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 وعرفان شكر

 وختَ العمل ’وختَ النجاح’وختَ الدعاء ’اللهم إنا نسألك ختَ ات١سألة-

 تدعتٍ أصاب بالغرور إذا ت٧حت ولا رب لايا اللهم اجعل ىذا العمل خالصا لوجهك الكرنً....
ن التجارب التي تسبق النجاح....يا رب إذا أعطيتتٍ دائما أف الفشل م باليأس إذا فشلت ....وذكرني

 زازي بكرامتي واجعلتٍ من الذين إذاتواضعا لا تفقدني اعت وإذا أعطيتنتٍ’تفقدني تواضعا ت٧احا لا
  أعطوا شكروا وإذا أوذوا فيك صبروا  وإذا أذنبوا استغفروا...وإذا 

                       رب العات١تُ  تقلبت بهم الأياـ اعتبروا....أمتُ يا                            

 

 خلصو إلذ :الش كر وأ وبعد ....فإني أثتٍ أعطر الثناء وأطيبو وأجزؿ أحر  

وتفضلت بإشرافها على مذكرتنا ودعمتنا ’الأستاذة ات١شرفة حيولة إتٯاف التي أنارت لر سبل العلم 
صالات اتٞزائر بقصر إلذ كل عماؿ ات’ىو عليو بالنصائح والتوجيهات القيمة لينتهي ىذا العمل كما 

 -ات١دية-البخاري

 

 وإثرائها بآرائهم وانتقاداتهم البناءة’ات١ذكرة إلذ أعضاء تٞنة ات١ناقشة لتفضلهم قبوؿ مناقشة ىذه 

ووقف معنا ودعمنا من قريب أو من بعيد ولو بكلمة على إت٧از ىذا البحث تّهده ’كل من تعاوف 
 ووقتو ودعائو ..... 

 



 

 

 

 إىداء
 من لو تٚيع ات٠لبئق تصمد أبواب غتَؾ ربنا قد أوصدت ورأيت بابك واسعا لا ربي تٛدا ليس غتَؾ ت٭مد يا يا

يوصد، اتٟمد  لله الذي وفقتٍ ت٢ذا أما بعد:أىدي تٙرة جهدي ىذا إلذ :من ذلل لر الصعاب ,ومهد لر الطريق,ولد 
"أبي الأصل لا العزيز أبييدخر اتٞهد وات١اؿ من أجل تعليمي وتربيتي وبفضل دعواتو سائلة الله لو الفردوس الأعلى  

 أنسى فضلو ولو على رموش عيتٍ حج البيت أو اعتمر"

أىدي عملي ىذا إلذ التي على بساط الأوجاع ولدتتٍ وبأيدي الآلاـ ربتتٍ ,إلذ سر الوجود ومنبع اتٟب بلب حدود 
 "الحنون أميإلذ قرة عيتٍ إلذ التي ملئ حبها قلبي بعد الله تعالذ سائلة الله رضاىا ,وأف يطيل الله عمرىا "

ما عائشة "ناصحتي ومشجعتي والداعية لر بات٠تَ والنجاح إلذ من شاركوني دؼء العائلة أشاركهم اليوـ سعادتي "ما
أينما حللت داعية من الله أف يكافيها اتٞنة .إلذ أبي الثاني "زيرؽ ت٤مد"الذي لد يبخل عليا بالنصائح يوما حفظو الله من  

 كل سوء .

عبدالله ’بداتٟقع’:حفظهم الله ورعاىم وسدد على ات٢دى خطاىم ووفقهم في حياتهم:,عبدالنور  إخوتي إلى  
 عزالدين،

كرنً إلذ من أحبهم في الله ستَين أعانهم الله على ختم كتابو الاتٞناف بتوؿ، نورأبيها ،نهاؿ ، :أمينة ابنةأخواتي إلى
 أماؿ......’خدت٬ة’رزيقة’أحلبـ ’وساـ’وئاـ’إتٯاف’ابتساـ’مرنً’ىجتَة ’حبيبة’ىدى سامية ، مزورة ، 

 ألاء......’ندى’أروى’رياام’رونق’ينولاءالدمنصف ،’،آيةتسنيم’مؤيد’بدالباسطع’آدـ’ت٤مد’:إسراءالكتاكيت إلى

 إلذ أعمامي وعماتي وأخوالر وخالاتي يسر الله دروبهم كل باتٝو.

إلذ كل طلبة ات١استً وأخص بذلك  بشرىمن تقاتٝت معها عناء العمل: إلذ
 وإلذ شهداء’ليوف شهيد إلذ تٛات الوطن عامة خدت٬ة....إلذ بلد ات١ليوف ونصف ات١’رتٯة’عائشة’كنزة’سامية’يسرى

 الطائرة العسكرية خاصة رتٛهم الله .....إلذ كل من تٛلتهم ذاكرتي ولد تٖملهم مذكرتي.....

 رجاء                        



 

 

 

 إىداء
 

ربي ارتٛهما  أىدي ىذا العمل ات١تواضع إلذ من قاؿ فيهما الله عز وجل :" واخفض ت٢ما جناح الذؿ من الرتٛة وقل -
 كما ربياني صغتَا "  "إلذ والدي ".

 إلذ التي احتضنتٍ عمق رتٛها وعانقتتٍ ضلوعها واحتواني عطفها حتى صرت نهرا حيا دفاقا "أمي العزيزة "

 إلذ بركة البيت الكبتَ الذي ت٭ضننا ويبث فينا اتٟب واتٟناف"جدتي الغالية" و"جدي العزيز" أطاؿ الله في عمريهما

  وأخواتي وأخص بالذكر أخي "ت٧يب"إلذ إخوتي

 إلذ الذي أكن لو اتٟب الكبتَ والذي ستجمعتٍ بو مودة وحياة ملؤىا الاحتًاـ والتفاىم "زوجي "

 إلذ خالتي "ات١خططة " وزوجها وأبنائها

 إلذ أخوالر وزوجاتهم وأبنائهم تٚيعا

 إلذ صديقتي أمي بل أختيها " فتيحة وعائلتها " "مسعودة وعائلتها "

 إلذ صديقاتي : كوثر ,يسرى ,رميسة ,رجاء ,رتيبة ,أحلبـ ,شهرة ,أمل

 إلذ روح الفقيد الذي غادرنا في ىذه الأياـ ابن أختي "رياض" رتٛو الله وأسكنو جنات ات٠لد

 إلذ كل من ىم في ذاكرتي وليسوا في مذكرتي .

 

          بشرى                         
 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

  »... ًَّ رَبِّ أوَْزِعْىًِ أنَْ أشَْكُرَ وعِْمَتكََ الَّتًِ أوَْعَمْتَ عَلَ

وَأدَْخِلْىًِ   وَعَلىَٰ وَالدَِيَّ وَأنَْ أعَْمَلَ صَالحًِا ترَْضَايُ 

الحٍِِهَ    »  برَِحْمَتكَِ فًِ عِباَدِكَ الصَّ

 

 .99سورة الىمل : اٌَت 

 

 

 

 

 

 



 

  

 ص:ستخلم

وجودة ات٠دمة والتي تسمح لنا  الاتصاؿ وات١علومات  تكنولوجياتهدؼ ىذه الدراسة إلذ أبراز العلبقة بتُ 
رصد ىذه العلبقة تم التوجو إلذ مؤسسة  بفهم الدور الذي تلعبو التكنولوجيا في تٖستُ جودة ات٠دمة.من أجل

من وجهة نظر ات١وظفتُ  يةالاتصالاتحيث حاولنا قياس جودة ات٠دمة -ات١دية–اتٞزائر بقصر البخاري  اتصالات
 في ات١ؤسسة. الاتصاؿثم التعرؼ على مدى توفر متطلبات تطبيق تكنولوجيا ات١علومات و 

 اتٞزائر. اتصالاتلذ موظفي مؤسسة إ استبيافولتحقيق أىداؼ الدراسة قمنا بتصميم 

ات١تطلبات الضرورية لتطبيق تكنولوجيا  أف ات١وظفتُ أتٚعوا على توفر اتوصلنا إليهالنتائج التي ومن أىم 
تبتُ لنا أف تكنولوجيا ات١علومات  وكما-فرع قصر البخاري  –بات١دية اتٞزائر  اتصالاتفي  الاتصاؿ ات١علومات و

 تعاطفا.ت٦ا أكثر" استجابة أكثر" اعتماديةجودة ات٠دمة من خلبؿ جعلها أكثر  تساىم في تٖستُ الاتصاؿو 
 .الأمثل ت٢ذه التكنولوجيا  ستغلبؿالا ىناؾ علبقة وطيدة بتُ جودة ات٠دمة و إلذ أف توصلنا في الأختَ

جودة ،  الاتصاؿ ،التكنولوجيا ’الانتًنت’الشبكات’  الاتصاؿو  ات١علومات:تكنولوجيا  المفتاحية الكلمات
 اتٞودة،ات٠دمة.’ات٠دمة

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

  

 

Abstract 
 The aim of this study is to highlight the relationship between information and 

communication technology and quality of service that allows us to understand the role of 

technology in improving the quality of service. In order to monitor this relationship, 

Customer 'and from the point of view of employees' and then identify the availability of 

information and communication technology application requirements in the enterprise. 

To achieve the objectives of the study, we designed a questionnaire for the 

employees of Algeria Telecom. 

One of the most important findings was that the employees agreed on the availability 

of the necessary requirements for the application of information and communication 

technology in Algeria Telecom at Al-Bukhari-Madaya. From the customer's point of view, 

we found that ICTs contribute to improving the quality of service by making them more 

reliable "We have concluded that there is a strong relationship between the quality of 

service and the optimal utilization of this technology. 

 

Keywords: Information Technology and Communication 'Networks' Internet 'Technology' 

Communication 'Quality of Service' Quality, Service. 
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 الاقتصادية اتٟركة في انتعاش من عليو ترتب وما الاقتصادي المجاؿ في العالد يشهده الذي التطور إف
 من الاقتصاد وانتقاؿ وات٠دمات السلع ت٣اؿ في والنمو الاتصاؿو  لوماتات١ع تكنولوجيا وسائل في وتطور

 ىذه وفق تتكيف أف ات١نظمات على الضروري من بات، إذ  بات٠دمات الاىتماـ إلذ بالتصنيع الاىتماـ
 و التسويقية الفرص واقتناص وتٖليل فهم من ت٘كنها تسويقية استًاتيجيات لأساليب تبنيها خلبؿ من التطورات

 التشرب من ت٢ا لابد صار إذ ةمنظم كل حاؿ وىو ، ات١سطرة أىدافها لتحقيق الزبائن ورغبات حاجات باعإش
 ،الإدارية القرارات لتحستُ كأداة اتٞديدة التكنولوجيات استخداـب أنظمتها وتٖديث التكنولوجي التطور بآثار

 وتزويد البشري الأداء تطوير في رىابدو  تساىم التي الاتصاؿ عملية تطوير وكذا الإجراءات وتسهيل تبسيط
 .ات٠دمات جودة

 والبحث ات١عرفة دائرة اتساع بعد خصوصا ات١علوماتي التدفق مدى على الأولذ بالدرجة تعتمد تفات١نظما
 اتٟاضر عصرنا وأصبح ، ات١علومات تكنولوجيا في ات١ستخدمة الالكتًونية الأجهزة وظهور ات١يادين شتى في

 ات١علومات وأساسو الاتصاؿ جوىر أف وباعتبار ،ات١علوماتية الشبكات على ات١رتكزة تات١علوما بعصر يسمى
 صعوبات ت١واجهة  الأساسية الأداة فيها يرى الذي ات١ستَ ات٢دؼ التكنولوجيا أف القوؿ فيمكن ات١نقولة،
 ات١علومات تكنولوجيا فامتلبؾ ات١ؤسسة حدود وخارج داخل أشكات٢ا تٔختلف ات١علومات وانتقاؿ الاتصاؿ

 ىي مستَ أي ىدؼ لأف معناىا، يفقدىا الأختَة ىذه في التحكم عدـ ولكن ، منو بد لا أمر الاتصاؿو 
 جودة فتزويد معناىا، أفقدىا شروطها من شرط اختل فإذا وصدقها، دقتها، مدى وكذا وقتها في ات١علومة

 .الاتصاؿو  ات١علومات تكنولوجيا وأت٫ية دقة تٔدى مرىوف ات٠دمات

 : شكاليةالإ

 : في ات١تمثلة و الدراسة ىذه إشكالية نطرح ىنا ومن

 اتصالات مؤسسة في الخدمات جودة تحسين في الاتصال و المعلومات تكنولوجيا دور ىو ما -
 ؟بالمدية فرع قصر البخاري الجزائر

 : التالية الفرعية الأسئلة نطرح الإشكالية ىذه ضوء وفي

 ؟ و الاتصاؿات١قصود بتكنولوجيا ات١علومات  ما .1

 ؟ ىي أبعاد )معايتَ( جودة ات٠دمة ما .2
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 ؟ ات١نظمات في مةات٠د جودة تٖستُ في الاتصاؿو  ات١علومات تكنولوجيا تؤثر كيف .3

 جودة تٖستُ في الاتصاؿو  ات١علومات تكنولوجيا استخداـ لدور إحصائية دلالة ذو أثر يوجد ىل .4
 ي ؟ر البخا قصرفرع  بات١دية اتٞزائر اتصالات تٔؤسسة ات٠دمة

 : الموضوع فرضيات

 : التالية الفرضيات صياغة تٯكن الفرعية الأسئلة على مؤقتة كإجابة و

 ىي حيازة و معاتٞة وتٗزين وبث للمعلومات .الاتصاؿ تكنولوجيا ات١علومات و   -1

 الاعتمادية، الاستجابة، ات١صداقية و اتٞدارة. أبعاد جودة ات٠دمة تنحصر في   -2

من خلبؿ عناصر ات١زيج التسويقي  ات٠دمة جودة تٖستُ في الاتصاؿ و ات١علومات تكنولوجيا تؤثر  -3
 .تنمية علبقة ات١نظمة مع زبائنها وكذا ات٠دمي

 ات٠دمة جودة تٖستُ في الاتصاؿ و ات١علومات تكنولوجيا استخداـ لدور إحصائية دلالة ذو أثر يوجد -4
 -البخاري قصرفرع  – بات١دية اتٞزائر اتصالات تٔؤسسة

 :  ضوعالمو  أىمية

  معلوماتية أت٫ية فلديها لدراستنا بالنسبة و العلمية أو العملية الناحية من سواء أت٫ية موضوع لكل

 اتصالات مؤسسة داخل الإعلبـ تكنولوجيا استخداـ فائدة معرفة في ات١وضوع أت٫ية تبرز أف وتٯكن
 والتطور ات٠دمة، جودة تٖستُ في ودورىا ات١ؤسسة في ات١ستخدمتُ تكنولوجيا حوؿ اتٞدي ،والبحث اتٞزائر

 .الاتصاؿ و للئعلبـ التكنولوجي

 : الموضوع أىداف

 من تعتبر بأنها أكدت ات١ختلفة جوانبها من الاتصاؿو  ات١علومات تكنولوجيا بدراسات الاىتماـ زيادة في 
 الأىداؼ من ةتٚل تقدنً تٖاوؿ التي و الاتصاؿو  ات١علومات تكنولوجيا ت٣اؿ إليها تطرؽ التي الدراسات أبرز
 :منها نذكر تٖقيقها إلذ تسعى التي

 .ات١قدمة تٓدمتها الارتقاء أجل من ةات١نظم في ات١ستخدمة التكنولوجيا ت٥تلف على التعرؼ -

 .العمومية الاقتصادية ةللمنظم الداخلي الواقع تقييم -
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 .لزبائنها ةات١نظم تقدمها التي ات٠دمات أىم على التعرؼ  -

 . ات٠دمات لتحستُ توظف ياالتكنولوج أف من التأكد  -

 . عملهم تأدية في التكنولوجيا بهذه العماؿ تأثر درجة معرفة -

 : الدراسة حدود
 من وىذا ، فيها التشعب لتفادي للدراسة حدود وضع من لابد ات١وضوع حجم وكبر البحث لاتساع نظرا

 : جوانب ثلبثة خلبؿ
-البخاري قصر– بات١دية اتٞزائر اتصالات مؤسسة على اتٟالة دراسة في الاختيار وقع:  ات١كاني اتٞانب -
 . الاتصاؿ و ات١علومات تكنولوجيا تتبتٌ التي و الوطتٍ ات١ستوى على التجارية ات١ؤسسات أىم أحد ااعتبارىب

 : الدارسة منهج

 الوصوؿ قصد للموضوع النظرية باتٞوانب الإت١اـ خلبؿ من التحليلي الوصفي ات١نهج إلذ الاستناد تم 
 النظرية العناصر إسقاط خلبؿ من ،التطبيقي اتٞانب فيكذلك و  البحث، لعناصر تفصيلية و دقيقة عرفةم إلذ
 . العملي الواقع في

 : الموضوع اختيار أسباب

 الصدفة باب من اتٞزائر اتصالات مؤسسة في الاتصاؿو  ات١علومات تكنولوجيا ت١وضوع اختيارنا يكن لد
 : وىي ات١وضوع لاختيار حافز لنا كللتش تضافرت أسباب عدة ىناؾ إت٪ا و

 : موضوعية أسباب -أ

 ؛ اتٞزائر اتصالات مؤسسة في الاتصاؿو  ات١علومات تكنولوجيا تلعبو الذي ات١هم الدور -

 ؛ اتٞزائر اتصالات مؤسسة في الاتصاؿ و ات١علومات تكنولوجيا تناولت التي العلمية البحوث ندرة -

 اتٞزائر؛ اتصالات مؤسسة عليها عتمدت التي التكنولوجيات أىم معرفة -

 : ذاتية أسباب -ب

 ؛ الاتصاؿو  ات١علومات بتكنولوجيا الشخصية اىتماماتنا -
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 ؛ ت٢ا ات١نظمة مواكبة مدى وما ات١ستخدمة التكنولوجيات ت٥تلف على التعرؼ ت٤اولة -

 مؤسسة أداء على الاتصاؿو  ات١علومات تكنولوجيا أحدثتها التي الانعكاسات معرفة في الرغبة -
 ؛ اتٞزائر اتصالات

 : الدراسة نموذج

 

 

 

 

 

 

 

 

 : الدراسة صعوبات

 ؛ الدراسة ت٤ل ات١ؤسسة في ات١علومات عن البحث أثناء العراقيل بعض وجود -

 ات١واضيع؛ ىذه تناولت التي ات١راجع ندرة -

 ؛ كافي بشكل البرنامج دراسة لعدـ spss برنامج مع صعوبات-

 : السابقة الدراسات -

 نذكر الاتصاؿو  ات١علومات تكنولوجيا موضوع حوؿ تدور التي و ات١توفرة الدراسات من العديد ىناؾ 
 : منها

 ات١تغتَ ات١ستقل ات١تغتَ ات١ستقل

 تكنولوجيا ات١علومات والاتصاؿ

 ت٣الات استخداـ الانتًنت-

 وسائل الاتصاؿ-

 استعماؿ ات١وقع الالكتًوني-

 ت٤تويات ات١وقع-

 فوائد استخداـ التكنولوجيا -

 

 

 تٖستُ جودة ات٠دمة 

 تقدنً ات٠دمة-

 مةجودة ات٠د-
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 ،"ات١توسطة و الصغتَة ات١ؤسسات أداء على الاتصاؿ و ات١علومات تكنولوجيا استخداـ أثر" شاذلر شوقي .1
 وعلوـ الاقتصادية العلوـ كلية ،ات١توسطة و الصغتَ ات١ؤسسات تسيتَ تٗصص منشورة، غتَ ماجستتَ رسالة

 .2008ورقلة، ، مرباح قاصدي جامعة التسيتَ،

 من رفع في تساىم أف الاتصاؿ و ات١علومات لتكنولوجيا تٯكن ىل: في الدراسة ىذه إشكالية وتتمثل
 .للمعلومات ت٣تمع بناء ت٨و اتٞزائر وتوجو الراىنة الأوضاع ظل في ات١توسطة و الصغتَة ات١ؤسسات أداء

 ات١ؤسسات، حجم حسب على كثافتها درجة تتباين التكنولوجيا ىذه أف إلذ الدراسة ىذه توصلت
 ات١ستجوبة اتٞزائرية ات١توسطة و الصغتَة ات١ؤسسات وكل ،أدائها تٖستُ في مهما دورا تلعب أنها إلذ بالإضافة
 مرتفعة تٔستويات الالكتًوني البريد و النقاؿ ات٢اتف الفاكس، ، الثابت ات٢اتف: من الاتصاؿ وسائل تستخدـ

 للبنتًنت ات١ؤسسات ستخداـلا بالنسبة ات١ستويات ىذه تسجل لد بينما الأوروبية، الدوؿ في مثيلبتها تفوؽ
 . كالتًويج التجارية للؤغراض الضعيف ستغلبؿالا الويب،و ومواقع

 ،"للمؤسسة الاقتصادي الأداء تٖستُ على وتأثتَىا الاتصالات و ات١علومات تكنولوجيات" علوطي ت١تُ .2
 جامعة التسيتَ، وعلوـ الاقتصادية العلوـ كلية أعماؿ، إدارة منشورة،تٗصص غتَ ماجستتَ رسالة

 .2003/2004اتٞزائر،

 تبتٍ وضرورة وكفاءة فعالية زيادة في الاتصاؿ و ات١علومات تكنولوجيا أت٫ية إلذ الدراسة ىذه توصل
 . للقرارات الأفضل اذالاتٗ أجل من ات١علومات لأنظمة ات١نظمات

 . 2006أعماؿ، إدارة تٗصص ،"البشرية ات١وارد على ماتات١علو  على ات١علومات تكنولوجيا رأث" رايس مراد .3

 إلذ وتطرؽ ات١علومات تكنولوجية عصر في الأعماؿ مرتكزات وأىم ات١علومات عصر تْثو في تناوؿ حيث
 .العصر ىذا في البشرية ات١وارد متطلبات

 إدارة وظيفة تٗدـ أف الاتصالات و ات١علومات لتكنولوجيا تٯكن كيف: في الدراسة ىذه يةإشكال وتتمثل
 . خاصة بصفة باتٞزائر ات١الية وزارة وفي عامة بصفة ات١نظمة في تفعيلها في تساىم و البشرية ات١وارد

 تقييم وظيفة تقع و ات١تكامل نظاـ تشكل البشرية ات١وارد إدارة وظائف أف إلذ الدراسة ىذه توصلت و
 الدوؿ بتُ رقمية فجوة الاتصاؿو  ات١علومات تكنولوجيا خلفت كما ، النظاـ ىذا لب في البشرية ات١وارد أداء

 . فئات ثلبث إلذ المجتمع بذلك وقسمت
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 : الدراسة تقسيمات و ىيكل

 كاليةالإش في ات١طروحة التساؤلات على الإجابة تُت٤اول فصوؿ ثلبث إلذ البحث ىذا تقسيم تم لقد
 . التطبيقي للجانب الأختَ ،والفصل النظري للجانب فصلتُ فخصصنا

 ثلبثة إلذ تقسيمو تم حيث الاتصاؿو  ات١علومات لتكنولوجيا النظري الإطار إلذ تطرقنا الأوؿ الفصل ففي
 أساسية مفاىيم تناولنا الثاني ات١بحث في أما ، ات١علومات تكنولوجيا ماىية الأوؿ ات١بحث في ،تناولنا مباحث

 الاتصاؿو  ات١علومات لتكنولوجيا ات١فاىيمي الإطار تناولنا فقد الثالث ات١بحث أما ، الاتصاؿ حوؿ

 تناولنا حيث ، مباحث ثلبثة إلذ تقسيمو وتم ات٠دمة جودة حوؿ أساسيات فيو تناولنا الثاني الفصل أما
 الثالث ات١بحث أما ، ات٠دمة جودة طرؽ إلذ فتطرقنا الثاني ات١بحث أما ، ات٠دمة جودة ماىية الأوؿ ات١بحث في

 . ات٠دمة جودة تٖستُ في الاتصاؿ ات١علومات تكنولوجيا أثر فيو فتناولنا

 حيث – البخاري قصر – بات١دية اتٞزائر اتصالات مؤسسة حالة لدراسة فخصصناه الثالث الفصل أما
 ، وخدماتها اتٞزائر اتصالات مؤسسة حوؿ عاـ عرض إلذ الأوؿ ات١بحث في تطرقنا ، مباحث ثلبثة إلذ قسمناه

 ات١بحث أما – البخاري قصر – بات١دية اتٞزائر تصالاتلا التجارية الوحدة لتقدنً فخصصناه الثاني ات١بحث أما
 . الاستبياف وتٖليل بعرض قمنا الرابع ات١بحث أما ، الدراسة ت١نهج خصصناه الثالث

 

 

 

 

 

 



 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الفصل الأول:

 تصالالار النظري لتكنولوجيا المعلومات و الإطا

  



 تصالوالا المعلومات لوجيالتكنو  النظري الإطار                                          :الأول الفصل
 

2 
 

 : تمهيد

التي أحدثت  الاتصاؿالوقت اتٟديث تطورا ىائلب ناجم عن تكنولوجيا ات١علومات و  عرؼ العالد في
 القطيعة بتُ كل ما ىو قدنً و أصبح جديد اليوـ فهو قدنً الغد.

بتكنولوجيا ات١علومات  الاىتماـو نتيجة ت٢ذه التطورات تزايد الطلب على ىذه التكنولوجيا، ت٦ا أصبح 
 نقطة القوة و التميز في عصر تٝتو الأساسية ىي ات١علوماتية.  ااعتبارىبنظمة لشغل الشاغل لأي ما الاتصاؿو 

فنجد أنو شهد في فتًة قصتَة تٖولا حاتٝا بفضل التطورات  الاتصالاتو إذا نظرنا أيضا إلذ قطاع 
يعتمد ات١عرفة، الذي  باقتصادالتكنولوجية التي يقوـ عليها حيث أصبح يشكل البنية التحتية ت١ا يعرؼ اليوـ 

على ات١علومة و طرؽ إيصات٢ا في أقصر وقت و بأقل تكاليف بفعل التحوؿ الذي شهده ىذا القطاع و مدى 
، كل ىذا الانتًنتالأقمار الصناعية، ات٢اتف النقاؿ و  استخداـمسات٫تو في تٚيع القطاعات، و خاصة في ظل 

 .الاتصاؿات و تكنولوجيا ات١علوم امتلبؾوضع ات١نظمة أماـ تٖدي جديد ألا و ىو 

 في ىذا الإطار تم تقسيم ىذا الفصل إلذ ات١باحث التالية:

  : تكنولوجيا المعلومات مفهوم المبحث الأول 
 الاتصالث الثاني : مفاىيم أساسية حول المبح 
 الاتصالو فاىيمي لتكنولوجيا المعلومات المبحث الثالث : الإطار الم 

 

 

 

 

 

 

 



 صالوالات المعلومات لتكنولوجيا النظري الإطار                                          :الأول الفصل
 

3 
 

 ت لوماتكنولوجيا المعمفهوم المبحث الأول: 

شهدت الآونة الأختَة تطورات سريعة غتَ مسبوقة في كافة نواحي اتٟياة، و أبرز ىذه التطورات التي      
ميزت وقتنا اتٟالر ىي الديناميكية التي عرفها المجاؿ التكنولوجي خاصة تلك ات١تعلقة تٔعاتٞة ات١علومات وبثها أو 

 تٔا أصبح يعرؼ بتكنولوجيا ات١علومات.

 ول: نظرة عامة حول التكنولوجياالمطلب الأ

الكثتَ من الدوؿ، لذلك تعددت التعاريف  اقتصادياتلقد أصبحت التكنولوجيا تلعب دورا مهما في 
 وسيتم التطرؽ لأت٫ها فيما يلي:

 تعريف التكنولوجيا: الفرع الأول:

(       Technoعلى أنها مكونة من جزئيتُ أحدت٫ا ) Technologyلقد تم تعريف التكنولوجيا لغة: 
( أي العلم، و عند دمج اتٞزئيتُ معا يكوف مفهوـ logyالذي يعتٍ التطبيق أو الأسلوب العلمي و الثاني )و 

 .1التكنولوجيا ىو العلم التطبيقي أو الطريقة الفنية لتحقيق غرض علمي

مصادر اتٟياة  اؼباكتشات١عرفة العلمية ات١نظ مة التي سخرىا الإنساف ت٠دمتو و تطوير للطبيعة  اصطلاحا:
وجوده و تتمثل تلك ات١صادر في مستلزمات اتٟياة اليومية التي أنتجها الإنساف عن  و استمرارهحفاظا على 

 .2طريق العمليات الصناعية و ات١وارد الطبيعية

تٯكن تعريف التكنولوجيا على أنها: "تطبيق الإجراءات ات١ستمدة من البحث العلمي و ات٠برات و  
ائن فقط بل أنها الأسس النظرية       ت١كتعتٍ التكنولوجيا ىنا الأدوات و ا ات١شكلبت الواقعية، و لاالعلمية تٟل 

 .3العلمية التي ترمي إلذ تٖستُ الأداء البشري في اتٟركة التي تتناوت٢ا"و 

ستخدمة لتحويل ات١دخلبت تعريف شامل للتكنولوجيا فنعتٍ بها: العمليات والتقنيات والأعماؿ ات١وك
 ات١علومات والأفكار( إلذ ت٥رجات ) ات١نتجات وات٠دمات(.)ات١واد،

                                                           
، العدد ات٠اص جودة المعلومات و انعكاساتو على التنمية الاقتصادية دور تكنولوجيا للمعلومات والاتصالات في تحسينخلود عاصم،   1

 .232، ص2013 والعلوـ التجارية وعلوـ التسيتَ، تٔؤت٘ر الآلية كلية بغداد للعلوـ الاقتصادية

والعلوـ  وـ الاقتصادية، مذكرة الليسانس، كلية العلتكنولوجيا الإعلام و الاتصال في المؤسسة العموميةبن دانية عائشة، بوراس خولة،   2
 .27، ص2014-0213جامعة قاصدي مرباح، ورقلة،  ات١وسم اتٞامعي التجارية وعلوـ التسيتَ،

، منشورات تكنولوجيا الأداء البشري في المنظمات، الأسس النظرية و دلالاتها في البيئة العربية المعاصرة درة،  إبراىيمعبد الباري   3
 .26، ص2003دارية، القاىرة، ات١نظمة العربية للتنمية الإ
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  أنواع التكنولوجيا: الفرع الثاني:

 :1يتم تصنيف التكنولوجيا على عدة أوجو منها ما يلي       

 أولا: على أساس درجة التحكم:

ات١سلم بها و تتميز التكنولوجيا الأساسية: و ىي التكنولوجيا التي ت٘تلكها أغلب ات١نظمات الصناعية و  -
 بدرجة التحكم كبتَة جدا .

تكنولوجيا التمايز: و ىي التي ت٘لكها منظمة واحدة أو عدد ت٤دود من ات١نظمات الصناعية و ىي  -
 التكنولوجيا التي تتميز بها عن بقية منافسيها .

 نيا: على أساس موضوعها:ثا

وارد، و من أمثلتها البرامج و التطبيقات تكنولوجيا التسيتَ: و ىي التي تستخدـ في تسيتَ تدفقات ات١ -
 التيستَية .

تكنولوجيا التصميم: و ىي التي تستخدـ في نشاطات التصميم في ات١نظمة كالتصميم تٔساعدة  -
 اتٟاسوب .

 تكنولوجيا أسلوب الإنتاج : فهي تلك ات١ستخدمة في عمليات الصنع و عمليات التًكيب و ات١راقبة . -
 : و ىي التي تستخدـ في معاتٞة ات١علومات و ات١عطيات و نقلها.الاتصاؿتكنولوجيا ات١علومات و  -

 :2حسب ىذا ات١عيار تنقسم ثالثا: على أساس درجة التعقيد:

تكنولوجيا ذات درجة عالية: و ىي تكنولوجيا شديدة التعقيد، و التي من الصعب على ات١نظمات  -
 ن صاحب البراءة.ا إلا بطلب ماستغلبت٢الوطنية في الدوؿ النامية تٖقيق 

تكنولوجيا عادية: و ىي أقل تعقيدا من سابقتها، حيث بإمكاف ات١ختصتُ المحليتُ في الدوؿ النامية  -
 .الاستثمارغتَ أنها تتميز أيضا بضخامة تكاليف  استيعابها

                                                           
 .30، ص2003عبد الباري إبراىيم درة، مرجع سبق ذكره،    1

و علوـ     ، مذكرة ماستً، كلية علوـ اقتصادية و علوـ تٕارية دور تكنولوجيا المعلومات و الاتصال في تحسين جودة الخدمةتٝتَة كرامة،   2
 .03، ص2011-2010قلة، ات١وسم اتٞامعي، اح، ور وـ تٕارية، جامعة قاصدي مربالتسيتَ، قسم علوـ عل
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 المطلب الثاني: نظرة عامة حول المعلومات:

ـ،حيث مهد طريقا لظهور ثورة أخرى واصل التطور العلمي مستَتو و أعطى دافعا قويا ت٨و الأما 
 جديدة و ىي ثورة ات١علومات .

 مفهوم المعلومات : – 1

قبل التطرؽ ت١فهوـ ات١علومات ت٬در بنا التطرؽ إلذ مفهوـ البيانات، ذلك قصد إزالة اللبس الواقع بتُ  
 البيانات(. –ات١فهومتُ )ات١علومات 

 الفرع الأول: البيانات

عن ت٣موعة حقائق غتَ منتظمة قد تكوف في شكل أرقاـ أو كلمات أو رموز تعرؼ على أنها "عبارة  
 لا علبقة ت٢ا بعضها البعض، أي ليس ت٢ا معتٌ حقيقي و لا تؤثر في سلوؾ من يستقيها".

 .1ري عليها أية معاتٞات فهي ت٘ثل ات١واد ات٠اـ"ت٬حقائق ت٣ردة لد على أنها "  و كما تعرؼ أيضا 

ىي ات١ادة ات٠اـ للمعلومات و التي تكوف عادة مبهمة و غتَ مفهومة للجنس البشري تعريف آخر:  البيانات 
 .2حيث أنها ت٘ثل أحداث وقعت في ات١نظمة و لد يتم تنظيمها و ترتيبها في شكل مناسب

 الفرع الثاني: المعلومات:

 تتعدد التعاريف ات١تعلقة تٔفهوـ ات١علومات، من أبرز ىذه التعاريف: 

ما تتضمنو و تطبيق عمليات  لاستخلبصناتٕا ت١عاتٞة البيانات تٖليلب أو تركيبا  تعد ات١علومات -
 حسابية و موازنات و معادلات و طرؽ إحصائية و رياضية و منطقية.

 
( أف ات١علومات ىي ت٣موعة من البيانات ذات معتٌ يتم تٕميعها Gelinas et alيرى كل من ) -

 .3القرارات ذاتٗامنها في  الاستفادةلتصبح مهمة تٯكن 
 و تعرؼ ببساطة على أنها ترتيب البيانات ضمن ت٪اذج مفيدة. -

                                                           
 .04تٝتَة كرامة، مرجع سبق ذكره، ص  1

 .22، ص 2012، لتوزيع، الأردف، عماف، الطبعة الأولذ، دار حامد للنشر و اإدارة تكنولوجيا المعلوماتخضر مصباح الطيطي،   2

 .232خلود عاصم، مرجع سبق ذكره، ص  3
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فمصطلح ات١علومات مرتبط تٔصطلح البيانات من جهة، و تٔصطلح ات١عرفة من جهة أخرى، فات١عرفة  -
ات١علومات من قبل صناع القرار و ات١ستخدمتُ  استثمارو  ستخداـلاىي حصيلة مهمة و نهائية 

 .1وف ات١علومة إلذ ات١عرفة و عمل مستمر تٗدمهم و تٗدـ ت٣تمعاتهمالذين ت٭ول الآخرين

 و علبقة ات١علومات بات١عرفة و البيانات و التأثتَات عليها موضحة بالشكل ات١والر:

 (: تطور العلاقة بين البيانات و المعلومات و المعرفة.1-1الشكل رقم )

     

 

 

  

 

 

، نظم المعلومات و تكنولوجيا المعلومات الإداريةين جنابي، : عامر إبراىيم قندليجي، علبء الدالمصدر
 .31، ص2008الطبعة الثالثة، دار ات١ستَة، عماف، 

 الفرع الثالث: خصائص المعلومات:

 :2تتوفر ات١علومات على ت٣موعة من ات٠صائص منها   

   عتٌ ىذا و و مخلبؿ الوقت الذي ت٭تاجها فيالتوقيت ات١ناسب: أي أف يتلقى ات١ستخدـ ات١علومات
 تقادمها ؛ لاحتمالاتبعد اتٟاجة إليها بفتًة طويلة  القرارات يعدـ وصوؿ ات١علومات ت١تخذ

                                                           
، 2008، الطبعة الثالثة، دار ات١ستَة، عماف نظم المعلومات و تكنولوجيا المعلومات الإداريةء الدين جنابي، عامر ابراىيم قندليجي، علب  1
 .31ص

اريخ الإطلبع ت htnl-8919-post-www.aboughazala.com/2012/11/blogالانتًنت، إسلبـ أبو غزالة  2 
14/02/2018. 

 المعرفة

Knowled 

 المعلومات

Informati 

 البٌانات

Data 

 بواسطة معالجة وتكنولوجٌا وسائل
 الحاسوب

 داخل من مصادر
 المنظمة وخارج

  منتجات/ قرارات

 خدمات

http://www.aboughazala.com/2012/11/blog-post-8919-htnl
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   عليها  عتمادالاتعتٍ أف تكوف ات١علومات خالية من أخطاء التجميع و التسجيل حيث تٯكن الدقة: و
 الإدارة في تصوير واقع الأحواؿ ؛مساعدة ات١ستقبل و  حتمالاتافي تقدير 

  خالية من الغموض ؛علومات واضحة و وضوح: ت٬ب أف تكوف ات١ال 
  مناسبة لطلب ات١ستفيد ؛مرنة و  أو الصلبحية: تعتٍ أف تكوف ات١علومات ملبئمة 
   لزـ الأمر؛ االنماذج الكمية إذالتعبتَ عن ات١علومات بالأرقاـ و القياس الكمي: أي إمكانية 
   كيف مع رغبات أكثر من مستفيد ؛تتو ات١رونة: تعتٍ أف تكوف ات١علومات ملبئمة 
  ى ات١ستفيد أو لتحقيق أغراض عدـ التحيز: أي غياب النية في تعديل أو تٖريف ات١علومات للتأثتَ عل

 خاصة ؛
  ة أي تكوف ات١علومات سهلة سهولية اتٟصوؿ على ات١علومات بسرعة و إمكانية اتٟصوؿ عليها: إمكان

 ات١ناؿ ؛
   وف بصورة كاملة دوف أف تكتٞميع متطلبات ورغبات ات١ستفيد و ات١علومات شاملة الشموؿ: تكوف

 بفقد معناىا ؛دوف إت٬از تفصيل زائد و 
   تفيدين ات١كتسبة بتُ ت٥تلف ات١س تفاؽالاتتعلق بدرجة ة منطقية نسبيا و ىي خاصيقابلة للمراجعة: و

 ت١راجعة فحص نفس ات١علومات ؛

 أىمية المعلومات الفرع الرابع:

مهما لأي منظمة بغض النظر ت في عصرنا اتٟالر موردا جديدا و ف ات١علومات أصبحت٦ا لا شك فيو أ 
 عن طبيعة نشاطها أو حجمها أو ملكيتها.

الناجحة تٔثابة القاعدة الأساسية التي تعتمد نسبة ت١نظمات الأعماؿ ات١عاصرة و لقد أصبحت ات١علومات بالو 
 .1التي تٖيط بات١نظمة حاليا أو مستقبلبو ات١عقدة و  ئة الأعماؿ ات١تغتَةعليها ت١مارسة أعمات٢ا في ظل بي

 :2حيوي يظهر ذلك فيكما تلعب ات١علومات دورا ىاما و 

 التكنولوجيا ؛اء البحث العلمي وتطور العلوـ و *إثر 
                                                           

 1 www.aceharab.com/acc/showthread.php/2085 ( .15/02/2018اريخ الاطلبع، )ت 

كرة ماستً في العلوـ السياسية ،  ، مذ دور تكنولوجيا المعلومات في البحث العلمي في الاقتصاد الإسلاميعز الدين مالك الطيب ت٤مد،   2
 .309، ص2007كلية الاقتصاد و العلوـ السياسية، ، قسم الاقتصاد، جامعة أـ درماف، السوداف، 

http://www.aceharab.com/acc/showthread.php/2085
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 حل ات١شكلبت ؛ساسي في اتٗاذ القرار ات١ناسب و *تعتبر العنصر الأ

 ؛ الخالإدارية...لاجتماعية و وا الاقتصادية*ت٢ا أت٫ية كبتَة في ت٣الات التنمية 

 التقارير؛ات١ناسب من خلبؿ دورة ات١عاتٞة والإدخاؿ و *ت٢ا دور كبتَ في التوقيت 

على الاستفادة من ات١عرفة علومات على نقل خبرتنا للآخرين وعلى حل ات١شكلبت التي تواجهنا، و *تساعد ات١
 ات١تاحة ؛

 لومات ات١تاحة ؛من ات١ع الاستفادة*تنمية قدرات المجتمع من خلبؿ 

 التطوير على ضوء ما ىو متاح من ات١علومات ؛*ترشيد وتنسيق جهود المجتمع في البحث و 

 مصادر المعلومات: الفرع الخامس:

 ىناؾ نوعتُ من ات١صادر:

ات١ديرين تٔختلف مثل ات١شرفتُ ورؤساء الأقساـ و  ىي التي تتكوف من أشخاصو  أولا: المصادر الداخلية:
ات١نظمة، يتم تٕميع ات١علومات ىنا إما على أساس رتٝي طبقا للؤحداث التي وقعت بالفعل،  ات١ستويات داخل

 ات١ناقشات الغتَ الرتٝية.و  الاتصالاتأو على الأساس الغتَ الرتٝي من خلبؿ 

تتم من خلبؿ علبقات ات١نظمة ات١ستمرة مع ت٤يطها ات٠ارجي الذي ينقل ت٢ا  ثانيا: المصادر الخارجية:
 .1دوف انقطاع، ت٢ا مصادر ت٥تلفة و متعددة منها العامة وات٠اصة، الوطنية و الدولية ات١علومات

 بنوؾ ؛مقاولتُ و و *شركاء مباشرين من موردين 

 ات١رئية ؛ة و ف أنواع الإعلبـ ات١كتوبة، ات١سموعلت٥ت*     

 وزارات ؛ات العمومية، إدارات و نظمتٚيع ات١*

 علومات ات١ختلفة ؛صصة في تزويد ات١منظمات و مكتبات متخ*

 التقارير العلمية ؛سات والبحوث و الدرا*     

 ة في اتٞمعيات العامة للمسات٫تُ ؛ات١شارك*     
                                                           

 .07تٝتَة كرامة، مرجع سبق ذكره، ص  1
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 الدولية ؛*ات١شاركة في ات١عارض المحلية والوطنية و      

 المطلب الثالث: مفاىيم عامة حول نظام المعلومات:

ىذه الأختَة ى نشاط ات١نظمة حيث تعمل مؤثر في نفس الوقت علتعتبر ات١علومات مورد مكلف و  
تٖويلها، و ىذا يتطلب توفتَ نظاـ ات١علومات فعاؿ في ظل بيئة متغتَة ت٘تز بعدـ على تٚع ات١علومات و 

 .الاستقرار

 : نظام المعلوماتالفرع الأول

لد، ت٧د كلما حاولنا التوغل إلذ ات١فاىيم ات١تعلقة بنظم ات١علومات التي شهدت شيوعا ملحوظا في العا 
، و جل الافتًاضيأنفسنا عاجزين للوصوؿ إلذ مفهوـ ت٤دد ت٢ا، نظرا ت١رونتو و وجود علبقة بينو و بتُ العالد 

 التعاريف ات١تعلقة بو تتًاوح بتُ البساطة و التعقيد لذا تٯكن تقدنً التعاريف التالية:

تفاعلة مع بعضها، تعمل على تٚع يعرؼ نظاـ ات١علومات على أنو: "ت٣موعة من العناصر ات١تداخلة و ات١-
البيانات و ات١علومات و معاتٞتها و تٗزينها و بثها و توزيعها، بغرض دعم صناعة القرارات نظرا ت١ا ت٢ا من قدرة 

اتٟلوؿ عند ات١شكلبت، أو بعبارة أخرى ذلك اتٞهاز الذي تٯنح  لاقتًاحعلى تفستَ الظواىر و قراءة الأحداث 
 .1عة اتٟاضر و ات١راىنة على ات١ستقبل"فرصة تٖليل الواقع لصنا

يعرؼ نظاـ ات١علومات على أنو توضيح ات١دلوؿ اللفظي لكلمتي نظم و معلومات حيث عرؼ النظم بأنها:  -
"ت٣موعة من الأجزاء أو مكونات التي تتفاعل مع بعضها البعض لتحقيق غرض معتُ" كما عر ؼ ات١علومات 

 يكوف ت٢ا معتٌ و قيمة حقيقية مدركة بالنسبة ت١نفذ القرار. بأنها: "بيانات قد تم معاتٞتها تْيث

إلذ ذلك فإف نظم ات١علومات ىي: "ت٣موعة الأجزاء التي تتفاعل مع بعضها البعض بغرض  استناداو  
 معاتٞة البيانات و تٖويلها إلذ معلومات تٯكن أف تستخدـ لأغراض صنع القرارات".

