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 كلمة شكر

 بسم الله الرحمان الرحيم

 قال الله تعالى " ومن يتوكل على الله فهو حسبه"

 لاشك رازقناتوكلنا على الله خالقنا وأيقنا انه 

 على الله فعندما ناحقيقة توكل ناوعرف ناتوكل

 تنقطع الأسباب يصبح التوكل على الله من أعظم الأسباب

 فالحمد والشكر والثناء لله جل وعلا الذي وهبنا القدرة

 على إتمام هذا العمل أولا وعلى استجابته لدعائنا

 وعلى تسهيل مشوارنا الدراسي

لها قبول الإشراف قدير لأستاذنا الفاضلة "ضويفي شفيقة" بتفضأحلى تحية وأكبر عرفان وت

 ي لم تبخل علينا بإرشاداتهاالتعلى مذكرتنا و 

 على كل ما قدموه لنا من معلومات ودعمالكرام لأساتذتنا 

عظيم الامتنان للجنة المناقشة الأفاضل على دورهم في إثراء هذه كما نتقدم بوافر التقدير و 

ثرائها بالانتقادات البناءة الدراسة بملاحظاتهم  وتوجيهاتهم وا 

إلى كل من ساعدنا بابتسامة صادقة أو كلمة طيبة أو تشجيع خالص إلى كل من ساعدنا 

 من قريب أو بعيد

 شكر جزيل من كنزة وذهبية



 

 

 إهداء

إلى ريحانة قلبي صاحبة القلب النابض والحب الدافئ والصوت الحنون منبع الحنان ومبعث 
أشبعتني عطفا وملأت حياتي حبا ومنحتني الكثير دون مقابل فأسكنتها قلبي  الأمل التي

 ها الله.ظوعشقتها حتى الثمالة أمي الغالية حف

إلى نور البدر وعنوان الصلاح الذي أهدى إلي نسائم الأخلاق النابعة من عمق صفائه 
رس في نفسي وبعث في نفسي العزم والثقة والطموح الأفضل الذي غمرني عطفا ورعاية وغ
 حب العلم تاج رأسي رمز العطاء أبي أطال الله في عمره.

 إلى من هم أغلى من أيامي وأحلى من أحلامي إخوتي زينب، إيمان وأكرم

 وأبنائي حسام الدين وآدم وزوجي باديس.

 إلى زملائي و أشقائي في العمل كل من فوزية و الهادي

 المتواضع إلى كل من شجعنا وساعدنا في إنجاز هذا العمل

 تحية خاصة إلى صديقتي وشريكتي في هذا العمل ذهبية

لى كل الأهل والأصدقاء وكل من  إلى كل الزميلات و الزملاء في تخصص إدارة الأعمال وا 
 نساهم قلمي ولم ينساهم قلبي.

 

 زةــــــــكن                                                     
 
 



 
 

 إهداء
لله نستعين والصلاة والسلام على أشرف المرسلين سيدنا محمد وعلى آله الحمد لله وبا

 وأصحابه والتابعين
إلى التي جعل الله الجنة تحت أقدامها، والتي غمرتني بعطفها وحنانها، إلى التي لم 

، صاحبة الصدر الحنون، إلى ناصحتي ومشجعتي ةتبخل علي يوما بدعوة صالح
 ة " حفظها الله وأطال في عمرهاوقرة عيني أمي الغالية " الزهر 

إلى سندي في هذه الحياة، إلى مصدر فخري واعتزازي، إلى من غرس فينا حب 
 أحمد " حفظه الله وأطال في عمره التعلم والكفاح أبي الغالي"

 وخاصة علي ، كمال، كريموإلى كل من تعب معي إخوتي محمد
 إلى شقيقات الروح رزيقة وسميرة

 وزوجات إخوتي كل باسمهإلى كل أفرد عائلتي 
 إلى قناديل العائلة أبناء وبنات إخوتي وأخواتي كل باسمه

 عزوز وشعبان ،خاصة دليلةببلدية سدراية إلى زميلاتي وزملائي في العمل 
 أعمالإلى زميلاتي وزملائي في الدراسة تخصص إدارة 
 إلى صديقتي ورفيقة دربي في هذا العمل كنزة

 
 حنان ذهبية                                                             
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 ملخص

أصبح اليوم التعرف على دور واستخدامات تكنولوجيا المعلومات في الخدمة العمومية، ومدى 
دخال هذه التقنية في معظم الأجهزة الحكومية نجاح استخدا مها في الإدارة الجزائرية وا 

والخاصة، وبالأخص الإدارة التي تقوم بتقديم الخدمات للمواطنين ومعظم تلك الأجهزة لها 
 اتصال مباشر بالأنترنت.

 ولقد أدركت مختلف بلدان العالم الثالث ومن بينها الجزائر التي تواجه حاليا ضغوطا ملحة
الكبير لذا لجأت إلى التكنولوجيا ورقمنة الإدارة لمواجهة التحديات المتعلقة بهذا التغير التقني 

وتقريبها من المواطن كنتيجة لمحاولة اصلاح العلاقة بينهما، فقد تم تخفيف الإجراءات 
الإدارية قصد محاربة مساوئ البيروقراطية، كما تسعى الدولة لتحسين الخدمات وتقليص 

 الموجود بين الإدارة والمواطن. الشرخ

وتم التوصل من خلال هذه الدراسة إلى أن تكنولوجيا المعلومات الحديثة تساهم في تحسين 
جودة الخدمة العمومية، وهذا ماأسفرت عليه النتائج تحليل الاستبيان الموزع على مواطني 

   بلدية المدية.  

 .العمومية دة، الخدمةالمفتاحية: تكنولوجيا المعلومات، الجو الكلمات 

 

 

 

 

 



Abstract: 

Today, the focus is on understanding the role and uses of information 

technology in public service, as well as the success of its 

implementation in the Algerian administration. The introduction of this 

technology in most government and private institutions, particularly 

those providing services to citizens, has become prominent, with many 

of these entities having direct internet connectivity. 

Many developing countries, including Algeria, are currently facing 

pressing pressures to confront the challenges associated with this 

major technological change. As a result, they have turned to 

technology and digitization of administration to bridge the gap 

between the government and citizens. Administrative procedures have 

been streamlined to combat the drawbacks of bureaucracy, and the 

state seeks to improve services and reduce the divide between 

administration and citizens. 

This study concludes that modern information technology contributes 

to improving the quality of public services. These findings were 

derived from the analysis of questionnaires distributed to the residents 

of Medea Municipality. 

Keywords: information technology, quality, public service. 
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 :ـقـدمـةم

 تحويل مفادها الإدارة عالم في حقيقية ثورة الآلي والحاسب المعلومات تكنولوجيا إدخال يعتبر
 تكنولوجيا وظهور إلكترونية، وخدمات أعمال إلى التقليدية الإدارية والخدمات العمال

 الأمثل الاستخدام قوتحقي بأدائه، والارتقاء الإداري الكيان حماية على تعمل المعلومات
 الإدارة في المعلومات لتكنولوجيا التطبيقي المجال وفي متناهية، ودقة عالية بسرعة للخدمات
 وتسهيل الإدارية الإجراءات تبسيط لأجل ومساندة دعم من تسهم بما ،استراتيجية كأهمية
 من تفادةللاس وفعالية بكفاءة التخطيط من الإدارات وتمكين القرار، صنع عملية وتسريع
 تواكب عالية وتقنية فنية معايير وفق الالكترونية الخدمات جودة وتقديم العمل، متطلبات
 .العصر

 تطويرها في وساهمت الحديثة التكنولوجيا استخدام تعميم في جهتها من العولمة أثرت وقد
ن العالم أنحاء مختلف في  أسباب عدة إلى يرجع والذي الدول بعض في متفاوتة كانت وا 

 تطبيق قابلية مدى خلال من المعنوية أو للدول التحتية البنية في والمتمثلة مادية كانت سواء
  .الأفراد ذهنية على ونجاعتها التكنولوجيا

 صعوبات لمواجهة السلاح فيها يرى الذي المسير الهدف التكنولوجيا أن القول فيمكن
 تحويل منها كما المنظمة وخارج داخل أشكالها بمختلف المعلومات وانتقال الاتصال
 .إلكترونية ملفات إلى الورقية والملفات الوظائف
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 : البحث  متغيرات

 وتتمثل في تكنولوجيا المعلوماتالمتغير المستقل : 

 وتتمثل في جودة الخدمةالمتغير التابع : 

 أولا: الإشكالية

ية ة ببلدية المدإلى أي مدى تساهم تكنولوجيا المعلومات في تحسين جودة الخدمة العمومي
 ولاية المدية؟

 ولمعالجة هذه الإشكالية قسمناها إلى الأسئلة الفرعية التالية:

 وماهي؟ ؟آثارالمعلومات تكنولوجيا  هل لاستعمال 

  ؟من خلال ابعادها مةتحسين جودة الخديمكن كيف 

 تقنيات تكنولوجيا المعلومات الحديثة حيز  دخالبا العمومية هل تحسنت الخدمة
 ببلدية المدية؟ الخدمة

 ثانيا: الفرضيات

 .لاستعمال تكنولوجيا المعلومات آثار، وهي آثار إيجابية وسلبية 
  لجودة الخدمة ستة أبعاد، ويتم تحسين الخدمة من خلال رفع وتحسين هذه

 .الأبعاد
 ة ساهمت تكنولوجيا المعلومات الحديثة في تحسين جودة الخدمة العمومية ببلدي

 .المدية
 الدراسةف ثالثا: أهدا

 يهدف بحثنا إلى جملة من الأهداف وهي:
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 التدريب المستمر لإطاراتها على استخدام أحدث التكنولوجيا وتطبيق المعايير الدولية في هذا
المجال، حرصت حكومة دبي على فتح قنوات التواصل مع المعنيين والتعرف على 
ملاحظاتهم مراعية تنوع ثقافاتهم ومستوياتهم، باعتبار أن التغذية الراجعة من أي فرد هي 

 وسيلة رئيسية ومهمة في تبسيط الإجراءات وتطوير الأداء.

برت المتغير المستقل هو جودة وتختلف هذه الدراسة عن دراستنا في المتغيرات حيث اعت
 قل فيالخدمة أما المتغير التابع هو الحكومة الالكترونية الذكية، حيث كان المتغير المست

 هذه الدراسة هو المتغير التابع في دراستنا. 

 : منهج البحثسادسا

في عرض الجانب النظري للدراسة، ومنهج دراسة  التحليلي اعتمدنا على المنهج الوصفي
ه الاستبيان كأداة لجمع المعلومات، والذي تم توجيه ي الجانب التطبيقي باعتمادحالة ف

  لمواطني بلدية المدية.

 : حدود البحثسابعا

 الحدود المكانية-أ

 مدية،الدراسة تتمحور حول الخدمة العمومية في الجمهورية الجزائرية، وتحديدا في بلدية ال
 قية.والتي وقع عليها الاختيار للدراسة التطبي

 الحدود الزمانية-ب

تنحصر الدراسة من وقت ظهور تكنولوجيا المعلومات في الجزائر والاهتمام بها من طرف 
 .16/04/2023السلطات المعنية، وباشرنا عملنا في البحث فيها ابتداء من تاريخ:
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 : مبررات اختيار الموضوعثامنا

موضوع وخصه بالدراسة هناك أسباب ذاتية وأخرى موضوعية أدت إلى اختيار هذا ال
 والتحليل ومن أهم هذه الأسباب:

 مبررات موضوعية-1

 هور مفهوم تحسين الجودة وتطوره وتنامي اهتمام الباحثين بهذا المفهوم الجديد من خلالظ-
 الإدارية الحديثة. ربطه بمداخيل كثيرة أهمها الأساليب

دارة الأعمال معلومات ولاتصال تحت المواضيع يندرج موضوع تكنولوجيا ال- الحديثة وا 
 بالأخص.

لة الدراسات التي ركزت في آن واحد على كل من متغير تكنولوجيا المعلومات والاتصال، ق-
متغير تحسين جودة الخدمة العمومية، بحيث ركزت معظم الدراسات التي تناولت هذا 

يرين في الموضوع على متغير واحد منهما، في حين حاولت هذه الدراسة الجمع بين المتغ
 محاولة لتحليل طبيعة العلاقة بين كل من تكنولوجيا المعلومات والاتصال وتحسين جودة

 الخدمة العمومية داخل المؤسسة العمومية.

عتماد المؤسسات العمومية على الأساليب التقليدية القديمة في تقديم الخدمة العمومية ا-
 بالرغم من توفر أساليب إدارية حديثة.

 ية:مبررات ذات-2

بطة ل الشخصي للبحث في مواضيع المتعلقة بتقديم الخدمات العمومية وخصوصا المرتالمي-
روف مع ظ بأهمية هذه الخدمات في الإبداع والتحديد وتحقيق التأقلم بتنميتها وذلك إيمانا منا

 بيئة أعمال المؤسسة مهما كانت درجة تعقيدها و مهما كان معدل تغيرها.
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لعزيمة على تحدي لتخصص مما يدعم عملية البحث فيه ويعزز اانسجام الموضوع مع ا-
 الصعاب،

 لتعرف أكثر على هذه المصطلحات الجديدة نسبيا تكنولوجيا المعلومات والاتصال باعتبارها-
 مفهوما حديثا، والتعمق في مفهوم تحسين جودة الخدمة العمومية.

يده في الواقع التطبيقي ع المصطلحات النظرية وتجسمالتدريب على كيفية التعامل -
 للمؤسسات.

 الدراسة ت: صعوباتاسعا

 أي باحث يقوم بدراسة موضوع ما إلا وتواجهه صعوبات، ومن بين الصعوبات نجد:

دم وجود إدارة خاصة بالجودة في البلدية مما يصعب جمع المعلومات عن مستوى الجودة ع-
 بها،

مفهومة لشتى أطراف البحث، هناك  ومية كانت غيرمفاهيم وأساسيات جودة الخدمة العم-
غياب للفهم الاصطلاحي للمهام والسلوكيات ولما يجب القيام به لتحسين الخدمات وليس 

 عدم الرغبة، وصعوبة إجراء الدراسة نتيجة لأسباب التالية:

عوبة ضبط حدود الموضوع وكيفية تقسيمه ويرجع ذلك لارتباط مفهوم تحسين الخدمة ص-
تكنولوجيا  مفهومبعض الأحيان وكذا شساعة  ومتشابكة فيتعددة العمومية بجوانب م

 المعلومات والاتصال الذي يمتد إلى مختلف عمليات الإدارة داخل المؤسسة ما يجعل ضبط
 متغيرات الدراسة صعبا للغاية.

 لمراجع التي بإمكانها إثراء الموضوع.تعذر الوصول إلى بعض ا-

 بص.عدم الحصول على مشرف في مكان التر -



 مقدمة

 

 ي
 

 الدراسةهيكل  عاشرا:

قا دة وفيهدف انجاز هذه الدراسة بالرجوع الى الإشكالية المطروحة والتساؤلات الفرعية الوار 
 لمنهجية علمية أصلية تم تقسيم الدراسة إلى ثلاثة فصول: فصلين نظريين وفصل ميداني،

 تسبقهم مقدمة وتعقبهم خاتمة

 لتكنولوجيا المعلومات وذلك من خلالتناولنا في الفصل الأول الاطار المفاهيمي  -
 ساسيةأالتطرق لمفاهيم عامة حول التكنولوجيا والمعلومات، بعدها انتقلنا إلى مفاهيم 

ا، من خلال التعرف على أهميتها، مراحل تطورها، مكوناته حول تكنولوجيا المعلومات
الآثار وظائفها، خصائصها والتحديات التي تواجه استخدامها وختمنا هذا الفصل ب

 المترتبة عن استخدام تكنولوجيا المعلومات.

اهيم تناولنا فيه عموميات حول جودة الخدمة وذلك من خلال مف فقدالفصل الثاني أمّا  -
عامة حول الخدمة والجودة، بعدها تطرقنا إلى جودة الخدمة من خلال تعريفها، 

مة بعاد جودة الخدأهميتها، خصائصها الرئيسية، خطوات تحقيقها، وتم التركيز على أ
 لنختم هذا الفصل بمؤشرات قياس جودة الخدمة.

جيا كنولو الفصل الثالث تطرقنا فيه إلى دراسة ميدانية ببلدية المدية للوقوف على واقع ت -
المعلومات في تحسين جودة الخدمة العمومية من خلال الدوار الاستراتيجية لهذه 

تقديم  إلى مبحثين: المبحث الأول تم فيهارتأينا تقسيم هذا الفصل التكنولوجيا وعليه 
بحث عام لبلدية المدية، وألى أهم تطبيقات تكنولوجيا المعلومات بالمؤسسة، أما الم

مع المنهجي للدراسة، مصادر الدراسة، قائمة الاستبيان ومجترض الاطار الثاني تم ع
 الدراسة وحدوده.

رضيات وأهم النتائج التي تم واختتمنا دراستنا بخاتمة عرضنا فيها اختبار صحة الف
 التوصل إليها.



 

 

 

 

 

 النظري الإطار: الأول الفصل
 المعلومات لتكنولوجيا
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 : تمهيد

  الميادين والمجالات، مما أدىمختلف لقد شهد العالم في السنوات الأخيرة تطورات في   
صبحت إلى ظهور تغيرات جوهرية ونوعية من كافة أوجه الحياة بوتيرة عالية، بحيث أ

تكنولوجيا المعلومات قوة مؤثرة تتحكم في مختلف نواحي الحياة، الأمر الذي أدى إلى ظهور 
عدد من المداخل و الأنظمة والمفاهيم الحديثة لمواكبة تلك التطورات، لاسيما تطوير 
وتحسين الأداء والارتقاء بمستوى الأهداف نحو تحقيق الأفضل لها وسط هذه التحولات 

علقة بمعالجة المعلومات يكية التي عرفها المجال التكنولوجي خاصة تلك المتتعتبر الدينام
يعرف بتكنولوجيا المعلومات والاعتماد المتزايد والمكثف نحو استعماليا  حأصبوبثها أو ما 

وتوظيفها بقوة تقريبا في كل الأنشطة البشرية والتي من المتوقع أن تفرض سيطرتها لعقود 
 لاحقة.

كل عام وعلى تحسين أداء المورد التكنولوجيا أهمية ودور في المؤسسة بش حيث أصبح لهذه
من نسيج الإدارة في  ألبشري بشكل خاص، حيث أصبحت تكنولوجيا المعلومات جزء لا يتجز ا

المؤسسة المعاصرة وموردا أساسيا تعتمد عليه في تفعيل الإدارة وتدعيم القرارات والاستغلال 
، عنها من سرعة تأدية المهام، توفير الوقت، رفع كمية الإنتاج ينجر الأمثل للمعلومة بما

 وبالتالي تحسين مستوى الأداء والخدمة.
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 المعلوماتو تكنولوجيا الماهية : الأولالمبحث 1

، وساعد عام لأداء مختلف عمليات المؤسساتتعد المعلومات الحجر الأساس والمورد ال   
اول اذ القرارات المناسبة في الوقت المناسب لذلك سنحظهور تكنولوجيا المعلومات على اتح

 في هذا المبحث التعرف على التكنولوجيا والمعلومات

 وخصائصها وأهميتها تكنولوجياال فهومم: المطلب الأول

 مفهوم التكنولوجيا  - 1

 اجه الكثير من الالتباسمن المصطلحات التي تو  (Technolog)تعد كلمة التكنولوجيا     
، في حين يرى الآخرون (Technique)إذ يستخدمها البعض كمرادف للتقنية ويل، والتأ

هما  اختلافا واضحا بينهما، ويرجع أصل التكنولوجيا إلى اليونانية التي تتكون من مقطعين
(Techno)  وتعني التشغيل الصناعي، والثاني(Logos) لمة أي العلم أو المنهج، لذا تكون بك

 1 الصناعي. واحدة هي علم التشغيل

ة يقة الفنيالتكنولوجيا بأنها اللغة التقنية، والعلم التطبيقي والطر  (Webster)ويعرف المعجم   
غرض عملي، فضلا عن كونها مجموعة الوسائل المستخدمة لتوفير كل ماهو  لتحقيق

              2 ضروري لمعيشة الناس ورفاهيتهم.

 

                                                           
 2009الأولى  الطبعة ،مصر ، الإسكندرية ،الجامعي الفكر دار ، IT إدارة تكنولوجيا المعلومات ،محمد الصيرفي  1

 .13 ص

  .13ص  ، مرجع سبق ذكره ،محمد الصيرفي 2
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والوسائل  دواتلأواوالخبرة المتراكمة والمتاحة  المعارف مجموعةأنها  أيضا تعرف كما    
الحاجات  حياته اليومية لإشباع ما في مجال لعمالتنظيمية التي يستخدمها الإنسان في أداء 

 1المجتمع.أو  درلفا مستوى على اءسوالمادية والمعنوية 

تطلق التكنولوجيا في العصر الحديث على مبادئ العلوم والمخترعات في حقول كما 
صناعة والأجهزة والآلات والإنتاج، ليس لها مرادف عربي متفق عليه، وأصل الكلمة يعني ال

  2.(Arts)علم الفنون 

 3 :معان وللتكنولوجيا ثلاثة

                        العلمية للمعرفة النظامي التطبيقكعملية: هي  التكنولوجيا -  

 .لعلميةا       للمعرفةلمواد الناتجة عن تطبيق وا والاجهزة كنواتج: هي الأدوات التكنولوجيا -  

عمليات التكنولوجيا كعملية ونواتج معا: وتستعمل بهذا المعنى عندما يشير النص إلى ال -     
 ونواتجها معا مثل: تقنيات الحاسوب ..... إلخ.

 

 

                                                           
ضوء البيئة التنافسية للمؤسسة  ىدور تكنولوجيا المعلومات والاتصال في عملية اتحاذ القرار عل ، زواغي محمد 1

 ،التسيير، جامعة أمحمد بوقرة  وعلوم والتجارية الاقتصادية العلوم أطروحة دكتوراه غير منشورة، كلية ،تصادية الاق
 .95ص  2016/2017 ،الجزائر ،بومرداس

 

2
بلد،  دونب، المكتب الجامعي الحديث ،الاتصال وعولمة المعلومات  اتطوير تكنولوجي ،الدناني  ردمان عبد المالك 

 .11ص  2005

الملتقى الوطني  ،استخدام تكنولوجيات الاتصال والمعلومات في التعليم الجامعي ،طارق شنقال ، مهري شفيقة  3
 ص  2و 1جامعة سطيف  2014 05،06/03 الثاني حول الحاسوب وتكنولوجيا المعلومات في التعليم العالي

339. 
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 جأن التكنولوجيا هي مجموعة من العناصر تمز  "François Russo"ويضيف فرانسوا روسو
، يعني أن التكنولوجيا تتجلى تدوين القوانين، الشرح والتركيب ييما بينها وهذه العناصر هف

 1كوسيلة لرفع إنتاجية العمل ووضع موارد العلم في خدمة التقدم وترقية الإنسان.

بأنها تشمل جميع المواد والمعارف التي تؤدي إلى خلق المنتجات أو  "Bunds"ها كما عرف
تكنولوجيا تم تعريفها بوجهات السبق نلاحظ بأن  من خلال ما، و ةمعين ةخدمات لمنظم

نظر مختلفة من قبل الباحثين والمختصين، ويمكننا تعريفها على أنها التنظيم والاستخدام 
تطبيقية عالية وتوجيه  ذات كفاءة وسائل الفعال والمؤثر لمعرفة الإنسان وخبراته من خلال

 2.ة بنا لغرض التطوير وتحقيق الأداء الأفضلالاكتشافات والقوى الكامنة المحيط

 خصائص التكنولوجيا / 2

وتعزيز النمو الاقتصادي وخلق الفرص للأفراد للتكنولوجيا قوة هائلة لتحسين حياة الأفراد    
والشركات والدول في جميع أنحاء العالم، حيث نعيش في عصر اضطراب رقمي لا مثيل له 

والتطور الكبير  معتمدة على التكنولوجيا والابتكارات الضخمةمع كميات هائلة من التغيير ال
 3في طرق استخدام الأفراد للتكنولوجيا، وتتمثل مختلف خصائص التكنولوجيا فيما يلي: 

 .التكنولوجيا علم مستقل له أصوله، أهدافه ونظرياته 

 .التكنولوجيا علم تطبيقي يسعى لتطبيق المعرفة 

                                                           
تصال على تطبيقات تسيير الموارد البشرية في الآثار الفعلية لتكنولوجيا المعلومات والا –كنزة  سارة بوحسان 1

جامعة منتوري قسنطينة  ،التسيير وعلوم الاقتصادية العلوم كليةمنشورة،  ررسالة ماجستير غي ،المؤسسة 
 .16ص  2011/2012 ،الجزائر،
منشورة، مذكرة ماستر غير  ،دور تكنولوجيا المعلومات في تحسين جودة الخدمة المصرفية  ، رانية بن العمري  2

 ،الجزائر ،ميلة  ،المركز الجامعي عبد الحفيظ بوالصوف  ،والتجارية وعلوم التسيير الاقتصاديةمعهد العلوم 
 .04، 03ص ص  2018/2019

دور تكنولوجيا المعلومات في تحسين جودة الخدمات المقدمة في شركات الاتصال  ،عمار محمد زهير تيناوي  3
(MTN & Syriatel)الجامعة العربية السورية ،ير غير منشورة  في إدارة الأعمال التخصصي، رسالة ماجست ، 

 .30ص  2018/2019سوريا 
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فقد وفرت التكنولوجيا السيالات كافيا زة الكمبيوتر المتطورة ولم يكن ذلك اجه
 والغسالات والعديد من الأجهزة الأخرى التي ساعدت على توفير الوقت والجهد.

  التي ساعدت التكنولوجيا على حل المشكلات : يسببها البشر التيحل المشاكل
 فييحدث الذي التطور السريع على المترتب وقتنا الراهن  فييسببها البشر خاصة 

ها نكتسب والتيالمجتمعات والتغيرات الكثيرة المرتبطة بحجم المعلومات الموجودة 
ساعدت على توفير و بين البشر الاتصال في تسهيل سببا عبر التطور كانت 

ة لمجال الرعايقدمتها وسائل نقل مختلفة كما لابد من الإشارة للتطبيقات التي 
 .رةنها من إيجابيات كثيوما نتج ع ةالصحي

 1أهمية التكنولوجيا في التنمية من إسهامها في مايلي: تبرز كما

 ضافة موارد جديد ة أو زيادة القدر المتاح من الموارد الطبيعية عن طريق اكتشاف وا 
موجود من هذه  ومن خلال ابتكار وسائل فعالة وأكثر قدرة على الكشف عن ما ه

 الموارد.

 يدة للموارد الاقتصادية تسمح بزيادة قيمتها.إضافة استخدامات جد 

  د لموار اابتكار وسائل إنتاجية تتيح الاحلال بين الموارد بالشكل الذي يقلل استخدام
 النادرة بزيادة استخدام الموارد المتوفرة.

 ي فتاحة زيادة إنتاجية الموارد الموجودة أي تحقيق الاقتصاد في استخدام الموارد الم
 اجية وبما يحقق الزيادة في إنتاجية الموارد.العمليات الإنت

  اكتشاف طرق ووسائل انتاج جديدة من خلال التطور التكنولوجي وبالشكل الذي
    يتيح زيادة الإنتاج وتحسين نوعيته إضافة الى تقليل الكلفة بتحقيق الكفاءة.

                                                                                                                     

                                                           
 ماستر، معهد العلوم مذكرة ،المعلومات والاتصال على أداء الموارد البشرية  تكنولوجيا دور ،زواوي نادية  1

 .08ص  2015/2016 ،الجزائر ،جامعي، عين تموشنت الاقتصادية والتسيير والعلوم التجارية، المركز ال
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 تعريف المعلومات و أنواعها و مراحل تطورها: الثانيالمطلب 

  تعريف المعلومات / 1

أصلها في اللغة اللاتينية هي الكلمة التي تعني شرح أو  Informationكلمة معلومات 
للدلالة على  Information وتستخدم في اللغة الفرنسية بصيغتها المفرد ما،توضيح شيء 

التي ، وتستخدم الكلمة كفحوى لعمليات الاتصال بهدف توصيل الإشارة أو الرسالة معلومة
هي المعلومات والاعلام عنها، كما تتصل الكلمة بأي فحوى تفاعل بشري بين فرد وجماعته 

من كلمة في اللغة العربية مشتقة  "معلومات"أو بين مجموعة ومجموعة أخرى بينما كلمة 
 1أي الأثر الذي يستدل به على الطريق. "معلم"وترجع إلى كلمة  "عام"

هو أي  "Data"والبيان  "بيانات ذات معنى"يمكن تعريفها بكونها  Information المعلومات
والأحداث ، فممكن أن تكون كل الأرقام وملامح الوجه والألوان شيء يمكن أن يعطي معنى

ا عولجت بطريقة معينة يمكن أن تعطينا معنى، كما أن الأخبار بيانات لأنها إذ والكلمات
والأحداث والرموز والأصوات هي أيضا بيانات لأنها تعطينا معنى، وهذا هو المقصود عند 

 2."تمت معالجتها لتعطي معنىبيانات " أو "بيانات ذات معنى"تعريف المعلومات بكونها 

والمنسقة بطريقة مناسبة بحيث تعطي معنى  فالمعلومات هي مجموعة من البيانات المنظمة
خاصا وتركيبة متجانسة من الأفكار والمفاهيم تمكن الانسان من الاستفادة منها في الوصول 
الى المعرفة واكتشافها أو اتحاذ القرار أو وضع مخطط الاستراتيجيات، أي أن المعلومات 

في المعلومة أن تكون ذات علاقة  تمثل إضافة إلى المعرفة المتراكمة لدى المستفيد، ويشترط

                                                           
 .264ص   ،مرجع سبق ذكره  ،محمد الصيرفي    1

 الأردن  ، عمان ،الطبعة الأولى  ،دار الراية للنشر والتوزيع   ،إدارة المعلومات والمعرفة  ،علاء فرج الطاهر 2

 .63، ص  2010
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أما ، Inform، وكلمة معلومة مشتقة من كلمة يعلم تبالحالة التي تستخدم فيها هذه المعلوما
        Information.1الفرنسية /كلمة معلومات فهي مشتقة من الكلمة اللاتينية

 2وهي: تعريف المعلومة حيث اقترح أربع تعاريف رئيسية "برامان" وقد حاول الباحث

 يعتبر المنشؤون ،الفكرة الكلاسيكية عن المعلومات هذه هي :المعلومة كمورد 
 والمعالجون للمعلومات والمستفيدين منها كبيانات معزولة عن بعضها البعض.

 :ذلك من تطبيق المفاهيم المتصلة بسلسلة  بمع ما يصع المعلومة كسلعة
 الإنتاج.

  :وى عند هذا المست المعلوماتأن  "امانبر " ويضيف العالمالمعلومة كإدراك حسي
 تعالج كتقليل للشك، كما تختلف من شخص لآخر أي أنها نسبية الاستفادة منها.

  :يعتقد يرى الباحث المعلومات كقوة في حد ذاتها و المعلومات كقوة تشكل المجتمع
ع القائمين بوضع أن فكرة المعلومات يجب أن تكون نقطة الانطلاق لجمي

 السياسات.

تكون نتيجة عن إشارات ومعطيات  المعلومات"عرفها كالتالي:  " R.Reix " "راكس"حين  في
 3."هذه الأخيرة لا تتحول الى معلومة إلا من خلال نموذج للترجمة (بيانات)

الحروف والجمل  هي عبارة عن فالبيانات: كما يوجد فرق بين البيانات والمعلومات ،  
المنظمة وغير المرتبطة بموضوع واحد والتي قد لا يستفاد  والأرقام والرموز غير والعبارات

منها في شكلها الحالي إلا بعد تطويرها من خلال عمليات التحليل والشرح والتي إذا ما 
فهي ما  المعلومات:فرزت وصنفت ونظمت فإن هذه البيانات تحول إلى معلومات ، أما 

                                                           
 ،والتوريدات الشركة العربية المتحدة للتسويق  ، جيا المعلوماتإدارة الأنظمة وتكنولو  ،منعم زمزير، محمد الفيومي 1

 .63ص  2013الطبعة الأولى، القاهرة، مصر 

ص ص  2016 عمان، الأردن ،والتوزيع  للنشر المناهج دار  ، المالية المعلومات نظم  ،كافي  يوسف مصطفى  2
42 ،43  . 

3  REIX.R : THEORIE DORGANISATION ET SYSTEME D'INFORMATION . ED. VENIBERT.1995.P 16.  
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مستوى المعرفة لمن يحصل عليها  نحصل عليه نتيجة لمعالجة البيانات بطريقة تزيد من
وهي ذات قيمة وفائدة في صناعة القرارات ، وبالتالي فالمعلومات هي معرفة خاصة ووحدة 

  1متكاملة من البيانات والحقائق المعرفية.

  والجدول التالي يوضح الفروق الأساسية بين كل من المعلومات والبيانات

 من المعلومات والبيانات : الفروق الأساسية بين كل (01)جدول رقم 

 المعلومات البيانات مجال الفرق
 منتظمة في هيكل تنظيمي غير منتظمة في هيكل تنظيمي الترتيب

 غير محددة القيمة القيمة
محددة القيمة بتحديد عوامل النفقة والتأثير 

 على قيمة المعلومات
 الصعيدين الرسمي وغير الرسمي الصعيد غير الرسمي الاستعمال

 محددة المصدر عديدة المصدر لمصدرا
 عالية منخفضة الدقة

 مخرجات مدخلات موقعها في النظام
 صغيرة نسبيا بحجم البيانات كبيرة جدا الحجم

، لاميالاس الاقتصاد في العلمي البحث في المعلومات تكنولوجيا دورمستخلص حول  ­عز الدين مالك الطيب محمد  المصدر:

 308 ص 2007 السودان جمهورية،  الاسلامية درمان أم جامعة ­ السياسية مالاقتصاد والعلو  كلية

 

 

 

 

                                                           
 مذكرة ،المعلومات والاتصال على جودة الخدمات المصرفية  أثر تكنولوجيا ،بوتدارة صليحة ، سولامي كريمة   1

ص  2016/2017 ،الجزائر ،، جامعة أحمد دراية، أدراررالتجارية وعلوم التسيي، الاقتصادية ماستر، كلية العلوم

 .12، 11ص 
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 وخصائصها المعلوماتأنواع  / 2
  أنواع المعلومات /1 -2    

تعرفنا على معنى المعلومات، فقد أصبح من الواضح لنا أننا غير قادرين على إدامة حياتنا 
السلسلة غير المتناهية من  من دون الحصول على معلومات نعتمد عليها في صناعة

القرارات التي نحتاجها يوميا، كما أصبح واضحا لنا فإن المعلومات تتوفر لنا عن طريق 
تقوم بمعالجتها كينونات متنوعة توفر لنا أنواع  ثمعالجة البيانات التي تتولد في البيئة ، حي

 1مختلفة.

 : التالي جدولال حسب المعلومات أنواع "Patteyron" "باتيرون"ولقد صنف 

 : أنواع المعلومات (02)جدول رقم 

 مثال أنواع المعلومات أسس تصنيف المعلومات
 معلومات دائمة  مدى حياة المعلومة

 معلومات مؤقتة 
 تاريخ الميلاد 

 عدد الأطفال 
 معلومات داخلية  مصدر المعلومة

 معلومات خارجية 
 النتيجة المحاسبية 

 تغيرات العملة الصعبة 
 معلومات رقمية  ومةطبيعة المعل

 معلومات كمية 
 رقم العمال 

 مهمة المؤسسة 
وغير  محددة من قبل المؤسسة

 محددة
  المستقبل)معلومات رسمية 

 (معروفان والمرسل

  المستقبل)معلومات خارجية 

 (معروفين غير والمرسل

 إعلان العمال 

  اتصالات أفقية غير
 محددة من طرف

 معلومات صاعدة  اتجاهات تنقل المعلومة

 معلومات نازلة 
 الإدارة ، الأوامر 

 اقتراحات عمالية 
 .48ص   -مرجع سبق ذكره  -زغنوف عبد الغني  المصدر :

                                                           
منشورة، كلية  رغي رسالة ماجستير ،المعلومة في ظل التكنولوجيا الحديثة للإعلام والاتصال ،ف عبد الغنيزغنو  1

 .43ص  2009/2010  ­الجزائر ،  خدة بن يوسف بن الجزائر جامعة ،العلوم السياسية والإعلام 
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 1 كما تنقسم المعلومات إلى أقسام عديدة حسب الغرض من الاستخدام ومن أبرزها:

  :فاهيممعلى  مثل قراءة كتاب أو مقال والحصولالمعلومات التطويرية أو الإنمائية 
ديدة الغرض منها تحسين المستوى العلمي والثقافي للإنسان وتوسيع وحقائق ج
 مداركه.

  :ي والمراجع والوثائق الأخرى ف مثل استخدام المستخلصاتالمعلومات الانجازية
 إكمال عمل مطلوب إنجازه

  :الدراسية والمواد التعليمية مثل قراءة المفرداتالمعلومات التعليمية. 

  :ن لأفكار والنظريات والفرضيات حول العلاقات التي موهي االمعلومات الفكرية
 .الممكن أن توجد بين عناصر المشكلة

 :وهذه تشمل التجارب واجراءها ونتائجها ونتائج الأبحاث. المعلومات البحثية 

أن هناك عدة تقسيمات للمعلومات نذكر منها تصنيف المعلومات إلى رسمية  كما يلاحظ
 2وغير رسمية :

  مات لنظم المعلو  هي المنتج الأول تعتبر المعلومات الرسمية سمية:المعلومات الر
 المتطلبات الثانوية -  الاحتياجات الرقابية    -    الجيد وهي تشمل : 

 الميزانيات للمنظمة -  التشريعات الحكومية  - 

 ذ القراراتعمليات اتخا -    الإجراءات المحاسبية      - 

 لمتطلبات التخطيطيةا -متطلبات الاتصال      -  

 وتتمثل في الآراء والأفكار والخبرات الشخصية  غير الرسمية: المعلومات
وهذه المعلومات قد تتكامل مع المعلومات الرسمية وقد تستخدم  والشائعات....

                                                           
 .308 ص ،مرجع سبق ذكره  ،عز الدين مالك الطيب محمد  1

 .290، 289ص ص  ،سبق ذكره مرجع  ،محمد الصيرفي  2
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كبديل للمعلومات الرسمية في حالة عدم توفرها، اما قيمة هذه المعلومات غير 
 فيد نفسه.الرسمية فإنها تتوقف على المست

 المعلوماتخصائص  /1 -2    

لابد من التأكد من تلاءم خصائص  حتى تكون المعلومات ذات فائدة لصانعي القرار
المعلومات من الموقف الذي يتخذ فيه القرار، لذلك يصبح من الضروري التعرف على 

 1الخصائص التالية للمعلومات: 

 :ت، فقد تكون ملخصة أو تقدم فيه المعلوما يبه الشكل الذ ويقصد الشكل
اكل، أما الملخصة تعتبر كافية للتعرف على المش فالمعلوماتتفصيلية، 

 .القرارات في المستويات التشغيلية ذالمعلومات التفصيلية فهي تستخدم لاتخا

 :غهيتص يبمدى تمثيلها للموقف والحدث الذ تتحدد درجة دقة المعلومة الدقة 
ندة إلى حقائق وثوابت، حيث لا تتوقف الأخطاء ومست منخالية فتكون فقد 

 .احتياجات المستخدم وطبيعة المشكلدرجة الدقة المطلوبة في المعلومات على 

 :يا قابلة للاستخدام من طرف الإدارة العل، يجب أن تكون المعلومات الملائمة
 جب أنيالمعلومة ملائمة فإنه تكون  ىوحت والتشغيلية،والتكتيكية  (الاستراتيجية)

 بأقل الأخطاء ويكون أكثر نفعا في الوقتبالمستخدم إلى اتخاذ القرار  تؤدي
 نفسه.

 :ي  فلمستخدم عند الحاجة إليها فعلابمعنى أن تكون المعلومات متاحة ل الوقتية
التمكن من توفير أي في استخدامها، الرغبة معين، أو عند قرار  اتخاذ

 .كافية بسرعةالمعلومات 

                                                           
 ،  تنافسية ميزة  المؤسسة  في إكساب  والاتصالات  المعلومات  تكنولوجيا دور تحديد   في  مساهمة  ، عبداوي هناء  1

 ، بسكرة  ،خيضر محمد جامعة ،العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير دكتوراه غير منشورة ، كلية أطروحة

 .33،  32 ص 2015/2016 ،الجزائر
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 :وأن وضوح المعلومات  ت خالية من الغموض،تكون المعلوماأن  الوضوح
 .في المجال المطلوب بها فائدةيجعلها أكثر 

 :القصد في تحريف أو تغيير  غيابيشير هذا الأخير إلى  عدم التحيز
 .المستخدم للوصول إلى نتيجة معينةالمعلومات بغرض التأثير على 

 :المعنى ى إلالوصول  يأ تعكس إجماع الأفراد حول موضوع ما، الموضوعية
 .نفسها من قبل العديد من الأشخاص في الظرو فنفسه 

 :حقيقيةيقصد بها الصدق في تمثيل الأهداف وأن تكون المعلومة  المصداقية 
 .عنه تعبر يالذالشيء  عانوصحيحة 

 :وتعني هذه الخاصية إمكانية القياس الكمي للمعلومات الرسمية  القابلية للقياس
الرسمي ونحن هنا نستبعد المعلومات غير الرسمية الناتجة من نظام المعلومات 

 1من هذه الخاصية.

