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 الإهداء
 الى نفسي أولا ...

الى تلك التي تعثرت ثم اختارت الوقوف، الى الروح التي حفظت عهد احلامها بصمت، والقلب الذي لم 
 لا كاملةً، لكني فخورة بكل خطوة لم تُـرَ.يتخلَّ عن حلم الطفولة رغم كل الظروف. ها أنا اليوم أصل 

 الى والديّ..
الى نبع الأمان وأصدق دعاء، من آمنو بي حين شككت في نفسي، وزرعوا فّي أن المستحيل مجرد فكرة. أنتما 

 البداية وكل الفضل بعد الله .
 الى اخوتي..

 تي حين لم أستطع الكلام.الى الضحكة التي خففت ثقل الأيام، والسند الذي لم يخذلني قط. كنتم قو 
 الى رفيقات الدرب صديقاتي ..

 الى من كانوا سحباً تمطر في سنوات الجفاف، ومن شاركوني الطريق بكل ما فيه، كلٌ باسمها وصفتها.
 الى منارة العلم ..

يتي الى دكتورتي محسن زوبيدة لليد التي لم تبخل بالعطاء، والقلب الذي فتح لنا أبواب المعرفة. و الى كل
 وأساتذتي الأفاضل، من مهدوا لنا طريق العلم والقيم .

 وأخيراً.. الى نفسي مرة أخرى..
ليس لأن الرحلة انتهت، بل لأنني أثبتُّ أن الحلم أصبح حقيقة. ها هي تلك الطفلة تقف على أرض حلمها، 

 مبتسمة، فخورة، وبدأت من جديد .
 

 
 
 

خليدة



 

 

 الإهداء
 :أهدي هذا العمل إلى

 "لدين الكريمين حفظهما الله ورعاهماالوا"
 إلى التي حملتني في بطنها  وسهرت الليالي من أجلي وكانت دائما سندا لي أمي الغالية

 والى من كان دوما عوننا لي في السراء والضراء والدي الغالي
 إلى جميع أفراد عائلتي  من كبيرهم إلى صغيرهم  

 إلى جميع الأصدقاء والزملاء ّ المقربين
 وكل من كان عوناً وسنداً لي سوآءا

 من قريب أو بعيد
 
 
 

 
 

  
حسين                                                                  



 

 
 

 لشكر و التقدير  ا         
 

 العمل هذا إنجاز في وفقنا الذي وتعالى سبحانه لله الشكر                
 العملا هذ على الإشراف اعلى قبولهبيدة  و محسن ز   ةالفاضل ةالأستاذ إلى لالجزي بالشكر نتقدم ذلك، وبعد

 العمل لإنجاز هذا هاودعم ا،وتوجيهاته ابإرشاداته علينا بها بخلت لم تيالقيّمة، ال اونصائحه اتوجيهاته وعلى
 .امن يتقبله أن القدير العلي الله الذي أسأل  المتواضع

لا و ،  المعاملة وحسن استقبال حفاوة على اتصالات  الجزائر ورقلة  ةمؤسس وأعوان إطارات كلنشكر   كما
في  ةومفيد جدا قيمة معلومات نال قدمالذي   خويلدات محمد للمؤطر والامتنان فائق الشكر تقديمنا يفوت

 . دراسة الحالة 
 هذا إنجاز ىعل اوشجعن وجهناو  ساعدنا من العلم وإلى كل في درب نارافق من كل إلى بالشكر نتوجه كما

 بالابتسامة بعيد ولو من أو قريب العمل من
 

 
 



 

 

 الملخص 

 ملخص الدراسة:

 من وذلك بورقلة، الجزائر اتصالات مؤسسة داخل الزبائن خدمة تحسين في والاتصال المعلومات تكنولوجيا أثر على التعرف إلى الدراسة هذه هدفت
 الأنظمة مساهمة مدى عن الكشف إلى الدراسة سعت كما .الزبائن رضا وتحقيق الخدمات جودة تطوير في الرقمية والتقنيات الوسائل دور إبراز خلال

 الدراسة اعتمدت، وزبائنها المؤسسة بين العلاقة وتعزيز الخدمة، ودقة الاستجابة، سرعة تحسين في الحديثة الاتصال ووسائل البيانات، وتحليل الرقمية،
 البحث أدوات من مجموعة استخدام تم كما الميداني، الجانب في الاستقرائي المنهج إلى إضافة النظري، الجانب لدراسة التحليلي الوصفي المنهج على
 من مجموعة إلى الدراسة وتوصلت .بورقلة الجزائر اتصالات مؤسسة وموظفي زبائن من عينة على الدراسة تطبيق تم وقد المقابلة، الاستبيان، في تمثلت
 معالجة تسريع في التكنولوجيا ساهمت كما الزبائن، خدمة جودة وتحسين والاتصال المعلومات تكنولوجيا استخدام بين ابيةإيج علاقة وجود أهمها النتائج

 في تأثيراً العوامل أكثر من الاستقبال وحسن الخدمة، سرعة الشبكة، جودة أن كذلك النتائج وأظهرت .الزبائن مع التواصل وتحسين والشكاوى الطلبات
 .المؤسسي الأداء وتحسين الخدمات كفاءة رفع في يساهمان الرقمية الأنظمة وتطوير للموظفين المستمر التكوين أن تبين كما .الزبائن رضا

 .قميةر  دماتخ الجزائر، اتصالات قمي،ر  تحول زبائن، رضا الخدمة، جودة والاتصال، المعلومات تكنولوجيا :المفتاحية الكلمات

 

Abstrac 

 
This study aimed to identify the impact of Information and Communication Technology (ICT) on improving 

customer service within Algérie Télécom in Ouargla. The study focused on highlighting the role of digital 

technologies and communication tools in enhancing service quality and achieving customer satisfaction. It also 

sought to examine the contribution of digital systems, data analysis, and modern communication technologies in 

improving response speed, service accuracy, and strengthening the relationship between the companye. In addition, 

the study contributes to enriching academic research related to service quality and customer satisfaction in Algerian 

institutions. The study adopted the descriptive analytical method for the theoretical part and the inductive approach 

for the field study. Several research tools were used, including questionnaires, interviews, and case studies. The 

study sample consisted of customers and employees of Algérie Télécom in Ouargla. The study concluded that there 

is a positive relationship between the use of ICT and the improvement of customer service quality. The findings also 

revealed that technology contributed to faster processing of requests and complaints, as well as improving 

communication with customers. Furthermore, network quality, service speed, and good reception were identified as 

the most influential factors in customer satisfaction. The study also showed that continuous employee training and 

the development of digital systems contribute significantly to improving service efficiency and institutional 

performance. 

Keywords: Information and Communication Technology, Service Quality, Customer Satisfaction, Digital 

Transformation, Algérie Télécom, Digital Services. 
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  26 لخماسيرت اكایلم سلت جادر 21
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 ا 

 أ 

 التوطئة : - أ
 المعلومات كنولوجيات أصبحت حيث الأعمال، بيئة في جديدًا واقعًا الأخيرة العقود خلال المتسارعة الرقمية التحولات أفرزت      

 تخزين أو العمليات أتمتة على مقتصراً دورها يعد ولم .للمؤسسات التنافسية القدرة تعزيز في استراتيجيًا عنصراً ،(ICT) والاتصال
 ) ومتكاملة ديناميكية بصورة معهم العلاقات وإدارة الزبائن، سلوك وتحليل القرارات، دعم ليشمل) امتد بل البيانات،

 تحسين بات وتفاعلية، تخصيصًا وأكثر أسرع خدمات نحو توقعاتهم وتغير الزبائن، وعي وتنامي المنافسة، حدة صاعدت ظل وفي
 تعُد الخدمة جودة أن التسويقية الأدبيات أكدت وقد .وولائهم رضاهم لضمان المؤسسات إليه تسعى محوريً  هدفاً الزبائن خدمة
  نبالزبائ والاحتفاظ للرضا رئيسيًا محددًا

 ظل في خاصة الزبائن، خدمة وتحسين والاتصال المعلومات تكنولوجيا بين العلاقة دراسة إلى الحاجة برزت المنطلق، هذا من     
 أصبحت التي الرقمية، الاتصال وقنوات الاصطناعي، والذكاء البيانات، )وتحليلات الزبائن علاقات إدارة أنظمة نحو الانتقال
 ) الزبون ربةتج إدارة في أساسية أدوات

 تأصيل خلال من المؤسسة، في الزبائن خدمة تحسين على والاتصال المعلومات تكنولوجيا أثر تحليل إلى الدراسة هذه تسعى وعليه،
 .المجال هذا في للتكنولوجيا العملية والآثار الأبعاد وتحليل الأساسية، للمفاهيم نظري

 طرح الإشكالية : - ب
 المعلومات تكنولوجيا هماتس مدى أي إلىشكالية الرئيسية لهذا البحث على النحو التالي: وبناء على سبق يمكن صياغة الإ

 الخدمات وزيادة رضا الزبائن في المديرية العملياتية لاتصالات الجزائر  بورقلة ؟ تحسين في والاتصال

 ومن الإشكالية الرئيسية نطرح التساؤلات الفرعية التالية :
 ؟م تكنولوجيا المعلومات والاتصال على تحسين جودة الخدمة وزيدة رضا الزبون ستخداالى أي مدى يساهم ا 
 كيف تساهم تكنولوجيا الإعلام والاتصال في تحقيق رضا الزبائن ؟ 
  ؟ما طبيعة العلاقة بين جودة وتحسين الخدمة ورضا الزبائن 
 لجزائر ؟كيف يساهم تحسين الخدمات وتطوير العروض في تعزيز مكانة مؤسسة اتصالات ا 
  ؟كيف يقيم الزبائن مستوى جودة الخدمة في المديرية العمالياتية لاتصالات الجزائر بورقلة 
  ما اثر استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال على تحسين جودة الخدمة ورفع مستوى رضا الزبائن في المديرية العملياتية

 ؟لاتصالات الجزائر بورقلة 
 

 الفرضيات : - ت
 وزيدة رضا الزبونستخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال على تحسين الخدمة ا يساهم ●     
وتحسين الحصة السوقية من خلال فهم احتياجاتهم وتطوير والاتصال في تحقيق رضا الزبائن  الإعلامتساهم تكنولوجيا  ●     

  خدماتها 



 

 

 ــــــةالمقدمــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 

 ا 

 ب 

 الخدمة ورضا الزبونوتحسين  يوجد علاقة بين جودة ●     
 يساهم تحسين الخدمات وتطوير العروض في المؤسسة في تعزيز مكانتها من خلال رفع مستوى رضا زبائن   ●     
 مستوى جودة الخدمة في المديرية العملياتية اتصالات الجزائر بورقلة مرتفع  ●     

تية لاتصالات الجزائر بورقلة  على في المديرية العمليا)جودة الخدمة( يوجد اثر لاستخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال  ●     
 تحسين الخدمة ورضا الزبون

 
 : الموضوع اختيارمبررات  - ث

دراسة إلى أخرى، وفي هذا الإطار نذكر  وهي تختلف من عديدةإن الأسباب والدوافع التي تدفعنا إلى اختيار موضوع البحث 

 :الدراسة الحالية وجود بعض الأسباب والدوافع التي دفعتنا لإنجاز

 : الذاتيةالأسباب 1-2-

 .والاتصالالمعلومات  بتكنولوجياالميول الشخصي لمعالجة هذا النوع من الموضوعات التي تتعلق  -

الشعور بالأهمية لهذه المواضيع خاصة مع التطورات العلمية والتوجهات الحديثة التي شهدها العصر الحالي في استخدام هذه  -

 .التكنولوجيا وولوجها في المؤسسات

 .بالنسبة للفرد والمجتمع والاتصالأهمية تكنولوجيا المعلومات  -

 .تطوير المعارف والمكتسبات الشخصية -

 تماشي الموضوع مع طبيعة التخصص الذي ندرسه حيث يعتبر من المواضيع التي تدخل في صميم تخصص -

 :الأسباب الموضوعية 2-2

 .من الوسائل التي تساعد على تطوير المؤسسة والاتصالومات القيمة العلمية للموضوع باعتبار أن تكنولوجيا المعل -

 .التي تستخدم في المؤسسة والاتصالمحاولة إثراء المكتبة بهذا النوع من الدراسة خاصة عن تكنولوجيا المعلومات  -

 .في مختلف جوانب إدارة المؤسسات الجزائرية والاتصالتزايد الدور التي تلعبه تكنولوجيا المعلومات  -

 السائد في المؤسسة وعلاقته بتحسين جودة الخدمة الاتصالمعرفة نمط  -

 .عالميًا الرقمي التحول تصاعد -

 .الزبائن علاقات إدارة في الرقمية الأنظمة على الاعتماد تزايد -
 .التكنولوجيا في الاستثمار مردودية تقييم إلى الحاجة -
 



 

 

 ــــــةالمقدمــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 

 ا 

 ج 

 
  أهداف الدراسة وأهميتها: 

 الدراسة أهداف-

 .في المؤسسة الجزائرية والاتصالتعرف على مدى استخدام وانتشار تكنولوجيا المعلومات ال-
 .ودورها في تحسين جودة الخدمة لإرضاء الزبون والاتصالالكشف عن مجالات استخدام تكنولوجيا المعلومات  -
 .نالكشف عن دور استخدام الأنترنت في عرض الخدمة الذي يؤذي إلى تقليل شكاوى الزبائ -
 .المستخدمة في المؤسسة والاتصالالمعلومات  تكنولوجياالكشف عن أنواع  -
 .في تقدیم وعرض المعلومات والخدمة والاتصالالمعلومات  تكنولوجياالتعرف على دور التي تلعبه  -
 .الكشف عن دور عرض الخدمة باستخدام الأنترنت الذي يؤدي إلى رضا الزبون -

 .الزبائن وخدمة المعلومات تكنولوجيا حول متكامل نظري إطار بناء -
  نموذج وفق الخدمة جودة أبعاد تحليل -
 (....الأمان الاستجابة، الجودة)الاعتمادية، أبعاد على التكنولوجيا أثر قياس -
 .الزبائن تجربة تحسين في التكنولوجيا استخدام لتعزيز توصيات تقدیم -
 الدراسة هميةأ

باعتبارها عملية اجتماعية وذلك في  والاتصالر الذي يمكن أن تلعبه تكنولوجيا المعلومات الموضوع في رصد الدو  أهميةتتجلى    
بهدف إرضاء الزبائن ومواجهة المنافسة الشديدة في السوق، إذ أصبحت هذه التكنولوجيا من  تحسين جودة الخدمة للمؤسسة

وهذا نظرا  .لتغير السريع للمعرفة وكذلك لتلبية شروط المعرفةالمتطلبات الحديثة التي تتميز بها كافة المؤسسات فهي ضرورية في ظل ا
لأن لتحسين الخدمة له أهمية كبيرة بالنسبة للمستهلكين في كل المنظمات باختلاف نشاطها، ولاكتساب رضا الزبون وضمان 

 .استمرارية تعامله مع المؤسسة

 العلمية : الأهمية

 .الخدمة جودةو  بين العلاقة حول العربية الأدبيات إثراء -

 .مؤسساتية بيئة في و مثل نظرية نماذج اختبار -
 العملية الأهمية

 .التكنولوجيا مجال في رشيدة استثمارية قرارات اتخاذ على المؤسسات مساعدة -
 .الرقمي التحول استراتيجيات دعم -

 حدود الدراسة : - ج



 

 

 ــــــةالمقدمــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 

 ا 

 د 

 تم تقسيمها إلى فترتين : حيث   2528شهر أفريل من سنة  رأواخمن شهر  مارس إلى الحدود الزمنية : *
 الفترة الأولى : خُصصت لإجراء المقابلات الميدانية داخل مؤسسة الدراسة وجمع المعطيات الأولية .

 أفراد العينة وتحليل نتائجه منالفترة الثانية: شملت إعداد وتوزيع واسترجاع الاستبيان 
 الجزائر  ورقلة  تاتصالامؤسسة  تمت الدراسة في مؤسسة في  .الحدود المكانية:*

 :منهج البحث والأدوات المستخدمة  - ح
قد اعتمدنا في دراستنا هذه على المنهج الوصفي عند طرح المفاهيم المتعلقة بالموضوع للفصل الأول  :في البحثالمنهج المستخدم 

 في الفصل الثاني  التحليليعلى المنهج  واعتمادنا
  الاستبيان ،: المقابلات :  الأدوات المستخدمة في البحث

 
 صعوبات البحث : - خ

 . صعوبة الإلمام بجميع جوانب الموضوع 
  ضيق الوقت 

 هيكل البحث : - د
 
توي كل فصل على مقدمة وخاتمة  للإجابة على الإشكالية الرئيسية  المطروحة قسمنا هذا البحث إلى فصلين أساسين بحيث يح     

هما : المبحث الأول   ث قسمنا هذا الفصل إلى مبحثين رئيسيينوسنتطرق في الفصل الأول إلى الجانب النظري للموضوع حي،

بحيث تم تقسيمه إلى ثلاث مطالب وكل مطلب في المؤسسة تكنولوجيا المعلومات والاتصال على تحسين خدمات الزبائن  احتوى

والمطلب الثاني تم  الاتصالو المفاهيم الأساسية لتكنولوجيا المعلومات يحتوي على فروع  بحيث تم التطرق في المطلب الأول إلى 

، والمبحث الثاني   الآليات والآثاروالمطلب الثالث تم التطرق فيه إلى  الإطار المفاهيمي لخدمة الزبائن وتطويرهاالتطرق فيه إلى 

المطلب وكل مطلب يحتوي على فروع  بحيث تم التطرق في  مطلبين احتوى على الدراسات العلمية السابقة  بحيث تم تقسيمه إلى 

مقارنة الدراسة  والمطلب الثاني تم التطرق فيه إلى   عرض ومناقشة  الدراسات  السابقة   باللغة  العربية  و اللغة  الأجنبيةالأول إلى 

التعريف بمؤسسة مبحثين رئيسيين  هما:  المبحث الأول احتوى  ،أما الفصل الثاني تم تقسيمه إلى    الحالية   بالدراسات  السابقة

 . والمبحث الثاني تم التطرق فيه إلى عرض نتائج الدراسة ومناقشتهاالمتبعة المنهجية تصالات الجزائر بورقلة  و ا

 

 

 



 

 

 
 :  ولالفصل الأ

تكنولوجيا المعلومات والاتصال على  تحسين خدمات الزبائن 

 في المؤسسة



 

 

 خدمات الزبائن في المؤسسة والاتصال وتحسين تكنولوجيا  المعلوماتالفصل الاول : 

 

 ا 
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 الفصل الأولتمهيد 
 

 والاقتصتادية الإداريتة الأدبيتات في متزايتد باهتمتام حظيتت التتي المواضيع أبرز من والاتصال المعلومات تكنولوجيا موضوع يعُد       
 لم المتسارعة، الرقمية التحولات ظل وفي التنافسية. قدرتها وتعزيز المؤسسات أداء تحسين في للتكنولوجيا الحيوي للدور نظراً  المعاصرة،

 ووسائل الذكية والتطبيقات الرقمية الأنظمة على متزايد بشكل مدتعت أصبحت بل تقليدية، خدمات بتقدیم تكتفي المؤسسات تعد
 .الزبائن لمتطلبات أفضل بشكل والاستجابة خدماتها جودة تحسين أجل من الحديثة الاتصال

 متن العديتد أثبتتت حيتث التزبائن، خدمتة وجتودة والاتصتال المعلومتات تكنولوجيتا بتين التربط أهميتة بترزت الستياق، هتذا وفي    
 وتعزيتز الأخطتاء، تقليتل دقتهتا، تحستين الخدمتة، تقدیم تسريع في يسهم التكنولوجيا هذه استخدام أن والتطبيقية النظرية ساتالدرا

 أدوات لمختلتف المؤسستات تبتي أن كمتا .وولائهم الزبائن رضا مستوى رفع إلى النهاية في يؤدي مما والزبون، المؤسسة بين التفاعل
 في أساستياً  عتاملاً  أصتب  الاجتمتاعي، التواصتل ووستائل العمتلاء، علاقتات إدارة ونظتم المعلومتات، نظتم مثتل الحديثتة، التكنولوجيتا

 .مستدامة تنافسية ميزة وتحقيق الزبون تجربة تحسين

 التطرق خلال من الدراسة، بموضوع المرتبطة الأدبيات لمختلف شامل عرض تقدیم إلى الفصل هذا يسعى ذلك، من وانطلاقاً       
 خدمتة مفهتوم إبتراز إلى إضتافة وأبعادهتا، خصائصتها وأهتم والاتصتال المعلومتات تكنولوجيتا مفهتوم تفستر التتي النظريتة الجوانتب إلى

 أثتر تناولتت التتي الستابقة الدراستات وتحليتل عترض ختلال متن التطبيقيتة الأدبيتات الفصتل يتنتاول كمتا .ومحتدداتها وجودتهتا التزبائن
 والتوجهتات النتتائج أهم استخلاص محاولة مع القطاعات، مختلف في الزبائن خدمات تحسين لىع والاتصال المعلومات تكنولوجيا

 .الدراسات لهذه العامة

 خدمتةنحستين و  والاتصتال المعلومتات تكنولوجيتا الأول المبحتث يتنتاول :رئيستيين مبحثتين إلى الفصتل هتذا تقستيم ستيتم وعليه،    
 موقتع تحديتد إلى وصولاً  وتحليلها، السابقة الدراسات عرض خلال من التطبيقية بياتللأد الثاني المبحث يخصص حين في الزبائن،
 .العلمي السياق هذا ضمن الحالية الدراسة
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 ا 

- 3 - 

 الاتصال ومات و تكنولوجيا  المعلالمبحث الأول : 

   الاتصالالأساسية لتكنولوجيا المعلومات و المطلب الأول  : المفاهيم  

من المفاهيم المركبة حيث هو عبارة عن مجموعة من المفاهيم المرتبطة ببعضها البعض  والاتصالالمعلومات  يعتبر مفهوم تكنولوجيا    

ستتنحاول متتن ختتلال هتتذا المبحتتث المتترور علتتى عتتدة مفتتاهيم  والاتصتتال,وبغيتتة الوصتتول إلى المفهتتوم الشتتامل لتكنولوجيتتا المعلومتتات 

 أساسية مرتبطة ومكونة له .

