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 مسيرة العلم و النجاح و إكمال الدراسة الجامعية والبحث كما أتوجو بالشكر الجزيل إلى من
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VIII 

 :ملخص

في الخدمة العمومية، ومدى  والاتصاؿ أصبح اليوـ التعرؼ على دور واستخدامات تكنولوجيا الدعلومات       

بالأخص  إدخاؿ ىذه التقنية في معظم الأجهزة الحكومية والخاصة، و لصاح استخدامها في الإدارة الجزائرية و

 .بالأنتًنتاتصاؿ مباشر  معظم تلك الأجهزة لذا الإدارة التي تقوـ بتقدلص الخدمات للمواطنتُ و

أدركت لستلف بلداف العالد الثالث ومن بينها الجزائر التي تواجو حاليا ضغوطا ملحة الدواجهة  لقد و    

رقمنة الإدارة وتقريبها من الدواطن   التحديات الدتعلقة بهذا التغتَ التقتٍ الكبتَ لذا لجأت إلذ التكنولوجيا و

دارية قصد لزاربة مساوئ البتَوقراطية، كما العلبقة بينهما، فقد تم بزفيف الإجراءات الإ إصلبحكنتيجة لمحاولة 

 الشرخ الدوجود بتُ الإدارة والدواطن. تسعى الدولة لتحستُ الخدمات وتقليص

الحديثة تساىم في برستُ  والاتصاؿ تم التوصل من خلبؿ ىذه الدراسة إلذ أف تكنولوجيا الدعلومات و     

 .وزرةبلدية  ليل الاستبياف الدوزع على مواطتٍجودة الخدمة العمومية، وىذا ما أسفرت عليو نتائج بر

 ، الاتصاؿالخدمة العمومية ،الجودة ،الدعلومات، : تكنولوجيا الكلمات الدفتاحية

 

 

 

 

   



 

IX 

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 Ouzera 

Municipality. 

Keywords: information technology, quality, public service 
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 مقدمة عامة



 مقذمة عامة
 

 أ 
 

 :مقدمة

 الدعلومات تكنولوجيا من جعلت وسريعة ىائلة وتطورات برولات العصر ىذا في العالد شهد لقد 

 الدعلوماتية لعصر منهجية ومداخل رئيسية مفاتيح الجديدة والتقنيات الاتصالات وشبكات  وإداراتها الحديثة

 ىامفاد الإدارة عالد في حقيقية ثورة الآلر والحاسب والاتصاؿ الدعلومات تكنولوجيا إدخاؿ يعتبر حيث والدعارؼ

 تعمل الدعلومات تكنولوجيا وظهور. إلكتًونية وخدمات أعماؿ إلذ التقليدية الإدارية والخدمات الأعماؿ برويل

 يةمتناى ودقة عالية بسرعة للخدمات الأمثل الاستخداـ وبرقيق الإداري بالأداء والارتقاء الكياف حماية على

 تبسيط لأجل دةعساوالد الدعم من تساىم ابد إستًاتيجية كأمسية الإدارة في الدعلومات تكنولوجيا وتطبيق

 وفعالية فاءةبك التخطيط من الإدارات وبسكتُ القرار، وابزاذ صنع عملية وتسريع وتسهيل الإدارية الإجراءات

جودة الخدمات الالكتًونية وفق معايتَ فنية و تقنية عالية تواكب  وتقدلص العمل متطلبات من للبستفادة

 العصر.

 في وانتشارىا تطويرىا في وسالعت الحديثة التكنولوجيا استخداـ تعميم في جهتها من العولدة أثرت وقد 

 كالبنية مادية كانت سواء أسباب عدة إلذ يرجع والذي الدوؿ بعض في متفاوتة كانت وإف العالد ألضاء لستلف

.ذىنية الأفراد على ولصاعتها التكنولوجيا تطبيق قابلية مدى خلبؿ من معنوية أو للدوؿ التحتية



 مقذمة عامة
 

 ب 
 

 متغيرات البحث:

 َوالاتصاؿ الدعلومات تكنولوجيا في ويتمثل: الدستقل الدتغت 

 َالخدمة جودة في ويتمثل: التابع الدتغت 

  ًالرئيسية الإشكالية: أولا 

 ؟ وزرة ببلدية يةمالعمو  ةدمالخ جودة برستُ في والاتصاؿ الدعلومات تكنولوجيا تساىم إلذ أي مدى -

 : التالية الفرعية الأسئلة إلذ قسمناىا الإشكالية ىذه و لدعالجة

 . ؟ اىي خصائصه ما ؟ اؿوالاتص الدعلومات بتكنولوجيا الدقصود ما -
  ؟ اىأبعاد خلبؿ من الخدمة جودة برستُ لؽكن كيف -
 الخدمة حيز الحديثة والاتصاؿ الدعلومات تكنولوجيا تقنيات بإدخاؿ العمومية الخدمة برسنت لى -

 ؟ وزرة ببلدية
 وشبكات الاتصاؿ في برستُ جودة الخدمات؟ىل يوجد تأثتَ لاستخداـ الاجهزة والبرامج الحديثة  -

  :الفرضياتثانيا 

 سلبية آثار و إلغابية وآثار ألعية والاتصاؿ الدعلومات تكنولوجيا لاستخداـ -
 . الأبعاد ىذه وبرستُ رفع خلبؿ من الخدمة برستُ يتم أبعاد الخدمة لجودة -
 وزرة ببلدية العموميةالخدمات  جودة برستُ في والاتصاؿ الدعلومات تكنولوجياتساىم  -
للبجهزة والبرلريات في برستُ  (a < 0.05يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدعنوية ) -

 جودة الخدمات في بلدية وزرة الددية
لشبكات الاتصاؿ في برستُ   (a < 0.05)يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدعنوية  -

 جودة الخدمات ببلدية وزرة الددية
( لجودة قواعد الدعلومات  في برستُ a < 0.05أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدعنوية ) يوجد -

 جودة الخدمات ببلدية وزرة الددية



 مقذمة عامة
 

 ج 
 

 :الدراسة أىداف ثالثا 

 وأثارىا. مكوناتها و والاتصاؿ الدعلومات بتكنولوجيا الدتعلقة الدفاىيم وشرح ديدبر -

 الدقدمة الخدمة جودة حوؿ نظر الدواطنتُ وجهة ومعرفة الدقدمة العمومية الخدمات على أكثر التعرؼ -

 البلدية من

 العمومية والدرافق الإدارات في والاتصاؿ الدعلومات تكنولوجيا واقع على الوقوؼ -

 :الدوضوع اختيار مبررات رابعا  

 التخصص ضمن البحث موضوع دخوؿ -

 وبقاء لنجاح الحالر عصرنا في الأساسية العوامل أىم بتُ من أصبحت والاتصاؿ الدعلومات تكنولوجيا -

 الدؤسسات

 الكم توفر خلبؿ من بالبحث الدتعلقة الدعلومات على الوصوؿ على والقدرة الدوضوع ىذا في إمكانية البحث -

 والدصادر الدراجع من الذائل

 :الدراسة أهمية خامسا 

 من العمومية الخدمة برستُ في ودورىا الدعلومات تكنولوجيا دراسة لألعية نظرا الدراسة ىذه جاءت 

 طرؽ باستخداـ وذلك ،واستخدامها بها الرقي إمكانية ومدى الدقدمة الخدمة طبيعة في البحث خلبؿ

 رفع في الدعلومات تكنولوجيا دور معرفة كذلك المجالات لستلف في للعصرنة ومواكبتها حديثة تكنولوجية

 .الجزائرية العمومية الخدمات في التقليدية الأساليب وتغتَ العمومية، الخدمة مستوى
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  الدنهج الدتبع في البحثسادسا:  -

بهدؼ الإجابة على إشكالية البحث واثبات مدى صحة الفرضيات تم الاعتماد على الدنهج الوصفي  

 التحليلي فيما لؼص الجانب النظري، باعتباره ملبئما لتقرير الحقائق وفهم مكونات الدوضوع.

 إسقاطوصفي فيما لؼص الجانب التطبيقي وذلك من خلبؿ  إحصائيبينما تم الاعتماد على منهج  

، كما وضعنا الاستبياف كأداة لجمع الدعلومات والبيانات البلديةالدراسة على واقع الخدمات الدقدمة من طرؼ 

للئجابة عن  ات مستقلةالدتعلقة بهذه الدراسة حيث يتكوف الاستبياف من بابتُ : الباب الأوؿ على متغتَ 

 الاشكالية الدطروحة تم استخداـ لرموعة من الأدوات ألعها :

بالإضافة إلذ بعض  وذلك بالاعتماد على الكتب المجلبت، رسائل الدكتوراه والداجستتَ، طريقة الدسح الدكتبي:

 الدواقع الدتوفرة على شبكة الإنتًنت.

 وذلك لغرض الحصوؿ على الدعلومات الديدانية. الدلاحظة: و الاستبيان

 سابعا: ىيكل الدراسة 

 دراسة فهو الثالث و النظري بالجانب تتعلق منها اثناف فصوؿ ثلبثة إلذ الدراسة قسمت كما 

إلذ  الأوؿ الدبحث في نافتطرق والاتصاؿ، الدعلومات تكنولوجيا موضوع الأوؿ الفصل في تناولنا حيث.حالة

مراحل تطورىا بالإضافة إلذ ذكر ألعية  و خصائصها أىم وها مفهوم إبراز خلبؿ من تكنولوجياماىية ال

و خصائصها و كذلك إبراز مصادر  الدعلومات مفهوـ الثالش الدبحث في تناولنا، كما  التكنولوجيا و مكوناتها

 من خلبؿ تعريف الاتصاؿ و التطرؽ إلذ ماىية الاتصاؿ الثالث بحثالد بينما يعالج ، الدعلومات و أنواعها

بينما يعالج  مكونات عملية الاتصاؿ و أىدافها إضافة على ذلك التعرؼ على لظاذج الاتصاؿ و أنواعو.

 .آثارىا و الاتصاؿ و الدعلومات تكنولوجيا مكوناتالدبحث الرابع 
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ماىية الجودة  فتطرقنا في الدبحث الأوؿ إلذ أما الفصل الثالش فتناولنا فيو عموميات حوؿ جودة الخدمة 

 الجودة تعريفو الخدمة من خلبؿ التعريف بالخدمة و طبيعتها و ذكر أىم خصائصها و ألعيتها بالإضافة إلذ 

، لننتقل للمبحث الثالش الذي تناولنا فيو ماىية جودة الخدمة من خلبؿ التطرؽ إلذ مفهوـ وأىدافها وألعيتها

، بينما يعالج الدبحث الثالث أبعاد جودة الخدمة و خطوات  جودة الخدمة و ألعيتها و خصائصها الرئيسية

 .الخدمة جودة برستُ في الدعلومات تكنولوجيا مسالعةبرقيقها لظاذج قياسها مع إبراز 

الدعنية لدؤسسة او يتضمن الفصل الثالث الجانب التطبيقي للدراسة ففي الدبحث الأوؿ الدعنوف بتقدلص  

كما خصصنا الدبحث الثالش لتبياف الإجراءات الدنهجية للدراسة الديدانية مع برليل و   -بلدية وزرة-بالدراسة

 تفستَ نتائج الدراسة و أختَا اختبار فرضيات الدراسة الديدانية.

 الدراسات السابقةثامنا : 

جل الدخوؿ في الدوضوع والتعمق فيو تم التطرؽ لبعض الدراسات السابقة والاستعانة بها والتي من أ 

  تناولت أحد متغتَات موضوع البحث الدتمثلة في تكنولوجيا الدعلومات والاتصاؿ وجودة الخدمة داخل الدؤسسة 

 :ومن بتُ ىذه الدراسات نذكرالعمومية 

( " أثر تكنولوجيا الدعلومات على الدزيج التسويقي " أطروحة مقدمة لنيل 2014دراسة أمينة قدايفة ) -1

شهادة الدكتوراه، جامعة أمحمد بوقرة بومرداس شعبة العلوـ الاقتصادية بزصص الإدارة التسويقية. وىدفت 

تسويقي كما تهدؼ إلذ البحث في لستلف الدراسة إلذ تبياف الأثر الذي تبرزه تكنولوجيا الدعلومات على الدزيج ال

جوانب موضوع تكنولوجيا الدعلومات التي أصبحت لزل اىتماـ كل الدؤسسات الاقتصادية بصفة عامة، خاصة 

 مع تزايد الوعي لدى الزبوف وتطلعو للحصوؿ على تشكيلة السلع توصلت الباحثة إلذ وجود علبقة تأثتَ بتُ
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السلع / الخدمات التًويج البيئة الدادية والعمليات، وعدـ وجود علبقة تأثتَ  تكنولوجيا الدعلومات وكل من تقدلص

 التسعتَ، التوزيع، الناس مزودي الخدمة(.)بتُ استخداـ تكنولوجيا الدعلومات وكل من 

"، مذكرة مقدمة صمن جودة الخدمات وأثرىا على رضا العملاء( " 2007دراسة بوعناف نور الدين ) -2

على شهادة الداجستتَ، جامعة محمد بوضياؼ الدسيلة بزصص علوـ التسيتَ فرع التسويق. متطلبات الحصوؿ 

حيث حاوؿ الطالب تقدلص إطار نظري لػدد ويعرؼ لستلف الدفاىيم الدتعلقة بالجودة باعتبارىا مدخل إداري 

ضا إلذ حديث و قد ركزت دراستو بصورة أساسية على جودة الخدمات من حيث مؤشرات و لظاذج وتطرؽ أي

نظاـ الإصغاء للعميل كمصدر لدعرفة حاجات و توقعات العملبء الذي بدر و لؽكن من برديد الأنشطة التي 

تؤدي إلذ إرضاء العملبء وطرؽ قياس رضا العميل لدعرفة درجة رضا العملبء عن الخدمات التي تقدمها 

من خلبؿ الدراسة إلذ أف تقييم  الدؤسسة، من أجل إلغاد الأساليب الكفيلة لتحسن جودة الخدمات، وتوصل

العملبء لجودة الخدمات من خلبؿ الدؤشرات الخاصة بالتقييم بزتلف من عميل لآخر كما أف جودة الخدمة 

 تعمل على برقيق رضا العميل.

 لذا جاءت دراستنا ىذه كمحاولة لتكملة ولو بعضا من النقائص أو النقاط التي لد تتعرض لذا ىذه الدراسات،   

بالتفصيل على مفهومي تكنولوجيا الدعلومات والاتصاؿ وجودة الخدمة وإبراز العلبقة الوطيدة بينهما  ضعر كالت

داخل بلدية والدور الذي تلعبو ىذه التكنولوجيا في برستُ جودة الخدمة وإسقاط ىذه العلبقة وىذا الدور 

 وزرة.

 حدود البحث:تاسعا : 

الخدمة العمومية، برديدا ببلدية وزرة التي وقع عليها الحدود الدكانية: الدراسة تتمحور حوؿ  - أ

 الاختيار للدراسة التطبيقية.
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 .2024الحدود الزمانية: ابتداءا من شهر أفريل  - ب

 تاسعا: صعوبات الدراسة: 

 أي باحث يقوـ بدراسة موضوع ما إلا وتواجهو صعوبات، ومن بتُ الصعوبات لصد: 

 بها. البلدية لشا يصعب جمع الدعلومات عن مستوى الجودةعدـ وجود إدارة خاصة بالجودة في  -

 مفاىيم وأساسيات جودة الخدمة العمومية كانت غتَ مفهومة لشا يصعب جمع الدعلومات. -

 صعوبة ضبط حدود الدوضوع وطيفية تقسيمو. -
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 تدهيد:

ثورة  علومات و الاتصاؿ و ذلك من خلبؿيشهد العالد اليوـ تطورات مذىلة في لراؿ تكنولوجيا الد 

كتًونية بدا تتضمن من أجهزة الحاسوب و الاتصالات و شبكات الاتصاؿ الدعلومات و الصناعات الال

ربطت العالد بشبكات معلوماتية بالغة التطور، سهلت انتقاؿ الدعلومات في لستلف بدختلف أنواعها و التي 

المجالات بتُ دوؿ العالد و قربت الدسافات و بزطت الأزماف ، حيث أدى ىذا التطور إلذ انتشار تكنولوجيا 

ات حاج الدعلومات و الاتصاؿ بشكل سريع جدا و التي استطاعت أف تغزو جميع الديادين بهدؼ تلبية

عماؿ أككثر كفاءة و فعالية و تعد تكنولوجيا الدعلومات و الاتصاؿ من رموز الدستفيدين و تسهيل أداء الأ

التقدـ في ىذا العصر، فقد غزت الحياة العصرية و اتسعت دائرة استخداماتها و خاصة و قد أثبتت الدراسات 

ما مضى مستعصية الحل و التغلب عليها  أف لذا القدرة على مواجهة مشاكل المجتمعات التي كانت تعتبر في

بكفاءة و فعالية أكبر. و في ىذا الفصل سيتم التعرؼ على تكنولوجيا الدعلومات و الاتصاؿ بشكل مفصل و 

 ذلك من خلبؿ :

 تكنولوجيا الالدبحث الأول: ماىية  

 الدعلومات الدبحث الثاني: ماىية          

 الاتصال الدبحث الثالث: ماىية          

: مكونات و استعمالات تكنولوجيا الدعلومات و الاتصال و آثارىاالرابعالدبحث  
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 تكنولوجيا الالدبحث الأول: ماىية 

شهدت التكنولوجيا خلبؿ السنوات الأختَة تطورات سريعة وكاف لذا تأثتَات مباشرة على لظط الحياة  

بددى قدرة  ا جعل التنمية مرتبطة إلذ حد كبتَوالثقافية لش الاقتصادية والاجتماعيةالإنسانية على الأصعدة 

الدوؿ على مسايرة ىذه التحولات والتحكم فيها قصد استغلبؿ الإمكانات الدتوفرة والدتجددة لذذه 

 .التكنولوجيا

 و خصائصها التكنولوجيا مفهوم الدطلب الأول: 

تداولا في عصرنا الحالر، غتَ أنو بقدر ما يزداد الغموض  لح التكنولوجيا من أكثر الألفاظمصط 

بشأف برديد مفهوـ دقيق لو من طرؼ  تساؤلات عديدةوضوع التكنولوجيا لا يزاؿ يطرح فم ،واللبس فيو

 .الدتخصصتُ

 التكنولوجيا : مفهومأولا

 إذ( من الدصطلحات التي تواجو الكثتَ من اللبس والتأويل ،  Technologyكلمة التكنولوجيا ) 

 ( في حتُ يرى آخروف اختلبفا واضحا بينهما. و Techniqueيستخدمها البعض كمرادؼ للتقنية ) 

( تعتٍ التشغيل الصناعي، و Technoيرجع أصل التكنولوجيا إلذ اليونانية التي تتكوف من مقطعتُ لعا ) 

 1.( أي العلم أو النهج لذا تكوف بكلمة واحدة حب علم التشغيل الصناعي Logosالثالش ) 

 

                                                             
  

22ص 2008 1غسان لاسم اللامً، إدارة التكنولوجٌا دار المناهج للنشر و التوزٌع عمان الأردن ط 
1
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وىناؾ من يرى أف التكنولوجيا ما ىي إلا تطوير للعملية الإنتاجية والأساليب الدستخدمة لتخفيض  

اليب والعمليات الفنية التي تستخدمها الدنظمة تكاليف الإنتاج وتطوير أساليب العمل، وآخروف يروف أنها الأس

 2 .لتغيتَ الددخلبت إلذ لسرجات تتمثل في السلع والخدمات

وتعرؼ أكنها العمليات والتقنيات و الدكائن والأعماؿ الدستخدمة لتحويل الددخلبت ) الدواد،  

 3 .والدعلومات والأفكار( إلذ الدخرجات ) الدنتجات والخدمات(

 

  

 

                                                             
   22ص  2008 1التكنولوجٌا،دار المناهج للنشر و التوزٌع عمان الأردن طمحمد العرٌفً "إدارة  
2  
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 : خصائص التكنولوجياثانيا

 1: تتمثل خصائص التكنولوجيا فيما يلي

 ونظرياتو علم مستقل لو أصولو و أىدافوالتكنولوجيا  -

 علم تطبيقي يسعى لتطبيق الدعرفة التكنولوجيا -

 التكنولوجيا عملية نفس حياه الإنساف -

 لبت وعمليات ولسرجاتالتكنولوجيا عملية تشمل مدخ -

 الدكونات بتُ رية أي أنها حالة من التفاعل النشط الدستمالتكنولوجيا عملية ديناميك -

 التكنولوجيا تهدؼ للوصوؿ لا إلذ حل الدشكلبت  -

 ة والتعديل والتحستُا بستهن دائما في عمليات الدراجعالتكنولوجيا متطورة ذاتي -

 : مراحل تطور التكنولوجياالثانيالدطلب 

متدت لددة طولية من امن جوانب الدعرفة الإنسانية، عبر مراحل تارلؼية  ت التكنولوجيا، مثل غتَىامر  

 2:الزمن وألعها

 مرحلة الصناعات اليدوية -

 مرحلة الآلية أو الدكننة -

                                                             
1

حكٌمة فوضٌل "دور تكنولوجٌا المعلومات و الاتصال فً تحسٌن الاتصال الداخلً بالمؤسسة" مذكرة ماستر فً علوم -فرٌدة بوعلً  
 5-4ص  2014حاج البوٌرة ، الجزائر التسٌٌر، جامعة اكلً محمد اول

29غسان لاسم اللامً مرجع سبك ذكره ص  
2
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 الإنتاج الواسع مرحلة -

 الأبستةمرحلة التحكم الآلر أو  -

 مرحلة التحكم الذاتي -

وما زالات جميع أنواع التكنولوجيا أعلبه مستخدمة في لستلف المجتمعات الإنسانية رغم التطورات التي  

الدعاصرة  ماتفي عمل الدنظ ثتَاك  أثرراحل الأولذ منها كما أف استخداـ الحاسوب والتقنيات الحديثة شملت الد

ماتها اويات استخدحسب مستالإداري في الدنظمات  متزايد في الأداء الفتٍ وو  إذ دخل وبشكل مكثف

 .للتكنولوجيا
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  أهمية التكنولوجيا :الدطلب الثالث

 أهمية التكنولوجيا

ا ألعية وىذه الألعية لؽكن التكنولوجيا كغتَىا لذ بة للآخرين وسلكل شيء في الحياة لو ألعية بالن 

 1:إدراجها في النقاط التالية

 ابتكارية الدوجودة عن طريق اكتشاؼ وإضافة موارد جديد، أو من حاؿ من الدوارد الطبيع زيادة القدر الدتاح -

 .موجود من ىذه الدوارد وسائل فعالة وأكثر قدرة على الكشف عن ما ىو

زيادة درجة  للموارد أي إضافة استخدامات جديدة للموارد الاقتصادية، تسمح بزيادة القيمة الاقتصادية -

 .الانتفاع الاقتصادي من ىذه الدوارد

 .لكمن خلبؿ ذ الإنتاجزيادة  ذي يقود إلذابتكار وسائل  إنتاجية تتيح الإحلبؿ بتُ الدوارد بالشكل ال-

، من  الإنتاجية وارد الدتاحة في العمليات برقيق الاقتصاد في استخداـ الد ة إنتاجية الدوارد الدوجودة، أيزياد -

 .ة الإنتاجية، بدا لػقق الزيادة في إنتاج الدواردالكفاء تضمن خلبؿ التواصل إلذ استنباط أساليب إنتاجية

 الإنتاجزيادة  تكنولوجي بالشكل الذي يتيحخلبؿ التطور ال من وسائل إنتاج جديدة رؽ واكتشاؼ ط-

 تكنولوجيا معينة عليها مراعاة ماعند ما تتبتٌ منظمة  ةة إلذ تقليل الكلمة بتحقيق الكفاءوبرستُ نوعيتو، إضاف

 رد فعل العاملتُ إزاء ىذه التكنولوجيا -        لفتها القاعديتك -          يلي :

 الدنافع الدنتظرة منها-      التدريب اللبزـ لذا  -                

                                                             
148-147ص  2007فلٌخ خلف، التصاد المعرفة الطبعة الأولى، عالم الكتب الحدٌث الأردن  
1
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 : مكونات التكنولوجياالدطلب الرابع

إلا ولو مكونات يتكوف منها و كذا  الأرض،لشا لا شك فيو أف أي كاف لشا خلق وضع على وجو  

بها لكي يصبح على ما ىو عليو الآف، وىذا ما دفعنا إلذ التطرؽ لدكونات ومراحل تطور  لؽر التي الدراحل

 1التكنولوجيا في ىذا الفرع.

 ت التكنولوجيامكونا 

 2والتقنيات من مايلي: الأنظمةتتكوف التكنولوجيا كغتَىا من 

من أفراد ، نظريات  كونات اللبزمة لتطوير الدنتججميع العناصر والدل موتشت: (Tnputs) الددخلات  -1

 الخإدارية... تنظيمات، تسهيلبت و  أساليب عمل، خدمات ، أمواؿ ، آلات مواد ، بحوث ، 

 .لتشكيل الدنتجتي تعالج بها الددخلبت ال ةلطريقة الدنهجية الدنظموىي ا  :(Processes)العمليات -2

حلوؿ ك  للبستخداـ جاىز الدنتج النهائي في شكل نظاـ كامل و ىيو  :(Ouputs) الخرجات-3

 .للمشكلبت

 و الشكل التالر يوضح التكنولوجيا و أىم مكوناتها.

 

 

                                                             
 

1
ممدمة ضمن متطلبات نٌل شهادة لٌن علوطً "تكنولوجٌا المعلومات و الاتصال و تأثٌرها على تحسٌن الأداء الالتصادي للمؤسسة" مذكرة   

 11ص  2005،2004الماجستٌر كلٌة العلوم الالتصادٌة و التسٌٌر جامعة الجزائر 

2
 20،29غسان لاسم اللامً مرجع سبك ذكره ص   
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 (: التكنولوجيا و مكوناتها1-1الشكل ) 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

  

 26غساف قاسم اللبمي مرجع سبق ذكره ص  الدصدر:

  

 شبكية الدعم أو الدساندة
الذيكل 
 مهارات الأفراد التنظيمي

ربط الأجهزة 
 النظم الإدارية الثقافة التنظيمية الرقابة بالدعلومات

 التكظهلهجيا

 البرلريات

 )لداذا الدعرفة ؟(

 

 

 

 أجهزة دعم الذكاء

 )كيف الحصوؿ على الدعرفة(

 

الدعداتالأجهزة و   

 ) ما الدعرفة ؟(

 جوىر التكنولوجيا

التنافسيةالديزة   

 التغتَ التكنولوجي الناجح
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و الدتكونة من الذيكل التنظيمي وطبيعة  ( جوىر التكنولوجيا والنشاطات الداعمة لذا1الشكل ) يوضح       

النظم  ومات، والرقابة، والثقافة التنظيمية والدعل الانسيابية، والدكونات الدادية  تُبالربط  امات الأفراد ومه

 الإدارية معززا الديزة التنافسية الدنظمة.

وتستند التكنولوجيا على الدعرفة كأساس لدكوناتها الثلبثة . إذ تتعلق الأجهزة والدعدات بالدعرفة الدطلوبة       

( بينما Know-why) البرلريات أكسباب الاىتماـ بالدعرفة( وبزص (What-knowsلاستخدامها

( وتشكل ىذه الدكونات جوىر Know-howيهتم نظم دعم الذكاء بوسائل الحصوؿ على الدعرفة ) 

 التكنولوجيا الدستخدمة وىي الدنظمة.
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 الثاني: ماىية الدعلومات الدبحث

الحصوؿ على  عنصر مهم في الدؤسسة و لقد أصبحت الدعلومات ضرورة ملحة من ضروريات العصر و 

الدعلومات بشكل مكثف و سريع يعتبر عاملب في ابزاذ القرارات مهما كاف نوعها و بذلك أصبحت الدعلومات 

التنظيم من أجل الوصوؿ إلذ الذدؼ  الدتابعة و و وسيلة ذات ألعية بالغة في الدساعدة على ابزاذ القرارات

 الدنشود.

  الدعلوماتتعريف  الأول: طلبالد

 تعريف الدعلومات:أولا: 

الدعرفة المحسوسة أو الددركة في صورة  الآراء و تعرؼ الدعلومات على أنها ما لؽثل أو يرمز إلذ الحقائق و 

 1ية أو ذوقية.حس مقروءة أو مسموعة أو مرئية أو

ساعد متخذي البيانات و ت ويعرؼ مصطلح الدعلومات على أنو الدعرفة التي تنتج عن عمليات معالجة 

 الاستنتاجيةمن خلبؿ الاعتماد على الطرؽ التحليلية و  اة على ابزاذ القرارات اللبزمة لذمنظم يالقرارات في أ

تضطر الإدارة إلذ اللجوء إليها في التي  بشكل أكبر من الاعتماد على طريقة التخمتُ أو الحكم الحدسي ، و

 2 الدعلومات حيث أف الدعلومات تزيد الدعرفة. غياب

ىي   الصور الدرتبطة بالعالد الواقعي و الأصوات و وتعرؼ الدعلومات أيضا على أنها عبارة عن الأرقاـ و 

بالتالر تعتبر الحاضنة كذلك الدادة الخاـ التي بذمع بناءاً على ما لػصل من أفعاؿ وأحداث بطريقة تسجيلية و 

 3. عنها الدعالجة بشتى ألوانها وأشكالذا لدعطيات أرقى تنبثق الأساسية 

                                                             
1  

 22ص  2006 3الأردن ط -سلٌم الحسنٌة ، نظام المعلومات الإدارٌة مؤسسة الوراق للنشر والتوزٌع عمان
2

 8ص2005مصر-علاء عبد الزراق السالمً نظم المعلومات الإدارٌة منشورات المنظمة العربٌة للتنمٌة الإدارٌة الماهرة  
3

فاطمة شلوش نظام المعلومات ودوره فً إتحاد المرارات فً المؤسسة ، مذكرة ماستر فً علوم التسٌٌر جامعة أكلً محند  –سالمة علٌوات   

 3ص  2015أولحاج البوٌرة الجزائر 
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 و ىذا و يوجد أيضا عدة تعاريف للمعلومات: 

بدثابة مورد من موارد الدنظمة أو سلعة يتم تصنيعها و تسويتها  ف سعد غالب ياسين للمعلومات بأنها:يعر ت -أ

و التجارة بها في عالد الأعماؿ والدعلومات بحد ذاتها لا تكتسب قيمتها إلا إذا كانت ضمن بيئة تنظيمية 

 4 لزدودة.

 5بيانات تنمية أكنها وثيقة الصلة والغرض. عرفها بيتر داركر بأنها:-ب

كن إدارتها مثلما تدار الدوارد البشرية أو لؽأكنها: مورد من موارد الدؤسسة  عرفها عبد الرحمان الصباح كما  -ج

 6النظيف على وسائل الإنتاج لزيادة الثروة" الدالية أو الدادية "أو ىي الرأس الداؿ الفكري

  

                                                                                                                                                                                         
 

4
 55ص  1983سعد غالب ٌاسٌن نظم المعلومات الإدارٌة بدون طبعة ، دور الٌازوردي للنشر والتوزٌع عمان  

5
 55ص  1995بٌتر دارکر ترجمة : حلٌب بطرس الإدارة للمستمبل والتسعٌنات وما بعد بدون طبعة الدار الدولٌة للنشر والتوزٌع مصر  
6

 162ذكره ص عبد الرحمان الصباح مرجع سبك  
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 (: العلاقة بين الدعلومات و الدعرفة2-1الشكل رقم )

 

 

 8عبد الرزاؽ السالدي مرجع سبق ذكره ص  الدصدر:

 ثاني: خصائص الدعلومات الدطلب ال

حتى تكوف للمعلومات ذات قيمة وفائدة لصانع القرار فلببد من التأكد من أف تقوـ على لرموعة من  

 1الخصائص ألعها. 