 2وتحتوي المعلومات على خصائص أخرى أهمها: 

  :ذات طابع فكري مادي وهو ظهورها في خدمات  تتمثل في أنهاخصائص عامة
إنتاجية عن طريق النشر الورقي أو الالكتروني وذات طابع استخدامي من خلال 

 ع المادي.الاستفادة من الطاب

  :لا توجد معلومات إلا من خلال الملاحظة الإنسانية.أي أنه صفة الإنسانية 

 :أي كلما استخدمناها أكثر أصبحت أكثر ربحا. صفة التوسع 

 :فالكميات المتزايدة من المعلومات يمكن التحكم فيها عن طريق  صفة الضغط
 ط مختلفة.المركزية والتكامل وعن طريق ضغطها حتى تكون مفيدة في أوسا

                                                           
 .300  ص ،مرجع سبق ذكره  ،محمد الصيرفي   1
 .309، 308ص ص  ،مرجع سبق ذكره  ،عز الدين مالك الطيب محمد  2
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 :أي أنها يمكن أن تحل محل مصادر أخرى كالنقود والقوى  صفة الاستبدال
 البشرية والمواد الخام.  

 التطور التاريخي لعصر المعلومات  /3

ن لقد تعددت الطفرات التي عايشها ومر بها الانسان حتى وصل إلى ما هو عليه الآن م   
صر المعلومات من لجسر الموصل إلى عتحضر ورقي، وينظر إلى العالم على أنه عبر ا

 بالعصرين الزراعي الصناعي.، ويتعلق الأمر خلال عصور سابقة

أبسط وأول المراحل التي عرفها الانسان تعتبر هذه المرحلة مرحلة عصر الزراعة:  /3-1
خلال سعيه المستمر لإشباع حاجات، حيث اعتمد أساسا على جهده العضلي والخيرات 

وفرها التي توفرها له الأرض لذا كانت قيمة الفرد تقاس بما يملكه من أرض الطبيعية التي ت
زراعية وبالتالي كانت فيه السيطرة للإقطاع، أما طبيعة الأنشطة الممارسة فهي بسيطة 

 1المهارات وتتطلب الجهد البشري الكبير.

      2:التالي النحو على الفترة هذه خصائص  أهم ذكر  يمكن  وعليه

 أساسي كمورد الطبيعية الخيرات على الاعتماد. 

 للإنسان العضلي الجهد على الاعتماد . 
 الكبير.البشري  الجهد وتتطلب المهارات بسيطة الممارسة الأنشطة طبيعة 

تعتبر بداية هذه المرحلة نقلة نوعية في الحياة البشرية والتي مرحلة عصر الصناعة:  /3-2
 أصبحت وبهذا العضلي الجهد مكان حلت التي ،البخارية الآلة اكتشاف بدأت منذ
 لالوصو هو الهدف فكان الصناعية ،الثورة من بداية الرئيسي الموضوع هي التكنولوجيا

                                                           
دراسة اقتصادية قياسية لأثر تكنولوجيا المعلومات والاتصالات على الأداء الاقتصادي للمنظمة  ،ياسع ياسمينة  1
 ،الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة أمحمد بوقرة، بومرداس رسالة ماجستير غير منشورة، كلية العلوم  ،

 .22ص  2010/2011 ،الجزائر

 .02 ص ، ذكره سبق مرجع ،بوحسان سارة كنزة  2
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ي هو المسيطر على الأعمال ، فخلال هذه الفترة كان المدخل التكنولوجالآلات كفاءة إلى
سنة  "تايلور "ه التوج لهذا الرائد وكان لالأعما أداء في العلم والمعرفة تطبيق أي، والفكر

 هذه ميز مال، وأهم العم هندسة لوتحلي في دراسة المعرفة طبق من لأو 1881
 1:المرحلة

 الأنشطة. تنفيذ في الميكانيكي الجهد على الاعتماد 

 (. المنهج العلمي)مال الأع في والعلوم المعرفة تطبيق 

 للإنتاجية. أساسي كعنصر بالمعرفة الاهتمام بداية 

هذه المرحلة أحدث ماعاشته البشرية من تطور وذلك بداية من عصر المعلومات:  /3-3
، وهي الفترة التي يعتمد عليها المجتمع من القرن العشرين حتى يومنا هذا النصف الثاني

، شبكات والمعلومات لتوليد المعارفللتطور فيها على المعلومات بشكل أساسي واستغلال ال
 2مات أو عصر ما بعد الثورة الصناعية.حيث أصبح يطلق على هذا العصر بعصر المعلو 

 حظها تأخذ لم لكن ،البشرية تاريخ لطوا موجودة كانتل ب، ةفجأ أتنش لم المرحلة فهذه   
 تعد فلم ،المعلومات مجتمع فترة هي الآن نعيشها التي إن الفترة، مؤخرا إلا الرعاية من

في  لالحا كان كما قوام المجتمع هو المادي لالما رأس يعد ولم المجتمع الأرض قوام
 3.المعاصر المجتمع قوامهي  المعلومات  أصبحت وإنما الصناعي المجتمع

 والجدول التالي يوضح تطور عصر المعلومات 

 

                                                           
 .03، 02 ص ص ، ذكره سبق مرجع ،بوحسان سارة كنزة  1

ي المؤسسات الاستشفائية تكنولوجيا المعلومات والاتصال في تحسين الاتصال الداخلي ف دور ،بشير كاوجة  2
رسالة ماجستير غير منشورة، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة  ،العمومية الجزائرية 

 .22ص  2012/2013 ،الجزائر ،قاصدي مرباح، ورقلة 

 .03 ص ، ذكره سبق مرجع ،بوحسان سارة كنزة  3
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 المعلومات: تطور عصر  (03)جدول رقم 

 مجتمع المعلومات المجتمع الصناعي المجتمع الزراعي 

 المورد الأساسي
الأرض و المواد الأولية 

 دويللعمل الي
رأس المال، موارد طاقوية، 

 العمل الميكانيكي
 المعلومة، العمل الذهني

النشاط الأساسي 
 "المفتاح"

انتاج زراعي وتحويل 
 المنتوجات

الإنتاج الصناعي، قطاع 
 الخدمات التقليدية

 اتصال، مواد جديدة

التكنولوجيا المعتمد 
 عليها

بتروكيمياء، ميكانيك،  التعدين، الآلة التجارية
 كتروميكانيكال

تكنولوجيا المعلومات 
 والاتصالات وبيوتكنولوجيا

 

    Godefroy Damy Nguyen. L’entreprise numérique édition economica . Paris 2001 p 03  المصدر:
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 المعلومات ماهية تكنولوجيا: المبحث الثاني 

ذا ينها، استرجاعها، وتشكيلها، و تم معالجتها ويمكن تخز  إذا كانت المعلومات هي بيانات ا 
 يا هي تطبيق المعرفة العلمية لتصميم، انتاج واستخدام منتجات وخدماتكانت التكنولوج

وجيا توسع مقدرة الإنسان على تطوير البيئة الطبيعية الإنسانية والتحكم فيها، فإن تكنول
 لمطورة لحل مشاكلالمعلومات تصبح هي مجموعة الأدوات والأنظمة والتقنيات والمعرفة ا

 تتصل باستخدام المعلومات.

 

 :المطلب الأول: مفاهيم أساسية حول تكنولوجيا المعلومات   

 تعريف تكنولوجيا المعلومات:  -1

 يعد مفهوم تكنولوجيا المعلومات من المفاهيم الواسعة انتشارا في مختلف مجالات            

شيء في حياة الأفراد والمنظمات، حتى الحياة، فقد غيرت تكنولوجيا المعلومات كل 
أصبح من غير الممكن تصور وجود أي نشاط انساني أو عمل جماعي منظم وفعال 

 1دون توافر المعرفة والقدرة على استيعاب تكنولوجيا المعلومات.

وبث تخزين كنولوجيا المعلومات بأنها: "حيازة، معالجة، يعرف قاموس ماكميلان ت            
واسطة مزيج من الحاسب الإلكتروني، والاتصالات ، مصورة ورقمية بملفوظةمعلومات 

 2لى أساس الإلكترونيات الدقيقة ".، ومبني عالسلكية واللاسلكية
 

                                                           
 للبنوك المصرفية الخدمات جودة تحسين على والاتصالات معلوماتال تكنولوجيا أثر ، التومي أمبيا محمد معمر 1

 الثامن، العدد المجلد كلية التجارة، جامعة قناة السويس، ،والبيئية  التجارية للدراسات المجلة العلمية ،الليبية  التجارية

 .184ص  2017 ،مصر ، الثالث

 .19 ص  ،مرجع سبق ذكره   ،محمد الصيرفي  2
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 وما استخدمه ما كل أنها" :لفيقو المعلومات تكنولوجيا يعرف من هناك حين في  
 لوتشم، ومعدات زةوأجه أدوات من المعلومات معالجة في الإنسان يستخدمه أن يمكن

 1."والاسترجاع والاختزان والتنظيم والبث والاستنساخ لالتسجي، المعالجة

تكنولوجيا المعلومات هي التكنولوجيا الالكترونية والرقمية المتمثلة في استخدام الحاسبات 
والاتصالات والالكترونيات المصغرة التي تستخدم في إنتاج وتجميع وتخزين ومعالجة وتناقل 

تائج عمليات تحليل وتصنيف وتكثيف واستخلاص المعلومات وتوجيه الإفادة منها من وبث ن
قبل المستفيدين بأيسر السبل مع ضمان السرعة والدقة في النتائج أكثر من استخدام النظم 

 ةعرفت تكنولوجيا المعلومات بأنها: مجموعة من المستلزمات المادي كما  2.اليدوية التقليدية
Hardware)برمجيات ( والSoftware)( وشبكات الاتصال )Communication Networks) ،

ن وتحليل ومعالجة وتوزيع يخز تتستخدم لجمع و  التيبأنها الوسائل ( (Slack,1998 وبين
المعلومات هي موارد المنظمة المستخدمة في  اتكنولوجي، ف الاتصالالمعلومات وشبكات 

أجهزة الحاسوب وأنظمة الاتصال ن الأساسية وتضمإدارة العمليات الضرورية والقيام بمهامها 
 3وتشغيل البرمجيات وغيرها وهي تمكن المديرين من استخدام المعلومات بشكل جيد.

( إن تكنولوجيا المعلومات يتضمن شطرين: الشطر الأول Jogaratnam - 2005ويرى )     
نولوجيا  الاتصالات ، وهذا يتكون من معدات الحاسوب والتحكم الأوتوماتيكي وتك )مادي(:

                                                           
 ،تكنولوجيا المعلومات والاتصال وحتمية التحول الالكتروني للمؤسسات  ،مارية، رشيدة سبتي عبد الحكيم ع 1

 العدد ،الجزائر ، 03مجلة الباحث في العلوم الإنسانية والاجتماعية، كلية علوم الاعلام والاتصال جامعة الجزائر 

 .271ص  2018 سبتمبر، 35

 ،في تسويق الخدمات الاجتماعية وتكنولوجيا المعلومات أسس نظرية  الاتجاهات الحديثة  ،المعاطي علي وماهر أب 2

    55ص  2013)سابقا(  الجامعي الحديث، جامعة حلوان دراسات ميدانية، المكتب ،نماذج تطبيقية 

رسالة ماجستير غير  ، في ترويج الخدمات المصرفيةتكنولوجيا المعلومات أثر  –ميادة محمد عامر حسن  3
 12ص  2017 الجزيرة، السودان،جامعة الاقتصاد والتنمية الريفية،  كلية ،منشورة
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)ذهني(: وهذا يتكون من البرمجيات والذكاء الاصطناعي وهندسة  الثاني والشطر
 1البرمجيات.

نتاج ":كما عرفت تكنولوجيا المعلومات والاتصالات  هي أتمتة العمليات والضوابط وا 
يرها من السلكية واللاسلكية والبرامج وغ تالكمبيوتر والاتصالاالمعلومات باستخدام أجهزة 

الأدوات التي تضمن التشغيل السلس والفعال للأنشطة" حيث تجاوزت تكنولوجيا المعلومات 
، حيث أصبح مجال تطبيقها بشكل تقديم الدعم، أو معالجة البيانات الكترونيا والاتصالات

غير محدود في كافة المجالات، واشتملت تطبيقاتها على أجهزة التعرف على المعلومات 
ن بعد وأجهزة التشغيل الذاتي للمصانع والمحركات والندوات العلمية عبر والحوسبة ع

                               2."الانترنت

ت وأدوا ةعلى وسائل ومعدات وأجهز  يات التي تحتويمجموعة من التقنبأنها  أيضا وتعرف    
 3والمعرفة. تلوماحلول في مجال إنتاج المع ومهارة للحصول على رةيمكن التعامل معها بخب

أيضا بأنها القلب النابض في مختلف منظمات الأعمال، حيث تساهم في تسهيل  وتعرف
انسيابية القرارات المناسبة وفي توجيه مختلف عملياتها، فهي مصدر حيوي لديمومتها وبقائها 

 4وكسب ميزة تنافسية في السوق.

                                                           
1 LAWEEN SAFAA ABDULNABI ، THE ROLE OF INFORMATION TECHNOLOGY IN  MARKETING 

TOURISM SERVICES ، MASTER’S THESIS ، INSTITUTE OF GRADUATE STUDIES ، NEAR EAST 

UNIVERSITY – NICOSIA – 2021 P 16        
 

مجلة الجامعة الإسلامية  ، على الأداء الماليتكنولوجيا المعلومات أثر الاستثمار في  ،محمد أمين حسان  2
 .87  ص 18/12/2021 ،فلسطين  ،للدراسات الاقتصادية والإدارية، غزة 

حسين جودة خدمة التدقيق مدى فاعلية استخدام تكنولوجيا المعلومات في عملية التدقيق وأثره في ت ،محمود يحي زقوت  3      
 .58ص  2016 ،فلسطين –رسالة ماجستير غير منشورة، كلية التجارة، الجامعة الإسلامية، غزة  ،في قطاع غزة 

أطروحة دكتوراه غير ، في تطوير الخدمات المصرفية والاتصالات تكنولوجيا المعلوماتدور  ،بلحاج نور الهدى  4
 .20ص  2021/2022 ،الجزائر،محمد خيضر، بسكرة جامعة تجارية وعلوم التسيير، كلية العلوم الاقتصادية وال ،منشورة
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لمعلومات مع تكنولوجيا هي عملية دمج تكنولوجيا تجهيز وجمع وتخزين واسترجاع ا
                                                                                                    1الاتصالات الخاصة بنقل المعلومات الى المستفيدين منها.

على استخدام  نستخلص من التعاريف السابقة أن تكنولوجيا المعلومات ترتكز بشكل كبير   
تقنيات الحاسوب والبرمجيات، وتشمل جميع تقنيات التكنولوجيا وليس الحاسوب وأنظمته 

وتعد وسيلة للأفراد والمنظمات لبلوغ أهدافها بأسرع  وبرمجياته فقط بغية تحقيق الإفادة،
 2في العمل، وليست غاية بحد ذاتها.الطرق 

 المطلب الثاني: أهمية ومراحل تطور تكنولوجيا المعلومات

 / أهمية تكنولوجيا المعلومات  1 – 2     

 نرالق في قبلهاسادت  لتيا التكنولوجيا من  هاغير نع تكنولوجيا المعلومات تتميز     
 خطيرة و مفيدة التأثير والانتشار، عةسر ،سهلة ممتنعة التطور، عةسر: ييلما  رينالعش
 حدأباعتبارها  جيا المعلوماتتكنولو لهمية الكبيرة الأتبرز  ،النقاطهذه  منوانطلاقا  هنا من

 وتسهيلاتمزايا  من توفرهلما  انظر، المؤسسات في عصرنا الحالي فيأهم المكونات 
 تحديث فيرا كبيرا دوتؤدي نها أحيث ، التكنولوجياهذه بها تتميز لتي االخصائص  نعناتجة 

 مختلفوتسهيل بها،  لالعم وفظرتحسين و الارتقاء بأدائهاوالمؤسسات  تطويرو
 منهمية الأهذه تبرز و  هميةالأ منكبيرة درجة  علىفهي  لذلك، المؤسسة خلداالتعاملات 

  3أنها : لالخ
                                                           

ملتقى دولي ،أثر تكنولوجيا المعلومات والاتصالات على النمو الاقتصادي في الدول العربية  ،مجدي الشوربجي  1
يومي  ،الجزائر،حول رأس المال الفكري في منظمات الأعمال العربية في الاقتصاديات الحديثة، جامعة الشلف 

 .05ص  2011ديسمبر  14و  13

 .20ص  ،ذكره  سبق مرجع ،بلحاج نور الهدى  2

 ،بالمؤسسة  الداخلي الاتصال في تحسين والاتصال المعلومات دور تكنولوجيا ، بوعلي فريدة، فوضيل حكيمة 3
 ،الجزائر  ،د أولحاج، البويرة آكلي محن جامعةكلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير،  ،ماستر مذكرة

  . 21ص  2013/2014
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 التنظيم خلدا  فعلية  لعمقوة توفير  على تساعد  . 

 الإداراتبين مختلف  الإداريالاتصال  اتوقنزيادة  على تساعد  . 

 العمليات التشغيليةفي  فعالة ةبرقاتحقيق  على تساعد  . 

 هميةألواجبات أكثر  غروالتف العليا للإدارةخاصة الوقت توفير  على تساعد. 

  .تساعد على تقليص حجم التنظيمات الإدارية 
لأداء. المعلومات تساعدنا على التقدم بسرعة نحو المزيد من الكفاءة واالواقع أن تكنولوجيا و  

:  المعلومات بالتفصيل أدناهيتم فحص أهمية تكنولوجيا 
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وخصوصا عند اختراع  قبل الميلاد، سنة 2000 فيرجع نشأة تكنولوجيا المعلومات الى نحو
قبل الذي مازال يستخدم من  (abacus)المعداد( المعرفة باسم ) الصينيين آلة المحسب

لومات بمراحل لوجيا المعتكنو  نشأةفيرجع الآخر القسم أما  البائعين في الصين واليابان.
 1تطور مترابطة وهي:

تتمثل بثورة المعلومات والاتصالات بدءا لتطور تكنولوجيا المعلومات: الأولية المرحلة /1
من اختراع الكتابة والطباعة ومختلف انواع مصادر المعلومات المسموعة والمرئية اذ كانت 

الأعمال تنجز باستخدام الحاسوب الذي  الاستخدامات الاولية تستند الى كفاءة الماكنة أي أن
كانت امكانياته محدودة فظهرت نظم يطلق عليها نظم معالجة المعاملات اليومية المنظمة 

 مثل ايداع الصكوك في البنوك. 

تكنولوجيا موردا للعمل من خلال استعمال نظم المعلومات الصبحت أالمرحلة الثانية: /2
، والذي ساعد على هذا التقدم تطور نظم معلومات الخاصةالقرار ونظم ال الادارية ونظم دعم

                                                                                                                   امكانات تخزين كبيرة جدا فضلا عن ظهور برمجيات متقدمة. االحواسيب التي صارت له

جيات تميزت هذه المرحلة بالتطورات الكبيرة للمكونات المادية والبرم :ثةالثال المرحلة/3
، إذ أصبحت تكنولوجيا المعلومات سلاحا استراتيجيا من خلال وظهور المعالجات المايكروية

  تطبيقاتها المختلفة متمثلة بالأنترانت والاكسترانت والتطورات الأخرى.

،  لات بناء الحاسوب والأجيال الأولى للحاسباتوتمتد من أوائل محاو  المرحلة الرابعة:/4
وبدايات عمليات تناقل المعلومات عبر الأقمار الاصطناعية والجيل الثاني للحاسبات، 

 .computer output microforms ةر الصغيومراحل مخرجات الحواسيب 

                                                           
في تحسين الإفصاح المحاسبي للمؤسسة تأثير تكنولوجيا المعلومات  ،رية عبد السلام، بن براهيم عبد الحق قواد 1
  ،الجزائر ،محمد خيضر، بسكرة جامعة كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير،  ،رسالة ماستر،

 .11، 10ص ص  2019/2020



  معلوماتيا الالفصل الأول:                                     الإطار النظري لتكنولوج 

 

26 
 

أقسام لاثة وتنقسم هذه المرحلة في الحقيقة على ثالمرحلة الحديثة للتطوارت التكنولوجية: /5
 :توصف جميعها بمرحلة الحداثة وهي

أي بناء النظم المحلية والتي تسمى الدوائر مرحلة تبدأ بالجيل الثالث للحواسيب :  -5/1
   .الالكترونية المتكاملة

تتميز بالتطورات الكبيرة في المكونات المادية مرحلة تبدأ بالجيل الاربع للحاسبات:  -5/2
  .ونظم البحث بالاتصال المباشرة micro processorsالمصغرة والبرمجيات، المعالجات 

والذي يتميز بظهور الحاسبات المصغرة ونظم مرحلة تبدأ بالجيل الخامس للحسابات:  -5/3
         ور الانترنت وغيرها من التطورات.، فضلا عن ظهcompact diskالأقراص المكتنزة 

                                                      

هناك تسابق نحو استخدام التكنولوجيا الحديثة التي تعد ظاهرة تتميز بها المنظمات الإدارية 
لذا فقد حدد  الحديثة في سعيها نحو تحقيق أعلى مستويات الأداء وبأسرع كيفية ممكنة

(O`Brienالتطور التاريخي لتكن )ولوجيا المعلومات وكما في الجدول: 

 لتكنولوجيا المعلومات يتطور التاريخال: ( 04جدول )

 التطور التاريخي لتكنولوجيا المعلومات الفترة

 .markحاسوب الكتروني ميكانيكي باسم أول اكتشاف  الأربعينيات

 الخمسينات
ذلك وهي المرحلة التي تشغل فيها البيانات حيث تم تصميم نظم تشغيل البيانات الكترونيا ك

 فظ السجلات والتطبيقات المحاسبية التقليدية.تقوم بتشغيل المعاملات وح

 الستينات
رير ر تقاهذه المرحلة قائمة على التقارير الإدارية إذ إن نظم المعلومات الإدارية تقوم بتوفي

 إدارية ذات طبيعة محددة مسبقا لدعم اتخاذ القرار.  
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 السبعينات
 adhocتفاعلي محدد الفرص )مرحلة تدعيم القرارات حيث إن نظم دعم القرار وفرت تدعيم 

 .IBM( لخدمة عملية اتخاذ القرار وأيضا أول شفرة )كلمة سر( لشركة 

 الثمانينيات

مل مرحلة النظم الاستراتيجية ونظم المستخدم النهائي وهذه المرحلة توفر تدعيم مباشر لع
عد ، ب لوماتيةالمستخدم النهائي وتتميز باعتماد المستخدم على نفسه من توفير احتياجاته المع

ة ثم ذلك ظهرت نظم دعم الإدارة العليا من خلال ما توفره للإدارة العليا  من معلومات هام
الأنظمة الخبيرة وهي توفر نصيحة للخبراء والمستخدم النهائي  بعدها نظم المعلومات 

 الاستراتيجية تقدم وخدمات لتحقيق ميزات تنافسية.  

 التسعينات
نترنت لى الاإرونية والتجارة الالكترونية والحكومة الالكترونية التي تستند مرحلة الأعمال الالكت

 والإنترانت وغيرها من الشبكات.
 رير غيرسالة ماجست ­أثر تطبيقات تكنولوجيا  المعلومات في الثقافة التنظيمية  - خمائل كامل محمد الطائي المصدر:
 .42ص   2015 ­العراق  ­كربلاء  جامعةكلية الإدارة والاقتصاد،  ،منشورة

           الثالث: عوامل تطوير استخدام تكنولوجيا المعلومات                                     بمطلال
رصدت الدراسات التي تناولت موضوع تكنولوجيا المعلومات عددا من العوامل التي كان 

متفق على أهميتها في هذا لها دورا مهما في استخدام التكنولوجيا، ومن أهم العوامل ال
 1:يما يأتالمجال 

  ومن ر للحواجز التقليدية بين الأسواقمن كس اوما رافقهالعولمة الاقتصادية ،
، وذلك على تباين عات كافةتعميم بعض أنماط السلوك الاستهلاكي على المجتم

 ، ويرى الباحثعات وتفاوت مستويات المعيشة فيهاالثقافات السائدة في المجتم
أن أكبر عاملين في نمو الاقتصاد  (Francis Cairncros) كارنكروس سنسيراف

                                                           
الاقتصادية المعلومات وانعكاساته على التنمية في تحسين جودة  والاتصالات تكنولوجيا  المعلوماتدور  ،خلود عاصم  1
،  234 ص ص 2013 ،العراق  ،بغداد  ،العدد الخاص بمؤتمر الكلية، مجلة كلية بغداد للعلوم الاقتصادية الجامعة ،

235. 
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، أن العامل الأول يولد الثانيوفي رأيه ، هما الثورة المعلوماتية والعولمةالعالمي 
 وينتج انهيار الحدود أمام التجارة الخارجية والدولية.

 أساسا  ، وقد تشمل ذلكف للعولمة في العمليات الإنتاجيةالاستخدام المكث
 أساليب عمل أشد تعقيدا مع ماو تطورا  المتزايد على تقنيات أكثر بالاعتماد

برات خصصة و خيستدعيه ذلك من ضرورة اللجوء بصورة متزايدة إلى مهارات مت
دارة هذه الأساليب.  متنوعة من أجل تشغيل تلك التقنيات وا 

  رات مهمة في بنية ، وما أدى إليه من تغيالكبير في بيئة الأعمال الحاليةالتطور
 ممارستها. وأساليبالأنشطة الاقتصادية 

  تكاليف النقل والاتصالات جعل من الأوفر وانخفاض التغير التكنولوجي السريع
اقتصاديا إجراء تكامل بين العمليات المتباعدة جغرافيا ونقل المنتجات 

 والمكونات عبر أرجاء العالم بحثا عن الكفاءة.

 على اكتشاف طرق جديدة  الاقتصاديةتي أجبرت الوحدات المنافسة المتزايدة ال
لزيادة كفاءتها، بما في ذلك استخدام أسواق جديدة وتغيير أماكن أنشطة إنتاجية 

ن استخدام تكنولوجيا المعلومات لدعم إنجازات مراحل   .معينة لتقليل التكاليف وا 
 1من الأهداف التالية:أكثر الأعمال تحقق واحد أو 

 مراحل الأعمال. زيادة كفاءة 

 .)تخفيض تكلفة مراحل الأعمال )الاقتصاد في التكلفة 

 .زيادة دقة البيانات المرتبطة بمراحل الأعمال 

 .الوفرة الهائلة من المعلومات 

 .الوصول إلى المعلومات في الوقت المناسب 

                                                           
 .   235 ص ،رجع سبق ذكره م ،خلود عاصم  1
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  تعمل ثقافة تكنولوجيا المعلومات على تغيير الطبيعة الأساسية للمعرفة والمعلومات
 المجتمع. في

 نوعها الواسع وأجيالها ثقافة تكنولوجيا المعلومات والاتصالات بأشكالها المختلفة وت
  1، لها القدرة على تطوير أنماط الحياة والتعلم والعمل.المتعاقبة

أصبح لزاما الاعتماد ، عمليات الإداريةل الاستخدام المكثف للمعلومة في مختلف الظ وفي
  ضرورة مع ما يستدعيه ذلك من، تعقيدا شدل أساليب عمتطورا وأ على تقنيات أكثر

مدى نجاح المنظمة وقدرتها على توظيف  تحديد  مهارات  إلى  متزايدة  بصورة  اللجوء 
توفر ثقافة تكنولوجية وتنظيمية ل وذلك في ظل واستخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصا

 2تساعدها على الرقي بالمؤسسة.

 

 

 

 

 

 

 
                                                           

الاقتصادية  مساهمة تكنولوجيا  المعلومات في تحسين جودة الخدمة في المؤسسة ،محمد عقايبية، محمد متيجة  1
CNAS،الجزائر ،جامعة يحي فارس، المدية ، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير ، رسالة ماستر، 
 .08 ص 2021/2022

 .273ص   ، ذكره سبق مرجع  ،مارية، رشيدة سبتي عبد الحكيم ع 2
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 : ركائز تكنولوجيا المعلوماتالمبحث الثالث

ت عن استخدام الحاسبات الالكترونية والاتصالا يإن جوهر تكنولوجيا المعلومات يرتكز ف   
د ي حصالخلق وتشكيل وتوزيع، التنوير والترقية، وهي أكثر تقنية ف (السلكية واللاسلكية)بعد

المعلومات دعما  وتعالج وتخزن وتعرض وتبادلمنظم الوسائل الموظفة لكي تجمع بشكل 
  للأنشطة الفكرية للإنسان.

 المطلب الأول: مكونات ووظائف تكنولوجيا المعلومات

   مكونات تكنولوجيا المعلومات:- 1/1 

من مجموعة من  Information Technology (IT) تتكون تكنولوجيا المعلومات 
شود، والذي يتمثل في العناصر المترابطة التي تتفاعل مع بعضها البعض لتحقيق الهدف المن

إيجاد مجموعة من أنظمة المعلومات والتي تساعد المستويات الإدارية المختلفة على انجاز 
 1وهذه المكونات:أعمالها 

أجهزة الكترونية قادرة على معالجة : هي (لآليةاالحاسبات ) لمكونات الماديةا /1-1-1
 تلعملياا اءجروا  رجاعها آليا استقبال البيانات وتخزينها واستخلال البيانات وذلك من 

التي  جئلنتااالى استخلاص  تانلبياامعالجة عملية  وتهدف الحسابية والمنطقية عليها
 البيانات وذلك من خلال اتباع مجموعة تفصيلية من أو مستخدمي اررلقايحتاجها متخذي 

ة تنفيذ بسرعلآلية ا المكتوبة بلغة حزم البرامج، وتتميز الحاسبات تلتعليماوا الأوامر

                                                           
دار اليازوري العلمية للنشر  ،دور نظم وتكنولوجيا المعلومات في اتخاذ القرارات الإدارية  ،عدنان عواد الشوابكة  1

 .169ص  2011 ،الأردن  ، عمان  –الطبعة العربية  ،والتوزيع 
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 لعاليةا بكفاءتهاو  ائلةه بصورةإنتاجياتها معدلات وبارتفاع   لعاليةاالتخزينية  بقدرتها تلتعليماا

 1في نقل المعلومات ودقة النتائج والمخرجات.

، فائقة عةرسو قةدب جاعهارستا ،ينهازتخ ،الجة البياناتبمع ومتق ن آلةع رةعبا وكذلك هو
 المعالجة والتخزين لبأعما ومتق لكيمجتها رب قيطر نعة ك الآلتل مع لتعاملبا ومنق نفنح
 : المنظومات التالية نم ونيتك ثحي، سلفا ددةمح لتعليماتبقا ط ليعم وفه، عجارلاستوا

 وهي تتكون  المعالجة المركزية دةحو ،والفأرة المفاتيح كلوحة : لخادلإا داتحو
                                      2من المعالج ، الذاكرة.

ويتم بواسطة هذه الوحدات إدخال البيانات والبرامج والتعليمات إلى الحاسب وبما  
يتوافق مع لغة الآلة ومن أهم هذه الوحدات بالإضافة إلى لوحة المفاتيح والفأرة 

 3الراصد البياني، ووحدة إدراك الأصوات ومحول البيانات ووحدة إدراك الصورة.
 
 
 

                                                           

على التسيير الاستراتيجي للمؤسسات   (NTIC)علومات والاتصالات الحديثة أثر تكنولوجيا  الم ، بلقيدوم صباح 1        
 ،الجزائر ، 2قسنطينة جامعة  ،أطروحة دكتوراه غير منشورة، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، الاقتصادية

 .140ص  2012/2013

أطروحة دكتوراه ، أثره على تحسين جودة العملية التعليميةاستخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال و  ،ضيف الله نسيمة   2
 2016/2017 ،الجزائر ،1الحاج لخضر، باتنة جامعة  ،غير منشورة، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير

 .99ص 

 2002  ،مصر ،لمنوفية جامعة ا ،الدار الجامعية  ،نظم المعلومات مدخل لتحقيق الميزة التنافسية  ،معالي فهمي حيدر 3  
 .97، 96ص ص 
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 وهي الإلكتروني للحاسوب الرئيسي الجزء لتشك: وحدات المعالجة المركزية 
 واللازم الأساسي الجزء تعد وهي، العمليات إجراءات وتنفيذ  بتوجيه  تقوم
  1.الحاسب للتشغي

وتشمل وحدة التشغيل المركزية على ثلاثة وحدات فرعية هي: وحدة         
وحدة الحساب ، Memory Unitوحدة الذاكرة  ، Control Unitالتحكم

 Unit Logic&  Arithmatic.2  منطقوال

 الحصول عليها تستلم هذه الوحدات المعطيات والنتائج التي تم : وحدات الإخراج
الأسطوانات  ،الشاشة ،الإخراج نجد الطابعة وحدات منو ،بعد عملية المعالجة

 3الكاتب على أسطوانة الليزر...إلخ. ،الأسطوانات المرنة ،لصلبةا

  :بقاء بعض البيانات حتى يمكن استرجاعها عند الحاجة است أيوحدات التخزين
 4إليها، وذلك دون الحاجة إلى إعادة إدخالها.

 تتكون وحدات التخزين من الأقراص الصلبة والمرنة والأقراص المدمجة الممثلة
 DVD , , CD USB .5 بالعناصر التالية :

 

 6ي مايلي:تتكون الحواسيب من عدة أنواع يمكن ذكرها ف: أنواع الحواسيب 

                                                           
مذكرة ماجستير  ،دور تكنولوجيا المعلومات والاتصالات في تحسين أداء الجماعات المحلية في الجزائر ،قادة دليلة  1

 .74ص  2010/2011 ،الجزائر ، 3غير منشورة، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير والعلوم التجارية، جامعة الجزائر

 . 99، 98، 97ص ص ص  ،مرجع سبق ذكره  ،فهمي حيدر معالي 2

، الأساليب والتطبيقات الناجحة لاستخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال في اتخاذ القرارات ، طرشاني سهام 3  
 .247ص   2013سبتمبر ،الجزائر ،، جامعة حسيبة بن بوعلي، الشلف 09مجلة الاقتصاد الجديد، العدد 

 .140ص  ،مرجع سبق ذكره  ،بلقيدوم صباح   4

 .99ص  ، ذكره سبق مرجع ،ضيف الله نسيمة  5 

 .21،  20ص ص  ، ذكره سبق مرجع ، الهدى نور  بلحاج 6
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 الحواسيب الكبيرة Mainframe computers :الحواسيب الكبيرة غالية الثمن،  إن
ويمكن ، أغلب الشركات الكبرى وتستخدم في ،وكبيرة الحجم وذات قدرات عالية جدا

توزيع إمكانات هذا النوع من الحواسيب على العديد من الأشخاص الذين يمكنهم 
ويتميز بأنه الأسرع والأقوى في معالجة  خلال حاسوب شخصي، الوصول إليه من

 البيانات.
  الصغيرة الحواسيبMini computers : كما هو الحال بالنسبة للحواسيب الكبيرة فإن

 الحواسيب الصغيرة ذات قدرات عالية جدا وغالية الثمن أيضا.
 الحواسيب الفائقة Super computers:  كما يتضح من الاسم يتميز الحاسوب الفائق

هذا النوع بشكل  البيانات، ويستخدممع قـدرة هائلـة على معالجة مكانات العالية جدا بالإ
في  من قبل الهيئات العسكرية وفي الاستخدام المدني، يستخدم في أغلب الأحيان كبير

 الأبحاث وأيضا في مجالات معينة مثل: التنبؤ بالطقس.

 الحواسيب الشبكية Networed computers :اتصال ربط جهازي  شبكة أية تتيح
البيانات المخزنة على ، وهذا يسمح لجهاز الحاسوب الحصول على حاسوب أو أكثر معا

الاتصال ويسمح كذلك بمشاركة المصادر  حواسيب أخرى مرتبطة معه في نفس شبكة
يمكن لكل الحواسيب المتصلة في شبكة الاتصال مشاركة طابعة واحدة، بدلا  وبالتالي

 حدى.  ىجهاز عل من تخصيص طابعة لكل

 ة الحواسيب المحمول Portable computers :المحمول، كما يتضح  الحاسوب يتميز
ية وكذلك بالبطار  ر الحجم وخفة الوزن وبأنه يحمل باليد ويمكن أن يعملغمن الاسم بص

من خلال مصدر الطاقة الرئيسي، وهناك نوع من الحاسوب المحمول يطلق عليه اسم 
 وهو حاسوب محمول صغير جدا. (Note Book)الدفتري  الحاسوب

 خال         من إدتمكن الحاسوب من البرامج التي : وهي مجموعة البرمجيات /1-1-2
على النتائج الحصول إلى ي تعليمات معينة بصورة تؤدعلى  بناءلجتها البيانات ومعا
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 ناتن المكو تؤدي عملها بدو أن  ةالمادي ن للمكوناتيمك لاو  بشكل الدقيق وسليم،
 1.يةمجالبر 

وهي مجموعة من  الوسيلة المساعدة للأجهزة والمعدات في أداء أعمالها، لبرمجياتا تمثل
تضمن تحقيق أهداف  الأوامر تنفذ في وحدة المعالجة المركزية للبيانات بالطريقة التي

 2.المنظمة

ل وتعمل البرمجيات على المساهمة في معالجة المعلومات وتسجيلها وتقديمها في شك
دارة العمليات.مخرجات مفي  3دة لأداء العمل وا 

  4الحاسوب بشكل عام إلى : تمجيارب متقسالبرمجيات: أنواع 

لتشغيل ية رورض البرمجيات آلياه ذه دتع: System softwareالنظام  تمجيارب /أ
البرمجيات برامج التشغيل  نم النوع ذاه ميضو ،ببعضها تهداحو علاقة ميظتنو الحاسوب
 كمافيها داخليا،  زنتخوا المؤسسة المصنعة هدتعالبرامج التي سلسلة  نع رةعباالتي هي 

 نفسه. من الحاسوب زأيتج لا زءاج دتع

 جمةربت تعنى البرامج التيعة ومجم هي :Compilation software التأليف تمجيارب /ب

 المستوى العالي إلى لغة الآلة. ذاتلغات البرمجة  إحدىب المكتوبة التعليمات

                                                           
مذكرة ماستر،  ،أثر تطبيقات تكنولوجيا المعلومات والاتصالات على أداء المؤسسات الاقتصادية ،فضالة حدة  ،1

ص  2012/2013 ،الجزائر ،جامعة آكلي محند أولحاج، البويرة  ،التسيير كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم
20. 

 ،تكنولوجيا المعلومات والاتصالات ودورها في تحسين جودة الخدمات المصرفية  ،ربيع نجم الدين الجعفري  ،2

 .468ص  2021ديسمبر  ،ليبيا  ، 16مجلة القرطاس، كلية الاقتصاد العجيلات، جامعة الزاوية،  العدد 

أطروحة دكتوراه غير منشورة،  ،دور إدارة المعرفة في الرفع من أداء التنظيم الصناعي الجزائري  ، عادل غزالي ،3
 .326ص  2015/2016 ،الجزائر ، 2كلية العلوم الإنسانية والاجتماعية، جامعة محمد لمين دباغين، سطيف 

 .102، 101 ص ص ، ذكره سبق مرجع ،ضيف الله نسيمة   ،4
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  تعمليا للتشغي دةمعرامج ب هيو :Application software التطبيقية البرمجيات /ج
  البرامج هذه  لتشتمو فيفةط  راتتغيي مع  بيقها طت  نيمكإذ ، يةطنم بيعة ط  ذات معينة 
 وكيفيةالمعالجة اللازمة للبيانات  تعمليا تسلسلية   ورةبص  ددتح التعليمات التي  كافة على
 ها.ذتنفي

 والعمل للاتصاا عامةالوظائف د تمنحالبرمجيات التي  وهي العمل الفرقي: تمجيارب /د
 رافيةجغ ورةبص هيالعمل التي  تعاومجمو الفرق ،الأفراد ،أن المنظمات ثحي رق،ف في
 ،رلأفكاا عامة بصفة ضعووالمشاريع على  والآراء التعليقات دلتبا  يعطتست  قةرمف

رسال  ل،لأعماا متابعة نضما معئية المؤتمرات المر  ميظتنو الوثائق المشاريع مع تخطيط وا 
 كل فيالآخرين  رفكاأ  جعةرام  نم قالفري نم وعض كل ليتمكن المراسلات والبريد،

 .الوثائق من أجل المراجعة لساإر أو نتحسي لجأ نم تقاولأا

 : قواعد البيانات /1-1-3

ة يسهل من خلالها استرجاعها يقتخزن بطر متكاملة من البيانات التي تنظم و هي مجموعة 
ة تتوافق مع احتياجات المنظمات جب أن تضم الهياكل الأساسية لقواعد البيانات بصور يو 
ء أكثر يمكن من خلاله إجرا يليها كما يجب أن تكون بالشكل الذتسمح بسهولة الوصول إو 

لى القيام يكون ذلك من خلال مجموعة من البرامج التي تساعد عمن برنامج تطبيقي عليها و 
قواعد البيانات حيث تساعد هذه الأخيرة  إدارة ئف وتسمى هذه البرامج بنظمبهذه الوظا

 1:المستخدم النهائي في القيام بالعملية التالية

 .تحديث وصيانة قواعد البيانات -

 للتطبيقات بالمعلومات اللازمة للقيام بمهامه بفاعلية.المستخدم النهائي  ادإمد -

 
                                                           

 .87ص  – ذكره سبق مرجع –هناء عبداوي  1  
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 يانات:                                                     مكونات قواعد الب 
أربعة مستويات منطقية  البيانات تنظم هذه القواعد عادةلقواعد  للمفهوم السابقوفقا 

أربعة عناصر أساسية  منوذلك وفقا لدرجة تجميع وتسلسل البيانات بداخلها، وتتكون 
     1عناصر البيانات. - تالسجلا -الملفات  -قواعد البيانات   -وهي : 
 2كما ان هذه القواعد لها أنواع متعددة حسب طبيعة الاستخدام، تمثل في:          

  سترجاعاي ضافية تساعد المستخدم النهائي فهي قاعدة إ :الأبعادقواعد بيانات متعددة 

 بعاد عديدة بسرعة أكبر.أبيانات معقدة وذات  وتمثيل

  لعلائقية قد لا تكون مناسبة واعد البيانات الهرمية واق :ستنتاجيةاقواعد بيانات    
في عمليات  ستنتاجياا تفكيراالمستندة الى المعرفة والتي تتطلب  التطبيقات لبعض
 .البحث

 :ن الضروري استخدام برمجة للعمل في بيئة هدفية فم قواعد بيانات هدفية
 بيانات هدفية.د وقواع

 صممت لتلبية الاحتياجات الخاصة  ئط:قواعد بيانات هجينة ومتعددة الوسا              

 مختلفة من المواد الإعلامية. مع أنواع للتعامل  
 شبكات الاتصال عن بعد: /4 -1-1

الدستورية التي  والإجراءاتالتركيبة التي تشمل التسهيلات التكنولوجية  الاتصالات تمثل  
الترتيب المنسق فهي  الشبكاتأما ، البيانات تساند الاتصالات وتساهم في نشر وتوزيع

 1ر.ية تحقيق بعض الأهداف بكفاءة أكبلوحدات مستقلة، منفصلة، متداخلة بغ

                                                           
 .143 ص – ذكره سبق مرجع –بلقيدوم صباح  1

مذكرة ماستر، كلية العلوم  ،تأثير تكنولوجيا المعلومات والاتصالات على جودة الخدمة المصرفية  ،بشار سلمى  2
 .27،  26ص ص  2019/2020 ،الجزائر ،الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة محمد خيضر، بسكرة 
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مكونات البنية الأساسية لتكنولوجيا المعلومات داخل  شبكات الاتصال عن بعد حيث تعد
بداخلها من تبادل  ادرلأفاالمنظمات، تمكن هذه الأخيرة كلا من المنظمات وفرق العمل و 

البيانات والمعلومات الكترونيا من خلال الشبكات بما يمكنها من المشاركة في اتخاذ القرار 
دارة عمليات وموارد   بصورة أكثر فعالية. المنظماتوا 

مما سبق يتضح أن تكنولوجيا الاتصالات من الوسائل الهامة التي يجب الاعتماد عليها 
 2والمحلية. العالمية المنافسة ساحة على المنظمات بقاء نلضما والاستثمار فيها

 تتكون تكنولوجيا شبكات  :الاتصال عن بعدشبكات  الأساسية لمكوناتا
3مكونات أساسية هي: (05)تساع وتعقد صناعتها من خمس الاتصال عن بعد رغم ا

 

خراج البيانات وتستخدم لإرسال : زة الطرفيةلأجها /1 وهي الأجهزة التي تقوم بإدخال وا 
تشمل شبكات الحاسبات، شبكات الحاسبات الشخصية،  هيوومات واستقبال المعل
 أجهزة الهاتف.

