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 تقديرر و ـــــــشك

   كمنهاا لى  عممو اتي  ا  عمد كا  برصابغمد لله بكمده بضدا كثنً 

 صنا بفضىو ىذا، الترافا منا باتفضل كعقديرا تىجميل، ىأعو خ

 كبكن عنتهي من إلداد ىذه ابؼذكرة اا  كأف عتوجو بشكرعا ايسمن ا 

 :إلذكامتناعا 

 تتكرمو بقبوؿ الإشراؼ لى  "عامري رضوان"الأستاذ كابؼشرؼ اتدكتور 

 ىذه ابؼذكرة كتىجهد اتكبنً كاتوقت اتثمنٌ اتذم بذتو من خلاؿ

 عوجيهاعو كمتابمتو تنا، من بداية ىذه ابؼذكرة حتى إكمابؽا كخركجها

 .اتنور جزاء الله كل خنً كجمىو في ميزاف حسناعو إلذ

 بعنة ابؼناقشة لى  بؾهوداتهم إلذكما عتقدـ بجزيل اتشكر كاتمرفاف 

 .ابؼبذكتة في قراءة كقبوؿ مناقشة ىذا اتممل، تكم مني جزيل اتشكر

 لى  غيىيزافكل من لماؿ بريد ابعزائر كا ية   إلذأعقدـ بشكرم أيضا 

 .دراستنالن كل ابعواعب اتي  بسس  ناممكحتى اتبحث  نامسالدع
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 الإهداء
 

 

 ىذا في يسمني ا  اعو سىطاعو كلظيم كجهو بجماؿ يىيق بضدا لله ابغمد
 : الذ جهدم بشرة اىدم اف اا  ابؼقاـ

 ا"احسان وبالوالدين الرحمان فيهما قال من"
 ملمرى في كأطاؿ الله امحفظهكاتديا 
 .الله حفظهما" آدم"  ابني ليني كقرة زكجي 
 كجل لز الله كىبها ىدية كأغى  إلر اتناس أحب

 "وإخوتي أخواتي" 
 نورين"." لائىة أفراد كلك 
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بمده، عبي ا  من لى  كاتسلاـ كاتصلاة اترحيم، تربضنا الله بسم  

بؿمد، كحبيبنا سيدعا  
لىيو، كبارؾ كسىم صل اتىهم  

كىداعا عمىم عكن لد ما لىمنا اتذم سبحاف  
 شيء كل كسمت اتي  اتواسمة بربضتو

 إلذ كاتدمّ اتكربينٌ ككل اتمائىة
اتبحث ىذا ا بقاز كلوعا سندا لر تكاع اتذم زكجي  إلذ  

 أكا دم اياتدع اةيابغ نةيز  إلذ
 دربي كرفقاء أصدقائي إلذ

 قىبي احبهم من كل كالذ حياتي، لى  اثر بؽم كاف من كل الذ
 .قىمي كعسيهم

 اتممل ىدا إبقاز في سالدني من كل إلذ
 .جهدم بشرة أىدم بميد كمن قريب من
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 ملخص
 ابػدمات جودة برسنٌ في ابؼمىومات عكنوتوجيادكر  استخداـ  لى  اتتمرؼ إلذ اتدراسة ىذه ىدفت

 ،في مديرية ابػدمات اتبريدية بغىيزاف( ، اتتماطفالأماف اا ستجابة، اا لتمادية، ابؼىموسية،) في ابؼتمثىة بأبمادىا
 عكوف حيث ابؼستخدمة، اتدراسة أداة ىي اا ستباعة كعمد اتتحىيىي، اتوصفي ابؼنهج اتدراسة ىذه اعبمت حيث
ابؼؤسسة بؿل  منلاملا  30 لينة لددك بىغ  ،مديرية ابػدمات اتبريدية غىيزاف في اتمامىنٌ من اتدراسة بؾتمع

 اتدراسة.
 في ابؼمىومات عكنوتوجيا ا ستخداـ أثر يوجد بأعو: أبنها كاف اتنتائج من اتمديد إلذ اتدراسة عوصىت

 جودة كأبماد ابؼمىومات عكنوتوجيا ستخداـا  أثر كيوجد غىيزاف، اتبريدية ابػدمات مديرية ابػدمات جودة برسنٌ
 توحده، مدب كل مع جزئي بشكل سواء( اتتماطف الأماف، اا ستجابة، اا لتمادية، ابؼىموسية،) في ابؼتمثىة ابػدمة

 .بؾتممة الأبماد بصيع مع أك
 ابؼمىومات ايعكنوتوج قاتيعطب قيطر  لن ابػدمة جودة قيبرق: أبنها اتتوصيات من بؾمولةاتدراسة  أكصت

 اا ىتماـ ادةيز ، كما أكصت بمايبص نهميكعكو  بهميكعدر  الأفراد كإدماج قاتياتتطب ىذه اكتساب لبر ربي أف ا بد
 .ابعودة قيتتحق كأداة ابؼمىومات ايبتكنوتوج

 
 مديرية ابػدمات اتبريدية غيىيزاف.، جودة ابػدمة، ابؼمىوماتعكنوتوجيا  كلمات مفتاحية: 
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Abstract 
 

This study aimed to identify the use of the role of information technology in 
improving the quality of services with its dimensions (tangibility, reliability, 
responsiveness, security, empathy) in the Directorate of Postal Services in Wilaya 
Relizane. This study followed the descriptive analytical approach, and the 
questionnaire is the study tool used, The study population consisted of workers in 
the Postal Services Directorate in Wilaya Relizane, and the sample number was 30 
workers in the company that under study. 

The study found several findings, most notably: that there is an impact of the 
use of information technology in improving the quality of services of the Glazan 
Postal Services Directorate, and there is an impact of the use of information 
technology and the service quality dimensions of (tangible, reliable, responsive, 
safe, empathetic) either partially with each dimension alone, or with all 
dimensions combined. 

The study recommended a set of recommendations, the most important of 
which: The quality of service is achieved by means of the application of 
information technology, It must go through the acquisition of these applications 
and the integration, training and composition of individuals, and also must 
Increased attention to information technology as a quality tool. 
Keywords: Information Tecnology , Quality of Service, Gelezan Postal Services 
Directorate. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



 الفهرس
 

 و‌
 

 فهرس المحتويات
 

 أ ......................................................................اتشكر كاتتقدير:.
 ج-ب .............................................................................. :الإىداء
 د ..................................................................ص باتىغة اتمربية:ابؼىخ

 ه ................................................................ابؼىخص باتىغة الأجنبية:
 و .......................................................................فهرس المحتويات:

 ح-ز ........................................................................:ابعداكؿقائمة 
 ط .......................................................................الأشكاؿ:قائمة 

 ي ............................................................:............قائمة ابؼلاحق
 2 ............................................................اتفصل الأكؿ: مقدمة لامة .

 7 اتفصل اتثاني: الإطار اتنظرم كاتدراسات اتسابقة .........................................

 60 اتفصل اتثاتث: اتدراسة اتتطبيقية كبرىيل اتبياعات .........................................
 96 اتفصل اترابع: ابػابسة، اتنتائج كابؼقترحات .................................................
 99 قائمة ابؼراجع: .........................................................................

 102 .......................................................................قائمة ابؼلاحق: .
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



 الفهرس
 

 ز‌
 

 الجداول فهرس
 الصفحة عنوان الجدول رقم الجدول –رقم الفصل 

 12 التكنولوجيا استخدام عند الأداء في التحسن نسبة (1.2الجدول رقم )
 16 المعلومات عصر تطور (2.2الجدول رقم )
 19 مصادر المعلومات (3.2الجدول رقم )
 44 الخدمة جودة تقييم مؤشرات (4.2الجدول رقم )
 تكنولوجيا)المستقل المتغير أبعاد على الفقرات توزيع (1.3الجدول رقم )

 (المعلومات
71 

 71 (الخدمة جودة)التابع المتغير أبعاد على الفقرات توزيع (2.3الجدول رقم )
 72 الحسابية المتوسطات قيم تفسير طريقة (3.3الجدول رقم )
  الدراسة ثبات قيم اختبار نتائج (4.3الجدول رقم )

 "كرونباخ- ألفا الثبات معامل" 
73 

معاملات الارتباط بين فقرات  تكنولوجيا المعلومات   (5.3الجدول رقم )
 والدرجة الكلية للمحور

74 

 75 الكلية والدرجة  الخدمة جودة  ابعاد بين الارتباط معاملات (6.3الجدول رقم )
 76 الطبيعي التوزيع اختبار نتائج (7.3الجدول رقم )
 76 الجنس-العينة خصائص تحليل (8.3الجدول رقم )
 77 السن-العينة خصائصتحليل  (9.3الجدول رقم )
 78 التعليمي_المستوى-العينة خصائص تحليل (10.3الجدول رقم )
 79 المهنية الخبرة-العينة خصائص تحليل (11.3الجدول رقم )
 تكنولوجيا عبارات على العينة أفراد إجابات تحليل نتائج (12.3الجدول رقم )

 المعلومات
81 

 82 الخدمة جودة عبارات على العينة أفراد إجابات تحليل نتائج (13.3الجدول رقم )
 المعلومات تكنولوجيا بين البسيط الانحدار اختبار نتائج (14.3الجدول رقم )

 الخدمة وجودة
87 

 المعلومات تكنولوجيا بين  البسيط الانحدار اختبار نتائج (15.3رقم ) الجدول
 والملموسية

88 



 الفهرس
 

 ح‌
 

 المعلومات تكنولوجيا بين البسيط الانحدار اختبار نتائج (16.3الجدول رقم )
 والاعتمادية

89 

 المعلومات تكنولوجيا بين البسيط الانحدار اختبار نتائج (17.3الجدول رقم )
 والاستجابة

91 

 المعلومات تكنولوجيا بين البسيط الانحدار اختبار نتائج (18.3الجدول رقم )
 والامان

92 

 المعلومات تكنولوجيا بين  البسيط الانحدار اختبار نتائج (19.3الجدول رقم )
 والتعاطف

93 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 الفهرس
 

 ط‌
 

الأشكال فهرس 
 

 الصفحة عنوان الشكل رقم الشكل –رقم الفصل 
 13 القيمة سلسلة (1.2الشكل رقم )
 15 والمعلومات البيانات بين العلاقة (2.2الشكل رقم )
 المعلومة مصدر من كل على الإداري المستوى تأثير (3.2الشكل رقم )

 تقديمها وكيفية 
19 

 29 المعلومات لتكنولوجيا التحتية البنية نموذج (4.2الشكل رقم )
 42 الخدمة جودة مفهوم (5.2الشكل رقم )
 64 غليزان البريدية الخدمات لمديرية التنظيمي الهيكل (1.3الشكل رقم )
 77 الجنس-العينة خصائص تحليل (2.3الشكل رقم )
 78 السن-العينة خصائص تحليل (3.3الشكل رقم )
 79 التعليمي المستوى-العينة خصائص تحليل (4.3الشكل رقم )
 80 المهنية الخبرة-العينة خصائص تحليل (5.3الشكل رقم )

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



 الفهرس
 

 ي‌
 

 قائمة الملاحق
 العنوان رقم الملحق

 وثائق مقدمة من طرف المؤسسة (01)
 الاستبيان (02)
  spssمخرجات برنامج الحزمة الإحصائية (03)

 



 

  

 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الفصل الأول 

 مقدمة عامة



 مقدمة عامة                فصل الأول                                                                                         ال
 

2 
 

 تمهيد. 1

أطىق كثنً من ابؼفكرين كاتباحثنٌ لى  اتمصر ابغالر بمصر ابؼمىومات كابؼمرفة بمد أف عداخىت أعواع 
ابؼمىومات كبؾاا تها في بصيع ابعواعب ابغياعية ابؼماصرة، كإف ممرفة ابؼنظمة ا  عمبر لن عكتيكات كلىوـ مادية 

ات، كمن اتباحثنٌ من يؤكد لى  أف قيمة مىموسة، كإبما ىي عمبنً لن بصيع ابؼظاىر اتسىوكية بؽذه ابؼنظم
منظمات اتيوـ عكمن في موجوداتها غنً ابؼادية، أك أف ابػاصية اترئيسة بؽذه ابؼنظمات عكمن في إداراتها بؽذه 

عوظيف عكنوتوجيا ابؼمىومات  إلذابؼوارد، كاتذم يتمثل بإدارة ابؼمىومات اتي  بستىكها، كتذتك عسم  إدارة ابؼنظمة 
 .ا لى  برقيق اتفماتية في أكجو أعشطتها ابؼختىفةفي مسالدته

الإتكتركعية أحد أىم عتائج اتتطور اتمىمي كاتتكنوتوجي ابؼماصر، كما أنها  اتبريديةكعمد صنالة خدمات 
عمُد أحد أىم ملامح اتنهضة اا قتصادية، فاتثورة اتتكنوتوجية ابغديثة كما صاحبها من اعتشار في استخداـ 

 إلذفي اتبقاء الإعترعت كعكنوتوجيا ابؼمىومات بعميع اتصنالات كبدمدا ت سريمة دفع منظمات الألماؿ اتراغبة 
عبني اتتكنوتوجيا في عسينً ألمابؽا، ككاف قطاع اا عصاا ت من اتقطالات اتسباقة في ىذا المجاؿ، كاتي  عبنت 
استخداـ عكنوتوجيات لديدة تتحسنٌ أدائها كبرسنٌ جودة ابػدمات ابؼقدمة من قبىها كبرقيق أىدافها بفماتية 

 بؽا. كا ئهم ككسب ارضائهم لى  كاتممل كعطويرىا تىمملاء هاأدائ كبرسنٌ لاتية كاا رعقاء بدستول خدماتها

كمؤسسة بريد ابعزائر ىي من ابؼؤسسات اتي  عسم  بؼواكبة ىذا اتتطور استفادت من بسويل مشاريمها، 
لدة تتحديث خدماتها خلاؿ بذديد  كاستحداث خدمات جديدة لن طريق عكنوتوجيا ابؼمىومات، كذتك من

مازاتت عشهد بمض  ابؼؤسسة بدمدات ككسائل حديثة، كرغم كل ىذه اا صلاحات اا  أف مكاعب اتبريد كعزكيدىا
 اا ختلاا ت في خدماتها.

 . صياغة الإشكالية:2

 : بؽذه اتدراسة طرح اتتساؤؿ اتتالر اتذم التبرعاه كمشكىة بحثيةبفا سبق تم 

في تحسين جودة  بغليزان البريديةمديرية خدمات أي مدى يساهم استخدام تكنولوجيا المعلومات في  إلى
 الخدمة المقدمة؟
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 . الأسئلة الفرعية3

 اتبريدية ابػدمات مديرية في ابؼىمومسية برسنٌ في ابؼمىومات تتكنوتوجيا  إحصائية دا تة ذك اثر يوجد ىل 
 بغىيزاف؟

 اتبريدية ابػدمات مديرية في اا لتمادية برسنٌ في ابؼمىومات تتكنوتوجيا إحصائية دا تة ذك اثر يوجد ىل 
 بغىيزاف

 اتبريدية ابػدمات مديرية في اا ستجابة برسنٌ في ابؼمىومات تتكنوتوجيا إحصائية دا تة ذك اثر يوجد ىل 
 بغىيزاف؟

 اتبريدية ابػدمات مديرية في اا ماف برسنٌ في ابؼمىومات تتكنوتوجيا إحصائية دا تة ذك اثر يوجد ىل 
 بغىيزاف؟

 اتبريدية ابػدمات مديرية في اتتماطف برسنٌ في ابؼمىومات تتكنوتوجيا إحصائية دا تة ذك اثر يوجد ىل 
 بغىيزاف؟

 . صياغة الفرضيات4

 اتبريدية ابػدمات مديرية في ابؼىمومسية برسنٌ في ابؼمىومات تتكنوتوجيا إحصائية دا تة ذك اثر يوجد 
 .بغىيزاف

 اتبريدية ابػدمات مديرية في اا لتمادية برسنٌ في ابؼمىومات تتكنوتوجيا إحصائية دا تة ذك اثر يوجد 
 .بغىيزاف

 اتبريدية ابػدمات مديرية في اا ستجابة برسنٌ في ابؼمىومات تتكنوتوجيا إحصائية دا تة ذك اثر يوجد 
 .بغىيزاف

 بغىيزاف اتبريدية ابػدمات مديرية في اا ماف برسنٌ في ابؼمىومات تتكنوتوجيا إحصائية دا تة ذك اثر يوجد. 
 اتبريدية ابػدمات مديرية في اتتماطف برسنٌ في ابؼمىومات تتكنوتوجيا إحصائية دا تة ذك اثر يوجد 

 .بغىيزاف
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 الدراسة . أهدف5

 : إلذؼ ىذه اتدراسة تهد

ابػدمات مديرية اتملاقة بنٌ استخداـ عكنوتوجيا ابؼمىومات، كبنٌ برسنٌ جودة ابػدمات ابؼقدمة في  دراسة -
 بغيىيزاف.ية اتبريد

لى   اتطاتبنٌ ابؼيداعية اتي  سيقوـ بها اتدراسةبؾمولة من اتنتائج كاتتوصيات من خلاؿ  إلذبؿاكتة اتتوصل  -
ل برسنٌ جودة من أجك  داـ الأمثل تتكنوتوجيا ابؼمىوماتبغية برقيق اا ستخ اتدراسةبؿل مديرية ابػدمات اتبريدية 

 ها.ابػدمات ابؼقدمة في

 .اتزبوف لإرضاء ابػدمة جودة نٌبرس في كدكرىا ابؼمىومات ايعكنوتوج استخداـ بؾاا ت لن اتكشف  -

 .ابؼؤسسة في ابؼستخدمة ابؼمىومات ايعكنوتوج أعواع لن اتكشف -

 .كابػدمة ابؼمىومات كلرض یمعقد في ابؼمىومات ايعكنوتوج عىمبو اتي  دكر لى  اتتمرؼ -

 الدراسة . أهمية6

 كذتك ةياجتمال ةيلمى بالتبارىا ابؼمىومات ايعكنوتوج عىمبو أف كنبي اتذم اتدكر رصد في ابؼوضوع ةيأبن عتجى 
 ىذه أصبحت إذ اتسوؽ، في دةياتشد ابؼنافسة كمواجهة اتزبائن إرضاء بهدؼ تىمؤسسة ابػدمة جودة نٌبرس في

 تىممرفة عياتسر  نًاتتغ ظل في ةيضركر  فهي ابؼؤسسات كافة بها زيعتم اتي  ثةيابغد ابؼتطىبات من اياتتكنوتوج
 ابؼنظمات كل في نٌتىمستهىك باتنسبة ةنً كب ةيأبن تو ابػدمة نٌتتحس لأف كىذا، ابؼمرفة شركط ةيتتىب ككذتك

 .ابؼؤسسة مع عمامىو ستمراريتوا كضماف اتزبوف رضا كا كتساب عشاطها، باختلاؼ

 . أسباب ودافع اختيار الموضوع7

 :قاط اتتاتيةاتن في عوجزىا سبابة الأتمد عتيجة كاف بل ئيالشوا يكن لد ابؼوضوع بؽذا عااختيار  إف

 .الأسباب الذاتية:1.7

 ابؼمىومات ايبتكنوتوج عتمىق اتي  ابؼوضولات من اتنوع ىذا بؼمابعة اتشخصي وؿيابؼ. 
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 اتتمرؼك  ابؼوضوع اذى لى  كثرأ طلاعاا  اتطاتبنٌ في رغبي  مع دخوؿ موضوع اتبحث ضمن اتتخصص 
 .بو مىقةم ابؼتابؼفاىي لى 

 ابغالر اتمصر شهدىا اتي  ثةيابغد كاتتوجهات ةياتمىمرات اتتطو  مع خاصة عيابؼواض بؽذه ةيبالأبن اتشمور 
 .ابؼؤسسات في ككتوجها اياتتكنوتوج ىذه استخداـ في
 كالمجتمع تىفرد باتنسبة ابؼمىومات ايعكنوتوج ةيأبن. 
  ةياتشخص كابؼكتسبات ابؼمارؼ ريعطو. 
 :الموضوعية الأسباب.2.7
 ابؼؤسسة ريعطو  لى  عسالد اتي  اتوسائل من ابؼمىومات ايعكنوتوج أف بالتبار تىموضوع ةياتمىم مةياتق. 
 ابؼؤسسة في عستخدـ اتي  ابؼمىومات ايعكنوتوج لن خاصة اتدراسة من اتنوع بهذا ابؼكتبة إثراء اكتةبؿ. 
 عكنوتوجيا ابؼمىومات أصبح من بنٌ أىم اتموامل الأساسية تنجاح كبقاء ابؼؤسسات كوف. 
 ةيئر ابعزا ابؼؤسسات إدارة جواعب بـتىف في ابؼمىومات ايعكنوتوج عىمبو اتي  اتدكرزايد ع. 
 ككيفية( بغىيزاف اتبريدية ابػدمات مديرية في ابغديثة اتتكنوتوجيا لى  كاتتمرؼ ابؼوضوع دراسة في اترغبة 

 .خدماتها جودة برسنٌ في مسالدتها

 . حدود  الدراسة8

 :يلي كما الدراسة حدود تتمثل

 بغىيزاف ابػدمات اتبريدية مديرية تمماؿ موجو باستبياف ابؼيداعية اتدراسة إجراء تم: المكانية الحدود. 
 2024 مام شهر خلاؿ استبياف إجراء خلاؿ من بصمها تم اتدراسة ممطيات: الزمانية الحدود.  
 عابع كمتغنً كجودة ابػدمة مستقل، كمتغنً عكنوتوجيا ابؼمىومات في عتمثل: الدراسة متغيرات. 
 بغىيزاف مديرية ابػدمات اتبريدية مؤسسة لماؿ من لينة: الدراسة عينة. 

 . منهج الدراسة9

 منهجنٌ، لى  التمدعا اتدراسة أىداؼ إلذ اتوصوؿ أجل كمن كعساؤا ت اتدراسة إشكاتية لى  لإجابة
 كذتك اتبحث، موضوع باتدراسة ابؼتمىقة كابؼمىومات كاتبياعات ابؼمطيات بصيع في اتتحىيىي اتوصفي ابؼنهج

 تىجزء باتنسبة أما ابعاممية كاترسائل اتسابقة، كاتدراسات اتمىمية كابؼقاا ت اتكتب من بؾمولة لى  باا لتماد
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 اتمينات استخداـ من خلاؿ غىيزاف مديرية ابػدمات اتبريديةة حات دراسة منهج لى  اا لتماد تم فقد اتتطبيقي
 اتدقيقة الإجابة أجل كمن اتبحث بابؼوضوع ابؼتمىقة كاتبياعات ابؼمىومات لى  تىحصوؿ استبياف لى  يمتمد كاتذم
 ممطيات كممابعة برىيل لى  ابغصوؿ قصد spss الإحصائي اتبرعامج لى  التمدعا اتفرلية الأسئىة كافة لى 

 .اا ستبياف
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 تمهيد . 1
 اتسنوات مدل لى  كابؼمىومات اا عصاؿ عكنوتوجيا في ثورة اتمالد يشهدىا اتي  ابغديثة اتتقنية اتتطورات أحدثت
 اتطريق مهدت حيث لاتية، بوعنًة ك ابغياة أكجو من اتمديد في عولية عغينًات ظهور إلذ أدل بفا ابؼاضية اتقىيىة
 اا قتصادية آثارىا عترؾ اتثورة ىذه أخذت كقد ابؼمىومات، بؾتمع إلذ اتصنالي المجتمع من اا عتقاؿ تممىية

 ثورة في الأساس ككافا، عولك  اكم مسبوؽ غنً بشكل ابؼماصر المجتمع لى  كغنًىا كاتثقافية كاا جتمالية
 شبكات ككذا اتبربؾيات ك اتكمبيوعر كأجهزة لتاد بنٌ تم اتذم كاتتزاكج اتتلاقي ىو ابؼمىومات عكنوتوجيا

 من سىسىة خلاؿ اتتكنوتوجيا ىذه ارعقت اتثاتثة الأتفية بداية ك اتمشرين اتقرف عصف مدل كلى  اا عصاا ت،
 .استخداما الأسهل ك ،أالأكف ك الأسرع ك الأصغر صوب اتنولية اتنقلات

  الإطار العام لتكنولوجيا المعلومات . 2

 اتتطرؽ كابػوض في عكنوتوجيا ابؼمىومات سنحاكؿ اتتمرؼ لى  أىم ابؼصطىحات ذات اتصىةقبل 
 حدا رغم عداخل بمضها ببمض، كلىيو سنتطرؽ تكل من ابؼصطىحات بابؼوضوع كذتك بتناكؿ كل مصطىح لى 

 اتتكنوتوجيا كابؼمىومات. اتتاتية

 ماهية التكنولوجيا.1.2
 مرعبط مفهومها كأصبح ابغكومات حتى بل كالإدارات تىمنظمات الأدكات أحدث من اتتكنوتوجيا عمتبر
 لى  ينطوم جديد بؾتمع بناء في مباشرة كبطريقة مسابنة الأكثر الأداة عمتبر فهي ،المجتممات بتطور كعقدـ

 ثم بؽا اتتماريف بـتىف ككذا باتتكنوتوجيا ابؼتمىقة ابؼفاىيم عتناكؿ سوؼ ابعزء ىذا كفي جديدة، كعقنيات أساتيب
 .ابؼنظمة في اا ستراعيجي كدكرىا أبنيتها الأخنً كفي أعوالها ثم أىم عطورىا مراحل لى  عمرج

 التكنولوجيا مفهوم.1.1.2
 في زاد بفا -اتمادم ابؼواطن قبل من حتى -لصرعا في كاستخدامنا شيولنا الأتفاظ أكثر من اتتكنوتوجيا عمد

 اتىفظ مستخدـ حسب كمتناقضة بـتىفة كمفاىيم كثنًة مماني تو أصبح يكتنفاعو، حتى اتىذين اتىبس كاتغموض
 .(15، صفحة 1990)بؿمود لىم اتدين، 

 فاتكثنً كبنً، حد إلذ يشوبو اتغموض زاؿ ما أعو إا  ابؼصطىح بؽذا ألطيت اتي  عمددت اتتماريف فقد
 .مضموعو ممناه أك بتحديد اتمناية دكف يستخدموعو
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 مقطمنٌ من عتكوف اتي  اتيوعاعية إلذ (Technology)عكنوتوجيا  كىمة أصل يرجع"  اتىغوم ابؼدتوؿ عاحية كمن

 ىي كاحدة بكىمة عكوف تذا ابؼنهج، أك اتمىم أم (Logos) اتثاني ك اتصنالي، اتتشغيل (Techno) كعمني بنا
 .(13، صفحة 2009) بؿمد اتصنًفي،   "اتصنالي اتتشغيل لىم
 عكنوتوجيا  تفظك Technique  عقنية تفظ بنٌ – اتفرعسية اتىغة في خاصة –اختلاط ىناؾ أعو يلاحظ كما

Technologie يستخدمو اتذم( اتطريقة أك) الأسىوب ىو كاتتقنية عسبيا، حديث تثانياك  قدیم تفظ الأكؿ 
 "La science des arts et "كابؼهن اتفنوف لىم" فهي اتتكنوتوجيا أما ما، لمىية أك لمل ابقاز في الإعساف

"métiers في اتتكنوتوجيا تفظ استخداـ ظهر فقد كابؼمدات، الآا ت منها عصنع اتي  ابؼادة خصائص كدراسة 
 الإعتاج بؾاؿ في اتبارزة مكاعتها عأخذ الآتة بدأت لندما اتصنالية اتثورة ظهور بمد كبالأخص ابغديثة اتمصور
 . (17-16، اتصفحات 1990)بؿمود لىم اتدين،  اتصنالي

غرض  " اتىغة اتتقنية، كاتمىم اتتطبيقي كاتطريقة اتفنية تتحقيق :انهبأ نوتوجيااتتك( Webster) ابؼمجم يمرؼ -
رفاىيتهم. أما  كل ما ىو ضركرم بؼميشة اتبشر ك ا بؾمولة من اتوسائل ابؼستخدمة تتوفنًنهلمىي، فضلا لن كو 

 منشود "غرض  ا  بقازة، أك طريقة ا أسىوب أك طريقة ممابعة اتتفاصيل اتفنينهكما يوردىا ابؼمجم ذاعو بأ اتتقنية
 .(22، صفحة 2007) غساف قاسم داكد اتلامي، 

 الإجراءات،تم كيتمىق بابؼنتجات ك " اسم اتمىم اتذم يه :انهاتتكنوتوجيا بأ عمريف Guy Deniélou يقترح -
 ,OLATS (l’Observatoire Leonardo des Arts et des Techno-Sciences)) نالة الإعساف"صكفي 

Definition de la Technologie,)  
استخداـ عتائج اتبحث اتمىمي في عطوير أساتيب أداء  إلذ" ىي ابعهد ابؼنظم اترامي  :انهىناؾ من يمرفها بأ -
 أجدل تىمجتمع"ا نهالإعتاجية بابؼمنى اتواسع اتذم يشمل ابػدمات الإدارية أساتيب جديدة يفترض أ مىياتاتم

 .(28، صفحة 1999)بصاؿ أبو شنب، 
 ىي تذتكافة ابؼادية، ك "دراسة تىوسائل اتفنية اتي  عشمل كل موضولات اتثق :انهكما تم عمريفها لى  أ -

  (17، صفحة 2002)لىي غربي ك بيينة عزار،  ما يقدمو اتمالد اتطبيمي من أمور مادية" عتضمن كل
 )لالد اتفنوف اتصنالية( ك )الأدكات بدا فيها إلذبقد أف عمريف اتتكنوتوجيا يتراكح بنٌ )اا ستخداـ اتماـ تىممرفة( 

كاتتقنيات اترياضية  الآتية( كتكنها عشمل أيضا الأدكات اتمقىية مثل تغات )اتمقوؿ ابؼبربؾة( كاتتحىيل ابؼماصر
 .ا )قوالد بمو ابؼستقبل(نهابؼنظمة تىممرفة اتمىمية لى  ابؼهاـ اتممىية بل يوجد من لرؼ اتتكنوتوجيا بأ كاتتطبيقات

 .(137، صفحة 2007)لزت بؿمد جرادات ك صادؽ إبراىيم لودة، 
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ف ىناؾ بمض ىذه اتتماريف ركزت لى  ابعاعب ابؼادم كاتذم أما جاء في ىذه اتتماريف يلاحظ ب من خلاؿ
بصيع الآا ت كابؼمدات ككذتك الإعشاءات ابؽندسية كاتفنية ابؼختىفة من جهة كأبنىت ابعاعب اتثاني اتذم  يشمل

ابؼمرفية كاتتقنية كابؼنهجية اتي  ىي عماريف أخرل أا  كىو ابعاعب اتفكرم كاتذم يضم بؾمولة الأسس  ركزت لىيو
بنٌ ممنا كأكضحت بأف ابعاعبنٌ كاتمنصرين مل ابعاع ابؼادم، كأفضل اتتماريف ىي اتشامىة اتي  لد كراء إعتاج ابعاعب

 كيتكاملاف كبينت بأف غياب أحد اتمنصرين يسقط إمكاعية كجود الآخر بصفة منفردة. ا بيتزجاف كيتداخلافمم
  التكنولوجيا تطور مراحل.2.1.2

 اتزمن من طويىة بؼدة امتدت عاربىية عطور مراحل لبر الإعساعية، ابؼمرفة جواعب من كغنًىا اتتكنوتوجيا مرت
          (29، صفحة 2007) غساف قاسم داكد اتلامي،  :كأبنها
 اتيدكية اتصنالات مرحىة (Handicraft)؛ 
 ابؼكننة أك الآتية مرحىة (Mechanization) ؛ 
 اتواسع الإعتاج مرحىة  (Mass Production)؛ 
 الأبستة أك الآلر اتتحكم مرحىة  (Automation)؛  
 اتذاتي اتتحكم مرحىة(Cybernation) ؛  

 بـتىف كفي الإعساعية المجتممات بـتىف فيك  مستخدمة ىي أللاه اتتكنوتوجيا مراحل بصيع أف ىذه أيامنا في ابؼلاحظ اتشيءك 
 أدل ابغديثة كاتتقنيات ابغاسب استخداـ أف كما اتتطور، من الأكلذ ابؼراحل لى  طرأت اتي  اتتطورات رغم أيضا، ابغياة بؾاا ت

 حسب ابؼنظمات في الإدارمك  اتفني الأداء جواعب في كمتزايد مكثف كبشكل غزل إذ ابؼماصرة، ابؼنظمات لمل في كبنً عأثنً إلذ
 .تىتكنوتوجيا اىاستخداما مستويات

 : التكنولوجيا أنواع. 3.1.2
  (11-9، اتصفحات 2004)بؼنٌ لىوطي،  :يىي ما منها أكجو لدة أساس لى  اتتكنوتوجيا عصنيف يتم
 ىناؾ بقد التحكم، درجة أساس على:  

 درجة بأف كعتميز اتصنالية، ابؼؤسسات بستىكها كاتي  اتشائمة اتتكنوتوجيا كىي :الأساسية التكنولوجيا .1
 .جدا كبنًة فيها اتتحكم

 من بؿدكد لدد أك كاحدة مؤسسة بسىكها حيث اتسابق، اتنوع لكس كىي :التمايز تكنولوجيا  .2
 .ابؼباشرين منافسيها بقية لن بسيزىا اتي  اتتكنوتوجيا كىي اتصنالية ابؼؤسسات

 كىناؾ موضوعها، أساس على:  
 .تو كابؼكوعة اتنهائي ابؼنتج أم الأصل في كابؼتضمنة المحتواة اتتكنوتوجيا يىك  : المنتج تكنولوجيا .1
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 .كابؼراقبة اتتركيب كلمىيات اتصنع، لمىيات ضمن ابؼستخدمة عىك كىي : الإنتاج أسلوب تكنولوجيا .2
 كىي ابؼستخدمة في ممابعة مشاكل اتتنظيم، كعسينً عدفقات ابؼوارد، كمن أمثىتها تكنولوجيا التسيير: .3

 . كغنًىا( اتبرامج كاتتطبيقات اتتسينًية )عظم دلم اتقرارات، عظم دلم ابؼديرين
كىي اتي  عستخدـ في عشاطات اتتصميم في ابؼؤسسة، كاتتصميم بدسالدة تكنولوجيا التصميم:   .4

 .ابغاسوب
كىي اتي  عستخدـ في ممابعة ابؼمىومات كابؼمطيات كعقىها، كما  المعلومات والاتصالات: تكنولوجيا .5

 .عتزايد أبنيتها باستمرار عظرنا تىدكر اتذم عىمبو في لمىية اتتسينً
  حياتهاعلى أساس أطوار: 

 :إلذحيث أف اتتكنوتوجيا بسر بمدة مراحل ) اا عطلاؽ، اتنمو، اتنضج كاتزكاؿ ( ككفقا تذتك عنقسم 
 عكنوتوجيا كتيدة؛ .1
 عكنوتوجيا في مرحىة اتنمو؛ .2
 .عكنوتوجيا في مرحىة اتنضج .3
 على أساس محل استخدامها:  

كوف درجة اتتحكم فيها ذات مستول لاؿ من اتكفاءة كع تكنولوجيا مستخدمة داخل المؤسسة: .1
 .كبفضىها عكوف ابؼؤسسة مستقىة لن المحيط ابػارجي كابػبرة

 كلدـ عوفر ىذه اتتكنوتوجيا داخل ابؼؤسسة لأسباب أك أخرل، المؤسسة: تكنولوجيا مستخدمة خارج .2
 .بهمىها عرعبط باتتبمية تىمحيط ابػارجي، من موردم أك مقدمي عراخيص استغلابؽا

 على أساس كثافة رأس المال : 
ا بزفيض عسبة رأس ماؿ اتوحدة من الإعتاج، فيم إلذكىي عىك اتي  عؤدم  التكنولوجيا المكثفة للعمل: .1

زيادة في لدد كحدات اتممل اتلازمة لإعتاج عىك اتوحدة، كيفضل عطبيقها في اتدكؿ ذات  يتطىب
 .كاتفقنًة في ابؼوارد كرؤكس الأمواؿ اتكثافة اتسكاعية

: كىي اتي  عزيد من رأس ابؼاؿ اتلازـ لإعتاج كحدة من الإعتاج مقابل التكنولوجيا المكثفة لرأس المال .2
 .عتناسب في اتغاتب مع اتدكؿ اتي  عتوفر لى  رؤكس أمواؿ كبنًةكحدة لمل، كىي  بزفيض

ا نهىي عكنوتوجيا يتغنً فيها ممامل رأس ابؼاؿ كاتممل بنسبة كاحدة، تذتك فإ التكنولوجيا المحايدة: .3
 .ابؼمامل في أغىب الأحياف بنسبة كاحدة عبقي لى 



 والدراسات السابقةالإطار النظري الفصل الثاني                                                                               
 

11 
 

 على أساس درجة التعقيد: 
 د، كاتي  من اتصمب لى  ابؼؤسساتكىي اتتكنوتوجيا شديدة اتتمقي التكنولوجيا ذات الدرجة العالية: .1

 .اتوطنية في اتدكؿ اتنامية برقيق استغلابؽا إا  بطىب ابؼموعة من صاحب اتبراءة
 في اتدكؿ اتنامية، كىي أقل عمقيدا من سابقتها، كبيكن تىفنينٌ كابؼختصنٌ المحىينٌ التكنولوجيا العادية: .2

عتميز أيضا بضخامة عكاتيف اا ستثمار، كاتصموبات اتي  عصادؼ اتدكؿ اتنامية في ا نها إا  أبهاستيما
 مع ابؼمرفة اتفنية. تهابراء ابغصوؿ لى 

  الأهمية والدور الاستراتيجي للتكنولوجيا في المؤسسة.4.1.2
 ىا اتفماؿ في برسنٌبرتل اتتكنوتوجيا دكرنا حيوينا في بـتىف ابؼؤسسات بؼسابنتها في برقيق الأداء ابؼتميز كتدكر 

 كابؽائىة اتسريمة اتتكنوتوجية كابؼستجداتكعمزيز دبيومة مراكزىا اتتنافسية بفا يؤكد ضركرة مواكبة ابؼنظمة تىتغنًات 
)  تىحصرا   ابؼثاؿ سيبل لى  منها عذكر تىمؤسسة فوائد لدة اتتكنوتوجيا حققت كقد اتممىيات، ميادين في

 .(44-41، اتصفحات 2007غساف قاسم داكد اتلامي، 
 اتممل؛ عكاتيف عقىيل  
 ابؼبيمات؛ زيادة  
 ابعودة؛ برسنٌ في ابؼسابنة  
 اتممل؛ في اتتأخنًات ك اتممل أكقات عقىيل خلاؿ من ابؼنتجات عسىيم أكقات عسريع  
 ٌكبنً؛ بشكل اتبيئي اتتىوث عسب عقىيل لن فضلا اتضوضاء لى  اتقضاء في عساىم إذ اتبيئية اتظركؼ برسن 

 عتطىب تي كا اتزبائن تطىبات كفقنا الإعتاج إلذ اتواسع الإعتاج من باتتحوؿ ساىم اتذم اتتكنوتوجي الإبداع
 متميزة؛ منتجات عقدیم في عسالد لاتية مركعة ذات إعتاج عظم لى   اا لتماد

 ابغاجيات لإشباع كاتممىيات كاتوسائل كابػدمات اتسىع في كالإبدالات كاتتجديدات اا خترالات لى  عسالد 
 دائم؛ عطور في ىي اتي  كاترغبات

