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 نتوق غامض وحلوه،ومستقبل ومره ساهأب إليه  نحن بين ماض.. الطريق منتصف في نقفها حيرة لحظة

 عتبات علي ونحن اولا يسعنوالنجاح   السعادة طياته في  لنا يحمل نأب أمل كلنا إليه

 مشاعل ىإل الوفير متنانوالا الجزيل بالشكر نتوجه أن إلا والعملية العلمية حياتنا في جديد منعطف

 بلا وقدموا ف أغدقوا وأعطوا وأمانة صدق بكل بواجبهم وق اموا بالعطاء بدأ يبخلوا لم الذين النور،

 الكرام أساتذتنا، بالمستقبل ثقة أكثر وجعلونا طريقنا ف أناروا سلحونا من إلى مق ابل

 العمل هذا ىعل المشرف اذتالأس

 الذكتور بوعلاق مبارك "

 

 خاصة إلى، شك  را لم ن سق ان ي  بماء العل  م قط رة فق ط رةو

 الدراس  يالمشوار  طي لة    ناأس  اتذت ي

 المستشفي الضياء بورق لةوالى كافة عمال  

 زملاء العمل في مؤسسة تأمين لايف الجزائر وخاصة المدير  و

 ناصر عبابسة
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 ملخص الدراسة

 

 
V 

ضمن المتطلبات الحديثة و انتفاع الاسواق برزت تكنولوجيا المعلومات و الاتصال و اصبحت ضرروة  لعمرال 
 المؤسسات و ةيادتها و من خلال بحثنا حاولنا الاجابة على الاشكالية المطروحة :

 ؟ ما مدى اثر استخدام تكنولوجيا المعلومات و الاتصال في تحسين جودة الخدمة 
 و انطلاقا من هذه الاشكالية وجدنا ان :

  ود  الخدمة :الجوجود علاقة بين تكنولوجيا المعلومات و الاتصال و 
  علاقررة بررين تكنولوجيررا المعلومررات و الاتصررال و ابعرراد جررود  الخدمررة ا الجوانرر  الماديررة الملموسررة وجررود– 

 الامان ( . في مصحة الضياء : –الاستجابة –الاعتمادية 
  عررردج وجرررود ينرررروق برررين تكنولوجيرررا المعلومرررات و الاتصرررال علرررى غسرررين جرررود  الخدمرررة ت ررر   للمت ررر ات ا

 لفئة الوظيفية ( في مصحة الضياء .الجنس ، المستو  التعليمي ، ا
  توجررد ينررروق بررين تكنولوجيررا المعلومررات و الاتصررال و جررود  الخدمررة ت رر   للمت رر ات للمؤهرر  العلمرري  في

 مصحة الضياء .
 : الكلمات المفتاحية تكنولوجيا المعلومات و الاتصال ، جود  الخدمة ، غسين جود  الخدمة 

Résumé:   
Dans les exigences modernes et de l'utilisation des marchés des 

technologies de l'information ont émergé, la communication et sont devenus une 

nécessité pour les employés de l'entreprise et son leadership, et grâce à nos 

recherches, nous avons tenté de répondre à ce dilemme à portée de main: 

- Quel est l'effet de l'utilisation des technologies de l'information et de la 

communication pour améliorer la qualité du service? 

Et sortir de ce dilemme, nous avons constaté que: 

- Une relation entre la technologie de l'information, la communication et la 

qualité du service: 

- Une relation entre l'information et les technologies de communication et les 

dimensions de la qualité de service (aspects physiques tangibles - la fiabilité -

alastjabh - sécurité). Dans Luminance sanatorium: 

- Aucune différence entre les technologies de l'information et de la 

communication pour améliorer la qualité du service ont envahi les variables 

(sexe, niveau d'instruction, catégorie fonctionnelle) en sanatorium photophobie. 

- Il existe des différences entre l'information et les technologies de 

communication et la qualité du service ont envahi les variables de qualification 

scientifique dans une photophobie sanatorium. 

- Mots clés : technologies de l'information et de la communication, la qualité de 

service, d'améliorer la qualité du service.
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 توطئة:
شررتدت تكنولوجيررا المعلومررات والاتصررال في ايرونررة الاخرر   قررو مت ايررد ينرراق الكرردة  علررى وضرر  تصرروة  امرر  

  ر  هرذه بحكم اداء هذه التكنولوجيا التي تشم  الحاسوب الالكتروني الشبكات الالكترونية الاندماج  الحراد  برين
الادوات التكنولوجيررررا ، مرررر  تطرررروة الوسررررالمج  الالكترونيررررة في امتمعررررات الحديثررررة اسررررت دامتا في المعالجررررة الرقميررررة في 

سرتطاعت ان غكرب بكر   فراء  يناعليرة اهرداس المؤسسرة ،و اشرتدت نتيجرة أهمية التكنولوجيا التي أالبيانات زاد  في 
حت تسرعى ا  الاةتكراء تسرتو  خردماتها و غسرين ادالمجترا للعمرلاء لذلك المناينسة برين تتلرا المؤسسرات الرتي اصرب

 و تطويرها و العم  على اةضالمجتم و  س  ولالمجتم لها .
و مرررن هنررراء تنبررر  مشررركلة الدةاسرررة و الرررتي ا مرررن خلالهرررا عرررر  التسرررايل الترررا  الرررذ  اعتررر ناه  مشررركلة بحثيرررة لهرررذه 

 الدةاسة  ما يلي : 
 الإشكالية:

 جودة الخدمة ؟ في تحسينما مدى أثر استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال 
 : ما المكصود بتكنولوجيا المعلومات والاتصال؟1س
 : ما المكصود بجود  الخدمة؟2س
 الاتصال وجود  الخدمة؟  : ه  توجد علاقة بين تكنولوجيا المعلومات و3س
د  الضررياء   ررو أكررر تكنولوجيررا المعلومررات والاتصررال في غسررين : هرر  توجررد ينررروق في اااهررات العرراملين في عيررا4س

 جود  الخدمة تع   لخصالمجصتم الديموغراينية والوظيفية؟
 الفرضيات:

 الفرضية الرئيسية الأولى:
 لا توجد علاقة ذات دلالة إحصالمجية بين است داج تكنولوجيا المعلومات والاتصال وجود  الخدمة.1 - 

 : رضيات التاليةوتتفرع عن هذه ينرضية الف
 الخدمة وال امج وجود لا توجد علاقة ذات دلالة إحصالمجية بين است داج الأجت    1-1
 توجد علاقة ذات دلالة إحصالمجية بين است داج نظم المعلومات الإداةية وجود  الخدمة. لا 2-1
 لا توجد علاقة ذات دلالة إحصالمجية بين قواعد البيانات وجود  الخدمة. 3-1
 الخدمة. ال امج وجود لا توجد علاقة ذات دلالة إحصالمجية بين ملالمجمة  4-1
 لا توجد علاقة ذات دلالة إحصالمجية بين شبكات الاتصال وجود  الخدمة. 5-1
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 الفرضية الرئيسية الثانية:
لا توجررد ينررروق ذات دلالررة إحصررالمجية  ررو أكررر اسررت داج تكنولوجيررا المعلومررات والاتصررال في غسررين جررود  2-

 -الخررر   المتنيرررة  -المسرررتو  التعليمررري  -السرررن  -الخدمرررة تعررر   إ  السرررمات الش صرررية والوظيفيرررة ا الجرررنس 
 (. -المر   الوظيفي

 وتتفرع عن هذه الفرضية الفرضيات التالية :
ذات دلالة إحصالمجية  و أكر است داج تكنولوجيا المعلومات والاتصرال في غسرين جرود   لا توجد ينروق 1-2

 الخدمة تع   للجنس.
لا توجد ينروق ذات دلالة إحصالمجية  و أكر است داج تكنولوجيا المعلومات والاتصرال في غسرين جرود   2-2

 الخدمة تع   للسن.
لوجيا المعلومات والاتصرال في غسرين جرود  لا توجد ينروق ذات دلالة إحصالمجية  و أكر است داج تكنو  3-2

 الخدمة تع   للمستو  التعليمي.
لا توجد ينروق ذات دلالة إحصالمجية  و أكر است داج تكنولوجيا المعلومات والاتصرال في غسرين جرود   4-2

 الخدمة تع   الخ   المتنية.
غسرين جرود   ات والاتصرال في لا توجد ينروق ذات دلالة إحصالمجية  و أكر است داج تكنولوجيرا المعلومر  2-5

 .الخدمة تع   للمر   الوظيفي
 أهمية الدراسة :

ترررر ز اهميررررة هررررذه الدةاسررررة في تشرررر يا مسررررتو  جررررود  الخرررردمات المكدمررررة مررررن قبرررر  المؤسسررررة ، مررررن خررررلال 
 الاست داج الامث  لوسالمج  التكنولوجيا و الرين  من مستواها تا يحكب ةغبات و حاجات ال بالمجن.

 أهداف الدراسة:
 تهدف هذه الدراسة للتعرف على :

 . التعرس على اهم الخدمات التي تكدمتا المؤسسة ل بالمجنتا 
 اهمية تبني المؤسسة لأسالي  التكنولوجيا الحديثة لتحسين جود  خدماتها 
 .معرينة دةجة تأك  العم  بهذه التكنولوجيا في تأدية عملتم ااه ال بالمجن 
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 أسباب اختيار الموضوع :
  تكنولوجيا المعلومات اصبح من بين اهم العوام  الاساسية لنجا  و بكاء المؤسسات ون 
   امكانيرررة البحرررا في هرررذا الموضررروع و قررردة  الوصرررول ا  المعلومرررات المتصرررلة مرررن خرررلال المصررردة و المرجررر

 المتوينر.
 .اضاينة مرج  جديد في مجال الت صا و اتراء المكتبة بالموضوع 

 المنهج و الادوات المتبعة :
مررن اجرر  دةاسررة الاشرركالية اعتمرردنا علررى المررنتج الوصررفي التحليلرري في مررا تررا الجانرر  النظررر  ، باعتبرراةه 

 ملالمجما لتكرير الحكالمجب و ينتم مكونات الموضوع .
بينمرررا ا الاعتمررراد علرررى المرررنتج الاحصرررالمجي وصرررفي ينيمرررا ترررا الجانررر  التطبيكررري ل جابرررة علرررى الاشررركالية 

 من الادوات اهمتا :المطروحة ا است داج مجموعة 
   المسرررح المكترررل :و ذلرررك بالاعتمررراد علرررى الكتررر  ،امرررلات ،ةسرررالمج  الرررد توةاه و الماجسرررت  ،بالإضررراينة ا

 بعض المواق  على شبكة الانترنت،
 الاستبيان:و ذلك ل رض الحصول على المعلومات الميدانية. 

 : حدود الدراسة  
  اقتصرت الدةاسة بين تكنولوجيا المعلومات و غسين جود  الخدمة 
 .اختياة مؤسسة مصحة الضياء بوة قلة 
  2015/2016زمن اجراء الدةاسة هو العاج الدةاسي. 