بدعتٌ أف تكوف الدعلومات في صورة صحيحة خالية من الأخطاء فالدعلومات تكوف صحيحة عندما  الدقة:-

ما تقيس الدتغتَات التي تلبي حاجة الدستفيد دتكوف دقيقة عن يتم إدخاؿ بيانات صحيحة إلذ نظاـ الدعلومات و

 بدقة متناىية.

الدطلوبة إذ لا قيمة للمعلومة ما لو تصل في  بالسرعة لدعلومات في الوقت الدناسب وا ويعتٍ توفتَ التوقيت:-

ستخداـ التكنولوجيا يكفل ا شأنها، وعة بريابزاذ قرارات ست برتاج إلذ لبظهور مشك عند إليهاوقت الحاجة 

 . لكذ

يها ث برقق الفهم الدباشر من قبل مستعملية من الغموض، بحأي أف تكوف الدعلومات خالي الوضوح:-

 الدطلوب منها. ائدة في المجاؿف ثرأك فوضوح الدعلومات لغعلها

                                                             
7، ص 6سالمة علٌوات، فاطمة شلوش مرجع سبك ذكره ص  

1
  

 معالجة البيانات الطعلهمات الطعرفة البيانات
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وىي قدرة الدعلومة على التكيف مع الاحتياجات الدتغتَة لكافة الدستخدمتُ والدعلومات التي لؽكن  :الدرونة-

وفي تطبيقات متعددة تكوف أكثر مرونة من تلك التي لؽكن  استخدامها بواسطة العديد من الدستفيدين

 .تكوف قابلة للتطوير والتحديث لاىذا  إلذتطبيق واحد إضافة  استخدامها في

، طي جميع جوانب الدشكلة أو الظاىرة لزل الدراسةيث تغبح ىي أف تكوف الدعلومات كاملة، و الشمول:-

 .الدختلفة الإدارة من تأدية وظائفها تمكنمع تقدلص بدائل للحلوؿ الدمكنة لو حيث ت

وىنا الأمر يتعلق بالتكاليف التي تتحملها الدؤسسة في سبيل الحصوؿ على الدعلومة، من  أن تكون اقتصادية:-

لك تكاليف بدستوى أكبر لذا لابد أف تكوف تَىا بالخصائص الدذكورة يتطلب كذعمالة كما أف توف أجهزة و

 من وراء الدعلومات أكبر لشا ينفق في سبيل الحصوؿ عليها. الفائدة الدرجوة
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  : مصادر الدعلوماتطلب الثالثالد

و تصنف مصادر ىذه  أوضاعها الداخلية تنتج الدؤسسة أشكالًا متعددة من البيانات بحكم نشاطها و 

 1البيانات إلذ مصدرين اثنتُ لعا:

 الدصادر الداخلية والخارجية: -1

برظى ىذه الدصادر بيانات على أساس رسمي من داخل الدؤسسة ويتم بذميعها  الداخلية:الدصادر  - أ

استخراج الحقائق  بدجرد الحاجة إلذ الدعلومات يتم تصميم أسلوب لجمعها و طبقا للؤحداث الواقعة حقيقة و

ت غتَ نظامية منها ، إضافة إلذ ىذا تستقبل  البيانات أيضا من مصادر داخلية غتَ رسمية من خلبؿ اتصالا

مناقشات غتَ رسمية والبيانات المجمعة داخلًب ترتبط بصفة عامة أكعماؿ الدؤسسة والأنشطة الدرتبطة بهذه 

 ىي تستخدـ لإنتاج معلومات مفيدة في ابزاذ القرارات. الأعماؿ و

عددة تتشكل من الدعطيات النابذة عن المحيط الخارجي للمؤسسة وتشمل أطرافا مت الدصادر الخارجية: - ب

السياسات الاقتصادية كما أف الدؤسسات الإعلبمية تصدر  مثلب الحكومة تصدر معلومات عن القوانتُ و

مكتوبة( وتعتبر ذات ألعية لأنها تقدـ معلومات بزص الأوضاع  معطيات أكشكاؿ لستلفة )مسموعة. مرئية و

 العملبء. الدينية، إضافة إلذ ىذا توجد مصادر أخرى كالدوردين و

 الدصادر الشفهية والوثائقية: -2

 قد تكوف مصادر البيانات وثائقية بدعتٌ أنها مدونة ومسجلة: تكوف مصادر البيانات شفهية و

الاحتمالات أو أف  : تعرؼ على أنها الدناقشات التي بذري بتُ العماؿ وكذا اللقاءات والدصادر الشفهية -أ

سسة أخرى وعلى ىذا الأساس بدعتٌ اعتبار الدصادر يسأؿ أحد الزملبء سواء في نفس الدؤسسة أو في مؤ 

 الشفهية مصدرا داخليا من مصادر الدعلومات.
                                                             

1
 Rober. Peix. Traitement. desinformation. Edition Foucher. Paris 1980 P 94 
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 التالر:ىي على النحو  الدصادر الثانوية و وتنقسم إلذ نوعتُ الدصادر الأولية و الدصادر الوثائقية: –ب 

 تتمثل في وقائع الدؤبسرات، الدطبوعات الرسمية والإحصائية الأطروحات الجامعية  : الدصادر الأولين

تتميز ىذه الدصادر  الدنشورات، و والبحوث الديدانية، وىناؾ أيضا قوانتُ وتشريعات و جميع الوثائق الإدارية و

 .أكنها وسيلة للوصوؿ إلذ كثتَ من الناس

   الدنشورات و القواميس، من  : لؽكن حصرىا في الأجهزة الحكومية، الدطبوعات والدصادر الثانوية

لشيزات ىذه الدصادر أنها لزددة جاىزة، تكلفتها منخفضة نسبيا وتقدـ حجما كبتَا من الدعطيات، لشا يعاب 

نوية فهي عليها أنها قد لا تكوف ملبئمة للوقت كما أف معلوماتها غتَ لشيزة سواء كانت مصادر أولية أو ثا

 2تندرج برت إطار الدصادر الخارجية.

                                                             
2

 178مصر ص  -والتوزٌع الإسكندرٌة  إسماعٌل السٌد نظم المعلومات الإدارٌة بدون طبعة المكتب العربً الحدٌث للنشر 
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 أنواع الدعلومات  الدطلب الرابع:

 1لؽكن تصنيف الدعلومات إلذ: 

  عمل أو مشروع مثل:  ىي الدعلومات التي لػتاجها الإداري في ابزاذ القرار لالصاز : وانجازيةمعلومات

 ابزاذ قرار يتعلق بتعيتُ موظف أو شراء جهاز...إلخ

 ىي الدعلومات التي لػتاجها الإداري في تطوير و تنمية القدرات و توسيع الددارؾ  : ومعلومات انهائية

 في لراؿ العمل و الحياة مثل الدعلومات التي يتلقاىا الدتدربوف من الدورات التدريبية . 

 التعليمية مثل: الجامعات و  الدؤسساتالإدارة في ىي الدعلومات التي برتاجها  : ويميةمعلومات تعل

 .الدعاىد

 في تطوير وسائل الإنتاج  : وىي الدعلومات التي تفيد في إجراء البحوث التطبيقية ومعلومات إنتاجية

  الدعلومات اللبزمة لإنتاج سلعة معينة. و استثمار الدوارد الطبيعية و الإمكانات بشكل أفضل مثل :

 

 

                                                             
1 

 9لرزاق السالمً مرجع سبك ذكره ص عبد ا
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 الاتصال ماىيةالثالث:  الدبحث

 الدطلب الأول: تعريف الاتصال 

السابق إذ لا لؽكن تصور  فيقاـ بتُ البشر اليوـ مثلما كاف يعتبر الاتصاؿ أساس العلبقات التي ت 

تنظيم بدوف اتصاؿ، بحيث ىذا الأختَ لا يتوقف على كفاءة أفراده وإلظا أيضا على التفاعل الاجتماعي منهم 

 معينة.و معايتَ  في إطار قواعد

 تعريف الاتصال 

كغتَه من الدصطلحات فإف الاتصاؿ وضعت لو العديد من التعريفات الدختلفة حسب رؤية وزماف  

 ر من ىذه التعاريف: ذكا ونالعلمية لأصحابه الخلفية

الأحاسيس لشا يتطلب عرفا و استقبالا  ىو تبادؿ مشتًؾ للحقائق أو الأفكار أو الآراء و" الاتصال 

 1 "يؤدي إلذ التفاىم الدشتًؾ من كافة الأطراؼ بصرؼ النظر عن وجود انسجاـ ضمتٍ

الأفكار و الآراء و الدشاعر من  تبادؿ الدعلومات و نقل و و يعرؼ الاتصاؿ أكنو عملية إنتاج و 

 2. إحداث استجابة شخص إلذ آخر يقصد التأثتَ فيو و

جميع الإشارات التي تنبعث من الدنظمة ابذاه  ييضا ىو لرموعة رسائل الدعلومات أو الاتصاؿ أ 

  3.جمهورىا الدستهدؼ

  

                                                             
1
 14ص  2004ناصر دادي عدون الاتصال و دوره فً كفاءة المؤسسة الالتصادٌة دار المحمدٌة العامة الجزائر   

2
 23ص  2008 1الأردن ط-زٌد منٌر عبودي فن الإدارة بالاتصال دار دجلة عمان  

 
3
 MC.Belaid.concepts clés ce marketing.pages bleus.international P :70 
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: الاتصاؿ على أنو العملية التي يتنقل بدوجبها الفرد )الدرسل( منبهات )رموز لغوية، يعرف كارل ىو فلاند و

 4 .رسالة ( بقصد تعديل أو تغيتَ سلوؾ الأفراد الآخرين

بالكلبـ أو عرؼ الاتصاؿ على أنو نقل و توصيل أو تبادؿ الأفكار والدعلومات  :قاموس أوكسفورد و في

 5. الكتابة أو بالإشارات

ومن مرسل إلذ  ،منبومعينة عريف الاتصاؿ: أكنو العملية التي تتم من خلبلذا إرساؿ رسالة ولؽكن ت 

 6 .من خلبؿ وسائل اتصالية موحدة ستهدؼ باستخداـ أكثر من أسلوب والدالدستقبل 

 تبادؿ توصيل و ن عملية أو فن نقل والاتصاؿ ىو عبارة عومن خلبؿ التعاريف السابقة تبتُ لنا أف  

الكلبـ، الكتابة ،الإشارات ...الخ الأفكار بتُ الطرفتُ باستخداـ لستلف مثل و الأساليب

                                                             
30ص  2001عمر عبد الرحٌم، نصر الله مبادئ الاتصال التربوي و الإنسان الطبعة الأولى دار وائل عمان  
4
   

5
 7ص 2006محمد الطرٌفً عبد الغانً حامد، الاتصالات الدولٌة و تظم المعلومات ، مؤسسة ورد البحرٌن أكادٌمٌة التعلٌم   

6
 253ص  2004دات، سلون المستهلن مدخل استراتٌجً الطبعة الرابعة ، دار وائل للنشر و التوزٌع عمان محمد إبراهٌم عبٌ  
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 مكونات عملية الاتصال: الدطلب الثاني

 1تتكوف عملية الاتصاؿ من أربع عناصر أساسية: 

 .الدطلوب نقلها إلذ الدرسل إليو صدر و الرسالةالد: وىو الدرسل -1

 .ىي لرموعة الدعالش الدطلوب إرسالذا أو تسليمها للمرسل إليو و الرسالة: -2

 الطرؼ الدطلوب أف تصل إليو . أووىو متلقي الرسالة  الدرسل إليو: -3

 البصرية تستخدـ في عملية الاتصاؿ. الكتابية و ىناؾ العديد من الوسائل السمعية و الوسيلة: -4

الدقابلبت  الاتصاؿ الذاتفي و يتعلق بالوسائل الشفهية فهي تشمل الدقابلبت الشخصية وفيما   

التعليمات بالإضافة إلذ بعض الوسائل  الأوامر و الجماعية أما الوسائل الكتابية فتشمل التقارير، الدذكرات و

 .الشكل التالر يبتُ مكونات عملية الاتصاؿ و .البصرية

 عملية الاتصال (: مكونات3-1الشكل رقم )

 الدستقبل     قناة الاتصاؿ                         الرسالة     الدرسل

 

 

 

 

 

 93عبد الرحماف توفيق مرجع سبق ذكره ص  الدصدر:    

                                                             
1
للإدارة )كبٌن( توفٌك عبد الرحمان، المناهج التدرٌبٌة المتكاملة منهج مهارات الخدمة المتمٌزة الطبعة الثالثة مركز الخبرات المهنٌة   

 32ص  2004
 

 

مصادر الدعلومات 
الدطلوب نقلها إلذ 

 الدستقبل

الطرؼ الدطلوب 
 توصيل الدعالش إليو

الوسيلة التي تنتقل عن 
طريقها الدعالش الدطلوب 

 توصيلها

الدعالش الدطلوب 
 توصيلها إلذ

 الدستقبل

 إرجاع الأثر
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 أىداف عملية الاتصال: الدطلب الثالث

 العملبء الشركة وفي  موظتُنقل معلومات الانسياب ب. 

 القرارات توفتَ معلومات لدتخذي. 

 العملبء برقيق فهم مشتًؾ بتُ موظفي الشركة و. 

 ود. تنسيق الجه. 

 التعليمات للعاملتُ بالشركة ل الأوامر وتوصي. 

 الأفكار توصيل الآراء و. 

 تنمية القدرات الإرشاد و التوجيو و. 

 1. تقوية الانتماء الارتباط و تدعيم
 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                             
1
 35مرجع سبك ذكره ص  عبد الرحمان توفٌك،  
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 و أنواعو نماذج الاتصال: الدطلب الرابع

 أولا: نماذج الاتصال

  نموذج "شانونShanon" : التي كانت توضح عملية الاتصاؿ بتُ فردين، لصد  ن النماذج الأولذم

:  الآتية و لظوذجو يتكوف من العناصر ،و بتٌ نظرية حوؿ الدعلومات 1948النموذج الذي قدمو شانوف 

 1كما ىو موضح في الشكل التالر :   و ىو خطي بسيط.مرسل، رموز، رسالة، قناة، مستقبل

 (: عناصر نموذج شانون4-1) رقم شكلال 

 مستقبل                        مرسل                                                          

 17ناصر دادي عدوف مرجع سبق ذكره ص  الدصدر:
يوضح الشكل التالر عملية الاتصاؿ بتُ الدرسل و الدستقبل في شكلها البسيط دوف وجود معلومات  

 .مرتدة من الدستقبل إلذ الدرسل

 فينر نموذج winer: بإضافة عناصر  نوفلشا الخطي النموذج بتعديل رفين قاـ الفتًة نفس في

 في أعطيت وقد لؤولذل معاكسة جديدة رسالة تعتبر و الدراسة عن الدعلومات ارتداد وىي التغذية الضبط و

فإصدار  ما عملية متابعة في التعديل لعملية و الدعلومات لتأثتَ الألعية الدعرفة نظر وجهة من النموذج ىذا

انطلبقا  أي  ورسالت يعدؿ الذي رسلالد في التأثتَ على العائدة ىاأثار  تعمل التي الدستقبل فعل ودرد تنتج الرسالة

 :التالر الشكل يوضح  كما الدرتدة الدعلومات تلك من

 

 

                                                             
1
 17ناصر دادي عدون مرجع سبك ذكره ص   
 

 رسالة حل الرمز ترميز
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 عناصر نموذج فينر (:5-1) رقم شكلال 

 مستقبل  مرسل   

 التغذية العكسية 

 17ناصر دادي عدوف مرجع سبق ذكره ص  الدصدر:

من خلبؿ الشكل التالر لؽكن أف نلبحظ التعديل الذي أدخلو "فينر" على لظوذج "شانوف" ألا و ىو   
  التغذية العكسية أي ارتداد الدعلومات من الدستقبل إلذ الدرسل أو ما يعرؼ أكثر الرسالة.

 حل الرمز رسالة ترميز
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 أنواع الاتصالات:ثانيا: 

 1تتمثل أنواع الاتصاؿ في الآتي: 

 :لاتصالات الرسميةا -1

قنوات  تتم خلبؿ خطوط السلطة الرسمية في إطار الذيكل التنظيمي الذي بردد فيو ابذاىات و 

التقارير  الدعاملبت الرسمية و الأوامر و عن طريق التسلسل التنظيمي الرسمي، تتجو التعليمات و الاتصالات، و

  الدختلفة.

على توفر الوسائل التي  فائدتها، و فعالية الاتصالات الرسمية على اعتًاؼ الإدارة بفعاليتها و تتوقف و 

مؤسسات في  وجمهور الدتعاملتُ معها من الأفراد  العاملتُ في الدؤسسة بتُ الدؤسسة وإلذ جميع  تنقلها من و

 البيئة المحيطة بها.

لؽكن برديد ثلبث قنوات في ىذا  ة في الدؤسسة وىناؾ أكثر من قناة تتدفق منها الاتصالات الرسمي 

  المجاؿ كما يبتُ الشكل التالر:

وىي ما يطلق عليها اسم الاتصالات الذابطة والتي بذري بتُ مستوى  : اتصالات من الأعلى إلى الأسفل-أ

، حيث تتم الاتصالات الذابطة عادة في لزيط العمل والدؤسسة،  الخ معتُ، ومستوى تنظيمي أدلس ... تنظيمي

  ولكن قد تتم في بعض الأحياف خارج لزيط العمل، حيث تبلغ الإدارة الدرؤوستُ ببعض السياسات والدسائل.

  ويتضمن ىذا النوع من أنواع الاتصالات ما يلي:

ـ بالوظائف والدهاـ الدتنوعة في الدؤسسة من القرارات والأوامر والتعليمات التي بردد وتساعد على القيا -

 لدسائل التعيتُ والتًقية، التفويض ...الخ هماتفاقهم وتفهم

                                                             
 16الجمعٌة العلمٌة ، نادي الدراسات الالتصادٌة، جامعة لصدي مرباح كلٌة العلوم الالتصادٌة و علوم التسٌٌر ورللة الجزائر ص  
1
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اللوائح والتشريعات والكتب الدورية، حيث تستخدـ في إرشاد العاملتُ بكيفية أداء أعمالذم على الوجو  -

  بردد مسؤولية كل منهم. السليم، كما تنظم العلبقات بينهم و

  الدلبحظتُ لتحستُ طرؽ العمل. التوجيهات التي توجو إلذ الدشرفتُ و عليمات والت -

  البيانات التي تطلبها الإدارة العليا من الدرؤوستُ. الاستفسارات و -

التي تتجو من الدستويات  وىي ما يسمى بالاتصالات الصاعدة و : الاتصالات من الأسفل إلى الأعلى-ب

تُ في إيصاؿ الدعلومات جي، وتهدؼ إلذ إعطاء الفرصة للمرو لعليا في أي جهاز إدار التنفيذية إلذ الدستويات ا

  خاصة فيما يتعلق بالنتائج المحققة في الدؤسسة. لرؤسائهم، و

كيفية برستُ  ىذا النوع من الاتصالات يزيد من دور الدرؤوس في الدشاركة في العملية الإدارية، و 

الاجتماعات، نظاـ حل الشكاوي  تقارير تقييم الأداء صناديق الاقتًاحات ولؽكن أف تتم عن طريق  الأمور، و

 سياسة الباب الدفتوح . و

تعود إلذ انسياب الاتصالات بتُ الأفراد على نفس الدستوى الإداري، كأف يتصل  : الاتصالات الأفقية-ج

الخبرة على نفس  ادؿ الدعلومات وتب مدير إنتاج بددير التسويق، ويقصد بو تبادؿ وجهات النظر بتُ العاملتُ و

  الدستوى الإداري.

وتسمى الأفقية أو الدتوازية، بسييزا لذا عن الاتصالات الصاعدة أو الذابطة، ىذا النوع من الاتصالات  

ضروري لزيادة درجة التنسيق بتُ لستلف الوحدات الإدارية في الدؤسسة، كما أنها توفر من الوقت اللبزـ لأداء 

 الأعماؿ.
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 :الاتصالات غير الرسمية -2

توجد بالإضافة إلذ الاتصالات الرسمية في الدؤسسة، اتصالات غتَ رسمية لا علبقة لذا بالإدارة، وتنشأ  

الاتصالات غتَ الرسمية في أي جهاز إداري بطريقة تلقائية، نتيجة لدا بتُ الأفراد العاملتُ من علبقات 

فراد بعضهم ببعض على ىذا الأساس الشخصي التلقائي، ولا اجتماعية، وصداقات شخصية، فيتصل ىؤلاء الأ

  لؼضعوف في تلك لابذاىات لزددة، كما قد يكوف الحاؿ عند إتباع أي أسلوب رسمي.

وقد تكوف بعض ىذه الاتصالات نازلة وبعضها صاعدة وبعضها على الدستوى الأفقي دوف قيد أو  

 .شرط

الأطراؼ الدتصلة، وىذا التنظيم غتَ الرسمي للبتصالات لا  وطالدا أف ىناؾ علبقات تربط بتُ الأفراد  - 

 يعتًؼ بدستويات السلطة أو الدراكز الرئاسية.

قد تنساب الاتصالات بشكل قطري، أي بتُ الأفراد في الدستويات الإدارية  : الاتصالات القطرية -3

إنتاج أكحد أقساـ  الدختلفة، بينهم علبقات وظيفية ولكن ليست علبقات رسمية في الدؤسسة، كأف يتصل مدير

  .إدارة التسويق

ع من الأفراد، بل عفوية بردث دائما في أي بذم ويعتبر ىذا النوع من الاتصاؿ ظاىرة طبيعية عادية و 

 من خصائص ىذا النوع، السرعة الكبتَة التي تنقل بها يعتبر حقيقة من ضروريات الحياة الاجتماعية، و

الحفلبت، بذعل نقل الدعلومات يتم في  الاجتماعات و الدعلومات، إذ أف طبيعة خط ستَه خلبؿ اللقاءات و

 وقت قصتَ جدا.



الإطار النظري لتكنولوجيا الدعلومات و الاتصال           الفصل الأول:                       
 

26 
 

 مكونات تكنولوجيا الدعلومات و الاتصال و آثارىا :الدبحث الرابع

لذذا العصر فقد سيطرت  حت تكنولوجيا الدعلومات رمزا من رموز التقدـ العلمي و التكنولوجيأض  

اتسعت دائرة استخدامها، خاصة و قد أصبحت لذا  لف أنواعها على الحياة العصرية وبدختتقنياتها و وسائلها 

قدرة حسية ىائلة في التأثتَ و مواجهة و اقتحاـ مشاكل المجتمع و تقدـ حلوؿ غتَ تقليدية لتغلب عليها أكقل 

 .في أسرع وقت لشكن جهد و

 : مكونات تكنولوجيا الدعلومات و الاتصال الدطلب الأول

عن  حداو تطور كل مكوف على ثم ميلبد تتكوف تكنولوجيا الدعلومات و الاتصاؿ من عدة مكونات   

 .من أجل الاستفادة منهم و تسهيل الأعماؿ و حياة الفرد همدلر الآخر و فرضت الحاجة إلذ

 الأجهزة و الدمرات )الحواسب(: (1

و معالجتها و بززينها و عرضها. فالحاسوب ىي أجهزة الكتًونية توجو لقبوؿ البيانات و الدعلومات   

أصبح ضرورة لا يوجد بديل عنو فلب يوجد نشاط أو عملب لا يستعمل الحاسوب فيو كما أنو ىناؾ نوع في 

 1الحواسيب الدختلفة نتيجة لتنوع الأعماؿ. 

و يعرؼ الحاسوب على أنو جهاز الكتًولش صمم لاستقباؿ كمية من البيانات بشكل آلر و بززينها و         

حسب الحاجة و عند الطلبستخدامها من ثم إمكانية برويلها إلذ نتائج و معلومات مفيدة لؽكن ا معالجتها و

                                                             
1
الفندلٌة )دراسة تطبٌمٌة فً فندق السٌدٌر( مجلة الإدارة ٌسرى محمد حسٌن "تكنولوجٌا المعلومات و تأثٌرها فً تحسٌن مستوى أداء الخدمة   

 .2010الصادر فً  85و الالتصاد العدد 
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كم ىائل من و ذلك بدوجب أوامر خاصة يطلق عليها اسم برنامج التشغيل، كما أف الحاسوب قادر على تنفيذ  

 2.الأوامر و الطلبات بدوجب تقنية خاصة مستخدما بذلك أو معتمدا على البيانات الدخزنة مسبقا

 مهارات الدوارد البشرية: (2

لصاز الدهاـ الدنظمة و يعد الدورد البشري من رؼ لإبدجموعة من الدهارات و الدعارد البشرية اتتميز الدو   

في أذىاف العاملتُ في الدنظمة، و أىم الدكونات تكنولوجيا الدعلومات إذ لؽكن وضعو بحالة تراكم ضمتٍ للمعرفة 

الدعلومات و يتم ذلك  تعد تهيئة الدوارد البشرية من ذوي الخبرة و الكفاءة إحدى متطلبات تطبيق تكنولوجيا

عن طريق التدريب في الدؤسسات التعليمية الدتخصصة ، و الدورد البشري ىو الدسؤوؿ عن إدارة و تشغيل 

 3الدكونات الأخرى و ىو من أىم مكونات تكنولوجيا الدعلومات و الاتصاؿ. 

   

 

 

 

 

 

                                                             
2
ظل تكنولوجٌا المعلومات و التصاد المعرفة مع الإشارة إلى المؤسسة الجزائرٌة )مذكرة لنٌل شهادة  محمد الحزام "تسٌٌر المورد البشرٌة  فً  

 80ص  2016دكتوراه فً تسٌٌر الموارد البشرٌة( لسم علوم التسٌٌر جامعة تلمسان 
3
مؤسسة الالتصادٌة ) دراسة حالة المؤءئئة كهٌنة عمارة " أهمٌة تكنولوجٌا المعلومات و الاتصال فً تنمٌة أداء الموارد البشرٌة داخل ال  

 88ص  2015لسم علوم التسٌٌر جامعة البوٌرة  ENEDالوطنٌة للمنظمات و مواد الصٌانة 
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أغلب الدتخصصتُ في ىذا المجاؿ على ألعية العنصر البشري في إدارة و تشغيل تكنولوجيا تفوؽ ألعية  و يتفق

و لؽكن تصنيف ىذه  1الدستلزمات الدادية على لضو كبتَ كما أنو ينسب إليها أغلب حالات الفشل في النظاـ.

 الدوارد البشرية إلذ: 

لرتُ لستصي تشغيل الأجهزة و صيانتها و الدتخصصوف من لزللتُ و مصممي النظاـ ، الدبر  :الدتخصصون-1

 س الداؿ الفكري في النظاـ .و ىؤلاء يطلق عليهم رأ يا الاتصاؿفي تكنولوج

يشارؾ في إدارة النظاـ مسؤوؿ قاعدة الدعلومات الدوظفوف الدستخدموف لأنظمة الدعلومات   الإداريون:-2

 رجاؿ البيع، مهندستُ، مدراء. تُ ،كمستفيدين لدنتجات النظاـ لزاسب

 إلذ:ىي عبارة عن جميع المجموعات الخاصة بدعالجة الدعلومات و لؽكن تصنيفها  البرلريات:-3

 . windowsمثل برلريات التشغيل الذي يدير و يساند عمليات نظاـ الحاسوب برلريات النظام: ( أ

عبارة عن البرامج التي تقوـ بالدعالجة الدباشرة لأجل الاستخداـ الشخصي  و ىي برلريات التطبيقات: ( ب

 AM .2و برامج التصنيع بواسطة الحاسوب  CADبواسطة الحاسوب 

د الحاجة إلذ خبرات نكما أنو ىناؾ نوع من البرلريات الجاىزة بستاز بسهولة استخدامها و ع  

وجود أدلة توضيحية مصاحبة لذا بشكل الكتًولش أو ورقي ىذا ل تكنولوجية عالية للئتقاف للتعامل معها، و

أيضا بالبرامج الصديقة التي قللت  ةخطوة بخطوة و معرفتسهل على الدستفيد استخدامها و إتباع الإرشادات 

كافة في  الاعتماد على الدبرلرتُ الدختصتُ لشا يساعد على انتشار تكنولوجيا البرلريات و التعامل معها 

 3ثقافية و الفكرية من مستخدمي الحواسيب. الدستويات ال

 

                                                             
1
 92محمد الهزام مرجع سبك ذكره ص   

2
 2008التوزٌع عمان المعلومات" مؤسسة الوراق للنشر و  سلٌمان مصطفى الدلاهمة "أساسٌات نظام المعلومات المحاسبة و تكنولوجٌا  

 325ص 
3

 ٌسرى محمد حسٌن مرجع سابك  
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البرلريات و البيانات و الشبكة لغرض ىي لرموعة التعليمات في كيفية دمج الأجهزة و  الإجراءات:-4

 4معالجة البيانات و توليد الدخرجات. 

ىي الوسيلة الدستخدمة للئرساؿ البيانات و الدعلومات و تلقيها و تتكوف من لرموعة  شبكات الاتصال:-5

ؿ و من المحطات تتواجد في مواقع لستلفة و مبرلرة مع بعضها بوسائط تتيح للمستفيد إجراء عملية الإرسا

برويل ( الدناسبة لعملها مع ضرورة نتالأكستً او لغب أف بردد الشركات نوع الشبكات )الإنتًنت ،  5التلقي 

مهارات موظفيها في إتقاف الدعلومات باستمرار ، و يعتقد البعض أنها الأكثر ألعية فهي أدوات و وسائل 

 الاتصالات عن بعد مثل الذواتف و الفاكس و الألياؼ الضوئية.

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                             
4
 6كهٌنة عمارة مرجع سبك ذكره ص   

5
 ٌسرى محمد حسٌن مرجع سابك  
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((Febergetics  ومكوناتها الأخرى التي تتكوف من الشبكات الالكتًونية التي مكنت مستخدمي أجهزة

الحاسوب من الاتصاؿ أكي موقع بصورة مباشرة و الاتصاؿ أكي مستخدـ آخر للحاسوب في أي موقع آخر 

 1 ( شبكة داخلية للشركة.Internetو تعد شبكة الانتًنت )

ىي لرموعة من البيانات و الدعلومات الدتًابطة و الخزنة في أجهزة خزاف البيانات و لؽكن  قاعدة البيانات:-6

لسزوف لسجلبت الدنظمة أو الشركة ، معايتَ الوقت لدختلف عمليات الدنظمات أف تكوف قاعدة البيانات 

باستمرار لدواكبة  بيانات الكلفة أو معلومات بزص الزبوف و لؽكن إضافة أي تعديل و برديث قاعدة البيانات

التغيتَات الدستجدة لدساعدة الددراء لابزاذ قراراتهم الإستًاتيجية وفق الأسس الصحيحة و لؽكن للمستفيدين 

 كما أف قواعد البيانات تساعد في الأمور التالية:  2النهائيتُ من القياـ أكعمالذم بكفاءة و فعالية 

يؤدي إلذ زيادة سرعة الدعالجة  تفرضها أنظمة قواعد البيانات لشاتقليد تكرار البيانات لوجود علبقات منطقية -

 و الحصوؿ على الدعلومات.