الأجهزة التي تدعم عملية إرسال  هي تلك: هزة معالجة عملية الاتصال عن بعدأج /2
وأجهزة الحاسبات مثل: أجهزة الموديم، وحدات  بين الأجهزة الطرفية البيانات واستقبال

 ، أجهزة التبديل.الاتصال المتعددة
يانات الب تي يتم من خلالها إرسال واستقبالال هي القنوات: قنوات الاتصال عن بعد /3 

 مزيج من الأوساط كموجات الميكرو، الأقمار الصناعية.وتستخدم قنوات الاتصال 

عها انوأ اختلافعلى  لآليةاتترابط أجهزة الحاسبات  :أجهزة الحاسبات الآلية /4 
 ليها.                          إمعالجة البيانات المحولة  منبما يمكنها  بعد نعوأصحابها بشبكات الاتصال 

                                                                                                                                                                                     
 الموارد إدارة وظائف على والاتصالات المعلومات تكنولوجيا استخدام أثر ، بن كعكع ليلى،  جيلالي معروف 1

مجلة نور للدراسات الاقتصادية المركز الجامعي  نور البشير البيض، جامعة  ،الجزائرية  بالمؤسسة البشرية
 .   434ص  2020جوان  ،الجزائر ، 10العدد  06معسكر، مجلد 

 .144ص  ، ذكره سبق مرجع ،بلقيدوم صباح  2

 .145،  144ص  ، ذكره سبق مرجع ،بلقيدوم صباح  3
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برامج تقوم بمراقبة وتقييم أنشطة شبكات هي و :برامج مراقبة الاتصالات /5
دار بعد  نعالاتصالات  : برامج مراقبة اتصالات الحاسبات ة جميع وظائفها مثلوا 
 الحاسبات الصغيرة.برامج نظم تشغيل الشبكات والخاصة ب ،المضيفة 

  من تحقيقها يمكنالحاجة للفوائد التي تزايد  مع: شبكات الاتصال عن بعدأنواع 
 متعددةأشكال  ظهورلى إ أدى مما ،التكنولوجيا بهذه  الاهتمام زاد ،الشبكات لخلا 

 1:يليماإلى تغطيه المدى الجغرافي الذي على  بالاعتمادالشبكات وتصنف  ،منها
الشبكات تاريخ  تغيرالسبعينات  لوأوائر الستينات أواخ في: (LAN)الشبكات المحلية /1

ت بالشبكة سميللاتصالات جديدة  باحثون طريقة طور حيث ،جذري لبشك المعلوماتية
المعلومات  لنق يتضمن حيثالحاسوب شبكات  من شيوعا الأكثر يعدالنوع وهذا ، المحلية

عالية معدلات  مع ،الموقع صوت على نفس ،صور ،نص ،معطيات نوع أي من
 . GB/S التدفق

 

 محلية شبكات عدة ربط من ينشأالنوع من الشبكات وهذا  :(MAN) الشبكات الإقليمية/2
 كلم. 50مسافة إلى ما تمتد ن الشبكات وغالبا م كبيرة أو منطقة مدينة لتغطيةبعضها  مع

 متباعدة قعموا تغطيالشبكات التي تلك  في لوتتمث :(WAN)النطاق  الواسعة الشبكات/3
 تربطالتي  أو ،الدولة لداخالحاسبات الآلية لفروع المؤسسة المختلفة تربط كالتي  ،مكانيا
، مثلا أخرىا الرئيسي في دولة بمركزهالحاسبات الآلية للمنطقة والحاسبات الآلية بين 

غير أو  اللاسلكية لالاتصا قنوات على تعتمدالشبكات التي من النوعية هذه  فإنوبالتالي 
 الصناعية. كالأقمارمحدودة لا

                                                           
رسالة ماجستير غير منشورة، كلية  ،التسويق الالكتروني وأثره على جودة الخدمات المصرفية  ،مسعودي راوية  1

 .06ص  2013/2014 ،الجزائر ، 3الجزائر العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيير، جامعة
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إن المكونات السابقة الذكر لا يمكن أن تحقق أهدافها بدون العنصر الأفراد:  / 1-1-5
في إدارة وتشغيل ته ويكاد يتفق أغلب المتخصصين في هذا المجال على أهمي البشري،

ذلك تكنولوجيا المعلومات والاتصال تفوق أهمية المستلزمات المادية على نحو كبير، وك
  1:إلى تصنيفهمويمكن النظام،  يعزى لها أغلب حالات الفشل في

 وهم من محللي ومصممي النظم، المبرمجين، مختصي تشغيل المتخصصون :
والمختصون في تكنولوجيا الاتصالات، وهؤلاء يطلق عليهم  وصيانتها الأجهزة

  النظام.في  المال الفكري"رأس "

الموظفون لنظام، مسؤولي قواعد البيانات، و ا وهم المشاركون في إدارة :الإداريون
، رجال بيع، مدراء )محاسبين، المعلومات كمستفيدين لمنتجات النظام لأنظمة المستخدمون

 .(....مهندسين

 :تكنولوجيا المعلوماتوظائف  -1/2

  2ي:تتمثل وظائف تكنولوجيا المعلومات فيما يل 

  :أن تنجزها تكنولوجيا تعد الوظيفة الأولى التي يمكنجمع المعلومات 
خلال الاستحواذ على البيانات والمعلومات وتكديسها والتي سيتم  المعلومات من

 للفرد أم للمنظمة. سواء التعامل معها لاحقا

  :وهي الفاعلية الأكثر ارتباطا مع الحاسوب والمعالجة عادة هي الغايةالمعالجة 
 من أجلها يتم اقتناء الحواسيب. التي

                                                           

أطروحة دكتوراه غير منشورة، كلية  ،الاتصال التسويقي في ظل تكنولوجيا المعلومات  ،الصديق بن بوزة  1  
 .12ص   2018 /2017 ،الجزائر ، 1العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة باتنة 

مذكرة ماستر،  ،والاتصال وتأثيرها على رضا الزبائن المؤسسة البنكية الجزائرية  تكنولوجيا المعلومات ،صياد صبرينة  2
 .09ص  2019/2020 ،الجزائر ،التجارية وعلوم التسيير، جامعة ابن خلدون، تيارت  كلية العلوم الاقتصادية،
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 تستخدم تكنولوجيا المعلومات دائما لخلق المعلومات  لمعلومات:خلق وتوليد ا
 خلال المعالجة، وخلق المعلومات يعني معالجة البيانات وتنظيمها بشكل مفيد سواء من

 على شكل أرقام، أو نصوص أو صور أو أصوات، وأحيانا إعادة استحداث المعلومات
 أصلي وفي أحيان أخرى يجري توليد شكل جديد.ل بشك

 خلال تخزين البيانات والمعلومات تحافظ  من: والمعلومات زين البياناتتخ
الأخرى على المعلومات لاستخدامها في وقت لاحق، حيث أن المعلومات  ةالأجهز 
التي  الأقراص المندمجةأو  الممغنطة الأقراص: توضع في وسط للخزن مثل المخزنة
حاسوب بتحويل البيانات الحاسوب قراءتها عند الحاجة إليها ويقوم ال يستطيع

 .صيغة تأخذ حيزا أصغر من المصدر الأصلي والمعلومات إلى

 ويعني استنساخ البيانات والمعلومات من أجل معالجة مستقبلية أو لاسترجاعا :
إلى مستخدم آخر ولهذا يجب على مستخدم الحاسوب أن يحتفظ بعناوين  لنقلها

   اهزة للاسترجاع والمعالجة.الأوساط التي خزنت المعلومات عليها وجعلها ج

 وهي إرسال المعلومات من موقع إلى آخر، فعلى سبيل المثال يقوم النقل :
جهاز الهاتف أو الحاسوب المربوط مع الشبكة بنقل المحادثات والمعلومات من 

ويتم ذلك من خلال اعتماد أوساط مختلفة كالأقمار الصناعية  موقع إلى آخر
                                                                                                       .الضوئية والألياف

 1:إضافة إلى مجموعة من الوظائف الأخرى نذكر منها

 سجلات النشاطات جمع تفاصيل قيود أو. 

 تحويل وتحليل وحساب جميع البيانات أو المعلومات. 

 معلومات في وقت واحد سواء كانت كتابة أوجراء عدة أنواع من المعالجات للإ 
 .أو صورة صوت

                                                           
 .10ص  ،مرجع سبق ذكره  ،صياد صبرينة  1
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 بيعتها إن كانت صورا أو أصواتاتنظيم المعلومات بشكل مفيد حسب ط. 

  رسالها إلى تخزين البيانات والمعلومات واسترجاعها وانجاز عملية إضافية وا 
 ر.آخ مستفيد

 تروني أو إرسال البيانات والمعلومات من موقع لآخر باستخدام الإميل الالك
  صوتية وغيرها. رسائل

  ويمكن إبراز الوظائف الأساسية لتكنولوجيا المعلومات من خلال الشكل التالي :

 الوظائف الأساسية لتكنولوجيا المعلومات : (01) رقم الشكل

 

 

 

 

 

 

 

أطروحة دكتوراه غير منشورة،  ­ف الفرنسية أثر تكنولوجيا المعلومات والاتصالات على الأداء التجاري والمالي للمصار  ­ميهوب سماح  :المصدر
 .07ص  2013/2014 ­الجزائر ­ 2كلية العلوم الاقتصادية، العلوم التجارية وعلوم التسيير جامعة قسنطينة 

 

 

وظائف تكنولوجيا 
 المعلومات

لوحة التحكم، ناسخ الشفرة، مسجل الصوت، 
 آلة التصوير

الإلكتروني ، البريدالمذياع، التلفاز  

المخزونات الآلية الورق، الأقراص،  

 الحاسب ، البرمجيات

 الطابعة ، الشاشة

 الإرسال

 التخزين

جةالمعال  

 جمع المعلومات

 الإظهار
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 والتحديات التي تواجه تطبيقها تكنولوجيا المعلومات خصائص: الثانيالمطلب 

 :تكنولوجيا المعلوماتخصائص - 1/1     

 1:يليا بمات يد أهم خصائص تكنولوجيا المعلوميمكن تحد  

 متجاورة.فالتكنولوجيا تجعل كل الأماكن الكترونيا : تقليص المسافات 

  حيث تتيح وسائل التخزين استيعاب حجما هائلا من المعلومات  :كانالمتقليص
 هولة.الوصول إليها بيسر وسالمخزونة التي يمكن 

  المطلوب  تولوجي سيتناقص الوقأنه مع كل تطور تكن ثحي: تالوقتقليص
 .اتللاستجابة للطلب

 عن ا البعض فضلا الداخلية مع بعضهم حيث يمكن ربط النظ بكية:تزايد النظم الش
 .الداخلية المختلفة في نظام شبكي ملربط بين أنواع من النظام اإمكانية قي

 :ات علومنظم الم ن التفاعل لوقت طويل معث إحي تطوير البيئة الالكترونية فكريا
 راد.تشكيل السلوك الفكري للأفي يسهم ف

 2:بالإضافة إلى 

  :ية ما يميز تكنولوجيا المعلومات هو تطوير المعرفة وتقو أهم الذكاء الاصطناعي
 فرص تكوين المستخدمين من أجل الشمولية والتحكم في عملية الإنتاج.

  :ولوجيا التجهيزات المستندة على تكنمجموعة  تتوحدتكوين شبكات الاتصال
 المعلومات من أجل تشكيل شبكات الاتصال.

                                                           
مجلة جامعة جدارا  ،كنولوجيا المعلومات وأثرها على الميزة التنافسية ت ،نازم محمود ملكاوي، شحاده مفلح الغرايبه  1

 .72ص  2015أيلول  ، الأردن ،للدراسات والبحوث، المجلد الأول، العدد الأول 

المجلة الإنسانية  ،تكنولوجيا المعلومات والاتصال وأثرها على كفاءة أداء المؤسسة  ،أمال سلطان، صليحة عشي  2
. 1366ص  2021جانفي   01، العدد 06السنة السادسة، المجلد  ،الجزائر ، 1، جامعة باتنة للأمن الإنساني

1367. 
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  :فس نأي أن المستخدم لهذه التكنولوجيا يمكن أن يكون مستقبل ومرسل في التفاعلية
ق الوقت، فالمشاركين في عملية الاتصال يستطيعون تبادل الأدوار وهو ما يسمح بخل

 نوع من التفاعل بين الأنشطة.

  :لرسالة في أي وقت يناسب المستخدمال اوتعني إمكانية استقباللاتزامنية ،
 فالمشاركين غير مطالبين باستخدام النظام في نفس الوقت.

  :وهي خاصية تسمح باستقلالية تكنولوجيا المعلومات والاتصالات، اللامركزية
 ملها في كل الأحوال.فالأنترنت مثلا تتمتع باستمرارية ع

 :أي جهزة الاتصالية المتنوعة الصنعالأ وتعني إمكانية الربط بين قابلية التوصيل ،
 بغض النظر عن الشركة أو البلد الذي تم فيه الصنع.

 :ته، تنقلا أي أنه يمكن للمستخدم أن يستفيد من خدماتها أثناء قابلية التحرك والحركية
أي من أي مكان عن طريق وسائل اتصال كثيرة مثل: الحاسب الآلي للنقال الهاتف 

 النقال...... إلخ.

 ة وهي إمكانية نقل المعلومات من وسيط إلى آخر، كتحويل الرساللية التحويل: قاب
 المسموعة إلى رسالة مطبوعة أو مقروءة.

  :ة ة معينوتعني إمكانية توجيه الرسالة الاتصالية إلى فرد واحد أو جماعاللاجماهيرية
حيث بدل توجيهها بالضرورة إلى جماهير ضخمة، وهذا يعني إمكانية التحكم فيها 

فة تصل مباشرة من المنتج إلى المستهلك كما أنها تسمح بالجمع بين الأنواع المختل
 للاتصالات.

 :ير وهي قابلية هذه الشبكة للتوسع لتشمل أكثر فأكثر مساحات غ الشيوع والانتشار
 محدودة من العالم بحيث تكتسب قوتها من هذا الانتشار المنهجي لنمطها المرن.
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 :ذ شط فيه هذه التكنولوجيات، حيث تأخوهو المحيط الذي تن العالمية والكونية
المعلومات مسارات مختلفة ومعقدة تنتشر عبر مختلف مناطق العالم، وهي تسمح 

 تدفق الكترونيا.لرأس المال بأن ي

 :م.النظاو نتيجة حدوث التفاعل والحوار بين الباحث  اقتسام المهام الفكرية مع الآلة 

 :إلخ، وتلك هي وتيرة تطور منتجات تكنولوجيا ع، أرخص...أسر  بمعنى آخر النمنمة
 1.المعلومات

 

 تكنولوجيا المعلومات:تطبيق تحديات  -1/2

ن                   ت في المنظمات بعض التحديات، يمكيواجه تطبيق تكنولوجيا المعلوما    
 2:لخيصها أهمها فيما يليت

 :مارةعيفية قيام المنظمة بتطوير في كتتمثل هذه التحديات  تحديات عمارة المعلومات 
فخلق نظام جديد لمعلومات المنظمة هو ، ووظائف أنشطتهاأهدافها  ممعلومات تدع

 يتطلب إجراءات توضح كيفية التعامل معه،هو دة فتركيب أجهزة حاسبات جدي منأبعد 
عمل وتدريب أفراد يمكنهم تطبيق واستخدام هذه التكنولوجيا بكفاءة، وتوزيع محطات ال

 وبناء شبكة اتصالات بين المحطات وكيفية التنسيق بينهم. الطرفية على الأقسام

 :علاقات بين المنظمات ت ظاهرة العولمة إلى نمو وتداخل الأد تحديات العولمة
فية العالم، وفي ظل المنافسة العالمية، يتطلب هذا مراعاة الاختلافات الثقا بمختلف

 ميم نظم المعلومات.المختلفة عند تص لبيئات التطبيق

                                                           
مذكرة ماستر، كلية العلوم الإنسانية والعلوم الاجتماعية،  ، العمالية القيم على المعلومات تكنولوجيا تأثير ، بتقة حنان 1

 .24ص  2013/2014 ،الجزائر ،جامعة المسيلة 

مذكرة ماستر، كلية  ،أثر استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال على أداء الموارد البشرية  ،اوية قريرة الض 2
 19ص ص  2019/2020 ،الجزائر ،العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة محمد خيضر، بسكرة 

 ،20. 
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 :لتطورامن الواضح أن  التباين بين قدرات تكنولوجيا المعلومات وقدرات المنظمات 
 .على استيعاب وتطبيق هذا التطورالتقني أسرع من قدرة المنظمة 

 ي حالة الة فتتم بصورة فع لا القراركانت عملية اتخاذ إذا  :لوماتي الزائدالحمل المع
نية الوصول إليها بسهولة. ففي المقابل سيؤدي حجم وعدم إمكانقص المعلومات 

لوماتي عرف بالحمل المعالقرار إلى ما ي لمتخذ عن القدرة الاستيعابية دائالز  المعلومات
 بالغرق في طوفان المعلومات المتاحة لديهم.ر هذا الأخير في شعو  لالزائد ويتمث

  :ي حداث فد العاملين لأي استيتمثل هذا التحدي في مقاومة الأفراالمقاومة التنظيمية
 هممنه تهديد لمراكز  ، فهم يقاومون أي يستشفونالمعلومات أو تطوير أي نظام قائم نظم

 التنظيمية أو تعديل في مهامهم الوظيفية، أو تقليص في درجة احتياج التنظيم لهم.

 :يف رعةأصبح العالم حولنا يتسم بالس تسارع التغيرات كما ونوعا في بيئة الأعمال 
 ينعكس على عوامل البيئة الخارجية )الاجتماعية، السياسية، الاقتصادية، التغيير

 ويمكن اعتبار التطورات في تكنولوجيا المعلومات )الحاسوب  التكنولوجية...(
 أحد أهم التغيرات التي تتطلب من منظمات الأعمال الاستجابة لها. والاتصالات(

 :ا ه التكنولوجيضمان أن استعمال هذؤسسات أي كيف للم تحدي المسؤولية والمراقبة
 (.....الفكريةبصورة مسؤولة مع الحفاظ على المبادئ والقيم الاجتماعية )الأخلاقية، 

 :ي داخل المؤسسة التالأساسية أي ماهي الأقسام والنشاطات  التحدي الاستراتيجي
 ل؟المعلومات والاتصا ل والاستغلال الفعال لتكنولوجياستعمالاالى ا تحتاج

 :1بالإضافة إلى 

  :فهذه الأخيرة بتبنيها كنظام شامل يتطلب إنفاق مبالغ مالية  التكاليف غير المتوقعة
المؤسسات وجدت الوفرات  منإضافية قد لا تستطيع المؤسسة تغطيتها، كما أن العديد 

                                                           
مذكرة ماستر،  ، الاقتصادية المؤسسات في داءالأ على وتأثيرها والاتصال المعلومات تكنولوجيا ، عزايزية فضيلة 1

ص  2019/2020 ،الجزائر ،، قالمة 1945ماي  08كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة 
25. 
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المالية المتوقعة نتيجة تطبيق تكنولوجيا لمعلومات والاتصال لم تتحقق بسبب التكاليف 
 ر المتوقعة مثل: غي

 التكاليف التشغيلية ومصاريف المستخدمين الاضافيين. ­       

 تكاليف الوقت الذي يتطلبه إدارة المعلومات والشبكات. -

 تكاليف إيجاد الحلول الفنية. -

 تكاليف الحصول على الأجهزة والبرمجيات وتحديثها المستمر. -

 تكاليف الصيانة والإصلاحات للأجهزة والحواسيب. -

  من  معلوماتوهم الأفراد الذين يقومون بإدارة وتشغيل تكنولوجيا ال وء اختيار الأفراد:س
 الإداريين والمتخصصين والمستخدمين النهائيين للنظام.

  :مات إن تطبيق المؤسسة لنظام تكنولوجيا المعلو  تحديات الموثوقية والاعتمادية
ن خلالها تلبية الطلبات والاتصال في أعمالها يتطلب منها بنية تحتية تستطيع م

ام المستقبلية بالكم والوقت المطلوب، إضافة إلى تأمين أداء على مستوى عالي للمه
 .الصعبة والحرجة

 تكنولوجيا المعلوماتآثار استخدام : الثالثالمطلب        

 : يلي فيما هذه الآثار حصريمكن        

 1:كالتالييمكن تلخيص هذه الآثار  :الإيجابية لإستخدام تكنولوجيا المعلومات الآثار /1

 التكنولوجيا في تطور فكل  ،الاجتماعي المستوى على هو المعلومات لتكنولوجيا تأثير أول  

 في تطور أو اختراع ذلك أن أي  وحضارته،  المجتمع تغيير  حتمية على يدل فهو

 .الجديد من التحضر جويرافقه  التكنولوجيا

                                                           
مذكرة ماستر، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية  ،أثر تكنولوجيا المعلومات في جودة الخدمات المصرفية  ،مرابط مراد  1
 .15ص  2014/2015 ،الجزائر ،لوم التسيير، جامعة محمد خيضر، بسكرة وع



  معلوماتيا الالفصل الأول:                                     الإطار النظري لتكنولوج 

 

47 
 

 ع موالتقليل من النفقات ، در كبير من المرونة الإنتاجيةق قالمؤسسات على تحقي مساعدة
 .جديدة وهياكل تنظيمية جديدة لتصميم المؤسسات تقديم طرق

  وسيطة بين الشركات،  اتصالالشخصية المباشرة لوجود شبكة الاتصالات التقليل من
 وهذا ما يساهم في تخفيض تكاليف التنقل والإقامة ...إلخ.

 جراءات أكثر مرونة تحقيق تكامل عالمي لأس واق رأس المال من خلال وضع ترتيبات وا 
 لضمان حركة رأس المال على المستوى العالمي.

  ر والتجربة من الإنتاجية والتي تؤدي إلى تخفيض التكاليف والأسعا الاختراعاتزيادة
 ارتفاع الاستهلاك.وبالتالي 

 ن ة بين طرفين أو أكثر متطبيق التجارة الإلكترونية التي تشمل تبادل أشياء ذات قيم
ن التنافسية، وتحسيزة خلال وسائل إلكترونية غالبا ما تكون الأنترنت مما يحقق المي

 .وى الخدمة المقدمة للعملاءمست

  أحسن.قرارات المعلومات الهادفة وأخذ  اكتسابمن خلال  قدرات الأفرادتنمية 

  طاء والتزويرتعزيز المسائلة والشفافية مما يؤدي إلى تقليل وقوع الأخ. 

   مما ينعكس إيجابيا على التنظيم والمراجعينتقديم وسائل عمل أفضل للموظفين. 

 1:بالإضافة إلى  
  بلدانبين ال ياة قوية لتجاوز الانقسام الإنمائأدتوفر تكنولوجيا المعلومات والاتصالات 

ر لتدهو وا ،ميةالأ ،المرض ،الجوع ،الفقرالغنية والفقيرة والإسراع ببذل الجهود بغية دحر 
 البيئي.

 لتكنولوجيا المعلومات والاتصال نشر الأبحاث الخاصة بحل العديد من المشاكل نيمكو 
 المتعلقة بالأفراد والمنظمات وغيرها.

                                                           
 ،دور تكنولوجيا المعلومات والاتصال في تنمية العلاقات الإنسانية داخل التنظيم الإداري  ،مصطفى محجوبي  1

 ،أطروحة دكتوراه غير منشورة ،كلية العلوم الإنسانية والاجتماعية، جامعة محمد خيضر، بسكرة 
 .100،  99ص ص  2015/2016،ئرالجزا
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  ترفع من فرصة تحول زيادة قدرة الأشخاص على الاتصال وتقاسم المعلومات والمعارف

إمكانيات  ملهجميع الأشخاص  نما كاإلى مكان أكثر سلما ورخاء وهذا إذا العالم 
 .التكنولوجياه ذه نمالمشاركة والاستفادة 

  ن يعبروا عأن من  والاتصال الحديثة الأشخاص والمعزولينتمكن تكنولوجيا المعلومات

 وأ نوعهم نع النظر القضايا والأحداث الدائرة في المجتمع العالمي، بغضآرائهم حول 
 .مهدجواتمكان 

 رارات على المستويين المحلي والدولي، وبوسعها تمكين الأفرادتساعد على اتخاذ الق ،
 . تحسين مستوى حياتهم على نحو لم يكن ممكنا في السابقوالمجتمعات والبلدان من 

لسلبية عن قد تنتج بعض الآثار ا تكنولوجيا المعلومات:لإستخدام  ةالسلبي الآثار /2
  1يلي:التي يمكن تلخيصها فيما تكنولوجيا المعلومات و 

  آلات  ، وذلك نتيجة لظهورتعمل تكنولوجيا المعلومات على رفع نسبة البطالة 

 .تقدم منتجات ذات نوعية وبأقل تكاليف الأفرادمحل  معدات حديثة تحلو 
  أفكارهم ودعواتهم  معلومات قد تسمح لبعض المشددين والمعارضين بنشرتكنولوجيا ال

ن هناك صعوبات يتقبلونها فتكو  الأفراديجعل  ذلك بتلميعها بتكنولوجيا الحديثة، مماو 
 لنسبة الإقبال عليها.نظرا  محاربتهاكبيرة لمواجهتها و 

  تكنولوجيا المعلومات تجعل العلاقات بين المتعاملين لأقل إنسانية، حيث تتدخل الآلات
 الأفراد بينهم. معاملات في

  لحرية تحرك را نظفي ظل تكنولوجيا المعلومات السيادة الوطنية أصبحت مهددة
عبر الحدود، كما هو الشأن بالنسبة للخصوصية الثقافية التي  ومنه الأموال ،المعلومات

النقود الالكترونية والتي تمثل  الانجليزية الجديدة بظهور باتت مهددة نتيجة لتفوق اللغة
 .النقدية تهديدا للسيادة

                                                           
 .19ص  ،مرجع سبق ذكره  ،بن العمري رانية  1
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  المستهلك والصالح العام الحكومة تجد نفسها أمام معضلة فرض الرقابة في إطار حقوق
 .المساس بالحرية والتفتح دون

 :1بالإضافة إلى 

 وتتأثر  ،المعرفي في عصر العولمةمهما من التدفق حيث تشكل جزأ  :هجرة الأدمغة
، فالحاجة للكفاءات والموارد تمكينية الجاذبة منها أو الطاردةبالتحولات في البيئات ال

 رجاء العالم.البشرية ازدادت بشكل ملحوظ في جميع أ

 :يشير مصطلح الفجوة الرقمية  الفجوة الرقميةdigital divide  الفجوة الاكترونية إلى أو
 على الحصول على القدرة يملكون من بين ،البشر الفجوة المعرفية والمعلوماتية بين

 لا يستطعون من بمشقة، بل وبين عليها يحصلون من البساطة، وبين بغاية المعلومات
 .الاطلاق على اعليه الحصول

 :أي نشاط تستخدم فيه تعرف الجريمة السيبرانية بأنها  إنتشار الجريمة السيبرانية
الحواسيب أو الشبكات كأداة أو هدف أو مكان لممارسة النشاط الاجرامي وهي أيضا 
أنشطة متعددة على الحاسوب تعد إما غير قانونية أو غير مشروعة من جانب أطراف 

 معينة.

  لأفراد وحرماتهم وأسرارهم إن ثورة المعلومات تقضي على خصوصية ا صية:فقدان الخصو
، فقواعد المعلومات المرتبطة ببعضها البعض التي تحتوي على البيانات التعريفية الخاصة

يعرضهم لهم كأسماء الأفراد وعناوينهم ووظائفهم وحالتهم الاجتماعية يهدد مستقبلهم وقد 
 ا تزداد قدرة بعض الأطراف حركة ومتابعة للناس.، كملمشاكل لم تكن في حسبانهم

 حالة في والعشرون الحادي القرن مجتمعات تواجه أن يتوقع الاجتماعي: التفكك مشكلة 

لأفرادها مزيدا من التفكك  الحياتية بالأنشطة القيام في المعلوماتية على الكامل الاعتماد
 .من الاتصال بين الأفراد لأن أداء الأنشطة بواسطة التكنولوجيا الحديثة سيقلل

                                                           
 .102، 101ص ص  ، امرجع  ذكر سابق ،مصطفى محجوبي  1
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 ،لنا مختلف الآثار المترتبة عن تكنولوجيا المعلومات تم ذكره تظهر من خلال ما  
تندمج في مختلف المجالات سواء على مستوى الأفراد والحكومات  أن استطاعتوالتي 
المعلومات تساهم في رفع  وعلى الرغم من بعض السلبيات فإن تكنولوجياات، والمؤسس
الإدارية  الإجراءات للطاقات البشرية مع تقليصالأمثل  الاستخدامالأداء وكذا مستوى 

 1.وتنظيمها تنظيما دقيقا
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
 .16 ص ،مرجع  سبق ذكره  ،مرابط مراد  1
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  : الفصل خلاصة
 

من خلال دراستنا لهذا الفصل تم التطرق إلى مفاهيم عامة حول تكنولوجيا         
لمعلومات بالإضافة إلى أهم المعلومات من حيث أهمية وعوامل تطور استخدام تكنولوجيا ا
 مكونات ووظائفها وكذلك آثار استخدام تكنولوجيا المعلومات.

ومنه نستنتج أن تكنولوجيا المعلومات هي كل الأجهزة والمعدات الرقمية التي تقوم بعملية 
عبر شبكات الاتصال، ولهذا أدركت  بإرسالهاالمعالجة وتحزين واسترجاع المعلومة والقيام 

توفره من تقليل للتكاليف والجهد والاستغلال الأمثل  اأهميتها وضرورة اكتسابها لمالمؤسسات 
 للموارد. 

لذا يمكننا القول بأن تكنولوجيا المعلومات استطاعت أن ترتقي بشتى القطاعات، حيث كان 
هذا سببا في جعلها محط جدل واهتمام كبير من طرف الباحثين والمختصين الإداريين، حيث 

حور جل أعمالها في تسهيل، ارتقاء، وتطوير المجال المستعمل فيه، فلا ننكر أنها كانت تتم
كانت سببا في توفير النتائج الإيجابية من سرعة في تداول المعلومات وتوفير الوقت في 
تحصيلها وكذا المساعدة في تطوير أداء المؤسسات العاملة بها ولا ننسى المؤهلات التي 

 الوقت. تمنح للموظفين مع مرور
كما أن تكنولوجيا المعلومات ساهمت في تسهيل العمليات الإدارية وفي تغيير الكثير من   

جراءاتهللعمل وبالتالي غيرت من أساليب العمل  الإنسانالذهنيات ومن تصورات   . وا 
وهذا ما  ؟فما هي العلاقة بين تكنولوجيا المعلومات وتحسين جودة الخدمة العمومية    

 ي الفصل الموالي.سنتناوله ف
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 تمهيد:

شهد العالم تطورا كبيرا في المجال الاقتصادي وما ترتب عليه من انتعاش في الحركة 
جال مالاقتصادية وتطور وسائل تكنولوجيا المعلومات والاتصال ونمو المنافسة العالمية في 

ت لخدمار، وانتقال الاقتصاد من الاهتمام بالتصنيع إلى الاهتمام باالسلع والخدمات والأفكا
والمعرفة كما تعاظم دور بعض القطاعات الخدمية، مما أصبح من الضروري على هذه 

 المؤسسات أن تنتهج نهج الجودة في تقديم خدماتها المتنوعة.

لذي اتفيدين، الأمر كما احتلت جودة الخدمة مكانة وأهمية كبيرة لدى مقدمي الخدمات والمس
مان زاد من إدراك المؤسسات الخدمية للأهمية ودور تطبيق مفهوم إدارة الجودة الشاملة لض

 رضا العميل وولائه، ولن يأتي هذا إلا باهتمام هذه المؤسسات بتبني وسائل تكنولوجيا
ل المعلومات والاتصال وتدريب الكفاءات البشرية على استخدام هذه الوسائل و الاستغلا

 .الأمثل لها
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 المبحث الأول: ماهية الخدمة والجودة

العديــــــد مــــــن التحــــــديات  لقــــــد زاد الاهتمــــــام بالمؤسســــــات الخدماتيــــــة لكونهــــــا أصــــــبحت تواجــــــه
وذلــــــك نتيجــــــة للتغيــــــرات والتطــــــورات التــــــي تمــــــر عبــــــر التــــــاريخ، وفــــــي ظــــــل هــــــذه التحــــــديات 

ـــــــك علـــــــى المؤسســـــــة إتبـــــــاع أســـــــاليب حديثـــــــة لمواجهـــــــة الظـــــــروف الغام ضـــــــة والمعقـــــــدة، وذل
ء بالاعتمـــــاد علـــــى أهميـــــة الجـــــودة لتحقيـــــق الميـــــزة التنافســـــية بـــــين المؤسســـــات لضـــــمان البقـــــا

 والاستمرار في ظل التغيرات البيئة المتلاحقة.

ـــــــه  ـــــــذي تلعب ـــــــدور ال كمـــــــا أصـــــــبح العميـــــــل أكثـــــــر إدراك واهتمـــــــام بجـــــــودة الخـــــــدمات نظـــــــرا لل
ــــــديمها، وتعــــــد توقعــــــات وح ــــــي أداء الخدمــــــة وتق ــــــي تقيــــــيم الجــــــودة ف ــــــل مهمــــــة ف اجــــــات العمي

جــــــودة الخدمــــــة إلا أن تقييمهــــــا وقياســــــها يعتبــــــر أمــــــر صــــــعبا للمؤسســــــة الخدميــــــة إذ توجــــــد 
 تحديات لابد عليها التعامل معها.
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 المطلب الأول: تعريف الخدمة وطبيعتها

والتــــــي تعنــــــي  serviciumإلــــــى كلمــــــة لاتينيــــــة  serviceيرجــــــع أصــــــل كلمــــــة الخدمــــــة أو     
يــــــة أي كثــــــرة خدمــــــة الأســــــياد أي الملــــــوك فــــــي النشــــــاط الاقتصــــــادي فــــــإن الســــــيد هــــــو العبود

 .1المستهلك أو العميل

ويتمثــــل تقــــديم الخدمــــة فــــي إطــــار مــــن العمليــــات والإجــــراءات التــــي قــــد لا يراهــــا العميــــل، أو 
لا تكـــــون ملحوظـــــة لديـــــه جزئيـــــا أو كليـــــا، وقـــــد تســـــتخدم فـــــي هـــــذا الإطـــــار نمـــــاذج معينـــــة أو 

اء الخدمــــــة، ويمكــــــن مــــــن خــــــلال نظــــــام الجــــــودة فــــــي المنظمــــــة الخدميــــــة أدوات خاصــــــة بــــــأد
 2مراقبة أداء كل من الخدمة وتقديمها.

الخدمـــــة علـــــى أنهـــــا " أي نشـــــاط أو انجـــــاز أو منفعـــــة يقـــــدمها طـــــرف مـــــا  كـــــوتلرفقـــــد عـــــرف 
لطــــــرف آخــــــر وتكــــــون أساســــــا غيــــــر ملموســــــة ولا ينــــــتج عنهــــــا أيــــــة ملكيــــــة وان إنتاجهــــــا أو 

 3ا بمنتج ملموس".تقديمها قد يكون مرتبط

:"الخدمـــــــة هـــــــي منـــــــتج غيـــــــر ملمـــــــوس يحقـــــــق المنفعـــــــة مباشـــــــرة للمســـــــتهلك skinneوتعرفـــــــه 
 4كنتيجة للأعمال جهد بشري أو ميكانيكي للأفراد أو الأشياء".

كمـــــا عرفـــــت جمعيـــــة التســـــويق الأمريكيـــــة الخـــــدمات بأنهـــــا:"هي منتجـــــات غيـــــر ملموســـــة يـــــتم 
ـــــتج إلـــــى المســـــتعمل،  ـــــى تبادلهـــــا مباشـــــرة مـــــن المن ولا يـــــتم نقلهـــــا أو خزنهـــــا، وهـــــي تقريبـــــا تفن

                                                           

  1 عمار محمد زهير تيناوي، مرجع سبق ذكره، ص 45.
السياحة دراسة مقارنة الجزائر،تونس، أطروحة دكتوراه غير ، تأثير جودة الخدمات الفندقية في بوديسة محمد 2

  .136، ص 2014،2015منشورة، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير، جامعة الجزائر، السنة 
نة بشير العلاق، حميد عبد النبي الطائي، تسويق الخدمات، دار زهران للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، س  3

 .36، ص2007
، 2000ود جاسم الصميدعي، مدخل التسويق المتقدم، زهران للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، سنةمحم   4

 .213ص
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بســــــرعة،الخدمات يصــــــعب فــــــي الغالــــــب تحديــــــدها أو معرفتهــــــا لأنهــــــا تظهــــــر للوجــــــود بــــــنفس 
الوقــــت التـــــي يــــتم شـــــراؤها واســــتهلاكها فهـــــي تتكــــون مـــــن عناصــــر ملموســـــة متلازمــــة وغالبـــــا 
 مـــــا تتضـــــمن مشـــــاركة العميـــــل بطريقـــــة هامـــــة، حيـــــث لا يـــــتم نقـــــل ملكيتهـــــا ولـــــيس لهـــــا لقـــــب

 1أو صفة.

وبنـــــاءا علـــــى مـــــا ســـــبق يـــــرى الباحـــــث إن الخدمـــــة: هـــــي نشـــــاط أو مجموعـــــة مـــــن الأنشـــــطة 
يقــــــدمها طــــــرف لآخــــــر وتحقــــــق لــــــه منفعــــــة وتكــــــون ذات طبيعــــــة غيــــــر ملموســــــة فــــــي غالــــــب 

 2الأحيان، كما تكون مرتبطة بمنتج مادي أو ملموس.

ــــرف أيضــــا ــــد :وتع ــــي أوردهــــا العدي ــــرغم مــــن الاجتهــــادات المتعــــددة الت ــــى ال ــــاب  "عل مــــن الكت
ـــــم تخـــــرج عـــــن كـــــون الخدمـــــة بأنهـــــا  بخصـــــوص مفهـــــوم الخدمـــــة، إلا أن هـــــذه الاجتهـــــادات ل
ــــؤدي  ــــر ملمــــوس ولا ي ــــه طــــرف لطــــرف أخــــر، ويكــــون بالعــــادة غي ــــوم ب أي فعــــل أو إنجــــاز يق

 3إلى حصول الملكية وأن إنتاجه قد يكون أو لا يكون مقرونا بمنتج مادي."

يكــــون أداؤهــــا مضــــمونا ومضــــبوطا ومراقبــــا  "هــــي كــــل وظيفــــة تعريــــف الخــــدمات العموميــــة:
مـــــــن قبـــــــل الحـــــــاكمين، لان تأديـــــــة هـــــــذه الوظيفـــــــة أمـــــــر ضـــــــروري لتحقيـــــــق وتنميـــــــة التـــــــرابط 
الاجتمــــــــــاعي. وهــــــــــي مــــــــــن طبيعــــــــــة لا تجعلهــــــــــا تتحقــــــــــق كاملــــــــــة إلا بفضــــــــــل تــــــــــدخل قــــــــــوة 

 4الحاكمين."