 صعوبات الدراسة :
 تمثلت صعوبات الدةاسة في :

 عدج توين  المعلومات و صعوبة الحصول عليتا . -
 .وجود صعوبات في الحصول على إجابات جاد  من العمال في المؤسسة  -

 تتكون الدةاسة من ينصلين مكسمين حس  التكسيم المنتجي و هو  التا : تقسيم الدراسة :
يتطرررررق للدةاسررررة النظريررررة حررررول تكنولوجيررررا المعلومررررات و جررررود  الخدمررررة في المؤسسررررات الصرررر    و الفصــــل الاول :

 المتوسطة.
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هررو الفصررر  التطبيكررري ،جررراء عبررراة  عرررن الدةاسررة تطبيكيرررة تنررردةج غتترررا منتجيرررة البحرررا و الدةاسرررة ني :الفصـــل الثـــا
 التطبيكية ،متم  الدةاسة و خصالمجا العينة،

غلي  نتالمجج الدةاسة. وأخ ا  

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الاطار المفاهيمي و التطبيقيالفصل الأول:

تكنولوجيا المعلومات المبحث الاول:
 ودورها في تحسين جودة الخدمة
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 تمهيد:
سررريتم التطررررق في هرررذا الفصرررر  ا  الادبيرررات النظريرررة و الررررتي الرررت علرررى  يرررر  المفررراهيم الاساسرررية المتعلكررررة 

المعلومات و غسين جرود  الخدمرة و الادبيرات التطبيكيرة الرتي تمثلرت في الدةاسرات السرابكة الرتي لهرا صرلة بتكنولوجيا 
بالموضروع ،حيررا تعترر  تكنولوجيررا المعلومررات هرري الوسرريلة لتحسررين الاعمررال و ذللررك باسررت داج اجترر   و برمجيررات 

 الشبكات و غ ها لكياس مد  انجاز هذه الاهداس.
تطررروةا هرررالمجلا علرررى  اينرررة الاصرررعد  لاسررريما مجرررال التكنولوجيرررا المعلومرررات والاتصرررال الرررتي يعررريل العررراا حاليرررا 

 أحدكتتا و سالمج  الاتصال الحديثة  الانترنت و التي باتت ت طي العاا بأسره ،و الصناعات الالكترونية المتطوة  
 ن ال مجيات المتطوة و است داج اجت   الحاسوب في معالجة البيانات بسرعة و دقة متناهية ،و المئات م

و الجرررراه   أصرررربحت تكنولوجيررررا المعلومررررات والاتصررررال تسررررت دج في مجررررالات متعرررردد  منتررررا الاقتصررررادية ،الاداةيررررة  
 ،الاجتماعية 

و الثكاينيررة و غ هررا حيررا تسرراعد علررى قررو الاقتصرراد للنترروض بامتمرر  ا  وضرر  اينضرر  ،ينالرردول الررتي تعجرر  عررن 
كد قوتها الاقتصادية التناينسرية و حصرتتا في السروق و احتمرال تردني دجلترا الروعني اللحاق بر   الثوة  الرقمية ستف

،و ال البيررة العظمررة مررن الرردول الناميررة تعرراني مررن الت لررا في التكنولوجيررا المعلومررات والاتصررال  ررا أد  ا  ضررعا 
 و  .عملية الصن  الكراة في الكطاعين العاج و الخاص و النمو الاقتصاد  و تدني مستو  البح

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 الاتصال:  المبحث الأول: القواعد الأساسية لتكنولوجيا المعلومات
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يعررريل العررراا حاليرررا تطررروةا هرررالمجلا علرررى  اينرررة الاصرررعد  لاسررريما مجرررال التكنولوجيرررا المعلومرررات والاتصرررال الرررتي 
   أحدكتتا و سالمج  الاتصال الحديثة  الانترنت و التي باتت ت طي العاا بأسرره ،و الصرناعات الالكترونيرة المتطروة  

متناهيرة ،و المئررات مرن ال مجيررات المتطروة  و الجرراه    و اسرت داج اجتر   الحاسرروب في معالجرة البيررانات بسررعة و دقررة
     أصبحت تكنولوجيا المعلومات والاتصال تست دج في مجالات متعدد  منترا الاقتصرادية ،الاداةيرة ،الاجتماعيرة 

و الثكاينيررة و غ هررا حيررا تسرراعد علررى قررو الاقتصرراد للنترروض بامتمرر  ا  وضرر  اينضرر  ،ينالرردول الررتي تعجرر  عررن 
بر   الثوة  الرقمية ستفكد قوتها الاقتصادية التناينسرية و حصرتتا في السروق و احتمرال تردني دجلترا الروعني اللحاق 

،و ال البيررة العظمررة مررن الرردول الناميررة تعرراني مررن الت لررا في التكنولوجيررا المعلومررات والاتصررال  ررا أد  ا  ضررعا 
 تصاد  و تدني مستو  البحو  .عملية الصن  الكراة في الكطاعين العاج و الخاص و النمو الاق

 المطلب الأول :ماهية لتكنولوجيا المعلومات والاتصال:
  إن مفتوج تكنولوجيا المعلومات من حيا الكلمترين او المصرطلحين المكرونان لهرا مرن الناحيرة الايتمولوجيرا 

 و من الناحية التكنية ،ثم ماذا يكصد بهذا المصطلح المر   التكنولوجيا المعلومات .
 فهوم تكنولوجيا المعلومات : م -1
( : إذا عريننرررا هررذه الكلمرررة مررن الناحيرررة الإيتمولوجيررررررررررررررررا نجرررذ ا ررا تعرررني دةاسرررة Technologieالتكنولوجيررا ا -

و بالتا  ينتي عملية او مجموعة من العمليات تسمح مرن خرلال 1التكنيات ،لذلك يطلب عليتا لفظ التكنولوجيا
بتحسررين التكنيررات الاساسررية و تطبيررب المعرراةس العلميررة مررن اجرر  تطرروير الانترراج  عريكررة واضررحة للبحررا العلمرري

 الصناعي.
 ما ينظر اليتا على ا را مجموعرة التكنيرات و المنراهج ا يطرة بالانجرازات الصرناعة و الرتي تشرك  مجملترا  رلا 

تي يتكنيرر ي و يتكنولوجيرراي متجانسرا ،لررذلك يطلرب عليتررا اسررم يتكنولوجيرايو هررو مرا يسرراعد في ابررراز الفررق بررين  لمر
ينالأو  هي اسلوب خاص يسرتعم  للكيراج بعمليرة واقعيرة في احسرن الظرروس ،ب ررض صرناعة شر  مراد  او العمر  
على تعديل  يتواينب م  وظيفت  ،بالإضاينة ا  ذلك ينتي ينرن يتطلر  حسرن توظيرا الفررد لمعرينرة و متاةاتر  مرن اجر  

  .2تلبية الحاجيات الإنساني

                                                           

*-technologies de l’information  
 ( سعيد عيمر ، تكنولوجيا المعلومات و الاتصال : حاين  اج عالمجب  أماج تأهي  المنشات العربية الص    و المتوسطة ،وةقة عم  مكدمة من 1

 .76،ص2006اينري   17/18شلا ، يومي الملتكى الدو  حول متطلبات  تأهي  الموسسات الص    و المتوسطة في الدول العربية ، جامعة ال
 الثالرا حرول ( على قرين ،عبد الملك هبال ،تسي  المواةد التكنولوجيا و التطوة الإبداع التكنولوجي في المؤسسة ،وةقة عمر  مكدمرة مرن الملتكري الردو 22

 76،ص 2005نوينم   12/13جامعة بسكر  ، يومي  تسي  المؤسسات : المعرينة الر ي   الجديد  و التحد  التناينسي للمؤسسات و الاقتصاديات ،
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ينتتشك  من مجموع التكنيات المتعلكة تجال معين ،اذا ان هذا امرال المتمير  لا يتضرمن في الحكيكرة اما الثانية 
تكنولوجيررا واحررد ينكررع ،و يعررود السررب  في ذلررك ا  تعرردد الرردعالمجم الماديررة المسرراهمة في معالجررة المعلومررات مررن حيررا 

 انتاجتا ،تخ ينتا و بثتا لذلك نطلب عليتا لفظ يتكنولوجياي.
(: لكرررررد ازدادت الحاجرررررة ا  المعلومرررررات الخاصرررررة مررررر  الانتكرررررال ا  الاقتصررررراد Informationsومرررررات االمعل  -

الجديرد ،ينصصربحت عنصرر اساسريا و اسرتراتيجيا يعتمررد علرى الادمراج اداة  المعراةس و اسريدها في واقر  المؤسسررات 
خررر  في بكرراء و ضررمان ، مررا ان وجررود نظرراج معلومررات مضرربوعة و شررام  يسرراهم بكسررع  برر  مرر  ترروين  عوامرر  ا

هررذه المؤسسررات باعتباةهررا انظمررة مفتوحررة غترراج دومررا ا  عاقررة معلوماتيررة ارردد بنيترر  تررا يتواينررب المعطيررات الجديررد  
 لبيئتتا الخاةجية .

وادة بنا الإشراة  إ  تتلرا التسرميات الرتي مررت بهرا هرذه التكنولوجيرات ، ينكرد وصرفت في أول الظتروة لهرا علرى 
( ثم حررررذينت  لمررررة مررررن التسررررمية لتصرررربح تكنولوجيررررا NTICجيررررا الحديثررررة للمعلومررررات و الاتصررررال اأ ررررا التكنولو 

( نظررررر لاختفرررراء الحداكررررة عررررن هرررذه التكنولوجيررررا بعررررد ظتوةهررررا ابتررررداء مررررن منتصررررا TICالمعلومرررات و الاتصررررال ا
     عينات، ثم بدايرة اسرت داج الانرترنات في التسر Altairالسربعينات مرن خرلال تسرويب أول حاسروب غرت اسرم 

 ( .TIو بعد ذلك ظترت مؤخرا بعض الأدبيات يست دج مؤلفوها التسمية الم تصر  تكنولوجيا المعلومات ا
 تعريف تكنولوجيا المعلومات والاتصال :-2

*يشرر  مصررطلح تكنولوجيررا المعلومررات ا  مجموعررة مررن العناصررر و الكرردةات الررتي تسررت دج في  رر  البيررانات و يشرر  
ينتا و نشرها باست داج التكنولوجيا الحسرابات و الاتصرالات بسررعة عاليرة و  فراء  لإحردا  شر  المعلومات و تخ  

مفيررد يسرراعد علررى تطرروة امتمعررات ،و قررد غرر ت التكنولوجيررا المعلومررات والاتصررال نظرراج الانتنرراج الخرراص بالثرروة  
يمكرن تعديلر  بنراء علرى علر   الصناعية بالكران الثامن عشر من حيا حجم الانتاج و جرود  و شرك  المنرتج الرذ 

 1ال بون لموا بة التطوةات و التكنيات الجديد  المتوينر  .
( تعرررررس اارررر  و اوسرررر  مررررن التعريررررا السررررابكة OCDEتكرررردج ذلررررك منظمررررة التعرررراون و التنميررررة الاقتصررررادية ا   

ة ا   رر  وظيفررة بالتص يررد علررى احررد  اهررم م اياهررا بالنسرربة للمنظمررة المتمثرر  في تخفرريض التكرراليا ،و ذلررك بالنسررب
 من وظالمجا هذه التكنولوجيا و ينحواه.

   تكنولوجيا المعلومات والاتصال هي قوذج تكني اقتصراد  جديرد يروكر علرى تسري  و مراقبرة الانظمرة مرن الانتراج  
و الخردمات في الاقتصرراد ،و يعتمررد في مجموعررة مترابطررة مررن الا تشرراينات المعمكررة في ميرردان الحسررابات ،الا ترونيررك 
                                                           

 .3،ص  الأةدن(احمد مشتوة ، تكنولوجيا المعلومات و اثاةها في التنمية الاقتصادية ، مكالة غ  منشوة  ، جامعة ال موك ، اةبد،  1
- 2 (Organisation de Coopération et de Développement Economiques   
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دسررة ال مجيررات ،و الاتصررالات البعديررة ، ررا اررح تخفرريض تكرراليا الت رر ين ،المعالجررة ،تبررادل و توزيرر  المعلومررات ،هن
 .1بشك   ب  جدا

          ي  الاستعمالات من حواسي  و شبكات الاتصال و اجت   ترداول المعلومرات سرلكية  TIC*تشم  
الاتصررال مررن هرراتا و ينررا س و انترنررت ،وهرري تسررت دج  و لاسررلكية ،و تتمثرر  هررذه التكنولوجيررا عرراد  مررن اجترر  

 ب رض اداء المتاج التكليدية في مجال الأعمال .
تتعلرب إذا بالتكنيرات الرتي تسرمح جنتراج المعلومرة اإنتراج المعلومرات نعرني بر :  عترا  المعلومرات والاتصرال*تكنولوجيرا 

 معالجتتا ،تخ ينتا و توزيعتا(.
( ،و تعررس أيضرا بأ را ITا Info Techا المعلومرات الرتي يشراة إليترا بالرمر  أخرر  لتكنولوجير تعـار يـفهنراك  

علم معالجة تتلا انواع المعلومات ع  وسالمج  حديثة خاصة الحواسي  ت تلا انواعتا ،و است دامتا للمسراعد  
 . 2في اصال المعاةس الانسانية و الاجتماعية و العلمية المتعدد 

   ة الالية لمعلومات قد تكون ذات عبيعة تربوية ،و ااةيرة  ،متنيرة او حري سياسرية .تعرس  ذلك على ا ا المعالج
و الصررفة الرقميررة للمعلومررات هرري الررتي تضررعتا في اعرراة التكنولوجيررا الحديثررة ،و هررذه المعلومررة يمكررن ان تخرر ن ،تعررا  

اجرة ،و توزيعترا علرى اشركال ،ترس  و تستعاد من عرس اجت   معلوماتية اخر  من اجر  اعراد  اسرتعمالها عنرد الح
 تتلفة و مموعة من الاش اص الذين علبوا هذه المعلومات في هن واحد.