  والاتصالتطور ومكونات تكنولوجيا المعلومات الفرع  الأول : مفهوم و 

 أولا: مفهوم التكنولوجيا: -

يعد موضوع التكنولوجيا من المواضيع التي تحظى بتطور مستمر ,أين أصبحت معيارا يقاس بموجبه تطور دولة من أخرى     

 والتعرف عليها سيساعدنا في الوصول إلى فهم مكونات الدراسة.

 تعريف التكنولوجيا: -

والتأويتتتل ،إذ يستتتتخدمها  الالتبتتتاسمتتتن المصتتتطلحات التتتتي تواجتتته الكثتتتير متتتن  ( Technology)عتتتد كلمتتتة التكنولوجيتتتا ت   

واضتحا بينهمتا ,ويرجتع أصتل التكنولوجيتا إلى اللغتة  اختلافتافي حتين يترى رخترون ( Technique) البعض كمترادف للتقنيتة

أي العلتتم أو المتتنهج ,لتتذا  (Logos)ل الصتتناعي ,والثتتاني تعتتي التشتتغي (Techno)اليونانيتتة حيتتث تتكتتون متتن مقطعتتين همتتا

 .1بكلمة واحدة هي علم التشغيل الصناعي

كمتتا تعتترف التكنولوجيتتا ع تتا فتترع متتن فتتروع المعرفتتة والتتذي يتعامتتل متتع إنشتتاء واستتتخدام الوستتائل التقنيتتة وعلاقاتهتتا المتبادلتتة 

 نون الصناعية والهندسة والعلوم التطبيقية والعلوم البحتة .بالاعتماد على مواضيع مثل الف بالحياة والمجتمع والبيئة,

التكنولوجيا ع ا اللغة التقنية والعلم التطبيقي والطريقة الفنية لتحقيق عرض عملي ,فضلا  (Webster)كما يعرف معجم  

تزج التكنولوجيا بمفهوم عن كو ا مجموعة من الوسائل المستخدمة لتوفير كل ما هو ضروري لمعيشة الناس ورفاهيتهم, حيث تم

,بينما يمثل العلم معرفتة (Know  how)العلم لتفاعلها في الميادين التطبيقية فالتكنولوجيا عبارة عن معرفة الكيف والوسيلة 

                                                           
 .22, ص2553عمان,–غسان قسم اللامي ,إدارة التكنولوجيا,)المجلد ا(,دار المنهج للنشر والتوزيع ,الأردن - 1
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العامة وتعمل التكنولوجيا على تحويلها إلى أساليب وتطبيقات  حيث يأتي بالنظريت والقوانين، (Know Why)الأسباب 

  .1نشاطات ,كما يعد العلم مصدرا للمعرفة الأساسية ومرتكز أساسي للتكنولوجيا في مختلف ال

 ويقول البعض عن مفهوم التكنولوجيا مرتبط بثلاث اتجاهات هي:

ويقصد بها تسخير معرفة الإنسان العلمية المؤسسة وإمكاناتا العقلية والإبداعيتة متن أجتل تحقيتق أغتراض المعرفة العلمية : -3 -

 ملية مطلوبة .وتطبيقات ع

وهتتي الأجهتتزة والأدوات والاكتشتتافات الناتجتتة عتتن التطبيتتق العلمتتي للمعرفتتة العلميتتة مثتتل  الاكتشــافات والاختراعــات: -2 -

 اختراع الحاسوب وتطويره.

وهي النتائج التي يحصل عليها الإنسان من خلال التطبيقات العلمية للمكتشفات والأجهزة لغرض  التطبيقات العلمية : -3 -

 ين أداء الإنسان وتطويره في مختلف أنواع الحاسوب. تحس

انطلاقتتا متتن التعتتاريف الستتابقة نستتتنتج أن التكنولوجيتتا تمثتتل توظيفتتا منظمتتا للمعرفتتة العلميتتة والختتبرة العمليتتة بهتتدف تطتتوير     

 الوسائل والأساليب التي تساهم في حل المشكلات وتحسين الأداء في مختلف المجالات .

 كنولوجيا المعلومات:ثانيا: مفهوم ت -

يطلق مصطل  "تكنولوجيا المعلومات "على كل أو أي جهاز لديه القتدرة علتى معالجتة البيتانات والمعلومتات عنتد تطبيقته    

,كمتتا يطلتتق مصتتطل  "تكنولوجيتتا المعلومتتات " علتتى أي 2ستتواءا علتتى المنتتتج أو في عمليتتة المعالجتتة بشتتكل منتتتظم أو متقطتتع 

المتكامتل عتبر الأجهتزة الإلكترونيتة ,ويعتد هتذا المصتطل  أشمتل إذ إلى   الاتصتالومات وإستراتيجية نشاط يتضمن معالجة المعل

 الاتصتالكل أنواع التكنولوجيا التي تشتغل بالمعلوماتية سواءا في نظام المعلومات من خلال أتمة العمليتة الصتناعية عنتد ربتط 

 الحاسوبية .   الشخصي للمصادر الاستعمالبين الحواسيب لمؤسستين،أو عند 

 

                                                           
)أطروحة دكتوراه(,كلية العلوم الإقتصادية والتجارية وعلوم  –حالة مطاحن الأوراس باتنة  دراسة–علي عماري ,مساهمة تكنولوجيا المعلومات في تنمية الكفاءات - 1

 .23-22, ص2533التسيير،ورقلة جامعة قاصدي مرباح , 
2  - Artur, v. (2020). the portuguese case of any anti corruption agency. Consulté le 
11- 53, 2022, sur researchgate: 
www.researchgate.net/publication/339000595_The_Portuguese_Case_of_an_An 
ti_Corruption_Agency.p.p2-6 
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 : الاتصالثالثا :تعريف  -

" والتتتتتتي تحمتتتتتل Communesإلى اللغتتتتتة اللاتينيتتتتتة وبصتتتتتورة دقيقتتتتتة إلى الكلمتتتتتة اللاتينيتتتتتة " اتصتتتتتاليعتتتتتود أصتتتتتل كلمتتتتتة    

 .1 الاشتراكومعناه  Commonمعنى

من جهة إلى أخرى  كما عرفه "أنجل باركسون " على أنه عملية مؤسسة,تنطوي على إرسال وتحويل معلومات وبيانات      

 .2بشرط أن تكون البيانات والمعلومات المحولة مفهومة من قبل المستفيدين بها 

الرستائل مهمتا كتان نوعهتا متن جهتة  انتقتالعبارة عن عملية يتم بموجبتا  الاتصالومنه يتبين من خلال التعاريف السابقة أن 

 هذه الرسائل من قبل الجهة المستقبلة. مرسلة إلى جهة مستقبلة قد تكون فردا أو جماعة ,على أن تكون

 : والاتصالمفهوم تكنولوجيا المعلومات 

 والاتصتالمرت على هذه التكنولوجيا عتدة تستميات ,فقتد وصتفت في أول ظهتور لهتا التكنولوجيتا الحديثتة للمعلومتات      

(NTICثم حذفت كلمة الح ) والاتصالديثة من التسمية لتصب  تكنولوجيا المعلومات (TIC نظرا لزوال الحداثة عنها )

".ثم بداية ALTAIRبعد ظهورها من منتصف السبعينات للقرن العشرين من خلال تسويق أول حاسوب عرف بإسم "

الأنترنت في التسعينات من نفس القرن ,وقتد ظهترت متؤخرا بعتض الأدبيتات يستتخدم مؤلفوهتا التستمية المختصترة  استعمال

 . 3تكنولوجيا المعلومات

نتتت التستتمية فهتتي تعتتي كتتل متتا يتعلتتق بالتقنيتتات المستتتخدمة في معالجتتة وتحويتتل المعلومتتات خاصتتة المعلوماتيتتة )إعتتلام وأي كا

أيضتا  استتغلال ,معالجتة لتي تستخدم متن أجتل تبتادل,بعيدة المدى وكل الوسائل التكنولوجية ا والاتصالاتالآلي( الأنترنت 

 .4سير عبر الشبكات إعادة تشكيل المعطيات الرقمية القادرة على ال

                                                           
1  - Rajhans, G., & Pranavi, G.. communication for management. Meerut: pragati prakashan. (2003).p2 

لتجارية الجزائرية )دراسة حالة بنك الفلاحة والتنمية الريفية (.مجلة الدرسات والبحوث سمية أحمد ميلي,واقع إستخدام تقنيات الإتصال الداخلي في البنوك ا - 2
 .383, 2525, 2والدراسات,العدد 

3  - Janod Véronique, "L'Impacte des innovations technologiques et organisationnelles sur les 
performances desentreprises: une évaluation non paramétriques", 2004, p2. Adresse Internet: 
http://atom.univ-paris1.fr/documentsjanod_ATOM.pdf  
4  - Alain Berduguo, Robert Mahl, Gérard Jean, "Guide du management des systèmes d'informations: 
thèmes et termes essentiels", Herme-Sciences publications, Paris, 2002. P :389 

http://atom.univ-paris1.fr/documentsjanod_ATOM.pdf
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عن هذه المعلومة تساعد على جعل كل معلومتة قتادرة علتى إنستان علتى الوصتول علتى شتكل  Herbert Simonيرى 

شتتفهي أو رمتتزي ومتتتوفرة علتتى شتتكل مقتتروء بواستتطة الحاستتوب وإيصتتال المعلومتتات ستتواءا في شتتكل معطيتتات رقميتتة ,نتتص 

 صوت أو صورة .

هرتين أساسيتين هوما الجمع بين الكلمة المكتوبة والمنطوقة ,والصتورة الستاكنة والمتحركتة وتبرز هذه التكنولوجيا من خلال ظا

 الأستتتلوب الرقمتتتي اعتمتتتاد و واستتتتعمالهاالستتتلكية واللاستتتلكية ,أرضتتتية وفضتتتائية ثم تختتتزين المعلومتتتات  الاتصتتتالاتوبتتتين 

(Digital) . للقيام بهذه العمليات 

 :1عين أساسيين هما وتشمل تكنولوجيا المعلومات والاتصال فر 

يشمل هذا النوع الوظائف التي تتناول المعالجة والتوزيع الآلي للمعلومات ,وتعتبر الأساس في إنجاز عملية   تشغيل المعلومات : -

 القرارات ويتمثل المحور المركزي لهذا الفترع في تطبيقتات الإعتلام الآلي في اتخاذالتشغيل في المؤسسات وتدعيم قدرة الإدارة على 

 أشكاله المختلفة.

 المتباعتدة للحواستيب، المواقتع بتين تشتغيلها التتي تم المعلومتات نقل وإيصتال عملية الفرع هذا يمثل  : نقل وإيصال المعلومات -

 .بعد عن الاتصالات تسهيلات باستخدام البعيدة وذلك الطرفية تهاووحدا

 معالجتة المعلومتات تكنولوجيتا التكنولتوجي بتين التتلاحم أو التقتارب عتن والاتصتال ناتجتة المعلومتات تكنولوجيتا فتنن وعليته

 أو التاليتة عنهتا بالعلاقتة التعبتير ويمكتن (...شتبكات، هتاتف، فتاكس، صتناعية، أقمتار)الاتصتال  وتكنولوجيتا (المعلوماتيتة)

 :الموالي الشكل في تلخيصها

(TC) الاتصال تكنولوجيا+ (TI)  المعلومات تكنولوجيا TIC=    

 

 

 

 

 
                                                           

الالكترونية كوسيلة لتأهيل المؤسسات الجزائرية,"المؤتمر العلمي الدولي حول الأداء المتميز  الإدارة ظل المتميز في التنظيمي الأداء" رضوان، الهادي،سوامس بوقلقول- 1
 .2552مارس  53-53ة ورقلة للمنظمات والحكومات ،جامع
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 الاتصال وتكنولوجيا المعلومات تكنولوجيا بين التكنولوجي التقارب :( 1.1 )قمر  الشكل

 

 

 

 

 : والاتصالمكونات تكنولوجيا المعلومات  -

 :1 والاتصال المعلومات تكنولوجيا لمكونات توضي  يلي وفيما

الملحقتة بهتا  والأجهتزة لحواستيببا المتمثتل المعلومتات لتكنولوجيتا المتادي الجتزء أ تا على وتعرف (Hardware): الأجهزة   - 

 .المطلوبة المهام لتنفيذ

 وبترامج وإجتراءات تعليمتات متن الحاستب لنظتام المعنويتة المكتونات متن مجموعتة عتن عبتارة هتي (Software): البرمجيـات -

 ودعتم البيانات اعواسترج الحاسوب عمليات إدارة أهمها أساسية وظائف بعدة البرمجيات هذه وتقوم برمجة ولغات التشغيل وأنظمة

 . الأعمال تطبيقات

 لمستخدمها يمكن بحيث اتصال بخطوط وترتبط معا تنظم الحواسيب من مجموعة عن عبارة وهي (Networks): الشبكات-

 تتوفير :مثتل الأغتراض من مجموعة لتحقيق الشبكات هذه بينهم، وتستخدم فيما المعلومات وتبادل ونقل المتاحة الموارد في المشاركة

 وهنتاك المتوارد وغيرهتا، ومشتاركة المصتروفات وتخفتيض والتجتارة الالكترونيتة بعتد عتن للمعلومتات والوصول الأشخاص بين تصالالا

 :منها الشبكات من أنواع عدة

 

                                                           
1  - James A, O’ Brine, Management Information system, Managing Information Technology in the 
Internet worked Enterprise, 1999, p :190. 

 تكنولوجيا المعلومات 

 TI)المعلوماتية( برامج وأجهزة 

 وأجهزة  

TIC  تكنولوجيا       الاتصال السلكيةTC 

 شبكات,هاتف,نقال
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 Local Area Networks (LAN)): المحلية الشبكات  -أ

 (Client-serveur). واحد مكتب أو دواح مبنى ضمن وملحقاتها الحاسب أجهزة لربط الشبكات من النوع هذا يستخدم 

 . بالخادم يسمى ما باستخدام

 Metropolitan Area Network (MAN) ) :  المنطقة شبكة -ب

 عادة وتستخدم المحلية الشبكات من مجموعة من تتكون وقد عكملها مدينة أو مباني مجموعة لتغطية الشبكات هذه مثل تستخدم

 .الشبكة هذه ورمحا لربط الضوئية الألياف كابلات

 (Wide Area Networks (WAN)): الواسعة الشبكات - ج

 المعلومات تبادل من المستخدمين تمكن بحيث والقارات الدول تشمل وقد واسعة جغرافية منطقة لتغطية الشبكات هذه وتستخدم

 .دوليا والاتصال

 (Internet): الانترنت -د

 Inter National) متن مشتتقة كلمتة وهتي العتالم أنحتاء معظتم شتر فيتنت والتتي الحاستب لشتبكات الانترنتت شتبكة تمثتل

Network) الأنشتطة معظتم أو كتل في المعلومتات الشتبكة هتذه وتقتدم والمعلوماتيتة للاتصتال أداة أكتبر تعتتبر الشتبكة وهتذه 

 1(Data Base): البيانات قواعد - و المختلفة

 الإضتافة أو أو تعتديلها استتخدامها بغترض واستترجاعها تخزينهتا يستهل يتةمنطق علاقتات بينها تجمع البيانات من مجموعة وهي    
 المتزاي متن مجموعتة تحقيتق إلى البيتانات قواعتد استتخدام ويتؤدي الحاجة، عند المستخدمين قبل من للاستخدام جاهزة لتكون عليها
 وتوحيد البيانات وتناسق ثبات على والمحافظة يةفاعل أكثر رقابة وتحقيق البيانات اقتسام إمكانيات وزيدة البيانات تكرار عدم مثل

  بالبيانات المتعلقة المعايير

 

 
                                                           

  - 190 192. ص.ص ، 2002 الأردن، الوراق،عمان مؤسسة تها,وتطبيقا المعلومات تكنولوجيا السامرائي، وابراهيم قندلجي عامر- 1
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 والاتصالمكونات تكنولوجيا المعلومات  ( :21-23الشكل) 

 والاتصالمكونات تكنولوجيا المعلومات 

 

 

 

 

 

 

 

 

 المصدر :من إعداد الطالبين بناءا على التعاريف السابقة

مكـــونات تكنولوجيـــا المعلومـــات والاتصـــال المتمثلـــة في الأجهـــزة، البرمجيـــات، قواعـــد البيـــانات، يوضـــح الشـــكل أعـــلا   -

 الشبكات، الاتصالات، الانترنت، والتي تعمل معا لضمان جمع المعلومات ومعالجتها وتبادلها بكفاءة . 

 

 

 

مكونات تكنولوجيا المعلومات 
 والاتصال

 البرمجيات 

 الشبكات 

 الاتصالات 

 الأنترنت

قواعد 

 البيانات 

 الأجهزة 
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 ةفي بيئة المؤسس والاتصال: مجالات وتطبيقات تكنولوجيا المعلومات الفرع الثاني 

هتتتذه الأختتتيرة في المؤسستتتات  استتتعمالات,كتتتم تعتتتددت  الاتصتتالإدختتال تكنولوجيتتتا المعلومتتتات و تتعتتدد حاجتتتات المؤسستتتات إلى 

 ضمن المجال الداخلي أو ضمن المجال الخارجي للمؤسسة كما يلي : الاستعمال,فيمكن أن نجد هذا 

 في بيئة المؤسسة والاتصالأولا :مجالات تكنولوجيا المعلومات 

 داخلي : استعمالبيق و تط-1

كمصتتدر مركتتزي لكتتل معلومتتات المؤسستتة في بطاقتتة تعتترض فيهتتا كتتل متتن التعريتتف   والاتصتتالتستتتعمل تكنولوجيتتا المعلومتتات  -

 بالمؤسسة ,نشاط هيكلها التنظيمي ,أهدافها ,معلومات عن الهيكل أو المنتج.

 منها وكذلك سرعة الوصول إليها . ستفادةوالاالإلكتروني لبطاقات الدوام لتسهيل معالجة البيانات  الاستعمال -

 السهل والسريع في المؤسسة ,وربط كل أجزاء المؤسسة مع بعضها البعض حتى وإن كانت في مواقع مختلفة. الانتقال -

 .1للمستندات لتوفير التكاليف والوقت المستغرق في ذلك  والاقتصاديالنقل السريع  -

 خارجي : واستعمالتطبيق  -3 -

 والإشهار الخاص بمنتجات المؤسسة على شبكة الأنترنت حتى تجلب أكثر عدد من الزبائن .نشر الإعلانات  -

الحصول على معرفة خارجية من خبراء ومستشارين في مجال عملها لحل بعض المشاكل دون دفع تكاليف الاستشارة في بعض  -

 الأحيان.