 اا ستمرارية.ك  اتبقاء لى  المحافظة ككذا اتتنافسية ابؼيزة برقيق لى  عسالد 
 الأداء من اترفع في مباشر غنً ك مباشر بشكل عممل فهي غنًىا ك ابؼذكورة اتفوائد لمجمولة اتتكنوتوجيا بتحقيق ك

 :الآتي ابعدكؿ في مبنٌ ىو كما تىمؤسسات اتداخىي
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 التكنولوجيا استخدام عند الأداء في التحسن نسبة (:1.2الجدول رقم )
 نسبة التحسين الأداء مؤشرات

 %75زادت بنسبة  اتكفاءة
 %50أقل من  اتفضاءات ك ابؼساحات

 %60 إلذابلفضت  اتتخزين مستويات
 %50زادت بنسبة  الإعتاج كميات

 %150 إلذارعفمت  الآا ت من اا عتفاع عسبة
 80ابلفض  اتوقت اتزمني 
 لالر جدا اتتنويع لالر جدا
 لالر الإبداع لالر
 متميز ابعودة متميز
 لاتية ابؼركعة لاتية

 الأكلذ، اتطبمة ،"عملية تطبيقات تقنيات ومداخل مفاهيم التكنولوجيا إدارة" اتلامي، داكد قاسم غساف المصدر:
 .43، ص2007 لماف، اتتوزيع، ك تىنشر ابؼناىج دار

 اتقيمة، سىسىة مفهوـ خلاؿ من يظهر إذ ابؼنظمة، ا ستراعيجية مكملا اجزءك  امهم اعشاطك  امورد اتتكنوتوجيا عمد
value chain ،لاتية أداء مستويات تتحقيق اتبمض بمضها مع اتنشاطات ىذه عرابط ابؼوالر اتشكل يوضح ك 

 .تىمنظمة
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 القيمة سلسلة :(1.2)رقم الشكل 
 

 
 ابؼناىج دار الأكلذ، اتطبمة ،"عملية تطبيقات تقنيات ومداخل مفاهيم التكنولوجيا إدارة"اتلامي، داكد قاسم غساف المصدر:

 .44، ص2007 لماف، اتتوزيع، ك تىنشر
 المعلومات. 2.2
 مصطىح إلذ عتطرؽ سوؼ كاا عصاؿ، ابؼمىومات عكنوتوجيا من مهم جزء كوعو اتتكنوتوجيا بؼصطىح اتتطرؽ بمد

 ابؼتمىقة ابؼفاىيم إلذ اتتطرؽ بدكاف الأبنية من كاف تذا ممو، اتتمامل ا بد ك جوىريا امورد بالتبارىا ابؼمىومات
 .كخصائصها اتهبفيزا أىم ك عطورىا ذاكك  بابؼمىومات،

 :بالبيانات علاقتها و المعلومات ماهية. 1.2.2
 ابؼصطىح إلذ اشتقاقيا يمود كىو عمريف ثلابشائة من أكثر تو ابؼمىومات مفهوـ أف إلذ( اتصيني اتباحث) يوزكا أشار
 اتلاعيني Information كاتكهرباء كابعاذبية ابؼمىومات أف اتبمض كيرل عوصيىو، يتم شيء أك عوصيل لمىية كيمني
 .(13، صفحة 2007)لبد اتربضاف اتقرم،  أثرىا كعدرؾ عممل كيف عمرؼ كتكننا بدقة، كصفها عستطيع ا 

 :تىممىومات اتتاتية اتتماريف ذكر بيكن كلىيو
 لأداء إتيو برتاج بدا ابؼنظمة كأقساـ كحدات بصيع عغذم فهي الإعساف، لركؽ في اتدـ بدثابة ابؼمىومات عمتبر -

 كاتوقت اتدقة حيث من ابؼطىوبة بابؼواصفات عوفنًه ينبغي كاتذم بؽا، استراعيجيا موردا عشكل إذ كمهامها، ألمابؽا
 .  (57، صفحة 2006) لزاكم لمر ك لجيىة بؿمد،  كاتثقة
 متتاتية عغنًات تمدة يتمرض ك ينتقل الأخنً ىذا آخر، اختلاؼ ينتج اختلاؼ"  لن لبارة ىي إذا فابؼمىومات -

 برمل أخبار بؾموع ىي ابؼمىومات بأف اتدارسنٌ بمض يرل كما. (Mélèse .J, 1990, p. 15)" اتفكرة تتكوين
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 يتم ما مضموف لى  برتوم ك الإخبار فمل لمىية ىي فابؼمىومات ممنٌ، شيء أك موضوع حوؿ لىما أك ممارؼ
  .(Robert Reix, 1998, p. 16) جيدا فهما المحيط فهم قصد كاحد آف في بو الإخبار

 لدـ حاتة من ينقص من تىمالد، عظرعنا بوسن من ابؼمرفة، تنا يمطي من ىي ابؼمىومة R.Rieix  حسب -
 (Hadid Noufeyl, 2003, p. 46)." اتتأكد

 ىاما موردا يشكل كابؼمابعة اتتحويل تىتخزين، قابل تلاستهلاؾ موجو منتوج"  انهأ لى  أيضنا كعمرؼ -
 (Pierre Carrier et autres, 1991, p. 09)". تىمؤسسة

 ,DELANDE M, 1992)".  بروؿ عسرؽ، عوزع، عباع، عمط ، أف بيكن سىمة ىي ابؼمىومة"  بأف التبار بيكن -

p. 60) 

 عفما أكثر شكل في تتصبح إلدادىا تم اتي  اتبياعات"  بسثل فهي ابؼمىومات بنظم ابؼرعبطة اتدراسات ضمن أما -
 ".ابزاذىا يتم اتي  اتقرارات في أك ابؼتوقع أك ابغالر اا ستخداـ في مدركة قيمة بؽا كاتي  مستقبىها، تىفرد

 (Michel Ferrary & Yvon Pasqueux, p. 15)  
 عستخدـ ابؼصطىحات من لدد بنٌ اتتمييز ىو شيولا أكثرىا ابؼشاكل من بؾمولة عوجد اتدراسات ىذه كضمن
 يمنياف اتذين ،"ممىومات" ك" بياعات" مصطىحي ابؼصطىحات ىذه كمن بمضها لن بـتىفة ىي حنٌ في عبادتينا
 . اتدقيق ابؼمىوماتي ابؼفهوـ في بـتىفا شيئا
 .اتبياعات مفهوـ ك ممنى برديد الأمر منا يتطىب ابؼمىومات بؼفهوـ عطرقنا أف كبمد
 أك موقف أك ممينة، فكرة أك ما موضولا عصف أك عشنً اتي  اترموز ك كالأرقاـ ابغقائق بصيع"  :ىي اتبياعات -

 ينتجها أك ابغاسوب بواسطة عمالج اتي  تىممىومات الأساسي اتمنصر أيضا كعمني ،آخر لامل أم أك شرط،
 (42، صفحة 1995)مفتاح بؿمد دياب،  ". ابغاسوب

 .اا بذاىات أك الآراء أك الإرشادات أك اترسائل أك ابغقائق من بؾمولة انهأ لى  اتبياعات يمرؼ من ىناؾ -
 بشأف عسجيىها تم حقائق انهأ لى  عوصف أف بيكن كما ،(11، صفحة 2005)أمل ابراىيم أبو ربضو، 

 اتمدد، بؿددة كغنً ببمضها مرعبطة كغنً مستقىة عكوف قد ابغقائق ىذه مستقبلا، ستتم أك بست ممينة أحداث
  (Michel Ferrary & Yvon Pasqueux, p. 15) .اتقرار ابزاذ في كاضح أثر بؽا تيس ك ابؼدخلات بسثل ىيك 
 أك الأشياء أك الأفراد تتمثيل ربظيا لىيها متفق ممنوية أك رياضية أك تغوية، رموز" :انهأ لى  أيضا لرفت كما -

 اتبياعات بررير أك عنظيم أك عأطنً أك بسثيل من لىيو بكصل ما" :فهي ابؼمىومات أما". ابؼصطىحات أك ابغوادث
، 2008)لبد اتربضن اتصباح ك لماد اتصباغ،  ".لىيها بوصىوف اتذين تلأشخاص ابؼمرفة مستول عزيد بطريقة

 (5-4اتصفحات 
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 ىذه مستقبلا، ستتم أك بست ممينة أحداث بشأف عسجيىها تم حقائق ىي ذاإ اتبياعاتكمنو بيكن اتقوؿ أف 
 ممابعتها تم قد بياعات ىي ابؼمىومات أما، اتمدد بؿدكدة كغنً ببمضها مرعبطة كغنً مستقىة عكوف قد ابغقائق
 تممىيات باتنسبة مدركة أك حقيقية قيمة إتيها أضاؼ ك مستخدمها أك بؼستقبىها باتنسبة ممنى بؽا ألط  بشكل
 .ابؼوالر اتشكل في كما ابؼمىومات ك اتبياعات بنٌ اتملاقة لن اتتمبنً بيكن ك كابؼستقبىية، ابغاتية اتقرارات صنع

 والمعلومات البيانات بين العلاقة(: 2.2الشكل رقم )

 
 .113، ص2008 مصر، الإسكندرية، ابعاممية، اتدار ،"الإدارية المعلومات نظم" حساف، أبضد بؿمد: المصدر

 Davids G.B et) اتنهائي، ابؼنتج ك ابػاـ ابؼادة بنٌ ابؼوجودة عىك عفسها ىي كابؼمىومة اتبياعات بنٌ اتملاقة

autres, 1985, p. 116) ا  صورة من كبرويىها كإلدادىا اتبياعات عشغيل لى  عممل ابؼمىومات عظم أف حيث 
 .(113-112، اتصفحات 2008)بؿمد أبضد حساف،  استخدامها بيكن صورة إلذ استخدامها ممها بيكن
 ما زمن في ما تفرد باتنسبة ممىومة يمد ما أف كىي لنها غنى ا  أساسية حقيقة إلذ الأخنً في الإشارة بذدر كما
 ىناؾ لىيو ك آخر، زمن في أ آخر موقف في عفسو تىشخص حتى بل آخر، تفرد باتنسبة خاـ بياف يكوف قد

 بمضهما لن تىتمبنً يستخدما أف إلذ لادة بابؼصطىحنٌ أدل بفا كابؼمىومات اتبياعات بنٌ عزامنية تملاقة كجود
 .أحياعا

 تالمعلوما لعصر التاريخي التطور. 2.2.2
، اتصفحات 2010)ربحي مصطف  لىياف،  ىي أساسية مراحل ثلاث إلذ المجتممات عطور مسنًة اتدارسنٌ قسم
184-186) : 

 لإشباع ابؼستمر سميو خلاؿ الإعساف لرفها اتي  ابؼراحل كأكؿ أبسط ابؼرحىة ىذه عمتبر :الزراعي تمعلمجا: أولا
 .اتمضىي كجهده الأرض، تو عوفرىا اتي  اتطبيمية اتطاقة ك الأكتية ابؼواد لى  أساسا ىنا التمد حيث حاجاعو،
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 الآتة اكتشاؼ منذ بدأت كاتي  اتبشرية، ابغياة في عولية عقىة ابؼرحىة ىذه بداية عمد :الصناعي تمعلمجا: ثانيا
 لى  كاا لتماد الآا ت كفاءة إلذ اتوصوؿ ىو ابؽدؼ أصبح ذاكك  اتمضىي، ابعهد مكاف حىت اتي  اتبخارية
 .ابؼوتدة اتطاقة
 من اتثاني اتنصف من بداية كذتك عطور، من اتبشرية لاشتو ما أحدث ابؼرحىة ىذه :المعلوماتي تمعلمجا: ثالثا
 أساسي، بشكل ابؼمىومات لى  فيها تىتطور المجتمع يمتمد اتي  اتفترة كىي ىذا، يومنا حتى اتمشرين اتقرف

 من مهم كقطاع ابؼمىومات قطاع برز حيث ،ابؼمارؼ تتوتيد كابؼمىومات اتشبكات ك ابغاسبات كاستغلاؿ
. اتمالد بىداف أغىب في رئيسيا اقتصاديا عشاطا عوزيمها ك كبذهيزىا ابؼمىومات إعتاج كأصبح اا قتصاد، قطالات

 ابعدكؿ ك. اتصنالية اتثورة بمد ما لصر أك ابؼمىومات لصر ابغاضر اتمصر لى  يطىق أف اتطبيمي من أصبح كما
 .ذكره تم ما يىخص اتتالر

 المعلومات عصر تطور(: 2.2الجدول رقم )
 مجتمع الصناعي مجتمع الزراعي 

 
 مجتمع المعلومات

 
 

 المورد الأساسي
 الأرض كابؼواد الأكتية،

 اتممل اتيدكم

 رأس ابؼاؿ، ابؼوارد اتطاقوية،

 ،اتممل ابؼيكاعيكي

 ابؼمىومة،

 اتممل اتذىني

 
 النشاط الأساسي

 اعتاج اتزرالي، 

 برويل ابؼنتجات

 الإعتاج اتصنالي،

ابػدمات اتتقىيديةقطاع   

 اعصاؿ،

 مواد جديدة

 
 التكنولوجيا المعتمد عليها

 اتتمدين، الآتة اتتجارية

 

 بترككمياء، ميكاعيك،

 اتكتركميكاعيك

عكنوتوجية ابؼمىومات 
 كا عصاا ت،

 بيوعكنوتوجي

مديرية الصيانة لسوناطراك أثر تكنولوجية المعلومات على الموارد البشرية المؤسسة دراسة حالة : "مراد رايس،  المصدر:
رساتة ماجستنً في لىوـ اتتسينً، كىية اتمىوـ اا قتصادية كلىوـ اتتسينً، جاممة ابعزائر،  "،DML  بالأغواط
 .17،ص 2005/2006
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  المعلوماتوأنواع  خصائص .3.2.2
 المعلومات خصائص .1.3.2.2

 اتذم ابؼوقف مع عتلاءـ ابؼمىومات خصائص أف من اتتأكد فلابد اتقرار تصاعع فائدة ذك ابؼمىومات عكوف حتى
 ابؼوقف باختلاؼ بىتىف ممينة ممىومة في ابػصائص ىذه عوفر درجة أف إلذ الإشارة بذدر كما اتقرار، فيو يتخذ
 اتتمرؼ كجب تذا  ،(54-52، اتصفحات 2007)أبضد فوزم مىوخية،  اتقرار صاعع يواجهها اتي  ابؼشكىة أك

 : (49-44، اتصفحات 1992)بؿمد اتفيومي،  ابؼمىومات خصائص لى 
 .حقيقتو لى  ىو كما تىحدث أك تىموقف ابؼمىومات كبسثيل كصف مدل :الدقة -
 كلادة مفصىة، أك مىخصة ممركضة، أك مطبولة بياعية، أك رقمية كصفية، أك كمية ابؼمىومات عكوف :الشكل -

 .موقف تكل كفقا أشكاؿ لدة إلذ بكتاج
 .كإعتاجها كبذميمها ابؼمىومات إلذ ابغاجة عكرار مدل يقيس :التكرار -
 .ابؼمىومات بسثىها اتي  كالأفراد الأماكن ك الأحداث عطاؽ ىو :المدى -
 .بو بصمت أك منو عشأت اتذم ابؼمىومة مصدر :المنشأ -
 .ابؼقبىة كالأعشطة تلأحداث أك ابغاضر أك ابؼاضي ابذاه إما ابؼمىومات عوجو :الزمنية الفترة -
 .ابعارم بابؼوقف ابؼمىومات ارعباط أبنية :الارتباط -
 .ممنٌ موقف بؼمرفة بوتاجو شيء كل بؼستخدمها ابؼمىومات عوفر أف :الشمولية -
 .استممابؽا في اترغبة حنٌ أك استلامها حنٌ متقادمة ابؼمىومات عكوف ا  أف :التوقيت -

 اا ستخداـ بطريقة عتحدد ابعودة فهذه ابؼمىومات، جودة درجة مدل ممرفة بيكن ابػصائص ىذه لى  كالتمادا
 منفمة كىي ابؼمىومات جودة درجة بردد اتي  ىي لوامل ثلاثة كىناؾ اتقرار، متخذ أم مستخدمها بواسطة

)سوعيا بؿمد  كاتتحيز كالأخطاء اتقرار متخذ قبل من ابؼمىومات لن اترضاء درجة اتقرار، بؼتخذ ابؼقدمة ابؼمىومات
 .(107، صفحة 2001اتبكرم ك إبراىيم سىطاف، 

  المعلومات أنواع. 2.3.2.2
 اتتطور مع تتتماش  كذتك ابؼؤسسة، في استراعيجيا ابمدك  كبنًة مكاعة الأخنًة اتسنوات في ابؼمىومات أخذت تقد

 تىممىومات ابؽائل اتكم في اتتحكم ثم كمن اتبحث ابؼؤسسة لى  تزامنا فأصبح منو، اتتكنوتوجي كخاصة اتسريع
 صنف كل مع كاتتمامل ابؼمىومات أعواع لى  اتتمرؼ خلاؿ من إا  يتأع  ا  كىذا كاا ستمرار، اتبقاء عستطيع حتى
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 إلذ اتتاتية ابؼماير كفق بؾمولات إلذ ابؼمىومات عصنيف تم كتقد كمقومات، مبادئ من يتطىبو ما حسب لى 
 : (44-43، اتصفحات 2007)بؿمد لبد اتمىيم صابر، 

 غنً كابؼمىومات تىمؤسسة ابؼمىومات عظم عقدمها اتي  اتربظية ابؼمىومات بنا عولنٌ ىناؾ فنجد: الرسمية درجة 
 .تىمؤسسة ابؼمىومات عظم خارج من لىيها برصل اتي  اتربظية

 عكوف أك داخىية ممىومات فتمد ابؼؤسسة لمىيات لن عابذة عكوف أف فإما مصدراف ىناؾ :المعلومات مصدر 
 ممىومػات إلذ ابؼمىومػات عصػنيف بيكػن ابؼميػار ىػذا كحسػب ،خارجيػة ممىومػات فتمػد ابؼؤسسػة بيئػة لػن عابذػة
 كبززينهػػا بجممهػػا آخػػر طػػرؼ أم أك ابؼؤسسػػة قامػػت اتػػي  كىػػي ثاعويػػة ممىومػػات أك مػػرة لأكؿ بذمػػع كاتػػي  أكتيػػة
 ا.مسبق

 ابؼتغنًة كابؼمىومات عتغنً ا  اتثابتة ابؼمىومات كىي ابؼميار ىذا حسب عولاف ىناؾ: التغيير درجة. 
 المعلومات مصادر. 4.2.2

 أك الأكلية بصيع ابه كعمني ابؼصادر أحد من اتقرارات ا بزاذ أك اا عصاؿ تممىية كاعت سواء ابؼمىومات عأتي
 كافة انهأ لى  لرفها من ىناؾ أعو كما تىمستفيدين، ابؼمىومات عقل طريقها لن بيكن اتي  اتقنوات أك اتوسائل
، 2009)لامر قندبعي ك آخركف،  الأغراض من غرض لأم منها الإفادة بيكن ممىومات لى  برتوم اتي  ابؼواد

 .(24-23اتصفحات 
 عتطرؽ كلىيو بصيما، بؽا اتتطرؽ بيكن كا  لدة مماينً لى  التمدت ابؼصادر بؽذه اتتقسيمات من بؾمولة كىناؾ 

 .اىتمامنا بؿل ىي اتي  ك ابؼؤسسات لمل طبيمة مع يتماش  اتذم ك الأقرب تىتقسيم
 أف بقد حيث ابؼمىومات، عقدیم ككيفية ابؼمىومات مصدر لى  الإدارية ابؼستويات عأثنً مدل يبنٌ (3.1) كاتشكل
 اتشكل حسب مثلا فنلاحظ ابؼمىومات، ىذه عطىب اتي  الإدارية كابؼستويات ابؼمىومات مصدر بنٌ للاقة ىناؾ
 اتمىيا ابؼستويات بكو ابذهنا ما ككل اتممىياتي مستول لى  لادة داخىيا يكوف ابؼمىومات مصدر بأف أدعاه ابؼذكور
 اعفصيىي يكوف ابؼمىومات عقدیم أف أيضنا، اتشكل كيبنٌ ابػارجية، اتبيئة إلذ اتداخىية اتبيئة من ابؼصدر عغنً كىما
)رابيوعد  اتمىيا الإدارية ابؼستويات بكو ابذهنا كىما كالإبهاز تلاختصار اتتقدیم ىذا يتوجو ك اتممىياتي ابؼستول لند

 . (71، صفحة 2006شيل، مكىيود ك جيورج 
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 تقديمها كيفية و المعلومة مصدر من كل على الإداري المستوى تأثير  :(3.2) رقم الشكل

 
 اترياض، ابؼريخ، دار سركر، إبراىيم لىي سركر: عربصة ،"الإدارية المعلومات نظم" شيل، جيورج ك مكىيود رابيوعد المصدر:
 .71، ص2006

 
 اتتحيز جهة من لىيها ابؼتحصل ابؼمىومة في اترئيسية ابؼشاكل تتحديد ارئيسي النصر  ابؼصادر فهم ك إدراؾ يمتبر ك

 .منها مصدر كل كليوب مزايا ذكر مع فقط الأكتية ابؼصادر بؾمولة يىخص اتتالر كابعدكؿ. غنًىا ك كاتثبات
 

 المعلومات مصادر (:3.2الجدول رقم )
 النقائص المزايا المصادر الأولية 

 الملاحظة
 

 ملاحظتو يتم ما لى  ابؼلاحظة عأثنً  اتفمل رد في اا بكياز عتجنب أكتية، ممرفة

 التجربة
 

 جيدة بطريقة اتتجربة عصمم ا  قد ابؼتغنًات في اتتحكم

 من كبنً لدد إلذ تىوصوؿ جيدة كسيىة المسح
 الأفراد

 ابؼسح كحجم اا ستبياف، قائمة عصميم

 عكوف قد ابػبرة، من مستمدة ممىومات التقدير
 ابؼمىومات لى  تىحصوؿ اتوسيىة

 اتفمل رد لى  اا لتماد بيكن ا  قد

   الثانوية المصادر
 معلومات الشركة

 
بؿددة تىموقف، موجودة باتفمل، 

 منخفضة اتتكاتيف عسبيا
 اتتوقيت، قد ا  عكوف متكامىة كفي

 شكل صالح تلاستخداـ
غنً متاحة من مصدر آخر، سهوتة  مشتراة من مصادر خارجية

لىيها، ابغصوؿ  
 اتتكىفة، احتماؿ ابكيازىا

 النشرات
 

 قد ا  عكوف متحيزة منخفضة اتتكىفة
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كم كبنً من ابؼمىومات، ممىومات بؾردة ك  الوكالات الحكومية
متحيزة غنً  

 قد ا  عكوف في شكل قابل تلاستمماؿ

  الإسكندرية، ابعاممة، شباب مؤسسة المحاسبية، ابؼىومات عظم في اعهكعطبيقا اا تكتركعية ابغاسبات مقدمة اتفيومي، بؿمد ابؼصدر:
 .54، ص1992

 المعلومات والقرارات .5.2.2
 ابعمالي أك اتفردم ابؼستول لى  سواء ىذا ك اتقرارات صنالة لمىية في كمهما اأساسي ادكر  ابؼمىومات عىمب

 عوافر إلذ عمود اتقرار بقاح مسببات من%  90 أف إلذ 1 اتدراسات أشارت كقد ،..(اتدكؿ ك الأمم ابؼنظمات،)
 لن اتنظر بغض ابؼتاحة ابػيارات بنٌ من ابغىوؿ أفضل اختيار من اتقرار صاعع بسكن اتي  اتصحيحة ابؼمىومة
 .(29 ، صفحة2008)لبد اتربضن اتصباح ك لماد اتصباغ،  اتقرار صنالة مستول

كما عمتمد عظريات ابزاذ اتقرار لى  لدة مداخل ا بزاذ اتقرارات أم في حاتة اتتأكد كفي حاتة ابػطر كفي حاتة 
لدـ اتتأكد. كلىيو بيكن اتقوؿ أف قيمة ابؼمىومات عتحدد في ظل ىذا كىو في قيمة اتتغينً في اتقرار كاتذم يكوف 

 لى  ىذه ابؼمىومات.سببو ابؼمىومات مطركحا منو عكىفة ابغصوؿ 
 كحسب Robert Reix et Michel Chokron حتى عصبح ابؼمىومات بؽا دكر مهم في لمىية ابزاذ اتقرار، فلابد

 : عمامل ابؼمىومات كمورد من موارد ابؼؤسسة ك لىيو بهب أف عىمب الأدكار اتتاتيةف أ
 ابؼمىومات حامل تىممىيات ك اتتسينً؛ •
 في ابؼؤسسة؛ابؼمىومات مضموف اا عصاؿ  •
 ابؼمىومات حامل تىممارؼ اتفردية؛ •
 .ابؼمىومات أداة ربط مع المحيط •

 ا يتخذ في ظل ابؼمىومات اتتامة لأف ممنى ىذا اتكلاـ بأف متخذ اتقرارا  يوجد قرار بمد كل ىذا بذدر الإشارة بأعو 
 بيكنو اتتنبؤ بابؼستقبل مع درجة عأكد عامة ك ىذا ا  بيكن حدكثو في اتواقع.

 مفهوم تكنولوجيا المعلومات.3.2
 تكنولوجيا المعلومات. ماهية 1.3.2

كغنًىا من ابؼصطىحات ابعديدة بتمريف موحد،  Information Technology، ابؼمىومات عكنوتوجيا برض لد
 أكجو تنا عبرز حتى عماريف لدة سندرج تذا بؽا، كاحد كل ترؤية عبما كعنولت اتتماريف ىذه عمددت بل

 .بؽا عمريفا إلطاء الأخنً في تنحاكؿ بينها، كاتتوافق اا ختلاؼ
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 ابؼمدات في كعتمثل اتممل، أداء في ابؼمىومات استخداـ لى  عركز اتي  اتتكنوتوجيا" :ىي ابؼمىومات عكنوتوجيا -
 (293، صفحة 2004آخركف، )بؿمد صالح ابغناكم ك  ".كغنًىا اتبياعات كقوالد اتشبكات ك كاتبرامج

 أساتيب لى  عشمل حيث اتبمض ببمضها ابؼرعبطة الأجزاء من بؾمولة": لى  أنها ابؼمىومات عكنوتوجياعمرؼ  -
 كبؿاكاة ابؼشكلات حل في كاترياضة الإحصائية الأساتيب كعطبيق ابغاسوب باستخداـ تىممىومات اتسريمة ابؼمابعة
  (75، صفحة 1998)اتصباح،  ".ابغاسوبرامج ب خلاؿ من اتتفكنً

 ابغاسوب مثل ابغديثة (اتوسائل) اتتقنيات استخداـ لن لبارة ىيلى  أنها: " الطائي والعجارمةلرفاىا  -
 كغنًىا كاتبربؾيات قبةار ابؼ كأجهزة ابػىيوية كالأجهزة اتضوئية كابؼاسحات اتلاسىكية كاتشبكات كالإعترعت كاتطابمة

 أجل من كبنًة كدقة بسرلة كبثها كعوزيمها كممابعتها كحفظها اتبياعات بصع لمىيات في ابغديثة اتوسائل من
)اتطائي  ".ابؼوضولة الأىداؼ تتحقيق اتبياعات كبرىيل ابؼشكلات كحل اتقرارات ابزاذ دلم لمىيات في ابؼسالدة

  (28، صفحة 2012اتمجارمة، ك 
 اتبياعات استقباؿ في ابؼستخدمة اتبياعات، كقوالد كاتشبكات كاتبربؾيات الأجهزة أعواع بصيع" لن لبارة ىي -

 ابؼستخدمنٌ بنٌ كأشكاؿ عصوص شكل لى  إتكتركعيا كعقىها كطبالتها كاسترجالها كبززينها كعمديىها كممابعتها
 (168، صفحة 2011)اتشوابكة،  ".اتملاقة ذات ؼار كالأط
 اتبياعات كبززين ممابعة أعشطة في كاسع عطاؽ لى  ابؼستخدمة اتتوتيفة أبماط كل عتضمن: ابؼمىومات عكنوتوجيا -

 .ابؼختىفة عطبيقاتها بؾاا ت (متمددة رقمية ككسائط أفلاـ، صور، عصوص،) بأشكابؽا ابؼمىومات كلرض كاسترجاع
  (25، صفحة 2007)مغربي، 
 أربع إلذ ابؼمىومات عكنوتوجيا عماريف عصنيف إلذ أدل ابؼمىومات عكنوتوجيا مفهوـ عناكتت اتي  اتتماريف كتتمدد

 :بؾمولات
 ابؼمىومات عكنوتوجيا بها عقوـ اتي  الأعشطة لى  عركز اتي  ابؼفاىيم :الأولى المجموعة. 
 ابؼمىومات عكنوتوجيا بها عقوـ اتي  الأعشطة لى  عركز اتي  ابؼفاىيم :الثانية المجموعة. 
 الأعشطة ككذتك ابؼمىومات عكنوتوجيا عشمىها اتي  الأجهزة لى  عركز اتي  ابؼفاىيم :الثالثة المجموعة 

 .الأجهزة ىذه عؤديها اتي 
 اتذم اتبشرم اتمنصر إلذ بالإضافة الأعشطة ككذتك الأجهزة لى  عركز اتي  ابؼفاىيم :الرابعة المجموعة 

 . الأعشطة ىذه أداء في الأجهزة عىك باستخداـ يقوـ
 :يىي ما عستنتج أف بيكن ىنا من
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 .ابغاسوب كبربؾيات عقنيات استخداـ لى  بؿورم كبشكل ابؼمىومات عكنوتوجيا عركز -
 بـرجاتها عوفنً من بد فلا تذا لمىياتها، من اتمظم  اا ستفادة برقق أف ابؼمىومات عكنوتوجيا عستطيع -

 .ابؼناسبنٌ كاتشكل اتوقت في تىمستفيدين
 عتضمن كاتي  اتبياعات ىذه لى  بابغصوؿ أكا  عبدأراحل ابؼ من بصىة ابؼمىومات عكنوتوجيا عطبيقات عشمل -

، منها تلاستفادة ابؼمنية ابعهات إلذ ابؼمابعة لمىيات لى  ابؼترعبة اتنتائج ارساؿ يتم ثم كاتتحىيل، كاتتخزين اتتنظيم
 اا عصاؿ كشبكات ابغاسوب لأجهزة كاتبربؾية ابؼادية ابؼكوعات لن لبارة ىي ابؼمىومات عكنوتوجيا فإف كمنو

 اتوقت في اتنهائي تىمستخدـ كاسترجالها كبززينها كممابعتها اتبياعات استقباؿ لى  عممل اتي  اتبياعات، كقوالد
 (Ereyi & al, 2005, p. 106) .ابؼنظمة في الإداريةاتقرارات  ابزاذ لمىية في استخدامها أجل من ابؼناسبنٌ كاتزمن
 مع عتفالل اتي ابؼترابطة  اتمناصر من بؾمولة من عتكوف ابؼمىومات عكنوتوجيا إف Longe كحسب لىيو بناء

 ابؼستويات عسالد كاتي  ابؼمىومات أعظمة من بؾمولة إبهاد في يتمثل كاتذم ابؼنشود ابؽدؼ تتحقيق بمضها
 ،تالإجراءا الأفراد، اتبربؾيات، كمكوعاعو، ابغاسوب في عتمثل ابؼكوعات كىذه ألمابؽا إبقاز لى  ابؼختىفة الإدارية
 (longe, 2009, p. 158) .اتبياعات قوالد

  المعلومات تكنولوجيا استخدام إلى أدت التي العوامل. 2.3.2
 في امهمدكرا  بؽا كاف اتي  اتموامل من لددان  ابؼمىومات عكنوتوجيا موضوع عناكتت اتي  اتدراسات رصدت
 :يأتي ما المجاؿ ىذا في أبنيتها لى  ابؼتفق اتموامل أىم كمن اتتكنوتوجيا، استخداـ

 اتسىوؾ أبماط بمض عمميم كمن الأسواؽ، بنٌ اتتقىيدية تىحواجز كسر من فقهاار  كما اا قتصادية اتموبؼة  .1
 مستويات كعفاكت المجتممات ىذه في اتسائدة اتثقافات عباين لى  كذتك كافة، المجتممات لى  اا ستهلاكي

 اتثورة بنا اتمابؼي اا قتصاد بمو في لامىنٌ أكبر أف (Francis Cairncros) اتباحث كيرل فيها، ابؼميشة
 .كاتدكتية ابػارجية اتتجارة أماـ ابغدكد انهيار كينتج اتثاني، يوتد الأكؿ اتمامل أف كيرل كاتموبؼة، ابؼمىوماعية

 أكثر اتينعق لى ابؼتزايد  باا لتماد أساسا ذتك بسثل كقد الإعتاجية، اتممىيات في تىموبؼة ابؼكثف اا ستخداـ  .2
 مهارات إلذ متزايدة بصورة اتىجوء ضركرة من ذتك يستدليو ما مع عمقيدان  أشد لمل كأساتيب ار عطو 

 .الأساتيب ىذه كادارة اتيناتتق عىك عشغيل أجل من متنولة خبرات متخصصة
 كأساتيب اا قتصادية الأعشطة بنية في مهمة عغنًات من إتيو أدل كما ابغاتية، الألماؿ بيئة في اتكبنً اتتطور  .3

 .بفارستها
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 بنٌ عكاملإجراء  اقتصاديا الأكفر من جمل كاا عصاا ت اتنقل عكاتيف كابلفاض اتسريع اتتكنوتوجي اتتغنً  .4
 .اتكفاءة لن ابحث اتمالد أرجاء لبر كابؼكوعات ابؼنتجات كعقل جغرافيا ابؼتبالدة اتممىيات

 ذتك في بدا كفاءتها، تزيادة جديدة طرؽ اكتشاؼ لى  اا قتصادية اتوحدات أجبرت اتي  ابؼتزايدة ابؼنافسة  .5
 ،(2004)رشيد، ك سىماف،  اتتكاتيف تتقىيل ممينة إعتاجية أعشطة أماكن كعغينً جديدة أسواؽ استخداـ

 اتتاتية الأىداؼ من أكثر أك كاحد برقق الألماؿمراحل إبقازات  تدلم ابؼمىومات عكنوتوجيا استخداـ فإك 
 : (2009ابؽاني، )لبود ك 

 الألماؿ حلار م  كفاءة زيادة  
 (اتتكىفة في اا قتصاد) الألماؿ مراحل عكىفة بزفيض. 
 الألماؿ رحل ا بم ابؼرعبطة اتبياعات دقة زيادة. 
 ابؼمىومات من ابؽائىة اتوفرة. 
 ابؼناسب اتوقت في ابؼمىومات إلذ اتوصوؿ. 
 .المجتمع في كابؼمىومات تىممرفة الأساسية اتطبيمة عغينً لى  ابؼمىومات عكنوتوجيا ثقافة عممل .6

 اتقدرة بؽا ابؼتماقبة، كأجيابؽا اتواسع كعنولها ابؼختىفة بأشكابؽا كاا عصاا ت ابؼمىومات عكنوتوجيا ثقافة .7
 (2010)اتنمواشي،  .كاتممل كاتتمىم ابغياة أبماط عطوير لى 

 لى  مبنية جديدة ممىومات عظم كظهور ابغديثة، المجتممات في كابؼمىومات ابؼمرفة عفوذ عزايد ف أعستنتج  سبق بفا
 اتذم ابؼمىومات لى  اتكبنً اتطىب إلذ بالإضافة اا عصاؿ، كشبكات اا تكتركعية ابغاسبات أجهزة استخداـ
 منظمة لأم عؤمن اتي  اتتنافسية ابؼيزة صنع في ابؼمىومات كعكنوتوجيا ابؼمرفة كدكر ىاـ، استراعيجي مورد إلذ حوبؽا
 عراه اتذم باتشكل ابؼمىومات عكنوتوجيا استخداـ اعتشار في أساسيا سببا كاعت اتسوؽ، في كاا ستمرار اتبقاء
 .الآف

 المعلومات تكنولوجيا وأهداف أهمية.3.3.2
 المعلومات تكنولوجياأهمية . 1.3.3.2

 الأمر ،تىبياعات متكامىة قوالد لى  عمتمد متقدمة ممىومات بنظم إا  كعرعقي عتطور تن ابغديثة ابؼنظمات فإ
 اتيوـ فالمجتممات ابؼمرفة، إدارة في أمثل بشكل كاستخدامها ابؼمىومات عكنوتوجيا استيماب منها يتطىب اتذم
 في ابؼمىومات عكنوتوجيا أبنية عوضيح إلذ ابغاجة ظهرت كباتتالر اتمىمي، كاتتقدـ ابؼمرفة ىو عقدمها بؿور أصبح
 تدكرىا بالإضافة ابؼناسب، اتوقت فيرار اتق متخذ متناكؿ في كجمىها ،كممابعتها اتدقيقة كابؼمىومات اتبياعات عوفنً
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 عكنوتوجيا أبنية كعأتي ،بهم بريط تي تتطورات ااب مستمرة بصورة كامدادىم ،حوبؽم يدكر بدا الأفراد عمريف في
 :(2004)اتسامرائي ك الآخركف،  الآعيةاا لتبارات  من ابؼمىومات

 ابعهود ببذؿ عا ر الإس كاتفقنًة اتغنية اتبىداف بنٌ الإبمائي اا عقساـ تتجاكز قوية أداة ابؼمىومات عكنوتوجيا رعوف .1
 منافع عوصيل كاا عصاؿ ابؼمىومات تتكنوتوجيا كبيكن ،كابؼرض كابعوع، اتبيئي، كاتتدىور كالأمية، اتفقر، دحر بغية
 اتمديد بحل ابػاصة اترسائل عشر بيكنها كما ،اعمزاا  ابؼناطق أكثر إلذ كاتتدريب كاتتمىيم، كاتكتابة، ءةباتقرا الإبؼاـ
 يستطيع صغنًة قرية اتمالد من جمىت اتتكنوتوجيا أف أم كغنًىا، كابؼنظمات بالأشخاص ابؼتمىقة ابؼشكلات من

 خاصية من بو عتمتع بؼا عظرا مكاف، أم كفي كقت، أم في ابؼمىومات كعبادؿ بسهوتة، بينهم فيما اا عصاؿ أفرادىا
 . ابؼنقوتة ابؼمىومات حجم ككبر ابػدمات، كعنوع اا ستمماؿ، كسهوتة الأداء، كسرلة اتواسع، اا عتشار

 سىمان  أكثر مكاف إلذ اتمالد بروؿ فرصة من عرفع كابؼمارؼ ابؼمىومات كعقاسم اا عصاؿ لى  دالأفرا قدرة زيادة. 2
 .اتتكنوتوجيا ىذه من كاا ستفادة ابؼشاركة في الأشخاص إمكاعية زيادة مع يزداد الأمر كىذا سكاعو، بعميع كرخاءن 
 جديدة أشكاؿ عشوء إلذ أدت اترقمية اتثورة أف حيث اا قتصادية، اتتنمية في ابؼمىومات عكنوتوجيا عساىم. 3

 شهدىا اتي  اتصنالية اتثورة لكس لى  ىذا جديدة، بؾتممات كقياـ كاا قتصادم، اا جتمالي اتتفالل من بسامان 
، اتقرف  المجتمع، حيوية في كاتتأثنً سريع، بشكل اا عتشار شأنها من كاا عصاؿ ابؼمىومات عكنوتوجيا ثورة فإف   ابؼنصرـ
 مكاف أم في ابؼوجودة كابؼمرفة ابؼمىومات إلذ اتوصوؿ تىناس عسمح فهي ابؼمىومات عكنوتوجيا قوة إلذ يمود كىذا
 .عقريبا اتىحظة عفس في باتمالد