 .الدخولتُ غتَ توفتَ حماية البيانات من دخوؿ-

 .لوضع الدنظمة سابقة البيانات بسثل البيانات فيها واقع الدنظمة حيث تكوف الدعلومات الدوجودة في قواعد-

 القدرة على الاستخداـ لفئات متعددة في كتابة التطبيقات و سهولة تطوير تلك التطبيقات. -

 

                                                             
1
ص  2009غسان لاسم داود اللامً"تكنولوجٌا المعلومات فً منظمات الأعمال للاستخدامات و التطبٌمات" الورق للنشر و التوزٌع عمان   

22 
2
 07مرجع سابك ص كهٌنة عمارة   
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 الدطلب الثاني: استعمالات تكنولوجيا الدعلومات و الاتصال 

مقياسا  وأصبحت الإنسافالثورة العلمية الدتمثلة فيما يسمى بالتكنولوجيا الحديثة أثرت كثتَا في حياة  

 نسمع فيو عن اختًاع آلة يوـ إلا والعقوؿ البشرية الفذة، حيث لا يكاد لؽر  إليوللتقدـ الذي وصلت 

يستغتٍ عن استخداـ  أف يستطيع لاكل فرد   أصبحذكاء من سابقاتها، بل  تكنولوجية متطورة أو أكثر تطورا و

تلفة لس أشكاؿ و أدواتسوؼ يفقد الكثتَ بفقداف  لأنو العمليةحياتو  أوالتكنولوجيا سواء في حياتو العلمية 

ألغت  سهلت التقارب بتُ البشر و .انتًنت .. الخ حواسيب و للتكنولوجيا من كمبيوتر وىواتف نقالة و

من الصاز الكثتَ  الإنسافمكنت  اختصرت الدسافات و مت حلوؿ كثتَة والحدود الدصطنعة بتُ البلداف، بل قد

 الدعارؼ و الكثتَ من الاختًاعات و إلذ الإنساف أرشدت ومن الدشاريع التي كانت فيما مضى مستحيلة 

، كما   الدهاـ بسرعة فائقة و و الأعماؿالصاز  تقليل التكاليف و الوقت و باستغلبؿ نسافللئسمحت  أنهاالعلوـ

. قياسية أوقاتالحصوؿ على معلومات ىائلة ومتعددة في 
1 

شملت جميع  الاتصاؿ، حيث مست و تعددت استعمالات تطبيقات تكنولوجيا الدعلومات وو  

 2: ا، والتي نوجزىا فيما يليتهالتطرؽ إلذ أىم تطبيقا إلذ التعرض و لمجالات، وىو ما دفعناا

لزل العامل في الإنتاج، ظهرت في بداية الحرب العالدية الثانية، ىي أجهزة حلت الآلات الدوجهة رقميا: -1

 .ئيا بالاكتًونيكنها ولكنها لد تعرؼ تطورىا الحقيقي إلذ حتُ ارتبطت

مع تطور الالكتًونيك وظهور رقائق السليكوف تطورت ىذه الآلات إلذ رجاؿ آليتُ يقوموف بتنفيذ  الآلية:-2

 .نساف عن أدائها بنفس الكفاءةحركات معقدة وسريعة للغاية يعجز الإ

                                                             
 

1
 http://www.diwanalarab.com/spipهٌثم البوسعٌدي"التكنولوجٌا الحدٌثة و حٌاتنا الشخصٌة" فً  
2
 )مرجع سابك(  56-55تكنولوجٌا المعلومات و الاتصال فً تحسٌن الاتصال الداخلً بالمؤسسة" ص  فرٌدة بوعلً ، فوضٌل حكٌمة"دور  
 

http://www.diwanalarab.com/spip
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، لقد استطاعت ىذه التقنية أف بردث ثورة في مكاتب الدراسات من خلبؿ الحاسوب :التصميم الدساعد-3

سم قبل أف ينجز، ىذه التقنية سمحت بدا يعرؼ باقتصاد التصميمات، حيث أصبح بإمكاف رؤية النموذج المج

 .وقت لشكن وأكقل التكاليفإذ يتم الصاز العديد من التصميمات في أقل 

استطاع الإنساف إلذ حد ما برقيق حلمو، فها ىو الحاسوب يقرأ ويتعرؼ على  :الذكاء الاصطناعي -4

لد يكن الإنساف ليتمكن من الوصوؿ إلذ ىذه  يعطي لكل مشكلة حل و الأشياء، بل ويستطيع أف يتحدث و

 الخبتَة.النتيجة لولا تطور البرلريات، لشا سمح بظهور الأنظمة 

الأساسية وكأداة لدعم  ا الدعلومات والاتصاؿ كإحدى البتٌحيث تعتبر تكنولوجيالتعليم الافتراضي: -5

التعليم الافتًاضي، وعملت على تسهيل النفاذ إليو وبتكلفة معقولة، كما أفادت الدناطق الدعزولة في توصيل 

 التعليم لذا .

 تزويد الجماىتَ الاتصاؿ التكنولوجية في اتصاؿ و لالإعلبـ الذي يعتمد على وسائ الإعلام الالكتروني: -6

 الأىداؼ العامة. الدعلومات، فهو يشتًؾ مع الإعلبـ العاـ في الدبادئ و بالأخبار و

التطبيب عن بعد،  تم توظيف تكنولوجيا الدعلومات والاتصاؿ في لراؿ الصحة و الطب: الصحة و -7

الدناطق النائية، لشا يقلل نفقات العلبج والسفر، وكذا  لدستوى الصحي لسكاف الأرياؼ ومن ا بهدؼ الرفع

 الدراكز الصحية الدنتشرة في العالد. التبادؿ الدعرفي بتُ

كذا  حيث كاف لذا دور كبتَ في توصيل الرسائل بشكل سري بتُ القيادة والديداف، و المجال العسكري:-8

 ها التحكم في الصواريخ الدوجهة بالحاسوب والقنابل الذكية، وغتَىا، لشا أثرأغراض التجسس، كما تم بواسطت

 على أداء الجنود في الدعركة.
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 تطبيقات أخرى لتكنولوجيا الدعلومات لؽكن أف توضحها من خلبؿ الجدوؿ التالر: وتوجد

 تطبيقات تكنولوجيا الدعلومات و الاتصال (:1-1)الجدول رقم 

 

والاتصاؿ في يا الدعلومات والاتصاؿ في دور تكنولوجيا الدعلومات فريدة بوعلي، حكيمة فوضيل " الدصدر:
مذكرة ماسنر في علوـ التسيتَ جامعة آكلي لزند اولحاج البويرة، الجزائر  "برستُ الاتصاؿ الداخلي بالدؤسسة

 57ص  2014

 

يوضح الجدوؿ بعض تطبيقات تكنولوجيا الدعلومات والاتصاؿ في ميادين لستلفة كالتعليم و التوثيق و         

 تلك الاستعمالات مثل:قواعد البيانات في لراؿ التوثيق.أمثلة عن 

 

 أمثلة عن التسيير أمثلة عامة التطبيقات الديدان

 الحساب العلمي - الحساب
 التصميمات-

 علم الذرة، البحث -
 مكاتب الدراسات -

 العملياتبحوث  -
 الدساعدة في ابزاذ القرارات-

 التعليم
التعليم الدساعد من  -

 طرؼ الحاسوب
 الألعاب الالكتًونية –

 الألعاب الإستًاتيجية - علم الفضاء -

 قواعد الدعطيات - الدعلومات القانونية - التوثيق
 تسيتَ براءات الاختًاع -
 الاقتصادية قواعد الدعطيات-

 التسويق الالكتًولش - الرجل الآلر الدوجو - الأصوات التعرؼ على - التحدث

 الصورة
الدركبات الأوتوماتيكية  -

 بررؾ العتُ للجزائر
 إنشاء صورة أوتوماتيكية -

 الإشهار -
 الرسوـ الدتحركة-

الدخططات الخاصة بإلصاز  -
 التقارير
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 الدطلب الثالث: آثار تكنولوجيا الدعلومات و الاتصال

 في الدنظمة نذكر منها: عدة آثار في استخدامها تكنولوجيا الدعلومات و الاتصاؿل

 آثار تنظيمية:  (1

استخداـ تكنولوجيا الدعلومات والاتصاؿ في الدؤسسات الدعاصرة خلق برديات كبتَة بسثلت في  إف  

 1 :لرالات عدة خاصة من الناحية التنظيمية ، حيث بردد العلبقات ما بينهما من خلبؿ الدرتكزات التالية

 :ية أو اللامركزيةالاتجاه نحو الدركز  (1-1

 الدعلومات تكنولوجيا تأثتَ حوؿ تنبؤاتهم" Leavit et Whisler من كل قدـ 1958 عاـ في 

 كاف بدا مقارنة الدعلومات وفرة لأف وذلك الدركزية، لضو تتجو سوؼ للمؤسسات التنظيمي البناء على والاتصاؿ

 في يتواجد مركزي الدعلومات نظاـ خلبؿ من مركزية قراراتها في تكوف أكف للئدارة يسمح سوؼ السابق في متاح

 بتُ و بينها الدعلومات تبادؿ و نقل للئدارة تتيح اتصالات بشبكة الدؤسسة أجزاء جميع يرتبط و الرئيسي الدقر

 لضو الدؤسسات يدفع سوؼ الحاسوب استخداـ إف أي العكس، يرى من ىناؾ لكن و فيها، العاملتُ جميع

 الدعلومات كمية عن النابذة الدشاكل على التغلب تستطيع لا سوؼ الإدارة لأف وذلك اللبمركزية، إلذ التوجو

 .الاتصاؿ و الدعلومات تكنولوجيا ستولدىا التي

 الإدارية والدستويات الوظائف حجم تقليص  (1-2

 الدؤىلة الدوارد اختيار وبالتالر الوظائف، بتُ التوافق زيادة على والاتصاؿ الدعلومات تكنولوجيا عملت 

 كما العمل، ظروؼ و نوعية وبرستُ الرواتب وإدارة الوظيفي، مسارىا وبزطيط أدائها وتقييم وتدريبها الكفؤة

 وبرستُ الاتصاؿ، عملية كفاءة زيادة من الدختلفة أدواتها خلبؿ من الاتصاؿ و الدعلومات تكنولوجيا أسهمت

 .الأفراد لدى والدفاعية التحفيز عملية
                                                             

1
 291ص  2009نجم عبد الله الحمٌدي و آخرون"نظم المعلومات الإدارٌة" مدخل معاصر ، الطبعة الثانٌة دار وائل،   
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 على الحصوؿ في الإدارة قدرات ازدياد أكف أشار فقد الإدارية الدستويات عدد بتقليص يتعلق فيما أما 

 زيادة من الددراء لؽكنو  المحوسبة الدعلومات أنظمة على الاعتماد خلبؿ من الدلبئمة والدقة بالسرعة الدعلومات

 على قدرة أكثر لغعلو وىذا مستوياتوو  الإدارات دور لتقليص يؤدي الإشراؼ أف و الإشراؼ نطاؽ حجم

 .الناس لدتطلبات الاستجابة

 :التنظيمي الذيكل شكل في التحول( 1-3-

 للمؤسسة البنيوية و الذيكلية الخيارات في زيادة ظهور في يتمثل التنظيمي، الذيكل على الإجمالر التأثتَ 

 الشبكي الذيكل لصد حيث خارجيا، و داخليا الدؤسسة ربط في تساىم التي الشبكات مفهوـ تطبيق عند خاصة

 بنقل ويسمح الدنافستُ، وحتى العملبء، و الدوردين و الدؤسسة من كل بتُ الحدود إلغاء على يعمل للمعلومات

 وىيكلها الشبكي التنظيم باعتماد الدؤسسات بدأت الدفهوـ لذذا وكانعكاس بينهم، فيما الدعلومات وتبادؿ

 الخارجية البيئة لدتطلبات للبستجابة قدراتها بدحدودية تتسم التقليدية السابقة الذياكل أكف وذلك التنظيمي،

 الذي التقليدي، البتَوقراطي الذرمي التنظيم على التخلي الدؤسسات على يفرض لشا للمؤسسات والداخلية

 الدعوقات، تقليل في يساىم الشبكي التنظيم أف حتُ في الدعلومات، تدفق عملية على قيود طبيعتو في يفرض

 1.نقلها تكلفة تقليل إلذ إضافة

 آثار سلبية: (2

ىناؾ جانب مظلم لتكنولوجيا الدعلومات و الاتصاؿ لصد لذا تأثتَات سلبية عديدة على الفرد نذكر   
منها: الدخاطر الصحية لشاشات العرض ، الإصابة بالتعب الدتكرر ، لساطر الإشعاع ، إدماف الانتًنت و 

 وؿ، تعب العتُ و الصداع و كذا جملة من الدخاطر البيئية نذكر منها: استهلبؾ الطاقة و ما بزلفو الذاتف المحم

2.على الجانب البيئي ، مشكلبت وحدات التصنيع و الدواد الدضرة بالبيئة

                                                             
1
 89ص  2002مة، دمشك رغد حسن الأصرن "إدارة المكاتب الحدٌثة الطبعة الأولى ، دار رح 

2
 )مرجع سابك( 61بوعلً فرٌدة ، فوضٌل حكٌمة "دور تكنولوجٌا المعلومات و الاتصال فً تحسٌن الاتصالالداخلً بالمؤسسة" ص  
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 خلاصة الفصل:

 الضروري من أصبح أنو على والتنوير التنويو يتحتم الفصل لذذا تناولنا ؿلبخ ومن الأختَ في نستنتج  

 والتطور التقدـ تواكب أف انشطاته أنواعها و بدختلف للمنظمات ةبالنسب العصر ىذا في البديهي من أو

 ةوالإدارات مواكب الدنظمات لذذه تٌيتس حتى لكوذ إبداع، و فكر من تحدثسي ما كل على تطلع و لالحاص

 من تتمكن حتى الاتالمج لستلف في الدتسارعة والتطورات التغتَات مع والتماشي الدستجدات ومسايرة التطور

 إلصاز و الأداء سنبر في والاتصاؿ الدعلومات تكنولوجيا سالعت وحيث فيو تنشط ذيال المحيط مع التكيف

 من ىامة وسيلة في اتهاتطبيق من الاستفادة لزاولة و االتكنولوجي ىذه تبتٍ ضرورة إلذ أدى الذي الآمن اـالده

 توظف التي والإدارات ماتفالدنظ .الصحيح القرار ابزاذ في لذا مثيل لا بفعالية تسهم التي ةالحديث الدعرفة وسائل

 .الشديدة الدنافسة ظل في مونال و الاستقرار و البقاء على أقدر ستكوف طريقة أكفضل التكنولوجيا

 يتماشى أف لغب الإدارات في والاتصاؿ الدعلومات تكنولوجيا تٍتب أيضا أف أنها تستنتج أف ولؽكن  

 غاية. تسولي الأعماؿ أداء لتسهيل وسيلة فهي وقدراتها ومتطلباتها

 



 

 
 

 

 

 

 

 

 الفصل الثاني
 

 

 

 

 

حول عموميات  

الخدمة جودة   



عموميات حول جودة الخدمة                                             الفصل الثاني:         
 

37 
 

 تدهيد:

طور ت يشهد العالد تطورا كبتَا في المجاؿ الاقتصادي وما ترتب عليو من انتعاش في الحركة الاقتصادية و         

ولظو الدنافسة العالدية في لراؿ السلع والخدمات والأفكار وانتقاؿ  الاتصاؿ وسائل تكنولوجيا الدعلومات و

الدعرفة لشا أصبح من الضروري على ىذه الدؤسسات أف تنتهج نهج الجودة  الاقتصاد من الاىتماـ بالخدمات و

  .في تقدلص خدماتها الدتنوعة

، الأمر الذي زاد الدستفيدين لخدمات وألعية كبتَة لدى مقدمي ا كما احتلت جودة الخدمة مكانة و       

ولائو، ولن یأتي  دور تطبيق مفهوـ إدارة الجودة لضماف رضا الزبوف و دراؾ الدؤسسات الخدمية لألعية وإمن 

تدريب الكفاءات البشرية  و الاتصاؿباىتماـ ىذه الدؤسسات بتبتٍ وسائل تكنولوجيا الدعلومات و  ىذا إلا

  .الاستغلبؿ الأمثل لذا على استخداـ ىذه الوسائل و
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 ودة الخدمة و الجالدبحث الأول: ماىية 

بالتعقيد  اتسمتلقد شهدت بداية السبعينات من القرف العشرين برولات كبتَة في لراؿ الأعماؿ ،           

ازدياد حدة الدنافسة على الصعيدين المحلي و  ،حركة الدستمرتتُ في لستلف الآفاؽ السياسية ، الاقتصاديةو 

العالدي ، تطور نظم التكنولوجية و الدعلومات، ازدياد وعي الدستهلك إلذ غتَ ذلك من التحولات التي جعلت 

 . ة التحديات الجديدةلمجابه الجودة كوسيلة ناجمةالدؤسسات تدرؾ ألعية 

 تعريف الخدمة وطبيعتها  الأول:الدطلب 

 التي التعاريف لكت على بناءا وتعددت الخدمة تعريف برديد في الكتاب عند النظر وجهات اختلفت 

 . الدادية السلع مع جزئي أو كامل بشكل ترتبط خدمات وجود الجانب ىذا تناولت

 للخدمة: الدتداولة التعاريف بعض إعطاء لضاوؿ وعليو

منافع  أو أنشطةالخدمة على ىذا الشكل: "الخدمة تقدـ في شكل  للتسويق الأمريكيةالجمعية عرفت - 

 1يع أو تقدـ مرتبطة مع بيع السلع".بال تعرض في

الخدمة ىي عبارة عن منفعة مدركة بالحواس قائمة بحد  kristofir loflokكريستوفر لوفلوك ويری -

 ولا يتًتب عنها ملكية وىي في الغالب غتَ لزسوسة. متصلة بشيء مادي وتكوف قابلة للتبادؿ . ذاتها . أو

                                                             
1
" مذكرة ممدمة -دراسة حالة مؤسسة برٌد الجزائر بورللة-فضٌلة بر كـــــة "دور تكنولوجٌا المعلومات و الاتصال فً تحسٌن جودة الخدمة  

 -لاستكمال متطلبات شهادة الماستر فً العلوم التجارٌة ،كلٌة العلوم الالتصادٌة و التجارٌة و علوم التسٌٌر، جـامعة لــاصدي مربــاح 

 48ص  2012-2011ورلــــــلة. 
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أنها "عبارة عن أي نشاط أو إلصاز أو منفعة يقدمها طرؼ لطرؼ  كما عرفها الأب الروحي للتسويق كوتلر-

إنتاجها وتقدلؽها قد يكوف مرتبط بدنتج  أف و ينتج منها أية ملكية ذيال آخر وتكوف أساسا غتَ ملموسة و

 1 "مادي أو لا يكوف مرتبطا بو

التي تعزز مستوى الرضا للمستفيد وأف  : سلسلة من الفعاليات والأنشطة الدصممة وكما تعرف أيضا بأنها  -

التي من خلبلذا لػصل  الذي يتمثل بالأفراد عن طريق الأجهزة و ىذه الخدمات تقدـ من قبل المجهز و

 خدمة.ستهلك على الد

  

                                                             
 

1
دراسة حالة المؤسسة -ٌة الصحٌةدور تكنولوجٌا المعلومات والاتصال فً تحسٌن جودة خدمات الرعا حموش خوخة، وشن سامٌة "  

"مذكرة ممدمة لاستكمال متطلبات شهادة ماستر أكادٌمً كلٌة العلوم الالتصادٌة  -العمومٌة الاستشفائٌة بوزٌدي لخضر برج بوعرٌرٌج
 12ص  2023-2022والتجارٌة وعلوم التسٌٌر، جامعة محمد البشٌر الإبراهٌمً برج بوعرٌرٌج. 
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 :أ. مفهوم الخدمة العامة

ا الدولة أو الخدمات التي تقوـ بهيطلق على  قانولش" مصطلح  أكنهاالعمومية  الخدمة: " تعرؼ ولالتعريف الأ

ع من أكنها تنب، التعليم، وتتميز كلها الأمنمن خدمات  تُدارية أخرى بقصد إشباع حاجات الدواطنأي سلطة إ

 العامة. بالدصلحةا تتصل نهالدواطنتُ، ذلك أ جماعية للوطن وحاجات 

، الطرفتُ تُعملية تبادلية للمنافع ب خلبؿمن  بردثملموسة،  تَغ "ىي عبارة عن أنشطة التعريف الثاني: 

 1." مكانية نقل ملكيتهامادي أو العكس، مع عدـ إ بدنتج مقتًنةوقد تكوف 

 الدطلب الثاني: خصائص الخدمة و أهميتها

 :ةخصائص الخدم -1

 البعض الآخر خاص، البعض منها ذو ىدؼ ربحي و الخدمػات متنوعػة، البعض منها عمومي و 

لذلك بسيل أغلب الدراسات إلذ جعلها  .البعض الآخر إداري البعض الآخر لرالش، البعض منها بذاري و

 .خلبؿ معيار بسيزىا عن الدنتجات الدادية ذات الاستهلبؾ الواسعموحدة من 

 كما يلي:  تلك الخصائصلؽكن إلغاز  وىذه التفرقة تتم بتخصيص مزايا خاصة للخدمات 

 

                                                             
1
ولوجٌا المعلومات فً سٌر الخدمة العمومٌة فً الجزائر. دراسة مٌدانٌة حول بطالة التعرٌف البٌومترٌة فً بلدٌة نوارة محتوت "دور تكن  

-15ص  2018معاتمة"مدكرة ممدمة ضمن متطلبات الحصول على شهادة الماستر فً العلوم السٌاسٌة جامعة مولود معمري تٌزي وزوو 

22 

 



عموميات حول جودة الخدمة                                             الفصل الثاني:         
 

41 
 

 لا أنو إذ الخمسة، حواسو خلبؿ من الخدمة إدراؾ لذلك تبعاً  العميل على يتعذر وبالتالر  الدلموسية: عدم -أ

 لؽكنو لا وبالتالر السلع، عكس اقتنائها قبل الخدمة يلمس أو يرى أو يسمع أو يشم أو يتذوؽ أف يستطيع

 1. استهلبكها قبل الخدمة جودة تقييم

 وجود إلذ الدتلبزمة الخاصية وتشتَ ، للخدمة الاستهلبؾ و الإنتاج عمليتي تلبزـ وتعتٍ : الانفصالية عدم -ب

 كما تقدلؽها، عند الخدمة من الدستفيد حضور الأمر يتطلب ما فغالباً  والدستفيد الخدمة مزود بتُ مباشرة علبقة

 أساسية تعتبر السمة وىذه إنتاجها، في الدستفيد مشاركة أو مسالعة ضرورة الخاصية ىذه على أيضاً  يتًتب

 لحالة الطبيب تشخيص دقة أف لصد ذلك على وكمثاؿ توافرىا، دوف الخدمات من الكثتَ أداء لؽكن لا حيث

  2.لخدمةل الدزود الدستفيد يعطيها التي الإجابات و الدعلومات دقة على كبتَ حد إلذ تتوقف الدريض

 حيث من متجانسة خدمات يقدـ أف الخدمة مقدـ على الصعب فمن ":الخدمة تباين" التجانس عدم -ج

 عدـ ومنو نسبي، ىو الخدمة مقدـ و العميل بتُ الدقابلة عند الأداء ثبات من التيقن أف كما الدكاف، و الوقت

يعتمد تقدلؽها على الإنساف بشكل   التي كتل خاصة و الخدمات تنميط على الحالات من الكثتَ في القدرة

 3 .كبتَ

 

 

                                                             
1
 & Syriatel) ام تكنولوجٌا المعلومات فً تحسٌن جودة الخدمات الممدمة فً شركات الاتصالات )عمار محمد زهٌر تٌناوي "دور استخد  

MTN ًبحث ممدم لنٌل درجة ماجستٌر إدارة الأعمال التخصص " MBA-  48ص  2019-2018الجامعة الافتراضٌة السورٌة 
 

2
 85ص .2004الأولى، دار صفاء، عمان، ربحً مصطفى علٌان، إٌمان السامرائً، تسوٌك المعلومات، الطبعة   
3
 48عمار محمد زهٌر تٌناوي،مرجع سابك ص   
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 :أهمية الخدمات2-

تكوف على الدواـ في مستوى تطلعات  فضلب عن البعد الاجتماعي للخدمة العمومية، حيث لغب أف 

برستُ مناخ  الاستجابة لتطلعات الدواطنتُ و الدواطنتُ، فإنها تكتسي طابعا اقتصاديا ىاما نظرا لدورىا في

 1الأعماؿ.

 تطلعات الدواطنينلـأولا: الاستجابة 

الدتعاملتُ مع الإدارة من جهة  يرضاىا ة بالدصلحة العامة من جهة، ويارتباط جودة الخدمة العموم 

أخرى، جعلها تكتسب أبعادا اجتماعية كبتَة اعتبرت منظمة التعاوف الاقتصادي والتنمية في تقرير لذا أكنو يقع 

على الإدارة الرفع من جودة خدماتها بنفس وتتَة تطور المجتمع، للئدارة اليوـ عدد متزايد من التحديات. فإذا  

الدتنوعة  تمع في تطور مستمر، لغب عليها أف بسكن من فهم الاحتياجات الدتزايدة وكانت ترغب في مواكبة لر

ختلف الفئات الاجتماعية، أف تقتًح خططا مناسبة لتلبية تلك الاحتياجات للقياـ بذلك عليها أف تبتكر، لد

ية، أدى التدخل أف برمل الدخاطر أف تتقبل تغيتَ أساليبها الداخلية في العمل. غتَ أنو في البلداف النام

لستلفة من الحياة كالسكن الشغل الكهرباء أو العلبج، إلذ  الاجتماعي الواسع للئدارة العامة في جوانب ىامة و

عدـ اكتفاء الدواطنتُ بدجرد خدمات متنوعة أو حتى لرانية، بل قد أصبحوا يطالبوف بخدمة عمومية ذات جودة 

 عالية.

تأخذ شكل عرائض أو احتجاجات كتابية، إلا أنها في  إف كانت في السابق ىذه الدطالبات و 

يتم التعبتَ مستَات، أو قد  السنوات الأختَة بدأت أكخذ طابع ضغوط جماىتَية من خلبؿ احتجاجات و

الطرؽ العمومية أو بزريب الدوائر الإدارية. لطالدا اكتسبت الإدارة العامة شرعيتها من عن عنها بشكل أكثر 

                                                             
1
"مذكرة ممدمة ضمن – دراسة حالة بلدٌة المدٌة -عثمانً ذهبٌة، لمانة كنزة " مساهمة تكنولوجٌا المعلومات فً تحسٌن جودة الخدمة   

 62ص  2023-2022أعمال جامعة ٌحً فارس المدٌة متطلبات الحصول على شهادة الماستر فً علوم التسٌٌر تخصص إدارة 
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برقيق الدصلحة العامة. غتَ أف عدـ تكيف خدماتها مع الدسػػػتجدات الاجتماعية والتطػػػور  غايتها الدنحصرة في

 Checalliesالتكنولػػػوجي، مػػػػن شػػػأنو أف يػػػنعكس سػػػلبا علػػػى تلك الشرعية. وفي ىذا الصدد يعتٍ 

Jacques الأشكاؿ الجديدة  أنو يتوجب على الإدارة أف بذد مصادر أخرى للشرعية، تتلبءـ أكثر مع

للتدخل الاجتماعي. لد يعد لؽكنها أف تعتمد على وجودىا الدؤسساتي فقط، بل لغب أف تستمد شرعيتها من 

الدطاؼ، ستكوف درجة رضا الجمهور ىي ما  لشارستها القائمة على جودة علبقاتها مع الجمهور : في نهاية

 ستَسم الدسار الضروري لتصرفها.

 مناخ الأعمال ثانيا:

الدواطن، بل قد أصبح لذا دور مؤثر في  جودة الخدمة العمومية لا ترتبط فقط بالعلبقة بتُ الإدارة و 

مؤسسات دولية تعتٌ بتقييم مناخ الأعماؿ في الدوؿ  الدوؿ بفعل ظهور ىيئات و قتصادياتاالرفع من جاذبية 

تتولذ دراسة أداء الأجهزة الحكومية  بالتالر التأسيس لدنافسة بينها في ىذا المجاؿ. تقارير ىذه الدؤسسات و

والإدارية، لتصوغها في شكل مؤشرات لسهولة الأعماؿ والاستثمار ترتب حسبها الدوؿ بصفة دورية. ىذه 

الدؤشرات تندرج بصفة جوىرية في لراؿ الخدمات العمومية مثل: توصيل الكهرباء، دفع الضرائب أو تسجيل 

 : الدلكية. وتقيم جودتها وفقا لدعايتَ 

 من منظور قطاع الأعماؿ سهولة الإجراءات الآجاؿ والتكلفة إلا أف جودة الخدمة العمومية فيها -

تبقى متدنية جدا مقارنة بالعديد من الدوؿ العربية، على الرغم من كل ما قد يقاؿ حوؿ موضوعية ىذه  - 

أثرىا على توجو رؤوس الأمواؿ الأجنبية التقارير أو عن خلفياتها الإيديولوجية، إلا أنو لد يعد من الدمكن بذاىل 

 في برستُ جودة خدمتها العمومية. في توطتُ استشاراتها، بتُ الدوؿ
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 لدطلب الثالث: تعريف الجودة و أهميتها و أىدافهاا

 تعريف الجودة:-أولا

 الشيء طبيعة أو الشخص طبيعة تعتٍ التي Qualitas اللبتينية الكلمة إلذ الجودة مفهوـ يرجع 

 1.الصلببة ودرجة

 بساثيل من والدينية التارلؼية والأوابد الآثار بتصنيع قيامهم خلبؿ من والإتقاف الدقة تعتٍ كانت قدلؽاً  و- 

 الحماية. لأغراض استخدامها أو بها التفاخر لأغراض وقصور وقلبع

 وقد ومتشعبة، جديدة أبعاد الجودة لدفهوـ أصبح إذ الإدارة، علم تطور بعد الجودة مفهوـ تغتَ حديثاً  و-

 الدلبئم الوقت في الدستهلك حاجات معتُ منتج بها يشبع التي الدرجة تلك: أكنها عامة بصفة الجودة عرفت

 .لشكنة تكاليف وأكقل الدناسبة وبالكمية

ىي جميع الخصائص والصفات الخاصة بالدنتج التي  ASQC: عرفتها الجمعية الأمريكية لضبط الجودةكما   -
  2. القدرة على إشباع حاجات معينةلذا 

 .ىي ملبئمة الدنتج للبستعماؿ Juran : جورانو يعرؼ  -

 .ىي التوافق مع احتياجات الزبوف ومتطلباتو: Deming  ديمنغ -

: ىي درجة تلبية لرموعة السمات الدتحققة في الدنتج 9000 - 2015 الأيزوالدواصفة الدولية وعرفت  -
  .وفقاً لدتطلبات الزبوف

وىو كسب رضا وود الزبوف،  ألاتصب في برقيق الذدؼ الأسمى  أنها إلامهما اختلفت تعاريف الجودة  
 .يعد ضماف استمرار تقدلص مستوى متميز من الدنتج طبقا لرغبة الزبوف ىو أىم أىداؼ الجودة بشكل عاـ إذ

                                                             
1
 51عمار محمد زهٌر تٌناوي،مرجع سابك ص  

 
2
 https://www.riadhkraiem.com/administrative-topics/public-sector-management/quality-

management 
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 أهمية الجودة:-ثانيا

 أحد الجودة تبرتع إذا الزبائن مستوى على أو الدؤسسات مستوى على سواء كبتَة ألعية للجودة 

 1: يلي كما الألعية وتكوف الدؤسسة، والخدمات الدنتجات على الطلب حجم دبرد التي العوامل

 العلبقات خلبؿ من ذلك ويتضح منتجاتها جودة مستوى من شهرتها الدؤسسة وتستمد :الدؤسسة سمعة -1

 زبائن وحاجات رغبات تلبي منتجات تقدلص ولزاولة ومهارتهم، العاملتُ وخبرة الدوردين مع الدؤسسة تربط التي

 و الواسعة السمعة و الشهرة برقق لكي برسينها لؽكن منخفضة جودة ذات الدنتجات كانت فإف الدؤسسة،

 .النشاط نفس في الدماثلة الدؤسسات مع التنافس من بسكنها التي

 مؤسسات قضايا في الحكم و النظم تتولذ التي المحاكم عدد استمرار و يداتز  : للجودة القانونية الدسؤولية-2

 أو إنتاجية مؤسسة كل ففإ لذا توزيعها و إنتاجها في جيدة غتَ خدمات تقدلص أو منتجات بتصميم تقوـ