                                                           
 .45،  مرجع سبق ذكره، صعمار محمد زهير تيناوي  1
، 2000أحمد شاكر العسكري، التسويق مدخل إستراتيجي، دار الشروق، عمان، الأردن، طبعة الأولى، سنة   2

 .165ص
، 2000ور، تسويق الخدمات، دار وائل للنشر والتوزيع، عمان ،الأردن، طبعة الأولى، سنة هاني أحمد الضم  3

 .165ص
 .35، ص2011زهر عبد الرحيم عاطف، تسويق الخدمات، دار الراية للنشر والتوزيع، عمان،الأردن، السنة   4
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وتعــــــــرف الخدمــــــــة العموميــــــــة أيضــــــــا: بأنهــــــــا" وظيفــــــــة مــــــــن الوظــــــــائف التــــــــي تقــــــــدمها الإدارة 
ــــــــــرابط الاجتمــــــــــاعي ا ــــــــــق الت ــــــــــة احتياجــــــــــاتهم وتحقي ــــــــــة كاف ــــــــــة تلبي ــــــــــة للمــــــــــواطنين بغي لعمومي

 1والاستقرار داخل الدولة."

 المطلب الثاني: خصائص الخدمة وأهميتها

 :خصائص الخدمة العمومية-1

 2توجد للخدمات عدة خصائص تتميز بها نذكرها كالتالي:

 مات:عدم ملموسية الخد-1
يســــــتحيل لمــــــس، ذوق، الإحســــــاس، الإســــــتماع، ورؤيــــــة  الخــــــدمات غيــــــر ملموســــــة، بمعنــــــى

 الخدمة قبل شرائها.
"فـــــالمريض فـــــي عيـــــادة الطبيـــــب أو الزبـــــون فـــــي محـــــل الحلاقـــــة لا يمكنهـــــا معرفـــــة النتيجـــــة 

 مسبقا".
وبســــــبب هــــــذه الصــــــفة فــــــإن أغلــــــب الخــــــدمات أصــــــبحت تنــــــتج وتســــــتهلك فــــــي آن واحــــــد، 

ـــــذلك ـــــه لا يمكـــــن تخزينهـــــا، ل ـــــر ماديـــــة فإن ة فالمشـــــاكل والمزايـــــا المرتبطـــــ وبســـــبب كونهـــــا غي
 وأيضا بمفهوم تسيير المخزون لا يمكن أن تتواجد أبدا. بالتخزين،

وربمــــــا أنــــــه لا يمكــــــن تخــــــزين الخــــــدمات فــــــان القــــــدرة علــــــى توفيرهــــــا يجــــــب أن تحصــــــل    
قبـــــــل أن يحـــــــدث التحويـــــــل، وربمـــــــا أنـــــــه لا يوجـــــــد تحويـــــــل الملكيـــــــة، فـــــــإن المشـــــــتري لـــــــيس 

 باستطاعته امتلاك الخدمة.

                                                           
تصال في تحسين جودة الخدمة تأثير استخدام تكنولوجيا المعلومات والاعكاك غنية،  ،بوكراس فاطمة الزهراء  1

العمومية، مذكرة ماستر، كلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيير، جامعة يحي فارس، المدية، 
 .46، ص2017،2018الجزائر،السنة
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ــــــى المزايــــــا التــــــي ولــــــ ــــــى خصــــــائص الخــــــدمات بــــــل عل ذلك لا يرتكــــــز تــــــرويج الخــــــدمات عل
تحملهـــــا هـــــذه الخـــــدمات لأن المشـــــتري فـــــي ســـــبيل تقليصـــــه مـــــن نســـــب عـــــدم التأكـــــد يبحـــــث 
ــــــة الخدمــــــة هــــــذه الإشــــــارات يمكــــــن أن تكــــــون: المحــــــلات،  ــــــر عــــــن نوعي عــــــن إشــــــارات تعب

 الموظفين.....الخ.
يــــــة ملموســــــة الخدمــــــة هــــــي مــــــن أهــــــم لــــــذلك فــــــإن تشــــــخيص العــــــرض غيــــــر الملمــــــوس وتنم

 الإجراءات التسويقية لمتخذة في ميدان الخدمات.
 قابلة الخدمة للتلف:-2

ـــــات غيـــــر  ـــــان الكمي ـــــذلك ف ـــــى التخـــــزين ل ـــــدرتها عل ـــــف تابعـــــة مـــــن عـــــدم ق ـــــة الخدمـــــة للتل قابلي
المســــتخدمة خــــلال فتــــرة العــــرض ســــتختفي للأبــــد، تــــذكرة الســــينما التــــي لا تبــــاع هــــي تـــــذكرة 

ومقعــــــد الطــــــائرة يســــــتحيل تعويضــــــه إذا لــــــم يشــــــتري، لــــــذلك غالبــــــا مــــــا تفــــــرض مفقــــــودة للأبد،
شـــــــــركة الطيـــــــــران عقوبـــــــــات علـــــــــى المســـــــــافرين عنـــــــــد تأجيـــــــــل رحلاتهـــــــــم، لأنهـــــــــا تـــــــــدرك أن 
الكميـــــات غيـــــر المســـــتخدمة أثنـــــاء عـــــرض الخدمـــــة هـــــي كميـــــات ضـــــائعة لا تعـــــوض وربمـــــا 

 1قد تكلفها أغلى من الكميات المستخدمة.
ــــــا يكمــــــن ســــــرا الأهم ــــــر ومــــــن هن ــــــر المســــــتخدمة أو غي ــــــة الممنوحــــــة لمشــــــكل الخــــــدمات غي ي

 المباعة، خاصة في حالة كون الطلب غير مستقر)متغير حسب الظروف والزمن(.
 عدم تماثل الخدمة:-3 

الخدمـــــــة متغيـــــــرة حســـــــب أوقـــــــات وظـــــــروف تحققهـــــــا، لـــــــذلك فـــــــي غالـــــــب الأحيـــــــان يســـــــتحيل 
ى مــــــن يقـــــــدمها، وعلـــــــى تنمــــــيط إنتـــــــاج الخدمــــــة وجعلهـــــــا متماثلــــــة، لأن الخدمـــــــة تعتمــــــد علـــــــ

كيفيـــــة تقـــــديمها، وعلـــــى ظـــــروف تقـــــديمها، وفـــــي الحقيقـــــة يصـــــعب الحصـــــول علـــــى كفـــــاءات 
 وظروف مماثلة في هذا الشأن.

ـــــــب محامـــــــاة أو استشـــــــارة مـــــــثلا مـــــــن المســـــــتحيل أن ينـــــــتج نفـــــــس نوعيـــــــة الخدمـــــــة     فبمكت
ــــونين نفــــس النظــــرة تجــــاه منتجــــين مــــن نفــــس الع ــــين، فقــــد تكــــون لهــــذين الزب  لامــــةلزبــــونين اثن

، ومـــــن نفـــــس الحجـــــم، ومـــــن نفـــــس النوعيـــــة واللـــــون، ومـــــن نفـــــس المؤسســـــة، ولكـــــن بالنســـــبة 
 لنفس الخدمة لا تكون لهما نظرة متشابهة، وذلك نظرا لسببين:
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هـــــو كـــــون المســـــتهلك تـــــأثير علـــــى نوعيـــــة الخدمـــــة" فســـــفر فـــــي قطـــــار يعتبـــــر  الســـــبب الأول
حســــب مــــا ينتظــــره كــــل  فــــي آن واحــــد جيــــد لعــــدة أشــــخاص مســــافرين فــــي نفــــس العربــــة، لأن

 1واحد من هذه الخدمة يكون مستوى تقييمه".
ومــــــن هنــــــا ينشــــــأ إحســــــاس المشــــــتري بــــــأن لــــــه أكثــــــر مشــــــاركة فــــــي الإنتــــــاج والشــــــراء إذا مــــــا 
ـــــــــاقي المســـــــــتعملين للخدمـــــــــة  ـــــــــك بالنســـــــــبة إليـــــــــه وبالنســـــــــبة لب ـــــــــق الأمـــــــــر بالخدمـــــــــة، وذل تعل

فنـــــدق يكـــــون لهمـــــا دور باعتبـــــارهم يتقاســـــمون معـــــه نفـــــس الخدمـــــة فنوعيـــــة زبـــــائن مطعـــــم أو 
 كبير في تحديد نوعية ومستوى الخدمة في أذهان الزبائن الآخرين.

هــــو كــــون للبــــائع تــــأثير علــــى نوعيــــة الخدمــــة، فوجبــــة غــــذاء محضــــرة مــــن  الســــبب الثــــاني
طــــرف أحــــد الطبــــاخين هــــي غيــــر متطابقــــة مــــع نوعيــــة نفــــس النــــوع مــــن الغــــذاء محضــــرة مــــن 

 طرف زميله.
ـــــذين نصـــــادفهم أثنـــــاء شـــــرائنا الخـــــدمات، لأنهـــــم هـــــم ومـــــن هنـــــا تكـــــون أهميـــــة المـــــوظ  فين الل

ــــذين يحــــددون رضــــاء أو ســــخط الزبــــون "فنوعيــــة الوجبــــة التــــي نحصــــل عليهــــا فــــي مطعــــم  ال
ن  والتــــــي يظهــــــر لنــــــا مســــــتواها "جيــــــدا" أو "رديئــــــا" هــــــي ظــــــاهرة لا يمكــــــن تكرارهــــــا، وحتــــــى وا 

 تياج.حاولنا في بعض الأحيان تدارك النوعية السيئة للوجبة بفضل الاح
ولــــــــــذلك فلــــــــــيس مــــــــــن الصــــــــــدفة أن يكــــــــــون مــــــــــن المعــــــــــايير المفرقــــــــــة بــــــــــين "المنتجــــــــــات" و 

 "الخدمات" هو "العامل البشري" الذي له دور فعال ومؤثر في ميدان الخدمات.
هــــذا العامــــل هــــو الســــبب فـــــي ظهــــور بعــــد "عــــدم التــــيقن فـــــي الخــــدمات، الشــــيء الــــذي هـــــو 

لـــــــق الأمـــــــر بــــــــ" المـــــــوظفين" أو بــــــــ غالـــــــب بالنســـــــبة للمنتجـــــــات الصـــــــناعية، وذلـــــــك ســـــــواء تع
 "الزبائن" وأيضا بإيجاد "اللامتوفع" و "اللاملموس" في الخدمات.

ومـــــن هنـــــا تكـــــون لســـــمعة البـــــائع وعمليـــــة نقـــــل المعلومـــــات "مـــــن الفـــــم إلـــــى الأذن" أثـــــر بـــــالغ 
 2في تسويق الخدمات.

 
 

                                                           
  .68نفس المرجع السابق ص  ،عكاك غنية ،بوكراس فاطمة الزهراء  1

برابنيس عبد القادر، تسويق الخدمات والخدمات العمومية، الطبعة الأولى، دار الوفاء لدنيا الطبع والنشر، مصر،   2
 .101، ص2014سنة 
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 ات:عدم انفصالية الخدم-4
مــــرض لفنــــان فــــي آخــــر لحظــــة فــــلا  الخــــدمات غيــــر قابلــــة للانفصــــال علــــى مــــن يقــــدمها فــــإذا

يمكـــــن تعويضـــــه بفنـــــان آخـــــر وهـــــذا يعنـــــي أن قـــــدرة الإنتـــــاج محـــــددة فـــــي قـــــدرات هـــــذا الفنـــــان 
 فقط.

وأيضـــــا فـــــإن زمـــــان ومكـــــان إنتـــــاج خدمـــــة واســـــتهلاكها لا يمكـــــن فصـــــلهما فـــــي أي حـــــال مـــــن 
الأحـــــوال. ومـــــن هنـــــا تنبـــــع مشـــــاكل عديـــــدة، تتعلـــــق فـــــي أغلبهـــــا بمشـــــكلة تخـــــزين الخـــــدمات، 

العـــــــرض مـــــــع الطلـــــــب، ولـــــــذلك فـــــــي مجـــــــال الخـــــــدمات يجـــــــب أن يكـــــــون المكـــــــان  وتكييـــــــف
 والزمان )صالحان( للإنتاج والبيع والاستهلاك معا.

بالإضــــــافة إلــــــى هــــــذه الخصــــــائص الأربعــــــة المهمــــــة التــــــي لهــــــا آثــــــار بالغــــــة علــــــى القــــــرارات 
ـــــــف بهـــــــذه الخصـــــــائص واقترحـــــــوا خاصـــــــيتين  ـــــــم يكت التســـــــويقية، نجـــــــد أن بعـــــــض الكتـــــــاب ل

 1يز بهما قطاع الخدمات، يتعلق الأمر بـ:أخريين يتم
 تاج الخدمات:لا مركزية إن-5

قطــــــاع الخــــــدمات يتميــــــز فــــــي مجملــــــه بصــــــناعة غيــــــر مركزيــــــة أو ضــــــعيفة التمركز"فأغلــــــب 
هـــــــــذه المؤسســـــــــات هـــــــــي مؤسســـــــــات صـــــــــغيرة ومتوســـــــــطة الحجـــــــــم، تعتمـــــــــد خاصـــــــــة علـــــــــى 

ذا حـــــــــــدث وأن كانـــــــــــ ت هـــــــــــذه المـــــــــــوظفين، وتتميـــــــــــز بقلـــــــــــة رؤوس الأمـــــــــــوال المســـــــــــتثمرة، وا 
ـــــة  ـــــق الأمـــــر بمؤسســـــات للخـــــدمات العمومي ـــــى الســـــوق فيتعل ـــــرى ومســـــيطرة عل المؤسســـــات كب

لطة، التابعــــــة لمراقبــــــة الدولــــــة، والتــــــي لهــــــا إســــــتراتيجية تســــــويقية جــــــد متــــــأثرة بتنظيمــــــات الســــــ
وكمثـــــال علـــــى ذلـــــك فـــــإن قطـــــاع البريـــــد والاتصـــــالات أو قطـــــاع النقـــــل لا يمكنهـــــا الرفـــــع مـــــن 

ــــــــــل الســــــــــلطات تعريفاتهمــــــــــا أو حجــــــــــم اســــــــــتثمار  ــــــــــي حــــــــــدود المســــــــــموحة مــــــــــن قب اتهما إلا ف
 الرسمية".
 تاجية الخدمات:ضعف معدل إن-6

يتميــــــــز قطــــــــاع الخــــــــدمات بضــــــــعف معتبــــــــر فــــــــي معــــــــدل إنتاجيــــــــة بالمقارنــــــــة مــــــــع القطــــــــاع 
الصـــــناعي، فالعديـــــد مـــــن المختصـــــين يحـــــددون أربـــــاح الإنتاجيـــــة فـــــي ميـــــدان الخـــــدمات فـــــي 

 ع الإنتاج الصناعي.حدود النصف بالمقارنة مع تلك لخاصة بقطا
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 أهمية الخدمة:-2
فضــــــلا عــــــن البعــــــد الاجتمــــــاعي للخدمــــــة العموميــــــة، حيــــــث يجــــــب أن تكــــــون علــــــى الــــــدوام 
ــــي  ــــدورها ف فــــي مســــتوى تطلعــــات المــــواطنين، فإنهــــا تكتســــي طابعــــا اقتصــــاديا هامــــا نظــــرا ل

 1الاستجابة لتطلعات المواطنين وتحسين مناخ الأعمال.
 طنين الاستجابة لتطلعات الموا: أولا

ارتبــــــــــاط جــــــــــودة الخدمــــــــــة العمومــــــــــة بالمصــــــــــلحة العامــــــــــة مــــــــــن جهــــــــــة، ويرضــــــــــاها  
المتعــــــــاملين مــــــــع الإدارة مــــــــن جهــــــــة أخــــــــرى، جعلهــــــــا تكتســــــــب أبعــــــــادا اجتماعيــــــــة كبيــــــــرة، 
اعتبــــــرت منظمــــــة التعــــــاون الاقتصــــــادي والتنميــــــة فــــــي تقريــــــر لهــــــا بأنــــــه يقــــــع علــــــى الإدارة 

 لــــلإدارة اليـــــوم عــــدد متزايـــــد مـــــن الرفــــع مـــــن جــــودة خـــــدماتها بــــنفس وتيـــــرة تطــــور المجتمـــــع،
التحـــــديات. فـــــإذا كانـــــت ترغـــــب فـــــي مواكبـــــة مجتمـــــع فـــــي تطـــــور مســـــتمر، يجـــــب عليهـــــا أن 
ــــــــة، أن  ــــــــف الفئــــــــات الاجتماعي تمكــــــــن مــــــــن فهــــــــم الاحتياجــــــــات المتزايــــــــدة والمتنوعــــــــة مختل
تقتـــــــرح خططــــــــا مناســــــــبة لتلبيــــــــة تلــــــــك الاحتياجـــــــات. للقيــــــــام بــــــــذلك عليهــــــــا أن تبتكــــــــر، أن 

 تتقبـــــل تغييـــــر أســـــاليبها الداخليـــــة فـــــي العمـــــل. غيـــــر أنـــــه فـــــي البلـــــدان تحمـــــل المخـــــاطر أن
ــــــة  ــــــب هامــــــة ومختلف ــــــلإدارة العامــــــة فــــــي جوان الناميــــــة، أدى التــــــدخل الاجتمــــــاعي الواســــــع ل
ـــــــاء المـــــــواطنين  ـــــــى عـــــــدم اكتف ـــــــاء أو العـــــــلاج(، إل ـــــــاة )كالســـــــكن، الشـــــــغل، الكهرب مـــــــن الحي

لبون بخدمــــــة عموميــــــة بمجــــــرد خــــــدمات متنوعــــــة أو حتــــــى مجانيــــــة، بــــــل قــــــد أصــــــبحوا يطــــــا
 ذات جودة عالية.

ن كانــــــــت فــــــــي الســــــــابق تأخــــــــذ شــــــــكل عــــــــرائض أو احتجاجــــــــات   هــــــــذه المطالبــــــــات وا 
ــــة مــــن خــــلال  ــــدأت بأخــــذ طــــابع ضــــغوط جماهيري ــــرة ب ــــي الســــنوات الأخي ــــة، إلا أنهــــا ف كتابي
احتجاجـــــــات ومســـــــيرات، أو قـــــــد يــــــــتم التعبيـــــــر عنهـــــــا بشـــــــكل أكثــــــــر عـــــــدنا علـــــــى الطــــــــرق 

ائر الإداريـــــــة. لطالمـــــــا اكتســـــــبت الإدارة العامـــــــة شـــــــرعيتها مـــــــن العموميـــــــة أو تخريـــــــب الـــــــدو 
غايتهـــــــا المنحصـــــــرة فـــــــي تحقيـــــــق المصـــــــلحة العامـــــــة.غير أن عـــــــدم تكيـــــــف خـــــــدماتها مـــــــع 
المســــــتجدات الاجتماعيــــــة والتطــــــور التكنولــــــوجي، مــــــن شــــــأنه أن يــــــنعكس ســــــلبا علــــــى تلــــــك 
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لإدارة أنـــــه: "يتوجـــــب علـــــى ا Jacques Checalliesالشـــــرعية. وفـــــي هـــــذا الصـــــدد يعنـــــي 
أن تجـــــــــد مصـــــــــادر أخـــــــــرى للشـــــــــرعية، تـــــــــتلاءم أكثـــــــــر مـــــــــع الأشـــــــــكال الجديـــــــــدة للتـــــــــدخل 
ـــــل يجـــــب أن  ـــــط، ب ـــــى وجودهـــــا المؤسســـــاتي فق ـــــم يعـــــد يمكنهـــــا أن تعتمـــــد عل الاجتمـــــاعي. ل
تســـــتمد شـــــرعيتها مـــــن ممارســـــتها القائمـــــة علـــــى جـــــودة علاقاتهـــــا مـــــع الجمهـــــور: فـــــي نهايـــــة 

 م المسار الضروري لتصرفها.المطاف، ستكون درجة رضا الجمهور هي ما سيرس
 ثانيا: مناخ الأعمال

جـــــودة الخدمـــــة العموميـــــة لا تـــــرتبط فقـــــط بالعلاقـــــة بـــــين الإدارة والمـــــواطن، بـــــل قـــــد أصـــــبح 
لهـــــــــا دور مـــــــــؤثر فـــــــــي الرفـــــــــع مـــــــــن جاذبيـــــــــة إقتصـــــــــادات الـــــــــدول بفعـــــــــل ظهـــــــــور هيئـــــــــات 

 1ومؤسسات دولية تعنى بتقييم مناخ الأعمال في الدول،
فســــــة بينهــــــا فــــــي هــــــذا المجــــــال. تقــــــارير هــــــذه المؤسســــــات تتـــــــولى وبالتــــــالي التأســــــيس لمنا

دراســـــــــة أداء الأجهـــــــــزة الحكوميـــــــــة والإداريـــــــــة، لتصـــــــــوغها فـــــــــي شـــــــــكل مؤشـــــــــرات لســـــــــهولة 
الأعمـــــال والاســـــتثمار ترتـــــب حســـــبها الـــــدول بصـــــفة دوريـــــة. هـــــذه المؤشـــــرات تنـــــدرج بصـــــفة 
أو جوهريـــــــة فـــــــي مجـــــــال الخـــــــدمات العموميـــــــة مثـــــــل: توصـــــــيل الكهربـــــــاء، دفـــــــع الضـــــــرائب 
، تســــــجيل الملكيــــــة. وتقــــــيم جودتهــــــا وفقــــــا لمعــــــايير: ســــــهولة الإجــــــراءات، الآجــــــال والتكلفــــــة

 تبقـــــــى متدنيـــــــة -مـــــــن منظـــــــور قطـــــــاع الأعمـــــــال –إلا أن جـــــــودة الخدمـــــــة العموميـــــــة فيهـــــــا 
ــــــال حــــــول  ــــــد يق ــــــرغم مــــــن كــــــل مــــــا ق ــــــة، علــــــى ال ــــــدول العربي ــــــد مــــــن ال ــــــة بالعدي جــــــدا مقارن

 يديولوجيــــــة، إلا أنــــــه لــــــم يعــــــد مــــــن الممكــــــنموضـــــوعية هــــــذه التقــــــارير أو عــــــن خلفياتهــــــا الإ
تجاهـــــل أثرهــــــا علــــــى توجــــــه رؤوس الأمــــــوال الأجنبيـــــة فــــــي تــــــوطين استشــــــاراتها،بين الــــــدول 

 في تحسين جودة خدمتها العمومية.
 المطلب الثالث: تعريف الجودة وأهميتها وأهدافها

  تعريف الجودة:-1

ـــــــى أنهـــــــا: " خاصـــــــية أو مجموعـــــــة أو تشـــــــكيلة مـــــــن  الخصـــــــائص التـــــــي تعـــــــرف الجـــــــودة عل
تميـــــز شـــــيء عـــــن آخـــــر، أو الســـــلع التـــــي ينتجهـــــا مصـــــنع عـــــن تلـــــك التـــــي ينتجهـــــا منافســـــوه، 

                                                           
 .12، صمرجع سبق ذكره جقاوة أحمد،  1
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ـــــــس  ـــــــوج عـــــــن مســـــــتوى منتـــــــوج آخـــــــر ينتجـــــــه نف ـــــــذي ينـــــــتج فيـــــــه مصـــــــنع منت أو المســـــــتوى ال
 .1"المصنع

هــــــــي جــــــــودة الخدمــــــــة التــــــــي يــــــــدركها ومــــــــن جهــــــــة أخــــــــرى تعــــــــرف الجــــــــودة علــــــــى أنهــــــــا: " 
 2لمحرك الرئيس لرضا المستفيد أو عدم رضاه".المستفيدون في الواقع الفعلي وهي ا

مـــــــن خـــــــلال مـــــــا ســـــــبق نســـــــتنتج أن الجـــــــودة هـــــــي تلـــــــك الخصـــــــائص التـــــــي تتعلـــــــق بالكيـــــــان 
)نشـــــاط، ســـــلعة، خدمـــــة، منظمـــــة، نظـــــام، فـــــرد، أو مـــــزيج منهـــــا( والتـــــي تعكـــــس قدرتـــــه علـــــى 

  إشباع حاجات الأفراد.

(، التـــــــــي Qualities)( كلمـــــــــة مشـــــــــتقة مـــــــــن الكلمـــــــــة اللاتينيـــــــــةQualitéالجـــــــــودة كمصـــــــــطلح)
ــــــي الأفضــــــل والأحســــــن دومــــــا،  يقصــــــد بها"طبيعــــــة الشــــــيء ودرجــــــة صــــــلابته"، وهــــــي لا تعن
ــــه بــــاختلاف جهــــة الاســــتفادة منــــه، وكانــــت تعنــــي  ــــف النظــــر ل نمــــا هــــي مفهــــوم نســــبي يختل وا 
ــــــــم الإدارة وظهــــــــور  قــــــــديما الدقــــــــة والإتقــــــــان، ولقــــــــد تغيــــــــر مفهــــــــوم الجــــــــودة مــــــــع تطــــــــور عل

 3المنافسة. المؤسسات الكبرى وزيادة حدة

ومــــن جهــــة أخــــرى تعــــرف الجــــودة علــــى أنها:"المطابقــــة مــــع المتطلبــــات، وتأكــــد بــــأن الجــــودة 
ـــــــيس مـــــــن الأنشـــــــطة التصـــــــحيحية، أي الاهتمـــــــام  تنشـــــــأ مـــــــن خـــــــلال الأنشـــــــطة الوقائيـــــــة، ول
ــــــى أن درجــــــة تحقيــــــق الجــــــودة يمكــــــن  بالوقايــــــة مــــــن الأخطــــــاء قبــــــل وقوعهــــــا، وقــــــد أشــــــار إل

                                                           
أثر تكنولوجيا المعلومات والاتصال في تحسين جودة الخدمات المصرفية الالكترونية في البنوك  شهرزاد عواطي،  1

الجزائر،السنة ،جامعة أم البواقيمذكرة ماستر، كلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيير،  الجزائرية،
  .17 ، ص 2018،2019

مد، تأثير معايير جودة الخدمات في رضا الزبائن دراسة ميدانية في الشركة العامة لاتصالات بثينة لقمان أح  2
  .29،43، ص ص 2012وبريد نينوي، مدرس قسم إدارة مكتب، كلية الإدارة والاقتصاد، جامعة الموصل، السنة 

قية الوكلات السياحية الجزائرية، قارة ابتسام، دراسة تأثير أبعاد جودة الخدمة السياحية على تر  ،مساوي مباركة  3
دارية، المجلد  .163، ص2020، السنة03، العدد14مجلة أبحاث اقتصادية وا 
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مطابقــــــة، حيــــــث أنــــــه كلمــــــا انخفضــــــت هــــــذه التكــــــاليف قياســــــها مــــــن خــــــلال تكــــــاليف عــــــدم ال
 1كلما كانت درجة الجودة عالية والعكس صحيح".

( هـــــــــــي: "مجمـــــــــــل الســـــــــــمات ISOالجـــــــــــودة كمـــــــــــا عرفتهـــــــــــا المنظمـــــــــــة الدوليـــــــــــة للمعـــــــــــايير)
ــــــة الاحتياجــــــات المصــــــرح  ــــــى تلبي ــــــادرا عل ــــــه ق ــــــي تجعل ــــــتج أو الخدمــــــة والت والخصــــــائص للمن

مفهـــــــــوم "الجـــــــــودة" الكتـــــــــاب "مبـــــــــادئ الإدارة  بهـــــــــا أو الضـــــــــمنية"، نظريـــــــــا يمكـــــــــن رد نشـــــــــأة
، والـــــــذي أســـــــس لتنظـــــــيم 1911الصـــــــادر ســـــــنة  Frederick Taylorالعلميـــــــة للمهنـــــــدس 

علمـــــي للعمـــــل داخـــــل المنظمـــــة لزيـــــادة كفاءتهـــــا الإنتاجيـــــة، أمـــــا عمليـــــا، فقـــــد حـــــاز مقتضـــــى 
الجـــــــودة علــــــــى مكانــــــــة هيكلـــــــة فــــــــي التنظيمــــــــات الإنتاجيــــــــة بدايـــــــة مــــــــن عشــــــــرينيات القــــــــرن 

 2."الماضي

 أهمية الجودة:-2
 تتمثل أهمية الجودة فيما يلي:

 من سمات العصر الحديث. عالمية نظام الجودة وسمة 
 .ارتباط الجودة بالإنتاجية وتحسين الإنتاج 
 .اتصاف نظام الجودة بالشمولية في كافة المجالات 
  عــــــــدم جــــــــدوى بعــــــــض الأنظمــــــــة والأســــــــاليب الإداريــــــــة الســــــــائدة فــــــــي تحقيــــــــق الجــــــــودة

 المطلوبة.
 .تطوير المهارات القيادية والإدارية لقادة الغد 
 .زيادة العمل وتقليل الهدر أو الفقد 

                                                           
بن شيخ نور الهدى، صوفي فاطمة الزهراء، أثر الابتكار في التكنولوجيا المالية على جودة الخدمة دراسة حالة   1

التجارية وعلوم التسيير ، جامعة أحمد دراية، كلية العلوم الاقتصادية و  مذكرة ماستر، مجموعة من البنوك،
 .14،ص2021،2022أدرار،الجزائر، السنة 

 .09مرجع سبق ذكره، ص جقاوة أحمد، 2
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 .1الاستخدام الأمثل للموارد المادية والبشرية 
 .التخطيط لتقديم أفضل مستوى من الخدمة 
 .التقويم لمعرفة مدى إشباع الخدمة لرغبات واحتياجات العملاء 
 .2تحسين الجودة في ضوء نتائج تقويمها 

ف الجــــودة بأنهــــا تلــــك النتــــائج التــــي تريــــد عــــرف بعضــــهم أهــــدا أهــــداف الجــــودة:-3
المنظمـــــــة تحقيقهـــــــا مـــــــن أجـــــــل تحســــــــين قـــــــدرتها لتحقيـــــــق حاجـــــــات وتوقعـــــــات جميــــــــع 
الأطـــــــراف المهتمـــــــة وقـــــــد تـــــــم تصـــــــنيف أهـــــــداف الجـــــــودة فـــــــي كـــــــل مـــــــن المنظمــــــــات 

 الخدمية والإنتاجية إلى خمس فئات رئيسة هي:
 نظمة ويشمل الأسواق والبيئة والمجتمع.*أهداف الأداء الخارجي للم

 *أهداف الأداء للمنتج أو الخدمة وتتناول حاجات الزبائن والمنافسة.
 .*أهداف العمليات وتتناول مقدرة المنظمة وفاعليتها وقابليتها للضبط

ومـــــــــــدى  *أهـــــــــــداف الأداء الـــــــــــداخلي وتتنـــــــــــاول مقـــــــــــدرة المنظمـــــــــــة وفاعليتهـــــــــــا
 استجابتها للتغيرات ومحيط العمل.

ــــــــــدرة المؤسســــــــــة وفعاليتهــــــــــا ومــــــــــدى * ــــــــــاول مق أهــــــــــداف الأداء للعــــــــــاملين وتتن
 3استجابتها للتغيرات ومحيط العمل.

 كما نذكر أهداف أخرى:
 .حدوث تغيير في جودة الأداء 
 .ظهار الإبداع  التحفيز على التميز وا 
 .تطوير أساليب العمل 

                                                           
 .https:// slideplayer.ae>slide،05/04/2023 ،15:00الجودة أسس ومفاهيم،   1
والعلوم الإدارية جامعة العلوم  الشاملة مفاهيم وتطبيقات، كلية الاقتصاد إدارة الجودة ،محفوظ أحمد جودة  2

  .126،ص 2006التطبيقية، دار وائل للنشر الطبعة الثانية ، عمان، الأردن، السنة 
أحمد سالم، سعد قديري مساهمة تكنولوجيا المعلومات في تحسين جودة الخدمة في القطاع الصحي، جامعة  ، 3

الأبعاد والتحديات  ،لتنمية المستدامة في الجزائرتونس، أعمال الملتقى الوطني الأول: جودة الحياة وا،سوسة
 .332، ص2020فيفري  04،05
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 .الحرص على بناء وتعزيز العلاقات الإنسانية 
  العاملين وقدراتهم.الارتقاء بمهارات 
 .تقوية الولاء للعميل في المؤسسات 
 .التشجيع على المشاركة في أنشطة وفعاليات المشروع 
 .تحسين بيئة العمل 

 
 ( أهداف الجودة02الشكل )  

                                           

                           

 

 

 

   

 

 .54عمار محمد زهير التيناوي، مرجع سبق ذكره، ص المصدر:

 

 

 

أهــــــــــــداف متعلقــــــــــــة 
 بالأداء الخارجي

أهــــــــــــداف متعلقــــــــــــة 
 بأداء المنتج

 أهداف الجودة

أهـــــــــــــــــداف متعلقـــــــــــــــــة 
 بالأداء العاملين

ــــــــــــــــــــة  أهــــــــــــــــــــداف متعلق
 بالأداء للعمليات

أهـــــــداف متعلقـــــــة بـــــــالأداء 
 الداخلي
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 المبحث الثاني: ماهية جودة الخدمة

 لمنظمات المختلفة وخصوصا الخدمية منها، إذ زادتمثل جودة الخدمات هاجسا يشغل ا    
اح لانفتفي ظل التطورات المتسارعة في المجالات المختلفة بما فيها ا الاهتمام بهذا الموضوع

 العالمي وزيادة الحرص على تقديم خدمات تلبي توقعات الأفراد.

 المطلب الأول: مفهوم جودة الخدمة

" جــــــــــــودة الخدمــــــــــــة  Zeithaml  " ،"Parassuraman  "، "Berry يعــــــــــــرف كــــــــــــل مــــــــــــن"     
علــــى أنهــــا الفــــرق بــــين الجــــودة المدركــــة مــــن قبــــل الزبــــون والجــــودة المتوقعــــة، فــــي حــــين يــــرى 

أن جـــــــــودة الخدمـــــــــة تعبـــــــــر فقـــــــــط عـــــــــن الأداء  Taylor ،Croninالـــــــــبعض الآخـــــــــر كأمثـــــــــال 
 1الفعلي الخدمة أو ما يدركه الزبون .

و الانحــــــراف مــــــا بــــــين توقعــــــات الزبــــــون كمــــــا تعــــــرف جــــــودة الخدمــــــة علــــــى أنهــــــا: " الفجــــــوة أ
دراك الجودة بعد استهلاك الخدمة."  2للخدمة وا 

حســــــب هــــــذا التعريــــــف تتعلــــــق جــــــودة الخدمــــــة أساســــــا بوجــــــود علاقــــــة بــــــين المزايــــــا المحققــــــة 
 فعلا من استعمال أو استهلاك الخدمة والفوائد المرجوة منها.

 (:Service Quality تعريف آخر لجودة الخدمة)

ـــــى أنهـــــا " مجموعـــــة تعـــــرف جـــــودة  ـــــة لضـــــبط الجـــــودة عل ـــــة الأمريكي الخدمـــــة بحســـــب الجمعي
 1من مزايا وخصائص المنتج أو الخدمة القادرة على تلبية حاجات المستهلكين "

                                                           
حياة بن سماعين، حكيمة بوغديري، دور تكنولوجيا المعلومات والاتصال في تحسين جودة الخدمة المالية  1

دارية العدد الواحد والعشرون جوان    ..4الجزائر، ص–،  جامعة بسكرة 2017البريدية، أبحاث اقتصادية وا 
( دراسة servperf مراد اسماعيل، عبدوس عبد العزيز، قياس مستوى جودة الخدمات الهاتفية النقالة بنموذج) 2

 1العدد ،الجزائر، المجلد الثالث،حالة مؤسسة موبيليس، مجلة البشائر الاقتصادية، المركز الجامعي لعين تموشنت
 .04(، ص2017)مارس 
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كمـــــــا تعرفهـــــــا الجمعيـــــــة الفرنســـــــية للتقنيـــــــين علـــــــى أنهـــــــا " قـــــــدرة مجموعـــــــة مـــــــن الخصـــــــائص 
ــــــــات المعلنــــــــة أو الضــــــــم نية لمجموعــــــــة مــــــــن والمميــــــــزات الجوهريــــــــة علــــــــى إرضــــــــاء المتطلب

 .2العملاء "

: " القـــــدرة علـــــى تحقيـــــق رغبـــــات المســـــتهلك بالشــــــكل  علـــــى أنهـــــا JOHNSON وقـــــد عرفهـــــا
 3الذي يتطابق مع توقعاته وتحقيق رضاء التام عن السلعة أو الخدمة التي تقدم له."

كمـــــا عرفـــــت علـــــى أنهـــــا معيـــــار لدرجـــــة تطـــــابق الأداء الفعلـــــي للخدمـــــة مـــــع توقعـــــات الزبـــــائن 
 4للخدمة.

أيضـــــا تعتبـــــر مقيـــــاس للدرجـــــة التـــــي يرقـــــى إليهـــــا مســـــتوى الخدمـــــة لتقابـــــل توقعـــــات العمـــــلاء 
ــــين توقعــــات العميــــل لأبعــــاد الجــــو  دة وأن الجــــودة التــــي يــــدركها العميــــل للخدمــــة هــــي الفــــرق ب

 .وبين الأداء الفعلي الذي يعكس مدى توافر هذه الأبعاد بالفعل

خدمـــــة ومـــــن منظـــــور المســـــتفيد مـــــن وجـــــودة الخدمـــــة يمكـــــن أن تعـــــرف مـــــن منظـــــور مقـــــدم ال
، فـــالجودة مـــن Krajewski and Ritzman هـــذه الخدمـــة، وهـــذا مـــا يؤكـــد عليـــه الباحثـــان

ـــــة الخدمـــــة للمعـــــايير الموضـــــوعية مســـــبقا لهـــــذه الخدمـــــة،  ـــــدم الخدمـــــة هـــــي مطابق منظـــــور مق

                                                                                                                                                                                     
ون، إدارة الجودة المعاصرة، دار اليازوري لعلمية للنشر والتوزيع، محمد عبد العالي النعيمي وآخر   1

 .31، ص2009عمان،الأردن،
نبيلة سليمان، تيم علي عفيفة، دور استخدام تكنولوجيا المعلومات في تحسين جودة الخدمات الفندقية، مجلة   2

 39م الاقتصادية والقانونية المجلد سلسلة العلو جامعة تشرين، سوريا، جامعة تشرين للبحوث والدراسات العلمية، 
 .420، ص 2017، 01العدد 

برغوني وليد، تقييم جودة خدمات التأمين وأثرها على الطلب في سوق التأمينات الجزائرية دراسة تطبيقية للشركة    3
التجارية وعلوم الجزائرية للتأمينات، رسالة ماجستير غير منشورة، تخصص اقتصاد التنمية، كلية العلوم الاقتصادية و 

 .61، ص2014التسيير، جامعة الحاج لخضر، باتنة،الجزائر، 
بوبكر عباسي، دور التسويق الداخلي في تطوير جودة الخدمة الفندقية، مذكرة ماجستير غير منشورة، تخصص   4

 .20، ص2009تسويق، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة قاصدي مرباح، ورقلة،الجزائر،
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أمــــــا الجــــــودة مــــــن منظــــــور المســــــتفيد أي الزبــــــون فهــــــي مواءمــــــة هــــــذه الخدمــــــة لاســــــتخداماته 
 1ه.واستعمالات

 المطلب الثاني: أهمية جودة الخدمة

لجــــــودة الخدمــــــة أهميــــــة كبيــــــرة ســــــواء علــــــى مســــــتوى المســــــتهلكين أو مســــــتوى المنظمــــــات  إن
علـــــى اخـــــتلاف أنشـــــطتها أو علـــــى المســـــتوى القـــــومي، حيـــــث أنهـــــا تمثـــــل أحـــــد أهـــــم العوامـــــل 
الأساســــــية التــــــي تحــــــدد حجــــــم الطلــــــب علــــــى منتجــــــات الشــــــركة أو المنظمــــــة ويمكــــــن تنــــــاول 

 لأهمية من عدة جوانب:هذه ا

ســـــتوى جـــــودة منتجاتهـــــا ويتبـــــين هـــــذا متســـــتمد المنظمـــــة شـــــهرتها مـــــن  ســـــمعة المنظمـــــة:-1
مـــــــن خـــــــلال العلاقـــــــات التـــــــي تـــــــربط المنظمـــــــة مـــــــع المـــــــوردين وخبـــــــرة العـــــــاملين ومهـــــــاراتهم 
ومحاولـــــة تقـــــديم منتجـــــات تليـــــق وتشـــــبع رغبـــــات وحاجـــــات عمـــــلاء الشـــــركة أو المنظمـــــة مـــــن 

 سات موظفيها.منتجات جديدة أو ممار 

ـــــــة للجـــــــودة:-2 إن المســـــــؤولية عـــــــن المنتجـــــــات تتزايـــــــد فـــــــي العـــــــالم  المســـــــؤولية القانوني
ــــوم بتصــــميم  ــــي تتــــولى النظــــر والحكــــم فــــي قضــــايا المنظمــــات تق باســــتمرار عــــدد المحــــاكم الت
منتجـــــات أو تقـــــديم خـــــدمات غيـــــر جيـــــدة فـــــي حالـــــة الإنتـــــاج والتوزيـــــع ومـــــن ثـــــم تصـــــبح كـــــل 

ولة قانونـــــــا عـــــــن كـــــــل ضـــــــرر يصـــــــيب أفـــــــراد المجتمـــــــع منظمـــــــة صـــــــناعية أو خدميـــــــة مســـــــؤ 
"العمــــــلاء" مــــــن جــــــراء اســــــتخدامه لهــــــذه المنتجــــــات أو الخــــــدمات وفــــــي هــــــذا المقــــــام تضـــــــع 
بعـــــض الـــــدول معـــــايير لمنتجـــــات يكـــــون الغـــــرض منهـــــا منـــــع المنتجـــــات التـــــي لا ترقـــــى إلـــــى 

 هذه المعايير.
                                                           

  1
حياة بن سماعين، حكيمة بوغديري، دور تكنولوجيا المعلومات والاتصال في تحسين جودة الخدمة المالية  

دارية، العدد الواحد والعشرون جوان  ، 2017البريدية دراسة حالة وحدة البريد الولائية، بسكرة، أبحاث اقتصادية وا 
 .4ية والتجارية وعلوم التسيير، صجامعة محمد خيضر بسكرة، كلية العلوم الاقتصاد
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تنافســـــي يـــــتحكم  إن القـــــوة التنافســـــية فـــــي ظـــــل تواجـــــد ســـــوق دولـــــي المنافســـــة العالميـــــة:-3
فيـــــه عصـــــر المعلومـــــات والعولمـــــة الاقتصـــــادية، تصـــــبح للجـــــودة أهميـــــة متميـــــزة ولـــــذا تســـــعى 
كـــــــل شـــــــركة أو منظمـــــــة لتحقيـــــــق هـــــــذه الجـــــــودة للوصـــــــول إلـــــــى تحقيـــــــق المنافســـــــة العالميـــــــة 
وتحســــــين الاقتصــــــاد بشــــــكل عــــــام والحصــــــول علــــــى حصــــــة فــــــي الأســــــواق العالميــــــة إذ أنــــــه 

جــــــات شــــــركة مــــــا أدى ذلــــــك إلــــــى الضــــــرر بأربــــــاح كلمــــــا انخفــــــض مســــــتوى الجــــــودة فــــــي منت
ــــــــه هــــــــذه  ــــــــذي تنتمــــــــي إلي ــــــــد ال ــــــــزان التجــــــــاري للبل ــــــــى المي ــــــــأثير عل المنظمــــــــة ومــــــــن ثمــــــــة الت

 1المنظمة.