 تعريا تكنولوجيا المعلومات و الاتصال  الأتي: نستخلصبناء على هذه التعاةيا 
عرر   رر  مررا هررو جديررد او مكتشررا او تررترع مررن قبرر  العلمرراء و المكتشررفين عرر  العصرروة الم تلفررة ،و الررذ  ج-(1

 عريكة التعام  م  المعلومات يس   من حيا:
 *امي  المعلومات من مصادة تتلفة .

 .،توكيب المعلومات  indexation*غلي  ،ينرز ،تصنيا ،ينترسة المعلومات 
 *حفظ و تخ ين المعلومات بالوسالمج  المناسبة و تهيئتتا للاستعمال.

                                                           
 يا  المعلومات على  عملية اتخاذ الكراةات و لأداء واق  المؤسسة الج المجرية محمد بوتين ، أكر تكنولوج1
الاداء   بررراهيم تررتي ، صررناعة تكنولوجيررات المعلومررات  و الاتصررال و علاقتتمررا بتنميررة و تطرروير الأداء وةقررة عمرر  مكدمررة للمررؤتمر العلمرري الرردو  حررول2

  7، ص 2005ماةس  09-08الحكوق و العلوج الاقتصادية ،المتمي  للمنظمات و الحكومات ، جامعة وةقلة ،  لية 
3rebert reix. Système d informations et management des organisations Ed Vuibert Paris 1998 

p66.   
 .38،39،ص2002، عمان ، الأةدنيناض  السامراني ، تكنولوجيا المعلومات و تطبيكتا ، الوةاق ،  إيمانعامر ابراهيم قندلجي ، 4
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 الوقت الناس  .*با و استرجاع المعلومات المناسبة للمستفيد في 
 تعام  هذه المستجدات م  تتلا انواع المعلومات المكتوبة ،المطبوعة ،المسموعة و المرالمجية و  ذا الالكترونية.-(2
تبلرررروة مصررررطلح تكنولوجيررررا المعلومررررات والاتصررررال بظترررروة الحواسرررري  الالكترونيررررة ت تلررررا انواعتررررا و اجيالهررررا -(3

 المعلومات.وتستيلاتها في الت  ين و استرجاع 
بروز مصطلح تكنولوجيرا المعلومرات بشرك  أ ثر  وضروحا بتفاعير  اسرت داج الحواسري  مر  ملحكاتهرا الم تلفرة -(4

 من جتة و م  الاتصالات البعيد  المد  من جتة أخر .

 :المعلومات والاتصال  تكنولوجيا و فؤاد المطلب الثاني : خصائص
خصرالمجا لتكنولوجيرا المعلومرات والاتصرال اعلترا تتمتر  بكردةات ينالمجكرة انطلاقا من التعاةيا السرابكة نسرتنتج عرد  

و تأكرررر ات  برررر   في شرررري امررررالات ، حيررررا ازداد اسررررت دامتا مررررن عرررررس المؤسسررررات بصرررروة   برررر   و يعررررود هرررردا 
بالأسررراس ا  تررروين  هرررذه التكنولوجيرررا علرررى ميررر ات خاصرررة يمكنترررا ان تسررراعد علرررى حررر  بعرررض المشرررا   الاتصرررال 
 1و تتل ا هذه المي ات  التا  : العالكة ،

ــــة -1 حدكررررة المعلومررررات مرتبطررررة بسرررررعة نكلتررررا متمررررا  انررررت عبيعررررة او حجررررم هررررذه  Linteractvitéالتفاعلي
 -.Le temps réel2المعلومات ،هذا ما يسمح لاستعمال الحصول على الإجابات في الوقت الحكيكي 

 اساسيتين :هذه سرعة  ب   جذا في المعالجة  انت لها نتيجتين 
 *امكانية ان  المتاج اليدوية الخاصة بالحسابات و ادالمجتا بشك  سري  جدا

 *امكانية اللجوء ا  النموذج المعروس لح  بعض المشا   و التي لا يمكن تنفيذها يدويا.
 في ا  وقرت يناسر  المسرت دج ،ينالمشراة ين في Le Messageو نعني بذلك اسرتكبال الرسرالمج    اللاتزامية - 2

الاتصال غ  مطرالبين باسرت داج النظراج في الوقرت نفسر  ،ينفري ال يرد الكرتروني مرثلا نجرد الرسرالمج  ترسر  مباشرر  مرن 
 . 3المرس  ا  المستكب  و دون الحاجة إ  تواجد هذا الأخ  إكناء العملية

                                                           
 .9. 129أمر ابراهيم قنديليجي،ايمان السامواني ،نفس المرج  ،ص 1
2-Actes du premier colloque organise les 4/5 avril 2002 par l’unité de recherche en e 

management system d’information et globalisation e-masig management et NTIC, réalité et 
perspective, C.P.U, Tunisie, 2004, p11. 

كنيات الحديثرة  مردخ  لرءداء المتمير  بالنسربة للمؤسسرات الصر    و المتوسرطة ، وةقرة عمر  مكدمرة مرن محمد دةويل دحماني ، عبد الكادة ناصوة ، الت3
 . 2،ص  2006اينري   17/18الملتكى الدو  حول ،متطلبات تأهي  الص    و المتوسطة في الدول العربية ، جامعة الشلا ، يومي 
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ة عملرر  في  رر  ،ينالانترنررت مررثلا تتمترر  بالاسررتمراةي NTICو هرري خاصررية تسررمح بالاسررتكلالية  اللامركزيــة -3
 الاحوال ،ينلا يمكن لأ  جتة ان تعط  الانترنت على مستو  العاا بأسره.

و تعرني قابليرة الررربع برين اجتر   الاتصرال الم تلفرة الصررن  ،و ذلرك ب رض النظرر عرن الشررر ة او  قابلـة التوصـيل -4
 البلد المنتج لهذا الأجت   .

هرررذه التكنولوجيرررا حيررا تأخرررذ المعلومرررات مسررراةات تتلفرررة و هرررو ا ررريع الرررذ  تعرريل ينيررر   العالميــة و الكونيـــة -5
 مثلا  تدينب ةاس المال الكترونيا ليسمح بذلك اختراق عالمجب المساينة و المكان دوليا. عملتا،معكد  تنتشر ع  محيع 

ينتررذا التطرروة الررذ  احدكترر  هررذه التكنولوجيررا في الاتصررال عررن بعررد مررس جررانبين هررامين  ميررة او حجررم المعطيررات 
ة التي يمكن نكلتا من جتة ، و السررعة الخياليرة الرتي يمكرن بر  نكر  هرذه الكميرة مرن جترة اخرر  ،لرذا نرتج عرن الهالمجل

 : 1هذا التطوة نتيجتين مباشرتين و هما
 إمكانية استعمال الحواسي  عن بعد -
،و هررذا مررا يسررمح غررني الإشرراةات المنكولررة  ةمكانيررة نكرر  الصرروة المتحر ررة و لرريس ينكررع الرمرروز الحرينيررة او الرقميررة  -

 بنك  عد  انواع من الوثالمجب و الصوة ،..... الخ اضاينة ا  المعطيات  ا يعني التنوع في المعلومات المتبادلة .

 فوائد تكنولوجيا المعلومات والاتصال:
 2 يلي:يمكن غديداهم ينوالمجد المترتبة على التطبيب واست داج التكنولوجيا المعلومات والاتصال في المنظمات تا 

 السرعة و الدقة في عمليات معالجة و ايصال و استرجاع و حفظ البيانات و المعلومات؛ -
  و التكلفة و غسين مستو  جود  المنتج ؛ تخفيض الوقتغسين المعلومات الإنتاجية و  -
 غسن الوض  التناينسي للشر ة؛ -
  المساعد  في عملية الت طيع و المراقبة و اتخاذ الكراةات ؛ -

 :الشبكات:الثالثالمطلب 
تعد الشبكات من أهم الا تشاينات التي وا بت التطوة التكنولوجي وهي تثابة الكلر  النرابض لتكنوجيرا المعلومرات 

 والاتصال.

                                                           
، ةسررررررررالة ماجسررررررررت  في علرررررررروج التسرررررررري  ، جامعررررررررة المراجعررررررررة الداخليررررررررة في المؤسسررررررررة تأكرررررررر  تكنولوجيررررررررا المعلومررررررررات علررررررررى وظيفررررررررةساسررررررررية مسرررررررراه ،  1

 .41،ص2004باتنة،
 159-158،ص2002عبد الحميد عبد الفتا  الم ربي :نظاج المعلومات الإداةية : الأسس و المبادئ ،المكتبة المعاصر  ،المنصوة ،مصر ، 2
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بأ ا:مجموعرة مرن الأينرراد و المؤسسرات مرتبطرة ببعضرتا   Susan K. Marte:تعرس الشربكة حسر مفتومتراأ/
 . إ  الأخر عن عريب آليات الاتصالالبعض وتمكن    ش ا من الوصول 

 يمكن تكسيم الشبكة المعلوماتية إ  كلا  أنواع هي:
 LANالشبكة ا لية /1
 MANالشبكة الإقليمية /2
 WANالشبكة الواسعة /3
  antrnet  الانترنت /4
 extrnetالا سترانات  /5
 

 جودة الخدمة :المبحث الثاني
 مفهوم جودة الخدمة: :المطلب الاول 

 في ميدان الاداة  العملياتعرينت جود   الخدمة خلال الكرنين  الماضيين تطوةا ظتوة بشك  ةلمجيسي،
  .التسويب الخدمات و 

 و ا التص د على وض  مواصفات لل دمة و تر ي  الجتود الاداةية على ال بون و منحر  لحظرات مرن الثكرة ،
ل الكرو  ببيئرات الخدمرة .و برذلك تصربح أدبيرات جرود  و است داج بعض الادوات و الطرالمجب الهامة لتدعيم الاتصا

 الخدمة ا ثر من أدبيات اداة  الجود  الشاملة .
و تعد الجود  من اسالي  المؤدية ا  التحكيب التميي  للمؤسسة على مناينسيتا من هرذا المنطرب يمكرن تعريرا 

قعررات الرر بالمجن ،و ان الجررود  الررتي يرردة تا جررود  الخدمررة بأ ررايجود  الخدمررة الررتي يكرري اليتررا مسررتو  الخدمررة لتكابرر  تو 
ال بون لل دمة هي الكررس برين توقعرات ال برون لإبعراد جرود  الخدمرة و برين الاداء الفعلري الرذ  يعكرس مرد  تروين  

 مررا عرينررت جررود  الخدمررة بأ ايالمكاةنررة بررين توقعررات ال بررون قبرر  اسررت دام  لل دمررة و ةايررة 1هررذه الأبعرراد بالفعرر  ي،
و عرينررت أيضررا علررى أ ررا معيرراة الدةجررة نطرراق  2لجررود  المترروينر  ينيتررا عنررد انتتررا عمليررة اسررت دامتا .ينيتررا مررن ناحيررة ا

                                                           
، جامعة حسيبة بن بو على  إينريكيال ياد  الكدة  على التناينسية للبنوك ، مجلة الاقتصادية اال   مدخ ( بريل عبد الكادة ، جود  الخدمات المصرينية   1

 .257،ص  2005ديسم   3،الشلا ، الج المجر ، العدد 
2( ), édition de dunoud;1992,p45défi relationnel emarketing des service lG )toker,(L) loi  
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الالررداء الفعلرري لل دمررة مرر  توقعررات العمررلاء لهررذه الخدمررةي.أو أ ررا الفرررق بررين توقعررات العمررلاء لل دمررة و إدةا تررم 
 .  1الأداء الفعلي لها ،و ذلك على النحو الذ  يعرض  هذا الشك 

 (: يوضح مفهوم جودة الخدمة1-1) الشكل

 
،تسويق الخدمات المصرفية ، الطبعة الأولى ،البيان للطبعة النشر مصدر : عوض بديل الحداد 

 .337،ص1999،مصر،
يعني هذا الشك  ان  إذا توقفرت ادةا رات لعمرلاء للنترالمجج مر  توقعراتهم لر  ينرص م سروس يكونرون ةاضريين عرن 

التوقعرررات ينررران الل دمرررة تعتررر  متميررر   امرررا اذا حرررد  العكرررس ينررران النررراتج ا يررررق ا  الخدمرررة ،امرررا اذا ينررراق النترررالمجج 
 مستو  التوقعات او ناتج الخدمة ينة ا تصبح ةديئة من  ينان العمي  سوس يكون غ  ةاضي عنتا.