 .الدنتجات لذذه استخدامو جراء من الزبوف يصيب ضرر كل عن اقانوني مسؤولة تكوف خدمية

 إلذ الدنتجات تبادؿ و توقيت و كيفية في ستؤثر الاقتصادية و السياسية التغتَات إف :العالدية الدنافسة -3

 على والمجتمع الدؤسسات من كل تسعى إذ متميزة ألعية الجودة تكتسب و تنافسي دولر سوؽ في كبتَة درجة

 ذلك أدى الدؤسسة الدنتجات الجودة مستوى الطفض فكلما العالدية، الدنافسة برقيق من التمكن بهدؼ برقيقها

 .أكرباحها الضرر إلحاؽ إلذ

 حماية في تساىم لزددة قياسية مواصفات وضع و الدؤسسة أنشطة في الجودة تطبيق إف :الزبون حماية -4

 الطفاض إلذ يؤدي الجودة مستوى الطفض فكلما الدؤسسة، خدمات في الثقة يعزز و التجاري الغش من الزبوف

                                                             
1
-وتطبٌمات ، الطبعة الأولى ، دار الشروق للنشر والتوزٌع،عمانلاسم ناٌف علوان المحٌاوي، إدارة الجودة فً الخدمات مفاهٌم وعملٌات   

 33-32،ص  2006الأردن 
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 .الدؤسسة منتجات على الزبوف طرؼ من الطلب في

 يتيح أف شأنو من الإنتاج مراحل و عمليات لجميع الدطلوبة الجودة تنفيذ : السوقية وحصة التكاليف -5

 عن والآلات الكائن زمن من القصوى الاستفادة إلذ إضافة كلفة لتجنب وتلبفيها الأخطاء اكتشاؼ فرص

 .الدؤسسة أرباح زادت التكاليف الطفض فكلما وبالتالر العاطل الزمن تقليل طريق

 أىداف الجودةثالثا:

 1: لعا الجودة أىداؼ من نوعاف ىناؾ

 تصاغ حيث عليها المحافظة في الدنظمة ترغب التي بالدعايتَ تتعلق التي ىي و الجودة: ضبط تخدم أىداف-1

و  الأماف مثل لشيزة بصفات تتعلق أدلس مستوى ذات متطلبات باستخداـ ذلك و ككل الدنظمة مستوى على

 . إرضاء الزبائن

 ترضي جديدة منتجات تطوير و الأخطاء من الحد في تنحصر ما غالباً  ىي و الجودة: تحسين أىداف -2

 .أكبر بفعالية العملبء

 :ىي فئات خمس إلذ بنوعيها الجودة أىداؼ تصنيف لؽكن كما

 .المجتمع و البيئة و الأسواؽ يشمل و للمنظمة الخارجي الأداء أىداؼ -

 .الدنافسة و العملبء حاجات وتتناوؿ للمنتوج داءالأ أىداؼ -

 .للضبط وقابليتها وفاعليتها العمليات مقدرة وتتناوؿ العمليات أىداؼ -

 .العمل ولزيط للتغتَات استجابتها مدى و وفاعليتها الدنظمة مقدرة وتتناوؿ الداخلي الأداء أىداؼ -

 .العاملتُ وتطوير وبرفيز القدرات و الدهارات وتتناوؿ للعاملتُ الأداء أىداؼ -

                                                             
 

1
 206-207ص  2003، دار صفاء للنشر و التوزٌع ، عمان  محمد عبد الفتاح الصٌرفً، الإدارة الرائدة  
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 : أىداف الجودة(1-2)رقم  الشكل

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 

 302ص  3002، دار صفاء للنشر و التوزٌع ، عمان  محمد عبد الفتاح الصٌرفً، الإدارة الرائدة الدصدر:

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 أىداؼ الجودة

داء لأباة أىػػداؼ متعلقػػ
 الدنتج

أىػداؼ متعلقة بالأداء 
 العاملتُ

أىػػػػػػداؼ متعلقػػػػػػة بالأداء 
 الخارجي

 أىػداؼ متعلقػة

بالأداء الداخلي   

أىػداؼ متعلقة بالأداء 
 للعمليات
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 : ماىية جودة الخدمةثانيالالدبحث 

 ةالدطلب الأول: مفهوم جودة الخدم

 أىم يلي فيما وسنعرض بالسلع، قياسا الخدمة خصائص في الخدمة لجودة موحد تعريف وضع صعوبة تكمن

 1 :تعاريفها

 عرف :Zeithaml and Berry بتُ التباعد أو التناقض مدى" أنها على الخدمة جودة 

 "  الدقدمة للخدمة الفعلي للؤداء إدراكهم وبتُ العملبء ورغبات توقعات

 عرفها كما :Gronroos الخدمة بدستوى توقعاتو العميل فيها يقارف" تقييم عملية نتيجة أنها على 

 "لو الدقدمة

 قدم كما Payane العملبء توقعات ملبقاة على الدؤسسة بقدرة الخدمة جودة تتعلق: التالي التعريف 

 الأداء. قياس خلبؿ من الخدمة جودة تقييم ولؽكن عليها، التفوؽ أو

 الجودة التوقعات مع( الددركة الجودة)  الدقدمة الجودة مستوى تطابق الددى قياس" بأنها عرفت كما( 

 ( ".الدتوقعة

 تلبية على الدؤسسة قدرة لددى معيار بدثابة الخدمة جودة: التالر التعريف إلذ لطلص سبق ما خلبؿ من 

 الخدمة جودة أبعاد عن توقعاتهم مطابقة خلبؿ من ىذا و رضاىم، نيل و رغباتهم إشباع و العملبء حاجيات

 و للعميل رضا يضمن لشا لذم الدقدمة الخدمة في بالفعل الأبعاد تلك توافر مدى يعكس الذي الفعلي الأداء مع

 .للمؤسسة تنافسية ميزة لػقق

 

                                                             
1
الحاج لخضر، مجلة الالتصاد  1جامعة باتنة أ.د. عٌسى مرازلة، سٌهام مخلوف "أهمٌة جودة الخدمة فً تحمٌك الرضا لدى العمٌل"   

 388ص  2017جوان  1، 12الصناعً العدد 
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 الدطلب الثاني: أهمية جودة الخدمة

على ف إالاستقرار ف لجودة الخدمة ألعية كبتَ بالنسبة للمؤسسات وذلك من أجل برقيق النجاح و 

معا من أجل خلق الخدمة وتقدلؽها على أعلى مستوى وعلى الدؤسسات  االدوظفتُ أف يتعاملو  الزبوف و

 1 : الزبائن معا، لذلك تكمن ألعية الجودة في تقدلص الخدمة فيما يلي بالدوظفتُ و الاىتماـ

 الدؤسسات الأمريكية لقد ازداد عدد الدؤسسات التي تقوـ بتقدلص الخدمات فمثلب نصف نمو لرال الخدمة:-1

 يتعلق نشاطها بتقدلص الخدمات إلذ جانب ذلك فالدؤسسات الخدماتية مازالت في لظو متزايد ومستمر.

 فإجود الدنافسة شديدة بينها لذلك فإف تزايد عدد الدؤسسات الخدمية سوؼ يؤدي إلذ و  ازدياد الدنافسة:-2

 مزايا تنافسية عديدة.الاعتماد على جودة الخدمة سوؼ يعطى لذذه الدؤسسات 

أصبحت الدؤسسات الخدمية في الوقت الحالر تركز على توسيع الددلول الاقتصادي لجودة الخدمة: -3

على  حصتها لذلك لا لغب على الدؤسسات السعي من أجل جذب الزبائن جدد، ولكن لغب كذلك المحافظة

 جودة الخدمة.لتحقيق ذلك لابد من الاىتماـ أكثر بدستوى  الزبائن الحاليتُ و

فلب  يكرىوف التعامل مع الدؤسسات التي تركز على الخدمة إف الزبائن يريدوف معاملة جيدة و فهم الزبون:-4 

 الفهم الأكبر للزبوف. سعر معقوؿ دوف توفتَ الدعاملة الجيدة و يكفي تقدلص الخدمة ذات جودة و

                                                             
1
" مذكرة ممدمة لاستكمال -وكالة ورللة–سمٌحة بلحسن، "تأثٌر جودة الخدمات على تحمٌك رضا الزبون دراسة حالة مؤسسة موبٌلٌس  

 13ص  2011-2012باح ورللـة متطلبات نٌل شهادة الماستر فً العلوم التجارٌة، جامعـة لاصـدي مر
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 الدطلب الثالث: الخصائص الرئيسية لجودة الخدمة

 1 تتمثل خصائص جودة الخدمة فيما يلي:

 توفر الخدمة في الوقت الذي لػتاج العميل إليها 

 سعرىا الدناسب بالنسبة لنوع الخدمة 

  بها الانتفاعسهولة استخدامها أو 

 وضوح إجراءات الحصوؿ عليها 

 عدـ تعسف شروط الحصوؿ عليها 

 حديثة متطورة و 

 للمنتج مقدـ الخدمة و آمنة لدتلقي و 

 السرعة في تقدلؽها 

 تلبي حاجة طالبها 

 تراعي ثقافة المجتمع 

 ذات تكلفة مناسبة.

                                                             
 

1
"مذكرة ممدمة ضمن – دراسة حالة بلدٌة المدٌة -عثمانً ذهبٌة، لمانة كنزة " مساهمة تكنولوجٌا المعلومات فً تحسٌن جودة الخدمة   

 72-71ص  2023-2022متطلبات الحصول على شهادة الماستر فً علوم التسٌٌر تخصص إدارة أعمال جامعة ٌحً فارس المدٌة 
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 وخطوات تحقيقهاالدبحث الثالث: أبعاد جودة الخدمة 

 لاختلبؼتعد عملية سهلة مقارنة بقياس جودة الدنتجات الدادية  لاإف عملية قياس جودة الخدمة  

الخصائص غتَ الدادية للخدمات، كما أف برستُ جودة الخدمات يتطلب الوعي أكلعية ومعايتَ ومتطلبات 

 1 .الأفرادجودة الخدمات وتطوير وتطبيق مقاييس للتعرؼ على رضا 

 الدطلب الأول: خطوات تحقيق جودة الخدمة

 : نذكر شيوعا أكثرىا من ولعل العملبء، خدمة في الجودة لتحقيق الدتبعة الخطوات حوؿ اتفاؽ يوجد لا

 :الآخرين اتجاه الإيجابية فقالدوا إظهار -1

 مظهر من العملبء مع التعامل عند الأختَ ىذا مواقف فإف مقدمها بشخصية الخدمة لارتباط نظرا 

 جودة على الحكم من بسكنهم والتي العملبء، أذىاف في ترسم التي الذىنية الصورة بدثابة يعد وحديث وسلوؾ

 مواقفهم إلذ يرجع الزبوف خدمة لراؿ في العاملتُ معظم فشل أف إلذ الدراسات بعض تشتَ حيث الخدمة،

 .الإلغابية للمواقف إظهارىم وعدـ الآخرين ابذاه

 موقف الدوظف لضو الآخرين من خلبؿ عدة معايتَ ألعها: و يقاس

 الدقابلة الإلغابية لضو الجميع حتى في الأياـ العصيبة حسن الدظهر و . 

 مظاىرىم . الرقة في التعامل مع العملبء بصرؼ النظر عن أعمارىم و الابتسامة و 

 لدبالغة.عدـ اللجوء إلذ ا الدقة التامة في إعطاء مواصفات دقيقة عن الخدمة و 

                                                             
1
مذكرة تخرج ، مستغانم"CAAR" دراسة حـالة الشركة الجزائرٌة للتأمٌن وإعادة التأمٌن-دانً الزهرة "تمٌٌم جـودة الخدمة التأمـٌنة   

ص  2017-2016 -مستغانم –ممدمة ضمن متطلبات نٌل شهادة ماستر أكادٌمً، لسم العلوم الالتصادٌة، جامعة عبد الحمٌد ابن بادٌس 
26-28 
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 الرغبة في تقدلص الخدمة إشعارىم بالاىتماـ بهم و الاستعداد الذىتٍ والنفسي لدواجهة العملبء و 

 في لستلف لرالات التفاعل. الدلبئمة لذم و

 التفاعل مع لستلف العملبء. انتهاج الدوضوعية في التعامل و قوة الشخصية و الثقة بالنفس و 

 العملي عند تقدلص الخدمة. التحمس الشعور بالسعادة و 

  ،الاىتماـ بصدى الصوت أي الكيفية التي يقاؿ بها الشيء، فلببد من اىتماـ الدوظف بنبرة صوتية

 ...في النقاشات الحادة سواء الحديث الدباشر أو غتَ الدباشر كالذاتف وبذنب الصوت العالر حتى

 :الزبون أو العميل حاجات تحديد -2

 بتُ توجد التي الفجوة تلك ىي الخدمات تقدلص عملية في الدؤسسة تواجهها التي الصعوبات بتُ من 

 تسعى الفجوة ىذه حجم من وللتقليص قبلو، من الدتوقعة الخدمة جودةو  العميل لحاجة الدؤسسة وإدراؾ فهم

 :في تتمثل التي الأساسية العميل لحاجات الدقيق للفهم الدؤسسة

 صحيح بشكل بها يبعث التي الرسائل تفستَ إلذ العميل لػتاج حتُ للفهم الحاجة. 

 يقابل  لد حالة في أخرى مرة يعود ولن غريب أكنو العميل يشعر أف لؽكن إذ بالتًحيب للشعور الحاجة

 .معو للتعامل السعادة وإبداء بالتًحيب

 الفرد يكتفي لا إذ للحاجات - ماسلو - تقسيم يثبتو ما وىذا الاحتًاـ و بالألعية للشعور الحاجة 

 مرموقة بدكانة ولػظى لزتًما يكوف لأف يسعى بل الائتماف و الأمن على وحصولو الفيزيولوجية حاجاتو بتلبية

.الآخرين قبل من



عموميات حول جودة انخذمة                                                      انفصم انثاني:     
 

53 
 

 . : ىرم ماسلو للحاجات(2-2) الشكل رقم

 

 

 برقيق

 الذات

 التقدير و الحاجة إلذ الاحتًاـ   

 الحاجة إلذ الانتماء

 حاجات الأمن

 الحاجات الفيزيولوجية
 28، مرجع سبق ذكره ص دالش الزىرةالدصدر: 

 

 شروحات حوؿ الخدمة  الدساعدة، فالعميل لػتاج من مقدـ الخدمة تفاصيل و الحاجة لتلقي العوف و

 فهم ىذه الإجراءات .. ومزاياىا وخصائصها ومراحل إنتاجها، وذلك القصور الفرد لوحده في 

 الحاجة للراحة سواء كانت بدنية من خلبؿ توفتَ لزيط مادي يضمن للعميل الحصوؿ على الخدمة 

 في ظروؼ جيدة أو نفسية وذلك بالعناية بكل شأنو التأثتَ على نفسيتو إلغابيا.

 التًكيز على ما يقولو من بذنب مغالطتو. حاجة العميل إلذ الإصغاء الجيد لو و 
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 الزبائن حاجات توفير على العمل -3

 بستاز أف لابد الدقدمة الخدمات وىذه موظف، كل وظيفة تتطلب التي والواجبات الدهاـ كافة تأدية 

 خلبؿ لتقدلؽها كذلك وبرتاج الشخصي، التفاعل من نوع فيها ويكوف الأشياء، من أكثر الناس لضو بتوجهها

 لخدمة مكيفة تكوف وأف التعقيد عن الدقدمة الخدمات ىذه وابتعاد مناسب، مكاف وفي مناسبة، زمنية فتًة

 الدهارات و التعليم و التدريب على بالحصوؿ الخدمة يقدـ الذي الشخص لؽتاز أف و ورغباتو، الزبوف حاجات

 1 .الدناسبة

 أف إذ آخرين، عاملتُ و عامل بتُ الدشتًكة الواجبات ىي و الذامة الدساندة الواجبات بتأدية القياـ 

 الدلفات، ترتيب الأمثلة ومن الخدمة، جودة إلذ للوصوؿ مهما جانبا يشكل بدشاركتهم القياـ و الدساعدة تقدلص

 .الخ....  الذاتفية الدكالدات استقباؿ

 العاملتُ الزملبء و الدشرفتُ الزبائن إلذ واضحة رسائل إرساؿ طريق عن الاتصاؿ. 

 تلك ملبمح شرح الدوظف، لدى الدتوفرة بالخدمات الوعي زيادة طريق عن الفعاؿ التًويج مهارة لشارسة 

 .الخدمات تلك وفوائد مزايا بوصف الدوظف وقياـ الخدمات،

 الدتوقعة غتَ الأحداث متوقع غتَ أمر حدوث عند للزبائن الجيدة الخدمة تقدلص مواصلة على العمل 

 ويتطلب للزبوف جيدة خدمة تقدلص على قدرتو من وبرد الدوظف قدرات على إضافية أعباء خلق إلذ تؤدي

 جودة ذات خدمة تقدلص في الاستمرار أجل من لدواجهتها طارئة خطط وتطوير الأحداث لتلك التنبؤ الأمر

 .للزبائن

 

 

                                                             
1
أثر جودة الخدمة على رضا الزبون دراسة مٌدانٌة على مؤسسة اتصالات الجزائر فً مدٌنة العلمة )سطٌف(، مذكرة  بوزٌان حسان"  

 43-42ص  2013ماجستٌر لسم العلوم التجارٌة ، جامعة سعد دحلب البلٌدة جوٌلٌة 
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 أخرى: مرة الدؤسسة مع للتعامل سيعودون الزبائن أن من التأكد-4

 الزبائن وإشعار الشكاوى، إلذ الإصغاء يتطلب وىذا الزبائن بشكاوى الاىتماـ و العناية على العمل 

 غضبو وامتصاص الزبوف مشاعر تقدير ضرورة وكذلك وصحيح، جيد بشكل سمعت قد الشكاوى ىذه أكف

 من لابد النهاية وفي الشكاوى، ىذه لدعالجة ابزاذىا سيتم التي الإجراءات شرح وكذلك أملو، وخيبة واستياؤه

 .الشكوى بعرض قيامو نتيجة الزبوف إلذ الشكر بتقدلص الدسؤوؿ الدوظف قياـ

 على التعرؼ الدؤسسة في الدسؤولتُ على صحيحة بصورة العامة الشكاوى أكثر لدعالجة الاستعداد 

 .الزبائن قبل من شكاوى تقدـ عندما نقولو أف لغب الذي وما العامة، الشكاوى

 الدؤسسة جانب إلذ معهم التعامل يصعب الذين الزبائن كسب كيفية الدوظف يعرؼ أف. 

 الدطلب الثاني: أبعاد جودة الخدمة

تتحدد جودة الخدمة من خلبؿ عدد من الأبعاد التي اشتقت من خصائص مفهوـ الجودة في الخدمة  

، لذا براوؿ الدنظمات التي تقدـ والتي لؽكن للزبوف أف يستند عليها في تقييمو لجودة الخدمة التي لػصل عليها

الخدمة إلذ أف تتميز في ىذه الأبعاد، وقد قدـ عدد من الكتاب والباحثتُ وجهات نظر لستلفة في لراؿ برديد 

 2 إلذ بلورة عشرة لزددات خاصة بجودة الخدمة وىي: بحيث توصلوا 1أبعاد جودة الخدمة

 .عليو يعتمد دقيق بشكل موعودة الخدمة أداء أو إلصاز على الخدمة مقدـ قدرة ىي :الاعتمادية -1

 يريدلعا اللذين والزماف الدكاف في متوفرة الخدمة بدعتٌ :والدكان الزمان حيث من الخدمة توفر مدى - 2
 .الزبوف

 .والشك الخطورة من خالية الخدمة أف بدعتٌ الأمان: -3

                                                             
1
مٌدانٌة فً عٌنة من فنادق بغداد" مجلة كلٌة بغداد للعلوم الالتصادٌة الدكتور كاظم احمد جواد" تحدٌد مستوى ابعاد جودة الخدمة دراسة   

 228ص  2015الجامعة العدد الرابع والأربعون 
 

2
 33-32دانً الزهرة مرجع سبك ذكره ص   
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 بوعوده. ويلتزـ بالثقة أىل يكوف الخدمة مقدـ أف الدصداقية: -4

 مشاعره ويعرؼ بالزبوف الخاصة متطلبات الخدمة مقدـ يفهم أف: للزبون الخدمة مقدم فهم درجة5-
 .ويقدرىا

 .الدتعددة مشاكلو حل أو للزبوف الدساعدة تقدلص على الخدمة مقدـ رغبة و استعداد مدى :الاستجابة -6

 والقدرات الدهارات حيث من الخدمة تقدلص على القائموف بها يتمتع الذي الجدارة مستوى :الجدارة -7
 .أفضل بشكل مهامهم أداء من بسكنهم التي الدعارؼ و ، الإستنتاجية و التحليلية

 الإضاءة، الديكور الأجهزة، الدعدات، الدبالش الخدمة خلبلذا من تقدـ التي الدادية البيئة بدعتٌ :الدلموسية-8
).... 

 الذي والدور الدقدمة الخدمة طبيعة حوؿ الزبوف تنوير على قادر الخدمة مقدـ يكوف أف :الاتصالات -9
 .الدطلوبة الخدمة على للحصوؿ يلعبو أف الدستفيد على ينبغي

 و الخدمة الطالبتُ والتقدير الاحتًاـ توفتَ وىي التعاوف التعاطف المجاملة الود أيضا بها ويقصد اللباقة:-10
 .العميل وتقاليد عادات واحتًاـ التعامل في اللطف

السابقة  الدؤشراتحقا دمج لااخل وتكامل البعض منها، ولقد تم تديلبحظ  إف التأمل لذذه الدؤشرات 

:وىيذكرىا بعد سلسلة من الاختبارات في خمس مؤشرات 
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 يوضح الأبعاد الأساسية لجودة الخدمة: (2-2رقم ) الجدول

 البيان الدؤشر

 الدلموسة الجوانب

 

 للمنظمة الخارجي الدظهر جاذبية-

 للمنظمة الداخلي التصميم-

- الخدمة أداء في الدستخدمة والدعدات الأجهزة حداثة-

 الخدمة الدقدمي اللبئق الدظهر-

 الاعتمادية

 

 المحددة الدواعد في الخدمة بتقدلص الوفاء-

 (أخطاء حدوث عدـ) صحيح بشكل الخدمة تقدلص-

 وصحيحة دقيقة معلومات-

 الاستجابة

 

 الفورية الاستجابة الدطلوبة الخدمة تقدلص في السرعة-

 الزبوف لحاجات

 والشكاوي استفسارات على الفوري الرد-

 (الأمان)  الضمان

 

 التعامل في بالأماف الشعور-

 الخدمات بدقدمي الثقة- 

 التعاطف

 فهم التعامل وحسن بالأدب الخدمات مقدمي برلي-

 الزبائن احتياجات ومعرفة

 العمل ساعات ملبئمة -

 الإدارية اىتمامات مقدمة في الزبوف مصلحة وضع-

  العليا

 معو والتعاطف الزبوف ظروؼ تقدير-

 الزبوف مع التعامل في اللطف-

33مرجع سبق ذكره ص  داني الزىرةالدصدر: 



 انفصم انثاني:                                                         عموميات حول جودة انخذمة
 

58 
 

 قياس جودة الخدمة الدطلب الثالث: نماذج

 من العديد خلبؿ من كبتَ جداؿ إلذ الأختَة السنوات في تعرضت الخدمة جودة قياس عملية إف 

 من للقياس الدناسب النموذج عن البحث بغرض وذلك الصدد، ىذا في الدتخصصة الدراسات و البحوث

 الدقاييس على حدث الذي الذائل التطور من وبالرغم. الخدمة جودة عن الدعبرة والعناصر الأبعاد خلبؿ

 سائد ىو بدا الصعوبة غاية في الخدمات قطاع في الجودة قياس عملية فمازالت السلع جودة لراؿ في الدستخدمة

 1: ومنها الحالات بعض في تعزز قد التي طبيعتها في النمطية بسبب وذلك الإنتاجية الصناعية الدنظمات في

 .منها الصحية الخدمات خاصة و الخدمات سوؽ في التنافس مستوى في الطفاض -

 .الخدمات جودة على الحكم في طريقتهم اختلبؼ و للزبائن الإدراكي التفاوت -

 مفهوـ إلذ التوصل صعوبة وبالتالر الإدارة أو الزبوف نظر وجهة من لؼتلف الخدمات جودة مستوى إف -

 .الخدمات جودة لقياس موحد

 جميع على وتعميمها الخدمات جودة لقياس ثابتة معايتَ وضع لؽكن لا أكنو الباحثوف انتهى فقد سبق، ما لكل

 :بػ الخدمية القطاعات من قطاع كل يقوـ أف ضرورة إلذ ىامة حاجة ىناؾ أف بل الخدمية، الدنظمات

بتطوير الدقاييس الدناسبة لقياس جودة الخدمة الدقدمة في ضوء الظروؼ المحيطة، على أف تتضمن ىذه -

برقيق نوع من التوازف بتُ أىداؼ الزبوف ومقدـ الخدمة والدنظمة الخدمية في الوقت نفسو، إلا أف الدقاييس 

وتتمثل  ذلك لا لؽنع من وجود معايتَ مشتًكة لؽكن تطبيقها على بعض الدنظمات الخدمية الدتشابهة أو الدتماثلة

 في:

 

                                                             
1
العلوم  بسنوسً حنان، جودة الخدمات وأثرها على رضا العمٌل دراسة حالة مؤسسة اتصالات الجزائر )مازونة( مذكرة ماستر كلٌة  

 16ص  2017-2016التجارٌة والالتصادٌة وعلوم التسٌٌر جامعة عبد الحمٌد بن بادٌس مستغانم الجزائر 
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 الزبون منظور من الخدمات جودة قياس: أولا

 1:يلي ما الددخل ىذا إطار في الخدمات جودة لقياس الشائعة الطرؽ من

 ىاما مقياسا معينة زمنية فتًة خلبؿ الزبائن لذا يتقدـ التي الشكاوى عدد بسثل : الشكاوي عدد مقياس -1

 و لذا إدراكهم مع يتناسب لا خدمات من لذم يقدـ ما أو الدستوى دوف الدقدمة الخدمات أف على يعبر

 لتجنبها الدناسبة الإجراءات ابزاذ من الخدمية الدنظمات لؽكن الدقياس ىذا و إليو الوصوؿ لػبوف الذي الدستوى

 .لزبائنها خدمات من تقدمو ما جودة مستوى برستُ و الدشاكل حدوث

 الدقدمة الخدمات جودة لضو الزبائن ابذاىات لقياس استخداما الدقاييس أكثر ىو و :الرضا مقياس - 2

 شعور طبيعة الخدمة لدنظمات تكشف التي الأسئلة توجيو طريق عن الخدمات ىذه على حصولذم بعد وخاصة

 إستًاتيجية تبتٍ من الدنظمات ىذه لؽكن ، بها الضعف و القوة جوانب و لذم الدقدمة الخدمة لضو الزبائن

 .خدمات من لذم يقدـ ما لضو الرضا لذم وبرقق الزبائن، احتياجات مع تتلبءـ للجودة

 جودة لقياس وعملي علمي لظوذج إلذ للتوصل عالديا الدبذولة للجهود استمرارا :الفعلي الأداء مقياس -3

 Gronin and)  من كل توصل فقد ، التطبيق وإمكانية والدصداقية الثقة من عالية بدرجة ويتمتع الخدمة

taylor  )لؽكن الخدمة ىذه جودة أف باعتبار الدقدمة للخدمة الفعلي الأداء على يركز الذي الدقياس ىذا إلذ 

 : التالية بالدعادلة ذلك عن التعبتَ لؽكن وأنو الزبائن، ابذاىات خلبؿ من مباشرة عليها الحكم

 الفعلي الأداء=الخدمة جودة

 

  

                                                             
1

 79-78عثمانً ذهبٌة، لمانة كنزة مرجع سبك ذكره ص  
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 الخدمة جودة مظاىر فقياس الدستخدمة الأبعاد في الفجوات مقياس عن الأسلوب ىذا لؼتلف ولد 

 فإنو الدقياس ىذا أصحاب يرى كما واللباقة، والأماف، والاستجابة ، والاعتمادية ، الدلموسة بالجوانب الخاصة

 عن يعجز أنو إلا مصداقيتو و واقعيتو درجة بزيادة وكذلك ، الاستخداـ وسهولة بالبساطة سابقو عن يتميز

 ، متعددة بجوانب تتعلق التي و الدقدمة الخدمة في والضعف القوة لرالات عن الكشف على الإدارة مساعدة

 . التقييم و القياس عمليات عن النابذة العملية. الخدمة من الزبوف إدراكات فقط وليست

 إلا الخدمة، جودة تقييم في(  SERVPERF) لظوذج بها يتمتع التي الدزايا من بالرغم و ىكذا و 

 الفعلي الأداء مقياس أف بل ، الصدد ىذا في( SERVQUAL) لظوذج ملبءمة و ألعية من يقلل لا أنو

 .الدلالات حيث من الفجوات مقياس على يتفوؽ ربدا

 للزبائن الخدمة منظمة تقدمها التي القيمة أف على الدقياس لذذا الأساسية الفكرة تقوـ: القيمة مقياس -4

 فالعلبقة الخدمات ىذه على للحصوؿ والتكلفة الزبوف جانبي من الددركة بالخدمات الخاصة الدنفعة على تعتمد

 كلما الددركة بالخدمات الخاصة الدنفعة مستويات زادت فكلما ، القيمة بردد التي ىي والسعر الدنفعة بعد

 من فإنو وبالتالر صحيح العكس و الخدمات، ىذه طلب على إقبالذم زاد وكلما للزبائن الدقدمة القيمة زادت

 إلذ يؤدي الذي بالشكل لخدماتها الددركة الدنفعة زيادة أجل من الكفيلة الخطوات ابزاذ الخدمة الدنظمة واجب

 . الخدمة على الحصوؿ سعر بزفيض

 خدمة تقدـ لضو جهودىا تركيز إلذ الخدمة منظمات يدفع سوؼ الدقياس ىذا مثل وجود أف لاشك و      

 .لشكنة تكلفة أكقل للزبائن متميزة
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 الزبون مدركات/  توقعات منظور من الخدمات جودة قياس: ثانيا

 الزبائن توقعات إلذ يستند الذي ىو و( parasuramanet et A1985) إلذ الددخل ىذا ينسب    

 ىذه بتُ التطابق أو الفجوة برديد ثم ومن بالفعل، الدقدمة الخدمة أداء لدستوى إدراكاتهم و الخدمة لدستوى

 1.الخدمة الخمس الأبعاد باستخداـ وذلك دراكاتالإ و التوقعات

 يتوقعو ما وبتُ للزبائن فعلب الدقدمة الخدمة مستوى بتُ التطابق بددى تقاس الخدمة جودة مفهومو: – 1

 إليها الارتقاء ولزاولة الزبائن بتوقعات والتنبؤ والتحليل الدراسة تعتٍ الخدمة جودة فإف وبالتالر بشأنها الزبائن

 لتحديد يتقابلبف أساسيتُ مفهومتُ إلذ التطرؽ من لابد الددخل ىذا عن التحدث عند مستمر، بشكل

  :ولعا الخدمة جودة في الفجوة

 والقابلة الخدمة مع التعامل خبرات عن النابذة للؤداء الدرجعية النقطة أو الدعايتَ وىي: الزبون توقعات -1-1

 .عليها لػمل سوؼ أو الخدمة في تكوف أف الزبوف يعتقد ما شروط في تصاغ ما حد إلذ والتي ، للمقارنة

 عن راضيا يكوف قد لو قدمت كما فعليا الخدمة الزبوف يدركها التي النقطة وىي :الزبون إدراكات -2-1 

 لظوذج إف Vandarmne and Leunis الباحثاف ذكر كما بنتائج أعجب فقد ويتالر الخدمة

(SERVQUAL )الخدمة نتائج على فقط يركز لا.  