 كمشاركات، أفكار من اتمابؼي المجتمع في بدتوىم يدتوا أف من ابؼمزكتنٌ الأشخاص ابؼمىومات عكنوتوجيا ن. بسك4
 مستول برسنٌ من كاتبىداف كالمجتمماتالأفراد  بسكنٌ بوسمها كما إقامتهم، مكاف أك عولهم لن اتنظر بغض
 الأساسية الأدكات كفاءة برسنٌ لى  ابؼسالدة أيضان  كبيكنها اتسابق، في بفكنا يكن لد بكو لى  حياتهم

 .كاتشفافية ابؼمىومات إلذ اتوصوؿ خلاؿ من تلاقتصاد
 المعلومات تكنولوجياأهداف . 2.3.3.2

  :(32، صفحة 2016غياد كربية، )زرزار اتمياشي ك   يىي فيما كعتمثل
 عشغيىها؛ ابؼمكن الألماؿ داء 
 اتبياعات؛ ضياع تمدـ اتتكامل ضماف 
 ابؼستخدـ؛ كخدمة طبيمة 
 ابؼمىومات؛ أمن 
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 متنولة؛ كأجهزة عشغيل عظم أك بـتىفة بياعية قوالد لى  اتتشغيل إمكاعية 
 اتنظاـ؛ عطوير سرلة 
 ؛ تىنظاـ اتكىية اتتكاتيف 
 ابؼستخدـ؛ كخبرة طبيمة 
 ابؼمىومات؛ أمن 
 متنولة؛ كأجهزة عشغيل عظم أك بـتىفة بياعية قوالد لى  اتتشغيل إمكاعية 
 اتنظاـ؛ عطوير سرلة 
 ؛ تىنظاـ اتكىية اتتكاتيف 
 ؛ ابؼستخدـ كخبرة طبيمة 
 ابؼمىومات؛ أمن 
 ؛ كاتتمديل اتتغينً لى  اتقدرة 
 الإمكاعيات؛ عكبنً إمكاعية 
 اتنظاـ لى  تىحفاظ اتلازـ المجهود . 
 . اا قتصادية ابؼؤسسة داخل ابغديثة الألماؿ في فماا  دكرا ابؼمىومات تتكنوتوجيا أف كعلاحظ
 معلومات تكنولوجياومبادئ  خصائص. 4.3.2

 المعلومات تكنولوجيا خصائص. 1.4.3.2
، صفحة 2011اتوادم ك بلاؿ بؿمود اتوادم، )بؿمد حسنٌ  يىي فيما ابؼمىومات عكنوتوجيا خصائص عتمثل
270) : 

 كفماؿ؛ دجي بشكل استممابؽا يتم حنٌ الإعتاجية رفع لى  Tie عممل :الإنتاجية رفع -
 لى  دتيل كخنً كاتوقت ابؼسافة، عقىيص من ابؼمىومات عكنوتوجيا استطالت فقد :والمسافة الوقت تقليص -

 قصنً كقت في كممطيات ممىومات من يىزمو ما لى  ابغصوؿ منا كاحد تكل عسمح اتي  ،اا عترعت شبكة ىذا
 اتتنقل؛ كدكف جدا

 ابؼمىومات؛ عكنوتوجيا استمماا ت عمدد حسب كىذا :المرونة -
 باتتحسنٌ عتميز فهي ابؼمىومات عكنوتوجيا تبفيزا أىم من كعمتبر عكىفة كالأقل الأصغر بها كيقصد :النمنمة -

 سرلتها؛ في اتدائم
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 من ابؼستخدمنٌ عكوين فرص كعقوية ابؼمرفة عطوير ىو ابؼمىومات عكنوتوجيا بييز ما أىم :الاصطناعي الذكاء -
 الإعتاج؛ لمىية في كاتتحكم اتشموتية أجل

 لمىية اتوقت عفس في كمرسل مستقبل يكوف أف بيكن اتتكنوتوجيا بؽذه ابؼستممل أف أم :التفاعلية -
 الأعشطة؛ في ابؼشاركنٌ بنٌ اتتفالل من عوع بخىق يسمح ما كىو الأدكار عبادؿ يستطيموف اا عصاا ت

 عشكيل أجل من ابؼمىومات عكنوتوجيا لى  ابؼستندة تاز اتتجهي بؾمولة عتوحد :الاتصالات كاتبش تكوين -
 الآا ت منتجي ككذا كاتصنالينٌ ابؼستممىنٌ بنٌ ابؼمىومات عدفق من يزيد ما كىذا اا عصاا ت شبكات
 اتنشاطات؛ باقي مع ابؼمىومات بتبادؿ ذتك كيسمح

 باستخداـ مطاتبنٌ غنً فابؼشاركنٌ ابؼستخدـ يناسب كقت أم في اترسائل استقباؿ إمكاعية كعمني :تزامنيةاللا -
 اتوقت؛ عفس في اتنظاـ

 في لمىهااستمرارية  عتمتع مثلا فالأعترعت ابؼمىومات عكنوتوجيا باستقلاتية عسمح خاصية كىي :اللامركزية -
 اتمالد؛ مستول لى  عمطىها أف جهة لأم بيكن فلا الأحواؿ كل

 فيها عتم اتي  اتشركة أك اتبىد لن اتنظر بغض ابؼختىفة، اا عصاتية الأجهزة بنٌ اتربط أم: التوصيل قابلية -
 بيكن حيث ابغركية أك تىتحرؾ اتقابىية بخاصية عتميز كاا عصاا ت الإللاـ عكنوتوجيا أف كما اتصنع،

 ،اتنقاؿ ،الآلر كابغاسب كثنًة اعصاؿ كسائل طريق لن مكاف أم إلذ عنقىو أثناء منها اا ستفادة بؼستخدميها
 اتلاسىكية؛ اا عترعت

 مقركءة رساتة إلذ ابؼسمولة اترساتة كتحويل آخر، إلذ كسيط من ابؼمىومات عقل إمكاعية أم :التحويل قابلية -
 الإتكتركني؛ بابؼقركء يسم  ما أك

 اترساتة عوجيو إمكانها أم ابؼستهىك إلذ ابؼنتج من مباشرة عصل حيث فيها اتتحكم إمكاعية :اللاجماهرية -
 .ابؼختىفة الأعواع بنٌ بابعمع عسمح أنها كما ممينة بصالة إلذ أك كاحدفرد  إلذ اا عصاتية
 معلومات تكنولوجيامبادئ . 2.4.3.2

 :  (207، صفحة 2006)سميد لمر،  ىي أساسية مبادئ ستة ابؼمىومات تتكنوتوجيا إف
 تتكنوتوجيا كاتطىب اتمرض احتراـ مع مسؤكتياتهم كيقبىوف يفهموف كاتفرؽ دالأفرا أف حيث :المسؤولية (1

 . مسؤكتياتهم لأداء اتكافية اتسىطة تديهم فإف كأيضا ابؼمىومات
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 تتكنوتوجيا كابؼستقبىية ابغاتية اتقدرات ابغسباف في عأخذ الألماؿ عيجيةااستر  أف حيث :الاستراتيجية (2
 اا ستراعيجية كالآجىة الآعية اا حتياجات عرض  ابؼمىومات بتكنوتوجيا ابؼتمىقة اا ستراعيجية كابػطط ابؼمىومات
 .الألماؿ

 ابزاذ مع منطقي برىيل لى  كيمتمد مبرر، تسبب يكوف ابؼمىومات عكنوتوجيا اكتساب أف أم :الاكتساب (3
 . ككاضح شفاؼ راقر 
 ابػدمات كعولية ابؼناسبة كاتتسويات ابػدمات كعوفنً ابؼنظمات تدلم ابؼمىومات عكنوتوجيا عستخدـ :الأداء (4

 . كابؼستقبىية ابغاتية اا حتياجات يقابل أف كبهب
 بؿددة كاتتطبيقات، كاتسياسات كاتتمىيمات اتتشريع أعواع كل أف ث بحي ابؼمىومات عكنوتوجيا :المطابقة (5

 . تىتطبيق كقابىة ممززة بوضوح
 كعتضمن الإعساني اتسىوؾ برتـر كاتقرارات اتتطبيقات ابؼمىومات، عكنوتوجيا سياسات :الإنساني السلوك (6

 .اتممىيات في دالأفرا تكل ابؼتطورة ابغاتية اا حتياجات
 ات ومكوناتهالمعلوما لتكنولوجيا التحتية البنية. 5.3.2

 لتكنولوجيا المعلومات. البنية التحتية 1.5.3.2
 شبكات إلذ يشنً اتتقىيدم عمريفو في كاا عصاا ت ابؼمىومات تتكنوتوجيا اتتحتية اتبنية مصطىح إف
 حاجة ىي اا عساف تدل أساسية حاجة عىبي كاتي  اتتقىيدية، اتثابت ابؽاعف خدمة باتتحديد عقدـ اتي  اا عصاا ت
 بؼنظومة بمو من صاحبو كما ابؼدىش اتتكنوتوجيا عطور فإف كاتمشرين ابغادم اتقرف في أما بمد، لن اا عصاؿ

 لد أبمادا كألطاه ابؼمىومات تتكنوتوجيا الأساسية اتبنية مفهوـ كلمق ابؼصطىح أثار قد ابغديث اتمصر احتياجات
 .مض  فيما تىتصور قابىة حتى كا  ممركفة عكن
 من اتكثنً أيضا بل كحسب اتثابت ابؽاعف شبكة عشمل عمد لد ابؼمىومات تتكنوتوجيا اتتحتية اتبنية أف كما

 كحواسيب بؿموؿ كىاعف إعترعت من ابغديثة اا عصاا ت خدمات عقدیم اتيها يستند اتي  فقار كابؼ اتتجهيزات
 في كابؼتمثىة بها ابؼرعبطة كابػدمات ابؼمىومات تتكنوتوجيا اتتحتية اتبنية كعشكل فضائية، كاعصاا ت شخصية
 . فيو كابؼشاركة ابؼمىومات تمعبؾ مع تىتمامل أساسيان  شرطان  كغنًىا كالإعترعت ابؽواعف
 اتوسائل بؾمولة بأنها عمرؼ فني أك عقني عمريف في، حيث ابؼمىومات تتكنوتوجيا اتتحتية تىبنية عماريف كىناؾ
 تىبنية اتفني اتتمريف أما، فقهاار كم أقسامها بكل ابؼنظمة أك ابؼصرؼ تتشغيل ابؼطىوبة اتبربؾية كاتتطبيقات ابؼادية
 الأجهزة بواسطة عقدـ اتي  اتتطبيقية كاتقدرات اتمامىة كاتيد ابػدمات بؾمل فيمني ابؼمىومات تتكنوتوجيا اتتحتية
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 إلذ بالإضافة كالمجهزين تىمملاء لادة ابػدمات كعقدـ الإدارة قبل من بفوتة ىي كاتي  ابؼنظمة، إلذ كاتبربؾيات
 .(32، صفحة 2009)لامر قندبعي ك آخركف،  اتمامىنٌ

 والمعلومات لتكنولوجيا التحتية البنية مكونات.2.5.3.2
 اتبياعات كقوالد كاتبربؾيات اتتشغيل كعظم الأجهزة من ابؼمىومات تتكنوتوجيا اتتحتية اتبنية عتكوف

)غساف قاسم داكد  منها تكل عوضيح يىي كفيما ابؼمىومات، عكنوتوجيا بؾاؿ في كاتمامىوف كاا عصاا ت اتشبكات
 : (10، صفحة 2013اتلامي، 
 الأجهزة المادية المكونات :Hardwareكعقىها كخزنها ابؼمىومات لإدخاؿ ابؼستخدمة ابؼمدات كعشمل 

 ابؼىحقة الأجهزة من بها يرعبط كما ابغاسبة عتضمن أنها كما تىمستفيدين كبثها كاستقبابؽا كاسترجالها كعداكبؽا
 فإف كبذتك ابؼادية، ابؼكوعات كعسم  كغنًىا كاتشاشة الأساسية اتىوحة ابؼركزية، ابؼمابعة كحدة عضم اتي  بها

 .اتفرلية كمكوعاتها بأعوالها ابغواسيب من عتكوف الأجهزة
 البرمجيات: Software فقد كعشغيىها، ابؼادية ابؼكوعات إدارة لى  عممل اتي  ابغاسوب مجابر  بها كيقصد 

 ابؼمىومات ممابعة لى  عممل فاتبربؾيات ابغاسوب كاستمماؿ تتشغيل أساسية ابؼمىومات عكنوتوجيا أصبحت
 اتتشغيل عظم عتضمن كما اتممىيات، كإدارة اتممل، لأداء مفيدة كمخرجات كعقدبيها كخزنها كعسجيىها
 كاتبربؾيات اتتأتيف، كبربؾيات اتنظاـ بربؾيات إلذ ابغاسوب بربؾيات كعقسم اتكىمات ممالج مثل اتنهائية
 . اتتطبيقية

 ممظم أف إلذ ابؼادية، ابؼستىزمات أبنية عفوؽ ابؼمىومات عظم كعشغيل إدارة في أبنيتها إف :البشرية الموارد 
 أبنية من اترغم كلى  بها، ابؼنوط بدكرىا اتقياـ في اتبشرية ابؼوارد إخفاؽ بسبب فيها اتفشل حاا ت أسباب

 اتكادر بتوفر بؿددة عظل الأبنية عىك إف إا  كاتشبكات اا عصاؿ كعقنيات كابغواسيب ابؼادية ابؼستىزمات
 .ابؼستىزمات عىك من اا ستفادة ص فر بودد اتذم ابؼؤىل اتبشرم

 البيانات قواعد Data base: كحفظ إلداد في ابؼستخدمة اتتكنوتوجيا اتوسائل من اتبياعات قوالد عمتبر 
 لن اا ستفسار أك لىيها بالإضافة أك عمديىها تغرض استرجالها يتم حيث كابؼمىومات اتبياعات كاستمادة
 بيكن أعو إلذ إضافة بها، كابؼرعبطة عستخدمها اتي  اتبرامج لبر كذتك رجمتها ام بمد عقارير كإلداد مكوعاتها
 بياعات اتتكرار تفرصة عقىي لى  اتبياعات اتقوالد كعممل كابؼستجدات تابؼتغنًا تتواكب باستمرار برديثها
 عطويرىا سهوتة كاتبياعات، كابغماية الأمن عوفنً ، فيها متمددة ت تغا استخداـ لى  اتقدرة اا زدكاجية كإتغاء

 .كابؼمىومات اتبياعات كمشاركة
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 الاتصالات شبكات Télécommunications and Networks: المحطات من بؾمولة من عتأتف 
 الإرساؿ لمىية إجراء تىمستفيد عتيح بوسائط ا بمضو مع كمرعبطة بـتىفة مواقع في عتواجد كاتوحدات
 اتتكنوتوجية اتبنية من كحيوم رئيسي جزء كىي خارجها، أك ابؼؤسسة داخل كاتبياعات تىممىومات كاا ستقباؿ
 كشبكة تعتراعاا  شبكة اا عترعت، شبكة: ىي اتشبكات من رئيسية أعواع ث ثلا عوجد تىممىومات،

 .تاعالإكستر 
 :ابؼمىومات تتكنوتوجيا اتتحتية اتبنية بموذج اتتالر اتشكل كيوضح

 المعلومات لتكنولوجيا التحتية البنية نموذج (:4.2رقم ) الشكل
 

 
 

 من إعداد الطالبين: المصدر
 
 
 
 
 

البنية التحتية 
لتكنولوجيا 
 المعلومات

 الأجهزة

قاعدة 
 البيانات

الشبكات 
 والاتصالات

الموارد 
 البشرية

 البرمجيات
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 عموميات حول جودة الخدمة.3
إدراؾ  من داز  اتذم الأمر كابؼستفيدين، ابػدمات مقدمي تدل كبنًة كأبنية مكاعة ابػدمة جودة احتىت
 إا  ىذا يأتي كتن ككا ئو، اتمميل رضا تضماف اتشامىة ابعودة إدارة مفهوـ عطبيق كدكر لأبنية ابػدمية ابؼؤسسات
 استخداـ لى  اتبشرية اتكفاءات كعدريب كاا عصاؿ ابؼمىومات عكنوتوجيا كسائل بتبني ابؼؤسسات ىذه باىتماـ
 .بؽا الأمثل كاا ستغلاؿ اتوسائل ىذه

 ماهية الجودة والخدمة. 1.3
 . مفاهيم عامة حول الجودة1.1.3

 . تعريف الجودة 1.1.1.3
 بتحسنٌ يمنوف اتذين كمفكرين اتباحثنٌ من اتمديد باىتماـ حظيت اتي  ابؼفاىيم من ابعودة مفهوـ يمد

 .متتاتية زمنية فترات لبر مىحوظ عطور ابؼفهوـ ىذا لرؼ كتقد ابؼؤسسات بأداء
 اتيوعاعية اتكىمة من مشتقة كىمة فهي اصطلاحا ابعودة أما ،اتردمء عقيض كابعيد ابعود من تغة أصىها -

Qualities (27، صفحة 2007)مهدم اتسمراني، . وصلاح كدرجة اتشيء طبيمة بها كيقصد 
 حاجات عىبية لى  اتقدرة تذا كاتي  ،خدمة أك نتجبؼ يزاتمكابؼ ابػصائص ةمولبؾ" :بأنها ابعودة عمريف كنكبي -

 (Jean Marie Chatelet, 1996, p. 12). "اتضمنية أك ريةىاتظا سواء فاتزبو 

 عمني أنها .ةياتمات ابعودة باتضركرة عمني ا  دةيابع ابعودة" :لنها قوؿيف ( 1891Deming( ةياتمابؼ ابعودة أبو أما -
)فيصل بن جاسم بن بؿمد  ".اتسوؽ عناسب بجودة كاتثقة كاا عساؽ اا عتظاـ من بها اتتنبؤ كنبي ممقوتة درجة

 (30، صفحة 2008الأبضد آؿ ثاني، 
 في عؤثر اتي  كابػصائص تىمزايا اتكىي المجموع" :بأنها ابعودة تضبط الأكركبية نظمةكابؼ الأمريكية ابعممية كلرفتها -

  (13، صفحة 2014)بظنًة ىاركف ك كماؿ حوشنٌ،  ."ممينة حاجات عىبية لى  ابػدمة أك نتجابؼ قدرة
 ةياتظاىر  تتوقمات ابغاجات هايف عشبع اتي  اتدرجة" بأنها تىجودة (ISO) سييتىتق ةياتدكت ابؼنظمة كعمرفها -

، 2002) بؿمد لبد اتوىاب اتمزاكم،  ." مسبقا المحددة ةيسياترئ ابػصائص من بصىة خلاؿ من ةيكاتضمن
 (19-18اتصفحات 

 كاتي  ابػدمة أك تىسىمة ةياتكى ابػصائص من بؾمولة ىي" :ابعودة مفهوـ أف عستخىص اتسابقة فياتتمار  كمن
 لياتمم عظر كجهة من فياتتمر  كىذا ةيكاتضمن ةياتظاىر  ابؼطىوبة لياتمم اجاتيكاحت رضا برقق مدل أم إلذ بردد
 ". تلاستخداـ تهايصلاح كمدل تىمواصفات ابػدمة أك اتسىمة مطابقة" ابعودة فتمتبر ابؼنتج عظر كجهة من أما
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 الجودة مراحل تطور .2.1.1.3
 (2005)كساب،  عتمثل مراحل عطور ابعودة كالآتي

 :الصناعية الثورة قبل ما: الأولى المرحلة
 فقد ابعودة لى  اترقابة تممىية فاتنسبة كرشات، كجود إبما اتكىمة بدمنى موجود ابؼصنع يكن لد ابؼرحة ىذه في

 .اتورشة صاحب قبل من نهائي عدقيق مع كمنفردا، عفسو اتمامل قبل من عتم كاعت
 .الصناعية الثورة بعد: الثانية المرحة

 كاعت اتذم ابؼباشر، ابؼشرؼ قبل من بل عفسو، اتمامل قبل من عتم ابعودة لى  اترقابة عمد لد ابؼرحىة ىذه في
 .ابعودة من اتتحقق مسؤكتية لىيو

 .العلمية الإدارة: الثالثة المرحلة
 ابؼباشر، ابؼشرؼ من ابؼنتج جودة فحص مسؤكتية بدوجبو سحب اتذم ابعودة فحص مفهوـ ظهر ابؼرحىة ىذه في

 .ابعودة لى  اترقابي باتممل بـتصنٌ مفتشنٌ إلذ كأسندت
 :الجودة على الإحصائية الرقابة: الرابعة المرحلة
 مفهوـ آعذاؾ صاحبو اتذم 1931 لاـ اتكبنً الإعتاج أسىوب ظهور مع ابعودة لى  الإحصائية اترقابة ظهرت
 هاري ك دودج هارولد من كل صمم فقد ، اتسىمة عصنيع أخطاء من تلإقلاؿ كوسيىة الإعتاج عوحيد ك عنميط

 .كىو فحصو من بدا  الإعتاج من لينات تفحص إحصائيا أسىوبا رومينيغ
 .الجودة تأكيد: الخامسة المرحلة

 لى  اترقابة بؾاؿ في فماؿ كأسىوب أبماده تيأخذ ذتك بمد طور ثم 1956 لاـ ابعودة عأكيد بدفهوـ اتتفكنً بدأ
 يتطىب أخطاء، بدكف إعتاج برقيق ك ابعودة من لالر مستول إلذ اتوصوؿ إف" :يىي ما مفادىا فىسفة لى  ابعودة
 ىذا ك ابؼستهىك تيد تىسوؽ كصوتو مرحىة حتى ابؼنتج عصميم مرحىة من كذتك اتممىيات كافة لى  شامىة رقابة
 .ابؼراحل ىذه بتنفيذ ابؼمنية الإدارات بصيع قبل من مشتركة جهود كجود يمني

 الاستراتيجية الجودة إدارة: السادسة المرحلة
 حاتة في اتمابؼية اتتجارة دخوؿ بسبب ذتك ككاف 1980 ك 1970 لامي بنٌ ما ابعودة لن ابؼفهوـ ىذا ظهر

 شركة تمل ك ابؼمقوتة الأسمار ك ابؼتميزة ابعودة ذات بدنتجاتها اتمالد أسواؽ غزت اتي  اتياباعية اتشركات بنٌ منافسة

IBM  (International business machin ) ابعودة إدارة عبنت اتي  الأمريكية اتشركات أكلذ ىي الأمريكية 
 .اا ستراعيجية
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 الشاملة الجودة إدارة: السابعة المرحلة
 ابؼنافسة شدة عزايد ىو ظهوره كسبب ىذا يومنا حتى مستمر مازاؿ ك اتثماعينات في ابعودة لن ابؼفهوـ ىذا ظهر
 الأمريكية ك الأكربية اتشركات كخسارة ، اتنامية اتبىداف خاصة ك تلأسواؽ اتياباعية اتصنالة كإكتساح اتمابؼية
 .الأسواؽ كمن كبنً بغصص

 أهداف الجودة .3.1.1.3
 يىي فيما اتيها اتتطرؽ يتم كسوؼ اا ساسية الأىداؼ من اتمديد برقيق إلذ اتشامىة ابعودة ادارة تهدؼ

(http://edusp20yahoocom.blogspot.com.eg):  
 .الأداء جودة في عغينً حدكث -
 .اتممل أساتيب عطوير -
  م.كقدراته اتمامىنٌ مهارات من اترفع -
 .اتممل بنية برسنٌ -
  ة.الإعساعي اتملاقات كعمزيز بناء لى  ابغرص -
 .كابؼنشأة كابؼؤسسة تىممل اتوا ء عقوية -
 .كاتتكىفة تىوقت كاختصارىا اتركعينية اتممل إجراءات عقىيل -

 الجودة مبادئ.4.1.1.3
 : (2013)رحاب حسنٌ كاظم،  يىي فيما اتشامىة ابعودة لإدارة الأساسية ابؼبادئ بقمل اف بيكن

 كبنً حد إلذ يمتمد ابؼنشأة عشاطات كبقاح استمرار اف أساس لى  اتشامىة ابعودة عقوـ :العميل على التركيز.1
 الأساسية اتركيزة يمد اتمميل رضا اف حيث عوقماتهم، عنفيذ كبؿاكتة اتمملاء كمتطىبات احتياجات عوافر لى 

 يوسع اتشامىة ابعودة إدارة اعضماـ اف ابؼستقبل، في ابؼنشأة طموحات منها ينطىق اف ببج اتي  ابؼتينة كاتقالدة
 .اتمملاء بؾمولة لناصر من كحيويا مهما لنصرا كيمدىم ابؼنشأة، داخل اتمامىنٌ تتشمل اتمملاء كدائرة مفهوـ

 في عرغب اتي  تىمنشآت ابؼستمر اتتحسنٌ أبنية لى  اتشامىة ابعودة إدارة فىسفة عؤكد :المستمر التحسين. 2
 كاتنشاطات ابػطوات من سىسىة بشرة ىو اتممل اف مفادىا فرضية أساس لى  ابؼبدأ كيرعكز اتتطوير، لمىية
 حتى مستمر اىتماـ من برتاجو ما ابػطوات ىذه عىق  اف ضركرم كمن نهائية بؿصىة إلذ عؤدم كاتي  ابؼترابطة
 كعظم إجراءات لى  اا لتماد كإمكاعية اتثقة تتمزيز ككذتك اتنهائية، المحصىة عىك عغينً احتماا ت عقىيص بيكن
 .اتممل
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 ابؼستويات بـتىف بنٌ اتتماكف أبنية لى  اتشامىة ابعودة عظاـ يركز :المنافسة من بدلا الجماعي التعاون. 3
 احتياجات ممرفة الأقساـ عستطيع اتتماكف ىذا خلاؿ من اعو حيث بينهم، ابؼنافسة من بدا  ابؼنشاة في الإدارية
 ابؼستمر اتتحسنٌ لمىية دلم في عسالد اتي  ابؼختىفة ابؼستىزمات من كغنًىا كفنية ماتية موارد من الأخرل الأقساـ
 .تىمنشاة

 اتوقائية اتممىية بشرة لن لبارة ابعودة اف مبدأ من اتشامىة ابعودة إدارة فىسفة عنطىق :التفتيش من بدلا الوقاية.4
 ابػدمات مستول لى  اتتفتيش اك ابعودة مراقبة اف بقد اتتقىيدية الإدارة عظريات ففي اتتفتيشية، اتممىية كتيست

 اتبشرية اتطاقات من اتكثنً عستنزؼ اتتقىيدية اتطريقة ىذه ابػدمة، عقدیم اك اتتصنيع لمىية بمد يكوف اتسىع اك
 اتشامىة ابعودة عظاـ عطبيق حاتة في اما الإعتاجية، اتممىية أخطاء اك ليوب لى  اتكشف اجل من ابؼاتية كابؼوارد
 في اتوقاية لنصر ادخاؿ بواكؿ اتنظاـ ىذا ا ف الإعتاجية كزيادة اتتكاتيف عقىيص إلذ يؤدم سوؼ ذتك فاف

 .خاصة لأسباب اك لامة لأسباب ابكرافات كاعت سواء بأعوالها اا بكرافات كمراقبة الإعتاجية اتممىية
 حيث لىيها اتتركيز بهب اتي  اتنشاطات اىم من ابعمالي اتممل في فرد كل مشاركة عمد:الكاملة المشاركة.5

 كإبهاد ابؼشكلات، تتشخيص فماتة أداة لن لبارة ابعمالي اتممل اف تىمنشأة، كاا عتماء اتوا ء زيادة في يسالد
 اتواحدة، ابؼنشأة في اا فراد بنٌ ابؼتواصل كاا حتكاؾ ابؼختىفة الأقساـ بنٌ ابؼباشر اا عصاؿ خلاؿ بؽا ابؼثى  ابغىوؿ
 اتلامركزية أسىوب استخداـ أبنية لى  اتشامىة ابعودة إدارة عظاـ يؤكد اا عصاؿ ىذا فالىية زيادة اجل كمن

 .اترأسية كاا عصاا ت ابؼركزية أسىوب من بدا  اا فقية، كاا عصاا ت
 لى  مبنية قراراتها باف اتشامىة ابعودة عظاـ عطبق اتي  ابؼنشآت بستاز :الحقائق على بناء القرارات اتخاذ.6

 فىيس شخصية، اراء لى  مبنية عوقمات اك افتراضات اك فردية عكهنات بؾرد كتيست صحيحة كبياعات حقائق
 اتقرار اذ متسارلة، بخطوات يتغنً لالد في عنجح اف بفكن أساس لى  ابؼبنية اربذاتية قرارات اصدار ابؼنظمة بدقدكر
 .كدقيقا سريما يكوف فأ بهب اتيو اتتوصل يتم اتذم

 الجودة محددات .5.1.1.3
 المحددات لى  عمتمد هابيعقد من الأساسي اتغرض قيبرق ابػدمات أك ابؼنتجات بواسطتها عيعستط اتي  اتدرجة إف
 :ذكرىا الآتي ك
 ملاءمة  حسن بؼدل اسيمق بسثل فهي نة،يمم بكىفة تىمنتج المحددة ابػصائص كىي :The Design التصميم .1

 (33، صفحة 2008) رلد لبد الله اتطائي، . هايلى ابؼتفق ابػصائص أك تىمتطىبات مياتتصم
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 في المحددة ابؼواصفات مع عتوافق خدمة أك سىمة إعتاج كعمني :Quality Conformance  جودة التطابق .2
 جمةامر  عتطىب ويكلى ، مياتتصم مواصفات قابلي اتنهائي ابؼنتج أف من تىتأكد ىذا تميك  ابؼنتج ذتك ميعصم
 : أتيي ما بيكاتترع تىشركط ابؼطابقة نًغ اتسىمة

 ؛ تىشركط ابؼطابق نًاتغ ابؼنتج لن ابؼسؤكتة اتسىطة بردد أف 
 ديجد من صنمها أك ىي، كما اتسىمة استخداـ ىي متاحة إمكاعات أربع في بياتترك إجراءات عنظر أف  

 .إعلافها أك نهايبرس أك
 :Easy of Use الاستخدامات سهولة .3

 تىممل ةياتضركر  ابؼستىزمات ثيح من ةيكالإعتاج مياتتصم في ابعودة ةيلأبن كذتك تلاستمماؿ ابؼواءمة بأنها كعمرؼ
 ابؼنتجات جودة متطىبات كضع في ابؼستهىك مشاركة إلذ بالإضافة ألمابؽم ابقازىم لند نٌتىمامى الأماف ققبو بدا
 عؤثر مهمة لناصر ابػدمة یمعقد أك ابؼنتج اعةيص كسهوتة مياتتسى كمولد اتسمراتصدد كبهذا ، هايلى صلبو اتي 
 (223-219، اتصفحات 2009)يوسف حجيم اتطائي ك كآخركف،  . تىمنتج ارهياخت في ابؼستهىك لى 

 :Service After Delivery ميالتسل بعد ما خدمات .4
 لما الأداء اختلاؼ عؤدم ةنً كث أسباب ىناؾ بل ابؼطىوبة فتها باتكفاءةيكظ ابؼنتجة اتسىمة عؤدم أف مهما سيت

 بةيابؼم ابؼنتجات سحب قيطر  لن ،سواء ممابعتها ابؼهم من فإف الأسباب عىك لن اتنظر كبغض ، منو متوقع ىو
، 2009)يوسف حجيم اتطائي ك كآخركف، (.  اا ستبداؿ أك اعة،ياتص) الإصلاح قيطر  لن أك اتسوؽ من

 (35صفحة 
 الجودة أبعاد. 6.1.1.3

 :اتتالر اتنحو لى  منها اتشائمة الأبماد ديبرد كنبي ك ابعودة اسيتق كمفردات أبماد عوجد
  الأخرل ابؼواصفات إلذ إضافة تىمنتج، ةيىياتتشغ ابؼواصفات ثلبي اتبمد ىذا إف: (Performance)  الأداء -

 ابؽوائي فيابؼك ىل مثلا. فرد تكل ةياتشخص كاا بذاىات اترغبات حسب بزتىف كىي اسهايق كنبي اتي 
 (34، صفحة 2005)قاسم عايف لىواف،  . كاضحة وفياتتىفز  أتواف ىل مرض، ىواءه

 خلاؿ أم اا قتصادم، اتممر خلاؿ فشل دكف من ابؼنتج أداء أك لمل احتماؿ ىي :(Reliability)المعولية  -
 قبل من كجودعو ابؼنتج ا ستخداـ الأساسي اسيابؼق اتبمد ىذا متبريك  تو الأساسي مياتتصم كفق نةيمم ةيزمن فترة

 رغبة ،مثل ابؼممرة تىسىع ملائمة الأكثر اتمنصر ىي ةيكابؼموت فشل، دكف شتغلي ابؼنتج دير ي ثيبح ابؼستهىك
 (55، صفحة 2008)لبد اتستار اتمىي، . بؽا ابغاجة برزت متى عممل ارعويس أف من اتتحقق في اتفرد
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  عوقمات مع ابػدمة أك ابؼنتج ويف توافقي اتذم ابؼدل إلذ اتبمد ىذا نًشي (:Conformance)التطابق  -
)فواز اتتميمي،  .ةيقياتتسو  ةياتممى ةيكفالى نٌبرس لى  أثر من تو كما مرة أكؿ من كالأداء ، ابؼستهىك
 (20، صفحة 2008

)يوسف  .ابؼستهىك تدل هنً عث اتذم اتشمور ك تىمنتج ةيابػارج ئةيابؽ إلذ نًعش (Aesthetics) الجمالية -
 (77، صفحة 2009اتطائي ك كآخركف، حجيم 

   ةيبممى اتقائم اتتصرؼ كحسن كسرلتو، حياتتصى سهوتة عمني :(Service Ability) الخدمة على القدرة  -
 (78، صفحة 2009)يوسف حجيم اتطائي ك كآخركف،  .كفاءعو ك حياتتصى

 تىمنتج تىمواصفات كفقا ابػدمة في ابؼنتج استخداـ سنوات لدد كىو (:Product Life) ضيار الافت العمر -
 (35، صفحة 2006)قاسم عايف لىواف المحياكم،  .ابؼطىوبة تىخواص كفقداعو أدائو ضمف قبل ةيىيتشغتا

سهوتة  ، الأماف مثل ابػدمة أك تىمنتج ةيإضاف خصائص ىي :(Features) للمنتج ةيالثانو  الخصائص -
 (20، صفحة 2008)فواز اتتميمي،  .ةياتمات اياتتكنوتوج ككذااستخداـ 

 من كابؼتوتدة ابؼستهىك عصور في ابؼنتج  صورة كىي : (Preceived Quality) ةقدرة التحسس بالجود -
 جودة لن اعطبالا عركت بسيىيف شركة ،مثلا اتسوؽ في ابؼنتج كالإللاف ةياتدلا كبؿلات ابؼنتج بظمة خلاؿ

، 2005)قاسم عايف لىواف،  .سابقا ركىاي أك ستخدموىاي لد نياتذ تدل أك نٌابؼستهىك تدل منتجاتها
 (35صفحة 

 . مفاهيم عامة حول الخدمة 2.1.3
 . تعريف الخدمة:1.2.1.3

عمريف تىخدمة من خلاؿ عسىيط اتضوء لى  بمض ابؼفاىيم اتي  جاءت بها أدبيات عسويق  إلذبيكن اتتوصل 
  :ابػدمات من خلاؿ اتمديد من اتباحثنٌ كاتي  من بينها ما يىي

ابػدمة أنها: "اتنشاطات غنً ابؼىموسة كاتي  برقق منفمة تىزبوف أك اتمميل، كاتي  تيست  (Stanton) لرؼ -
سىمة أك خدمة أخرل، أم أف إعتػاج أك عقػدیم خدمػة ممينػة ا  يتطىب استخداـ سىمة باتضركرة مرعبطة ببيع 

 (34-33، اتصفحات 2009) اتطائي بضيد ك بشنً اتملاؽ،  ."مادية
بأنها: "أم عشاط أك أداء بيكن تطرؼ أف يقدمو تطرؼ آخر كعتسم أساسا بأنها غنً مىموسة كاؿ  كوتلرلرفها  -

 (63، صفحة 2010)بؿمد بؿمود مصطف ،  ."يترعب لن عقدبيها أم عوع من أعواع ابؼىكية
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في سياؽ عمريفو تىخدمة بنٌ ابػدمة ابعػوىر كاتمناصػر المحيطػة بهػذا ابعوىر، حيث يقوؿ أف:  ( Shostack) كميز -
"ىذا اتتمييز ىو أساس بيكن التماده تتمريف ابػدمة، فػابعوىر فػي لػرض ابػدمة ىو لبارة لن: ابؼخرجات 

) اتطائي بضيد ك  و ابؼستفيدكف".اتضركرية بؼؤسسة ابػدمة كاتي  عسػتهدؼ عقػدیم منػافع غيػر بؿسوسة يتطىع إتي
 (139، صفحة 2009بشنً اتملاؽ، 

 إعتاجها، عوقيت عفػس في عستهىك مىموس غنً عشاط: ىي ابػدمة أف استنتاج بيكن اتسابقة اتتماريف خلاؿ من
 كعتكوف مىموس، أك مادم تشػيء حيػازة ابؼنفمة عىك لن ينتج كا  تىمستفيد منفمة عقدـ بسىمة، عرعبط أف كبيكن
 .عكميىية خدمات عدلمها أف بيكن جوىر خدمة من

 الخدمة خصائص.2.2.1.3
، 2010)بؿمد جاسم اتصميدلي ك ردينة لثماف يوسف،  :الآتي في عتمثل ابػصائص من بؾمولة تىخدمة 

  (41-40اتصفحات 
  اتشراء؛ لمىية قبل فحصها تىزبوف بيكن ا  كلىيو مادم كجود بؽا تيس ابػدمة :اللاملموسية -
 بززينها؛ صموبة لىيو يترعب ابػدمة مىموسية لدـ :للتخزين القابلية عدم -
 اتوقت؛ عفس في يكوف كاستهلاكها ابػدمة إعتاج لمىية :التلازمية -
  اتزبائن؛ تكل اتنولية ك ابؼستول بنفس ابػدمة عقدیم ابػدمة مورد لى  يصمب :التجانس عدم -
 أف دكف ممينػة تفترة شخصيا كاستخدامها ابػدمة لى  ابغصوؿ فقط قادر ابؼستهىك: الملكية انتقال عدم- 

  بيتىكها؛
 .ا  أك منها اا ستفادة تم سواء علاشيها إلذ يؤدل تىتخزين ابػدمة قابىية لدـ: المقدمة الخدمة هلاكية -

 الخدمة مكونات .3.2.1.3
 ابعوىر ابػدمة كبنػا ابػدمة، جودة عكتمل تكي عوافربنا من بد ا  متلازمنٌ اثننٌ مكوعنٌ من ابػدمة عتأتف

  (32، صفحة 2009) اتطائي بضيد ك بشنً اتملاؽ،  ة.اتتكميىي كابػدمات
 لىيها، ابغصوؿ مقابل بشنا يدفع أعو ابؼستفيد يدرؾ اتي  ابػدمة من ابؼتأعية كابؼزايا ابؼنافع ىي: الجوهر الخدمة. 1