ـــــــة المســـــــتهلك:-4 أنشـــــــطة الشـــــــركة أو المنظمـــــــة ووضـــــــع  إن تطبيـــــــق الجـــــــودة فـــــــي حماي
مواصــــفات قياســــية محــــددة المعــــالم يســــاهم بشــــكل واضــــح فــــي حمايــــة المســــتهلك مــــن الغــــش 

تجـــــاري ويعـــــزز الثقـــــة فـــــي منتجـــــات المنظمـــــة وفـــــي المقابـــــل عنـــــدما يكـــــون مســـــتوى الجـــــودة ال
مــــــــنخفض فــــــــان ذلــــــــك يــــــــؤدي إلــــــــى إحجــــــــام المســــــــتهلك عــــــــن شــــــــراء منتجــــــــات الشــــــــركة أو 
المنظمـــــة ممـــــا يعنـــــي فـــــي النهايـــــة أن عـــــدم رضـــــا المســـــتهلك هـــــو فشـــــل المنـــــتج الـــــذي يقـــــوم 

نـــــه وفــــــي أغلـــــب الأحيـــــان يترتــــــب بشـــــرائه مـــــن القيــــــام بالوظيفـــــة التـــــي يتوقعهــــــا المســـــتهلك م
ــــة فــــي ضــــياع الوقــــت  علــــى ذلــــك أن بتحصــــيل المســــتهلك تكلفــــة إضــــافته ســــواء كانــــت متمثل
الـــــــــلازم لاســـــــــتبدال المنـــــــــتج أو إصـــــــــلاحه وكـــــــــذا الخســـــــــارة الكاملـــــــــة لأموالـــــــــه التـــــــــي دفعهـــــــــا 

 المستهلك ثمنا لهذا المنتج والتأثير على مقدرات هذا المستهلك.

ــــــول أن ا ــــــز خــــــدماتها وبصــــــفة عامــــــة يمكــــــن الق لمنظمــــــات المنتجــــــة للخدمــــــة تحــــــاول أن تمي
المقدمـــــة ومواصــــــلة تقــــــديم الخــــــدمات ذات جــــــودة أفضـــــل مــــــن مــــــا يقدمــــــه المنافســــــون وذلــــــك 

                                                           
بوعبد الله جميلة، بوبنية بشرى، دور تكنولوجيا المعلومات و الاتصال في تحسين جودة الخدمة في المؤسسة    1

 ،دراسة ميدانية على  زبائن وكالة موبيليس جيجل، مذكرة الماستر في علم اجتماع اتصال ، جامعة جيجل
 .60، ص 2020،2021الجزائر، السنة 
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مــــن خــــلال تجاوزهــــا لمــــا يتوقــــع الزبــــون مــــن جــــودة الخدمــــة المطلوبــــة وهــــذا يشــــكل الأســــاس 
ــــه ن ــــدت لدي ــــين جــــودة الخدمــــة المتوقعــــة التــــي تول ــــه مــــا ب تيجــــة الخبــــرة الــــذي يقــــارن الزبــــون ب

الســــــابقة وبــــــين الخدمــــــة الفعليــــــة فــــــإذا لــــــم تصــــــل جــــــودة الخدمــــــة التــــــي حصــــــل عليهــــــا مــــــن 
ـــــه أو وفقـــــا لمـــــا يريـــــد فـــــإن الزبـــــون فـــــي  ـــــوب وفقـــــا لتوقعات ـــــة للمســـــتوى المطل المنظمـــــة الخدمي
ذا كــــان العكــــس  ــــة ســــيفقد اهتمامــــه بمقــــدم الخدمــــة والمنظمــــة التــــي ينتمــــي إليهــــا وا  هــــذه الحال

بتكــــــرار التعامــــــل مــــــع مقــــــدم الخدمــــــة غالبــــــا والمنظمــــــة التــــــي ينتمــــــي فــــــإن الزبــــــون سيتمســــــك 
 1إليها مقدم الخدمة.

 المطلب الثالث: الخصائص الرئيسة لجودة الخدمة

 2فيما يلي: تتمثل خصائص جودة الخدمة

 .توفر الخدمة في الوقت الذي يحتاج العميل إليها 
 .سعرها المناسب بالنسبة لنوع الخدمة 
 لانتفاع بها.سهولة استخدامها أو ا 
 .وضوح إجراءات الحصول عليها 
 .عدم تعسف شروط الحصول عليها 
 متطورة وحديثة 
 .آمنة لمتلقي ومقدم الخدمة وللمنتج 
 .السرعة في تقديمها 

                                                           
سميرة صالحي، كنزة بودرهم، دور نظام تكنولوجيا المعلومات في تحسين جودة الخدمة بجامعة قاصدي مرباح  1

 .284(، ص2022)01، العدد12وبمديرية الخدمات الجامعية، ورقلة، مجلة الاقتصاد الصناعي، المجلد
عية وتكنولوجيا المعلومات، جامعة ماهر أبو المعاطي علي، الاتجاهات الحديثة في تسويق الخدمات الاجتما 2

 . 127ص ،2013حلوان، سنة 
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 .تلبي حاجة طالبها 
 .تراعي ثقافة المجتمع 
 .ذات تكلفة مناسبة 

 وخطوات تحقيقها  المبحث الثالث: أبعاد جودة الخدمة

ادية لا تعد عملية سهلة مقارنة بقياس جودة المنتجات الم اس جودة الخدمةعملية قي إن    
لاختلاف الخصائص غير المادية للخدمات، كما أن تحسين جودة الخدمات يتطلب الوعي 
بأهمية ومعايير ومتطلبات جودة الخدمات وتطوير وتطبيق مقاييس للتعرف على رضا 

 الأفراد.

 الخدمةالمطلب الأول: خطوات تحقيق جودة 

ــــــــي  ــــــــة المقدمــــــــة لجمهــــــــور المــــــــواطنين ف ــــــــي الخدمــــــــة العمومي ــــــــى الجــــــــودة ف إن الوصــــــــول إل
 1المجتمع تستوجب من الإدارة العمومية مراعاة الجوانب الهامة التالية:

الاهتمـــــــام بتوقعـــــــات المـــــــواطنين فـــــــي المجتمـــــــع نحـــــــو الخدمـــــــة العموميـــــــة والعمـــــــل علـــــــى  -1
 ت.تقديم الخدمة التي تقابل على الأقل هذه التوقعا

ـــــاس مســـــتوى جودتهـــــا  -2 ـــــة لقي ـــــى الخدمـــــة العمومي إجـــــراء البحـــــوث والدراســـــات المســـــتمرة عل
 ورصد التغيير في توقعات المواطنين.

ضــــــــافة وتحســــــــين الخــــــــدمات الإضــــــــافية  -3 ــــــــي الخدمــــــــة الرئيســــــــية وا  التطــــــــور والابتكــــــــار ف
 المدعمة لتحقيق التميز في الأداء.

                                                           
ربيعة بقواسي، سليمة بليل، مدى مساهمة الإدارة الإلكترونية في تحسين جودة الخدمة العمومية، مذكرة   1

المدية، الجزائر،  الدكتور يحي فارس التسيير، جامعة الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم علومكلية ال ،ماستر
  .55، ص 2017،2018سنة 
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ر علـــــى المعـــــايير القانونيـــــة بنـــــاء وتطبيـــــق معـــــايير موضـــــوعية وعمليـــــة الجـــــودة لا تقتصـــــ -4
والمهنيـــــــة، بـــــــل وتأخـــــــذ فـــــــي الاعتبـــــــار المعيـــــــار المقبـــــــول مـــــــن جانـــــــب المســـــــتفيدين مـــــــن 

 الخدمة.
إيجــــــاد ثقافــــــة تنظيميــــــة فــــــي المنظمــــــات العموميــــــة موجهــــــة بــــــالجودة ونشــــــر الــــــوعي بــــــين  -5

 جميع الموظفين بمفهوم وأهمية الجودة في الخدمة.
ـــــى إرضـــــاء المـــــوظفين المســـــؤولين عـــــن  -6 ـــــاج وتقـــــديم الخدمـــــة للمـــــواطنين، الحـــــرص عل إنت

 من خلال التدريب والتحفيز ونظم الإشراف والترقيات وظروف العمل المادية.
ــــــــب علــــــــى المعوقــــــــات التنظيميــــــــة والتعقيــــــــدات فــــــــي  -7 التغييــــــــر والتطــــــــوير التنظيمــــــــي للتغل

 إجــــــراءات ولــــــوائح الخدمــــــة، والعلاقــــــات التنظيميــــــة المتشــــــابكة بــــــين الوحــــــدات المشــــــتركة
 مة.في أداء الخد

ـــــــي  -8 ـــــــة الأخـــــــرى المســـــــتخدمة ف ـــــــد وتطـــــــوير الأجهـــــــزة والمعـــــــدات والتســـــــهيلات المادي تحدي
ــــــــا  ــــــــى اســــــــتخدام التكنولوجي ــــــــديم الخدمــــــــة العموميــــــــة، والحــــــــرص عل عمليــــــــات إنتــــــــاج وتق

 المتطورة.
تـــــوفير نظـــــم المعلومـــــات علـــــى مســـــتوى الـــــوزارات والأجهـــــزة التابعـــــة لهـــــا، وكـــــذلك علــــــى  -9

خــــــــلال الاســــــــتخدام الواســــــــع لتكنولوجيــــــــا  المســــــــتوى منظمــــــــات الخدمــــــــة العموميــــــــة، مــــــــن
 المعلومات لتحقيق السرعة والدقة في أداء الخدمة.

ــــــوفير الاهتمــــــام الشخصــــــي  -10 ــــــة بمســــــتقبل الخدمــــــة وت ــــــاهيم العناي ــــــق مف الاهتمــــــام بتطبي
 لكل فرد أثناء عمليات تقديم الخدمة.

نوعيــــــة وتعلــــــيم المــــــواطنين بــــــإجراءات الخدمــــــة العموميــــــة، وكيفيــــــة الحصــــــول عليهــــــا،  -11
 كيفية الاتصال بمنظمة الخدمة.و 
ترشــــــــيد الإنفــــــــاق علــــــــى عمليــــــــات إنتــــــــاج وتقــــــــديم الخــــــــدمات العموميــــــــة مــــــــن خــــــــلال  -12

 التغلب على العوامل لإهدار المال، مثل الإهمال والاختلاسات والسرقات،
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إحكـــــام الرقابـــــة علـــــى الفســـــاد والانحـــــراف المتفشـــــي فـــــي منظمـــــات الخدمـــــة العموميـــــة،  -13
 1بية والوساطة.والذي يتصدره الرشوة والمحسو 

 المطلب الثاني: أبعاد جودة الخدمة
  (:Service Quality Dimensionsأبعاد جودة الخدمة )

ــــم اعتمــــاد خمســــة أبعــــاد لجــــودة  لتحديــــد مــــدى تحقيــــق الخــــدمات المقدمــــة للجــــودة المطلوبــــة ث
ـــــى تســـــمية هـــــذه الأبعـــــاد  ـــــي، وقـــــد اصـــــطلح عل ـــــت فعاليتهـــــا فـــــي المســـــتوى العمل الخدمـــــة أثبت

 .2وهي تتضمن ما يلي: VQUALSERبمقياس 
ـــــة )-1 ـــــل فـــــي مـــــ(: Reliabilityالاعتمادي ـــــي تتمث دى وفـــــاء المؤسســـــة المقدمـــــة للخدمـــــة الت

 بوعودها التي وعدت بها عملائها بخصوص مستوى الجودة المتضمن لخدماتها.
لماديــــــة ذات التمــــــاس المباشــــــر وهــــــي كافــــــة الملموســــــات ا (:Tangibility)الملموســــــية -2

 ره.لمبنى، الديكور التجهيزات المادية لتسهيل تقديم الخدمة إلى غيمع العملاء مثل ا
مؤسســـــــة علـــــــى تقـــــــديم الخدمـــــــة وهـــــــي مـــــــدى قـــــــدرة ال (:Responsivenessالاســـــــتجابة )-3

ــــه العميــــل، وكــــذلك التفاعــــل الســــريع مــــع الشــــكاو  ــــع ل ــــة وفقــــا لمــــا يتطل ي بصــــورة فوريــــة ومتقن
 فقا لتصوره.والمقترحات والعمل على حلها وتلبيتها بصورة جيدة و 

وهـــــــو يشـــــــمل الاطمئنـــــــان النفســـــــي والمـــــــادي اتجـــــــاه الخدمـــــــة  (:Assuranceالضـــــــمان )-4
 3المقدمة.

ـــــــاطف )-5 ـــــــود  (:Empathyالتع ـــــــادل وال ـــــــرام المتب ـــــــة والاحت ـــــــة المهذب ـــــــي المحادث ـــــــي تعن الت
 والألفة والتعامل المخصص كل هذا يقوي انطباع النزيل عن مستوى جودة الخدمة.

                                                           
  .55ص  مرجع سبق ذكره، ربيعة بقواسي، سليمة بليل،  1
الطيب جمعة، قياس مؤشرات جودة الخدمات الصحية من منظور المرضى دراسة استطلاعية لعينة من   2

  ،مرضى المستشفى الجامعي بمدينة باتنة،الجزائر، جامعة الحاج لخضر،باتنة،الجزائر، مجلة رؤى اقتصادية
  .103، ص 2014العدد السابع ديسمبر 

بديسي فهيمة، زويوش بلال، جودة الخدمات الصحية الخصائص، الأبعاد والمؤشرات، مخبر المغرب الكبير   3
  .147، ص7/2011الاقتصاد والمجتمع جامعة منتوري قسنطينة، مجلة الاقتصاد والمجتمع، العدد 
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ثقـــــــة المتبادلـــــــة والصـــــــدق فـــــــي الأداء، التـــــــي تركـــــــز علـــــــى تنفيـــــــذ تعنـــــــي ال المصـــــــداقية:-6
 الخدمات العمومية المعلنة وفقا لما روج لها.

لك من الهيئة العمومية الخدمية بذل المزيد من الجهود ذيتطلب فهم ومعرفة المواطن: -7
لتفهم حاجات ورغبات المواطنين من خلال عدة طرق، للتعرف على الخدمة المطلوبة 

 إلى تحقيق رضاهم.المؤدية 

عا د انطباتعتمد أساسا على استعمال اللغة المعبرة التي يفهمها المواطن وتول الاتصالات:-8
تماع ايجابيا لديه من خلال تحلي مقدمي الخدمات العمومية باللباقة وفن التحدث وحسن الاس

 والاحترام وغيره.

ا يفوق توقعات المواطن، ة بمينبغي أن تتوفر هذه الخاصية في الخدمة العمومي الأمان:-9
وى ويتمثل ذلك من خلال توفير أجهزة السلامة والأمان والإجراءات المرتبطة بها على مست

 الهيئة العامة الخدمية.

ي تمكن مقدمي الخدمات ويظهر من خلال المهارات والقدرات والمعارف الت التمكن:-10
 العمومية من أداء مهامهم بشكل دقيق ومتقن.

هيئة تقديم الخدمة لإذ أن الموقع المناسب  الوصول والحصول على الخدمة: سهولة-11
العمومية، وكذا مدى توفير وسائل النقل المؤدية إليها، يساهم بشكل كبير في سهولة 

 الحصول على خدماتها.

ي ل العميل فكرة أن المنتج الذلخبرة والمعلومات السابقة عن المنتج، كأن يحما السمعة:-12
 من أفضل المنتجات في السوق.يشتريه 
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يتطلب من مقدم الخدمة العمومية أن يتحلى بالمحادثة المهذبة والاحترام المجاملة: -13
المتبادل والشفافية، وهي صفات جد مؤثرة في نفسية المواطن يبني على أساسها انطباعه 

 1حول مستوى الخدمة المقدمة.

 Gronroos (: أبعاد الجودة التي وضعها 03لشكل:) ا

 

 

 

 

 

 

 

                                                              

 

  

 

 .59عمار محمد زهير التيناوي، مرجع سبق ذكره، ص المصدر:

 
                                                           

  نبيلة سليمان، تيم علي عفيفة، مرجع سبق ذكره، ص1.126 

 الموقف

Attitudes 

 السلوك

Behavior 

المظهر 

 الخارجي

Apparance 

لمعداتا  

Machines 

 المهارة، الخبرة

Know-how 

 إمكانية الوصول

Accessibility 

نظام 
 الكمبيوتر

Computer 

SYSTEM

S 

 الجودة التقنية

Technical Quality 

 الجودة الوظيفية

Functional Quality 

 

العلاقات 
 الداخلية

Internal 

Relation 

 تصورات جودة الخدمة

Perceived service quality 

 

 توقعات الخدمة

Expected service 

 تصورات الخدمة

Perceived service 

 الصور الذهنية للخدمة

Service image الحلول التقنية 

Technical 

solutions 

s 

 توجيه الخدمة

Service 

orientation 

 تفاعل العميل

Customer 

contacts 
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 المطلب الثالث: مؤشرات قياس جودة الخدمة

ـــــر  ـــــى جـــــدال كبي ـــــي الســـــنوات الأخيـــــرة إل ـــــاس جـــــودة الخدمـــــة تعرضـــــت ف ـــــة قي مـــــن  إن عملي
ــــــد مــــــن ا ــــــك بغــــــرض خــــــلال العدي ــــــي هــــــذا الصــــــدد، وذل لبحــــــوث والدراســــــات المتخصصــــــة ف

ــــرة عــــن جــــودة  ــــاس مــــن خــــلال الأبعــــاد والعناصــــر المعب البحــــث عــــن النمــــوذج المناســــب للقي
ــــذي حــــدث علــــى المقــــاييس المســــتخدمة فــــي مجــــال  الخدمــــة. وبــــالرغم مــــن التطــــور الهائــــل ال

الصــــعوبة بمــــا جــــودة الســــلع فمازالــــت عمليــــة قيــــاس الجــــودة فــــي قطــــاع الخــــدمات فــــي غايــــة 
هـــــو ســـــائد فـــــي المنظمـــــات الصـــــناعية الإنتاجيـــــة وذلـــــك بســـــبب النمطيـــــة فـــــي طبيعتهـــــا التـــــي 

 1قد تعزز في بعض الحالات ومنها:

 ستوى التنافس في سوق الخدمات وخاصة الخدمات الصحية منها.مانخفاض في -

 ت.للزبائن واختلاف طريقتهم في الحكم على جودة الخدما الإدراكيالتفاوت -

وبالتـــــالي صـــــعوبة  الإدارةســـــتوى جـــــودة الخـــــدمات يختلـــــف مـــــن وجهـــــة نظـــــر الزبـــــون أو إن م
 مفهوم موحد لقياس جودة الخدمات. إلىالتوصل 

ســـــبق فقـــــد انتهـــــى البـــــاحثون، بأنـــــه لا يمكـــــن وضـــــع معـــــايير ثابتـــــة لقيـــــاس جـــــودة  لكـــــل مـــــا
 الخدمات.

اس جــــــودة يمكــــــن وضــــــع معــــــايير ثابتــــــة لقيــــــ ســــــبق، فقــــــد انتهــــــى البــــــاحثون، بأنــــــه لاما لكــــــل
الخــــــدمات وتعميمهــــــا علــــــى جميــــــع المنظمــــــات الخدميــــــة، بــــــل أن هنــــــاك حاجــــــة هامــــــة إلــــــى 

 ضرورة أن يقوم كل قطاع من القطاعات الخدمية بـ:

                                                           
، جودة الخدمات وأثرها على رضا العميل دراسة حالة مؤسسة اتصالات الجزائر)مازونة(، بسنوسي حنان  1

، كلية العلوم التجارية والاقتصادية وعلوم التسيير، جامعة عبد الحميد بن باديس مستغانم، مذكرة ماستر
 .16، ص2016،2017الجزائر،
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ــــــــاس جــــــــودة الخدمــــــــة المقدمــــــــة فــــــــي ضــــــــوء الظــــــــروف ب- تطــــــــوير المقــــــــاييس المناســــــــبة لقي
ــــين أهــــداف ا ــــوازن ب ــــوع مــــن الت ــــق ن ــــاييس تحقي ــــى أن تتضــــمن هــــذه المق ــــون المحيطــــة، عل لزب

ــــــع مــــــن وجــــــود  ــــــك لا يمن ــــــي الوقــــــت نفســــــه، إلا أن ذل ــــــة ف ومقــــــدم الخدمــــــة والمنظمــــــة الخدمي
معـــــايير مشـــــتركة يمكـــــن تطبيقهـــــا علـــــى بعـــــض المنظمـــــات الخدميـــــة المتشـــــابهة أو المتماثلـــــة 

 وتتمثل في:

 الزبون: قياس جودة الخدمات من منظور أولا:

 1يلي: دخل مامن الطرق الشائعة لقياس جودة الخدمات في إطار هذا الم

ـــــاس عـــــدد الشـــــكاوي: -1 دد الشـــــكاوى التـــــي يتقـــــدم لهـــــا الزبـــــائن خـــــلال فتـــــرة تمثـــــل عـــــمقي
ـــــدم  ـــــى أن الخـــــدمات المقدمـــــة دون المســـــتوى أو مـــــا يق ـــــر عل ـــــة مقياســـــا هامـــــا يعب زمنيـــــة معين
لهــــــم مــــــن خــــــدمات لا يتناســــــب مــــــع إدراكهــــــم لهــــــا والمســــــتوى الــــــذي يحبــــــون الوصــــــول إليــــــه 

الخدميــــــــة مــــــــن اتخــــــــاذ الإجــــــــراءات المناســــــــبة لتجنبهــــــــا وهــــــــذا المقيــــــــاس يمكــــــــن المنظمــــــــات 
 حدوث المشاكل وتحسين مستوى جودة ما تقدمه من خدمات لزبائنها.

ــــاس الرضــــا:-2 قيــــاس اتجاهــــات الزبــــائن نحــــو جــــودة وهــــو أكثــــر المقــــاييس اســــتخداما ل مقي
الخـــــــدمات المقدمـــــــة، وخاصـــــــة بعـــــــد حصـــــــولهم علـــــــى هـــــــذه الخـــــــدمات عـــــــن طريـــــــق توجيـــــــه 

ف لمنظمــــــات الخدمــــــة طبيعيــــــة شــــــعور الزبــــــائن نحــــــو الخدمــــــة المقدمــــــة الأســــــئلة التــــــي تكشــــــ
لهـــــم وجوانـــــب القـــــوة والضـــــعف بهـــــا، يمكـــــن هـــــذه المنظمـــــات مـــــن تبنـــــي إســـــتراتيجية للجـــــودة 

 تتلاءم مع احتياجات الزبائن، وتحقق لهم الرضا نحو ما يقدم لهم من خدمات.

وصـــــــل إلـــــــى نمـــــــوذج اســـــــتمرار للجهـــــــود المبذولـــــــة عالميـــــــا للتمقيـــــــاس الأداء الفعلـــــــي: -3
علمــــــــي وعملــــــــي لقيــــــــاس جــــــــودة الخدمــــــــة ويتمتــــــــع بدرجــــــــة عاليــــــــة مــــــــن الثقــــــــة والمصــــــــداقية 

                                                           
دارة الجودة في الخدمات: مفاهيم،عمليات،تطبيقات، دار الشروق للنشر قاسم نايف علوان المحياوي، إ  1

 .101، ص2006والتوزيع، عمان، الأردن، 
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ـــة التطبيـــق، فقـــد توصـــل كـــل مـــن مكاني ـــى هـــذا المقيـــاس الـــذي Gronin and taylor)وا  ( إل
الفعلـــــي للخدمـــــة المقدمـــــة باعتبـــــار أن جـــــودة هـــــذه الخدمـــــة يمكـــــن الحكـــــم  يركـــــز علـــــى الأداء

هــــــات الزبــــــائن، وأنــــــه يمكــــــن التعبيــــــر عــــــن ذلــــــك بالمعادلــــــة عليهــــــا مباشــــــرة مــــــن خــــــلال اتجا
 1التالية:

 جودة الخدمة= الأداء الفعلي

ــــــف هــــــذا الأســــــلوب عــــــن مقيــــــاس الفجــــــوات فــــــي الأبعــــــاد المســــــتخدمة فــــــي قيــــــاس  ولــــــم يختل
مظــــــــــاهر جــــــــــودة الخدمــــــــــة الخاصــــــــــة بالجوانــــــــــب الملموســــــــــة، والاعتماديــــــــــة، والاســــــــــتجابة، 

ـــــرى أصـــــحاب  ـــــة، كمـــــا ي ـــــز عـــــن ســـــابقه بالبســـــاطة والأمـــــان، واللباق ـــــه يتمي ـــــاس فان هـــــذا المقي
وســــــــهولة الاســــــــتخدام، وكــــــــذلك بزيــــــــادة درجــــــــة مصــــــــداقيته وواقعيتــــــــه إلا أنــــــــه يعجــــــــز عــــــــن 
مســـــاعدة الإدارة علـــــى الكشـــــف عـــــن مجـــــالات القـــــوة والضـــــعف فـــــي الخدمـــــة المقدمـــــة والتـــــي 
تتعلـــــق بجوانـــــب متعـــــددة، وليســـــت فقـــــط إدراكـــــات الزبـــــون مـــــن الخدمـــــة وهكـــــذا وبـــــالرغم مـــــن 

( فـــــــي تقيـــــــيم جـــــــودة الخدمـــــــة، إلا أنـــــــه لا SERVPERFالمزايـــــــا التـــــــي يتمتـــــــع بهـــــــا نمـــــــوذج )
ــــــل مــــــن أهميــــــة وملائمــــــة نمــــــوذج ) ( فــــــي هــــــذا الصــــــدد، بــــــل أن مقيــــــاس SERVQUALيقل

الأداء الفعلـــــي ربمــــــا يتفـــــوق علــــــى مقيــــــاس الفجـــــوات مــــــن حيــــــث الـــــدلالات العمليــــــة الناتجــــــة 
 عن عمليات القياس والتقييم.

تقـــــوم الفكـــــرة الأساســـــية لهـــــذا المقيـــــاس علـــــى أن القيمـــــة التـــــي تقـــــدمها  مقيـــــاس القيمـــــة:-4
منظمــــــة الخدمــــــة للزبــــــائن تعتمــــــد علــــــى المنفعــــــة الخاصــــــة بالخــــــدمات المدركــــــة مــــــن جــــــانبي 
الزبـــــون والتكلفـــــة للحصـــــول علـــــى هـــــذه الخـــــدمات فالعلاقـــــة بعـــــد المنفعـــــة والســـــعر هـــــي التـــــي 

لخـــــــدمات المدركـــــــة كلمـــــــا زادت تحـــــــدد القيمـــــــة، فكلمـــــــا زادت مســـــــتويات المنفعـــــــة الخاصـــــــة با
                                                           

( لقياس وتقييم جودة الخدمات الصحية، الملتقى  servqualالشريف بوفاس، ربيع بلايلية، إستخدام نموذج ) 1
ين إشكاليات التسيير ورهانات التمويل الوطني الأول حول: الصحة وتحسين الخدمات الصحية في الجزائر ب

 .07، قالمة، ص1945ماي  8، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة 2018أفريل 11و10
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القيمـــــة المقدمـــــة للزبـــــائن وكلمـــــا زاد إقبـــــالهم علـــــى الطلـــــب هـــــذه الخـــــدمات، والعكـــــس صـــــحيح 
ــــــة مــــــن أجــــــل زيــــــادة  ــــــالي فإنــــــه مــــــن واجــــــب لمنظمــــــة الخدمــــــة اتخــــــاذ الخطــــــوات الكفيل وبالت
المنفعـــــــة المدركـــــــة لخـــــــدمات بالشـــــــكل الـــــــذي يـــــــؤدي إلـــــــى تخفـــــــيض ســـــــعر الحصـــــــول علـــــــى 

 الخدمة.

ود مثـــــل هـــــذا المقيـــــاس ســـــوف يـــــدفع منظمـــــات الخدمـــــة إلـــــى تركيـــــز جهودهـــــا ولاشـــــك أن وجـــــ
 نحو تقدم خدمة متميزة للزبائن بأقل تكلفة ممكنة.

 ثانيا: قياس جودة الخدمات من منظور توقعات/ مدركات الزبون:

وهـــو الـــذي يســـتند إلـــى توقعــــات  (parasuramanet et. A1985ينســـب هـــذا المـــدخل إلـــى)
دراكـــــــاتهم لمســـــــتوى أداء الخدمـــــــة المقدمـــــــة بالفعـــــــل، ومـــــــن ثـــــــم الزبـــــــائن لمســـــــتوى الخدمـــــــة  وا 

تحديــــــــد الفجــــــــوة أو التطــــــــابق بــــــــين هــــــــذه التوقعــــــــات والادراكــــــــات وذلــــــــك باســــــــتخدام الأبعــــــــاد 
 1الخمس الخدمة.

ـــــين مســـــتوى المفهومـــــه: -1 ـــــاس بمـــــدى التطـــــابق ب خدمـــــة المقدمـــــة فعـــــلا جـــــودة الخدمـــــة تق
ــــــا ــــــائن بشــــــأنها وبالت ــــــين مــــــا يتوقعــــــه الزب ــــــائن وب ــــــي الدراســــــةللزب ــــــإن جــــــودة الخدمــــــة تعن  لي ف

حـــــدث والتحليـــــل والتنبـــــؤ بتوقعـــــات الزبـــــائن ومحاولـــــة الارتقـــــاء إليهـــــا بشـــــكل مســـــتمر، عنـــــد الت
عــــن هــــذا المــــدخل لابــــد مــــن التطــــرق إلــــى مفهــــومين أساســــيين يتقــــابلان لتحديــــد الفجــــوة فــــي 

 جودة الخدمة وهما:

                                                           
جناة جدي، دور تكنولوجيا المعلومات والاتصال في تحسين جودة الخدمات المصرفية، مذكرة ماستر  1

جارية وعلوم التسيير، جامعة محمد بوضياف أكاديمي، كلية العلوم الاقتصادية والت
 .17، ص2018،2019المسيلة،الجزائر،
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ــــون: -1-1 ت ء الناتجــــة عــــن خبــــراوهــــي المعــــايير أو النقطــــة المرجعيــــة لــــلأدا توقعــــات الزب
ــــى حــــد مــــا تصــــاغ فــــي شــــروط مــــا  ــــة، والتــــي إل ــــة للمقارن التعامــــل مــــع الخدمــــة والقابل

 يعتقد الزبون أن تكون في الخدمة أو سوف يحمل عليها
ــــون: -2-1 وهــــي النقطــــة التــــي يــــدركها الزبــــون للخدمــــة فعليــــا كمــــا قــــدمت لــــه  إدراكــــات الزب

 كمــــا ذكــــر الباحثــــان قــــد يكــــون راضــــيا عــــن الخدمــــة وبالتــــالي فقــــد أعجــــب بنتــــائج
Vandarmne and Leunis  (إن نموذجSERVQUAL) 

 1لا يركز فقط على نتائج الخدمة.

ن، بــــل أيضــــا علــــى عمليــــات تســــليم الخدمــــة والعلاقــــة التفاعليــــة بــــين مقــــدمي الخدمــــة والزبــــائ
واع وكمــــا هــــو جــــدير بالإشــــارة أن هــــذا النمــــوذج انتشــــر تطبيقــــه منــــذ بدايــــة الثمانيــــات فــــي أنــــ

الخــــــدمات التــــــي تقــــــدمها منظمــــــات الأعمــــــال ثابــــــت، والواقــــــع أن الكثيــــــر مــــــن  مختلفــــــة مــــــن
 البــــــاحثين يؤيــــــدون فكــــــرة قيــــــاس الفجــــــوة بــــــين التوقعــــــات والإدراك الخــــــاص بالزبــــــائن كمحــــــور

 أساسي في تقييم جودة الخدمة.

ـــــــات هـــــــذا النمـــــــوذج  ولزيـــــــادة الفهـــــــم المتعمـــــــق لهـــــــذا النمـــــــوذج فإننـــــــا ســـــــوف نعـــــــرض محتوي
مكـــــن الاســـــتفادة منـــــه فـــــي قيـــــاس جـــــودة الخدمـــــة لأن هـــــذا النمـــــوذج بصـــــورة متكاملـــــة حتـــــى ي

 يقــــوم علــــى معادلــــة أساســــية ذات طــــرفين همـــــا الإدراكــــات والتوقعــــات، يمكــــن التعبيــــر عنهـــــا
 بما يلي:

 لمدركاتا -جودة الخدمة= التوقعات 
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 المعلومات في تحسين جودة الخدمة مساهمة تكنولوجيا المطلب الرابع:

لتعرف على دور واستخدامات المعلومات في الخدمة العمومية، ومدى أصبح اليوم ا      
دخال هذه التقنية في معظم الأجهزة الحكومي ة نجاح استخدامها في الإدارة الجزائرية وا 
 والخاصة، وعلى الأخص الدارة التي تقوم بتقديم الخدمات العامة للمواطنين ومعظم تلك

لثالث الانترنت، ولقد أدركت مختلف بلدان العالم االأجهزة لها اتصال مباشر من خلال شبكة 
ير التغ ومن بينها، الجزائر التي تواجه حاليا ضغوطات ملحة لمواجهة التحديات المتعلقة بهذا

نتيجة كطنين التقني الكبير، لذا لجأت إلى التكنولوجيا ورقمنة الإدارة وتقريب الإدارة من الموا
قصد  والمواطنين، فقد تم تخفيف الإجراءات الإدارية، لمحاولة إصلاح العلاقة بين الإدارة

 محاربة مساوئ البيروقراطية التي كانت ضمن الورشات الكبرى التي باشرت فيها، الدولة
 لتحسين الخدمات وتقليص الشرخ الموجود بين الإدارة والمواطن.

البلديات حيث وأخيرا نستطيع القول أن تكنولوجيا المعلومات سهلت الخدمات للمواطنين في 
تمكنهم من حصر حاجاتهم وخدماتهم دون أي عناء، والذي دفعهم الى التخلي مبدئيا عن 

 1بعض المعاملات الورقية في الإدارة التقليدية.

 

 

 

 

 

                                                           
توفيق محمد عبد المحسن محسن، قياس الجودة والقياس المقارن أساليب الحديثة في المعايير والمقاييس، دار  1

  .45، ص2005الفكر العربي، 
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 خلاصة الفصل:

دى من خلال هذا الفصل يظهر لنا التطور الذي عرفته الجودة خلال تطورات الزمنية وم    
ات، وهذه التطورات فقد شغلت فكر الإنسان خاصة عندما بدأ أهميتها بالنسبة للمؤسس

افة الاهتمام بقطاع الخدمات لهذا تعتبر سلاحا استراتيجيا يتحدى الأمم، وذلك من أجل ثق
 تنظيمية الجديدة التي تهدف إلى تحسين المستمر في الخدمات وتخفيض من التكاليف وذلك

دخال تغييرات على أداء كل موظف حتى من خلال اشتراك جميع الموظفين في المؤسسة و  ا 
 يتمكن من أداء الخدمة بشكل صحيح ومن أول مرة.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

دراسة تطبيقية الفصل الثالث: 
لمساهمة تكنولوجيا 

المعلومات في تحسين جودة 
 الخدمة ببلدية المدية
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 تمهيد: 
ر هي وى المحلي في الجزائإن من أبرز نماذج الخدمات العمومية الالكترونية على المست    

 البلدية الالكترونية، حيث سعت الحكومة الجزائرية من ورائها لتحسين الخدمات وتلبية
حاجيات المواطن وتقريب الإدارة منه بشكل أفضل ويختلف على الإدارة التقليدية التي 

 اتسمت بالبيروقراطية في التسيير.

ز ن جودة الإدارة العمومية  وجعله يتميتنفيذ لمخطط عمل الحكومة الهادف إلى تحسي    
ي امة فبالفعالية والشفافية، قامت وزارة الداخلية والجماعات المحلية بتجسيد عدة مشاريع ه

مجال عصرنة المرفق العام باستعمال الوسائل التكنولوجية الحديثة تهدف مجمل هذه 
عية وللتعمق أكثر الانجازات إلى تمكين المواطن من الحصول على خدمة ذلت جودة ونو 

 قمنا بدراسة ميدانية ببلدية المدية.
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 المبحث الاول: تقديم عام لبلدية المدية
 محل الدراسة المدية بلديةالمطلب الأول: تعريف 

نسمة حسب التقديرات الإحصائية وبذلك فهي  150.0000يفوق عدد سكان بلدية المدية 
عضو أما الهيئة  33ها البلدي يتكون من ، وعليه فإن مجلس2تصنف ضمن الصنف ب أو 

 5عامل مؤقت يعملون في تنظيم هيكلي من  210موظفا منهم  671الإدارية فتتكون من 
 مديريات تقوم بوظائفها تحت إشراف الأمانة العامة للبلدية.