 جدير ىو وكما والزبائن الخدمة مقدمي بتُ التفاعلية والعلبقة الخدمة تسليم عمليات على أيضا بل      

 منظمات تقدمها التي الخدمات من لستلفة أنواع في الثمانيات بداية منذ تطبيقو انتشر النموذج ىذا أف بالإشارة

 الخاص والإدراؾ التوقعات بتُ الفجوة قياس فكرة يؤيدوف الباحثتُ من الكثتَ أف والواقع ثابت، الأعماؿ

 .الخدمة جودة تقييم في أساسي كمحور بالزبائن

                                                             
19-18بسنوسً حنان مرجع سبك ذكره  ص  
 1
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 لؽكن حتى متكاملة بصورة النموذج ىذا لزتويات نعرض سوؼ فإننا النموذج لذذا الدتعمق الفهم ولزيادة

 الإدراكات لعا طرفتُ ذات أساسية معادلة على يقوـ النموذج ىذا لأف الخدمة جودة قياس في منو الاستفادة

  :يلي بدا عنها التعبتَ لؽكن والتوقعات،

  الددركات -جودة الخدمة= التوقعات  
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 في تحسين جودة الخدمة والاتصال الدطلب الرابع: مساهمة تكنولوجيا الدعلومات

في الخدمة العمومية، والاتصاؿ الدعلومات  تكنولوجيا أصبح اليوـ التعرؼ على دور واستخدامات 

ومدى لصاح استخدامها في الإدارة الجزائرية وإدخاؿ ىذه التقنية في معظم الأجهزة الحكومية والخاصة، وعلى 

التي تقوـ بتقدلص الخدمات العامة للمواطنتُ ومعظم تلك الأجهزة لذا اتصاؿ مباشر من خلبؿ  الادارةالأخص 

شبكة الانتًنت، ولقد أدركت لستلف بلداف العالد الثالث ومن بينها، الجزائر التي تواجو حاليا ضغوطات ملحة 

رقمنة الإدارة وتقريب الإدارة  ولوجيا ولدواجهة التحديات الدتعلقة بهذا التغتَ التقتٍ الكبتَ، لذا لجأت إلذ التكن

من الدواطنتُ كنتيجة المحاولة إصلبح العلبقة بتُ الإدارة والدواطنتُ، فقد تم بزفيف الإجراءات الإدارية، قصد 

لزاربة مساوئ البتَوقراطية التي كانت ضمن الورشات الكبرى التي باشرت فيها الدولة لتحستُ الخدمات 

                   بتُ الإدارة والدواطن.وتقليص الشرخ الدوجود 

سهلت الخدمات للمواطنتُ في البلديات حيث  والاتصاؿ وأختَا نستطيع القوؿ أف تكنولوجيا الدعلومات

بسكنهم من حصر حاجاتهم وخدماتهم دوف أي عناء، والذي دفعهم إلذ التخلي مبدئيا عن بعض الدعاملبت 

 1 الورقية في الإدارة التقليدية.

                                                             
 .45، ص 2005الدقاييس، دار الفكر العرب، توفيق محمد عبد المحسن، قياس الجودة والقياس الدقارف أساليب الحديثة في الدعايتَ و   1
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 خلاصة الفصل:

 وخدمات جوىر خدمة من تتكوف ملكية، أي عليو يتًتب ولا ملموس غتَ نشاط الخدمة تعتبر       

 عناصر من أساسيتُ عنصرين لؽثلبف الخدمة عرض وعملية الزبوف من جعلت فيها التلبزمية خاصية تكميلية،

 طريقة في الخدمة تعتمد مؤسسة أي في عليها الدتعارؼ والدادية والبشرية التنظيمية العناصر على علبوة إنتاجها

 الدراسات من انطلبقا حياتها، دورة بسثل مراحل بعدة بسر وشخصي إجرائي أساستُ بعدين على تقدلؽها

 . الالضدار مرحلة غاية إلذ النضج ثم فالنمو فالتقدلص والبحوث

 إنتاجها عملية مراحل لستلف في الجودة تبتٍ الدؤسسة على فاعليتها مدى على الخدمة برافظ كي       

 الالتزاـ جدا الضروري ومن للزبوف، بالنسبة أو للمؤسسة بالنسبة سواء كبتَة ألعية للجودة لأف وتقدلؽها،

 وتوقعاتو، احتياجاتو وفهم الزبوف من أكثر التقرب شأنو من ذلك لأف الدؤسسة طرؼ من برقيقها بخطوات

 ورغم إليو، الدقدمة الخدمة لتقييم إليها يلجأ التي المحددات نوعية على الدؤسسة تعرؼ خلبؿ من كسبو وبذلك

 النهائية الدنفعة الفتٍ البعد لعا أساسيتُ بعدين في تصب كلها أنها إلا المحددات، تلك صياغة في الاختلبفات

  جودة لتقييم أساسية لزددات خمس اعتماد إلذ النهاية في الباحثوف وخلص الأداء، طريقة) الوظيفي والبعد

.والضماف التعاطف الاستجابة الدلموسية، الاعتمادية،: وىي الخدمة



 

 
 

 

 

 

 

 الفصل الثالث

 

دراسة ميدانية لدور  وأثر تكنولوجيا  
المعلومات والاتصال في تحسين جودة  

 الخدمات في بلدية وزرة
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 تدهيد

بعد تطرقنا في الجزء النظري من ىذا البحث إلذ لستلف الجوانب الدتعلقة بالإشكالية الرئيسية ستحاوؿ من  

استخلبص النتائج،  برليلها و طريق جمع الدعلومات وخلبؿ ىذا الفصل النظر لطبيعة الدشكلة الدراد معالجتها عن 

طبيعة الدوضوع جعلتنا نستعمل الاستبياف الورقي و الإلكتًولش كأداة لجمع ىذه الدعلومات حوؿ موضوع  و

برليلها  من أجل عرض نتائج الدراسة الديدانية و الدراسة، حيث قمنا بتصميمو وفقا لدقياس ليكرت الخماسي، و

 التي برصلنا على نتائجها من تفريغ الاستبيانات الدستًجعة لى لرموعة من الأساليب الإحصائية وفقد اعتمدنا ع

  SPSS .في برنامج الحزـ الإحصائية للعلوـ الاجتماعية 

 و بناءا على ما سبق قمنا بتقسيم ىذا الفصل إلذ ثلبث مباحث كما يلي:

 وزرة الدبحث الأول: تقديم الدؤسسة الدعنية بالدراسة بلدية

 الدبحث الثاني: الإجراءات الدنهجية للدراسة الديدانية

 الدبحث الثالث: اختبار الفرضيات
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 الأول: تقديم الدؤسسة الدعنية بالدراسة بلدية وزرةالدبحث 

 الدطلب الأول: نبذة عن بلدية وزرة

 :لؽكن تعريفها كما يلي

ىو الاسم الذي أطلق على بلدية وزرة  ور الأمازيغية وتعتٍ مكاف الحجارة ،ذإف كلمو وزرة ذات الج 

 COMMUNE DEبعد الاستقلبؿ. ىذه البلدية التي كانت تسمى في العهد الاستعماري )

LOVERDO نسبة إلذ عسكري من الجيش الفرنسي الاستعماري، أنشئت قدلؽا وتعد البلدية الأـ )

 لعدة بلديات أخرى حديثة لراورة.

 COMMUNE DEت تسمى قبل الاستقلبؿ يعود إنشاء بلدية وزرة أو لدا كان 

LOVERDO  كمركز استيطالش بعد التسمية الأولذ حساف بن على بداية من التواجد   1874إلذ تاريخ

نسبة إلذ ابن حاكم بابلك التيطري آنذاؾ علج علي باشا بارماؽ أفندي  1530التًكي العثمالش في الجزائر 

 ( .1568 - 1565الصقلي الذي حكم البايلك التيطري )

و تقع عبر  2كم  101تعتبر من البلديات القدلؽة لولاية الددية وتتًبع على مساحة إجمالية تقدر بتُ  

تضاريس لستلفة فهي تعانق سلسلة الأطلس البليدي في الشماؿ و مرتفعات بلدية بن شيكاو في الجنوب لتمتد 

شرفا وصولا إلذ بلدية أولاد إبراىيم وبلدية العمارية . ىذه السهوؿ  عبر سهوؿ فرؽ طبوزة ، الكاؼ، الغرارفة

تعتبر الدوطن الأوؿ للوافدين من عرش وزرة الحصوبة أراضيو و مناعتو الطبيعية وقربو من جباؿ الأطلس 

 البليدي.
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 الدطلب الثاني: الذيكل التنظيمي لبلدية وزرة 
 التنظيمي التالر:ا في الذيكل بسكن تلخيص لستلف مصالح بلدية وزرة و مكاتبه

 الذيكل التنظيمي لبلدية وزرة :(1-3رقم ) الشكل

 

 

 

  

 

 

  

 

 

 

 

 رئيس المجلس الشعي أمانة الرئيس نواب الرئيس

 الأمتُ العاـ

مصلحة التنظيم و الشؤوف 
 العامة و التنشيط الثقافي

ةالدصلحة التقني  مصلحة المحاسبة و الديزانية 

 مصلحة التنظيم و الشؤوف العامة

اطالنش مكتب  

 الاجتماعي

و الثقافي   

 مكتب التنظٌم

و الشؤون 

 العامة

 مكتب

 الحالة الددنية

التعمتَ مكتب  

 و الإسكاف

 مكتب

إعداد 
 الديزانية

 فرع

النشاط  
 العقاري

 فرع

الشؤوف  
 الاجتماعية

 فرع

 التسجيلبت

فرع 
 استخراج

 الوثائق

 فرع

 السجلبت

 فرع

الخدمة 
 الوطنية

 فرع

 التسيتَ

  فرع
 التجهيز

  فرع
الشؤوف 
 الاقتصادية
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 والذي للبلدية، التنفيذية الذيئة يعتبر الذي الشعبي المجلس رئيس من وزرة لبلدية الإداري التنظيم لسطط يتكوف

 .وفروع ومكاتب مصالح عدة إلذ تنقسم التي العامة برتو الأمانة تندرج

 رئيس طرؼ من صادر مرسوـ بدوجب الإدارية صدورىا وبردد وتعتُ قانوف بدوجب البلدية تنشأ 

 .الداخلية وزير من تقدلص على بناءا الجمهورية

 :ىي أساسية ىيئات من يتكوف إداري جهاز البلدية ويدير يستَ 

 .للبلدية التنفيذية السلطة يعتبر والذي البلدي: الشعبي المجلس رئيس .أ 

 :يلى فيما مهامها وتتمثل :العامة الأمانة .ب 

 الدداولات بتنفيذ والقياـ البلدي الشعبي المجلس اجتماعات برضتَ-

 ومراقبتها بينها والتنسيق وتنظيمها والتقنية الإدارية الدصالح إقامة برقيق-

 شؤونهم ومتابعة البلدية موظفي عن السلمية السلطة لشارسة-

 .البريد العتاد، العلبقات، الإحصاء، الأرشيف الوثائق، والتنظيم، والإعلبـ والتوجيو التخطيط-

 وتتضمن: الاقتصادية: والشؤون والديزانية المحاسبة مصلحة -1

 الدنقولة، العقارات لرموعة في الدتمثلة البلدية لشتلكات تسيتَ تنفيذىا، ومتابعة الديزانية إعداد مكتب-

 :التالية الفروع إلذ ينقسم بدوره والذي التنموية، الدخططات ومتابعة الدزايدات الصفقات،

 .التسيتَ بقسم الخاصة الفواتتَ الدكفوفتُ، العجزة، الدائمتُ، الدستخدمتُ مرتبات إعداد :التسيير فرع-

 .التجهيز بقسم الخاصة الفواتتَ إلصاز ومتابعتهم، الورشات في الدؤقتتُ العماؿ مرتبات إعداد :التجهيز فرع-



 انفصم انثانث:                                                                        انذراسة انميذانية
 

69 
 

 الوحدات مراقبة الوصاية، التوزيع، التسويق، التجارة، الفلبحة، الصناعة، الاقتصادية: الشؤون فرع-

 .العقارية الاحتياطات تصفية للبلدية، الاقتصادية

 مكاتب ثلبث إلذ تنقسم وبدورىا والاجتماعي: الثقافي والتنشيط العامة والشؤون التنظيم مصلحة -2

 :كالتالر موضحة

 :وتضمن الددنية الحالة مكتب-

 تسجيل الفرع، بهذا الدتعلقة الوثائق إمضاء الشهرية، السكاف حركة الوفيات، الدواليد، التسجيلات: فرع-

 بيانات تسجيل الددنية، الحالة وثائق تصحيح الزواج، عقود المجاىدين، سجلبت بالوفاة، الإشعار بيانات

 .السكن تغيتَ الإقامة شهادة الزواج، إشعار

العائلية،  الحالية بطاقة طلبؽ، زواج، وفاة ميلبد، شهادات الددنية: الحالة وثائق وتسليم استخراج فرع-

 .الددنية بالحالة لستلفة وشهادات الفردية البطاقة

 :ويشمل العامة: والشؤون التنظيم مكتب-

 تنظيم،الدنازعات الوطنية، التعريف بطاقة التجاري، السجل السكاف، إحصاء الانتخابات الوطنية، الخدمة فرع-

 .الخ.....  البلدية الشرطة الددنية، الحماية

 فيو ويدرج: والثقافي الاجتماعي التنشيط مكتب -

 وتوجيو والإعلبـ الاستقباؿ والثقافية، الرياضية الذياكل ومتابعة : والسياحة والرياضي الثقافي النشاط فرع-

 .الجمهور
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 والتعليم، التًبية الحقوؽ، وذوي المجاىدين شؤوف متابعة الشباب، وتشغيل التمهتُ الاجتماعية: الشؤوف فرع-

 .والدسنتُ العجزة الطفولة، الوقاية، التلقيح النظافة النقل الصحة،

 :ولديها: التقنية الدصلحة -3

 الطرقات البناء، رخص والتخطيط، الجديدة والأشغاؿ والتجهيز والإسكاف التعمتَ مكتب-

 العامة والساحات الأماكن وكذا العمومية الإدارة بتوفتَ وتقوـ والكهرباء الدياه المحيط، حماية على تعمل-

 .الاستثمارات التجهيزات، القاعدية، الذياكل والصيانة البرلرة التقنية، الدراسة-

 الدبحث الثاني:  الدراسة الديدانية

 الدعلومات تكنولوجيامنهجية الدراسة الدتبعة، وبرليل وتفستَ نتائج الدراسة الدرتبطة بيشمل ىذ الدبحث 

 ، واختبار فرضيات الدراسة.الددية-وزرة ببلدية ميدانية دراسة: الخدمات جودة برستُ في والاتصاؿ

 الدطلب الأول: منهجية الدراسة الدتبعة

لدراسة موضوع الدراسة، تم الاعتماد على الدنهج الوصفي التحليلي، من خلبؿ الدلبحظة والوصف 

الددية، بالاضافة إلذ الحصوؿ على الدعلومات والبيانات والذيكل التنظيمي،  عن طريق -والتحليل ببلدية وزرة

طريقة العينة العشوائية للموظفتُ الدقابلة مع مسؤولر البلدية، وبالإضافة إلذ الاستبياف الذي تم توجيهو عن 

 بالبلدية لزل الدراسة.

 :أولا: طبيعة الدراسة

طبيعة الدتغتَات الدراد تقييمها لدى الدؤسسة والدتمثلة في متغتَ تكنولوجيا الدعلومات وكذا مكونات جودة 

، بغية لزل الدراسةستعانة بالبيانات والدعلومات الدتصلة ببلدية الاحيث أف ىذه الدراسات تتصل عبر  الخدمة،

 .ستبيافلاابرليلها باستخداـ أداة تكميم للبيانات خاصة وىي أداة 
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 :حددت ىذه الدراسة بعدد والدكانية والزمانية الآتية: حدود الدراسةأ:

 الددية.-ببلدية وزرةالحدود الدكانية:  -

 .2023/2024من السنة الجامعية أفريل الحدود الزمانية: تم تطبيق الدراسة ميدانيا شهر  -

 ب: عينة الدراسة: 

العينة الإحصائية فهي جزء من لرتمع الدراسة تؤخذ بطرؽ معينة بحيث تكوف لشثلة بسثيلب صحيحا 

يع أفراد المجتمع فقد تم للمجتمع بقصد التعرؼ على خصائص ىذا المجتمع، ونظرا لصعوبة الوصوؿ إلذ جم

الدوظفتُ بالبلدية على عدد ف  استبيانا 35استخداـ أسلوب العينة، بطريقة العينة العشوائية البسيطة، تم توزيع 

 ، وىم لؽثلوف عينة الدراسة.استبيانا صالحا للدراسة والتحليل 31، وتم استًجاع وتلقى لزل الدراسة

 ثانيا: بناء أداة الدراسة

 :ستبيانلااأ: تعريف  

قصد الحصوؿ على البيانات اللبزمة لإجراء الدراسة الديدانية تم استخداـ الاستبياف الذي يعتبر أداة 

للدراسة الديدانية، "وتعرؼ على أنها أداة من أدوات البحث الأساسية الشائعة الاستعماؿ وىي الوسيلة العلمية 

تستخدـ في الحصوؿ على معلومات دقيقة لا  التي تساعد الباحث على جمع الحقائق من الدبحوث، حيث

يستطيع الباحث ملبحظتها بنفسو، فبدوف الاعتماد على الاستبياف لا يستطيع الباحث جمع الدادة العلمية 

والتقيد بالدواضيع الأساسية لبحثو، فهي تسهل الاتصاؿ بعدد كبتَ من الدبحوثتُ والحصوؿ على البيانات في 

ثلبث  الاعتماد على الاستبياف لجمع بيانات الدراسة التطبيقية، وىو يشمل مدة قصتَة وأكقل تكلفة. تم

 ، تتمثل في:لزاور

 الدستوى التعليمي، سنل: يتعلق بالدتغتَات الشخصية لأفراد العينة والدتمثلة في: الجنس، االجزء الأول ،

 سنوات الخبرة.
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 ما يلي: ، وىو يشملوالاتصاؿ الدعلومات تكنولوجيا: لؼص الثاني لمحورا 

 .5إلذ  1رقمة من العبارات الد، وىو يشمل الأجهزة والبرلريات: لؼص بعد البعد الأول -

 .11 إلذ 6 من الدرقمة العبارات يشمل وىو ،شبكات الاتصاؿ بعد لؼص: البعد الثاني -

 إلذ 12 من الدرقمة العبارات يشمل وىو ،البيانات و الدعلومات قواعد جودة بعد لؼص: البعد الثالث -

15. 

 27إلذ  16رقمة من الد عباراتال، وىو يشمل جودة الخدمات: لؼص متغتَ المحور الثاني. 

(، غتَ 1ولقد تم استخداـ سلم ليكرث الخماسي الذي تتدرج خياراتو وأوزانو كما يلي: غتَ موافق بساما)

العينة وفق سلم ليكرث (، ولتحديد مستوى إجابات أفراد 5(، موافق بساما)4(، موافق )3( لزايد)2موافق )

الخماسي، يتم بداية حساب طوؿ الفئة التي تكوف بطرح أدلس قيمة من أعلى قيمة في الدقياس، وقسمة الناتج 

، وبناءا على ذلك تكوف لرالات 0.80= 5/ (1-5درجات(، أي ) 5على عدد درجات سلم لكرث )

 (.3الدتوسط كما ىو موضح في الجدوؿ رقم )

 ودلالة فئاتو الخماسيقياس ليكرث (: م1-3الجدول رقم )

 دلالة الفئة لرال الفئة خيار الاجابة رقم الفئة

 موافقة منخفضة جدا ]1.8-1] غتَ موافق بساما 01

 موافقة منخفضة ]2.6-1.8] غتَ موافق 02

 موافقة متوسطة ]3.4-2.6] لزايد 03

 موافقة مرتفعة ]4.2-3.4] موافق 04

 موافقة مرتفعة جدا ]5-4.2] موافق بساما 05

 اعتمادا على سلم ليكرث الخماسي. تُالطالبين: من إعداد الدصدر
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 الأساليب الاحصائية الدستخدمة في الدراسة

لقد تم استخداـ العديد من الأساليب الإحصائية اللبزمة لدعالجة البيانات الدتحصل عليها من خلبؿ 

الدستًجعة وتبويبها أي ترميزىا من أجل تسهيل عملية الأداة الرئيسية لجمعها وذلك بعد فحص الاستبانات 

تفريغ وإدخاؿ ىذه البيانات في الحاسوب، حيث تم الاعتماد في ىذا الصدد على برنامج الحزمة الإحصائية 

والذي يرمز لو '' Statistical Package for Social Sciencesللعلوـ الاجتماعية ''

لػتوي لرموعة من الأساليب والاختبارات الإحصائية التي تندرج حيث أف ىذا البرنامج ، spss)اختصارا )

 ضمن الإحصاء الوصفي والاستدلالر وقد تم استخداـ لرموعة من ىذه الأساليب منها ما يلي:

  :يعبر الددى عن الفرؽ بتُ أكبر قيمة وأدلس قيمة في مقياس "ليكرث" الخماسي الدستخدـ في الددى

 يستخدـ في برديد طوؿ الفئات الخاصة بالدقياس. الإستبانة  والذي

  :تعبر التكرارات الدطلقة عن عدد الإجابات في كل درجة من درجات الدقياس أو التكرارات الدطلقة

 الخيارات الدوضوعة والتي تساعد على حساب النسب الدئوية والوسط الحسابي والالضراؼ الدعياري. 

  :بشكل أفضل عن التكرارات الدطلقة خاصة في برليل الخصائص  تعبر النسب الدئويةالنسب الدئوية

الشخصية والوظيفية لأفراد العينة حيث يتم بسثيلها بدوائر نسبية، إضافة إلذ أنها تساعد في إبراز آرائهم 

واستجاباتهم، وبرسب النسب الدئوية بقسمة عدد العبارات الدوافقة لعبارة ما على لرموع أفراد العينة أو 

 التكرارات.لرموع 

  :يعتبر الدتوسط الحسابي من مقاييس النزعة الدركزية والذي يستخدـ لدعرفة مدى الدتوسط الحسابي

ارتفاع أو الطفاض استجابات أفراد عينة الدراسة لكل عبارة من العبارات الخاصة أكبعاد الدراسة، مع 

 وسط حسابي.العلم أنو يسمح بتًتيب العبارات من حيث درجة الدوافقة حسب أعلى مت

 يستخدـ للتعرؼ على درجة الضراؼ استجابات أفراد العينة لكل عبارة من الانحراف الدعياري :

العبارات الخاصة أكبعاد الدراسة عن متوسطها الحسابي، ويعد الالضراؼ الدعياري من مقاييس التشتت 
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العكس صحيح في حيث أنو كلما اقتًبت قيمتو من الصفر كلما تركزت الإجابات والطفض تشتتها و 

 حالة كانت قيمتو أكبر أو مساوية للواحد الصحيح.

  :الخطية الارتباطية العلبقة متانة و قوة لقياس يستخدـ إحصائي مؤشر ىومعامل الارتباط بيرسون 

 فيما (x, y) بتُ الارتباطية العلبقة عن فكرة يعطي الدعامل هذاف (x, y) الددروستتُ الظاىرتتُ بتُ

 الطردية العلبقة عن تعبر الدوجبة الإشارة حيث الدعامل إشارة خلبؿ من طردية أـ عكسية كانت إذا

 قوية العلبقة كانت كلما± 1من  أقتًب كلما كلما حيث العكسية، حيث العلبقة عن السالبة أما

 .العلبقة ضعفت كلما± 1عن  ابتعدنا كلما والعكس

 معامل( Cronbach's Alpha :) اختبار مدى الاعتماد على أداة تم استخدامو من أجل

 الاستبياف في قياس متغتَ الدراسة أي تم اعتماده للتأكد من ثبات الاستبياف.

 تم استخدامو من أجل التحقق من أف متغتَات الدراسة تتبع التوزيع اختبار التوزيع الطبيعي :

مثل: الالضدار الخطي  الطبيعي، وذلك من اجل اختبار فرضيات الدراسة بالاختبارات الدعلمية

 .بسيطال

 الذدؼ الأساسي من برليل الالضدار ىو تقدير الصورة الرياضية للعلبقة بتُ : بسيطالانحدار الخطي ال

 وبتُ الدتغتَ التابع الواحد، وقد تم استعمالو لدعرفة لاختبار فرضيات الدراسة.مستقل  متغتَ

 نتائج لتفستَ، 0.05 الثقة مستوى تقابلو الذي، 0.05الألعية  أف لةالدلا مستوى على واعتمدنا

 .T   اختبار باستخداـ الدراسة فرضيات اختبار الدستخدمة اختبارات
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 :ستبيانلاثالثا: صدق وثبات ا

 :اختبار التوزيع الطبيعي لدتغيرات الدراسةأ:  

للتأكد من صلبحية النموذج يتم اختبار فرضيات الدراسة باستخداـ الالضدار الخطي البسيط، لكن قبل 

 تواء والتفلطحلااذلك نتحقق أولا من اتباع متغتَات الدراسة للتوزيع الطبيعي من خلبؿ معاملي 

Kurtosis& Skewness ،         ُحيث تؤكد بحوث الاحصاء أف الالتواء لغب  أف يكوف لزصور بت

 (.4) في الجدوؿ رقم الذي تظهر نتائجها،  [ 3,3-[، والتفلطح يكوف لزصور بتُ ]1,1-]

 (: اختبار التوزيع الطبيعي2-3الجدول رقم )

 التفلطح الالتواء الدتغيرات

 احصائيا الخطأ احصائيا الخطأ

 8210, 0,877- 4210, 0,266- الدعلوماتتكنولوجيا 

 8210, 0,984- 4210, 0,047- جودة الخدمة

 .spssاعتمادا على لسرجات  تُالطالبينمن إعداد الدصدر: 

 صدق أداة الدراسة: ىو نوعان:ب: 

 الدتخصصتُ الأساتذة من عدد على الأولية صورتها في الدراسة أداة عرض تم :داةلأالصدق الظاىري  -

 الظاىري الصدؽ من للتأكد وذلك ،(131 رقم الدلحق نظرأ) لزكما... عددىم بلغ التخصص، لراؿ في

 من العبارة وضوح لؼص فيما المحكمتُ طرؼ من الدقدمة الدلبحظات جميع أخد تم حيث القياس، لأداة

 الآراء ضوء في والحذؼ، والدمج الاضافة خلبؿ من تصحيحو تم ما وتصحيح والصياغة، المحتوى حيث

 .المحكمتُ من% 70 عليها اتفق التي
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نتحقق من الصدؽ البنائي للبستبياف من خلبؿ معامل ارتباط بتَسوف بتُ  : الصدق البنائي للاستبيان -

 .(3) كل عبارة والمحور الذي تنتمي إليو، كما ىو موضح في الجدوؿ رقم

 تكنولوجيا الدعلومات(: الصدق البنائي لفقرات لزور 3-3الجدول رقم )

 sigمستوى الدلالة  معامل الارتباط بيرسون الرقم البعد
 

الأجهزة 

 والبرلريات

1 ,491**0 ,0050 

2 ,614**0 ,0000 

3 ,685**0 ,0000 

4 ,497**0 ,0040 

5 ,730**0 ,0000 

 

شبكات 

 الاتصال

6 ,364*0 ,0440 

7 ,586**0 ,0010 

8 ,404*0 ,0240 

9 ,556**0 ,0010 

10 ,663**0 ,0000 

11 ,459**0 ,0090 

جودة 

قواعد 

الدعلومات 

 والبيانات

12 ,518**0 ,0030 

13 ,769**0 ,0000 

14 ,786**0 ,0000 

15 ,597**0 ,0000 

 .spss اعتمادا على لسرجات تُمن إعداد الطالبالدصدر: 
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 تكنولوجيا الدعلوماتيبتُ الجدوؿ السابق أف معاملبت الارتباط )بتَسوف( بتُ كل فقرة من فقرات أبعاد     

 sigوبتُ الدرجة الكلية للبعد الذي تنتمي إليو، أفّ قيم معاملبت الارتباط بتَسوف موجبة، أما مستوى الدلالة 

 الفقرات )العبارات( صادقة لدا وضعت لقياسو.   ، وىذا يعتٍ أفّ 0,05لكل فقرة فهو أقل من مستوى الدعنوية 

 (4فتظهر في الجدوؿ رقم ) جودة الخدمةأما نتائج الصدؽ البنائي لدتغتَ 

 جودة الخدمة(: الصدق البنائي لفقرات لزور 4-3الجدول رقم )

 sigمستوى الدلالة  معامل الارتباط بيرسون الرقم

16.  ,707**0 ,0000 

17.  ,625**0 ,0000 

18.  ,419*0 ,0190 

19.  ,398*0 ,0270 

20.  ,903**0 ,0000 

21.  ,480**0 ,0060 

22.  ,529**0 ,0020 

23.  ,642**0 ,0000 

24.  ,735**0 ,0000 

25.  ,502**0 ,0040 

26.  ,457**0 ,0100 

27.  ,623**0 ,0000 

 .spss اعتمادا على لسرجات تُمن إعداد الطالبالدصدر: 
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والدرجة  جودة الخدمةيبتُ الجدوؿ السابق أف معاملبت الارتباط )بتَسوف( بتُ كل فقرة من فقرات       

لكل فقرة فهو أقل من  sigالكلية لذا، حيث أفّ قيم معاملبت الارتباط بتَسوف موجبة، أما مستوى الدلالة 

 قياسو.، وىذا يعتٍ أفّ الفقرات )العبارات( صادقة لدا وضعت ل0,05مستوى الدعنوية 

 من التحليل السابق، يتضح أف شرط صدؽ أداة الدراسة لزقق.

 الدراسة أداة ثبات: ج

 الطروؼ، نفس في أخرى مرة الاختبار إعادة حالة في تقريبيا، النتائج نفس على الحصوؿ الثبات يعتٍ

 كانت حاؿ في أنو حيث ألفا، كرونباخ الثبات معامل خلبؿ من ولزاوره الاستبياف ثبات توضيح لؽكن حيث

 .ذلك يوضح التالر والجدوؿ لزقق، الاستبياف ثبات فإف فوؽ فما 0.7 من أكبر قيمتو

 (: معامل الثبات ألفا كرومباخ للاستبيان5-3الجدول رقم )

 معامل كرونباخ ألفا عدد العبارات الدتغيرات

 7230, 15 تكنولوجيا الدعلومات

 7460, 12 جودة الخدمة

 7970, 27 الثبات الكلي

 .spssاعتمادا على لسرجات تُ الطالبالدصدر: من إعداد   

، وىي قيمة لشتازة لكونها 0.791أظهرت النتائج أف معامل الفاكرومباخ لجميع عبارات الاستبياف بلغ 

 0.723، كما أف معامل الفاكرومباخ لدتغتَات الدراسة فيتًاوح بتُ 0.70أعلى من القيمة الدقبولة 

، وعليو فاستبياف الدراسة يتميز بثبات عاؿ وصالح للبستخداـ 0.70قيم كلها أكبر من ، كما أنها 0.746و

 التحليل.
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 ةيدانيالدراسة الدنتائج وتفسير : تحليل طلب الثانيالد

نهدؼ من خلبؿ ىذا الدبحث إلذ التعرؼ على الخصائص الشخصية لأفراد عينة الدراسة، وكذا معرفة 

من خلبؿ برليل العبارات ولزاور الاستبياف، وبعدىا يتم اختبار فرضيات  مدى إدراكهم لدتغتَات الدراسة،

 الدراسة.