 ومن خلال هذا يمكن أن تأكر جود  الخدمة على أداء المؤسسة بالإجاب أو بالسل 
 ى اداء المؤسسة تأثير جودة الخدمة عل-1

تعت     من الجود  و التمي  من المفاتيح الاساسية لخلب ةيية واضرحة و  ير   للمؤسسرة الخدميرة مكاةنرة ترن 
ينيتا حيا يتصا غكيب المؤسسة للجرود  في تكردا الخدمرة توجر  الموصرفات و المعراي  الرتي غتويترا الخدمرة ، أمرا 

ون مرن خرلال التفاعير  معترم وجر  لوجر  ،لتطلر  علرى الطررق و الوسرالمج  التميير  في هرذه الخدمرة يني اعر  ةضرا ال بر
 :2التي اع  ال بون يشعر بالخصوصية في حصول  على الخدمة ينان هذا سيتم من خلال غكيب ما يلي

 الإثاة  المسرررتمر  و التصررررينات الطيبرررة اكنررراء تكررردا الخدمرررة الرررتي يكلررردها المناينسرررون و الاهتمررراج بالتفاصررري  المراينكرررة -
 لل دمة،

 تعدي  مستو  الخدمة بالاستفاد  من المؤشرات المشتكة من ةدود الفع  ال بون . -
و بنرراء عليرر  ينانرر   مررا غكررب الخدمررة ذات الجررود  و التميرر  العررا  نتررالمجج علررى مسررتو  ةضررا ال بررون ينرران ذلررك 

 رر  الاحرروال ا  تمكررين   الامررر لا يكتضررى بعرردج تأكرر ه علررى المؤسسررة غرري حررد ذاتهررا ،بحيررا يسرراعد اداء الخدمررة في
       المؤسسة من زياد  ينعاليتترا التسرويكية و غكيرب الكفراء  في التشر ي  و الرذ  يسراهم في تردعيم المر ر  التناينسري

                                                           
 337،ص1999الخدمات المصرينية ، الطبعة الأو  ،البيان للطبعة و النشر ،مصر،( عوض بدي  الحداد ،تسويب  1
 2000محمود جاسم الصميداعي ، مدخ  التسويب المتكدج ،داة النشر و التوزي  ،عمان ، الأةدن ، ( 2
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و غكيرررب الربحيرررة لهرررا ،  مرررا انررر  قرررد يحرررد  العكرررس و منررر  يمكرررن النظرررر ا  تأكررر  الجرررود  علرررى المؤسسرررة مرررن هررراتين 
 ال اويتين  ا يلي:

 : الايجابي لجودة الخدمة التأثير-أ
يعتمد هذا التصك  على النتالمجج و الانعكاسات التي تتر تا الخدمرة الجيرد  لل برون و الرذ  بردوةها سيسراهم في تردعيم 
المر رر  التناينسرري للمؤسسررة بالإضرراينة ا  غكيررب الربحيررة ،و مررن خررلال الشررك  المرروا  توضررح هررذا التررصك  علررى النحررو 

 التا  : 
 
 
 
 
 
 
 

 .1( :انعكاسات الخدمة الجيدة على أداء المؤسسة2-1) الشكل

 

                                                           
الجامعررررررة ، الإسرررررركندةية ، مصررررررر (. ررررررال الرررررردين محمررررررد مرسرررررري ، مصررررررطفى محمررررررود أبررررررو بكررررررر ،دليرررررر  ينررررررن الخدمررررررة العمررررررلاء و مترررررراةات البيرررررر  ، داة 1

 34،دون سنة نشر ،ص
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المصدر :جمال الدين محمد مريسي ،مصطفي محمود ابو بكر ،دليل فن خدمة العملاء و مهارات البيع ،دار 
 34الجامعية ،الاسكندارية ،مصر ،بدون سنة نشر ،ص
الجيررد  علررى اداء المؤسسررة حيررا و بتتبرر  الشررك  السررابب يمكررن الخررروج بنتررالمجج هامررة حررول انعكرراس الخدمررة 

 يؤد  هذا ا  غكيب ما يلي :
بحيرا هنراك علاقرة واضرحة برين مسرتو  الخدمرة و ولاء ال برون ينكلمرا اةتفراع الخدمة الجيـدة تنمـي ولاء الزبـون :-أ

طررب مسررتو  اداء الخدمررة المكدمررة لل بررون ، لمررا زاد ةضررايه في المؤسسررة ،و مررن ثم اسررتمراةية التعامرر  معتررا برر  زاد ن
التعام  ،و من ثم ت داد الربحية النااة على استمراة تعامل  معترا اضراينة  ا  ان ال برون الردالمجم اقر  تكلفرة مرن غر ه و 

 ا ثر ةبح ،و بالتا  من الممكن ان يؤكر في جل  زبالمجن جدد للمؤسسة .
قرر  الاتصررالات الاجابيررة تسرراعد الخدمررة الجيررد  في ذات الوقررت ا  تنا الخدمــة الجيــدة اــذب الــزبائن الجــدد :-ب

برررين الرررر بالمجن و مرررن ثم غسررررين اعرررة المؤسسررررة . رررا يررررود  ا  جرررذب زبالمجررررن جررردد ، و هررررذا  مرررا تشرررر  اليررر  نتررررالمجج 
الدةاسررات علرررى ان ال بررون الراضررري يسرررتطي  ان جررذب زبالمجرررن اخرررين للتعامررر  مررر  المؤسسررة و دون ان تكرررون هنررراك 

 جتود تروجية لهذه المؤسسة.
 
 تؤدي الى تخفيض التكاليف : و يتم ذلك عن طريق : الخدمة الجيدة-ت
 ان  تكراة التكلفة .-
 انخفاض مي انية الاعلان و الترويج نتيجة الاتصالات الش صية الاجابية .-
 انخفاض المصاةيا الاداةية نتيجة الاست لال الطاقة.-
 انخفاض تكلفة جذب زبالمجن اخرين.-
مرررن الررردةوس المسرررتفاد  مرررن اررراةب المؤسسرررات الرالمجرررد  في العمالـــة :الخدمـــة الجيـــدة تســـاهم في الحـــاف  علـــى -ث

خدمة ال بالمجن هو ان الخدمة الجيد  يساعد في الحفاظ على المواةد البشرية و الكفاءات المتمي   في المؤسسرة .و تبردو 
   الر بالمجن  العلاقة بين جود  الخدمة و الحفاظ على العاملين واضحة ،حيا تسراهم الخدمرة الجيرد  في غكيرب ةضراء

و من ثم استمراة تعاملتم م  المؤسسة ،و توسي  نطاق معراملاتهم معترا ،و هرو مرا يرود  ا  زياد  اعمرال المؤسسرة 
،و مرررن ثم تررروين  ينررررص الترقيرررة و الحرررواين  و الاشرررباع الررروظيفي للمعررراملين ،الامرررر الرررذ  يرررؤد  بهرررم ا  الاسرررتمراة في 

 تكدا الخدمة الجيد  .
يعتر  غسرين الاداء المرا   رثلا في العالمجرد علرى الاسرتثماة ناترج تـؤدي الى تحسـين الاداء المـا  :الخدمـة الجيـدة -ج

عمليررررات المبيعررررات الحجررررم النشررررع و زياد  الانتاجيررررة و تخفرررريض التكلفررررة و الررررتي تعررررد  يعررررا تثابررررة الاثاة الاجابيررررة 
 لل دمة الجيد .
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ة الجيرررد  تأكررر  علرررى اداء المؤسسرررة و علرررى مسرررتكبلتا ينانررر  مثلمرررا انررر  لل دمرررالتـــأثير الســـلد لللخـــودة الخدمـــة :-ب
لل دمررة الرديئررة انعكاسررات سررلبية قررد تررؤد  ا  اعررلان المؤسسررة لإينلاسررتا و غلكتررا لخرردماتها و عليرر  ينانرر  مررن بررين 

 الاثاة المرتبطة عن سوء الخدمة نجد :
 ن . الكياج بتصحيح الاخطاء و محاولات استرضاء ال بو استنزاف وقت العمل :-أ
و الرذ  ينرتج عرن الرتردد في توسري  نطراق المعلومرات  التأثير السلد عن بيـع المنتلخـات /الخـدمات الاخـرى :-ب

 بالإضاينة ا  التجاةب السلبية لل بون .
و الرررذ  يعرررود ا  تررردني الحرررواين  و الاجررروة ،و سررروء المعاملرررة و الترررصك  علرررى  ارتفـــاع معـــدلات دوران العمـــل :-ث

 معنويات العاملين .
 و الناتج عن تأك  الاتصالات الشفتية السلبية. ضعف القدرة على جذب زبائن جدد:-ج

 المطلب الثاني : مؤشرات تقييم جودة الخدمة :
عكرررا البررراحثون في مجرررال دةاسرررة جرررود  الخدمرررة علرررى اجررراد المؤشررررات الرررتي يعتمرررد عليترررا الررر بالمجن في التكيررريم 

  علررى مسررتواها ،و علررى مررا تتطلبرر  مررن غسررينات لكسرر  ةضررى لوجررود الخدمررة المكدمررة ، الرري م و هرردا للاصررطلا
 ال بالمجن وولالمجتم .و في هذا الاعاة اهتم عدد من الباحثون نذ ر منتم : 

( بتحديرررد اهررم المؤشررررات المعتمرررد في الحكرررم parasuranan ,berry,zrithnal,taylor,et croninا
 على الجود  و الجدول التا  يوضح ذلك:
 1( :مؤشرات تقييم جودة الخدمة: 1-1الجدول )

 البيان المؤشر
 الجوان  الملموسة 

(physical assets) 
 جاذبة المظتر الخاةجي للمنظمة. -
 التصميم الداخلي للمنظمة -
 حدكة الأجت   و المعدات المست دمة في اداء الخدمة. -
 المظتر اللالمجب لمكدمي الخدمات. -

 الويناء بتكدا الخدمة في المواعيد ا دد .- (reliability)الاعتمادية 
 تكدا الخدمة بشك  صحيح اعدج حدو  أخطاء(  -
 معلومات دقيكة و صحيحة -
الاسررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررتجابة 

(responsiveness) 
 السرعة في تكدا الخدمة المطلوبة .-
 الاستجابة الفوةية لحاجات ال بالمجن. -

                                                           
(صررررليحة ةقرررراد :تكيررررريم جررررود  الخدمرررررة في وجرررر  نظررررر ال برررررون ،مررررذ ر  ماجسرررررت  اي منشرررروة(،جامعة الحرررراج لخضرررررر ، ليررررة العلررررروج الاقتصررررادية و علررررروج 1

 28.29،ص2008التسي ،باتنة،
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 الشكاو الرد الفوة  على الاستفساةات و  -
 الشعوة بالأمان في التعام  . - (SECURITY)الأمانة 

 الثكة تكدمي الخدمات. -
 (courtesy) التعاعا

 
 غلي مكدمي الخدمة بالادب و حسن الخلب. -
 ينتم و مرينة حاجيات ال بالمجن.  -
 ملالمجمة ساعات العم . -
 وض  مصلحة ال بون في مكدمة اهتمامات الاداة  لعليا. -
 وس ال بون و التعاعا مع .تكدة ظر  -
 اللطا في تعام  م  ال بون . -

 صليحة رقاد جودة الخدمة مذكرة ماجستير غير منشورة                              
 29-28الصفحة :                                        

 
 
 

  تكنولوجيا المعلوماتالمطلب الثالث: تحسين جودة الخدمات المقدمة للزبائن من خلال 
 :و الاتصال

سرتولة  ئتعد الخدمات المكدمة من ابعاد الجود   حر  المشركلات والاهتمراج بالشركاو  بالاضراينةا علرى مرد
غسرررين جررررود  الخرررردمات علررري ا ررررا عبررراة  عررررن زياد  الكيمررررة المضررراينة لل دمررررة المكدمررررة  تعريــــف ويمكــــنالتصرررحيح .