 ذتك، لى  عسالدىا اتذم المجاا ت فػي كجهودىػا عفكنًىػا حصػر طريق لن ممرفتها ابؼؤسسة لى  بهب ما كىي
 من الإدراكات عىك فهم اتتسويق مديرم من يتطىػب كصحيحة، كاضحة بصورة ابؼنافع عىك فهم إلذ كاتتوصل
 كاجباتها عؤدم أف ابؼؤسسة لى  ينبغي كيف بوددكا كأف اتتكميىيػة، كلناصرىا ابعوىر ابػدمة كعطوير ابتكار أجل
 .اتمناصر ىذه من كل إزاء
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 اتشيء عبيع ا  إعنا" الإضافي أك ابؼضاؼ ابؼنتج مفهوـ بىص ما في (Levitt) يقوؿ :التكميلية الخدمة. 2
 ،"اترئيسي اتشيء بهذا برػيط اتي  كالإشباع اترضا حاا ت من بؾمولة باتفمل عبيع بل كابؼدرؾ، المحسوس اترئيسي
 مسهىة خدمات أك تىزبائن، إضػافية قيمػة عضػيف مسالدة خدمات عكوف أف إما فهي الأساس ىذا كلى 

 .ابؼنافسة ابػدمات لن ابعػوىر ابػدمػة بسييز في رئيسيا دكرا عىمب فهي كبذتك ابعوىر، تىخدمة
  الخدمةتصنيفات . 4.2.1.3

    :يىي ما اتتصنيفات عىػك بػنٌ كمػن عصػنيف، كل في ابؼمتمدة ابؼماينً حسب كبزتىف ابػدمات أصناؼ عتمدد
  (47-46، اتصفحات 2009) اتطائي بضيد ك بشنً اتملاؽ، 

  :إلذ ابؼميار ىذا حسب كعصنف :المستفيد المستهلك حسب الخدمات تصنيف. 1 
  كاتنقل؛ اتسياحية كابػدمات بحتة شخصية حاجات لإشباع عقدـ اتي  ابػدمات كىي :استهلاكية خدمات-
 ابؼاتيػة ابػػدمات فػي ابغػاؿ ىو كما ابؼؤسسات، حاجات لإشباع عقدـ اتي  كىي :المنشآت خدمات-

 .كالمحاسبية
 :إلذ ابؼميار ىذا حسب كعصنف :العمل قوة كثافة درجة حسب الخدمات تصنيف. 2
 الأطفاؿ؛ كرلاية اتتربية اتديكور، خدمات أمثىتها كمن كثيفة لمل قوة لى  عمتمد خدمات-
 .اا عصاا ت خدمات أمثىتها كمن ابؼادية كابؼمدات ابؼستىزمات لى  عمتمد اتي  خدمات-
 :إلذ ابؼميار ىذا حسب كعصنف :بالمستفيد الاتصال درجة حسب الخدمات تصنيف. 3
  ابغلاقة؛ اتتطبيب، خدمات مثل لالر شخصي اعصاؿ ذات خدمات-
 ابؼصرؼ؛ كخدمات ابؼطالم خدمات مثل متوسط شخصي اعصاؿ ذات خدمات-
 ىذا حسب ابػدمات عصنف: المقدم المنتج في للخدمة النسبي الثقل حسب الخدمات تصنيف. 4

  :إلذ ابؼميار اا تكتركعية كابػدمات الآلر اتصراؼ خدمات مثل منخفض شخصي اعصاؿ ذات خدمات
 لناصر كجود لى  ضميف دتيل ىناؾ يكوف لندما كعتواجد مطىقة أك صرفة خدمة كىي: الخالصة الخدمة -أ 

  اتتمىيم؛ الأمن، خدمات مثل ابػدمة، عركيبة في مىموسة
 خلاؿ من ابؼىموسة سىمتو جوىر بتمزيز اتسىمة صاعع يقوـ لندما كبرصل :لسلعة مضافة قيمة تقدم خدمة -ب

  اتصياعة؛ اتبيع، بمد ما خدمات مثل عرافقها، خدمية منافع عقدیم
 إعتاجها مكاف من ابؼىموسة اتسىمة إيصاؿ لمىية عسهل اتي  كابػدمات: للسلعة جوهرية قيمة تقدم خدمة -ج
  .ابعاىزة الأطممة اتبضائع؛ عقل خدمات مثل استهلاكها مكاف إلذ
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 :إلذ ابؼميار ىذا حسب كعصنف: الخدمة مقدم طبيعة حسب الخدمات تصنيف.5
 كالإدارينٌ؛ كالأطباء باتكامل اتبشرم اتمنصر لى  عمتمد خدمات- 
 .الآلر كاتصراؼ اا عصاؿ كخدمات كبنًة بدرجة كابؼمدات الآا ت لى  عمتمد خدمات- 

 خدمات: إلذ ابؼميار ىذا حسب كعصنف :الخدمة أداء في المطلوبة الخبرة حسب الخدمات تصنيف.6
  كابؼمرضنٌ؛ كابؼستشارين الأطباء كخدمات مهنية

 .اتممارات كحراسة ابؼلابس عنظيف كخدمات مهنية غنً خدمات
  :إلذ ابؼميار ىذا حسب كعصنف :الموجهة العملية حسب الخدمات تصنيف.7

 اتتمريض كخدمات ابؼستفيد، حضور كعتطىب تلأفراد ابؼوجهة ابػدمات عىك كعمني :الناس معالجة خدمات.أ 
  ابؼاتية؛ كابػدمات

 اتسيارات صياعة كخدمات ابؼستفيد، بفتىكات إلذ موجهة خدمات كىي :الممتلكات معالجة خدمات.ب 
 اتكهركمنزتية؛ كالأجهزة

 ابػدمات مثل ابؼستفيدين، تمقوؿ موجهة مىموسة غنً كعشاطات خدمات كىي :العقلي المثير خدمات.ج 
 كاتسياحية؛ اتتمىيمية

 مثل بؼوجوداتهم أك ابؼستفيدين بؼمتىكات موجهة بؿسوسة غنً خدمات كىي :المعلومات معالجة خدمات.د 
 .اتقاعوعية كابػدمات اتبياعات ممابعة

 الخدمة إنتاج عناصر.5.2.1.3
)فىيسي  :يىي مػا في عتمثل ابػدمة كعقدیم لإعتاج بينها فيما عتفالل لناصر لدة من ابػدمية ابؼؤسسة عتكوف 

  (36-35، اتصفحات 2012تيندة، 
 اتمىيا الإدارة في ابػدمػة عشغيل لمىية عظاـ يتمثل (:الخلفي المكتب موظفو)الخدمة تشغيل عملية نظام.1

 كبرديد اتبشرية ابؼوارد كعسينً عوظيػف خػلاؿ مػن ابػػدمات، بمرض ابؼتمىقة اتقرارات مصدر عمتبر اتي  تىمؤسسة
 .كاتزبائن ابؼؤسسة بنٌ اا عصاؿ أشكاؿ

 مع مباشرة يتمامىوف اتذين ابػدمات مقدمي بو كيقصد (:الأمامي المكتب موظفو)المباشرون العمال.2
 جودتها، لى  كاتسهر ابػدمػة عقػدیم لمىية في باتغا دكرا ابؼوظفنٌ ىؤا ء لاعق لى  كيقع ابؼؤسسة كبيثىوف اتزبائن،

 .لاتية ككفاءات مهارات لى  عوفرىم يتطىب بفا
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 كابؼمدات اتتجهيزات كيشمل تىمؤسسة، كابػارجي اتداخىي اتتصميم خلاؿ من كيظهر :المادي السند.3
  إلخ...ابؼؤسسة كموقػع ابػدمػة مقػدمي مظهػر ،( ابؼسػتخدمة اتتكنوتوجيػا) ابػدمة لإعتاج اتضركرية

 اعصاؿ لى  ىم اتذين ابػارجينٌ اتزبائن ابػدمة، إعتاج لناصر من اتمنصر ىذا في بهم كابؼقصود :الزبائن.4
 إعتاجها عظاـ في ككمساىم ابػدمة من كمستفيد ابؼستهىك يظهر المجاؿ ىذا كفي ابػدمات، مقدمي مع شخصي
 .كعقدبيها

 ابػدمة، إعتاج لناصر بـتىف بنٌ ابغاصىة اتتفاللات بؾمولات من ابؼتوتدة اتنتيجة عتمثل :الخدمات عرض.5
 .كاحد آف في كابؼستهىك ابػدمة مقدـ كجود لى  اتغاتب في عقدبيها يمتمد كاتي 
 لى  التمادىا إلذ بالإضػافة أنها ىو الأخرل الإعتاجية ابؼؤسسات لن ابػدمية ابؼؤسسة بييز ما أف باتذكر جدير
 الأبماد اتتوالر لى  بيثىوف كاتذين ابؼباشركف، كاتمماؿ ابؼادم اتسند كلنصر ابػدمة عشغيل لمىية عظاـ لنصر
 أيضا عمتمد ابػدمية ابؼؤسسة فإف اتبشرم، كاتبمػد كاتتكنوتػوجي ابؼػادم اتبمد اتتنظيمي، اتبمد مؤسسة، لأم اتثلاثة
 في اتتلازمية بػاصية راجع كذتك ابػدمة لرض ىو آني كلنصر اتزبػائن، ىػو خػارجي لنصػر لى  إعتاجها لمىية في

 .اتتوقيت عفس في يكوعاف كاستهلاكها ابػدمػة إعتػاج فممىيػة ابػدمػة،
  حياتها ودورة الخدمة تقديم طرق.6.2.1.3

 دكرة مراحل بنفس كىها بسر أنها إا  آخر، إلذ خدمة مقدـ كمن أخرل إلذ مؤسسة من ابػدمة عقدیم طريقة بزتىف
 .حياتها كدكرة ابػدمة عقدیم طرؽ إلذ اتتطرؽ سيتم يىي كفيما ابغياة،
 الخدمة تقديم طرق: 
 اتنظم عىك ىػو الإجرائي اتبمد شخصي، بمد كالآخر إجرائي بمد أحدبنا بمدين ابػدمة عقدیم لمىية عشمل

 اتتفالل طرؽ فهو( اتسىوكي أك ابؼمنوم اتمنصر) اتشخصي اتبمد أما ابػدمات، تتقدیم المحددة كالإجراءات
 كمواقف سىوكيات مػن يسػتخدموعو كمػا ابػدمػة، مقدمي قبل من ابػدمة عقدیم لند ابؼستهىك مع كاتتمامل
 اا ىتماـ درجة حسب  أعواع أربمة إلذ ابػدمة عقدیم طرؽ عقسيم بيكن الأساس ىذا كلى  تفظية، كمهارات
 :كاتشخصي الإجرائي بابعاعبنٌ

 ابعاعب فمن مما، اتشخصي كاتبمػػد الإجرائي اتبمد بابلفاض اتطريقػػة ىذه بستاز :الباردة الخدمة طريقة.1
 متحفظة، شفافة، غنً بأنها اتشخصػي ابعاعػب في كعتسم منظمة، غنً متناسقة، غنً بطيئة، بكونها بستاز الإجرائي
 .ابؼستهىك من مرغوبة كغنً كاتفرح اا عبساط أجواء لن بميدة جدية
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 بأنها ابػدمة عتسم حيث فقط، الإجرائي بابعاعب باا ىتماـ اتطريقة ىذه عتميز :للخدمة المصنعة الطريقة.2
 .اتشخصي بابعاعب اا ىتماـ دكف تىجميع، كموحدة متناسقة ابؼناسب، اتوقت في عأتي
 بابعاعب باا ىتماـ عتميز حيث تىخدمة ابؼصنمة اتطريقة لكس لى  كىي: للخدمة الوردية الحديقة طريقة.3

) زاىر  .الإجرائي بابعاعػب اا ىتمػاـ دكف كمربوة، جذابة عقدیم كلمىية كابؼودة باتىطافة كعتسم فقط، اتشخصي
 (62، صفحة 2011لبد اترحيم لاطف، 

 تهتم فهي ابػدمة، عقدیم في استخدامها يتم اتي  اتطرؽ أفضل من عمد :المستهلك خدمة جودة طريقة.4
  (193، صفحة 2006)مأموف سىيماف اتدراركة،  ا.مم كاتشخصي الإجرائي بابعاعبنٌ
 الخدمة حياة دورة: 

 في طرحها سيتم اتي  ابػدمػة كدراسة كاتبحث اتتصور بدرحىة عبدأ حيث مراحل بمدة حياتها دكرة في ابػدمة بسر
 أداة يمد اتذم بابػدمة اتتمامل حجم لن عمبر مرحىة ككل اتتدىور، بدرحىة ممينة ظركؼ في كعنتهي اتسوؽ،
)قاسم عايف  ي:يى فيما ابؼراحل ىذه  عناكؿ كبيكن بؽا، ابؼلائمة اتتسويقية اا ستراعيجيات لى  تىتمرؼ مسالدة

 (79-78، اتصفحات 2006لىواف المحياكم، 
 دراسة لى  كاتممل اتسوؽ، في طرحها سيتم اتي  ابػدمة عصور خلابؽا كيتم: والبحوث الدراسات مرحلة.1

 مستول فيو، طرحها سػيتم اتػذم اتسػوؽ لرضها، طريقة اتنواحي، بصيع لى  ابػدمة ىذه خصائص كبحث
 .إلخ..ابؼنافسة

 كسب لى  ابؼؤسسة كعركز مغاير، بشكل أك الأكلذ تىمرة ابػدمة عقدـ ابؼرحىة ىذه في :التقديم مرحلة. 2
  .ابعديدة ابػدمة بطىػب المجازفػة مػنهم يتوقع بفن ابؼستهىكنٌ اتزبائن من قىيىة عسبة ىناؾ لأف كذتك اتسوؽ

 ممظم تدل اا بهابية اتنقدية اتتدفقات عظهر حيث ابػدمات، بمو يزداد ابؼرحىة ىذه في :النمو مرحلة. 3
 رفع من ابؼؤسسات مػن تىمديػد يسػمح بفا ابػدمة لى  كبنً طىب مقابل الإعتاجية، كاعساع بمو بسبب ابؼؤسسات
 حدة فتزداد ابػدمة عفس عقدـ مؤسسػات بظهور عدفع الأخنًة ىذه كبنًة، كأرباح لاتية ىوامش تتحقيق أسمارىا
  .جديدة سوقية قطالات كعظهر ابؼنافسة

 لند تتستقر ابؼستهىكنٌ، لدد ابلفاض مع كعباطئها ابؼبيمات ابلفاض ىو ابؼرحىة ىذه بييز ما :النضج مرحلة. 4
 بأسمار ابػدمات عفس كظهور ابغادة تىمنافسػة راجع كىذا اتزمن، مع بؾددا اتنسبي باا بلفاض عبدأ ثم ممينة عسبة
  .متطورة كبتقنيات أقل
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 عطويرىا تم كاتي  ابؼستخدمة ابعديدة اتتقنيات بسبب ابؼبيمات، عنخفض ابؼرحىة ىذه في :الانحدار مرحلة. 5
 إلذ تىخدمة ابؼقدمة ابؼؤسسات من اتمديد عضطر اتطىب ابلفاض كبسبب كبديىة، منافسة خدمات ظهور بسبب
 ابػدمة عطوير إلذ اتىجوء أك عقدبيها، فػي كاا سػتمرار اتناجحػة لى  كالإبقاء بخسارة ابؼتأعية ابؼقدمة ابػدمات إتغاء
 .كىيا جديدة خدمة طرح أك ابغاتية

 جودة الخدمة .2.3
 :الخدمة جودة مفهوم .1.2.3
 ابػدمة جودة لن اتبحث لند اتزبائن كعوقمات حاجات ا ختلاؼ كذتك ابػدمة بعودة باتنسبة اتتمريفات عتمدد
  .ابؼطىوبة
 : يىي ما بينها كمن اتتماريف من اتمديد ابػدمة بعودة

 عوقمات مػع تىخدمػة اتفمىػي الأداء عطػابق درجػة:" بأنها ابػدمػة جػودة (Keiler & Kotler) من كل رفهال -
 (2012)مأموف سىيماف اتدراركة ك طارؽ شىبي،  ."ابػدمة بؽذه ابؼستهىك

 يدركوىا أك اتزبائن يتوقمها اتي  أم مدركة أك متوقمة كاعت سواء ابؼقدمة ابػدمات جودة ىي: "ابػدمة جودة  -
 الأكتويات من اتوقت عفس في يمتبر حيث رضاه لدـ أك ابؼستهىك ترضا اترئيسي المحددة كىي اتفمىي، اتواقع في

 (35، صفحة 2015)بثينة تقماف أبضد،  ."خدماتها في ابعودة مستول عمزيز عزيد اتي  اترئيسية
 بابػدمة عوقماعو ابؼستهىك فيها يقارف عقييم لمىية عتيجة ىي ابػدمة جودة: "أف (Gronroos 1894) كيرل -

  (Chiristian GRỔNROOS, 2001, p. 37)". تو قدمت اتي  أك تو ابؼقدمة
 مع تىخدمة اتفمىي الأداء عطابق تدرجة مميار": بأنها اتبنكية ابػدمة في ابعودة حداد بدير عوض لرؼ كما -

 ".بؽا اتفمىي تلأداء كإدراكاتهم ابػدمة بؽذه اتمملاء عوقمات بنٌ اتفرؽ أنها أك ابػدمة، بؽذه اتمملاء عوقمات
 (236، صفحة 1999)لوض بدير حداد ، 

 كاتشكل اتتالر يوضح اتتمريف اتسابق:
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 (: مفهوم جودة الخدمة5.2الشكل )
 

 الخدمة المقدمة                                       
 
 
 
 
 

 ،1999 ،اتقاىرة ،كاتنشر تىطبالة اتبياف، 1ط ،المصرفية الخدمات تسويق، ابغداد بديل لوض :المصدر
 .337ص
عوقماتهم تو فإنهم سوؼ يكوعوف راضينٌ لن ابػدمة،  مع تىناعج تمملاء ادراكات عوقفت اذا اعو اتشكل ىذا يمنيك 
 اتتوقمات مستول يرؽ لد اتناعج فاف اتمكس احدث اذا اما متميزة عمتبر ابػدمة  فاف اتتوقمات اتناعج فاؽ اذا ماأ
 . لنها راض غنً يكوف سوؽ اتمميل فاف منو رديئة عصبح افإنه ابػدمة عاعج اك

  الخدمة جودة أهمية.2.2.3
 ابؼستهىك لى  فإف كاا ستقرار اتنجاح برقيق أجل من كذتك تىمؤسسات باتنسبة كبنً أبنية ابػدمة بعودة

  اا ىتماـ ابؼؤسسات كلى  مستول، ألى  لى  كعقدبيها ابػدمة خىق أجل من مما يتمامىوف أف كابؼوظفنٌ
، 2001)مأموف سىيماف اتدرادكة،  :يىي فيما ابػدمة عقدیم في ابعودة أبنية عكمن تذتك مما، كاتزبائن بابؼوظفنٌ
  (151صفحة 

 الأمريكية ابؼؤسسات عصف فمثلا ابػدمات بتقدیم عقوـ اتي  ابؼؤسسات لدد ازداد تقد: الخدمة مجال نمو -
 .كمستمر متزايد بمو في مازاتت ابػدماعية فابؼؤسسات ذتك جاعب إلذ ابػدمات بتقدیم عشاطها يتمىق

 فاف تذتك بينها شديدة ابؼنافسة كجود إلذ يؤدم سوؼ ابػدمية ابؼؤسسات لدد عزايد: المنافسة ازدياد -
 .لديدة عنافسية مزايا ابؼؤسسات بؽذه يمطي سوؼ ابػدمة جودة لى  اا لتماد

للأداء الناتجالعميل  ادراكات توقعات العميل للخدمة )الفجوة( الجودة مستوى   
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 حصتها عوسيع لى  عركز ابغالر اتوقت في ابػدمية ابؼؤسسات أصبحت :الخدمة لجودة الاقتصادي المدلول -
 اتزبائن لى  المحافظة كذتك بهب تكن ك جدد، اتزبائن جذب أجل من اتسمي ابؼؤسسات لى  بهب ا  تذتك
  .ابػدمة جودة بدستول أكثر اا ىتماـ من ا بد ذتك كتتحقيق ابغاتينٌ

 فلا ابػدمة، لى  عركز اتي  ابؼؤسسات مع اتتمامل كيكرىوف جيدة ممامىة يريدكف اتزبائن إف :المستهلك فهم -
 .الأكبر كاتفهم ابعيدة ابؼمامىة عوفنً دكف ممقوؿ كسمر جودة ذات ابػدمة عقدیم يكفي

 الخدمة جودة مؤشرات.3.2.3
 ودةبع عقييمهم في اتزبائن لىيها يمتمد اتي  ابؼؤشرات ابهاد لى  ابػدمة جودة دراسة بؾاؿ في اتباحثوف لكف
 ككا ئهم اتزبائن رض  بتكس برسينات من عتطىبو ما كلى  ، مستواىا لى  تلإصلاح كىذا اتيهم ابؼقدمة ابػدمة
 Parasuranan,Berry,Zrithnal,Taylor et Cronin)) منهم عذكر اتباحثنٌ من لدد اىتم اا طار ىذا كفي

، 2008)صىيحة رقاد،  ابؼؤشرات ىذه كعتمثل، ابػدمة جودة لى  حكم في ابؼمتمدة ابؼؤشرات ىمأ بتحديد
  :(28-27اتصفحات 
 اتدقة  من لاتية بدرجة منو ابؼطىوبة ابػدمة اا داء لى  ابػدمة مقدـ قدرة كعمني: (Reliability) الاعتمادية
 .كاا عقاف

 مهما اتزبائن كمسالدة بػدمة ابػدمات مقدمي كاستمداد رغبة إلذ كعشنً :(Responsiveness) الاستجابة (1
 .اتظركؼ كاعت

 .ابػدمة لأداء اتلازمة كابؼغرفة ابؼهارة ابػدمات مقدمي امتلاؾ كعمني :(Competence) الكفاءة (2
 كعوفنً ابػدمة لى  ابغصوؿ كعسينً اا عصاؿ سهوتةبها   كابؼقصود (:Access) الخدمة على الحصول سهولة (3

 .لىيها ابغصوؿ منافد من كافي لدد  
 كاا ستقباؿ اتتمامل في كاتىطف، كاا حتراـ اتصداقة بركح ابػدمات مقدمي بستع كعمني (:Courtesy) اقةبالل (4

 .اتزبائن مع كاا بتسامة اتتحية مع اتطيب 
 حوؿ اتلازمة اتتوضيحات ايفهمو  اتي  كباتىغة اتزبائن عزكيد ابؼؤشر ىذا يقتضي (:Connunication) الاتصال (5

 .كعكىفتها ابػدمة طبيمة
 بفا اتزبائن مع اتتمامل في كاتصدؽ تلأماعة ابػدمات مقدمي مرالاة إلذ كعشنً (:Credibility) المصداقية (6

 قضيتو؟ لن اتدفاع في بو يوثق كىل موكىو؟ اسرار ى ل المحامي افظبو ىل :ذتك مثاؿك  اتطرفنٌ بنٌ اتثقة يوتد
 تىتمبنً ابؼؤشر ىذا كيستخدـ ،ابؼؤسسة مع اتتمامل في كاتشك ابؼخاطرة غياب بو كعمني (:Security) الامان (7
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 قياـ لى  ابؼترعبة اا ماف درجة ماىي ذتك كمثاؿ، يقدمها من كفي ابؼقدمة خدمة في بالأماف اتشمور درجة لن
 فندؽ؟ في غرفة اك شقة باستئجار اتزبوف

ابػدمات  يمقدم طرؼ منالمجهود  بذؿا به كابؼقصود (:Knowing the customer) العميل وتفهم معرفة (8
 ابؼؤشر ىذا كيشنً ،اتلازـ كاتتوجيو كاا ستشارة اتنصح كعقدیماتزبائن  حاجات تفهم م ابػاصةاحتياجاته كممرفة
 . اتزبائن احتياجات كعفهم برديد لى  ابػدمة مقدـ قدرة مدل إلذ

 كىي، ابؼؤسسات تدل ةابؼتاح ابؼادية اتتسهيلات كعشمل (:Physical assets) الملموسة المادية الجوانب (9
 كمثاؿ، ابػدمة اداء في ابؼستخدمة كاا جهزة، تىمنظمة اتداخىي كاتتصميم كابؼواقع، ابػارجي ابؼظهر إلذ عشنً
 جوا بىىفاف كاتديكور اتداخىي ابؼظهر عصميم ؟كىل حديثة ابػدمة عقدیم في ابؼستخدمة اتتكنوتوجيا ىل ذتك
 تىزبوف؟ مربوا

 أبماد بطسة في اتمشرة ابؼؤشرات ىذه دمج من 1988 سنة كزملائو بسكن (Parasuraman) ا حقة دراسة كفي
 اتتالر كابعدكؿ ،كاتتماطف ، كاتضماف كاا ستجابة، كاا لتمادية ابؼىموسة ابؼادية ابؼظاىر: ىي ابػدمة بعودة رئيسية
 :ذتك يوضح

 مؤشرات تقييم جودة الخدمة: (4.2الجدول رقم )
 البيان المؤشر 
 
 ابؼىموسة ابعواعب

 .تىمنظمة ابػارجي ابؼظهر جاذبة -
 .تىمنظمة اتداخىي اتتصميم -
 .ابػدمة اداء في ابؼستخدمة كابؼمدات اا جهزة حداثة -
 .ابػدمات بؼقدمي اتلائق ابؼظهر -

 
 اا لتمادية

 .المحددة ابؼواليد في ابػدمة بتقدیم اتوفاء -
 (اخطاء حدكث لدـ) صحيح بشكل ابػدمة عقدیم -
 .كصحيحة دقيقة ممىومات -

 
 اا ستجابة

 .ابؼطىوبة ابػدمة عقدیم في اتسرلة -
 .اتزبائن بغاجات اتفورية ا ستجابةا -
 .كاتشكاكل اا ستفسارات لى  اتفورم اترد -

 .عمامل في بالأماف اتشمور - اا ماف
 .ابػدمات بدقدمي اتثقة -

 .ابػىق كحسن بالأدب ابػدمات مقدمي برىي - اتتماطف
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 .اتزبائن احتياجات كممرفة فهم -
 .اتممل سالات ملائمة -
 اا دارة اىتمامات مقدمة في اتزبوف مصىحة كضع -

 .اتمىيا
 .ممو كاتتماطف اتزبوف ظركؼ عقدير -
 .اتزبوف مع عمامل في اتىطف -

 اتمىوـ كىية،(منشورة نًغ) ماجيستنً مذكرة، الزبون نظر وجهة من الخدمة جودة تقييم‌،رقاد صىيحة :المصدر
.28 ص ،2008 ابعزائر،، باعنة ،بػضر ابغاج جاممة ،اتتسينً كلىوـ اا قتصادية  

 الخدمة جودة تحقيق خطوات.4.2.3
  :تىخدمة ابؼناسبة ابعودة برقيق بغية إعبالها اتواجب تىخطوات لرؼ يىي فيما

 :ن(الزبائ على التعرف) المؤسسة لزبائن البيانات قاعدة تصميم .1
 مع مماملاعو بتاريخ كاعتهاء اتشخصية ابؼمىومات من بدءا تىزبوف شامل عظاـ عصميم ابػطوة ىذه عتضمن
 .ابؼؤسسة

 :وفهمها الزبائن توقعات على التعرف .2
 أك ابؼؤسسة مع اتتمامل في اتسابقة ابػبرة اتتسويقية، اا عصاا ت: منها متمددة مصادر من اتتوقمات ىذه عتكوف

 .ابػدمة عفس عقدـ أخر منظمات مع أك منتجاتها،
 :خدمة جودة معايير تحديد .3

 من كاتي  اتفالىية، بؽا عتحقق حتى ابؼماينً ىذه كضع لند ابغسباف في أخذىا بهب اا لتبارات من بؾمولة ىناؾ
 من بؽا اتمامىنٌ كقبوؿ ابؼركعة تىتطبيق، اتقابىية ابؼوضولية، اتوضوح، اتزبائن، عوقمات لى  مبنية عكوف أف بينها
 .ابؼستهىك منظور من برديدىا في ابؼشاركة خلاؿ

 :خلاؿ من ذتك كيتم :الموضوعة الجودة معايير وفق الخدمة وتقديم بإنتاج الالتزام.4
 بو؛ اتولد تم ما حسب كذتك ابػدمة عقدیم في ابؼصداقية -
 ابػدمة؛ عقدیم أثناء بدظهره ابؼوظف اىتماـ -
 .كاتوجو ابعسد بىغة اا ىتماـ -
 :المؤسسة مع التعامل في الزبائن استمرارية من التأكد.5

 :خلاؿ من ذتك كيتم
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 اتشكاكم؛ استيماب ابػدمة مقدـ لى  بهب إذ كملاحظاعو، ابؼستهىك بشكاكم اا ىتماـ  -
 ابؼستهىك؛ ثقة كسب لى  قادر يكوف أف ابػدمة مقدـ لى  بهب -
 .ابؼستهىك عوقمات عفوؽ متميزة خدمة عقدیم بؿاكتة -

 الخدمة جودة قياس نماذج.5.2.3
 مبرةابؼ كاتمناصر الأبماد خلاؿ من تىقياس بماذج بالتماد خدماتها جودة كقياس تتقييم ابؼؤسسات عسم 

 :ابؼقاييس ذهى عوضح يىي كفيما ،ابػدمة جودة لن
 Complains meaure الشكاوي عدد مقياس: أولا

 فدك  قدمةابؼ ابػدمات فأ لى  يمبر اماى مقياسا ممينة زمنية ةفتر  خلاؿ اتزبائن بها ـيتقد اتي  اتشكاكل لدد ثلبي
 فهذا ها،لىيابغصوؿ  فيريدك  اتذين ستولابؼ ذابؽ إدراكهم مع يتناسب ا  خدمات من مبؽ ـيقد ما أك ابؼستول،
 ما جودة مستول برسنٌك  شاكلابؼ حدكث تتجنب ناسبةابؼ الإجراءات إبراز من ابػدمية ؤسساتابؼ كنبي ابؼقياس
 (43، صفحة 2012)بقوی لمركش،  .تزبائنها خدمات من وعقدم
 من اتمديد فمثلا ، كاعتقاداتهم حاتهمقتر بد ـاتتقد لى  زبائنها ابػدمية ؤسساتابؼ عشجع ،قياسابؼ ذاى ظل في

 ـاتما ستولابؼ عكشف ا  حاتفابؼقتر  ،اتزبائن ملاحظات عسجيل أجل من سجلات صصكابؼطالم بز اتفنادؽ
 P.Kotler) .جديدة بػدمات أفكار لدة عقد أنها حيث ،اترضا تمد اترئيسية الأسباب ـعقد تكنها ،اتزبائن ترضا

& B.Dubois, 2003, p. 71) 

 Satisfaction measure الرضا مقياس: ثانيا

 تىمملاء أسئىة وعوجي يتم ما كغاتبا ،ابػدمة جودة بكو اتمملاء ابذاىات تقياس استخداما اتطرؽ أكثر من يمتبر
 ،اتشخصية ابؼقابلات أك لاحظاتابؼ عدكين بطاقات ف،استبيا قائمة خلاؿ من كذتك ،ابػدمة لى  محصوبؽ بمد

 قدمةابؼ ابػدمة وبك اتمملاء بشمور عتمىق امةى بدمىومات ابػدمية ابؼؤسسة بسد كونها في اتطريقة ذهى كعتميز
 مع ـعتلاء اتي  اتتسويقية اا ستراعيجية نيعب من ابػدمية ؤسسةابؼ كنبي كبشكل ،فيها كاتضمف اتقوة كجواعب

 في اىعسالد بدمىومات ابػدمية سوؼ بيد ابؼؤسسة ابػدمة وبك اتمملاء ابذاىات فهم فأ كما اتسوؽ، احتياجات
 (57، صفحة 2006)عوفيق بؿمد لبد المحسن،  .أفضل بشكل احتياجاتهم قابىةبؼ اىجهود برسنٌ

 value measure القيمة مقياس:  ثالثا
 اتمميل جاعب من ابؼدركة بابػدمات ابػاصة ابؼنفمة لى  عمتمد تمملائها ابػدمية ؤسساتابؼ عقدمها اتي  اتقيمة فإ

 زادت فكىما ،اتقيمة ددبر اتي  يى كاتسمر نفمةابؼ نٌب فاتملاقة, ابػدمات ذهى لى  تىحصوؿ ويدفم اتذم تىثمن
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 لى  مإقبابؽ زاد ككىما تىمملاء قدمةابؼ اتقيمة زادت كىما باتسمر قياسا دركةابؼ بابػدمات ابػاصة نفمةابؼ مستويات
 كقد ،ستولابؼ فدك  عصبح قدمةابؼ تىخدمات ابؼدركة اتقيمة ففإ ابؼنفمة لن ابؼطىوب اتسمر يزيد كلندما، اتشراء
 ناىك  ،أفضل قيمة ـعقد أخرل خدمية مؤسسة إلذ اتتحوؿ أك ابؼؤسسة مع اتتمامل ـلد إلذ ابػدمة طاتب عدفع
 اتذم باتشكل بػدماتها ابؼدركة ابؼنفمة زيادة أجل من اتكفيىة ابػطوات اذبزا يى ابػدمية ابؼؤسسة مهمة عصبح
 (43، صفحة 2015)حساـ اتدين فتحي،  .ابػدمة لى  اتمميل حصوؿ سمر فيضبز إلذ يؤدم
 Servqual measure الفجوة مقياس:  رابعا

 من اتنموذج صمم كتقد ،فملا مبؽ قدمةابؼ كابػدمة ابػدمة لن اتمملاء عوقمات نٌب اتفرؽ تقياس ككسيىة أداة وى
 لن عوقماتهم نٌب اتفجوة خلاؿ من برديدىا كنبي اتمميل لىيها بوصل اتي  ابػدمة جودة مستول فأتراض باف

 ،ابػدمة جودة أبماد من بمد كل أبنية قياس ككذتك ،فملا لىيها ابغصوؿ تم اتي  ابػدمة جودة نٌكب ابػدمة جودة
كزملائو   "Parasuraman"اتباحث قبل من وعصميم تم فأ منذ ـتماىاا  من كثنًا قياسابؼ ذاى استقطب كتقد
 (Office Of Public Services Reform) .1985  سنة في
( اتتطابق أك) اتفجوة ديدبر ثم كمن ،باتفمل قدمةابؼ ابػدمة أداء ستولبؼ اتزبائن عوقمات إلذ يستند قياسابؼ ذاى
 ففإ ناى كمن ،ابػدمة جودة ظاىربؼ مثىةالأ ابػمسة الأبماد ـباستخدا كذتك كالإدراكات اتتوقمات ذهى نٌب

 .بشأنها اتزبائن ويتوقم ما نٌكب تىزبائن فملا قدمةابؼ ابػدمة مستول نٌب اتتطابق دلبد يقاس ابػدمة جودة مستول
 

 Servperf measure الفعلي الأداء مقياس: خامسا

 من لاتية بدرجة كيتمتع ابػدمة جودة تقياس كلمىي لىمي بموذج إلذ تىتوصل لابؼيا  ابؼبذكتة تىجهود استمرارا
 ا  ابػدمة بعودة خرآ مقياس إلذ Taylor كCranin  من كل عوصلفقد  ،اتتطبيق كإمكاعية كابؼصداقية اتثقة
 فاتباحثا اعتقد كقد اتسابق Servqual بموذج في وى كما كذتك، كاتتوقمات الإدراكات بنٌ اتفجوات لى  يمتمد

 ابغياة في اتتطبيق كصموبة اتبساطة ـلد ككذا ،باتتوقمات ابػاص ابعزء ذتك خاصة ،باتفجوات ابػاص اتنموذج
 .اتمىمية
 قياسها بهب ابػدمة جودة فأ يىك  ،مبسطة فكرة لى  يقو جديدا بموذجا 1992 سنة فاتباحثا ـقد تذتك
)ثابت  .ابػدمة ذهبؽ اتفمىي الأداء مستول بكو قدمةابؼ ابػدمة من نستفيديابؼ ابذاىات قياس لن بزتىف ا  بطريقة

 (304، صفحة 2006لبد اتربضاف ادريس، 
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 قياسابؼ ذاى كيستند ،ابػدمات جودة تقياس اتفمىي الأداء لى  فقط يركز بموذج وبأع اتفمىي الأداء بموذج كيمرؼ
 اتمناصر) تىجودة ابػمسة الأبماد لى  التمادا ،ابػدمة لأداء صاحبةابؼ كاتممىيات تلأساتيب باشرابؼ اتتقييم إلذ
، 2016)صلاح اتدين ك عسرين صالح بؿمد،  (.كاتتماطف ف،الأما ،اا ستجابة سرلة ،اا لتمادية ،ىموسةابؼ

 (76صفحة 

 الخدمة بجودة المعلومات تكنولوجيا علاقة . 4
 جوىرية كبروا تعغنًات  اتنولية اتثورة ىذه أحدثت حيث ابؼمىومات عكنوتوجيا كسائل في اكبنً را  عطو  اتمالد يشهد
 دةو ج نسبر فهي ا كبنًادكر  اتتكنوتوجيا ىذه عىمب كمنو ابػدمات، بدجاؿ كخاصة ؿاالألم ءاز أج كل فهي

 .ابػدمة ضكلر  كاعتاجية اتتسويقي ابؼزيج لناصر لى  عأثنًىا خلاؿ من كىذا ابػدمة،

 الخدمي التسويقي المزيج تحسين في المعلومات تكنولوجيا دور. 1.4
 كاتتوزيع، كاتتسمنً، ابؼنتج،: ىي الأربمة اتتسويقي ابؼزيج لناصر لى  كاا عصاؿ ابؼمىومات عكنوتوجيا عأثنً يتوزع

، اتصفحات 2009) اتطائي بضيد ك بشنً اتملاؽ،  :في كعتمثل ابؼطىب ىذا في إتيو سنتطرؽ ما كىذا كاتتركيج،
260-265) 
 :اتتاتية المجاا ت في اتتمكينية اتتقنيات استخداـ اتشركات براكؿ :المنتج .1

 اتمديد من  عصميم اتسىع كابػدمات باستخداـ ابغاسوب بدا  لن أساتيب اتتصميم اتتقىيدية، حيث عوجد .أ 
 .اتبربؾيات ابعاىزة كابؼفصىة تىقياـ بهذا ابؼهاـ

ابؼصنع  الأساتيب الأخرل مثل إلذإعتاج اتسىع كعقدیم ابػدمات باستخداـ ابغاسوب أيضا بالإضافة  .ب 
 .عتالأعتر اعت، ااا فتراضي كاتطب اا عصالر أك لن بمد من خلاؿ شبكات اا عترعت أك اا كستر 

اتسوقية  كابغصص اتتجارية كاتملاماتابغصوؿ لى  ممىومات فورية كفي اتوقت ابغقيقي لن أكضاع ابؼنتجات   .ج 
 .كذتك من خلاؿ شبكات اا عصاؿ ابؼتطورة

 أكيىجعطبيقي  بؾاؿ 100استخداـ بموذج اختبار اتقبىي تىمنتج ابعديد ابؼمركؼ باسم ابؼخمن في أكثر من   .د 
تىتنبؤ بابغصة  كالإعقافكأداة غاية في اتدقة   كاتتطوير كاتبحثإتيو ابؼسوقوف خصوصا مديرم ابؼنتجات ابعديدة 

  .تىصنفاتسوقية 
لى  ابػط بشكل  ابؼمركضة كابؼنتجاتمكاف ابؼشترين اتقياـ بدقارعة اتسىع إبفضل استخداـ اا عترعت، أصبح ب  .ق 