من الإجراءات التي تقوـ تّمع و إستًجاع و تشغيل و تٗزين نظاـ ات١علومات ىو: عبارة عن ت٣موعة -
ات١علومات لتدعيم اتٗاذ القرارات و الرقابة و تٯكن أف يساعد ات١ديرين و العاملتُ في تٖليل ات١شكل و تطويره 

 .2وخلق منتجات جديدة

                                                           
، مذكرة ماجستتَ في ة، أثر استخدام تكنولوجيا المعلومات و الاتصال على أداء الموارد البشرية في المؤسسة الجزائريطويهري فاطمة  1

 .22، ص2015-2014إدارة الأعماؿ) غتَ منشورة(، كلية العلوـ الاقتصادية و العلوـ التجارية و علوـ التسيتَ، جامعة تيارت، موسم جامعي، 

 .29خيضر مصباح الطيطي، مرجع سبق ذكره، ص   2
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 المعلومات نظام وظائفالفرع الثاني: 

 :1تٯكن تٖديد وظائف نظاـ ات١علومات فيما يلي 

ة في ات٠ارجية، الداخلية ات١تمثلذلك من خلبؿ ات١صادر الداخلية و  : و يتمتجميع البيانات. 1
غتَىا من الوسائل، أما ات٠ارجية بواسطة التقارير أو صبر الآراء و ة النشاطات الداخلية في ات١نظم

 .تتمثل في طريقة ات١سح الشامل...إلخف

كافة الوسائل مثل التصنيف،   استخداـإلذ معلومات ب ية تٖويل البياناتىي عمل: و تشغيل البيانات. 2
ف في إجراء العمليات اتٟسابية على البيانات لتحويلها إلذ معلومات ثم تٗز  ص و لخيالتًتيب، الفرز، الت

 قد تعد على شكل ت٪اذج .قواعد البيانات و 

التشغيل عليها تٖديث عمليات التنظيمية التي تعمل على تٗزين و ىي الوحدة : و إدارة البيانات. 3
 لتحويلها إلذ معلومات مفيدة للمستخدـ.

ن التأكد من خلو ىذه البيانات من                          : ىي العمليات التي تتضمحماية البيانات و المعلوماترقابة و . 4     
 مات.ات١علو خطاء من خلبؿ ات١راجعة وضماف عدـ التلبعب والاختًاؽ للنظاـ والعبث بالبيانات و الأ

الوصوؿ إلذ ات١علومات ات١طلوبة من نهائية لعملية معاتٞة البيانات و ىي ات٠لبصة ال: و إنتاج المعلومات.5      
 ة عند الطلب.توفتَىا ت١تخذ القرارات في ات١نظمقبل ات١ستفيد ل

 الفرع الثالث: أنواع نظم المعلومات

 : 2تٯكن تقسيمها إلذ

قا غتَ أنو ىناؾ عتماد عليها سابيدي لإدارة نظم ات١علومات، ثم الإل: تتمثل في النظاـ التقالنظم اليدوية .1
 ات تستعملو، و من أىم النظم ات١ستخدمة ت٢ذا النوع:العديد من ات١نظم

الرجوع إليها يانات و تٟفظ البصة بنشاط ات١نظمة ات١ستندات ات٠اة و يتمثل في الأوراؽ الرتٝي: و نظام الملفات . أ
 عند اتٟاجة ؛

                                                           
 .9، 8تٝتَة كرامة، مرجع سبق ذكره، ص ص،   1

نولوجيا نظم المعلومات في المؤسسات الصغيرة والمتوسطة، مذكرة لنيل شهادة الماسترـ كلية الحقوق والعلوم مقياس تكابراىيم تٮتي،   2
 .27، ص 2005-2004جامعة قاصدي مرباح، ورقلة،  ات١وسم اتٞامعي، الاقتصادية، 
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تتمثل في ت٪اذج معينة بها ملخص لمحتويات نظاـ ات١لفات أي الأوراؽ و ات١ستندات : نظام السجلات . ب
 هل تصنيفها، تداوت٢ا و استًجاعها ؛الرتٝية الأصلية ت٦ا يس

الآلات التي تيسر  استخداـق، ذلك ب: ىو تطوير للنظاـ السابالآلات استخدامالنظم اليدوية مع  .2
ية و كذلك العمليات ات١تعلقة تٔجموعة السجلبت و السندات ت٦ا تسجيل البيانات و إجراء العمليات اتٟساب

 يساىم في زيادة سرعة تنفيذ الأعماؿ كاستعماؿ الآلة اتٟاسبة.
 : و من أنواعو:النظام الآلي للمعلومات .3
: ىي ت٣موعة من الوسائل و الأجهزة التي تهدؼ إلذ تٖويل الوثائق الورقية إلذ نظام المصغرات العلمية  . أ

ة لا تٯكن قراءتها في حجمها ات١صغر بالعتُ المجردة، لكن بالإمكاف تكبتَىا، نسخ صورة رقمية منها صور مصغر 
 و ىي وسيط متطور لتخزين و تسجيل ات١علومات في عصرنا اتٟاضر.

ة في نواع تطورا، حيث لا تٯكن لأي منظم: تٯثل اتٟاسب الآلر أكثر ىذه الأنظام الحاسب الآلي . ب
 وير ت٣الات أعمات٢ا و أنشطتها ما لد تستخدـ نظاـ اتٟاسب الآلر.ت٥تلف ات١يادين من تط

 المطلب الرابع: أساسيات تكنولوجيا المعلومات:

بعد أف تطرقنا إلذ مفهوـ التكنولوجيا و كذا مفهوـ ات١علومات و نظاـ ات١علومات لا بد أف نتعرؼ  
 على مفهوـ تكنولوجيا ات١علومات و أىم خصائصها.

 هوم تكنولوجيا المعلومات:مف: الفرع الأول

و معاتٞة و إدارة ات١علومات و بشكل واسع يهتم تّميع نواحي التكنولوجيا،  ختصاصاىي عبارة عن  
خاص في ات١نظمات الكبتَة، و ذلك من خلبؿ التعامل مع برت٣يات اتٟاسوب، و اتٟواسب الإلكتًونية بهدؼ 

 .1لوماتات١ع استعادةتٖويل، تٗزين، تٛاية، معاتٞة، نقل، و 

( ىي دراسة و تصميم و تطوير ITAAحسب تعريف ت٣موعة تكنولوجيا ات١علومات الأمريكية ) 
أحدث التقنيات  استخداـبأنظمة ات١علومات خصوصا ات١رتبطة ببرامج الكمبيوترات و تهتم تكنولوجيا ات١علومات 

قواعد ات١عطيات و بناء اتٟلوؿ في تٖويل وتٗزين و تٛاية و معاتٞة و أماف ات١علومات و الشبكات و إدارة 
 البرت٣ية الذكية للمنظمات.

                                                           
 .10تٝتَة كرامة، مرجع سبق ذكره، ص   1
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تٖليل الأدوات ات١ستخدمة لتلقي، تٗزين،و يعرؼ روجر كارتر تكنولوجيا ات١علومات بأنها: "الأنشطة و  
تٯيز روجر  لا )ات١كتب، ات١صنع، ات١نزؿ("،و و تواصل ات١علومات في كل أشكات٢ا، تطبيقها لكل جوانب حياتنا شمو 

 بتُ ثلبث جوانب رئيسية لتكنولوجيا ات١علومات:كارتر 

 اتٞانب الأوؿ: تكنولوجيا تسجيل البيانات و تٗزينها.

 اتٞانب الثاني: تكنولوجيا تٖليل البيانات.

 (.الاتصاؿاتٞانب الثالث: تكنولوجيا توصيل البيانات )

ف الوظائف من تٕميع و من خلبؿ ىذه التعريفات يتضح لنا أف تكنولوجيا ات١علومات تتمثل في ت٥تل 
للبيانات و تٖليلها و تٗزينها و إستًجاع ات١علومات و ذلك عن طريق التكامل بتُ الآلات الإلكتًونية و نظم 

 اتٟديثة. الاتصالات

 الفرع الثاني: خصائص تكنولوجيا المعلومات

 تتميز تٔجموعة من ات٠صائص أت٫ها:

التي  الانتًنتة متجاورة، مثاؿ على ذلك شبكة لكتًونيفالتكنولوجيا تٕعل كل الأماكن الإتقليص الوقت:   .1
 تسمح لكل واحد باتٟصوؿ على ما يلزمو من معلومات و معطيات في وقت قصتَ مهما كاف موقعو اتٞغرافي.

 اؿ.ستعمات٢ا بشكل جيد و فع  ومات على رفع الإنتاجية حيث يتم إرفع الإنتاجية: تعمل تكنولوجيا ات١عل .2
تنا ت٢ا، أبسط مثاؿ على ذلك اتٟاسوب احتياجالات تكنولوجيا ات١علومات لتعدد إمستعات١رونة: تعددت إ  .3

 الاتصاؿعمليات ات١عقدة مثل الذي نستعملو في حياتنا اليومية و العملية، فهو أداة للكتابة و القياـ تٔختلف ال
 .عن قرب أو بعد
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الأقل تكلفة و ىي من أىم (: و يقصد بها الأسرع و الأصغر و la niniaturisation)التمتمة:   .4
 .1اليكرتهت٦يزات تكنولوجيا ات١علومات فهي تتميز بالتحسن الدائم في سرعتها و سعة ذا

 الفرع الثالث: أقسام تكنولوجيا المعلومات

2 ىناؾ أقساـ عديدة نذكر منها    
: 

   لفكرية عن طريق ت١علوماتي: و تتمثل ىذه الصناعة في ات١نظمات التي تنتج ات١لكية ااصناعة المحتوى
 المحررين و ات١ؤلفتُ و غتَىم.

  و البث التي تتم من خلبت٢ا توصيل  الاتصاؿت١علومات: و تتم بواسطة شركات صناعة بث ا
 ات١علومات من أماكن تواجدىا إلذ مستخدميها.

   صناعة معاتٞة ات١علومات: و تقوـ ىذه الصناعة على منتجي الأجهزة ات٠اصة بتكنولوجيا ات١علومات
 كما تشمل ىذه الصناعة على منتجي البرت٣يات. الاتصاؿو 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
، كلية العلوـ  غتَ منشورة(،مذكرة ماجستتَ) المؤسسة )دراسة حالة مجمع صيدال(، دور المعلومات في توجيو إستراتيجيةغنية لالوش،   1

 .99، 89،ص ص2001/2002جامعة اتٞزائر،ات١وسم اتٞامعي،  تٗصص إدارة أعماؿ، الاقتصادية و علوـ التسيتَ،

 .12، 11ابراىيم تٮتي، مرجع سبق ذكره، ص ص   2
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 :الاتصالحث الثاني: مفاىيم أساسية حول المب

بطبعو لا  اجتماعيترتبط بطبيعة الإنساف من منطلق كونو كائن  اجتماعيةظاىرة  الاتصاؿيعد  
اءا من تبادؿ ات١نافع إلذ ات١شاركة يساعد الإنساف في كل شيء إبتد الاتصاؿفيستطيع اتٟياة تٔعزؿ عن الآخرين، 

 ضرورة حيوية في حياة الأفراد و اتٞماعات و ات١نظمات على السواء. الاتصاؿالوجدانية، كما أصبح 

 و مفهومو للاتصالالمطلب الأول: التطور التاريخي 

 الاتصاؿعلى ت٣موعات العمل، فقد أشارت معظم الدراسات على أف  الاتصاؿلد يقتصر تأثتَ  
عاؿ تٯثل أحد مفاتيح النجاح بالنسبة للمنظمات ات١ختلفة و أداء العاملتُ خاصة عندما يتعلق الأمر تٔواضيع الف

في التغلب على التشتت في  الاتصاؿت٢ا علبقة بالإبداع أو التعامل مع القضايا الصعبة أو ات١عقدة،إذ يساعد 
 ا على أدائهم.ر بتُ العاملتُ، ت٦ا ينعكس إت٬ابالأفكا

 :للاتصالالتطور التاريخي  أولا:

في ات١رحلة البدائية من التاريخ عبارة عن "نقل الأخبار من شخص إلذ آخر "و الكلبـ  الاتصاؿكاف  
عليها مسبقا كإشعاؿ النار، الصوت، دؽ  الاتفاؽالفرد علبمات وقع  استعملىو الوسيلة ات١لبئمة لذلك، ثم 

 الاتصاؿبطة تْاسة البصر أو السمع و لد تغتَ كثتَا من نوعية اتٞرس للئشعار بات٠طر ، لكن ىذه الوسائل مرت
فيها تٚاعيا، حيث ظهرت فيها  الاتصاؿالتي أصبح  الاكتشافاتالذي يبقى شخصيا إلذ أف جاءت مرحلة 

الذي تطورت فيو تقنية الطباعة  الكتابة ثم الورؽ ثم الطباعة ، و بعدىا جاءت مرحلة العصر اتٟديث ،
أخرى أكثر سرعة لنقل ات١علومات كالراديو، التلفاز، و ات٢اتف ثم ظهر اتٟاسب الآلر وسائل  استعملتو 

 لتسجيل ات١علومات و حفظها ثم نقلها عبر الشبكات.

عرؼ تطورا كبتَا و قطع أشواطا عديدة عبر العصور و ىذا يرجع تٟرص الإنساف  الاتصاؿو بهذا فإف  
 الاجتماعو  الاتصاؿ حتى حاجاتو للآخرين، فتَى علماء تو ومن البداية على نقل أفكاره و مشاعره و خبرا

 1مر تٔراحل من التطور نلخصها على النحو التالر: الاتصاؿأف 

ىا من و غتَ  الأصوات و الإشارات اليدوية و اتٞسدية فيها الإنساف ستخدـا: التي مرحلة ما قبل اللغة  .1
 رمزي.ال الاتصاؿالشفوي و  الاتصاؿبالوسائل، و ىو ما يعرؼ 

 و فيها تطورت الإشارات إلذ رموز صوتية. مرحلة نشوء اللغة: .2

                                                           
 .13، 12تٝتَة كرامة ، مرجع سبق ذكره، ص، ص  1
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و وسائلو، حيث لا يشتًط في الكتابة وجود  الاتصاؿالكتابة اتسعت دائرة  ظهورفب : مرحلة الكتابة .3
 ات١رسل و ات١ستقبل معا كما ت٭صل في المحادثة ات١باشرة.

سهمت في ظهور ات١واد ات١طبوعة في شكل كتب : على يد الأت١اف "جونتبرغ" أللطباعة ختراعالامرحلة   .4
 صحف و غتَىا ت٦ا أسهم في نشر العلوـ و الثقافة بشكل واسع.و 
قمار الصناعية و ظهرت ختًع ات٢اتف و الإذاعة و التلفزيوف و الأو فيها أ :الاتصالاتمرحلة تكنولوجيا  .5

 و ات١علومات. الاتصاؿشبكات  

 الاتصالثانيا:مفهوم 

( مشتقة في لفظها الإت٧ليزي من الأصل اللآتيتٍ communication) الاتصاؿكلمة  
(communis( أي )communis أي )common  و معناىا مشتًؾ أو عاـ فعندما تقوـ بعملية

( مع شخص أو تٚاعة أخرى أي أننا ت٨اوؿ commonnesفنحن ت٨اوؿ أف تقيم رسالة مشتًكة ) الاتصاؿ
 و ات١واقف. أف نشتًؾ سويا في ات١علومات و الأفكار

     تٖفيز الآخرين و خلق دوافع عندىم من أجل تبتٍ مواقفا تستهدؼ ىو عملية ت٥طط ت٢ التعريف الأول:
لقياـ تٔمارسات جديدة، كما ينظر إليو بأنو عملية منهجية، أي أنو ت٭دث عبر فتًة زمنية ت٤ددة، فما ا و

دث الآف سيؤثر على ما سيحدث في حدث في ات١اضي سيكوف لو تأثتَ على ما ت٭دث الآف، و ما ت٭
 .1ات١ستقبل

اتٞمع بتُ  الاتصاؿات١شاركة في معلومات أو فكرة أو اتٕاه و أساس ت٤اولات  الاتصاؿبنعتٍ التعريف الثاني: 
على تبادؿ الأفكار أو الآراء و على ذلك فإف  الإيصاؿمستقبل و مرسل حوؿ رسالة معينة، و ينطوي 

 .2صاؿالاتات١علومات ىي أساس نظم 

إلذ ؼ بتحويل أفكار و معلومات معينة عملية مستمرة تتضمن قياـ أحد الأطرا الاتصاؿ: التعريف الثالث
 .3إلذ الطرؼ الآخر اتصاؿرسالة شفوية أو مكتوبة تنقل من خلبؿ وسيلة 

 
                                                           

، ،العراؽ ، دار اتٟامد للنشر و التوزيع، جامعة البتًاء، الاتصالات الإدارية )أسس و مفاىيم و مراسلات  الأعمالغازي فرحاف أبو زيتوف  1
 .17، ص2007الطبعة الأولذ، 

 .304، دار النهضة العربية، بتَوت، صدراسات في اقتصاديات الأعمالصلبح الشنوافي،   2

 .28،ص2004،الدار اتٞامعية ،الإسكندرية، ترفع مهاراتك الإدارية في الإتصالكيف أتٛد ماىر،   3
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 :الاتصالثالثا: عملية 

 :1بعدة مراحل تٯكن إت٬ازىا فيما يلي  الاتصاؿت٘ر عملية  

إف تعتبر نشاط إنساني طبيعي ، الاتصالاتالسائد ىو أف  الاعتقادإف  : الاتصالحل عملية نموذج لمرا –أ 
الإنسانية و على وجو التحديد اتٞزء الذي نطلق عليو  الاتصالاتخاطئ، وعليو فإف  اعتقادىو  الاعتقادىذا 

 الكلبمي ىو يعبر عن كونو وظيفة طبيعية. الاتصاؿب

مسك الأشياء  باتٕاهن الأنشطة الأخرى فعلى سبيل ات١ثاؿ أف حركة اليد ىذا يعتٍ بأنو لا تٯثل نوع مو  
، فإف قيامنا بالكلبـ لا بد أف يكوف مسبق الاتصالاتتعتبر وظيفة طبيعية و لكن ىنا لا تٯكن أف يقاؿ على 

و  الاتصالاتبالتفكتَ بالكلمات التي سنقوـ بطرحها، أي وجود تعليمات تعطى لليد لكتابة الكلمات، إذف 
 تعلم أي أنها ليست عمليات عفوية. يسبقهابشكل واضح ىي الوظيفة التي ت٬ب أف 

لا بد أف يسبقها تٖليل البيئة التي  الاتصاؿأو مراحل عملية  الاتصاؿإف دراسة عملية  :الاتصالاتبيئة  –ب 
كل نفسنا في  ، و ىذه ىي البيئة اتٟسية أو بيئة الإحساس و التي فيها ت٧د أالاتصاؿتظهر فيها عملية 

ىذه البيئة ات١تكونة أو اتٟاوية على تٚيع السمات ات١وجودة في العالد اتٟقيقي المحيط بنا، و ىذه البيئة تٟظة،و 
كثر دقة، ىي كل ما تٯكن أف ، و بشكل أاكتشافهاتضم كل السمات التي تٯكن تٟواس الإنساف 

 المحيط بنا.نشمو، نسمعو، أو الإحساس بذلك اتٞزء في العالد نراه،نتذوقو،

بعبارة الذي يعمل على جلب انتباىنا،و و بالنسبة للسمات نعتٍ بها كل شيء موجود في العالد اتٟقيقي  
، يعتٍ ما تٯكن للعتُ أف أخرى ىو كل شيء الذي ت٬عل حواسنا ات١ستقبلية، أف تقوـ بعملية الكشف

في العالد اتٟقيقي و التي بإمكانها أف الأذف أف تسمعو ...إلخ ، و ىذا يعتٍ أف أي تٝعو ىي ت٘ثل جزء تراه،و 
 من قبلنا . استجابةتٖدث 

 الانتشاربعض من السمات الواسعة  بالتقاطتقوـ  باستمرارإف حواسنا ات١ستقبلة الكشف عن الإشارة:  –ت 
السمات أو الإشارات من حولنا تقوـ و بشكل مستمر بإنتاج  ىي عبارة أخرىب، و الاتصاؿات١وجودة في بيئة و 

أنك  افتًضناداخلنا من خلبؿ مستقبلبتنا، و ىذه الظاىرة تٯكن توضيحها من خلبؿ الأمثلة، لو  جاباتاست
. بالتقاطهافي ىذه اللحظة تنظر إلذ ىذه الصفحة ات١طبوع عليها كلمات )إشارات أو تٝات( التي تقوـ العتُ 

ن ىناؾ أشياء أخرى حيث رتٔا و لك باستلبمهاشارات و السمات الأولية التي تقوـ تأمل بأف ىذه ىي الا

                                                           
 .31، 30غازي فرحاف أبوزيتوف، مرجع سبق ذكره،ص ص  1
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وقت لآخر، أو رتٔا ىناؾ أصوات ت٥تلفة من حولك أصوات آتية من أماكن  من بعض منها بالتقاطأنك تقوـ 
 اع من مسافة معينة، أو حركة من اتٞوار ... الخ.يت٣اورة، أو مثلب دقات الساعة، صوت ات١ذ

ك غتَ مريح، ىكذا ت٧د بأنك عندما من وقت لآخر تٯكن أف تشعر بالبرد أو اتٟر، أو أف جلوس 
الإشارات أو السمات من كل  بالتقاطتقوـ بقراءة ىذه الصفحة فإف حواسك ات١ستعملة تقوـ بشكل مستمر 

 الأجزاء المحيطة بالواقع المحيط بك.

و ىنا يعتٍ أف اتٟواس ات١ستقبلة ت٤دودة أي أف ىذه اتٟواس  ودية الحواس أو محددات الحواس:محد ث
ط عن جزء صغتَ من العالد اتٟقيقي أي لا تٯكنها استقباؿ كل الإشارات أو السمات في المحيط تكشف فق

 ات٠ارجي.

يعتٍ أف اتٟواس ات١ستقبلة تٗتار الإشارات لغرض الكشف عنها و إت٫اؿ  : و ىنااختيار المشاىدة – ج
 البعض الآخر من الإشارات.

و ىذا يعتٍ بأف مشاىدتنا تٗتلف مع ما نتمتع بو من  التعديد من المشاىدات و التيقظ و الانتباه: –ح 
 مدى في ت٣اؿ التنبيو العقلي أو التيقظ العقلي.

 :الاتصالخطوات مراحل   .1

 : 1تٯكن تٖديدىا بات٠طوات الآتية الاتصاؿإف مراحل 

مع جهة أخرى  الاتصاؿتبدأ عندما يكوف ىنالك مصدر للئرساؿ يرغب في  الاتصاؿإف مراحل عملية  . أ
 لم( معلومات ت٤ددة لإظهار سلوؾ ت٤دد.)ات١ست

ات١رسل عادة تٯتلك فكرة معينة من موضوع ت٤دد و الذي يشعر بضرورة اتٟاجة لتحويلو إلذ جهة أخرى  . ب
 أو شخص آخر.

لغة  استخداـبات١رسل ت٭وؿ الفكرة ات١خزونة في الدماغ، أي ترتٚتها إلذ رسالة و التي تعكس بدورىا الفكرة  . ت
 . إلخ.الكلبـ أو الرموز ..

 إف نتيجة التًتٚة للرسالة ىي ت٤اولة لنقل الفكرة إلذ ات١ستلم. . ث

                                                           
 .33، 32صباح تٛيد علي، مرجع سبق ذكره، ص ص   1
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لنقل أو إيصاؿ الرسالة التي قد تكوف متمثلة برسالة مكتوبة أو  الاتصاؿقناة  باختيارات١رسل يقوـ  . ج
 ىاتفي ...الخ. اتصاؿملبحظة أو مناقشة وجها لوجو أو 

 ات١ستلم يستلم الرسالة. . ح
 جعل منها ذا معتٌ أي تٖويل الرسالة إلذ فكرة .ات١ستلم يتًجم الرسالة لي . خ
 ات١ستلم قد يقبل أو يرفض الرسالة.  . د
 ات١ستلم سيقوـ باتٗاذ إجراء تبعا ت١ا يظهر في الفقرة السابقة.  . ذ
ات١ستلم يقوـ بإرساؿ رسالة راجعة و التي ت٘ثل ردة فعل ات١ستلم إلذ ات١رسل و ىذا الرد يكوف في ضوء  . ر

م في ىذه ات١رحلة سيكوف ىو ات١رسل و ات١رسل الأصلي سيصبح ات١ستلم. أما ات٠طوة السابقة، ات١ستل
التغذية العكسية رتٔا تكوف مكتوبة أو غتَ مكتوبة و ىذا يعتٍ أف التغذية العكسية تٯكن أف تستخدـ 

 .الاتصالاتلأغراض التقييم لفاعلية 
ويش أي خطوة أو مرحلة من ىنالك العديد من التشويش ) التداخل ( التقاطع الذي يقف باتٕاه تش . ز

من ات١هم بالنسبة ف، عليو للبتصاؿ الاستلبـو إعاقة فاعلية عملية الإرساؿ و  الاتصاؿمراحل عملية 
 .1لأي متصل أف يقوـ بإدراؾ ات١عوقات المحتملة و ت١ختلف ات١راحل

 :الاتصاؿوعليو فالشكل التالر يوضح لنا مراحل 

 

 

 

 

 

 

 
                                                           

 .36غازي فرحاف أبو زيتوف، مرجع سبق ذكره، ص  1
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 الاتصال (: نموذج مراحل2-1الشكل رقم )

 
 

 

 

 

    

 

 

 

 

دار  (،الإدارية )أسس و مفاىيم و مراسلات الأعمال، الاتصالات، غازي فرحاف أبو زيتوف لمصدر:ا
 .34، ص2007حامد للنشر و التوزيع، جامعة البتًاء، الطبعة الأولذ، 

ن جديد تٯثل حلقة مستمرة كلما تنتهي عملية تبدأ عملية م الاتصاؿكما يوضح لنا الشكل أعلبه أف 
باتٟاضر تؤثر على الإسهامات التي من شأنها أف تعظم  الاتصاؿفالاىتماـ تٔراحل  فهي ت٘ثل التغذية العكسية

 . الاتصاؿمن دور تكنولوجيا ات١علومات و 

 :الاتصالمعوقات  .2

لا بد من إدراؾ اتٟقائق  الاتصاؿ، في الواقع حتى نفهم طبيعة  الاتصالاتىنالك بعض اتٟقائق حوؿ 
 :1ةالآتي

 عتٍ كي تصبح الرسالة ذا معتٌ ت٬ب أف يكوف ىنالك طرفتُ.يعملية ذو اتٕاىتُ، و ىذا  ىو الاتصاؿ -
                                                           

 .36صباح تٛيد علي، مرجع سبق ذكره، ص   1

 المرسل المتصل

 ذهنال فً فكرة لدٌه

شويـ
تـــ

ش
ــ

 

 

 إلى الفكرة هذه تحوٌل

 

 رسالة

 

 اتصال قناة اختٌار

 

 أفكار أو معانً

 

 رفض أو قبول

 

 رسالة

 

  اتصال قناة طرٌق عن

 

 إلى رسالة ترجمة

 

 المستلم
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الذىنية بتُ  ختلبفاتالاو ذلك بسبب  الاستلبـبالضرورة تٖقق نفس ات١ستوى من ات١عاني ات١رسلة ليس  -
 ات١رسل و ات١ستلم.

ات٠برة  اختلبؼأف التفستَ سيعتمد على  ىذا يعتٍالرموز ليس ت٢ا معاني، ات١عاني ىي في الدماغ و  -
 ات١شاىدة.و 

تعتبر ناقصة و غتَ تامة، الكلمات ت٘ثل أشياء حقيقية، فمثلب كلمة شجرة تٯكن أف  الاتصالاترموز  -
 تعود إلذ مئات الأنواع من الأشجار التي لا تٕد اثناف منها متشابهاف بشكل تاـ.

 في حالة نقص ات١علومات.كن أف تسبب نفس ات١شكلة ات١علومات الكثتَة تٯ -
ا تعتمد على مفاىيم غتَ  ىي شفوية أي أنه الاتصاؿرسائل التي نستخدمها في عملية إف أغلب ال -

 الكثتَ من ىذه ات١فاىيم تٯكن أف تأخذ أسلوب السمع، الشم، ات١ذاؽ، الشعور و كذلك النظر.كلبمية،
صة و ذلك لعدـ وجود كلمات متوازية بات١عتٌ بتُ الأفراد الذين تٮتلفوف في الثقافات تعتبر ناق الاتصالات -

 بشكل دقيق.

 اتصاؿ، إف في كل عملية الاتصاؿيبتُ مدى الصعوبات و ات١عوقات التي تواجو عملية  وإف ما تم عرض 
مع شخص آخر ستظهر على الأقل ستة رسائل ت٥تلفة على لائحة قائمة  الاتصاؿبيتم عادة فيها ت٤اولة القياـ 

 :1و ىي الاتصاؿ

 لرسالة التي تنوي قوت٢ا.ا -1
 الرسالة التي فعلب تم إرسات٢ا. -2
 الرسالة التي تم استلبمها من قبل الشخص الآخر. -3
 التًتٚة التي حصل عليها ات١ستلم عند استلبمو للرسالة.التفصيل و  -4
 .للرسالة ات١ستلم ستجابةا -5
 في الإجابة ات١توقعة و الإجابة ات١ستلمة فعلب. ختلبؼالا -6

 

 

                                                           
 .14ة كرامة ، مرجع سبق ذكره، ص تٝتَ   1
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 الاتصالطبيعة  المطلب الثاني:

 :1مكانة ىائلة في ت٣اؿ التكنولوجيا و يعتبر المحرؾ الأساسي للتكنولوجيا  الاتصاؿاحتل 

تعتٍ اتٟركة ات١ستمرة في التعارؼ و التبادؿ، و ات١عرفة ات١تبادلة و نقل  الاتصاؿومن ىنا فإف طبيعة 
أو ت٣رد العلم لاحتمالات اتٟاجة في  ات١علومات من مكاف إلذ آخر إما بهدؼ إت٘اـ عمل أو عقد صفقة تٕارية

 اتٗاذ موقف أو قرار في ات١ستقبل.

عدة جوانب اعتبرىا أساسية لفهم طبيعة  الاتصاؿو لقد تناوؿ "بيتً دراكر" في دراستو لطبيعة عملية 
 ، فقاؿ بأنها:الاتصاؿعملية 

 نوع من الإدراؾ اتٟسي؛ الاتصالات -
 نوع من التوقعات؛ الاتصالات -
 وع من الشموؿ؛ن الاتصالات -
 ووجو اختلبفها عن ات١علومات؛ الاتصالات -

 نوع من الإدراك الحسي: الاتصالاتأولا: 

فوف و اتٟسي شبو ذلك تٔا يعتقده ات١تص كنوع من الإدراؾ  الاتصالاتو عند تناولو للجانب الأوؿ ىو  
 يتواجد أحد في كثتَ من الأدياف عن الصوت و صداه فعندما يسقط  شيء ت٭دث صوتا مسموعا و ما لد

تّوار ىذه الشيء فلن ت٭س بو أحد، و يستدؿ من ذلك على أف للصوت ذبذبات ت٭س بها الإنساف يتضح 
 فيما يلي: 

من يصدر الصوت ىو مرسلو و ت٭تاج إلذ شخص آخر يسمعو و يدركو فالإحساس بالشيء منطقي و ىذا  -
ن الإدراؾ اتٟسي ىو الأساس في سبيل يعتٍ أف الشخص يدرؾ الظاىر و قد لا يدرؾ ت٘اما الباطن؛ و لك

ات١عرفة و العمليات العقلية الأخرى، و من ىنا كاف إدراؾ الفرد ناشئ من وجود الشيء أماـ بصره أو تٝعو أو 
 ت١سو، و الكلمات التي يسمعها واضحة و مفهومة لو.

علمو و ذكائو، و ت٢ذا فإف و تٯكن للفرد إدراؾ ما حولو في حدود طاقتو و إمكانياتو، و تٔقدار معرفتو و ت -
 بالآخرين. الاتصاؿعثرة أماـ  حجرقد تقف  الاستيعابعدـ إمكانية 

                                                           
 .37لي، مرجع سبق ذكره، ص ،صباح تٛيد ع  1
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 كنوع من التوقعات:  الاتصالاتثانيا: 

تعتٍ أننا نشعر تٔا نتوقع أف نشعر بو، و نرى ما نتوقع أف نراه، و نسمع، فالشيء الغتَ  الاتصالاتو  
توقع أف نسمعو، فالشيء الغتَ متوقع قد لا نشعر بو أو نراه أو ما ن ع قد لا نشعر بو أو نراه أو نسمعمتوق

 .1نسمعو على الإطلبؽ و رتٔا مرجع ذلك إلذ تٕاىلنا لو

و من التجارب العديدة التي أجريت على العقل البشري أثبتت أنو يقاوـ على ت٤اولة لتغيتَ طريقة  
 و.تفكتَه، ت٢ذا و يركز على توقعاتو وينفر أو يقاوـ المجهوؿ ل

 كنوع من الشمول:  الاتصالاتثالثا: 

 الاتصاؿتتميز بأنها موجهة إلذ كافة اتٞماىتَ التي تٮاطبها ات١رسل، فعملية  الاتصالاتو ىذه  
باتٞماىتَ على درجة كبتَة من ات٠طورة خاصة في الدعاية عندما لا يقتنع اتٞمهور بطريقة و أسلوب ىذه 

ات١صداقية ت٦ا يعوؽ عملية  فيهاموضع الشك كبتَ، و لا تتوافر تصبح الدعاية، و بالتالر ينصرؼ عنها و بذلك 
 .1الاتصالات

 وجو اختلافها من المعلومات:أ و الاتصالاترابعا: 

ات٠الية من ات١علومات و تلك ات١تضمنة  الاتصالاتدر الإشارة إلذ أنو ىناؾ فرؽ بتُ تٕو ىنا  
ر فات١علومات ىنا منطقية و سليمة، و عندما تكوف ىذه التي ت٘س الإدراؾ و الشعو  الاتصالاتفللمعلومات ، 

 خالية من ات١شاعر الإنسانية، مثل القيم و الشعور و العواطف تصبح ات١علومات ىنا عدتٯة الفائدة. الاتصالات

و ىذا لا يأتي إلا في  تللبتصالاكما أف ات١علومات لا تصبح ذات فعالية ما لد ترتبط بنظاـ كامل 
 و أنشطتها ات١ختلفة. منظمة ت٢ا نظمها

و قبوت٢ا و إعدادىا بطريقة صحيحة حتى  لاستيعابهاو يلزـ  الاتصالاتو ات١علومات عادة ما تسبق  
 .الاتصالاتلك قد تكوف ات١ادة الأساسية في إت٘اـ اضحة و مفهومة ت١ن يستقبلها ، كذتكوف و 

 

 

                                                           
1
 .38علي، مرجع سبق ذكره، ص صباح تٛيد   
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 و أشكالها: الاتصالالمطلب الثالث: شبكات 

تٯكن أف تأخذ العديد من الأشكاؿ سيتم التطرؽ إليها  الاتصاؿشبكات  ات١تعارؼ عليو أف من
 لاحقا:

على أنها النظاـ الذي يربط ت٣موعة من  الاتصالات: تعرؼ شبكات الاتصالأولا: مفهوم شبكات 
اتٟسابات مع بعضها البعض و مع الأجهزة الطرفية الأخرى ات١ستخدمة في إطار نظاـ ات١علومات بهدؼ تٖقيق 

 .1ركة في ات١وارد ات١تاحة و أيضا في ات١علومات ات١تولدة عن نظاـ ات١علوماتات١شا

على أنها: عبارة عن ت٣موعة من التجهيزات )أو ات١عدات أو الأشياء ات١لموسة  الاتصاؿتعرؼ شبكات 
حسب ، تْيث تسمح تٔرور عناصر معينة فيما بينها الاتصاؿبصورة عامة( ات١رتبطة فيما بينها عن طريق قنوات 

قواعد ت٤ددة و تتكوف الشبكة من قسمتُ رئيستُ: ناقل و منقوؿ فالقسم الناقل ضروري و يشمل على 
 .2، أما القسم ات١نقوؿ أي وقع عليو فعل النقل الاتصاؿالتجهيزات و قنوات 

  :الاتصالثانيا: أىمية شبكات 

 :3تٖقق الشبكات مزايا عديدة تٯكن إتٚات٢ا في الآتي       

ات١وارد ات١وجودة )الطابعات، ات١اسحات الضوئية ...إلخ(  استخداـب الاشتًاؾفي ات١وارد: حيث تٯكن  ات١شاركة-
إلذ جانب البيانات ات١خزنة في قواعد البيانات، بالإضافة إلذ تبادؿ ات١لفات و ات١عطيات ما بتُ الأجهزة 

 ات١ختلفة بسرعة و ات١تاحة في إطار نظاـ ات١علومات الإدارية.

الشبكة و تٛايتها: حيث يتم تٖديد مستويات النفاذ إلذ الشبكة عن طريق مدير الشبكة إلذ جانب إدارة -
 غتَ ات١خوؿ ت٢ا. ستخداـالاطرؼ التشفتَ و السرية تٟماية ات١علومات ات١تبادلة ما بتُ المحطات و منع  استخداـ

 تٕميع ات١شتًكتُ: حيث يتم ذلك عن طريق:-

 .مدير الشبكة 

                                                           
سيتَ، مذكرة ، كلية العلوـ الاقتصادية و التجارية و علوـ التدور تكنولوجيا المعلومات و الاتصال في تحسين جودة المنتوجكواديك تٛزة،    1

 .51، 50، ص ص2014/2015سانس تٗصص إدارة تسيتَ ات١ؤسسة، جامعة ات١دية، ات١وسم اتٞامعي، اللي مقدمة لنيل شهادة

 .19تٝتَة كرامة، مرجع سبق ذكره، ص  2

، 2009، دار الفتح للتجليد الفتٍ، جامعة الأزىر، الإسكندرية، القرارات –المعلومات  –الإدارة الحديثة الاتصالات أتٛد ت٤مد ات١صري،   3
 .35، 34ص، ص
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  ًوني.البريد الإلكت 
 من أنظمة التشغيل ات١وجودة في الشبكة. الاستفادة 

  و أشكالها: الاتصالثالثا: شبكات 

ترتبط في تكوينها على عدد من الأطراؼ سواء   تللبتصالاىناؾ كثتَ  من الآراء التي تضع أشكالا ت٥تلفة    
فردا واحدا، و عادة ما يتم كاف ات١رسل شخصا واحدا و ات١ستقبلوف عدة، أو العكس ات١رسلتُ عدة و ات١ستقبل 

 :1 ذلك بالأشكاؿ التالية

  الاتصال(: نماذج أشكال 3-1الشكل رقم )

 

    

 

 

 

 

 

 

 

 

، دار الفتح للتجليد القرارات –المعلومات  – الاتصالاتالإدارة الحديثة أتٛد ت٤مد ات١صري،  ات١صدر:
 .34ص، 2009الفتٍ، جامعة الأزىر، الإسكندرية، 

                                                           
 .33أتٛد ت٤مد ات١صري، مرجع سبق ذكره،ص  1

 

 

 3 نموذجال

 
 2 نموذجال

 

 1 النموذج

 

 6 نموذجال

 

 

 5 نموذجال

 

 4 نموذجال
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باتٟرؼ الواي فات١رسل شخص واحد ( يسمى 2) لنموذجبر عن ات١روحة، و ا( يع1) نموذجفال
الدائرة حيث ات١رسل واحد و تدور الرسالة بتُ ات١ستقبلتُ  شكل( تٯثل 3رقم ) نموذجف ثلبثة و الات١ستقبلو و 

 من أعلى رأسيًا نازلا اتصالا( تٯثل 4) نموذجحتى تصل الرسالة العكسية أو رد الفعل إلذ ات١رسل مرة أخرى ،وال
أفقيا على ات١ستوى تنظيمي واحد من  اتصالا( تٯثل 5) نموذجالدنيا في ات١نظمة ، و ال ات١ستويات إلذ ات١ستويات

الدياموندي الذي يأخذ شكل ات١اسة ذات  الاتصاؿ( تٯثل 6) نموذجاليسار إلذ اليمتُ أو العكس و ال
 .الاتصاؿالأضلبع ات١تعددة و ىكذا الكثتَ من أشكاؿ 

  :communication Net workالمنظمة  اتصالاتا: شبكة رابع

ات١نظمة )الداخلية، ات٠ارجية و الشخصية( ت٧دىا أعقد شبكة  اتصالاتعند فحص أو مسح تٚيع أشكاؿ     
تدفق للمعلومات، أي أف ات١نظمة تبقى مستمرة و ذلك من خلبؿ التجهيز ات١ستمر للمعلومات، و بشكل 

العشرات، أو ات١ئات أو حتى الألوؼ من الأفراد الأعضاء في ات١نظمة يكونوف  أكثر تٖديدا نرى أف ىنالك
تتعلق بالأحداث خلبؿ كل يوـ عمل، و ىذا يعتٍ بأف تدفق ات١علومات في شركات  اتصالاتمشغولوف في 

فيها، و بشكل مبسط تٯكن النظر إلذ تعقد  الاتصاؿالأعماؿ و على اختلبؼ أنواعها تتميز بتعقد شبكات 
 تللبتصالافق ات١علومات في ات١نظمات ات١عاصرة ىو مشابو إلذ شبكة الشرايتُ، ات١نظمة توجد فيها الرئيسية تد

العملياتية في ات١نظمة، و ىذه تتضمن التقارير، السجلبت و الأشكاؿ الأخرى التي توفر ات١علومات ات٠اصة 
و الرسائل ات١تدفقة من الأعلى و الأسفل  بالعمل لأجزاء أو جهات ت٥تلفة في ات١نظمة كالتعليمات و الأوامر

ضمن ات٢يكل الرتٝي، ىذه القنوات الرئيسية ىي ليست وليدة الصدفة و إت٪ا تم التفكتَ بتحديدىا بشكل جيد 
و مدروس. ففي ات١نظمات ات١عاصرة ىذه القنوات يتم تشكيلها بواسطة نظم معلومات اتٟاسبة حيث أف 

ل يتم إدخات٢ا أو وضعها في قاعدة معلومات الشركة. و من قاعدة البيانات ات١علومات القادمة من ت٤طات العم
ىذه فإف ات١علومات تٯكن تٕميعها لمحطة العمل التي تٖتاجها أو تطلبها. و ىذه ما نطلق عليها بات٠طوط 

 .1الرئيسية التي تشبو إلذ حد كبتَ شبكة الشرايتُ في جسم الإنساف 

ات١علومات الثانوية التي ترسل إلذ الأوردة في اتٞسم كما تم تشبيو  ىنالك أيضا ما يسمى بشبكة تدفق 
الشخصية التي تظهر في ات١نظمة؛ إف ىذا النوع من  الاتصالاتسابقا، ىذه الشبكة تتكوف من آلاؼ من 

ات١تدفقة ليس لو ت٪وذج و لكنو يشكل شبكة معقدة من ات١علومات ات١تدفقة التي تربط أعضاء  الاتصالات
بشكل أو بآخر. إف التعقيد في ىذه الشبكة لا تٯكن إغفاؿ تأثتَه خصوصا في ات١نظمات الكبتَة، ات١نظمة 

تكوف من عدد من الشبكات الصغتَة ات١كونة من ت٣موعات من يأنو لا يشكل شبكة واحدة و لكنو  حيث
 الأفراد.