 بالبيانات الشخصية أولا: تحليل الجزء الدتعلق

 يتم توضيح توزيع أفراد عينة الدراسة على النحو التالر: 

 :توزيع أفراد العينة حسب الجنس 

 (: توزيع أفراد العينة حسب الجنس6-3) الجدول رقم

 %النسبة التكرار الجنس

 41,9 13 ذكر

 58,1 18 أنثى

 100,0 31 المجموع

 .spssاعتمادا على لسرجات  الطالبتُ: من إعداد الدصدر

 توزيع أفراد العينة حسب الجنس في التمثيل البيالش التالر: ولؽكن توضيح

 (: توزيع أفراد العينة حسب الجنس2-3) الشكل رقم

 
 Excelاعتمادا على لسرجات  الطالبتُ: من إعداد الدصدر

42% 

58% 

 أنثى ذكر
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أنثى،  18من الجدوؿ والشكل السابقتُ يتضح أف أكثر من نصف أفراد العينة من الإناث بعدد قدره 

 جاباتالإ تفاوت يعزز ما ىذا، فردا 13% بعدد قدره 41.9%، أما نسبة الذكور فتقدر 58.1بدا نسبتو 

 الجنس. لدتغتَ نظرا

 سنتوزيع أفراد العينة حسب ال: 

 سن(: توزيع أفراد العينة حسب ال7-3) الجدول رقم

 %النسبة التكرار سنال

 6,5 2 سنة 30 من أقل

 58,1 18 سنة 40 إلذ سنة 30 من

 35,5 11 سنة 50 إلذ سنة 40 من

 100,0 31 المجموع

 .spssاعتمادا على لسرجات  الطالبتُ: من إعداد الدصدر

 توزيع أفراد العينة حسب العمر في التمثيل البيالش التالر: ولؽكن توضيح

 سن(: توزيع أفراد العينة حسب ال3-3) الشكل رقم

 
 Excelاعتمادا على لسرجات  الطالبتُ: من إعداد الدصدر

6% 

58% 

36% 

 سنة 50سنة إلى  40من  سنة 40سنة إلى  30من  سنة 30ألل من 
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سنة،  40سنة إلذ  30أفراد العينة سنهم من نصف من الجدوؿ والشكل السابقتُ يتضح أف أكثر من 

سنة إلذ  40فرد سنهم من  11% التي تعبر عن 35.5%، تليها نسبة 58.1ونسبة  18بعدد قدره 

 جاباتالا تفاوت يعزز ما ىذا، %6.5فرد بدا نسبتو  2سنة فعددىم  30سنة، أما الذين سنهم أقل من 50

 السن. لدتغتَ نظرا

  ستوى التعليميالدتوزيع أفراد العينة حسب: 

 التعليمي الدستوى(: توزيع أفراد العينة حسب 8-3) الجدول رقم

 %النسبة التكرار التعليمي الدستوى

 12,9 4 بكالوريا

 29,0 9 ليسانس

 35,5 11 ماستً

 3,2 1 دكتوراه

 19,4 6 مهتٍ تكوين

 100,0 31 المجموع

 .spssاعتمادا على لسرجات  الطالبتُ: من إعداد الدصدر

 في التمثيل البيالش التالر: ستوى التعليميالدولؽكن توضيح توزيع أفراد العينة حسب 

 الدستوى التعليمي(: توزيع أفراد العينة حسب 4-3) الشكل رقم

 
 .spssاعتمادا على لسرجات  الطالبتُ: من إعداد الدصدر

13% 

29% 

36% 

3% 
 لٌسانس بكالورٌا 19%

 دكتوراه ماستر

 تكوٌن مهنً
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لؽثلوف ما ىم حاصلوف على شهادة ماستً أفراد العينة  أغلبيةمن الجدوؿ والشكل السابقتُ يتضح أف 

فرد، كما بلغ عدد 9عددىم  ليسانس%  لديهم مستوى 29فردا، تليها نسبة  11بعدد قدره  %35.5نسبة 

أفراد، أما الذين لديهم مستوى بكالوريا  6عددىم ، %19.4، بدا نسبتو تكوين مهتٍالذين لديهم مؤىل 

 جاباتالا تفاوت يعزز ما ىذافرد،  1بعدد قدره  %3.2، أما حملة شهادة دكتوراه 4فعددىم  12.9%

 الدستوى التعليمي. لدتغتَ نظرا

  سنوات الخبرةتوزيع أفراد العينة حسب: 

 الخبرة سنوات(: توزيع أفراد العينة حسب 9-3) الجدول رقم

 %النسبة التكرار الخبرة سنوات

 32,3 10 سنوات 5 من أقل

 29,0 9 سنوات 10 إلذ5 من

 25,8 8 سنة 15 إلذ 10 من

 12,9 4 سنة 15 من لكثر

 100,0 31 المجموع

 .spssاعتمادا على لسرجات  الطالبتُ: من إعداد الدصدر

 في التمثيل البيالش التالر: الخبرة سنوات توزيع أفراد العينة حسب ولؽكن توضيح
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 الخبرة سنوات(: توزيع أفراد العينة حسب 5-3) الشكل رقم

 
 .spssاعتمادا على لسرجات  الطالبتُ: من إعداد الدصدر

نسبتهم سنوات،  5خبرتهم أقل من أفراد العينة  أغلبيةمن الجدوؿ والشكل السابقتُ يتضح أف 

، أفراد 9بدا لؽثل  %29فنسبتهم  سنوات 10إلذ 5الذين سنوات خبرتهم من ، أما أفراد 10بسثل  32.3%

، في حتُ من %25.8لؽثلوف ما نسبتو  8فعددىم  سنة 15 إلذ 10سنوات خبرة من أما الذين لديهم 

 جاباتالا تفاوت يعزز ما ىذا.%12.9لؽثلوف ما نسبتو  4فعددىم  سنة 15لديهم سنوات خبرة أكثر من 

 سنوات الخبرة. لدتغتَ نظرا

 وتفسير نتائج متغيرات الدراسةتحليل  ثانيا:

الدراسة من خلبؿ الدتوسط الحسابي لكل عبارة يتم عرض برليل إجابات أفراد العينة حوؿ متغتَات 

 والمحور الكلي.

 تكنولوجيا الدعلوماتعرض وتحليل إجابات أفراد العينة حول  .1

أكبعاده من خلبؿ الدتوسط الحسابي لكل  الدعلومات تكنولوجيايتم عرض برليل إجابات أفراد العينة حوؿ     

 الكلي.عبارة والبعد الذي تنتمي إليو، والمحور 

32% 

29% 

26% 

13% 

 سنة 15لكثر من  سنة 15إلى  10من  سنوات 10إلى 5من  سنوات 5ألل من 
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  يتم عرض برليل إجابات أفراد :  الاجهزة والبرلرياتعرض وتحليل إجابات أفراد العينة حول بعُد

 من خلبؿ الدتوسط الحسابي لكل عبارة والبعد الكلي. والبرلريات الاجهزةالعينة حوؿ بعد 

 والبرلريات الاجهزةالدتوسط الحسابي والانحراف الدعياري لبُعد : (10-3الجدول رقم )

الدتوسط  العبارة الرقم

 الحسابي

الانحراف 

 الدعياري

 مستوى

يب الدوافقة
لترت

ا
 

البلدية تتوفر على لستلف الاجهزة والدعدات  1
 والوسائل لتقدلص الخدمة بشكل سريع 

 1 مرتفع 7150, 4,39

تستعمل البلدية في القياـ ببعض اعمالذا بعض  2
 ( excelو   wordالبرلريات مثل) 

 2 مرتفع 8770, 4,35

تهتم البلدية بتحديث الوسائل الدعتمدة في تقدلص  3
الخدمة من وقت لآخر وجعلها تتواكب مع آخر 

 التطورات

 3 مرتفع 1,012 3,90

من دورة تدريبية للتعامل مع الوسائل  استفدت 4
 الحديثة للبعلبـ و الاتصاؿ

 5 متوسط 1,350 2,90

الحواسيب الدستعملة في البلدية مناسب لأداء   5
 الدهاـ  بشكل جيد

 4 مرتفع 1,107 3,68

 --- مرتفع 6130, 3,85 والبرلريات الاجهزة

 .spssاعتمادا على لسرجات تُ الطالبالدصدر: من إعداد   

 من الجدوؿ السابق يتضح ما يلي:

]، 4.2-3.4لأنو ينتمي للمجاؿ ] رتفعوىو يوافق مستوى موافقة م 3.85بلغ الدتوسط الحسابي للمنتج  -

لزل الدراسة.  استخداـ وتوافر الاجهزة والبرلرياتة على رتفعلشا يدؿ على أف الدبحوثتُ موافقوف بدرجة م
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، لشا يدؿ على درجة تشتت مقبولة في إجابات 01، وىو أقل من 0.613أما الالضراؼ الدعياري فقيمتو 

 نة حوؿ ىذا البعد.أفراد العي

وىو يوافق مستوى موافقة مرتفع لأنو ينتمي للمجاؿ ، 4.39بدتوسط حسابي  1الدرتبة الأولذ للعبارة رقم  -

لزل  بالبلدية]، لشا يدؿ على أف الدبحوثتُ موافقوف بدرجة مرتفعة على مضموف ىذه العبارة 3.4-4.2]

في مقبولة ، لشا يدؿ على درجة تشتت 01، وىو أقل من 0.715الدراسة. أما الالضراؼ الدعياري فقيمتو 

 إجابات أفراد العينة حوؿ ىذه العبارة.

وىو يوافق مستوى موافقة مرتفع لأنو ينتمي للمجاؿ  4.35بدتوسط حسابي  2الدرتبة الثانية للعبارة رقم  -

ارة بالبلدية لزل ]، لشا يدؿ على أف الدبحوثتُ موافقوف بدرجة مرتفعة على مضموف ىذه العب3.4-4.2]

في مقبولة ، لشا يدؿ على درجة تشتت 01، وىو أقل من 0.877الدراسة. أما الالضراؼ الدعياري فقيمتو 

 إجابات أفراد العينة حوؿ ىذه العبارة.

وىو يوافق مستوى موافقة مرتفع لأنو ينتمي للمجاؿ  3.90بدتوسط حسابي  3الدرتبة الثالثة للعبارة رقم  -

]، لشا يدؿ على أف الدبحوثتُ موافقوف بدرجة مرتفعة على مضموف ىذه العبارة بالبلدية لزل 3.4-4.2]

 مرتفعة، لشا يدؿ على درجة تشتت 01من  كبروىو أ، 1.012الدراسة. أما الالضراؼ الدعياري فقيمتو 

 ىذه العبارة.في إجابات أفراد العينة حوؿ 

وىو يوافق مستوى موافقة مرتفع لأنو ينتمي للمجاؿ  3.68بدتوسط حسابي  5للعبارة رقم  رابعةالدرتبة ال -

]، لشا يدؿ على أف الدبحوثتُ موافقوف بدرجة مرتفعة على مضموف ىذه العبارة بالبلدية لزل 3.4-4.2]

مرتفعة ، لشا يدؿ على درجة تشتت 01 من كبر، وىو أ1.107فقيمتو الدراسة. أما الالضراؼ الدعياري 

 في إجابات أفراد العينة حوؿ ىذه العبارة.

لأنو ينتمي وىو يوافق مستوى موافقة متوسط  2.90بدتوسط حسابي  4ة للعبارة رقم امسالدرتبة الخ -

]، لشا يدؿ على أف الدبحوثتُ موافقوف بدرجة متوسطة على مضموف ىذه العبارة 3.4-2.6للمجاؿ ]
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، لشا يدؿ على درجة 01وىو أكبر من  1.350لزل الدراسة. أما الالضراؼ الدعياري فقيمتو  بالبلدية

 في إجابات أفراد العينة حوؿ ىذه العبارة. مرتفعةتشتت 

  يتم عرض برليل إجابات أفراد :  شبكات الاتصالعرض وتحليل إجابات أفراد العينة حول بعُد

 من خلبؿ الدتوسط الحسابي لكل عبارة والبعد الكلي. الاتصاؿ شبكاتالعينة حوؿ بعد 

 الاتصال شبكاتالدتوسط الحسابي والانحراف الدعياري لبُعد : (11-3الجدول رقم )

الدتوسط  العبارة الرقم

 الحسابي

الانحراف 

 الدعياري

 مستوى

ب الدوافقة
ترتي

ال
 

في الاتصاؿ بتُ  تتوفر البلدية على شبكة الإكستًنت 6
 فروع البلدية 

 6 متوسط 1,016 3,03

تتفاعل البلدية مع الدواطنتُ عبر وسائل التواصل  7
 الاجتماعي للرد على الشكاوي وانشغالات الدواطنتُ 

 4 مرتفع 1,039 3,71

 3 مرتفع 7180, 4,13 شبكة الاتصاؿ في البلدية قليلة الانقطاع 8

مرتفع  9020, 4,29 الكتًولش وشبكة الانتًنتتتوفر البلدية على موقع  9
 جدا

2 

 5 مرتفع 1,279 3,35 جميع الحواسيب في البلدية مرتبطة بشبكة الانتًنت 10

مرتفع  7690, 4,52 بستلك البلدية جهاز فاكس 11
 جدا

1 

 -- مرتفع 4950, 3,84 الاتصال شبكات

 .spssاعتمادا على لسرجات تُ الطالبالدصدر: من إعداد   

 من الجدوؿ السابق يتضح ما يلي:

لأنو ينتمي للمجاؿ  رتفعوىو يوافق مستوى موافقة م 3.84 لبعد شبكات الاتصاؿبلغ الدتوسط الحسابي  -

شبكات الاتصاؿ استخداـ وتوافر ة على رتفع]، لشا يدؿ على أف الدبحوثتُ موافقوف بدرجة م3.4-4.2]
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، لشا يدؿ على درجة 01، وىو أقل من 0.495لزل الدراسة. أما الالضراؼ الدعياري فقيمتو  بالبلدية

 تشتت مقبولة في إجابات أفراد العينة حوؿ ىذا البعد.

لأنو ينتمي  جدا وىو يوافق مستوى موافقة مرتفع، 4.52بدتوسط حسابي  11الدرتبة الأولذ للعبارة رقم  -

على مضموف ىذه العبارة جدا الدبحوثتُ موافقوف بدرجة مرتفعة ]، لشا يدؿ على أف 5-4.2للمجاؿ ]

، لشا يدؿ على درجة 01، وىو أقل من 0.769بالبلدية لزل الدراسة. أما الالضراؼ الدعياري فقيمتو 

 في إجابات أفراد العينة حوؿ ىذه العبارة.مقبولة تشتت 

لأنو ينتمي  جدا مستوى موافقة مرتفع وىو يوافق 4.29بدتوسط حسابي  9الدرتبة الثانية للعبارة رقم  -

على مضموف ىذه العبارة جدا ]، لشا يدؿ على أف الدبحوثتُ موافقوف بدرجة مرتفعة 5-4.2للمجاؿ ]

، لشا يدؿ على درجة 01، وىو أقل من 0.902بالبلدية لزل الدراسة. أما الالضراؼ الدعياري فقيمتو 

 العبارة.في إجابات أفراد العينة حوؿ ىذه مقبولة تشتت 

وىو يوافق مستوى موافقة مرتفع لأنو ينتمي للمجاؿ  4.13بدتوسط حسابي  8الدرتبة الثالثة للعبارة رقم  -

]، لشا يدؿ على أف الدبحوثتُ موافقوف بدرجة مرتفعة على مضموف ىذه العبارة بالبلدية لزل 3.4-4.2]

في  مقبولةلشا يدؿ على درجة تشتت ، 01من  قلوىو أ ،0.718الدراسة. أما الالضراؼ الدعياري فقيمتو 

 إجابات أفراد العينة حوؿ ىذه العبارة.

وىو يوافق مستوى موافقة مرتفع لأنو ينتمي للمجاؿ  3.71بدتوسط حسابي  7للعبارة رقم  رابعةالدرتبة ال -

موافقوف بدرجة مرتفعة على مضموف ىذه العبارة بالبلدية لزل  ]، لشا يدؿ على أف الدبحوثت3.4-4.2ُ]

مرتفعة ، لشا يدؿ على درجة تشتت 01من  كبر، وىو أ1.039الدراسة. أما الالضراؼ الدعياري فقيمتو 

 في إجابات أفراد العينة حوؿ ىذه العبارة.

قة مرتفع لأنو ينتمي وىو يوافق مستوى مواف 3.35بدتوسط حسابي  10ة للعبارة رقم امسالدرتبة الخ -

]، لشا يدؿ على أف الدبحوثتُ موافقوف بدرجة مرتفعة على مضموف ىذه العبارة 4.2-3.4للمجاؿ ]
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، لشا يدؿ على درجة 01من  كبر، وىو أ1.279بالبلدية لزل الدراسة. أما الالضراؼ الدعياري فقيمتو 

 في إجابات أفراد العينة حوؿ ىذه العبارة.مرتفعة تشتت 

لأنو ينتمي وىو يوافق مستوى موافقة متوسط  3.03بدتوسط حسابي  6ة للعبارة رقم امسالخ الدرتبة -

]، لشا يدؿ على أف الدبحوثتُ موافقوف بدرجة متوسطة على مضموف ىذه العبارة 3.4-2.6للمجاؿ ]

 ، لشا يدؿ على درجة01وىو أكبر من  1.016بالبلدية لزل الدراسة. أما الالضراؼ الدعياري فقيمتو 

 تشتت مرتفعة في إجابات أفراد العينة حوؿ ىذه العبارة.

  يتم عرض :  البيانات و الدعلومات قواعد جودةعرض وتحليل إجابات أفراد العينة حول بعُد

من خلبؿ الدتوسط الحسابي  البيانات و الدعلومات قواعد جودةبرليل إجابات أفراد العينة حوؿ بعد 

 لكل عبارة والبعد الكلي.

 والبيانات الدعلومات قواعد جودةالدتوسط الحسابي والانحراف الدعياري لبُعد : (12-3رقم )الجدول 

الدتوسط  العبارة الرقم

 الحسابي

الانحراف 

 الدعياري

 مستوى

ب الدوافقة
ترتي

ال
 

 4 مرتفع 8360, 4,03 بستلك البلدية قواعد بيانات خاصة أكنشطتها 12

 2 مرتفع 7520, 4,03 لبياناتهاتقوـ البلدية بالتحديث الدستمر  13

تسهل تكنولوجيا الدعلومات و الاتصاؿ الدستخدمة في  14

 عملية الوصوؿ الذ قواعد البيانات عند الحاجة

 1 مرتفع 7630, 4,13

 3  7520, 4,03 تتوفر البلدية على انظمة متطورة لحماية قاعدة البيانات 15

 -- مرتفع 5150, 4,06 البيانات و الدعلومات قواعد جودة

 -- مرتفع 4290, 3,90 تكنولوجيا الدعلومات

 .spssاعتمادا على لسرجات  الطالبتُمن إعداد الدصدر: 
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 من الجدوؿ السابق يتضح ما يلي:

لأنو  رتفعوىو يوافق مستوى موافقة م 4.06البيانات  و الدعلومات قواعد جودةلبعد بلغ الدتوسط الحسابي  -

جودة مرتفعة ة على رتفع]، لشا يدؿ على أف الدبحوثتُ موافقوف بدرجة م4.2-3.4ينتمي للمجاؿ ]

، وىو أقل من 0.515لزل الدراسة. أما الالضراؼ الدعياري فقيمتو  بالبلدية البيانات و الدعلومات لقواعد

 ، لشا يدؿ على درجة تشتت مقبولة في إجابات أفراد العينة حوؿ ىذا البعد.01

وىو يوافق مستوى موافقة مرتفع لأنو ينتمي ، 4.13بدتوسط حسابي  14رقم الدرتبة الأولذ للعبارة  -

]، لشا يدؿ على أف الدبحوثتُ موافقوف بدرجة مرتفعة على مضموف ىذه العبارة 4.2-3.4للمجاؿ ]

، لشا يدؿ على درجة 01من  قلوىو أ ،0.763بالبلدية لزل الدراسة. أما الالضراؼ الدعياري فقيمتو 

 إجابات أفراد العينة حوؿ ىذه العبارة. فيمقبولة تشتت 

وىو يوافق مستوى موافقة مرتفع لأنو ينتمي للمجاؿ  4.03بدتوسط حسابي  13الدرتبة الثانية للعبارة رقم  -

]، لشا يدؿ على أف الدبحوثتُ موافقوف بدرجة مرتفعة على مضموف ىذه العبارة بالبلدية لزل 3.4-4.2]

في مقبولة ، لشا يدؿ على درجة تشتت 01من  قلوىو أ ،0.752فقيمتو  الدراسة. أما الالضراؼ الدعياري

 إجابات أفراد العينة حوؿ ىذه العبارة.

وىو يوافق مستوى موافقة مرتفع لأنو ينتمي للمجاؿ  4.03بدتوسط حسابي  15الدرتبة الثالثة للعبارة رقم  -

موافقوف بدرجة مرتفعة على مضموف ىذه العبارة بالبلدية لزل  ]، لشا يدؿ على أف الدبحوثت3.4-4.2ُ]

في مقبولة ، لشا يدؿ على درجة تشتت 01من  قلوىو أ ،0.752الدراسة. أما الالضراؼ الدعياري فقيمتو 

 إجابات أفراد العينة حوؿ ىذه العبارة.

ة مرتفع لأنو ينتمي للمجاؿ وىو يوافق مستوى موافق 4.03بدتوسط حسابي  12للعبارة رقم  رابعةالدرتبة ال -

]، لشا يدؿ على أف الدبحوثتُ موافقوف بدرجة مرتفعة على مضموف ىذه العبارة بالبلدية لزل 3.4-4.2]
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في مقبولة ، لشا يدؿ على درجة تشتت 01من  قلوىو أ ،0.836الدراسة. أما الالضراؼ الدعياري فقيمتو 

 جابات أفراد العينة حوؿ ىذه العبارة.إ

وىو  3.90لدتغتَ تكنولوجيا الدعلومات بلغ الدتوسط الحسابي ل السابق، وبالإضافة إلذ ذلك، من التحلي

]، لشا يدؿ على أف الدبحوثتُ موافقوف بدرجة 4.2-3.4لأنو ينتمي للمجاؿ ] رتفعيوافق مستوى موافقة م

، وىو 0.429لزل الدراسة. أما الالضراؼ الدعياري فقيمتو  استخداـ تكنولوجيا الدعلومات بالبلديةة على رتفعم

 ، لشا يدؿ على درجة تشتت مقبولة في إجابات أفراد العينة حوؿ ىذا البعد.01أقل من 

 جودة الخدمةعرض وتحليل إجابات أفراد العينة حول  .2

ابي لكل عبارة والمحور من خلبؿ الدتوسط الحس الخدمة جودةيتم عرض برليل إجابات أفراد العينة حوؿ     

  الكلي.

 جودة الخدمةالدتوسط الحسابي والانحراف الدعياري لبُعد : (13-3الجدول رقم )

الدتوسط  العبارة الرقم

 الحسابي

الانحراف 

 الدعياري

 مستوى

يب الدوافقة
لترت

ا
 

عند اتصالر بدصلحة من مصالح البلدية لا  16

 انتظر طويلب حتى يتم الرد على اتصالاتي

 3 مرتفع 1,140 3,97

يتوفر في البلدية لوحات ارشادية عند تقدلص  17

 الخدمة

 4 مرتفع 9640, 3,94

ساىم تطبيق تكنولوجيا الدعلومات والاتصاؿ  18

)الادارة الالكتًونية( في برستُ العلبقة بتُ 

 الدوظفتُ و الدواطنتُ وتقريب الادارة منو

 7 مرتفع 9200, 3,77
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الخدمات التي تقدمها بلدية انت راض عن  19

وزرة بعد الزيادة في تطبيق تكنولوجيا 

 الدعلومات والاتصاؿ الحديثة )الرقمنة(

مرتفع  8840, 4,23
 جدا

1 

يوجد في البلدية اساليب التعامل مع ذوي  20

 الاحتياجات الخاصة 

 10 مرتفع 1,207 3,45

 11 متوسط 1,078 3,19 تقدـ البلدية خدمات خالية من الاخطاء 21

تعتقد اف استخداـ الاجهزة و البرلريات في   22

تقدلص الخدمة لؼلق نوع من الشفافية بينك و 

 بتُ البلدية 

 2 مرتفع 8750, 4,03

تساىم تكنولوجيا الدعلومات والاتصاؿ في  23

 الاسراع في الصاز العمليات و الخدمات

 6 مرتفع 1,214 3,84

الرقمنة(على تقليل تعمل الوسائل الحديثة ) 24

 الوقت و الجهد الدطلوب في تقدلص الخدمات

 8 مرتفع 1,230 3,77

 12 متوسط 1,157 2,84 قاعة الانتظار في البلدية مرلػة 25

مظهر موظفي البلدية لائق و لزتـً مع طبيعة  26

 الوظيفة الدسندة لذم

 9 مرتفع 1,101 3,71

تؤدي البلدية خدماتها في الوقت المحدد دوف  27

 تأختَ 

 5 مرتفع 9290, 3,94

 --- مرتفع 0,547 3,72 الخدمة جودة

 .spssاعتمادا على لسرجات تُ الطالبالدصدر: من إعداد   



انذراسة انميذانية                                                                     انفصم انثانث:     
 

92 
 

 ن الجدوؿ السابق يتضح ما يلي:م

-3.4لأنو ينتمي للمجاؿ ] رتفعوىو يوافق مستوى موافقة م 3.72 لجودة الخدمةبلغ الدتوسط الحسابي  -

ذات  لزل الدراسة أف خدمات البلديةة على رتفع]، لشا يدؿ على أف الدبحوثتُ موافقوف بدرجة م4.2

، لشا يدؿ على درجة تشتت 01، وىو أقل من 0.547. أما الالضراؼ الدعياري فقيمتو جودة مرتفعة

 .تغتَجابات أفراد العينة حوؿ ىذا الدمقبولة في إ

لأنو ينتمي  جدا  وىو يوافق مستوى موافقة مرتفع، 4.23بدتوسط حسابي  19الدرتبة الأولذ للعبارة رقم  -

على مضموف ىذه العبارة جدا ]، لشا يدؿ على أف الدبحوثتُ موافقوف بدرجة مرتفعة 5-4.2للمجاؿ ]

ا يدؿ على درجة ، لش01، وىو أقل من 0.884بالبلدية لزل الدراسة. أما الالضراؼ الدعياري فقيمتو 

 في إجابات أفراد العينة حوؿ ىذه العبارة.مقبولة تشتت 

وىو يوافق مستوى موافقة مرتفع لأنو ينتمي للمجاؿ  4.03بدتوسط حسابي  22الدرتبة الثانية للعبارة رقم  -

موافقوف بدرجة مرتفعة على مضموف ىذه العبارة بالبلدية لزل  ]، لشا يدؿ على أف الدبحوثت3.4-4.2ُ]

في مقبولة ، لشا يدؿ على درجة تشتت 01، وىو أقل من 0.875الدراسة. أما الالضراؼ الدعياري فقيمتو 

 إجابات أفراد العينة حوؿ ىذه العبارة.

ة مرتفع لأنو ينتمي للمجاؿ وىو يوافق مستوى موافق 3.97بدتوسط حسابي  16الدرتبة الثالثة للعبارة رقم  -

]، لشا يدؿ على أف الدبحوثتُ موافقوف بدرجة مرتفعة على مضموف ىذه العبارة بالبلدية لزل 3.4-4.2]

في مرتفعة ، لشا يدؿ على درجة تشتت 01من  كبر، وىو أ1.14الدراسة. أما الالضراؼ الدعياري فقيمتو 

 إجابات أفراد العينة حوؿ ىذه العبارة.

وىو يوافق  3.94سابي الحتوسط نفس الدب 27والعبارة رقم   17للعبارة رقم  والخامسة رابعةلالدرتبة ا -

]، لشا يدؿ على أف الدبحوثتُ موافقوف بدرجة 4.2-3.4مستوى موافقة مرتفع لأنو ينتمي للمجاؿ ]

فبلغ على التًتيب بالبلدية لزل الدراسة. أما الالضراؼ الدعياري فقيمتو  العبارتتُمرتفعة على مضموف 
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في إجابات أفراد  نوعا ما مرتفعة، لشا يدؿ على درجة تشتت 01من قل ، وىو أ 0.929و 0.964

 العينة حوؿ ىذه العبارة.

وىو يوافق  3.77سابي الحتوسط نفس الدب 24والعبارة رقم   18للعبارة رقم  ةوالثامن ةسابعالدرتبة ال -

]، لشا يدؿ على أف الدبحوثتُ موافقوف بدرجة 4.2-3.4مستوى موافقة مرتفع لأنو ينتمي للمجاؿ ]

فبلغ على التًتيب بالبلدية لزل الدراسة. أما الالضراؼ الدعياري فقيمتو  العبارتتُمرتفعة على مضموف 

 فبالضراؼ معياري  24ة ، ويدؿ على درجة تشتت مرتفعة نوعا ما، اما العبار 1وىو أقل من  0.92

 في إجابات أفراد العينة حوؿ ىذه العبارة.مرتفعة ، لشا يدؿ على درجة تشتت 01من  كبروىو أ 1.23

وىو يوافق مستوى موافقة مرتفع لأنو ينتمي  3.71بدتوسط حسابي  26ة للعبارة رقم تاسعالدرتبة ال -

موافقوف بدرجة مرتفعة على مضموف ىذه العبارة  ]، لشا يدؿ على أف الدبحوثت4.2ُ-3.4للمجاؿ ]

، لشا يدؿ على درجة 01من  كبر، وىو أ1.101بالبلدية لزل الدراسة. أما الالضراؼ الدعياري فقيمتو 

 في إجابات أفراد العينة حوؿ ىذه العبارة.مرتفعة تشتت 

وىو يوافق مستوى موافقة مرتفع لأنو ينتمي  3.45بدتوسط حسابي  20ة للعبارة رقم عاشر الدرتبة ال -

]، لشا يدؿ على أف الدبحوثتُ موافقوف بدرجة مرتفعة على مضموف ىذه العبارة 4.2-3.4للمجاؿ ]

، لشا يدؿ على درجة 01من  كبر، وىو أ1.207بالبلدية لزل الدراسة. أما الالضراؼ الدعياري فقيمتو 

 ىذه العبارة.في إجابات أفراد العينة حوؿ ة مرتفعتشتت 

لأنو ينتمي  توسطوىو يوافق مستوى موافقة م 3.19بدتوسط حسابي  21للعبارة رقم  ادي عشررتبة الحالد -

ة على مضموف ىذه العبارة توسطأف الدبحوثتُ موافقوف بدرجة م]، لشا يدؿ على 3.4-2.6للمجاؿ ]

 درجة تشتت، لشا يدؿ على 01من  كبر، وىو أ1.078بالبلدية لزل الدراسة. أما الالضراؼ الدعياري 

 في إجابات أفراد العينة حوؿ ىذه العبارة.مرتفعة 
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لأنو ينتمي  توسطوىو يوافق مستوى موافقة م 2.84بدتوسط حسابي  25للعبارة رقم  عشر ثانيةالدرتبة ال -

ة على مضموف ىذه العبارة توسط]، لشا يدؿ على أف الدبحوثتُ موافقوف بدرجة م3.4-2.6للمجاؿ ]

، لشا يدؿ على درجة تشتت 01من  كبر، وىو أ1.157بالبلدية لزل الدراسة. أما الالضراؼ الدعياري 

 في إجابات أفراد العينة حوؿ ىذه العبارة.مرتفعة 

 الدطلب الثالث: اختبار فرضيات الدراسة الديدانية

 لظوذج صورة في وذلك الديدانية دراستنا فروض اختبار والتابع الدستقل الدتغتَ بتُ قةالعلب تقدير لؽكن

 إحصائيا نعلم وكما الخدمة، وجودة لدعلومات تكنولوجيا لبعدي البسيط الخطي الضدار برليل باستخداـ خطي

 الدتغتَين بتُ ارتباط عالقة ىناؾ أف ىذا يعتٍ التابع والدتغتَ الدستقل الدتغتَ بتُ بسيط الضدار ةعلبق وجود أف

 للمتغتَينالبسيط  الضدار ةعلبق بتحليل نكتفي التكرار إلذ اللجوء بدوف وبالتالر بصحيح، ليس والعكس

 .الددروستُ الدتغتَين بتُ التأثتَ عالقة وجود تبياف لضو تصب الديدانية دراستنا فروض اختبار متطلبات أف حيث

 أولا: اختبار الفرضية الرئيسية للدراسة

(  α 0,05على أنو: " يوجد أثر ذو دلالة احصائية عند مستوى الدعنوية )حيث تنص ىذه الفرضية 
"، حيث تظهر نتائج اختبار  الددية-وزرة ببلدية الخدمات جودة برستُ في والاتصاؿ الدعلومات تكنولوجيال

 (.14الالضدار الخطي البسيط في الجدوؿ رقم )
 لفرضية الرئيسيةالبسيط لالانحدار الخطي (: نتائج اختبار 14-3الجدول رقم )

 الدتغتَ

 الدستقل

 الدتغتَ

 التابع

معامل 

 الارتباط

R 

معامل 

 التحديد

R2 

معامل 

 الالضدار 

B 

 معامل

A 

  Tقيمة 

 المحسوبة

مستوى 

 الدلالة

Sig 

تكنولوجيا 

 الدعلومات

جودة 

 الخدمة

,3770 ,1420 ,4820 1,845 2,195 ,0360 

 .spss اعتمادا على لسرجات تُالدصدر: من إعداد الطالب
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تكنولوجيا الدعلومات على بقا لؽكن برليل عالقة تأثتَ وما تطرقنا لو سا السابققا من نتائج الجدوؿ انطلب

 :عينة الدراسة كما يلي لبؿمن خ جودة الخدمة

 تكنولوجيال(  α 0,05وجد أثر ذو دلالة احصائية عند مستوى الدعنوية )لا  :الفرضية العدمية -

 الددية.-وزرة ببلدية الخدمات جودة برستُ في والاتصاؿ الدعلومات

 الدعلومات لتكنولوجيا(  α 0,05يوجد أثر ذو دلالة احصائية عند مستوى الدعنوية ): الفرضية البديلة -

 الددية.-وزرة ببلدية الخدمات جودة برستُ في والاتصاؿ

 Tيتضح من الجدوؿ السابق ثبوت صلبحية لظوذج الالضدار الخطي البسيط، إف ما يؤكد ذلك ىو قيمة 

وىي أقل من  0.036البالغة  sigالدلالة الاحصائية أف مستوى بالاضافة إلذ ، 4.625المحسوبة البالغة 

مستوى الدعنوية  ية عندتوجد علبقة ارتباط طردية موجبة بتُ وذات دلالة احصائ، كما 0.05مستوى الدعنوية 

(0,05  α) حيث بلغ معامل الارتباط بتُ الدتغتَين ،R.0.377  كما تشتَ قيمة معامل التحديد R2 

تكنولوجيا )الدتغتَ التابع( مفسر  جودة الخدمةفي  %14.2التغتَ بدا نسبتو إلذ أف  0.142البالغة.