 .مباشر كفي اتوقت ابغقيقي
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بوصل لىيها اتزبوف  أصبح بالإمكاف ابغصوؿ لى  ابػدمات اا تكتركعية ابؼطىقة. كعقصد بها عىك ابػدمة اتي   .ك 
ابػدمة كعوصيىها كما بمد  دكف أم اعصاؿ مادم مع ابؼزكد، حيث عتم كافة اتممىيات ابؼترعبة لى  إعتاج

 اا تكتركعية حصريا. باتوسائل
 إبهاز بيكن حيث الأسمار ىيكل بؾاؿ في حقيقية ثورة إحداث في ابؼمىومات عكنوتوجيا أسهمت: التسعير 2.
 :بالآتي ذتك

 كابؼنتج اتتنافسية كابؼكاعة ابؼستهدفة باتسوؽ اتتسمنً ربط .أ 
 .كعفحصها اتبديىة اتتسمنً تراسة استراعيجياد .ب 
 .ابؼنتج لى  باتطىب كللاقتها كاتتوزيع اتتصنيع فعكاتيدراسة  .ج 
 .ابؼبيمات عغينً كيفية يبنٌ اتذم اتسمر ابؼركعة منحنى عطوير .د 
 .الأفضلاا ستراعيجية  إلذ باا ستناد الأمثل اتسمر اختيار .ق 
 .ابشأنه فوريةقرارات  كابزاذ ابؼفاجئة اتسمرية باتتغنًات اتتحكم .ك 
 .ابؼساكمة قوة بروؿ أك اعتقاؿ في أسهمت قد كاا عصاؿ ابؼمىومات عكنوتوجيا فإف كباختصار، .ز 
 .اتتسمنً بؾاؿ في حقيقية ثركة سيحدث بفا ابؼشترين إلذ ابؼنتجنٌ من .ح 

 اتوسطاء كأبنية دكر صيعقى في متهأس اأنه عاتتوزي لى  ابؼمىومات عكنوتوجيا تاعأثنً  أبرز من: التوزيع 3.
 ىذه أبرز كمن اتتقىيدية اتقنوات لن ديلكب ةاا تكتركعي واتاتقن مباس دجدي ىحطمص كزر كب كأبنيتهم، اتتقىيدينٌ
 :يىي ما اتقنوات

 لن دقيقة عفاصيل فعص يفه ة،اا تكتركعي اتاتكتاتوج فحيتص أف وؽتىمتس نبيك ثحي: اتالكتالوج اةقن .أ
 .لىيها ابغصوؿ ككيفية كمناشئها أسمارىا كعوضح ابؼختىفة، ابؼنتجات

 جذاب بشكل ابؼمركضة ابؼنتجات اتتىفزيوف شاشة لى  عظهر حيث: المنزلي للمتسوق التلفزيون قناة .ب
 .أبماد كبثلاثة كمتقن

  Dell) شركة مثلا م ركةبش ةابػاص باتوي فحةص ارةيبز  ما متسوؽ يرغب ربدا :المباشرة المصنع اةقن .ج

computer )اا عترعت لبر يوميا بغاسوبا أجهزة من دكا ر مىيوف 15 من أكثر قيمتو ما عبيع اتشركة فهذه. 
 ابؼمىومات بوسيط ةابػاص باتوي فحةص إلذ ذىبي أف وؽتىمتس نبيك ثحي: ةالالكتروني يطالوس اةقن د

 بأفضل ئهااشر  أماكن كيوضح أسمارىا، ادكابه ةكاف وفرةبؼتا اتملامات بظات كيقارف فيها ضيمر  اتذم اا تكتركعية
 .الأسمار
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 بحصتي عغنً دق وابظ أفتدرجة  ، ابؼمىومات ابتكنوتوجي انً عأث اتتسويقي ابؼزيج لناصر أكثر من كىو: الترويج 4.
 اتزبائن مع كاا ستجابات اا عصاا ت نم سىسىة عوتد اتي  يىةاتوس عشاطات كافة إلذ نًيش ذمكات ابؼباشر يقو اتتس

 :يىي ما ابؼباشر اتتسويق ضمن ععق اتتهي كيجاتتر  ائلكس أبرز كمهن ابغاتينٌ،
 .ابؼباشر اتبريد إللاف  .أ 
 .ابؼباشرة استجابة إللاف .ب 
 .اا عترعت لن الإللاعية اتتركيسات  .ج 
 .اتنقاتة الأجهزة لبر الإللاف  .د 
 .اتطىب حسب الإللاف  .ق 
 .ابؼشاركة مقابل اتدفع  .ك 
 عنشيط برعامج في عستخدـ اتي  اتذكية اا عتساب كبطاقات ابؼمىومات تتكنوتوجيا ابؼدلمة اتوا ء مجار ب  .ز 

 .ابؼبيمات
 مباشر بشكل كعفالل فائقة، بسرلة بؿادثات ءاإجر  من ابؼشاركنٌ مكنت اتي  اتتفالىية اتتسويقية اا عصاا ت  .ح 

 . ابؼركجنٌ مع

 وعرضها الخدمة إنتاجية تحسين في المعلومات تكنولوجيا دور .2.4
 الخدمة إنتاجية تحسين في المعلومات تكنولوجيا دور. 1.2.4

  لى دااا لتم من اركالإكث اتتكنوتوجيا إدخاؿ بكو اتتوجو إلذ إعتاجياتها تتطوير ابػدمية ابؼؤسسات أعىج
 ثلاث خلاؿ من ابؼدخل ذاى قعطبي نكبيك يةالأساس غيلاتتش رلناص برديد بواكؿ الأعظمة دخلفم ة،الأعظم
 .طرؽ

 .(أكعوماعيكيااتسيارات  يلغس لمث) مر اتبش رصاتمن لبؿ ائلكاتوس الآا ت لاؿإح عمني: زةالأجه اتكنولوجي .أ
 .اتيدكية ابػدمات لمىيات بؿل ابؼمدة اتبرامج أعظمة إحلاؿ عمني :البرامج تكنولوجيا .ب
 لمىية في كاتسرلة اتفماتية تزيادة الأجهزة لى  بـصصة مجار ب اؿإدخ يهتم: السابقين النوعين من خليط .ج

 (542-541، اتصفحات 2008)ىاني حامد اتضمور، . ابػدمة إعتاج
 الخدمة تحسين في المعلومات تكنولوجيا دور. 2.2.4



 والدراسات السابقةالإطار النظري الفصل الثاني                                                                               
 

51 
 

 ابػدمة: بنا قسمنٌ كعشمل ابػدمة بحزمة لىيها يطىق كاتي  ابػدمات من بؾمولة ابػدمة ضر ل يتضمن
 إلذ تىجوىر اتدالمة اتتكميىية ابػدمات عسويق فهي اتباحثوف كقسهم تىجوىر، دالمة عكميىية كخدمات ابعوىر،
 (182-177، اتصفحات 2002)اتملاؽ بشنً،  :ىي رئيسية بؾمولات بشاني
 .الضيافة -5                         .المعلومات 1-
 .الاستثناءات -6                   .الطلبيات استلام 2-
 .الدفع -7            .الزبون ممتلكات حماية 3-
 .الاستشارة تقديم -8                     .الفواتير إصدار 4-
 لى  ممتمدة رةىاتز أكراؽ  ممظم صارت تاا عترع لصر كفي ابػدمة، رةىز  ةياتتكميى ابػدمات ىذه يتبظ

 ابػدمة عمزيز أك دیمتتق اتشبكي ابؼوقع ا ستخداـ ابؼختىفة اتطرؽ اتكتركعيا، عقدبيها بالإمكاف كلىيو ابؼمىومات
 .ابػدمة زىرةأكراؽ  من كرقة تكل
 أف كما ابػدمة ذهى نل ممىومات إلذ بوتاج وعإف اتقيمة لى  ابؼستفيد بوصل تكي: والاستشارة المعلومات 1-
 تخداـاس  لى زاتتركي أصبح كاتيوـ بتسويقها، يرغبوف اتي  ابػدمات لن تىممىومات بحاجة ىم ابػدمة مزكدم

 اتي  اتمابؼمىو  نم ورةث وفرع اتي  ىي ارعب كلبش ممةابؼص بكيةاتش ابؼواقعف اؿ،المج ىذا فهي تاابؼمىوم اعكنوتوجي
 .كخدماتها ةابؼؤسس وؿح ائناتزب بوتاجها

 تتزاما اتيبأس ىي كسا ف أك اتبريد أك ابؽاعف لبر أك يشخص بشكل اتطىبيات فتقدیم: اتيالطلب لامتاس 2-
 عقدیم بالإمكاف أصبح ابؼمىومات عكنوتوجيا في ابغاصىة تار اتتطو  من كباا ستفادة كاسع عطاؽ لى  عستخدـ
 .كاتشبكاتبابغواسيب  ابؼرعبطة ابؽواعف عظم لبر اتطىبيات

 كاتي  بفتىكات اتزبائن كبضاية اتضيافة لناصر اىمعس :والاستثناءات ائنالزب اتممتلك يةحما افة،الضي 3-
 أما حة،ار  ك متمة أكثر اتزبائن تار ازي جمل لى  ابؼسالدة فهي ،مادية بيئات فهي مىموسة إجراءات لى  عنطوم
 عنطوم اتي  عىك خصوصا ابػاصة فاتطىبيات ممها ابؼشاكل كحل ابػاصة اتطىبات عتضمن فهي اا ستثناءات فئة
 .ابؼشاكل حل عسريع في ابؼمىومات عكنوتوجيا كعساىم ،اتفندقية اتضيافة مثل كغذائية طبية حاجات لى 
 أك كرقي شكل لى  كاعت سواء ابؼهمة اتوثائق من ابغساب ككشوفات اتفواعنً عمتبر: دفعوال واتيرالف داداع 4-

 عىجأ ام اكغاتب مفيدة ممىومات كمتضمنة كاضحة ابغساب ككشوفات اتفواعنً فو عك بأف يرغبوف فاتزبائن اتكتركني،
 كاتفواعنً اتكشوفات بصدد اتزبائن يتوقمو ام لى  تىوقوؼ اتتسويق بحوث إلذ المجاؿ ىذا فهي ئدةااتر  ابؼؤسسات

  .ابؼلائمة اتتكنوتوجيا استخداـ من عتمكن تكي ىيكىتها حيث من
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 استخدام تكنولوجيا المعلوماتالمزايا المستفادة من  .3.4

 مدل إلذ بالإضافة باتشكاكة كاا ىتماـ ابؼشكلات كحل ابعودة ابماد من بمدا ابؼقدمة ابػدمات عمد
 ابؼقدمة تىخدمة ابؼضافة اتقيمة زيادة لن لبارة"أنها  لى  ابػدمات جودة برسنٌ، كبيكن عمريف اتتصحيح سهوتة

 صفاتابدو  اعتاجها بنيةأك  اتسىمة لى  اتتركيز من اا عتقاؿ إلذ ادل ابعودة بتحسنٌ ابؼتزايد فاا ىتماـ ".تىمستهىك
 اا عتاجية) ابؼؤسسة كظائف بؼختىف ابعيد اا داء بؿصى  ا إ ىي ما ابعودة التبار إلذ ابؼستهىكنٌ رغبات عىبي
 عريد اتذم ابؽدؼ اتزبوف مديف، كاتتكنوتوجية اتبشرية كاصوبؽا بؼواردىا اا مثل اا ستغلاؿ كعتيجة (اتتسويقية، ابؼاتية

 اتسوؽ في متواجدة ابؼؤسسة يبق  اتذم ىو كاتوا ء كاا شباع باترضا يشمر اتذم فاتزبوف .امتلاكو ابؼؤسسة
 جودة برسن تكي بداعا ا لى  اتممل ابؼؤسسة فمى  مستمرة بصفة اتهمنتوجا بذاه كفائو خلاؿ من كيدلمها
استخداـ  من ابؼؤسسة لىيها عتحصل اتي  فاتفوائد، منها عمرضو ما بؾموع عوسمة لى  كعممل، كيدلمها خدماتها
 :منها متمددة ابؼمىومات عكنوتوجيا

 كأ اتزبوف تيستطيع ابػدمات عوفنً لى  ابؼمىومات عكنوتوجيات بواسطة: الحرة الخدمات تقديم زيادة -
 تىوتوج بالأعترعيت ةعاا ستما ذتك كمثاؿ مميننٌ اشخاص إلذ اتىجوء دكف مباشرة بنفسو ابػدمة عنفيد مستخدـ

 .مباشرة خدمة طىب كأ استفسارات لن كاتبحث ابؼؤسسة موقع
 ابؼمىومات عكنوتوجيا ـاستخدا إلذ اتىجوء خلاؿ من كىذا :الوقت وضياع الانتظار زمن على القضاء -

 مع ابغقيقي اتوقت في كاتتفالىية اتوقت يتم ذابه عفسو اتوقت في كتو، اتزبائن بلق من اا عترعيت كخصوصا
 .بسرلة اا جابة لى  كابغصوؿ

 ثابت مكاف في كاتبقاء ابؼركزية لى  اتقضاء إلذ ابؼمىومات عكنوتوجيا استخداـ يؤدم :المركزية على القضاء -
 .ابػدمة عقدیم لند تىوقت كربحا ،كاتطوابنً تىتنقلات عفاديا

 .للزبائن بعد عن الاستعلام خدمات تطوير -
 برسنٌ لى  اثر تو ابؼمىومات فتكنوتوجيات ابػدمات، جودة برسنٌ ضمن عضمها اف عستطيع اتنقاط ىذه كل

 منتجات لى  اتطىب يزيد كباتتالر كابؼستهىك، ابؼؤسسة بنٌ اتملاقة عوطيد لى  كاتممل اتمملاء ابؼقدمة ابػدمات
من  ةفادتاس امكاعية بها إلذ سيؤدم عوإف بكثافة ابؼمىومات عكنوتوجيات عبني إلذ ابؼؤسسة عىجأ فكىما،  ابؼؤسسة
  (133، صفحة 2008)شوقي شاذلر،  .تىزبائن ابؼقدمة ابػدمات جودة برسنٌ

 وتميز الدراسة الحالية الدراسات السابقة.5
 الدراسات السابقة . 1.5
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 . الدراسات العربية1.1.5
 التي ضمنت المتغير الأول ) تكنولوجيا المعلومات( الدراسة 
 في المعلومات تكنولوجيا استخدام دور " :، تحت عنوان(2019) ،تيناوي  زهير محمد عماردراسة 
 " الخدمات جودة تحسين
 ابػدمات جودة برسنٌ كبنٌ ابؼمىومات، عكنوتوجيا استخداـ بنٌ اتملاقةاتدراسة إلذ اتدراسة  ىذه دفتى
 ابؼيداعية اتدراسة خلاؿ من كاتتوصيات اتنتائج من بؾمولة إلذ تىتوصل كمحاكتة اا عصاا ت، شركات في ابؼقدمة
 من ابؼمىومات تتكنوتوجيا الأمثل اا ستخداـ برقيق بغية اتدراسة بؿل اا عصاا ت شركات لى  اتباحث بها قاـ اتي 
 . اا عصاا ت شركات في ابؼقدمة ابػدمات جودة برسنٌ أجل

 اا عصاا ت شركي  لملاء لى  الأكلذ اا ستمارة عوزيع تم استبياف استمارتي عصميم تم ابؽدؼ ىذا كتتحقيق
 أما اتمملاء، عظر كجهة من اتدراسة بؿل اا عصاا ت شركات في ابػدمة جودة أبماد تقياس كىدفت دمشق في

 من ابؼمىومات عكنوتوجيا استخداـ قياس بهدؼ اا عصاا ت شركات في اتمامىنٌ لى  فوزلت اتثاعية اا ستمارة
 77 ك اتمملاء لينة من استباعة 112 تىتحىيل اتقابىة اا ستباعات لدد بىغ كقد ،اتشركتنٌ في اتمامىنٌ عظر كجهة
 . اتمامىنٌ لينة من استباعة

 كأبماد ابؼمىومات عكنوتوجيا استخداـ بنٌ ممنوية للاقة كجود أبنها اتنتائج من لدد إلذ اتدراسة عوصىت
 اا ستجابة سرلة بمُد ابؼصداقية، اك اا لتمادية بمُد ابؼىموسة، ابؼادية ابعواعب مدب) في ابؼتمثىة ابػدمة جودة

 مع أك توحده، بمُد كل مع جزئي بشكل سواء (اتمميل مع اتتماطف مدب ، كالأماف اتثقة بمُد اتمميل، كمسالدة
 .بؾتممة الأبماد بصيع

 (جودة الخدمات)  الثاني المتغير ضمنت التي الدراسة 
 نيتحس في الشاملة الجودة إدارة استخدام : "عنوان تحت ،(2009) ،الرشدي  الله عبد أحمددراسة 
 ." ةيمنيال الجامعات في ةيميالتعل الخدمة جودة مستوى
 اتي  ةيمياتتمى ابػدمات جودة لن ةيمنيات ابعاممات طىبة رضا مستول ممرفة إلذاتدراسة  ىذه تهدؼ

 ابعودة إدارة كأسىوب ميمفاى تتبني ابعاممات إدارة تدل كاا ستمداد اتقنالة عوفر كمدل ابعاممات، عقدمها
 ةيابعامم ابؼنظومة ريتتطو  مقترحات كضع إلذ اتدراسة تهدؼ كما ذتك، في عواجهها اتي  ابؼموقات كممرفة اتشامىة،

 في اتشامىة ةياتتنم بدتطىبات اتوفاء ككذا ةياتمابؼ اتتغنًات مواجهة لى  قادر جاممي جيخر  إلذ اتوصوؿ أجل من
 .منيات
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 أةيمه نًغ عزاؿ ا  ابػاصة أك ةيابغكوم سواء ةيمنيات ابعامماتأبنها  اتنتائج اتمديد إلذ اتباحث كعوصل
 تقبوؿ أةيمه نًغ منيات في كابػاصة ةيابغكوم ابعاممات في ةيمياتتنظ اتثقافة، كما أف اتشامىة ابعودة إدارة قيتتطب
 تنجاح مؤىىة نًغ ةيكابؼات ةيكالإدار  ةيبيالأكاد الأكضاع، كما عوصىت إلذ أف اتشامىة ابعودة إدارة كمبادئ ميمفاى

 .اتشامىة ابعودة إدارة عظاـ استخداـ
 اتشامىة ابعودة إدارة عظاـ قيتتطب ابؼناسب ابؼناخ ئةيته ضركرة في عتمثل اتياتتوص من بؾمولة اتباحث اقترح

 اتشامىة، ابعودة إدارة عظاـ قيعطب بقاح كمتطىبات عتفق ةيميعنظ ثقافة خىق لى  كاتممل ة،يمنيات ابعاممات في
 ابؼناسبة كاتنظم اكليابؽ ميكعصم ة،يبيالأكاد كاتشؤكف ةيالإدار  الألماؿ ينًعس في اتدبيقراطي ادمياتق اتنمط ديبتوط
 كاتنشاط اتممل مةيطب من اعطلاقا ةيمياتتنظ اكليابؽ ميعصم خلاؿ من كذتك اتشامىة، ابعودة إدارة فىسفة تتقبّل
 ابعاممات أعشطة تكافة اا ستراعيجي طياتتخط بدنظار ابؼستقبل إلذ كاتنظر الأشخاص، أساس لى  سيكت

 ألمابؽا نًس عواجو اتي  ابؼشاكل كافة ممابعة في قةياتض اتنظرة لن كاا بتماد ابؽ اتتابمة كابؼماىد اتيكاتكى
 أدائهم مستول من كعرفع ،نٌاتمامى كمواىب رت ا قد عنمي ةيميكعمى ةيبيعدر  برامج كضع كضركرة كأعشطتها،
 .ككفاءتهم
 )الدراسة التي شملت المتغيرين معا ) تكنولوجيا المعلومات وجودة الخدمات 
 في المعلومات تكنولوجيا استخدام أثر : "عنوان تحت ،(2022) ،قادري  الرحيم عبد فاديادراسة 
 ." الأردنية التجارية بنوكلل المصرفية الخدمات جودة تحسين
 ،رادالأف اتبربؾيات، ،الأجهزة) وماتىابؼم عكنوتوجيا استخداـ أثر  ىل اتتمرؼ إلذ اتدراسة ذهى دفتى

 ،اا لتمادية ،ابؼىموسية) بؾتممو اىبأبماد ابؼصرفية ابػدمات جودة برسنٌ في (اتبياعات قوالد اتشبكات،
 ةستباعاا  كعمد ي،ىيىاتتح اتوصفي جهابؼن اتدراسة ذهى اعبمت حيث الأردعية، اتتجارية تىبنوؾ (الأماف ،اا ستجابة

 في ابؼدرجة الأردعية اتتجارية اتبنوؾ في نٌىاتمام من سةااتدر  بؾتمع عكوف ، حيثابؼستخدمة اتدراسة أداة يى
 تاالإدار  في نٌىاتمام من عكوعت ةىشام مسحية لينة يهف سةااتدر  لينة أما ،بنكا 13 دىادكل لماف بورصة
  (.111) مىلدد غىب كقد الأردعية اتتجارية اتبنوؾ في اتمامة

 في وماتىابؼم عكنوتوجيا ا ستخداـ أثر يوجد وبأع: اهبنأ كاف اتنتائج من اتمديد إلذ اتباحثة تىكعوص
 ابؼىموسية في ابؼمىومات عكنوتوجيا ـتلاستخدا أثر كيوجد الأردعية، اتتجارية تىبنوؾ ابؼصرفية ابػدمات جودة برسنٌ
 .الأردعية اتتجارية تىبنوؾ اا لتمادية في ابؼمىومات عكنوتوجيا ـستخداتلا أثر كيوجد الأردعية، اتتجارية تىبنوؾ
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 اتبنك في ابؼقدمة ابؼصرفية ابػدمات جودة برسنٌ بزيادة اا ىتماـ: اهبنأ اتتوصيات من بؾمولة اتباحثة كصتأ 
 سةااتدر  في رتهظ اتي  ابعودة أبماد عرعيب عمتمد آتية خلاؿ من ابؼمىومات عكنىوجيا استخداـ التماد خلاؿ من

 اا ىتماـ  ىل اتبنك في نٌىماتما حث اتبنك، ةبػدم اتمملاء عقييم لند اا لتبار بمنٌ عأخذ مةهم لوامل بالتبارىا
 من يزيد اتذم الأمر اتمملاء مع اتتفالل بزيادة اتبنك موظفي قياـ ابؼصرفية، ابػدمات قييمع لند باتمملاء اتفردم
 .بالأماف اتمميل شمور

 الدراسات الأجنبية. 2.1.5
 (المعلومات تكنولوجيا)  الأول المتغير ضمنت التي الدراسة 

  بعنوان: Martenz & Carlos ،(2007)ة دراس
« Analysis And Measurement Of The Impact Of Information Technology 

Investments On Performance In Mexican Companies: Development Of A Model To 

Manage The Processes, Projects And Information Technology Infrastructure And Its 

Impact On Profitability »  

 نموذج تطوير :المكسيكية الشركات أداء على المعلومات اتكنولوجي في الاستثمار وتأثير وقياس تحليل"
 ." الربحية على وأثرها المعلومات لتكنولوجيا التحتية والبنية والمشاريع العمليات لإدارة

 ابؼمىومات تتكنوتوجيا اتتحتية اتبنية في اا ستثمارات أثر قياس ابؼمكن من أعو إلذ سةااتدر  ىذه ىدفت
 ابؼقترحة ابؼتغنًات برىيل إلذ أيضان  كىدفت كاتربحية، اتمامىة اتشركات أداء لى  يزيد ما تتوتيد كابؼشاريع كاتممىيات

 تلاستجابة ابغركة كخفة اتمملاء، رضا: مثل ابؼمىومات استثمارات عوتيد في ابؼمىومات عكنوتوجيا عأثنً تقياس
 .اتربحية في اتممىيات كبرسنٌ تىتغنً،

 اتشركات حوؿ يدكر اتدراسة بؾتمع ككاف. رئيسية منها كاحدة فرضيات ثلاث اتباحث استخدـ كقد
 اتذم اتنموذج أف كمنها متوقمة عتائج لدة إلذ اتدراسة عوصىت كقد شركة، 40 لددىا كاف كاتذم ابؼكسيكية

 جمل بهدؼ كاتكفاءة باتفماتية يتسم بكو لى  اتتحتية كاتبنية كابؼشاريع ابؼمىومات عكنوتوجيا لمىيات يدير
 اتتحتية كاتبنى كابؼشاريع ابؼمىومات عكنوتوجيا لمىيات إدارة في اتتحسنٌ كقياس برىيل كأف ربحية، أكثر اا ستثمار
 .ابػدمات قطاع شركات من الأقل لى  اثننٌ في كتدت

 
 (الخدمات جودة) الثاني المتغير ضمنت التي الدراسة 

  :عنوان تحت ،Yonggui Wang and al (2004) دراسة



 والدراسات السابقةالإطار النظري الفصل الثاني                                                                               
 

56 
 

"An Integrated Framework for Service Quality, Customer Value, Satisfaction: Evidence 

from China's Telecommunication Industry" 

 "إطار متكامل لجودة الخدمة وقيمة العملاء ورضاهم: أدلة من صناعة الاتصالات في الصين"
 عوايا لى  نًىمكعأث ،اتزبائن كقيمة اتزبائن رضا ،ابػدمة جودة نٌب اتملاقة لى  كيزاتتر  إلذ تدراسةىدفت ا

 إلذ حيث بسيط عمديل مع سنًفكواؿ بموذج ـاستخدا تم, كاتلاسىكية اتسىكية اا عصاا ت قطاع في اتزبائنسىوؾ 
 اتدراسة ذهى عتائج كاستندت ،اتشبكة جودة ىو آخر بمد اضافة تم سنًفكواؿ تنموذج ابػمسة الأبماد جاعب
 .(Partial Least Square ) عقنية ـاستخدا خلاؿ من كذتك اتبنائية ابؼمادتة بموذج عطوير لى 

 اتي  الأساسية اتموامل فأ فيدركو  نٌاتص في اتنقاؿ ابؽاعف اعصاا ت زبائن أف إلذ اتدراسة خىصت كقد
 اتفمىية اتشراء قرارات بزاذا  عدفمهم اىبدكر  كاتي  ،دركةابؼ ابعودة أك ،اتزبائن رضا ،اتزبائن تقيمة عقييم في عؤثر
 وساتىمبابؼ اا ىتماـ لذإ بالإضافة اتشبكة جودة برسنٌ ككذا ،تىزبائن دركةابؼ تىتضحية الأكتوية عمط  فأ بهب
 يىمب ولأع اتتماطف لى  كيزاتتر  أيضا ،اتزبائن كرضا قيمة لى  أيضا كتكن ابػدمة جودة لى  فقط عؤثر ا  لأنها
 نًغ بشكل اتزبائن رضا كعمزز اتشراء قرارات ابزاذ لى  عسالد ككذا ،تىزبائن متفوقة قيمة اعشاء في كبتَا دكرا

 لى  اتزبائن رضا في ككبنً ابهابي بشكل عساىم انها كجد بحيث ةابؼوثوقي لى  كيزاتتر  إبناؿ يتوجب ا  كما ،مباشر
 ابعدكتةنٌ ب ابؼتبادتة اتملاقات فأ كجد تىدراسة ـلا كإطار. اتزبائن قيمة لى  مؤثر لامل تيست أنها من اترغم
 تىزبوف ابؼدركة تىجودة مباشر نًعأث إلذ اضافة اتزبائن تقيمة دكر يوجد، اتزبائن كرضا اتزبائن كقيمة تىزبائن ابؼدركة
 .اتزبوف رضا لى 
 (الخدمات وجودة المعلومات تكنولوجيا)  معا المتغيرين شملت التي الدراسة 

 : عنوان تحت ،Stavros Kalogiannidis and al ، (2023)دراسة 
"Management Information Technology and Quality Service Delivery in Government 

Institutions" 

 تكنولوجيا المعلومات الإدارية وتقديم الخدمات الجيدة في المؤسسات الحكومية" "

 ابؼؤسسات في ابػدمات عقدیم جودة لى  الإدارية ابؼمىومات عكنوتوجيا أثر برديد إلذ اتدراسةىدفت 
 اتبنية إدارة بنٌ اتملاقة دراسة إلذ اتدراسة سمت اتتحديد، كجو لى . حاتة كدراسة اتيوعاف باستخداـ ابغكومية
 ابعودة لاتية ابػدمات كعقدیم الإللامية كابؼنتجات ابؼمىومات عكنوتوجيا دلم كأعظمة ابؼمىومات تتكنوتوجيا اتتحتية
 في بـتىفنٌ حكومينٌ مسؤكتنٌ من يتأتف لينة حجم إلذ عستند شامىة استقصائية دراسة كأجريت. اتتوالر لى 

. اتوثائق كاستمراض اا ستقصائية اتدراسات استبياعات باستخداـ اتبياعات بصع كتم. اتيوعاعية ابغكومية ابؼؤسسات
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 كاتسرد اتفصىية تىبياعات اتوصفية الإحصاءات لى  بناءن  مرة لأكؿ اتنتائج كعفسنً كبرىيىها اتبياعات لرض تم
 . ابؼفتوحة تلأسئىة

 اتتحتية اتبنية إدارة) ابؼختىفة ابؼستقىة ابؼتغنًات بنٌ كبنًة إبهابية للاقة كجود إلذ اتدراسة عوصىت
 (ابعودة خدمة عقدیم) اتتابع كابؼتغنً( الإللامية كابؼنتجات ابؼمىومات، عكنوتوجيا دلم كعظم ابؼمىومات، تتكنوتوجيا

(p< 0.001) عتائج أشارت ANOVA كممىومات الإللامية ابؼنتجات حوؿ بـتىفة آراء تديهم المجيبنٌ أف إلذ 
 اتدراسة متغنًات أف اا بكدار عتائج أظهرت. ابغكومية ابؼؤسسات في ابػدمات عقدیم جودة حوؿ عسبينا بفاثىة
 في ابؼختىفة ابغكومية ابؼؤسسات في ابػدمات عقدیم جودة في٪ 34.1 بنسبة بتغنً فقط عتنبأ أف بيكن اتثلاثة
 مؤشرنا .(Beta = .351, p< .01) اتسيطرة كاعت ابػدمة، بعودة ابؼختىفة ابؼؤشرات بنٌ من. اتيوعاف
 ابػدمات عقدیم كعولية الإدارية ابؼمىومات عكنوتوجيا جواعب بـتىف بنٌ للاقة ىناؾ أف اتدراسة كأكدت. أفضل
 .ابغكومية ابؼؤسسات في

 أك عظم كإدارة تتطوير جديدة متقدمة أدكات ابغكومية ابؼؤسسات عمتمد بأف اتدراسة كأكصت 
 ابؼزيد بإجراء أيضنا اتدراسة عصحت ، كماابؼؤسسات ىذه في ابػدمات عقدیم عمزيز بغية ابؼمىومات عكنوتوجيات

 .الإدارية ابؼمىومات عكنوتوجيا متاعة تتحسنٌ عطبيقها بيكن اتي  ابؼختىفة اا ستراعيجيات ا ستكشاؼ الأبحاث من
 تميز الدراسة الحالية. 2.5
 استخداـ بنٌ اتملاقة بدراسة عتمىق جديدة بؼتغنًات بدراستها اتسابقة اتدراسات لن ابغاتية اتدراسة بزتىف -

 اتدراسة عطبيق سيتم كذتك ،اتبريد ابعزائر بغيىيزاف في ابؼقدمة ابػدمات جودة برسنٌ كبنٌ ابؼمىومات عكنوتوجيا
 بغيىيزاف. ابػدمات اتبريديةمديرية   بسثل جديدة بيئة لى 
من عكنوتوجيا ابؼمىومات كجودة كما بزتىف اتدراسة لن اتدراسات الأخرل أنها شمىت بصيع لناصر ابؼتغنًين  -

 ابػدمة كما درست اتملاقة بينهم.
 اا لتمادية، ابؼىموسية،)بزتىف اتدراسة لن اتدراسات اتسابقة كونها شمىت بصيع أبماد ابعودة ابؼتمثىة في  -

 .(اتتماطف الأماف، اا ستجابة،
 
 
 
 



 والدراسات السابقةالإطار النظري الفصل الثاني                                                                               
 

58 
 

 . خلاصة الفصل6
 حاكتناحيث  ابػدمة، كجودة ابؼمىومات تتكنوتوجيا اتنظرم اا طار حوؿ اتفصل بؽذا عناكتنا خلاؿ من

 ابؼمىومات عكنوتوجيا مفهوـ إلذ عطرقناثم  ،كعصنيفها ابؼمىومات مفهوـ كاعوالها، اتتكنوتوجيا حوؿ عظرة الطاء
 . ابػدمة عقدیم في ابعودة برقيق كخطوات بمادىا،أك  ابػدمة جودة مفاىيم إلذ عطرقنا ، كماكابؼكوعات كابػصائص

 اثراء اجل من اتسابقة اتدراسات لى  عمرفناكفي الأخنً  ابػدمة، بجودة ابؼمىومات عكنوتوجيا للاقة توضيحب قمنا ثم
 . ابؼوضوع ىذا
 
 
 
 
 
 
 



 

 
 

 

ثالثالفصل ال  

 الدراسة التطبيقية وثحليل البيانات
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 . تمهيد:1

 نتائج وتبقى الباحث، يتخذىا التي الديدانيةرائية الإج الخطوات على فشلها أوراسة الد لصاح يتوقف
 طريقها وعن العلمية، للأسس وفقا الدراسة توجيو في أهميتها تتضح حيث الدرحلة ىذه على مرىونة البحوث
 .ذلك من الدرجوة الأىداؼ وبرقيق الدراسة إشكالية لحل الوسائل أفضل برديد الباحث يستطيع

 الدنهجية تالإجراءا الفصل ىذا في نستعرض فيو، تناولو تم ما على وكإسقاط الدراسة النظري الإطار تقدنً فبعد
 لرتمع تبياف ثم ومن الدراسة، لزل الدؤسسة حوؿ عامة لمحة إعطاء مع بداية التطبيقي، الجانب لالصاز الدتبعة

 على الحصوؿ سبيل في الدستخدمة الأداة وتوضيح العينة، حجم برديد في الدنتهجة العلمية والخطوات الدراسة
 الأساليب بواسطة برليلها طريق عن عليها الحصوؿ الدراد البيانات لجمع ثباتها و صحتها مدى و الدطلوبة البيانات

 بذكر الفصل لينتهي لدناقشتها، النتائج إظهار و الدراسة فرضيات باختبار تسمح والتي اللازمة، الإحصائية
 .النتائج واستخلاص البيانات برليل في الدعتمدة الإحصائية الدعالجات
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 الخدمات البريدية غليزان المديرية عن عامة لمحة .2
من أجل التعرؼ على الدديرية الخدمات البريدية غليزاف لزل التًبص، سوؼ نتطرؽ إلى نشأة الدؤسسة 

 وأىدافها، إضافة إلى ىيكلها التنظيمي. مهامها، وتطورىا

 تطورىا و البريد مؤسسة ةأنش .1.2

بوجب قانوف  ىذا بعد تقسيم وزارة البريد والدواصلات الى متعاملين بريد الجزائر و اتصالات الجزائر
والاتصاؿ بوجب   للإعلاـالدديرية الولائية للبريد والتكنولوجيا نشأت  2000وت أ 05في خالدؤر  2000-3
 .انشاء الدديريات الولائية 200جواف   24الدؤرخ في  233-3رقم   التنفيذيالدرسوـ 

تستجيب لاحتياجات السكاف وكاف ورثت الجزائر بعد الاستقلاؿ شبكة بريدية لا تغطي كامل التًاب الوطني ولا 
يف ظالزاـ على الجزائر درء النقص الدسجل في عدد العماؿ بعد مغادرة الاوروبيوف الدقيمين بالجزائر من خلاؿ تو 

 شباب جزائريين دوي خبرة لزدودة من اجل ضماف استمرارية الخدمة

في 632في الددف و  194نهامكتب بريد في الخدمة  م 826كانت الجزائر برصى     1962مع نهاية سنة  
الدناطق الريفية كانت تسجل عدد كبير من الدعمرين خلاؿ الاحتلاؿ و تعرضت اغلب الدباني التي كانت برتض 

مكتب بريد نفسها غداة الاستقلاؿ  32البريد خسائر معتبرة ووجدت الجزائر العاصمة التي كانت تتوفر على  
 . خيص البرنامج تم الحصوؿ عليها في اطار لستلف المحطات التنمويةمؤسسة بريدية لكن بفضل تر  18لزرومة من  

 .مكتب لكل مواطن  9500مايعادؿ   2000وكالة سنة   3310ووصلت شبكة البريد الى 

تم اطلاؽ عدة مشاريع ترمي الى تطوير قطاع البريد لاسيما الدخطط الثاني الدي وفر وسائل   1965فمند سنة 
 .وسمحت الدوارد الدالية التي استفاد منها القطاع بتوسيع الشبكة ،التي منحها لذذا القطاع  معتبرة بدا فيها القروض

 الجزائر بريد مؤسسة مهام .2.2

إف ىذا الإطار القانوني كمؤسسة عمومية وكمؤسسة بذارية واقتصادية، يؤدي اضطلاعها بالعديد من الدهاـ 
 .الأقل صعبة التحقيقتبدو في بعض الأحياف في ظاىرىا متناقضة أو على 
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 يفرض على الدؤسسة توفير للمجتمع أحسن الخدمات، بأقل التكاليف لتسمح  :عمومية خدمة باعتبارىا
لكل شرائح المجتمع الاستفادة منها وباعتبارىا مؤسسة ذات طابع صناعي وبذاري يجب أف تعمل على 

 نتائج ايجابية لدتابعة تطورىا.بزطيط وترقية تنميتها وتقليص تكاليفها والعمل على الحصوؿ على 
 يجب أف تلعب دورا لزركا للاقتصاد : باعتبارىا مؤسسة اقتصادية ذات دور حيوي في التنمية الشاملة

الوطني من خلاؿ مضاعفة الجهود في لراؿ البحث والاستثمار لتوفير الشروط الضرورية لباقي القطاعات 
 للإقلاع الاقتصادي الشامل.

يحمل التزاما  إذف تبدو متعددة والتوفيق بينها يبدو أيضا صعب التحقيق لكن كل منها فمهاـ ىذه الدؤسسة 
 .واجب الأداء لكل الانشغاؿ

 . الهيكل التنظيمي لمديرية الخدمات البريدية غليزان3.2

 .غليزاف البريدية الخدمات لدديرية ي( نوضح الذيكل التنظيم1.3من خلاؿ الشكل رقم )
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 ( الهيكل التنظيمي لمديرية الخدمات البريدية غليزان3.1الشكل )

 

 

 

  

 

  

  

 

 

 : من الوثائق الدقدمة من طرؼ الدؤسسة.المصدر

 

 

 

 

 

 

 

مديريت الوحدة البريديت لولايت 

 غليسان

الهيكل المسؤول عن 

 التفتيش

الخدمات  تشغيل

 المصرفية الالكترونية

تشغيل الخدمات 

 البريدية 
 الميسانيت المحاسبت

الموارد البشرية 

و الوسائل 

 العامة

مكتب الخدماث 

 الالكترونيت

لميسانيت و مكتب ا

 المحاسبت العامت

مكتب التوجيه و 

EMS_ التوزيع 

مكتب 

 التحويلات

(ccp,cnep) 

المحايبة مكتب 

 البريدية 

مكتب الادارة شؤون 

 الموظفين 

الخدمات مكتب 

والمنتجات البريدية  

مكتب الموارد العامة 

 ومعدات المعلوماتية

الاعلام 

 الألي
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  الجزائر لبريد الهيكلية البنية.4.2

 فقد ولذذا الجزائري، القطر عبر النقاط كل في والتواجد بالانتشار لذا يسمح نظامي الذيكل على الجزائر بريد يحتوي
 :مستويات ثلاث على ىيلكها الدؤسسة بنت

 الدركزي مستوى على الدؤسسة التسيير و العاـ الاشراؼ على وتسهر الدركزية الذياكل و العامة الدديرية. 
 الجهوي مستوى على الدؤسسة تسيير على تسهر التي و الاقليمية الدديريات. 
 الولائي الدستوى على الاستغلاؿ بدهاـ تتطلع و الولاية الوحدات . 