                                                           
 .27-25صباح تٛيد علي، مرجع سبق ذكره، ص ص،   1
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ضمن أكثر من عليو فإف العلبقات تكوف أكثر تعقيدا و ذلك لأف أعضاء ات١نظمة رتٔا يكونوف  
ت٣موعة واحدة و ىؤلاء الأعضاء ضمن اتٞماعات في حالة تغيتَ مستمر. إذف نستنتج بأف الشبكات الثانوية 

 ىي أكثر تعقيدا كذلك ىي في تغتَ مستمر.

غتَ الرتٝي ىو أكثر تأثتَا و فاعلية كما ىو عليو في  الاتصالاتمن ات١عروؼ في علم الإدارة بأف نظاـ  
ت٭مل في الواقع  الاتصالاتو بالتأكيد فإنو يتضمن الكثتَ من الإشاعات ، و ىذا النوع من  ات١ستوى الأعلى.

الرتٝية عليو فإف الإدارة اتٟكيمة ت٬ب عليها إدراؾ وجود و أت٫ية  الاتصالاتالكثتَ من ات١علومات مقارنة بنظاـ 
بهم لتمرير  الاتصاؿعات و مثل ىذا ات١صدر من ات١علومات. كذلك ضرورة التعرؼ على قيادات ىذه اتٞما

في التعامل مع مثل ىذا النوع من  الاستمرارات١علومات التي تساىم في جعل ات١نظمة أكثر فاعلية و العمل على 
 ات١صادر. أختَا تٯكن القوؿ أف على الإدارة أف تستخدـ ىذه الشبكة بصورة فاعلة لتحقيق أىداؼ ات١نظمة.

 : Communication Direction/Flow: الاتصالاتاتجاه تدفق خامسا: 

الثلبثة الرئيسية:  الاتٕاىاتداخل ات١نظمة رتٔا تأخذ واحد من  تللبتصالاات٠طوط أو القنوات الرئيسية      
1 اتٞانبي الاتٕاهالصاعد،  الاتٕاهالنازؿ،  الاتٕاه

. 

تؤسس  الاتصالات إلذ ات١ساعدين. ىذه ات١شرفتُات١رسلة من  الاتصالات: يعود إلذ كل النازل الاتجاه-1
 الأعماؿ الأساسية في ات١نظمة. اتصالات

لا  الاتصالاتات١ارة من ات١ساعدين إلذ مشرفيهم. ىذه  الاتصاؿ: يتضمن كافة نشاطات الصاعد الاتجاه-2
 تٖظى بتشجيع أغلب ات١شرفتُ، بالرغم من أت٫يتها لكلب اتٞانبتُ ات١شرفتُ و مساعديهم.

بتُ الأفراد في نفس  الاتصالاتإلذ أنشطة  الاتصالات: تعود ىذه يةالجانبية أو الأفق الاتصالات-3
.  ات١ستوى التنظيمي في ات٢رـ

ذات التقاطع القطري أو  الاتصالاتو يطلق عليها ب الاتصالاتو ىنالك اتٕاه رابع في ت٣اؿ  
في ات٢يكل أو ات٢رـ يظهر بتُ الأفراد عبر ت٥تلف ات١ستويات  الاتصالاتات١تقاطعة، و ىذا النوع من  الاتصالات

، و لكن نفس الوقت لا يشجع على الاتصاؿالوقت في عملية  استغلبؿالتنظيمي ىذا يساعد في الوصوؿ إلذ 
 ىذا النوع إلا في حالات ت٤ددة. استخداـ

 

                                                           
 .28غازي فرحاف ابو زيتوف، مرجع سبق  ذكره، ص   1
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 الاتصاللتكنولوجيا المعلومات و  الإطار المفاىيمي  المبحث الثالث:

مفهوما متداخلب بعض الشيء نظراً للتطور الذي شهدتو،  الاتصاؿيعد مفهوـ تكنولوجيا ات١علومات و  
جديد بدرجة   اعتبارهفمعظم ىذه التكنولوجيا كانت موجودة منذ سنوات الثلبثتُ ات١اضية أو أكثر، و ما تٯكن 

 .الانتًنتكبتَة ىي العمل الشبكي و خاصة 

 :الاتصالماىية تكنولوجيا المعلومات و  المطلب الأول:

مرتبطة بتطور المجتمعات في عصرنا اتٟاضر، فهي تعتبر  الاتصالاتات١علومات و تكنولوجيا  أصبحت 
الوسيلة الأكثر أت٫ية لنقل المجتمعات النامية إلذ المجتمعات الأكثر تطورا، حيث يساىم بطريقة مباشرة في بناء 

جيا ات١علومات   الرقمي الذي يعتمد على تكنولو  للبقتصادت٣تمع جديد ينطوي على أساليب و تقنيات جديدة 
 .الاتصالاتو 

 الاتصالم تكنولوجيا المعلومات و الفرع الأول: مفهو 

من بعد ت٠لق  الاتصالاتاتٟاسبات الإلكتًونية،  استخداـيرتكز جوىر تكنولوجيا ات١علومات في  
تشكيل و توزيع التنوير و التًفيو، و شكل تقتٍ أكثر ىي حصاد الوسائل ات١وظفة لكي تٕمع بشكل منظم 

 وتعالج و تٗزف و تعرض و تبادؿ ات١علومات دعما للؤنشطة الفكرية للئنساف.

في  الاتصاؿ" فيعرفاف تكنولوجيا ات١علومات و Jane laudon" "Kenneth laudonأما " 
من تٜس التسيتَ ات١ستخدمة والتي تتكوف  ظل التغتَات اتٞديدة و العالد الرقمي على أنها:"أداة من أدوات

 :1مكونات" 

 عتاد ات١علوماتي: تتمثل في ات١عدات الفيزيائية للمعاتٞة.ال 
 .البرت٣يات 
   تكنولوجيا التخزين: تتمثل في اتٟوامل الفيزيائية للتخزين ات١عطيات كالأقراص الصلبة و الضوئية

 وبرت٣يات لتنظيم ات١عطيات على اتٟوامل الفيزيائية. 

                                                           
ورة(، ، مذكرة ماجستتَ )غتَ منشوالمتوسطة المؤسسات  الصغيرة أداءأثر استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال على شوقي شاذلر،   1

م اتٞامعي تٗصص تسيتَ ات١ؤسسات الصغتَة وات١توسطة، كلية العلوـ الاقتصادية والعلوـ التجارية وعلوـ التسيتَ، جامعة قاصدي مرباح، ورقلة، ات١وس
 .13، 12، ص ، ص، 2007/2008
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  تربط ت٥تلف لواحق العتاد  ئية و برت٣يات: و تتكوف من معدات و وسائل فيزياالاتصاؿتكنولوجيا
 الاتصاؿتعمل على نقل ات١واصلبت من مكاف إلذ آخر تْيث تٯكن الوصوؿ اتٟواسيب إلذ معدات و 

 لتشكيل شبكات التبادؿ و تقاسم الأصوات و الصور و الفيديوىات.
 .الشبكات: تربط ىذه اتٟواسيب لتبادؿ ات١عطيات أو ات١وارد 

و تٗزين، و بث ات١علومات بأنها "حيازة، معاتٞة،  الاتصاؿعلومات و و تعرؼ تكنولوجيا ات١
السلكية  الاتصالاتمصورة، متنية، و رقمية بواسطة مزيج من اتٟاسب الإلكتًوني، و منطوقة،

 .1مبتٍ على أساس الإلكتًونيات الدقيقة"واللبسلكية، و 

ن تلك الأدوات التي تستخدـ لبناء بأنها " عبارة ع الاتصاؿو تٯكن تعريف تكنولوجيا ات١علومات و  
اجاتها في ت٣اؿ اتٗاذ القرارات ات١علومات لدعم احتي استخداـنظم ات١علومات التي تساعد الإدارة على 

العمليات الشغيلة في ات١نظمة ، و تتضمن تكنولوجيا ات١علومات البرامج التقنية و البرامج اتٞاىزة، و قواعد و 
 .2لعديد من اتٟواسيب و عناصر أخرى ذات العلبقةالبيانات و شبكات الربط بتُ ا

و تعرؼ على أنها تٚيع أنواع التكنولوجيا ات١ستخدمة لتشغيل، نقل، و تٗزين ات١علومات في شكل  
و شبكات الربط و أجهزة الفاكس و غتَىا  الاتصاؿإلكتًوني، و تشكل تكنولوجيا اتٟاسبات الآلية و وسائل 

 .3الاتصالاتفي  من ات١عدات التي تستخدـ بشدة

 :ستعمالهااو آثار  الاتصالالمعلومات و  مكونات تكنولوجيا الفرع الثاني:

رمزا من رموز التقدـ العلمي و التكنولوجي ت٢ذا العصر، فقد  الاتصاؿمنحت تكنولوجيا ات١علومات و  
ها، خاصة و قد ماستخداسيطرت تقنياتها و وسائلها تٔختلف أنواعها على اتٟياة العصرية و اتسعت دائرة 

مشاكل المجتمع و تقدنً حلوؿ غتَ تقليدية لتتغلب  اقتحاـأصبح ت٢ا قدرة حتمية ىائلة في التأثتَ و مواجهة و 
 عليها بأقل جهد و في أسرع وقت ت٦كن.

                                                           
 .19ص، 2009، الإسكندرية، مصر، 1، دار الفكر اتٞامعي، طإدارة تكنولوجيا المعلوماتت٤مد الصرفي،   1

، أطروحة،) غتَ  منشورة(، مقدمة لنيل شهادة أثر تكنولوجيا المعلومات و الاتصال على إدارة الموارد البشرية في المؤسسةت١تُ علوطي،   2
 .48، ص2007/2008الدكتوراه، كلية العلوـ الاقتصادية و علوـ التسيتَ، جامعة اتٞزائر، ات١وسم اتٞامعي، 

، ت٣لة علوـ علومات و دورىا في تعزيز رأس المال البشري باعتباره موردا استراتيجيا لتحقيق الميزة التنافسيةتكنولوجيا الممنية غريب،   3
 .33، ص2015، جواف 15الإنساف و المجتمع، العدد 
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من جناحتُ  الاتصاؿتتكوف تكنولوجيا ات١علومات و  :الاتصالمكونات تكنولوجيا المعلومات و  أولا:
حيث تم ميلبد و تطور كل منهما تٔعزؿ عن الآخر و فرضت اتٟاجة إلذ  الاتصاؿبة و أساستُ ت٫ا اتٟوس

 دت٣هما، من أجل تٖقيق معاتٞة للبيانات و تبادت٢ا، و سنتعرؼ عليها من خلبؿ ما يلي:

تضم النظم الآلية تٞمع ات١علومات معاتٞتها، تٗزينها و استًجاعها في الوقت ات١ناسب،   نظم الحوسبة:-1
وحده لا ت٭قق ميزة النقل، التبادؿ و الوصوؿ إليها في أي وقت و من أي مكاف و ىي ميزة ت٭ققها وىذا ل

 :1اتٞناح الثاني، و يضم اتٞزء الأوؿ العناصر التالية

تشمل كافة ات١كونات ات١ادية ات١عتمدة في إدخاؿ البيانات و معاتٞتها، لتصبح معلومات تستخدـ  الأجهزة:-أ
 و تضم اتٟاسب و كل ملحقاتو، الأقراص، ات٢اتف، الصراؼ الآلر...إلخ.في اتٗاذ القرارات، 

ىي سلسلة من الأوامر التي يتم تنفيذىا من قبل جهاز الكمبيوتر، بهدؼ إت٧از مهمة معينة،  البرمجيات:-ب
فة فهي بذلك تعتبر مكمل تٞهاز الكمبيوتر، تتمثل في برامج النظاـ و كذا ت٥تلف البرامج التشغيلية، بالإضا

إلذ برامج ات١عاتٞة و التطبيق التي تٮتلف بإختلبؼ ات٢دؼ ات١نشود، و يتم تٗزينها كمجموعة من ات١لفات في 
 الذاكرة.

تكنولوجيا ات١علومات سرعة فائقة من  اقتًابإف أىم التطورات الكبرى في ىذا المجاؿ ىو  :الاتصالنظم -2
، و بالتالر فهي توفر بالإضافة إلذ خدمات تصالاتالالذا أصبحت تعرؼ بتكنولوجيا ات١علومات و  الاتصاؿ

 اتٞناح الأوؿ عامل الربط بتُ الأفراد، ات١نظمات و ات٢يئات زمانا و مكانا.

في التلكس، الربط السلكي و اللبسلكي، الأقمار  الاتصاؿو من خلبؿ ما يعرؼ بالشبكات، و ت٘ثل وسائط 
 ، الإكستًانت.الانتًانت، الانتًنتالصناعية، 
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 : الاتصال: آثار تكنولوجيا المعلومات و ثانيا

انعكست التكنولوجيا اتٟديثة على ات١نظمات بكافة أشكات٢ا و ت٣الاتها، و أنتجت أوضاعا و ت٦ارسات 
1 جديدة أثرت على كفاءة و فعالية ىذه ات١نظمات ، و أىم تلك الآثار ىي كالتالر

: 

 اتٟديثة. الاتصاؿعماؿ، و انعداـ تأثتَىا في العالد بوسائل اختفاء ات١سافات و تضاؤؿ تأثتَىا في حركة الأ-

حتى  الاتصاؿتضاؤؿ أت٫ية ات١كاف في نشاط ات١نظمات، إذ يكفي أف تتحقق للمنظمة أياً كاف موقعها آليات -
 تٯكنها أداء عملياتها بنفس الكفاءة.

ات١نظمة الصغتَة أداء ات٠دمات عدـ أت٫ية اتٟجم الكبتَ في تٖديد كفاءة أو قدرة ات١نظمات، إذ تستطيع -
، و في حقيقة الأمر كثتَ من أىم وأت٧ح الاتصاؿتقنيات ات١علومات و  استخداـبنفس الكفاءة ات١نظمة الكبتَة ب

 ات١نظمات ات١عاصرة لا يزيد حجمها عن بضعة أفراد مع بنية تٖتية تقنية متطورة.

وردين، بغض النظر عن ات١سافات العملبء و ات١ سرعة و كفاءة التواصل بتُ ات١نظمات و العاملتُ فيها و-
 اختلبؼ التوقيت.و 

 القدرة على تعديل ات١نتجات و ات٠دمات تْسب طلب الزبائن و ات١ستفيدين.-

 التقنيات المحمولة. باستثمار الانتقاؿزيادة القدرة على اتٟركة و -

ات على فحص و تٖليل و تصنيف ات١يل للتًكيز على الشرائح ات١تخصصة في الأسواؽ نتيجة قدرة اتٟاسب-
 ات١علومات عن تركيب الأسواؽ و بياف ت٦يزات الشرائح ات١ختلفة.

 الاتصالاتالتطور إلذ أت٪اط الإدارة ات١رنة و ىياكل التنظيم ات١تكيفة و ظهور ات١نظمات التي تربطها تقنيات -
 أكثر من القواعد و النظم اتٞامدة.

نتيجة ازدياد أعداد البشر الذين يعملوف من منازت٢م مستثمرين  تداخل البيت و ات١كتب كأماكن للعمل-
 ات١تاحة للجميع. الاتصاؿإمكانيات تكنولوجيا ات١علومات و 

تتمكن التقنيات من إنشاء موارد جديدة و تتغلب على نقص ات٠دمات و ات١وارد الطبيعية، و من ثم يكوف -
 الإنساف ىو ات١ورد النادر اتٟقيقي.
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 اط و أساليب الرقابة ات٠ارجية على البشر إلذ أت٪اط الرقابة الذاتية.التحوؿ من أت٪-

اتها في أسواؽ العمل ارتفاع معدلات رواتب و دخوؿ العاملتُ ذوي ات١عرفة، و تقارب مستوي-
ات٩فاض مستويات الرواتب للعاملتُ العاديتُ الذين يعملوف في الأعماؿ الروتينية، و بالتالر إعادة ات١ختلفة،و 

 الرواتب. توزيع

 ات٩فاض وقت العمل للفرد، و زيادة أوقات في نفس الوقت يستمر العمل بات١نظمات على مدار الساعة.-

 الاتصالأىمية و خصائص تكنولوجيا المعلومات و الفرع الثالث:

ساىم التطور العلمي و التكنولوجي في تٖقيق رفاىية الأفراد، و من بتُ التطورات التي تٖدث لقد  
، و ما تبلغ من أت٫ية من ناحية توفتَ خدمات  الاتصالاتتلك ات١تعلقة بتكنولوجيا ات١علومات و  باستمرار
تٔختلف أنواعها و خدمات التعليم و التثقيف و توفتَ ات١علومات اللبزمة للؤفراد و الوحدات  الاتصاؿ

بسهولة و تبادؿ ات١علومات  فيما بينهم الاتصاؿحيث جعلت من العالد قرية صغتَة يستطيع أفرادىا ،الاقتصادية
إلذ ات٠صائص التي ت٘تاز  الاتصالاتفي أي وقت و في أي مكاف، و تعود ىذه الأت٫ية لتكنولوجيا ات١علومات و 

الواسع و سعة التحمل سواء بالنسبة لعدد الأفراد ات١شاركتُ أو ات١تصلتُ، أو  الانتشاربها ىذه الأختَة، تٔا فيها 
و تنوع ات٠دمات، بينما  الاستعماؿكما أنها تتسم بسرعة الأداء و سهولة نقولة،ت١بالنسبة تٟجم ات١علومات ا

 1بالآتي: الاتصالاتتتمثل أىم خصائص تكنولوجيا ات١علومات و 

و يعتٍ أف الذي يستعمل ىذه التكنولوجيات مستقبل و مرسل في آف واحد، كما أف الأطراؼ  الفعالية:. 1
فعالية بتُ الأشخاص و ات١نظمات لأدوار و ىذا بسبب نوع من التٯكنهم تبادؿ ا الاتصاؿفي عملية 

 ت٣موعات أخرى.و 

 (E-MAILكن استقباؿ الرسائل في أي وقت كحالة البريد الالكتًوني )تٯبالوقت: يعتٍ أنو  ةغتَ ت٤دد -

ت٘لك  الانتًنتمثل حالة  NTICالتكنولوجيات جديدة  باستقلبليةاللبمركزية: ىي خاصية التي تسمح  -
بتُ  اتصاؿلأنها شبكة  الانتًنتعن العمل في كل اتٟالات يستحيل على أي جهة ما أف توقف  استمرارية

 الأشخاص و ات١نظمات.

 عن طريق النت: تٯكن ربط الأجهزة حتى لو كانت ت٥تلفة الصنع بتُ الدوؿ أو ات١دف الصانعة. الاتصاؿ -

                                                           
1 http://www.memoironline.com/0110/3125/ mLimpact. TIC-des. Sur-lentrese3.html. 
(22/07/2011). 
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ات٢اتف ء تنقلبتو مثل اتٟاسوب المحموؿ و ات٠دمات أثنا: يعتٍ أف ات١ستعمل تٯكن لو أف يستفيد من حركيةال. 2
 النقاؿ.

عملية تٖويلية: تٯكن ت٢ا أف ترسل معلومات من وسط إلذ آخر مثاؿ إرساؿ رسالة مسموعة إلذ رسالة -
 مكتوبة أو منطوقة مثل القراءة الإلكتًونية.

ل إلذ أشخاص آخرين دوف عملية الكشف عن ات٢وية: يعتٍ تٯكن أف نبعث رسالة إلذ شخص مثل أف ترس-
 و تٯكن التحكم فيها مثل حالة الإرساؿ من ات١نتج إلذ ات١ستهلك. ات١رور بات١نظمة

  من الأشخاص.تٯكن أف تتسع مثل أف تشمل عدد أكبر: تعتٍ أف الشبكة التوزيع. 3

تسمح  العالد و فيىي البيئة التي تفعل ىذه التكنولوجيات لأنها تستعمل فضاء أكبر في أي ناحية  العولمة:. 4
في البيئة العات١ية خاصة في التبادؿ  بازدىارىاتدفق رأس ماؿ ات١علومة في عاصمة ات١علومات، لا مركزيتها تٝحت ب

 التجاري الذي يسمح بأف يتجاوز مشكل الزماف و ات١كاف.

  من الاتصاؿمن بتُ ما تقدمو تكنولوجيا ات١علومات و  :الاتصالفوائد تكنولوجيا المعلومات و 
 :1منظمة ما يليفوائد لل

 ُ؛تطوير أدوات الإدارة العليا عن طريق تنظيم كفاءات ات١ستخدمت 
 ؛وير ات٠دمات و ات١نتجاتتٖستُ الإنتاجية و الكفاءة و تط 
 ؛تٖستُ التوظيف الداخلي للمنظمة 
 ؛اتساع شبكة التوزيع و إنشاء عروض ملبئمة ت١تطلبات الزبوف 
  ؛ت١تطلبات الزبوف الاستجابةسرعة 
 ؛و التجديد بدوف انقطاع للبقاء في ات٠دمة و المحافظة على اتٟصة السوقية الابتكار 
 ؛بناء علبقة وطيدة بتُ ات١نظمة و زبائنها 
 ؛ع التجارة الإلكتًونيةيانتشار و توس 
 ؛ركيزة الإبداع و التنمية و إنشاء منتجات جديدة، خدمات جديدة، أسواؽ جديدة...الخ 
 دمات ات١قدمة للزبائنتساىم في تٖستُ جودة ات٠. 
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 : كسترانت(ي: تكنولوجيا الشبكات الخاصة )الإنترانت و الإ المطلب الثان

اتٟصري  للبستعماؿفي تأدية عمل ات١نظمة، كما تسمح بإنشاء شبكات خاصة  الانتًنتتستخدـ  
كاء ات١نظمة من قبل ات١نظمة تدعى بالشبكات الداخلية )الإنتًانت( و شبكات خاصة بالزبائن و موردي و شر 

 و التي تسمى بالشكات ات٠ارجية )الإكستًانت(. 

 نت:انتر الأول: الإالفرع 

الذي شهده للتطور  امفهوما متداخلب بعض الشيء نظر  الاتصاؿو ات١علومات يعد مفهوـ تكنولوجيا  
درجة  د بجدي اعتبارهفمعظم ىذه التكنولوجيا كانت موجودة منذ سنوات الثلبثتُ ات١اضية أو أكثر، و تٯكن 

 كبتَه في العمل الشبكي و خاصة الإنتًانت.

 نت:انتر أولا: تعريف الإ

أف الإنتًانت عبارة عن شبكة داخلية، تعمل تكنولوجيا الإنتًانت و تكوف فيها  J.N.YOLINيرى    
 .1ات١علومات في متناوؿ العاملتُ بات١نظمة فقط

ت٘تعت كثتَا بفوائد العمل عبر بيئة  و فادتستا الصغتَة  نظماتإف الكثتَ من ات١ نترانت:ما ىي الإ  -
نتًانت( و ذلك لأنهم وجدوا طريقة جديدة للتعامل و التنسيق فيما بينهم أثناء الشبكات المحلية )الإ

علومات تقوـ نتًانت ببساطة ىي ت٣موعة من أنظمة التوزيع للم، إف الإ العمل و على مدار الساعة
ف ىذه الشبكة تربط إنظمة، عبر شبكة ت٤لية داخلية للم يتَ ات٠اصة بهانتًانت و ات١عابتطبيق تكنولوجيا الإ

ة من ات١علومات و ملفات و قواعد البيانات و أجهزة ت٘ثل الطابعات و ات١اسحات كل مصادر ات١نظم
لكتًوني المحلي و غتَىا تْيث يتم تبادؿ ات١علومات ، مودـ و برامج مثل البريد الإالضوئية و أجهزة الفاكس

نتًانت تعتبر طريقة مثالية لأداء صلبحيتو ات١عطاة لو، إف شبكة الإ اوت٢ا بطريقة منظمة كل حسبو تد
 العمل اتٞماعي بطريقة سهلة و سريعة و شيقة.

بتُ ات١وظفتُ في ات١نظمات و في ت٥تلف الأقساـ و الأفرع  تللبتصالاإف الإنتًانت ما ىي إلا مشروع  
 شبكة يتكوف ىذا الفريق من:تٍ كامل للفريق ف ات١ختلفة للمنظمة و لا بد من وجود
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الكلمات السرية و حل ثل عملية إعطاء أتٝاء اتٟسابات و مدير الشبكة كي يقوـ بكل العمليات ات١طلوبة م-
 ات١شكلبت الفنية و البرت٣ية و التي قد تطرأ أثناء العمل على الشبكة.

 تنظيمها في اتٟاسبات الرئيسية.يانات و ؿ عن إدارة قاعدة الب: ىو ات١سؤو مدير لقاعدة البيانات-

 .ت١شكلبت التي قد تطرأ عند ات١ستخدمتُصيانة و حل افريق فتٍ لل-

تزويد بات١ستلزمات الضرورية للشبكة من أقراص النسخ، و أوراؽ، حبر للطابعات لو ل الاحتياطيفريق للنسخ -
 .1وظائف ات١تعلقة بالشبكةو عمليات صيانة دورية و تنظيف للؤجهزة و ات٠دمات و غتَىا من ال

 تًانت إلذ الفوائد التالية:تلخيص فوائد الشبكات المحلية الإن : تٯكنفوائد الانترانت: ثانيا

 مشاركة مصادر الشبكة من طابعات و أجهزة الفاكس و ات١لفات بتُ كل ات١ستخدمتُ في الشبكة.-

ل ت٦ا يسهل عملية الإدارة و التحكم بكعها و فر نسيق بتُ ت٥تلف أقساـ ات١نظمة و و الت الاتصاؿكفاءة -
 ة و خارجها.النشاطات و العمليات داخل ات١نظم

 ة.اؿ من قبل كل ات١ستخدمتُ في ات١نظمالوصوؿ إلذ ات١علومات ات١طلوبة بشكل سريع و فع-

لعمل ي و الإرشادات ات١تعلقة بانتًانت وسيلة فعالة لإجراء عمليات التدريب و نشر ات١عرفة و الوعتعتبر الإ-
 ات١نتجات في الشركة.و 

 استخداـو بتكلفة بسيطة جدا تٔقارنة مع  بتُ ات١وظفتُ و تٔختلف الأقساـ اتصالاتتعتبر الإنتًانت وسيلة -
 أجهزة أخرى كالفاكس و أجهزة التلفوف.

 نتًانت في عمليات ات١راقبة و التحكم بالأجهزة و ات١وظفتُ.تساعد الإ-

 تًانت تٯكن توضيحها من خلبؿ اتٞدوؿ التالر:و الإن نتًنتالادة فروقات بتُ عو لكن ىناؾ 
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 نترانت:و الإ الانترنتات بين (: أىم الفروق1-1الجدول رقم )

 نترانتالإ الانترنت المعيار
 ة التي تستضيفوللمنظم ىو ملك غتَ ت٦لوؾ لأحد الملكية
 إمكانية
 النفوذ

 لا تٯكن لأي شخص الوصوؿ أي شخص تٯكنو الوصوؿ إليو
 إلا الذين تٝح ت٢م بذلك اإليه

 حجم 
 المواضيع

التي تٯكن  ت٭توي على العديد من ات١واقع أو الصفحات و
 أف تكوف مفيدة للمنظمة 

ت١علومات ت٭توي على ات١واضع و ا
 ةالتي توافق عليها ات١نظم

، أطروحة يو تأىيل المؤسسة للاندماج في الاقتصاد العالم الانترنتتكنولوجيا نوفل حديد، : لمصدرا
وعلوـ التسيتَ، جامعة اتٞزائر،ات١وسم والتجارية ، كلية العلوـ الاقتصادية (دكتوراه دولة )غتَ منشورة

 .121، ص2006/2007اتٞامعي

 :1نتًانت تٯكن تلخصيها فيما يليو الإ الانتًنتأما أوجو الشبو بتُ 

 ؛ HTMLكل من الشبكتتُ يستخدماف صفحات كتبت بلغة -

 ؛ ما متصفح الويب ت١شاىدة الصفحاتيستعمل كل منه-

 ؛ و إرساؿ ات١علومات استقباؿكل يستعمل نفس البروتوكولات في -

 كسترانتالفرع الثاني: الإ 

كستًانت عندما يكوف للمنظمة أكثر الإ ب سمىنظمات ات١تطورة بالإضافة إلذ الإنتًانت ما يستخدـ ات١ 
انت فعندئذ نتً ند ربط ىاتتُ الشبكتتُ بواسطة الإفع تًانتأكثر من مكاف و في كل فرع شبكة إنمن فرع في 

 كستًانت.تسمى ىذه الشبكة بالإ 

إف لربط أكثر من شبكة إنتًانت معا،  الانتًنتتقنية  استخداـإذف فالإكستًانت ما ىي إلا  
معا كما أنها تربط شركاء شبكة الإكستًانت ت٬ب على تٚيع ستًانت تستخدـ لربط فروع ات١نظمة الإك

، فمثلب لا ت٬وز أف يكوف أحد الأطراؼ يستخدـ الاتصاؿنفس برنامج التطبيق في عملية  استخداـاؼ الأطر 
 Explorerو الطرؼ الآخر متصفح ميكروسوفت إكسبلورر  Netscape Navigatorبرنامج 

                                                           
، أطروحة دكتوراه دولة )غتَ منشورة، كلية العلوـ ي الاقتصاد العالميتكنولوجيا الانترنت و تأىيل المؤسسة للاندماج فنوفل حديد،   1

 .122، ص2006/2007الاقتصادية و علوـ التسيتَ، جامعة اتٞزائر،ات١وسم اتٞامعي، 
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Microsoft لكتًونية في كل أت٨اءقري ت١ستقبل الأعماؿ التجارية الإكستًانت تعتبر العمود الف، إف الإ 
الفروع، و إف عملية توظيف  بتُ الاتصاؿالعالد، إف ات٢دؼ الأساسي من الإكستًانت ىو سرعة التنسيق و 

كستًانت تعتمد اعتمادا كاملب على فهم العمليات و اتٟركات ات١تعلقة بالعمل التجاري، من طلبيات و بيع الإ 
 .1و تسليم غتَىا من النشاطات التجارية

 كسترانت:و الإنترانت و الإ  الانترنتبين  (: العلاقة2-1لجدول رقم )ا

 نوع المعلومات الوصول المستخدمين نوع الشبكة
 أي شخص عن طريق ات٢اتف الانترنت

 و شبكة العمل
عدد غتَ ت٤دود من العامة، بدوف 

 قيود
 عامة، شعبية،

 تسويقية
خاص و مقيد و ت٤ظور على  فقط العاملوف ات١رخص ت٢م نترانتالإ

 العاملتُ
ة و تٔا يرتبط بات١نظمخاصة 

 بالعمل
 ت٣موعات خاصة من كسترانتالإ 

 شركاء العمل
خاص و ت٤ظور على شركاء العمل 

 ات١رخص ت٢م
مشتًكة بتُ ت٣موعات 

 الشركاء

، 2015، الطبعة الأولذ، الدار اتٞامعية، الإسكندرية، الإدارة الالكترونية: خالد ت٦دوح إبراىيم، المصدر
 .96ص

في ات١ستخدمتُ ت٢ذه دوؿ أف العلبقة بتُ الانتًنت والانتًانت و الاكستًانت تكمن ونلبحظ من خلبؿ اتٞ
نوع و  ،الشبكات ات٠اصة )الانتًانت والاكستًانت( و الشبكات العامة )الانتًنت(، ودرجة الوصوؿ إليها

 لديهم .ات١علومات ات١توفرة 

 نترانت(تكنولوجيا الشبكات العامة )الإ :المطلب الثالث

بات١ستهلكتُ  للبتصاؿالطرؽ الأكثر فعالية  إت٬ادمنظمات ينصب أكثر فأكثر على  ىتماـا لقد أصبح
أدى إلذ ظهور ما يسمى تٔراكز  وتلبية حاجاتهم ورغباتهم وىو ما حصل بفعل عامل التقدـ التكنولوجي، ت٦ا

 ت .نتًنفي الا وات١تمثلة ةفتًاضيالا الاتصاؿ

 تنترنالتطور التاريخي للاالفرع الأول: 

احا باىرا في ت٣اؿ غزو الفضاء تٖاد السوفياتي ت٧اردة، أحرز الإو خلبؿ اتٟرب الب 1957في سنة  
س الأمريكيوف " حينها أحSpoutnikذلك بإرساؿ أوؿ قمر صناعي يدور حوؿ الأرض تٖت اسم 'و 

                                                           
 .49خضر مصباح الطيطي، مرجع سبق ذكره، ص   1
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ة في تبادؿ بعضها للمشاركبكز البحث ات١ختلفة تٯكن أف توصل أف مرا  على تبلورت الفكرة القائمةبات٠طر،
1 أي ىجوـ نووي ـات١علومات ات١توفرة لديها و ذلك من خلبؿ إنشاء شبكة قوية قادرة على الصمود أما

. 

" التابعة لوزارة الدفاع ARPAتم تكليف وكالة مشروعات البحوث ات١تقدمة " تو خلبؿ الستينا 
 Losangelesالتعاوف مع جامعة الأمريكية، بتحديد الطريقة ات١ثلى للربط بتُ ىذه ات١واقع ات١ختلفة و ب

" تسمح بالربط بتُ حاسبتُ يبعد الواحد عن ARPANETنيا، تم إنشاء شبكة تٖت اسم "و فبكالي
وكولات تسمح بتبادؿ ات١علومات. ت٣موعة من القواعد أو البروت استخداـلآخر تٔئات الكيلومتًات، و ذلك با
تبادؿ بتُ ىذه حركة  لفا تم ربطها بالشبكة، تضمنتم توسيعها لتشمل أربعوف موقعا ت٥ت 1972تْلوؿ عاـ و 

لكتًوني أما ملفات ر و يسمى ىذا النوع من البريد الإمن مستخدـ إلذ آخ ات١واقع ملفات نصية قصتَة ترسل
و في نفس  FTPما يسمى ببرتوكولات نقل ات١لفات أو  استخداـالكبتَة و ات١لفات فكانت تنقل ب النصوص

و قد ناقش ىذا ات١ؤت٘ر الذي  Washingtonات١علوماتية تٔدينة  تللبتصالاالأوؿ  دولرات١ؤت٘ر ال انعقدالسنة 
 بتُ اتٟسابات و الشبكات ات١ختلفة الاتصالاتحوؿ بروتوكولات  اتفاقيةة ت٦ثلو من ت٥تلف أت٨اء العالد حضر 

وكولات و كنتيجة للؤتْاث تلك اللجنة و بتمويل من وزارة الدفاع الأمريكية ظهر ما يسمى ببروت
TCP/IP، و قد حددت ىذه البروتوكولات الطريقة التي تنتقل بها ات١علومات بتُ  1972و ذلك سنة

ىذه البروتوكولات رتٝيا من طرؼ قسم الدفاع لوزارة الدفاع  اعتمدتكما شبكات اتٟاسبات داخل الشبكة  
 .1983و عممت الشبكة سنة  1978الأمريكية سنة 

من قبل  استخدمتعلى القوات ات١سلحة فحسب، فقد  ARPANET استخداـو لد يقتصر  
يفوؽ طاقتها وصار من الضروري إنشاء  ازدحاـكبتَة إلا أنها بدأت تعاني من   اتٞامعات الأمريكية بكثافة
أصبحت لتخدـ ات١واقع العسكرية فقط. و  MILNET باسم 1984شبكة جديدة في عاـ 

ARPANET  غتَ العسكرية الاتصالاتتتولذ أمر 

ة طرؼ اتٞامعات الأمريكية قامت منظممن  ARPANETات١كثف  ستخداـكن مع الاو ل 
، ثم تم فصل NSFNETاز شبكة أسرع أتٝتها بإت٧ 1989بالتحديد عاـ لأمريكية و العلوـ ا

ARPANET .عن ات٠دمة 

تطورا كبتَا حيث بدأت تشكل العمود الفقري لشبكة  NSFNETعرفت  1995و في سنة  
كبتَ من الشبكات المحلية الأمريكية مكونة من عدد كبتَ من الشبكات المحلية ضخمة مكونة من عدد  

الأمريكية و الدولية. بعد أف كانت تربط بتُ ت٥تلف اتٞامعات الأمريكية، و أصبحت قادرة على الربط مزودي 

                                                           
 .31،32،ص ذكره ، صتٝتَة كرامة، مرجع سبق   1
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من  إلذ مرحلة جديدة انتقلتكيتُ و غتَ الأمريكيتُ و من ثم خدمات الشبكات غتَ اتٟكوميتُ، الأمري
مراحل تطورىا ألا و ىي توفتَ ات٠دمات التجارية إضافة إلذ ات٠دمات البحثية الأكادتٯية، ذلك بعد أف كانت 

ة في مرحلتها الأولذ تهتم فقط بربط ات١واقع العسكرية الأمريكية و تدعى ىذه الشبكة اتٞد متطورة بالشبك
 ".الانتًنتالعات١ية أو شبكة الشبكات "

 :الانترنتتعريف  .1

لكتًونية( ظهر عدد كبتَ من ات١صطلحات و التعريفات ات١ختلفة التي )الإ الاتصاؿبروز وسائل مع 
شبكة العديد من العلمية و التقنية و قد أطلق على ال الاختصاراتو تتكوف من ت٣موعة ات١صطلحات 

ر كبوتية، عصديد، مثل: الشبكة العنفاء نوع من ات١رونة و اتٟيوية، ت٢ذا المجاؿ اتٞات١صطلحات بهدؼ إض
 ات١علومات السريع، و القرية الكونية...الخ.

، سواء على ات١ستوى العلمي على تٚيع ات١سميات الأخرى الانتًنتو في الوقت اتٟاضر طغى مسمى 
 و لذلك فسوؼ نعرؼ ىذا ات١صطلح بالأتي:العاـ،  ستخداـأو للب

 Federalلشبكة ات١علومات ) الاتٖاديتًنت الذي أقر من قبل المجلس نإف التعريف العلمي للئ
Networking 1بأنو نظاـ عات١ي للمعلومات  الانتًنت( و يعرؼ: 

 ؛و الأنظمة ات١شتقة منو و ات١تفرعة عنو الانتًنتى مواصفات خاصة بمرتبط علميا بعنواف ت٦يز مبتٍ عل 
  ؛ةمواصفات النظاـ أو مواصفات أخرى مطابق استخداـعن طريق  الاتصالاتتٯكن من خلبلو دعم 
 وساطة القطاع ات٠اص أو ب الاتصالاتخدمات عالية في ت٣اؿ  استخداـيوفر و يستخدـ أو يسمح ب

 العاـ.

ات١قدمة، غتَ أف  ات أو ات٠دماتمن حيث ات١قوم الانتًنتانب ات١تعلقة بشبكة يغطي ىذا التعريف اتٞو 
التي تعتٍ ات١ختصتُ، غتَ أف  ةب احتوائو عددا من ات١صطلحات العلميمن سهولة فهمو بسب د  طابعو العلمي ت٭

ىناؾ تعريفا أشمل و أسهل من التعريف السابق، و ىي أف الشبكة عبارة عن ت٣موعة من الشبكات ات١رتبطة مع 
ت لطرؼ بعضها البعض عن طريق أجهزة اتٟاسوب و ات١واصلبت ات٢اتفية التي تقوـ بإرساؿ حزـ من ات١علوما

 استخداـبتُ الناس عن طريق  اتصاؿبأنها: وسيلة  الانتًنتعريف تٯكن ت باختصارآخر معرؼ بعنواف ت٦يز و 
 اتٟاسوب.

                                                           
1
 Federal  networking council , FNC resolution :definition of Iinternet,1997 http/www.Finc.webm a 

ster/internetdef.html,18/02/2018. 
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 : الانترنتب الاتصالالفرع الثاني :طرق 

أو الشبكة العنكبوتية و ىي عبارة عن شبكة اتصاؿ عات١ية تسمح بتبادؿ ات١علومات بتُ  الانتًنت
بهذه الشبكة  الاتصاؿ، و يتم تًنتالانواسيب و تعمل تبعا لبروتوكوؿ الشبكات الصغتَة التي تتصل باتٟ

( و تعتبر أقدـ Dial upبالشبكة ىي ) للبتصاؿأكثر الطرؽ التي نعرفها ،فالعنكبوتية بأكثر من طريقة 
ليست الطريقة الوحيدة و إت٪ا يوجد طرؽ أخرى  للبتصاؿلبعض لا يعرؼ أف ىذه الطريقة الطرؽ تقريبا و ا

يقة ات٠ط ات١ستأجر و التي تتعامل بها ات١نظمات و مزودي ات٠دمة تٗتلف إمكانياتها و تكاليفها و منها طر 
بح ىذه ها، لذا فمن ات١توقع أف تصاستخداماتٟديثة و التي ينمو  الاتصاؿجانب عدد كبتَ لطرؽ الصغار إلذ 

 :1ا. حيث تٯكن إدراج أت٫ها فيما يلياستخدامالطرؽ مستقبلب ىي الأكثر 

 لهاتف الأرضي:من خلال ا الاتصالالطريقة الأولى: 

من  استئجاره( و ىو عبارة عن خط يتم ADSLي ما يعرؼ تٓطوط )حيث يكوف الربط سلكيا و ى
 و يتم ذلك من خلبؿ ات٠طوط الأرضية. الانتًنتشبكات 

 من خلال الهاتف النقال: الاتصالالطريقة الثانية: 

حيث يتم تزويد ات٢اتف النقاؿ  الانتًنتب للبتصاؿأيضا من الطرؽ ات١نتشرة بكثرة تعتبر ىذه الطريقة 
 الاتصاؿن بالتطبيقات اللبسلكية التي يقدمها مزودي ات٠دمة و شبكات ات٢واتف النقالة، ت٦ا تٯكنك م

لتي تتواجد وب و أجهزة الكمبيوتر ات١زودة بكارت و إيرليس و ات النقاؿ و اللبب من خلبؿ ىاتفك الانتًنتب
 .للبتصاؿتقنية اتٞيل الثالث و الرابع  تضم اللبسلكية و الانتًنتفي نطاؽ أحد شبكات 

 (: ISDNالطريقة الثالثة: طريقة الخط الرقمي )

إلا منذ  ارالانتشها في استخداميبدأ لد من عقدين و نصف و لكن  عرفت ىذه الشبكة منذ أكثر
ف ينتشر ات١ميزات التي تؤىلها لأو ت٘تاز ىذه الطريقة ببعض  الات٩فاضقت قليل حيث بدأت تكلفتها في و 

 ها و منها:استخدام

يعتبر تكنولوجيا متطورة يتم إضافتها إلذ خط التليفوف العادي بدوف احتياجات   الاتصاؿىذا النوع من   .1
و أكثر من استخدامكثتَة و بالتالر تعمل على تٖويل خط التليفوف البطيء إلذ خط رقمي سريع، تٯكن 

                                                           
1
 https://www.almrsal.com/post/275295,18/02/2018. 
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ورة، الفيديو، الفاكسات و ذلك دوف اتٟاجة إلذ حيث يستخدـ في نقل البيانات، الصوت، الص استخداـ
 أكثر من خط حيث يكتفي خط واحد للقياـ بتلك ات١هاـ.

ادة ( القياـ بأكثر من عملية ت٦ا يساعد على الاستفISDNيستطيع خط التليفوف ات١دعم بتكنولوجيا )  .2
ـ تلك ات٠طوط في ربط تساعد سرعة و إمكانيات ىذه التقنية في أف تستخدمن الوقت بأقل صورة ت٦كنة و 

و لذلك فإنها تستخدـ  الانتًنتالشبكات المحلية و نقل البيانات بتُ الأجهزة دوف اتٟاجة إلذ الدخوؿ إلذ 
 .1بشكل جيد في جلسات الفيديو كونفرنس

 عن طريق القمر الصناعي: الاتصالالطريقة الرابعة: 

( و تٖتاج فقط إلذ TCP/IPة )تٯكن أف نستخدـ قنوات بث الفيديو في نقل ات١علومات بواسط
 مرسل و مستقبل للقمر الصناعي متصل تّهاز كمبيوتر.