 ظفين عند الحاجة .الاطلاع الدائم على سوق العمالة من أجل اختيار متطلباتها من المو  -

 السماح للزبائن بالشراء والتسوق عبر الأنترنت وتحقيق التجارة الإلكترونية . -

متابعتتة متتدى تطتتور المؤسستتة مقارنتتتة متتع المؤسستتات الأختترى في نفتتس القطتتتاع أو القطاعتتات ذات العلاقتتة وذلتتك عتتن طريتتتق  -

 .1سات الاتصال بالعالم من أجل الحصول على معلومات كزيرة مواقع هذه المؤس

                                                           
قسم العلوم الإقتصادية إبراهيم بختي ,محاضرات مقياس تكنولوجيا ونظم المعلومات في المؤسسا الصغيرة والمتوسطة ,ماجستير تسيير المؤسسات الصغيرة والمتوسطة , - 1

 38ص. -2558,جامعة ورقلة ,الجزائر ,
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 ثانيا: التحديات )التقنية، التنظيمية، البشرية ( المرتبطة بالتبني و التوظيف

 التقنية التحديات -1

 الرقمية التحتية البنية ضعف 

 شتبكات تشتمل إذ المؤسستة، داختل الرقمتي للتحتول مشتروع أي نجتاح عليته يقتوم التذي الأستاس الرقميتة التحتيتة البنيتة تعُتد     

 ضتعف متن تعتاني النامية، الدول في خاصة المؤسسات، من العديد أن غير .الحاسوب وأجهزة البيانات، قواعد الخوادم، الاتصال،

 الأنظمة، وتعطل الإلكترونية، العمليات تنفيذ في بطء إلى يؤدي مما التجهيزات، قدم أو الاستثمارات محدودية نتيجة البنية هذه في

 تبتادل إمكانيتة متن يحتد   الإداريتة الوحتدات مختلتف بتين الفع تال الشتبكي التربط ابغيت أن كمتا .المقدمتة الختدمات جتودة وانخفتاض

 2.المؤسسي الأداء فعالية على سلبًا يؤثر ما وهو ورمن، فوري بشكل المعلومات

 السيبراني الأمن مشكلات 

 البيانات تتعرض حيث لعوائق،ا أخطر كأحد المعلومات أمن تحديت تبرز الرقمية، الأنظمة على المؤسسات اعتماد تزايد مع      

 الحمايتة أنظمتة ضتعف ويعُتد .(DDoS) الخدمة من الحرمان هجمات مثل السيبرانية والهجمات الفيروسات، الاختراق، لمخاطر

 ومعنويتة ماليتة خستائر إلى يتؤدي قتد ممتا للخطتر، الحساستة المعلومتات تعتريض في رئيستيًا ستببًا واضتحة أمنيتة سياستات غيتاب أو

 3.الهجمات وقوع احتمالية من يزيد الرقمي الأمن بإجراءات المستخدمين وعي ضعف أن كما .جسيمة

 الأنظمة بين التكامل صعوبة 

 وجتود إلى يتؤدي متا وهتو ،(Legacy Systems) القديمتة الأنظمتة متع الحديثتة الأنظمتة دمتج في صتعوبة المؤسستات تواجته

 .ومكلفتة معقدة التكامل عملية يجعل مما المستخدمة، والتقنيات ياتالبرمج اختلاف إلى ذلك ويرجع .المعلومات تدفق في فجوات

                                                                                                                                                                                     
سين الإتصال الداخلي في المؤسسات الإستشفائية العمومية الجزائرية ,رسالة ماجستير,تخصص نظن بشير كاوجة,دور تكنولوجيا المعلومات والإتصال في تح- 1

 .23,ص2533-2532المعلومات ,جامعة ورقلة ,الجزائر ,
2 Turban, E., King, D., Lee, J., Liang, T., & Turban, D., Electronic Commerce: A Managerial and 
Social Networks Perspective, Springer, 2015، P 78. 
3 Whitman, M. E., & Mattord, H. J., Principles of Information Security, Cengage Learning, 2018، P 
112. 
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 الأنظمتة فعاليتة وتقليتل القترارات، اتختاذ في وتأختير العمتل، في ازدواجيتة إلى يتؤدي البيتانات لتبتادل موحتدة معتايير غيتاب أن كمتا

 1.الرقمية

 التكنولوجيات تكلفة ارتفاع 

 والتحتديث الصتيانة، تكتاليف البرمجيتات، تطتوير الأجهتزة، شتراء تشتمل كبيرة مالية تاستثمارا الحديثة التكنولوجيات تبي يتطلب

 خاصتة ماليتًا عبئتًا يشتكل ممتا الموظفين، وتدريب الأنظمة لتأمين إضافية ميزانيات تخصيص إلى تحتاج المؤسسات أن كما .المستمر

 2.تأجيلها أو الرقمية الحلول يتب في التردد إلى ذلك يؤدي وقد والمتوسطة، الصغيرة للمؤسسات بالنسبة

 التنظيمية التحديات -3

 التغيير مقاومة  

 العمتل، في التقليديتة بالأستاليب التمستك إلى المؤسستة داختل الأفراد يميل حيث التنظيمية، التحديت أبرز من التغيير مقاومة تعُد

 المؤسستة داختل الابتكار ثقافة غياب أن كما .يدةالجد التكنولوجيات مع التكيف على القدرة عدم أو مناصبهم فقدان من خوفاً

 3.أهدافه تحقيق ويؤخر الرقمي التحول عملية يعيق مما الرفض، هذا يعزز

 الرقمي للتحول واضحة استراتيجية غياب 

 يجعل مما الأداء، لقياس مؤشرات أو دقيقة أهداف تحديد دون للتكنولوجيا عشوائي تبي إلى واضحة استراتيجية رؤية غياب يؤدي

 ضعف إلى يؤدي الاستراتيجية هذه وضع في المعنية الأطراف جميع إشراك عدم أن كما .مستدامة غير أو فعالة غير الرقمية المشاريع

 4.المرجوة النتائج تحقيق وعدم تنفيذها

 

                                                           
1 Laudon, K. C., & Laudon, J. P., Management Information Systems: Managing the Digital Firm, 
Pearson, 2020، P 215. 
2 OECD, Digital Transformation and the Future of Work, OECD Publishing, 2019، P 45. 
3 Kotter, J. P., Leading Change, Harvard Business Review Press, 2012، P 35. 
4 Westerman, G., Bonnet, D., & McAfee, A., Leading Digital: Turning Technology into Business 
Transformation, Harvard Business Review Press, 2014، P 67. 
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 المصالح بين التنسيق ضعف 

 الأهتداف، في تضتارب إلى يتؤدي التنستيق هتذا بغيتا أن غتير المؤسستة، أقستام مختلتف بتين عاليتًا تنستيقًا الرقمتي التحتول يتطلتب

 ويقلل المعلومات تبادل يعيق (Silos) منفصلة تنظيمية جزر في العمل أن كما .الموارد استغلال في وضعف الجهود، في وازدواجية

 1.الإلكترونية الأنظمة فعالية من

 والتنظيمي القانوني الإطار 

 التوقيتع مثتل مجتالات في قانونيتًا فراغًتا يخلتق ممتا التكنولوجيتة، التطتورات قانونيتةال التشتريعات تواكتب لا الأحيتان، متن كثتير في

 المخاطر من خوفاً الإلكترونية الأنظمة اعتماد في المؤسسات تردد إلى ذلك ويؤدي .الرقمية والمعاملات البيانات، حماية الإلكتروني،

 2.القانونية

 ئن وتطويرهاالمطلب الثاني : الإطار المفاهيمي لخدمة الزبا

 الفرع  الأول :مفهوم وأهمية وأبعاد جودة خدمة الزبائن

 أولا:مفهوم جودة الخدمة :

 تلبية على المقدمة الخدمة قدرة مدى إلى تشير حيث والتسويق، الأعمال إدارة مجال في الأساسية المفاهيم من الخدمة جودة تعُد      
 وتعزيتز العمتلاء رضتا تحقيتق في رئيسيًا محوراً ليصب  الخدمي، الاقتصاد تطور مع مالمفهو  هذا تطور وقد .تجاوزها أو الزبائن توقعات
 أثناء الزبون يعيشها التي الكلية التجربة تشمل أصبحت بل المادي، المنتج خصائص على تقتصر تعد لم فالجودة .للمؤسسة ولائهم
 3.الخدمة على حصوله

 فتنذا .المقدمتة للخدمتة الحقيقتي الأداء وبتين فعليتًا المدركتة للخدمتة الزبتون توقعتات بين الفارق عنه الخدمة جودة مفهوم يعُر ف كما
 .الجودة ضعيفة تعُد فن ا التوقعات من أقل كانت إذا أما عالية، جودة ذات اعتُبرت الزبون، توقعات تفوق المقدمة الخدمة كانت
  4.وفعالية بكفاءة تلبيتها على والعمل عملائها لتوقعات المؤسسة إدراك أهمية التعريف هذا ويبرز

                                                           
1 Robbins, S. P., & Coulter, M., Management, Pearson, 2018، P 256. 
2 UNCTAD, Digital Economy Report, United Nations, 2021، P 102. 

 .85 ص ،2012 الريض، المريخ، دار نفاع، مازن ترجمة التسويق، إدارة فيليب، كوتلر، 3
4 Parasuraman, A., Zeithaml, V.A., Berry, L.L., A Conceptual Model of Service Quality and Its 
Implications for Future Research, Journal of Marketing, 1985, p. 42. 
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 وعتدم الملموستية، عتدم :الخصتائص هتذه أبترز ومتن الستلع، بجتودة مقارنة تعقيدًا أكثر قياسها تجعل بخصائص الخدمة جودة وتتميز
 الجتودة تقيتيم متن تجعتل الخصتائص وهتذه .الخدمتة تقتدیم في التبتاين إلى إضتافة والاستتهلاك، الإنتتاج بتين والتتلازم للتختزين، القابلية
 1.الشخصية وتجربته العميل إدراك على كبير بشكل تعتمد نسبية مسألة

 إلى الخدمتة جتودة تحستين يتؤدي إذ الأساستية، محدداتته أهتم أحتد تعُتد حيتث الزبتون، برضتا وثيقًتا ارتباطتًا الخدمتة جتودة ترتبط كما
 إلى الحديثتة المؤسستات تستعى لتذلك .الستوق في ةالتنافستي وقتدرتها المؤسستة سمعتة علتى إيجتاباً  يتنعكس ممتا الرضتا، مستتوى زيدة

 2.الحديثة التكنولوجيا واستخدام للعاملين المستمر التدريب مثل خدماتها، جودة لتحسين فعالة استراتيجيات اعتماد

 حيث الخدمة، جودة لقياس المستخدمة النماذج أهم كأحد (SERVQUAL) الفجوات نموذج ظهر السياق، هذا وفي
 الاستجابة، الاعتمادية، الملموسية، :رئيسية أبعاد خمسة عبر للخدمة الفعلية إدراكاتهم مع العملاء توقعات ارنةمق على يعتمد
 3.منهجي بشكل تحسينها على والعمل الضعف نقاط تحديد على المؤسسات النموذج هذا ويساعد .والتعاطف الأمان،
مة تمثل معيارا اساسيا لقياس كفاءة المؤسسة في تلبية توقعات الزبائن انطلاقا من التعاريف السابقة نستنتج ان جودة الخد     

 وتحقيق رضاهم 

 ثانيا : التطور التاريخي للجودة :

رغتتم قتتدم مفهتتوم الجتتودة قتتدم الصتتناعة نفستتها إلا أ تتا لم تظهتتر كوظيفتتة رسميتتة لتتلإدارة في الآونتتة الأختتيرة وأصتتب  ينظتتر إلى    

وظيفتتة تماثتتل تمامتتا باقتتي الوظتتائف الإستتتراتيجية في المنظمتتة وعليتته فتتالجودة عمليتتة تطويريتتة الفكتتر الإداري الحتتديث علتتى أ تتا 

 . 4وليست ثورية إذ مرت بعدة مراحل كالتالي 

التتتي ظهتترت متتع مطلتتق القتترن العشتترين بتتريدة "فيتتديريك تايلتتور "التتذي إهتتتم بدراستتة الحركتتة والتتزمن في  مرحلــة الفحــص : -3

تطور الجودة بظهتور مصتطل  جديتدة  المرحلة من ما يسمى بالإدارة العلمية وقد تميزت هذهإطار التنظيم العلمي للعمل و 

                                                           
1 Lovelock, Christopher, Services Marketing: People, Technology, Strategy, Pearson Education, 2011, 
p. 37. 
2 Zeithaml, V.A., Bitner, M.J., Services Marketing: Integrating Customer Focus Across the Firm, 
McGraw-Hill, 2003, p. 95. 
3 Parasuraman, A., Zeithaml, V.A., Berry, L.L., SERVQUAL: A Multiple-Item Scale for Measuring 
Consumer Perceptions of Service Quality, Journal of Retailing, 1988, p. 14. 

  .242 2552الثاني، العدد شمال إفريقيا، اقتصاديت مجلة ،الجزائرية الصناعية المؤسسة منتجات جودة وضمان تسير:مزريق عاشور-(- 4
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يطلق عليه "فحص الجودة" ويقصد به عبارة عن فحتص الستلعة للتتتأكد متن طبيعتهتا ومطابقتهتا للمواصتفات الخاصتة أو 

 . 1لغرض التأكد من أن الإنتاج يسير بالشكل الذي يرتئيه المشروع 

مسؤولية فحص جودة المنتتوج متن المشترف المباشتر التذي كانتت عليته مستؤولية التحقتق متن الجتودة  انتقلتا التعريف وبناءا على هذ

أو الخطتأ والمستؤول عنته  الانحترافإلى مفتشين مختصين بالعمل الرقابي على الجودة و كانت تهدف الرقابة في هذه المرحلة إلى تحديتد 

 .  2لتوقيع العقوبة المناسبة بحقه

 لة مراقبة الجودة : مرح -3

متن أشتهرها نظريتة  الإحصتائيةالأستاليب  باستتخدامأستلوب الرقابتة علتى الجتودة  استتخدموايعد ديمينت  متن أكتبر رواد الجتودة التذين 

أسلوب العينات الإحصائية حيث نقل أفكاره بعد أن طورها إلى اليابان وعرضها فبملتقى ,يتناول موضوع  باستخدام الاحتمالات

كتدلك بتين  على الجودة وقد دعى من قبل السلطات اليابانيتة ذلتك بغترض مستاعدة أرباب العمتل اليتابانيين ورفتع فعاليتاتهم,الرقابة 

في  باستتتعمالهام.قتتام كتتل متتن هتتارلود و رويمينتت  بتصتتميم جتتدول العينتتات سمتت  لغتتير المختصتتين في الإحصتتاء 3388-م3383عتتام 

 . 3مجال الرقابة على الجودة

 ضمان الجودة :  -2

يثتتة تؤكتتد علتتى حديثتتة مفتتاهيم حدممتتا أدى إلى ظهتتور مفتتاهيم  الرقابتتةأستتاليب  شتتهدت هتتذه المرحلتتة تطتتور 3335-3385

ضمان الجودة لما لها من تحسين المنتجات وتعزيز مكانتة الشتركات ,في هتذه المرحلتة تحقيتق الجتودة العاليتة للمنتجتات هتو متا تستعى 

عن كتتل شتتيء صتتحي  وختتالي متتن العيتتوب هتتي الميتتزة التتتي يتمتتتع بهتتا أستتلوب عمتتل إليتته جميتتع المنظمتتات الصتتناعية فتحقيتتق الثقتتة 

 .4المنظمات 

 

 
                                                           

 الاقتصادية العلوم كلية ماجيستر، , رسالة ئريةزاالج الصناعية سةالمؤس في والأيزو الجودة إدارة نظامي لتطبيق الثقافية والمعوقات المعلومات :كمال قاسمي - 1
 .82ص  ، 2003 المسيلة، جامعة والتسيير، والتجارية

 .2 3ص ، 2001 .عمان، للنشر، وائل دار الأولى، الطبعة ،نظر وجهة الجودة الشاملة لإدارة المتكاملة المنهجية إلى مدخل :عقيلي وصفي عمر- 2
 . 22ص ، 2010 الأردن، المعرفة، كنوز دار الأولى، الطبعة ،الايزو وأنظمة الجودة :كحيلة ورمال كورتل فريد -( 3
 1 23ص 124.ص  ، 2010 الأردن، والتوزيع، للنشر المناهج ،دارالعمل ومداخيل الفلسفة الشاملة الجودة إدارة :زيدان سلمان- 4



 

 

 خدمات الزبائن في المؤسسة والاتصال وتحسين تكنولوجيا  المعلوماتالفصل الاول : 

 

 ا 

- 06 

- 

 مرحلة التسيير الكلي للجودة )إدارة الجودة الشاملة( : -0

نتيجتتة للخستتائر التتتي كبتتدتها الأستتواق والشتتركات الأمريكيتتة في ذلتتك الوقتتت ,وقتتد  3335ظهتتر مفهتتوم إدارة الجتتودة الشتتاملة عتتام 

يت المتحدة الأمريكية إدارة الجودة كوسيلة دفاعية لصد غزو الصناعة اليابانية لأسواقها لكون إدارة الجودة الشاملة الولا استخدمت

 .1لها مفهوم أوسع يشمل كل الوظائف والأفراد داخل المنظمة 

 ثالثا: أهمية جودة الخدمة :

أنشطتها أو علتى المستتوى  اختلافى المنظمات على على مستوى المستهلكين أو مستو  سورءاإن لجودة الخدمة أهمية كبيرة 

القومي,حيث أ ا تمثل أحد العوامل الأساسية التي تحدد حجم الطلب على منتجتات الشتركة أو المنظمتة ويمكتن تنتاول هتذه 

 الأهمية من عدة جوانب كالتالي : 

خلال العلاقات التي تربط المنظمة مع  : تستمد المنظمة شهرتها من مستوى جودة منتجاتها ويتبين هذا من سمعة المنظمة -3

المتتوردين وختتبرة العتتاملين ومهتتاراتهم ومحاولتتة تقتتدیم منتجتتات تليتتق وتشتتبع رغبتتات وحاجتتات عمتتلاء الشتتركة أو المنظمتتة متتن 

 منتجات جديدة أو ممارسات موظفيها .

دد المحاكم التي تتولى النظر والحكم في ع باستمرارإن المسؤولية عن المنتجات تتزايد في العالم  المسؤولية القانونية للجودة: -3

قضاي المنظمات تقوم بتصميم منتجات أو تقدیم خدمات غير جيدة في حالة الإنتاج والتوزيع ومن ثم تصب  كل منظمتة 

لهتذه المنتجتات أو  استتخدامهصناعية أو خدميتة مستؤولة قانونيتا عتن كتل ضترر يصتيب أفتراد المجتمتع "العمتلاء" متن جتراء 

 هتتذا المقتتام تضتتع بعتتض التتدول معتتايير لمنتجتتات يكتتون الغتترض منهتتا منتتع المنتجتتات التتتي لا ترقتتى إلى هتتذه الختتدمات وفي

 .المعايير 

 الاقتصتاديةإن القتوة التنافستية في ظتل تواجتد ستوق دولي تنافستي يتتحكم في عصتر المعلومتات والعولمتة المنافسة العالميـة : -2

أو منظمتتة لتحقيتتق هتتذه الجتتودة للوصتتول إلى تحقيتتق المنافستتة العالميتتة ،تصتتب  للجتتودة أهميتتة متميتتزة ولتتذا تستتعة كتتل شتتركة 

مستتوى الجتودة في منتجتات  انخفتضبشكل عام والحصول على حصة في الأسواق العالميتة إذ أنته كلمتا  الاقتصادوتحسين 

 .  إليه المنظمة شركة ما أدى ذلك إلى الضرر عرباح المنظمة ومن ثم التأثير على الميزان التجاري للبلد الذي تنتمي
                                                           

 كلية الإدارية والعلوم .والتجارية  المالية رسات ا الد مجلة نظرية رسة ا ،دالشاملة الجودة إدارة لخدمة الجودة ثقافة لتطوير متكامل إطار نحو :السبتي عزيز- 1
 1 .33ص ، 1998 الثاني، العدد القاهرة جامعة التجارة،
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إن تطبيق الجتودة في أنشتطة الشتركة أو المنظمتة ووضتع مواصتفات قياستية محتددة المعتالم يستاهم بشتكل  حماية المستهلك : -8

واض  في حماية المستهلك من الغت  التجتاري ويعتزز الثقتة في منتجتات المنظمتة وفي المقابتل عنتدما يكتون مستتوى الجتودة 

المستتهلك عتن شتراء منتجتات الشتركة أو المنظمتة ممتا يعتي في النهايتة أن عتدم رضتا منخفض فنن ذلك يؤدي إلى أحجام 

المستهلك هو فشل المنتج الذي يقوم بشرائه من القيام بوظيفة التي يتوقعها المستهلك منه وفي أغلب الأحيان يترتب على 

المنتتج أو إصتلاحه وكتذا  ستتبداللاكانتت متمثلتة في ضتياع الوقتت التلازم   ستورءاذلك بتحصيل المستتهلك تكلفتة إضتافته 

 .1الخسارة الكاملة لأمواله التي دفعها المستهلك ثمنا لهذا المنتج والتأثير على مقدرات هذا المستهلك 

وبصفة عامة يمكن القول أن المنظمات المنتجة للخدمتة تحتاول أن تميتز ختدماتها المقدمتة ومواصتلة تقتدیم الختدمات ذات جتودة 

جودة الخدمة المطلوبة وهذا يشتكل الأستاس التذي الزبون من  نافسون وذلك من خلال تجاوز لما يتوقعأفضل من ما يقدمه الم

يقارن الزبون به مابين جودة الخدمة المتوقعة التي تولدت لديه نتيجة الخبرة السابقة ومن بين الخدمة الفعلية فنذا لم تصل جتودة 

وى المطلتتوب وفقتتا لتوقعتتات أو وفقتتا لمتتا يريتتد فتتنن الزبتتون في هتتذه الحالتتة المنظمتتة الخدميتتة للمستتت حصتتل عليهتتا متتن الخدمتتة التتتي

بمقتتدم الخدمتتة والمنظمتتة التتتي ينتمتتي إليهتتا وإذا كتتان العكتتس فتتنن الزبتتون سيتمستتك بتكتترار التعامتتل متتع مقتتدم  اهتمامتتهستتيفقد 

 .    2الخدمة غالبا والمنظمة التي ينتمي إليها مقدم الخدمة

 ة :  رابعا : أبعاد جودة الخدم

 :يلي ما منها نذكر أبعاد عدة الخدمة لجودة

 طبيعتة التداخلي، التسهيلات،التصتميم( في وتتمثتل الخدمتة لتقتدیم المرافقتة الماديتة المستتلزمات تمثتل :الملموسـة الأشـياء -1

 المستفيد نظر وجهة من الخدمة جودة تقييم على ورخر بشكل تؤثر الملموسة الأشياء هذه الأفراد( أن والمعدات، الأجهزة

 . منها

                                                           
 ، 2013 الأردن، عمان 55.والتوزيع، نشرلل أسامة دار الأولى، ، الطبعة(الاقتصاد الإحصاء، الإدارة،) الشاملة الجودة معايير :طايل السيد كمال مصطفى - 1

 .55 -23-ص ص
 .23 ص ، 2007 عمان، والتوزيع، للنشر المناهج ،دارالمستهلك سلوك :عثمان ردينة محمود، الصميدعي- 2
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 واثق وتجعله تتضمن المستفيد التي الثقة إعطاء على الخدمة مفهوم وقدرة إمكانية على أساسي بشكل تعتمد :المصداقية -2

 في الكبير الدور لديه المعرفة مستوى راتقد تلعب وهنا عليها، يحصل ان يتوقع لما المطلوبة وفقا الخدمة على محصوله من

 .)الاستجابة السريعة، الخدمة اللباقة، المعرفة(المطلوبة بالمواصفات يتمتع الذي الخدمة مقدم أن ذلك،حيث تحقيق

 تقتدم الخدمتة هتذه وأن ودقيتق جيتد بشتكل الموجتودة الخدمتة وتقتدیم أداء على الخدمة مقدم قدرة بها يقصد :الاستجابة -3

 .وغيرها والمعدات رادالأف على الاعتماد خلال من

 مشاكله وحل للمستفيد المساعدة تقدیم على الخدمة مقدم استعداد دىم تمثل وهي :الجدارة-    -4

 نقطة يشكل والثقة الأمانة عنصر توفر لأن الخدمة بطلب الزبائن جذب في وفعال كبير دور الخصية هذه تلعب :الأمان -5

 .للمستفيد بالنسبة أساسية

 ينظر فالمستفيد عليه يعتمد وبشكل والدقيق الجيد بالشكل إنجاز الخدمة أو أداء على المقدم قدرة إلى تشير :الاعتمادية -6

 .عليه الاعتماد أو به الوثوق يمكن عالي وبإنجاز دقيقة خدمة له يقدم عن الخدمة مقدم إلى