 المركــــزية الهياكــــل.1.4.2

 العاـ الددير يحوز بدرسوـ معين الإدارة، لرلس وقرارا توجيهات تنفيذ على يسهر عاـ مدير يرأسها: العامة المديرية
 :ػػب يقوـ حيث للمؤسسة والدالي التقني الإداري، والتسيير بالإدارة ليقوـ الوطني الدستوى على السلطات كامل على

 .للمصادقة الوزير إلى ليرفع للموافقة الإدارة لرلس على للمؤسسة العاـ التنظيم واقتًاح إعداد -
 .الدؤسسة موظفي لك على السلمية السلطة لشارسة -
 بها الجاري التنظيمية والإجراءات القوانين إطار في والاتفاقيات والدعاىدات الصفقات وإجراء العقود إمضاء -

 .العمل
 الدؤسسات مستوى وعلى البريدية الصكوؾ مركز مستوى على وتشغيلها الدؤسسة لدصلحة حسابات فتح -

 .البنكية
 .القضاء أماـ النزاعات في الدؤسسة يمثل -
 .للمؤسسة الداخلي التنظيم احتًاـ على يسهر -
 .مساعديو إلى السلطات بعض يفوض أف يمكن -
 .الدؤسسة وديوف بحقوؽ الخاص السنوي الكشف النتائج جدوؿ الديزانية بإعداديقوـ  -
 التقديرية الديزانية الاستثمارية والبرامج والدخططات الدشاريع للاستغلاؿ العامة البرامج الإدارة لرلس على يقتًح -

 .النشاط توسيع مشاريع الأجور، ونظاـ العمل مناصب رزنامة النتائج، وتوزيع استعمالات
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 .والتنفيذ بالإشراؼ مكلفة مركزية ومديريات والدراسات بالبحث مكلفة مديريات قسمين إلى وتنقسم

 الدراسات مديريات : 
 ذلك ولبلوغ ،الزبوف إلى نوعية ذات خدمة توفير في لذا الرئيسي الذدؼ ويتمثل :النوعية لتحسين مديريات - 

 :يلي بدا مكلفة الدديرية ىذه فإف

 الزبائن لدى الرضا مستوى وتقيم الخدمة، نوعية الأداء، مستوى لتقييم نظاـ إيجاد 
 الدؤسسة قبل من الدقدمة الخدمات لستلف تعداد. 

 بتحديد الدؤسسة ةالاستًاتيجي ترجمة على ىذه تعمل :والتنظيم والتخطيط ةالاستراتيجي الدراسات مديريات -
 لزاور

 :والمالية والنقدية البريدية المصالح مديرية - 

 بػ: تتكفل :البريدية المصالح مديرية 
  الخارج مع علاقاتها وفي الداخلي الدستوى على البريدية للمصالح الأداء حسن علىالسهر. 
 الخاص التوزيع ذات الدؤسسات وبريد للبريد القاعدية للهياكل التنمية لسطط ومتابعة برضير. 
 الخاص التوزيع ذو الشخصي البريد وترقية تطوير 
 التقادـ بسبب الحظيرة من ىا البريدية الطوابع لإصدار السنوية البرامج إعداد. 
 والطرود البعائث بتبادؿ الدتعلقة والدتعددة الثنائية والاتفاقات الدولية البريدية الاتفاقيات نصوص تنفيذ 

 .بذلك الدتعلقة المحاسبة وإعداد البريدية
 :السريع بالبريد مكلفة وخلية فرعية مديريات أربع 04 على الدديرية ىذه تشتمل

 البريدية والطرود للبريد الفرعية الدديرية. 
 الطوابع جمع ىواية البريدية، الشبكة لتطوير الفرعية الدديرية. 
 والبرامج للتجهيزات الفرعية الدديرية . 
 الدولية البريدية للحسابات الفرعية الدديرية. 
 السريع بالبريد الدكلفة الخلية. 
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 بػ: الدديرية ىذه تتكفل : المالية المصالح مديرية 
 مركز التوفير، ركز، الصكوؾ مركز) بها الدلحقة الدراكز لدختلف الأداء حسن على والسهر التنظيم 

 (الحوالات
 التوفير صندوؽ و الصكوؾ حسابات لأرصدة التقييم بإعادة الدتعلقة الدراسات إلصاز. 
 الإنتاجية ورفع الخدمات نوعية برسين إلى الذادفة الدشاريع تنفيذ على العمل 
 الخزينة ومع للحوالات الدولي التبادؿ مكتب ، التوفير لصندوؽ العامة الدديرية مع الدائم الاتصاؿ تأمين 

 .البنوؾ ومع العمومية
 الاستعلامات و القانونية النزاعات لستلف معالجة. 

 :فرعية مديريات ثلاث 03 على الدديرية ىذه وتشتمل

 الدالية و الاقتصادية للدراسات الفرعية الدديرية. 
 الدالية الدراكز وتطوير لتنظيم الفرعية الدديرية. 
 ة.النوعي وبرسين الخدمات لتطوير الفرعية الدديرية 

 بػ: الدديرية ىذه وتتكفل: والمحاسبة المالية مديرية -

 للمؤسسة الدالية السياسات وتنفيذ إلصاز. 
 والدالي المحاسبي الديداف في الذياكل لستلف تأطير. 
 للمؤسسة والمحاسبة الدالي بالتحليل والقياـ الديزانيات لستلف توحيد. 
 الذياكل لستلف مع بالتعاوف التقديرية الديزانيات ومتابعة توحيد. 
 الدنشأة الفروع في الدؤسسة مساهمة متابعة. 

 :فرعية مديريات ثلاث 03 على الدديرية ىذه تشتمل

 للمحاسبة الفرعية الدديرية 
 والديزانية للمالية الفرعية الدديرية. 
 للصفقات الفرعية الدديرية . 

 بػ: الدديرية ىذه وتتكفل: العامة الوسائل مديرية -  

 والأمن الحماية، الصيانة التموين، النقل، بالعقارات، الدتعلقة السياسات تطبيق على والسهر الصاز.  
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 :فرعية مديريات 03 على الدديرية ىذه وتشتمل

 والأمن الحماية ، الدبنية للعقارات الفرعية الدديرية. 
 للنقل الفرعية الدديرية . 
 للتموين الفرعية الدديرية . 

 :الدديرية ىذه وتتكفل: البشرية الموارد مديرية -

 الاجتماعية والشؤوف التكوين البشرية، الدوارد تسيير لراؿ في السياسات تطبيق على السهر و إلصاز. 
 العمومي الوظيف قانوف ، العمل قانوف تطبيق على السهر. 
 للمؤسسة التنظيمي الذيكل إعداد في الدشاركة. 
 الداخلي النظاـ و الجماعية الاتفاقية بنود وتطبيق إعداد. 

 :فرعية مديريات 03 على الدديرية ىذه وتشتمل

 العماؿ لإدارة الفرعية الدديرية 
 والتنظيم للتنمية الفرعية الدديرية 
 والوثائق للتكوين الفرعية الدديرية 

 :يلي بدا الدديرية ىذه تتكفل: المالية و النقدية للاستثمارات الفرعية المديرية -

 تكنولوجيا وإدخاؿ الزبائن احتياجات حسب جديدة خدمات واقتًاح التسويقية بالنشاطات التكفل 
 .والاتصاؿ الإعلاـ

 الدالية الدصالح لخدمات و البريدية للطرود الرسائل، لبريد التجاري النشاط لسطط إعداد. 
 الدقتًحة التسويقية السياسات ميداف في النجاعة مراقبة و بتقييم القياـ. 
 الزبائن على الإعلامية والوثائق الدعائم وتوزيع إعداد. 
 اللازمة التعديلات واقتًاح الأسعار بخصوص الدراسات إعداد. 

 فرعية مديريات ثلاث 03 على الدديرية ىذه وتشتمل

 للتسويق الفرعية الدديرية . 
 التجارية الفرعية الدديرية. 
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 التنظيم و للأسعار الفرعية الدديرية . 
 :يلي بدا الدديرية ىذه وتتكفل :الشبكات وأمن الآلي الإعلام مديرية

 الإعلامي النظاـ لتطوير التجهيز برامج إعداد. 
 الدصالح لتسيير الضرورية الآلي الإعلاـ أنظمة التطبيق حيز ووضع إلصاز. 
 وحمايتها بززينها على والعمل الدعلوماتية الأنظمة وصيانة الاستغلاؿ برامج إلصاز. 
 البرامج تطوير على والعمل الآلي الإعلاـ مراكز مراقبة و تسيير على الأشراؼ. 
 الدستعملة والاتصاؿ الإعلاـ تكنولوجيا وترقية التكنولوجي التطور مراقبة 

 ة:فرعي مديريات ثلاث(03)  على الدديرية ىذه وتشتمل

 الإعلامي الديداف في الحماية لأنظمة الفرعية الدديرية. 
 الآلي الإعلاـ أنظمة وتطوير للدراسات الفرعية الدديرية. 
 الدعلوماتية والشبكة والاتصاؿ الإعلاـ لتكنولوجيات الفرعية الدديرية. 

 .منهجية الدراسة )الطريقة والأدوات(3

الدراسة الديدانية بداء بتحديد لرتمع الدراسة والأدوات الدستخدمة سيتم من خلاؿ ىذا الجزء توضيح منهجية 
والدتمثلة في أداة الاستبياف، ولستلف الأساليب الإحصائية، حيث تشمل العينة لستلف عماؿ مؤسسة مديرية 

 الخدمات البريدية بغليزاف، تم اختيارىم بصفة عشوائية حتى تتمكن من تعميم النتائج.

 و مصادر جمع المعلومات .منهجية الدراسة1.3

 . منهج الدراسة1.1.3

الدنهج الذي تم إتباعو ىو الدنهج الوصفي التحليلي حيث تم تقدنً وصف عاـ وشامل لدختلف العناصر ذات 
 "جودة الخدمة" وعلاقتو بالدتغير التابع "تكنولوجيا المعلومات  الصلة بدتغيرات الدراسة متمثلة في الدتغير الدستقل "

 حليل الدتغيرين قصد الوصوؿ إلى نتائج صحيحة.وقمنا بت

 .مصادر جمع معلومات2.1.3

 تم استخداـ نوعين من الدصادر في تقدنً ىذه الدراسة هما البيانات الثانوية والبيانات الأولية.
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ىيا البيانات التي يتم إعدادىا مسبقا، ويتم بذميعها من الدراسات السابقة والكتب  ا/ البيانات الثانوية:
ومقالات والأطروحات الجامعية بالإضافة إلى بعض المحاضرات ومواقع شبكة الانتًنت التي تتناوؿ جوانب الدوضوع 

 تكنولوجيا المعلومات، الخدمة، جودة الخدمةحوؿ 

مؤسسة مديرية الخدمات : اعتمادنا في جمع البيانات الأولية من الدؤسسة لزل الدراسة و ىي ب/ البيانات الأولية
 البريدية غليزاف.

 المجتمع ىو كل ما يمكن أف تعمم عليو نتائج البحث، ويتم حصر ضروريا من اجل  مجتمع الدراسة :
إسقاط على العينة بدلا من تطبيق بحث عن لرتمعو، وكذلك معرفة مدى قابلية نتائج البحث لتعميم 

سة مديرية الخدمات البريدية مؤس وتأكيد بسثيل العينة للمجتمع، حيث يتمثل لرتمع دراستنا في عماؿ
 بغليزاف

  :يتم اللجوء لاختيار العينة من المجتمع ما إذا تعذر إجراء الدراسة على جميع أفراد المجتمع عينة الدراسة
ويعود ذلك إما إلى التكاليف الدادية والبشرية والوقت والى كثرة أفراد المجتمع، حيث كاف حجم العينة 

 مؤسسة مديرية الخدمات البريدية بغليزاف.عامل من  30الدعتمد في دراستنا مساوي 

 .أدوات جمع البيانات2.3

بسثل عملية بذميع البيانات من أىم الخطوات الدستخدمة في البحث العلمي حيث تعمل على برليل وتصنيف 
على ظواىر البيانات و بذميعها وفقا للمنهج الدستخدـ لعرضها على شكل نتائج يمكن الاستفادة منها و تطبيقها 

مشابها للدراسة وتم الاعتماد في ىذه الدراسة على الاستبياف كأداة رئيسية لجمع البيانات ، حيث تعتبر ىذه الأداة 
 من أىم الأدوات في إعداد البحوث العلمية.

 .تصميم الاستبيان1.2.3

ن الدراسة، حريصين اشتمل الاستبياف على ثلاث لزاور أساسية، يضم كل جزء لرموعة من أسئلة تغطي جانب م
على وضع ىذه الأسئلة أف تكوف مفهومة ولستصرة وشاملة وملمة لدوضوع الدراسة حيث كاف التقسيم على 

 الشكل التالي:
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 الجنس، الفئة العمرية، الدستوى التعليمي، : يشمل البيانات الشخصية من أفراد العينة الدتمثلة في:" الجزء الأول
 سنوات الخبرة.

 بسحور حوؿ متغيرات الدراسة و ينقسم الى لزورين: : الجزء الثاني 

" وتكوف ىذا تكنولوجيا المعلومات : حيث ىذا الجزء يركز على الدتغير الدستقل  الدتمثل في : "المحور الأول
 اسئلة  05المحور من 

 (: توزيع الفقرات على أبعاد المتغير المستقل)تكنولوجيا المعلومات(1.3جدول رقم )

 الفقرات )العبارات( التابع المتغير
 06-01 تكنولوجيا الدعلومات

 : من إعداد الطالبين المصدر

" و تكوف إذ تناولنا فيو جودة الخدمة حيث ىذا الجزء يركز على الدتغير التابع  الدتمثل في : ":  المحور الثاني
 15و تكوف ىذا المحور من ، التعاطف متمثلة في: الدلموسية، الاعتمادية، الاستجابة، الاماف ( أبعاد05خمس ) 
 سؤاؿ.

 (جودة الخدمة(: توزيع الفقرات على أبعاد المتغير التابع)2.3جدول رقم )
 الفقرات )العبارات( أبعاد المتغير 
 

 جودة الخدمة
 03-01 الدلموسية
 06-04 الاستجابة
 09-07 الاستجابة
 12-10 الاماف

 15-13 التعاطف
 من إعداد الطالبين : المصدر

حيث تكوف الإجابة على ىذه العبارات وفق سلم ليكارت الذي يحتوي على خمس درجات ويعتبر من الدقاييس 
 الدناسبة وزعت درجاتو على النحو التالي: 

 المدى/ عدد درجات المقياسيتم حساب طوؿ الفئة عن طريق: 
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 (4=1-5يمثل الفرؽ بين أعلى وأدنى الدرجة )المدى: 

 ويمثل )منخفضة جدا، منخفضة،متوسطة  ،عالي، عالي جدا( 5 عدد الدرجات المقياس ىو:

   0.8= 4/5 الفئة: ومنو طول

، وىكذا بالنسبة لقيم الدتوسطات الحسابية الأخرى، 0.8+ 1إلى  1الفئة الأولى لقيم الدتوسط الحسابي ىي: 
 فيكوف التوزيع حسب الجدوؿ التالي:

 قة تفسير قيم المتوسطات الحسابية(: طري3.3الجدول رقم )

 5الدرجة  4الدرجة  3الدرجة  2الدرجة  1الدرجة  

القيمة  المعطاة 
 عند التفريغ

01 02 03 04 
 

05 
 

 عالي جدا درجة توافر الفقرة
 ) موافق بساما(

 عالي 
 ) موافق(

 متوسطة
 ) لزايد(

 منخفضة
 ) غير موافق(

 منخفضة جدا
) غير موافق 

 بساما(
-1.81]  ]1-1.80] المجال

2.60[ 
 [2.61-

3.40[ 
 [3.41-

4.20[ 
 [4.21-5] 

 الطالبين إعداد من: المصدر

 الأساليب الإحصائية  المستعملة في الدراسة .2.2.3

، حيث تم 22الإصدار  spssلدعالجة البيانات والعبارات الدوضوعة في الاستبياف تم الاعتماد على برنامج 
 الاستعانة ببعض الأدوات الإحصائية متمثلة في: 

 لتأكد من الثبات لعبارات الاستقصاء، حيث يأخذ معامل الثبات قيما تتًاوح كرونباخ-معامل الثبات الفا :
 0.6، وكلما اقتًبت قيمة معامل الثبات من الواحد كاف ثبات مرتفعا وكلما الطفضت اقل من 1و0.6ما بين 

 كاف الثبات منخفضا.
  معامل الارتباط بيرسونPearson لاختبار العلاقة بين الأبعاد الدستقلة والتابعة للدراسة:. 
 استعملت بهدؼ برليل البيانات الشخصية لمجتمع الدراسةجدول توزيع التكرارات و النسب المئوية :. 
  استخدمت لحساب القيمة التي يعطيها افراد العينة لكل فقرة المتوسطات الحسابية و انحراف المعياري :

 من فقرات المحاور  و ترتيبها. 
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  استخدام تحليل انحدارMultipeRegressionAnylises لدعرفة نسبة تأثير الدتغيرات الدستقلة :
 في التابعة، حيث يعتمد على قياس الدعلومات التالية:

                 - R²: ما يفسره المتغير المستقل من المتغير التابعلتحديد نسبة. 

                 -  R :.لتحديد علاقة ارتباط بين متغير مستقل و تابع 

 .النتائج4
 الخصائص السيكومترية للاستبيان )الصدق و الثبات(.1.4

 سيتم التطرؽ إلى الخصائص السيكومتًية من اجل التحقق من مدى صدؽ و ثبات الاستبياف.

 ثبات أداة الدراسة .1.4.4

و يقصد ب ىاف يكوف الاختبار يحقق دائما نفس النتائج في حالة تطبيقو اكثر من مرة على نفس عينة  
-cronbachكرونباخ -ونفس لرتمع الدراسة للتأكد من ثبات الدراسة تم حساب معامل الثبات ألفا

Alpha  بين في الجدوؿ التالي: لأبعاد حيث كانت قيم معامل الثبات مقبولة كما ىو م 

 كرونباخ"-(: نتائج اختبار قيم ثبات الدراسة " معامل الثبات ألفا 4.3الجدول رقم )

 معامل الثبات أبعاد متغيرات الدراسة متغيرات الدراسة

 0.979 تكنولوجيا المعلومات
 

 جودة الخدمة
 0,986 الدلموسية
 0,980 الاستجابة
 0,985 الاستجابة
 0,979 الاماف

 0,979 التعاطف
 قيمة  الإجمالية  الاستبيان

 
0.984 

 V.22.SPSSعلى ضوء لسرجات  الطالبينمن إعداد  المصدر:

بالنسبة لكل الدتغيرات، سواء ) 0.6 (: إف اغلب القيم معامل الثبات فاقت((نلاحظ من خلاؿ الجدوؿ رقم 
،وبالنسبة لإجمالي قيمة معامل لشتازة معادلات 0.986و  0.979الدستقلة  أو التابعة حيث بلغت ما بين 
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(، ومنو نقوؿ إذا تم إعادة توزيع ىذا الاستبياف على عينة أخرى من نفس 0.984كلونباخ بلغت )  –الثبات ألفا 
للنتائج الدتحصل عليها في العينة الأولى، وتكوف نتائج  المجتمع وبنفس حجم العينة،فاف النتائج ستكوف مقاربة

قادرة على بسثيل  (بالتالي يمكن القوؿ إف العبارات الاستبياف(98.4%العينتين متساويتين باحتماؿ يساوي نسبة  
 لرتمع الدراسة.

 صدق الاتساق الداخلي .2.4.4

ي ينتمي إليها، حيث قمنا بحساب يقصد بو إيجاد مدى اتساؽ كل مؤشر من مؤشرات القياس والبعد الذ
الاتساؽ الداخلي من خلاؿ حساب معاملات الارتباط بين كل فقرة من فقرات الاستبياف والدرجة الكلية للبعد 

  ( و ىو موضح في الجدوؿ التالي :pearsonنفسو، من خلاؿ الاعتماد على مقياس برسوف )

 المتغير المستقل  )  تكنولوجيا المعلومات ( : –الاتساق الداخلي بين فقرات المحور الثاني .1

 (: معاملات الارتباط بين فقرات  تكنولوجيا المعلومات  والدرجة الكلية للمحور5.3رقم )

 القيمة الاحتمالية معامل الارتباط الفقرة الرقم

بستلك الدؤسسة البنية التحتية الدناسبة لاستخداـ تكنولوجيا  01
 بشكل جيد

0.837 0.000 

 0.000 0.745 توفر الدؤسسة موقع الكتًوني الدعروؼ يسهل الوصوؿ اليو 02
تستخدـ مؤسسة تكنولوجيا الدعلومات بصورة متطورة لدواكبة  03

 لكل ماىو جديد
0.792 0.000 

 0.000 0.840 تستخدـ الدؤسسة تكنولوجيا الدعلومات في الصاز اعمالذا 04
تعمل مؤسسة على سرعة نقل الدعلومات بين الاقساـ  05

 0.000 0.786 الدختلفة و الادارة العامة اعتمادا على تكتولوجيا

 V.22.SPSSعلى ضوء لسرجات  الطالبينمن إعداد  المصدر:

الجدوؿ أعلاه أف معاملات الارتباط بين فقرات الدتغير الدستقل )تكنولوجيا الدعلومات( و الدرجة الكلية لو   يبين
وتعتبر علاقة  0005وبدستوى معنوية اقل  0.05ىي كلها اكبر من  0.840و 0.745كانت لزصورة ما بين 

مرتبطة بالدرجة الكلية للمحور،بذلك يعتبر  طردية ،وبالتالي يمكننا استنتاج  أف جميع فقرات تكنولوجيا الدعلومات
 لزور  صادؽ لدا وضعت لقياسو. 
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 المتغير التابع  )جودة الخدمة ( : –الاتساق الداخلي بين أبعاد المحور الثاني .2

 والدرجة الكلية (: معاملات الارتباط بين ابعاد  جودة الخدمة 6.3رقم )

 الاحتمالية القيمة معامل الارتباط البعد الرقم
 0.000 0.914 الدلموسية 01
 0.000 0.978 الاستجابة 02
 0.000 0.953 الاستجابة 03
 0.000 0.979 الاماف 04
 0.000 0.980 التعاطف 05

 V.22.SPSSعلى ضوء لسرجات  الطالبينمن إعداد  المصدر:

الجدوؿ أعلاه أف معاملات الارتباط بين أبعاد الدتغير التابع )جودة الخدمة( و الدرجة الكلية لو كانت لزصورة  يبين
وتعتبر علاقة طردية ،وبالتالي  0005وبدستوى معنوية اقل  0.05ىي كلها اكبر من  0.980و 0.914ما بين 

عتبر لزور  صادؽ لدا وضعت كلية للاستبياف ،بذلك ييمكننا استنتاج أف جميع أبعاد جودة الخدمة مرتبطة بالدرجة ال
 لقياسو

 اختبار التوزيع الطبيعي: .3.4.4

  تقبل  الفرضية الصفريةH0  البيانات تتبع توزيع طبيعي اذا كاف :ks SIG  اكبر مستوى الدعنوية
  0.05من 

 تقبل الفرضية البديلة H1 تتبع توزيع طبيعي اذا كاف  لا  : البياناتks SIG  اقل  مستوى الدعنوية
  0.05من 

حتى يمكن لنا الاعتماد على البيانات التي تم استقصاؤىا من إجابات أفراد العينة في إثبات أو نفي فرضيات 
لاختبار مدى إتباع البيانات   (Kolmogorov - Smirnov)البحث، كاف لابد لنا من استخداـ اختبار

يدؿ على أنا لبيانات .،لشا%5 لدتغيرات الدراسة أكبر من مستوى الدلالةSigللتوزيع الطبيعي،فقد كانت قيمة 
 :لمحور لزل الدراسة SIGوالجدوؿ التالي يوضح قيم  .تتبع التوزيع الطبيعي
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 ( : نتائج اختبار التوزيع الطبيعي7.3الجدول رقم )

 Sig محاور الدراسة
 0,1510 تكنولوجيا الدعلومات

 0,1840 الدلموسية

 0,1680 الاستجابة

 0,2370 الاستجابة

 0,2150 الاماف

 0,1900 التعاطف

 V.22.SPSSمن إعداد الطالبين على ضوء لسرجات المصدر: 

  0.05كبر من أكنولوجيا الدعلومات وجودة الخدمة تمن خلاؿ الجدوؿ أعلاه نلاحظ أف الدستوى الدعنوي لمحوري 
 نستنتج أف البيانات تتبع توزيع طبيعي. كبر من مستوى الدعنوي الدفروض ومنوأوىي 
 تحليل الوصفي للدراسة .2.4

 البيانات الشخصية   لمحور الأول:ا.1.2.4

 خصائص العينة من حيث الجنس: . أ

 الجنس-(: تحليل خصائص العينة8.3جدول رقم )ال
 النسبة المئوية التكرارات الجنس

 63,3 19 ذكر
 36,7 11 أنثى

 المجموع
30 100,0 

 V.22.SPSSعلى ضوء لسرجات  الطالبينمن إعداد  المصدر:
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 الجنس-: تحليل خصائص العينة(2.3)شكل رقمال

 

 

 

 

 

 

 

 الطالبين إعداد من: المصدر

مؤسسة مديرية الخدمات البريدية بغليزاف بغليزاف والشكل أعلاه أف اغلب عماؿ  نلاحظ من  خلاؿ الجدوؿ
،وىذا %36.7،في حين بلغت نسبة الاناث  %63.3يتوزعوف حسب متغير الجنس اغلبهم الذكور  بنسبة 

التي تطلب حضور العنصر الذكور أكثر بدؤسسة مديرية الخدمات البريدية بغليزاف  قديعود الى طبيعة الخدمات 
 .من الاناث

 خصائص العينة من حيث السن: . ب

 السن-ة(: تحليل خصائص العين9.3جدول رقم )
 النسبة المئوية التكرارات السن

 50,0 15 سنة 25-36 من
 40,0 12 سنة 36-50 من

 10,0 3 سنة 50 من اكثر
 100 30 المجموع

 V.22.SPSSعلى ضوء لسرجات  الطالبينمن إعداد  المصدر:
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 السن-(: تحليل خصائص العينة3.3شكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 الطالبين إعداد من: المصدر

 مؤسسة مديرية الخدمات البريدية بغليزاف بغليزاف لستلفيتضح من خلاؿ الجدوؿ و الشكل أعلاه أف اغلب عماؿ 
ىي فئة بسثل نصف العينة ما يدؿ على  %50سنة اقل بنسبة  36-25مابين   ىم فئة شباب الذي يبغ عمرىم

على غالبية عمالذا من الشباب والذين يتمتعوف بالنشاط و الحيوية خلاؿ ىذه الفتًة التي  اف مؤسسة تتعتمد
ثم تليها فئة   %40سنة بنسبة  50الى  36تسمح لذم بتقدنً خدمة ذات جودة عالية. ثم تليها فئة العماؿ  من 

تعتمد عليها في حل و ىي فئة التي يمكن اف   % 10سنة  جاءت بنسبة  50الأخيرة  فئة عماؿ  اكثر من 
 ة و تعاقبهم على اكثر من الجيل.الدشاكل التي قد تطرا على الدؤسسة باعتبارىم نواة الاولى لشا يملكوف من الخبر 

 خصائص العينة من حيث المستوى التعليمي  : -ج

 المستوى_التعليمي-(: تحليل خصائص العينة10.3جدول رقم )
 المئويةالنسبة  التكرارات المستوى_التعليمي

 20,0 6 ثانوي
 63,3 19 جامعي

 16,7 5 سامي تقني
 100 30 المجموع

 V.22.SPSSعلى ضوء لسرجات  الطالبينمن إعداد المصدر:
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 المستوى التعليمي-(: تحليل خصائص العينة4.3شكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 الطالبين إعداد من: المصدر

ذو مستوى  مديرية الخدمات البريدية بغليزافمؤسسة   عماؿيتضح من الجدوؿ و الشكل أعلاه أف اغلب أفراد 
، و ىذا ما يعكس على اف الدؤسسة تركز على مستوى العلمي لاستقطابها و توظيف  %63.3جامعي بنسبة 

تليها فئة  العماؿ من مستوى للعماؿ من اجل تقيد خدمات ذات جودة عالية و تقليل من تكاليف التكوين، ثم 
 . %16.7ثم تليها فئة عماؿ لدستوى تقني سامي بنسة تقدر ب   %20ثانوي بنسبة تقدر ب 

 خصائص العينة من حيث الخبرة المهنية  : -د

 الخبرة المهنية-(: تحليل خصائص العينة11.3جدول رقم )
 النسبة المئوية التكرارات الخبرة المهنية

 36,7 11 سنوات 01-05 من
 40,0 12 سنوات 05- 10 من

 23,3 7 سنوات 10 من اكثر
 100 30 المجموع

 V.22.SPSSعلى ضوء لسرجات  الطالبينمن إعداد  المصدر:
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 الخبرة المهنية-(: تحليل خصائص العينة5.3شكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 الطالبين إعداد من: المصدر

 مؤسسة مديرية الخدمات البريدية بغليزاف في مؤسسة لزل الدراسةيتضح من الجدوؿ و الشكل أعلاه لصد أف اغلب عماؿ 
من لرموع العينة، و ىي فئات تتمتمع بالخبرة و % 40سنوات إذ بسثل نسبة  10-05تتًاوح مدة خبرتهم من 

 الدرتبة الثانية فئة التي تتًواح مدة خبرتهم من نشاط التي تسمح لذم بتقدنً خدمات متميزة داخل الدؤسسة لصد في
ولصد  ىي فئة العماؿ التي تلقت تكوين في الجامعة و التحقت بالدؤسسة %36.7سنوات بنسبة تقدر  01-05

بتساوي ، و ىي  23.3سنوات بنسبة تقدر  10في الفئة الاخيرة العماؿ الذي تتًاوح مدة خبرتهم  اكثر من 
 نواة الاولى في مؤسسة لزل الدراسة لدل تتمتع من خبرات السنين و تعاقبها على اكثر من الجيلالفئات التي تعتبر ال
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 حليل وصفي لإجابات أفراد العينة عرض و ت.3.4

عرض و تحليل وصفي لإجابات أفراد العينة على  عبارات المحور الثاني المتعلق بتكنولوجيا .1.3.4
 :المعلومات

 نتائج تحليل إجابات أفراد العينة على عبارات تكنولوجيا المعلومات (:12.3)جدول رقم

 العبارات الرقم
ابي

حس
ط ال

وس
لمت

ا
ري 
معيا

ف ال
حرا

الان
 

يب
لترت

ا
 

الاتجاه العام 

 للعينة

بستلك الدؤسسة البنية التحتية الدناسبة لاستخداـ تكنولوجيا بشكل  01
 جيد

4,47 0,819 
 مرتفعة جدا 01

 متوسط 05 1,112 2,73 موقع الكتًوني الدعروؼ يسهل الوصوؿ اليوتوفر الدؤسسة  02

تستخدـ مؤسسة تكنولوجيا الدعلومات بصورة متطورة لدواكبة لكل  03
 ماىو جديد

3,23 0,898 
 متوسط 04

 مرتفع 03 0,999 3,63 تستخدـ الدؤسسة تكنولوجيا الدعلومات في الصاز اعمالذا   04

تعمل مؤسسة على سرعة نقل الدعلومات بين الاقساـ الدختلفة و  05
 الادارة العامة اعتمادا على تكتولوجيا

3,80 0,805 02 
 مرتفعة

 مرتفعة / 0.926 3.57 نتائج المحور  الثاني 

 V.22.SPSSعلى ضوء لسرجات الطالبين من إعداد  المصدر:

مؤسسة يبين الجدوؿ أعلاه القيم الدتوسط الحسابي و الالضراؼ الدعياري لفقرات لزور رضا الوظيفي بالنسبة لعماؿ 
التي تعتبر  درجة  0.926و الضراؼ معياري بلغ  3.57،حيث بلغت قيمة الدتوسط الحسابي للمحور سكوتيد
حيث كاف ترتيب فقرات المحور ]4.19-3.40]حيث أف الدتوسط الحسابي لذذا المحور  يقع ضمن المجاؿ  مرتفعة 

 على كمايلي :
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يعكس موافقتهم  على بستلك الدؤسسة البنية التحتية  x=.4.47( بلغ الدتوسط الحسابي01الفقرة رقم )  -
 بدرجة مرتفعة جدا الدناسبة لاستخداـ تكنولوجيا بشكل جيد

موافقتهم  على تعمل مؤسسة على سرعة نقل  يعكس x=.3.80( بلغ الدتوسط الحسابي05الفقرة رقم )  -
 بدرجة مرتفعة  الدعلومات بين الاقساـ الدختلفة و الادارة العامة اعتمادا على تكتولوجيا

يعكس موافقتهم  على تستخدـ الدؤسسة تكنولوجيا  x=.3.63( بلغ الدتوسط الحسابي04الفقرة رقم )  -
 بدرجة مرتفعة  الدعلومات في الصاز اعمالذا

يعكس موافقتهم  على تستخدـ مؤسسة تكنولوجيا  x=.3.23( بلغ الدتوسط الحسابي03الفقرة رقم )  -
 بدرجة متوسطة  الدعلومات بصورة متطورة لدواكبة لكل ماىو جديد

يعكس موافقتهم  على توفر الدؤسسة موقع الكتًوني  x=.2.73( بلغ الدتوسط الحسابي02الفقرة رقم )  -
 بدرجة مرتفعة  اليو الدعروؼ يسهل الوصوؿ

 عرض و تحليل وصفي لإجابات أفراد العينة على  عبارات المحور الثاني المتعلق بجودة الخدمة.2.3.4

 جودة الخدمةنتائج تحليل إجابات أفراد العينة على عبارات  (:13.3)جدول رقم

 العبارات الرقم

ابي
حس

ط ال
وس

لمت
ا

ري 
معيا

ف ال
حرا

الان
 

يب
لترت

ا
 

الاتجاه العام 

 للعينة

 مرتفعة  03 1,297 2,80 تستخدـ الدؤسسة معدات و اجهزة  تكنولوجية حديثة   01

 مرتفعة  02 1,230 3,27 التصميم الداخلي للمؤسسة يوفر جو مريحا للعملاء 02

التجهيزات و الدباني مؤسسة مديرية الخدمات البريدية بغليزاف ذات  03
 مظهر جميل و لشيز

4,43 0,774 
 جدا مرتفعة 01

 مرتفعة  05 1.1 3.5 البعد  الأول :الملموسية



  الدراسة التطبيقية وتحليل البياناتالدراسة التطبيقية وتحليل البيانات                                                الفصل الثالث                                                       الفصل الثالث                                                       
 

82 
 

 مرتفعة  02 0,986 4,17 تقدـ الدؤسسة خدماتها في الوقت المحدد 01

 مرتفعة  03 0,999 3,97 بررص الدؤسسة على حل مشاكل الزبائن باسرع وقت لشكن 02

 مرتفعة جدا  01 0,860 4,47 تتسم الدؤسسة بتقدنً خماتها دوف انقطاع 03

 مرتفعة  02 0.948 4.20 البعد الثاني :الاعتمادية 

 مرتفعة جدا 01 0,814 4,60 موظفو مؤسسة على استعداد تاـ لتقدنً مساعدة لك  01

يستجيبو موظفو الدؤسسة  لاحتيجات الزبائن مهم كانت درجة  02
 انشغلاتهم

 مرتفعة جدا 02 0,571 4,53

 مرتفعة جدا 03 1,020 4,17 الزبائنتهتم الدؤسسة بشكاوي و استفسارات  03

 مرتفعة جدا 01 0.801 4.43 البعد الثالث :الاستجابة

 سلوؾ الدوظفين في الدؤسسة يجعلك تثق فيهم 01
 

 مرتفعة  02 0,913 3,83

 مرتفعة  01 0,973 3,87 شعورؾ بالاماف عند تعاملك مع الدؤسسة 02

الدوظفين في الدؤسسة لديهم الدعرفة و الخبرة الكافية للاجابة على  03
 مرتفعة  03 1,315 3,83 جميع استفسارتك

 مرتفعة  04 1.067 3.84 البعد الرابع :الامان

 مرتفعة  02 0,983 4,00 الدؤسسة تعطي للزبوف اىتماما شخصيا 01

 مرتفعة  03 0,728 3,57 الدصلحةالدؤسسة لديها اىتماـ الزبوف اولى من اىتمامات  02

 مرتفعة  01 1,095 4,20 تهتم الدؤسسة بدشاكل الزبوف بشكل فردي 03

 مرتفعة  03 0.607 3.92 البعد الخامس:التعاطف
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 مرتفعة  0.904 3.97 نتائج المحور  الثاني 

 V.22.SPSSعلى ضوء لسرجات  الطالبينمن إعداد  المصدر:

يبين الجدوؿ أعلاه القيم الدتوسط الحسابي و الالضراؼ الدعياري لأبعاد الخاصة بجودة الخدمة في مؤسسة مديرية 
التي 0.904و الضراؼ معياري بلغ 3.97الخدمات البريدية بغليزاف  ،حيث بلغت قيمة الدتوسط الحسابي للمحور 

حيث كاف [،4.20-3.40]يقع ضمن المجاؿ  تعتبر  درجة مرتفعة حيث اف الدتوسط الحسابي لذذا المحور  
 ترتيبو على كمايلي :

و بدرجة مرتفعة جدا حيث أف الدتوسط  4.43بدتوسط حسابي بلغ    الاستجابةبعد جاءت في الدرتبة الاولى  
 كاف ترتيب الفقرات كمايلي :[5-4.21]الحسابي لذذا البعد يقع ضمن المجاؿ   

يعكس موافقتهم  على موظفو مؤسسة على استعداد تاـ  x=.4.60(01) بلغ الدتوسط الحسابي للفقرة رقم -
   بدرجة مرتفعة جدالتقدنً مساعدة لك 

يعكس موافقتهم  على يستجيبو موظفو الدؤسسة   x=.4.53(02بلغ الدتوسط الحسابي للفقرة رقم ) -
   بدرجة مرتفعة جدا لاحتيجات الزبائن مهم كانت درجة انشغلاتهم

يعكس موافقتهم  على تهتم الدؤسسة بشكاوي و  x=.4.17(03بلغ الدتوسط الحسابي للفقرة رقم ) -
   بدرجة مرتفعة جدا استفسارات الزبائن

  و بدرجة مرتفعة حيث أف الدتوسط  4.20بدتوسط حسابي بلغ  بعد  الاعتمادية جاءت في الدرتبة الثانية
 كاف ترتيب الفقرات كمايلي :[4.20-3.40]الحسابي لذذا البعد يقع ضمن المجاؿ

يعكس موافقتهم  على تتسم الدؤسسة بتقدنً خماتها دوف  x=.4.47(03بلغ الدتوسط الحسابي للفقرة رقم ) -
   بدرجة مرتفعة جدا انقطاع

تقدـ الدؤسسة خدماتها في الوقت على ما يعكس موافقتهم   x=4.17(01بلغ الدتوسط الحسابي للفقرة رقم ) -
 بدرجة مرتفعة  المحدد
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يعكس موافقتهم  على بررص الدؤسسة على حل مشاكل  x=.3.97(02بلغ الدتوسط الحسابي للفقرة رقم ) -
 بدرجة مرتفعة  الزبائن باسرع وقت لشكن

و بدرجة مرتفعة حيث أف الدتوسط الحسابي  3.92بدتوسط حسابي بلغ  التعاطفبعد  جاءت في الدرتبة الثالثة  -
 كاف ترتيب الفقرات كمايلي :[4.20-3.40]ضمن المجاؿلذذا البعد يقع 

يعكس موافقتهم  على تهتم الدؤسسة بدشاكل الزبوف بشكل  x=.4.20(03بلغ الدتوسط الحسابي للفقرة رقم ) -
 بدرجة مرتفعة  فردي

يعكس موافقتهم على الدؤسسة تعطي للزبوف اىتماما  x=.4.00(01بلغ الدتوسط الحسابي للفقرة رقم ) -
 درجة مرتفعة  شخصيا

يعكس موافقتهم  على الدؤسسة لديها اىتماـ الزبوف اولى  x=.3.57(02بلغ الدتوسط الحسابي للفقرة رقم ) -
 بدرجة مرتفعة  من اىتمامات الدصلحة

  حيث أف الدتوسط  و بدرجة مرتفعةجدا 3.84بدتوسط حسابي بلغ  الامانبعد  جاءت في الدرتبة الرابعة
 كاف ترتيب الفقرات كمايلي :[4.20-3.40]الحسابي لذذا البعد يقع ضمن المجاؿ

يعكس موافقتهم  على  شعورؾ بالاماف عند تعاملك مع  x=.3.87(02بلغ الدتوسط الحسابي للفقرة رقم ) -
 بدرجة مرتفعة الدؤسسة.