 (Leased lineالطريقة الخامسة: طريقة الخط المستأجر )

 الاتصاؿو تتيح ىذه الطريقة لك  الانتًنتب الاتصاؿو ىي أحد الطرؽ اتٟديثة في عمليات أو طرؽ 
ك فهو ذو تكلفة مرتفعة نوعا ما، لذا فهو يستخدـ مع نظم على مدار اليوـ و لذل الانتًنتالدائم بشبكة 

 .الانتًنتجزء من شبكة  كومية حيث تصبح ات١نظمةالشركات الكبرى و اتٞامعات و ات١نظمات اتٟ

 الطريقة السادسة: الألياف الضوئية:

تم عبارة عن كابل رفيع من الليف الزجاجي ات١رف و الذي ت ىوحيث يوجد كابل الألياؼ الضوئية و 
 إحاطتو بغطاء من البلبستيك و تسمى أيضا بالألياؼ البصرية، و ت٘تاز الكابلبت بأف: 

مقدار الفقد في الإشارات ات١نقولة يقل بشكل كبتَ عن الكابلبت العادية حيث أف عملية النقل تتم من   .1
 كفاءة.الوبقدر أكبر من  ت١علومات بشكل أسرعخلبؿ الضوء و ليس اتٞهد الكهربي ت٦ا يضمن نقل ا

 تتحمل كثتَا تغتَات درجات اتٟرارة و تأثتَ الغاز و السوائل.  .2
 ت٘تاز بالعمر الطويل و تٖتاج للصيانة بشكل قليل.  .3

إلذ الانقراض في التعامل مع شبكات ات١علومات و البعض الآخر ىو  قةبعض ىذه الطرؽ قدنً و في طري
و العمل على تقليل تكلفتها ت٦ا يساعد على تقنيات و طرؽ حديثة، و ىناؾ سعي في تٖديثها و تطويرىا 

                                                           
1
 https://www.almrsal.com/post/275295,18/02/2018. 
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بالشبكة العنكبوتية أو إت٬اد  للبتصاؿت٬اد طرؽ متنوعة اىا على نطاؽ واسع ت٦ا يساعد على زيادة انتشار 
 البدائل ت٢ا.

 :الانترنتإيجابيات و سلبيات شبكة 

ر في المجالات رى أف التطور في ت٣اؿ التكنولوجيا و علم اتٟاسوب يسبق التطو نفي غالبية الدوؿ 
الأخرى، ىذه اتٟقيقة تؤدي في كثتَ من الأحياف إلذ ملبئمة الأنظمة الاجتماعية و بالطبع التعليمية للتطور 
اتٟاصل في ت٣اؿ اتٟاسوب و ليس العكس، كما ت٬ب أف تكوف التكنولوجيا ملبئمة لنظاـ التعليم الذي نعتقد 

 ظهور عوارض غتَ مرغوب فيها، حيث لا ت٧د دوما أنو صحيح و ىذا الاختيار للبتٕاه العكسي يؤدي إلذ
 1الطريقة السهلة من أجل إلغاء أو مكافحة ىذه العوارض و حتى حل ات١شكلبت الناتٕة عنها.

إلذ  الانتًنتتوضيح أىم الات٬ابيات و السلبيات الآتية مع دخوؿ شبكة تٯكن و من خلبؿ ىذا 
 ليم خاصة. ت٣الات حياتنا عامة و إلذ ت٣اؿ التًبية و التع

 :الانترنتأولا: إيجابيات شبكة 

نرى أف ات ات١ختلفة ات١قدمة عبرىا، حيث من خلبؿ ات٠دم الانتًنتفيما يلي يتم عرض إت٬ابيات شبكة 
 الوجو الات٬ابي و كذلك الوجو السلبي، كما ىو اتٟاؿ عند طبيعة الأشياء.ت٢ا ىذه ات٠دمات 

 سرعة نقل و تمرير المعلومات: .1

ىي خدمة البريد الالكتًوني التي تسمح لكل من لو عنواف  الانتًنتاستعمالا في شبكة  أكثر ات٠دمات
البريد الالكتًوني تكمن في  حسناتبريدي على الشبكة بأف يبعث و يستقبل رسائل بواسطة البريد الالكتًوني 

 ت٣موعة كبتَة من لرسالة إلذالدمج بتُ سرعة نقل الرسائل و السعر الباىظ، و كذلك في إمكانية بعث نفس ا
ىذا الشيء تٯكن تنفيذه عن طريق إعطاء ،تعدى عددىم مئات و آلاؼ الأشخاص ، تٯكن أف يشخاصالأ

ىؤلاء الأشخاص اسم المجموعة و من ثم بعث الرسالة إلذ ىذه المجموعة، ىذه الإمكانيات تساعد بالطبع في 
، شركات كثتَة تستخدـ ىذه الإمكانيات بعث الرسائل إلذ كمية كبتَة من العناوين بسرعة لا مثيل ت٢ا

لأىداؼ الدعاية، حيث تبعث بالرسائل لكل عنواف تٖصل عليو من ات١ستخدمتُ وقت التصفح دوف أف تأخذ 
( SPAMالإذف لذلك، من ىنا نتج من مصطلح البريد غتَ الصالح و ىو البريد ات١بعوث من قبل ات١نظمات )

                                                           
إت٬ابيات وسلبيات شبكات ت١عهد الأكادتٯي من إعداد ات١علمتُ العرب (نقلب عن مؤنس طيبي )باحث في علوـ اتٟاسب با تامر حافظ ،  1

 الانتًنت
http://www.compuhot.com/computer-internnet-lessons.asp ?c=2&articleid=56622,19/02/2018. 
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ات١ستخدـ اتٟصوؿ على مثل ىذا البريد في الولايات ات١تحدة تعدى  لأىداؼ التسويق و الدعاية دوف أف يطلب
عدد الرسائل ات١بعوثة بواسطة البريد الالكتًوني عدد الرسائل ات١بعوثة بواسطة البريد العادي. ىذه الظاىرة 

 لاتصالاتاستظهر بالتأكيد في العديد من الدوؿ الأخرى تقريبا ت٦ا يشتَ إلذ أت٫ية البريد الالكتًوني في ت٣اؿ 
اتٟوسبة الذي نعيشو اليوـ في تٚيع ات١نظمات و يستخدـ البريد الالكتًوني كأداة اتصاؿ بتُ العاملتُ في ىذه 

و بشكل ناجح من قبل طلبة و معلمي ات١دارس و ات١عاىد استخدامات١نظمات، و لا يوجد أي سبب في عدـ 
 و تبادؿ ات١علومات. الاتصاؿلغرض 

الشبكة في سرعة نقل و ت٘رير ات١علومات ىو بروتوكوؿ نقل ات١لفات بتُ مثاؿ آخر يؤكد ات٬ابيات 
(FTP. File Transfer Protocol اتٟواسب ات١ختلفة في الشبكة تٖتوي على ملفات تٯكن نسخها )
(FTP حواسب إلذ اتٟاسوب الشخصي، تدعى ىذه العملية بإنزاؿ، كذلك تٯكن نسخ ملفات )
(Down load( ات١لفات أي )FTPم ) ن اتٟاسوب الشخصي إلذ اتٟاسوب ىذه العمليات
(Upload )الآخر تتم بسرعة كبتَة جدا، حيث تٯكن نسخ كميات كبتَة من ات١لفات بوقت قصتَ  الاتٕاه

 جدا.

 بنوك و مجمعات المعلومات:  .2

موجودة تقريبا في تٚيع المجالات و تغطي غالبية  الانتًنتبنوؾ و ت٣معات ات١علومات في شبكات 
يع، فعلى سبيل ات١ثاؿ تٯكن الدخوؿ إلذ مواقع تٖتوي على القرآف الكرنً بأكملو و الأحاديث النبوية ات١واض

ب تْث ت٥تلفة، كذلك يوجد الكثتَ الشريفة في ت٣تمع معلومات و البحث عن الشيء ات١طلوب وفق أسالي
، و التي الانتًنتعلى شبكة دا من ات١وسوعات الضخمة و الغنية بات١علومات و القواميس ات١ختلفة و ات١همة ج

مدى ضرورة شراء ىذه ات١وسوعات  ها بسهولة و بشكل حر، ت٦ا يزيد من التساؤؿ فياستخدامتٯكن 
القواميس كمرجع بيتي، كمية و نوعية ات١علومات ات١وجودة في ت٣مع معلومات و سهولة استعمالو تعتبر من أىم و 

ت١علومات في العملية التعليمية ت٣معات ا استغلبؿع، تٯكن العوامل التي تساعد على ت٧اح و شهرة ىذا المجتم
 .1التثقيفية في ات١دارس و ات١عاىد ات١ختلفة بشكل مفيد للطالبو 

 كحقيبة معلومات شخصية متنقلة مع المستخدم:  الانترنت .3

ة معلومات شخصية متنقلة مع ات١ستخدـ، لأف كل شخص قادر على بناء بحقي الانتًنتتٯكن اعتبار 
 تضمن ات١علومات التي يريدىا و لأنو قادر على الوصوؿ إلذ ىذا ات١وقع من كل مكاف في العالد.موقع ي

                                                           
1
 http://www.compuhot.com/computer-internnet-lessons.asp ?c=2&articleid=56622,19/02/2018. 
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يستخدـ فيها عرض عن طريق مثاؿ: ت٤اضر يسافر إلذ مصر لإعطاء ت٤اضرة و يريد أف 
و و من التابع لو أو إلذ ت٣لد ات١لفات التابع ل الانتًنتبإمكانو أخذ ملفات معو أو الدخوؿ لأي موقع اتٟاسب،

 في الشبكة إلذ اتٟاسب ات١وجود في قاعة المحاضرات في مصر. FTPثم نسخ ملفات العرض 

 (:WWWتعدد الوسائط في الشبكة العالمية )  .4

World Wide  الشبكة العنكبوتية العات١ية تعتبر أكبر شبكة حاسب من بتُ الشبكاتweb 
مات بأشكاؿ ت٥تلفة، أي وسائط عديدة ، تسمح ىذه الشبكة بإظهار ات١علو الانتًنتات١كونة لشبكة 

)نصوص،صور، رسومات، صوت...الخ(، ت٦ا يساعد في نشر ات١علومات بشكل واضح و ت٦تع، لذا فهي تعتبر 
تقنيات حديثة، بروتوكوؿ ثلبثة ، حواسيب ىذه الشبكة تستخدـ الانتًنتأشهر شبكة ت١ستخدمي 

(HyperText( ىي النصوص الفائقة )http. HYPERTEXTل ) نقل النصوص الفائقة و برامج الصفح
(Transfer Protocol( )Browser.) 

 مكتبة لكل شخص: الانترنت  .5

كتب عديدة و قيمة، تٯكن قراءتها و طباعتها عبر الشبكة )أي في وقت   الانتًنتفي اتٟقيقة يوجد في 
لمجلبت و ات١قالات ، أو نسخها بأكملها إلذ اتٟاسب الشخصي، إضافة إلذ ذلك ىناؾ اتٞرائد، و ا(التصفح

الشبكة كمكتبة شخصية  استخداـفي العديد من المجالات التي تٯكن الاستفادة منها لذا بإمكاف كل شخص 
 لو،يستطيع من خلبت٢ا الاطلبع على ات١وضوعات التي يرغبها.

 مجموعات الحوار و المحادثة:  .6

ضا من أجل طرح الأسئلة ت٣موعات اتٟوار لتبادؿ الأفكار مع أشخاص آخرين و أي استغلبؿتٯكن 
وجد ت٣موعة حوار مغلقة و أخرى مفتوحة تلى مساعدة في المجاؿ ات١طروح، و على ت٣موعة خبراء و اتٟصوؿ ع

أنظمة المحادثة تسمح بات١كاتبة ات١باشرة و كذلك المحادثة الصوتية و ات١صورة و لكل من يريد الاشتًاؾ في اتٟوار 
 استخداـأف ات١وضوع السائد في أنظمة المحادثة ىو التعارؼ، تٯكن بتُ الأشخاص في مواضيع ت٥تلفة، إلا 

 .1ت٣موعات اتٟوار كحلقة دراسية في ت٣اؿ التعليم

 

 
                                                           

1
 http://www.compuhot.com/computer-internnet-lessons.asp ?c=2&articleid=56622,19/02/2018. 
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 :الانترنتثانيا: سلبيات شبكة 

إت٬ابيات عديدة تساىم جيدا في تطوير طريقة العمل في  الانتًنتشبكة لت٦ا ذكر أعلبه يتضح أف 
ات تزيد على السلبيات التي علينا أيضا أف نعرفها، لذا سنتطرؽ فيما يلي إلذ المجالات ات١ختلفة، ىذه الإت٬ابي

 .الانتًنتأبرز سلبيات شبكة 

ت٭صل عند الكثتَ من ات١ستخدمتُ، ىذه  الانتًنتفي شبكة  تْارلشعور باتٟاجة ات١لحة إلذ الإا الإدمان:  .1
ص مدمنوف على التلفاز، ليس غريبا أف اتٟاجة تعتبر إحدى مظاىر الإدماف على الشبكة، كما أنو يوجد أشخا

لأوقات طويلة قلة اتٟركة  الانتًنتبالطبع يصبح الإتْار في شبكة  الانتًنتت٧د أشخاصا مدمنتُ على شبكة 
اتٟاسب أو إلذ مشاكل في  ـالتي من ات١مكن أف تؤدي إلذ مشاكل جسدية بسبب اتٞلوس غتَ الصحي أما

 .النظر بسبب الأشعة الناتٕة عن الشاشة
ت٬لس ات١ستخدـ عادة وحيدا أماـ اتٟاسب، حيث بإمكانو أف  الانتًنت: عند العمل في شبكة العزلة .2

يقضي ساعات طويلة تعزلو عن المجتمع القريب و البعيد عنو، فالإتْار في الشبكة مصحوب بعزلة معينة عن 
اكل أخرى، منها اجتماعية، تتمثل المجتمع المجاور )العائلة و الأصدقاء(، ت٦ا قد يؤدي في حالات كثتَة إلذ مش

الانطواء على النفس، لذا و التعامل مع المجتمع المحيط و أخرى نفسية، تتمثل في الانزواء و  الاتصاؿفي صعوبة 
 ل للبنتباه ت١ثل ىذه اتٟالات و مراقبة أولادىم وقت التصفح لكي لا يتضرر أحد منهم.ىعلى الأ

كنتيجة لتوحيد شبكات   الانتًنتما ذكر أعلبه يؤكد ظهور شبكة  بات١قابل إلذ عدم الرقابة و الإباحة: .3
عديدة على أف ىذه الشبكة عات١ية لا تتبع أي دولة، مؤسسة أو شخص، ىذه اتٟقيقة توضح أف نشر 
ات١علومات عبر الشبكة لا تٯر على أي نوع من الرقابة، بذلك يكوف كل شخص قادرا على نشر ما يريد من 

اص بو بسرعة و سهولة و حتى بدوف أف يدفع مقابل لنشر ىذا ات١وقع، لذلك ت٧د في ات١علومات في موقع خ
الكثتَ من ات١واقع غتَ ات١قبولة عند الأنظمة الاجتماعية الصاتٟة، منها مثلب مواقع العنف، مواقع  الانتًنتشبكة 

ية و التعليم و بالتأكيد في اتٞنس، مواقع عنصرية و غتَىا من ات١واقع التي ت٬ب أف تكوف ت٦نوعة في ت٣اؿ التًب
تٚيع المجالات الأخرى، حل ىذه ات١شكلة ليس سهلب، لذا لا ت٧د حتى الآف حلولا ناجحة ت٢ا، تسمح 

 في ات١دارس مثلب و ت٘نع في نفس الوقت الطلبة الوصوؿ إلذ ىذه ات١واقع غتَ ات١رغوبة. الانتًنتشبكة  استخداـب
نلبحظ في كثتَ من الأحياف أف متصفحي شبكة  ما صحيحة:الاعتقاد بأن المعلومات على الشبكة دو   .4

ىي دوما صحيحة و تٯكن الأخذ بها دوف  الانتًنتيعتمدوف بأف ات١علومات ات١وجودة على الشبكة  الانتًنت
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التأكد من صحتها و من صحة مصدرىا، ىذا الافتًاض غتَ الصحيح، فهناؾ معلومات خاطئة على الشبكة، 
 من مصدر ىذه ات١علومات. و لذا ت٬ب التأكد دوما

ما زالت غتَ  الانتًنتحقوؽ النشر و الطباعة على شبكة  نسخ معلومات و استعمالها كأنها شخصية: .5
واضحة ت٘اما، كثتَا ما نرى نسخا ت١علومات و وظائف و من ثم استعمات٢ا كأنها شخصية، ىذه الظاىرة ت٢ا 

ت٭تاج الطالب لإجهاد نفسو في التفكتَ و في حل  أبعاد سلبية، خصوصا عند انتشارىا بتُ الطلبة، إذ لا
 الوظائف، بل ت٭اوؿ الوصوؿ إلذ الوظائف المحلولة يسهل على نفسو الطريق.
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 خلاصة الفصل:

من أبرز مظاىر الربع الأختَ من القرف ات١اضي و بدايات  الاتصاؿعد تطور تكنولوجيا ات١علومات و ي
يعد  الاتصاؿاء ات١ختصتُ في ىذا المجاؿ أف تطور صناعة تكنولوجيا ات١علومات و القرف اتٟالر، و يرى العلم

أىم إت٧از تكنولوجي تٖقق، حيث استطاع الإنساف أف يلغي ات١سافات و تٮتصر الزمن و ت٬عل من العالد أشبو 
 بالشاشة الالكتًونية الصغتَة.

ياة تٔا فيها ات١نظمات، و لقد غزت لقد أصبحت التكنولوجيا قوة مؤثرة تتحكم في ت٥تلف نواحي اتٟ
ها، و أصبح  من البلداف و خاصة الصناعية منأت٫ية كبتَة و متطورة لكثتَ الاتصاؿتكنولوجيا ات١علومات و 

الاقتصاد الرقمي تٝة العصر في ىذه البلداف و تأثر أصحاب الأعماؿ بهذه ات١وجو اتٞديدة، سواء على ات١ستوى 
حيث ،الانتًنتنشطة التجارية و التسويقية تعد أكبر ات١ستفيدين من تكنولوجيا الكلي أو اتٞزئي، و لعل الأ

سخرت ىذه الأختَة خدمات لتسهيل حركة التبادلات و تٖستُ العلبقات، سواء ما بتُ ات١نظمات فيما بينها 
 أو بتُ ات١نظمات و زبائنها.

بطريقة جيدة لتحستُ  الاتصاؿتستطيع ات١نظمات أف تستثمر تكنولوجيا ات١علومات و و في الاختَ ، 
 سوؼ نتطرؽ إليو في الفصل الثاني.و ىذا ما  ،ا و علبقاتها مع زبائنهامن جودة خدماته
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 تمهيد

وتطوير  ةيشهد العالد تطورا كبتَا في المجاؿ الاقتصادي و ما تتًتب عليو من انتعاش في اتٟركة الاقتصادي
ت و الأفكار، و انتقاؿ و تٖقيق و ات١نافسة في ت٣اؿ السلع و ات٠دما لاتصاؿاوسائل تكنولوجيا ات١علومات و 

ىذه ات١نظمات  على إلذ الاىتماـ بات٠دمات وات١عرفة، ت٦ا أصبح من الضروريبالتصنيع من الاىتماـ الاقتصاد 
 أف تنتهج اتٞودة في تقدنً خدماتها ات١تنوعة.

دى مقدمي ات٠دمات و ات١ستفيدين بالأمر الذي زاد كما احتلت جودة ات٠دمات مكانة و أت٫ية كبتَة ل
ىتماـ ىذه ات١نظمات و ولاتو، و لن يأتي ىذا إلا با من إدراؾ ات١نظمات ات٠دمية لأت٫ية و ضماف رضا الزبوف

ىذه الوسائل تكنولوجيا ات١علومات و الاتصاؿ وتدريب الكفاءات البشرية على استخداـ بتبتٍ وسائل 
 ، و من أجل الإت١اـ بالعناصر السابقة تم تقسيم ىذا الفصل إلذ ات١باحث التالية:الأمثل ت٢ا ستغلبؿالاو 

 المبحث الأول: ماىية جودة الخدمة 
 المبحث الثاني: طرق جودة الخدمة 
  في تحسين جودة الخدمة الاتصالالمبحث الثالث: أثر تكنولوجيا المعلومات و 
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 المبحث الأول: ماىية جودة الخدمة

ت٫ية ات٠دمات في الوقت اتٟالر، حاولنا تسليط الضوء على مفهوـ ات٠دمة وخصائصها نظرا لأ
 وتصنيفاتها.

  :مفهوم الخدمة المطلب الأول:

و التي تعتٍ العبودية أي كثرة خدمة  serviciumإلذ كلمة لاتينية  serviceيرجع أصل كلمة ات٠دمة أو   
ف السيد ىو ات١ستهلك أو العميل، كما تٯكن فهم طبيعة الأسياد أي ات١لوؾ أما في النشاط الاقتصادي فإ

التزامن الوثيق فيما  ات٠دمة من خلبؿ تٖليل العلبقة بينهما و بتُ ات١نتجات ات١ادية، و ىذا بسبب التًابط و
بينهما، فتضيف ات٠دمة لا تٯكن أف يكوف تٔعزؿ عن ات١نتج، و عليو فكلمة ات٠دمة في طبيعتها غتَ واضحة 

 ىذا عائد إلذ عدة أسباب نوجزىا في النقاط التالية: ات١عالد، و

.إف كلمة "ات٠دمة" توحي بالشيء ات١عنوي أكثر من ات١ادي و لذلك غالبا ما يستعمل لفظ ات١نتج للتعبتَ عن 1
 ات٠دمة كقولنا منتجات سياسية أو فندقية؛

 .1.إف كلمة "ات٠دمة" لا تشمل قطاع معتُ أي أف قطاع ات٠دمات متنوع جدا2

ات٠دمة على أنها: عبارة عن أشياء مدركة باتٟواس و قابلة للتبادؿ، و تقدمها  GRONROOS.و يعرؼ 3
 شركات أو منظمات معينة بشكل عاـ بتقدنً ات٠دمات أو تعتبر نفسها منظمات خدمية.

ماؿ باشرة للمستهلك كنتيجة لأعات١: ات٠دمة على أنها ىي منتج غتَ ملموس ت٭قق ات١نفعة Skinneيعرفها و 
جهد بشري أو ميكانيكي للؤفراد أو كما عرفت تٚعية التسويق الأمريكية ات٠دمة على أنها "النشاطات أو 

 .2ات١نافع التي تعرض للبيع أو التي تعرض لارتباطها بسلعة معينة"

:إف تٖديد مفهوـ ات٠دمة يعود إلذ تٚلة من ات٠صائص التي تتميز بها صناعة ات٠دمة  : خصائص الخدماتأولا
في مقدمتها، إف ات٠دمة غتَ ملموسة، و إنها تتلبشى ت٠طة إنتاجها، فهي لا تٯكن خزنها، و تعهد ميسورية 

 توفرىا إلذ نظاـ الإنتاج الذي تستخدمو ات١نظمة للخدمة لكي يتم إنتاج ات٠دمة ت٠طة الطلب عليها.

 وىذا ما سيوضحو الشكل التالر:

                                                           
 .45، 44تٝتَة كرامة، مرجع سبق ذكره، ص ص  1

 .36، ص2007، الطبعة الأولذ، دار زىراف للنشر، جامعة الزيتونة الأردنية، تسويق الخدماتبشتَ العلبؽ،   2
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 هوم الجودة(:المرحلة الزمنية لتطور مف4-2الشكل رقم)

 

 

  

 

 

 

 

 

، دار الشروؽ للنشر والتوزيع،  إدارة الجودة في الخدماتقاسم نايف وعلواف المحياوي،  المصدر:
 .30،ص 2006عماف،

ونلبحظ من خلبؿ الشكل أف اتٞودة بدورىا ت٘ر تٔراحل زمنية حتى تصل إلذ مستوى مشهود من التطور مع 
 يدىا و العمل على تٖديد الأخطاء...الخ.مراعاة التحستُ ات١ستمر وضبط اتٞودة وتوك

 (:مقارنة بين خصائص المراحل الثلاثة لتطوير الجودة3-2جدول ر

 مراحل تطور مفاىيم اتٞودة ات٠صائص
 توكيد اتٞودة ضبط اتٞودة فتيشالت

 : ات١همة الرئيسية1
 : ات٢دؼ2
 
 
 
 

 تٖديد الأخطاء
 معيار ات١نتجات بالفحص

 
 
 
 

 ضبط الإنتاج
معيارية ات١نتجات تٔعيارية 

 الإنتاج
 
 
 

 التنسيق بتُ عمليات اتٞودة
تٖستُ و تطوير اتٞودة من 
خلبؿ التًكيز على تٚيع 
عمليات التصميم و العمليات 
الإنتاجية و العاملتُ و بيئة 

 عمل ات١نظمة

 ات١طابقة مع ات١واصفات

Total Quality Management 

(T Q M) 

Quality Control 

(Q A) 

 

Quality Control 

(Q C) 
 

Inspection 

(INSP) 

 

 التحسيس ات١ستمر

 تشجيع العاملتُ

 تٖديد الأخطاء

 إدارة اتٞودة الشاملة

 توكيد اتٞودة

 ضبط اتٞودة

 التفتيش
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 : التًكيز3
 : الأساليب4
 : مسؤولية اتٞودة5
 
 : ات١دخل6
 العاملتُ : وظيفة7

 باتٞودة

 ات١نتج
 معايتَ و مقاييس

 قسم التفتيش و الفحص
 

 تفتيش اتٞودة
التفتيش،  الفحص، العد، 

 التًتيب لكشف الأخطاء
 

 

 العمليات
 و أساليب إحصائية نظم

 العملياتإدارة الإنتاج و 
 

 ضبط اتٞودة إحصائيا
الأساليب  استخداـبناء و 

الإحصائية لكشف 
 الأخطاء و منع حدوثها

 النظاـ
 برامج و نظم شاملة

أقساـ ات١نظمة تٔا فيها  تٚيع
 الإدارات العليا

 توكيد اتٞودة
قياس اتٞودة و تٗطيط اتٞودة 

تٔا  ىاو تصميم البرامج و تنفيذ
يساىم في تٖستُ و تطوير 

 اتٞودة

دار الشروؽ للنشر و التوزيع، عماف،  إدارة الجودة في الخدمات،: قاسم نايف علواف المحياوي، المصدر
 . 31، ص2006

( نتج عن ذلك عدـ إمكانية التذوقية أو Intangibleت٠دمة كونو يتصف بعدـ اللمس )إف منتوج ا
للزبوف قياسا إلذ منتوجا السلع ات١ادية لأف ما يتًتب على ىذه  يضغتَ مر  رؤيتو كل ذلك ت٬عل ات٠دمة، منتوج

اضح حيث ات٠اصية من صعوبات أخرى تؤثر على عمليات صناعة ات٠دمة، كأف تكوف معايتَ قياسها غتَ و 
دمة إلذ آخر، حتى و إف كانا يؤدياف ات٠دمة ذاتها، و ىي ذاتها تٗتلف ات٠نلبحظ أداء ات٠دمة تٮتلف من ت٣هز 

لثقة بتُ منتج ات٠دمة لمجهز ات٠دمة الواحد من زبوف إلذ آخر، و يتطلب ذلك أف يكوف ىناؾ قدر من ا
ع قيمة ات٠دمة، لأف معظم ات٠دمات يكوف ها أكثر ت٦ا عليو في صناعة السلع، و خاصة في عملية دفوطالبي

إلذ ذلك ما يتميز بو إت٧از عمليات ات٠دمة من  لزبوف على ات٠دمة ات١طلوبة، أضفالدفع فيها بعد حصوؿ ا
ن السلعة، و اتٞدوؿ التالر يوضح جانبا عنتوج ات٠دمة ماـ مشاركة الزبوف، إضافة إلذ خصائص أخرى يتميز به

 :1من ىذه ات٠صائص

 

 

 

                                                           
، ص، 2006، دار الشروؽ للنشر و التوزيع، جامعة التحدي، عماف، الأردف، دارة الجودة في الخدماتإقاسم نايف علواف المحياوي،   1
 .58، 57ص
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 الخدمة(مقارنة بين منتوج السلعة و 4-2قم )جدول ر 

 ات٠دمة السلعة ات١نتوج/ات١عيار ت
1  
2 
3 
4 
5 
 
6 
 
7 
8 
9 

10 
11 

 اللمس
 الإنتاج و الاستهلبؾ

 ات٠زف
 البيع
 النقل

 
 وسيلة النقل

 
 التصدير
 العرض

 عمليات الإنتاج
 مشاركة الزبوف

 معايتَ قياس العمليات

 تكوف قابلة للمس-
 الإنتاج عن الاستهلبؾتٯكن فصل عملية -
 تٯكن خزنها-
 السلعة ذاتها تٯكن بيعها أكثر من مرة-
 تٯكن نقلها حسب مكاف اتٟاجة إليها-
 
 يتم نقلها إلذ الزبوف خلبؿ وسائل ت٥تلفة-
 
 تٯكن تصديرىا-
 تٯكن أف تكوف معروضة قبل الشراء-
 تكوف معقدة و متداخلة-
 لا يشارؾ الزبوف في عملية الإنتاج-
 ضحةتكوف وا-

 تكوف غتَ قابلة للمس-
 يكوف الإنتاج و الاستهلبؾ متزامنتُ-
 لا تٯكن خزنها-
 لا تتكرر عملية البيع أكثر من مرة-
لا يتم نقلها إلذ مكاف الاحتياج في معظم -

 اتٟالات 
يتم نقلها فقط من خلبؿ ت٣هز ات٠دمة -

 نفسو
 لا تٯكن تصديرىا لارتباطها تٔنتجها-
 قبل الشراء لا تٯكن أف تكوف معروضة-
 تكوف سهلة لكنها غتَ ت٤ددة-
 يشارؾ الزبوف في معظم عمليات الإنتاج-
 لا تكوف واضحة-
 

، دار الشروؽ للنشر و التوزيع، عماف، إدارة الجودة في الخدمات: قاسم نايف علواف المحياوي، المصدر
 . 58، 57، ص ،ص2006

 أىمية الخدماتا:ثاني

أت٫ية أت٫ية كبتَة في ت٣الات متعددة، تٖتل في الوقت اتٟاضر كونها أصبحت ات٠دمات ذات أت٫ية بالغة  
ائلب و ىذا بسبب التطورات ىالسنوات ات١اضية، حيث ت٪ت ت٪وا  ات٠دمات من خلبؿ التطور الذي شهدتو في

 التكنولوجية التي شهدىا العالد ت٦ا وجد اىتماـ دوؿ العالد بها، كما أف اىتماـ دوؿ العالد بات٠دمات نتيجة
1 تطور المجتمع و زيادة قوتو الشرائية فضلب عن تزايد عدد العاملتُ في ىذا القطاع

. 

                                                           
، مذكرة مقدمة لاستكماؿ متطلبات نيل شهادة الليسانس أكادتٯي، كلية دور جودة الخدمات البنكية في تحقيق رضا الزبونمأموف نواؿ،   1

 .28، ص2012/2013و علوـ التسيتَ، فرع علوـ اقتصادية، جامعة ورقلة، ات١وسم اتٞامعي،  العلوـ الاقتصادية و العلوـ التجارية
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من الناتج المحلي  %70إلذ  %60إضافة إلذ ذلك أصبح قطاع ات٠دمات في الاقتصاديات يشكل من 
 التجارة من الناتج المحلي ات٠اـ في الاقتصاديات النامية و ىذا يؤكد التوسع الكبتَ ات١توقع في %50ات٠اـ و 

بالنسبة تٟجم التجارة الدولية تٔبلغ يزيد  %20الدولية ات١تعلقة بتحرير تٕارة ات٠دمات التي تشكل حاليا من 
مليار دولار، أصبحت للخدمات أت٫ية كبتَة و تٖتل دورا ىاما في حياة المجتمع و تساىم في  1200عن 

ات بأي شكل من الأشكاؿ في اتٟياة اليومية، من رفاىيتهم و استقرارىم، فالمجتمع يعتمد و ت٭تاج إلذ ات٠دم
 صحة، كهرباء و مواصلبت، و بريد و تعليم و خدمات مالية...الخ.

من أىم المحددات التي تبتُ أت٫ية الدور الذي تلعبو ات٠دمات في الاقتصاد لأي بلد، ىو نسبية القوى 
 %20على  يستحوذطاع ات٠دمات الإحصاءات و الدراسات أف ق بينتعاملة في صناعة ات٠دمات تْيث ال

 .1965من ت٣موع القوى العاملة في العالد و ذلك في سنة 

إلذ أف ات٠دمات سوؼ تستهلك نصيبا أكثر من نفقات ات١ستهلك  2000الأتْاث عاـ  أشارتلقد 
 إلا أف ىناؾ عائقا في طريق النمو السريع لاقتصاد ات٠دمات بسبب ارتفاع معظم السلع ات١ادية.

من حيث نوعيتو،  متزايداات في العالد العربي ت٪و من ات١توقع أف يشهد قطاع ات٠دمكما أنو 
 معدلو و ذلك لعدة أسباب:مستواه،و و 

  بسبب أف معدؿ كبتَ من العاملتُ في العالد العربي يعملوف في قطاع ات٠دمات بالإضافة إلذ تزايد نسبة
 النساء العاملبت في ىذا المجاؿ.

  ا سلع مادية و ىي بدورىا اعتبارى، و أنظمة السلبمة بالاتصالات، و الانتًنتزيادة تعقيد اتٟواسب و
 تتطلب خدمات متخصصة بسبب أنو يتم استًاد ىذه السلع و لا يتم إنتاجها. 

 .ارتفاع مستوى ات١عيشة للمواطنتُ بعد الطفرة النفطية التي شهدىا العالد في أواخر القرف ات١اضي 

 و أنواعها: ة و تطورىا: مفهوم الجودالمطلب الثاني

 شارة إلذ ما ىو ت٦تاز.للئفي اتٟياة اليومية فقد تستعمل  تعددت استعمالات مصطلح اتٞودة و مدلولاتو
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  أولا: الجودة

فلسفة ىي الوظيفة الأولذ لأية منظمة و  ية و أصبحت اتٞودة ات١علقد أصبح الاىتماـ  باتٞودة ظاىرة   
 ة و من ىنا نذكر على سبيل الذكر و ليس على سبيل اتٟصر ما يلي:إدارية و أسلوب حياة لأية منظم

 التعاريف ات١تعلقة باتٞودة و من بينها:  تددعتعريف اتٞودة: ت

 ات و متطلبات ات١ستهلك ت١ا يريد : على أنها تٖديد احتياجللجودة Feigenbaumبم فيقنتعريف 
نظمة و غتَه، تٔعتٌ اتٞودة تعتمد على خبرة ات١ستهلك ليس تٖديد الأسواؽ أو تٖديد الإدارة في ات١صنع أو ات١و 

للمنتج أو ات٠دمة ات١قدمة قياسا كما يريد من متطلبات و رغبات، و من ثم وضع بعض النقاط  الأساسية 
 منها:

 اتٞودة ت٬ب أف تعرؼ في حدود متطلبات ات١ستهلك أو العميل؛ 
 اتٞودة ت٢ا عدة أبعاد و ت٬ب أف تعرؼ إتٚاليا؛ 
 ات١ستهلك تتغتَ احتياجاتو و تطلعاتو عن ات١نتج من وقت لآخر، لذلك ينبغي على مهندسي  نظرا لأف

 اتٞودة أف تكوف خططهم مواكبة ت٢ذه التغتَات ات١توقعة؛

 :1عرؼ جوراف اتٞودة على أف ت٢ا عدة معاني منها للجودة: Juranتعريف جوران 

 ت وتطلعات ات١ستهلك من ات١نتج؛اتٞودة تٖتوي على تٚيع مظاىر ات١نتج الذي ت٭قق احتياجا 
 اتٞودة تعرؼ على أنها عدـ وجود ات٠لل في ات١نتج؛ 
 ؛ستخداـات١لبئمة في الا 

 ثانيا: تطور مفهوم الجودة

عموما نستطيع القوؿ أف تطور اتٞودة خضع و ما زاؿ  تٮضع لسلسلة من التطور ات١ستمر من ات١هم  
موقفنا قبل أف نبدأ بالتغيتَ، فهناؾ أربع مراحل تارتٮية  أف نفهم عملية التطوير ىذه لكي نستطيع تٖديد 

 2كمقياس ت١راحل تطور اتٞودة بأية منظمة؛

                                                           
 .32مأموف نواؿ و حفيضاف صفاء، مرجع سبق ذكره، ص  1

 .29قاسم نايف علواف المحياوي،مرجع سبق ذكره،ص  2
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: امتدت ىذه ات١رحلة من القرف التاسع عشر و حتى أوائل القرف العشرين في الغرب، في ىذه المرحلة الأولى
زمة لصنع ات١نتج  تٖديد ات٠طوات اللبات١رحلة كاف التًكيز على التحديد الواضح ت١واصفات ات١نتج بالإضافة إلذ

 قياس ىي وسائل ات١فتشتُ للتميز بتُ ات١نتجات اتٞيدة و الرديئة.وكانت أدوات ال

و تسمى مرحلة "ضبط اتٞودة" امتدت من العشرينات من القرف العشرين حتى ات٠مسينات  المرحلة الثانية:
ن خلبؿ الأبعاد ات١تمثلة في جودة التصميم و جودة منو و من ىنا تم التًكيز على حاجات الزبوف و تٖديدىا م

ات١طابقة و لتحقيق ذلك ركزت ىذه ات١رحلة على عمليات الفحص و الوقاية التي بإمكانها تٖستُ اتٞودة 
والوصوؿ بات١نتج إلذ درجة ات١طابقة بتُ ما تم تصميمو و ما يرغب بو الزبوف، كل ذلك ت٬ب أف يتم في حدود 

 الزبوف. التكلفة التي تناسب

و تسمى ىذه ات١رحلة تٔرحلة "توكيد اتٞودة" و امتدت من ات٠مسينات حتى الستينات، حيث  المرحلة الثالثة:
صبح تنسيق اتٞودة بتُ  الأقساـ في ىذه ات١رحلة أصبحت اتٞودة جزء لا يتجزأ من  خطط ات١نظمة، و أ

 المجموعات ات١ختلفة على رأس الأولويات.و 

ي ملبئمة للمنتج متطلبات الكامنة و تسمى بالدارة الإستًاتيجية للجودة و ت٘تد حتى و ى المرحلة الرابعة:
وقتنا الراىن و ىنا قد تم التًكيز على حاجات و رغبات الزبوف التي  لد يدركها بعد و ىي الصفات التي  في 

رضا لديو يزيد، حالة غيابها لا تعتبر ضمن أبعاد مستوى رضا الزبوف لكن في حالة وجودىا فإف مستوى ال
ويدعو التوجو في ىذه ات١رحلة إلذ النظرة للجودة ليس فقط من  وجهة نظر ات١نظمة، لكن أولا و أختَا من 

 منظور الزبوف ت١تلقي ات٠دمة.

  رابعا: أبعاد الجودة

 :1أف اتٞودة تٯكن حصرىا في تٜسة أبعاد Berryو  Zeithamlو  Parasuramanيرى كل من

ادية للخدمة و ىي تشتمل على العناصر ات١ Tangiblesالأشياء الملموسة  .1
 الكراسي، ات١عدات و ات١كائن...الخ(؛)ات١قاعد،الأضوية،

 : تٔعتٌ درجة الاعتماد على مورد ات٠دمة و دقة ات٧ازه للخدمة ات١طلوبة؛Reliabilityالاعتمادية  .2
فيد من قبل مورد ت١قدـ للمست: سرعة الات٧از و مستوى ات١ساعدة اResponsirenessالاستجابة  .3
 ة؛دمات٠

                                                           
 .260بشتَ العلبؽ، تٛيد عبد النبي الطائي، مرجع سبق ذكره، ص  1
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الثقة : معلومات و كياسة القائمتُ على تقدنً ات٠دمة، و قدرتهم على استلهاـ Assuranceالعهد  .4
 الائتماف؛و 

بشكل خاص، و الاىتماـ تٔشاكلو  توالعناية بات١ستفيد و رعاي : درجةEmpathyالتقمص العاطفي  .5
 ل ت٦نونية؛العمل على إت٬اد حلوؿ ت٢ا بطرؽ إنسانية راقية و بكو 

إف أبعاد )الأشياء ات١لموسة و الاعتمادية و الاستجابة( تبقى دوف تغتَ، أما معيار )العهد( فهو يتضمن 
عناصر اتٞدارة و الكياسة و ات١صداقية و الأماف، و بالنسبة ت١عيار )التقمص العاطفي( فإنو يشتمل على عناصر 

 ، و درجة فهم مورد ات٠دمة للمستفيد.لاتصالاتامثل مدى توفتَ ات٠دمة من حيث الزماف و ات١كاف، و 

 خامسا: أىداف الجودة

 :1 ىناؾ نوعاف من أىداؼ اتٞودة ت٫ا 

أىداؼ تٗدـ ضبط اتٞودة و ىي التي تتعلق بات١عايتَ التي ترغب ات١نظمة في المحافظة عليها و ىي تصاغ على  . أ
رضا و  لق بصفات ت٦يزة مثل الأمافمتطلبات ذات مستوى أدنى تتع استخداـمستوى كل منظمة ككل و ذلك ب

 الزبائن.

أىداؼ تٖستُ اتٞودة و ىي غالبا ما تنحصر في اتٟد من الأخطاء و تطوير منتجات جديدة ترضي ب.
 الزبائن بفاعلية أكبر.

 ىذا و تٯكن تصنيف أىداؼ اتٞودة بنوعيها إلذ تٜس فئات ىي:

 يئة و المجتمع؛. أىداؼ الأداء ات٠ارجي للمنظمة و يتضمن الأسواؽ و الب1

 . أىداؼ أداء ات١نتج و تتناوؿ حاجات الزبائن و ات١نافسة؛2

 . أىداؼ العمليات و تتناوؿ مقدرة العمليات و فاعليتها و قابليتها للضبط؛3

 . أىداؼ الأداء الداخلي و تتناوؿ مقدرة ات١نظمة و فاعليتها و مدى استجابتها للتغتَات و ت٤يط العمل؛4

 لعاملتُ و تتناوؿ ات١هارات و القدرات و التحفيز و تطوير العاملتُ. . أىداؼ الأداء ل5

                                                           
 .39، 38المحياوي، مرجع سبق ذكره، ص، صقاسم نايف علواف   1
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 الشكل التالر يوضح أىداؼ اتٞودة.و 

 (: أىداف الجودة5-2الشكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 

، دار الشروؽ للنشر و التوزيع، عماف، الخدمات في الجودة إدارةات١صدر: قاسم نايف علواف المحياوي، 
 .39، ص 2006

الداخلي يوضح لنا أف أىداؼ اتٞودة إلذ تٜس أىداؼ منها ما ىو متعلق بالأداء والشكل أعلبه 
 ات٠ارجي، ومنها ما ىو متعلق بأداء العمليات ات١نتج وأداء العاملتُ .و 

 المطلب الثالث: مفهوم جودة الخدمة:

عن  تعددت التعاريف بالنسبة تٞودة ات٠دمة، و ذلك لاختلبؼ حاجات و توقعات الزبائن عند البحث
 جودة ات٠دمة ات١طلوبة، كذلك الاختلبؼ في اتٟكم على جودة ات٠دمة و منو إعطائها التعاريف التالية:

: "قياس ت١دى تطابق مستوى اتٞودة ات١قدمة مع أولا: تعريف جودة الخدمة بالنسبة للمستهلك على أنها
 .1توقعات ات١ستفيدين"

                                                           
 .257بشتَ العلبؽ، تٛيد عبد النبي الطائي، مرجع سبق ذكره، ص  1

 ةالجود أهداف

 متعلقة أهداف

 الخارجً بالأداء

 متعلقة أهداف

 المنتج بأداء

 متعلقة  أهداف

 العاملٌن بأداء

 متعلقة أهداف

 العملٌات بالأداء

 متعلق أهداف

 الداخلً بالأداء
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ن خلبؿ إت٬اد الفرؽ بتُ توقعات ات١ستفيد و إدراكو لقد ركز ىذا التعريف و اىتم بقياس جودة ات٠دمة م
 للؤداء الفعلي و التي من خلبت٢ا يتم قياس جودة ات٠دمة.

البعد الإجرائي و البعد الشخصي  كما عرفت جودة ات٠دمة على أنها: "تلك اتٞودة التي تشمل على 
لذ أف جودة ات٠دمة ىي ت٤صلة مهمة في تقدنً ات٠دمة ذات اتٞودة العالية" و يشتَ ىذا التعريف إ أبعادك

التفاعل بتُ البعد الإجرائي و البعد الشخصي، ت٦ا يستوجب ضرورة الاىتماـ بهذين اتٞانبتُ في تقدنً 
 .1ات٠دمة

و ت٘ثل غالبية التعريفات اتٟديثة تٞودة ات٠دمة على أنها: "معيار لدرجة تطابق الأداء الفعلي للخدمة مع 
 .توقعات الزبائن ت٢ذه ات٠دمة" 

 و ذلك على النحو الذي يعرضو الشكل التالر:

 جودة الخدمة(: ركائز 6-2الشكل رقم)

 

  

 

، دار الشروؽ للنشر و التوزيع، عماف، الخدمات في الجودة إدارةات١صدر: قاسم نايف علواف المحياوي،   
 .90، ص 2006

ات الزبوف و إدراكو للؤداء الفعلي، جودة ات٠دمة ىو الفرؽ بتُ توقع ركائزو يتضح من ىذا الشكل  أف 
 و ىو الذي ت٭دد مستوى جودة ات٠دمة، أو ما يطلق عليو بالفجوة. 