 والأسلوب الخدمة لهذه تقديمه عند الخدمة مقدم يتبعه الذي والأسلوب الكيفية يهمه المستفيد أن أي :اللطيفة المعاملة -7

 .الخدمة لجودة تقييمه على وتأثر المستفيد نفس في كبير وقع لها الحسنة والمعاملة الطيبة، توالكلما اللطيف

 متن المستتفيد يلعبته والتدور التذي المقدمة الخدمة طبيعة حول المستفيد تنوير على الخدمة مقدم قدرة إلى يشير :الاتصال -8

 .الخدمة من المطلوبة الجودة على الحصول أجل

 كتي المورد هذا يحتاج والجهد الوقت من وكم للمستفيد الخدمة مورد فهم درجة بها يقصد :لخدمةل المقدم فهم درجة- -9

 .المشاعر هذه وتقدير المستفيد الخاصة،مشاعر بطلباته المستفيد يفهم

 ويمكتن المنتال ستهلت الخدمتة المقدمتة وبالتتالي ستهولة بكتل الخدمتة علتى الحصتول إمكانيتة إلى تشتير :الخدمـة علـى الحصـول يمكن 

 1 ذلك أراد متى عليها الحصول للمستفيد

 

 

 

                                                           
 92 94-ص ص ، 2010 ن،الأرد .عمان  والتوزيع، للنشر المسيرة الأولى، دار الطبعة ،الخدمات تسويق :يوسف عثمان ردينة الصميدعي، جاسم محمود- - 1
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 خامسا : معايير ومؤشرات تقييم جودة خدمة الزبائن ورضاهم 

 الزبائن خدمة جودة تقييم معايير (1

 علتى ترتكتز متا وغالبتًا للزبتون، المقدمتة الخدمتة مستتوى علتى للحكتم عليهتا يعُتمتد التتي الأبعتاد مجموعة الخدمة جودة بمعايير تقُصد

 .المجال هذا في النماذج أهم من يعُد الذي (SERVQUAL) جنموذ 

 ة      الملموسي -

 .المتوظفين ومظهتر المستتخدمة، التكنولوجيتا التجهيزات، المؤسسة، مظهر مثل بالخدمة، المرتبطة المادية الجوانب إلى الملموسية تشير

 الخدمة في وثقته الزبون انطباع على إيجابيًا ذلك كسانع وجذابة، منظمة عمل وبيئة حديثة تجهيزات تمتلك المؤسسة كانت فكلما

 1.الزبائن رضا من ويزيد الخدمة جودة من يعزز الحديثة الرقمية الوسائل استخدام أن كما .المقدمة

 الاعتمادية -

 متن عيتارالم هتذا ويعُتد .تأخير أو أخطاء دون المحدد، الوقت وفي وموثوق دقيق بشكل الخدمة تقدیم على المؤسسة قدرة تعي 

 ثقته يعزز مما المؤسسة، مع فيها يتعامل مرة كل في متسقة خدمة على الحصول الزبون يتوقع حيث الخدمة، جودة عناصر أهم

 2.لها وولاءه

    الاستجابة -

 علتى الترد سترعة ذلتك ويشتمل .وكفتاءة بسترعة للتزبائن المستاعدة لتقتدیم وموظفيهتا المؤسستة استتعداد متدى الاستتجابة تعكتس

 3.الرضا مستوى انخفاض إلى التأخير يؤدي حيث المناسب، الوقت في الخدمات وتقدیم الشكاوى، معالجة سارات،الاستف

 

 
                                                           

1 Parasuraman, A., Zeithaml, V. A., & Berry, L. L., SERVQUAL: A Multiple-Item Scale for Measuring 
Consumer Perceptions of Service Quality, Journal of Retailing, 1988، P 14. 
2 Kotler, P., & Keller, K. L., Marketing Management, Pearson, 2016، P 442 
3 Zeithaml, V. A., Bitner, M. J., & Gremler, D. D., Services Marketing, McGraw-Hill, 2018، P 87. 
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  الأمان -

 مهتاراتهم، المتوظفين، كفتاءة ويتضتمن المؤسستة، متع التعامتل عنتد الزبتون به يشعر الذي والأمان الثقة مستوى إلى المعيار هذا يشير

 .1الرقمية الخدمات في خاصة الشخصية، البيانات حماية يشمل كما .الزبائن طمأنة على وقدرتهم

 .الخاصة ظروفهم تراعي شخصية خدمة وتقدیم الزبائن احتياجات فهم على المؤسسة قدرة التعاطف يعيف       التعاط -

 2.وولائه رضاه مستوى زاد كرقم، وليس كفرد به تهتم المؤسسة عن الزبون شعر فكلما

 لزبائنا رضا تقييم مؤشرات  (3

 .عليه بناءً  قرارات واتخاذ تحليله يمكن كمي بشكل الزبائن رضا مدى لقياس المؤشرات تُستخدم

      الزبون رضا مؤشر -

 الخدمتة تقيتيم الزبتون من يطُلب حيث مباشرة، استبيانات خلال من معينة خدمة عن الزبائن رضا مستوى المؤشر هذا يقيس

 3.استخدامًا المؤشرات كثروأ أبسط من ( ويعُد5إلى  1 من )مثلاً 

  المروجين صافي مؤشر-

 التزبائن تصنيف ويتم .الولاء على مهمًا مؤشراً ويعُتبر للآخرين، المؤسسة بخدمات للتوصية الزبون استعداد مدى المؤشر هذا يقيس

 4.ومنتقدين محايدين، مروجين، إلى

  الزبون جهد مؤشر -

 في خاصتة ويُستتخدم .الزبتون رضتا زاد أقتل، الجهتد كتان كلمتا حيتث الخدمة، على الزبون حصول سهولة مدى المؤشر هذا يقيس

 1.البيع بعد ما وخدمة الرقمية الخدمات تقييم

                                                           
1 Lovelock, C., & Wirtz, J., Services Marketing: People, Technology, Strategy, Pearson, 2016، P 156. 
2Parasuraman, A., et al.,op-cit، P 23. 
3 Hill, N., Roche, G., & Allen, R., Customer Satisfaction: The Customer Experience through the 
Customer’s Eyes, Cogent Publishing, 2007،P’45 
4 Reichheld, F. F., The One Number You Need to Grow, Harvard Business Review, 2003،P50 
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  بالزبائن الاحتفاظ معدل -

 2.الخدمة عن رضاهم على قوي مؤشر وهو طويلة، لفترة المؤسسة مع التعامل في يستمرون الذين الزبائن نسبة عن المؤشر هذا يعبر

  كاوىالش معدل -

 جتودة في مشتاكل وجتود علتى مؤشتراً المعتدل هتذا ارتفتاع يعُتد حيتث معينتة، فتترة ختلال التزبائن متن المقدمتة الشتكاوى عتدد يقتيس

 3.الخدمة

(  SERVQUAL نمتوذج مثتل النوعيتة) المعتايير بتين تكامتل علتى يعتمتد ورضتاهم التزبائن خدمتة جتودة تقيتيم أن يتضت 

 رضا وقياس الخدمة جودة تحسين بين الجمع تستطيع التي هي الناجحة ( فالمؤسسة   NPSو CSAT )مثل الكمية والمؤشرات

 رضا وتحقيق التنافسية قدرتها تعزيز وبالتالي دقيقة، بيانات على مبنية استراتيجية قرارات باتخاذ لها يسم  بما مستمر، بشكل الزبائن

 للزبائن مستدام

 ئن والتحديات المرتبطة بهاسادسا  :إستراتيجيات وسياسات تحسين خدمة الزبا

  الزبائن خدمة تحسين سياسات /1

 الزبون على التركيز سياسة .1

 التنظيميـة العمليـات تصـميم إعـادة إلى ذلتك يتجتاوز بتل احتياجاتته، تلبيتة مجترد علتى الزبتون علتى التركيتز مفهتوم يقتصتر لا    

 "(Customer Journey )الزبتون رحلتة" بتت يعُترف متا علتى تعتمتد الحديثتة فالمؤسستات .الزبـون تجربـة مـن انطلاقاً بالكامل

                                                                                                                                                                                     
1 Dixon, M., Freeman, K., & Toman, N., Stop Trying to Delight Your Customers, Harvard Business 
Review, 2010،P3 
2 Gupta, S., & Zeithaml, V., Customer Metrics and Their Impact on Financial Performance, Marketing 
Science, 2006،P720 
3  Johnston, R., Linking Complaint Management to Profit, International Journal of Service Industry 
Management, 2001، P60 
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 الضتخمة البيتانات استتخدام يتتم كمتا .والضتعف القتوة نقتاط ( لتحديتد (Touchpoint ، تفاعل نقطة كل تحليل يتم حيث

Big Data1.الفعل رد  ب الاكتفاء من بدلًا  استباقية خدمات بتقدیم يسم  مما المستقبلية، باحتياجاتهم والتنبؤ الزبائن سلوك لفهم 

    الخدمة في الشاملة الجودة سياسة .3

 مراحل كل في الجودة إدماج على تقوم حيث مرحلي، برنامج مجرد وليست مستمرة شمولية مقاربة بكونها السياسة هذه تتسم    

 وتحليتل(Ishikawa ) والنتيجة  السبب مخططات مثل تحليلية أدوات على تعتمد كما الخدمة( وبعد أثناء، )قبل، الخدمة تقدیم

 ما)  (Zero Defectsأخطاء  صفر" مفهوم على أيضًا وترُكز .الخلل مصادر لتحديد  (Process Mapping العمليات

 2.وقوعها بعد تصحيحها بدل الأخطاء من الوقاية يعي

   الزبائن علاقات إدارة سياسة .2

 متع الأمتد طويلتة علاقة بناء إلى تهدف متكاملة إدارية فةفلس أصبحت بل معلوماتي، نظام مجرد الزبائن علاقات إدارة تعد لم    

 .فعال بشكل نحوه التسويقية الجهود وتوجيه زبون، كل قيمة تحديدل الزبون حياة دورة تحليل على المؤسسات تعتمد حيث .الزبون

 3.الولاء وتعزيز الزبائن مع الشخصي الاتصال تحسين من السياسة هذه تُمك ن كما

 استراتيجية كأداة شكاوىال إدارة سياسة .0

 اكتشتاف متن المؤسستة تمك تن حيتث ،للمعلومـات اسـتراتيجيًا مصـدراً أصتبحت بل فقط، سلبيًا مؤشراً تعُتبر الشكاوى تعد لم    

 قترارات واتختاذ المتكتررة، الأنمتاط لتحديتد الشتكاوى تحليتل أنظمتة علتى المتقدمتة المؤسستات وتعتمتد .ختدماتها في الضتعف نقتاط

 4.حقيقية بيانات على نيةمب تصحيحية

 البشرية الموارد تمكين سياسة .6

 حتل متن يستر ع ممتا التزبائن، بخدمتة المتعلقتة القترارات اتختاذ في للمـوظفين أوسـع صـلاحيات إعطـاء علتى السياستة هتذه تقتوم    

 1الزبون على رضا مباشرة ينعكس الموظف رضا لأن انخراطهم، وتعزيز الموظفين تحفيز تشمل كما .الزبون تجربة ويُحس ن المشكلات

                                                           
1 Kotler, P., & Keller, K. L., Marketing Management, Pearson, 2016,P155 
2 Oakland, J. S., Total Quality Management, Routledge, 2014،P92 
3 Buttle, F., & Maklan, S., Customer Relationship Management, Routledge, 2019،P72 
4 Johnston, R., Service Operations Management, Pearson, 2017،P218 
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 الزبائن خدمة تحسين / استراتيجيات3

    الزبون تجربة إدارة استراتيجية -1

 وتشتمل .الخدمتة جتودة فقتط ولتيس للزبون الكلي الانطباع إدارة على تركز حيث التوجهات، أحدث من الاستراتيجية هذه تعُد

  )،2الزبون تجربة خرائط" مثل متقدمة قياس أدوات على تعتمد كما .والانتماء الثقة، بالراحة، الشعور مثل وعاطفية نفسية عناصر

  الذكي التخصيص استراتيجية -3

 تقتدیم يتتم حيتث الاصتطناعي، التذكاء باستتخدام التنبـؤي التخصـيص إلى لتصتل التقليتدي التخصتيص الاستتراتيجية هتذه تتجتاوز

 3.مميزة تجربة ويخلق الرضا يعزز مما سابق، سلوك على بناءً  حلول أو خدمات اقتراح مثل .الزبون يطلبها أن قبل خدمات

 المتكاملة القنوات استراتيجية -2

 القنتوات بتين بسلاستة الزبتون ينتقتل بحيتث كامـل بشـكل دمجهـا علتى تقتوم بتل القنتوات، تعتدد علتى الاستتراتيجية هتذه تقتصتر لا

 4.البيانات إدخال إعادة دون الوكالة في وإكمالها قالتطبي عبر الخدمة بدء للزبون يمكن فمثلًا، .المعلومات فقدان دون المختلفة

 الخدمة في المستمر الابتكار استراتيجية -0

 تعتمد كما جذريً  أوا تدريجيً  كان سواء الابتكار، خلال من الخدمات في مستمرة تحسينات إدخال على الاستراتيجية هذه تعتمد

 الخدمة تطوير في الزبائن إشراك على

                 لكفاءةوا السرعة استراتيجية -6

 الخدمة تقدیم في المستغرق الزمن تقليل على الاستراتيجية هذه وتعتمد .حاسماً عاملًا  الخدمة تقدیم سرعة أصبحت تنافسية، بيئة في

 5.الزبون تجربة يحسن مما والرقمنة، الأتمتة باستخدام

                                                                                                                                                                                     
1 Heskett, J. L., et al., The Service Profit Chain, Harvard Business School Press, 2008 ,P29 
2 Lemon, K. N., & Verhoef, P. C., Understanding Customer Experience, Journal of Marketing, 
2016،P75   
3Peppers, D., & Rogers, M., Managing Customer Relationships, Wiley, 2016,P140 
4 Verhoef, P. C., et al., Omnichannel Retailing, Journal of Retailing, 2015,P178 
5 Davenport, T. H., Process Innovation, Harvard Business School Press, 2013،P60 
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  المرتبطة التحديات / 3

  التقنية التحديات -1

 المستتمر التحتديث إلى إضتافة إدارتهتا، وصتعوبة الرقميتة الأنظمتة تعقيتد أيضًتا تشتمل بتل التحتيتة، نيتةالب ضتعف علتى تقتصتر لا

 1.الخدمات توقف أو البيانات فقدان مخاطر من يزيد الرقمية الأنظمة على الاعتماد أن كما .للتكنولوجيا

 العميقة التنظيمية التحديات -3

 ضعف أن كما .القرار اتخاذ تؤخر التي البيروقراطية إلى إضافة الابتكار، تعيق التي ديةالتقلي التنظيمية الثقافة التحديت هذه تشمل

 2.التغيير نجاح على يؤثر  التحويلية القيادة

 المعقدة البشرية التحديات -2

 .تمتةالأ بسبب الوظائف فقدان من الخوف إلى إضافة والتكيف، للتعلم القابلية ضعف إلى المهارات نقص التحديت هذه تتجاوز

 3.الزبائن مع التفاعل جودة انخفاض إلى يؤدي التحفيز ضعف أن كما

 الاستراتيجية التحديات -0

 أن كما .الأولويت في تضارب إلى يؤدي مما للمؤسسة، العامة الأهداف مع الزبائن خدمة استراتيجيات مواءمة صعوبة في تتمثل

 4.الأداء تقييم يعيق دقيقة قياس مؤشرات غياب

 والاقتصادية المالية التحديات -6

 يخلق مما الأجل، قصيرة نتائج لتحقيق غالبًا المؤسسات تسعى بينما الأجل، طويلة استثمارات الخدمة تحسين استراتيجيات تتطلب

 5.الاستثمارية القرارات في تناقضًا

                                                           
1 Laudon, K. C., & Laudon, J. P., Management Information Systems, Pearson, 2020، P 310 
2 Kotter, J. P., Leading Change, Harvard Business Review Press, 2012، P 50. 
3 Oreg, S., Resistance to Change, Journal of Applied Psychology, 2003، P 692. 
4 Kaplan, R. S., & Norton, D. P., The Balanced Scorecard, Harvard Business Review Press, 1996، P 
120. 
5 OECD, Digital Economy Outlook, 2020، P 90. 



 

 

 خدمات الزبائن في المؤسسة والاتصال وتحسين تكنولوجيا  المعلوماتالفصل الاول : 

 

 ا 

- 25 

- 

 بتين تكتاملًا  ذلتك ويتطلتب .الرقمتي لوالتحتو  التنافستية البيئتة تفرضتها استتراتيجية ضترورة بتل خياراً يعد لم الزبائن خدمة تحسين إن

 أساستي بشتكل يعتمتد العملية هذه نجاح أن كما .الأبعاد متعددة التحديت مواجهة على القدرة مع والإستراتيجيات السياسات

 المؤسسي والتنظيم البشري والعنصر التكنولوجيا بين التوازن تحقيق على

 لومات والاتصال في تحسين خدمة الزبائن لتكنولوجيا المعالمطلب الثالث :الآليات والآثار 

 في تحسين خدمة الزبائن. والاتصالالفرع الأول : دور تكنولوجيا المعلومات 

 فمتدخل الأنظمتة، علتى الاعتمتاد متن والإكثتار التكنولوجيتا إدختال نحتو التوجته إلى ختدماتها لتطتوير الخدميتة المؤسستات تلجتأ    

 النظتام داختل التنسيق وتحسين عدائها للقيام البديلة الطرق واختيار عملها المطلوبة الأساسية عناصر التشغيل تحديد يحاول الأنظمة

 :هي طرق ثلاث من المدخل هذا تطبيق يمكن ككل

 .البشري العنصر محل والوسائل الآلات إحلال تعي :الأجهزة تكنولوجيا-

 بعتض علتى تشتمل قتد الأنظمتة هتذه اليدويتة، الخدمتة اتعمليت محتل المعتدة مجاالتبر  أنظمتة إحتلال تعتي :الـبرامج تكنولوجيـا-

 .النتائج أفضل على للحصول يصمم الذي ذاته بالنظام الأساسية خصائصها لكل التكنولوجيا

 الخدمتة، إنتتاج عمليتة في والسترعة الفاعليتة لتزيدة الأجهتزة علتى مخصصتة بترامج إدختال يتتم حيتث :السـابقين النـوع مـن خلـيط-

 :التالية الخصائص على التأثير هذا وينعكس الخدمات إنتاجية على كبير تأثير له لالمدخ هذا وبالتالي

 .الكبير والإنتاج الأداء تنميط زيدة -

 فاعليتة وأكثتر مختلفتا الوظيفتة أداء تجعتل أن متن التحستين لطترق يمكتن كيفتي حتول منصتبا فيته الاهتمتام نو يكت الوظتائف تقيتيم -

 .تتغير أن والمهام للوظائف وكيف

 .منهجية أكثر العامل لجعل والأسواق الجهود في التخصيص -
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 هي المشاكل هذه إحدى أن إلا الزبائن، قبل من تأثير وذات تنميطها يمكن التي الخدمات بعض اهتمام موضع هي الخصائص هذه

 قتد الزبتون أن الستبب هتو يكتون وقتد الأحيتان، بعتض في صتعب يكتون محتدد أمر الخدمات من كبير مدى تنميط على القدرة أن

 .نفسها المهمة طبيعة إلى يرجع قد أو ما اهتمام يتطلب

 بتديلا يكتون قتد وهتذا للخدمتة، المتادي الجتوهر تحستين ختلال متن فعلته الممكتن متن الختدمات بعتض أداء في عتةاالبر  في التزيدة إن

 وتطتوير الحاليتة الختدمات تحستين لتىع تأثتير التكنولوجيتا أن الخدمتة،كما الشخصتية وجتودة الطبيعتة لتقويتة كطريتق أو للعمالتة

 هتذه تطبيقتات في للبحتث الخدميتة للمؤسسات الرئيسي الدافع أصبحت متنوعة حقول في الأخيرة السنوات في الجديدة الخدمات

 .1تكاليفها  وتخفيض إنتاجيتها وذلك لتحسين التكنولوجيا

 زبائن الفرع  الثاني  :الأدوات والتقنيات التكنولوجية الداعمة لخدمة ال

 (:المفهوم والتطبيقات والأثرCMRأولا :أنظمة إدارة علاقات الزبائن )

 (:  CMRتعريف أنظمة علاقات الزبائن)-1

تعرف إدارة علاقات الزبائن ع ا "إستراتيجية وعملية تنظيمية تهدف إلى زيدة مبيعتات وربحيتة المؤسستة,من ختلال تطتوير علاقتات 

 .2تملين والمربحين"مستدامة ومنسجمة مع العملاء المح

كما تعرف إدارة علاقات الزبائن "ع ا إستراتيجية شاملة وعملية متكاملتة بتين المؤسستة والمستتفيدين بوجته عتام,والزبائن علتى وجته 

 بالزبائن وتحقيق قيمة لهم". الاحتفاظالخصوص تقوم على أساس التحاور والتشاور والثقة المتبادلة بينهم من أجل 

 :3ة علاقات الزبائن بالجمع بين الإستراتيجية والعمليات والبيانات كالآتيكما عرفت إدار 

                                                           
 17 3 177 -ص ص ، 2002 عمان، راق، الو مؤسسة ،المعلومات تكنولوجيا تطبيقات :العلاق بشير  - 1

2 -J. Lendrevie , J.Levy ,D. Lindon, mercator théories et nouvelles pratiques du marketing, dunod 
edition, 9 edition, paris, 2009,p 906. 

3 -Antonio L, Peter V, Luciano P, " CRM Technologies as a leverage of competitiveness and business 
valu creation in european markets: A comparison between Italy and Netherlands, marketing trends" 4 th 
conference, paris, 22 /01/2005, pp 2-3. 
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  هي إستراتيجية تعطي للمنظمتة القتدرة علتى خدمتة تفضتيلات الزبتون متا يتؤدي إلى زيدة :" الاستراتيجيةمن وجهة نظر

 ".مما ساعدت على تحقيق معدل رب  مستمر الزبون. عدد الزبائن المربحين للمنظمة وزيدة نصيب

 ": هي إعادة هندسة عمليات المشروع من أجل تنفيذ  النشتاطات التستويقية والبحثيتة والخدمتة من وجهة نظر العمليات

 بفاعلية,لكي تتناسب مع كل زبون وقيمته".