التي تنص على أنو:" الصفرية وقبوؿ الفرضية البديلة، الفرضية رفض )الدتغتَ الدستقل(، وعليو يتم الدعلومات

 برستُ في والاتصاؿ الدعلومات لتكنولوجيا(  α 0,05يوجد أثر ذو دلالة احصائية عند مستوى الدعنوية )

 ." الددية-وزرة ببلدية الخدمات جودة

 )تكنولوجيا الدعلومات( 0.482* 1.845جودة الخدمة=

 الأولى : اختبار الفرضية الفرعيةثانيا

(  α 0,05يوجد أثر ذو دلالة احصائية عند مستوى الدعنوية )حيث تنص ىذه الفرضية على أنو: " 

"، حيث تظهر نتائج اختبار الالضدار الخطي  الددية-وزرة ببلدية الخدمات جودة برستُ في للؤجهزة والبرلريات

 (.15البسيط في الجدوؿ رقم )
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 لفرضية الفرعية الأولىالانحدار الخطي البسيط ل(: نتائج اختبار 15-3الجدول رقم )

 الدتغتَ

 الدستقل

 الدتغتَ

 التابع

معامل 

 الارتباط

R 

معامل 

 التحديد

R2 

معامل 

 الالضدار 

B 

 معامل

A 

  Tقيمة 

 المحسوبة

مستوى 

 الدلالة

Sig 

الاجهزة 

 والبرلريات

جودة 

 الخدمة

,5160 ,2660 ,4610 1,951 3,244 ,0030 

 .spss اعتمادا على لسرجات تُالطالب الدصدر: من إعداد

على  الاجهزة والبرلرياتوما تطرقنا لو سابقا لؽكن برليل عالقة تأثتَ  السابققا من نتائج الجدوؿ انطلب

 :عينة الدراسة كما يلي لبؿمن خ جودة الخدمة

للؤجهزة (  α 0,05يوجد أثر ذو دلالة احصائية عند مستوى الدعنوية )لا  :الفرضية العدمية -

 .الددية-وزرة ببلدية الخدمات جودة برستُ في والبرلريات

 للؤجهزة والبرلريات(  α 0,05يوجد أثر ذو دلالة احصائية عند مستوى الدعنوية ): الفرضية البديلة -

  .الددية-وزرة ببلدية الخدمات جودة برستُ في

 Tيتضح من الجدوؿ السابق ثبوت صلبحية لظوذج الالضدار الخطي البسيط، إف ما يؤكد ذلك ىو قيمة 

وىي أقل من  0.003البالغة  sigالدلالة الاحصائية أف مستوى بالاضافة إلذ ، 3.244المحسوبة البالغة 

مستوى الدعنوية  ندتوجد علبقة ارتباط طردية موجبة وذات دلالة احصائية ع، كما 0.05مستوى الدعنوية 

(0,05  α) حيث بلغ معامل الارتباط بتُ الدتغتَين ،R.0.516  كما تشتَ قيمة معامل التحديد R2 

الاجهزة )الدتغتَ التابع( مفسر  جودة الخدمةفي  %26.6التغتَ بدا نسبتو إلذ أف  0.266البالغة.

التي تنص على أنو:" الصفرية وقبوؿ الفرضية البديلة، الفرضية رفض )الدتغتَ الدستقل(، وعليو يتم والبرلريات
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 جودة برستُ في للؤجهزة والبرلريات(  α 0,05يوجد أثر ذو دلالة احصائية عند مستوى الدعنوية )

 ." الددية-وزرة ببلدية الخدمات

 (الاجهزة والبرلريات) 0.461* 1.951جودة الخدمة=

 لفرعية الثانية: اختبار الفرضية اثالثا

(  α 0,05تنص ىذه الفرضية على أنو: " يوجد أثر ذو دلالة احصائية عند مستوى الدعنوية ) حيث

"، حيث تظهر نتائج اختبار الالضدار الخطي  الددية-وزرة ببلدية الخدمات جودة برستُ في لشبكات الاتصاؿ

 البسيط في الجدوؿ رقم )(.

 لفرعية الثانيةلفرضية االبسيط ل(: نتائج اختبار الانحدار الخطي 16-3الجدول رقم )

 الدتغتَ

 الدستقل

 الدتغتَ

 التابع

معامل 

 الارتباط

R 

معامل 

 التحديد

R2 

معامل 

 الالضدار 

B 

 معامل

A 

  Tقيمة 

 المحسوبة

مستوى 

 الدلالة

Sig 

شبكات 

 الاتصاؿ

جودة 

 الخدمة

,1650 ,0270 ,1820 3,025 ,8990 ,3760 

 .spss اعتمادا على لسرجات تُالدصدر: من إعداد الطالب

على  شبكات الاتصاؿوما تطرقنا لو سابقا لؽكن برليل عالقة تأثتَ  السابققا من نتائج الجدوؿ انطلب

 :عينة الدراسة كما يلي لبؿمن خ جودة الخدمة

 لشبكات الاتصاؿ(  α 0,05يوجد أثر ذو دلالة احصائية عند مستوى الدعنوية )لا  :الفرضية العدمية -

 .الددية-وزرة ببلدية الخدمات جودة برستُ في



انذراسة انميذانية                                                                     انفصم انثانث:     
 

98 
 

 لشبكات الاتصاؿ(  α 0,05يوجد أثر ذو دلالة احصائية عند مستوى الدعنوية ): الفرضية البديلة -

 الددية-وزرة ببلدية الخدمات جودة برستُ في

صلبحية لظوذج الالضدار الخطي البسيط، إف ما يؤكد ذلك ىو عدـ يتضح من الجدوؿ السابق ثبوت 

وىي  0.376البالغة  sigالدلالة الاحصائية أف مستوى بالاضافة إلذ ، 0.899المحسوبة البالغة  Tقيمة 

التي تنص على الفرضية البديلة، ورفض الصفرية الفرضية  قبوؿ، وعليو يتم 0.05من مستوى الدعنوية  كبرأ

 جودة برستُ في لشبكات الاتصاؿ(  α 0,05ذو دلالة احصائية عند مستوى الدعنوية ) يوجد أثرأنو:" 

 ." الددية-وزرة ببلدية الخدمات

 لفرعية الثالثة: اختبار الفرضية ارابعا

(  α 0,05حيث تنص ىذه الفرضية على أنو: " يوجد أثر ذو دلالة احصائية عند مستوى الدعنوية )

"، حيث تظهر نتائج اختبار الالضدار  الددية-وزرة ببلدية الخدمات جودة برستُ في لجودة قواعد الدعلومات

 (.17الخطي البسيط في الجدوؿ رقم )

 لفرعية الثالثةلفرضية ا(: نتائج اختبار الانحدار الخطي البسيط ل17-3الجدول رقم )

 الدتغتَ

 الدستقل

 الدتغتَ

 التابع

معامل 

 الارتباط

R 

معامل 

 التحديد

R2 

معامل 

 الالضدار 

B 

 معامل

A 

  Tقيمة 

 المحسوبة

مستوى 

 الدلالة

Sig 

جودة قواعد 

 الدعلومات

جودة 

 الخدمة

,1730 ,0300 ,1840 2,978 ,9470 ,3520 

 .spss اعتمادا على لسرجات تُالدصدر: من إعداد الطالب
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على  شبكات الاتصاؿوما تطرقنا لو سابقا لؽكن برليل عالقة تأثتَ  السابققا من نتائج الجدوؿ انطلب

 :عينة الدراسة كما يلي لبؿمن خ جودة الخدمة

لجودة قواعد (  α 0,05يوجد أثر ذو دلالة احصائية عند مستوى الدعنوية )لا  :الفرضية العدمية -

 .الددية-وزرة ببلدية الخدمات جودة برستُ في الدعلومات

لجودة قواعد (  α 0,05يوجد أثر ذو دلالة احصائية عند مستوى الدعنوية ): البديلةالفرضية  -

 الددية.-وزرة ببلدية الخدمات جودة برستُ في الدعلومات

صلبحية لظوذج الالضدار الخطي البسيط، إف ما يؤكد ذلك ىو عدـ يتضح من الجدوؿ السابق ثبوت 

وىي  0.352البالغة  sigالدلالة الاحصائية أف مستوى إلذ  بالاضافة، 0.947المحسوبة البالغة  Tقيمة 

التي تنص على الصفرية ورفض الفرضية البديلة، الفرضية قبوؿ ، وعليو يتم 0.05من مستوى الدعنوية  كبرأ

 برستُ في لجودة قواعد الدعلومات(  α 0,05يوجد أثر ذو دلالة احصائية عند مستوى الدعنوية )أنو:" 

 ." الددية-وزرة ببلدية الخدمات جودة
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 الخلاصة

، وتم توزيع  الددية-وزرة ببلديةالجانب التطبيقي وإجراء الدراسة الديدانية  إكماؿللجانب النظري تم  إبساما

فردا، حيث تم التأكد من صدؽ الاستبياف بعباراتو وثباتو، وتم القياـ بالتعرؼ على  31استبياف وجمعو من عينة 

تكنولوجيا الخصائص الشخصية لأفراد العينة الأربع، والقياـ بعرض وبرليل إجابتهم حوؿ متغتَات الدراسة: 

ؿ اختبار فرضيات الدراسة بالالضدار الخطي البسيط إلذ ، ولقد تم التوصل من خلبالدعلومات وجودة الخدمة

عند مستوى الدعنوية  إحصائيةيوجد أثر ذو دلالة إلذ  بالإضافةوجود علبقة طردية موجبة بتُ الدتغتَين، 

(0,05  α ) الددية.-وزرة ببلدية الخدمات جودة برستُعلى لتكنولوجيا الدعلومات 
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 خاتدة

في نهاية ىذا البحث ومن خلبؿ دراستنا حاولنا خلبؿ ىذه الدراسة إبراز دور وأثر تكنولوجيا  

في برستُ جودة الخدمة في بلدية وزرة وذالك قصد الإجابة على الإشكالية الدطروحة  الاتصاؿ والدعلومات 

في برستُ جودة الخدمة الدقدمة من بلدية وزرة "  الاتصاؿ و"إلذ أي مدى تساىم تكنولوجيا الدعلومات 

وكذالك الإجابة على الأسئلة الفرعية والفرضيات الدطروحة وقمنا بتقسيم البحث إلذ ثلبثة فصوؿ وذالك من 

خلبؿ فصلبف نظرياف وفصل تطبيقي الجزء النظري تناولنا فيو مفاىيم عامة حوؿ متغتَات الدراسة و معالجة 

شرح لرتمع وعينة الدراسة  التي تطرقت إلذ نفس الدوضوع أما الجزء التطبيقي فتم فيو الدراسات السابقة 

 .وكذلك الدنهجية الدتبعة وطرؽ معالجة البيانات للتأكد من صحة الفرضيات أو عدمها

  : والدقترحات الاستنتاجات

 : الاستنتاجات_1

 : لبؿ إلصازنا لذذه الدذكرة مايليمن أبرز النتائج التي توصلنا إليها من خ

 .في برستُ أبعاد جودة الخدمة الاتصاؿ و_سالعت تكنولوجيا الدعلومات 

الحديثة بتوفتَ الوقت وسهولة الحصوؿ على الخدمة الدقدمة من طرؼ  الاتصاؿ _تسمح تكنولوجيا الدعلومات و

 .البلدية

 .لص الخدمة_بستلك بلدية وزرة أجهزة ومعدات متطورة تساعدىا في تقد

 .ات ذات جودة عالية في بلدية وزرةلذا دور في تقدلص خدم الاتصاؿ _تكنولوجيا الدعلومات و

 .الرقمنة(خلبؿ تبنيها تكنولوجيا الحديثة )_برسنت الخدمات الدقدمة من طرؼ بلدية وزرة وذالك من 
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 :_إختبار الفرضيات2

أثار الغابية وسلبية من خلبؿ  الاتصاؿ تكنولوجيا الدعلومات و لاستعماؿبخصوص الفرضية الأولذ والتي مفادىا 

 الدتًتبة عن الآثاردراستنا توصلنا إلذ صحة الفرضية وىذا من خلبؿ ما تم ذكره بحيث تظهر لنا لستلف 

وعلى الرغم من بعض  .على مستوى الأفراد والحكومات والدؤسسات الاتصاؿ تكنولوجيا الدعلومات و

لك الاستخداـ الأمثل رفع مستوى الأداء وكذولوجيا الدعلومات والاتصاؿ تساىم في السلبيات فإف تكن

 للطاقات البشرية

رفع وبرستُ دمة خلبؿ يتم برستُ الخ بعادأ لجودة الخدمة ستة فرضية الثانية والتي مفادىا أما بخصوص ال -

ديد مدى برقيق الخدمات من خلبؿ برىذ  ؿ دراستنا توصلنا إلذ صحة الفرضية ولبىذه الأبعاد ومن خ

 طلوبة.الد جودة لالدقدمة ل

أما بخصوص الفرضية الثالثة والتي مفادىا سالعت تكنولوجيا الدعلومات والاتصاؿ الحديثة في برستُ جودة 

التي توفرىا إلذ صحة ىذه الفريدة وىذا من خاؿ الدزايا  من خلبؿ دراستنا توصلناالخدمة العمومية ببلدية وزرة 

من خلبؿ الأجهزة  ذلكو  الكتًونياة البيانات وبززينها ، رقمنةنتبتٍ الرقمخلبؿ الإدارة العمومية وذلك من 

 .طلبهاي نلدالدعالجة وتقدلص الدعلومات  في الحديثة وسرعتها

 :الاقتراحات والتوصيات-3

تکنولوجيا الدعلومات والاتصاؿ في برستُ دور  ىلعتحصل عليها والتعرؼ الدو برليل النتائج  ةاسدر  عدب

 :تًح عليو التوصيات التاليةنقتجودة الخدمة الدقدمة في بلدية وزرة 

لتكنولوجيا الدعلومات  اسيالأسا أكثر بالدورد البشري ) الدوظف ( لأنو المحرؾ اىتمامعلى البلدية أف تولر -

 .والاتصاؿ
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 .كنولوجيةتال استخداـ أحدث التقنياتتطوير أنظمة تكنولوجيا الدعلومات والاتصاؿ و -

 .الحديثة اؿالاتص الدعلومات و بالدرافق العمومية لدواكبة تكنولوجيا ةالعامللئطارات لتواصل التكوين الد-

تمع المجوالدؤسسات وإشراؾ  درافللؤمن فوائد  الحديثة و ما تقدمو تكثيف حملبت التوعية أكلعية التكنولوجيا-

 .دلشالد

 :آفاق البحث-4

بغية توسيع آفات البحث العلمي في ىذا المجاؿ نقتًح إمكانية الدواصلة في ميادين أخرى برت العناوين       

 التالية:

 جودة الخدمات وأثرىا على رضا العملبء-

 دور تكنولوجيا الدعلومات والاتصاؿ في برستُ جودة خدمة التعليم العالر-

 يةالإداري وعلبقتو  بالخدمة العموم الاتصاؿ-

 الجودة الشاملة في برقيق رضا الزبوف إدارةدور 
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 قائمة الدراجع

  أولا: الدراجع باللغة العربية

 :/ الكتب1

 -والتوزيع الإسكندرية  السيد نظم الدعلومات الإدارية بدوف طبعة الدكتب العربي الحديث للنشرإسماعيل  .1
 مصر 

بيتً دارکر ترجمة : حليب بطرس الإدارة للمستقبل والتسعينات وما بعد بدوف طبعة الدار الدولية للنشر  .2
  1995والتوزيع مصر 

هج مهارات الخدمة الدتميزة الطبعة الثالثة مركز الخبرات توفيق عبد الرحماف، الدناىج التدريبية الدتكاملة من .3
 .2004للئدارة )كبيك( الدهنية 

عة الأولذ، دار صفاء، عماف، ربحي مصطفى علياف، إلؽاف السامرائي، تسويق الدعلومات، الطب .4
2004. 

 89ص  2002رغد حسن الأصرف "إدارة الدكاتب الحديثة الطبعة الأولذ ، دار رحمة، دمشق  .5
 .2008 1الأردف ط-منتَ عبودي فن الإدارة بالاتصاؿ دار دجلة عمافزيد  .6
  1983سعد غالب ياستُ نظم الدعلومات الإدارية بدوف طبعة ، دور اليازوردي للنشر والتوزيع عماف  .7
 .2006 3الأردف ط -سليم الحسنية ، نظاـ الدعلومات الإدارية مؤسسة الوراؽ للنشر والتوزيع عماف .8
الدعلومات" مؤسسة  الدلالعة "أساسيات نظاـ الدعلومات المحاسبة و تكنولوجياسليماف مصطفى  .9

 .2008الوراؽ للنشر و التوزيع عماف 
-علبء عبد الزراؽ السالدي نظم الدعلومات الإدارية منشورات الدنظمة العربية للتنمية الإدارية القاىرة  .10

 2005مصر
  2001و الإنساف الطبعة الأولذ دار وائل عماف  عمر عبد الرحيم، نصر الله مبادئ الاتصاؿ التًبوي .11
   2008 1غساف قاسم اللبمي، إدارة التكنولوجيا دار الدناىج للنشر و التوزيع عماف الأردف ط .12
غساف قاسم داود اللبمي"تكنولوجيا الدعلومات في منظمات الأعماؿ للبستخدامات و التطبيقات"  .13

  2009الورؽ للنشر و التوزيع عماف 
  2007ف، اقتصاد الدعرفة الطبعة الأولذ، عالد الكتب الحديث الأردف فليخ خل .14
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قاسم نايف علواف المحياوي، إدارة الجودة في الخدمات مفاىيم وعمليات وتطبيقات ، الطبعة الأولذ ،  .15
  2006الأردف -دار الشروؽ للنشر والتوزيع،عماف

الرابعة ، دار وائل للنشر و التوزيع  محمد إبراىيم عبيدات، سلوؾ الدستهلك مدخل استًاتيجي الطبعة .16
  2004عماف 

محمد الطريفي عبد الغالش حامد، الاتصالات الدولية و تظم الدعلومات ، مؤسسة ورد البحرين أكادلؽية  .17
  2006التعليم 

    22ص  2008 1محمد العريفي "إدارة التكنولوجيا،دار الدناىج للنشر و التوزيع عماف الأردف ط .18
 .2008، 1رشيد، الاحصاء والتطبيقي والحيوي، دار صفاء، عماف، الطبعة  محمد حستٍ محمد .19
 2003، دار صفاء للنشر و التوزيع ، عماف  محمد عبد الفتاح الصتَفي، الإدارة الرائدة .20
   2004ناصر دادي عدوف الاتصاؿ و دوره في كفاءة الدؤسسة الاقتصادية دار المحمدية العامة الجزائر  .21
يدي و آخروف"نظم الدعلومات الإدارية" مدخل معاصر ، الطبعة الثانية دار وائل، لصم عبد الله الحم .22

2009  
وفيق محمد عبد المحسن، قياس الجودة والقياس الدقارف أساليب الحديثة في الدعايتَ والدقاييس، دار الفكر ت .23

 .2005العرب، 

 / الأطروحات و الرسائل الجامعية:2  
وأثرىا على رضا العميل دراسة حالة مؤسسة اتصالات الجزائر بسنوسي حناف، جودة الخدمات  .24

)مازونة( مذكرة ماستً كلية العلوـ التجارية والاقتصادية وعلوـ التسيتَ جامعة عبد الحميد بن باديس مستغالز 
 .2017-2016الجزائر 

ائر في أثر جودة الخدمة على رضا الزبوف دراسة ميدانية على مؤسسة اتصالات الجز  بوزياف حساف" .25
مدينة العلمة )سطيف(، مذكرة ماجستتَ قسم العلوـ التجارية ، جامعة سعد دحلب البليدة جويلية 

2013. 
دور تكنولوجيا الدعلومات والاتصاؿ في برستُ جودة خدمات الرعاية  حموش خوخة، وشن سامية " .26

"مذكرة مقدمة  -دراسة حالة الدؤسسة العمومية الاستشفائية بوزيدي لخضر برج بوعريريج-الصحية
لاستكماؿ متطلبات شهادة ماستً أكادلؽي كلية العلوـ الاقتصادية والتجارية وعلوـ التسيتَ، جامعة محمد 

  2023-2022البشتَ الإبراىيمي برج بوعريريج. 
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 دراسة حػالة الشركة الجزائرية للتأمتُ وإعادة التأمتُ-دالش الزىرة "تقييم جػودة الخدمة التأمػينة  .27
"CAAR"مذكرة بزرج مقدمة ضمن متطلبات نيل شهادة ماستً أكادلؽي، قسم العلوـ ، تغالزمس

  2017-2016 -مستغالز –الاقتصادية، جامعة عبد الحميد ابن باديس 
فاطمة شلوش نظاـ الدعلومات ودوره في إبراد القرارات في الدؤسسة ، مذكرة ماستً  –سالدة عليوات  .28

  2015ولحاج البويرة الجزائر في علوـ التسيتَ جامعة أكلي لزند أ
وكالة –سميحة بلحسن، "تأثتَ جودة الخدمات على برقيق رضا الزبوف دراسة حالة مؤسسة موبيليس .29

" مذكرة مقدمة لاستكماؿ متطلبات نيل شهادة الداستً في العلوـ التجارية، جامعػة قاصػدي مرباح -ورقلة
  2011-2012ورقلػة 

دراسة حالة  -لعة تكنولوجيا الدعلومات في برستُ جودة الخدمة عثمالش ذىبية، قمانة كنزة " مسا .30
"مذكرة مقدمة ضمن متطلبات الحصوؿ على شهادة الداستً في علوـ التسيتَ بزصص إدارة – بلدية الددية

  2023-2022أعماؿ جامعة لػي فارس الددية 
الخدمات الدقدمة في  عمار محمد زىتَ تيناوي "دور استخداـ تكنولوجيا الدعلومات في برستُ جودة .31

" بحث مقدـ لنيل درجة ماجستتَ إدارة الأعماؿ Syriatel & MTN) شركات الاتصالات )
  2019-2018الجامعة الافتًاضية السورية  -MBA التخصصي 

حكيمة فوضيل "دور تكنولوجيا الدعلومات و الاتصاؿ في برستُ الاتصاؿ الداخلي -فريدة بوعلي .32
  2014علوـ التسيتَ، جامعة اكلي محمد اولحاج البويرة ، الجزائر  بالدؤسسة" مذكرة ماستً في

دراسة حالة مؤسسة -فضيلة بر كػػػػػة "دور تكنولوجيا الدعلومات و الاتصاؿ في برستُ جودة الخدمة .33
" مذكرة مقدمة لاستكماؿ متطلبات شهادة الداستً في العلوـ التجارية ،كلية العلوـ -بريد الجزائر بورقلة

  2012-2011ورقػػػػػػلة.  -دية و التجارية و علوـ التسيتَ، جػامعة قػػاصدي مربػػاح الاقتصا
لتُ علوطي "تكنولوجيا الدعلومات و الاتصاؿ و تأثتَىا على برستُ الأداء الاقتصادي للمؤسسة"  .34

ر مذكرة مقدمة ضمن متطلبات نيل شهادة الداجستتَ كلية العلوـ الاقتصادية و التسيتَ جامعة الجزائ
2005،2004  

نوارة لزتوت "دور تكنولوجيا الدعلومات في ستَ الخدمة العمومية في الجزائر. دراسة ميدانية حوؿ بطاقة  .35
كرة مقدمة ضمن متطلبات الحصوؿ على شهادة الداستً في العلوـ ذ التعريف البيومتًية في بلدية معاتقة"م

  2018السياسية جامعة مولود معمري تيزي وزوو 
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ـ "تسيتَ الدورد البشرية  في ظل تكنولوجيا الدعلومات و اقتصاد الدعرفة مع الإشارة إلذ الدؤسسة محمد الحزا .36
 2016الجزائرية )مذكرة لنيل شهادة دكتوراه في تسيتَ الدوارد البشرية( قسم علوـ التسيتَ جامعة تلمساف 

ارد البشرية داخل الدؤسسة كهينة عمارة " ألعية تكنولوجيا الدعلومات و الاتصاؿ في تنمية أداء الدو  .37
قسم علوـ التسيتَ  (ENEDة الوطنية للمنظمات و مواد الصيانة سسالدؤ  الاقتصادية )دراسة حالة

  2015جامعة البويرة 
  المجلات العلمية: /3

 1أ.د. عيسى مرازقة، سيهاـ لسلوؼ "ألعية جودة الخدمة في برقيق الرضا لدى العميل" جامعة باتنة  .37
 .2017جواف  1، 12لرلة الاقتصاد الصناعي العدد الحاج لخضر، 

جودة الخدمة دراسة ميدانية في عينة من فنادؽ بغداد"  أبعادالدكتور كاظم احمد جواد" برديد مستوى  .38
  2015لرلة كلية بغداد للعلوـ الاقتصادية الجامعة العدد الرابع والأربعوف 

في برستُ مستوى أداء الخدمة الفندقية )دراسة  يسرى محمد حستُ "تكنولوجيا الدعلومات و تأثتَىا .39
 .2010الصادر في  85تطبيقية في فندؽ السيدير( لرلة الإدارة و الاقتصاد العدد 

الجمعية العلمية ، نادي الدراسات الاقتصادية، جامعة قصدي مرباح كلية العلوـ الاقتصادية و علوـ  .40
 التسيتَ ورقلة الجزائر 

 / الدواقع الإلكترونية:4
 يا الحديثة و حياتنا الشخصية" فيىيثم البوسعيدي"التكنولوج .41

http://www.diwanalarab.com/spip  : 15:45/ 2024-04-60أطلع عليو بتاريخ  

  موقع الكتًولش: .42

  -sector-topics/public-https://www.riadhkraiem.com/administrative
management-management/quality  :20:11/ 2024-04-18أطلع عليو بتاريخ 

 
 فرنسيةلغة الأولا: الدراجع بال

43.   MC.Belaid.concepts clés ce marketing.pages bleus.international  

44. Rober. Peix. Traitement. desinformation. Edition Foucher. Paris 1980 
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 spssالدلاحق: لسرجات برنامج 

 اختبار التوزيع الطبيعي(: 1الدلحق رقم )

DESCRIPTIVES VARIABLES=الخذمت_جىدة المعلىماث_تكنىلىجيا 

  /STATISTICS=KURTOSIS SKEWNESS. 

Descriptives 

Statistiques descriptives 

 N Asymétrie Kurtosis 

Statistique Statistique Erreur std Statistique Erreur std 

 821, 877,- 421, 266,- 31 المعلومات_تكنولوجٌا

 821, 984,- 421, 047,- 31 الخدمة_جودة

N valide (listwise) 31     

 الصدق البنائي للاستبيان (:2الدلحق رقم )

CORRELATIONS 

  /VARIABLES=والبرمجياث_الأجهزة Q1 Q2 Q3 Q4 Q5 

  /PRINT=TWOTAIL NOSIG 

  /MISSING=PAIRWISE. 

Corrélations 

Corrélations 

 _الأجهزة 

 والبرمجٌات

Q1 Q2 Q3 Q4 Q5 

 الأجهزة

 والبرمجٌات_

Corrélation de 

Pearson 

1 ,491
**
 ,614

**
 ,685

**
 ,497

**
 ,730

**
 

Sig. (bilatérale)  ,005 ,000 ,000 ,004 ,000 

N 31 31 31 31 31 31 

Q1 

Corrélation de 

Pearson 

,491
**
 1 ,092 ,560

**
 -,167 ,331 

Sig. (bilatérale) ,005  ,621 ,001 ,369 ,069 

N 31 31 31 31 31 31 

Q2 

Corrélation de 

Pearson 

,614
**
 ,092 1 ,078 ,199 ,534

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,621  ,679 ,284 ,002 

N 31 31 31 31 31 31 

Q3 

Corrélation de 

Pearson 

,685
**
 ,560

**
 ,078 1 ,115 ,418

*
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,001 ,679  ,538 ,019 

N 31 31 31 31 31 31 

Q4 

Corrélation de 

Pearson 

,497
**
 -,167 ,199 ,115 1 ,001 

Sig. (bilatérale) ,004 ,369 ,284 ,538  ,997 

N 31 31 31 31 31 31 

Q5 
Corrélation de 

Pearson 

,730
**
 ,331 ,534

**
 ,418

*
 ,001 1 
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Sig. (bilatérale) ,000 ,069 ,002 ,019 ,997  

N 31 31 31 31 31 31 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 
CORRELATIONS 

  /VARIABLES=الاتصال_شبكاث Q6 Q7 Q8 Q9 Q10 Q11 

  /PRINT=TWOTAIL NOSIG 

  /MISSING=PAIRWISE. 