 و تٯكن التعبتَ عنها رياضيا كما يلي:

 توقعات الزبوف ت١ستوى الأداء. –جودة ات٠دمة = إدراؾ الزبوف للؤداء 

                                                           
، جامعة ، تٗصص علوـ التسيتَ، مذكرة ماجستتَ في العلوـ الاقتصادية و علوـ التسيتَتقييم جودة الخدمة من جهة نظر الزبونرقاد صليحة،   1

 .13، ص2007/2008باتنة، ات١وسم اتٞامعي، 

 الخدمة جودة

 الفعلً للأداء الزبون إدراكات للخدمة الزبون توقعات الجودة مستوى
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 :1و في ضوء ات١عادلة السابقة تٯكن تصور ثلبثة مستويات للخدمة 

و ىي تلك ات٠دمة التي تتحقق عندما يتساوى إدراؾ الزبوف لأداء ات٠دمة مع توقعاتو  الخدمة العادية:. أ
 ات١سبقة منها؛

: و ىي تلك ات٠دمة التي تتحقق عندما يتدنى الأداء الفعلي للخدمة عن مستويات الخدمة الرديئة. ب
 التوقعات بالنسبة ت٢ا.

 قدرة السلعة أو ات٠دمة على إرضاء حاجات ات١ستهلكتُ".و تعرؼ جودة ات٠دمة كذلك على أنها: "

 ا من خلبؿ:تهكما تؤثر خصائص ات٠دمة على جود

 خاصية اللبملموسة في العديد من ات٠دمات تعتٍ بأنو من الصعب قياس و تقييم جودة ات٠دمة؛-

ة ات١بادلة و تأثتَىم في عملي ات١ورد البشريخاصية التلبزـ بتُ ات٠دمة نفسها و مقدمها تظهر أت٫ية و دور -
 على مستويات اتٞودة؛

ا بنفس الدقة صفة عدـ التجانس في طبيعة ات٠دمة يعتٍ بأف ات٠دمة لا تٯكن إعادة إنتاجها أو إعادة تقدتٯه-
 إلذ حد ما؛ غتَةو أنها دائما مت

د تٮتلف حكمو صفة ات٢لبمية في طبيعة ات٠دمة قد تؤدي إلذ عدـ رضا العميل إذا لد يلبي طلبو و بالتالر ق-
 على جوده ات٠دمة مثلب عندما لا تتوفر للعميل تذكرة السفر عند طلبو؛

خل الذي يعتمد على حكم إف ات١دخل الأكثر شيوعا في تٖديد و قياس جودة ات٠دمة ىو ات١د-
د و بقوة تْاجات و توقعات الفر  فالفكرة الأساسية ت٢ذا ات١دخل ىي أف اتٞودة وت٫ية و أنها ترتبطات١ستهلك،

إف العملبء يستخدموف طرؽ و معايتَ ت٥تلفة للحكم على جودة ات٠دمة أف ىذا ات١دخل يعادؿ تٖقيق أعلى و 
 مستويات الرضا.

و من خلبؿ ما سبق تٯكن القوؿ أف جودة ات٠دمة ىي مدى تطابق توقعات ات١ستهلكتُ مع مستويات 
 ات٠دمة ات١قدمة.

روف، أف ات١ستفيدين ت٭كموف على جودة ات٠دمة من خلبؿ يرى ات١طو  ثانيا: أبعاد )معايير( جودة الخدمة:
مقارنة أداء ات٠دمة التي يتلقونها، مع ات٠دمة التي يتوقعوف اتٟصوؿ عليها، و أف ات١عايتَ الوحيدة التي يعتمد 

                                                           
 .90قاسم نايف علواف، مرجع سبق ذكره، ص  1
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عليها في تقييم جودة ات٠دمة ىي تلك ات١عايتَ التي ت٭ددىا الزبائن ات١ستفيدين من ات٠دمة، حيث تم تٖديد 
 : 1أبعاد تٞودة ات٠دمة، و ىي كالآتي عشرة

ن ات١رة : و ىي تشتَ إلذ قدرة ات١نظمة على أداء ات٠دمة بالشكل الصحيح مReliabilityادية: متع.الا1
 خدمة ات١طلوبة بشكل يعتمد عليو، و وفاء ات١نظمة بوعودىا أيضا؛للالأولذ، و دقة الات٧از 

مة بسهولة و مدى توفر ات٠دمة من حيث الزماف : إمكانية الوصوؿ للخدAccess .قابلية الوصول2
 بتُ الزبوف و مقدـ ات٠دمة؛ الاتصاؿوات١كاف و إمكانية اتٟصوؿ عليها دوف انتظار، و سهولة 

: و يعتٍ ىل أف ات٠دمة خالية من ات٠طورة و ات١خاطرة و المجازفة و الشك، ويتضمن Security.الأمان 3
 خصوصية الزبائن؛ الأمن ات١ادي و ات١الر و المحافظة على

: و تعتٍ أف تتصف العلبقة بتُ مقدـ ات٠دمة و الزبوف بالثقة و الأمانة Crédibility.المصداقية 4
 والوفاء، و أف تتضمن الاىتماـ تٔصلحة العملبء و تٔا يساىم في مصداقية اسم و تٝعة ات١نظمة؛

م من الوقت : كUnderst anding the customer.درجة فهم مورد الخدمة للمستفيد 5
 الزبوف؛ تواتٞهد ت٭تاج مورد ات٠دمة، لفهم حاجات و متطلبا

: مستوى استعداد و رغبة مزود ات٠دمة في تقدنً ات٠دمة ات١طلوبة Responsiveness.الاستجابة 6
 للزبوف،و مساعدة في حل مشاكلو المحددة، ضمن الإطار الزمتٍ ات١ناسب و بشكل سريع؛

ع بو القائموف على تقدنً متمستوى اتٞدارة و الكفاءة الذي يتو تعتٍ  :Comptence.الجدارة7
توفر   مهامهم بشكل أمثل، بالإضافة إلذ ات٠دمة، من ات١هارات و القدرات و ات١عارؼ التي تكنهم من أداء

 الشخصية؛ الاتصاؿمهارات 

لأفراد ووسائل و تتضمن التسهيلبت ات١ادية و ات١عدات و الأجهزة و ا :Tangibles.الأشياء الملموسة 8
 بدورىا تعكس جودة ات٠دمة؛قائمتُ على اتصاؿ ات٠دمة و التي و مظهر الأفراد ال الاتصاؿ

تعتٍ التواصل بتُ مورد ات٠دمة و الزبائن بلغة سهلة وبسيطة،  و  :Communications الاتصالات.9
 عاتٞة ات١شاكل حاؿ وقوعها؛ره حوؿ تفاصيل ات٠دمة ات١قدمة، و كيفية منويلقدرة على الاستماع للزبوف و تو ا

                                                           
، مذكرة مقدمة ضمن متطلبات دور تكنولوجيا المعلومات و الاتصال في تحسين جودة الخدمة العموميةقريو أماف، مصطفاوي جهيدة،   1

ـ التسيتَ، قسم علوـ التسيتَ، جامعة ات١دية، نيل شهادة ات١استً، تٗصص إدارة أعماؿ عمومية، كلية العلوـ الاقتصادية و العلوـ التجارية و علو 
 .29، 28، ص2016/2017ات١وسم اتٞامعي، 
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املة التي يتصف بها مزود ة و اللياقة و المجفللطااو تعتٍ أف مستوى : Courtesy ة.الكياس10
 وقدرتو على بناء علبقات ودية مع الزبائن و أف يقدـ ات٠دمة باحتًاـ و أف يظهر تٔظهر أنيق؛ات٠دمة،

 بعاد العشرة السابقة الذكر تٯكنأف الأ Berryو بتَي  Parasurmanو يرى كل من براسوراماف 
 : حصرىا في  تٜسة أبعاد للجودة

 Tangiblesالأشياء ات١لموسة  -1
 Reliabilityالاعتمادية  -2
  Responsivenessالاستجابة  -3
: و يشتَ إلذ معلومات و كياسة القائمتُ على تقدنً ات٠دمة، و قدرتهم Assuranceالتوكيد  -4

 : )اتٞدارة، و الكياسة، و ات١صداقية،  و الأماف(.على استلهاـ الثقة و الائتماف و يتضمن
اص و الاىتماـ بشكل خ درجة العناية بات١ستفيد و رعايتو: و يشتَ إلذ Empathyالتعاطف  -5

إت٬اد حلوؿ ت٢ا بطرؽ إنسانية راقية و بكل ت٦نونية، و يشتمل: )مدى توفتَ على تٔشاكلو و العمل  
 ، و درجة فهم مورد ات٠دمة للزبوف(.الاتالاتصات٠دمة من حيث الزماف و ات١كاف، و 

  ثالثا: أىمية جودة الخدمة

لدى كافة ات١نظمات، و يكن توضيح أت٫ية جودة  ةدة في خدمة الزبائن، مركز الصدار تشكل أت٫ية اتٞو 
 :1ات٠دمة في أربعة أسباب رئيسية ىي

  ت٪و ت٣اؿ ات٠دمة؛ -
 ازدياد حدة ات١نافسة؛ -
 الفهم الأكبر للعملبء؛ -
 الاقتصادي تٞودة خدمة العميل؛ ات١دلوؿ -

 

                                                           
، رسالة) غتَ منشورة( لاستكماؿ ت١تطلبات ، أثر جودة الخدمات المصرفية الالكترونية على رضا الزبائنصلبح الدين مفتاح سعد البامي  1

ماؿ، تٗصص إدارة الأعماؿ، جامعة الشرؽ الأوسط، ات١وسم اتٞامعي، اتٟصوؿ على درجة ات١اجستتَ في إدارة الأعماؿ، كلية الأع
 .43، 41، ص2005/2006
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 نمو مجال الخدمة: .1

ي الاىتماـ بقطاع ات٠دمات، حيث أضحى ت٭تل متنا ىو العالدشهدىا أبرز التحولات التي  حدإف أ
ة على ذلك، أصبح الاىتماـ مكانة ىامة في النشاط الاقتصادي و موردا ىاما ت١دا خيل الدولة، و علبو 

أساسا تٔستوى معيشة أفراد المجتمع، ففي ظل ارتفاع مستويات ات١عيشة ي بصناعة ات٠دمات يرتبط مات١تنا
تضاعفت حاجة الأفراد إلذ ت٥تلف أنواع ات٠دمات من سياحة و تعليم، و بنوؾ، و تأمينات و غتَىا، و لذلك 
 ازداد على مستوى الاقتصاد الكلي للدوؿ، الدور الذي تلعبو ات٠دمات، خاصة فيما يتعلق تٔدى مسات٫تها في

 إتٚالر الناتج الداخلي ات٠اـ و في عدد الأفراد العاملتُ في ىذا القطاع.

 ازدياد حدة المنافسة:.2

تعد جودة ات٠دمة من بتُ أىم ات١ؤشرات التنافسية، التي تعتمد عليها ات١نظمات في تدعيم مركزىا 
 فيو. التنافسي من أجل ضماف البقاء و الاستمرارية في وسط المحيط التنافسي الذي تنشط

 الفهم الأكبر للعمل:.3

اىتمت معظم ات١نظمات الناجحة، بالعمل على معرفة ما ىو الشيء  الذي يريده العملبء، حتى تضمن 
استمرار التفوؽ و النجاح، فلب يكفي تقدنً خدمات ذات جودة و سعر معقوؿ بدوف توفر ات١عاملة اتٞيدة 

زبائن لا يكونوا دائما واعتُ بكل متطلباتهم، و حتى إف كانوا والفهم الأكبر للعملبء، و مرد ىذا يرجع إلذ أف ال
واعتُ بها فإنهم لا يعبروف عنها دائما، أما عندما ت٭ددوف متطلباتهم فإنهم لا يقدموف عنها دائما معلومات 

 مفصلة، و اتٞدوؿ أدناه، يوضح مستويات متطلبات الزبائن:

 مستويات متطلبات الزبائن: (:5-2)جدول رقم 

 ت٣هولة ةممكتو  مفتًضة رة صراحةمذكو 
"ىذا ما أرغب فيو 

 أو أحتاجو
"كنت أظن أنك 

 تعرؼ حاجتي لذلك"
"لد أكن أدري أف بإمكاني 

 اتٟصوؿ على ذلك"
"لد أفكر إطلبقا اتٟصوؿ على 

 ذلك"

في العلوـ (منشورة تَغ) ماجستتَمذكرة ، الزبون نظر وجهة من الخدمة جودة تقييم: صليحة رقاد، المصدر
 .14، ص2007/2008لاقتصادية و علوـ التسيتَ، جامعة باتنة، ات١وسم اتٞامعي، ا

 كما ىو مبتُ في اتٞدوؿ أعلبه، تنظم متطلبات الزبائن في أربع فئات ىي:
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 و تتمثل في أجوبة الزبوف عن الأسئلة ات١طروحة عليو من قبل مقدمي ات٠دمات  :ات١تطلبات ات١ذكورة صراحة
 مباشرة؛

 و يعتبر تٖديدىا صعبا لأف الزبوف يظن أنها واضحة؛ :تًضةات١تطلبات ات١ف 
 قادر على تلبية متطلبات و يكوف عندما يرى الزبوف أف مقدـ ات٠دمات غتَ : ات١تطلبات ات١كتومة

 بذلك يعتبر نفسو غتَ معتٍ بالإفصاح عنها؛معينة،
 أشياء لد تٗطر ببالو إطلبقا؛و ىي غائبة كليا عن وعي الزبوف ت٢ا لأنها عبارة عن  :ات١تطلبات المجهولة 

و بهذا تكوف ات١نظمات التي تتقن متطلبات الزبوف من الفئات الأربع )الفهم الكامل ت١تطلبات الزبائن( 
 ىي من سيكتب ت٢ا البقاء.

 المدلول الاقتصادي لجودة خدمة العميل: .4

افظ على ها أيضا أف تٖت٬ب أف لا تسعى ات١نظمات إلذ جذب زبائن جدد فقط، و لكن ت٬ب علي
 .1و لتحقيق ذلك لا بد من الاىتماـ أكثر تٔستوى جودة ات٠دمة ،تكسب ولاءىماليتُ و العملبء اتٟ

 المطلب الرابع: مراحل تحقيق جودة الخدمة

 :2 لتحقيق اتٞودة في تقدنً ات٠دمات ت٬ب إتباع ات١راحل التالية

بديها مقدـ من خلبؿ ات١واقف التي ي و تٯكن أف يتحقق ذلك جذب الانتباه و إثارة الانتباه بالزبائن: .1
 ا يلي:ت١ات٠دمة للزبائن وفقا 

 الاستعداد النفسي و الذىتٍ ت١واجهة الزبائن، و إشعارىم بالاىتماـ بهم؛ 
 حسن ات١ظهر و ات١قابلة الات٬ابية و الفاعلية ت٨و الزبائن؛ 
 بة في مساعدتهم؛الابتسامة و الرقة و الدقة في التعامل مع الزبائن و إظهار روح الود و المح 
 الروح الات٬ابية ات١تفاعلة ت٨و الزبائن بصرؼ النظر عن اتٞنس و ات١ظاىر...الخ؛ 
 الثقة بالنفس و قوة الشخصية و انتهاج ات١وضوعية في التفاعل و التعامل مع ت٥تلف الزبائن؛ 
 لغة؛الدقة التامة في إعطاء ات١واصفات الدقيقة عن السلعة أو ات٠دمة و عدـ اللجوء للمبا 

                                                           
 .15، 13رقاد صليحة، مرجع سبق ذكره، ص، ص،   1

 .218، 217ص، ص،  2002، الطبعة الأولذ، دار ات١ستَ للنشر و التوزيع، عماف، إدارة الجودة و خدمة العملاءخضتَ كاظم تٛود،   2
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 إشعار الزبائن بالسعادة ات١تناىية في تقدنً ات٠دمة؛ 

تعزز سبيل الولاء الدائم للزبائن في اعلة تشحذ ات٢مم إضافة إلذ أنها و كل ىذا يعد تٔثابة صورة ذىنية ف
 اقتناء ات٠دمة و تكرار حصوت٢ا باستمرار. 

لتي يتم  اعتمادىا بهذا الشأف : و من ات١تطلبات الأساسية اخلق رغبة لدى الزبائن و تحديد حاجاتهم .2
 يلي:ما
 العرض السليم و ات١نطقي و ات١رتب ت١زايا السلعة أو ات٠دمة؛ 
 التًكيز على نواحي القصور في السلع و ات٠دمات التي يعتمد عليها الزبوف؛ 
 اعتماد كافة ات١عدات البيعية كوسيلة للتأثتَ على حاسة السمع و اللمس و الشم...الخ؛ 
  بوف بشكل كامل لكي يستفسر عن كافة الأمور التي ت٬ب أف يستوضحها و أف يكوف ت٣هز ترؾ الفرصة للز

 ات٠دمة مستعدا للرد على تلك الاستفسارات تٔوضوعية و دقة و دوف مبالغة؛
 و تٯكن توضيح ذلك كما يلي:خلق إقناع الزبون و معالجة الاعتراضات لديو:  .3

التعامل مع الزبوف و ىي )أف الزبوف دائما على حق( و في  ندـ ات٠دمة بالقاعدة الذىنية في فأف يلتزـ مق . أ
 ىذا المجاؿ تٯكن الاعتماد على ت٣موعة من ات١بادئ كما يلي:

 في جزء منها  هة نظر الاعتماد على مبدأ نعم ىذا صحيح و لكن، حيث يظهر البائع للزبوف اتفاؽ مع وجه
 ثم يعمل على تنفيذىا بذكاء؛

 تماد على النفي ات١باشر مع إمكانية الاعتماد عليو في اتٟالات التي لا يكوف الإقلبؿ قدر الإمكاف من الاع
 منها مفر من اللجوء إليو؛

  طريقة التعويض: و ىي تقوـ على ات١ثل الشائع أف الغالر تٙنو فيو، فإذا قاـ الزبوف بالاعتًاض على تٙن
 السلعة، تٯكن التسليم معو بارتفاع السعر؛

 ودة، فإف ذلك ت٬علها تظهر بأنها الأوفر من الناحية الاقتصادية.لكن عند أخذ اعتبارات اتٞ

  طريقة العكس: تقوـ على قلب الاعتًاض إلذ ميزة، مثاؿ ذلك الاعتًاض على بعض أنواع السيارات بأنها
ة أقل بالنسبة لأماكن الانتظار صغتَة، و ىنا تٯكن الرد بأف ذلك من أىم ت٦يزاتها حيث أنها تٖتاج إلذ مساح

 لوقوؼ فضلب على أنو تٯكن ات١رور بسهولة نسبية في أماكن اختناؽ ات١رور.او 
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  بوف يكوف طريقة الاستجواب: تقوـ على تٞوء مقدـ ات٠دمة البيعية و التسويقية إلذ توجيو بعض الأسئلة للز
 لاعتًاض الزبوف.ا في الإجابة عليها إتقاء

تٯكن لاىتماـ و اليقظة تْديث الزبوف و يظهر ا ت٬ب على مقدـ ات٠دمة أف يكوف مستمعا جيدا للزبوف و أف . ب
 أف يدوف بعض الآراء و ات١لبحظات بالنسبة للزبوف.

 ت٬ب على مقدـ ات٠دمة أف لا يأخذ اعتًاضات الزبوف بالقضية ات١سلم بها. ج.

ة حيث د. من الأمور ات٢امة عند الرد على الاعتًاضات أف لا يشعر مقدـ ات٠دمة الزبوف بأنو قد ىزـ في ات١نافس
 أف ىذا الشعور قد يؤدي إلذ نتائج عكسية و قد يعمل على فشل ات١همة البيعية التي كادت أف تنتهي بنجاح.

 و تٯكن ذلك بػ: التأكيد من استمرارية الزبائن بالتعامل مع المنظمة:. 4

ى درجة و يتطلب ىذا الأمر من ت٣هزي ات٠دمات أف يكوف عل الاىتمام بشكاوي الزبائن و ملاحظاتهم:. أ
 عالية من الصبر في استيعاب شكاوي ات١ستهلكتُ و اتٗاذىم الإجراءات الكفيلة ت١عاتٞة ات١واقف من خلبؿ:

 الاعتذار على ات٠سارة ت٢م و إشعارىم بأت٫ية الشكوى ات١قدمة من قبلهم؛ 
 تعويضهم عن ات٠سارة الناتٚة عن ذلك؛ 
 بالسلعة؛ ستخداـاستبداؿ الإجراءات التالفة أو غتَ الصاتٟة للب 
 استبداؿ السلعة بأكملها بسلعة أخرى ثم في نهاية ات١قاـ يقدـ الشكر ت٢م و تعظيم دورىم في دعم ات١نظمة؛ 

ت٬ب على ت٣هزي ات٠دمة أف يتابعوا باستمرار تقدنً ات٠دمات ما بعد البيع  توفير الخدمات ما بعد البيع:ب.
ئمتُ على التشغيل، توفتَ قطع  الغيار للؤجزاء مثل: خدمات التًكيب، خدمات الصيانة، خدمات تدريب القا

 .1التي  يتم تلفها أثناء الاستعماؿ...الخ

 

 

 

 
                                                           

 .223 -218تٛود، مرجع سبق ذكره، ص، ص، خيضر كاضم   1
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 المبحث الثاني: طرق جودة الخدمة

في تها في السوؽ و استمرارىا و تحستُ ات١ستمر للجودة، تٯكن ات١نظمة من اتٟفاظ على مكانالإف عملية 
 ىذا المجاؿ سنحاوؿ التطرؽ إلذ بعض طرؽ جودة ات٠دمة

 و تحقيق التميز مع الزبائن: الجودة المطلب الأول: نظام

يعتبر نظاـ قيادة اتٞودة من بتُ الأساليب اتٟديثة ات١عتمدة في ت٥تلف ات١نظمات، و ذلك بغرض تٖستُ 
ا الدائم لزبائنها، و ذلك من خلبؿ أنظمة جودة خدماتها و ضماف التنسيق الداخلي لعملياتها، الفوز بالرض

ات١علومات و البيانات ات١توفرة من بيئة الأعماؿ في عمليات تطوير نشاط  استغلبؿالفرعية التي تهدؼ إلذ 
ات١نظمة و تفوقو عن ات١نافستُ من جهة و تٖقيق التميز في خدمة الزبوف و كسب ولاتو و وفائو للمنظمة من  

 جهة أخرى.

 ام لقيادة الجودةأولا: وضع نظ

إف نظاـ قيادة اتٞودة يهدؼ إلذ تٖقيق رضا الزبوف و تٖستُ أداء ات١نظمة و الاستثمار في توجو الزبوف 
 و يتكوف ىذا النظاـ من:

و الذي يعمل على متابعة تطور احتياجات الزبائن و التغتَات ات١ستقبلية للمنافستُ، و ذلك نظام اليقظة:  .1
الفرص ات١تاحة  استغلبؿستقبلية للمنظمة تٕاه الزبائن و منافسيها، و العمل على بهدؼ التنبؤ بالوضعية ات١

 .1ت١واجهة التهديدات التي تفرضها ىذه التغتَات، و بالتالر وضع إستًاتيجية في ت٣اؿ جودة ات٠دمات

 :2و الشكل ات١والر يوضح ذلك

 

  

 

                                                           
، مذكرة ماجستتَ، )غتَ منشورة(، كلية العلوـ تقييم جودة الخدمة في شركات التأمين الوطنية بين السوق الجزائريةفتيحة بوحرود،   1

 .60، ص2005/2006الاقتصادية و علوـ التسيتَ، تٗصص إدارة أعماؿ، جامعة فرحات عباس، سطبف، ات١وسم اتٞامعي 

، مذكرة ماجستتَ، )غتَ منشورة(، كلية العلوـ الاقتصادية و علوـ التسيتَ و العلوـ جودة الخدمة و أثرىا على رضا العملاءبوعناف نور الدين،   2
 .66، ص2006التجارية، تٗصص تسؤيق، جامعة ت٤مد ببوضياؼ، ات١سيلة، ات١وسم اتٞامعي، 
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 ( : نظام اليقظة في جودة الخدمة7-2الشكل رقم)

 

 

 

 

 

مذكرة ماجستتَ، )غتَ  جودة الخدمات و أثرىا على رضا العملاء،بوعناف نور الدين،  المصدر:
منشورة(،كلية العلوـ الاقتصادية و علوـ التسيتَ و العلوـ التجارية، تٗصص تسويق، جامعة ت٤مد بوضياؼ، 

 .81، ص2016-2015ات١وسم اتٞامعي، 

الضرورية حوؿ ات١نافستُ و الزبائن اتٟاليتُ على توفتَ ات١علومات يعمل نظاـ اليقظة  والشكل يوضح أف
إمكانية موقعها في السوؽ عن طريق توسيع حصتها ة سمح بتحليل نشاط ات١نظمة و دراسو المحتملتُ ت٦ا ي

 السوقية بكسب زبائن جدد.

صوؿ على معلومات حوؿ ات١نافستُ من خلبؿ اتٟ تحديد المظهر العام للخدمة المستهدفة: .2
ات١لموسة، وفقا لتوقعات الزبوف مة من تٖديد خصائص ات٠دمة و أبعادىا ات١لموسة و غتَ تٯكن ات١نظن،الزبائو 
بشكل متميز عن ات١نافستُ لإرضاء الزبائن اتٟاليتُ و جذب زبائن جدد و بالإضافة إلذ ذلك فإف تٖديد و 

 ات١ظهر العاـ للخدمة لو عدة مزايا تتمثل في:
 ئص" ات١ميزة للخدمة؛على ات١ستوى التسويقي: تكوين "حزمة ات٠صا -
 رية؛شهاتها  الاتٛلبالتي تروج ت٢ا ات١نظمة من خلبؿ  على ات١ستوى التجاري: تٖقيق الوعود التجارية -
 على ات١ستوى الإداري: تلبية و تٖقيق ات١واصفات. -

 :تٯكن توضيح ذلك من خلبؿ الشكل التالر

 

 

 ةالمنافس المستهدفون الزبائن

 الٌقظة نظام

 الجودة إستراتٌجٌة
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 دمة(: المظهر العام للخدمة لتنظيم سيرورة أداء الخ8-2الشكل رقم)

 

       

 

  

 

 
 

، مذكرة تقييم جودة الخدمة في شركات التأمين الوطنية بين السوق الجزائريةفتيحة بوحرود، : المصدر
ماجستتَ، )غتَ منشورة(، كلية العلوـ الاقتصادية و علوـ التسيتَ، تٗصص إدارة أعماؿ، جامعة فرحات 

 .62، ص2005/2006عباس، سطبف، ات١وسم اتٞامعي 
 ة الجودةتحديد سياس .3

بعد تٖديد الزبائن ات١ستهدفتُ و اختيار ات١ظهر العاـ للخدمة تعمل ات١نظمة على تكييف ستَورة أداء 
التمويل ،الاتصاؿبشرية، الطرؽ، الأدوات، التنظيم،ات٠دمة، و ذلك بتحديد إجراءات الضرورية ات١تعلقة بات١وارد ال

 و التخطيط.

 .1ت٪وذج الأعماؿ و تٖقيق الأىداؼ ات١تعلقة برضا الزبائنحيث أف تنفيذ سياسة اتٞودة يسمح بتحقيق 

 :الذي يوضح سياسة اتٞودةالتالر و في ما يلي الشكل 

 

 

 

                                                           
 .62فتيحة بوحرود،مرجع سبق ذكره، ص   1

 المستهدفون الزبائن المنافسٌن

 للخدمة العام المظهر

 الجودة استراتٌجٌة

 الخدمة أداء سٌرورة

 الٌقظة نظام
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 (:  سياسة الجودة لتوجيو و تطوير النشاط9-2الشكل رقم )

 

 

     

 

 

 

 

 

، مذكرة تقييم جودة الخدمة في شركات التأمين الوطنية بين السوق الجزائريةفتيحة بوحرود،  المصدر:
ماجستتَ، )غتَ منشورة(، كلية العلوـ الاقتصادية و علوـ التسيتَ، تٗصص إدارة أعماؿ، جامعة فرحات 

 .63، ص2005/2006عباس، سطبف، ات١وسم اتٞامعي 

: بعد تنفيذ سياسة اتٞودة يتم تقييم رضا الزبائن و بناءا عليو تٯكن للمنظمة من نظام تقييم رضا الزبائن .4
تحستُ و تٖقيق فعالية إجراءاتها و يكوف ذلك بالإصغاء للزبائن و تٖديد توقعاتهم و التعرؼ فرصة ال استغلبؿ

 :1على مواقفهم اتٕاه ات٠دمات ات١قدمة ت٢م بالإضافة إلذ
 استقباؿ و تٖليل شكاوي الزبائن؛ -
 البحوث ات٠اصة برضا الزبائن؛ -
 اختيار ات١نتوجات -

 و تٯكن توضيح ذلك بالشكل التالر: 

 

                                                           
 .63تيحة بوحرود، مرجع سبق ذكره،صف  1

 المنافسٌن المستهدفون الزبائن

 الجودة إستراتٌجٌة

 للخدمة العام المظهر
 الجودة سٌاسة

 الخدمة أداء سٌرورة

 الٌقظة نظام
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 (: نظام الإصغاء للزبون بهدف التحسين10-2قم)الشكل ر 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

، كلية العلوـ في تحسين جودة الخدمة الاتصالدور تكنولوجيا المعلومات و : تٝتَة كرامة، المصدر
الاقتصادية والعلوـ التجارية وعلوـ التسيتَ، مذكرة شهادة ات١استً، جامعة قاصدي مرباح، ورقلة، 

 .67، ص 2010/2011

  .بهدؼ التحستُ ات١ستمر للجودة  أت٫يتهاأعلبه يوضح لنا نظاـ درجة الإصغاء للزبوف ومدى  الشكل و
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 نظام التحسين المستمر.5

م ىذا النظاـ تٔعرفة التطورات على مستوى بنية الأعماؿ للتعرؼ على درجة رضا الزبائن و كذلك هتي
رص ات١تاحة لتحستُ العرض و التنظيم و تٯكن فعالية العمليات ات٠اصة بالتحستُ ات١ستمر و لاستعماؿ الف

 :1توضيح ذلك من خلبؿ الشكل التالر

 (: نظام التقييم و التحسين بهدف تطوير النشاط11-2الشكل رقم)

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

، كلية العلوـ في تحسين جودة الخدمة الاتصالدور تكنولوجيا المعلومات و ات١صدر: تٝتَة كرامة، 
ية وعلوـ التسيتَ، مذكرة شهادة ات١استً، جامعة قاصدي مرباح، ورقلة، الاقتصادية والعلوـ التجار 

 .69، ص 2010/2011

اليقظة ينقسم إلذ تٖستُ  نافسوف والزبائن ات١ستهدفوف ونظاـضح لنا أف نظاـ اليقظة يضم ات١الشكل يو 
 ،والتقييم الداخليالتسيتَ 

                                                           
 .88بوعناف نور الدين، مرجع سبق ذكره، ص 1
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 .ويفرع إلذ ستَورة البيع والأداء والعلبقة دة وسياسة اتٞو  الإصغاءوإستًاتيجية اتٞودة وت٭توي على نظاـ  

 ثانيا: تحقيق التميز في العلاقات مع الزبائن

دماتها و تغرير يعتبر التميز في العلبقة مع الزبوف ركيزة أساسية بالنسبة للمنظمات ات٠دمية لتطوير خ
ت٠دمة عن طريق تقييم الزبوف تواصل العلبقة بتُ الزبوف ت٘ثل عملية تٖستُ مستمر تٞودة اف جهودىا في السوؽ،

للنتيجة ات١تحصل عليها من جهة و التقييم الداخلي الذي تقوـ بو ات١نظمة لضماف توافق مواصفات ات٠دمة مع 
 :1متطلبات الزبوف، و تٯكن توضيح ذلك من خلبؿ الشكل التالر

 (: حلقة تحسين جودة الخدمة12-2الشكل رقم)

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

، كلية العلوـ في تحسين جودة الخدمة الاتصالدور تكنولوجيا المعلومات و : تٝتَة كرامة، المصدر
الاقتصادية والعلوـ التجارية وعلوـ التسيتَ، مذكرة شهادة ات١استً، جامعة قاصدي مرباح، ورقلة، 

 .69، ص 2010/2011

                                                           
 .66فتيحة بوحرود، مرجع سابق، ص  1
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باتو و يتم بتُ ات١نظمة و الزبوف خلبؿ ستَورة التسويق ت١عرفة حاجاتو و عملياتو و رغ الاتصاؿت٭دث 
ترتٚتها إلذ ات١واصفات التي على أساسها يتم تٖديد خصائص ات٠دمة و مواصفات الرقابة على جودتها قبل 
تقدتٯها، و بعد ضبط ىذه ات١واصفات يتم أداء ات٠دمة )التداخل بتُ الزبوف و ات١نظمة(، و بعد ذلك تتم عملية 

نتائج التقييم في إعادة تصميم ات٠دمة و مواصفات  استغلبؿالتقييم على ات١ستويتُ الداخلي و ات٠ارجي و 
ا في ضبط ستَورة الأداء، و عليو تٯكن القوؿ إف التمييز في العلبقة مع الزبوف لغرض تفعيل استغلبت٢أدائها و 

 عملية تٖستُ اتٞودة و تتطلب وضع عدة استًاتيجيات منها:

 إدارة فترة انتظار الزبون . أ

 انتظار تٟصوؿ على ات٠دمة، تؤثر تأثتَا سلبيا على انطباعاتو حوؿ إف الفتًة التي يقضيها الزبوف في
ات١نظمة و مستوى اتٞودة في خدمتها، و لذلك ينبغي على ات١نظمة استثمار فتًة انتظار زبائنها تّعلهم ينشغلوف 

و بشيء خلبؿ تلك الفتًة، فالزبوف الذي ينتظر و ىو مشغوؿ يشعر بوقت قصتَ من الزبوف الذي ينتظر و ى
 غتَ مشغوؿ، و تٯكن تٖقيق ذلك على سبيل ات١ثاؿ بوضع اتٞرائد و المجلبت...الخ.

 جعل العلاقة مع الزبون شخصية . ب

نافسة الشديدة و تعدد الأسواؽ ت٬ب على ات١نظمة ات٠دمية أف تأخذ في اتٟسباف بأف بات١ في ت٤يط يتميز
أسواؽ جديدة، فعدـ الرضا لدى الزبوف سيؤدي إستًاتيجية الولاء لدى الزبائن أقل تكلفة من إستًاتيجية غزو 

حتما إلذ فقدانو ت٦ا ت٭تم على ات١نظمة أف تٕعل العلبقة مع الزبوف شخصية أي أنو حتى تتميز العلبقة مع الزبوف 
ز لكن العلبقة ىي التي تٗلق التمي لا بد من تقوية درجة التقارب فيها، فليست ات٠دمة ىي التي تٗلق التميز و

 ا.في حد ذاته

و بالتالر ت٬ب على ات١نظمة أف تٗتار ات١وظف ات١ناسب ات٠اص بكل زبوف حيث تضمن استمرارية ىذه 
الزبائن الأكثر  العلبقة من خلبؿ التعرؼ عليو أكثر و على احتياجاتو، و تستعمل ىذه الطريقة خاصة مع

 .1معها ة مهمتُ في التعاملنظمجانب الزبائن الذين تراىم ات١ ة إلذنظمتعاملب مع ات١

 المطلب الثاني: تطوير ثقافة الجودة

إف اتٞودة في تقدنً ات٠دمة من الأىداؼ التي تسعى ات١نظمة ات٠دمية لتحقيقها، و التفوؽ في ذلك 
يتطلب خلق و نشر ثقافة اتٞودة داخل ات١نظمة و العمل على تٖسينها باستمرار، أي جعل اتٞودة  ت٤ور 

                                                           
 .190بشتَ عباس العلبؽ، مرجع سبق ذكره، ص   1
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عن طريق تطبيق ات١عايتَ على ات١نظمة اتٟصوؿ على شهادة ات١طابقة  الاىتماـ، فبوجود ىذه الثقافة يسهل
 ات١واصفات العات١ية ات٠اصة بالنشاط ات٠دمي.و 

 أولا: تطوير ثقافة الجودة

 يعتبر مفهوـ ثقافة اتٞودة، من ات١فاىيم اتٟديثة في ت٣اؿ الإدارة، و ارتبط تٔفهوـ إدارة اتٞودة الشاملة.

 تعريف ثقافة الجودة.1

ات الاتٕاىثقافة اتٞودة على أنها "الأسلوب الذي من خلبلو ت٘نهج ات١نظمة ات١شاكل و القرارات و تعرؼ 
التي ت٭ملها العاملوف ت٨و ات١واقف أو ت٨و بعضهم البعض في كافة ات١ستويات الإدارية داخل ات١نظمة"، و بالتالر 

 ت٢ا. فثقافة اتٞودة في ات١نظمة تعكس شخصيتها، و ىي تٔثابة القلب النابض

 و تٯكن التمييز بتُ نوعتُ أساسيتُ من ثقافة اتٞودة ت٫ا:

و تقوـ على أساس عادات و قيم و معتقدات و أت٪اط سلوكية سلبية تؤثر سلبيا  سلبية:الجودة الثقافة  . أ
 على كفاءة و فعالية ات١نظمة مثل: إخفاء الأخطاء.

دية من أجل إسعاد الزبائن، تٔعتٌ تٖمل تنشأ من خلبؿ القياـ تٓطوات غتَ عا يجابية:الإجودة الثقافة  . ب
 ات١تاعب من أجل تٖقيق رضا الزبوف و تٕاوز توقعاتو.

 الأسس المختلفة لثقافة الجودة .2

 :1تستند إلذ عدة أسس أت٫ها 

القيم ىي التي يعتبرىا الفرد ىامة، و تتسم بأنها ذات جذور أكثر عمقا من اتٕاىات  القيم الأساسية: . أ
 أكثر سيطرة على سلوؾ الفرد.الفرد و موافقة، و ىي 

: تشتَ الإستًاتيجية ىنا إلذ القاعدة الأساسية الضرورية من أجل التنفيذ إستراتيجية التشغيل الأساسية . ب
الشامل لأي نشاط أو صنع أي قرار، و تتمثل في أف اتٞودة تأتي أولا، حيث توفر ات٠طوط ات١رشدة للعاملتُ في 

 ء الصحيحة من ات١رة الأولذ.ات١واقف ات١ختلفة، بهدؼ فعل الأشيا
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ة على تٖقيق أىدافها على أحسن وجو، نظمتٖستُ اتٞودة تزيد من قدرة ات١: إف عملية ين المستمرحسالت. ج
الفرص ات١تاحة،  استغلبؿات١علومات ات١توفرة ت٢ا و التي تٗص ت٤يط أعمات٢ا، ت٦ا تٯكنها من  استغلبؿمن خلبؿ 

 وتفادي التهديدات التي قد تواجهها.

 المقومات الأساسية لثقافة الجودة. 3

 إف الارتقاء تٔستوى جودة ات٠دمة يتطلب توفر ت٣موعة من العناصر أت٫ها:

خلق الإدراؾ بأت٫ية اتٞودة و اتٟفاظ عليها، و يتحقق ذلك من خلبؿ نشر ات١علومات ات١تعلقة بالوضع  . أ
بها، و بالتالر توفر الدليل إلذ اتٟاجة لتقدنً  اتٟالر للجودة بات١نظمة، ت٦ا يسمح بالتعرؼ على ات١شاكل ات١تعلقة

برنامج عمل لتطوير اتٞودة أساسو وعي العاملتُ و إدراكهم لأت٫ية اتٞودة في تٖقيق أىدافهم ات٠اصة و أىداؼ 
 ات١نظمة ككل.

ن لعملية تطوير اتٞودة و تٖسينها، و يكوف ذلك م اتوفتَ دليل القيادة الإدارية: تٔعتٌ دعم الإدارة العلي . ب
 : 1خلبؿ

 لس اتٞودة.ت٣الإنشاء و ات١شاركة في  -
 وضع سياسات اتٞودة. -
 تٖديد و نشر أىداؼ اتٞودة. -
 توفتَ ات١وارد. -
 توفتَ التدريب للموظفتُ ت٨و ات١شاكل ات٠اصة باتٞودة )التدريب على جودة ات٠دمة(. -
 تقدنً ات١كافآت و الاعتًاؼ و التقدير. -

 ثانيا: الحصول على شهادة المطابقة

بتٍ مفهوـ التوجو بالزبوف يسمح للمنظمة ات٠دمية بالإجابة  على التحديات التي تواجهها و ذلك إف ت
 حسب نشاطها و المحيط ات١وجودة فيو، فكل منظمة ت٢ا وضعية إستًاتيجية خاصة بها.

 إف تطور اتٞودة في ات١نظمات ات٠دمية يتطلب إعادة النظر في ات١مارسات الإدارية و أسلوب أداء العمل
سلوب إداري حديث تٯثل مدخلب إلذ التحستُ ات١ستمر حيث شمل كافة لك تعتبر إدارة اتٞودة الشاملة ألذ
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مراحل و ت٣الات الأداء، و اتٟصوؿ على شهادة ات١طابقة ت١عايتَ اتٞودة يعتبر ات١مر الذي تٯكن للمنظمة أف 
 .1تستعملو للوصوؿ إلذ تطبيق إدارة اتٞودة الشاملة

 نشيط الموارد البشريةالمطلب الثالث:ت

باتٞودة في ت٣اؿ ات٠دمات و تكمن أت٫يتها في طبيعة  قأىم الركائز فيما يتعل تعتبر ات١وارد البشرية من
مع  الاتصاؿات٠دمات في حد ذاتها، و خاصة اللبملموسة  للخدمة تٕعل مقدمي ات٠دمة في قلب 

مع الزبائن تٔا يعرؼ  الاتصاؿللتخزين( ت٬عل  الزبائن،كذلك عدـ مراقبة ات٠دمة قبل تقدتٯها )عدـ القابلية
 مع الزبوف يعتمد بشكل كبتَ على كفاءة ات١وظفتُ و سلوكياتهم تٕاه الزبوف. الاتصاؿ"لأف اتٟقيقة"تٟظة  

يم رأس ات١اؿ ات١عنوي للمنظمة، حيث أف ات١نظمة تعتمد على صورة يكمن أت٫ية ات١وارد البشرية في تقت
تمدوف مباشرة على عبة أداء ات٠دمات، أما ات١وظفتُ يزبائن، مراققاعدة بيانات ال الاتصاؿ

 .2 ات١صداقية،ات١عرفة، إذف لا بد من توفر موارد إستًاتيجيةات٠برة،

 :الآتي كعنصرين وت٫ا  إف عملية تٖستُ و تطوير اتٞودة فيما تٮص ات١وارد البشرية ترتكز على 

ة أىدافها ت٬ب أولا أف تٖدد الوسائل نظمقق ات١حتى تٖ:تحديد، اكتساب، و تطوير الكفاءات الضرورية .1
الضرورية لذلك خاصة احتياجاتها من الكفاءات، فتطوير أنشطة ات١نظمة ت٬ب أف يصاحبو تكيف الكفاءات 

 مع ىذه التغتَات؛
عناصر في ات١نظمة من  ظيمينالتف الإطار ييعتبر تكيالتحكم في الاستقلالية التنظيمية للموارد البشرية: .2

 اختلبؼ في جودة ات٠دمة ات١قدمةاتٞودة، فإف لد يوجد ت٪وذج تنظيمي خاص بات٠دمة فإنو ينتج تٖستُ 
 خصوصية ات٠دمة تٯكن أف تٗلق مشكلة تنظيمية لذلك فعلى ات١نظمة أف تأخذ بعتُ الاعتبار ما يلي: ف

تطبق التخفيف من درجة الاختلبؼ في أداء ات٠دمة و التحكم في تناسقها ت٬ب على ات١نظمة أف -
 معايتَ و إجراءات خاصة بأداء ات٠دمة.