 مديرية الإدارة العامة: تتكون من أربع مصالح وهي: .1
 مصلحة تسيير المالية .أ
 ينمصلحة نسيير المستخدم .ب
 مصلحة تسيير أملاك الدولة .ت
 مصلحة الوثائق والأرشيف .ث
 مصلحة النشاط الاجتماعي والجمعوي: تتكون من مصلحتين: .2
 مصلحة الشؤون الاجتماعية .أ
 مصلحة تنشيط الجمعيات .ب
 مديرية التنظيم: وتتكون من خمسة مصالح وهي: .3
 مصلحة التنظيم .أ
 مصلحة الانتخابات والإحصائيات .ب
 مصلحة الحالة المدينة .ت
 حة تنظيم المعابرمصل .ث
 مصلحة تنظيم البيومترية .ج
 مديرية التعمير والانجاز: تتكون من ثلاث مصالح وهي: .4
 مصلحة البناء .أ
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 مصلحة الشبكات والطرق .ب
 مصلحة الشبكات والطرق .ت
 مصلحة التعمير والتخطيط .ث
 مديرية البيئة وحماية المحيط: تتضمن مصلحتين هما: .5
 مصلحة النظافة والرقابة الصحية .أ
 ة البيئة وتزيين المحيطمصلحة حماي .ب

 بلدية المديةل ب الثاني: التنظيم الهيكليالمطل

يتكون الهيكل التنظيمي لبلدية المدية من:   
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 مخطط التنظيم الهيكلي لإدارة بلدية المدية ذات الصنف الثاني )تعديل(

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 رئيس المجلس الشعبي البلدي

 مكتب البريد

 مكتب الاستقبال والتوجيه

 الهيئة التنفيذية البلدية
 الهيئة التنفيذية البلدية

 الأمانة العامة الهيئة التنفيذية  البلدية مكتب متابعة الميزانية

مديرية البيئة والنقاوة 

(06العمومية  )  
مديرية الشؤون الاجتماعية 

(05والثقافية والرياضية)  

 مديرية التعمير والانجاز

(04)  

العتاد مديرية الوسائل و

(03والورشات )  
(02مديرية الإدارة العامة )  مديرية التنظيم والشؤون العام 

(01)  

 مصلحة المالية والميزانية مصلحة المستخدمين مصلحة أملاك البلدية مصلحة الصفقات

مكتب إبرام 

الصفقات 

 العمومية

مكتب تنفيذ البرامج 

 والعمليات المختلفة

عة مكتب متاب

وتسيير الأملاك 

 الايجارية

مكتب جرد العقار 

 والمنقول

مكتب تسيير 

المتعاقدين المستخدمين  

مكتب التكوين 

 والامتحانات

 والمسابقات

مكتب تسيير 

المستخدمين 

 الدائمين

مكتب 

تنفيذ 

 الميزانية

مكتب 

المرتبات 

والأجور 

 والاستدراكات

مكتب 

 التجهيز

مكتب 

 التسيير

مصلحة حفظ  مصلحة الإعلام الآلي

 الأرشيف والوثائق

ب صيانة مكت

ومتابعة الأنظمة 

 المعلوماتية للبلدية

مكتب متابعة 

وانجاز 

الشبكات 

وبرامج 

 الإعلام الآلي

مكتب صيانة 

أجهزة الإعلام 

 الآلي

مكتب حفظ 

 الوثائق

مكتب حفظ 

 الوثائق

 فرع أجور المستخدمين الدائمين

 فرع اجور المستخدمين المؤقتين

 فرع الاستدراكات
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 مديرية التنظيم والشؤون العامة

مصلحة  مصلحة الانتخابات والإحصائيات والسكان مصلحة الحالة المدنية مصلحة البيومترية

 التنظيم

ف مكتب بطاقة التعري

الوطنية وجواز السفر 

 البيومتري

 مكتب رخصة السياقة

 مكتب ترقيم السيارات

مكتب 

تسجيل 

 الوفيات

مكتب 

تسجيل 

المواليد 

 الجدد

مكتب 

استخراج 

وثائق الحالة 

 المدينة

مكتب 

الرقمنة 

الحالة 

 المدنية

مكتب تسجيل عقود 

 الزواج

مكتب تسجيل الأحكام 

 القضائية

مدنية فرع ملحقة الحالة ال

 مرج شكير

فرع ملحقة الحالة المدنية 

 عين الذهب

فرع ملحقة الحالة المدنية 

 وسط المدينة

 مديرية العتاد والورشات

 مديرية صيانة العتاد والورشات مصلحة الوسائل العامة

مكتب الإشراف على أمن 

 ونظافة مقر البلدية

مكتب الوسائل والتجهيزات 

 المكتبية

س مكتب متابعة حرا

 المدارس وممتلكات البلدية

مكتب حظيرة 

 الأشغال

مكتب حظيرة 

 العتاد

فرع تسيير  فرع التموين

 المخزن

فرع تسيير أمن ووقاية 

 البلدية
فرع تسيير حراس 

 المدارس

فرع ورشة 

 صيانة البلدية

 ورشة الطلاء

المخزن 

 والتموين

فرع ورشة 

صيانة الطرقات 

 العمومية

فرع المخزن 

ينوالتمو  

فرع ورشة 

 الميكانيك

فرع ورشة 

 التلحيم

مكتب 

الإحصاء 

 والسكان

مكتب 

الخدمة 

الوطني

 ة

مكتب 

الانتخابا

 ت

فرع 

التصديق 

على 

الإمضاءا

ت 

 والوثائق

مكتب 

المؤسسات 

 المصنفة

مكتب 

المنازعا

ت 

الشؤون 

 القانونية

فرع ملحقة القطب 

 الحضري
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 لبعد 0.05 معنوية مستوى عند إحصائية دلالة ذو أثر يوجد: الأولى الرئيسية الفرضية
 .في تحسين جودة الخدمة المعلومات اتكنولوجي

 :كالتالي فرعية فرضيات ثمانية إلى الفرضية هذه تقسيم وتم
 لبعد 0.05 لةدلا مستوى عند إحصائية دلالة ذو أثر يوجد :الأولى الفرعية الفرضية
 في تحسين الملموسية. المعلومات اتكنولوجي
 لبعد 0.05 دلالة مستوى عند إحصائية دلالة ذو أثر يوجد :الثانية الفرعية الفرضية
 في تحسين الاعتمادية. المعلومات اتكنولوجي
 لبعد 0.05 دلالة مستوى عند إحصائية دلالة ذو أثر يوجد :الثالثة الفرعية الفرضية
 في تحسين الاستجابة. المعلومات اتكنولوجي
 لبعد 0.05 دلالة مستوى عند إحصائية دلالة ذو أثر يوجد :الرابعة الفرعية الفرضية
 في تحسين الثقة والأمان. المعلومات اتكنولوجي
 لبعد 0.05 دلالة مستوى عند إحصائية دلالة ذو أثر يوجد :الخامسة الفرعية الفرضية
 ين التعاطف.في تحس المعلومات اتكنولوجي
 لبعد 0.05 دلالة مستوى عند إحصائية دلالة ذو أثر يوجد :السادسة الفرعية الفرضية
 في تحسين الاتصال. المعلومات اتكنولوجي
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 الميدانية  : الدراسة نيمبحث الثاال
من خلال المعلومات في تحسين جودة الخدمة  امساهمة تكنولوجييحتوي هذا المبحث على 

 .الذي تم إعداده، وقبل ذلك سوف يتم التطرق إلى منهجية الدراسة الميدانيةالاستبيان 
 المطلـب الأول: منهجية الدراسة المتبعة

في المنهج الوصتم الاعتماد على المعلومات في تحسين جودة الخدمة  اتكنولوجيدور سة لدرا
ورة ضافة إلى ضر ، بالإلبلدية ولاية المديةالتحليلي من خلال الملاحظة والوصف والتحليل 

حد وكذا الهيكل التنظيمي لها، عن طريق المقابلة مع أ ى المعلومات والبياناتلالحصول ع
عينة عشوائية من عامة مسئولي المؤسسة وبالإضافة إلى أداة الاستبيان الذي وجه إلى 

 .الناس
 أولا:طبيعة الدراسة:

ذا وكات المعلوم اتكنولوجيي متغير طبيعة المتغيرات المراد تقييمها لدى المؤسسة والمتمثلة ف
ت حيث أن هذه الدراسات تتصل عبر الاستعانة بالبيانات والمعلوما مكونات جودة الخدمة،

 ي أداةلاية المدية، بغية تحليلها باستخدام أداة تكميم للبيانات خاصة وهببلدية و المتصلة 
 الاستبيان.

 أ: حدود الدراسة:
 مكانية والزمانية الآتية:حددت هذه الدراسة بعدد وال     

 المدية بلديةالحدود المكانية:  -
 .2022/2023من السنة الجامعية شهر ماي الحدود الزمانية: تم تطبيق الدراسة ميدانيا  -

 ب: عينة الدراسة:
تم اختيار حجم عينة موضوع الدراسة على أسلوب العينات العشوائية التي تعتمد على 

نة من المجتمع الإحصائي المدروس، خصوصا إذا كان لعناصر العي العشوائيالاختيار 
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تم و  ،المدية بلدية سكانالمجتمع الإحصائي كبير نسبيا، حيث تمثل مجتمع الدراسة في 
 الناس وهم الذين ارتادوا البلدية خلال أسبوع. على عامة استبيان 480توزيع 

 ثانيا: بناء أداة الدراسة:
  أ: تعريف الاستبيان:

هو وسيلة من وسائل جمع البيانات، ويأتي عن طريق استمارة تضم مجموعة من العبارات 
المكتوبة حول موضوع البحث، والتي توجه للأفراد بغية الحصول على بيانات موضوعية 

 كمية وكيفية، تفيد في تفسير ظاهرة الدراسة.
 ب: صياغة دليل الاستبيان:

الخماسي، مكون من ثلاث  رتالكت وفقا لمقياس درجا 05تم تصميم الاستبيان المكون من 
 1:كآلاتيمحاور هي 

 يحتوي على المعلومات الشخصية للمستجوبين. المحور الأول: -
وقد خصصنا له  ،وماتالمعل اعلى مكونات تكنولوجي يتضمن هذا المحور المحور الثاني: -
 غير، غير موافق، يدمحا، موافق، موافق بشدة) :بحيث يقابل كل عبارة الإجابات ةعبار  7

 (.موافق بشدة
ة عبار  33تكون من ، ويجودة الخدمةعلى مكونات يتضمن هذا المحور  المحور الثالث: -

غير موافق ، غير موافق، محايد، موافق، موافق بشدةبحيث يقابل كل عبارة الإجابات: )
 (.بشدة

 معايير التالية:والتي تدرجت حسب ال لكرتنقاط بمقياس  5كما اشتملت الاستبيان على 
 
 
 

                                                           
 (.01أنظر للملحق رقم )1
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 رت الخماسيا(: درجات مقياس لك1الجدول رقم )
غير موافق 

 بشدة
 بشدة موافق موافق محايد موافق غير 

01 02 03 04 05 
 من إعداد الطلبة. المصدر:

ت ر اوانطلاقا من هذه الدرجات ولحساب الحدود الدنيا والعليا لكل فئة من فئات مقياس لك
سم طول المدى على عدد الفئات ق، ومن ثم 4=1-5 :ىدالخماسي تم حساب طول الم

 .0.8=5/4فنحصل على 
صل بالتدرج ابتداء من الفئة الأولى، وكانت النتائج المتح 0.8بعد ذلك تم إضافة العدد 

 :عليها موضحة في الجدول التالي
 الصيغة الخماسيةرت الكمجال اتجاه  (2الجدول رقم)

 ــــــــاهالاتجـــــ المتوســــط الحســابي
 ضعيف غير موافق بشدة 1.79إلى  01من 
 متوسط غير موافق 2.59إلى  1.8من 
 مقبول محايد 3.39إلى  2.6من 
 جيد موافق 4.19إلى  3.4من 
 ممتاز موافق بشدة 05إلى  4.2من 
 الطلبة. إعدادمن  المصدر

 ةالآلي وفق يكون ةالدراس هذه في الاتجاه تحديد أن نستنج أن يمكن الجدول هذا خلال من
 :التالية
عني أن اتجاه ( فهذا ي1.79-01بين ) يتراوح للعبارة المرجح الحسابي المتوسط كان * إذا

 عناصر عينة الدراسة من عمال الموقع لا يوافقون بشدة على ما جاء في العبارة.
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اتجاه  ( فهذا يعني أن2.59-1.8بين ) يتراوح للعبارة المرجح الحسابي المتوسط كان إذا* 
 عناصر عينة الدراسة من عمال الموقع لا يوافقون على ما جاء في العبارة.

عني أن اتجاه ( فهذا ي3.39-2.6بين ) يتراوح للعبارة المرجح الحسابي المتوسط كان * إذا
 .العبارة في جاء ما حول محايدون الموقع عمال من عناصر عينة الدراسة

عني أن اتجاه ( فهذا ي4.19-3.4بين ) يتراوح لعبارةل المرجح الحسابي المتوسط كان * إذا
 .العبارة في جاء ما على يوافقونالموقع عناصر عينة الدراسة من عمال 

ي أن اتجاه ( فهذا يعن05-4.2بين ) يتراوح للعبارة المرجح الحسابي المتوسط كان * إذا
 .عبارةال في جاء ما على بشدة يوافقون عمال الموقع من عناصر عينة الدراسة

 الأساليب الإحصائية المستخدمة: 
من أجل دراسة وتحليل للاستبيان تم الاستعانة ببرمجة الحزمة الإحصائية للعلوم    

 وذلك من خلال استخدام الأدوات الإحصائية التالية:، 23إصدار  SPSSالاجتماعية 
 ظهار إجابات أفراد العينة.لإالتكرارات والنسب المئوية -
 لحسابية لمعرفة درجة موافقة المستجوبين.المتوسطات ا -

 _ اختبار التوزيع الطبيعي.
 غية تقدير ثبات الدراسة.معامل ألفا كرونباخ، وذلك ب -
لانحرافات المعيارية لقياس درجات تشتت إجابات زبائن عن وسطها الحسابي، درجة ا-

ديد الأثر بين ، لتحBومعامل انحدار 2Rالتحديد  ، معاملR الارتباط المعنوية ومعامل
 المتغير المستقل والمتغير التابع.

فسير ( لت0,95( الذي تقابله مستوى الثقة )0,05واعتمدنا على مستوى الدلالة أن الأهمية )
 .Tنتائج اختبارات المستخدمة اختبار فرضيات الدراسة باستخدام اختبار 
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 صدق وثبات الاستبيان:ثالثا: 
 :يرات الدراسةلمتغ أ: اختبار التوزيع الطبيعي

سنقوم باختبار التوزيع الطبيعي لمتغيرات الدراسة للتأكد من صلاحية النموذج              
 Kurtosis &اختبار فرضيات الدراسة، وسنقوم بحسابه من خلال معاملي الالتواء والتفلطح )

Skewnessوتؤكد بحوث الإحصاء أن ،)" (Skewness)  يجب أن يكون محصور بين
 .1[-3،3محصور بين ])Kurtosis(و [-1،  1]

ين ونلاحظ في خلال الجدول الموالي أن القيم الإحصائية لمعامل الالتواء كانت محصورة ب
وهي في المجال المطلوب، بينما كانت قيم معامل التفلطح محصورة بين  0.860و  0.575
يرات تغموهي كذلك في المجال المطلوب، وهذا ما يؤكد أن جميع  0.071و  -0.446

 .الدراسة تتبع التوزيع الطبيعي
 (: التوزيع الطبيعي لمتغيرات الدراسة1الجدول رقم )

الالتواء  المكونات
(Skewness) 

التفلطح 
(Kurtosis) 

 إحصائيا الخطأ إحصائيا الخطأ
 0.071 0.222 0.860 0.111 المعلومات اتكنولوجي

 -0.446 0.222 0.575 0.111 جودة الخدمة
 .SPSS بالاعتماد على نتائج تحليل الاستبيان من خلال إعداد الطلبة من المصدر:

 ب: الصدق الظاهري للأداة:
للتحقق من صدق الاستبيان الظاهري تم عرضها على الأستاذ المشرف ومجموعة من 

، الظاهرة العلوم الاقتصادية وعلوم التسييرالأساتذة المختصين من جامعة المدية، كلية 
(، والذين أبدو ملاحظاتهم حول بناء الفقرات ومدى اتساقها مع 01حق رقم )أسمائهم في المل

                                                           
 .140، ص2008، 1دار صفاء، عمان، الطبعة  الإحصاء والتطبيقي والحيوي،محمد حسين محمد رشيد، ، 1
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عادة  المحور الذي تنتمي إليه وقد أخذت جميع الملاحظات بعين الاعتبار وتم تعديل وا 
 صياغة بعض العبارات، وزيادة أخرى.

 : ثبات أداة الدراسة: ج
عتماد عليها وتكرار استخدامها في يشير مفهوم الثبات إلى اتساق أداة القياس أو إمكانية الا

 Cronbach)  وللتحقق من ثبات أداة الدراسة تم حساب معامل الثبات ألفا كرونباخ القياس
Alpha) للاتساق الداخلي بصيغته النهائية الكلية، ولكل متغير بجميع أبعاده، وتم قبول

موضحة في  % وقد كانت النتائج كما هي50الفقرات التي يكون معامل ثباتها يفوق 
  :الجداول التالية

 المعلومات اتكنولوجي لبعدمعامل ألفا كرونباخ  1-
 المعلومات اتكنولوجي بعد(: معامل الثبات لفقرات 2الجدول رقم )

 
 
 

 .SPSS بالاعتماد على نتائج تحليل الاستبيان من خلال إعداد الطلبةمن  المصدر:
 50ق )يفو  المعلومات تكنولوجيا يانات في الجدول إلى أن معامل الثبات لفقرات لبعدتشير الب

 .وبالتالي فإن الثبات بالنسبة لفقرات هذا البعد مقبول (%78.6%(،حيث كانت نسبته )
 المعلومات نولوجياتك لبعدمعامل ألفا كرونباخ  -2

 الخدمة جودةبعد (: معامل الثبات لفقرات 3الجدول رقم )
 
 
 

 .SPSS بالاعتماد على نتائج تحليل الاستبيان من خلال إعداد الطلبةمن  المصدر:

 كرو نباخ ألفا عدد الفقرات
7 0.786 

 كرونباخ ألفا د الفقراتعد
33 0.951 
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)%  أكبر من الخدمة جودةتشير البيانات في الجدول هذا إلى أن معامل الثبات لفقرات لبعد 
  .%( هذا يعني أن ثبات هذا المتغير مقبول95.1( حيث كانت نسبته )50
 لجميع أبعاد الاستبيانمعامل ألفا كرونباخ  -3

 الاستبيان(: معامل الثبات لفقرات 4الجدول رقم )
 
 
 

 .SPSS بالاعتماد على نتائج تحليل الاستبيان من خلال إعداد الطلبةمن  المصدر:
( 50أكبر من )%  الاستبيانرات تشير البيانات في الجدول هذا إلى أن معامل الثبات لفق

 .مقبولالاستبيان %( هذا يعني أن ثبات  95.7حيث كانت نسبته )
   المطلب الثاني: تحليل وتفسير نتائج الدراسة الميدانية                     

 أولا: تحليل الجزء المتعلق بالبيانات الشخصية:
بالخصائص الشخصية للتعرف على  تتضمن الاستبيان جزء خاصاً بالبيانات المتعلقة     

هل الجنس، الفئة العمرية، المؤ خصائص عينة الدراسة وتتوزع أفراد العينة حسب متغيرات: 
 ت النتائج المتحصل عليها كالآتي:وكانالعلمي، المهنة، 

 :الجنستوزيع العينة حسب  :1
فراد خصوص توزيع أ( تلخيصاً للنتائج المتواصل إليها ب1( والشكل رقم )5يمثل الجدول رقم )

 :الجنسالدراسة حسب 
 الجنس: توزيع العينة حسب (5الجدول رقم )

 

 كرونباخ ألفا عدد الفقرات
40 0.957 

 % النسبة المئوية التكرار العمر
 %55 264 ذكر
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 .SPSS بالاعتماد على نتائج تحليل الاستبيان من خلال إعداد الطلبةمن المصدر : 
 الجنس ة حسبتوزيع العين(:1) رقم الشكل

 
 .SPSS بالاعتماد على نتائج تحليل الاستبيان من خلال إعداد الطلبةمن المصدر : 

كانت أكبر حيث  الذكور الأفراد المستجوبيننسبة نلاحظ من الجدول والشكل أعلاه، أن 
فاوت الإجابات ت %، وهذا ما يعزز45%، في حين بلغت نسبة الإناث حوالي 55قدرت بـ 

 .الجنسنظرا لمتغير 
 :الوظيفةتوزيع العينة حسب : 2

فراد أ( تلخيصاً للنتائج المتواصل إليها بخصوص توزيع 2( والشكل رقم )6يمثل الجدول رقم )
 :الفئة العمريةالدراسة حسب 

 

 %45 216 أنثى
 %100 480 المجموع
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 الفئة العمرية: توزيع العينة حسب (6الجدول رقم )
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 .SPSS بالاعتماد على نتائج تحليل الاستبيان من خلال إعداد الطلبةمن المصدر : 
 مريةالفئة العتوزيع العينة حسب (:2الشكل رقم )

 

 % ةالنسبة المئوي التكرار الفئة العمرية
 25أقل من 

 سنة
60 12.5% 

 35إلى  25من 
 سنة

204 42.5% 

 45إلى  36من 
 سنة

177 36.9% 

سنة  46من 
 فما فوق

39 8.1% 

 %100 480 المجموع
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 .SPSS بالاعتماد على نتائج تحليل الاستبيان من خلال إعداد الطلبةمن المصدر : 
ة كانت متفاوتة من ناحية الفئنلاحظ من الجدول والشكل أعلاه، أن الأفراد المستجوبين 

 36عمرية من %، والفئة ال43سنة  35إلى  25العمرية حيث بلغت نسبة الفئة العمرية من 
% في حين 12سنة بلغت  25%، ثم تليها الفئة العمرية الأقل من 37سنة بلغت  45إلى 

 .ريةالفئة العمتفاوت الإجابات نظرا لمتغير  %، وهذا ما يعزز8بلغت الفئة العمرية حوالي 
 :المؤهل العلميتوزيع العينة حسب  :3

فراد أج المتواصل إليها بخصوص توزيع ( تلخيصاً للنتائ3( والشكل رقم )7يمثل الجدول رقم )
 :العلمي المؤهلالدراسة حسب 
 المؤهل العلمي: توزيع العينة حسب (7الجدول رقم )

 
 
 
 
 
 
 

 .SPSS بالاعتماد على نتائج تحليل الاستبيان من خلال إعداد الطلبةمن : المصدر 
 
 
 
 
 

 %النسبة المئوية التكرار العلمي المؤهل
 %32.5 156 ثانوي 
 %42.5 204 جامعي

 %11.3 11.3 دراسات عليا
 %13.8 13.8 أخرى

 %100 480 المجموع
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 العلمي المؤهل توزيع العينة حسب(:3) رقم الشكل

 
 .SPSS بالاعتماد على نتائج تحليل الاستبيان من خلال إعداد الطلبةمن المصدر : 

 بةبنسكانت للجامعيين ه، أن أعلى نسبة المستجوبين نلاحظ من الجدول والشكل أعلا       
قدرت  بنسبةثم تليها نسبة دراسات أخرى ، %32بنسبة تقدر ب الثانوي ، تليها نسبة 43%
ات تفاوت الإجاب ، وهذا ما يعزز%11قدرت بـ بنسبة، وتليها نسبة الدراسات العليا %14بـ

 .المؤهل العلمينظرا لمتغير 
 :لمهنةاتوزيع العينة حسب : 4

فراد أ( تلخيصاً للنتائج المتواصل إليها بخصوص توزيع 4( والشكل رقم )8يمثل الجدول رقم )
 :المهنةالدراسة حسب 
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 المهنة : توزيع العينة حسب(8الجدول رقم )
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 .SPSS بالاعتماد على نتائج تحليل الاستبيان من خلال إعداد الطلبةمن المصدر : 
 المهنة توزيع العينة حسب(:3الشكل رقم )

 
 .SPSS ان من خلالبالاعتماد على نتائج تحليل الاستبي إعداد الطلبةمن المصدر : 

 %ة النسبة المئوي التكرارت المهنة
 %58.8 282 موظف

 %11.9 57 أعمال حرة
 %8.1 39 طالب
 %13.8 66 بطال

 %1.3 6 متقاعد
 %6.3 30 أخرى

 %100 480 المجموع
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، %59 بنسبةهم موظفون لمستجوبين لنلاحظ من الجدول والشكل أعلاه، أن أعلى نسبة 
، %12ـ ببنسبة تقدر  الأعمال الحرةتليها نسبة ثم ، %14ـ بنسبة تقدر ب البطالونتليها نسبة 

دون بـ و تليها نسبة المتقاع ،%6ثم تليها نسبة مهن أخرى بـ  ،%8ثم تليها نسبة الطلاب بـ 
 .المهنةتفاوت الإجابات نظرا لمتغير  وهذا ما يعزز،  1%

 ثانيا: تحليل وتفسير نتائج متغيرات الدراسة:
 محور تكنولوجيا المعلومات  : تحليل وتفسير إجابات العينة حول1

لمعياري : التكرارات والنسب المئوية والمتوسطات الحسابية والانحراف ا(8الجدول رقم )
 " تكنولوجيا المعلومات " لعبارات بعد

المتوس العبارات
ط 

الحساب
 ي

الانحرا
ف 

المعيار 
 ي

التكرار 
و 

النسب
 ة

مواف
ق 
بشد

 ة

مواف
 ق

محاي
 د

غير 
مواف
 ق

غير 
موافق 
 بشدة

 المعلومات تكنولوجيا
2,499

1 
1,056

3 
      

تستعمل البلدية مختلف 
الأساليب الحديثة والمتطورة 
لتقديم الخدمة للمواطنين 

عايير الجودة تتماشى مع م
 المطلوبة

2,637
5 
 

1,184
21 
 

التكرا
 ر

54 75 36 27
3 

42 

النسبة
% 

11.
3 

15.
6 

7.5 56.
9 

8.8 

لموظفي البلدية القدرة على 
التعامل بالوسائل الحديثة 

 والمتطورة 

2,175
0 
 

1,019
00 
 

التكرا
 ر

30 27 36 29
1 

96 

 60.20 7.5 5.6 6.3النسبة
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% 6 
لف البلدية تتوفر على مخت

الأجهزة والمعدات والوسائل 
لتقديم الخدمة بشكل سريع 

 وبجودة عالية

2,706
3 
 

1,067
51 
 

التكرا
 ر

36 84 93 23
7 

30 

النسبة
% 

7.5 17.
5 

19.
4 

49.
4 

6.3 

تسعى البلدية إلى تطوير تقديم 
خدماتها بالشكل الذي يساعد 

 المواطن ويحقق رضاه

2,362
5 
 

0,907
60 
 

التكرا
 ر

6 69 72 27
9 

54 

النسبة
% 

1.3 14.
4 

15 58.
1 

11.3 

هناك ترابط بين أقسام البلدية 
والإدارة العامة مما يسهل ويسرع 

 تقديم الخدمة

2,500
0 
 

1,009
39 
 

التكرا
 ر

27 54 99 25
2 

48 

النسبة
% 

5.6 11.
3 

20.
6 

52.
5 

10 

تهتم البلدية بتحديث الوسائل 
المعتمدة في تقديم الخدمة من 

تتواكب مع  وقت لآخر وجعلها
 آخر التطورات

2,625
0 
 

1,142
38 
 

التكرا
 ر

33 96 69 22
2 

60 

النسبة
% 

6.9 20 14.
4 

46.
3 

12.5 

تملك البلدية موقع إلكتروني 
بنظام التوثيق الوطني يسهل 
الوصول إلى قاعدة البيانات 

 والاستفادة منها

2,487
5 

1,063
92 

التكرا
 ر

33 57 75 26
1 

54 

النسبة
% 

6.9 11.
9 

15.
6 

54.
4 

11.3 
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 .SPSS بالاعتماد على نتائج تحليل الاستبيان من خلال إعداد الطلبةمن المصدر : 
 من الجدول أعلاه نلاحظ ما يلي:

فقة وهذا يعني درجة موا 2,4991 المعلومات تكنولوجيابلغ المتوسط الحسابي لبعد         
 نيالواحد فذلك يع إلىالقيمة  اقتربتأي كلما  1,056، كما بلغ انحرافه المعياري ضعيفة

بعد، وجود تشتت في إجابات المبحثين وفيما يأتي تفصيل للنتائج الإحصائية لعبارات هذا ال
  حيث نجد:
  تستعمل البلدية مختلف )تشير نتائج العبارة الأولى

دة الجو  الأساليب الحديثة والمتطورة لتقديم الخدمة للمواطنين تتماشى مع معايير
ما يعنى درجة موافقة  2,6375لى أن قيمة المتوسط الحسابي قدر بـ إ :(المطلوبة
أي يوجد تشتت في الإجابات، كما أن حوالي  1,18421وانحراف معياري  ضعيفة
 الأساليب مختلف تستعمل البلديةأن يوافقون على  لا من المستجوبين %73.1من 

، بينما المطلوبة الجودة يرمعاي مع تتماشى للمواطنين الخدمة لتقديم والمتطورة الحديثة
 يوافقون على ذلك. %26.9حوالي 

ثة لحديلموظفي البلدية القدرة على التعامل بالوسائل اتشير نتائج العبارة الثانية )
 ضعيفةما يعنى درجة موافقة  2,175إلى أن قيمة المتوسط الحسابي قدر بـ  (:والمتطورة

 من المستجوبين %88.1 ابات، كما أن، أي يوجد تشتت في الإج 1,019وانحراف معياري 
بينما  ،والمتطورة الحديثة بالوسائل التعامل على القدرة البلدية لموظفيأن يوافقون على  لا

 يوافقون على ذلك. 11.9%
 ( البلدية تتوفر على مختلف الأجهزة والمعدات والوسائل تشير نتائج العبارة الثالثة

إلى أن قيمة المتوسط الحسابي قدر بـ  (:لتقديم الخدمة بشكل سريع وبجودة عالية
أي يوجد تشتت  1,06751ما يعنى درجة موافقة عالية وانحراف معياري  2,7063

 على تتوفر البلديةعلى أن يوافقون  لا من المستجوبين %75في الإجابات، كما أن 
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ا بينم،  عالية وبجودة سريع بشكل الخدمة لتقديم والوسائل والمعدات الأجهزة مختلف
 % يوافقون على ذلك.25
  لذي االشكل تسعى البلدية إلى تطوير تقديم خدماتها ب)تشير نتائج العبارة الرابعة

ما  2,3625(: إلى أن قيمة المتوسط الحسابي قدر بـ يساعد المواطن ويحقق رضاه
 أي يوجد تشتت في الإجابات، 0,9076وانحراف معياري  ضعيفةيعنى درجة موافقة 

 تقديم تطوير إلى تسعى البلديةيوافقون على  لا ن المستجوبينم%84.3كما أن 
% يوافقون على 15.7بينما  ،رضاه ويحقق المواطن يساعد الذي بالشكل خدماتها
 ذلك.

  ما ملعامة هناك ترابط بين أقسام البلدية والإدارة ا)تشير نتائج العبارة الخامسة
عنى ، ما ي2,5لحسابي قدرت بـ (: إلى أن قيمة المتوسط ايسهل ويسرع تقديم الخدمة

، أي يوجد تشتت في 1,00939وانحراف معياري قدرت بـ  ضعيفةدرجة موافقة 
 هناك أن يوافقون علىلا % من المستجوبين 83.1كما أن حوالي من  ،الإجابات

ا حوالي ، بينم الخدمة تقديم ويسرع يسهل مما العامة والإدارة البلدية أقسام بين ترابط
 ون على ذلك.% يوافق16.9

  تقديم  تهتم البلدية بتحديث الوسائل المعتمدة في)السادسة تشير نتائج العبارة
سط (: إلى أن قيمة المتو الخدمة من وقت لآخر وجعلها تتواكب مع آخر التطورات

وانحراف معياري قدرت بـ  ضعيفة، ما يعنى درجة موافقة 2,625الحسابي قدرت بـ 
% من المستجوبين 73.1كما أن حوالي  ،جابات، أي يوجد تشتت في الإ1,14238

 قتو  من الخدمة تقديم في المعتمدة الوسائل بتحديث تهتم البلديةأن  يوافقون علىلا 
 % يوافقون على ذلك.26.9، بينما حوالي التطورات آخر مع تتواكب وجعلها لآخر

  يق الوطني تملك البلدية موقع إلكتروني بنظام التوث)السابعة تشير نتائج العبارة
(: إلى أن قيمة المتوسط يسهل الوصول إلى قاعدة البيانات والاستفادة منها
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وانحراف معياري قدرت بـ  ضعيفة، ما يعنى درجة موافقة  2,4875الحسابي قدرت بـ 
% من 81.2كما أن حوالي من  ،، أي يوجد تشتت في الإجابات1,06392

 الوطني التوثيق بنظام إلكتروني قعمو  البلدية امتلاك يوافقون علىلا المستجوبين 
% يوافقون 18.8، بينما حوالي منها والاستفادة البيانات قاعدة إلى الوصول يسهل

  على ذلك.
 :الخدمة جودة : تحليل وتفسير إجابات العينة حول محور2

لمعياري : التكرارات والنسب المئوية والمتوسطات الحسابية والانحراف ا(9الجدول رقم )
 "الخدمة جودة" داعأب لعبارات

المتوسط  العبارات
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

التكرار 
و 

 النسبة

موافق 
 بشدة

غير  محايد موافق
 موافق

غير 
موافق 
 بشدة

       1,1378 2,6053 جودة الخدمة
 الملموسية

  
      

 البلدية موظفي مظهر
 مع ومحترم لائق

 الوظيفة طبيعة
 لهم المسندة

 

2,2188 
 

1,06795 
 

 102 270 39 39 30 التكرار
 21.3 56.3 8.1 8.1 6.3 %النسبة

 والمباني التجهيزات
 جميل مظهر ذات

 و معاصر ومميز
 حديث

2,9813 
 

1,35736 
 

 66 168 33 135 78 التكرار
 13.8 35 6.9 28.1 16.3 %النسبة
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 الداخلي التصميم
 جوا يوفر للبلدية
 للمواطن مريحا

 

2,9563 
 

1,2706 
 

 33 198 105 45 99 التكرار
 6.9 41.3 21.9 9.4 20.6 %النسبة

 في الانتظار قاعات
 مريحة البلدية

 

3,0688 
 

1,26452 
 

 18 216 57 93 96 التكرار
 3.8 45 11.9 19.4 20 %النسبة

 واضح البلدية موقع
 ويمكن معروف و

 بسهولة إليه الوصول
2,2062 0,96542 

 99 255 66 48 12 التكرار
 20.6 53.1 13.8 10 2.5 %النسبة

         الاعتمادية
 بتقديم البلدية تقوم

 من خالية خدمات
 الأخطاء

 

3,1375 
 

1,07859 
 

 24 132 123 156 45 التكرار
 5 27.5 25.6 32.5 9.4 %النسبة

 خدماتها البلدية تؤدي
 المحدد الوقت في

 تأخير دون
 

2,9562 
 

1,12349 
 

 45 159 66 192 18 التكرار
 9.4 33.1 13.8 40 3.8 %النسبة

 بقدرتها البلدية تتسم
 الخدمة تقديم على

2,4313 
 

1,01326 
 

 72 243 51 114 0 التكرار
 15 50.6 10.6 23.8 0 %النسبة
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  انقطاع دون
 

 على البلدية تحرص
 المواطنين مشاكل حل

 من خدمات حول
 خدمات تقديم خلال
 عالية جودة ذات

 

2,7625 
 

0,95488 
 

 48 138 180 108 6 التكرار
 10 28.7 37.5 22.5 1.3 %النسبة

 بتقديم البلدية تلتزم
 المسندة الخدمات كلا

 إليها
2,4813 1,0216 

 54 258 69 81 18 التكرار
 11.3 53.8 14.4 16.9 3.8 %النسبة

         الاستجابة
 على البلدية موظفو
 لتقديم تام استعداد

 للمواطنين مساعدةال
 

2,05 
 

0,79146 
 

 93 315 27 45 0 التكرار
 19.4 65.6 5.6 9.4 0 %النسبة

 البلدية موظفو يسعى
 المواطنين لمساعدة

 التي المشاكل حل في
 في تواجههم
 على الحصول
 الخدمة

2,2063 
 

0,96542 
 

 99 252 75 39 15 التكرار
 20.6 52.5 15.6 8.1 3.1 %النسبة
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 موظفو يبيستج
 لاحتياجات البلدية

 كانت مهما المواطنين
 انشغالهم درجة

 

2,5937 
 

1,13435 
 

 84 168 111 93 24 التكرار
 17.5 35 23.1 19.4 5 %النسبة

 البلدية إدارة تهتم
 واستفسارات بشكاوي

 المواطنين
 

2,7625 
 

1,15191 
 

 54 186 99 102 39 التكرار
 11.3 38.8 20.6 21.3 8.1 %النسبة

 بعض اختصار يتم
 قبل من الإجراءات
 بهدف الموظفين

 الخدمة تقديم تسريع
 

2,5875 
 

1,18898 
 

 81 198 75 90 36 التكرار
 16.9 41.3 15.6 18.8 7.5 %النسبة

 الموظفون يقدم
 للمواطنين الخدمة
 دخولهم أولوية حسب
 تجاوز وبدون للبلدية

 

2,4 
 

1,07692 
 

 69 276 33 78 24 التكرار
 14.4 57.5 6.9 16.3 5 %النسبة

 البلدية في يتوفر
 عند إرشادية لوحات

2,2313 
 

1,12838 
 

 123 231 48 48 30 التكرار
 25.6 48.1 10 10 6.3 %النسبة
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 عيتسر  خدمات تقديم
 الخدمة

 
 من كافي عدد يتوفر

 الذين الموظفين
 الخدمة يقدمون

 للمواطنين

2,325 1,27161 

 138 204 21 78 39 التكرار
 28.7 42.5 4.4 16.3 8.1 %النسبة

         الثقة والأمان
 في الموظفين سلوك
 تثق يجعلك البلدية

 بهم
 

2,6188 
 

1,23305 
 

 72 231 27 108 42 التكرار
 15 48.1 5.6 22.5 8.8 %النسبة

 عند بالأمان تشعر
 الموظفين مع تعاملك

 البلدية في
 

2,575 
 

1,18984 
 

 75 222 51 96 36 كرارالت
 15.6 46.3 10.6 20 7.5 %النسبة

 في الموظفين عمل
 يتسم البلدية

 والوضوح بالشفافية
 

2,775 
 

1,19722 
 

 63 165 123 75 54 التكرار
 13.1 34.4 25.6 15.6 11.3 %النسبة

 أهمية البلدية تولي
 للمعلومات السرية

2,7375 
 

1,31984 
 

 81 177 84 63 75 لتكرارا
 16.9 36.9 17.5 13.1 15.6 %النسبة
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 بالمواطنين الخاصة
 

 البلدية بحرص تشعر
 تكون أن على

 الخاصة الاتصالات
 سرية بالمواطنين

2,925 1,26168 

 57 156 105 90 72 التكرار
 11.9 32.5 21.9 18.8 15 %النسبة

         التعاطف
 الموظفون يسعى
 النصائح تقديم على
 الخدمة تياراخ في لك

 الملائمة
 

2,3313 
 

1,03839 
 

 78 270 48 63 21 التكرار
 16.3 56.3 10 13.1 4.4 %النسبة

 الخبرة للموظفين
 لتقديم الكافية

 المختلفة النصائح
 

2,55 
 

1,00189 
 

 42 246 102 66 24 التكرار
 8.8 51.2 21.3 13.8 5 %النسبة

 الاهتمام البلدية تولي
 طنينبالموا الشخصي

 الخدمة بمستوى و
 لهم المقدمة

 

2,6687 
 

1,05044 
 

 24 249 117 42 48 التكرار
 5 51.9 24.4 8.8 10 %النسبة

 135 159 39 63 84 التكرار 1,45968 2,5875 البلدية عمل ساعات
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 لجميع ملائمة
 المواطنين

 

 28.1 33.1 8.1 13.1 17.5 %النسبة  

 لتقديم البلدية تسعى
 لوصول تسهيلات

 للمواطن الخدمة
2,375 1,01405 

 66 267 72 51 24 التكرار
 13.8 55.6 15 10.6 5 %النسبة

         الاتصال
 الموظفون يتمتع
 في عالية بمهارة
 مع والاتصال الحوار
 فئات لكل الزبائن

 المجتمع
 

2,7687 
 

1,23483 
 

 66 183 78 102 51 التكرار
 13.8 38.1 16.3 21.3 10.6 %النسبة

 الموظفون يمارس
 مع لائقة معاملة

 المواطنين
 

2,3688 
 

1,01945 
 

 75 252 72 63 18 التكرار
 15.6 52.5 15 13.1 3.8 %النسبة

 بمصلحة اتصالي عند
 لا البلدية مصالح من

 يتم حتى طويلا أنتظر
 اتصالي على الرد
 

2,9375 
 

1,37217 
 

 66 159 102 45 108 التكرار
 13.8 33.1 21.3 9.4 22.5 %النسبة
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 البلدية تستعمل
 الوسائل مختلف
 بخدماتها للتعريف
 الجديدة

 

2,8563 
 

1,20192 
 

 39 198 105 69 69 التكرار
 8.1 41.3 21.9 14.4 14.4 %النسبة

 يولون البلدية موظفو
 بالغة أهمية

 الفردية للمساعدة
 به والاتصال للمواطن

2,5438 1,12628 

 66 228 81 69 36 التكرار
 13.8 47.5 16.9 14.4 7.5 %النسبة

 
 .SPSS بالاعتماد على نتائج تحليل الاستبيان من خلال إعداد الطلبةمن المصدر : 

 من الجدول أعلاه نلاحظ ما يلي:
، ضعيفةعني درجة موافقة وهذا ي 2,6053 جودة الخدمةد ابعبلغ المتوسط الحسابي لأ  -

 وجود الواحد فذلك يعني إلىالقيمة  اقتربتأي كلما  1,1378ري كما بلغ انحرافه المعيا
يث حتشتت في إجابات المبحثين وفيما يأتي تفصيل للنتائج الإحصائية لعبارات هذا البعد، 

  نجد:
  لوظيفةامظهر موظفي البلدية لائق ومحترم مع طبيعة )تشير نتائج العبارة الأولى 

فقة ما يعنى درجة موا 2,2188لحسابي قدر بـ إلى أن قيمة المتوسط ا :(لهم المسندة
أي يوجد تشتت في الإجابات، كما أن حوالي  1,06795وانحراف معياري  ضعيفة
 ومحترم لائق البلدية موظفي مظهرأن يوافقون على  لامن المستجوبين  %85.6من 
 يوافقون على ذلك. %14.4، بينما حوالي لهم المسندة الوظيفة طبيعة مع
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و  العبارة الثانية )التجهيزات والمباني ذات مظهر جميل ومميز معاصر تشير نتائج
 ضعيفةما يعنى درجة موافقة  2,9813إلى أن قيمة المتوسط الحسابي قدر بـ  حديث(:

من  %55.6 ، أي يوجد تشتت في الإجابات، كما أن 1,35736وانحراف معياري 
 و معاصر ومميز جميل مظهر ذات والمباني التجهيزات أن المستجوبين يوافقون على 

 يوافقون على ذلك. %44.4بينما  ،حديث
  ى إل ن(:لمواطلتشير نتائج العبارة الثالثة )التصميم الداخلي للبلدية يوفر جوا مريحا

وانحراف  ضعيفةما يعنى درجة موافقة  2,9563أن قيمة المتوسط الحسابي قدر بـ 
 لامن المستجوبين  %70أن  أي يوجد تشتت في الإجابات، كما 1,2706معياري 
% 30بينما  ،للمواطن مريحا جوا يوفر للبلدية الداخلي التصميم على أنيوافقون 

 يوافقون على ذلك.
  قيمة (: إلى أنقاعات الانتظار في البلدية مريحة)تشير نتائج العبارة الرابعة 

اري وانحراف معي ضعيفةما يعنى درجة موافقة  3,0688المتوسط الحسابي قدر بـ 
 لامن المستجوبين  %60.6كما أن  أي يوجد تشتت في الإجابات، 1,26452
% يوافقون على 39.4بينما  ،مريحة البلدية في الانتظار قاعاتعلى أن يوافقون 

 ذلك.
  ليه إموقع البلدية واضح و معروف ويمكن الوصول )تشير نتائج العبارة الخامسة

 ، ما يعنى درجة موافقة 2,2062رت بـ (: إلى أن قيمة المتوسط الحسابي قدبسهولة
كما  ،، أي يوجد تشتت في الإجابات 0,96542وانحراف معياري قدرت بـ  ضعيفة

 و واضح البلدية موقعأن  يوافقون على لا% من المستجوبين 87.5أن حوالي من 
 % يوافقون على ذلك.12.5، بينما حوالي بسهولة إليه الوصول ويمكن معروف

 (: إلى تقوم البلدية بتقديم خدمات خالية من الأخطاء)السادسة ارة تشير نتائج العب
 ضعيفة، ما يعنى درجة موافقة  3,1375أن قيمة المتوسط الحسابي قدرت بـ 
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كما أن حوالي  ،، أي يوجد تشتت في الإجابات 1,07859وانحراف معياري قدرت بـ 
 من خالية خدمات يمبتقد البلدية قيام يوافقون على لا% من المستجوبين 58.1من 