للمستتلك ينالاهتماج المت ايرد بتحسرين الجرود  اد  ا  الانتكرال مرن التر ير  علري السرلعة و أهميرة انتاجترا توصرفات 
ظرررالمجا المؤسسررة االإنتاجيرررة تلررل ةغبررات المسرررتتلكين ا  اعتبرراة الجرررود  مررا هررري إلا محصررلي الاداء الجيرررد لم تلررا و 

،الماليررة ،التسررويكية( ونتيجررة الاسررت لال الأمثرر  لمواةدهررا وأصررولها البشرررية و التكنولوجيررا ،ينيعررد ال بررون الهرردس الررذ  
تريرررد المؤسسرررة امتلا ررر . ينرررال بون الرررذ  يشرررعر بالرضررراء و الاشرررباع و الرررولاء هرررو الرررذ  يبكررري المؤسسرررة متواجرررد  في 

وينالمج  ااه منتجاتها و اقتناعتا بصفة مستمر  ينعلى المؤسسة العم  علرى ابرداع لكري السوق و يدعمتا ، من خلال 
غسرررن جرررود  خررردماتها و تعمررر  علرررى توسررري  مجموعرررة مرررا تعرضررر  منترررا ،ينرررالفؤاد الرررتي غصررر  عليترررا المؤسسرررة مرررن 

 است داج التكنولوجيا المعلومات و الاتصال متعدد  منتا:
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الاتصرال علرى تروين  الخردمات ليسرتطي  ال برون او  التكنولوجيا المعلومات وبواسطة  زيادة تقدم الخدمات الحرة :-
المسررت دج تنفيررذ الخدمررة بنفسرر  مباشررر  دون اللجرروء ا  اشرر اص معينررين و مثرر  ذلررك الاسررتعانة بالانترنيررت للولرروج 

 موق  المؤسسة و البحا عن استفساةات او عل  خدمة مباشر .
 و هذا من خلالا للجوء ا  است داج التكنولوجيا المعلومات  لوقت :القضاء على زمن الانتظار و ضياع ا-

و الاتصررال و خصوصررا الانترنيررت مررن قبرر  الرر بالمجن ،و لررو في الوقررت نفسرر  و بهررذا يررتم الوقررت و التفاعليررة في الوقررت 
 الحكيكي م  الحصول على الاجابة بسرعة.

 تطوير خدمات الاستعلام عن بعد للزبائن :-
سررتطي  ان نضررعتا ضررمن غسررين جررود  الخرردمات ، ينتكنولوجيررات المعلومررات و الاتصررال  رر  هررذه النكررا  ن

ل  اكر على غكيب الخردمات المكدمرة للعمرلاء و العمر  علرى توعيرد العلاقرة برين المؤسسرة و المسرتتلك و بالترا  ي يرد 
صرررال بكثاينرررة ينانررر  الطلررر  علرررى منتجرررات المؤسسرررة .ينكلمرررا تلجرررا مؤسسرررة ا  تبرررني تكنولوجيرررات المعلومرررات و الات

 .1سيؤد  بها إ  إمكانية استفادتها من غسين جود  الخدمات المكدمة لل بالمجن
 
 
 
 

 :العلاقة بين تكنولوجيا المعلومات والاتصال وجودة الخدمة:المطلب الرابع
 2 العلامة بين تكنولوجيا المعلومات والاتصال و جودة الخدمة

 ثقافة المنظمة : -1
التطبيب علرى مرد   رون ككاينرة المنظمرة منسرجمة مر  المفراهيم الجديرد  و المفراهيم الحديثرة يتوقا نجا  عملية 

، حيرررا ان تطبيرررب الجرررود  لتكنولوجيرررا المعلومرررات و الاتصرررالات يرررؤد  ا  احررردا  ت ررر ات جذةيرررة في ككاينرررة و في 
علررى ككاينررة الجررود  و الررتي تكرروج عريكررة اداء العمرر  في المنظمررة ، و لعرر  مررن الامرروة الهامررة في هررذه الثكاينررة هررو التر يرر  

علررى اسرراس التطرروة و التحسرريس المسررتمر ،  مررا ان الترردةي  و التعلرريم اهميررة ايضرراء في مجررال نشررر هررذه الثكاينررة بررين 
 العاملين في المنظمة .

 الهيكل التنظيمي : -2

                                                           
 على اداء المؤسسات الص    و المتوسطة، مذ ر  ماجست  ( شوقي الشاد  ، اكر است داج التكنولوجيا المعلومات و الاتصال 1

 133،ص2008العلوج الاقتصادية  و اي منشوة(،جامعة قاصد  مربا  ، لية الحكوق

(2)- stoner J Oud  Freemsn R manage ment (5 th ed ) Engiewood cliffs N.J hall inc 1992 p 220   
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الكررالمجم و الررذ  يعررد مررن الوسررالمج  الاساسررية لتحكيررب اهررداس المنظمررة .......ينرران الهيكرر  التنظيمرري الطويرر  
و    على اساس وجود مستويات اداةية متعدد  ، ا يعد يناس  م  المنظمات الرتي تطبرب المفراهيم الجديرد  للجرود  

 1، و ذلك لما يسبب  هذا النوع الجديد من الهيك  من المشا   و التي اهمتا  ticالتي تست دج 

وض  الحواج  بين الوحدات و التكسيمات الاداةية الم تلفة ، حيرا يكرون نشرا   ر  واحرد  منفصر  علرى  .أ
 الاخر   ا يضعا التنسيب بين هذه الوحدات 

 التر ي  على الت صا الضيب و مر  ية السلطة و ايضاء اتخاذ الكراة  .ب
تسرب  في اضرعاس الرروابع برين  يعد قمة الهرج التنظيمي عن قاعدت  بسب  عول خطو  الاتصال  را يكرون .ج

 الاداة  العليا و قاعد  الهرج التنظيمي.
 العمليات . -3

و الررتي تمثررر  مجموعررة الانشرررطة المرتبطررة و المتفاعلرررة مرر  بعضرررتا و الررتي يرررتم مررن خلالهرررا غويرر  المررردخلات ا  
اعررراد  تصرررميم ترجرررات ، و حررري تسرررتطي  المنظمرررة ان غكرررب مسرررتو  عرررال مرررن الجرررود  في منتجاتهرررا ، ينررران عليترررا 
الحديثررة الررتي  ticالعمليرات بشررك  ج المجرري او  لري حرري تنسررجم مرر  الجرود  و ذلررك مررن خررلال اسرت دمتا لوسررالمج  

 تستم سرعة الانتاج و زياد  جود  و تكل  من  لفت .

 : اسلوب العمل -4
يتصرا هرذا و ضرروة  ان   ticمرن الضرروة  اتبراع اسرلوب اداة  يتناسر  مر  تطروةات الحديثرة و التكردج الكبر  في

الاسرررلوب الاداة  بالمرونرررة و مرررنح الفرصرررة للمريوسرررين بالمشررراة ة في وضررر  اهرررداس و اتخررراذ الكرررراةات و حررر  
 المشكلات و ذلك  ون التطوةات الحديثة في مجلات الاداةية تر   على العم  الجماعي و ينرق العم  . 

 المبحث الثالث:دراسات سابقة:
           بعرررررد التطررررررق ا  الاعررررراة النظرررررر  لموضررررروع الدةاسرررررة بشرررررك  مررررروج  ،سرررررنحاول ينيمرررررا يلررررري عررررررض اهرررررم الدةسرررررات 
و الانجررازات عربيررة  انررت او أجنبيررة و الررتي لهررا علاقررة مباشررر  توضرروع الدةاسررة دوة تكنولوجيررا المعلومررات والاتصررال 

 في غسين جود  الخدمة.
 :المطلب الاول :الدراسات العربية 

 المواصـــلات "التســـويق في مؤسســـات الخـــدمات العموميـــة دراســـة علـــى قطـــاع ال يـــد و. عبرررد الكرررادة بررررانيس 1
 .2006/2007أعروحة د توةاه في العلوج الاقتصادية ،غ  منشوة ،جامعة الج المجر ،

                                                           
(1)-hyae A.the pvovrds of totsl «àuolity mansgement poblic broductivig ond mancgemcut revieu 1999 

p 402   
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نمروذج لهرذه حيا تناول وصفا للتسويب في مؤسسات الخدمات العموميرة ،مر  التر ير  علرى قطراع ابريرد في الج المجرر  
المؤسسررات ،و توصرر  ا  ان شرر   ال يررد اليرروج هررو  يررا يرردين  الفكررر و الفعرر  بهرردس غررديا الخرردمات و الصرروة 

 التكليدية لل يد .و ان اةضاء ال بون الخاةجي لا يتم إلا ع  اةضاء حاجات المواعن الداخلي .
أعروحرة د تروة  دولرة في عراا الاقتصراد ،غر  ئر "دور الانترنت في مجال التسويق دراسة حالة الجزا. ابراهيم بختي 2

 .2003/2002منشوة ،جامعة الج المجر سنة 
التي عا  ينيتا  يفية ااست داج الانترنت في انشطة و استرااية المؤسسرة و أكرهرا علرى الوظيفرة ا لتسرويكية بهرا ،و قرد 

في التسرويب و انر  جر  علرى ال المجرر اذا  وص  ينيتا ا  ان هذه الشبكة تعطي الكث  من الفرص التي يمكن اسرت لالها
 اةادت الوصول ا  است لال مكثا لهذه الشبكة ان تتب  بعض التوصيات التي يكترحتا الباحا .

 المطلب الثاني :دراسة اجنبية :
) Richardson in  1ANALYSTS Forpcasts and investment (2006)دراسـة  -1

information technology                                                                         
هرردينت هررذه الدةاسررة ا  اجرراد سررب  لخفررض ترراعر المعلومررات ، إن الاسررتثماة في الممتلكررات ال رر  ملموسررة 

اعر المعلومرات يمكن ان ت يد مرن الصرعوبة في التنبرؤ بأةبا  الشرر ة ،و يمكرن الاسرتثماة في المعلومرات ان ت يرد مرن تر
شرررر ة توضرررح ان بيرررانات  1000، بحيرررا قامرررت الدةاسرررة علرررى اختيررراةات باسرررت داج بيرررانات الانفررراق لأ ثرررر مرررن 

الانفررراق ت يرررد مرررن توقعرررات تشرررتت الاةبا  و الاخطررراء ،ان الررر ياد  في التشرررتت و الاخطررراء قرررد يرررؤكر علرررى الكيمرررة 
   ثيررا المعلومررات للشررر ة لإجرراد سررب  لخفررض المعلومررات السرروقية للشررر ة ،مررن نتررالمجج هررذه الدةاسررة : ابرزهررا اهميررة تك
 و غ ها من الاشكال الاتصال م  المشاة ين في السوق.

 Information technology and orgnizational 22004 K evin E.Dow slaدراسة  -2

والمعلومررات و ذلررك  معرينررة مررد  الرر ياد  الهالمجلررة في الانفرراق علررى المؤسسررات التكنولوجيررا  هرردينت هررذه الدةاسررة إ  
 النتيجة الاستثماةات ،بحيا قامت الدةاسة باختياة ما اذا  انت العلاقرة برين الاسرتثماة و التكنولوجيرا المعلومرات 
في الانتاجيررة بسررب  زياد  ة ررود ،و مررن النتيجررة الررتي وصررلت اليتررا الدةاسررة :الرر ياد  في الر ررود خررلال الفررتر  مررا قبرر  

 شر ات التصني . و هذه النتالمجج نا ة على 1991
 المطلب الثالث :اوجه التشابه و الاختلاف :

مرررن خرررلال العررررض و التعكيررر  علرررى الدةاسرررات السرررابكة ، نلاحرررظ انررر  يوجرررد اخرررتلاس واضرررح برررين عريكرررة 
المعالجررة  رر  دةاسرررة و نتالمججرر  ،و لكررن يمكرررن الكررول ان  رر  دةاسرررة مررن الدةاسررات السرررابكة اتسررمت بخاصررية معينرررة 

منتا تناولت الموضروع مرن زاويا او ا ثرر مرن زوايا موضروعا ، مرا انر  حاولنرا الرربع برين تتلرا حيا ان    واحد  
                                                           
1(Richardson Analysts ferecasts and investments in Richardson  Internaional journal of Accounting  

information Sysems 7 2006 
2 ) K evin E.Dow information technology and organizational Internaional journal of Accounting  

information Sysems 5 2004 
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الاينكرررراة و اهررررداس هررررذه الدةاسررررة مررررن اجرررر  التوصرررر  ا  وضررررعية اشرررركالية بحثنررررا و الررررتي تهرررردس ا  الدةاسررررة اكررررر 
 ية :تكنولوجيا المعلومات في غسين جود  الخدمة على الدةاسات السابكة على النكع التال

 ابراز دوة تكنولوجيا المعلومات في غسين جود  الخدمة في المؤسسة . من حيث الهدف :*
الاعتماد على المنتج الوصفي المناس  لذلك في الجان  النظر  ، و  انرت الدةاسرة في  *من حيث المنهج المتبع :

 الجان  التطبيكي دةاية حالة جتباع برامج احصالمجية و قياسية .
 الخلاصة :

مرن حيررا  *تناولنرا في الفصر  مفرراهيم عامرة حررول تكنولوجيرا المعلومررات والاتصرال و حرول جررود  الخدمرة للمؤسسررة
أهررم الخصررالمجا و الفوالمجررد وشرربكات تكنولوجيررا المعلومررات والاتصررال و  ررذلك اهررم المؤشرررات لتكيرريم جررود  الخدمررة 

ات و غسررين جررود  الخدمررة للمؤسسررة و اهررم الدةاسررات العربيررة و الاجنبيررة الررتي تناولررت موضرروع تكنولوجيررا المعلومرر
للمؤسررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررس
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 : هيد تم
بعد التطرق في الجان  النظر  مرن هرذا البحرا ا  تتلرا المفراهيم المتعلكرة بتكنولوجيرا المعلومرات و الجرود  الخدمرة 

 العاملين. لءينراد
و تر رررة  المتوسرررطةهرررذه المفررراهيم علرررى احرررد  المؤسسرررات الصررر    و  جسررركا سررريتم في هرررذا الفصررر  محاولرررة الكيررراج 

الجانررر  النظرررر  ا  معطيرررات و حكرررالمجب بالمؤسسرررة و التعريرررا علرررى دوة التكنولوجيرررا المعلومرررات في غسرررين جرررود  
 الخدمة في المؤسسة مجال تطبيكي و لهذا ال رض ا اجراء البحا الميداني لمؤسسة مصلحة الضياء بوةقلة .