يعكس موافقتهم  على سلوؾ الدوظفين في الدؤسسة  ما  x=3.83(01بلغ الدتوسط الحسابي للفقرة رقم ) -
 بدرجة مرتفعة  يجعلك تثق فيهم

ما يعكس موافقتهم في إجابتهم الدوظفين في الدؤسسة لديهم   x=3.83(03بلغ الدتوسط الحسابي للفقرة رقم )-
 بدرجة مرتفعة  الدعرفة و الخبرة الكافية للاجابة على جميع استفسارتك

و بدرجة مرتفعة حيث أف الدتوسط  3.5بدتوسط حسابي بلغ  الملموسيةبعد  الخامسة جاءت في الدرتبة  -
 كاف ترتيب الفقرات كمايلي :[4.20-3.40]الحسابي لذذا البعد يقع ضمن المجاؿ
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يعكس موافقتهم  على  التجهيزات و الدباني مؤسسة مديرية  x=.4.43(01بلغ الدتوسط الحسابي للفقرة رقم ) -
 بدرجة مرتفعة جدا الخدمات البريدية بغليزاف ذات مظهر جميل و لشيز

ما يعكس موافقتهم  على التصميم الداخلي للمؤسسة يوفر   x=3.27(02بلغ الدتوسط الحسابي للفقرة رقم ) -
 بدرجة متوسطة  جو مريحا للعملاء

ما يعكس موافقتهم في إجابتهم على تستخدـ الدؤسسة   x=2.80(03الحسابي للفقرة رقم ) بلغ الدتوسط-
 بدرجة متوسطة معدات و اجهزة  تكنولوجية حديثة

يعكس موافقتهم  على تقدر الادارة جهدي في العمل  x=.3.70(04بلغ الدتوسط الحسابي للفقرة رقم ) -

 مرتفعة. بدرجة  وبرفزني و تشجعني

 الفرضيات ومناقشة النتائج. اختبار 5

 : تنص على مايلي :الفرضية الرئيسية 

لتكنولوجيا الدعلومات في برسين جودة  (α ≥0.05يوجد اثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدعنوية )
،من اجل اختبار الفرضيات ومعرفة مدى قبولذا او رفضها  تم مؤسسة مديرية الخدمات البريدية بغليزافالخدمة في 

 الاعتماد على قاعدة القرار التالية :

  تقبل  الفرضية الصفريةH0 ( إذا كانت القيمة :F) المحسوبة اقل من القيمة F  الجدولية و القيمةSIG 
أثر ذو دلالة عدـ  وجود   و منو قبوؿ  0.95عند مستوى الثقة  ذلكو 0.05اكبر مستوى الدعنوية من 

 تكنولوجيا الدعلومات و جودة الخدمةبين  (α ≥0.05إحصائية عند مستوى الدعنوية )
 تقبل الفرضية البديلة H1 ( إذا كانت القيمة :F) من القيمة  اكبر  المحسوبةF  الجدولية و القيمةSIG 

أثر ذو دلالة إحصائية وجود   و منو قبوؿ  0.95عند مستوى الثقة  ذلكو 0.05اقل مستوى الدعنوية من 
 تكنولوجيا الدعلومات و جودة الخدمة بين (α ≥0.05عند مستوى الدعنوية )

    تكنولوجيا الدعلومات و و من اجل اختبار الفرضية قمنا باستخداـ برليل الالضدار الخطي البسيط بين
اضافة  SIGو حساب مستوى الدعنوية Rو تم الاعتماد على حساب قيمة معامل الارتباط  جودة الخدمة

  :لكذجدوؿ يبين  و testو اختبار   Anovaالى اختبار برليل التباين 
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 الانحدار البسيط  بين تكنولوجيا المعلومات و جودة الخدمة: نتائج اختبار (14.3)جدول رقم

تكنولوجيا 
المعلومات و جودة 

 الخدمة

معامل beta T Sig T R الثابت
 الارتباط

R² معامل
 التحديد

Fمستوى  معامل
 المعنوية

0.934 0.977 24.282 0.000 0.977 0.955 589.640 0.000 
 V.22.SPSSعلى ضوء لسرجات  الطالبينمن إعداد  المصدر:

تشير نتائج الجدوؿ رقم الى وجود علاقة ارتباطية موجبة ) طردية ( قوية بين تكنولوجيا الدعلومات و جودة الخدمة 
من التغيرات الحاصلة في   %97.7التي تشير اف  R =0.977في مؤسسة،حيث قدرت قيمة معامل الارتباط 

 الدتغير التابع نابذة عن التغيرات الحاصلة في الدتغير الدستقل 

( على تكنولوجيا المعلوماتوىذا ما يدؿ على قدرة الدتغير الدستقل ) R²=  0.955وبلغ معامل التحديد: 
قيمتو  بقى ماو يجودة الخدمة(من التغيرات الحاصلة في الدتغير التابع ))95.5% (نسبتو تفسير ما 

 تفسره الدتغيرات أخرى.)%4.5

و ىو اقل من الدستوى الدعنوية  0.000فاف الدستوى الدعنوية يقدر ب  ذلكمن خلاؿ الجدوؿ ك ذلكو ك
اثر ذو  التي تنص على وجود H1قبوؿ الفرضية البديلة  و منو 589.640المحسوبة بلغت  Fعند قيمة %5

لتكنولوجيا الدعلومات في برسين جودة الخدمة في  (α ≥0.05دلالة إحصائية عند مستوى الدعنوية )
 مؤسسة مديرية الخدمات البريدية بغليزاف

 :يلي: تنص على ما الفرضية الفرعية الأولى 

لتكنولوجيا الدعلومات في برسين الدلمومسية  (α ≥0.05يوجد اثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدعنوية )
،من اجل اختبار الفرضيات ومعرفة مدى قبولذا او رفضها  تم الاعتماد البريدية بغليزافمؤسسة مديرية الخدمات في 

 على قاعدة القرار التالية :

  تقبل  الفرضية الصفريةH0 ( إذا كانت القيمة :F) المحسوبة اقل من القيمة F  الجدولية و القيمةSIG 
أثر ذو دلالة عدـ  وجود   و منو قبوؿ  0.95مستوى الثقة  عند ذلكو 0.05اكبر مستوى الدعنوية من 

 تكنولوجيا الدعلومات و الدلموسيةبين  (α ≥0.05إحصائية عند مستوى الدعنوية )
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 تقبل الفرضية البديلة H1 ( إذا كانت القيمة :F) من القيمة  اكبر  المحسوبةF  الجدولية و القيمةSIG 
أثر ذو دلالة إحصائية وجود  و منو قبوؿ  0.95عند مستوى الثقة  ذلكو 0.05اقل مستوى الدعنوية من 

 .تكنولوجيا الدعلومات و الدلموسية بين (α ≥0.05عند مستوى الدعنوية )
    تكنولوجيا الدعلومات و و من اجل اختبار الفرضية قمنا باستخداـ برليل الالضدار الخطي البسيط بين

اضافة الى  SIGو حساب مستوى الدعنوية Rو تم الاعتماد على حساب قيمة معامل الارتباط  الدلموسية
  :لكجدوؿ يبين ذ و testو اختبار   Anovaاختبار برليل التباين 

  الملموسيةالانحدار البسيط  بين تكنولوجيا المعلومات و : نتائج اختبار (15.3)جدول رقم 

تكنولوجيا 
المعلومات 

 الملموسيةو

معامل beta T Sig T R الثابت
 الارتباط

R² معامل
 التحديد

Fمستوى  معامل
 المعنوية

0.821 0.939 14.393 0.000 0.939 0.881 207.179 0.000 
 V.22.SPSSعلى ضوء لسرجات  الطالبينمن إعداد المصدر:

في  تكنولوجيا الدعلومات و الدلموسيةتشير نتائج الجدوؿ رقم الى وجود علاقة ارتباطية موجبة ) طردية ( قوية بين 
من التغيرات الحاصلة في   %93.3التي تشير اف  R =0.939مؤسسة،حيث قدرت قيمة معامل الارتباط 

 الدتغير التابع نابذة عن التغيرات الحاصلة في الدتغير الدستقل 

( على جيا المعلوماتتكنولو وىذا ما يدؿ على قدرة الدتغير الدستقل ) R²=0.881وبلغ معامل التحديد: 
  11.9%قيمتو  و يبقى ماالملموسية(من التغيرات الحاصلة في  بعد الدتغير التابع ))88.1% (نسبتو تفسير ما 

 تفسره الدتغيرات أخرى.)

و ىو اقل من الدستوى الدعنوية  0.000فاف الدستوى الدعنوية يقدر ب  ذلكمن خلاؿ الجدوؿ ك ذلكو ك
اثر ذو  التي تنص على وجود H1قبوؿ الفرضية البديلة  و منو 207.179بلغت المحسوبة  Fعند قيمة %5

مؤسسة في  الدلموسيةلتكنولوجيا الدعلومات في برسين  (α ≥0.05دلالة إحصائية عند مستوى الدعنوية )
 مديرية الخدمات البريدية بغليزاف
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 :يلي: تنص على ما الفرضية الفرعية الثانية 

لتكنولوجيا الدعلومات في برسين الاعتمادية  (α ≥0.05ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدعنوية ) يوجد اثر
،من اجل اختبار الفرضيات ومعرفة مدى قبولذا او رفضها  تم الاعتماد مؤسسة مديرية الخدمات البريدية بغليزاففي 

 على قاعدة القرار التالية :

  تقبل  الفرضية الصفريةH0 ( إذا كانت القيمة :F) المحسوبة اقل من القيمة F  الجدولية و القيمةSIG 
أثر ذو دلالة عدـ  وجود  و منو قبوؿ 0.95عند مستوى الثقة  ذلكو 0.05اكبر مستوى الدعنوية من 

 تكنولوجيا الدعلومات و الاعتماديةبين  (α ≥0.05إحصائية عند مستوى الدعنوية )
 تقبل الفرضية البديلة H1 ( إذا كانت القيمة :F) من القيمة  اكبر  المحسوبةF  الجدولية و القيمةSIG 

أثر ذو دلالة إحصائية وجود   و منو قبوؿ  0.95عند مستوى الثقة  ذلكو 0.05اقل مستوى الدعنوية من 
 تكنولوجيا الدعلومات و الاعتمادية بين (α ≥0.05عند مستوى الدعنوية )

    تكنولوجيا الدعلومات و و من اجل اختبار الفرضية قمنا باستخداـ برليل الالضدار الخطي البسيط بين
اضافة الى  SIGو حساب مستوى الدعنوية Rو تم الاعتماد على حساب قيمة معامل الارتباط  الاعتمادية

  ذلكجدوؿ يبين  و testو اختبار   Anovaاختبار برليل التباين 
  الاعتماديةالانحدار البسيط  بين تكنولوجيا المعلومات و : نتائج اختبار  (16.3)جدول رقم 

تكنولوجيا 
المعلومات 

 الاعتماديةو

معامل beta T Sig T R الثابت
 الارتباط

R² معامل
 التحديد

Fمستوى  معامل
 المعنوية

0.999 0.947 15.534 0.000 0.947 0.896 241.317 0.000 
 V.22.SPSSعلى ضوء لسرجات  الطالبينمن إعداد المصدر:

في  تشير نتائج الجدوؿ رقم الى وجود علاقة ارتباطية موجبة ) طردية ( قوية بين تكنولوجيا الدعلومات و الاعتمادية
من التغيرات الحاصلة في   %94.7التي تشير اف  R =0.947مؤسسة،حيث قدرت قيمة معامل الارتباط 

 الدتغير التابع نابذة عن التغيرات الحاصلة في الدتغير الدستقل 
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( على تكنولوجيا المعلوماتوىذا ما يدؿ على قدرة الدتغير الدستقل ) R²=  0.896وبلغ معامل التحديد: 
قيمتو  و يبقى ما(الاعتماديةمن التغيرات الحاصلة في  بعد الدتغير التابع ))89.6% (نسبتو تفسير ما 

 تفسره الدتغيرات أخرى.)%10.4

و ىو اقل من الدستوى الدعنوية  0.000فاف الدستوى الدعنوية يقدر ب  ذلكمن خلاؿ الجدوؿ ك ذلكو ك
ذو  اثر التي تنص على وجود H1قبوؿ الفرضية البديلة  و منو 241.317المحسوبة بلغت  Fعند قيمة %5

مؤسسة في  الاعتماديةلتكنولوجيا الدعلومات في برسين  (α ≥0.05دلالة إحصائية عند مستوى الدعنوية )
 مديرية الخدمات البريدية بغليزاف

 : تنص على مايلي : الفرضية الفرعية الثالثة 

لتكنولوجيا الدعلومات في برسين الاستجابة  (α ≥0.05يوجد اثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدعنوية )
،من اجل اختبار الفرضيات ومعرفة مدى قبولذا او رفضها  تم الاعتماد مؤسسة مديرية الخدمات البريدية بغليزاففي 

 على قاعدة القرار التالية :

  تقبل  الفرضية الصفريةH0( إذا كانت القيمة :F) المحسوبة اقل من القيمة F  الجدولية و القيمةSIG 
أثر ذو دلالة عدـ  وجود   و منو قبوؿ  0.95عند مستوى الثقة  ذلكو 0.05اكبر مستوى الدعنوية من 

 تكنولوجيا الدعلومات و الاستجابةبين  (α ≥0.05إحصائية عند مستوى الدعنوية )
 تقبل الفرضية البديلة H1 ( إذا كانت القيمة :F) من القيمة  اكبر  المحسوبةF  الجدولية و القيمةSIG 

أثر ذو دلالة إحصائية وجود   و منو قبوؿ  0.95عند مستوى الثقة  ذلكو 0.05اقل مستوى الدعنوية من 
 تكنولوجيا الدعلومات و الاستجابة بين (α ≥0.05عند مستوى الدعنوية )

    تكنولوجيا الدعلومات و و من اجل اختبار الفرضية قمنا باستخداـ برليل الالضدار الخطي البسيط بين
اضافة الى  SIGو حساب مستوى الدعنوية Rو تم الاعتماد على حساب قيمة معامل الارتباط  الاستجابة

 :ذلكجدوؿ يبين  و testو اختبار   Anovaاختبار برليل التباين 
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 الاستجابةالانحدار البسيط  بين تكنولوجيا المعلومات و : نتائج اختبار (17.3)جدول رقم 

تكنولوجيا 
المعلومات 

 الاستجابةو

معامل beta T Sig T R الثابت
 الارتباط

R² معامل
 التحديد

Fمستوى  معامل
 المعنوية

0.914 0.888 10.223 0.000 0.888 0.789 104.518 0.000 
 V.22.SPSSعلى ضوء لسرجات  الطالبينمن إعداد المصدر:

في  تشير نتائج الجدوؿ رقم الى وجود علاقة ارتباطية موجبة ) طردية ( قوية بين تكنولوجيا الدعلومات و الاستجابة
من التغيرات الحاصلة في   %88.8التي تشير اف  R =0.888مؤسسة،حيث قدرت قيمة معامل الارتباط 

 صلة في الدتغير الدستقل الدتغير التابع نابذة عن التغيرات الحا

( على تكنولوجيا المعلوماتوىذا ما يدؿ على قدرة الدتغير الدستقل ) R²=0.789وبلغ معامل التحديد: 
  21.1%قيمتو  و يبقى ماالاستجابة(من التغيرات الحاصلة في  بعد الدتغير التابع ))78.9% (نسبتو تفسير ما 

 تفسره الدتغيرات أخرى.)

و ىو اقل من الدستوى الدعنوية  0.000فاف الدستوى الدعنوية يقدر ب  ذلكمن خلاؿ الجدوؿ ك ذلكو ك
اثر ذو  التي تنص على وجود H1قبوؿ الفرضية البديلة  و منو 104.518المحسوبة بلغت  Fعند قيمة %5

مؤسسة في  الاستجابةلتكنولوجيا الدعلومات في برسين  (α ≥0.05دلالة إحصائية عند مستوى الدعنوية )
 مديرية الخدمات البريدية بغليزاف

 : يلي: تنص على ما الفرضية الفرعية الرابعة 

لتكنولوجيا الدعلومات في برسين الاماف في  (α ≥0.05يوجد اثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدعنوية )
قبولذا او رفضها  تم الاعتماد ،من اجل اختبار الفرضيات ومعرفة مدى مؤسسة مديرية الخدمات البريدية بغليزاف

 على قاعدة القرار التالية :

  تقبل  الفرضية الصفريةH0 ( إذا كانت القيمة :F) المحسوبة اقل من القيمة F  الجدولية و القيمةSIG 
أثر ذو دلالة عدـ وجود و منو قبوؿ  0.95عند مستوى الثقة  ذلكو 0.05اكبر مستوى الدعنوية من 

 .تكنولوجيا الدعلومات و الامافبين  (α ≥0.05عنوية )إحصائية عند مستوى الد
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 تقبل الفرضية البديلة H1 ( إذا كانت القيمة :F) من القيمة  اكبر  المحسوبةF  الجدولية و القيمةSIG 
أثر ذو دلالة إحصائية وجود   و منو قبوؿ  0.95عند مستوى الثقة  ذلكو 0.05اقل مستوى الدعنوية من 

 تكنولوجيا الدعلومات و الاماف بين (α ≥0.05) عند مستوى الدعنوية
    تكنولوجيا الدعلومات و و من اجل اختبار الفرضية قمنا باستخداـ برليل الالضدار الخطي البسيط بين

اضافة الى  SIGو حساب مستوى الدعنوية Rو تم الاعتماد على حساب قيمة معامل الارتباط  الاماف
  ذلكجدوؿ يبين  و testو اختبار   Anovaاختبار برليل التباين 

   الامانالانحدار البسيط  بين تكنولوجيا المعلومات و : نتائج اختبار (18.3)جدول رقم 

تكنولوجيا 

 الامانمات والمعلو 
معامل beta T Sig T R الثابت

 الارتباط
R² معامل

 التحديد
Fمستوى  معامل

 المعنوية
0.835 0.949 22.943 0.000 0.949 0.947 526.362 0.000 

 V.22.SPSSعلى ضوء لسرجات  الطالبينمن إعداد المصدر:

في  تشير نتائج الجدوؿ رقم الى وجود علاقة ارتباطية موجبة ) طردية ( قوية بين تكنولوجيا الدعلومات و الاماف
من التغيرات الحاصلة في   %94.9التي تشير اف  R =0.949مؤسسة،حيث قدرت قيمة معامل الارتباط 

 الدتغير التابع نابذة عن التغيرات الحاصلة في الدتغير الدستقل 

( على تكنولوجيا المعلوماتوىذا ما يدؿ على قدرة الدتغير الدستقل ) R²=  0.947وبلغ معامل التحديد: 
  5.3%قيمتو  يبقى ماو الامان(من التغيرات الحاصلة في  بعد الدتغير التابع ))94.7% (نسبتو تفسير ما 

 تفسره الدتغيرات أخرى.)

و ىو اقل من الدستوى الدعنوية  0.000فاف الدستوى الدعنوية يقدر ب  ذلكمن خلاؿ الجدوؿ ك ذلكو ك
اثر ذو  التي تنص على وجود H1قبوؿ الفرضية البديلة  و منو 526.362المحسوبة بلغت  Fعند قيمة %5

مؤسسة مديرية في  الامافلتكنولوجيا الدعلومات في برسين  (α ≥0.05)دلالة إحصائية عند مستوى الدعنوية 
 الخدمات البريدية بغليزاف
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 :يلي: تنص على ما الفرضية الفرعية الخامسة 

لتكنولوجيا الدعلومات في برسين التعاطف  (α ≥0.05يوجد اثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدعنوية )
،من اجل اختبار الفرضيات ومعرفة مدى قبولذا او رفضها  تم الاعتماد بغليزاف مؤسسة مديرية الخدمات البريديةفي 

 على قاعدة القرار التالية :

  تقبل  الفرضية الصفريةH0 ( إذا كانت القيمة :F) المحسوبة اقل من القيمة F  الجدولية و القيمةSIG 
أثر ذو دلالة عدـ  وجود   و منو قبوؿ  0.95مستوى الثقة  عند ذلكو 0.05اكبر مستوى الدعنوية من 

 تكنولوجيا الدعلومات و التعاطفبين  (α ≥0.05إحصائية عند مستوى الدعنوية )
 تقبل الفرضية البديلة H1 ( إذا كانت القيمة :F) من القيمة  اكبر  المحسوبةF  الجدولية و القيمةSIG 

أثر ذو دلالة إحصائية وجود   و منو قبوؿ  0.95مستوى الثقة  عند ذلكو 0.05اقل مستوى الدعنوية من 
 تكنولوجيا الدعلومات و التعاطف بين (α ≥0.05عند مستوى الدعنوية )

    تكنولوجيا الدعلومات و و من اجل اختبار الفرضية قمنا باستخداـ برليل الالضدار الخطي البسيط بين
اضافة الى  SIGو حساب مستوى الدعنوية Rو تم الاعتماد على حساب قيمة معامل الارتباط  التعاطف

  ذلكجدوؿ يبين  و testو اختبار   Anovaاختبار برليل التباين 
   التعاطفالانحدار البسيط  بين تكنولوجيا المعلومات و : نتائج اختبار (19.3)جدول رقم 

تكنولوجيا 
المعلومات 

 التعاطفو

معامل beta T Sig T R الثابت
 الارتباط

R² معامل
 التحديد

Fمستوى  معامل
 المعنوية

0.914 0.961 18.481 0.000 0.961 0.924 341.565 0.000 
 V.22.SPSSعلى ضوء لسرجات  الطالبينمن إعداد المصدر:

في  تكنولوجيا الدعلومات و التعاطفتشير نتائج الجدوؿ رقم الى وجود علاقة ارتباطية موجبة ) طردية ( قوية بين 
من التغيرات الحاصلة في   %96.1التي تشير اف  R =0.961مؤسسة،حيث قدرت قيمة معامل الارتباط 

 الدتغير التابع نابذة عن التغيرات الحاصلة في الدتغير الدستقل 



  الدراسة التطبيقية وتحليل البياناتالدراسة التطبيقية وتحليل البيانات                                                الفصل الثالث                                                       الفصل الثالث                                                       
 

93 
 

( على يا المعلوماتتكنولوجوىذا ما يدؿ على قدرة الدتغير الدستقل ) R²= 0.924وبلغ معامل التحديد: 
  07.6%قيمتو  و يبقى ماالتعاطف(من التغيرات الحاصلة في  بعد الدتغير التابع ))92.4% (نسبتو تفسير ما 

 تفسره الدتغيرات أخرى.)

و ىو اقل من الدستوى الدعنوية  0.000فاف الدستوى الدعنوية يقدر ب  ذلكو كذلك من خلاؿ الجدوؿ ك
اثر ذو  التي تنص على وجود H1قبوؿ الفرضية البديلة  و منو 341.565 المحسوبة بلغت Fعند قيمة %5

مؤسسة في  التعاطفلتكنولوجيا الدعلومات في برسين  (α ≥0.05دلالة إحصائية عند مستوى الدعنوية )
 .مديرية الخدمات البريدية بغليزاف
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 .خلاصة الفصل:6

لرموعة فرضيات وضعت لغرض التحقق من دور تكنولوجيا لقد أثارت الدراسة عدة تساؤلات وقدمت 
الدعلومات في برسين جودة الخدمات البريدية بدديرية الخدمات البريدية بغليزاف، ولقد تم التوصل إلى العديد من 

ساهمت في حل إشكالية الدراسة  والإجابة على فرضياتها بعدما تم عرض وبرليل البيانات باستخداـ  النتائج والتي
 كما استنتجنا وجود علاقة بينالذي أظهر سلامة عبارات الاستبانة وصدقها لدا وضعت إليو،    spssرنامج ب

لزل الدراسة من جهة أخرى فقد أبانت نتائج تكنولوجيا الدعلومات وبرسين جودة الخدمت البريدية في الدؤسسة 
إلى وجود علاقة ارتباط قوية جدا بين عناصر إضافة  ،الفرعية وفرضياتها الرئيسيةاختبار الفرضيات صحة الفرضية 

 .والدثبتة باختبار الأثر وتكنولوجيا الدعلومات جودة الخدمة

 

 

 

  
 

 

 

 

 
 
 
 



 

 

 
 
 
 

رابعرابعالفصل الالفصل ال   

  الخاتمة العامة الخاتمة العامة 
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 خاتمة:لا .1
 نقائص اي اف وجدنا الدراسة، ىذه خلاؿ من اصحابها، على بالسهلة ليست مهمة ىو الخدمة برسين اف

 معتبرة، مادية خسائر الدؤسسة تكلف قد (الدعلومات تكنولوجيا) التقنيات و البرامج و التجهيزات و الدعدات في
 متوفرة الدعلومات تكنولوجيا تكوف فعندما ،الدعلومات تكنولوجيا تطور و توفر بددى تتأثر الدقدمة الخدمة فجودة

 لم لو لكن ومثالية، جيدة الخدمة تكوف ومثالي صحي بشكل والدستغلة الحديثة التقنيات وتواكب دقيقة و ومتطورة
 .الخسارة و الخلل يكمن فهنا مثالي و جيد بشكل تستغل لم او التكنولوجيا ىذه تتوفر

 جودة على بناءا وتطورىا الدؤسسات أداء ينبرس في يركب دور والدقدمة الدعروضة الدعلومات ايلتكنولوج إف 
 من خدماتها ينبرس في الدعلومات ايتكنولوج دور إبراز ةيالحال الدراسة في حاولنا ولذذا والدقدمة الدعروضة الخدمات

 .للزبائن والدقدمة الدعروضة الخدمات خلاؿ

 نتائج الدراسة: .2
 نتائج الدراسة النظرية:.1.2

 بصفة ةيالخدم والدؤسسات عامة بصفة الدؤسسات عيجم ريتطو  في مهما عاملا الدعلومات ايتكنولوج تعد -
 .خاصة

 .ةيالخدم الدؤسسات لنجاح ايسيورئ مهما عاملا الجودة تعد -
 .للخدمة توقعاتو مع الزبوف إدراكات توافق مدى ىي أنها على الخدمة جودة تعرؼ -
 .الجودة أبعاد خلاؿ من للزبوف بالنسبة الخدمة جودة مييتق تمي -
 ةيوتنم الدؤسسة قظةي ادةيز  في إسهاماتها خلاؿ من الخدمة جودة ينبرس في الدعلومات ايتكنولوج تساىم -

 .وعرضها الخدمة ةيإنتاج ينوبرس الزبائن مع علاقاتها
 تعمل إذ الدقدمة، الخدمة جودة ينبرس في ومهما كبيرا دورا لعبي الدؤسسة في الدعلومات ايتكنولوج استخداـ  -

 .والدعروضة الخدمات في ةيوالدصداق الدقة ادةيوز  الخدمة نًتقد سرعة ادةيز  على تكنولوجي ىذه
 : الدراسة التطبيقية نتائج.2.2

% 3.97ب نسبتو قدر حيث مرتفع  عاـ بدتوسط  بغليزاف الخدمات مديرية في  الخدمة جودة أبعاد تتوفر -
  .الخدمات مديرية في الخدمة جودة في مساهمة الأكثر البعد ىو الدديرية في الاستجابة بعد أف يتضح حيث

 في الدعلومات لتكنولوجيا (α    ≥0.05)  معنوي مستوى عند إحصائية دلالة ذو اثر ىناؾ أف الدراسة اثبت -
 .الرئيسية الفرضية اختبار خلاؿ من بغليزاف البريدية الخدمات مديرية في الخدمة جودة برسين
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 .%94.7 ب تقدر بنسبة الاماف توفير في يؤثر الدعلومات تكنولوجيا أف  الدراسة أثبتت -
 لتكنولوجيا (α ≤0.05) الدعنوية مستوى عند إحصائية دلالة ذو تأثيرية علاقة ىناؾ أف الدراسة اثبت -

 .أولى الفرعية الفرضية اختبار خلاؿ من بغليزاف البريدية الخدمات مديرية في الدلموسية برسين في الدعلومات
 لتكنولوجيا (α ≤0.05) الدعنوية مستوى عند إحصائية دلالة ذو تأثيرية علاقة ىناؾ أف الدراسة اثبت -

 ثانية الفرعية الفرضية اختبار خلاؿ من بغليزاف البريدية الخدمات مديرية في الاعتمادية برسين في الدعلومات
 لتكنولوجيا (α ≤0.05) الدعنوية مستوى عند إحصائية دلالة ذو تأثيرية علاقة ىناؾ أف الدراسة اثبت-

 .ثالثة الفرعية الفرضية اختبار خلاؿ من بغليزاف البريدية الخدمات مديرية في الاستجابة برسين في الدعلومات
 لتكنولوجيا (α ≤0.05) الدعنوية مستوى عند إحصائية دلالة ذو تأثيرية علاقة ىناؾ أف الدراسة اثبت-

 .رابعة الفرعية الفرضية اختبار خلاؿ من بغليزاف البريدية الخدمات مديرية في الاماف برسين في الدعلومات
 لتكنولوجيا( α ≤0.05) الدعنوية مستوى عند إحصائية دلالة ذو تأثيرية علاقة ىناؾ أف الدراسة اثبت-

 .الخامسة الفرعية الفرضية اختبار خلاؿ من بغليزاف البريدية الخدمات مديرية في التعاطف برسين في الدعلومات

 . مقترحات الدراسة:3
 جودة نيفي تحس المعلومات ايتكنولوج دور": حوؿودراسات  وأبعاد اتينظر  من تقدـ ما على وبناءا

 :ليي ما نقتًح "الخدمة
  الجودة قيلتحق كأداة الدعلومات ايبتكنولوج الاىتماـ ادةيز. 
 اعيض تفادي خلاؿ من الدقدمة الخدمة ينوبرس الزبائن متطلبات مع أعمالذا الدؤسسات فييتك ضرورة 

 .الدعاملات الصاز عند الوقت
 ىذه اكتساب عبر ريم أف بد لا ، الدعلومات ايتكنولوج قاتيتطب قيطر  عن الخدمة جودة قيبرق 

 .عايجم نهميوتكو  بهميوتدر راد الأف وإدماج قاتيالتطب
 الزبوف رضا أولذا كنيول بدقة أىدافها ديبرد الدؤسسات على. 
 اتيالوضع لستلف في الزبائن مع التعامل في بالباقة التحلي. 
 ةيالدسؤول من التهرب وتفادي الزبوف طلب ةيتلب في التًدد عدـ. 
 ايعمل ينالقوان قيتطب وضرورة الخدمة نًتقد في ةيالدوضوع اعتماد. 
 الدؤسسات في الحديثة التكنولوجية الوسائل لستلف توفير.
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 العربية باللغة المراجع قائمة.1
 : الكتب.1.1

 بيروت، الدعرفة، دار الإعلامية، الدؤسسات في الشاملة الجودة إدارة الأحمد، لزمد بن جاسم بن فيصل ثاني آؿ •
2008. 

 .1999 مصر، الجامعية، الدعرفة دار ،الآن وحتى البداية منذ والمجتمع والتكنولوجيا العلم جماؿ، شنب أبو •
 .2001 الإسكندرية، الجامعية، الدار الإدارية، الدعلومات نظم إبراىيم، سلطاف و لزمد سونيا البكري •
 .1999 القاىرة والنشر، للطباعة البياف 1، الطبعة ،المصرفية الخدمات تسويق ،بدير عوض الحداد• 
 والتوزيع، للنشر زىراف دار ،الحاسوبية الإدارية المعلومات نظم مبادئ عماد، الصباغ الرحمن، عبد الصلاح •

 .2008 عماف،
 .2004 الإسكندرية، الجامعية، الدار التكنولوجيا، عصر في الأعماؿ في مقدمة وآخروف، صالح لزمد لحناويا •
 .2009 الإسكندرية، الجامعي، الفكر دار الأولى، الطبعة ،المعلومات تكنولوجيا إدارة لزمد، الصيرفي •
 .2008عماف،  ،والتوزيع للنشر وائل دار ،4، طالخدمات تسويق، حامد ىاني الضمور •
 عماف،، والتوزيع للنشر العلمية اليازوري دار، الحديث التسويق مبادئ، بشير العلاؽو  حميد الطائي •

 .2009الاردف،
 .2002 عماف، للنشر، وائل دار ،1 ط البيئة، و الجودة إدارة أنظمة الوىاب، عبد لزمد العزاوي •
 .2002، عماف، والتوزيع للنشر الوراؽ مؤسسة، المعلومات تكنولوجيا تطبيقات بشير، العلاؽ •
 عماف، صفا، دار الأولى، الطبعة ،والتنمية والتكنولوجيا العلم إبراىيم، عودة صادؽ و لزمد جرادات عزت •

2007. 
 القاىرة، للنشر، الدولية الدار ،والاتصالات المعلومات وتكنولوجيا المصطلحات معجم لزمد، مفتاح دياب •

1995. 
 الرياض، الدريخ، دار سرور، إبراىيم علي سرور: ترجمة الإدارية، الدعلومات نظم شيل، جيورج و مكليود رايموند •

2006. 
 .2010 عماف، صفا، دار الأولى، الطبعة ،المعلومات اقتصاد مصطفى، علياف ربحي •
 دار الأولى، الطبعة عملية، تطبيقات تقنيات ومداخل مفاىيم التكنولوجيا إدارة اللامي، داود قاسم غساف •

 .2007 عماف، والتوزيع، للنشر الدناىج
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 .2009 عماف، العلمية، اليازوري دار والالكتًونية، التقليدية الدعلومات مصادر وآخروف، عامر قندلجي• 
 بابل، جامعة والاقتصاد، الإدارة كلية ،الشاملة الجودة لإدارة الأساسية المبادئ حسين، رحاب كاظم •

 .2013 العراؽ،
 .2008 مصر، الإسكندرية، الجامعية، الدار ،الإدارية المعلومات نظم حساف، أحمد لزمد •
 .2007 الإسكندرية، الجامعي، الفكر دار الإدارية، الدعلومات نظم صابر، العليم عبد لزمد •
 القاىرة، والتوزيع، للنشر العربي الجماىيري، الاتصال وصناعة المعلومات تكنولوجيا الدين، علم لزمود •

1990. 
 .2007 الإسكندرية، الجامعي، الفكر دار ،الإدارية المعلومات نظم فوزي، أحمدملوخية  •

 والأطروحات الرسائل.2.1 
 وزارات في الموظفين شؤون إدارة فاعلية على أثرىا و البشرية الموارد معلومات نظم ،ابراىيمأمل أبو رحمو  •
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  الملاحــقالملاحــق



 هي طزف الوؤسست(: ّثائق هقدهت 10الولحق رقن )

هؤسست البزيد ّ تطْرُا ًشأة  

اذظالاخ اٌعضائش٘زا ِرؼا١ٍِٓ تش٠ذ اٌعضائش ٚتؼذ ذمس١ُ ٚصاسج اٌثش٠ذ ٚاٌّٛاطلاخ اٌٝ 

ٔشاج اٌّذ٠ش٠ح اٌٛلائ١ح ٌٍثش٠ذ  0222اٚخ 20اٌّؤسض فٟ  0222-3تٛظة لأْٛ 

  02اٌّؤسؾ فٟ  033-3ٚاٌرىٌٕٛٛظ١ا ٌلاػلاَ  ٚالاذظاي تٛظة  اٌّشسَٛ اٌرٕف١ذٞ سلُ  

 أشاء اٌّذ٠ش٠اخ اٌٛلائ١ح 022ظٛاْ 

ح تش٠ذ٠ح لا ذغطٟ واًِ اٌرشاب اٌٛؽٕٟ ٚلا ذسرع١ة د اٌعضائش تؼذ الاسرملاي شثىشٚس

لاؼر١اظاخ اٌسىاْ ٚواْ اٌضاَ ػٍٝ اٌعضائش دسء إٌمض اٌّسعً فٟ ػذد اٌؼّاي تؼذ 

ش١٠ٓ دٚٞ خثشج ئِغادسج الاٚسٚت١ْٛ اٌّم١ّ١ٓ تاٌعضائش ِٓ خلاي ذٛؽ١ف شثاب ظضا

 ِؽذٚدج ِٓ اظً ػّاْ اسرّشاس٠ح اٌخذِح

  262ِىرة تش٠ذ فٟ اٌخذِح  ِٕٙا 609اٌعضائش ذؽظٝ  وأد   2690 ِغ ٔٙا٠ح سٕح 

فٟ إٌّاؽك اٌش٠ف١ح وأد ذسعً ػذد وث١ش ِٓ اٌّؼّش٠ٓ خلاي 930فٟ اٌّذْ ٚ   

الاؼرلاي ٚ ذؼشػد اغٍة اٌّثأٟ اٌرٟ وأد ذؽرغ اٌثش٠ذ خسائش ِؼرثشج ٚٚظذخ 

ِىرة تش٠ذ ٔفسٙا غذاج الاسرملاي ِؽشِٚح  30اٌعضائش اٌؼاطّح اٌرٟ وأد ذرٛفش ػٍٝ  

شٔاِط ذُ اٌؽظٛي ػ١ٍٙا فٟ اؽاس ِخرٍف ِؤسسح تش٠ذ٠ح ٌىٓ تفؼً ذشخ١ض اٌث 26ِٓ  

 اٌّؽطاخ اٌر٠ّٕٛح .