إف ات١شكلة التنظيمية تقود عموما ات١نظمات ات٠دمية إلذ البحث عن أشكاؿ تنظيمية تٕمع بتُ: 
 .3اللبمركزية و ات١راقبة، الاستقلبلية و وضع ات١عايتَ، ات١رونة و التًابط
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 ودة الخدمةفي تحسين ج الاتصالالمبحث الثالث :أثر تكنولوجيا المعلومات و 

حيث أحدثت ىذه الثروة النوعية  الاتصاؿيشهد العالد تطورا كبتَا في وسائل تكنولوجيا ات١علومات و 
ومنو تٖضا التكنولوجيا تْصة كبتَة في ،تغتَات وتٖولات جوىرية في كل أجزاء الأعماؿ وخاصة ت٣اؿ ات٠دمات 

ر ات١زيج التسويقي للخدمات وإنتاجية وعرض وىذا من خلبؿ تأثتَىا على عناص،تٖستُ جودة ات٠دمة ات١قدمة 
 ات٠دمة وكذلك طرؽ تنمية العلبقة ات١نظمة مع زبائنها.

 في تحسين المزيج التسويقي الخدمي الاتصالالمطلب الأول :دور تكنولوجيا المعلومات و 

سويقي ات٠دمي ات١تمثلة في على عناصر ات١زيج الت الاتصاؿيتوزع تأثتَ تكنولوجيا ات١علومات و 
 .1الناس وعمليات ات٠دمة،البيئة ات١ادية ،التًويج ،التوزيع ،التسعتَ،ات٠دمة

 أولا: الخدمة :

 التقنيات في المجالات التالية :  استخداـحيث تٖاوؿ ات١ؤسسات 

ىذا بفضل وجود العديد من ،اتٟاسوب بدلا عن أساليب التصميم التقليدية  استخداـتصميم ات٠دمات ب *
 لقياـ بهذه ات١هاـ.البرت٣يات اتٞاىزة ل

والطب ،اتٟاسوب بالإضافة إلذ الأساليب الأخرى مثل ات١صنع الافتًاضي  استخداـتقدنً ات٠دمات ب *
والإنتًانت  إلذ العديد من الأساليب الإلكتًونية التي لا  الانتًنت أو عن بعد من خلبؿ شبكات الاتصالر

 ات٠دمات. والتي تشتمل على العديد من،تتطلب تدخلب من قبل البشر

والتي نقصد ،أصبح بإمكاف الزبوف اتٟصوؿ على ات٠دمات الإلكتًونية ات١طلقة  ، الانتًنت استخداـبفضل  *
حيث تتم كل العمليات ،بها تلك ات٠دمات التي ت٭صل عليها الزبوف دوف أي إتصاؿ مادي مع مزود ات٠دمة 

ومن أمثلتها تقدنً ات٠دمات  ،لكتًونية حصرياات١تًتبة على إنتاج ات٠دمة وتوصيلها وما بعدىا بالوسائل الإ
 والتعليم الإلكتًوني ......إلخ ،والسفر الإلكتًوني  ،ات١صرفية الإلكتًونية 

في عملية تصميم ات٠دمات وتٖستُ أساليب تقدنً ات٠دمات   الاتصاؿتساىم تكنولوجيا ات١علومات و 
 كما تسهل على الزبائن عملية تلقي بعض ات٠دمات.
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 :التسعير:ثانيا    

وأساليبها ،في إحداث ثورة حقيقية في ت٣اؿ ىيكل الأسعار  الاتصاؿأسهمت تكنولوجيا ات١علومات و 
 وإجراءاتها حيث تٯكن إت٬ازذلك بالآتي: 

 ربط التسعتَ بالسوؽ ات١ستهدؼ وات١كانة التنافسية وات٠دمة؛ *

 ا ؛التحكم في التغتَات السعرية ات١فاجئة واتٗاذ قرارات فورية بشأنه*

 تقدير الطلب على ات٠دمات وبالتالر تٖديد الأسعار ات١ناسبة ؛ * 

ات١رف مفهوـ جديد ت٬د تطبيقاتو  فالتسعتَ، الانتًنتالطرؽ الإبداعية في التسعتَ من خلبؿ  استخداـتنامي  * 
 .1 الانتًنتمن خلبؿ 

 تقنية أو استخداـي من ت٘كن ات١شتً  الانتًنتتتوفر تقنيات متطورة عبر ،ففي ت٣اؿ الأسعار بالتحديد 
 .الانتًنتبرنامج يساعده في البحث عن الأسعار ات١توفرة عبر 

 ثالثا : التوزيع : 

على التوزيع أنها أسهمت في تقليص دوروأت٫ية الوسطاء  الاتصاؿمن أبرز تأثتَ تكنولوجيا ات١علومات و 
صبح يسمى بعصر عدـ التوسط وبروز أ الاتصاؿالتقليديتُ و أت٫يتهم لدرجة أف عصر تكنولوجيا ات١علومات و 

مصطلح جديد يعرؼ باسم القنوات الإلكتًونية كبديل عن القنوات التقليدية القائمة في العالد الواقعي ومن 
 أبرز ىذه القنوات الإلكتًونية مايلي :

وفر ىذه مثلب (تْيث ت الانتًنتتٯكن للمتسوؽ أف يتصفح الكتالوجات الإلكتًونية )عبر * قناة الكتالوجات :
ويستطيع ،وتوضيح أسعارىا ومنشئها وكيفية اتٟصوؿ عليها ،الكتالوجيا تفاصيل دقيقة عن ات١نتجات ات١ختلفة 

 ات١تسوؽ أف يتصل ىاتفيا وت٭دد طلباتو ت٣انا .

           بشركة ما مثلب شركة رتٔا يرغب متسوؽ ما بزيارة صفحة الويب ات٠اصة * قناة الصنع المباشر:
 فشركة )داؿ(تبيع ما،إستشارة معينة  برت٣يات أو (أو شركة )نوكيا(ويطلب جهاز اتٟاسوب أو)داؿ كومبيتً

 ناىيك عن مبيعاتها عبر ات٢اتف. الانتًنتمليوف دولار من أجهزة اتٟاسوب يوميا عبر 15قيمتو أكثر من
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بتُ ت٥تلف حيث تٯكن للمتسوؽ أف يتصفح صفحات الويب ات٠اصة ويقارف * قناة الوسيط الإلكترونية: 
ويأخذ ،العلبمات التجارية ات١توفرة وبتُ ت٥تلف أسعارىا كما يعمل على تٖديد أماكن شرائها بأفضل الأسعار 
 دور الوسيط الإلكتًوني دورا ىاما في تٗفيض أسعار ات١نتجتُ وزيادة رفاىية الزبوف وتٖقيق رتْية الوسيط .

ت التوزيع وتقريب ات١سافة بتُ ات١ستهلك وات١نتج في توسيع شبكا الاتصاؿسات٫ت تكنولوجيا ات١علومات و 
 ات١نتج. واختصار الوقت واتٞهد وتكاليف النقل ت٦ا يؤدي إلذ سرعة اتٟصوؿ على ات٠دمة أو

  رابعا :الترويج :

لدرجة أف اتٝو قد تغتَ  الاتصاؿوىو أكثر عناصر ات١زيج التسويقي تأثتَا بتكنولوجيا ات١علومات و 
وتطلق ،ت مع الزبائن اتٟالتُ وات١رتقبتُوالاستجابا الاتصالاتالذي يو لد سلسلة من  رليصبح التسويق ات١باش

التسويق الشخصي .وتقوـ تكنولوجيا ات١علومات ،على التسويق ات١باشر تسميات أخرى مثل التسويق عبر اتٟوار
علبف والدعاية والبيع تٔهاـ أساسية وحيوية لدعم وتفعيل عناصر ات١زيج التًوت٬ي التقليدي مثل الإ الاتصاؿو 

و وسائل التًويج  آلياتها ات والاتٕاىوتنشيط ات١بيعات لدرجة أنها باتت تٖدث تغتَا جوىريا في ،الشخصي 
 :1اتٞديدة والتي تقع ضمن التسويق ات١باشر كما يلي 

 إعلبف البريد ات١باشر؛-

 إعلبف الإستجابة ات١باشرة؛-

 الإعلبف عبر الأجهزة النقالة؛-

التسويقية التفاعلية التي مكنت ات١شاركتُ من إجراء ت٤ادثات بسرعة فائقة والتفاعل بشكل مباشر  تالاتصالا-
 تْد ذاتها توفر أداة تفاعلية راقية للمنظمات والزبائن على حد سواء. الانتًنتمع ات١روجتُ والواقع أف 

اؿ عروض التًويج حيث في توسيع دائرة التًويج حيث فتحت ت٣ الاتصاؿسات٫ت تكنولوجيا ات١علومات و 
 فتحت ت٣اؿ عروض التًويج أماـ العالد بأكملو .

 خامسا :البيئة المادية: 

في إحداث تغيتَ نوعي كبتَ في عناصر البيئة ات١ادية أو الدليل ات١ادي وقد  الاتصاؿتكنولوجيا ات١علومات و      
 التغيتَ في الأتي : ت٘ثل ىذا
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مؤلفة من عتاد  افتًاضيةوالساحات ات١ادية وات١كاتب في العالد الواقعي إلذ بيئة تٖويل البيئة ات١ؤلفة من ات١باني   *
 وحاسوب وبرت٣يات؛

تقنيات الوسائط ات١تعددة)مولتيميا(للتعويض عن البيئة ات١ادية حيث أصبحت ىناؾ بعض ات٠دمات  ظهور *
 ؛الافتًاضيةتٯكن أف تقدـ بالكامل من خلبؿ البيئة 

 ستخداـوىي عبارة عن تقنيات تٕسد الواقع بشكل مصطنع من خلبؿ الا لافتًاضياظهور تقنيات الواقع  *
وتوجيو مندوبي ات١بيعات والباحثتُ ،فات١ؤت٘رات واللقاءات وجلسات النقاش ،والرسوـ والصوت  الفاعل للصور

العالد  وغتَىا يتم عبر شبكات ت٥تلفة في الوقت اتٟقيقي عبر شبكات ت٥تلفة في الوقت اتٟقيقي عبر قارات
 ات١ختلفة .

 سادسا : الناس : 

 يتكوف ىذا العنصر من :

 مزودي ات٠دمات ؛ -

 متلقي ات٠دمة ؛ -

 العلبقات التفاعلية بتُ مزودي ومتلقي ات٠دمة ؛ -

 العلبقات مع متلقي ات٠دمة أنفسهم . -

 على مزودي ات٠دمة حيث أصبح بإمكاف ىذا الأختَ الاتصاؿوقد أثرت تكنولوجيا ات١علومات و 
 ولد يعد ىناؾ حاجة إلذ مزودي خدمة من بتٍ البشر .،بالأجهزة وات١عدات والبرت٣يات  استبدالو

أما تٓصوص متلقي ات٠دمة فقد أصبح اتصات٢م مع مزودي ات٠دمة يتم عبر البرت٣يات والأجهزة وات١عدات ت٦ا 
ذلك على العلبقات  عكسانوقد  الاستجابةاللقاءات الشخصية ات١باشرة أو التأخر في  احتمالاتقلص من 

أما العلبقات بتُ ،التفاعلية بتُ مزودي ات٠دمة ومتلقيها التي أصبحت تتم على مدار الساعة وبدوف توقف 
نطاقها وصارت تتم على مستوى العالد من خلبؿ حلقات النقاش الإلكتًونية وغرؼ  اتسعمتلقي ات٠دمة فقد 

 أنواعها . اختلبؼالمحادثة والشبكات على 
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 : عمليات الخدمة : سابعا

 الاتصاؿات١ختلفة بدلا من  الاتصاؿحيث أصبحت عملية توصيل أو تسليم ات٠دمة تتم عبر تقنيات      
والتواصل مع  الاتصاؿتٖولت عناصر ات٠دمة إلذ "خدمة إلكتًونية " ف الانتًنتوبفضل ،الشخصي ات١باشر 

كات في الوقت اتٟقيقي فات٠دمة الإلكتًونية ت٘نح لطلباتهم بالكامل أصبح يتم عبر الشب والاستجابةالزبائن 
كما أف عناصر ات٠دمة الإلكتًونية تشمل العديد من خصائص ات٠دمة ،رقابة وسيطرة بدرجة كبتَة ،الزبائن 
 الذاتية .

طريق مناسب لتلقي ات٠دمة إما الطريقة  اختيارأصبح بإمكاف الزبوف  الانتًنتبفضل تكنولوجيا 
 ة اتٟديثة وات١تطورة ات١تمثلة في "ات٠دمة الإلكتًونية".التقليدية أو الطريق

 في تحسين إنتاجية الخدمة وعرضها :   الاتصالالمطلب الثاني :دور تكنولوجيا المعلومات و 

 على تٖستُ إنتاجية ات٠دمة وعرضها الاتصاؿتكنولوجيا ات١علومات و  

 الخدمة :في تحسين إنتاجية  الاتصالأولا : دور تكنولوجيا المعلومات و 

 الاعتمادإدخاؿ التكنولوجيا والإكثار من  تلجأ ات١ؤسسات ات٠دمية لتطوير إنتاجيتها إلذ التوجو ت٨و
فمدخل الأنظمة ت٭اوؿ تٖديد عناصر التشغيل الأساسية ات١طلوب عملها واختيار الطرؽ البديلة ،على الأنظمة 

تٯكن تطبيق ىذا ات١دخل من ،خل النظاـ ككل للقياـ بأدائها والتوصية بالطرؽ البديلة وتٖستُ التنسيق دا
 :1خلبؿ ثلبثة طرؽ وىي كالأتي

تكنولوجيا الأجهزة :تعتٍ إحلبؿ الآلات والوسائل ت٤ل العنصر البشري )مثل غسيل السيارات أوتوماتيكيا  *
 تصوير ذاتية .....إلخ(. أجهزة،

ىذه الأنظمة قد ،ات  ات٠دمات اليدوية * تكنولوجيا البرامج :تعتٍ إحلبؿ أنظمة البرامج ات١عدة ت٤ل عملي
ىو بالنظاـ ذاتو الذي يصمم للحصوؿ على أفضل  تشتمل على بعض التكنولوجيا لكن خصائصها الأساسية

 النتائج )مثل مطاعم الوجبات السريعة .....إلخ(.

سرعة في خليط من النوعتُ السابقتُ :حيث يتم إدخاؿ برامج ت٥صصة على الأجهزة لزيادة الفعالية وال *
 خدمات تصليح السيارات إلكتًونيا  عملية إنتاج ات٠دمة )مثلب
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 وبالتالر ىذا ات١دخل لو تأثتَ كبتَ على إنتاجية ات٠دمات وينعكس ىذا التأثتَ على ات٠صائص التالية :

 زيادة تنميط الأداء والأداء والإنتاج الكبتَ؛ -

كن لطرؽ التحستُ من أف تٕعل أداء الوظيفة ت٥تلفا فيو منصبا حوؿ كيف تٯ الاىتماـتقييم الوظائف يكوف  -
 وأكثر فعالية ؟وكيف تٯكن للوظائف وات١هاـ أف تتغتَ ؟

 إنتاجية . التخصيص في اتٞهود والأسواؽ تٞعل العامل أكثر -

كما أف تأثتَ التكنولوجيا على تٖستُ ات٠دمات اتٟالية وتطوير ات٠دمات اتٞديدة في السنوات الأختَة 
لإلكتًوني تنوعة كمناولة ات١واد والنقل وأنظمة ات١راقبة الإلكتًونية في العمل والبنك افي حقوؿ م

 ،...وغتَىا وات١كتبات

أصبحت الدافع الرئيسي للمنظمات ات٠دمية للبحث في تطبيقات ىذه التكنولوجيا وذلك لتحستُ 
 إنتاجياتها و تٗفيض تكاليفها.

 في تحسين عرض الخدمة : لالاتصاثانيا :  دور تكنولوجيا المعلومات و 

يتضمن عرض ات٠دمة ت٣موعة من ات٠دمات والتي يطلق عليها تْزمة ات٠دمة وتشمل ىذه ات٠دمة 
 قسمتُ ت٫ا :

ات٠دمات ،وقد قسم الباحثوف في تسويق ات٠دمات  ،وخدمات تكميلية داعمة للجوىر،ات٠دمة اتٞوىر 
 :1ىيالتكميلية الداعمة للجوىر إلذ تٙانية ت٣موعات رئيسية 

 الدفع -7      الاستشارةإصدار الفواتتَ وتقدنً -4ات١علومات                                     -1

 الضيافة                         -5الطلبيات                               استلبـ -2

  الاستثناءات-6     تٛاية ت٦تلكات الزبوف                    -3

وت٢ذا يطلق على ،يد ىذه ات٠دمات التكميلية على شكل زىرة جوىرة تٖيط بها تٙاف أوراؽ وقد تم تٕس
أما في  ،الشكل تسمية "زىرة ات٠دمة "ففي ات١نظمات ات٠دمية الفعالة تكوف الزىرة منفتحة وأوراقها نضرة 

 .عل نسمة ىواء بسيطةما تتساقط بف ات١نظمات ات٠دمية الضعيفة فإف الزىرة تكوف ذابلة وأوراقها كذلك سرعاف
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صارت معظم أوراؽ الزىرة معتمدة على ات١علومات وعليو أصبح بإمكاف تقدتٯها  الانتًنتوفي عصر 
 وىي كالآتي : الانتًنتإلكتًونيا من خلبؿ وسائل معتمدة مثل ات٢اتف والفاكس والأكشاؾ الإلكتًونية أو 

كما ت٭تاج إلذ معلومات عن ىذه ات٠دمة،فإنو  لكي ت٭صل ات١ستفيد على القيمة:  والاستشارةالمعلومات  -
 أف مزودي ات٠دمة ىم أحوج للمعلومات عن ات٠دمات التي يرغبوف بتسويقها إلذ الزبائن .

الطلبية  استلبـوىناؾ معلومات أساسية ت٭تاجها الزبوف من مزودي ات٠دمة مثل ات١علومات حوؿ 
فات١واقع ،في ىذا المجاؿ  الاتصاؿتكنولوجيا ات١علومات و  استخداـومواعيد تنفيذىا .واليوـ أصبح التًكيز على 

 ،الشبكية ات١صممة بشكل بارع ىي التي توفر ثورة من ات١علومات التي ت٭تاجها الزبائن حوؿ ات١نظمة وخدماتها 
 Frequently Asked) (FAQأقساـ تٖمل عبارة ) فالعديد من ات١واقع تٖتوي على

Questions)( بالإضافة إلذ الربط بالبريد وترتٚتها إلذ العربية)الأسئلة التي يتكرر توجيهها باستمرار
كما أف بعض ات١واقع الشبكية توفر تسهيلبت ،الإلكتًوني للمتابعة الإضافية من قبل ت٦ثل خدمة الزبائن 

بل ،ات١علومات على الزبائن فحسب  ات١خاطبة التي تتيح للزبائن فرصة التحدث إلذ بعضهم البعض .ولا تقتصر
نبغي أيضا توفرىا للقائمتُ على تقدنً ات٠دمة حيث تٯكن تٖويل ىؤلاء إلذ خبراء فوريتُ من خلبؿ منحهم ي

 فرصة الوصوؿ السهل إلذ ات١علومات ات١لبئمة ات١رتبطة تٔسؤولياتهم ومهاـ أعمات٢م .

ىي أساليب البريد أو الفاكس  فتقدنً الطلبيات بشكل شخصي أو غتَ عبر ات٢اتف أوالطلبيات :  استلام-
 الاتصاؿمن التطورات اتٟاصلة في تكنولوجيا ات١علومات و  وبالاستفادة،على نطاؽ واسع  مازالت تستخدـ

أصبح بالإمكاف تقدنً الطلبيات عبر نظم ات٢واتف ات١ؤت٘نة ات١رتبطة باتٟواسيب والشبكات وىي إحدى ات٠يارات 
فر والقياـ بإجراء اتٟجز ق من جداوؿ السفمؤسسات الطتَاف تشجع الزبائن على التحق،ات١تاحة اليوـ 

 .بأنفسهم

 ات أساليب تقدنً الطلبيات عبر الشبكة فيما بتُ منظمات الأعماؿ نفسها.استخدامكما تنامت 

 :  والاستثناءاتحماية ممتلكات الزبائن ،الضيافة  -

في بيئات ى إجراءات ملموسة والتي تنطوي عل ،تساىم عناصر الضيافة وتٛاية ت٦تلكات الزبائن 
بتلبية حاجاتهم  والاىتماـفي ات١ساعدة على جعل زيارات الزبائن أكثر متعة وراحة من خلبؿ معاملبتهم مادية،

فهي تتضمن الطلبات ات٠اصة وحل ات١شاكل معا فالطلبيات ات٠اصة  الاستثناءاتأما فئة ،ورغباتهم ات١تنوعة 
شائعة في الصناعات مثل الضيافة الفندقية خصوصا تلك التي تنطوي على حاجات طبية وغذائية معينة 

والسياحة وتٯكن تٖدي الأسس في ىذا المجاؿ من قبل القائمتُ على تقدنً ات٠دمة أو الإدارة ات١سؤولة عنهم 
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ويتألف دور تكنولوجيا ات١علومات في التخزين مثل الطلبيات وت٘ريرىا إلذ الإدارات ات١ختصة ذات العلبقة وتوثيق 
 في تسريع عملية حل ات١شاكل وبشكل فوري . الاتصاؿتكنولوجيا ات١علومات و تنفيذىا وتساىم 

الفواتتَ وكشوفات اتٟساب من الوثائق ات١همة سواء كانت على شكل ورقيا  تعتبرإعداد الفواتير والدفع :  -
ومرتبة  فالزبائن يرغبوف بأف تكوف الفواتتَ وكشوفات اتٟساب واضحة ومتضمنة معلومات مفيدة،إلكتًونيا  أو

وغالبا ما تلجأ ات١نظمات ،بشكل يوضح سهولة كيفية حساب مفرداتها للوصوؿ إلذ إتٚالر ات١بلغ ات١طاوب 
الرائدة في ىذا المجاؿ إلذ تْوث التسويق للوقوؼ على ما يتوقعو الزبائن بصدد الكشوفات والفواتتً من حيث 

تكنولوجيا ات١لبئمة لتنظيم عملية إعداد وإصدار ال استخداـىيكلتها والتفاصيل ات١طلوبة فيها لكي تتمكن من 
أحد ات١صارؼ العربية طرح ثلبثة أنواع من  فقد قرر،الفواتتَ والكشوفات تٔا يتطابق مع رغبات الزبائن اتٟقيقية 

التلفزيوف الداخلي  أفضلها بغرض فاتورة اتٟساب على شاشة لاختياركشوفات اتٟساب وترؾ المجاؿ للزبائن 
وذلك لتمكنهم بشكل مسبق من الإطلبع عليها والتحقق ،كة ( ات١وجودة داخل غرؼ النزلاء)أو عبر الشب

الإعتًاض عليها قبل مغادرة الفندؽ بفتًة كافية وفي بعض ات١طاعم الفرنسية ت٬لب النزؿ إلذ  منها وات١وافقة أو
دخاؿ مبلغ فاتورة وتقدتٯها حيث يتم إ،كي عندما ت٭تُ موعد دفع الفاتورةطاولة قبل الضيافة قارئ بطاقة لاسل

بالإضافة إلذ ،إف أمكنو ذلك  من أجل توفتَ الوقت للزبوف ومزود ات٠دمة معا  ،للتوقيع من قبل الضيف 
 .1تنتج عن نقل يدوي للبيانات لإحتمالات الوقوع في الأخطاء التي غالبا ما تقليصها بالنسبة للعمل الورقي و

 في تنمية علاقة المنظمة مع زبائنها : الاتصاللمعلومات و تكنولوجيا ا استخدامالمطلب الثالث : 

فالعمل ،لقد أصبحت مسألة التوجو بات١ستهلك من المحاور الكبرى لإستًاتٕيات الكثتَ من ات١نظمات الرائدة  
  على إرضاء الزبوف وتنمية ولاء ات١نظمة يشكل أولوية كبرى تٞميع ات١نظمات .

 في دعم أنشطة التسويق بالعلاقات :  الاتصالالمعلومات و  أدوات تكنولوجيا استخدامأولا :  

ىناؾ العديد من التعاريف ت١فهوـ التسويق بالعلبقات ولكن أغلبها تركز على أسس متشابهة يتضمنها مفهوـ 
 :2 التسويق بالعلبقات ومن التعاريف 

ويعتبر تعزيز العلبقة معهم،بهم و  حتفاظالا ( التسويق بالعلبقات : بأنو عملية جذب العملبء وberryعرؼ )
 بالعملبء اتٟاليتُ أكثر أت٫ية من السعي الدائم تٞذب واستقطاب العملبء اتٞدد . الاحتفاظأف 

                                                           
 .185-183ص  –بشتَ عباس العلبؽ، مرجع سبق ذكره، ص   1

اكتوبر  8-6ات١لتقى العربي الثاني للتسويق في الوطن العربي، الفرص والتهديدات، الدوحة، لاقات، التسويق بالعات٢اـ فخري، اتٛد حسن،   2
 .395، ص 2003
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( فيعرؼ التسويق بالعلبقات : بأنو عملية تعريف العميل ات١ستهدؼ ثم العمل على جذبو gronroosأما )
وتطوير العلبقة معو ،إضافة إلذ تطوير العلبقات بو ومن ثم دعم  الاحتفاظواستهدافو ،ومن ثم العمل على 

ات١ستمرة مع الأطراؼ الأخرى ذات ات١صلحة بات١نظمة ،ت٦ا يساعد في تٖقيق أىداؼ تٚيع ىذه الأطراؼ ، 
 وىذا يتحقق من خلبؿ الوفاء بالوعود ات١قدمة تٞميع ىذه الأطراؼ بالشكل ات١رضي ات١قبوؿ .

التقنيات  استخداـن خلبؿ من دعم أنشطة التسويق بالعلبقات م وت٘كن تكنولوجيا ات١علومات ات١نظمات
 :1التالية

تٔا يضمن حل مشاكلو ،الفوري بتُ الزبوف وت٦ثل خدمة الزبائن  الاتصاؿفي  الانتًنتشبكة  استخداـ -
 الشخصي الذي تتيحو ات١كات١ات ات٢اتفية  والاىتماـومعاتٞة شكواه بنفس السرعة 

بسرعة ودقة  الانتًنتة شبك ونية حيث تستطيع ات١ؤسسة تقدنً منتجاتها عبرتقنيات التجارة الإلكتً  -
 .متناىيتتُ

عروض ،في مكافأة أفضل زبائن ات١نظمة من خلبؿ إعطائهم معلومات عن أسعار  الانتًنتكما تستخدـ   -
كات تفضيلبتو من خلبؿ شب خاصة ت١نتجاتها وتقدنً خصومات فردية تْسب ت٪ط الشراء السابق للزبوف و

 ات١ستندات التابعة للزبائن .

خيارات الدفع بالنسبة للزبائن  تقنيات الدفع الذكية مثل الشبكات الإلكتًونية والبطاقات الذكية التي تعزز -
وتٔا ت٭قق رتْية أكبر .وتٯكن للمنظمات ات١الية أف تعزز علبقاتها مع التجار واتٟفاظ عليهم من خلبؿ ،والتجار 

برامج جديدة تٔا تٯكنهم من  التجارة الإلكتًونية وتطوير استخداـمثل في مساعدتهم على تقدنً قيمة دائمة تت
 بسهولة . الانتًنتمراقبة وإدارة تعاملبتهم عبر شبكة 

 في تنمية إدارة العلاقة مع الزبائن : الانترنت استخدامثانيا : 

 انتقلت،لاء لديهم قدر الإمكاف ببناء علبقات طويلة الأمد مع الزبائن وتنمية الو  الاىتماـفي إطار 
تٯكنها من ،بائن كمفهوـ أوسع وأشمل ز لبقة مع الات١نظمات من مفهوـ التسويق بالعلبقات إلذ مفهوـ إدارة الع

من مرحلة بناء علبقة مع الزبائن  الانتقاؿىذا ات١فهوـ على  ويرتكز،اتٟفاظ على زبائنها واجتذاب زبائن جدد
 .2 لبقة تٞعلها مستدامة إلذ مرحلة تسيتَ وإدارة الع

                                                           
 .88، ص 2005، القاىرة، الإدارية، ات١نظمة العربية للتنمية التسويق بالعلاقاتمتٌ شفيق:   1

 .81تٝتَة كرامة، مرجع سبق ذكره، ص   2
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ويشمل مفهوـ إدارة علبقة مع الزبوف " تٚيع أنشطة ات١نظمة ات٢ادفة إلذ الكسب واتٟفاظ على زبائنها 
،مكتب  الاتصاؿويشمل ىذا ات١فهوـ تسيتَ العمليات التسويقية ، ات١ساعدة في البيع ، خدمة الزبائن مركز 

 تٚيع ىذه العمليات  " وطلب ات١ساعدة ، البرت٣يات التي تضمن واحدة أ

كما تعرؼ إدارة العلبقة مع الزبوف على أنها : " سلسلة من الأنشطة والأدوات التي تسمح تٔقارنة كلية 
تتكيف مع رغبات وتطلعات الزبوف المحتمل ،بواسطة ات١تدخل الكفء في الوقت  استجابةتهدؼ إلذ توفتَ 

 ات١ناسب وعن طريق القناة اتٞيدة ".

فقد أوجدت ات١نظمات نظاما لتسيتَ ىذه ، الانتًنتالعلبقة بتُ ات١نظمة وزبائنها على  ونظرا لطبيعة
وتتطلب مهارات ، الانتًنتوذلك لأف أدوات تسيتَ ىذه العلبقة تٗتلف على شبكة ، الانتًنتالعلبقة على 

 . الاتصاؿخاصة بتكنولوجيا ات١علومات و 

والتي  ، الانتًنتى أنها : "ت٣موعة الأدوات ات١توفرة على عل الانتًنتوتعرؼ إدارة العلبقة مع الزبوف عبر 
دعم الزبائن ،عمليات تنمية الولاء ،ت٘كن من تسيتَ العلبقة مع زبائن ات١نظمة مثل شخصنة ات١واقع الإلكتًونية 

 عبر البريد الإلكتًوني وغتَىا " الاتصاؿ،عبر الويب 

وأف ت٘ارس إدارة فعالة للعلبقات مع الزبائن ، ويتوجب على ات١نظمات أف تركز على إحتياجات زبائنها
،فمن الضروري إعطاء الأولوية للتًكيزعلى إدارة  الانتًنتونظرا لأف العمل الإلكتًوني يتطلب تٖكم جيد في ،

 العلبقة مع الزبائن الإلكتًونيتُ.

ثل أدوات البريد ويتوفر اليوـ في السوؽ الكثتَمن الأدوات التي تساعد على خدمة الزبائن على الشبكة م
الإلكتًوني ،أدوات الوصوؿ إلذ قواعد ات١علومات وأخرى ت١عاتٞة طلبيات الشراء على الويب ،كما تتوفر أدوات 

 ت٘كن من شخصنة صفحات الويب.

 في زيادة يقظة المؤسسة : الاتصالالمطلب الرابع :دور تكنولوجيا المعلومات و 

ر من أي وقت أكثر من أي وقت مضى عن أت٧ح تبحث ات١نظمات في ت٥تلف القطاعات اليوـ أكث
الطرؽ للكشف عن بيئتها وعن أفضل الوسائل لتدعيم مصادر معلوماتها ومن ثم تدعيم قدرتها التنافسية ،وىذا 

 لا يأتي إلا بوضع ات١نظمة لنظاـ اليقظة الإستًاتيجي .

دؼ للمعلومات المحللة ويعرؼ )جاكوبيك( اليقظة على أنها : " رصد للبيئة والذي يتبع بنشر مسته
 ،ات١نتقاة وات١عاتٞة وىذا لغرض اتٗاذ القرارات الإستًاتيجية ".
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ا من قبل ات١مثلتُ استغلبت٢وتشتَ اليقظة إلذ ذلك النشاط ات١رتبط بالبحث ،معاتٞة ونشر ات١علومة بهدؼ 
  الاقتصاديتُ ،ات١دراء ،ات١صممتُ وات١ستَين.

ذلك ات١سار ات١علوماتي الذي من خلبلو تبحث ات١نظمة عن  وتعرؼ اليقظة الإستًاتيجية بأنها : "
ات١علومات ذات طابع استباقي متعلقة بتطور بيئتها بهدؼ خلق فرص وتٕنب ت٥اطر مرتبطة بعدـ التأكد " 

 .1ومفهوـ اليقظة الإستًاتيجية يضم كل أنواع اليقظة كاليقظة التكنولوجية ،اليقظة التجارية ....وغتَىا

(وزملبئو ىذا الأمر حيث بينوا أف اليقظة الإستًاتيجية تشمل تٚيع أنواع bourthoumieuويؤكد )
(زملبئو حتُ laurent hassid.إلخ ،وىذا ما ذىب إليو أيضا )اليقظة التكنولوجية ،التنافسية ،التجارية ...

أف ات١نظمات انتقلت أكدوا أف اليقظة الإستًاتيجية ىي اليقظة الكلية والتي تٕمع كل أنواع اليقظة السابقة ، و 
 فيما بعد من مفهوـ الإستًاتيجية إلذ ات١فهوـ الأوسع والأت٧ع ىو مفهوـ الذكاء الاقتصادي .

نتاج التعاوني للمعارؼ ويعرؼ الذكاء الاقتصادي على أنو : "التحكم ات١شتًؾ في ات١علومة والإ
تٗزين ، تٖليل ونشر ات١علومة ات١فيدة فهو فن تٖستُ التهديدات والفرص عن طريق التنسيق بتُ تٚع ، اتٞديدة،

 للؤشخاص الذين ت٭تاجونها ". 

ىاـ تٞمع ات١علومات عن الزبائن وات١نظمات اتٟكومية والإت٧ازات التكنولوجية في  مصدر الانتًنتتعد 
ات١يادين ، إلا أف اليقظة على ىذه الشبكة تٗتلف عن الأدوات اتٞديدة لأغراض اليقظة أو التعاقد مع إحدى 

 وىي كثتَة ولا تتطلب عمولات كبتَة . الانتًنتلى الات ات١تخصصة في خدمات اليقظة علوكا

ها بفعالية في البحث عن استخدامتٯكن ، الانتًنتفمحركات البحث الكثتَة التي توفرىا شبكة 
تًة ات١علومات لأغراض اليقظة ، إذا ت٘ت برت٣تها قبل إجراء عملية البحث حسب تواريخ ت٤ددة ، أو حسب ف

زمنية بتُ تارتٮتُ وتوفر ت٤ركات البحث الأخرى ميزة البحث حسب تاريخ إجراء التحديثات . وتٖوي 
ثروة كبتَة من ات١علومات قد تتضمن تعليقات على ات١نظمة نفسها ت٦ا يوجب  الانتًنتت٣موعات الأخبار على 

 على ات١نظمة أف تتابع ىذه القوائم بعناية . 

ثابة وسيط في تطور مستمر ت٦ا ت٭تم وضع نظاـ لليقظة التكنولوجية )ت١عرفة ىي تٔ الانتًنتوبالتالر ف
التطورات التقنية ( واليقظة التنافسية )مراقبة ات١نظمات الأخرى( من خلبؿ نتائج ىذه اليقظة تٯكن تعديل موقع 

 ات١نظمة ليتكيف مع التغتَات التي قد تطرأ على ات١نظمة في أي وقت .

                                                           
 .84-82ه، ص ص تٝتَة كرامة، مرجع سبق ذكر   1
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لذ أف التطور ات١ذىل في صناعة تكنولوجيا ات١علومات زاد من خطورة ات١علومات  وتٕدر الإشارة ىنا إ
ات١عرفة أقوى ت٦ن تٯلك كمورد إستًاتيجي ،وقد لا نبالغ إف قلنا أف من تٯلك تكنولوجيا ات١علومات و 

 قدىا إف أعوزتهافصاحب الأولذ تٯتلك سبل اتٟفاظ لتنمية  أموالو ،أما صاحب الثانية فقد يفالأمواؿ،
تدبتَ وتٖديد سبل اتٟفاظ عليها وتنميتها وبالنسبة للمنظمات فقد أصبحت تكنولوجيا ات١علومات عن ال

 ات١علومات مصدرا مؤثرا للقدرة التنافسية .
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 خلاصة الفصل :

في الاىتماـ ات١تزايد في ات٠دمات لتحستُ جودتها  الاتصالاتأسهمت ثورة تكنولوجيا ات١علومات و  
 الاتصالاتتٯكن إلذ مستخدمي ىذه التكنولوجيا ، ولقد أصبحت تكنولوجيا ات١علومات و  يلها بأسرع ماوتوص

تٯكن تٕاىل ىذا الدور ات٢اـ الذي تلعبو ىذه التكنولوجيا التي  من الفئات ،و لا لوماتيا مهمًا لكثتَموردا مع
دة ات٠دمات إلذ درجة جعلت المجتمع تٞو  زاد من التحستُ بقسط كبتَ جعلت من العالد قرية صغتَة وىذا ما

 باتٟاسوب . الاتصاؿالإنساني ت٣تمعا قائما على مبدأ 

ا بصفة لذا ت٬ب على ات١نظمات التحكم في ىذه التكنولوجيا من أجل تنمية العلبقة بتُ ات١نظمة وزبائنه
 ات١نظمات بصفة عامة . خاصة وتٖستُ جودة ات٠دمات

تٞزائر أف تعتمد على تكنولوجيا ات١علومات والاتصاؿ في تٖستُ جودة ا اتصالاتت١ؤسسات تٯكن وفي الأختَ 
 سوؼ نتطرؽ إليو في الفصل ات١والر .  ىذا ما وخدماتها 
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 تمهيد 

 تٖستُ في الانتًنت  ، خاصةالاتصاؿتكنولوجيا ات١علومات و  استغلبؿالدراسة النظرية كيف تٯكن رأينا في 
 ات١علومات تكنولوجيا اقعحالة و  دراسة ىذا التطبيقي اتٞانب في سنحاوؿ و للزبائن ات١قدمة جودة ات٠دمات

 اتصالاتمؤسسة  أخدنا ت١قدمة،حيثدماتها اتٓ أتٟقتو لذيالدور ا و اتٞزائرية العمومية  في ات١ؤسسة الاتصاؿو 
 اسة .كميداف لإجراء ىذه الدر   –قصر البخاري فرع  –اتٞزائر بات١دية 

 :ة مباحثقسمنا الفصل إلذ أربعوت٢ذا 

 المبحث الأول: عرض عام حول مؤسسة اتصالات الجزائر وخدماتها 
  قصر البخاريفرع  –المبحث الثاني :تقديم الوحدة التجارية لإيصالات الجزائر بالمدية-  
  :منهجية الدراسةالمبحث الثالث 
 المبحث الرابع: عرض وتحليل الاستبيان 
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 الجزائر و خدماتها  اتصالات:عرض عام حول مؤسسة  الأولالمبحث 

وتبذؿ  الاتصالاتاتٞزائر من أىم ات١ؤسسات التي لاقت ت٧احا وت٪وا في قطاع  اتصالاتتعتبر مؤسسة 
جهودا للمحافظة على مكانتها في ظل تعدد وتنوع ات١ؤسسات العاملة في نفس القطاع وعليو سنتناوؿ من خلبؿ 

 في اتٞزائر. الاتصالاتاتٞزائر وخدماتها ثم ت٨اوؿ تٖليل تطور قطاع  اتصالاتحث تقدنً عاـ ت١ؤسسة ىذا ات١ب

 تصالات الجزائر المطلب الأول :تقديم عام لمؤسسة الا

 اتٞزائر من خلبؿ ما يلي: اتصالاتتٯكن تقدنً مؤسسة 

 الجزائر   اتصالاتأولا :تعريف بمؤسسة 

ـ بإصلبحات عميقة في قطاع البريد وات١واصلبت نتيجة التحديات 1999ة قامت الدولة اتٞزائرية منذ سن
في سن قانوف جديد  الإصلبحاتوقد تٕسدت ىذه  الاتصاؿالتي يفرضها التطور اتٟاصل في تكنولوجيا الإعلبـ و 

ـ وتٔقتضى ىذا القانوف تم فصل نشاطي البريد و ات١واصلبت 2000أوت 05ات١ؤرخ في  03-2000للقطاع 
اتٞزائر  اتصالاتمؤسسة بريد اتٞزائر بالنسبة للبريد والتي تكفلت بتسيتَ قطاع البريد ،وكذلك مؤسسة  وإنشاء

في اتٞزائر ،إذ  الاتصالاتالسلكية واللبسلكية التي تٛلت على عاتقها مسؤولية تطوير شبكة  تللبتصالابالنسبة 
مة ات١راقبة ،كما وزارة البريد التي أوكلت ت٢ا مهاتٞزائر مستقلة في تسيتَىا عن  اتصالاتوبعد ىذا القرار أصبحت 

 .سيس سلطة ضبط البريد وات١واصلبت السلكية واللبسلكية تم تأ

شبكة  استغلبؿو  لإقامةبيع رخصة  2001للمنافسة ثم في شهر جواف  الاتصالاتوفي إطار فتح سوؽ 
رى، حيث تم بيع رخص شبكات للهاتف النقاؿ واستمر تنفيذ برنامج فتح السوؽ للمنافسة ليشمل فروع أخ

VAST  2005مفتوحة ت٘اما في  الاتصالاتوشبكة الربط المحلي في ات١ناطق الريفية . كما شمل فتح السوؽ . 

مؤسسة عمومية ،تنشط في سوؽ الشبكة  الاتصالاتاتٞزائر ات١تعامل التارتٮي لقطاع  اتصالاتف
 ػ: اؿ اجتماعي وات١قدر بأسهم برأتٝ السلكية واللبسلكية ، ذات الاتصالاتوخدمات 

 11يوـ  02B18083دج وات١سجلة في مركز السجل التجاري تٖت رقم :50.000.000.000
 1.الديار ات٠مسة المحمدية باتٞزائر العاصمة 05ـ ،يقع مقرىا الاجتماعي بالطريق الوطتٍ رقم 2002ماي 

 

                                                           
 معلومات متحصل عليها من طرؼ مؤسسة اتصالات اتٞزائر بقصر البخاري.  1
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 ثانيا :أىدافها ونشاطاتها 

 أىدافها:        

اتٞزائر في برنات٣ها منذ البداية ثلبث أىداؼ أساسية تقوـ عليها وىي اتٞودة،  الاتاتصسطرت مؤسسة      
التقتٍ والاقتصادي والاجتماعي  الأداءالفعالية ونوعية ات١نتجات. لذا كاف عليها أف تٖقق مستويات عالية في 

  .التنافسي ،وذلك من خلبؿ ما يلي 

عدد  لأكبرالسلكية واللبسلكية  الاتصالاتصوؿ على منتجات زيادة العرض من ات١نتجات ات٢اتفية وتسهيل اتٟ-
 ت٦كن من العملبء .

 تٖستُ جودة ات١نتجات من أجل الرفع من تنافسية تشكيلة ات١نتجات ات١قدمة  -

 تكوف موصولة تٔختلف قنوات تدفق ات١علومات  تللبتصالاتطوير شركة وطنية فعالة  -

 تطوير منتجات جديدة للعملبء  -

 ات٠دمات للمساعدة  تقدنً -

  الاتصالاتضماف التكيف وات١رونة في سوؽ  -

 نشاطاتها:  

 أما نشاطات المجمع تتمحور حوؿ :

  تٔا يسمح بنقل الصورة والصوت والرسائل ات١كتوبة وات١عطيات الرقمية  الاتصالاتت٘ويل مصالح 
  العامة وات٠اصة  الاتصالاتتطوير واستمرار وتسيتَ شبكات 
 الاتصالاتالداخلية مع كل متعاملي شبكة  الاتصالاتار وتسيتَ إنشاء واستثم  

 ثالثا: فروعها 

 الاتصالاتاتٞزائر ت٣مع حقيقي من خلبؿ فروعها التي أنشئت لتساير التطورات اتٟاصلة في ت٣اؿ  اتصالاتتعتبر  
 :وىي 
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  عاملي ات٢اتف النقاؿ اتٞزائر موبيليس ت٥تص في ات٢اتف النقاؿ حيث تعتبر موبيليس أىم مت اتصالاتفرع
 ملبيتُ مشتًؾ   10وكذا عدد زبائنها الذي تعدى %98في اتٞزائر من خلبؿ تغطيتها التي تعدت 

 أوكلت لو مهمة  الانتًنتىاـ ت٥تص في تكنولوجية  أساسي"جواب" ىو فرع  للبنتًنتاتٞزائر  اتصالات
شاط الكبرى في البلبد )التعليم كل قطاعات الن  أفذو السرعة الفائقة ،حيث  الانتًنتتطوير وتوفتَ 

، المحروقات ،ات١الية...الخ( مربوطة حاليا الإدارةالعالر ، البحث، التًبية الوطنية، التكوين ات١هتٍ، الصحة، 
 عن طريق شبكة "جواب" الانتًنتتٔقرات الربط ب الانتًنتبشبكات 

 صناعية .ال والأقماراتٞزائر الفضائية : ت٥تصة بتكنولوجيا الرسائل  اتصالات 

 رابعا: ىياكلها 

اتٞزائر تعتمد  اتصالاتاتٞزائر ىن اكبر ات١ؤسسات الوطنية تواجدا عبر كافة مناطق الوطن ف اتصالاتتعتبر       
اتٞزائر تستَىا  اتصالاتابعد نقطة من ىذه البلبد ف إلذمنتوجاتها  إيصاؿ آيفي ىيكلتها على مناطق الشمولية 

مديرية اقليمية لكل من )اتٞزائر ،وىراف ،قسنطينة ،سطيف ،عنابة  13العاصمة و  مديرية عامة مقرىا باتٞزائر
وتٖتوي ىذه ات١ديريات  الأقاليمتم التقسيم حسب  أين،ورقلة ،بشار ،الشلف ،باتنة ،تيزي وزو ،البليدة ،تلمساف (

مديريتتُ  إلذ إضافةلائية ولاية تٔديريات و  48اتٞزائر في  اتصالاتتتواجد  أينعلى مديريات ولائية  الإقليمية
مديرية عبر التًاب الوطتٍ من جهتها ىذه ات١ديريات الولائية تٖتوي على  51عاصمة وقسنطينة تٔجموع لا إضافيتتُ

  وكالات تٕارية .