 ": القيام بتجميتع البيتانات المتفرقتة وتحليلهتا متن أجتل فهتم تفضتيلات الزبتون وقيمتته,بحيث من وجهة نظر بيانات الزبائن

 الاتصتتالفعتتال لتلتتك المعلومتتات وجمعهتتا عتتبر نقتتاط  استتتخدامن الحصتتول علتتى رؤيتتة فريتتدة لكتتل زبتتون ,وذلتتك متتن أجتتل يمكتت

 المختلفة مع العميل ".

CRM  وتحقيق الشراكة مع مجموعة من  واستباق: هي الإستراتيجية الشاملة ,والعملية التي تتم من خلالها جذب

 .1من الشركة وهؤلاء العملاء في نفس الوقت  العملاء المختارين لخلق قيمة كبيرة لكل

( في كتابه "دليل الأعمال" إدارة علاقات الزبون على أ تا تهتتم بالأستاس بخلتق وتنميتة وتحستين Akrian Paynepعرف ) -

لهذا  مهاستخداالعلاقات الشخصية مع العملاء المستهدفين والمختارين بعناية والمحصلة في النهاية هي تعظيم قيمة العميل طيلة 

 .2المنتج "

 ,التطبيقات الذكية,الدردشة الآلية( الاجتماعيثانيا :قنوات التواصل الرقمية )وسائل التواصل 

 الرقمي التواصل قنوات مفهوم -1

 غتير أو مباشتر بشتكل التزبائن متع للتفاعتل المؤسسات تعتمدها التي التكنولوجية الوسائط مجموعة إلى الرقمي التواصل قنوات تشير

 في أساستيًا عنصتراً القنتوات هتذه وتعُتد .الزبتون تجربتة وتحستين المعلومتات، تبتادل الختدمات، تقتدیم بهتدف الرقمية، البيئة عبر مباشر

 وقتت في التزبائن متن أكتبر عتدد إلى والوصتول التكتاليف، تقليتل الفتوري، التواصتل متن المؤسستات تُمك تن حيتث الرقمتي، التحتول

 3.قياسي

 يالرقم التواصل قنوات أنواع -3

                                                           
 .238,ص2533محمد عبد العظيم أبو نجا,قضاي تسويقية معاصرة , الدار الجامعية ,الإسكندرية , - 1
 .32, ص2553بميك,القاهرة,-برات المهنية للإدارةعمرو عبد الرحمان توفيق,إدارة علاقات العملاء ترجمة هالة صدقي,مركز الخ - 2

3 Chaffey, D., Digital Business and E-Commerce Management, Pearson, 2019، P 25. 
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 الاجتماعي التواصل وسائل  

 عتبر التزبائن متع المباشتر التفاعتل للمؤسستات تتي  حيث الحديثة، الرقمي التواصل قنوات أهم من الاجتماعي التواصل وسائل تعُد

 للختدمات، التترويج المعلومتات، لنشتر الوستائل هتذه وتُستتخدم .Instagramو Twitterو Facebook مثتل منصتات

 .شكاواهم ومعالجة زبائن،ال استفسارات استقبال

 .واستع جمهتور إلى الوصتول علتى والقتدرة المعلومتات، نشر في السرعة العالية، التفاعلية أهمها خصائص، بعدة القنوات هذه وتتميز

 لرقميتةا الأزمتات لتفتادي احترافيتة إدارة يتطلب استخدامها أن غير .الرقمية سمعتها وتعزيز المؤسسة صورة لبناء فعالة أداة تعُد كما

 1.التواصل سوء أو السلبية التعليقات عن الناتجة

 الذكية التطبيقات  

 الذكية الهواتف عبر مباشرة خدماتها تقدیم للمؤسسات تتي  حيث الرقمية، الخدمات لتقدیم متقدمة وسيلة الذكية التطبيقات تمثل

 احتياجات حسب الخدمات تخصيص وإمكانية ،السرعة الاستخدام، بسهولة التطبيقات هذه وتتميز .مكان أي ومن وقت أي في

 .زبون كل

 والتواصل الطلبات، تتبع الإلكتروني، الدفع مثل خدمات توفير خلال من المستخدم تجربة تحسين في الذكية التطبيقات تُساهم كما

 للهواتتف الواستع الانتشتار ظتل في خاصتة التزبائن، رضتا تعزيتز في فاعليتة القنتوات أكثتر متن القنتاة هذه وتعُتبر .المؤسسة مع المباشر

 2.الذكية

 الآلية الدردشات  

 محاكتاة علتى قتادرة بترامج علتى تعتمتد حيتث التزبائن، خدمتة مجتال في الاصتطناعي التذكاء تطبيقتات أبرز من الآلية الدردشات تعُد

 لتقتدیم والتطبيقتات الإلكترونيتة المواقتع في التقنيتة هتذه وتُستتخدم .فتوري بشتكل التزبائن استفستارات علتى والإجابتة البشترية المحادثة

 .(24/7) المستمر الدعم

                                                           
1 Kaplan, A. M., & Haenlein, M., Users of the World, Unite! The Challenges and Opportunities of 
Social Media, Business Horizons, 2010، P 61. 
2 Laudon, K. C., & Traver, C. G., E-commerce: Business, Technology, Society, Pearson, 2020، P 198. 
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 ومتع .التشتغيلية التكتاليف وخفتض الاستتجابة، سترعة تحستين الاتصتال، مراكتز علتى الضتغط تقليتل في الآليتة الدردشتات وتُستاهم

 1.الزبائن رضا انخفاض إلى الأخطاء تؤدي قد إذ الطبيعية، اللغة فهم على وقدرتها تصميمها جودة على تعتمد فعاليتها فنن ذلك،

 الرقمي التواصل قنوات أهمية -2

 التكتاليف، تقليتل التواصتل، سترعة تعزيتز في تستاهم حيتث المؤسستات، أداء تحستين في كبتيرة أهمية الرقمي التواصل قنوات تكتسي

 استتراتيجية قترارات اذاتخت في يستاعد ممتا التزبائن، ستلوك حتول دقيقتة بيانات جمع من المؤسسات تُمك ن كما .الخدمة جودة وتحسين

 2.واقعية معلومات على مبنية

 تكتاملًا  يتطلتب نجاحهتا أن غتير المؤسستات، تنافستية وتعزيز الزبائن خدمة تحسين في أساسية ركيزة تمثل الرقمي التواصل قنوات إن

 علاقتات وبنتاء التزبائن رضتا قيتقتح في يستاهم القنتوات لهتذه الفعتال الاستتخدام أن كمتا .البشرية والموارد التنظيم، التكنولوجيا، بين

 معهم الأمد طويلة

 في تخصيص الخدمة ودعم القرار  الاصطناعيثالثا :تحليلات البيانات والذكاء 

 الزبائن خدمة في الاصطناعي والذكاء البيانات تحليلات مفهوم -1

 يقُصتد بينمتا القترار، اتختاذ تتدعم مفيتدة معلومتات لاستتخراج وتحليلهتا ومعالجتهتا البيتانات جمتع عمليتة إلى البيتانات تحلتيلات تشتير

 .والتنبؤ التحليل في البشرية القدرات لمحاكاة )الطبيعية اللغة ومعالجة الآلي التعلم مثل( متقدمة تقنيات استخدام الاصطناعي بالذكاء

 قيمتة ذات مخصصتة ماتختد وتقدیم باحتياجاتهم، التنبؤ الزبائن، سلوك لفهم الأدوات هذه توظيف يتم الزبائن، خدمة سياق وفي

 3.عالية

 الخدمة تخصيص في البيانات تحليلات دور : -3

 الزبائن سلوك تحليل -

                                                           
1 Dale, R., The Return of the Chatbots, Natural Language Engineering, 2016، P 811. 
2 Ryan, D., Understanding Digital Marketing, Kogan Page, 2016، P 145. 
3 Davenport, T. H., & Harris, J. G., Competing on Analytics, Harvard Business School Press, 2007، P 
27. 
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 هتذا ويستم  .ستلوكهم أنمتاط لفهتم )والتفضتيلات التفتاعلات، الشتراء، تاريتخ مثتل( التزبائن بيتانات تحليتل علتى المؤسستات تعتمتد

 .دقتة أكثتر بشتكل فئتة لكتل موجهتة ختدمات تقتدیم ىعلت يستاعد ممتا ،(Segmentation) فئتات إلى التزبائن بتقستيم التحليل

 1.العالية القيمة ذوي الزبائن تحديد في التحليل هذا يُستخدم كما

 بالاحتياجات التنبؤ -

 التاريخية البيانات تحليل خلال من وذلك عنها، التعبير قبل الزبائن احتياجات توقع من المؤسسات التنبؤية البيانات تحليلات تُمك ن 

 2.الاستباقية الخدمة إلى التفاعلية الخدمة من نوعية نقلة التوجه هذا ويعُد .إحصائية نماذج واستخدام

 الزبون تجربة تحسين -

 بتحستين يستم  ممتا الخدمتة، في الضتعف نقتاط وتحديتد  (Customer Journey )الزبتون رحلتة لتحليتل البيتانات تُستتخدم

 الإجراءات وتبسيط الانتظار توق تقليل في تساعد كما .مستمر بشكل المستخدم تجربة

 الخدمة تخصيص في الاصطناعي الذكاء دور : -2

 الذكي التخصيص -

 مناستبة منتجتات أو ختدمات اقتتراح مثتل بيتاناتهم، تحليتل علتى بنتاءً  للتزبائن مخصصتة توصتيات لتقدیم الاصطناعي الذكاء يُستخدم

 3.ولائهم من ويزيد الزبائن رضا من ذلك ويعزز .زبون لكل

 الذكية الآلية الدردشات -

 وتقتدیم الاستفستارات فهتم يمكنهتا حيتث الطبيعيتة، اللغتة معالجتة تقنيتات باستتخدام التزبائن متع الفوري التفاعل الأنظمة هذه تتُي 

 4.انقطاع دون مستمرة خدمة تقدیم في تُساهم كما .دقيقة إجابات

 

                                                           
1 Wedel, M., & Kamakura, W. A., Market Segmentation, Springer, 2012، P 56. 

2 . Shmueli, G., et al., Data Mining for Business Analytics, Wiley, 2017,P102 
3 . Russell, S., & Norvig, P., Artificial Intelligence: A Modern Approach, Pearson, 2021,P845 
4 Dale, R., The Return of the Chatbots, Natural Language Engineering, 2016,P812 
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   التوصية أنظمة . -

 تجربتة يُحس تن ممتا مخصصتة، اقتراحتات وتقتدیم التزبائن بيتانات لتحليتل يالاصتطناع التذكاء خوارزميتات علتى الأنظمتة هتذه تعتمتد

 1.التسويق فعالية من ويزيد المستخدم

 القرار دعم في الاصطناعي والذكاء البيانات تحليلات دور -1

 القرارات جودة تحسين 

 2.المخاطر من ويقلل القرارات دقة من زيدي مما الحدس، من بدلًا  دقيقة بيانات على مبنية قرارات اتخاذ في البيانات تحليلات تُساعد

 الحقيقي الوقت في القرار اتخاذ 

 الخدمتة تحستين أو الأستعار تعتديل مثتل اللحظيتة، البيتانات إلى استتنادًا فوريتة قترارات اتختاذ متن المؤسستات الذكيتة الأنظمتة تُمك تن

 3.مباشر بشكل

 الاستراتيجي التخطيط دعم 

 ختدمات تطتوير أو الستوق في التوستع مثتل الأمتد، طويلتة استتراتيجيات وضتع في تستاعد يةمستتقبل رؤى البيتانات تحلتيلات تتوفر

 4.جديدة

 المؤسسات داخل القرار اتخاذ ودعم الزبائن خدمة جودة تحسين في أساسية ركيزة تمثلان الاصطناعي والذكاء البيانات تحليلات إن

 .دقيقتة استراتيجية قرارات واتخاذ الزبائن، لاحتياجات سريعة ابةاستج وتحقيق مخصصة، خدمات تقدیم من تُمك نان حيث .الحديثة

 البشرية والموارد التكنولوجيا، البيانات، مجالات في خاصة بها، المرتبطة التحديت معالجة يتطلب الأدوات هذه نجاح أن غير

 التكنولوجيا في الخدمة  استخدامالفرع  الثالث  :الأبعاد و الآثار المترتبة على 

 الدقة( ,ا على الكفاءة التشغيلية )السرعة :أثر التكنولوجيأولا

                                                           
1 Ricci, F., et al., Recommender Systems Handbook, Springer, 2015،P12 
2 Davenport, T. H.,OP-CIT,P45 
3 Provost, F., & Fawcett, T., Data Science for Business, O’Reilly, 2013،P90 
4 Marr, B., Big Data in Practice, Wiley, 2016,P133 
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 بالتكنولوجيا وعلاقتها التشغيلية الكفاءة مفهوم .1

 ممكن، وقت أقصر وفي الموارد من قدر أقل باستخدام ممكنة مخرجات أفضل تحقيق على المؤسسة قدرة ع ا التشغيلية الكفاءة تعُر ف

 فقتط تترتبط تعتد لم حيتث الكفتاءة، مفهتوم تشتكيل إعتادة في الحديثتة التكنولوجيتات تستاهم وقتد .الأداء جتودة علتى الحفتاظ متع

 في الرقميتة الأنظمتة إدمتاج أن كمتا .العمليتات تنفيتذ في والمرونتة الدقتة، السترعة، تحستين تشتمل أصتبحت بتل التكتاليف، بتقليتل

 1.العام الأداء تحسين إلى يؤدي مما سسة،المؤ  داخل الوظائف مختلف بين أفضل تكامل بتحقيق يسم  التشغيلية العمليات

 :المرجع

 اءالأد سرعة على التكنولوجيا أثر .3

 الإجراءات استبدال يتم حيث العمليات، لتنفيذ اللازم الزمن تقليل في الرقمية الأنظمة تُساهم  العمليات معالجة تسريع 

 متن بتدلًا  ثتوان   في البيتانات بمعالجتة المعلوماتيتة الأنظمتة تستم  المثتال، ستبيل فعلتى .ستريعة رليتة عنظمتة البطيئتة اليدويتة

 2.الزبائن تجربة وتحسين الخدمات تقدیم تسريع إلى يؤدي مما أيم، أو ساعات

 للزبائن الاستجابة زمن تقليل 

 يقلل مما ة،الآلي والدردشات التطبيقات مثل الرقمية القنوات خلال من الزبائن مع الفوري التفاعل من المؤسسات التكنولوجيا تُمك ن

 3.الاستفسارات على فورية إجابات بتقدیم يسم  الاصطناعي الذكاء استخدام أن كما .الزبائن رضا من ويزيد الانتظار وقت من

 المعلومات تدفق تحسين 

 قتراراتال اتختاذ في التتأخير متن يقلتل مما فوري، بشكل المؤسسة أقسام مختلف بين البيانات تدفق تسهيل في المعلومات نظم تُساهم

 4.التشغيلية العمليات ويُسر ع

 الضائع الزمن وتقليل الأتمتة 

 1.المضافة القيمة ذات المهام على بالتركيز للموظفين يسم  مما كبيراً، وقتًا تستهلك التي الروتينية الأعمال تقليل إلى الأتمتة تؤدي

                                                           
1 Slack, N., & Brandon-Jones, A., Operations Management, Pearson, 2019، P 45. 
2 Davenport, T. H., Process Innovation, Harvard Business School Press, 2013،P 62. 
3 Laudon, K. C., & Laudon, J. P., Management Information Systems, Pearson, 2020، P 280. 
4 Turban, E., et al., Information Technology for Management, Wiley, 2018، 98 ص. 
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  الأداء دقة على التكنولوجيا أثر .2

 البشرية الأخطاء تقليل 

 علتى تعتمتد حيتث الحستاب، أو الإدختال أخطتاء مثتل البشتري، التتدخل عتن الناتجتة الأخطتاء تقليتل في الرقميتة متةالأنظ تُستاهم

 2.البيانات معالجة في دقيقة خوارزميات

 البيانات جودة تحسين 

 المستتخدمة اتالمعلومت جتودة تحستين إلى يؤدي مما والتدقيق، التحقق أنظمة خلال من البيانات دقة ضمان في التكنولوجيا تُساعد

 3.القرار اتخاذ في

  العمليات توحيد 

 وعاليتة متسقة خدمة تقدیم ويضمن الأداء في التباين من يقلل مما المؤسسة، داخل الإجراءات بتوحيد التكنولوجية الأنظمة تسم 

 4.الجودة

 الدقيقة القرارات دعم 

 5.التشغيلية المخاطر من يقلل مما صوابًا، أكثر قرارات اتخاذ في تساعد دقيقة معلومات البيانات تحليلات توفر

 والدقة السرعة بين التكاملية العلاقة .0

 ففتي .بينهمتا التتوازن تحقيتق علتى قتدرتها في تكمتن بتل منفصتل، بشتكل الدقتة أو السترعة تحستين علتى التكنولوجيتا أهمية تقتصر لا

 الأنظمة في أما .الأخطاء زيدة إلى العمل تسريع يؤدي حيث والدقة، السرعة بين تعارض هناك يكون ما غالبًا التقليدية، الأنظمة

                                                                                                                                                                                     
1 Brynjolfsson, E., & McAfee, A., The Second Machine Age, W.W. Norton, 2014، P 75. 
2 Stair, R., & Reynolds, G., Principles of Information Systems, Cengage Learning, 2018، P120. 
3 Redman, T. C., Data Driven, Harvard Business Review Press, 2013، P 72. 
4 Hammer, M., & Champy, J., Reengineering the Corporation, Harper Business, 2006، P 58. 
5 Provost, F., & Fawcett, T., Data Science for Business, O’Reilly, 2013، P 101. 
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 بشتكل التشتغيلية الكفتاءة رفتع إلى يتؤدي ممتا بالدقة، التضحية دون السرعة بتحقيق يسمحان الذكي والتحليل الأتمتة فنن الرقمية،

 1.شامل

 أعلى ودقة الأداء في أكبر سرعة تحقيق من تالمؤسسا تُمك ن حيث التشغيلية، الكفاءة تحسين في حاسماً عاملًا  تمثل التكنولوجيا إن

 وجتود ضتمان متع البشترية، المتوارد وتطتوير التكنولتوجي الاستتثمار بتين متوازنة إدارة يتطلب الكفاءة هذه تحقيق أن غير .النتائج في

 مضتافة قيمتة قيتقلتح توظيفهتا حستن في بتل التكنولوجيتا، تبتي في فقتط يكمتن لا الحقيقتي التحتدي أن كمتا .داعمتة تنظيمية بنية

 .مستدامة

 ثانيا :أثر التكنولوجيا على تجربة الزبون الشاملة )التخصيص,سهولة الوصول ,التفاعل(

 تكنولوجيا المعلومات وإدارة علاقات الزبائن: -

( إلى تكنولوجيتتتتا المعلومتتتتات تتتتتؤثر علتتتتى المنظمتتتتات وتعمتتتتل علتتتتى تحستتتتين العلاقتتتتات متتتتع المتتتتوردين  2558أشتتتتار النجتتتتار) 

 يوض  الشكل الآتي كيفية تحقيق التحسن في هذه العلاقة :والعملاء,و 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
1 Porter, M. E., & Heppelmann, J. E., How Smart, Connected Products Are Transforming 
Competition, Harvard Business Review, 2014، P 12. 
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 (: يوضح تكنولوجيا المعلومات على المنظمات21-22الشكل ) 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

الأستاليب  اماستتخدملتقتى تحتول المنظمتات متن  نمتاذج التحتول متن المنظمتة التقليديتة إلى المنظمتة الرقميتة, فريتد, النجار ,المصدر :

 .2558أوت, 2-3المنظمة العربية للتنمية الإدارية,القاهرة, تكنولوجيا المعلومات, استخدامالتقليدية إلى 

 تأثير تكنولوجيا المعلومات على المنظمات

 تخفيض عدد المستويات التنظيمية                                                          إتصالات أفضل بين الأفراد

 ITبسبب وفرق العمل                                                                                   ITعن طريق 

  الزبائن

 الشركاء الإستراتيجيون

 

 

 IT الموردون

التحالفات إنجاز العديد من الأعمال 
 الإستراتيجية

 التحالفات الإستراتيجية

تحسين إدارة سلاسل التوريد  تحسين العلاقات مع العملاء
 ITبسبب 
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تكنولوجيتا المعلومتات يعتمتد علتى المشتاركة في المعلومتات بتين المشتتري والمتورد  استتخداممن خلال الشكل السابق يتض  أن        

فتحقتق  لومات تلعب دورا هاما في تحقيق نوع متن التتوازن بتين المؤسستة ومورديهتا وكتذلك التزبائن,حيث أن تكنولوجيا المع والزبون,

 من خلال تغيير وتطوير خط العلاقة مع كل الأطراف. استمراريتهابذلك ميزة تنافسية ,وتحافظ على 

فهتتتي بتتذلك تحقتتتق أكتتتبر  المؤسستتات, إن تكنولوجيتتا المعلومتتتات قتتد تستتتاعد في إحتتداث تستتتارع في وتتتيرة العلاقتتتات الإلكترونيتتة بتتتين

 سبق يمكن القول : ومن خلال ما العلاقات الإلكترونية. استراتيجيةالمكاسب من خلال 

 تكنولوجيا المعلومات تجعل تفاعل الزبائن عن المؤسسة أكثر سرية وشخصية وأمنا . -

 تكنولوجيا المعلومات تسم  بالتقدیم الفوري والسريع للخدمات. -

 ومات تسم  للزبائن بالحصول على أكبر قدر من المعلومات قبل عملية الشراء.تكنولوجيا المعل -