 : و سنتطرق في هذا الفص  ا  مبحثين هما
  كدا عاج حول المؤسسة .ت: المبحث الاول  
  الطريكة و الادوات المست دمة .: المبحث الثاني 
 تفس  نتالمجج الاستبيان و اختباة الفرضيات :  المبحث الثالث 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 الفصل الثاني                                                                            الدراسة الميدانية  

 
20 

 تقديم عام حول المؤسسة .: المبحث الأول 
  تعريف عام بمصحة الضياء .: المطلب الاول 

الخررردمات في منظررروة سياسرررة الانفترررا  الاقتصررراد  في اعررراة المبرررادة   لكرررد ا تشرررييد مصرررلحة الضرررياء المتعررردد 
 .  بالاستثماة في قطاع الصحة
ــة )مؤسســة الشــخص الوحيــد ذات المســؤولية المحــدودة(: الشــكل القــانوني للمؤسسررة  شــركة معنوي

 ذات ش صية قانونية معنوية محدود  لش ا واحد 
حة الضياء بابها لتكرون هري الاخرر  في الموعرد تحت مصين، ساسو في اعاة ينتح باب الاستثماة في هذا الكطاع الح

ليرتم ، و هذا من خلال عكد ملتكى علمي في مجال الصحة .تشاة ة امترر الاعبراء و الجرراحين علرى مسرتو  العرالمي
،حيرا تتربر  المصرلحة  01/05/2006و هذا بتراةي  –مصلحة عبية جراحية –بذلك تأسيس ي مصلحة الضياء 

مرر  احتلالهررا موقرر   ترراز و اسررتراتيجي في قلرر  مدينررة وةقلررة بجررواة داة البلديررة و  2ج 1400ها علررى مسرراحة قرردة 
 ( .1انظر الملحب ةقم ا–بوةقلة – ما ا ا قريبة من المستشفى العاج محمد بوضياس ، المر   الثكافي

قابلرررة للتوسررر   سررررير و هررري 36عامررر  ا  عاقرررة اسرررتيعاب تشرررم   100يبلرررد عررردد العمرررال المتواجررردين بالمصرررلحة 
 اضاينة ا  توين ها على ينريب عل ذ   فاء عالية و م ود  باحد  ما يتوينر حاليا من وسالمج ، بصفة تدةجية

 و تكنيات عبية و جراحية . 
 لمصلحة الضياء بورقلة . نظيميالهيكل الت:  الثانيالمطلب 

 الشك  الموا  يوضح الهيك  التنظيمي لمصلحة الضياء بوةقلة.
 : الهيك  التنظيمي لمصلحة الضياء من اةبعة مصالح هي على النحو التا   يتكون
 مصلحة الاداة  العامة  -1
  مصلحة الطبية -2
  مصلحة تسي  نظاج المصلحة -3
  ا اسبة مصلحة المالية -4

و يمكررن اعطرراء مترراج  رر  مصررلحة متواجرررد  ، بالإضرراينة ا  المرردير العرراج للمصررلحة و الامانررة العامررة بالمصررلحة
 : حة على النحو التا  بالمصل

 الرربح، و وضر  الكرراةات اللازمرة لضرمان، و هرو المسرؤول الاول علرى تسري  المصرلحة: المدير العام للمصلحة 
 و دعم    الانشطة ، البكاء و الاستمراة ، الكراة تطبيب الجود  بالمصلحة ا قراة استراتيجي (، النمو،

 و العمليات و الاتصالات
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  و هرري حلكررة وصرر  بررين المرردير العرراج للمصررلحة و باقرري المصررالح الاخررر  المتواجررد  بالمصررلحة: الامانــة العامــة 
 ذلك من خلال عملية التنسيب .

 : و تتضمن هذه المصلحة العمليات التالية : مصلحة الادارة العامة 
 ينرق العم  بالمصلحة   يتس -
 تسي  المواةد البشرية  -
 الاحصالمجيات  -
 السجلات الطبية للمرضى. -

 : و تتمث  اساسا في الخدمات الطبية و التمريضية و تشم  كلاكة اقساج : المصلحة الطبية و التمريضية 
 : الاقسام الفنية و هي  (أ
 قسم العمليات  -
 قسم الولاد  -
  قسم الاشعة -
  الصيدليةقسم  -
 الم    -
 مصالح اخر  -
 : الاقسام الطبية و هي  (ب
 قسم الاستعجالات  -
 قسم الفحا ا عاج و خاص (  -
 : الاقسام الاستشفائية و هي  (ج
 قسم التمريض  -
 قسم الامومة  -
 قسم الت ذير و الانعاش  -

 : ام المؤسسة ظمصلحة تسيير ن
  قسم النظاينة و الم سلة -
 الجثا ظقسم حف -
 قسم العمليات   -
 قسم صيانة المعدات  -
 مولد الكترباء -
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و         و هرري اهررم مصررلحة بالمصررلحة و تتضررمن معالجررة الشررؤون الماليررة و ا اسرربة : مصــلحة الماليــة و المحاســبة 
 : تتمث 
 متابعة الحالة المالية و الجبالمجية . -
 الاعتماد الما  .مراقبة  -
 التسي  الما  و ا اسل -

 : و بهذا ينان مصلحة الضياء تتوينر على عد  خدمات عبية و صحية و هي 
  حة العامة االجر 
  معالجة امراض النساء و التوليد 
   معالجة امرض الاذن و الانا و الحنجر 
  الت ذير و الانعاش 
  الاستعجالات الطبية و الجراحية 
  التحلي  الطل 
 المعالجة الاشعاعية 
 الجراحة اللي اةية 

ينانر  توجرد بعرض الخردمات التكمليرة الداعمرة لتلرك ، بالإضاينة ا  الخدمات الجوهرية ا الرلمجيسية ( المكدمة بالمصلحة
 : الخدمات الجوهر و المتمثلة في 

 خدمات الايواء  -
 خدمات الاععاج  -
 خدمات الفندقية  -

خرردماتها و ذلررك باسررت داج احررد  الاجترر   و التكنولوجيررا و الطرررق  بأداءو اضرراينة لكرر  ذلررك ينرران الصررحة تهررتم 
 : و على سبي  المثال نذ ر ، التش يصية و العلاجية

 : قسم طب العيون  (أ
  تصوير الاوعية الدموية بواسطة التكنية الرقمية و اشعة اللي ة. 
 . غديد ا  مال البصر 
 .  التصوير بتكنية ترديد الصد 
 . قياس العدسة 
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 : قسم جراحة الاذن و الانف و الحنلخرة (ب
 .مظاة ليفي 
 .  قياس قو  السم 
 . تيمبانوميتر 

 المبحث الثاني: الطريقة والأدوات المستخدمة في الدراسة الميدانية
 المطلب الأول الطريقة المستخدمة

 الاطار الميدانيالفرع الاول : 
الواقرر  و المتمثرر  في الكشررا عررن عبيعررة العلاقررة االاةتبررا ( يعررد الاعرراة الميررداني اسرريدا ل عرراة النظررر  علررى اةض 

تكنولوجيرا المعلومرات و الاتصرال و جرود  الخدمرة و اكرر السرمات الش صرية و الوظيفيرة لأينرراد العينرة  بين است داج
و ذلرررك مرررن خرررلال اختبررراة ، علرررى وجرررود علاقرررة برررين اسرررت داج تكنولوجيرررا المعلومرررات و الاتصرررال و جرررود  الخدمرررة

 : ت التالية الفرضيا
 .و جودة الخدمة لا توجد علاقة ذات دلالة احصائية بين استخدام تكنولوجيا المعلومات و الاتصال -1

 : و تتفرع عن هذه الفرضية الفرضيات التالية 
 لا توجد علاقة ذات دلالة احصالمجية بين است داج و ال امج و جود  الخدمة .  1-1
  داج نظم المعلومات الاداةية و جود  الخدمة .لا توجد علاقة ذات دلالة احصالمجية بين است  2-1
 لا توجد علاقة ذات دلالة احصالمجية بين است داج نظم قواعد البيانات و جود  الخدمة.  3-1
 لا توجد علاقة ذات دلالة احصالمجية بين است داج ملالمجمة ال امج و جود  الخدمة.  4-1
 لا توجد علاقة ذات دلالة احصالمجية بين است داج شبكة الاتصال و جود  الخدمة.  5-1

لا توجررد علاقررة ذات دلالررة احصررالمجية  ررو اكررر اسررت داج تكنولوجيررا المعلومررات و الاتصررال علررى جررود  الخدمررة  -2
 الفئة الوظيفية (.، الخ   المتنية، المؤه  العلمي، ا  السمات الوظيفية ا الجنس ،العمرتع   

 : و تتفرع عن هذه الفرضية الفرضيات التالية 
ذات دلالرررة احصرررالمجية  رررو اكرررر اسرررت داج تكنولوجيرررا المعلومرررات و الاتصرررال علرررى وجرررود  ينرررروقلا توجرررد  2-1

 الخدمة ت    للجنس .
ذات دلالرررة احصرررالمجية  رررو اكرررر اسرررت داج تكنولوجيرررا المعلومرررات و الاتصرررال علرررى وجرررود  ينرررروقلا توجرررد  2-2

 العمر .الخدمة ت    
ذات دلالرررة احصرررالمجية  رررو اكرررر اسرررت داج تكنولوجيرررا المعلومرررات و الاتصرررال علرررى وجرررود  ينرررروقلا توجرررد  2-3

 الخدمة ت    للمؤه  العلمي.
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لا توجرررد مررر وق ذات دلالرررة احصرررالمجية  رررو اكرررر اسرررت داج تكنولوجيرررا المعلومرررات و الاتصرررال علرررى وجرررود  2-4
 الخدمة ت    الخ   المتنية .

مررر وق ذات دلالرررة احصرررالمجية  رررو اكرررر اسرررت داج تكنولوجيرررا المعلومرررات و الاتصرررال علرررى وجرررود لا توجرررد  2-5
 الخدمة ت    للفئة الوظيفية .

  منهج الدراسةالفرع الثاني: 
اسلوب و ادوات منتج البيانات و المعلومات المعتمد  في هرذه الدةاسرة علرى اسرت داج المرنتج الروظيفي  1-1- 2

 التحليلي و الميداني 
 مصدة البيانات المعلومات ينتي .اما 
 المسح المكتد  -

   ما تيسرر مرن المؤلفرات و البحرو  النظريرة و الميدانيرة و الاعرلاع عليترا و الوقروس عرن اهرم الدةاسرات السرابكة 
 التي تشك  الروابع في الدةاسة .