 الجزائر  اتصالاتالمطلب الثاني :خدمات مؤسسة 

دـ التكنولوجي وات١نافسة ات١تواجدة في اتٞزائر تٓدمات متنوعة وت٥تلفة تتناسب مع التق اتصالاتتتميز مؤسسة    
 اتٞزائرية وفيما يلي عرض ت٢ذه ات٠دمات : الاتصالاتسوؽ 

التغطية اتٞغرافية لشبكة ات٢اتف الثابت السلكي تسع كامل التًاب خدمات الهاتف الثابت :  .1
 :الوطتٍ وتتمثل خدماتها في

ات١كات١ة إخباره باف ىناؾ مشتًؾ آخر ىذه ات٠دمة تسمح للمشتًؾ في حالة بنداء في الانتظار : إعلام -
 تٝعية . بإشارةبو وذلك  الاتصاؿت٭اوؿ 

 : أففات١شتًؾ يستطيع 
 لا يبالر و يتًؾ النداء اتٞديد 
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 اتٞديد  ويأخذ الأوؿت٭رر النداء 
 مع اخذ النداء الثاني  الأوؿت٭تفظ بالنداء 

دوف تشكيلو  أوتوماتيكياتم برت٣تو ىذه ات٠دمة تسمح باتٟصوؿ على الرقم الذي  النداء دون ترقيم : -
 : إلذثواني يتم تشكيل ىذا الرقم وىذه ات٠دمة موجهة  05وذلك عند رفع السماعة فبعد مرور 

 الصغار  الأطفاؿ
 العملبء ات١عاقتُ وضعاؼ البصر 

 العملبء ات١سنتُ 
كل   أـي أحد يلغ أفعدة نداءات تنبيو وتٯكنو  أوىذه ات٠دمة تسمح للمشتًؾ نداء  خدمة المنبو : -

 النداءات ات١برت٣ة وتسمح ىذه ات٠دمة بتذكتَه و تنبيهو ت١واعيده ات١همة 
 أفىذه ات٠دمة تسمح بالنداء لثلبثة مشتًكتُ في نفس الوقت ات١ستعمل  ،تٯكنو  المحاضرة الثلاثية : -

 . اجتماعات بعيدة ات١دى إجراءالربط بينهما وبفضل ىذه ات٠دمة تٯكن  أومكات١يو  بأحدت٭تفظ 
رقم آخر تٮتاره ىو ،  إلذت٭وؿ كل النداءات التي تأتيو  أفىذه ات٠دمة تسمح للمشتًؾ  تحويل النداء : -

 ات١وجود داخل نفس ات١قاطعة .
 10 إلذات٢اتفية التي عادة ما تستعمل بكثرة تصل  الأرقاـىذه ات٠دمة تسمح باستبداؿ  ترقيم مختصر : -

 برقم واحد . أرقاـ
 ذه ات٠دمة تسمح بالكشف عن رقم ات١تصل .إظهار رقم ات١تصل : ى -
 ات١نجزة من جهازه الاتصالاتتسمح للمشتًؾ باتٟصوؿ في نهاية كل فتًة على قائمة  الفاتورة المفصلة : -

ىاتف ثابت   أيمن  1544بالرقم  الاتصاؿفي نفس الفتًة كما تٯكن الاطلبع على فاتورة ات٢اتف عبر 
 100ىاتف ثابت للرقم  أيعن طريق التشكيل المجاني من كما توفر ات١ؤسسة مركزا للبستعلبمات 

للمؤسسات الصغتَة  102بالنسبة للمؤسسات الكبرى والرقم  101، والرقم   الأفرادبالنسبة للعملبء 
 وات١توسطة .

اتٞزائر اليوـ تقنية  اتصالاتتوفر  : WLLخدمات الهاتف الثابت اللاسلكي  .2
WLL(Wireless Local Loop ) ة التي تتمتع بها ىذه التقنية من حيث القدرة نظرا لليون

اتٟلوؿ دمن خيوط واستدراؾ التأخر ات١سجل في ت٣اؿ الكثافة ات٢اتفية ، على مستوى  إدماجعلى 
 بتُ ات١شتًكتُ . تالاتصالاات١ناطق اتٟضرية و الريفية تسمح بتحقيق 
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 ما يلي : WLLومن بتُ خصائص ات٢اتف الثابت اللبسلكي 
  لاتصاؿاسرعة وسهولة  -
 ت٭توي على خيوط وعلى أعمدة  لأنوسهولة الصيانة ، خاصة في موسم الشتاء  -
  الأعصابسرعة كبتَة في التدخل لإصلبح  -
 مكات١ات مؤمنة  -
 جودة ات١نتجات مضمونة  -
 تكنولوجيا متطورة  -

اتٞزائر ت٥تص في ت٣اؿ  اتصالاتفرع  الجزائر "موبيليس": اتصالاتخدمات الهاتف النقال  .3
 خدماتو تتنوع في ىذا المجاؿ من بينها : أفلنقاؿ كما ات٢اتف ا

 موبي كنتًوؿ  -
 كوسطو  -
 كوبيليس كارت  -
 موبي + موبي كوناكت ، وكذا خدمات التعبئة الالكتًونية ارسلي موبي رسيمو . -

اتٞزائر مقره  اتصالاتفرع ت٣مع " :Djawabالجزائر "جواب" " اتصالات الانترنتخدمة  .4
 -اتٞزائر–عكنوف  نب 26الكائن بالطريق الوطتٍ رقم  الآلر لإعلبـامتواجد على مستوى ت٣مع 

مهمتو ىي وضع خبراتو وقدراتو في خدمة الابتكار والتجديد والعمل غلى تطوير ات١نتجات ات١تعلقة 
بات١ؤسسة ومسايرة حاجات العملبء وذلك بالعمل على تقدنً منتجات حديثة وعالية اتٞودة تسمح 

 . تالانتًنشبكة  استغلبؿب
 اتٞزائر على : اتصالات" ت١ؤسسة Djawabحيث يعمل فرع "

 ذات التدفق العالر  الانتًنتات١سات٫ة في تطوير المجتمع ات١علوماتي من خلبؿ وضع قاعدة أساسية لتقنيات  -
في اتٞزائر ورفع عدد عملبئها ، وذلك من خلبؿ تٗفيض تكلفة  الانتًنتالتشجيع على استعماؿ منتج  -

  الانتًنتفي تكنولوجيا  الإتْارعدد ت٦كن منهم من  لأكبراح الاشتًاؾ والسم
في  الانتًنتوتسويقها مثل " ت٤اضرات الفيديو" ،" الانتًنتالعمل على تطوير ات٠دمات اتٞديدة ات١رتبطة ب -

 ات٢اتف النقاؿ "... الخ 
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السلكية  تالاتصالاضماف تكوف عالر للعماؿ في ت٣اؿ التكنولوجيات اتٟديثة بصفة عامة ،وفي ت٣اؿ  -
 بصفة خاصة . الآلر الإعلبـواللبسلكية وكذا 

 اتصالاتتعتبر ىذه التكنولوجيا النشاط الرئيسي ت١ؤسسة  ( :REVSATالمنتجات الساتلية ) .5
الصناعية ،توفر اتٟلوؿ التقنية والقدرة على توفتَ التعليم وات١رافق وات١عدات  الأقماراتٞزائر فرع 

ات في تطوير شبكاتها ، حيث تسمح باتٟصوؿ على ات٠دمات وصيانتها وتقدنً الدعم للمؤسس
 التالية :

 ات٢اتف و الفاكس  -
 انتًنت فائقة السرعة  -
 نقل البيانات  -
 عقد ات١ؤت٘رات عن طريق الفيديو عن بعد  -

خط ىاتفي  أيدولر من  أونقاؿ ،وطتٍ  أومتعامل ثابت  بأيىي وسيلة اتصاؿ بطاقة أمال : .6
دج و  100دج و50أخرى منها بطاقات  إلذسعر البطاقة من واحدة  اتٞزائر . وتٮتلف تصالاتلا

 دج . 200

 الجزائر  اتصالاتالمطلب الثالث : الهيكل التنظيمي لمؤسسة 

بات١دية ضمن شبكة التوزيع التابعة للئدارة ات١ركزية للجزائر العاصمة والإدارة  اتصالاتيقع فرع مؤسسة 
تتفرع عنها أربعة وكالات  للبتصالاتوىي عبارة عن وحدة عملية ،  2003اتٞهوية بالبليدة ، أنشأت سنة 

تٕارية تتمثل في : وكالة ات١دية ،وكالة البرواقية ، وكالة قصر البخاري ، وكالة بتٍ سليماف والشكل التالر يوضح 
  .اتٞزائر بات١دية تصالاتتنظيم الوحدة العملياتية  لا
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 الجزائر اتصالاتؤسسة (:الهيكل التنظيمي لم3-13الشكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 وثائق داخلية خاصة بات١ؤسسةالمصدر: 

 

 

 

 

 

 

 الإدارة المركزية بالجزائر العاصمة

 الجهوية بالبليدةالإدارة 

 الوحدة العملياتية

صالات عين الدفلىللات   

 الوحدة العملياتية

للاتصالات تيبازة   

 الوحدة العملياتية

  بالبويرة للاتصالات 

 الوحدة العملياتية

للاتصالات البليدة   

 وكالة تجارية

 بني سليمان

 وكالة تجارية

 قصر البخاري

 وكالة تجارية

 البرواقية

 وكالة تجارية

 المدية
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 –قصر البخاري فرع  –الجزائر بالمدية  تصالاتالمبحث الثاني :تقديم الوحدة التجارية لا

اتٞزائر التابعة  تصالاتمن أىم الوحدات التجارية لا –قصر البخاري  –تعد الوحدة التجارية للمدية 
اتٞزائر بات١دية ، التعريف بالوحدة  اتصالاتالأـ ، و سنحاوؿ من خلبؿ ىذا ات١بحث تقدنً مؤسسة للمؤسسة 

 التجارية لقصر البخاري ،ىيكلها التنظيمي وكذا ت٥تلف ات٠دمات التي تقدمها ات١ؤسسة .

 المطلب الأول : تعريف الوحدة العملياتية بالمدية

 والإدارة العاصمة للجزائر ات١ركزية للئدارة التابعة لتوزيعا شبكة ضمن بات١دية اتصالات مؤسسة فرع يقع
 وكالات أربعة عنها تتفرع للبتصالات عملية وحدة عن عبارة وىي ، 2003 سنة أنشأت ، بالبليدة اتٞهوية
 يوضح التالر والشكل سليماف بتٍ وكالة ، البخاري قصر وكالة ، البرواقية ،وكالة ات١دية وكالة:  في تتمثل تٕارية
 .بات١دية اتٞزائر لاتصالات  العملياتية الوحدة تنظيم
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 –قصر البخاري فرع  –المطلب الثاني: الهيكل التنظيمي للوحدة التجارية 
 قصر البخاري"فرع " بالمدية تللاتصالا( :تنظيم الوحدة العملياتية   14-03الشكل رقم ) 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 
 وثائق داخلية خاصة بات١ؤسسةالمصدر: 

 البٌع قوة

 

 المحاسب

  استقبال أعوان

 تجاري تقنً
  الكبرى الحسابات

 التجارٌة و المالٌة
 المالٌة قسم

 الدٌون تحصٌل

  التجارٌة قسم

 سائق

  المحاسب مساعد

 الصندوق

 أمن عون

 المدير
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 اتٞزائر بقصر البخاري من : تصالاتيتكوف ات٢يكل التنظيمي للوكالة التجارية لا

 ات١قررة قيد التنفيذ . الأىداؼفي ات١ؤسسة وىو الذي يضع  الأوؿات١دير : وىو ات١سؤوؿ  .1
: وىم ات١سؤولتُ عن سلبمة ات١وظفتُ وت٦تلكات ات١ؤسسة وكذا الستَ اتٟسن داخل  الأمن أعواف .2

 ات١ؤسسة 
 قتُ : وىم ات١كلفوف بسياقة مركبات ات١ؤسسة .السائ .3
 قوة البيع : وتضم ات١صالح التالية  .4
الزبائن وتوجيههم إلذ ت٥تلف ات١كاتب والتسيتَ اتٟسن  استقباؿأعواف الاستقباؿ :وىم ات١سؤولوف عن  -

 للخدمات 
للزبائن على  وإيصات٢ا الانتًنتالتقنيتُ التجاريتُ :وىم يهتموف ببيع ات٠دمات ات١وجودة للهاتف و  -

 أحسن وجو ت٦كن 
 مصلحة المحاسبة : وتضم ما يلي  .5
المحاسب و ات١ساعد : يهتموف بوضع وتسهيل تٚيع عمليات البيع و الشراء وات٠دمات في ت٥تلف  -

 السجلبت 
 النقدية للمؤسسة  الأمواؿالصندوؽ : وىو ات١سؤوؿ عن  -
 ات١الية والتجارية : وتضم ما يلي  .6
 سؤوؿ عن العلبقات التجارية للمؤسسة قسم التجارية : وىو ات١ -
 ات١ؤسسة  أمواؿقسم ات١الية : يهتموف بتسيتَ  -
 تٖصيل الديوف : تتكفل بتحصيل ديوف الزبائن العالقة  -
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 -قصر البخاري فرع  –المطلب الثالث: خدمات الوكالة التجارية 

تسعى  فإنهادد ت٦كن من العملبء ،اتٞزائر على ريادتها وخدمة أكبر ع اتصالاتفي إطار حرص مؤسسة      
إلذ تقدنً أفضل ات٠دمات لضماف راحة العملبء وتٖقيق رضاىم وفيما يلي سنتطرؽ إلذ أىم ات٠دمات ات١قدمة 

 1.على مستوى الوحدة التجارية بقصر البخاري وحظتَة ات١شتًكتُ فيها 

 ولا : خدمات الوكالة التجارية بقصر البخاري أ

 قدمها :من أىم ات٠دمات التي ت

 لى منتج ات٢اتف الثابت السلكي عشمل يف :ـالهاتــ -1

 كما تعمل الوكالة على تقدنً ت٣موعة من ات٠دمات ات١رتبطة تٔنح ات٢اتف الثابت وىي 

 بيع بطاقات التعبئة حيث يتمكن العميل من ترشيد استهلبكو للهاتف وتتمثل في : -
 4G 
 EPAYEMENT 
 FI MAKTABATI)عادية وأكادتٯية( 

 :وتشمل على  تالانترن -2
- ADSL FAWRI  
- ADSL ANIS + 100:وتكوف سرعتها إلذ غايةMG 1)زبوف عادي ( وGإلذ ات١ؤسسات() 
: حيث يتم على مستوى الوكالة التجارية بيع بطاقة الاشتًاؾ  الانتًنتبطاقات اشتًاؾ خاصة ب -

 اتٞزائر . اتصالاتالتابع ت١ؤسسة  الانتًنتات٠اصة بفضاء 

 –قصر البخاري فرع  –الجزائر  تصالاتن بالوكالة التجارية لاثانيا : عدد المشتركي

 تٯكن تقدنً ات١شتًكتُ بالوحدة التجارية من خلبؿ اتٞداوؿ التالية :

 

                                                           
 .مقابلة شخصية مع  رئيس ات١صلحة التجارية   1
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 الوكالة التجارية  أعمالرقم (: 6-3)الجدول رقم 

 2018 2017 نوع الاشتراك 
 7416238.16 314528.69 الهاتف الثابت

ADSL 1007928.58 2885460.03 
4G 12763935.00 15700588.00 

 ات١صلحة التجارية بالوكالة التجارية بقصر البخاريالمصدر :

 :مشتركي الهاتف الثابت  (7-3)الجدول رقم 

 السعة التقنية  2018 2017 نوع الاشتراك 
 3817760 12775 12474 الهاتف الثلبت السلكي

 لبخاريات١صلحة التجارية بالوكالة التجارية بقصر االمصدر :

  الانترنتمشتركي  ( : 8-3)الجدول رقم 

 السعة التقنية  2018 2017 نوع الاشتراك 
ADSL 6856 8197 3817760 

4G 1728 8P)غير محدودة( 8P)غير محدودة( 

 ات١صلحة التجارية بالوكالة التجارية بقصر البخاري المصدر :

 في زيادة . الانتًنتات٢اتف الثابت ومشتًكي ،مشتًكي  الأعماؿكل من رقم   أفومن خلبؿ اتٞداوؿ نلبحظ 
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 الدراسة منهجية: الثالث المبحث

 تٖديد و موضوعلل ات١ناسب ات١نهج تٖديد خلبؿ من العلمية اتٟقيقة إلذ وصوؿلل ةاتٟال دراسة ىتسع      
 الإحصائية لأدواتا عبر صلبحيتها من التحقق مع البيانات تٞمع ات١ناسبة والأداة العينةو  ات١لبئم المجتمع
 .ات١تاحة

 .الدراسة وعينة ومجتمع منهج: الأول المطلب

 في العينة اختيار وطريقة المجتمع تٖديد كيفيةو  ات١عتمد ات١نهج تٖديد ات١طلب ىذا خلبؿ من سنتناوؿ        
 .الدراسة

 الدراسة منهج: أولا

 في الاتصاؿو  ات١علومات تكنولوجيا دور وضوعت١  التحليلي الوصفي ات١نهج على ةاتٟال دراسة فينا اعتمد       
 الأدبيات ت٥تلف تفحص طريق عن ىدا و البخاري، قصر فرع اتٞزائر الاتصالات بوكالة ات٠دمة جودة تٖستُ

 .الانتًنت مواقع وعبر ات١كتبات في ات١توفرة والدراسات الكتب من النصوص وتٖليل ات١وضع ىذا في

 الدراسة مجتمع: ثانيا

 . عامل 20ػ :ب ات١قدر بات١دية "قصر البخاري" في عماؿ مؤسسة اتصالات اتٞزائر الدراسة ت٣تمع لت٘ث       

 .الدراسة عينة: ثالثا

 .00غتَ ات١ستًجعة الو  عينة 20

 .الدراسة أدوات: الثاني المطلب

 في تٚع البيانات في موضوع الدراسة على طريقة الاستبياف. نااعتمد       

 يانمضمون الاستب :أولا

بأخذ بعض  ناما فئة ات١وظفتُ، قاعتبارىاتٞزء الأوؿ يتعلق بالبيانات الشخصية لعينة الدراسة، وب       
ات١واصفات الضرورية، كالصنف والعمر و الإدارة التي ينتمي إليها والوضعية القانونية بات١ؤسسة وات١ستوى العلمي 

 وسنوات ات٠برة، وىذا من اجل الوصف.



 -يقصر البخار فرع  -دراسة حالة مؤسسة اتصالات الجزائر بالمدية                 الفصل الثالث: 
 

 105  
 

 بتخصيص اتٞزء الثاني لمحورين: قمناكما          

في ات١ؤسسة )ات١تغتَ ات١ستقل(، أين استخلص  الاتصاؿتكنولوجيا ات١علومات و  استخداـبمتعلق  الأوؿالمحور 
العناصر التي تعتبر كمعايتَ للقياس ومن ثم بناء عبارات الدراسة وىذا بتفحص أغلبية الأدب، حيث اشتمل 

 ( عبارات.7)

)ات١تغتَ التابع(، أين استخلص العناصر التي تعتبر كمعايتَ للقياس ومن  تٖستُ جودة ات٠دمةمتعلق  الثانيالمحور 
 ( عبارات.15ثم بناء عبارات الدراسة وىذا بتفحص أغلبية الأدب، حيث اشتمل )

( عبارة، تم صياغتها بالأسلوب الثابت الات٬ابي، وىذا حتى تٯكن 22الاستبياف ككل على ) تملواش       
 تها وفقا الأساليب الإحصائية و السلم ات١ستخدـ.معاتٞ

 المقياس المستخدم.: ثانيا

لقياس استجابة العينة على عبارات الاستبياف، ويعتبر  والرباعي ات٠ماسي ليكرتمقياس  استخداـتم        
 وافق، محايد، لاموافق بشدة، ما، وىو يتكوف من تٜس خيارات استخدامىذا ات١قياس أكثر ات١قاييس 

موافق بشدة، موافق، محايد، غير  ات٠ماسي وأربع خيارات ليكرتبالنسبة لسلم  بشدة وافقموافق، لا م
 كما توضحو اتٞداوؿ الآتية: الرباعي ليكرتبالنسبة لسلم موافق 

 الخماسي. ليكرت(: الخيارات المكونة لمقياس 9-3جدول رقم )
 الدرجة العبارات 

 5 إطلاقا
 4 نادرا
 3 أحيانا

 2 حد ما إلى
 1 دائما

 المصدر: من اعدد الطالب بناء على المعطيات السابقة.
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 .الرباعي ليكرت(: الخيارات المكونة لمقياس 3-10جدول رقم )
 الدرجة العبارات 

 4 موافق بشدة 
 3 موافق
 2 محايد

 1 غير محايد

 على المعطيات السابقة. ابناء تينالمصدر: من اعدد الطالب

إلذ تٜس  تُتٯكن قياس اتٕاىات أفراد العينة تم إعطاء نقاط ت٢ذه الاختيارات، وتم تقسيم السلم وحتى       
 ليكرتات٠ماسي وتقسيم أربع ت٣الات بالنسبة لسلم  ليكرتبالنسبة لسلم  ت٣الات لتحديد درجة ات١وافقة

 :ةوؿ الآتيدوضحو اتٞتكما   الرباعي 

 .الخماسي يكرتل لسلم الموافقة ودرجات المرجح الوسط قيمة(:11-3)رقم جدول
 الموافقة درجة المرجح الوسط الاتجاه

 جدا ضعيفة 1.1  اقل   1 الأول الاتجاه
 ضعيفة 6.2 اقل 1.1 الثاني الاتجاه
 متوسطة 3.3 اقل 6.2 الثالث الاتجاه
 عالية 3.6 اقل 3.3 الرابع الاتجاه
 جدا عالية 5  اقل 3.6 الخامس الاتجاه

 على المعطيات السابقة. ابناء تيندد الطالبمن اعالمصدر: 
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 .الرباعي ليكرت لسلم الموافقة ودرجات المرجح الوسط قيمة(:16-3) رقم جدول
 الموافقة درجة المرجح الوسط الاتجاه

 ضعيف جدا 1.75اقل  1 الأول الاتجاه
 ضعيف 2.5اقل  1.15 الثاني الاتجاه
 عالي 3.25اقل  2.5 الثالث الاتجاه

 عالي جدا 4اقل 3.25 الرابع لاتجاها

 على المعطيات السابقة. ابناء تينمن اعدد الطالبالمصدر: 

 الاستجابات مستوى بتُ الفاصل اتٟد ىي( 11-3( )10-3) رقم اتٞدولتُ في ات١توسطاتنا واعتبر       
 بالنسبة الرباعي ليكرت لمس استخداـب المحور، أو البعد أو للعبارات الاستجابة ت١توسط وذلك الدراسة أداة في

 بوكالة ات٠دمة جودة تٖستُ لمحور بالنسبة ات٠ماسي ليكرت وسلم الاتصاؿو  ات١علومات تكنولوجيا استخداـ لمحور
 . البخاري قصر فرع اتٞزائر الاتصالات

 .الدراسة في  الأساليب الإحصائية المستخدمة ثالثا:

 :كالأتي وىي  (spss)الاجتماعية الإحصائية اتٟزـ برنامج عبر إحصائية أساليب عدة على نااعتمد   

 . (alpha de crombch) على بالاعتماد  الثبات قياس -1

 . (spearman) معامل على بالاعتماد الداخلي الاتساؽ قياس -2

 .البيانية بالرسوـ الوصف طريق عن وىذا (histogrammes) الشخصية للبيانات الوصفي التحليل -3

 .(statistiques descriptives) التابعة و التابعة ات١ستقلة للمتغتَات فيالوص التحليل -4

 .(regression) على بالاعتماد البسيط ات٠طي الات٨دار معامل تٖليل-5
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 .الدراسة أداة ثبات وصدق: الثالث المطلب

ياف في عينة الدراسة لبستبل الاتساؽ الداخلي لصدؽ أداة الاستبياف، باختبار قياس الثبات واستعانا        
 .معامل الثبات ومعاملبت الارتباط مفردة، وذلك تْساب 20الاستطلبعية البالغ حجمها 

 أولا: تحكيم أداة الاستبيان.

 في تٖكيم الاستبياف على ت٣موعة من الأساتذة ات١ختصتُ الذين ت٢م دراية بتفاصيل ات١وضوع نااعتمد      
رات ات١تفق عليها اغلب المحكمتُ وتم تعديل ما تم الاختلبؼ فيو ثم أعيد ، حيث تم تثبيت العبابآرائهمللؤخذ 

 عرض الاستبياف مرة أخرى للتحكيم النهائي على الأساتذة الأتي ذكرىم في اتٞدوؿ الأتي:

 .لاستبيانل(: قائمة الأساتذة المحكمين 13-3جدول رقم )
 الجامعة الرتبة الاسم واللقب
 جامعة المدية صنف )أ( مساعدة ةأستاذ موساوي وردة
 جامعة المدية (بأستاذة محاضرة صنف ) شراطي نسيمة

 على المعطيات السابقة. ابناء تينمن اعدد الطالبالمصدر: 

 .الاستبيانأداة ثبات ثانيا: 

 :الأتيكما يوضحو اتٞدوؿ   خفي قياس ثبات  الاستبياف على معامل ألفا كرومبا  نااعتمد      

 قيم معامل الثبات لمحاور الاستبيان. اختبار ج(:نتائ14-3جدول رقم)
ترتيب 
 المحاور

 معامل الثبات عدد العبارات عنوان المحاور

 0.813 7 الاتصالتكنولوجيا المعلومات و  استخداممحور  1
 0.766 8 تحسين جودة الخدمة محور 2

 0.869 15 الثبات العام للاستبيان

 (.spssتحليل الاستبيان ببرنامج)المصدر: من إعداد الطالبتين بناءا على 
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وىي  0.700أف تٚيع عبارات المحاور جاءت تٔعامل ثبات اكبر من  (14-3رقم)يتضح من اتٞدوؿ       
وعليو فاف عبارات الاستبياف على  0.869كما جاء معامل الثبات للبستبياف ككل ،درجة عالية من الثبات

 الاستقرار .درجة عالية من الثبات و 

 تساق الداخلي لأدداة الاستبيان.ثالثا: الا

الدراسة على معامل سبتَماف، حيث  ت٤اور أبعادفي معرفة درجة الارتباط بتُ العبارات ات١تضمنة  نااعتمد      
قاـ بقياس درجة الارتباط بتُ كل ت٤ور والعبارات التي تتضمنو، من اجل حذؼ العبارات التي ليس ت٢ا ارتباط 

-14-11عبارات من ت٤ور تٖستُ جودة ات٠دمة، والتي شملت العبارات رقم  7مع المحور، حيث تم حذؼ 
 15ليصبح الاستبياف يتضمن  0.05حيث جاءت بدرجة معنوية اكبر من  15-16-17-20-22

 .عبارة

 :الاتصالتكنولوجيا المعلومات و  استخداممحور  العبارات ومعامل الارتباط بين  -1

 استخداـت٤ور ات١تعلقة بدرجة الارتباط ودرجة ات١عنوية بتُ العبارات و سنحاوؿ إظهار ت٥تلف النتائج       
 بالاعتماد على معامل سبرماف من خلبؿ اتٞدوؿ الآتي: الاتصاؿتكنولوجيا ات١علومات و 

تكنولوجيا المعلومات  استخداممحور  الداخلي لعبارات والاتساق  اختبار( 15-3الجدول رقم )
 .الاتصالو 

 الرقم
 العبارات

 

 عاملم
 الارتباط

 القيمة
 الاحتمالية

 - 1 الاتصالتكنولوجيا المعلومات و  استخداممحور  
 0.005 **7.520  ات٠دماتنًزيادة سرعة تقد 1
 0.000 **7.163 ارتفاع مستوى الدقة في تقدنً ات٠دمة 2
 0.001 **7.210 ات٩فاض تكاليف التًويج 3
 0.012 **7.531 ارتفاع مستوى ات٠دمات ات١قدمة 4
 0.003 **7.262 زيادة إنتاجية ات٠دمات ات١قدمة 5
 0.000 **7.136 ارتفاع عدد الزبائن 6
 0.000 *7.573 ات٩فاض نسبة الأخطاء 7

 (.spss) برنامج نتائج على بناء الطالبتين إعداد من: المصدر
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 *7.573 بتُ ت٤صورة الارتباط معامل قيمة أف حضيت( 15-3)رقم اتٞدوؿ خلبؿ من    
 ات١تضمنة العبارات ارتباط على تدؿ قوية، إحصائية دلالة يوى 0005 من اقل معنوية بدرجة**7.136و

 .الاتصاؿتكنولوجيا ات١علومات و  استخداـت٤ور 

 :تحسين جودة الخدمةالعبارات ومحور معامل الارتباط بين  -2

تٖستُ جودة ت٤ور وية بتُ العبارات و سنحاوؿ إظهار ت٥تلف النتائج ات١تعلقة بدرجة الارتباط ودرجة ات١عن      
 بالاعتماد على معامل سبرماف من خلبؿ اتٞدوؿ الآتي: ات٠دمة

 .تحسين جودة الخدمةمحور  الداخلي لعبارات والاتساق  اختبار( 16-3الجدول رقم )

 الرقم
 العبارات

 

 معامل
 الارتباط

 القيمة
 الاحتمالية

 - 1 تحسين جودة الخدمةمحور  

ستكم على لوحات إرشادية تبتُ آماكن اتٟصوؿ على تتضمن مؤس 1
 0.004 **7.211 ات٠دمة

 0.001 **7.212 توجد سهولة في الوصوؿ إلذ ات١كاتب ات١قصودة للبت٧از ات٠دمة 2

يتم إعلبـ الزبائن تّميع ات٠دمات ات١قدمة من طرؼ مؤسستكم التي  3
 0.000 **7.051 تتلبءـ مع احتياجاتو ورغباتو

 0.001 **7.071 علبقة ات١ؤسسة بالزبوف تّرد تلقيو ات٠دمة لا تنتهي 4
 0.011 **7.553 تهتم مؤسستكم برأي الزبوف في ات٠دمة ات١قدمة لو 5
 0.010 **7.552 يلتزـ ات١وظفوف بتقدنً ات٠دمات في ات١واعيد المحددة 6
 0.002 **7.231 يلتزـ ات١وظفوف بتقدنً ات٠دمات دوف ت٘ييز 7
 0.041 *7.327 ة بالرد الفوري على استفسار وشكاوي الزبائنتقوـ ات١ؤسس 8

 (.spss) برنامج نتائج على بناء الطالبتين إعداد من: المصدر

* 7.327 بتُ ت٤صورة الارتباط معامل قيمة أف حضيت( 16-3)رقم اتٞدوؿ خلبؿ من    

 ات١تضمنة العبارات باطارت على تدؿ قوية، إحصائية دلالة وىي 0005 من اقل معنوية بدرجة**7.051و
 .ت٤ور تٖستُ جودة ات٠دمة
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 : عرض وتحليل الاستبيانالمبحث الرابع

سنحاوؿ من خلبؿ ىذا ات١بحث تٖليل ات١تغتَات الشخصية و ات١ستقلة والتابعة من خلبؿ الوصف 
تحليل ب بدايتاتٖليل ت٥تلف ات١ؤشرات الإحصائية الدالة، من  ، انطلبقاالإحصائي و اختبار فرضيات الدراسة

عن طريق التكرارات  في ات١ؤسسة الاتصاؿوات٠صائص ات١تعلقة بتكنولوجيا ات١علومات و  الشخصية البيانات
 ات١علومات تكنولوجيا استخداـوالنسب معتمدين على الرسوـ البيانية لتوضيح اتٞداوؿ ثم تٖليل ات١تغتَ ات١ستقل 

سط اتٟسابي والات٨راؼ ات١عياري ودرجة ات١وافقة ات١عتمدة والعبارات التي تتضمنها وىذا باستخراج ات١تو  الاتصاؿو 
الدراسة من  اختبار فرضية وأختَا ات٠دمة جودة تٖستُللعبارات واعتمدنا على نفس التحليل للمتغتَ التابع 

 الأثر  والعلبقة بتُ ات١تغتَات.خلبؿ اكتشاؼ 

 .لبيانات الشخصيةالوصفي لمتغيرات ا تحليلالالمطلب الأول:

ؿ من خلبؿ ىذا ات١طلب التحليل الوصفي للبيانات الشخصية الذي يشكل اتٞزء الأوؿ من سنتناو 
كالصنف والعمر و الإدارة التي ينتمي إليها والوضعية القانونية بات١ؤسسة وات١ستوى العلمي الاستبياف و ات١تضمن  

 وسنوات ات٠برة.

 أولا: متغير الصنف.

 الصنف. ب متغير(: توزيع أفراد العينة حس17-3الجدول رقم)

 (.spssبناءا على نتائج برنامج ) تينالمصدر: من إعداد الطالب

 

 

 

 

 الجنس التكرار النسبة
 ذكر 13 %65
 أنثى 7 %35

 المجموع 20 %100



 -يقصر البخار فرع  -دراسة حالة مؤسسة اتصالات الجزائر بالمدية                 الفصل الثالث: 
 

 112  
 

 .صنفتمثيل أفراد العينة حسب متغير ال(: 15-3رقم) الشكل

 

 (spssالمصدر: من إعداد الطالبتين بناء على نتائج برنامج )

اكبر من نسبة  الإناث لعينة  الذكور( أف تكرار ونسبة 15-3( والشكل رقم )17-3من اتٞدوؿ رقم )يتضح 
 35% أما نسبة الإناث 65%الدراسة حيث جاءا نسبة الذكور 

 .الفئات العمريةثانيا:متغير 

 .(: توزيع أفراد العينة حسب متغير الفئات العمرية18-3الجدول رقم)

 (spssالمصدر: من إعداد الطالبتين بناء على نتائج برنامج )

 

 

 

 

65% 

35% 

 ذكر

 انثى

 النسبة التكرار العمر
 20% 4 سنة 25 من لاق
 50% 10 سنة 35 إلى 25 من
 25% 5 سنة 45 إلى 36 من

 5% 1 سنة 45 من أكثر
 100% 20 المجموع
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 (: تمثيل أفراد العينة حسب متغير الفئات العمرية.16-3الشكل رقم)

 

 (spssبناء على نتائج برنامج ) المصدر: من إعداد الطالبتين

شكلت اكبر  سنة 35 إلى 25 منالفئة ( أف  16-3( والشكل رقم )18-3يتضح من اتٞدوؿ رقم )
 25%بالنسبة  سنة 45 إلى 36 منتليها الفئة  50%تكرار ونسبة في عينة الدراسة حيث جاءت بالنسبة 

 5%بالنسبة  سنة 45 من أكثروأخر فئة  20% بالنسبة سنة 25 من اقل  تليها الفئة

 الإدارة التي ينتمي إليها.ثالثا:متغير 

 الإدارة التي ينتمي إليها. (: توزيع أفراد العينة حسب متغير19-3الجدول رقم)

 (spssتين بناء على نتائج برنامج )المصدر: من إعداد الطالب

 

 

0

2

4

6

8

10

 سنة 45اكثر من  سنة 45الى  36من  سنة 35الى  25من  سنة 25اقل من 

 التكرار

 النسبة

 النسبة التكرار الإدارة التي ينتمي إليها
 %40 8 إطار

 %50 10 منفذ عون
 %10 2 تحكم عون

 %100 20 المجموع
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 الإدارة التي ينتمي إليها.(: تمثيل أفراد العينة حسب متغير 17-3الشكل رقم)

 

 (spssالمصدر: من إعداد الطالبتين بناء على نتائج برنامج )

مي الإدارة التي ينتاكبر نسبة لعينة الدراسة  في ( أف 17-3( والشكل رقم )19-3يتضح من اتٞدوؿ رقم )
وشكلت فئة    بالنسبةالإطارات  يليها فئة %50 حيث جاءت بالنسبة منفذ عونات١وظفتُ ىي فئة   إليها

  %10  نسبة اقل تحكم عون 40%

 الوضعية القانونية بالمؤسسة.: متغير رابعا

 .الوضعية القانونية بالمؤسسة. (: توزيع أفراد العينة حسب متغير20-3الجدول رقم)

 (spssالمصدر: من إعداد الطالبتين بناء على نتائج برنامج )

 عون تحكم عون منفذ إطار

8 10 2 

40% 50% 10% 

 النسبة التكرار

 النسبة التكرار ة بالمؤسسة.الوضعية القانوني
 %90 18 دائم
 %10 2 مؤقت

 %100 20 المجموع
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.الوضعية القانونية بالمؤسسةالعينة حسب متغير  (: تمثيل أفرا18-3الشكل رقم)

  

 (spssالمصدر: من إعداد الطالبتين بناء على نتائج برنامج )

شكلت نسبة عالية الدائمين نسبة ات١وظفتُ  ( أف18-3( والشكل رقم )20-3يتضح من اتٞدوؿ رقم )
   .لمؤقتينللموظفتُ ا%10وتبقى نسبة %90جدا 

 خامسا: متغير المستوى التعليمي.

 المستوى التعليمي. (: توزيع أفراد العينة حسب متغير21-03الجدول رقم)

 (spssالمصدر: من إعداد الطالبتين بناء على نتائج برنامج )

 

 

92%

93%

94%

95%

96%

97%

98%

99%

100%

 مؤقت دائم

 النسبة

 التكرار

 ةالنسب التكرار المستوى التعليمي
 %30 6 اقل او ثانوي

 %55 11 جامعي
 %15 3 عليا دراسات

 100% 20 المجموع
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 .المستوى التعليمي(: تمثيل أفراد العينة حسب متغير 19-3الشكل رقم)

 

 (spssالمصدر: من إعداد الطالبتين بناء على نتائج برنامج )

 الجامعييناكبر نسبة لعينة الدراسة ىي فئة ( أف 19-3( والشكل رقم )21-3ح من اتٞدوؿ رقم )يتض
 %15 ل نسبةقأ عليا دراساتشكلت فئة  و %30 اقل أو ثانوييليو مستوى  %55بالنسبة  

   سنوات الخبرة. سادسا: متغير

 سنوات الخبرة.متغير  (: توزيع أفراد العينة حسب22-3الجدول رقم)
 النسبة التكرار ت الخبرةسنوا

 %40 8 سنوات 5 من اقل
 %40 8 سنوات 10 إلى 5 من
 %10 2 سنة 15 إلى 11 من

 %10 2 سنة 15 من أكثر
 %100 20 المجموع

 (spssالمصدر: من إعداد الطالبتين بناء على نتائج برنامج )

 

 

 دراسات علٌا جامعً ثانوي او اقل

6 

11 

3 

30% 55% 15% 

 النسبة التكرار
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 سنوات الخبرة. (: تمثيل أفراد العينة حسب متغير20-3الشكل رقم)

 

 (spssلمصدر: من إعداد الطالبتين بناء على نتائج برنامج )ا

 إلى 5 منو  سنوات 5 من اقل الفئتتُ( أف 20-3( والشكل رقم )22-3يتضح من اتٞدوؿ رقم )
تليها الفئة  %40كرار ونسبة لسنوات ات٠برة لعينة الدراسة حيث جاءا بالنسبة  تشكلت اكبر  سنوات 10

  %10 بالنسبة سنة 15 من أكثر و سنة 15 إلى 11 من

في  الاتصالالخصائص المتعلقة بتكنولوجيا المعلومات و الوصفي لمتغيرات  تحليلال:الثانيالمطلب 
 المؤسسة.