 تكنولوجيا المعلومات تسم  بتقدیم شيئا جديدا تماما للزبائن. -

 أثر تكنولوجيا على بناء العلاقات وولاء الزبائن : ثالثا :

المتزايتتد  فالاهتمتتام التتزبائن والحفتتاظ علتتيهم , تعتتتبر جتتودة الخدمتتة إحتتدى أهتتم الحلتتول التتتي تعتمتتدها المؤسستتة في الحصتتول علتتى    

بتحستتتتين الجتتتتودة وإنتتتتتاج الختتتتدمات وفقتتتتا لرغبتتتتات وحاجتتتتات التتتتزبائن والأداء الجيتتتتد لمختلتتتتف وظتتتتائف المؤسستتتتة )الإنتاجيتتتتة ,الماليتتتتة 

ن الرضا ,فالزبون الذي الأمثل لمواردها وأصولها البشرية والتكنولوجية ,يؤدي إلى تحقيق أكبر مستوى م الاستغلالالتسويقية( ونتيجة 

بصفة  واقتنائهامن خلال وفائه تجاه خدماتها  يشعر بالرضا والإشباع والولاء هو الذي يبقي المؤسسة متواجدة في السوق ويدعمها,

ويمكتتن  ولهتتذا وجتتب علتتى المؤسستتات المصتترفية العمتتل علتتى الإبتتداع لكتتي تحستتن متتن جتتودة ختتدماتها وتحقيتتق رضتتا زبائنهتتا, مستتتمرة,

 :1التي توفر لها ما يلي والاتصالوسائل تكنولوجيا المعلومات  استغلالذا من خلال تحقيق ه

يستتطيع الزبتون تنفيتذ الخدمتة بنفسته مباشترة دون اللجتوء إلى  والاتصالبواسطة تكنولوجيا المعلومات تقديم الخدمات الحرة :  -

ء إلى الأنترنتت ودختول موقتع المؤسستة والبحتث ومثتال ذلتك اللجتو  عشتخاص معينتين, الاستتعانةالمكتان المتادي للمؤسستة ,أو 

 أو طلب خدمة معينة .  استفساراتعن 

                                                           
دي مرباح ,كلية شوقي شادلي ,أثر إستخدام تكنولوجيا المعلومات والإتصال على أداء المؤسسة  الصغيرة والمتوسطة ,مدكرة ماجيستير )غ منشورة(,جامعة قاص- 1

 .333,ص2553الحقوق العلوم الإقتصادية,جامعة ورقلة 
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متن قبتل المؤسستة والتزبائن خلتق  والاتصتالتكنولوجيتا المعلومتات  استتخداميتتي  وضياع الوقت :  الانتظارالقضاء على زمن  -

د كبير من الزبائن في وقت واحد من جهة التفاعل بطريقة مباشرة ,وبالتالي كسب الوقت من خلال تلبية المؤسسة لرغبات عد

 . الانتظاروبالتالي رب  الوقت والقضاء على زمن  من مكان لآخر, الانتقال,ومن جهة أخرى تجلب الزبون مشقة 

إلى القضتتتاء علتتتى المركزيتتتة والبقتتتاء في مكتتتان ثابتتتت  والاتصتتتالتكنولوجيتتتا المعلومتتتات  استتتتخدام:يتتتؤدي القضـــاء علـــى المركزيـــة  -

عتتن ختتدمات  واستتتغنائهتركتته  احتمتتالقلات والطتتوابير وغيرهتتا متتن الأمتتور التتتي يستتتاء منهتتا الزبتتون والتتتي تزيتتد متتن وتفتتادي التتتن

 المؤسسة.

بفضل الوسائل الرقمية يمكن للمؤسسة متابعة زبائنها عتن بعتد متن أجتل معرفتة عن بعد للزبائن :  الاستعلامتطوير خدمات  -

سال رسائل عبر البريد الإلكتروني او عبر الهاتف ...الخ,وكل هتذا لتشتعر الزبتون أرائهم حول خدماتها,ويكون هذا عن طريق إر 

 وبالتالي كسب رضاه عنها . اهتماماتهاأنه محل 

المعلومــات  و الاتصــال علــى  تحســين  خــدمات الــزبائن في   المبحــث الثــاني  : الأدبيــات التطبيقيــة لتكنولوجيــا

 المؤسسة 

 اسات  السابقة   باللغة  العربية  و اللغة  الأجنبية  المطلب الأول :عرض ومناقشة  الدر 

  العربية باللغة الدراسات :أولاً 

 ،(3230)1الجزائر اتصالات – الخدمة جودة تحسين في والاتصال المعلومات تكنولوجيا دور فؤاد وشاش 
على  المنهج    اعتمدتبويرة ، حيث  ال وحدة الجزائر اتصالات وكالة لدى الخدمة جودة تحسين في دور الدراسة إلى إظهار هدفت

 يوجتدفي  الجانتب  الميتداني   و في  الأختير  توصتلت  الدراستة  إلى   أنته    أدة  الاستبيان  استخدمالوصفي  التحليلي   و  تم  
  .المؤسسة في الخدمة وجودة بين قوي وارتباط تأثير علاقة

 .معها العملاء وتفاعل الخدمة جودة تحسين في المعلومات لتكنولوجيا الأساسية الأبعاد أهمية إلى الدراسة تشير :التعليق

 ،(3230البنكية) الخدمات جودة تحسين في الإلكترونية المصرفية الخدمات دور :بعنوان إسمهان عساسي 

                                                           
 ،(2)8 والأعمال، المال اقتصاد مجلة البويرة، وحدة الجزائر اتصالات حالة دراسة – الخدمة جودة سينتح في والاتصال المعلومات تكنولوجيا دور ،  فؤاد وشاش، 1

 2024 .الجزائر ،190–175
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 القطتاع في قمتيالر  التحتول الخدمتة، حيتث  تكمتن أهميتهتا في إبتراز جتودة علتى الإلكترونية الخدمات أثر إلى إبراز  هدفت الدراسة
استتتبيان وفي  الأختتير   بيتتانات و  تحليتتل الأدوات تتمثتتل   في  استتتخدمتعلتتى المتتنهج الوصتتفي و   اعتمتتدت،حيتتث   .المصتترفي

 1.والتكاليف الوقت تقليل في تساهم الإلكترونية توصلت إلى  أن  الخدمات

 ،(3230الإسلامي) المصرفي الأداء على المالية التكنولوجيا أثر :القادر بعنوان عبد سعدي 
، .الإستلامية البنوك على التكنولوجيا تأثير المصرفي، وتكمن  أهميتها  في فهم والأداء بين العلاقة هدفت  الدراسة  إلى  دراسة

، وفي  الأختتتير   .إحصتتتائي ليتتتلو تح  الاستتتتبيانأداة     استتتتخدمتو  .نهج الوصتتتفي التحليلتتتيعلتتتى  المتتت  اعتمتتتدتحيتتتث  
 2.ملحوظ بشكل الخدمات وجودة الأداء تحسين توصلت  إلى أن هناك

 ،(3232الإسلامية) البنوك في العملاء رضا على المالية التكنولوجيا أثربعنوان : سارة، جناد 
 جتودة بتين العلاقتة العمتلاء، حيتث  تكمتن أهميتهتا في توضتي  رضتا علتى الرقميتة الختدمات تأثتير قيتاس الدراستة إلى  هتدفت
ميتداني وفي  أختير  توصتلت   ستتبيانأداة الإ  استخدمتتحليلي و  على المنهج الوصفي اعتمدتث  حي .والتكنولوجيا الخدمة

 3.البنكية التطبيقات استخدام نتيجة العملاء رضا في ملحوظ تحسن الدراسة  إلى 

 ،(3232)4البريدية الخدمات جودة على والاتصال المعلومات تكنولوجيا نذير أثر بوسهوة 
 في التزبائن قبتل متن المدركتة البريديتة الختدمات جتودة علتى والاتصتال المعلومتات تكنولوجيتا جوانتب أثتر تحديتد الدراستة إلى  هتدفت

و  قتد توصتلت  هتذه    الاستتبيان أدة   استتخدموصتفي و المتنهج  الوصتفي  التحليلتي   و تم   متنهج استتخدمالجزائتر حيتث  تم  
  .البريدية الخدمات جودة على والاتصال المعلومات تكنولوجيا لاستخدام حصائيةإ دلالة ذو تأثير الدراسة  في  الأخير  إلى  أن  

 .البريد غير أخرى خدماتية لمؤسسات توسيعها وتقترح الخدمة، وجودة بين العلاقة تدعم الدراسة :التعليق

 ،(3232مية)الإسلا البنوك في المالي الشمول تعزيز في المالية التكنولوجيا دور :فضيلة، بعنوان بلقاسمي 
  بين العلاقة دراسة هدفت  الدراسة  إلى FinTech FinTech وصتول وتكمن  أهميتهتا في دعتم .المالي والشمول 

 تحليل و  ستبيانإ أدوات  استخدمتتحليلي و  وصفي على المنهج  اعتمدتالمخدومة ، و  غير للفئات المالية الخدمات
 5.جودتها وتحسن للخدمات الوصول تعزز المالية لتكنولوجياا إحصائي، وفي الأخير  توصلت  إلى  نتيجة  أن 

 ،(3233الإسلامية) البنوك أداء على التكنولوجي الابتكار أثر نهلة بعنوان قادري 

                                                           
 .2024 أهراس، سوق جامعة ماستر، مذكرة البنكية، الخدمات جودة تحسين في الإلكترونية المصرفية الخدمات دور إسمهان، عساسي، 1
 .2024 تلمسان، جامعة ماستر، مذكرة الإسلامي، المصرفي الأداء على المالية التكنولوجيا أثر القادر، عبد سعدي، 2
 .2023 غرداية، جامعة ماستر، مذكرة الإسلامية، البنوك في العملاء رضا على المالية التكنولوجيا أثر سارة، جناد، 3
 والمالية، الاقتصادية البحوث مجلة بالجزائر، البريدية الخدمات قطاع حالة دراسة :البريدية الخدمات جودة على والاتصال المعلومات تكنولوجيا أثر نذير، بوسهوة، 4

 2523 .الجزائر ،219–197 ،(2)10 العدد
 2023 غرداية، جامعة ماستر، مذكرة الإسلامية، البنوك في المالي الشمول تعزيز في المالية التكنولوجيا دور فضيلة، بلقاسمي، 5



 

 

 خدمات الزبائن في المؤسسة والاتصال وتحسين تكنولوجيا  المعلوماتالفصل الاول : 

 

 ا 

- 39 

- 

، ولقتد  .الرقمنتة نحتو التوجته دعتم المصترفي حيتث تكمتن  أهميتهتا  في  الأداء علتى التكنولوجيتا تأثتير تقيتيم هتدفت  الدراستة  إلى  
نتيجتة  أن  متالي وفي  الأختير  توصتلت  إلى  تحليتل و حالتة أداة دراستة  استتخدمتو  .تحليلتي لتى المتنهج الوصتفي  ع  اعتمتدت
 1.الخدمات وجودة التشغيلية الكفاءة يحسن لابتكار

 

 المؤسسـة في الزبـون رضـا علـى والاتصـال المعلومـات تكنولوجيـا أثر،  يونس شعشوع السعيد؛ شطي دلهوم خليدة؛ 
 (3233)2الخدمية

علتى  المتنهج    الاعتمتادبورقلتة  ، حيتث  تم   الأجتر المدفوعتة للعطتل التوطي الصتندوق زبائتن رضتا علتى أثتر الدراستة قيتاس هدفت 
،   وفي     ميدانيتة وذلتك  متن ختلال  توزيتع  العديتد  متن   الاستتبيانات  الاستتبيانأداة     استتخدامالوصتفي  التحليلتي   و تم  

  .الخدمية المؤسسة في الزبون رضا لتعلى إحصائية دلالة وذو كبير تأثير لدراسة  إلى   أنه  هناكالأخير   توصلت  ا

 .الخدمية للمؤسسات مهم مؤشر وهو الزبائن، رضا تحسين في بفعالية تسهم الرقمية الأدوات أن الدراسة تظهر :التعليق

 

 (3231)3المؤسسات أداء سينتح في والاتصال المعلومات تكنولوجيا استخدام أثر فوزية غيدة 
على  المنهج  الوصفي    اعتمدتالدفلى  حيث   عين – الجزائر اتصالات وكالات أداء على أثر على الدراسة إلى  التعرف هدفت

 إحصتائي وتحليتل الاستتبيان في  الجانتب  النظتري  و  المتنهج  الوصتفي  التحليلتي   في  الجانتب  الميتداني   و تم  استتخدم أداة
 المعلومات تكنولوجيا لاستخدام إحصائية دلالة ذات تأثير علاقة و في  الأخير  توصلت  إلى  أن هناك  وجود   SPSSنامج  بتبر 

  .المؤسسة أداء تحسين في والاتصال

 .الرقمي التكامل تطوير أهمية وتؤكد الخدمات، تحسين فقط وليس العام، المؤسسي الأداء في دور تكشف الدراسة :التعليق

 (.2020الإسلامية) البنوك في المصرفية الخدمات جودة تحسين في المالية التكنولوجيا دور زبير،بعنوان  ياش،ع 
، حيتث  تكمتن أهميتهتا .الإستلامية البنتوك في المصترفية الختدمات جتودة علتى المالية التكنولوجيا أثر تحليل الدراسة إلى  هدفت

  استتخدمتالتحليلتي و  نهج الوصتفيعلتى المت  اعتمدت، ولقد  .المصرفي الأداء تحسين في التكنولوجي الابتكار دور إبراز في 

                                                           
 .2022 ورقلة، جامعة ماجستير، مذكرة الإسلامية، البنوك أداء على التكنولوجي الابتكار أثر  لة، قادري، 1
 للعطل الوطي الصندوق حالة دراسة :الخدمية المؤسسة في الزبون رضا على والاتصال المعلومات تكنولوجيا ، أثر يونس شعشوع السعيد؛ شطي دلهوم خليدة؛ 2

 2022، كلية  العلوم  الإقتصادية   و  التسيير  و علوم  التجارية  ، ولاية  ورقلة  ، .ورقلة مرباح صديقا جامعة بورقلة، الأجر المدفوعة
 الاقتصاد مجلة الدفلى، عين لولاية الجزائر اتصالات وكالات حالة دراسة :المؤسسات أداء تحسين في والاتصال المعلومات تكنولوجيا استخدام أثر ، غيدةفوزية 3

  2021الجزائر ،751–733 ،(3)12 الجديد،
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 وتحسين المالية التكنولوجيا استخدام بين إيجابية علاقة وجود :وفي  الأخير  توصلت  إلى   .إحصائي استبيان و تحليل أداة  
 1.المصرفية الخدمات وجودة سرعة

 (3217)2الفندقية الخدمة جودة تحسين في والاتصال المعلومات تكنولوجيا ،أثر ،محمد شنشونة و ،جهاد خلوط 
 على الشبكات البيانات، قواعد الأفراد، البرمجيات، )الأجهزة، والاتصال المعلومات تكنولوجيا أبعاد أثر قياس الدراسة إلى  هدفت 
أداة  استتخدامي  التحليلتي  و   تم  المتنهج الوصتف  الاعتمتادحيتث  تم    .الجزائتر ببستكرة، يحتي ستيدي فنتدق في الخدمتة جتودة

حيث  توصلت  هذه  الدراسة    SPSSبرنامج    باستخدام البيانات التحليل النزلاء، و تم   من عينة على وزع الذي   الاستبيان
  .العينة في شبكاتوال للأفراد تأثير يظهر لم بينما الخدمة، جودة على إيجابياً  أثرت البيانات وقواعد والبرمجيات إلى  أن  الأجهزة

 .التعميم على تؤثر العينة محدودية لكن الفندقيين، العملاء خدمتَي  تحسين في فعالية الأكثر أبعاد تحديد في مفيدة لدراسةا :التعليق

 الفرنسية باللغة الدراسات :ثانياً 

 Revue-IRS L’influence des TIC dans performance et coordination 
des services3(2024)، 

  زراعية(/)مصرفية مختلفة مؤسسات داخل الخدمات كفاءة على والاتصال المعلومات تكنولوجيا تأثير :مترجم عنوان

حيتث  تم    .الختدمات وتحستين والعمتلاء المؤسستة بتين التنستيق تعزيتز في ICT تستاهم كيتف فهتم الدراستة إلى  هتدفت  هتذه 
التحليلي  وتم  استخدم  المقابلة  و الملاحظة  من خلال  الدراسة  الميدانية  و    على  المنهج الوصفي  و  المنهج  الوصفي  اعتماد
 ما العملاء، مع الاتصال وتحسن التكاليف تخفض ICT ميدانية حيث  توصلت  الدراسة  إلى  أن   بيانات وتحليل تجريبي تحليل
  .الخدمات جودة من يزيد

 .للعملاء المقد مة الخدمة وجودة المؤسسة أداء بين الربط في مفيدة :التعليق

 Acosta-Prado Influence des technologies de l'information et de la 
communication sur la satisfaction du client4 )3232  

                                                           
 .2020 الوادي، جامعة ماستر، مذكرة الإسلامية، البنوك في المصرفية الخدمات جودة تحسين في المالية التكنولوجيا دور زبير، عياش، 1
 مجلة بسكرة، – يحي سيدي فندق في لسياحا من عينة دراسة :الفندقية الخدمة جودة تحسين في والاتصال المعلومات تكنولوجيا أثر محمد، شنشونة، و جهاد خلوط، 2

 2533الجزائر  ،634–619 ،(2)12 العدد التجارية، والعلوم والتسيير الاقتصادية العلوم
(PDF تقرير) ...Revue-IRS (2024)، L'influence des technologies de l'information sur عبر نشر 3 تجاري ،  ًً  منشور غير  .  
revue-irs.com 
4 Acosta-Prado، Julio César & Tafur-Mendoza، Arnold Alejandro ، Influence of information and 
communication technologies on customer satisfaction and increase in the number of customers, VINE 
Journal of Information and Knowledge Management Systems, 53(3)، 377–386. (2023) 
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  .المؤسسات في العملاء عدد وزيدة الزبائن رضا على والاتصال المعلومات تكنولوجيا تأثير :مترجم عنوان

كولومبيتا ، حيتث   في تقنيتة مؤسستات لتدى العمتلاء قاعتدة وزيدة التزبائن رضتا على ICT تأثير مدى معرفة إلى  الدراسة هدفت
 المعتادلات نمتاذج باستتخدام إحصتائي تحليتل و   الاستتبيانأداة    استتخدامعلتى  المتنهج  الوصتفي  التحليلتي  و تم   اعتمتادتم  

 عدد وزيدة الزبائن رضا على كبير إيجابي تأثير لها ICTلت  الدراسة  إلى   أن مؤسسة  ، وفي  الأخير  توص 102 على الهيكلية
  .العملاء

 .الزبائن خدمة تحليل في استخدامها يبرر ما الزبائن، وتفاعل تجربة على ICTلت الخارجي التأثير تقيس الدراسة :التعليق

 Talebi، Hojjat & Bardsiri، Amid Khatibi ، Impact des technologies 
de l'information sur qualité de service et satisfaction12023) 

  .ICT شركات في العملاء ورضا الخدمة جودة على المعلومات تكنولوجيا أثر :مترجم عنوان

المتنهج   علتى   اعتمتدتالزبائن،  حيث   مع العلاقة وإدارة العملاء ورضا الخدمة بجودة ICT علاقة اختبار الدراسة إلى   هدفت
 تحليتل واستتخدام استبيانات  في  عينة  من الشتركات   الوصفي  التحليلي   و تم  استخدم   أداة  الاستبيان  من خلال  توزيع 

  .معهم العلاقة وتوطيد الزبائن، رضا الخدمة، جودة رفع في تسهم ICT متعددة ،  وفي  الأخير  توصلت  إلى  أن   نماذج

 .المقارن للبحث ومفيد عام تطبيقها دولية دراسة :التعليق

 Dubois, Marc, Intelligence artificielle et services bancaires, 2023. 
 المصرفية الخدمات جودة على الاصطناعي الذكاء أثر )مترجم( : العنوان

حيتث  تكمتن  أهميتهتا  الختدمات،  جتودة على الإسلامية البنوك في الاصطناعي الذكاء استخدام أثر الدراسة إلى تحليل هدف
  استتخدمتوصفي و تحليلي و  المنهج على    اعتمدتالبنكية، ولقد  الكفاءة لتعزيز الحديثة التقنيات على الضوء في تسليط

 2.المصرفية الخدمات وفعالية دقة زيدة اصطناعي، وفي  الأخير  توصلت  إلى  ذكاء نماذج و  بيانات تحليل

 Lefevre, Paul, Fintech et inclusion financière , 2022. 
 المالي والشمول المالية التكنولوجيا :)مترجم( العنوان

                                                           
1 Talebi، Hojjat & Bardsiri، Amid Khatibi ، The Impact of Information Technology on Service Quality, 
Satisfaction and Customer Relationship Management, Journal of Management Science & Engineering 
Research(2023), 6(2)، 24–31.  
2 Dubois, Marc, Intelligence artificielle et services bancaires, Mémoire de Master, Université Grenoble, 
2023. 



 

 

 خدمات الزبائن في المؤسسة والاتصال وتحسين تكنولوجيا  المعلوماتالفصل الاول : 

 

 ا 

- 42 

- 

 الإستلامية حيتث تكمتن  أهميتهتا  في  البنتوك في المتالي الشتمول وتعزيتز الماليتة التكنولوجيتا بتين العلاقتة دراستة الدراستة إلى  هتدفت
 أدوات   استتخدمتوصتفي، و  تحليلتي المتنهج علتى   اعتمتدت، ولقتد المجتمتع شترائ  لجميتع المالية للخدمات الوصول إمكانية زيدة
 التشتغيلية الكفتاءة وزيدة الماليتة للختدمات الوصتول تحستينأن  مصترفية، وفي  الأختير  توصتلت إلى  و بيتانات إحصتائي تحليتل
 1.للبنوك

 Dupont, Jean, L’impact de la fintech sur la qualité des services 
bancaires, 2021 

 المصرفية الخدمات جودة على المالية التكنولوجيا أثر )مترجم(: العنوان

 التحتول دور إبتراز تكمتن أهميتهتا في  و البنكيتة الختدمات جتودة علتى الماليتة التكنولوجيتا استتخدام تأثتير تحليل الدراسة إلى  هدف
إحصتائي،  و تحليتل استتبيان أدوات   استتخدمتي و تحليل وصفي على  المنهج اعتمدتالمصرفي ، ولقد   الأداء تحسين في الرقمي

 .2الخدمات ودقة سرعة وتحسين المالية التكنولوجيا استخدام بين إيجابية علاقة وفي  الأخير  توصلت  إلى  وجود

 Moreau, Claire, Les services bancaires électroniques et la qualité de 
service, 2021. 