  تعد المصدة الرلمجيسية للبيانات و المعلومات: الاستبيان  -
 : مجتمع و عينة الدراسة الفرع الثالث : 

يتكررون مجتمرر  وعينررة الدةاسررة مررن العرراملين في مصررحة الضررياء بوةقلررة ت تلررا اجناسررتم و اعمرراةهم و مررؤهلتتم 
العلميررة و خرر اتهم المتنيررة و ينئرراتهم الوظيفيررة و مررن بررين هررذا امتمرر  ا اختيرراة عينررة عشرروالمجية و البررالد عررددهم 

 الدةاسة العنية على المؤسسات و الهيئات الاخر  المثيلة لها .( عاملا و ذلك نعب  تعميم نتالمجج 40ا
 الادوات و الاساليب المستخدمة في الدراسة .: المطلب الثاني 
 اداة الدراسة  الفرع الأول

الحصرررول مرررن البيرررانات و المعلومرررات مرررن اينرررراد مجتمررر  الدةاسرررة تطلررر  الامرررر تصرررميم اسرررتبيان  خطيرررا لهرررذا  ب يرررة
ال رض و ذلك بناء على ينرضيات الدةاسة و مت  اتهرا المسرتعلة و التاليرة ،و يتكرون هرذا الاسرتبيان مرن جر المجيين 

 على النحو التا  .
الاقدميرة ، المؤهر  العلمري، العمرر، الجرنس، لإينرراد العينرة و تتمثر الخصالمجا الش صرية و الوعنيرة : الجزء الاول  -

 الفئة الوظيفية ، المتنية
 .: ينكر  مكسمة على النحو التا   33ينظمن : الجزاء الثاني  -

  ينكررررر  تكرررريس اكررررر اسررررت داج  20اسررررت داج تكنولوجيررررا المعلومررررات و الاتصررررال ا مت رررر  مسررررتك  ( يتضررررمن
 .تكنولوجيا المعلومات و الاتصال 

  جود  الخدمة  تكيسينكر   13جود  الخدمة تتضمن. 
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لخرررامس في ادا  الدةاسرررة حيرررا منحرررت  اLIKERT SCALEاررردة الاشررراة  ا  اننرررا اسرررت دمنا مكيررراس 
التحلير   تايا رل( و ذلرك اعلاقرا محايرد غر  مواينرب، مواينب، ا مواينب بشد   ( ا1،2،3،4،5االدةاجات من 
 الاحصالمجي .
 اساليب تحليل البيانات الفرع الثاني: 

( و اعتمررردت عمليرررة التحليررر  علرررى الاعتماديرررة SPSS20.0ا–ا غليررر  البيرررانات و معالجتترررا بواسرررطة  -
 ( 01للتص د من مد  كبات ادا  الدةاسة من خلال معام   رونباخ الفاو الجدول ةقم ا

 مكبولة و مع   عن صدق الادا  بشك  جيد .قيم  هيو  الدةاسة ت   من المت  اتيوضح قيمة الفا لك  
 مكياس الاحصاء الوصفي ا التكراة ،المتوسطات الحسابية ،الا راينات المعياةية ( لبيان خصالمجا العينة  -
اب  و اختبرراة غلير  الا رداة البسريع و معامر  الاةتبرا  ب سرون لكيرراس العلاقرات برين المت ر  المسرتك  و التر -

 ( التي است دمت في اختباة الفرضيات .T- TEST( و اT- TESTا
 (  one woy anovaالاحاد  ا التباينغلي   -

 حدود الدراسة الفرع الثالث: 
العينررة  لإينررراداقتصرررت علررى دةاسررة العلاقررة بررين المت رر  الترراب  و المسررتك  و اكررر السررمات الش صررية و الوظيفيررة 

  على وجود علاقات بين است داج تكنولوجيا المعلومات و الاتصال و جود  الخدمة
 الحدود الامكانية 

 اخت ت مصحة الضياء ميدانا للدةاسة و ذلك من خلال اااهات موظفيتا.
 . 2016/2017السداسي الثاني لسنة :الحدود ال منية 

 النتائج و المناقشة : المبحث الثالث
 النتائج المتحصل عليه .: المطلب الاول 
 ( يوضح نتالمجج صدق المكاييس المست دمة اجود  الخدمة و التكنولوجيا المعلومات(1-2جدول ةقم ا

 

  تكنولوجيا المعلومات جودة الخدمة الكلية
 الفا كرومباخ .0.921 0.692 0.886
 عدد الفقرات 20 13 33

 (SPSSاالمصدر : من اعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج الاستبيان و ال نامج الاحصائي 
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 ( يوضح نتالمجج معام  الاةتبا  بين اجود  الخدمة و التكنولوجيا المعلومات و أبعادها(2-2جدول ةقم ا
 

شبكة 
 الاتصال

ملائمة 
 ال امج

قواعد 
 البيانات

استخدام نظم 
 المعلومات

استخدام 
 الأجهزة

تكنولوجيا 
 المعلومات

  

 معامل الارتباط 0.534 0.920 0.798 0.827 0.828 0.439
جودة 
 الخدمة

0.011 0.000 0.000 0.000 0.000.  مستوى الدلالة 0.0190 
 العينة 33 33 33 33 33 33

 

 (SPSSاالمصدر : من اعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج الاستبيان و ال نامج الاحصائي 
    

 
 

 (Excelاالمصدر : من اعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج الاستبيان و ال نامج 
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جودة الخدمة و )يوضح نتائج معامل الارتباط بين 
(التكنولوجيا المعلومات و أبعادها
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قواعد البيانات

استخدام نظم المعلومات

استخدام الأجهزة

تكنولوجيا المعلومات
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لاختبرررراة الفررررروق لمتوسررررطات جررررود  الخدمررررة علررررى تكنولوجيررررا  Tاختبرررراة ( يوضررررح نتررررالمجج 3-2جرررردول ةقررررم ا
 المعلومات حس  مت   الجنس

مستوى 
 الدلالة

درجة 
 الحرية

Tالانحراف  المحسوبية
 المعياري

المتوسط 
 الحسابي

عدد افراد 
  الجنس العينة

0.345 31 0.959 
جودة  ذكر 19 3.81 0.44

 انثى 14 3.95 0.34 الخدمة
 (SPSS المصدر : من اعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج الاستبيان و ال نامج الاحصائي

اجرررررود  الخدمرررررة علرررررى  اتالفرررررروق لمتوسرررررطالتبررررراين الاحررررراد  لاختبررررراة اختبررررراة  نترررررالمجج: ( 4-2جررررردول ةقرررررم ا
  العمرالتكنولوجيا المعلومات حس  مت   

المتوسط  الانحراف المعياري المحسوبيةF مستوى الدلالة
 الحسابي

عدد افراد 
 العينة

 العمر

0.162 1.934 0.431 3.74 9 1 

 
0.41 3.82 15 2 
0.22 3.12 9 3 
 الكلي 33 2.96 0.33

 (SPSS الطالبة بالاعتماد على نتائج الاستبيان و ال نامج الاحصائيالمصدر : من اعداد 
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اجررررود  الخدمررررة علررررى التكنولوجيررررا  ات( نتررررالمجج التبرررراين الاحرررراد  لاختبرررراة الفررررروق لمتوسررررط5-2جرررردول ةقررررم ا
 المؤه  العلمي المعلومات حس  مت   

المتوسط  الانحراف المعياري المحسوبيةF مستوى الدلالة
 الحسابي

عدد افراد 
 العينة

 المؤهل العلمي

0.040 3.591 0.26 4.00 11 1 

 
0.41 3.73 19 2 
0.33 3.25 3 3 
 الكلي 33 2.96 0.30

 (SPSS المصدر : من اعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج الاستبيان و ال نامج الاحصائي
 

اجررررود  الخدمررررة علررررى التكنولوجيررررا  اتلمتوسررررط ( نتررررالمجج التبرررراين الاحرررراد  لاختبرررراة الفررررروق6-2جرررردول ةقررررم ا
 الاقدميةالمعلومات حس  مت   

 

المتوسط  الانحراف المعياري المحسوبيةF مستوى الدلالة
 الحسابي

عدد افراد 
 العينة

 الخ ة المهنية 

0.463 0.926 0.28 4.02 8 1 

 

0.35 3.84 12 2 
0.43 2.82 9 3 
0 4.07 2 4 
0 4 2 5 

 الكلي 33 2.96 0.30
 

 (SPSS المصدر : من اعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج الاستبيان و ال نامج الاحصائي
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( نتالمجج التباين الاحاد  لاختباة الفروق لمتوسع اجود  الخدمة على التكنولوجيرا المعلومرات 7-2جدول ةقم ا
 حس  مت   الجنس 

المتوسط  الانحراف المعياري المحسوبيةF مستوى الدلالة
 الحسابي

عدد افراد 
 العينة

 الفئة الوظيفة

0.158 1.964 0.96 9.22 3 1 

 
0.27 3.25 12 2 
0.39 3.60 18 3 
 الكلي 33 1.43 0.15

 (SPSS المصدر : من اعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج الاستبيان و ال نامج الاحصائي
 

 
 

 (Excelاالمصدر : من اعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج الاستبيان و ال نامج 
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 ار و تحليل فرضيات الدراسةباخت: الثاني الفرع
 لكد ا اعتماد قاعد  الكراة التالية لاختياة الفرضيات 

 ( 0.05اذا  ان مستو  الدلال  ا سوبة اق  من مستو  الدلالة المعتمد  ا HOقبول  -
 ( 0.05اذا  ان مستو  الدلال  ا سوبة اق  من مستو  الدلالة المعتمد  ا HOةينض  -

 اختيار و تحليل فرضيات الرئيسة الاولى و الفرضيات الفرعية المتبقية منها  -
 ( الواةد في الملحب 02لكد ا است داج الا داة البسيع و من مطالعتنا لنالمجح احاسوب في اجدول ةقم ا

 اختيار و تحليل فرضيات الرئيسة الاولى  -
و نكبررررر   HO( وبترررررا  نررررررينض 0.05( اقررررر  مرررررن المعتمرررررد ا0.0190ان قيمرررررة مسرررررتو  الدلالرررررة ا سررررروب ا

 بالفرضية البديلة و هذا لعين وجود علاقة بين است داج تكنولوجيا المعلومات و الاتصال و جود  الخدمة 
% و ذلررررك بنرررراء علررررى قيمررررة معامرررر  الاةتبررررا  و هررررذا يفسررررر ان تكنولوجيررررا  53.4و قررررد تلعرررر  قررررو  العلاقررررة 

        المعلومرررررات و الاتصرررررال في مصرررررحة الضرررررياء سررررريؤد  ا  جرررررود  الخدمرررررة المتمثلرررررة في غسرررررين نوعيرررررة الم رجررررران 
 موككتتا .....الخ .و  ميتتا و تكليا تكلفتتا و ستولة البلوي اليتا و اعتمدتها و مصادينتتا و 

 اختيار و تحليل فرضية الفرعية الاولى 
و نكبر  بالفرضرية  HO( بترا  نررينض 0.05( اقر  مرن المعتمرد ا0.000ان قيمة مستو  الدلالة ا سروب ا

  البديلررة و هررذا لعررين وجررود علاقررة بررين اسررت داج الاجترر   و الرر امج و جررود  الخدمررة و قررد بل ررت قررو  العلاقررة
اء علرررى قيمرررة معامررر  الاةتبرررا  و هرررذا يفسرررر ان اسرررت داج الاجتررر   و الررر امج في مصرررحة % و ذلرررك بنررر 92

و  رذلك سيسراعد في اتخراذ  الضياء سيساعد علرى سررعة اسرترجاع المعلومرات و غليلترا بشرك  دقيرب و واضرح
 الكراةات الاداةية بشك  صحيح و هذا ينعكس على جود  الخدمة .