 % يوافقون على ذلك.41.9، بينما حوالي الأخطاء
  (: ن تأخيرتؤدي البلدية خدماتها في الوقت المحدد دو)السابعة تشير نتائج العبارة

 ضعيفة، ما يعنى درجة موافقة  2,9562إلى أن قيمة المتوسط الحسابي قدرت بـ 
كما أن حوالي  ،في الإجابات، أي يوجد تشتت  1,12349وانحراف معياري قدرت بـ 

 الوقت في خدماتها تؤدي البلديةأن  يوافقون على لا% من المستجوبين 56.2من 
  % يوافقون على ذلك.43.8، بينما حوالي تأخير دون المحدد

  (: اعون انقطتتسم البلدية بقدرتها على تقديم الخدمة د)الثامنة تشير نتائج العبارة
 ضعيفة، ما يعنى درجة موافقة  2,4313ي قدرت بـ إلى أن قيمة المتوسط الحساب

كما أن حوالي  ،، أي يوجد تشتت في الإجابات 1,01326وانحراف معياري قدرت بـ 
 تقديم على بقدرتها تتسم البلديةأن  يوافقون على لا% من المستجوبين 76.2من 

  يوافقون على ذلك. %23.8، بينما حوالي انقطاع دون الخدمة
 ت منتحرص البلدية على حل مشاكل المواطنين حول خدما)التاسعة لعبارة تشير نتائج ا

،  2,7625(: إلى أن قيمة المتوسط الحسابي قدرت بـ خلال تقديم خدمات ذات جودة عالية
، أي يوجد تشتت في  0,95488وانحراف معياري قدرت بـ  ضعيفةما يعنى درجة موافقة 

 تحرص البلديةأن يوافقون على  لامستجوبين % من ال76.2كما أن حوالي من  ،الإجابات
، بينما عالية جودة ذات خدمات تقديم خلال من خدمات حول المواطنين مشاكل حل على

  % يوافقون على ذلك.23.8حوالي 
  (: إلى تلتزم البلدية بتقديم كلا الخدمات المسندة إليها)العاشرة تشير نتائج العبارة

، ما يعنى درجة موافقة عالية جدا  2,4813ـ أن قيمة المتوسط الحسابي قدرت ب
كما أن حوالي  ،، أي يوجد تشتت في الإجابات 1,0216وانحراف معياري قدرت بـ 
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 الخدمات كلا بتقديم تلتزم البلدية أن يوافقون على لا% من المستجوبين 79.3من 
  يوافقون على ذلك. %20.7، بينما حوالي إليها المسندة

  عدة م المساموظفو البلدية على استعداد تام لتقدي)الحادية عشر تشير نتائج العبارة
قة ، ما يعنى درجة مواف 2,05(: إلى أن قيمة المتوسط الحسابي قدرت بـ للمواطنين
كما  ،، أي يوجد تشتت في الإجابات 0,79146وانحراف معياري قدرت بـ  ضعيفة

 على البلدية فوموظأن يوافقون على  لا% من المستجوبين 90.6أن حوالي من 
  % يوافقون على ذلك.9.4، بينما حوالي للمواطنين المساعدة لتقديم تام استعداد

  ن في حليسعى موظفو البلدية لمساعدة المواطني)الثانية عشر تشير نتائج العبارة 
بي (: إلى أن قيمة المتوسط الحساتواجههم في الحصول على الخدمة التي المشاكل

وانحراف معياري قدرت بـ  ضعيفةيعنى درجة موافقة ، ما  2,2063قدرت بـ 
% من 88.8كما أن حوالي من  ،، أي يوجد تشتت في الإجابات0,96542

 حل في المواطنين لمساعدة البلدية موظفو يسعيوافقون على  لاالمستجوبين 
يوافقون  %11.2، بينما حوالي الخدمة على الحصول في تواجههم التي المشاكل

  على ذلك.
 اطنين يستجيب موظفو البلدية لاحتياجات المو )الثالثة عشر ر نتائج العبارة تشي

ا م،  2,5937(: إلى أن قيمة المتوسط الحسابي قدرت بـ درجة انشغالهم مهما كانت
، أي يوجد تشتت  1,13435وانحراف معياري قدرت بـ  ضعيفةيعنى درجة موافقة 

 استجابةيوافقون على  لاجوبين % من المست75.6كما أن حوالي من  ،في الإجابات
، بينما حوالي انشغالهم درجة كانت مهما المواطنين لاحتياجات البلدية موظفو
  % يوافقون على ذلك.24.4

  تهتم إدارة البلدية بشكاوي واستفسارات )الرابعة عشر تشير نتائج العبارة
ى درجة ، ما يعن 2,7625(: إلى أن قيمة المتوسط الحسابي قدرت بـ المواطنين
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 ،، أي يوجد تشتت في الإجابات 1,15191وانحراف معياري قدرت بـ  ضعيفةموافقة 
 البلدية إدارة اهتماميوافقون على  لا% من المستجوبين 70.6كما أن حوالي من 

  يوافقون على ذلك. %29.4، بينما حوالي المواطنين واستفسارات بشكاوي
  وظفين ار بعض الإجراءات من قبل الماختص يتم)الخامسة عشر تشير نتائج العبارة

،  2,5875(: إلى أن قيمة المتوسط الحسابي قدرت بـ تسريع تقديم الخدمة بهدف
، أي يوجد تشتت  1,18898وانحراف معياري قدرت بـ  ضعيفةما يعنى درجة موافقة 

 يتم أنه يوافقون على لا% من المستجوبين 73.7كما أن حوالي من  ،في الإجابات
 ، بينما حواليالخدمة تقديم تسريع بهدف الموظفين قبل من الإجراءات عضب اختصار
  % يوافقون على ذلك.26.3

  ولوية أيقدم الموظفون الخدمة للمواطنين حسب )السادسة عشر تشير نتائج العبارة
ما  ، 2,4(: إلى أن قيمة المتوسط الحسابي قدرت بـ دخولهم للبلدية وبدون تجاوز

، أي يوجد تشتت  1,07692وانحراف معياري قدرت بـ  عيفةضيعنى درجة موافقة 
أن يوافقون على  لا% من المستجوبين 83.7كما أن حوالي من  ،في الإجابات

نما ، بيتجاوز وبدون للبلدية دخولهم أولوية حسب للمواطنين الخدمة ونيقدم الموظفون
  يوافقون على ذلك. %16.3حوالي 

  قديم تيتوفر في البلدية لوحات إرشادية عند ) السابعة عشرتشير نتائج العبارة
، ما  2,2313(: إلى أن قيمة المتوسط الحسابي قدرت بـ الخدمة خدمات تسريع

، أي يوجد تشتت  1,12838وانحراف معياري قدرت بـ  ضعيفةيعنى درجة موافقة 
 توفريوافقون على  لا% من المستجوبين 75.6كما أن حوالي من  ،في الإجابات

% 24.4، بينما حوالي الخدمة عيتسر  خدمات تقديم عند البلدية في إرشادية لوحات
  يوافقون على ذلك.
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  دمون كافي من الموظفين الذين يق يتوفر عدد)الثامنة عشر تشير نتائج العبارة
، ما يعنى  2,325(: إلى أن قيمة المتوسط الحسابي قدرت بـ الخدمة للمواطنين

، أي يوجد تشتت في  1,27161ف معياري قدرت بـ درجة موافقة عالية جدا وانحرا
 عدد توفريوافقون على  لا% من المستجوبين 68.7كما أن حوالي من  ،الإجابات

% يوافقون 31.3، بينما حوالي للمواطنين الخدمة يقدمون الذين الموظفين من كافي
  على ذلك.

  (: همعلك تثق بسلوك الموظفين في البلدية يج)التاسعة عشر تشير نتائج العبارة
 ضعيفة، ما يعنى درجة موافقة  2,6188إلى أن قيمة المتوسط الحسابي قدرت بـ 

كما أن حوالي  ،، أي يوجد تشتت في الإجابات 1,23305وانحراف معياري قدرت بـ 
 هميجعل البلدية في الموظفين سلوكأن يوافقون على  لا% من المستجوبين 72.5من 
  يوافقون على ذلك. %27.5، بينما حوالي بهم يثقون

  (لبلديةاتشعر بالأمان عند تعاملك مع الموظفين في )العشرون تشير نتائج العبارة :
 ضعيفة، ما يعنى درجة موافقة  2,575إلى أن قيمة المتوسط الحسابي قدرت بـ 

كما أن حوالي  ،، أي يوجد تشتت في الإجابات 1,18984وانحراف معياري قدرت بـ 
 مع همتعامل عند بالأمان شعورهميوافقون على  لاتجوبين % من المس73.1من 

  % يوافقون على ذلك.26.9، بينما حوالي البلدية في الموظفين
  ة الشفافيعمل الموظفين في البلدية يتسم ب)الواحدة والعشرون تشير نتائج العبارة

قة ، ما يعنى درجة مواف 2,775(: إلى أن قيمة المتوسط الحسابي قدرت بـ والوضوح
كما  ،، أي يوجد تشتت في الإجابات 1,19722وانحراف معياري قدرت بـ  ضعيفة

 البلدية في الموظفين عملأن يوافقون  لا% من المستجوبين 71.3أن حوالي من 
  يوافقون على ذلك. %28.7، بينما حوالي والوضوح بالشفافية يتسم
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  لومات ة السرية للمعتولي البلدية أهمي)الثانية والعشرون تشير نتائج العبارة
ى ، ما يعن 2,7375(: إلى أن قيمة المتوسط الحسابي قدرت بـ الخاصة بالمواطنين

، أي يوجد تشتت في  1,31984وانحراف معياري قدرت بـ  ضعيفةدرجة موافقة 
 البلديةأن يوافقون على  لا% من المستجوبين 66.2كما أن حوالي من  ،الإجابات

% يوافقون 33.8، بينما حوالي بالمواطنين الخاصة اتللمعلوم السرية أهمية تولي
  على ذلك.

  تشعر بحرص البلدية على أن تكون )الثالثة والعشرون تشير نتائج العبارة
 (: إلى أن قيمة المتوسط الحسابي قدرت بـالاتصالات الخاصة بالمواطنين سرية

، أي  1,26168وانحراف معياري قدرت بـ  ضعيفة، ما يعنى درجة موافقة  2,925
يوافقون  لا% من المستجوبين 82.5كما أن حوالي من  ،يوجد تشتت في الإجابات

، سرية بالمواطنين الخاصة الاتصالات تكون أن على البلدية بحرص شعورهمعلى 
  % يوافقون على ذلك.17.5بينما حوالي 

  ك في ح لالموظفون على تقديم النصائ يسعى)الرابعة والعشرون تشير نتائج العبارة
ا ، م 2,3313(: إلى أن قيمة المتوسط الحسابي قدرت بـ الملائمة اختيار الخدمة

، أي يوجد تشتت  1,03839وانحراف معياري قدرت بـ  ضعيفةيعنى درجة موافقة 
 أن يوافقون على لا% من المستجوبين 81.2كما أن حوالي من  ،في الإجابات

ي ، بينما حوالالملائمة الخدمة تياراخ في همل النصائح تقديم على ونيسع الموظفون
  يوافقون على ذلك. لا 17.5%

  للموظفين الخبرة الكافية لتقديم النصائح )الخامسة والعشرون تشير نتائج العبارة
، ما يعنى درجة موافقة  2,55(: إلى أن قيمة المتوسط الحسابي قدرت بـ المختلفة
كما  ،د تشتت في الإجابات، أي يوج 1,00189وانحراف معياري قدرت بـ  ضعيفة
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 الكافية الخبرة للموظفين على أن يوافقون لا% من المستجوبين 81.2أن حوالي من 
  % يوافقون على ذلك.18.8، بينما حوالي المختلفة النصائح لتقديم

  ين المواطنتولي البلدية الاهتمام الشخصي ب)السادسة والعشرون تشير نتائج العبارة
 2,6687(: إلى أن قيمة المتوسط الحسابي قدرت بـ دمة لهمالمق و بمستوى الخدمة

، أي يوجد  1,05044وانحراف معياري قدرت بـ  ضعيفة، ما يعنى درجة موافقة 
 أن يوافقون على لا% من المستجوبين 81.2كما أن حوالي من  ،تشتت في الإجابات

 ، بينمالهم ةالمقدم الخدمة بمستوى و بالمواطنين الشخصي الاهتمام تولي البلدية
  يوافقون على ذلك. %18.8حوالي 

  ساعات عمل البلدية ملائمة لجميع)السابعة والعشرون تشير نتائج العبارة 
، ما يعنى درجة  2,5875(: إلى أن قيمة المتوسط الحسابي قدرت بـ المواطنين
 ،، أي يوجد تشتت في الإجابات 1,45968وانحراف معياري قدرت بـ  ضعيفةموافقة 

 البلدية عمل ساعاتأن يوافقون على  لا% من المستجوبين 69.4أن حوالي من  كما
  % يوافقون على ذلك.30.6، بينما حوالي المواطنين لجميع ملائمة

  وصول تسعى البلدية لتقديم تسهيلات ل)الثامنة والعشرون تشير نتائج العبارة
ة ، ما يعنى درج 2,375(: إلى أن قيمة المتوسط الحسابي قدرت بـ الخدمة للمواطن

 ،، أي يوجد تشتت في الإجابات 1,01405وانحراف معياري قدرت بـ  ضعيفةموافقة 
 لتقديم تسعى البلديةأن  على يوافقون لا% من المستجوبين 84.4كما أن حوالي من 

  % يوافقون على ذلك.15.6، بينما حوالي للمواطن الخدمة لوصول تسهيلات
  يتمتع الموظفون بمهارة عالية في الحوار )والعشرون  التاسعةتشير نتائج العبارة

(: إلى أن قيمة المتوسط الحسابي قدرت بـ لكل فئات المجتمع والاتصال مع الزبائن
، أي  1,23483وانحراف معياري قدرت بـ  ضعيفة، ما يعنى درجة موافقة  2,7687

يوافقون  لا% من المستجوبين 68.1كما أن حوالي من  ،يوجد تشتت في الإجابات
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 فئات لكل الزبائن مع والاتصال الحوار في عالية بمهارة ونيتمتع الموظفونأن على 
  يوافقون على ذلك. %31.9، بينما حوالي المجتمع

  لى (: إينيمارس الموظفون معاملة لائقة مع المواطن)الثلاثون تشير نتائج العبارة
 ضعيفةرجة موافقة ، ما يعنى د 2,3688أن قيمة المتوسط الحسابي قدرت بـ 

كما أن حوالي  ،، أي يوجد تشتت في الإجابات 1,01945وانحراف معياري قدرت بـ 
 مع لائقة معاملة الموظفون ممارسةيوافقون على  لا% من المستجوبين 83.1من 

  % يوافقون على ذلك.16.9، بينما حوالي المواطنين
  لا لديةالب مصالح من مصلحةب اتصالي عند)الواحدة والثلاثون تشير نتائج العبارة 

ت بـ (: إلى أن قيمة المتوسط الحسابي قدر اتصالي على الرد يتم حتى طويلا أنتظر
، أي  1,37217وانحراف معياري قدرت بـ  ضعيفة، ما يعنى درجة موافقة  2,9375

يوافقون  لا% من المستجوبين 68.1كما أن حوالي من  ،يوجد تشتت في الإجابات
 الرد يتم حتى البلدية مصالح من بمصلحة هماتصالعند  طويلا معدم انتظارهعلى 
  % يوافقون على ذلك.31.9، بينما حوالي هماتصال على

  لتعريفل الوسائل مختلف البلدية تستعمل)الثانية والثلاثون تشير نتائج العبارة 
، ما يعنى  2,8563(: إلى أن قيمة المتوسط الحسابي قدرت بـ الجديدة بخدماتها

، أي يوجد تشتت في  1,20192وانحراف معياري قدرت بـ  ضعيفةة موافقة درج
 استعماليوافقون على  لا% من المستجوبين 71.2كما أن حوالي من  ،الإجابات
يوافقون  %28.8، بينما حوالي الجديدة بخدماتها للتعريف الوسائل مختلف البلدية

  على ذلك.
  للمساعدة بالغة أهمية يولون البلدية وظفوم)الثالثة والثلاثون تشير نتائج العبارة 

،  2,5438(: إلى أن قيمة المتوسط الحسابي قدرت بـ به والاتصال للمواطن الفردية
، أي يوجد تشتت  1,12628وانحراف معياري قدرت بـ  ضعيفةما يعنى درجة موافقة 
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أن يوافقون على  لا% من المستجوبين 78.1كما أن حوالي من  ،في الإجابات
، بينما به والاتصال للمواطن الفردية للمساعدة بالغة أهمية يولون البلدية ظفومو 

  % يوافقون على ذلك.21.9حوالي 
 اختبار فرضيات الدراسة الميدانيةالمطلب الثالث: 

في  وذلك يمكن تقدير العلاقة بين المتغير المستقل والتابع اختبار فروض دراستنا الميدانية  
تكنولوجيا  يتخدام تحليل انحدار الخطي البسيط والمتعدد لبعدصورة نموذج خطي باس
ين أن وجود علاقة انحدار بسيط أو متعدد ب إحصائيا، وكما نعلم المعلومات وجودة الخدمة

لعكس المتغير المستقل والمتغير التابع يعني هذا أن هناك علاقة ارتباط بين المتغيرين وا
التكرار نكتفي بتحليل علاقة انحدار المتعدد  ليس بصحيح، وبالتالي بدون اللجوء إلى

ت تطلباللمتغيرين لتبيان علاقة التأثير بينهما بدون التطرق إلى علاقة الارتباط، حيث أن م
اختبار فروض دراستنا الميدانية تصب نحو تبيان وجود علاقة التأثير بين المتغيرين 

 المدروسين.
 من خلال دراستنا توصلنا إلى:

 الفرضية الفرعية الأولى: أولا: اختبار
 في المعلومات تكنولوجيا لبعد 0.05 دلالة مستوى عند إحصائية دلالة ذو أثر يوجد -

 .الملموسية تحسين
 يمكن تقدير العلاقة في صورة نموذج خطي باستخدام تحليل انحدار الخطي البسيط لبعد

 الملموسية
 اتكنولوجي بعد أثرالفرضية الأولى )(: نتائج تحليل انحدار البسيط اختبار 10الجدول رقم )

 ( الملموسية على المعلومات
معامل  النموذج

الارتبا
معامل 

التحديد 
معامل 
الانحدا

 معامل
A 

 Tقيمة 
 المحسوبة

مستوى 
 Tدلالة 



  بلدية المديةدراسة ميدانية ل                                     الفصل الثالث:

 

124 
 

 Bر   Rط 
0.64 الملموسية

8 
0.42

0 
0.68

9 
8.237 18.610 0.000 

 .SPSS نتائج تحليل الاستبيان من خلالبالاعتماد على  إعداد الطلبةمن المصدر : 
 ياكنولوجتلبعد انطلاقا من نتائج الجدول أعلاه وما تطرقنا له سابقا يمكن تحليل علاقة تأثير 

 من خلال عينة الدراسة كما يلي: الملموسية على المعلومات
 ياتكنولوج لبعد 0.05 دلالة مستوى عند إحصائية دلالة ذو أثر يوجد الفرضية العدمية: -

 .الملموسية تحسين في المعلومات
 ولوجياتكن لبعد 0.05 دلالة مستوى عند إحصائية دلالة ذو أثر يوجدلا  الفرضية البديلة: -

 .الملموسية تحسين في المعلومات
 18.610 عند قدرت الملموسيةلمتغير بعد  Tنلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن قيمة 

(، وعليه مما يشير إلى وجود 0.05المعنوية )وهي أقل من مستوى  0.000مستوى دلالة 
 عند الملموسية بعد على المعلومات تكنولوجياعلاقة تأثير ذات دلالة إحصائية بين بعد 

 لأولىالفرعية اغير مقبولة ونقبل الفرضية  البديلةفإن الفرضية ، ومنه (0.05مستوى دلالة )
 في المعلومات تكنولوجيا لبعد 0.05 دلالة مستوى عند إحصائية دلالة ذو أثر يوجدأي 

 ، أي صلاحية نموذج انحدار البسيط. الملموسية تحسين
         (.الملموسية) 0.689+8.237= المعلومات تكنولوجيا -

 :الثانية: اختبار الفرضية الفرعية ثانيا
 في المعلومات تكنولوجيا لبعد 0.05 دلالة مستوى عند إحصائية دلالة ذو أثر جديو  -

 لاعتمادية.ا تحسين
 يمكن تقدير العلاقة في صورة نموذج خطي باستخدام تحليل انحدار الخطي البسيط لبعد

 الاعتمادية
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 ياتكنولوج دبع أثر) الثانية(: نتائج تحليل انحدار البسيط اختبار الفرضية 11الجدول رقم )
 ( الاعتمادية على المعلومات

معامل  النموذج
الارتبا

 Rط 

معامل 
التحديد 

 

معامل 
الانحدا

 Bر 

 معامل
A 

 Tقيمة 
 المحسوبة

مستوى 
 Tدلالة 

0.54 الاعتمادية
1 

0.29
3 

0.64
6 

8.605 14.070 0.000 

 .SPSS بالاعتماد على نتائج تحليل الاستبيان من خلال إعداد الطلبةمن المصدر : 
 عدبلبعد أثير انطلاقا من نتائج الجدول أعلاه وما تطرقنا له سابقا يمكن تحليل علاقة ت

 من خلال عينة الدراسة كما يلي: الاعتمادية على المعلومات تكنولوجيا
 جياتكنولو  لبعد 0.05 دلالة مستوى عند إحصائية دلالة ذو أثر يوجد الفرضية العدمية: -

 .الاعتمادية تحسين في المعلومات
 ولوجياتكن لبعد 0.05 دلالة مستوى عند إحصائية دلالة ذو أثر جديو  لا الفرضية البديلة: -

 .الاعتمادية تحسين في المعلومات
 14.070 عند قدرت الاعتماديةلمتغير بعد  Tنلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن قيمة 

(، وعليه مما يشير إلى وجود 0.05من مستوى المعنوية ) أعلىوهي  0.000مستوى دلالة 
د عن الاعتماديةبعد  على ماتالمعلو  تكنولوجياعلاقة تأثير ذات دلالة إحصائية بين بعد 

 لأولىالفرعية اغير مقبولة ونقبل الفرضية  البديلةفإن الفرضية ، ومنه (0.05مستوى دلالة )
 في المعلومات تكنولوجيا لبعد 0.05 دلالة مستوى عند إحصائية دلالة ذو أثر يوجدأي 

 ، أي صلاحية نموذج انحدار البسيط.الاعتمادية تحسين
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 (.الاعتمادية) 0.646+8.605= علوماتتكنولوجيا الم -
 :الثالثة: اختبار الفرضية الفرعية ثالثا

 في المعلومات تكنولوجيا لبعد 0.05 دلالة مستوى عند إحصائية دلالة ذو أثر يوجد -
 الاستجابة. تحسين

 يمكن تقدير العلاقة في صورة نموذج خطي باستخدام تحليل انحدار الخطي البسيط لبعد
 الاستجابة

 ياتكنولوج دبع أثر) الثالثة(: نتائج تحليل انحدار البسيط اختبار الفرضية 12جدول رقم )ال
 ( الاستجابة على المعلومات

معامل  النموذج
الارتبا

 Rط 

معامل 
التحديد 

 

معامل 
الانحدار 

B 

 معامل
A 

 Tقيمة 
المحسوب

 ة

مستوى 
 Tدلالة 

0.64 والمقدرة الكفاءة
5 

0.41
6 

0.524 7.461 18.46
8 

0.000 

 .SPSS بالاعتماد على نتائج تحليل الاستبيان من خلال إعداد الطلبةمن المصدر : 
 ياكنولوجتلبعد انطلاقا من نتائج الجدول أعلاه وما تطرقنا له سابقا يمكن تحليل علاقة تأثير 

 من خلال عينة الدراسة كما يلي: الاستجابة على المعلومات
 جياتكنولو  لبعد 0.05 دلالة مستوى عند إحصائية دلالة ذو أثر ديوج الفرضية العدمية: -

 .الاستجابة تحسين في المعلومات
 ولوجياتكن لبعد 0.05 دلالة مستوى عند إحصائية دلالة ذو أثر يوجد لا الفرضية البديلة: -

 .الاستجابة تحسين في المعلومات
 18.468 عند قدرت جابةالاستلمتغير بعد  Tنلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن قيمة 

(، وعليه مما يشير إلى وجود 0.05من مستوى المعنوية ) أعلىوهي  0.000مستوى دلالة 
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عند  الاستجابةبعد  على المعلومات تكنولوجياعلاقة تأثير ذات دلالة إحصائية بين بعد 
 الأولىالفرعية غير مقبولة ونقبل الفرضية  البديلةفإن الفرضية ، ومنه (0.05مستوى دلالة )

 في المعلومات تكنولوجيا لبعد 0.05 دلالة مستوى عند إحصائية دلالة ذو أثر يوجدأي 
 ، أي صلاحية نموذج انحدار البسيط.الاستجابة تحسين

 (.الاستجابة) 0.524+7.461= تكنولوجيا المعلومات -
 :الرابعة: اختبار الفرضية الفرعية رابعا

 في المعلومات تكنولوجيا لبعد 0.05 دلالة ىمستو  عند إحصائية دلالة ذو أثر يوجد -
 .الثقة والأمان تحسين

 يمكن تقدير العلاقة في صورة نموذج خطي باستخدام تحليل انحدار الخطي البسيط لبعد
 الثقة والأمان

 ياتكنولوج دبع أثر) الرابعة(: نتائج تحليل انحدار البسيط اختبار الفرضية 13الجدول رقم )
 ( والأمان ةالثق على المعلومات

معامل  النموذج
الارتبا

 Rط 

معامل 
التحديد 

 

معامل 
الانحدا

 Bر 

 معامل
A 

 Tقيمة 
 المحسوبة

مستوى 
 Tدلالة 

0.69 والأمان الثقة
2 

0.47
9 

0.69
6 

8.011 20.975 0.000 

 .SPSS بالاعتماد على نتائج تحليل الاستبيان من خلال إعداد الطلبةمن المصدر : 
 اكنولوجيتلبعد من نتائج الجدول أعلاه وما تطرقنا له سابقا يمكن تحليل علاقة تأثير انطلاقا 

 من خلال عينة الدراسة كما يلي: والأمان الثقة على المعلومات
 جياتكنولو  لبعد 0.05 دلالة مستوى عند إحصائية دلالة ذو أثر يوجد الفرضية العدمية: -

 .الثقة والأمان تحسين في المعلومات
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 ولوجياتكن لبعد 0.05 دلالة مستوى عند إحصائية دلالة ذو أثر يوجد لا لفرضية البديلة:ا -
 .الثقة والأمان تحسين في المعلومات

 20.975 عند قدرت الثقة والأمانلمتغير بعد  Tنلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن قيمة 
شير إلى وجود (، وعليه مما ي0.05وهي أقل من مستوى المعنوية ) 0.000مستوى دلالة 

عند  والأمان الثقة بعد على المعلومات تكنولوجياعلاقة تأثير ذات دلالة إحصائية بين بعد 
 لأولىالفرعية اغير مقبولة ونقبل الفرضية  البديلةفإن الفرضية ، ومنه (0.05مستوى دلالة )

 في المعلومات تكنولوجيا لبعد 0.05 دلالة مستوى عند إحصائية دلالة ذو أثر يوجدأي 
 ، أي صلاحية نموذج انحدار البسيط.الثقة والأمان تحسين

 (.والأمان الثقة) 0.696+8.011= المعلومات تكنولوجيا -
 :الخامسة: اختبار الفرضية الفرعية خامسا

 في المعلومات تكنولوجيا لبعد 0.05 دلالة مستوى عند إحصائية دلالة ذو أثر يوجد -
 .التعاطف تحسين

 ة في صورة نموذج خطي باستخدام تحليل انحدار الخطي البسيط لبعديمكن تقدير العلاق
 التعاطف

 دبع أثر) الخامسة(: نتائج تحليل انحدار البسيط اختبار الفرضية 14الجدول رقم )
 ( التعاطف على المعلومات تكنولوجيا
معامل  النموذج

الارتبا
 Rط 

معامل 
التحديد 

 

معامل 
الانحدار 

B 

 معامل
A 

 Tيمة ق
المحسوب

 ة

مستوى 
 Tدلالة 

0.67 التعاطف
5 

0.45
5 

0.818 7.255 19.99
3 

0.000 

 .SPSS بالاعتماد على نتائج تحليل الاستبيان من خلال إعداد الطلبةمن المصدر : 
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 ياكنولوجتلبعد انطلاقا من نتائج الجدول أعلاه وما تطرقنا له سابقا يمكن تحليل علاقة تأثير 
 من خلال عينة الدراسة كما يلي: عاطفالت على المعلومات

 جياتكنولو  لبعد 0.05 دلالة مستوى عند إحصائية دلالة ذو أثر يوجد الفرضية العدمية: -
 .التعاطف تحسين في المعلومات

 ولوجياتكن لبعد 0.05 دلالة مستوى عند إحصائية دلالة ذو أثر يوجد لا الفرضية البديلة: -
 .التعاطف تحسين في المعلومات

 19.993 عند قدرت التعاطفلمتغير بعد  Tنلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن قيمة 
(، وعليه مما يشير إلى وجود 0.05من مستوى المعنوية ) أعلىوهي  0.000مستوى دلالة 

عند  التعاطف بعد على المعلومات تكنولوجيابعد علاقة تأثير ذات دلالة إحصائية بين 
 لأولىالفرعية اغير مقبولة ونقبل الفرضية  البديلةالفرضية فإن ، ومنه (0.05مستوى دلالة )

 في المعلومات تكنولوجيا لبعد 0.05 دلالة مستوى عند إحصائية دلالة ذو أثر يوجدأي 
 أي صلاحية نموذج انحدار البسيط. التعاطف تحسين

 (.التعاطف) 0.818+7.255= المعلومات تكنولوجيا -
 :لسادسةا: اختبار الفرضية الفرعية سادسا

 في المعلومات تكنولوجيا لبعد 0.05 دلالة مستوى عند إحصائية دلالة ذو أثر يوجد -
 .الاتصال تحسين

 يمكن تقدير العلاقة في صورة نموذج خطي باستخدام تحليل انحدار الخطي البسيط لبعد
 الاتصال

 نولوجياتك أثر) السادسة(: نتائج تحليل انحدار البسيط اختبار الفرضية 15الجدول رقم )
 ( الاتصال على المعلومات

معامل  النموذج
الارتبا

معامل 
التحديد 

معامل 
الانحدار 

 معامل
A 

 Tقيمة 
 المحسوبة

مستوى 
 Tدلالة 
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 R  Bط 
0.60 الاتصال

6 
0.36

8 
0.639 8.889 16.666 0.000 

 .SPSS لبالاعتماد على نتائج تحليل الاستبيان من خلا إعداد الطلبةمن المصدر : 
 ياكنولوجتلبعد انطلاقا من نتائج الجدول أعلاه وما تطرقنا له سابقا يمكن تحليل علاقة تأثير 

 من خلال عينة الدراسة كما يلي: الاتصال على المعلومات
 جياتكنولو  لبعد 0.05 دلالة مستوى عند إحصائية دلالة ذو أثر يوجد الفرضية العدمية: -

 .الاتصال تحسين في المعلومات
 ولوجياتكن لبعد 0.05 دلالة مستوى عند إحصائية دلالة ذو أثر يوجد لا الفرضية البديلة: -

 .الاتصال تحسين في المعلومات
 16.666 عند قدرت الاتصاللمتغير بعد  Tنلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن قيمة 

وجود  (، وعليه مما يشير إلى0.05من مستوى المعنوية ) أعلىوهي  0.000مستوى دلالة 
عند  الاتصال على بعد المعلومات تكنولوجياعلاقة تأثير ذات دلالة إحصائية بين بعد 

 لأولىالفرعية اغير مقبولة ونقبل الفرضية  البديلةفإن الفرضية ، ومنه (0.05مستوى دلالة )
 في المعلومات تكنولوجيا لبعد 0.05 دلالة مستوى عند إحصائية دلالة ذو أثر يوجدأي 

 ، أي صلاحية نموذج انحدار البسيط.تصالالا تحسين
 (.الاتصال) 0.639+8.889= المعلومات تكنولوجيا -

 : اختبار الفرضية الرئيسية:سابعا
 في وماتتكنولوجيا المعل لبعد 0.05 معنوية مستوى عند إحصائية دلالة ذو أثر يوجد -

 .جودة الخدمة تحسين
ل لمستقدراسة علاقة التأثير بين المتغير ا ومن أجل اختبار الفرضية الرئيسية والتي مؤداها

 .(الخدمة جودة)( والمتغير التابع المعلومات تكنولوجيا)
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 :الخدمة جودةعلى  المعلومات تكنولوجيالأثر أ: تحليل انحدار البسيط 
 ودةجعلى وأثره  المعلومات تكنولوجيالبعد (: تحليل انحدار البسيط 18الجدول رقم )

 الخدمة
 معامل النموذج

الارتباط 
R 

معامل 
التحديد 

 

معامل 
الانحدا

 Bر 

 معامل
A 

 T قيمة 
 المحسوبة

مستوى 
 Tدلالة 

 F قيمة 
المحسوب

 ة

مستوى 
 Fدلالة 

جودة 
 الخدمة

0.09
3 

0.583 0.76
3 

3.875 25.841 0.00
0 

667.7
42 

0.000 

 .SPSS خلالبالاعتماد على نتائج تحليل الاستبيان من  إعداد الطلبةمن المصدر : 
من خلال تحليل الجدول أعلاه وما تطرقنا له سابقا، يمكن تحليل علاقة التأثير بين 

 من خلال عينة الدراسة كما يلي: الخدمة جودةو  المعلومات تكنولوجيا
 جياتكنولو  لبعد 0.05 معنوية مستوى عند إحصائية دلالة ذو أثر يوجد الفرضية العدمية: -

 .لخدمةا جودة تحسين في المعلومات
 لبعد 0.05 معنوية مستوى عند إحصائية دلالة ذو أثر يوجد لا الفرضية البديلة: -

 .الخدمة جودة تحسين في المعلومات تكنولوجيا
 تكنولوجيا)المحسوبة للمتغير المستقل  Tومن خلال الجدول أعلاه، لاحظنا أن قيمة    -

، وهي أقل من  0.000عند مستوى دلالة  قدر بـ   25.841( قدرت بـ  المعلومات
، أي هناك  0.763تساوي  βقيمة معامل انحدار(، كما أن 0.05) مستوى المعنوية

كما أن معامل التحديد المعدل ، الخدمة جودةو  المعلومات تكنولوجياعلاقة تأثير بين 
( الخدمة جودة)من التباين في المتغير التابع  %58.3، هذا يعني أن 0.583يساوي 

 ى(، والباقي تفسره عوامل أخر المعلومات تكنولوجيامتغير المستقل )مفسر بالتغير في ال
عند مستوى دلالة   667.742قدرت ب F  غير مدروسة في هذا النموذج، كما أن قيمة
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، وهذا دليل بأن النموذج ذو معنوية (0.05)من مستوى معنوية  أقلوهي  0.000 قدر بـ
 .إحصائية

، %76.3 ـقدرت ب الخدمة جودةو  المعلومات تكنولوجياكما أن قيمة معامل الارتباط بين     
 تكنولوجياوهي علاقة ارتباط مقبولة، ومنه نستنتج أن هناك علاقة ارتباط طردية بين 

 .الخدمة جودةو  المعلومات
 كما يمكن صياغة نموذج انحدار البسيط على النحو التالي:

 (.المعلومات تكنولوجيا) 0.763+ 3.875= الخدمة جودة -
، الرئيسيةومن خلال ما سبق، نستنتج أن الفرضية البديلة مرفوضة ونقبل الفرضية         

 في المعلومات تكنولوجيا لبعد 0.05 معنوية مستوى عند إحصائية دلالة ذو أثر يوجدأي 
 ودةج على المعلومات تكنولوجيا بعد، كما أن هذه العلاقة مفسرة بتأثير الخدمة جودة تحسين
 (.0.05مستوى المعنوية )عند  الخدمة،
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 خلاصة الفصل:

ت قامت الحكومة الجزائرية في السنوات الأخيرة باستثمار كبير في قطاع تقنية المعلوما
 نية.والتكنولوجيا، ذلك ما حتم المؤسسات الحكومية إدخال شبكة أنظمة المعلومات الالكترو 

راز ملة حول بلدية المدية، من خلال اباستهل الفصل التطبيقي من الدراسة بإعطاء نظرة شا
، حيث ةالفرق الموجود بين الخدمات المقدمة للمواطن، كما تم استحداث مصالح بيومتري

ية وجدنا أن هذه الشبكة الالكترونية تعتمد على برامج عديدة، من جمع المعلومات إلى غا
 تسليم الوثائق للمواطنين.

 إلى الإدارة الحديثة من خلال تجسيد الحكومة إن عملية التحول من الإدارة التقليدية
 جم عننالالكترونية تكنولوجيا المعلومات والذي يمثل تحديا حقيقيا أمام الحكومات القائمة 

ي تطبيقه إيجابيات وسلبيات، حيث يلزم التعامل معها بحذر، مع تفعيل الإيجابيات وتفاد
 السلبيات ومعالجة آثارها.

أن الحكومة سعت إلى توفير جميع الإمكانيات لأجل إنجاح ومن خلال الاستبيان نرى 
لكبير ثر اتطبيق هذه التكنولوجيا، وفي مجال الإدارة من التقليدية إلى الالكترونية كان له الأ

ن في الإسراع في التعامل مع نظام الوثائق الالكترونية، مما رجع بالفائدة على المواط
الإدارة بتطبيق تكنولوجيا المعلومات وتسهيل والحكومة على حد سواء من خلال عصرنة 
رساء الشفافية في العمل.            متطلباته وا 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 الخــاتـمـة
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 ة:ـمـاتــالخ

ا ساهمت تكنولوجيا المعلومات في وقتنا الحالي تسارع وتيرة التغيرات التي يشهده

تطورات سريعة في عدة العالم اليوم، في ظل ما يعرف بمجتمع المعلومات التي أدخلت 

مات قطاعات، فالجزائر تبنت العديد من المشاريع التي تحولها في الدخول في مجتمع المعلو 

 لة فيمن أبوابه الواسعة، منها الحكومة الالكترونية الذي تحيطه الضبابية لغياب رؤية شام

 حول ور السائدإيجاد المتطلبات التقنية والقانونية والتنظيمية لإطلاق هذا المشروع فالتص

 المشروع لا يخرج عن نطاق اعتباره برنامج إصلاح للخدمة العمومية، خاصة أن الأساليب

ن عالتي تم انتهاجها في إطار الإدارة الالكترونية كعصرنة خدمات الحالة المدنية مثلا 

ة نيلمداطريق نظام بطاقة التعريف، وجواز السفر البيومتريين، وتقنية استصدار وثائق الحالة 

 الأصلية دون تنقل إلى مكان الميلاد.

وفي ظل تحسين الخدمة العمومية رسمت الحكومة الجزائرية، إستراتيجية لمواكبة 

حركة التقدم في المجال التكنولوجي، وذلك من خلال تبني مخطط عمل متناسق وصارم، 

إلى  بهدف تعزيز كفاءات الاقتصاد الوطني والمؤسسات، والإدارات العمومية للوصول

 لالإعلام والاتصامستوى التحولات العميقة والسريعة التي يشهدها العالم في مجال تكنولوجيا 

، فقد عملت الحكومة على إدخال الإدارة الالكترونية كآلية جديدة لتقديم تحسينات هامة على 

شكل تلك الخدمات مما ينتج عنه تطوير المهام والأنشطة المقدمة من طرف المرافق 
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ية، وذلك باستغلال التكنولوجيا في تسيير المرفق العام كضرورة حتمية تفرضه العموم

 المتغيرات الداخلية والدولية.

 الاستنتاجات والمقترحات:

 الاستنتاجات:-1

 إليها من خلال هذه المذكرة مايلي: أبرز النتائج التي توصلنا

 ساهمت تكنولوجيا المعلومات في تحسين أبعاد جودة الخدمة. -

  كنولوجيا المعلومات في تحديث الخدمة العمومية.ساهمت ت -

 تسمح تكنولوجيا المعلومات بتوفير الوقت وسهولة الحصول على الخدمة. -

ري الخدمات المقدمة من طرف البلدية خاضعة لتطورات وتحسينات وفقا للقانون الجزائ -

 وفيرالذي دائما يسعى لتوفير الوسائل المساهمة بأي شكل من الأشكال في تسريع وت

 الخدمات اللازمة للمواطنين. 

 اختبار الفرضيات:-2

والتي مفادها "لإستعمال تكنولوجيا المعلومات أثار وهي أثار  الفرضية الأولى يخصفيما -

وهذا من خلال ما تم ذكره  الفرضية  صحةايجابية وسلبية " من خلال دراستنا توصلنا إلى 

ولوجيا المعلومات والتي استطاعت أن تندمج بحيث تظهر لنا مختلف الأثار المترتبة عن تن

في مختلف على مستوى الأفراد والحكومات والمؤسسات ، وعلى الرغم من بعض السلبيات 
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فإن تكنولوجيا المعلومات تساهم في رفع مستوى الأداء وكذا الاستجدام الأمثل للطاقات 

 البشرية.

لخدمة الخدمة ستة أبعاد يتم تحسين والتي مفادها "لجودة ا الفرضية الثانية يخصأما فيما -

ن الفرضية وهذا م صحةومن خلال دراستنا توصلنا إلى  من خلال رفع  وتحسن هذه الابعاد"

 خلال  تحديد مدى تحقيق الخدمات المقدمة للجودة المطلوبة.