 الخدمة وجودة الإلكترونية المصرفية الخدمات )مترجم(: العنوان

 الرقمتي التحتول الختدمات، حيتث تكمتن أهميتهتا في  فهتم جتودة على الإلكترونية المصرفية الخدمات أثر تقييم الدراسة إلى  هدفت
ت ، بيانا تحليل استبيانات و  أدوات  متمثل  في   استخدمتتحليلي، و  وصفي المنهج على  اعتمدتحيث  .العملاء على وأثره

 3.العملاء رضا وتزيد الأخطاء، الوقت، تقلل الإلكترونية وفي  الأخير  توصلت  إلى أن الخدمات

 

 Martin, Sophie, Digitalisation et satisfaction client dans les banques 
islamiques, 2020. 

 الإسلامية( البنوك في العملاء ورضا الرقمنة  :()مترجم( العنوان

 تجربتة تحسينحيث تكمن  أهميتها  في   .الإسلامية البنوك في العملاء رضا على الرقمية الخدمات تأثير قياس إلى  الدراسة هدفت
 استتبيان الأدوات  استتخدمتو  .تحليلتي وصتفي علتى المتنهج اعتمتدتالمصترفية ، حيتث  بالختدمات العمتلاء ثقتة وتعزيتز العميتل

                                                           
1 Lefevre, Paul, Fintech et inclusion financière, Mémoire de Master, Université Lille, 2022. 
2 Dupont, Jean, L’impact de la fintech sur la qualité des services bancaires, Mémoire de Master, 
Université Paris Dauphine, 2021. 
3 Moreau, Claire, Les services bancaires électroniques et la qualité de service, Mémoire de Master, 
Université Toulouse, 2021. 
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 رقميتة ختدمات تقتدیم نتيجتة ولائهتم وتحستين العمتلاء رضتا زيدة الدراستة  إلى إحصتائي و في  الأختير توصتلت   تحليل و  ميداني
 1.متطورة

 Bernard, Alain, Innovation technologique et performance bancaire, 
2019. 

 المصرفي الأداء على وأثره التكنولوجي الابتكار :)مترجم(  العنوان

 دور إبتراز الإستلامية حيتث  تكمتن أهميتهتا  في  للبنتوك المصترفي الأداء علتى ولتوجيالتكن الابتكتار أثتر تقيتيم الدراستة إلى  هتدفت
 ومقارنة مالية بيانات تحليل أداة  استخدمتوصفي تحليلي و  المنهج  اعتمدتالخدمات، ولقد  وجودة الكفاءة تحسين في الابتكار

 2.الخدمات جودة ويحسن البنكية العمليات فاءةك يعزز التكنولوجي البنوك وفي  الأخير  توصلت  إلى  أن الابتكار بين

 Julius، OO Assessment de ICT sur la livraison du service client dans 
le secteur bancaire3(2019) 

  .العملاء يتلقاها التي الخدمة ونوعية للبنوك الخدمات تقدیم في والاتصال المعلومات تكنولوجيا تقييم :مترجم عنوان

على  المنهج  الوصفي    اعتمدتحيث   .للعملاء البنكية الخدمات تقدیم وجودة سرعة على ICT أثر قياس راسة إلى الد هدفت
 إحصتائي  و في  الأختير  توصتلت إلى  أن  وتحليتل أداة  الاستتبيان   متن ختلال  توزيتع  العديتد  متن استتبيانات مااستتخدو تم  

ICT للعملاء الخدمة يحسن مما الورقية، الأعمال ويقلل العملاء خدمة سرعة يعزز.  

 الدراستات علتى للتطبيتق قابلتة وهتي مباشترة، العمتلاء تواجته التتي البنكيتة والختدمات الرقميتة الأدوات بين العلاقة واضحة :التعليق
 .الخدمة

 Jarju، Aruna L’impact des technologies de l'information et de la 
communication sur la performance commerciale4(2006)، 

 الشركات في والخدمة التجاري الأداء على والاتصال المعلومات تكنولوجيا أثر :مترجم عنوان

                                                           
1 Martin, Sophie, Digitalisation et satisfaction client dans les banques islamiques, Mémoire de Master, 
Université Lyon 3, 2020. 
2 Bernard, Alain, Innovation technologique et performance bancaire, Thèse de Doctorat, Université 
Bordeaux, 2019 
3 Julius، OO ، Assessment of Information and Communication Technology Management on Customer 
Service Delivery in Nigeria Banking Industry، Centre for Advanced Research & Development، 
 casirmediapublishing.com .نيجيري(2019)
4 Jarju، Aruna ،Impact des technologies de l'information et de la communication sur la performance 
commerciale des entreprises(2006)، IJIAS.  
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   اعتمتدتمختتارة، حيتث   مؤسستات لتدى التزبائن وخدمتة التجتاري الأداء علتى وتأثتيره ICT استتخدام تقييم الدراسة إلى  هدفت
ختتير  الشتتركات و في  الأ وبيتتانات ICT استتتخدام و تحليتتل الاستتتبيانتخدام   أداة  علتتى  المتتنج  الوصتتفي  التحليلتتي   وتم  استت

  .الخدمة جودة تحسين في ويسهم الزبائن، مع والترابط التجاري الأداء يعزز ICT استخدامتوصلت  الدراسة  إلى أن 

 خدمتة علتى ICT تأثتير نظريتة في الباحتث همنت يستتفيد متا والخدمتة، التجارية والنتائج ICT بين العلاقة الدراسة تعزز :التعليق
 .الزبائن

 مترجمة( )دراسات الإنجليزية باللغة الدراسات :ثالثاً 

 Wang، Yiheng Service Quality, Customer Satisfaction and 
Retention in ICT Company12025، 

علتى  المتنهج الوصتفي  وتم    اعتمتدتث  ، حيت .ICT شتركة في العمتلاء ورضتا الخدمتة جتودة نمتوذج تطتوير الدراستة إلى  هتدفت
 الختدمات جتودة :وفي  الأختير  توصتلت  إلى  أن   .الخدمتة وجتودة العمتلاء خدمتة نظرية في إطارالملاحظة  و المقابلة   استخدام

 بالعملاء الاحتفاظ في مهم تأثير فيها

 .الرقمية الخدمة جودة قياس مؤشرات لتحديد مفيدة :التعليق

 Thomas Sule، Asipita Effects of ICT and customer service on 
customer satisfaction (Nigeria)2 2024 

السريع حيث إعتمدت  علتى  المتنهج   البريد قطاع في العملاء ورضا العملاء وخدمة ICT بين العلاقة الدراسة إلى تحليل هدفت 
، حيتث  توصتلت  الدراستة  في  الأختير  إلى    .عينتة 220 علتى SPSS الوصتفي التحليلتي  و تم  استتخدم  أداة   الاستتبيان

  .العملاء ورضا ICT بين مهمة إيجابية وجود  علاقة

 .الخدمة مؤسسات على للتطبيق مناسبة ،2024 حديثة دراسة :التعليق

 Acosta-Prado، Julio César & Tafur-Mendoza، Arnold Alejandro. 
Influence of ICT on customer satisfaction and increase 
customers12023. 

                                                           
1 Wang، Yiheng ، Service Quality, Customer Satisfaction and Retention in an ICT Company, Social 
Science and Humanities Journal2025، 9(05) 8009–8020. sshjournal.com 
2 Thomas Sule، Asipita, Effects of Information Communication Technology and Customer Service on 
Customers’ Satisfaction, British Journal of Marketing Studies(2024،( 12(2)، 43–59.  
bjmsjournal.org 
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علتى    الاعتمتادحيتث  تم   .تكنولوجيتة مؤسستات في عتددهم وزيدة العمتلاء رضتا علتى ICT تأثتير دراستة الدراستة إلى  هدفت 
متتتن  ختتتلال  توزيتتتع  مجمتتتوع  متتتن  استتتتبانات علتتتى  مجموعتتتة  متتتن   الاستتتتبيانأداة     استتتتخدامالمتتتنهج  الوصتتتفي  التحليلتتتي   وتم  

 إيجتابي وفي  الأختير  توصتلت  الدراستة  إلى   وجتود   تأثتير  .الهيكليتة المعتادلات بنمتاذج إحصتائي تحليتل العملاء  و المؤسستة و 
  .العملاء وزيدة العملاء رضا على ICTلت وكبير

 .الإنجليزية باللغة لكنها أعلاه الفرنسية للدراسات مشابه :التعليق

 Mashaabi، Malak et al، NLP in Customer Service: Systematic 
Review2(2022) 

، حيتث  اعتمتدت   .رضتاهم علتى لتتؤثر العمتلاء خدمتة في (NLP) الطبيعيتة اللغتة معالجتة استتخدام مراجعة الدراسة إلى  هدفت
 لأبحتاث يتةمنهج علتى  المتنهج  الوصتفي  و تم  استتخدم  أداة  الملاحظتة  و المقابلتة  في  الشتركة   وذلتك  باستتخدام  مراجعتة

 في كبتيراً  دوراً  تلعتب (NLP) الاصتطناعي التذكاء و في  الأخير  توصلت  لإلى  أن تكنولوجيتا  .2022–2015 بين متعددة
  .خدماتهم وتحسين العملاء مع التفاعل

 .العملاء مع المباشر التفاعل تحسين للتكنولوجيا يمكن كيف حول حديثة رؤى تقدم الدراسة :التعليق

 Lee, J., FinTech and Financial Inclusion, 2022 
  المالي والشمول المالية التكنولوجيا )مترجم( العنوان

الماليتة،  الخدمات إلى الوصول إمكانية المالي ، و تكمن  أهميتها  في  زيدة الشمول على FinTechأثر   دراسة :الدراسة هدف
مصرفية و استبيانات، وفي  الأختير  توصتلت   بيانات داة تحليلعلى  أ  اعتمدت، ولقد  .تحليلي وصفي المنهج استخدمتحيث  
 3.التشغيلية الكفاءة وزيدة للخدمات الوصول يحسن :إلى  

 Ahmad, S., Digital Banking and Customer Satisfaction, 2021. 
 البنوك في العملاء ورضا )مترجم( الرقمنة العنوان

                                                                                                                                                                                     
1 Acosta-Prado، Julio César & Tafur-Mendoza، Arnold Alejandro ()، Influence of information and 
communication technologies on customer satisfaction and increase in the number of customers, VINE 
Journal of Information and Knowledge Management Systems2023.  
2 Mashaabi، Malak et al، Natural Language Processing in Customer Service: A Systematic Review, . 
(2022) arXiv.  
3 Lee, J., FinTech and Financial Inclusion, Article, Journal of Financial Innovation, 2022 
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 .ولائهم وزيدة العملاء تجربة تحسين العملاء، حيث تكمن أهميتها في  رضا على الرقمية الخدمات تأثير قياس الدراسة إلى  هدفت 
إحصتائي، و في  الأختتير    تحليتل و  ميدانيتتة أدوات استتتبيانات استتخدمتتحليلتي ، و  وصتفي :المتنهجعلتتى  اعتمتدت، ولقتد 

 1.ستجابةالا وسرعة الرقمية الخدمات نتيجة العملاء رضا ارتفاع توصلت  إلى  نتيجة  

 Smith, R., E-Banking Services and Service Quality, 2020 
 الخدمة وجودة الإلكترونية المصرفية الخدمات العنوان)مترجم(

 في الرقمنة دور فهم البنكية وتكمن  أهميتها  في  الخدمات جودة على الإلكترونية المصرفية الخدمات أثر تقييم الدراسة إلى  هدفت
بيتانات، وفي  الأختير  توصتلت   تحليتل و  علتى  أداة استتبيانات  اعتمتدتوصتفي، و  المتنهج استتخدمتو  .العمتلاء تجربتة تحستين

 2.العملاء رضا وتزيد والأخطاء الوقت تقلل الإلكترونية الخدمات إلى نتيجة أن

 The Impact of IT, competence and commitment on service 
quality32020 

علتى    اعتمتدت، حيتث   .العمتلاء رضتا على وتأثيره الخدمة جودة على والالتزام الكفاءة ،ICT تأثير قياس  الدراسة إلى هدفت
و تم  استتخدام  أداة الاستتبيان  متن ختلال  توزيتع  مجموعتة  متن الاستتبيانات   في  الشتركة  و في   .بيتانات وتحليل وصفي المنهج

  .العملاء رضا على مباشر غير تأثير وجود الخدمة، جودة على ICTتل معنوي الأخير  توصلت إلى  أن  هناك  تأثير

 .المشترك تأثيرها لتوضي  (ICT التزام مع )كفاءة، أخرى مكونات بين تربط الدراسة :التعليق

 Hasan, Z., The Impact of FinTech on Banking Service Quality2020. 
 المصرفية الخدمات جودة على المالية التكنولوجيا أثر )مترجم(: العنوان

 بتين العلاقتة توضتي  المصترفية، حيتث  تكمتن أهميتهتا  في  الختدمات جتودة علتى الماليتة التكنولوجيتا أثتر تحليتل الدراسة إلى  هدفت
 تحليل و  استبيانات تحليلي، و استخدمت  أدوات   المنهج وصفي على  اعتمدتالبنكية ولقد  الخدمات وجودة الرقمي التحول

 الختدمات ودقتة سترعة وتحستين FinTech استتخدام بتين إيجابيتة علاقتة و في  الأخير  توصلت  إلى  أن  هناك وجتودإحصائي 
 4.البنكية

                                                           
1 Ahmad, S., Digital Banking and Customer Satisfaction, Master Thesis, University of Durham, 2021. 
2Smith, R., E-Banking Services and Service Quality, Master Thesis, University of Glasgow, 2020 
3 —,The Effect of Information Technology, Competence, and Commitment to Service Quality and 
Implication on Customer Satisfaction, International Journal of Technology(2020)،. ijtech.eng.ui.ac.id 
4 Hasan, Z., The Impact of FinTech on Banking Service Quality, Article, International Journal of 
Banking Studies, 2020 
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 Carter, A., Digital Transformation in Islamic Banking, PhD Thesis, 
2020. 

 الإسلامية البنوك في الرقمي التحول )مترجم( العنوان

 الكفاءة وتحسين الابتكار تعزيز المصرفية، وتكمن أهميتها  في   الخدمات جودة على الرقمي التحول أثر تقييم الدراسة إلى  هدفت 
 .بيانات تحليل و  السياسات مراجعة على  أداة    اعتمدت، ولقد  .تحليلي المنهج وصفي، و استخدمت   .الإسلامية البنوك في

 1.العملاء رضا ويزيد الخدمات وكفاءة سرعة ززيع الرقمي التحولوفي  الأخير  توصلت  إلى نتيجة 

 Jones, L., Technological Innovation and Bank Performance, PhD 
Thesis2019. 

 البنوك وأداء التكنولوجي الابتكار )مترجم( العنوان

 التنافستية والقتدرة الكفتاءة زتعزيت البنكتي، وتكمتن  أهميتهتا  في الأداء علتى التكنولتوجي الابتكتار أثتر دراستة الدراستة إلى  هتدفت
و في  .البنتوك بتين مقارنتة و  ماليتة بيتانات تحليتل علتى أدوات المتمثتل في  اعتمتدتتحليلتي،  وصتفي المتنهج  استتخدمتللبنتوك و 

 2.الخدمات وجودة التشغيلية الكفاءة يحسن الابتكارالأخير توصلت  إلى أن 

 رابعا  : الدراسات التي  جمعت  بين  المغيرين  

 Effects of Information Communication Technology and Customer 
Service on Customers’ Satisfaction: A Study of the Courier and 
Parcel Industry in Nigeria3 

صتيل ، هتدفت والتو  البريتد صتناعة في العمتلاء رضتا علتى التزبائن وخدمتة والاتصتال المعلومتات تكنولوجيتا ترجمتة  العنتوان  :تأثتير 
حيتث  تم  اعتمتاد   .نيجتيري في والتوصتيل البريتد شتركات في العمتلاء ورضتا التزبائن وخدمتة ICT بتين العلاقتة الدراستة إلى  تحقيتق

 عبر ميداني و   استطلاع ارتباطي بحث وذلك  من  خلال  تصميم   الاستبيانالمنهج  الوصفي  التحليلي  و  تم استخدام  أداة  
 إيجابية إحصائية دلالة ذات و في  الأخير  توصلت  إلى  وجود  علاقة  .SPSS باستخدام و التحليل .زبوناً  220 مع استبيان

 .العملاء ورضا الزبائن خدمة بين قوية علاقة العملاء و أيضا   هناك ورضا ICT بين

 (  .(%66.8 مجمعة تأثير ةبطاق الزبائن رضا تحسين في كبير بشكل ذلك يساهم الزبائن، خدمة و ICT يجتمع و عندما
                                                           

1 Carter, A., Digital Transformation in Islamic Banking, PhD Thesis, University of Oxford, 2020 
2 Jones, L., Technological Innovation and Bank Performance, PhD Thesis, University of Manchester, 
2019. 
3 Sule، Asipita Thomas  . Effects of Information Communication Technology and Customer Service on 
Customers’ Satisfaction: A Study of the Courier and Parcel Industry in Nigeria, British Journal of 
Marketing Studies2024، 12(2)، 43–59. � bjmsjournal.org 
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 النتتائج لأن التزبائن خدمتة أبحتاث في مفيتدة وهتي معاً، المتغيرين لربط ممتازاً  عملياً  تطبيقاً  الدراسة هذه تعُد :الدراسة على التعليق
 .رضاهم مستوى لتحسين التقليدية الزبائن خدمة مع يتكامل أن يجب بل يكفي، لا وحده ICT وجود أن تُظهر

 ثاني  : مقارنة الدراسة  الحالية   بالدراسات  السابقة  المطلب  ال

 يتعلق فيما النظري التقاطع من كبير قدر وجود الأجنبية، أو العربية سواء السابقة، والدراسات الحالية الدراسة بين المقارنة تُظهر
 الوسائل على الاعتماد أن على اساتالدر  أغلب أجمعت حيث الزبائن، خدمة تحسين في والاتصال المعلومات تكنولوجيا عهمية
 الإطار نفس من تنطلق الحالية فالدراسة .العملاء رضا وتعزيز الخدمة جودة تحسين في مباشر بشكل يُسهم الحديثة الرقمية

 في ةخاص الخدمي، الأداء لتحسين استراتيجية أداة تمثل التكنولوجيا أن يرى والذي السابقة، الدراسات اعتمدته الذي المفاهيمي
 الحديثة الإدارة بحوث في الأساسية المحاور كأحد الموضوع هذا رسوخ يعكس التوافق هذا أن كما .المتسارعة الرقمية التحولات ظل

 .الخدمي والتسويق

 الفرع  الأول  : أوجه  التشابه  بين  الدراسة الحالية  و الدراسات  السابقة 

 أوجه التشابه  على مستوى 

 وجتودة المعلومتات تكنولوجيتا بتين العلاقتة تحليتل إلى ستعيها في الستابقة الدراستات متع الحاليتة الدراسة تتشابه البحثية الأهداف 
 دقتهتا، الخدمتة، سترعة مثتل متعتددة، أبعتاداً  ليشمل الهدف هذا توسيع بمحاولة تتميز أ ا غير الزبائن، خدمة
 العربيتة، خاصتة الستابقة، الدراستات بعتض ركتزت حتين في .الزبتون متع التفاعتل ودرجة إليها، الوصول سهولة
 تجمع شمولية، أكثر مقاربة تتبنى الحالية الدراسة فنن الخدمة، جودة أو العملاء رضا مثل فقط واحد بعد على
 .أكبر تحليلياً  عمقاً  يمنحها ما وهو التكنولوجيا، أثر لقياس مؤشرات عدة بين

 علتى واستع بشتكل الاعتمتاد تم حيتث الستابقة، والدراستات الحاليتة لدراستةا بتين كبتير توافتق وجتود نلاحتظ المعتمدة المنهجية
 بما الدراسات، معظم أن كما .والسلوكية الإدارية الظواهر لدراسة الأنسب باعتباره التحليلي، الوصفي المنهج
 الأستاليب استتخدام متع البيتانات، لجمتع رئيستية كتأداة الاستتبيان علتى اعتمتدت الحاليتة، الدراستة فيهتا

 متن أكثتر بتين الجمتع بمحاولتة تتميتز قتد الحاليتة الدراستة أن ( غتير (SPSS بترنامج مثتل لتحليلها الإحصائية
 .وعمقاً  دقة أكثر بيانات على بالحصول يسم  مما والمقابلة(، )كالاستبيان أداة

ــــات الأدوات  والتقني
 المستخدمة

 علاقتات إدارة نظتم مثتل المعلومتات، تكنولوجيتا تطبيقتات متن مجموعتة علتى الستابقة الدراستات ركتزت فقتد
 الدراستات توستعت حتين في الاجتمتاعي، التواصتل ووستائل الإلكترونيتة، ، والتجتارة  CRM العمتلاء
 والشتات الضتخمة، البيتانات وتحليتل الاصتطناعي، التذكاء مثتل تطتوراً  أكثتر تقنيتات لتشتمل الحديثتة الأجنبيتة

 ضتمن الأدوات هتذه دمتج تحتاول حيتث الحديثتة، تجاهتاتالا هتذه متع الحاليتة الدراستة تتقتاطع وهنتا .بتوت
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 .المحلية البيئة في تطبيقها مدى مراعاة مع تحليلها،