 ِىرة ٌىً ِٛاؽٓ  6022  ِا٠ؼادي 0222 ٚواٌح سٕح  3322ٚٚطٍد شثىح اٌثش٠ذ اٌٝ 

ذُ اؽلاق ػذج ِشاس٠غ ذشِٟ اٌٝ ذط٠ٛش لطاع اٌثش٠ذ لاس١ّا اٌّخطؾ   2690 فّٕذ سٕح

ٕؽٙا ٌٙزا اٌمطاع, ٚسّؽد اٌصأٟ اٌذٞ ٚفش ٚسائً ِؼرثشج تّا ف١ٙا اٌمشٚع  اٌرٟ ِ

 اٌّٛاسد اٌّا١ٌح اٌرٟ اسرفاد ِٕٙا اٌمطاع ترٛس١غ اٌشثىح

 هِام هؤسست بزيد الجشائز

إْ ٘زا الإؽاس اٌمأٟٛٔ وّؤسسح ػ١ِّٛح ٚوّؤسسح ذعاس٠ح ٚالرظاد٠ح، ٠ؤدٞ  : 

رٕالؼح أٚ ػٍٝ الألً اػطلاػٙا تاٌؼذ٠ذ ِٓ اٌّٙاَ ذثذٚ فٟ تؼغ الأؼ١اْ فٟ ظا٘ش٘ا ِ

فثاػرثاس٘ا خذِح ػ١ِّٛح : ٠فشع ػٍٝ اٌّؤسسح ذٛف١ش ٌٍّعرّغ أؼسٓ طؼثح اٌرؽم١ك 

ٚتاػرثاس٘ا ِؤسسح  اٌخذِاخ، تألً اٌرىا١ٌف ٌرسّػ ٌىً ششائػ اٌّعرّغ الاسرفادج ِٕٙا

راخ ؽاتغ طٕاػٟ ٚذعاسٞ ٠عة أْ ذؼًّ ػٍٝ ذخط١ؾ ٚذشل١ح ذ١ّٕرٙا ٚذم١ٍض ذىا١ٌفٙا 

ٍٝ اٌؽظٛي ػٍٝ ٔرائط ا٠عات١ح ٌّراتؼح ذطٛس٘اٚاٌؼًّ ػ تاػرثاس٘ا ِؤسسح الرظاد٠ح  · .

راخ دٚس ؼ١ٛٞ فٟ اٌر١ّٕح اٌشاٍِح :٠عة أْ ذٍؼة دٚسا ِؽشوا ٌلالرظاد اٌٛؽٕٟ ِٓ 

خلاي ِؼاػفح اٌعٙٛد فٟ ِعاي اٌثؽس ٚالاسرصّاس ٌرٛف١ش اٌششٚؽ اٌؼشٚس٠ح ٌثالٟ 

ٙاَ ٘زٖ اٌّؤسسح إرْ ذثذٚ ِرؼذدج ٚاٌرٛف١ك ت١ٕٙا فّ .اٌمطاػاخ ٌلإللاع الالرظادٞ اٌشاًِ

. ٠ثذٚ أ٠ؼا طؼة اٌرؽم١ك ٌىٓ وً ِٕٙا  ٠ؽًّ اٌرضاِا ٚاظة الأداء ٌىً الأشغاي 

 

 



 اٌثش٠ذ ٌّشوض الاداسٞ اٌرٕظ١ّٟ ا١ٌٙىً

 

 

 

  

 

  

  

 

 ائف هصالح البزيدظّ

 البٌيت الِيكليت لبزيد الجشائز 

٠ؽرٛٞ تش٠ذ اٌعضائش ػٍٝ ا١ٌٙىً ٔظاِٟ ٠سّػ ٌٙا تالأرشاس ٚ اٌرٛاظذ فٟ وً إٌماؽ ػثش 

 اٌمطش اٌعضائشٞ ،ٚ ٌٙزا فمذ تٕد اٌّؤسسح ١ٍ٘ىٙا ػٍٝ شلاز ِسر٠ٛاخ:

اٌّذ٠ش٠ح اٌؼاِح ٚ ا١ٌٙاوً اٌّشوض٠ح ٚ ذسٙش ػٍٝ الاششاف اٌؼاَ ٚ اٌرس١١ش اٌّؤسسح ػٍٝ  

 ِسرٜٛ اٌّشوضٞ.

لْلايت  هديزيت الْحدة البزيديت

 غليشاى

الهيكل المسؤول عن 

 التفتيش

تشغيل الخدمات 

 المصرفية الالكترونية

تشغيل الخدمات 

 البريدية 
 الوحاسبتالويشاًيت

الموارد البشرية 

و الوسائل 

 العامة

هكتب الخدهاث 

 الالكتزًّيت

لويشاًيت ّ هكتب ا

 الوحاسبت العاهت

هكتب التْجيَ ّ 

EMS_ التْسيع 

مكتب 

 التحويلات

(ccp,cnep) 

المحايبة مكتب 

 البريدية 

مكتب الادارة شؤون 

 الموظفين 

الخدمات مكتب 

والمنتجات البريدية  

مكتب الموارد العامة 

 ومعدات المعلوماتية

الاعلام 

 الألي



 اٌّذ٠ش٠اخ الال١ّ١ٍح ٚ اٌرٟ ذسٙش ػٍٝ ذس١١ش اٌّؤسسح ػٍٝ ِسرٜٛ اٌعٙٛٞ. 

 اٌٛلائٟ .اٌٛؼذاخ اٌٛلا٠ح ٚ ذرطٍغ تّٙاَ الاسرغلاي ػٍٝ اٌّسرٜٛ 

 شيتــــل الوزكــــِياكال

 :الوديزيت العاهت 

 ٠شأسٙا ِذ٠ش ػاَ ٠سٙش ػٍٝ ذٕف١ز ذٛظ١ٙاخ ٚلشاسا ِعٍس الإداسج، ِؼ١ٓ تّشسَٛ    

 ٠ؽٛص اٌّذ٠ش اٌؼاَ ػٍٝ واًِ اٌسٍطاخ ػٍٝ اٌّسرٜٛ اٌٛؽٕٟ ١ٌمَٛ تالإداسج ٚاٌرس١١ش

 :الإداسٞ، اٌرمٕٟ ٚاٌّاٌٟ ٌٍّؤسسح ؼ١س ٠مَٛ ب

 ٚالرشاغ اٌرٕظ١ُ اٌؼاَ ٌٍّؤسسح ػٍٝ ِعٍس الإداسج ٌٍّٛافمح ١ٌشفغ إٌٝ إػذاد- 

 .اٌٛص٠ش ٌٍّظادلح 

 .ِّاسسح اٌسٍطح اٌس١ٍّح ػٍٝ آي ِٛظفٟ اٌّؤسسح 

 إِؼاء اٌؼمٛد ٚإظشاء اٌظفماخ ٚاٌّؼا٘ذاخ  ٚالاذفال١اخ فٟ إؽاس اٌمٛا١ٔٓ 

 .ٚالإظشاءاخ اٌرٕظ١ّ١ح اٌعاسٞ تٙا اٌؼًّ 

ٌّؤسسح ٚذشغ١ٍٙا ػٍٝ ِسرٜٛ ِشوض اٌظىٛن اٌثش٠ذ٠ح فرػ ؼساتاخ ٌّظٍؽح ا- 

 .ٚػٍٝ ِسرٜٛ اٌّؤسساخ اٌثٕى١ح

 .٠ّصً اٌّؤسسح فٟ إٌضاػاخ أِاَ اٌمؼاء 

 .٠سٙش ػٍٝ اؼرشاَ اٌرٕظ١ُ اٌذاخٍٟ ٌٍّؤسسح 

 .٠ّىٓ أْ ٠فٛع تؼغ اٌسٍطاخ إٌٝ ِساػذ٠ٗ 



 .ٚد٠ْٛ اٌّؤسسح٠مَٛ تئػذاد ا١ٌّضا١ٔح ظذٚلإٌرائط اٌىشف اٌسٕٛٞ اٌخاص تؽمٛق  

 :٠مرشغ ػٍٝ ِعٍس الإداسج 

 اٌثشاِط اٌؼاِح ٌلاسرغلاي اٌّشاس٠غ ٚاٌّخططاخ ٚاٌثشاِط الاسرصّاس٠ح ا١ٌّضا١ٔح 

 اٌرمذ٠ش٠ح 

 -ٚ ًّٔظاَ الأظٛس، ِشاس٠غ اسرؼّالاخ ٚذٛص٠غ إٌرائط، سصٔاِح ِٕاطة اٌؼ

 ذٛس١غ إٌشاؽ

 ش٠اخ ِشوض٠ح ِىٍفحٚذٕمسُ إٌٝ لس١ّٓ ِذ٠ش٠اخ ِىٍفح تاٌثؽس ٚاٌذساساخ ِٚذ٠

 .تالإششاف ٚاٌرٕف١ز 

 هديزياث الدراساث : 

 :اخ ٌرؽس١ٓ إٌٛػ١حِذ٠ش٠ 

 ٠ٚرّصً اٌٙذف اٌشئ١سٟ ٌٙا فٟ ذٛف١ش خذِح راخ ٔٛػ١ح إٌٝ اٌضتْٛ. ٌٚثٍٛؽ رٌه فئْ

 :٘زٖ اٌّذ٠ش٠ح ِىٍفح تّا ٠ٍٟ

 اٌضتائٓإ٠عاد ٔظاَ ٌرم١١ُ ِسرٜٛ الأداء، ٔٛػ١ح اٌخذِح، ٚذم١ُ ِسرٜٛ اٌشػا ٌذٜ  

 .ذؼذاد ِخرٍف اٌخذِاخ اٌّمذِح ِٓ لثً اٌّؤسسح 

 ذؼًّ ٘زٖ ػٍٝ ذشظّح  هديزياث الدراساث الاستزاتجيت ّ التخطيط ّ التٌظين :

 لاسرشاذع١ح اٌّؤسسح ترؽذ٠ذ ِؽاٚسا

 هديزيت الوصالح البزيديت ّالٌقديت ّالواليت 

 هديزيت الوصالح البزيديت 



ٌٍّظاٌػ اٌثش٠ذ٠ح ػٍٝ اٌّسرٜٛ اٌذاخٍٟ ٚفٟ ذرىفً تاٌسٙش ػٍٝ ؼسٓ الأداء  

 ػلالاذٙا

 .ِغ اٌخاسض

ذؽؼ١ش ِٚراتؼح ِخطؾ اٌر١ّٕح ١ٌٍٙاوً اٌماػذ٠ح ٌٍثش٠ذ ٚتش٠ذ اٌّؤسساخ راخ  

 .اٌخاص اٌرٛص٠غ

 ذط٠ٛش ٚذشل١ح اٌثش٠ذ اٌشخظٟ رٚ اٌرٛص٠غ اٌخاص 

 .اٌرمادَإػذاد اٌثشاِط اٌس٠ٕٛح لإطذاس اٌطٛاتغ اٌثش٠ذ٠ح ٘ا ِٓ اٌؽظ١شج تسثة  

ذٕف١ز ٔظٛص الاذفال١اخ اٌثش٠ذ٠ح اٌذ١ٌٚح ٚالاذفالاخ اٌصٕائ١ح ٚاٌّرؼذدج اٌّرؼٍمح  

 .اٌثؼائس ٚاٌطشٚد اٌثش٠ذ٠ح ٚإػذاد اٌّؽاسثح اٌّرؼٍمح تزٌه ترثادي

  ٍٝ٠ش٠اخ فشػ١ح ٚخ١ٍح ِىٍفح أستغ ِذ 22ذشرًّ ٘زٖ اٌّذ٠ش٠ح ػ

 اٌسش٠غ تاٌثش٠ذ

 ٌثش٠ذ٠حاٌّذ٠ش٠ح اٌفشػ١ح ٌٍثش٠ذ ٚاٌطشٚد ا. 

 اٌّذ٠ش٠ح اٌفشػ١ح ٌرط٠ٛش اٌشثىح اٌثش٠ذ٠ح، ٘ٛا٠ح ظّغ اٌطٛاتغ. 

 اٌّذ٠ش٠ح اٌفشػ١ح ٌٍرع١ٙضاخ ٚاٌثشاِط . 

 اٌّذ٠ش٠ح اٌفشػ١ح ٌٍؽساتاخ اٌثش٠ذ٠ح اٌذ١ٌٚح. 

 اٌخ١ٍح اٌّىٍفح تاٌثش٠ذ اٌسش٠غ. 

 



 : هديزيت الوصالح الواليت

  -ذرىفً ٘زٖ اٌّذ٠ش٠حاٌرٕظ١ُ ٚاٌسٙش ػٍٝ ؼسٓ الأداء ٌّخرٍف اٌّشاوض اٌٍّؽمح تٙا     

 ِشوض اٌظىٛن -

 ِشوض اٌرٛف١ش، ِشوض اٌؽٛالاخ -

 إٔعاص اٌذساساخ اٌّرؼٍمح تئػادج اٌرم١١ُ لأسطذج ؼساتاخ اٌظىٛن ٚ طٕذٚق -

 .اٌرٛف١ش

 ِاخ ٚسفغ الإٔراظ١حاٌؼًّ ػٍٝ ذٕف١ز اٌّشاس٠غ اٌٙادفح إٌٝ ذؽس١ٓ ٔٛػ١ح اٌخذ -

 ذأ١ِٓ الاذظاي اٌذائُ ِغ اٌّذ٠ش٠ح اٌؼاِح ٌظٕذٚق اٌرٛف١ش ، ِىرة اٌرثادي اٌذٌٟٚ -

 .ٌٍؽٛالاخ ِٚغ اٌخض٠ٕح اٌؼ١ِّٛح ٚ ِغ اٌثٕٛن

 .ِؼاٌعح ِخرٍف إٌضاػاخ اٌما١ٔٛٔح ٚ الاسرؼلاِاخ -

 :ثلاث هديزياث فزعيت 10ّتشتول ُذٍ الوديزيت على 

 - ٌٍذساساخ الالرظاد٠ح ٚ اٌّا١ٌحاٌّذ٠ش٠ح اٌفشػ١ح 

 -اٌّذ٠ش٠ح اٌفشػ١ح ٌرٕظ١ُ ٚذط٠ٛش اٌّشاوض اٌّا١ٌح

 - اٌّذ٠ش٠ح اٌفشػ١ح ٌرط٠ٛش اٌخذِاخ ٚذؽس١ٓ إٌٛػ١ح

 :هديزيت الواليت ّالوحاسبت :

 ٚذرىفً ٘زٖ اٌّذ٠ش٠حإٔعاص ٚذٕف١ز اٌس١اساخ اٌّا١ٌح ٌٍّؤسسح



 ٚاٌّاٌٟذأؽ١ش ِخرٍف ا١ٌٙاوً فٟ ا١ٌّذاْ اٌّؽاسثٟ  -

 ذٛؼ١ذ ِخرٍف ا١ٌّضا١ٔاخ ٚاٌم١اَ تاٌرؽ١ًٍ اٌّاٌٟ ٚاٌّؽاسثح ٌٍّؤسسح -

 ذٛؼ١ذ ِٚراتؼح ا١ٌّضا١ٔاخ اٌرمذ٠ش٠ح تاٌرؼاْٚ ِغ ِخرٍف ا١ٌٙاوً -

 .ِراتؼح ِساّ٘ح اٌّؤسسح فٟ اٌفشٚع إٌّشأج -

 :شلاز ِذ٠ش٠اخ فشػ١ح 23ذشرًّ ٘زٖ اٌّذ٠ش٠ح ػٍٝ 

 اٌّذ٠ش٠ح اٌفشػ١ح ٌٍّؽاسثح -

 .اٌّذ٠ش٠ح اٌفشػ١ح ٌٍّا١ٌح ٚا١ٌّضا١ٔح -

 . اٌّذ٠ش٠ح اٌفشػ١ح ٌٍظفماخ -

 هديزيت الْسائل العاهت :ّتتكفل ُذٍ الوديزيت      

 أعاص ٚاٌسٙش ػٍٝ ذطث١ك اٌس١اساخ اٌّرؼٍمح تاٌؼماساخ، إٌمً، اٌر٠ّٛٓ، اٌظ١أح

 :ِذ٠ش٠اخ فشػ١ح 23اٌؽّا٠ح ٚالأِٓ ٚذشرًّ ٘زٖ اٌّذ٠ش٠ح ػٍٝ 

 .اٌّذ٠ش٠ح اٌفشػ١ح ٌٍؼماساخ اٌّث١ٕح ، اٌؽّا٠ح ٚالأِٓ -

 . اٌّذ٠ش٠ح اٌفشػ١ح ٌٍٕمً -

 . اٌّذ٠ش٠ح اٌفشػ١ح ٌٍر٠ّٛٓ -

 :ِذ٠ش٠ح اٌّٛاسد اٌثشش٠ح :ٚذرىفً ٘زٖ اٌّذ٠ش٠ح

 إٔعاص ٚ اٌسٙش ػٍٝ ذطث١ك اٌس١اساخ فٟ ِعاي ذس١١ش اٌّٛاسد اٌثشش٠ح، اٌرى٠ٛٓ -



 .ٚاٌشؤْٚ الاظرّاػ١ح

 ٍٝ ذطث١ك لأْٛ اٌؼًّ ، لأْٛ اٌٛظ١ف اٌؼِّٟٛاٌسٙش ػ -

 .اٌّشاسوح فٟ إػذاد ا١ٌٙىً اٌرٕظ١ّٟ ٌٍّؤسسح -

 إػذاد ٚذطث١ك تٕٛد الاذفال١ح اٌعّاػ١ح ٚ إٌظاَ اٌذاخٍٟ -

 ِذ٠ش٠اخ فشػ١ح 23ٚذشرًّ ٘زٖ اٌّذ٠ش٠ح ػٍٝ 

 .اٌّذ٠ش٠ح اٌفشػ١ح لإداسج اٌؼّاي -

 -اٌّذ٠ش٠ح اٌفشػ١ح ٌٍر١ّٕح ٚاٌرٕظ١ُ -

 اٌّذ٠ش٠ح اٌفشػ١ح ٌٍرى٠ٛٓ ٚاٌٛشائك -

 للاستثواراث الٌقديت ّ الواليت الوديزيت الفزعيت

 :ذرىفً ٘زٖ اٌّذ٠ش٠ح تّا ٠ٍٟ

 اٌرىفً تإٌشاؽاخ اٌرس٠ٛم١ح ٚالرشاغ خذِاخ ظذ٠ذج ؼسة اؼر١اظاخ اٌضتائٓ ٚإدخاي -

 .ذىٌٕٛٛظ١ا الإػلاَ ٚالاذظاي

 اٌشسائً، ٌٍطشٚد اٌثش٠ذ٠ح ٚ ٌخذِاخ اٌّظاٌػإػذاد ِخطؾ إٌشاؽ اٌرعاسٞ ٌثش٠ذ  -

 .اٌّا١ٌح

 .اٌم١اَ ترم١١ُ ٚ ِشالثح إٌعاػح فٟ ١ِذاْ اٌس١اساخ اٌرس٠ٛم١ح اٌّمرشؼح -

 .إػذاد ٚذٛص٠غ اٌذػائُ ٚاٌٛشائك الإػلا١ِح ػٍٝ اٌضتائٓ -

 .إػذاد اٌذساساخ تخظٛص الأسؼاس ٚالرشاغ اٌرؼذ٠لاخ اٌلاصِح -



 شلاز ِذ٠ش٠اخ فشػ١ح 23ٍٝ ٚذشرًّ ٘زٖ اٌّذ٠ش٠ح ػ

 . اٌّذ٠ش٠ح اٌفشػ١ح ٌٍرس٠ٛك -

 -اٌّذ٠ش٠ح اٌفشػ١ح اٌرعاس٠ح-

 . اٌّذ٠ش٠ح اٌفشػ١ح ٌلأسؼاس ٚ اٌرٕظ١ُ -

 :ٚذرىفً ٘زٖ اٌّذ٠ش٠ح تّا ٠ٍٟ هديزيت الإعلام الآلي ّأهي الشبكاث

 .إػذاد تشاِط اٌرع١ٙض ٌرط٠ٛش إٌظاَ الإػلاِٟ -

 .أٔظّح الإػلاَ ا٢ٌٟ اٌؼشٚس٠ح ٌرس١١ش اٌّظاٌػإٔعاص ٚٚػغ ؼ١ض اٌرطث١ك  -

 .إٔعاص تشاِط الاسرغلاي ٚط١أح الأٔظّح اٌّؼٍِٛاذ١ح ٚاٌؼًّ ػٍٝ ذخض٠ٕٙا ٚؼّا٠رٙا -

 .الأششاف ػٍٝ ذس١١ش ٚ ِشالثح ِشاوض الإػلاَ ا٢ٌٟ ٚاٌؼًّ ػٍٝ ذط٠ٛش اٌثشاِط -

 ذظاي اٌّسرؼٍّحِشالثح اٌرطٛس اٌرىٌٕٛٛظٟ ٚذشل١ح ذىٌٕٛٛظ١ا الإػلاَ ٚالا -

 ) شلاز ِذ٠ش٠اخ فشػ23ٟٚذشرًّ ٘زٖ اٌّذ٠ش٠ح ػٍٝ ) 

 -.اٌّذ٠ش٠ح اٌفشػ١ح لأٔظّح اٌؽّا٠ح فٟ ا١ٌّذاْ الإػلاِٟ -

 .اٌّذ٠ش٠ح اٌفشػ١ح ٌٍذساساخ ٚذط٠ٛش أٔظّح الإػلاَ ا٢ٌٟ -

 اٌّذ٠ش٠ح اٌفشػ١ح ٌرىٌٕٛٛظ١اخ الإػلاَ ٚالاذظاي ٚاٌشثىح اٌّؼٍِٛاذ١ح -

. 



الاستبيان :02الملحق رقم   

 

 وزارة التعليم العالي والبحث العلمي

  غليزان جامعة:

 كلية:علوم اقتصادية وتسيير وعلوم تجارية

إدارة أعمال تخصص:  

 استمارة استبيان 

 سيدي الفاضل..............................................................تحياتي لكم، 

رة نيل شهادة الداستر في اطار الاعداد الدذك  

''        تكنولوجيا المعلومات في تحسين جودة الخدمة'' دور بعنوان :   

بريد الجزائردراسة حالة: مـــؤســسـة  

ـ نود اعلامكم بأننا  بصدد اعداد دراسة ميدانية في مؤسستكم الدوقرة ، ولذذا نضع بين ايدكم  ىذه الاستمارة 
بأجوبتكم الصادقة . للمساهمة في اثراء ىذا الدوضوع  

ونرجو منكم مساعدتنا بمليء ىذه الاستمارة ونعدكم بأن الدعلومات تبقى سرية وتستعمل لأغراض البحث العلمي 
 فقط، مع شكرنا الدسبق لتعاونكم معنا في اثراء ىذه الدراسة .

 

 

 

 



في الدربع الذي يعبر عن اجابتك:)×( الرجاء وضع علامة   

 

 

انثى                     ذكر              . الجنس :        1  

 

  55من  اكثر  سنة         55-36سنة           بين  36-25من لعمر:   .ا2

 

  تقني ساميجامعي                  ثانوي                   .الدستوى التعليمي :    3

           سنوات 15سنوات            اكثر من  15-55سنوات       من  55-51من :    الخبرة الدهنية .4
    

 

المعلومات تكنولوجيا: الأول المحور  

 موافق
 بشدة

غير  محايد موافق
 موافق

 

غير 
موافق 
 بشدة

 المحور   رقم الفقرة  

 لاستخدام الدناسبة التحتية البنية الدؤسسة تدتلك     
 جيد بشكل تكنولوجيا

1  
 
تكنولوجيا 
  المعلومات

 يسهل الدعروف الكتروني موقع الدؤسسة توفر     
 اليو الوصول

2 

 بصورة الدعلومات تكنولوجيا مؤسسة تستخدم     
 جديد ماىو لكل واكبةلد متطورة

3 

 الجزء الأول: البٌانات الشخصٌة

 الجزء الثانً: متغٌرات الدراسة 



 

 المحور الثاني : جودة الخدمة و ابعادها

.في الدربع الذي يعبر عن اجابتك وشكرا )×( الرجاء وضع علامة    
موافق
 بشدة

غير  محايد موافق
 موافق

 

غير 
موافق 
 بشدة

التابعابعاد الدتغير  الرقم   
 

 تكنولوجية  هزةاج و معدات الدؤسسة تستخدم       
 حديثة

51  
 
 

البـعـد الأول: 
 الملموسية

 
 

 مريحا جو يوفر للمؤسسة الداخلي التصميم     
 للعملاء

52 

 ذات مؤسسة بريد الجزائر الدباني و التجهيزات     
 مميز و جميل مظهر

53 

  51 المحدد الوقت في خدماتها الدؤسسة تقدم     
 

 البـعد الثـاني:
 الاعتمادية

 باسرع الزبائن مشاكل حل على الدؤسسة تحرص     
 ممكن وقت

52 

 53 انقطاع دون خماتها بتقديم الدؤسسة تتسم     
 مساعدة لتقديم تام استعداد على مؤسسة موظفو     

  لك
51  

 
 مهم الزبائن لاحتيجات  الدؤسسة موظفو يستجيبو     البـعد الثـالـث : 

 تهمانشغلا درجة كانت
52 

 انجاز في الدعلومات تكنولوجيا الدؤسسة تستخدم       
 اعمالذا

4 

 بين الدعلومات نقل سرعة على مؤسسة تعمل     
 على اعتمادا العامة الادارة و فةالدختل الاقسام

 تكتولوجيا

5 



 الاستجابة 53 الزبائن استفسارات و بشكاوي الدؤسسة تهتم     

  51 فيهم تثق يجعلك الدؤسسة في الدوظفين سلوك     
 البـعد الـرابع:

 الامان
 52 الدؤسسة مع تعاملك عند بالامان شعورك     
 الكافية الخبرة و الدعرفة لديهم الدؤسسة في الدوظفين     

 سارتكاستف جميع على للاجابة
53 

  51 شخصيا اىتماما للزبون تعطي الدؤسسة     
 

البـعد الخـامـس: 
 التعاطف

 اىتمامات من اولى الزبون اىتمام لديها الدؤسسة     
 الدصلحة

52 

 53 فردي بشكل الزبون بمشاكل الدؤسسة تهتم     

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 30ملحق رقم ال

spssv.22مخرجات 

 معامل الثبات
 

Reliability Statistics 

Cronbachs 

Alpha N of Items 

,984 6 

 

 

 

Item Total Statistics 

 

Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance 

if Item Deleted 

Correlated Item-

Total Correlation 

Cronbachs 

Alpha if Item 

Deleted 

 979, 979, 20,016 19,6111 المعلومات_تكنولوجٌا

ٌةالملمومس  19,6822 19,444 ,908 ,986 

 980, 973, 20,469 18,9156 الاعتمادٌة

 985, 906, 20,721 18,7378 الاستجابة

 979, 968, 19,696 19,2600 التعاطف

 979, 974, 18,785 19,3156 الامان

 

 

 معامل الصدق

 

Correlations 

 

 تمتملك 

 المؤسسة

 التحتٌة البنٌة

 المناسبة

 لاستخدام

اتكنولوجٌ  

 جٌد بشكل

 توفر 

 المؤسسة

 موقع

 الكترونً

 المعروف

 ٌسهل

 الٌه الوصول

 تستخدم 

 مؤسسة

 تكنولوجٌا

 المعلومات

 بصورة

 و متطورة

 لكل مواكبة

 جدٌد ماهو

 تستخدم  

 المؤسسة

 تكنولوجٌا

 المعلومات

 انجاز فً

 اعمالها

 مؤسسة تعمل   

 نقل سرعة على

 بٌن المعلومات

 المختلفة الاقسام

 العامة الادارة و

 على اعتمادا

 المعلومات_تكنولوجٌا تكتولوجٌا



 البنٌة المؤسسة تمتملك 

 لاستخدام المناسبة التحتٌة

 جٌد بشكل تكنولوجٌا

Pearson 

Correlation 
1 ,520

**
 ,644

**
 ,637

**
 ,826

**
 ,837

**
 

Significance(2-

tailed) 
 ,003 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 30 30 30 30 30 30 

لمؤسسةا توفر   موقع 

 ٌسهل المعروف الكترونً

 الٌه الوصول

Pearson 

Correlation 
,520

**
 1 ,894

**
 ,902

**
 ,555

**
 ,745

**
 

Significance(2-

tailed) 
,003  ,000 ,000 ,001 ,000 

N 30 30 30 30 30 30 

 تكنولوجٌا مؤسسة تستخدم 

 بصورة المعلومات

 لكل مواكبة و متطورة

 جدٌد ماهو

Pearson 

Correlation 
,644

**
 ,894

**
 1 ,829

**
 ,639

**
 ,792

**
 

Significance(2-

tailed) 
,000 ,000  ,000 ,000 ,000 

N 30 30 30 30 30 30 

 المؤسسة تستخدم  

 فً المعلومات تكنولوجٌا

 اعمالها انجاز

Pearson 

Correlation 
,637

**
 ,902

**
 ,829

**
 1 ,634

**
 ,840

**
 

Significance(2-

tailed) 
,000 ,000 ,000  ,000 ,000 

N 30 30 30 30 30 30 

 على مؤسسة تعمل   

 بٌن المعلومات نقل سرعة

 الادارة و المختلفة الاقسام

 على اعتمادا العامة

 تكتولوجٌا

Pearson 

Correlation 
,826

**
 ,555

**
 ,639

**
 ,634

**
 1 ,786

**
 

Significance(2-

tailed) 
,000 ,001 ,000 ,000  ,000 

N 30 30 30 30 30 30 

 Pearson المعلومات_تكنولوجٌا

Correlation 
,837

**
 ,745

**
 ,792

**
 ,840

**
 ,786

**
 1 

Significance(2-

tailed) 
,000 ,000 ,000 ,000 ,000  

N 30 30 30 30 30 30 

**. Correlation at 0.01(2-tailed):... 

 

 

Correlations 

تجابةالاس الاعتمادٌة الملمومسٌة   الخدمة_الجودة التعاطف الامان 

Pearson Correlation 1 ,907 الملمومسٌة
**
 ,781

**
 ,906

**
 ,888

**
 ,914

**
 

Significance(2-tailed)  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 30 30 30 30 30 30 

Pearson Correlation ,907 الاعتمادٌة
**
 1 ,937

**
 ,953

**
 ,948

**
 ,978

**
 

Significance(2-tailed) ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 

N 30 30 30 30 30 30 



Pearson Correlation ,781 الاستجابة
**
 ,937

**
 1 ,904

**
 ,917

**
 ,953

**
 

Significance(2-tailed) ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 

N 30 30 30 30 30 30 

Pearson Correlation ,906 الامان
**
 ,953

**
 ,904

**
 1 ,957

**
 ,979

**
 

Significance(2-tailed) ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 

N 30 30 30 30 30 30 

Pearson Correlation ,888 التعاطف
**
 ,948

**
 ,917

**
 ,957

**
 1 ,980

**
 

Significance(2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 

N 30 30 30 30 30 30 

Pearson Correlation ,914 الخدمة_الجودة
**
 ,978

**
 ,953

**
 ,979

**
 ,980

**
 1 

Significance(2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  

N 30 30 30 30 30 30 

**. Correlation at 0.01(2-tailed):... 

 

 

 

 

 

 اختبار التوزيع الطبيعي

 

Tests of Normality 

 

Kolmogorov-Smirnov
a
 Shapiro-Wilk 

Statistic df Significance Statistic df Significance 

 131, 30 946, 079, 30 151, المعلومات_تكنولوجٌا

 017, 30 912, 011, 30 184, الملمومسٌة

 002, 30 871, 030, 30 168, الاعتمادٌة

 000, 30 756, 000, 30 237, الاستجابة

 010, 30 903, 001, 30 215, الامان

 003, 30 878, 007, 30 190, التعاطف

a. Lilliefors Significance Correction 

 

 

            التحليل الوصفي   



                        

 الجنس

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 63,3 63,3 63,3 19 ذكر 

 100,0 36,7 36,7 11 انثى

Total 30 100,0 100,0  

 

 

 السن

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 50,0 50,0 50,0 15 سنة 35-25 من 

 90,0 40,0 40,0 12 سنة 50-36 من

 100,0 10,0 10,0 3 سنة 50 من اكثر

Total 30 100,0 100,0  

 
 

 

 

 

 

 التعليمي_المستوى

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 20,0 20,0 20,0 6 ثانوي 

 83,3 63,3 63,3 19 جامعً

 100,0 16,7 16,7 5 سامً تقنً

Total 30 100,0 100,0  

 

 

 

 

 

 

 



 

 المهنية_الخبرة

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 36,7 36,7 36,7 11 سنوات 05-01 من 

 76,7 40,0 40,0 12 سنوات 10- 05 من

 100,0 23,3 23,3 7 سنوات 10 من اكثر

Total 30 100,0 100,0  

 

 الدتوسط الحسابي     

        
Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

 المناسبة التحتٌة البنٌة المؤسسة تمتملك 

 جٌد بشكل تكنولوجٌا لاستخدام
30 2 5 4,47 ,819 

سسةالمؤ توفر   المعروف الكترونً موقع 

 الٌه الوصول ٌسهل
30 1 5 2,73 1,112 

 المعلومات تكنولوجٌا مؤسسة تستخدم 

 ماهو لكل مواكبة و متطورة بصورة

 جدٌد

30 2 5 3,23 ,898 

 المعلومات تكنولوجٌا المؤسسة تستخدم  

 اعمالها انجاز فً
30 1 5 3,63 ,999 

 نقل سرعة على مؤسسة تعمل   

اتالمعلوم  الادارة و المختلفة الاقسام بٌن 

 تكتولوجٌا على اعتمادا العامة

30 1 5 3,80 ,805 

Valid N (listwise) 30     

 

                     

 

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

  اجهزة و معدات المؤسسة تستخدم  

 حدٌثة تكنولوجٌة
30 1 5 2,80 1,297 

 ٌوفر للمؤسسة الداخلً التصمٌم 

 للعملاء جومرٌحا
30 1 5 3,27 1,230 

 ذات المؤسسة المبانً و التجهٌزات 

 ممٌز و جمٌل مظهر
30 2 5 4,43 ,774 

Valid N (listwise) 30     



 

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

لوقتا فً خدماتها المؤسسة تقدم  986, 4,17 5 1 30 المحدد 

 مشاكل حل على المؤسسة تحرص

 ممكن وقت باسرع الزبائن
30 1 5 3,97 ,999 

 860, 4,47 5 1 30 انقطاع دون خماتها بتقدٌم المؤسسة تتسم

Valid N (listwise) 30     

 

 

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

سةمؤس موظفو   لتقدٌم تام استعداد على 

 لك مساعدة
30 1 5 4,60 ,814 

 لاحتٌجات  المؤسسة موظفو ٌستجٌبو 

 انشغلاتهم درجة كانت مهم الزبائن
30 3 5 4,53 ,571 

 استفسارات و بشكاوي المؤسسة تهتم 

 الزبائن
30 1 5 4,17 1,020 

Valid N (listwise) 30     

 

 

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

 تثق ٌجعلك المؤسسة فً الموظفٌن سلوك

 فٌهم
30 2 5 3,83 ,913 

 973, 3,87 5 1 30 المؤسسة مع تعاملك عند بالامان شعورك

 و المعرفة لدٌهم المؤسسة فً الموظفٌن

 جمٌع على للاجابة الكافٌة الخبرة

 استفسارتك

30 1 5 3,83 1,315 

Valid N (listwise) 30     

 

 

 

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

 983, 4,00 5 2 30 شخصٌا اهتماما للزبون تعطً المؤسسة

 من اولى الزبون اهتمام لدٌها المؤسسة

 المصلحة اهتمامات
30 2 5 3,57 ,728 

 بشكل الزبون بمشاكل المؤسسة تهتم 

 فردي
30 1 5 4,20 1,095 

Valid N (listwise) 30     



 

 

 اختبار الفرضيات

 

 الفرضية الرئيسية

 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,977
a
 ,955 ,953 ,19069 

a. Predictors: (constant) الخدمة_الجودة... 

 

 

ANOVA
a
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Significance 

1 Regression 21,441 1 21,441 589,640 ,000
b
 

Residual 1,018 28 ,036   

Total 22,459 29    

a. Dependent Variable: المعلومات_تكنولوجٌا 

b. Predictors: (constant) الخدمة_الجودة... 

 

 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Significance B Std. Error Beta 

1 (Constant) -,157 ,154  -1,015 ,319 

 000, 24,282 977, 038, 934, الخدمة_الجودة

a. Dependent Variable: المعلومات_تكنولوجٌا 

 

51الفرضية   

 

Model Summary 



Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,939
a
 ,881 ,877 ,30902 

a. Predictors: (constant) الملمومسٌة... 

 

 

ANOVA
a
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Significance 

1 Regression 19,785 1 19,785 207,179 ,000
b
 

Residual 2,674 28 ,095   

Total 22,459 29    

a. Dependent Variable: المعلومات_تكنولوجٌا 

b. Predictors: (constant) الملمومسٌة... 

 

 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Significance B Std. Error Beta 

1 (Constant) ,682 ,203  3,355 ,002 

 000, 14,394 939, 057, 821, الملمومسٌة

a. Dependent Variable: المعلومات_تكنولوجٌا 

 

 

 

 

 

 

 

 



52الفرضية   

 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,947
a
 ,896 ,892 ,28878 

a. Predictors: (constant) الاعتمادٌة... 

 

 

ANOVA
a
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Significance 

1 Regression 20,124 1 20,124 241,317 ,000
b
 

Residual 2,335 28 ,083   

Total 22,459 29    

a. Dependent Variable: المعلومات_تكنولوجٌا 

b. Predictors: (constant) الاعتمادٌة... 

 

 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Significance B Std. Error Beta 

1 (Constant) -,693 ,275  -2,523 ,018 

 000, 15,534 947, 064, 999, الاعتمادٌة

a. Dependent Variable: المعلومات_تكنولوجٌا 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



53الفرضية   

 

 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,888
a
 ,789 ,781 ,41167 

a. Predictors: (constant) الاستجابة... 

 

 

ANOVA
a
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Significance 

1 Regression 17,713 1 17,713 104,518 ,000
b
 

Residual 4,745 28 ,169   

Total 22,459 29    

a. Dependent Variable: المعلومات_تكنولوجٌا 

b. Predictors: (constant) الاستجابة... 

 

 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Significance B Std. Error Beta 

1 (Constant) -,499 ,398  -1,255 ,220 

 000, 10,223 888, 089, 914, الاستجابة

a. Dependent Variable: المعلومات_تكنولوجٌا 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 
 
 
 

54الفرضية   
 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,974
a
 ,949 ,948 ,20128 

a. Predictors: (constant) الامان... 

 

 

ANOVA
a
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Significance 

1 Regression 21,324 1 21,324 526,362 ,000
b
 

Residual 1,134 28 ,041   

Total 22,459 29    

a. Dependent Variable: المعلومات_تكنولوجٌا 

b. Predictors: (constant) الامان... 

 

 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Significance B Std. Error Beta 

1 (Constant) ,328 ,143  2,297 ,029 

 000, 22,943 974, 036, 835, الامان

a. Dependent Variable: المعلومات_تكنولوجٌا 

 

 
 
 



 
 

 

55الفرضية   
 

 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,961
a
 ,924 ,922 ,24652 

a. Predictors: (constant) التعاطف... 

 

 

ANOVA
a
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Significance 

1 Regression 20,757 1 20,757 341,565 ,000
b
 

Residual 1,702 28 ,061   

Total 22,459 29    

a. Dependent Variable: المعلومات_تكنولوجٌا 

b. Predictors: (constant) التعاطف... 

 

 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Significance B Std. Error Beta 

1 (Constant) -,022 ,195  -,111 ,912 

 000, 18,481 961, 049, 914, التعاطف

a. Dependent Variable: المعلومات_تكنولوجٌا 

 

 
 
 
 