جودة  والتي مفادها "ساهمت تكنولوجيا المعلومات الحديثة في تحسين الفرضية الثالثةأما -

ا من هذه الفرضية وهذ صحةة العمومية ببلدية المدية " من خلال دراستنا توصلنا إلى الخدم

رونيا الكت خلال المزايا التي توفرها الإدارة لاعمومية وذلك من خلال رقمنة البيانات وتخزينها

 ومن خلال الاجهزة الحديثة وسرعتها في المعالجة وتقديمم المعلومات لمن يطلبها 

 :التوصياتالاقتراحات و -3

الدراسة إلى مجموعة من التوصيات  هذه السابقة خلصت بناءا على النتائج

 والاقتراحات:

تطوير أنظمة تكنولوجيا المعلومات في ميدان المعالجة باستخدام أحدث التقنيات  -

 التكنولوجية.

يا ضرورة التكوين المتواصل لإطارات العاملين بالمرافق العمومية لمواكبة تكنولوج -

 ومات.المعل
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 أيام تعميق الوعي بمفهوم التكنولوجيا في الإدارة العمومية وأهميتها من خلال تنظيم -

 دراسية بالجامعات وندوات بالمراكز الثقافية لكل بلدية.

د تكثيف حملات التوعية بأهمية التكنولوجيا الحديثة، وما تقدمه من فوائد للأفرا -

شراك المجتمع المدني والخاص في ه  ذا المجال.والمؤسسات وا 

 الاهتمام بالعنصر البشري باعتباره الأداة التي تسهم في تنفيذ برنامج الحكومة -

ادات الالكترونية عن طريق برامج التكوين المكثف والتدريب والتوعية للموظفين والقي

الإدارية، لأن مشروع الحكومة الالكترونية موجه له بالأساس وأن نجاح المشروع 

 معه.مرتبط بوعيه وتفاعله 

 فاق البحث:آ-4

للبحث في موضوع هذه الدراسة لم تغطي جميع الأبعاد، إذ أبقت المجال مفتوحا 

 الدراسة، وكآفاق لهذا البحث تم تقديم المواضيع التالية:

 في توفير الإبداع الإداري. دور تكنولوجيا المعلومات-

 لة في تحسين الخدمة العمومية.دور إدارة الجودة الشام-

 مة تكنولوجيا المعلومات في تحقيق رضا الزبون.مدى مساه-

 العمومية. الاتصال الإداري وعلاقته بالخدمة-
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وجيا  المعلومات في تحسين جودة مساهمة تكنول -محمد عقايبية ، محمد متيجة  .53
، رسالة ماستر، كلية العلوم الاقتصادية  CNASالخدمة في المؤسسة الاقتصادية  

 .2021/2022 -الجزائر -والتجارية وعلوم التسيير ، جامعة يحي فارس ، المدية 
مدى فاعلية استخدام تكنولوجيا المعلومات في عملية التدقيق  -محمود يحي زقوت  .54

رسالة ماجستير غير منشورة ،  -تحسين جودة خدمة التدقيق في قطاع غزة  وأثره في
 .2016كلية التجارة ، الجامعة الإسلامية ، غزة ، فلسطين 

مذكرة  -أثر تكنولوجيا المعلومات في جودة الخدمات المصرفية   -مرابط مراد   .55
 -د خيضر، بسكرة ماستر، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة محم

 .2014/2015 -الجزائر
الة رس -التسويق الالكتروني وأثره على جودة الخدمات المصرفية  -مسعودي راوية  .56

جامعة  ماجستير غير منشورة ، كلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيير،
 .2013/2014 -الجزائر - 3الجزائر

علومات والاتصال في تنمية العلاقات دور تكنولوجيا الم -مصطفى محجوبي   .57
أطروحة دكتوراه غير منشورة ،كلية العلوم الإنسانية  -الإنسانية داخل التنظيم الإداري 

 .2015/2016-الجزائر -والاجتماعية، جامعة محمد خيضر، بسكرة 
 - أثر تكنولوجيا المعلومات في ترويج الخدمات المصرفية –ميادة محمد عامر حسن  .58

 سودانستير غير منشورة، كلية الاقتصاد والتنمية الريفية، جامعة الجزيرة، الرسالة ماج
2017. 
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أثر تكنولوجيا المعلومات والاتصالات على الأداء التجاري والمالي  -ميهوب سماح  .59
أطروحة دكتوراه غير منشورة ، كلية العلوم الاقتصادية ، العلوم  -للمصارف الفرنسية 

 .2013/2014 -الجزائر - 2امعة قسنطينة التجارية وعلوم التسيير ج
في  والاتصالات  المعلومات  تكنولوجيا دور تحديد   في  مساهمة - عبداوي هناء .60

العلوم  دكتوراه غير منشورة ، كلية أطروحة -  تنافسية ميزة  المؤسسة  إكساب 
 -لجزائر ا -سكرة  ب -معة محمد خيضر جا -الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير

2015/2016 . 
يا المعلومات والاتصال في عملية اتحاذ القرار على دور تكنولوج -زواغي محمد  .61

م راه غير منشورة ، كلية العلو أطروحة دكتو  -ضوء البيئة التنافسية للمؤسسة الاقتصادية 
 -الجزائر  -بومرداس  -الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة أمحمد بوقرة 

2016/2017. 
دية قياسية لأثر تكنولوجيا المعلومات والاتصالات على دراسة اقتصا -ع ياسمينة ياس .62

ير غير منشورة ، كلية العلوم الاقتصادية رسالة ماجست -الأداء الاقتصادي للمنظمة 
 .2010/2011 -لجزائرا -والتجارية وعلوم التسيير، جامعة أمحمد بوقرة ، بومرداس 

 المجلات: /3
لمعلومات والاتصال وأثرها على كفاءة تكنولوجيا ا -عشي  أمال سلطان ، صليحة .63

السنة  -الجزائر - 1المجلة الإنسانية للأمن الإنساني، جامعة باتنة  –أداء المؤسسة 
 .2021جانفي   01، العدد 06السادسة، المجلد 

مجلة تنمية  -ر جودة الخدمات في رضا الزبائن تأثير معايي -بثينة لقمان أحمد  .64
، 34لمجلد ا، 109العدد  -العراق  -كلية الإدارة والاقتصاد ، جامعة الموصل  الرافدين،
2012. 

ت الصحية الخصائص ، الأبعاد جودة الخدما -بديسي فهيمة، زويوش بلال  .65
 07العدد  -الجزائر -اد والمجتمع ، جامعة منتوري قسنطينة مجلة الاقتص -والمؤشرات 

 ،2011. 
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يا المعلومات والاتصال في دور تكنولوج -ي حياة بن سماعين، حكيمة بوغدير  .66
دارية ، العدد الواحد امجلة أبحاث  -تحسين جودة الخدمة المالية البريدية  قتصادية وا 

والعشرون، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة محمد خيضر، 
 .2017جوان  -الجزائر -بسكرة 

مات والاتصالات في تحسين جودة المعلومات ولوجيا  المعلو دور تكن -خلود عاصم  .67
غداد للعلوم الاقتصادية الجامعة، مجلة كلية ب -وانعكاساته على التنمية الاقتصادية 

 .2013العدد الخاص بمؤتمر الكلية ، بغداد ، العراق  
لمعلومات والاتصالات ودورها في تحسين تكنولوجيا ا -ربيع نجم الدين الجعفري  .68

س ، كلية الاقتصاد العجيلات ، جامعة الزاوية ، مجلة القرطا -صرفيةجودة الخدمات الم
 .2021ديسمبر  -يبيا ل -العجيلات  16العدد 

ولوجيا المعلومات في تحسين جودة دورنظام تكن -سميرة صالحي، كنزة بودرهم  .69
اد مجلة الاقتص -الخدمة بجامعة قاصدي مرباح وبمديرية الخدمات الجامعية 

 .2022 -لجزائرا -، ورقلة  01، العدد 12 الصناعي، المجلد
 الأساليب والتطبيقات الناجحة لإستخدام تكنولوجيا  المعلومات -طرشاني سهام  .70

بن  ، جامعة حسيبة 09والاتصال في اتخاذ القرارات ، مجلة  الاقتصاد الجديد ، العدد 
 .2013سبتمبر -الجزائر –بوعلي الشلف 

كنولوجيا المعلومات والاتصال وحتمية ت  -عبد الحكيم عمارية ، رشيدة سبتي  .71
كلية   -ث للعلوم الإنسانية والاجتماعية مجلة الباح  -التحول الالكتروني للمؤسسات 

 .2018سبتمبر /35لعدد ا  -لجزائرا  - 1علوم الاعلام والاتصال ، جامعة الجزائر 
ء المالي ، ثر الإستثمار في تكنولوجيا المعلومات على الأداأ -محمد أمين حسان  .72

 -فلسطين  -مجلة الجامعة الإسلامية للدراسات الاقتصادية والإدارية ، غزة 
18/12/2021. 
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ودة الخدمات الهاتفية النقالة جقياس مستوى  -مراد إسماعيل، عبدوس عبد العزيز .73
-ر الاقتصادية، المركز الجامعي لعين تموشنت مجلة البشائ -( Seroperfبنموذج )
 .2017، مارس  01لثالث، العدد المجلد ا -الجزائر

أبعاد جودة الخدمة السياحية على ترقية  دراسة تأثير -مساوي مباركة ، قارة إبتسام  .74
دارية ، المجلد امجلة أبحاث  -الوكالات السياحية الجزائرية  ، 03، العدد 14قتصادية وا 

2020. 
 والاتصالاتأثر استخدام تكنولوجيا المعلومات  -معروف جيلالي ، ليلى بن كعكع  .75

قتصادية مجلة نور للدراسات الا -على وظائف إدارة الموارد البشرية بالمؤسسة الجزائرية 
 - 10العدد  06، المركز الجامعي  نور البشير البيض، جامعة معسكر، مجلد 

 .2020جوان  -الجزائر
 تحسين على والاتصالات المعلومات تكنولوجيا أثر - التومي أمبيا محمد معمر .76

 اريةالتج للدراسات المجلة العلمية -الليبية  التجارية للبنوك المصرفية الخدمات  جودة

 - الثالث ، العدد الثامن المجلدويس، كلية التجارة ، جامعة قناة الس –والبيئية 
 .2017مصر

ة تكنولوجيا المعلومات وأثرها على الميز  –نازم محمود ملكاوي ، شحاده مفلح الغرايبه  .77
 -ل ، العدد الأول المجلد الأو  لة جامعة جدارا للدراسات والبحوث ،مج –التنافسية 
 .2015أيلول  -الأردن 

تكنولوجيا المعلومات في تحسين جودة  دور استخدام -نبيلة سليمان ، تيم علي عفيفة  .78
، العدد 39شرين للبحوث والدراسات العلمية، المجلد تمجلة جامعة  -الخدمات الفندقية 

 .2017، سوريا  01
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 الملتقيات والمؤتمرات العلمية: /3

( لقياس وتقييم جودة Servqualستخدام نموذج )ا -الشريف بوفاس، ربيع بلايلية  .79
طني الأول حول الصحة وتحسين الخدمات الصحية في الملتقى الو  -الخدمات الصحية 

علوم رية و الجزائر بين إشكاليات التسيير ورهانات التمويل، كلية العلوم الاقتصادية والتجا
 .2018أفريل  11و 01ومي ي -لجزائرا- 1945ماي  08التسيير، جامعة 

ولوجيات الاتصال والمعلومات في التعليم استخدام تكن -طارق شنقال ، مهري شفيقة   .80
طني  الثاني حول الحاسوب وتكنولوجيا المعلومات في التعليم الملتقى الو  -الجامعي
 .2و 1سطيف  جامعة 2014 06/03-05 العالي

يا المعلومات والاتصالات على النمو الاقتصادي في أثر تكنولوج -مجدي الشوربجي  .81
ول رأس المال الفكري في منظمات الأعمال العربية في حملتقى دولي  -الدول العربية 

 .2011ديسمبر  14و  13ومي ي -لجزائرا-الاقتصاديات الحديثة ، جامعة الشلف 
 المقالات: /4
مستخلص حول دور تكنولوجيا المعلومات في البحث ­ يب محمد عز الدين مالك الط .82

ن جامعة أم درما­ العلمي في الاقتصاد الاسلامي، كلية الاقتصاد والعلوم السياسية 
 .2007الاسلامية ، جمهورية السودان 

 المواقع الالكترونية: /5

-03-18أطلع عليه بتاريخ :   .edarabia.comhttp://wwwموقع الكتروني     .83
2023/ 11:46. 
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 ثانيا: المراجع باللغة الأجنبية
86. Godefroy Damy Nguyen. L’entreprise numérique édition 

economica . Paris 2001 

87. LAWEEN SAFAA ABDULNABI - THE ROLE OF 

INFORMATION TECHNOLOGY IN MARKETING 

TOURISM SERVICES - MASTER’S THESIS - INSTITUTE 

OF GRADUATE STUDIES - NEAR EAST UNIVERSITY – 

NICOSIA – 2021  

88. REIX.R : THEORIE DORGANISATION ET SYSTEME 

D'INFORMATION . ED. VENIBERT.1995      
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 المتغيرات الشخصية
 

 الجنس

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 55,0 55,0 55,0 264 ذكر 

 100,0 45,0 45,0 216 أنثى

Total 480 100,0 100,0  

 

 

 العمرية_الفئة

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 12,5 12,5 12,5 60 سن 25 من أقل 

 55,0 42,5 42,5 204 سنة 35 إلى 25 من

 91,9 36,9 36,9 177 سنة 45 إلى 36 من

 100,0 8,1 8,1 39 فوق فما سنة 46 من

Total 480 100,0 100,0  

 

 

 العلمي_المؤهل

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 32,5 32,5 32,5 156 ثانوي 

 75,0 42,5 42,5 204 جامعي

 86,3 11,3 11,3 54 عليا دراسات

 100,0 13,8 13,8 66 أخرى
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Total 480 100,0 100,0  

 

 

 المهنة

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 58,8 58,8 58,8 282 موظف 

 70,6 11,9 11,9 57 حرة أعمال

 78,8 8,1 8,1 39 طالب

 92,5 13,8 13,8 66 بطال

 93,8 1,3 1,3 6 متقاعد

 100,0 6,3 6,3 30 أخرى

Total 480 100,0 100,0  

 

 نتائج إجابات المحور الأول

 

a1 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 8,8 8,8 8,8 42 بشدة موافق غير 

 65,6 56,9 56,9 273 موافق غير

حايدم  36 7,5 7,5 73,1 

 88,8 15,6 15,6 75 موافق

 100,0 11,3 11,3 54 بشدة موافق

Total 480 100,0 100,0  
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a2 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 20,0 20,0 20,0 96 بشدة موافق غير 

 80,6 60,6 60,6 291 موافق غير

 88,1 7,5 7,5 36 محايد

 93,8 5,6 5,6 27 موافق

 100,0 6,3 6,3 30 بشدة موافق

Total 480 100,0 100,0  

 

 

a3 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 6,3 6,3 6,3 30 بشدة موافق غير 

 55,6 49,4 49,4 237 موافق غير

 75,0 19,4 19,4 93 محايد

 92,5 17,5 17,5 84 موافق

 100,0 7,5 7,5 36 بشدة موافق

Total 480 100,0 100,0  

 

 

a4 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 11,3 11,3 11,3 54 بشدة موافق غير 

 69,4 58,1 58,1 279 موافق غير
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 84,4 15,0 15,0 72 محايد

 98,8 14,4 14,4 69 موافق

 100,0 1,3 1,3 6 بشدة موافق

Total 480 100,0 100,0  

 

 

a5 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 10,0 10,0 10,0 48 بشدة موافق غير 

 62,5 52,5 52,5 252 موافق غير

 83,1 20,6 20,6 99 محايد

 94,4 11,3 11,3 54 موافق

 100,0 5,6 5,6 27 بشدة موافق

Total 480 100,0 100,0  

 

 

a6 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 12,5 12,5 12,5 60 بشدة موافق غير 

 58,8 46,3 46,3 222 موافق غير

 73,1 14,4 14,4 69 محايد

 93,1 20,0 20,0 96 موافق

افقمو  100,0 6,9 6,9 33 بشدة 

Total 480 100,0 100,0  
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a7 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 11,3 11,3 11,3 54 بشدة موافق غير 

 65,6 54,4 54,4 261 موافق غير

 81,3 15,6 15,6 75 محايد

 93,1 11,9 11,9 57 موافق

 100,0 6,9 6,9 33 بشدة موافق

Total 480 100,0 100,0  

 

 نتائج إجابات المحور الثاني

 

b1 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 21,3 21,3 21,3 102 بشدة موافق غير 

 77,5 56,3 56,3 270 موافق غير

 85,6 8,1 8,1 39 محايد

 93,8 8,1 8,1 39 موافق

 100,0 6,3 6,3 30 بشدة موافق

Total 480 100,0 100,0  

 

 

b2 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 
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Valide 13,8 13,8 13,8 66 بشدة موافق غير 

 48,8 35,0 35,0 168 موافق غير

 55,6 6,9 6,9 33 محايد

 83,8 28,1 28,1 135 موافق

 100,0 16,3 16,3 78 بشدة موافق

Total 480 100,0 100,0  

 

 

b3 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 6,9 6,9 6,9 33 بشدة موافق غير 

 48,1 41,3 41,3 198 موافق غير

 70,0 21,9 21,9 105 محايد

 79,4 9,4 9,4 45 موافق

 100,0 20,6 20,6 99 بشدة موافق

Total 480 100,0 100,0  

 

 

b4 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 3,8 3,8 3,8 18 بشدة موافق غير 

 48,8 45,0 45,0 216 موافق غير

 60,6 11,9 11,9 57 محايد

 80,0 19,4 19,4 93 موافق

 100,0 20,0 20,0 96 بشدة موافق
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Total 480 100,0 100,0  

 

 

b5 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 20,6 20,6 20,6 99 بشدة موافق غير 

 73,8 53,1 53,1 255 موافق غير

 87,5 13,8 13,8 66 محايد

 97,5 10,0 10,0 48 موافق

 100,0 2,5 2,5 12 بشدة موافق

Total 480 100,0 100,0  

 

 

c1 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 5,0 5,0 5,0 24 بشدة موافق غير 

 32,5 27,5 27,5 132 موافق غير

 58,1 25,6 25,6 123 محايد

 90,6 32,5 32,5 156 موافق

 100,0 9,4 9,4 45 بشدة موافق

Total 480 100,0 100,0  

 

 

c2 
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 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 9,4 9,4 9,4 45 بشدة موافق غير 

 42,5 33,1 33,1 159 موافق غير

 56,3 13,8 13,8 66 محايد

 96,3 40,0 40,0 192 موافق

 100,0 3,8 3,8 18 بشدة موافق

Total 480 100,0 100,0  

 

 

c3 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 15,0 15,0 15,0 72 بشدة موافق غير 

 65,6 50,6 50,6 243 موافق غير

 76,3 10,6 10,6 51 محايد

 100,0 23,8 23,8 114 موافق

Total 480 100,0 100,0  

 

 

c4 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 10,0 10,0 10,0 48 بشدة موافق غير 

 38,8 28,7 28,7 138 موافق غير

 76,3 37,5 37,5 180 محايد

 98,8 22,5 22,5 108 موافق
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 100,0 1,3 1,3 6 بشدة موافق

Total 480 100,0 100,0  

 

 

c5 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 11,3 11,3 11,3 54 بشدة موافق غير 

 65,0 53,8 53,8 258 موافق غير

 79,4 14,4 14,4 69 محايد

 96,3 16,9 16,9 81 موافق

 100,0 3,8 3,8 18 بشدة موافق

Total 480 100,0 100,0  

 

 

d1 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 19,4 19,4 19,4 93 بشدة موافق غير 

 85,0 65,6 65,6 315 موافق غير

 90,6 5,6 5,6 27 محايد

 100,0 9,4 9,4 45 موافق

Total 480 100,0 100,0  

 

 

d2 
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 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 20,6 20,6 20,6 99 بشدة موافق غير 

 73,1 52,5 52,5 252 موافق غير

 88,8 15,6 15,6 75 محايد

 96,9 8,1 8,1 39 موافق

 100,0 3,1 3,1 15 بشدة موافق

Total 480 100,0 100,0  

 

 

d3 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 17,5 17,5 17,5 84 بشدة موافق غير 

 52,5 35,0 35,0 168 موافق غير

 75,6 23,1 23,1 111 محايد

 95,0 19,4 19,4 93 موافق

 100,0 5,0 5,0 24 بشدة موافق

Total 480 100,0 100,0  

 

 

d4 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 11,3 11,3 11,3 54 بشدة موافق غير 

افقمو غير  186 38,8 38,8 50,0 

 70,6 20,6 20,6 99 محايد
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 91,9 21,3 21,3 102 موافق

 100,0 8,1 8,1 39 بشدة موافق

Total 480 100,0 100,0  

 

 

d5 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 16,9 16,9 16,9 81 بشدة موافق غير 

 58,1 41,3 41,3 198 موافق غير

 73,8 15,6 15,6 75 محايد

 92,5 18,8 18,8 90 موافق

 100,0 7,5 7,5 36 بشدة موافق

Total 480 100,0 100,0  

 

 

d6 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 14,4 14,4 14,4 69 بشدة موافق غير 

 71,9 57,5 57,5 276 موافق غير

 78,8 6,9 6,9 33 محايد

 95,0 16,3 16,3 78 موافق

 100,0 5,0 5,0 24 بشدة موافق

Total 480 100,0 100,0  
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d7 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 25,6 25,6 25,6 123 بشدة موافق غير 

 73,8 48,1 48,1 231 موافق غير

ايدمح  48 10,0 10,0 83,8 

 93,8 10,0 10,0 48 موافق

 100,0 6,3 6,3 30 بشدة موافق

Total 480 100,0 100,0  

 

 

d8 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 28,7 28,7 28,7 138 بشدة موافق غير 

 71,3 42,5 42,5 204 موافق غير

 75,6 4,4 4,4 21 محايد

 91,9 16,3 16,3 78 موافق

 100,0 8,1 8,1 39 بشدة موافق

Total 480 100,0 100,0  

 

 

e1 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 15,0 15,0 15,0 72 بشدة موافق غير 

 63,1 48,1 48,1 231 موافق غير
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 68,8 5,6 5,6 27 محايد

 91,3 22,5 22,5 108 موافق

 100,0 8,8 8,8 42 بشدة موافق

Total 480 100,0 100,0  

 

 

e2 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 15,6 15,6 15,6 75 بشدة موافق غير 

 61,9 46,3 46,3 222 موافق غير

 72,5 10,6 10,6 51 محايد

 92,5 20,0 20,0 96 موافق

 100,0 7,5 7,5 36 بشدة موافق

Total 480 100,0 100,0  

 

 

e3 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 13,1 13,1 13,1 63 بشدة موافق غير 

 47,5 34,4 34,4 165 موافق غير

 73,1 25,6 25,6 123 محايد

 88,8 15,6 15,6 75 موافق

 100,0 11,3 11,3 54 بشدة موافق

Total 480 100,0 100,0  
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e4 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 16,9 16,9 16,9 81 بشدة موافق غير 

 53,8 36,9 36,9 177 موافق غير

 71,3 17,5 17,5 84 محايد

 84,4 13,1 13,1 63 موافق

 100,0 15,6 15,6 75 بشدة موافق

Total 480 100,0 100,0  

 

 

e5 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 11,9 11,9 11,9 57 بشدة موافق غير 

 44,4 32,5 32,5 156 موافق غير

 66,3 21,9 21,9 105 محايد

 85,0 18,8 18,8 90 موافق

 100,0 15,0 15,0 72 بشدة موافق

Total 480 100,0 100,0  

 

 

f1 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 16,3 16,3 16,3 78 بشدة موافق غير 
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 72,5 56,3 56,3 270 موافق غير

 82,5 10,0 10,0 48 محايد

 95,6 13,1 13,1 63 موافق

شدةب موافق  21 4,4 4,4 100,0 

Total 480 100,0 100,0  

 

 

f2 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 8,8 8,8 8,8 42 بشدة موافق غير 

 60,0 51,2 51,2 246 موافق غير

 81,3 21,3 21,3 102 محايد

 95,0 13,8 13,8 66 موافق

 100,0 5,0 5,0 24 بشدة موافق

Total 480 100,0 100,0  

 

 

f3 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 5,0 5,0 5,0 24 بشدة موافق غير 

 56,9 51,9 51,9 249 موافق غير

 81,3 24,4 24,4 117 محايد

 90,0 8,8 8,8 42 موافق

 100,0 10,0 10,0 48 بشدة موافق

Total 480 100,0 100,0  
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f4 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 28,1 28,1 28,1 135 بشدة موافق غير 

 61,3 33,1 33,1 159 موافق غير

 69,4 8,1 8,1 39 محايد

 82,5 13,1 13,1 63 موافق

 100,0 17,5 17,5 84 بشدة موافق

Total 480 100,0 100,0  

 

 

f5 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 13,8 13,8 13,8 66 بشدة موافق غير 

 69,4 55,6 55,6 267 موافق غير

 84,4 15,0 15,0 72 محايد

 95,0 10,6 10,6 51 موافق

 100,0 5,0 5,0 24 بشدة موافق

Total 480 100,0 100,0  

 

 

g1 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 
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Valide 13,8 13,8 13,8 66 بشدة موافق غير 

 51,9 38,1 38,1 183 موافق غير

 68,1 16,3 16,3 78 محايد

 89,4 21,3 21,3 102 موافق

 100,0 10,6 10,6 51 بشدة موافق

Total 480 100,0 100,0  

 

 

g2 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 15,6 15,6 15,6 75 بشدة موافق غير 

 68,1 52,5 52,5 252 موافق غير

 83,1 15,0 15,0 72 محايد

 96,3 13,1 13,1 63 موافق

 100,0 3,8 3,8 18 بشدة موافق

Total 480 100,0 100,0  

 

 

g3 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 13,8 13,8 13,8 66 بشدة موافق غير 

 46,9 33,1 33,1 159 موافق غير

 68,1 21,3 21,3 102 محايد

 77,5 9,4 9,4 45 موافق

 100,0 22,5 22,5 108 بشدة موافق



 الملاحق

 

170 
 

Total 480 100,0 100,0  

 

 

g4 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 8,1 8,1 8,1 39 بشدة موافق غير 

 49,4 41,3 41,3 198 موافق غير

 71,3 21,9 21,9 105 محايد

 85,6 14,4 14,4 69 موافق

 100,0 14,4 14,4 69 بشدة موافق

Total 480 100,0 100,0  

 

 

g5 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 13,8 13,8 13,8 66 بشدة موافق غير 

 61,3 47,5 47,5 228 موافق غير

 78,1 16,9 16,9 81 محايد

 92,5 14,4 14,4 69 موافق

 100,0 7,5 7,5 36 بشدة موافق

Total 480 100,0 100,0  

 

 معامل كرونباخ ألفا

Statistiques de fiabilité 
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Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,786 7 

 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,951 33 

 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,957 40 

 

 المتوسطات والإنحراف المعياري

 

Moyenne Ecart type Skewness Kurtosis 

Statistiques Statistiques Statistiques Erreur standard Statistiques Erreur standard 

b1 2,2188 1,06572 1,207 ,111 ,960 ,222 

b2 2,9812 1,35452 ,095 ,111 -1,378 ,222 

b3 2,9563 1,26795 ,490 ,111 -1,032 ,222 

b4 3,0688 1,26188 ,358 ,111 -1,337 ,222 

b5 2,2063 ,96340 ,928 ,111 ,574 ,222 

c1 3,1375 1,07634 -,064 ,111 -,893 ,222 

c2 2,9562 1,12114 -,155 ,111 -1,234 ,222 

c3 2,4312 1,01114 ,444 ,111 -,984 ,222 
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c4 2,7625 ,95288 -,120 ,111 -,675 ,222 

c5 2,4813 1,01947 ,745 ,111 -,212 ,222 

d1 2,0500 ,78981 1,060 ,111 1,250 ,222 

d2 2,2062 ,96340 ,970 ,111 ,803 ,222 

d3 2,5938 1,13198 ,326 ,111 -,786 ,222 

d4 2,7625 1,14950 ,350 ,111 -,838 ,222 

d5 2,5875 1,18650 ,502 ,111 -,760 ,222 

d6 2,4000 1,07467 ,915 ,111 -,032 ,222 

d7 2,2313 1,12602 1,016 ,111 ,312 ,222 

d8 2,3250 1,26895 ,812 ,111 -,538 ,222 

e1 2,6188 1,23047 ,555 ,111 -,923 ,222 

e2 2,5750 1,18736 ,576 ,111 -,755 ,222 

e3 2,7750 1,19472 ,375 ,111 -,759 ,222 

e4 2,7375 1,31708 ,460 ,111 -,970 ,222 

e5 2,9250 1,25904 ,236 ,111 -1,040 ,222 

f1 2,3313 1,03622 ,966 ,111 ,303 ,222 

f2 2,5500 ,99979 ,768 ,111 -,003 ,222 

f3 2,6688 1,04824 ,956 ,111 ,110 ,222 

f4 2,5875 1,45663 ,534 ,111 -1,153 ,222 

f5 2,3750 1,01193 ,981 ,111 ,504 ,222 

g1 2,7688 1,23225 ,347 ,111 -,994 ,222 

g2 2,3687 1,01731 ,825 ,111 ,116 ,222 

g3 2,9375 1,36931 ,319 ,111 -1,176 ,222 

g4 2,8563 1,19941 ,498 ,111 -,828 ,222 

g5 2,5438 1,12393 ,701 ,111 -,344 ,222 

N valide (liste)       
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Moyenne Ecart type Skewness Kurtosis 

Statistiques Statistiques Statistiques Erreur standard Statistiques Erreur standard 

a1 2,6375 1,18174 ,824 ,111 -,538 ,222 

a2 2,1750 1,01687 1,402 ,111 1,746 ,222 

a3 2,7063 1,06528 ,670 ,111 -,481 ,222 

a4 2,3625 ,90571 ,795 ,111 ,089 ,222 

a5 2,5000 1,00728 ,868 ,111 ,252 ,222 

a6 2,6250 1,13999 ,543 ,111 -,707 ,222 

a7 2,4875 1,06169 ,916 ,111 ,138 ,222 

N valide (liste)       

 

 

 

 نتائج اختبار الفرضيات

 

Variables introduites/éliminéesa 

Modèle 

Variables 

introduites 

Variables 

éliminées Méthode 

1 m2b . Introduire 

a. Variable dépendante : m1 

b. Toutes les variables demandées ont été introduites. 

 

 

Récapitulatif des modèles 
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Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,648a ,420 ,419 3,73440 

a. Prédicteurs : (Constante), m2 

 

 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 4829,905 1 4829,905 346,335 ,000b 

de Student 6666,077 478 13,946   

Total 11495,981 479    

a. Variable dépendante : m1 

b. Prédicteurs : (Constante), m2 

 

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 8,237 ,526  15,665 ,000 

m2 ,689 ,037 ,648 18,610 ,000 

a. Variable dépendante : m1 

 

 

Variables introduites/éliminéesa 

Modèle 

Variables 

introduites 

Variables 

éliminées Méthode 
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1 m3b . Introduire 

a. Variable dépendante : m1 

b. Toutes les variables demandées ont été introduites. 

 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,541a ,293 ,291 4,12393 

a. Prédicteurs : (Constante), m3 

 

 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 3366,731 1 3366,731 197,964 ,000b 

de Student 8129,250 478 17,007   

Total 11495,981 479    

a. Variable dépendante : m1 

b. Prédicteurs : (Constante), m3 

 

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 8,605 ,659  13,052 ,000 
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m3 ,646 ,046 ,541 14,070 ,000 

a. Variable dépendante : m1 

 

 

Variables introduites/éliminéesa 

Modèle 

Variables 

introduites 

Variables 

éliminées Méthode 

1 m4b . Introduire 

a. Variable dépendante : m1 

b. Toutes les variables demandées ont été introduites. 

 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,645a ,416 ,415 3,74641 

a. Prédicteurs : (Constante), m4 

 

 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 4786,985 1 4786,985 341,061 ,000b 

de Student 6708,996 478 14,036   

Total 11495,981 479    

a. Variable dépendante : m1 

b. Prédicteurs : (Constante), m4 
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Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 7,461 ,570  13,100 ,000 

m4 ,524 ,028 ,645 18,468 ,000 

a. Variable dépendante : m1 

 

 

Variables introduites/éliminéesa 

Modèle 

Variables 

introduites 

Variables 

éliminées Méthode 

1 m5b . Introduire 

a. Variable dépendante : m1 

b. Toutes les variables demandées ont été introduites. 

 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,692a ,479 ,478 3,53885 

a. Prédicteurs : (Constante), m5 

 

 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 
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1 Régression 5509,759 1 5509,759 439,954 ,000b 

de Student 5986,222 478 12,523   

Total 11495,981 479    

a. Variable dépendante : m1 

b. Prédicteurs : (Constante), m5 

 

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 8,011 ,480  16,688 ,000 

m5 ,696 ,033 ,692 20,975 ,000 

a. Variable dépendante : m1 

 

 

Variables introduites/éliminéesa 

Modèle 

Variables 

introduites 

Variables 

éliminées Méthode 

1 m6b . Introduire 

a. Variable dépendante : m1 

b. Toutes les variables demandées ont été introduites. 

 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 
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1 ,675a ,455 ,454 3,61909 

a. Prédicteurs : (Constante), m6 

 

 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 5235,211 1 5235,211 399,700 ,000b 

de Student 6260,770 478 13,098   

Total 11495,981 479    

a. Variable dépendante : m1 

b. Prédicteurs : (Constante), m6 

 

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 7,255 ,538  13,481 ,000 

m6 ,818 ,041 ,675 19,993 ,000 

a. Variable dépendante : m1 

 

 

Variables introduites/éliminéesa 

Modèle 

Variables 

introduites 

Variables 

éliminées Méthode 

1 m7b . Introduire 
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a. Variable dépendante : m1 

b. Toutes les variables demandées ont été introduites. 

 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,606a ,368 ,366 3,90019 

a. Prédicteurs : (Constante), m7 

 

 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 4224,894 1 4224,894 277,744 ,000b 

de Student 7271,088 478 15,211   

Total 11495,981 479    

a. Variable dépendante : m1 

b. Prédicteurs : (Constante), m7 

 

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 8,889 ,546  16,277 ,000 

m7 ,639 ,038 ,606 16,666 ,000 
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a. Variable dépendante : m1 

 

 

Variables introduites/éliminéesa 

Modèle 

Variables 

introduites 

Variables 

éliminées Méthode 

1 tfb . Introduire 

a. Variable dépendante : m1 

b. Toutes les variables demandées ont été introduites. 

 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,763a ,583 ,582 3,16760 

a. Prédicteurs : (Constante), tf 

 

 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 6699,892 1 6699,892 667,742 ,000b 

de Student 4796,090 478 10,034   

Total 11495,981 479    

a. Variable dépendante : m1 

b. Prédicteurs : (Constante), tf 
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Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 3,875 ,546  7,091 ,000 

tf ,158 ,006 ,763 25,841 ,000 

a. Variable dépendante : m1 
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 سيداتي سادتي الكرام:  

 السلام عليكم و رحمة الله تعالى و بركاته 

 تحية طيبة وبعد: 

 تكنولوجيا مةمساه "ان بعنو  في إطار إعداد مذكرة ماستر في علوم التسيير تخصص إدارة أعمال بجامعة يحي فارس بالمدية
ضرتكم لبين من ح أيديكم هذا الاستبيان طانضع بين - المدية بلدية -(  حالة دراسة)الخدمة  جودة تحسين في المعلومات

مة ستعامل بسرية تا لمعلوماتاهذه  علما أن التكرم بالإجابة على الأسئلة المطروحة قصد جمع المعلومات الخاصة بموضوع بحثنا،
 علمي. ولغرض البحث ال

 رفقة وبصراحة.على مساهمتكم الجادة بالإجابة على العبارات الم مسبقاأشكركم 

 حت إشراف:  ت                                                                                                    إعداد:  من 

 ضويفي شفيقة /د                                                         قمانة كنزة                                        ط/ 

 عثماني ذهبيةط/ 

 

 

 

 جامعة يحي فارس بالمدية
 قتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيير العلوم الا كلية

 قسم علوم التسيير
 أعمالتخصص إدارة 

 

 استبيان
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 في الخانة  التي تراها مناسبة . (X) ضع علامة

 والوظيفية  الجزء الأول: البيانات الشخصية   -1
 الجنس:  -

 ذكر     أنثى                                                                

 

 :الفئة العمرية -

 سنة                        45-36                                سنة35-25سنة                                     25أقل من 

 فما فوق   سنة 46

 

 المؤهل العلمي: -

 دراسات عليا                         أخرى                           جامعي                         ثانوي       

 المهنة: -

        موظف                        أعمال حرة                                طالب                          بطال                          

 متقاعد                           أخرى    
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 المعلومات الخاصة بالدراسة : الجزء الثاني-2
  في البلدية استخدام تكنولوجيا المعلوماتالمحور الأول: 

غير موافق  غير موافق محايد موافق موافق بشدة
 بشدة

 الرقم البيان

تقديم رة لطو تستعمل البلدية مختلف الأساليب الحديثة والمت     
 .لوبةطتتماشى مع معايير الجودة الم الخدمة للمواطنين

01 

 ديثةلحالموظفي البلدية القدرة على التعامل بالوسائل      
 والمتطورة

02 

 سائللو البلدية تتوفر على مختلف الأجهزة والمعدات وا     
 بجودة عالية و لتقديم الخدمة بشكل سريع

03 

لذي ا تسعى البلدية إلى تطوير تقديم خدماتها بالشكل     
 يساعد المواطن ويحقق رضاه

04 

سهل ا يممة هناك ترابط بين أقسام البلدية والإدارة العام     
 ويسرع  تقديم الخدمة

05 

دمة الخ يمتهتم البلدية بتحديث الوسائل المعتمدة في تقد     
 من وقت لآخر وجعلها تتواكب مع آخر التطورات

06 

هل  يسطنيالتوثيق الو  بنظامتملك البلدية موقع الكتروني      
 عدة البيانات و الإستفادة منهاالوصول إلى قا

07 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 الملاحق

 

186 
 

 جودة الخدمة في البلديةالمحور الثاني: 
غير موافق  غير موافق محايد موافق موافق بشدة

 بشدة
 الرقم البيان

 الملموسية/1
فة المسندة طبيعة الوظي مع مظهر موظفي البلدية لائق ومحترم     

 لهم
01 

 02 ديث ح ومعاصر  هر جميل ومميزالتجهيزات والمباني ذات مظ     
 03 طنالتصميم الداخلي للبلدية يوفر جوا مريحا للموا     
 04   قاعات الانتظار في البلدية مريحة     
 05 لةسهو موقع البلدية واضح ومعروف ويمكن الوصول إليه ب     

 الاعتمادية/2
 01 تقوم البلدية بتقديم خدمات خالية من الأخطاء     
 02  يرتؤدي البلدية خدماتها في الوقت المحدد دون تأخ     
 03 عقطا تتسم البلدية بقدرتها على تقديم الخدمة دون ان     
 قديممن خلال تلمواطنين اتحرص البلدية على حل مشاكل      

 خدمات ذات جودة عالية
04 

 05 إليها المسندةلخدمات ا كلتلتزم البلدية بتقديم       
 تجابةالاس/3

 01 طنينلمواة لموظفو البلدية على استعداد تام لتقديم المساعد     
اكل شفي حل الم المواطنين يسعى موظفو البلدية لمساعدة     

 الخدمة على الحصولفي  مالتي تواجه
02 

انت ا كيستجيب موظفو البلدية لاحتياجات المواطنين مهم     
 درجة انشغالهم

03 

 04 ينلبلدية بشكاوي واستفسارات المواطنتهتم إدارة ا     
ف يتم اختصار بعض الإجراءات من قبل الموظفين بهد     

 تسريع تقديم الخدمة
05 

م ولهيقدم الموظفون الخدمة للمواطنين حسب أولوية دخ     
   للبلدية وبدون تجاوز

06 

 07 تدمايتوفر في البلدية لوحات ارشادية عند تقديم الخ     
مة يتوفر عدد كافي من الموظفين الذين يقدمون الخد     

 للمواطنين
08 
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الثقة والأمان/4  
 01 سلوك الموظفين في البلدية يجعلك تثق بهم     
 02 يةتشعر بالأمان عند تعاملك مع الموظفين في البلد     
 03 وحعمل الموظفين في البلدية يتسم بالشفافية والوض     
 04 اطنينالمو أهمية السرية للمعلومات الخاصة بتولي البلدية      
صة تشعر بحرص البلدية على أن تكون الاتصالات الخا     

 بالمواطنين سرية
05 

التعاطف/5  
 دمةالخ يسعى الموظفون على تقديم النصائح لك في اختيار     

 الملائمة
01 

 02 لفةللموظفين الخبرة الكافية لتقديم النصائح المخت     
دمة ى الختو و بمس تولي البلدية الاهتمام الشخصي بالمواطنين     

 المقدمة لهم
03 

 04 ساعات عمل البلدية ملائمة لجميع المواطنين     
 05 نواطتسعى البلدية لتقديم تسهيلات لوصول الخدمة للم     

الاتصال/6  
 نينواطع الممال يتمتع الموظفون بمهارة عالية في الحوار والاتص     

 لكل فئات المجتمع
01 

 02 يمارس الموظفون معاملة لائقة مع المواطنين     
تظر ين عند اتصال المواطن بمصلحة من مصالح البلدية لا     

 طويلا حتى يتم الرد عليه
03 

 04 دةلجديا اتستعمل البلدية مختلف الوسائل للتعريف بخدماته     
مواطن ة للرديغة للمساعدة الفموظفو البلدية يولون أهمية بال     

 والاتصال به
05 

 
 

 نشكر لكم حسن تعاونكم 
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 قائمة المحكمين

 الجامعة الرتبة العلمية اللقب والاسم
 جامعة المدية -أ–أستاذ محاضر  د.حيولة ايمان
 المدية جامعة -أ–أستاذ محاضر  د.موساوي وردة
 المدية جامعة -أ– محاضر أستاذ د,فرطاسي حفيظة

 