التحليل الوصفي للبيانات ات٠صائص ات١تعلقة بتكنولوجيا ات١علومات سنتناوؿ من خلبؿ ىذا ات١طلب 
 .بيافالذي يشكل اتٞزء الأوؿ من الاست في ات١ؤسسة الاتصاؿو 

 

 

 

 

 

 

92%

94%

96%

98%

100%

 سنوات 5اقل من 
 10الى  5من 

 15الى  11من  سنوات
 سنة 15اكثر من  سنة

 النسبة

 التكرار
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   .للانترنت المؤسسة اتاستخدام أولا: متغير

 .للانترنت المؤسسة اتاستخداممتغير  (: توزيع أفراد العينة حسب23-3الجدول رقم)
 النسبة التكرار للانترنت. المؤسسة اتاستخدام

 %15 3 الجزائر اتصالات في الانترنت المؤسسة تستخدم

 %25 5 الانترنت عبر الزبائن مع رالتحاو  في الانترنت المؤسسة تستخدم

 %40 8 المعلومات عن البحث في الانترنت المؤسسة تستخدم

 %10 2 الإعلان و الترويج في الانترنت المؤسسة تستخدم

 %10 2 للزبائن خدمات تقديم في الانترنت المؤسسة تستخدم

 %100 20 المجموع

 (spssج )المصدر: من إعداد الطالبتين بناء على نتائج برنام

 .للانترنت المؤسسة اتاستخدام (: تمثيل أفراد العينة حسب متغير21-3الشكل رقم)

 

 (spssالمصدر: من إعداد الطالبتين بناء على نتائج برنامج )

 ( أف 21-3( والشكل رقم )23-3يتضح من اتٞدوؿ رقم )

 

 

90%

95%

100%

تتعامل 
المؤسسة مع 

الزبائن 
بالاتصال 

 العادي

تتعامل 
المؤسسة مع 

الزبائن 
بالاتصال 
 الالكترونً

تتعامل 
المؤسسة مع 

الزبائن 
 بالفاكس

تتعامل 
المؤسسة مع 
الزبائن  

 الهاتف الثابت

تتعامل 
المؤسسة مع 
الزبائن  
 الانترنت

7 5 
3 

3 
2 

35% 25% 15% 15% 10% 

 النسبة التكرار
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   .الزبائن مع المؤسسة تعامل متغيرثانيا: 

 .الزبائن مع المؤسسة تعاملمتغير  أفراد العينة حسب(: توزيع 24-3الجدول رقم)
 النسبة التكرار .الزبائن مع المؤسسة تعامل

 %35 7 العادي الاتصالب الزبائن مع المؤسسة تتعامل

 %25 5 الالكتروني الاتصالب الزبائن مع المؤسسة تتعامل

 %15 3 بالفاكس الزبائن مع المؤسسة تتعامل

 %15 3 الثابت الهاتف  ائنالزب مع المؤسسة تتعامل

 %10 2 الانترنت  الزبائن مع المؤسسة تتعامل

 %100 20 المجموع

 (spssالمصدر: من إعداد الطالبتين بناء على نتائج برنامج )

 .  .الزبائن مع المؤسسة تعامل (: تمثيل أفراد العينة حسب متغير22-3الشكل رقم)

 

 (spssتائج برنامج )المصدر: من إعداد الطالبتين بناء على ن

 

 

تتعامل المؤسسة مع الزبائن 
 بالاتصال العادي

35% 

تتعامل المؤسسة مع الزبائن 
 بالاتصال الالكترونً

25% 

تتعامل المؤسسة مع 
 الزبائن بالفاكس

15% 

تتعامل المؤسسة مع الزبائن  
 بالهاتف الثابت

15% 

تتعامل المؤسسة مع 
 الزبائن  بالانترنت

10% 
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   .غرض الموقع الالكتروني في المؤسسة متغيرثالثا: 

 .  .غرض الموقع الالكتروني في المؤسسةمتغير  (: توزيع أفراد العينة حسب25-3الجدول رقم)
 النسبة التكرار   .غرض الموقع الالكتروني في المؤسسة

 %50 10 ويجالتر  بغرض الالكتروني الموقع تنصيب إلى المؤسسة لجأت
 العلاقة تنمية بغرض الالكتروني الموقع تنصيب إلى المؤسسة لجأت

 الزبائن مع
5 25% 

 لتقديم بغرض الالكتروني الموقع تنصيب إلى المؤسسة لجأت
 اليوم مدار على الخدمات

3 15% 

 على التعرف بغرض الالكتروني الموقع تنصيب الى المؤسسة لجأت
 الزبائن ورغبات حاجات

2 10% 

 %100 20 المجموع

 (spssالمصدر: من إعداد الطالبتين بناء على نتائج برنامج )

   .غرض الموقع الالكتروني في المؤسسة (: تمثيل أفراد العينة حسب متغير23-3الشكل رقم)

 

 (spssالمصدر: من إعداد الطالبتين بناء على نتائج برنامج )

 

 

50% 

25% 

15% 
10% 

 لجأت المؤسسة إلى تنصٌب الموقع الالكترونً بغرض التروٌج

 لجأت المؤسسة إلى تنصٌب الموقع الالكترونً بغرض تنمٌة العلاقة مع الزبائن

 لجأت المؤسسة إلى تنصٌب الموقع الالكترونً بغرض لتقدٌم الخدمات على مدار الٌوم

 لجأت المؤسسة الى تنصٌب الموقع الالكترونً بغرض التعرف على حاجات ورغبات الزبائن
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   .الالكتروني الموقع مضمون : متغيررابعا

   .الالكتروني الموقع مضمون متغير (: توزيع أفراد العينة حسب26-3الجدول رقم)
 النسبة التكرار   .الالكتروني الموقع مضمون

 %30 6 المؤسسة وتقديم المعلومات عرض على  الالكتروني الموقع يحتوي

 %30 6 الخدمات لمختلف عرض على  الالكتروني الموقع يحتوي

 %25 5 متعددة لغات على ترونيالالك الموقع يحتوي

 %15 3 والاستفسارات الشكاوي للاستقبال  الالكتروني الموقع يحتوي

 %100 20 المجموع

 (spssالمصدر: من إعداد الطالبتين بناء على نتائج برنامج )

   .الالكتروني الموقع مضمون (: تمثيل أفراد العينة حسب متغير24-3الشكل رقم)

 

 (spssالطالبتين بناء على نتائج برنامج ) المصدر: من إعداد

 

 

 

 

 التكرار

0 النسبة
1
2
3
4
5
6

ٌحتوي الموقع 
الالكترونً  على 
عرض المعلومات 

 وتقدٌم المؤسسة

ٌحتوي الموقع 
الالكترونً  على 
عرض لمختلف 

 الخدمات

ٌحتوي الموقع 
الالكترونً على لغات 

 متعددة

ٌحتوي الموقع 
الالكترونً  للاستقبال 

الشكاوي 
 والاستفسارات

 التكرار

 النسبة



 -يقصر البخار فرع  -دراسة حالة مؤسسة اتصالات الجزائر بالمدية                 الفصل الثالث: 
 

 122  
 

 التحليل الوصفي لمتغيرات الدراسة. :لثالثالمطلب ا

 ات١علومات تكنولوجيا استخداـات١ستقل ات١تغتَات  عباراتسنحاوؿ من خلبؿ ىذا ات١طلب تٖليل 
اف من خلبؿ ات١توسط اتٞزء الثاني من الاستبيف الذي يشكلب ات٠دمة جودة تٖستُالتابع  و ات١تغتَ الاتصاؿو 

 ات١عياري.اتٟسابي والات٨راؼ 

 .الاتصالو  المعلومات تكنولوجيا استخدامالوصفي لمحور  تحليلالأولا: 

 خلبؿ من الاتصاؿو  ات١علومات تكنولوجيا استخداـت٤ور سنحاوؿ تٖليل تقديرات ات١وظفتُ لعبارات 
 اتٞدوؿ الأتي:

 المعلومات تكنولوجيا استخداممحور ارات (: المؤشرات الإحصائية لوصف عب77-3جدول رقم)
 .الاتصالو 

رقم
ال

 

 العبارات

ط 
وس

لمت
ا

ابي
حس

ال
ف  

حرا
الان

ري
معيا

ال
 

يب
لترت

ا
 

جة 
در

افق
مو

ال
 

 عالية 9 9990, 2,95 الخدمات تقدم سرعة زيادة 9
 عالية 5 1,051 2,50 الخدمة تقديم في الدقة مستوى ارتفاع 7
 ضعيفة 6 1,056 2,20 الترويج تكاليف انخفاض 3
 عالية 4 8870, 2,55 المقدمة الخدمات مستوى ارتفاع 4
 عالية 7 8750, 2,85 المقدمة الخدمات إنتاجية زيادة 5
 عالية 7 9880, 2,85 الزبائن عدد ارتفاع 6

 عالية 3 6960, 2,80 الأخطاء نسبة انخفاض 7

 ةعالي - 7800, 2,72 الاتصالو  المعلومات تكنولوجيا استخداممحور  

 (spssالمصدر: من إعداد الطالبتين بناء على نتائج برنامج )

 الاتصاؿو  ات١علومات تكنولوجيا استخداـ ( أف ات١توسط اتٟسابي لمحور27-3يتضح من اتٞدوؿ رقم)
بدرجات عالية  7-6-5-4-2-1ت العبارات اءبدرجة عالية، كما ج 2.72انو جاءا تٔتوسط حسابي 

اتٞزائر فرع قصر البخاري  الاتصالاتوكالة جاءت بدرجة ضعيفة، وعليو فاف  الذي 3باستثناء العبارة رقم 
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بد أف تراعي عدـ تٖقيق  بدرجة عالية تٔا ت٭قق أىدافها، إلا أنها لا الاتصاؿو  ات١علومات تكنولوجيا ستخدـت
شتت وىذا ما يشتَ لعدـ ت 7800,كما جاء الات٨راؼ ات١عياري للمحور ب ات٩فاض في تكاليف التًويج،   

 تقديرات ات١وظفتُ وقربها من ات١توسط اتٟسابي.

 .الخدمة جودة تحسين محورالوصفي ل تحليلال: ثانيا

 اتٞدوؿ الأتي: من خلبؿ ات٠دمة جودة تٖستُت٤ور سنحاوؿ تٖليل تقديرات ات١وظفتُ لعبارات 

 .الخدمة جودة تحسين محور(: المؤشرات الإحصائية لوصف عبارات 78-3جدول رقم)

رقم
ال

 

 لعباراتا

ط 
وس

لمت
ا

ابي
حس

ال
ف  

حرا
الان

ري
معيا

ال
 

يب
لترت

ا
 

جة 
در

افق
مو

ال
 

 أماكن تبتُ إرشادية لوحات على مؤسستكم تتضمن 8
 عالية 5 1,356 3,95 ات٠دمة على اتٟصوؿ

 للبت٧از ات١قصودة ات١كاتب إلذ الوصوؿ في سهولة توجد 9
 عالية 3 1,070 4,25 ات٠دمة

 طرؼ من ات١قدمة دماتات٠ تّميع الزبائن إعلبـ يتم 91
 عالية 4 9510, 4,20 ورغباتو احتياجاتو مع تتلبءـ التي مؤسستكم

 عالية 6 1,482 3,75 ات٠دمة تلقيو تّرد بالزبوف ات١ؤسسة علبقة تنتهي لا 99
 عالية 7 8650, 4,30 لو ات١قدمة ات٠دمة في الزبوف برأي مؤسستكم تهتم 97
 عالية 4 8340, 4,20 المحددة ات١واعيد في ات٠دمات بتقدنً ات١وظفوف يلتزـ 93
 عالية جدا 9 9950, 4,40 ت٘ييز دوف ات٠دمات بتقدنً ات١وظفوف يلتزـ 94
 وشكاوي استفسار على الفوري بالرد ات١ؤسسة تقوـ 95

 عالية جدا 9 6810, 4,40 الزبائن

 عالية - 4280, 4,18 الخدمة جودة تحسين محور 

 (spssبناء على نتائج برنامج ) المصدر: من إعداد الطالبتين
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جاءا تٔتوسط  انو ات٠دمة جودة تٖستُ اتٟسابي لمحور( أف ات١توسط 28-3يتضح من اتٞدوؿ رقم)
، كما بدرجات عالية 15-13-12-11-10-9-8بدرجة عالية، كما جاءت العبارات  4,18حسابي 

 تتمتعاتٞزائر فرع قصر البخاري  الاتالاتصوكالة بدرجة عالية جدا، وىذا إشارة إلذ أف   15جاءت العبارة 
ما جاء الات٨راؼ ات١عياري للمحور ب ك  تٔستوى عالر في تقدنً ات٠دمة وىذا من وجهة نظر ات١وظفتُ،

 وىذا ما يشتَ لعدـ تشتت تقديرات ات١وظفتُ وقربها من ات١توسط اتٟسابي. 4280,

 المطلب الرابع: اختبار فرضية الدراسة.

 استخداـ دورات٠طي البسيط للبختبار ت١عرفة الات٨دار ة على الفرضي للتحقق من صحة نااعتمد
وىذا  البخاري قصر فرع اتٞزائر الاتصالات بوكالة ات٠دمة جودة تٖستُ في الاتصاؿو  ات١علومات تكنولوجيا

 ات١صاغة كما يلي: البديلة قبوؿ احد الفرضيات العدمية أوب

H0 جودة تحسين في الاتصالو  المعلومات تكنولوجيا اماستخد دورليوجد اثر ذو دلالة إحصائية :لا 
 0.05عند مستوى دلالة البخاري قصر فرع الجزائر الاتصالات بوكالة الخدمة

H1 : جودة تحسين في الاتصالو  المعلومات تكنولوجيا استخدام دورليوجد اثر ذو دلالة إحصائية 
 0.05ى دلالةعند مستو  البخاري قصر فرع الجزائر الاتصالات بوكالة الخدمة

ات١تغتَ ات١ستقل دور راسة اعتمدنا على ت٪وذج الات٨دار ات٠طي البسيط لدراسة فرضية الدحتى نتحقق من 
 فرع اتٞزائر الاتصالات بوكالة ات٠دمة جودة تٖستُعلى ات١تغتَ التابع  الاتصاؿو  ات١علومات تكنولوجيا استخداـ

 كما يبينو اتٞدوؿ الأتي: البخاري قصر

 تحسين و الاتصالو  المعلومات تكنولوجيا استخداماختبار الانحدار البسيط (:79-3جدول رقم)
 .البخاري قصر فرع الجزائر الاتصالات بوكالة الخدمة جودة

 البيان الاتصالو  المعلومات تكنولوجيا استخدام
Sig 

مستوى 
 المعنوية

T 
 المحسوبة

B  معامل
 الانحدار

  معامل   
 التحديد

R 
 الارتباط

 بوكالة الخدمة جودة نتحسي
 قصر فرع الجزائر الاتصالات

 البخاري
0.000 5.008 0.419 0.582 0.763 

 (spssالمصدر: من إعداد الطالبتين بناء على نتائج برنامج )
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 ات٠دمة جودة تٖستُ في الاتصاؿو  ات١علومات تكنولوجيا استخداـ دور (29-3يوضح اتٞدوؿ رقم)
 حيث أظهرت نتائج التحليل الإحصائي ما يلي: البخاري قصر فرع اتٞزائر الاتصالات بوكالة

 ات٠دمة جودة تٖستُو  الاتصاؿو  ات١علومات تكنولوجيا استخداـ بتُ R =0.763قيمة معامل الارتباط
ومنو يتضح أف العلبقة طردية بتُ ات١تغتَين، أما قيمة الارتباط  البخاري قصر فرع اتٞزائر الاتصالات بوكالة
 قوي.

 بوكالة ات٠دمة جودة تٖستُفي  من التغتَات %58 أي أف ما قيمة 0.582=   امل التحديد وبلغ مع
 .الاتصاؿو  ات١علومات تكنولوجيا استخداـ ناتٕة عن  البخاري قصر فرع اتٞزائر الاتصالات

 تكنولوجيا استخداـتٍ زيادة بدرجة واحدة في وىذا يع B  =0.419كما بلغت قيمة معامل الات٨دار
  البخاري قصر فرع اتٞزائر الاتصالات بوكالة ات٠دمة جودة تٖستُ إلذ زيادة في يؤدي الاتصاؿو  علوماتات١

 0.419 بقيمة

  0.05وىي دالة عند مستوى ات١عنوية 0.000 دلالةعند مستوى  5.008 المحسوبة  Tكما بلغت قيمة 
 دورليوجد اثر ذو دلالة إحصائية و ان ىعلمنو نرفض الفرضية العدمية ونقبل الفرضية البديلة التي تنص و 

 فرع الجزائر الاتصالات بوكالة الخدمة جودة تحسين في الاتصالو  المعلومات تكنولوجيا استخدام
  0.05عند مستوى دلالة البخاري قصر

 معادلة خط الانحدار البسيط للدراسة:

 

 

 

 

 

 

 

y = 3.043  +0.419x 

 حيث:

Y: البخاري قصر فرع الجزائر الاتصالات بوكالة الخدمة جودة تحسين 

X: البخاري قصر فرع الجزائر الاتصالات بوكالة والاتصال المعلومات تكنولوجيا استخدام. 
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 :خلاصة الفصل

 تٖستُ في الاتصاؿو  ات١علومات تكنولوجيا ردو دراسة لقد تطرقنا في ىذا الفصل الذي ت٘حور حوؿ 
والإحصائيات اللبزمة  ات١ؤسسةثم قدمنا لمحة عن  ، البخاري قصر فرع اتٞزائر الاتصالات بوكالة ات٠دمة جودة
مة ات١تمثلة في الاستبياف الذين تٯثلوف ت٣تمع الدراسة، ثم وضحنا ات١نهج والأدوات ات١ستخدات١وظفتُ لعدد 
 النتائج الآتية:ومنو خلصنا إلذ  ةالدراسة ثم التحقق من الفرضي على وصف تٖليل متغتَات ثم اعتمدناات١رفق،

 تكنولوجيا ستخدامللالمحور  البخاري قصر فرع الجزائر الاتصالات بوكالةتقديرات الموظفين  -
 .عاليةجاءت بدرجة  الاتصالو  المعلومات

 الخدمة جودة تحسينلمحور  البخاري رقص فرع الجزائر الاتصالات بوكالةتقديرات الموظفين  -
 .عاليةجاءت بدرجة 

 جودة تحسين في الاتصالو  المعلومات تكنولوجيا استخدام دورليوجد اثر ذو دلالة إحصائية  -
  0.05عند مستوى دلالة البخاري قصر فرع الجزائر الاتصالات بوكالة الخدمة
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وتسهيل  الاقتصادفي وقتنا اتٟالر بدرجة كبتَة في تطوير  الاتصاؿو سات٫ت تكنولوجيا ات١علومات 
اتٞزائر بصفة خاصة ضرورة  اتصالاتبصفة عامة وقطاع  الاقتصاديات١عاملبت ،وقد كاف إدخات٢ا على القطاع 

نتيجة اعتماده  الاقتصاديفرضها الواقع ،فهي تتيح لو فرصة للتخلص من بعض ات١شاكل التي كاف يعاني منها 
وخصوصا الشبكة الدولية  الاتصاؿتكنولوجيا ات١علومات و  استخداـلى تقنيات تقليدية مع زيادة ع

الرقمي أو  كالاقتصادبها ظهرت أفكار جديدة تتخذ من تكنولوجيا ات١علومات مرتكزا ت٢ا .   وللمعلومات،
وقد الية والقادمة تٞميع الدوؿ،اتٟ وتكنولوجيا ات١علومات التي تعتبر القوة الانتًنتاتٟديث القائم على  الاقتصاد

 يعرؼ بالتجارة الإلكتًونية . أسهم ذلك في توزيع دائرة حجم التبادؿ التجاري عبر الدوؿ وظهور ما

اتٞزائر الذي أدى إلذ وجود أنظمة  اتصالاتالرقمي امتدت آثاره إلذ قطاع  للبقتصادإف النمو ات١ذىل 
اتٞزائر مع التطورات التي يشهدىا  اتصالاتكييف قطاع التي سعت الدولة جاىدتا كغتَىا من الدوؿ لت

على تعميم  والاعتمادية الاتصالالعات١ي ويتجلى ذلك من خلبؿ الإصلبحات ات١دخلة على ات١راكز  الاقتصاد
  .الآلرشبكة الإعلبـ 

 نتائج اختبار الفرضيات :

زين وبث ات١علومات حيازة ومعاتٞة وتٗىي الاتصاؿ  تكنولوجيا ات١علومات و : الفرضية الأول
ات١نطوقة ،ات١صورة ،ات١تنية ،والرقمية في شكل إلكتًوني ، وتشكل تكنولوجيا اتٟاسبات الآلية ووسائل 

صحة الفرضية الأولذ(. ىذا ما يثبتلاتصاؿ وأجهزة الفاكس وغتَىا .)و ا  

ية ، تنحصر في عشر أبعاد وىي الاعتمادية ،ات١صداقبعاد جودة ات٠دمة أ الفرضية الثانية :
درجة فهم مورد الاستجابة ،اتٞدارة ،قابلية الوصوؿ ،الأماف ،الأشياء ات١لموسة ،الاتصالات ،

يثبت عدـ صحة الفرضية الثانية(. .)وىذا مااللباقةات٠دمة للمستفيد ،  

من خلبؿ عناصر ر تكنولوجيا ات١علومات و الاتصاؿ في تٖستُ جودة ات٠دمة تؤث الفرضية الثالثة :
يقي ات٠دمي و تٖستُ إنتاجية ات٠دمة و عرضها و كذلك من خلبؿ تنمية علبقة ات١زيج التسو 

 ات١نظمة مع زبائنها.)وىذا ما يثبت صحة الفرضية الثالثة(
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اثر ذو دلالة إحصائية لدور استخداـ ات١علومات و الاتصاؿ في تٖستُ  يوجد الفرضية الرابعة :
)وىذا  0.05 قصر البخاري عند مستوى دلالةجودة ات٠دمة بوكالة اتصالات اتٞزائر بات١دية فرع 

يثبت صحة الفرضية الرابعة(. ما  

 الاقتراحات و التوصيات :

 ات٢ادفة و ات١تمثلة في الآتي :موعة من التوصيات و الاقتًاحات تٯكن تقدنً ت٣ وبناءا على كل ما تقدـ

 ؛بائن مع ىذه التكنولوجيااوب الز بعنصر التًويج وضرورة وضع لوحات إشهارية لشرح طرؽ تٕ الاىتماـ* 

 * ضرورة تهيئة الظروؼ ات١ناسبة لعمل ىؤلاء ات١وظفتُ من أجل زيادة الإنتاجية وتٖستُ جودة ات٠دمة ؛

 * توظيف الإطارات والكفاءات ات١تخصصة في الإعلبـ الآلر ؛

 * ضرورة تنظيم دورات تدريبية للموظفتُ بكيفية التجاوب مع التكنولوجيات اتٞديدة ؛

 ورة نشر ثقافة الوعي لدى الزبائن وتوليد الأمن لإسخداـ ىذه التكنولوجيا ؛* ضر 

 * التشجيع الأمثل للئنتًنت ؛

 الفورية ت٢م . والاستجابةات١ؤسسة على أنظمة لتستَ شكاوي الزبائن  اعتماد* ضرورة 

 أفاق الدراسة :

خرى أكثر تفصيلب وتعمقا في ونظرا للؤت٫ية التي يكتسبها ىذا ات١وضوع تفتح آفاؽ لبحوث ودراسات أ
التطرؽ لأحد ىذه النقاط التالية و ات١ستقبل ، تٯكنها إثراء ت٥تلف جوانبو اتٞديرة بالبحث وذلك من خلبؿ 

و نظرا لشساعة وتشعب تدعيم النتائج ات١توصل إليها وذلك بتوسيع عينة الدراسة لتشمل كل التًاب الوطتٍ ؛
أماـ الطلبة لإثراء ات١وضوع ومن ىنا نستطيع تقدنً ت٣موعة من ؾ المجاؿ مفتوح المجالات التي تٖتويها لذا فإننا نتً 

 .العناوين تطرح بأف تكوف مواضيع مستقبلية

 * دراسة سلوؾ الزبوف اتٞزائري إتٕاه ات١عاملبت الإلكتًونية ؛

 ة ؛نظمعلى ات١ورد البشري في ات١ الاتصاؿو * دراسة أثر تكنولوجيا ات١علومات 

 .   ةنظمفي ات١ الثقافي في تٖستُ ات٠دمات ات١قدمة* دور الوعي 
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 أصبناوجل،فإف  الكماؿ يكوف ناقصا أما الكماؿ فللخالق عز استهدؼختَ إف ىذا العمل مهما وفي الأ

 حالفنانجاح ف يكوف الأ ملناأ   و اجتهدناأني  نا فمنيا ومن الشيطاف ، وحسبننافمن الله وحده وإف أخطئ

 . وامتنانوعلى توفيقو  وجل لا شريك لو عز د ات١ولذمفي معاتٞة ات١وضوع وت٨
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 :العربية باللغة المراجع

 : الكتب

 .2004،الدار اتٞامعية ،الإسكندرية، كيف ترفع مهاراتك الإدارية في الإتصالأتٛد ماىر،  .1
، دار الفتح للتجليد اتالقرار  –المعلومات  –الإدارة الحديثة الاتصالات أتٛد ت٤مد ات١صري،  .2

 .2009الفتٍ، جامعة الأزىر، الإسكندرية، 
 .2007، الطبعة الأولذ، دار زىراف للنشر، جامعة الزيتونة الأردنية، تسويق الخدماتبشتَ العلبؽ،  .3
 .2009، دار اليازوري، عماف، مبادئ التسويق الحديثبشتَ العلبؽ، تٛيد الطائي،  .4
 .2002لوجيا ات١علومات في الاعماؿ، مؤسسة الوراؽ، عماف، بشتَ عباس العلبؽ، تطبيقات تكنو  .5
نقلب عن مؤنس طيبي )باحث في علوـ اتٟاسب بات١عهد الأكادتٯي من إعداد ات١علمتُ  تامر حافظ ، .6

 إت٬ابيات وسلبيات شبكات الانتًنتالعرب (
ف، عماف، ، دار حامد للنشر و التوزيع، الأردإدارة تكنولوجيا المعلوماتخضر مصباح الطيطي،  .7

 . 2012(، 1الطبعة )
، الطبعة الأولذ، دار ات١ستَ للنشر و التوزيع، إدارة الجودة و خدمة العملاءخضتَ كاظم تٛود،  .8

 . 2002عماف، 
 .، دار النهضة العربية، بتَوتدراسات في اقتصاديات الأعمالصلبح الشنوافي،  .9

، تكنولوجيا المعلومات الإداريةنظم المعلومات و عامر ابراىيم قندليجي، علبء الدين جنابي،  .10
 .2008الطبعة الثالثة، دار ات١ستَة، عماف 

تكنولوجيا الأداء البشري في المنظمات، الأسس النظرية و دلالاتها  عبد الباري ابراىيم درة،  .11
 .2003، منشورات ات١نظمة العربية للتنمية الإدارية، القاىرة، في البيئة العربية المعاصرة

، دار ، الاتصالات الإدارية )أسس و مفاىيم و مراسلات  الأعمالزيتوف غازي فرحاف أبو .12
 .2007اتٟامد للنشر و التوزيع، جامعة البتًاء، الطبعة الأولذ، 

، دار الشروؽ للنشر و التوزيع، جامعة إدارة الجودة في الخدماتقاسم نايف علواف المحياوي،  .13
 .2006التحدي، عماف، الأردف، 
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، الإسكندرية، مصر، 1، دار الفكر اتٞامعي، طتكنولوجيا المعلومات إدارةت٤مد الصرفي،  .14
2009. 

 .2005، ات١نظمة العربية للتنمية الادارية، القاىرة، التسويق بالعلاقاتمتٌ شفيق:  .15
ات١لتقى العربي الثاني للتسويق في الوطن العربي، التسويق بالعلاقات، ات٢اـ فخري، اتٛد حسن،  .16

 .اكتوبر  8-6حة، الفرص والتهديدات، الدو 

 : المذكرات

، مذكرة تكنولوجيا الإعلام و الاتصال في المؤسسة العموميةبن دانية عائشة، بوراس خولة،  .1
جامعة قاصدي مرباح، ورقلة،   والعلوـ التجارية وعلوـ التسيتَ، الليسانس، كلية العلوـ الاقتصادية

 .2014-0213ات١وسم اتٞامعي
، مذكرة ماجستتَ، )غتَ منشورة(، كلية ة و أثرىا على رضا العملاءجودة الخدمبوعناف نور الدين،  .2

العلوـ الاقتصادية و علوـ التسيتَ و العلوـ التجارية، تٗصص تسؤيق، جامعة ت٤مد ببوضياؼ، 
 .2006ات١سيلة، ات١وسم اتٞامعي، 

و دور تكنولوجيا للمعلومات والاتصالات في تحسين جودة المعلومات و انعكاساتخلود عاصم،  .3
 .2013 والعلوـ التجارية وعلوـ التسيتَ، ، كلية بغداد للعلوـ الاقتصاديةعلى التنمية الاقتصادية

، مذكرة ماجستتَ في العلوـ الاقتصادية و تقييم جودة الخدمة من جهة نظر الزبونرقاد صليحة،  .4
 .2007/2008علوـ التسيتَ، جامعة باتنة، ات١وسم اتٞامعي، 

يا المعلومات و الاتصالات على الأداء التجاري و المالي للمصارف أثر تكنولوجتٝاح ميهوب،  .5
، أطروحة، مقدمة لنيل شهادة دكتوراه في العلوـ الاقتصادية ، كلية العلوـ الاقتصادية و الفرنسية

 .2013/2014التجارية و علوـ التسيتَ، جامعة قسنطينة، ات١وسم اتٞامعي 
، مذكرة شهادة الاتصال في تحسين جودة الخدمة دور تكنولوجيا المعلومات وتٝتَة كرامة،  .6

ماستً، كلية علوـ اقتصادية و علوـ تٕارية و علوـ التسيتَ، قسم علوـ علوـ تٕارية، جامعة قاصدي 
 .2011-2010مرباح، ؤرقلة، ات١وسم اتٞامعي، 

 أثر استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال على اداء المؤسسات  الصغيرةشوقي شاذلر،  .7
، مذكرة ماجستتَ )غتَ منشورة(، تٗصص تسيتَ ات١ؤسسات الصغتَة وات١توسطة، كلية لمتوسطةوا
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العلوـ الاقتصادية والعلوـ التجارية وعلوـ التسيتَ، جامعة قاصدي مرباح، ورقلة، ات١وسم اتٞامعي 
2007/2008. 

، ا الزبائن، أثر جودة الخدمات المصرفية الالكترونية على رضصلبح الدين مفتاح سعد البامي .8
رسالة) غتَ منشورة( لاستكماؿ ت١تطلبات اتٟصوؿ على درجة ات١اجستتَ في إدارة الأعماؿ، كلية 

 .2005/2006الأعماؿ، تٗصص إدارة الأعماؿ، جامعة الشرؽ الأوسط، ات١وسم اتٞامعي، 
 ، أثر استخدام تكنولوجيا المعلومات و الاتصال على أداء الموارد البشرية فيطويهري فاطمة .9

، مذكرة ماجستتَ في إدارة الأعماؿ) غتَ منشورة(، كلية العلوـ الاقتصادية و المؤسسة الجزائرية
 .2015-2014العلوـ التجارية و علوـ التسيتَ، جامعة تيارت، موسم جامعي، 

دور تكنولوجيا المعلومات في البحث العلمي في الاقتصاد عز الدين مالك الطيب ت٤مد،  .10
 في العلوـ السياسية ، كلية الاقتصاد و العلوـ السياسية، ، قسم الاقتصاد، ، مذكرة ماستًالإسلامي

 .309، ص2007جامعة أـ درماف، السوداف، 
 دور المعلومات في توجيو إستراتيجية المؤسسة )دراسة حالة مجمع صيدال(،غنية لالوش،  .11

 تٗصص إدارة أعماؿ، ، كلية العلوـ الاقتصادية و علوـ التسيتَ، غتَ منشورة(،مذكرة ماجستتَ)
 .2001/2002جامعة اتٞزائر،ات١وسم اتٞامعي، 

، مذكرة تقييم جودة الخدمة في شركات التأمين الوطنية بين السوق الجزائريةفتيحة بوحرود،  .12
ماجستتَ، )غتَ منشورة(، كلية العلوـ الاقتصادية و علوـ التسيتَ، تٗصص إدارة أعماؿ، جامعة 

 .2005/2006امعي فرحات عباس، سطبف، ات١وسم اتٞ
دور تكنولوجيا المعلومات و الاتصال في تحسين جودة الخدمة قريو أماف، مصطفاوي جهيدة،  .13

، مذكرة مقدمة ضمن متطلبات نيل شهادة ات١استً، تٗصص إدارة أعماؿ عمومية، كلية العمومية
ات١دية، ات١وسم  العلوـ الاقتصادية و العلوـ التجارية و علوـ التسيتَ، قسم علوـ التسيتَ، جامعة

 .2016/2017اتٞامعي، 
، كلية العلوـ دور تكنولوجيا المعلومات و الاتصال في تحسين جودة المنتوجكواديك تٛزة،  .14

الاقتصادية و التجارية و علوـ التسيتَ، مذكرة مقدمة لنيل شهادة اليسانس تٗصص إدارة تسيتَ 
 .2014/2015ات١ؤسسة، جامعة ات١دية، ات١وسم اتٞامعي، 
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، أثر تكنولوجيا المعلومات و الاتصال على إدارة الموارد البشرية في المؤسسةتُ علوطي، ت١ .15
أطروحة،) غتَ  منشورة(، مقدمة لنيل شهادة الدكتوراه، كلية العلوـ الاقتصادية و علوـ التسيتَ، 

 .2007/2008جامعة اتٞزائر، ات١وسم اتٞامعي، 
، مذكرة مقدمة لاستكماؿ قيق رضا الزبوندور جودة الخدمات البنكية في تحمأموف نواؿ،  .16

متطلبات نيل شهادة الليسانس أكادتٯي، كلية العلوـ الاقتصادية و العلوـ التجارية و علوـ التسيتَ، 
 .2012/2013فرع علوـ اقتصادية، جامعة ورقلة، ات١وسم اتٞامعي، 

، أطروحة العالميتكنولوجيا الانترنت و تأىيل المؤسسة للاندماج في الاقتصاد نوفل حديد،  .17
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 (02ات١لحق رقم )
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 (03ات١لحق رقم )
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 (04ات١لحق رقم )
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 : الإستبانة(05الملحق رقم )

 علميوزارة التعليم العالي والبحث ال

 -المدية–جامعة يحيى فارس 

 كلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيير

 قسم :علوم التسيير

 السنة والتخصص:الثانية ماستر إدارة أعمال

 

 : حيولة إتٯافتحت إشراف الأستاذة                     : فرجاوي بشرى             من إعداد

   ت٦ي رجاء             

 تبيانإس

 السادة المحترمين:

في إطار التحضتَ ت١ذكرة تٗرج لنيل شهادة ماستً في علوـ التسيتَ تٗصص إدارة أعماؿ على مستوى  
كلية العلوـ الاقتصادية والعلوـ التجارية وعلوـ التسيتَ جامعة ت٭تِ فارس بات١دية والتي ت٨اوؿ من خلبت٢ا معاتٞة 

نضع بتُ أيديكم ىذا  "صال في تحسين جودة الخدمةدور تكنولوجيا المعلومات والات"موضوع :
في ات١ربع ات١ناسب )×(الاستبياف راجتُ منكم التكرـ للئجابة على الأسئلة وذلك بوضع الإشارة 

لإجاباتكم،علما أف كافة البيانات التي سيتم الإدلاء بها سوؼ تعامل بسرية تامة ولأغراض البحث العلمي 
 فقط

 خالص الشكر والتقدير على مسات٫تكم القيمة في إت٧از ىذا البحثوفي الأختَ تقبلوا منا   
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 الجزء الأول :البيانات الوظيفية والشخصية

 :             ذكر                              أنثى/الجنس1

 

 سنة35إلذ 25سنة                من25أقل منالسن:              /2

 سنة45سنة                  أكثر من 45إلذ36من                       

 

 /الإدارة التي ينتمي إليها:3

 إطار              عوف منفذ                  عوف تٖكم                

 

 :       دائم                    مؤقت/الوضعية القانونية بالمؤسسة4

 /المستوى التعليمي:5

 وي أو أقل                جامعي ثان                    

 دراسات عليا               شهادات أخرى                     

 

 /سنوات الخبرة :6   

 سنوات10إلذ  05سنوات                  من 05أقل من                        

 ةسن 15سنة                أكثر من 15إلذ 11من                        
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 الجزء الثاني: تكنولوجيا المعلومات والاتصال

 في : الانترنتتستخدم المؤسسة  .1
  التكوين و التواصل عن بعد  اتصالات اتٞزائر

  التًويج و الإعلبف  الانتًنتالتحاور مع الزبائن عبر 
  تقدنً خدمات للزبائن  البحث عن ات١علومات

 .........................أخرى أذكرىا..............................
 تتعامل المؤسسة مع الزبائن بـ .2

  ات٢اتف الثابت  الاتصاؿ العادي
  ات٢اتف النقاؿ  الاتصاؿ الالكتًوني

  الانتًنت  فاكس
 لجأت المؤسسة إلى تنصيب الموقع الالكتروني بغرض : .3

  تٗفيض التكاليف   التًويج
ات ورغبات التعرؼ على حاج  تنمية العلبقة مع زبائنها

 الزبائن
 

  صورة جيدة للمؤسسة لإعطاء  لتقدنً ات٠دمات على مدار اليوـ
  أخرى أذكرىا..............  لتتقرب أكثر من الزبوف

 يحتوي الموقع على: .4
  الشكاوي و الاستفسارات استقباؿ  عرض ات١علومات وتقدنً ات١ؤسسة

  استقباؿ الطلبات من الزبائن  عرض ت١ختلف ات٠دمات
  أخرى أذكرىا..................  متعدد اللغات
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 أدى استخدام تكنولوجيا المعلومات و الاتصال في المؤسسة إلى : .5
 موافق محايد غير موافق موافق ب            العبارة

    .زيادة سرعة تقدنً ات٠دمة1
    مستوى الدقة في تقدنً ات٠دمة ارتفاع.2
    جتكاليف التًوي ات٩فاض.3
    مستوى ات٠دمات ات١قدمة ارتفاع.4
    .زيادة إنتاجية ات٠دمات 5
    عدد الزبائن ارتفاع.6
    .ات٩فاض نسبة الأخطاء7

 

 الجزء الثالث:تحسين جودة الخدمة

 العبارة إطلاقا نادرا أحيانا إلى حد ما دائما
.تتضمن مؤسستكم على لوحات إرشادية تبتُ 1     

 لى ات٠دمةأماكن اتٟصوؿ ع
.توجد سهولة في الوصوؿ إلذ ات١كاتب ات١قصودة 2     

 لإت٧از ات٠دمة
.يتم إعلبـ الزبائن تّميع ات٠دمات ات١قدمة من 3     

 ورغباتو احتياجاتوطرؼ مؤسستكم التي تتلبئم مع 
.مقدمو ات٠دمات ت٭رصوف على تقدنً نصائح 4     

 للزبائن
لزبوف تٔجرد تلقيو تنتهي علبقة ات١ؤسسة با .لا5     

 ات٠دمة
.تهتم مؤسستكم برأي الزبوف في ات٠دمة ات١قدمة 6     

 لو
.ت٘تلك ات١ؤسسة أجهزة حديثة في عملية تقدنً 7     

 ات٠دمة
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.توفر مؤسستكم شبابيك آلية ت٘كن من تلقي 8     
 سا24سا/24ات٠دمة 

.يوفر لك موقع مؤسستكم قدر كافي من 9     
 ات التي تريدىاات١عطيات وات١علوم

 .يتميز ات١وظفوف بات١ظهر اتٞيد والأناقة10     

.يلتزـ ات١وظفوف بتقدنً ات٠دمات في ات١واعيد 11     
 المحددة

 .يلتزـ ات١وظفوف بتقدنً ات٠دمات دوف ت٘ييز12     

.ىناؾ استجابة فورية لاحتياجات الزبوف مهما  13     
 كانت درجة الانشغاؿ

ؤسسة بالرد الفوري على استفسار .تقوـ ات14١     
 وشكاوي الزبائن

.تدفع مؤسستكم تعويض لعملبئها عند 15     
 حدوث خطأ

 

 قائمة الأساتذة  المحكمين للاستبيان:

 الجامعة الاسم و اللقب
 جامعة ات١دية حيولة إتٯاف

 جامعة ات١دية موساوي وردة
 جامعة ات١دية شراطي نسيمة
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 (06ات١لحق رقم )

 :spssات ت٥رج

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

,813 7 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

,766 8 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

,869 15 

 

 الصنف

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 65,0 65,0 65,0 13 ذكر

 100,0 35,0 35,0 7 انثى

Total 20 100,0 100,0  
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 العمرٌة الفئات

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 20,0 20,0 20,0 4 سنة 25 من اقل

 70,0 50,0 50,0 10 سنة 35 الى 25 من

 95,0 25,0 25,0 5 سنة 45 الى 36 من

 100,0 5,0 5,0 1 سنة 45 من اكثر

Total 20 100,0 100,0  

 

 الً ٌهانتمً التً الادارة

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 40,0 40,0 40,0 8 اطار

 90,0 50,0 50,0 10 منفذ عون

 100,0 10,0 10,0 2 تحكم عون

Total 20 100,0 100,0  

 

 بالمؤسسة القانونٌة وضعٌةال

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 90,0 90,0 90,0 18 دائم

 100,0 10,0 10,0 2 مؤقت

Total 20 100,0 100,0  
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 التعلٌمً المستوى

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 30,0 30,0 30,0 6 اقل او ثانوي

 85,0 55,0 55,0 11 جامعً

 100,0 15,0 15,0 3 علٌا دراسات

Total 20 100,0 100,0  

 

 الخبرة سنوات

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 40,0 40,0 40,0 8 سنوات 5 من اقل

 80,0 40,0 40,0 8 سنوات 10 الى 5 من

 90,0 10,0 10,0 2 سنة 15 الى 11 من

 100,0 10,0 10,0 2 سنة 15 من اكثر

Total 20 100,0 100,0  

 للانترنت المؤسسة استخدامات

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 اتصالات فً الانترنت المؤسسة تستخدم

 الجزائر
3 15,0 15,0 15,0 

 مع حاورالت فً الانترنت المؤسسة تستخدم

 الانترنت عبر الزبائن
5 25,0 25,0 40,0 

 عن البحث فً الانترنت المؤسسة تستخدم

 المعلومات
8 40,0 40,0 80,0 
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 التروٌج فً الانترنت المؤسسة تستخدم

 والاعلان
2 10,0 10,0 90,0 

 خدمات تقدٌم فً الانترنت المؤسسة تستخدم

 للزبائن
2 10,0 10,0 100,0 

Total 20 100,0 100,0  

 الزبائن مع المؤسسة تعامل

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 35,0 35,0 35,0 7 العادي بالاتصال الزبائن مع المؤسسة تتعامل

 بالاتصال الزبائن مع المؤسسة تتعامل

 الالكترونً
5 25,0 25,0 60,0 

 75,0 15,0 15,0 3 بالفاكس الزبائن مع المؤسسة تتعامل

 90,0 15,0 15,0 3 الثابت الهاتف  الزبائن مع المؤسسة تتعامل

 100,0 10,0 10,0 2 الانترنت  الزبائن مع المؤسسة تتعامل

Total 20 100,0 100,0  

 بغرض الالكترونً الموقع تنصٌب الى المؤسسة لجأت

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 الالكترونً الموقع تنصٌب الى المؤسسة لجأت

 التروٌج بغرض
10 50,0 50,0 50,0 

 الالكترونً الموقع تنصٌب الى المؤسسة لجأت

 الزبائن مع العلاقة تنمٌة بغرض
5 25,0 25,0 75,0 

 الالكترونً الموقع تنصٌب الى المؤسسة لجأت

 الٌوم مدار على الخدمات لتقدٌم بغرض
3 15,0 15,0 90,0 

 الالكترونً الموقع تنصٌب الى المؤسسة لجأت

 الزبائن ورغبات حاجات على التعرف بغرض
2 10,0 10,0 100,0 

Total 20 100,0 100,0  
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 الالكترونً الموقع ٌحتوي

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 عرض على  الالكترونً الموقع ٌحتوي

 المؤسسة وتقدٌم تالمعلوما
6 30,0 30,0 30,0 

 لمختلف عرض على  الالكترونً الموقع ٌحتوي

 الخدمات
6 30,0 30,0 60,0 

 85,0 25,0 25,0 5 متعددة لغات على الالكترونً الموقع ٌحتوي

 الشكاوي للاستقبال  الالكترونً الموقع ٌحتوي

 والاستفسارات
3 15,0 15,0 100,0 

Total 20 100,0 100,0  

 الصنف

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 65,0 65,0 65,0 13 ذكر

 100,0 35,0 35,0 7 انثى

Total 20 100,0 100,0  

 العمرٌة الفئات

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 20,0 20,0 20,0 4 سنة 25 من اقل

 70,0 50,0 50,0 10 سنة 35 الى 25 من

 95,0 25,0 25,0 5 سنة 45 الى 36 من

 100,0 5,0 5,0 1 سنة 45 من اكثر

Total 20 100,0 100,0  

 الً ٌهانتمً التً الادارة
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 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 40,0 40,0 40,0 8 اطار

 90,0 50,0 50,0 10 منفذ عون

 100,0 10,0 10,0 2 تحكم عون

Total 20 100,0 100,0  

 بالمؤسسة القانونٌة الوضعٌة

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 90,0 90,0 90,0 18 دائم

 100,0 10,0 10,0 2 مؤقت

Total 20 100,0 100,0  

 التعلٌمً المستوى

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 30,0 30,0 30,0 6 اقل او ثانوي

 85,0 55,0 55,0 11 جامعً

 100,0 15,0 15,0 3 علٌا دراسات

Total 20 100,0 100,0  
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 الخبرة سنوات

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 40,0 40,0 40,0 8 سنوات 5 من اقل

 80,0 40,0 40,0 8 سنوات 10 الى 5 من

 90,0 10,0 10,0 2 سنة 15 الى 11 من

 100,0 10,0 10,0 2 سنة 15 من اكثر

Total 20 100,0 100,0  

 

 للانترنت المؤسسة استخدامات

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 صالاتات فً الانترنت المؤسسة تستخدم

 الجزائر
3 15,0 15,0 15,0 

 مع التحاور فً الانترنت المؤسسة تستخدم

 الانترنت عبر الزبائن
5 25,0 25,0 40,0 

 عن البحث فً الانترنت المؤسسة تستخدم

 المعلومات
8 40,0 40,0 80,0 

 التروٌج فً الانترنت المؤسسة تستخدم

 والاعلان
2 10,0 10,0 90,0 

 خدمات تقدٌم فً نترنتالا المؤسسة تستخدم

 للزبائن
2 10,0 10,0 100,0 

Total 20 100,0 100,0  
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 الزبائن مع المؤسسة تعامل

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 35,0 35,0 35,0 7 العادي بالاتصال الزبائن مع المؤسسة تتعامل

 بالاتصال الزبائن مع المؤسسة تتعامل

 الالكترونً
5 25,0 25,0 60,0 

 75,0 15,0 15,0 3 بالفاكس الزبائن مع المؤسسة تتعامل

 90,0 15,0 15,0 3 الثابت الهاتف  الزبائن مع المؤسسة تتعامل

 100,0 10,0 10,0 2 الانترنت  الزبائن مع المؤسسة تتعامل

Total 20 100,0 100,0  

 بغرض لكترونًالا الموقع تنصٌب الى المؤسسة لجأت

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 الالكترونً الموقع تنصٌب الى المؤسسة لجأت

 التروٌج بغرض
10 50,0 50,0 50,0 

 الالكترونً الموقع تنصٌب الى المؤسسة لجأت

 الزبائن مع العلاقة تنمٌة بغرض
5 25,0 25,0 75,0 

 الالكترونً الموقع صٌبتن الى المؤسسة لجأت

 الٌوم مدار على الخدمات لتقدٌم بغرض
3 15,0 15,0 90,0 

 الالكترونً الموقع تنصٌب الى المؤسسة لجأت

 الزبائن ورغبات حاجات على التعرف بغرض
2 10,0 10,0 100,0 

Total 20 100,0 100,0  

 

 