  انيةاختيار و تحليل فرضية الفرعية الث
و نكبر  بالفرضرية  HO( وبتا  نررينض 0.05( اق  من المعتمد ا0.000ان قيمة مستو  الدلالة ا سوب ا

  البديلررة و هررذا لعررين وجررود علاقررة بررين اسررت داج الاجترر   و الرر امج و جررود  الخدمررة و قررد بل ررت قررو  العلاقررة
است داج قطاع المعلومرات الاداةيرة سيسرتم % و ذلك بناء على قيمة معام  الاةتبا  و هذا يفسر ان  79.8

 في نوعية اداء و سرعة الانجاز في العم  و توين  المعلومات التي تمتاز بالحداكة .
 اختيار و تحليل فرضية الفرعية الثالثة 
و نكبر  بالفرضرية  HO( وبتا  نررينض 0.05( اق  من المعتمد ا0.000ان قيمة مستو  الدلالة ا سوب ا

  و جرررود  الخدمرررة و قرررد بل رررت قرررو  العلاقرررة ذا لعرررين وجرررود علاقرررة برررين اسرررت داج قواعرررد البيررراناتالبديلرررة و هررر
% و ذلك بناء على قيمة معام  الاةتبا  و هرذا يفسرر ان اسرت داج قواعرد البيرانات يمكرن ان يسراهم  82.7
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لمعلومرررات برررين في حفررراظ الكرررم الهالمجررر  مرررن المعلومرررات بدةجرررة عاليرررة مرررن الموكوقيرررة و  رررذلك مرررن سررررعة تبرررادل ا
 . الاقساج و الدوالمجر الاداةية الم تلفة  ا يعود على غسين الانتاجية و ينعل جود  الخدمة

  اختيار و تحليل فرضية الفرعية الرابعة
و نكبر  بالفرضرية  HO( وبتا  نررينض 0.05( اق  من المعتمد ا0.000ان قيمة مستو  الدلالة ا سوب ا

 82.8  البديلة و هذا لعين وجود علاقة بين است داج ملالمجمة ال مجة و جود  الخدمرة و قرد بل رت قرو  العلاقرة
% و ذلك بناء علرى قيمرة معامر  الاةتبرا  و هرذا يفسرر ان اسرت داج الر امج تمتراز بسرتولة التشر ي  و التعلريم 

 هذا ينعكس على الجود  و السرعة و الاداء.و توين  الاةشادات  ا يست  التعام  معتا و 
 اختيار و تحليل فرضية الفرعية الخامسة 

و نكبر  بالفرضرية  HO( وبترا  نررينض 0.05( اقر  مرن المعتمرد ا0.011ان قيمة مسرتو  الدلالرة ا سروب ا
    %  43.9و جرررود  الخدمرررة و قرررد بل رررت قرررو  العلاقرررة  البديلرررة و هرررذا لعرررين وجرررود علاقرررة برررين شررربكة الاتصرررال

و ذلررررك بنرررراء علررررى قيمررررة معامرررر  الاةتبررررا  و هررررذا يفسررررر ان اسررررت داج لشرررربكة سيسرررراعد علررررى عرررردج التكييررررد 
بالمسررراينات البعيرررد  و الكريبرررة و التحرررديا مرررن مكررران واحرررد سيسرررر  مفعولهرررا علرررى  ررر  الامرررا ن و  رررذلك في 

 الحفظ و في استعلاج ال بالمجن  ا يساهم في جود  الخدمة المكدمة .
 ليل الفرضية الزمنية التالية و الفرضية الفرعية المتبقية منها اختيار و تح

HO  لا توجد خروق ذات دلالة احصالمجية  و اكر است داج تكنولوجيرا المعلومرات و الاتصرال و جرود  الخدمرة
( مررن  الفئررة الوظيفيررة، الخرر   المتنيررة، المؤهرر  العلمرري، العمررر، تعرر   لل صررالمجا الش صررية و الوظيفيررة ا الجررنس

 . 07، 06، 05، 04، 03ل مطالعتنا لنتالمجج الحاسوب في الجدول خلا
 من خلال الفرضية الفرعية الاولى . 

و       0.05ا ر  مرن المعتمرد   0.959( نجد ان قيمة مستو  الدلالة ا سوبة 03من خلال الجدول ةقم ا
و نررينض الفرضرية البديلرة و هرذا يعرني لا توجرد ينرروق ذات دلالرة احصرارية  رو اكرر اسرت داج  HOبالترا  نكبر 

تكنولوجيرررا المعلومرررات و الاتصرررال و جرررود  الخدمرررة ن رررر  لمت ررر  الجرررنس و قرررد بلرررد المتوسرررع الحسرررابي اجرررابات 
و هررذا  0.34بالحررروس معيرراة   3.95امررا لررد  البنررات ينكررد بلررد  0.445بالحررروس معيرراة  3.81الررذ وة 

يش  ا  تكاةب اكر است داج تكنولوجيا المعلومات و الاتصال على جود  الخدمة للجنس و لك  السرب  يعرد 
حيررا الخطرررات المرررأ  في الحيررا  العامررة و اصررح  تنرراينس الرجررال ، ا  اقبررال المرررأ  علررى العمرر  في  يرر  الهيئررات

 في  ي  امالات .
 من خلال الفرضية الفرعية الثانية . 

و       0.05ا ر  مرن المعتمرد   0.162( نجد ان قيمة مستو  الدلالة ا سوبة 04خلال الجدول ةقم ا من
و نررينض الفرضرية البديلرة و هرذا يعرني لا توجرد ينرروق ذات دلالرة احصرالمجية  رو اكرر اسرت داج  HOبالترا  نكبر 
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لرد المتوسرع الحسرابي اجرابات الفئرة تكنولوجيا المعلومات و الاتصرال و جرود  الخدمرة ن رر  لمت ر  العمرر و قرد ب
امررا  0.41بالحررروس معيرراة   3.52 امررا المتوسررع الحسررابي للفئررة الثانيررة 0.431بالحررروس معيرراة  3.47 1

و هررذا يشرر  ا  تكرراةب اكررر اسررت داج  0.22بالحررروس معيرراة  3.12الفئررة الثالثررة ينكررد بلررد المتوسررع الحسررابي 
السرررب  ا  ان الاينرررراد مرررن الاعمررراة  ولعررر  الخدمرررة ن رررر  العمررررتكنولوجيرررا المعلومرررات و الاتصرررال علرررى جرررود  

الكب   ذو مرؤهلات متدنيرة لريس لرديتم خر ات  اينيرة في اسرت داج تكنولوجيرا المعلومرات و الاتصرال او عبيعرة 
اعمالهم لا تكتضي است داج تكنولوجيا المعلومات و الاتصال و اينراد مرن الاعمراة الصر    مرؤهلاتهم مرتفعرة او 

 الهم ذات علاقة مباشر  باست داج تكنولوجيا المعلومات و الاتصال اعم
 الفرضية الفرعية الثالثة  استخدام و تحليل. 

و       0.05ا ر  مرن المعتمرد   0.040( نجد ان قيمة مستو  الدلالة ا سوبة 05من خلال الجدول ةقم ا
روق ذات دلالرة احصرالمجية  رو اكرر اسرت داج و نررينض الفرضرية البديلرة و هرذا يعرني لا توجرد ينر HOبالترا  نكبر 

..... لصرالح  تكنولوجيا المعلومرات و الاتصرال و جرود  الخدمرة ن رر  للمؤهر  العلمري و قرد تبرين ان الفروقرات
    حرراملي الررردبلوج العرررا  ا ثرررر ثم الرررذ  يليررر  ثم الاخرررر   رررون موسرررطاتهم الحسرررابي مرتبرررة حسررر  الررردبلوج الاعلرررى 

ان من شرو  التعيرين هرو الحاصر  علرى مرؤهلات ا ر  لتحسرين اهرداس المصرلحة الرتي و لع  السب  يعود ا  
اسرررتكطبت الكررروادة البشررررية المؤهلرررة و المدةبرررة و بترررا  تكرررون هرررذه الكررروادة مؤهلرررة علميرررا و بترررا  قرررادة  علرررى 

 است داج تكنولوجيا المعلومات و الاتصال ا ثر من غ ها .
  رابعةالفرعية ال تحليل الفرضيةاستخدام و . 

و       0.05ا ر  مرن المعتمرد   0.040( نجد ان قيمة مستو  الدلالة ا سوبة 06من خلال الجدول ةقم ا
و نررينض الفرضرية البديلرة و هرذا يعرني لا توجرد ينرروق ذات دلالرة احصرالمجية  رو اكرر اسرت داج  HOبالترا  نكبر 

و ةبم يعرود السرب  ا  ان المصرلحة ناخررات في  تكنولوجيا المعلومات و الاتصال وجود  الخدمرة لمت ر  الاقدميرة
   اســـتخدام اسرررت داج تكنولوجيرررا المعلومرررات و الاتصرررال و بترررا  الخررر   لا ت ررر  شررر   الاسرررتثماة و اسرررت داج ا 

 . الفرضية الفرعية الخامسة و تحليل
و       0.05ا ر  مرن المعتمرد   0.040( نجد ان قيمة مستو  الدلالة ا سوبة 07من خلال الجدول ةقم ا

و نررينض الفرضرية البديلررة و هرذا يعرني لا توجرد ينرروق ذات دلالررة احصرالمجية  رو اكرر اسررت داج  HOبالترا  نكبر 
و ةبم يعررود السررب  ا  ان تكنولوجيررا  يررةتكنولوجيررا المعلومررات و الاتصررال وجررود  الخدمررة لمت رر  ا  الفئررة الوظيف

المعلومات و الاتصرال اصربح يردخ  في  اينرة امرالات و المسرتويات الاداةيرة حيرا اصربح العمر  الاداة  جمر  
 ينئات  و مستويات  بشك  اساسي و مباشر على است داج تكنولوجيا المعلومات و ألاتصال

 ت ي ات جذةية في    مفاص  المؤسسة  -
 التكيا م  متطلبات البيئة  الاستعب  و -
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 زياد  قدة  التنسيب بين اقسامتا و بين ينروعتا و المؤسسات الاخر   -
 تكلي  حدو  الازمات  -
 غسين عملية اتخاذ الكراة من خلال توين  المعلومات بالدقة المناسبة لمت ذ  الكراة . -

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 : خلاصة الفصل 
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برذلك علرى  مسرتعينينان نسكع جانبا من الجر ء النظرر  علرى الدةاسرة الميدانيرة ،حاولنا من خلال هذا الفص  
مررا غصررلنا عليرر  مررن معلومررات مررن خررلال غليرر  و مناقشررة الاسررتبيان الموجرر  ا  عمررال مصررحة الضررياء حيررا 

 اتضح لنا الن المؤسسة تستعم  تكنولوجيا المعلومات و الاتصال لتحسين جود  الخدمة .
 عم  تكنولوجيا المعلومات و الاتصال بنسبة  ب   في غسين جود  الخدمة.حيا  ان دوة تست
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ان مررا يمكررن اسررتنتاج  و الوصررول اليرر  مررن خررلال هررذه الدةاسررة ان مجررال تكنولوجيررا المعلومررات و الاتصرررال 
و    يعت  من اهم الحكول التي تنال اهمية  ب   لد  المؤسسات الخدمية ، و هذه الاهمية املتتا الظرروس الاقتصرادية

المناينسة الحاد  الرتي يعرينترا عراا الاعمرال في وقتنرا الحرا  ، لرذا ينران الرتحكم في هرذه التكنولوجيرا و حسرن اسرت لالها 
 اصبح ضروةيا و مؤشرا هاما لمد  ينعالية التنظيم و  فاءت .

  مررا ان مصررطلح جررود  الخدمررة اصرربح امررر ملررح يواجرر  المؤسسررات الم تلفررة ، ينلررم يعررد يكفرري مجرررد الايمرران
بالأهمية تكدا خدمات ذات جود  متمي   ، و اقا يتطلر  سرعي الاداة  ا  الاهتمراج باقتراحرات العمرال ، و معرينرة 
انطباعاتهم على الخدمة المكدمة و تطوير جود  الخدمة و الاةتكاء تستواها ، حي تصر  ا  التمير  الرذ  يطمرح الير  

 مكدمو الخدمة و المستفيدون منتا ا  حدا سواء.
اظترررن الدةاسررة وجررود علاقررة بررين تكنولوجيررا المعلومررات و الاتصررال و جررود  الخدمررة  ررا يؤ ررد ان تكنولوجيررا  -

 المعلومات و الاتصال في مصحة الضياء سيؤد  ا  جود  الخدمة

اظترن الدةاسة وجود علاقة بين است داج أبعاد و تكنولوجيا المعلومات و الاتصال و جود  الخدمرة مرو هرذا  -
 داج تكنولوجيا المعلومات و الاتصال في المؤسسة.مد  است 

اظترررن الدةاسررة عرردج وجررود ينررروق  ررو دوة اسررت داج تكنولوجيررا المعلومررات و الاتصررال علررى غسررين جررود   -
 الخدمة تع   االسن ، الفئة الوظيفية ، الاقدامية المتنية (.

لاتصرال علرى غسرين جرود  الخدمرة اظترن الدةاسرة وجرود ينرروق  رو دوة اسرت داج تكنولوجيرا المعلومرات و ا -
 تع   ا  المؤه  العلمي.

 الاقتراحات:
 الاستجابة و التكيا م  متطلبات البيئة . -
 الابتعاد عن الع لة و الت لا . -
 زياد  قدة  التنسيب بين اقسامتا و بين ينروعتا و المؤسسات الاخر  . -
 تكلي  حدو  الازمات . -
  المعلومات بالدقة المناسبة لمت ذ  الكراة .غسين عملية اتخاذ الكراة من خلال توين  -
 زياد  نسبة المتاةات و المعاةس. -

 افاق الدراسة :
من خرلال بحثنرا في هرذا الموضروع صرادينتنا عرد  نكرا  لفرت انتباهنرا و الرتي يمكرن ان تكرون مواضري  بحرا في 

 دةاسات مستكبلية اهمتا .
 ات و الاتصال.مد  اهتماج المؤسسات الاقتصادية بتكنولوجيا المعلوم -

بتكنولوجيا المعلومات و الاتصا  مد  توين  البنية التحتية التي تساعد الص    و المتوسطة  على العم 
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