Corrélations 

Corrélations 

 شبكات 

 الاتصال_

Q6 Q7 Q8 Q9 Q10 Q11 

 _شبكات

 الاتصال

Corrélation de 

Pearson 

1 ,364
*
 ,586

**
 ,404

*
 ,556

**
 ,663

**
 ,459

**
 

Sig. (bilatérale)  ,044 ,001 ,024 ,001 ,000 ,009 

N 31 31 31 31 31 31 31 

Q6 

Corrélation de 

Pearson 

,364
*
 1 ,009 -,143 -,120 ,196 ,021 

Sig. (bilatérale) ,044  ,961 ,443 ,521 ,290 ,912 

N 31 31 31 31 31 31 31 

Q7 

Corrélation de 

Pearson 

,586
**
 ,009 1 ,052 ,306 ,256 ,069 

Sig. (bilatérale) ,001 ,961  ,782 ,094 ,165 ,714 

N 31 31 31 31 31 31 31 

Q8 

Corrélation de 

Pearson 

,404
*
 -,143 ,052 1 ,095 ,166 ,358

*
 

Sig. (bilatérale) ,024 ,443 ,782  ,613 ,372 ,048 

N 31 31 31 31 31 31 31 

Q9 

Corrélation de 

Pearson 

,556
**
 -,120 ,306 ,095 1 ,168 ,354 

Sig. (bilatérale) ,001 ,521 ,094 ,613  ,367 ,051 

N 31 31 31 31 31 31 31 

Q10 

Corrélation de 

Pearson 

,663
**
 ,196 ,256 ,166 ,168 1 -,057 

Sig. (bilatérale) ,000 ,290 ,165 ,372 ,367  ,761 

N 31 31 31 31 31 31 31 

Q11 

Corrélation de 

Pearson 

,459
**
 ,021 ,069 ,358

*
 ,354 -,057 1 

Sig. (bilatérale) ,009 ,912 ,714 ,048 ,051 ,761  

N 31 31 31 31 31 31 31 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 
 

CORRELATIONS 

  /VARIABLES=والبياناث_المعلىماث_قىاعذ_جىدة Q12 Q13 Q14 Q15 

  /PRINT=TWOTAIL NOSIG 

  /MISSING=PAIRWISE. 
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Corrélations 

Corrélations 

 _لواعد_جودة 

 والبٌانات_المعلومات

Q12 Q13 Q14 Q15 

 _لواعد_جودة

 والبٌانات_المعلومات

Corrélation de 

Pearson 

1 ,518
**
 ,769

**
 ,786

**
 ,597

**
 

Sig. (bilatérale)  ,003 ,000 ,000 ,000 

N 31 31 31 31 31 

Q12 

Corrélation de 

Pearson 

,518
**
 1 ,157 ,098 ,051 

Sig. (bilatérale) ,003  ,398 ,601 ,784 

N 31 31 31 31 31 

Q13 

Corrélation de 

Pearson 

,769
**
 ,157 1 ,689

**
 ,234 

Sig. (bilatérale) ,000 ,398  ,000 ,205 

N 31 31 31 31 31 

Q14 

Corrélation de 

Pearson 

,786
**
 ,098 ,689

**
 1 ,341 

Sig. (bilatérale) ,000 ,601 ,000  ,061 

N 31 31 31 31 31 

Q15 

Corrélation de 

Pearson 

,597
**
 ,051 ,234 ,341 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,784 ,205 ,061  

N 31 31 31 31 31 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 
 

CORRELATIONS 

  /VARIABLES=الخذمت_جىدة Q16 Q17 Q18 Q19 Q20 Q21 Q22 Q23 Q24 Q25 Q26 Q27 

  /PRINT=TWOTAIL NOSIG 

  /MISSING=PAIRWISE. 

Corrélations 

 Q16 Q17 Q18 Q19 Q20 Q21 Q22 Q23 Q24 Q25 Q26 Q27 الخدمة_جودة 

 الخدمة_جودة

Corrélation de Pearson 1 ,707
**
 ,625

**
 ,419

*
 ,398

*
 ,903

**
 ,480

**
 ,529

**
 ,642

**
 ,735

**
 ,502

**
 ,457

**
 ,623

**
 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 ,019 ,027 ,000 ,006 ,002 ,000 ,000 ,004 ,010 ,000 

N 31 31 31 31 31 31 31 31 31 31 31 31 31 

Q16 

Corrélation de Pearson ,707
**
 1 ,591

**
 ,259 ,272 ,738

**
 ,032 ,514

**
 ,623

**
 ,550

**
 ,198 ,178 ,582

**
 

Sig. (bilatérale) ,000  ,000 ,159 ,138 ,000 ,863 ,003 ,000 ,001 ,285 ,338 ,001 

N 31 31 31 31 31 31 31 31 31 31 31 31 31 

Q17 

Corrélation de Pearson ,625
**
 ,591

**
 1 ,485

**
 ,195 ,605

**
 ,263 ,661

**
 ,359

*
 ,625

**
 ,223 ,018 ,732

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000  ,006 ,294 ,000 ,153 ,000 ,047 ,000 ,228 ,922 ,000 

N 31 31 31 31 31 31 31 31 31 31 31 31 31 

Q18 

Corrélation de Pearson ,419
*
 ,259 ,485

**
 1 ,136 ,339 ,230 ,229 ,246 ,368

*
 ,054 ,091 ,366

*
 

Sig. (bilatérale) ,019 ,159 ,006  ,464 ,062 ,214 ,216 ,182 ,041 ,771 ,627 ,043 

N 31 31 31 31 31 31 31 31 31 31 31 31 31 

Q19 Corrélation de Pearson ,398
*
 ,272 ,195 ,136 1 ,276 ,373

*
 ,253 ,191 -,056 -,061 -,204 -,018 
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Sig. (bilatérale) ,027 ,138 ,294 ,464  ,132 ,039 ,171 ,305 ,766 ,745 ,270 ,924 

N 31 31 31 31 31 31 31 31 31 31 31 31 31 

Q20 

Corrélation de Pearson ,903
**
 ,738

**
 ,605

**
 ,339 ,276 1 ,315 ,570

**
 ,780

**
 ,747

**
 ,364

*
 ,378

*
 ,597

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,062 ,132  ,084 ,001 ,000 ,000 ,044 ,036 ,000 

N 31 31 31 31 31 31 31 31 31 31 31 31 31 

Q21 

Corrélation de Pearson ,480
**
 ,032 ,263 ,230 ,373

*
 ,315 1 ,333 ,025 ,268 ,347 ,049 ,091 

Sig. (bilatérale) ,006 ,863 ,153 ,214 ,039 ,084  ,067 ,895 ,145 ,056 ,794 ,627 

N 31 31 31 31 31 31 31 31 31 31 31 31 31 

Q22 

Corrélation de Pearson ,529
**
 ,514

**
 ,661

**
 ,229 ,253 ,570

**
 ,333 1 ,447

*
 ,537

**
 ,259 -,112 ,326 

Sig. (bilatérale) ,002 ,003 ,000 ,216 ,171 ,001 ,067  ,012 ,002 ,159 ,547 ,073 

N 31 31 31 31 31 31 31 31 31 31 31 31 31 

Q23 

Corrélation de Pearson ,642
**
 ,623

**
 ,359

*
 ,246 ,191 ,780

**
 ,025 ,447

*
 1 ,611

**
 ,171 ,138 ,350 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,047 ,182 ,305 ,000 ,895 ,012  ,000 ,359 ,458 ,054 

N 31 31 31 31 31 31 31 31 31 31 31 31 31 

Q24 

Corrélation de Pearson ,735
**
 ,550

**
 ,625

**
 ,368

*
 -,056 ,747

**
 ,268 ,537

**
 ,611

**
 1 ,391

*
 ,419

*
 ,609

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,001 ,000 ,041 ,766 ,000 ,145 ,002 ,000  ,030 ,019 ,000 

N 31 31 31 31 31 31 31 31 31 31 31 31 31 

Q25 

Corrélation de Pearson ,502
**
 ,198 ,223 ,054 -,061 ,364

*
 ,347 ,259 ,171 ,391

*
 1 ,407

*
 ,367

*
 

Sig. (bilatérale) ,004 ,285 ,228 ,771 ,745 ,044 ,056 ,159 ,359 ,030  ,023 ,042 

N 31 31 31 31 31 31 31 31 31 31 31 31 31 

Q26 

Corrélation de Pearson ,457
**
 ,178 ,018 ,091 -,204 ,378

*
 ,049 -,112 ,138 ,419

*
 ,407

*
 1 ,221 

Sig. (bilatérale) ,010 ,338 ,922 ,627 ,270 ,036 ,794 ,547 ,458 ,019 ,023  ,232 

N 31 31 31 31 31 31 31 31 31 31 31 31 31 

Q27 

Corrélation de Pearson ,623
**
 ,582

**
 ,732

**
 ,366

*
 -,018 ,597

**
 ,091 ,326 ,350 ,609

**
 ,367

*
 ,221 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,001 ,000 ,043 ,924 ,000 ,627 ,073 ,054 ,000 ,042 ,232  

N 31 31 31 31 31 31 31 31 31 31 31 31 31 

 معامل الثبات الفاكرومباخ (:3الدلحق رقم )

 

RELIABILITY 

  /VARIABLES=Q1 Q2 Q3 Q4 Q5 Q6 Q7 Q8 Q9 Q10 Q11 Q12 Q13 Q14 Q15 

  /SCALE('المعلىماث تكنىلىجيا محىر ثباث') ALL 

  /MODEL=ALPHA. 

Echelle : المعلومات تكنولوجيا محور ثبات 

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations 

Valide 31 100,0 

Exclus
a
 0 ,0 

Total 31 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les variables de 

la procédure. 
RELIABILITY 

  /VARIABLES=Q16 Q17 Q18 Q19 Q20 Q21 Q22 Q23 Q24 Q25 Q26 Q27 

  /SCALE('الخذمت جىدة ثباث') ALL 

  /MODEL=ALPHA. 

 
 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,723 15 
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Fiabilité 
Echelle : الخدمة جودة ثبات 

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations 

Valide 31 100,0 

Exclus
a
 0 ,0 

Total 31 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les variables 

de la procédure 

. 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,746 12 

 

RELIABILITY 

  /VARIABLES=Q1 Q2 Q3 Q4 Q5 Q6 Q7 Q8 Q9 Q10 Q11 Q12 Q13 Q14 Q15 Q16 Q17 

Q18 Q19 Q20 Q21 Q22 Q23 Q24 Q25 Q26 Q27 

  /SCALE('للاستبيان الكلي الثباث') ALL 

  /MODEL=ALPHA. 

Fiabilité 
Echelle : للاستبيان الكلي الثبات 

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations 

Valide 31 100,0 

Exclus
a
 0 ,0 

Total 31 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les variables de 

la procédure. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,797 27 
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 البيانات الشخصية لأفراد العينة (:4الدلحق رقم )

Effectifs 
Tableau de fréquences 

 الجنس

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 41,9 41,9 41,9 13 ذكر

 100,0 58,1 58,1 18 أنثى

Total 31 100,0 100,0  

 السن

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 6,5 6,5 6,5 2 سنة 30 من ألل

 64,5 58,1 58,1 18 سنة 40 إلى سنة 30 من

 100,0 35,5 35,5 11 سنة 50 إلى سنة 40 من

Total 31 100,0 100,0  

 التعليمي_المستوى

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 12,9 12,9 12,9 4 بكالورٌا

 41,9 29,0 29,0 9 لٌسانس

 77,4 35,5 35,5 11 ماستر

 80,6 3,2 3,2 1 دكتوراه

 100,0 19,4 19,4 6 مهنً تكوٌن

Total 31 100,0 100,0  

 الخبرة_سنوات

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 32,3 32,3 32,3 10 سنوات 5 من ألل

 61,3 29,0 29,0 9 سنوات 10 إلى5 من

 87,1 25,8 25,8 8 سنة 15 إلى 10 من

 100,0 12,9 12,9 4 سنة 15 من لكثر

Total 31 100,0 100,0  
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 التكرارات والنسب الدئوية للعبارات (:5الدلحق رقم )

Q1 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 3,2 3,2 3,2 1 موافك غٌر

 6,5 3,2 3,2 1 محاٌد

 51,6 45,2 45,2 14 موافك

 100,0 48,4 48,4 15 تماما موافك

Total 31 100,0 100,0  

 

Q2 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 6,5 6,5 6,5 2 موافك غٌر

 12,9 6,5 6,5 2 محاٌد

 45,2 32,3 32,3 10 موافك

 100,0 54,8 54,8 17 تماما موافك

Total 31 100,0 100,0  

 

Q3 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 16,1 16,1 16,1 5 موافك غٌر

 22,6 6,5 6,5 2 محاٌد

 71,0 48,4 48,4 15 موافك

 100,0 29,0 29,0 9 تماما موافك

Total 31 100,0 100,0  

 

Q4 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 12,9 12,9 12,9 4 تماما موافك غٌر

 51,6 38,7 38,7 12 موافك غٌر

 61,3 9,7 9,7 3 محاٌد

 83,9 22,6 22,6 7 موافك

 100,0 16,1 16,1 5 تماما موافك

Total 31 100,0 100,0  

 

Q5 
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 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 19,4 19,4 19,4 6 موافك غٌر

 41,9 22,6 22,6 7 محاٌد

 71,0 29,0 29,0 9 موافك

 100,0 29,0 29,0 9 تماما موافك

Total 31 100,0 100,0  

 

Q6 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 38,7 38,7 38,7 12 موافك غٌر

 67,7 29,0 29,0 9 محاٌد

 90,3 22,6 22,6 7 موافك

 100,0 9,7 9,7 3 تماما موافك

Total 31 100,0 100,0  

 

Q7 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 19,4 19,4 19,4 6 موافك غٌر

 32,3 12,9 12,9 4 محاٌد

 77,4 45,2 45,2 14 موافك

 100,0 22,6 22,6 7 تماما موافك

Total 31 100,0 100,0  

 

Q8 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 3,2 3,2 3,2 1 موافك غٌر

 12,9 9,7 9,7 3 محاٌد

 71,0 58,1 58,1 18 موافك

 100,0 29,0 29,0 9 تماما موافك

Total 31 100,0 100,0  

 

Q9 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 
 6,5 6,5 6,5 2 موافك غٌر

 16,1 9,7 9,7 3 محاٌد
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 48,4 32,3 32,3 10 موافك

 100,0 51,6 51,6 16 تماما موافك

Total 31 100,0 100,0  

 

Q10 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 6,5 6,5 6,5 2 تماما موافك غٌر

 35,5 29,0 29,0 9 موافك غٌر

 41,9 6,5 6,5 2 محاٌد

 80,6 38,7 38,7 12 موافك

 100,0 19,4 19,4 6 تماما موافك

Total 31 100,0 100,0  

 

Q11 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 3,2 3,2 3,2 1 موافك غٌر

 9,7 6,5 6,5 2 محاٌد

 35,5 25,8 25,8 8 موافك

 100,0 64,5 64,5 20 تماما موافك

Total 31 100,0 100,0  

 

Q12 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 6,5 6,5 6,5 2 موافك غٌر

 19,4 12,9 12,9 4 محاٌد

 71,0 51,6 51,6 16 موافك

 100,0 29,0 29,0 9 تماما موافك

Total 31 100,0 100,0  

Q13 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 6,5 6,5 6,5 2 موافك غٌر

 12,9 6,5 6,5 2 محاٌد

 77,4 64,5 64,5 20 موافك

 100,0 22,6 22,6 7 تماما موافك

Total 31 100,0 100,0  
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Q14 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 3,2 3,2 3,2 1 موافك غٌر

 16,1 12,9 12,9 4 محاٌد

 67,7 51,6 51,6 16 موافك

 100,0 32,3 32,3 10 تماما موافك

Total 31 100,0 100,0  

 

Q15 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 3,2 3,2 3,2 1 موافك غٌر

 19,4 16,1 16,1 5 محاٌد

 74,2 54,8 54,8 17 موافك

 100,0 25,8 25,8 8 تماما موافك

Total 31 100,0 100,0  

 

Q16 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 3,2 3,2 3,2 1 تماما موافك غٌر

 12,9 9,7 9,7 3 موافك غٌر

 29,0 16,1 16,1 5 محاٌد

 58,1 29,0 29,0 9 موافك

 100,0 41,9 41,9 13 تماما موافك

Total 31 100,0 100,0  

 

Q17 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 12,9 12,9 12,9 4 موافك غٌر

 22,6 9,7 9,7 3 محاٌد

 71,0 48,4 48,4 15 موافك

 100,0 29,0 29,0 9 تماما موافك

Total 31 100,0 100,0  

 

Q18 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 
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Valide 

 3,2 3,2 3,2 1 تماما موافك غٌر

 9,7 6,5 6,5 2 موافك غٌر

 25,8 16,1 16,1 5 محاٌد

 83,9 58,1 58,1 18 موافك

 100,0 16,1 16,1 5 تماما موافك

Total 31 100,0 100,0  

 

Q19 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 9,7 9,7 9,7 3 موافك غٌر

 58,1 48,4 48,4 15 موافك

 100,0 41,9 41,9 13 تماما موافك

Total 31 100,0 100,0  

 

Q20 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 3,2 3,2 3,2 1 تماما موافك غٌر

 25,8 22,6 22,6 7 موافك غٌر

 51,6 25,8 25,8 8 محاٌد

 74,2 22,6 22,6 7 موافك

 100,0 25,8 25,8 8 تماما موافك

Total 31 100,0 100,0  

 

Q21 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 38,7 38,7 38,7 12 موافك غٌر

 51,6 12,9 12,9 4 محاٌد

 90,3 38,7 38,7 12 موافك

 100,0 9,7 9,7 3 تماما موافك

Total 31 100,0 100,0  

Q22 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 9,7 9,7 9,7 3 موافك غٌر

 16,1 6,5 6,5 2 محاٌد

 71,0 54,8 54,8 17 موافك

 100,0 29,0 29,0 9 تماما موافك
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Total 31 100,0 100,0  

Q23 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 3,2 3,2 3,2 1 تماما موافك غٌر

 19,4 16,1 16,1 5 موافك غٌر

 32,3 12,9 12,9 4 محاٌد

 61,3 29,0 29,0 9 موافك

 100,0 38,7 38,7 12 تماما موافك

Total 31 100,0 100,0  

 

Q24 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 3,2 3,2 3,2 1 تماما موافك غٌر

 22,6 19,4 19,4 6 موافك غٌر

 32,3 9,7 9,7 3 محاٌد

 64,5 32,3 32,3 10 موافك

 100,0 35,5 35,5 11 تماما موافك

Total 31 100,0 100,0  

 

Q25 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 9,7 9,7 9,7 3 تماما موافك غٌر

 45,2 35,5 35,5 11 موافك غٌر

 71,0 25,8 25,8 8 محاٌد

 90,3 19,4 19,4 6 موافك

 100,0 9,7 9,7 3 تماما موافك

Total 31 100,0 100,0  

Q26 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 22,6 22,6 22,6 7 موافك غٌر

 32,3 9,7 9,7 3 محاٌد

 74,2 41,9 41,9 13 موافك

 100,0 25,8 25,8 8 تماما موافك

Total 31 100,0 100,0  

 

Q27 



 انملاحق
 

120 
 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 9,7 9,7 9,7 3 موافك غٌر

 25,8 16,1 16,1 5 محاٌد

 71,0 45,2 45,2 14 موافك

 100,0 29,0 29,0 9 تماما موافك

Total 31 100,0 100,0  

 

 الدتوسط الحسابي والانحراف الدعياري (:6الدلحق رقم )

Descriptives 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

Q1 31 4,39 ,715 

Q2 31 4,35 ,877 

Q3 31 3,90 1,012 

Q4 31 2,90 1,350 

Q5 31 3,68 1,107 

 613, 3,85 31 والبرمجٌات_الأجهزة

Q6 31 3,03 1,016 

Q7 31 3,71 1,039 

Q8 31 4,13 ,718 

Q9 31 4,29 ,902 

Q10 31 3,35 1,279 

Q11 31 4,52 ,769 

 495, 3,84 31 الاتصال_شبكات

Q12 31 4,03 ,836 

Q13 31 4,03 ,752 

Q14 31 4,13 ,763 

Q15 31 4,03 ,752 

 515, 4,06 31 والبٌانات_المعلومات_لواعد_جودة

 429, 3,90 31 المعلومات_تكنولوجٌا

Q16 31 3,97 1,140 

Q17 31 3,94 ,964 

Q18 31 3,77 ,920 

Q19 31 4,23 ,884 

Q20 31 3,45 1,207 

Q21 31 3,19 1,078 

Q22 31 4,03 ,875 

Q23 31 3,84 1,214 

Q24 31 3,77 1,230 

Q25 31 2,84 1,157 

Q26 31 3,71 1,101 

Q27 31 3,94 ,929 

 547, 3,72 31 الخدمة_جودة
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N valide (listwise) 31   

 

 اختبار فرضيات الدراسة  (:7الدلحق رقم )

 اختبار الفرضية الرئيسية 

REGRESSION 

  /MISSING LISTWISE 

  /STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA 

  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10) 

  /NOORIGIN 

  /DEPENDENT الخذمت_جىدة 

  /METHOD=ENTER المعلىماث_تكنىلىجيا. 

Régression 

Variables introduites/supprimées
a
 

Modèle Variables 

introduites 

Variables 

supprimées 

Méthode 

المعلومات_تكنولوجٌا 1
b
 . Entrée 

a. Variable dépendante : الخدمة_جودة 

b. Toutes variables requises saisies. 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,377
a
 ,142 ,113 ,515 

a. Valeurs prédites : (constantes), المعلومات_تكنولوجٌا 

 

ANOVA
a
 

Modèle Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression 1,279 1 1,279 4,818 ,036
b
 

Résidu 7,699 29 ,265   

Total 8,978 30    

a. Variable dépendante : الخدمة_جودة 

b. Valeurs prédites : (constantes), المعلومات_تكنولوجٌا 

 

Coefficients
a
 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) 1,845 ,861  2,143 ,041 

 036, 2,195 377, 219, 482, المعلومات_تكنولوجٌا

a. Variable dépendante : الخدمة_جودة 
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 الفرعية الأولى اختبار الفرضية 

REGRESSION 

  /MISSING LISTWISE 

  /STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA 

  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10) 

  /NOORIGIN 

  /DEPENDENT الخذمت_جىدة 

  /METHOD=ENTER والبرمجياث_الأجهزة. 

 
Régression 

 

Variables introduites/supprimées
a
 

Modèle Variables 

introduites 

Variables 

supprimées 

Méthode 

والبرمجٌات_الأجهزة 1
b
 . Entrée 

a. Variable dépendante : الخدمة_جودة 

b. Toutes variables requises saisies. 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,516
a
 ,266 ,241 ,477 

a. Valeurs prédites : (constantes), والبرمجٌات_الأجهزة 

 

ANOVA
a
 

Modèle Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression 2,391 1 2,391 10,525 ,003
b
 

Résidu 6,587 29 ,227   

Total 8,978 30    

a. Variable dépendante : الخدمة_جودة 

b. Valeurs prédites : (constantes), والبرمجٌات_الأجهزة 

 

Coefficients
a
 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) 1,951 ,553  3,529 ,001 

 003, 3,244 516, 142, 461, والبرمجٌات_الأجهزة

a. Variable dépendante : الخدمة_جودة 
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 الثانية اختبار الفرضية الفرعية 

REGRESSION 

  /MISSING LISTWISE 

  /STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA 

  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10) 

  /NOORIGIN 

  /DEPENDENT الخذمت_جىدة 

  /METHOD=ENTER الاتصال_شبكاث. 

Régression 

 

Variables introduites/supprimées
a
 

Modèle Variables 

introduites 

Variables 

supprimées 

Méthode 

الاتصال_شبكات 1
b
 . Entrée 

a. Variable dépendante : الخدمة_جودة 

b. Toutes variables requises saisies. 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,165
a
 ,027 -,006 ,549 

a. Valeurs prédites : (constantes), الاتصال_شبكات 

 

ANOVA
a
 

Modèle Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression ,243 1 ,243 ,807 ,376
b
 

Résidu 8,734 29 ,301   

Total 8,978 30    

a. Variable dépendante : الخدمة_جودة 

b. Valeurs prédites : (constantes), الاتصال_شبكات 

 

Coefficients
a
 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

T Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) 3,025 ,783  3,865 ,001 

 376, 899, 165, 202, 182, الاتصال_شبكات

a. Variable dépendante : الخدمة_جودة 
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 الثالثة اختبار الفرضية الفرعية 

REGRESSION 

  /MISSING LISTWISE 

  /STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA 

  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10) 

  /NOORIGIN 

  /DEPENDENT الخذمت_جىدة 

  /METHOD=ENTER والبياناث_المعلىماث_قىاعذ_جىدة. 

Régression 

 

Variables introduites/supprimées
a
 

Modèle Variables 

introduites 

Variables 

supprimées 

Méthode 

1 
_المعلومات_لواعد_جودة

والبٌانات
b
 

. Entrée 

a. Variable dépendante : الخدمة_جودة 

b. Toutes variables requises saisies. 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,173
a
 ,030 -,003 ,548 

a. Valeurs prédites : (constantes), والبٌانات_المعلومات_لواعد_جودة 

 

ANOVA
a
 

Modèle Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression ,269 1 ,269 ,896 ,352
b
 

Résidu 8,709 29 ,300   

Total 8,978 30    

a. Variable dépendante : الخدمة_جودة 

b. Valeurs prédites : (constantes), والبٌانات_المعلومات_لواعد_جودة 

 

Coefficients
a
 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur 

standard 

Bêta 

1 
(Constante) 2,978 ,794  3,751 ,001 

 352, 947, 173, 194, 184, والبٌانات_المعلومات_لواعد_جودة

a. Variable dépendante : الخدمة_جودة 
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 علهم التدييرقدم: 

 إدارة أعمالالتخرص: 

 حهل:  استبيان

 

 

 تحية طيبة وأما بعد: 

يدرنا أن نضع بين أيديكم هذا الاستبيان الذي صطم لجطع بيانات اللازمة للدراسة التي نقهم   
إدارة  ، ضطن تخصصعلهم التدييربإعدادها استكطالا للحصهل على شهادة الطاستر في 

الخدمات: دور وأثر تكنهلهجيا المعلهمات والاترال في تحدين جهدة  بعظهان : " الأعطال، 
ونظرا لأهطية رأيكم في هذا الطجال نأمل مظكم التكرم  ، المدية-دراسة ميدانية ببلدية وزرة

 الدراسة، إتطامبالإجابة على أسئلة الاستبيان بدقة وتقديم تقديم الطعلهمات التي تداعد في 
 علطية بحثية .ونعلطكم بأن الطعلهمات الهاردة في هذا الاستبيان سرية ولا تدتعطل إلا لأغراض 

 وأخيرا تقبلها مظا فائق الاحترام والتقدير .

                                       الأستاذ المذرف:                                           :الطالبينإعداد 

 غلام عبد الظهر                                  د.بهعزيز -
 رابحي عطر -
-  

 0202/0202 :الدنة الجامعية

 وزار ة انتعهيى انعاني وانبحث انعهًي

 انًديت-رساجايعت  يحي ف

  كهيت انعهوو الاقتصاديت وانتجاريت وعهوو انتسيير

 

 

دور وأثر تكنولوجيا الدعلومات والاتصال في تحسين جودة الخدمات: دراسة ميدانية 
يوم   15الددية لددة -ببلدية وزرة  
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 المحور الأول: البيانات الشخصية

 الجنس:  .1

 أنثى      ذكر                     

 السن: .2

 سنة 40إلذ  30من                   سنة           30أقل من 

 سنة 50أكثر من     سنة                 50سنة إلذ  40من 

 الدستوى التعليمي: .3

 تكوين مهتٍ دكتوراة                               ماستً              ليسانس بكالوريا               

 سنوات الخبرة:  .4

 سنة 15إلذ  10                      سنوات 10إلذ  5من    سنوات                  5قل من أ

 سنة  15أكثر من 
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 المحهر الثاني: تكنهلهجيا المعلهمات والاترال
الدتغيرات

 

الرقم
 

 درجات القياس العبارات
موافق 

 بساما
غتَ  لزايد موافق

 موافق
غتَ 

موافق 
 بساما

الأجهزة و
 

البرلريات
 

البلدية تتوفر على لستلف الاجهزة والدعدات  1
 والوسائل لتقدلص الخدمة بشكل سريع 

     

تستعمل البلدية في القياـ ببعض اعمالذا بعض  2
 ( excelو   wordالبرلريات مثل) 

     

تهتم البلدية بتحديث الوسائل الدعتمدة في  3
تقدلص الخدمة من وقت لآخر وجعلها تتواكب 

 مع آخر التطورات

     

إستفدت من دورة تدريبية للتعامل مع الوسائل  4
 الحديثة للبعلبـ و الاتصاؿ

     

الحواسيب الدستعملة في البلدية مناسب لأداء   5
 بشكل جيد الدهاـ 

     

شبكات الاتصال
 

تتوفر البلدية على شبكة الإكستًنت في  6
 الاتصاؿ بتُ فروع البلدية 

     

تتفاعل البلدية مع الدواطنتُ عبر وسائل  7
التواصل الاجتماعي للرد على الشكاوي 

 وانشغالات الدواطنتُ 

     

      شبكة الاتصاؿ في البلدية قليلة الانقطاع 8
تتوفر البلدية على موقع الكتًولش وشبكة  9

 الانتًنت
     

جميع الحواسيب في البلدية مرتبطة بشبكة  10
 الانتًنت

     

      بستلك البلدية جهاز فاكس 11

جودة 
قواعد 
الدعلوما

البياناتت و 
 

      بستلك البلدية قواعد بيانات خاصة أكنشطتها  12
      الدستمر لبياناتهاتقوـ البلدية بالتحديث  13
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تسهل تكنولوجيا الدعلومات و الاتصاؿ  14
الدستخدمة في عملية الوصوؿ الذ قواعد 

 البيانات عند الحاجة

     

تتوفر البلدية على انظمة متطورة لحماية قاعدة  15
 البيانات

 

     

 

 المحهر الثالث: جهدة الخدمات

الرقم
 درجات القياس العبارات 

موافق 
 بساما

غتَ  لزايد موافق
 موافق

غتَ موافق 
 بساما

1
6 

عند اتصالر بدصلحة من مصالح البلدية لا 
 انتظر طويلب حتى يتم الرد على اتصالاتي

     

1
7 

يتوفر في البلدية لوحات ارشادية عند تقدلص 
 الخدمة

     

1
8 

ساىم تطبيق تكنولوجيا الدعلومات والاتصاؿ 
)الادارة الالكتًونية( في برستُ العلبقة بتُ 

 الدوظفتُ و الدواطنتُ وتقريب الادارة منو

     

1
9 

انت راض عن الخدمات التي تقدمها بلدية 
وزرة بعد الزيادة في تطبيق تكنولوجيا 

 الدعلومات والاتصاؿ الحديثة )الرقمنة(

     

2
0 

يوجد في البلدية اساليب التعامل مع ذوي 
 الاحتياجات الخاصة 

     

2
1 

      تقدـ البلدية خدمات خالية من الاخطاء

2
2 

تعتقد اف استخداـ الاجهزة و البرلريات في  
تقدلص الخدمة لؼلق نوع من الشفافية بينك و 

 بتُ البلدية 

     

     تساىم تكنولوجيا الدعلومات والاتصاؿ في 2
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 الاسراع في الصاز العمليات و الخدمات 3
2
4 

تعمل الوسائل الحديثة )الرقمنة(على تقليل 
 الوقت و الجهد الدطلوب في تقدلص الخدمات

     

2
5 

      قاعة الانتظار في البلدية مرلػة

2
6 

مظهر موظفي البلدية لائق و لزتـً مع طبيعة 
 الوظيفة الدسندة لذم

     

2
7 

تؤدي البلدية خدماتها في الوقت المحدد دوف 
 تأختَ 
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 قائمة المحكمين

 

  

اللقبالاسم و  الرتبة العلمية الجامعة  
 بولصناـ محمد أستاذ التعليم العالر جامعة الددية
 معوشي عماد أستاذ التعليم العالر جامعة الددية

 

  

 