 

 الفرع الثاني  : أوجه  التشابه  بين  الدراسة الحالية  و الدراسات  السابقة

 خاصة، أهمية الحالية الدراسة  يمن الاختلاف وهذا .خاصة السابقة، والدراسات الحالية الدراسة بين الاختلاف أوجه بعض تظهر
 .المجال هذا في المؤسسات تواجه التي التحديت وتبرز مختلف، سياق في المعلومات تكنولوجيا تطبيق واقع على الضوء تسلط كو ا

 أوجه الاختلاف  حيثمن  

 متقدمتة، رقميتة بيئتات في تعمتل مؤسستات علتى الأجنبيتة الدراستات متن العديتد ركتزت حيتث التطبيقية البيئة
 علتى الحاليتة الدراستة تركتز حتين التكنولوجيا، في على واسع واعتماد قوية تحتية بنية بتوفر تتميز
 الرقمي الانتقال مرحلة في تزال لا عربية( ،  أو )جزائرية محلية بيئة

 الفرع الثالث :ما يميز  الدراسة  الحالية  عن  الدراسات  السابقة 

 التركيتز متن بتدلاً  والاتصتال، المعلومات تكنولوجيا أبعاد مختلف بين تجمع تكاملية رؤية تقدیم حاولتهابم الحالية الدراسة تتميز    
 تشتمل بتل فقتط، المعلومتات نظتم دراستة علتى تقتصتر لا فهتي .الستابقة الدراستات بعتض في الحال هو كما فقط، واحد بعد على
 نتائجها ويمن  التحليلية المقاربة في تطوراً  يعكس ما وهو الرقمية، دماتوالخ الذكية، والتطبيقات الاجتماعي، التواصل وسائل أيضاً 
 .أكبر شمولية

 نفتس وفي نتائجهتا، معظتم تؤكتد حيتث الستابقة، للدراستات علميتاً  امتتداداً  تمثتل الحاليتة الدراستة إن القتول يمكتن ،الأخـير وفي    

 المتعلقتة البحثيتة الفجتوة ستد في ويستاهم الرقميتة، طتوراتالت يواكتب حتديث ميتداني تحليتل تقتدیم ختلال متن إليهتا تضتيف الوقتت

 الرقمتي التحتول ظتل في خاصتة العربيتة، المؤسستات داختل التزبائن خدمتة تحستين في والاتصتال المعلومتات تكنولوجيتا أثتر بدراستة

 .المتسارع

 

 

 



 

 

 خدمات الزبائن في المؤسسة والاتصال وتحسين تكنولوجيا  المعلوماتالفصل الاول : 

 

 ا 
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 خاتمة  الفصل :

 أداء تحستين في أساستية ركيتزة تمثتل أصتبحت والاتصتال المعلومتات تكنولوجيتا أن علتى التأكيتد يمكتن الفصتل، هتذا ختتام في      
 هتذه أن النظريتة الأدبيتات أظهترت وقتد .رضتاهم مستتوى وتعزيتز التزبائن ختدمات جتودة بتطتوير يتعلتق فيمتا خاصتة المؤسستات،
 العمليات، تسريع المعلومات، تدفق تحسين في يساهم متكاملاً  نظاماً  تعُد بل تقنية، أدوات كو ا على فقط تقتصر لا التكنولوجيا

 .المؤسسة داخل الخدمي الأداء كفاءة على إيجاباً  ينعكس مما القرار، اتخاذ ودعم

 الإيجابي الأثر حول واسع اتفاق وجود السابقة، الدراسات من مجموعة وتحليل استعراض خلال من التطبيقية، الأدبيات بينت كما
 الرقميتة الأنظمتة استتخدام أن الدراستات معظتم أكتدت حيتث بائن،التز  ختدمات تحستين علتى والاتصتال المعلومتات لتكنولوجيتا
 هذه أن غير .الزبائن مع التفاعل وتعزيز الاستجابة، سرعة تحسين الأخطاء، تقليل الخدمة، جودة رفع في يسهم الحديثة والتطبيقات
 وضتعف الرقميتة، التحتيتة بنيتةال محدوديتة مثتل الناميتة، البيئتات في خاصتة التحتديت، بعتض وجتود عتن أيضتاً  كشتفت الدراستات
 .الرقمي التحول لمواكبة فعالة استراتيجيات تبي ضرورة يستدعي ما وهو البشري، التأهيل

 علميتة إضتافة تقدیم إلى سعيها مع السابقة، للأدبيات العام الاتجاه مع تنسجم الحالية الدراسة أن يتض  العرض، هذا خلال ومن
 بشتكل التزبائن خدمات تحسين على والاتصال المعلومات تكنولوجيا أثر تحليل ومحاولة محددة، ةتطبيقي بيئة على التركيز خلال من

 .المحلي السياق في الموضوع هذا بدراسة يتعلق فيما خاصة البحثية، الثغرات بعض سد في تساهم كما .شمولية أكثر

 المتوالي الفصتل في سيتم حيث الدراسة، من الميداني بالجان إلى للانتقال أساسية وتطبيقية نظرية قاعدة الفصل هذا يشكل وعليه،
 الأدبيات في إليه التوصل تم ما تنفي أو تدعم دقيقة نتائج إلى الوصول بهدف المجمعة، البيانات وتحليل المطروحة الفرضيات اختبار
 .السابقة

 

 

 

 



 

  

 

 
تكنولوجيا   أثر الفصل الثاني: الدراسة الميدانية حول

لمؤسسة  خدمات الزبائنتحسين  على المعلومات والاتصال
 اتصالات الجزائر ورقلة
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  ا 

 

 تمهيد الفصل الثاني :

 

 أهم ،وكذابائن المؤسسة الز جيا  المعلومات والاتصال  وتحسين الخدمات تكنولو  من كلاً  تناول والذي النظري، للجزء بعد عرضنا      
اتصالات الجزائر   عمال مؤسسة من عينة على النظري الجانب إسقاط الفصل هذا في سنحاول المجال هذا في الدراسات السابقة

رضيات ونرى مدى مساهمتها في تحسين خدمات الزبائن ورفع مستوى رضاهم، كما نسعى الى تحليل البيانات المجمعة واختبار ف ،ورقلة
الفصل الى مبحثين، يتناول الاول منهجية  الدراسة للوصول الى نتائج تعكس طبيعة العلاقة بين متغيرات البحث، وقد تم تقسيم هذا

 وإجراءات الدراسة الميدانية، بينما يخصص الثاني لتحليل النتائج ومناقشتها .
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  ا 
 التعريف بمؤسسة اتصالات الجزائر بورقلة والمنهجية المتبعة  :الأوللمبحث ا

 على يحتوي كما الدراسة، في المستعملة والأداة بالمؤسسة محل الدراسة والطريقةإلى التعريف  توضيحي بشكل المبحث هذا في سنتطرق      
 .البيانات تحليل أجل من الأساليب الإحصائية

 ورقلة الجزائر  اتصالاتمؤسسة  تقديم : الأولالمطلب 

 الدراسة الفرع  الأول  : تعريف بالمؤسسة محل 

 :ب قدر عمومي وبرأسمال عام، (99) ب مدتها حددت أسهم ذات ةاقتصادي عمومية شركة هي الجزائر اتصالات        
 2002ماي  11 يوم التجاري السجل في ومقيدة ، 100 %بنسبة دولةلل ملك هي دج،   115.000.000.000,00

 هي العاصمة، بالجزائر الخمس، المحمدية الدير 05 رقم الوطي بالطريق الاجتماعي مقرها الكائن B001808352رقم  تحت
 مصممة لزبائنها، والبيانات الصوت  خدمات من كاملة مجموعة تقدم قوي، نموا التي تشهد الجزائرية الاتصالات سوق في رائدة

 .العملاء لصالح موجهة جديدة واستخدامات سياسات لابتكار
 قانوني طابع ذات ،الاقتصادية العمومية للمؤسسة الأساسي للنظام الراجع 53/ 2000بموجب قانون محصورة مهامها أصبحت
 عالم في أهداف ثلاث على باعتمادها وذلكم  53/53/2553ابتداء من  نشاطها ممارسة في رسميا دخلت أسهم، ذات لشركة

 الجودة والفعالية ونوعية الخدمات. :والاتصالات الإعلام التكنولوجيات
 هدفها تنافسي، محيط في لوجودها نظرا الرائدة دوما لتبقى واجتماعي واقتصادي تقي قياسي، عالي، مستوى تحقيق في اة منهرغب

 شبكة استعمال قدرات تنمية في أيضا ساهمت كما الجزائر، في واتصال إعلام كشركة العالمية مكانتها على والحفاظ سعتها تنمية
 .الانترنت

 تحت وكانت تعمل مختلفة، ةجغرافي مواقع في تمارس نشاطات على بنفسها تشرف منفصلة ومديريت عملية متعددة مواقع لها
 ورقلة. بشار، سطيف، قسنطينة، عنابة، وهران، الشلف، العاصمة، الجزائر :وهي إقليمية، مفوضيات 08 وصايتها

 
إقليمية والحقها بالمديريت التي تعمل معها في نفس الولاية على ان  قرار الغاء مفوضيات 2533لى أن جاء في بداية عام إ      

تاد التابع لها بالإضافة الى المراكز الجهوية وهذا التغيير التنظيمي أدى الى استحداث مراكز جديدة وهذا نتيجة الى يتم ضم كل الع
دمج مراكز مع بعضها أو الغاءها  ائيا نتيجة لتكنولوجيا الجديدة وتخلي مؤسسة على كوابل النحاسية واستبدالها بكوابل ألياف 

 ذات التدفق العالي للأنترنيت. FTTHلى تقنية بالإضافة ا MSANالبصرية وتقنية 
 

 : للاتصالات بورقلة العمليةالفرع  الثاني : نشأة المديرية 
الخاص بتنظيم المديرية العامة للاتصالات الجزائر تم  2002 نوفمبر 11 بتاريخ 1552/ وفقا لقرار المديرية العامة رقم        

ة مقرها الرئيسي بشارع رواب  عبد الرحمان مقابل مقر جبهة التحرير، على يمينها مكتب تأسيس الوحدة العملية للاتصالات بورقل
، وكانت الانطلاقة  BDLفرعي لبريد الجزائر )بريد الواحات(، على يسارها توجد سكنات اجتماعية وعن ورائها بنك التنمية 

لمواصلات إلى مؤسستين، بريد الجزائر واتصالات الجزائر  بعد تقسيم قطاع البريد وا أي ،2003 جانفي1 الرسمية لهذه المديرية في
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تم  أين ،2010 بالوحدة العملية للاتصالات إلى غاية جوان 2003 كشركة عمومية ذات أسهم، وقد كانت تسمى في بداية ا 
 .تغيير الاسم من وحدة عملية إلى المديرية العملية
مديريت فرعية تجارية وتقنية والوسائل العامة والموارد  3موزعة على  عامل423ويبل  عدد عمال المديرية العملية بورقلة حاليا 

 البشرية بالإضافة الى مجموعة من المراكز التقنية حسب تخصص كل مركز.
 

 الفرع  الثالث : تنظيم الخدمات في المؤسسة:
 أولا : الهيكل التنظيمي للمديرية العملية لاتصالات الجزائر بورقلة:

 

 
 

   ئق المؤسسة المصدر :  وثا
 
_ يوضح الشكل أعلا  مخططا تنظيميا يبين تفرع المديريات الفرعية، المصالح، والدوائر التابعة ل " المديرية   

 العملية لاتصالات الجزائر بورقلة "
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  ا 
 
 

 ثانيا : تقديم عام للمديريات الفرعية )التجارية، التقنية، الدعم( للمديرية الولائية بورقلة:
 المديرية العامة مجموعة من المديريات الفرعية وهي : تتضمن

I. :هي فرع من فروع المديرية الولائية لاتصالات الجزائر بورقلة يتمثل دورها أساسا في تسيير  المديرية الفرعية التجارية
 ومتابعة كل العمليات التجارية على مستوى المديرية والوكالات التجارية وتنقسم الى ثلاث دوائر وهي:

: يتمثل دورها أساسا في متابعة كل الاحصائيات وتصحي  الأخطاء التجارية الموجودة على مستوى دائرة الدعم التجاري 3
 ( وتنقسم الى مصلحتين:NGPSSنظام التسيير التجاري )

لعمليات المالية داخل : ويتمثل مهامها في متابعة الفواتير التابعة للوكالات التجارية ومراقبة امتابعة الفوترة والماليةمصلحة * 
 الوكالات التجارية.

: تتمثل مهامها في تسيير ومتابعة وتصحي  الأخطاء الموجودة في عمليات انظمة التسيير التجارية * مصلحة الدعم التجاري
NGPSS  .المستخدم من طرف الوكالات التجارية 

 مصالح: 3: تنقسم الى دائرة الحسابات الكبرى 2
وتتمثل أهميتها في استقبال الزبائن ومتابعة انشغالاتهم من خلال تحسين الخدمات المقدمة زبائن: * مصلحة العلاقات مع ال

 ومتابعة التعطلات والسهر على إرضاء الزبون
وتتمثل أهميتها ودورها في تنشيط المبيعات من خلال متابعة المبيعات على مستوى الوكالات التجارية * مصلحة تفعيل المبيعات:  

 بيع بالإضافة الى تسيير المنتجات التابعة للمؤسسة.ونقاط ال
يتمثل دورها واهميتها في متابعة كل تحصيلات الخاصة بالزبائن الذين لم يسددوا الفواتير السابقة وتحصيل * مصلحة التحصيلات: 

 كل الديون التابعة للمؤسسة.
 

II. والهندسية ضمن شركة اتصالات الجزائر. تعمل هذه  هي الجهة المسؤولة عن الجوانب التقنية: المديرية الفرعية التقنية
المديرية على تنفيذ وإدارة المشاريع التقنية في مجال الاتصالات، بما في ذلك تطوير البنية التحتية للشبكات وضمان 

 وهي:سلامتها وكفاءتها. تشمل مهامها أيضا ضمان تشغيل الأنظمة بكفاءة وفعالية. تنقسم هذه المديرية الى فروع عدة 
بالإضافة تقوم بتحليل ومتابعة البيانات والمعلومات والمشاريع ذات الصلة عداء الشبكات والخدمات،  دائرة الدراسة والمتابعة: .3

إلى متابعة تطور التقنيات الجديدة وتقدیم التوصيات لتحسين الأداء. تجمع هذه الدائرة معلومات حول: تقنيات التنفيذ 
 المشاريع، تحليل الاحتياجات التقنية، تقدير التكاليف، بيئة وموقع المشروع، دراسة التشريعات والتكنولوجيا المستخدمة في

والقوانين المتعلقة بالخدمة التي ستقدم او المشروع وغيرها من المعلومات، ثم تقسم هذه المعلومات على الدوائر الأخرى كل 
 حسب تخصصها.

نية التحتية لشبكات النقل الرئيسية مثل الكوابل الرئيسية والأبراج، لضمان توصيل : تعنى بتطوير وصيانة البدائرة شبكة النقل .2
 البيانات والمعلومات بين المواقع المختلفة بكفاءة.
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: مسؤولة عن تصميم وتنفيذ البنية التحتية للشبكات، وتوصيل العملاء بالخدمات دائرة شبكة الولوج )الشبكات الموصلة( .3 ا 
شمل مهامها تركيب وصيانة المعدات والأجهزة اللازمة لضمان نوافر الاتصال بين مختلف العملاء؛ مثلا التي تقدمها المؤسسة. ت

 توصيل العملاء بخدمات الانترنت الثابتة، الهاتف الثابت وغيرها.
 
 :إضافة لهذ  الدوائر هناك مراكز أخرى تابعة للمديرية التقنية نذكر منها  
 الى: : وينقسممركز صيانة شبكة الولوج .8

: يهتم بصيانة وإصلاح المعدات والأجهزة المستخدمة في شبكات الاتصال بما في ذلك الأجهزة CMP* مركز الصيانة والإنتاج 
 السلكية واللاسلكية، معدات النقل والتوزيع؛ يهتم أيضا بإنتاج المعدات والأجهزة اللازمة لتطوير وتوسيع الشبكات.

بالدراسة الفعلية للمشروع، حيث يقوم بتخطيط وتحليل الاحتياجات وتصميم الشبكات : يهتم أساسا * مركز هندسة الخطوط
الجديدة او توسيع الشبكات الحالية لضمان توفير الخدمة بشكل فعال وفقا لمتطلبات الزبون والمعايير الفنية، أيضا يتولى دور هندسة 

لبنية التحتية للشبكة بما في ذلك توجيه الكابلات وتوزيع التصميم حيث يقوم برسم المخططات الهندسية والتصاميم المفصلة ل
الأجهزة وتوصيل الخدمات، وأخيرا يتولى دور مراقبة وتقييم الأداء حيث يتابع ويقيم أداء الشبكات وكفاءتها ويقدم الحلول عند 

 الحاجة لتحسين الخدمات.
 

ف الشبكات والأنظمة، ويعمل على تأمين التواصل السلس : يقوم بتوجيه وتبادل البيانات والمعلومات بين مختلمركز التراسل .2
مراكز  4والفعال بين الولايت وخارجها؛ يوجد عدد محدود من هذه المراكز حسب كبر الولاية، حيث توجد في ولاية ورقلة 

 )في مخادمة، بي ثور، حاسي مسعود وشارع رواب  لاسيليس(
 
وهو جهاز  Metro Switchتبديل متروبوليتاني او ما يسمى ب : مسؤولة عن جهازإدارة صيانة الشبكة الجوهرية .8

يستخدم لربط وإدارة الكوابل في المدن او المناطق الحضرية. يعمل على توزيع حركة البيانات وارسالها بين محطات الاتصالات 
ة على صيانة هذا الجهاز المختلفة في المنطقة، مما يساعد في توفير اتصالات سريعة ومستقرة للمشتركين، تعمل هذه المؤسس

 وادارته وتطويره.
 
: تهتم بصيانة وتشغيل معدات النقل مثل الأبراج والكوابل الرئيسية، وتعمل على توفير بنية تحتية موثوقة إدارة شبكة النقل .3

 لتوصيل البيانات بين المواقع المختلفة.
 
زمة لتشغيل الشبكات ومعداتها، وتوفر لها البيئة المناسبة : تقوم بتوفير الطاقة اللاEREE)(إدارة الطاقة الإقليمية والبيئة  .3

 لعملها كالمبردات، الإضاءة وغيرها.
 

 : تنقسم إلى قسمين رئيسيين:إدارة صيانة وشبكة النقل .3
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(: يعنى بصيانة وتشغيل الأنظمة اللاسلكية في الشركة، مثل أنظمة الاتصالات اللاسلكية والمحطات Radio*  قسم الراديو ) ا 
لكية والأجهزة ذات الصلة. ويتولى هذا القسم أيضاً تطوير وتحديث البنية التحتية اللاسلكية للشركة لضمان سلامة التواصل اللاس

 وجودة الخدمة.
(: يختص هذا القسم بصيانة وتشغيل شبكة الألياف البصرية التي تستخدم في Fibre Optique*  قسم الألياف البصرية )
يتمثل ذلك في صيانة وتركيب وتطوير الكابلات والمعدات ذات الصلة بالألياف البصرية، بما في ذلك الاتصالات داخل الشركة، و 

 الأجهزة النشطة والغير نشطة. يهدف هذا القسم إلى ضمان استمرارية الخدمة وجودة الاتصالات عبر شبكة الألياف البصرية.
 

المشاكل التقنية التي تحدث في أنظمة الالياف البصرية : يعنى بصيانة وتصلي  (CMSO)مركز الصيانة والدعم البصري  .35
  حال حدوث مشاكل أو استفسارات تتعلق بالمنتجات أو الخدمات التي تقدمها الشركة(.)في

 
تلجأ المديريت والمصالح الأخرى لهذه المديرية التقنية عند كل طلب لزبون سواء كان زبون عادي أي افراد او زبون خاص )محترف(  

سات، من اجل دراسة طلباتهم ومتابعتها ثم القيام بها بعد توفرها للمعدات الضرورية التي تقدمها لها المديرية الفرعية للدعم، كالمؤس
 ثم يعود الامر مرة أخرى الى المديرية التجارية التي استقبلت الطلب لبيع الخدمة للزبائن. 

 
III. المؤسسة وتتكون من: يتمثل دورها في توفير حاجيات: المديرية الفرعية للدعم 

 تنقسم بدورها الى مصلحتين: دائرة المشتريات: .3
 تختص هذه المصلحة بشراء المواد والمستلزمات اللازمة لعمل الشركة، مثل المعدات واللوازم الإدارية والتقنية.: * مصلحة الشراء

 
طة، مثل توفير العمالة والمواد الخام والمعدات اللازمة تهتم هذه المصلحة بتوفير الموارد الضرورية للمشاريع والأنش: * مصلحة التوريد

 .للإنتاج
 

 تنقسم الى مصلحتين:دائرة الوسائل والممتلكات:  .2
 تعنى هذه المصلحة بإدارة وصيانة الوسائل العامة للشركة، مثل السيارات والآلات والمعدات.: * مصلحة الوسائل العامة

 
دارة الممتلكات والأصول التابعة للشركة، وتتضمن ذلك إدارة العقارات والمباني تتولى هذه المصلحة إ: * مصلحة الممتلكات

 والأراضي.
 
تتمثل مهمة هذه الدائرة في إدارة وصيانة أنظمة المعلومات وتكنولوجيا المعلومات الخاصة بالشركة، بما  دائرة نظام المعلومات: .2

 في ذلك الشبكات وقواعد البيانات والبرمجيات.
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  ا 
 
 
 
 
 منهجية الدراسة طلب الثاني: الم

 طريقة الدراسة  
سيتم في هذا المطلب التعرف على منهج الدراسة، مجتمع وعينة الدراسة وفي الأخير خصائص عينة الدراسة، من خلال الاعتماد على       

ن خلال هذا سيتم التوصل إلى النتائج ( م22ةالنسخ SPSSالبيانات اللازمة بعد جمعها وتحليلها عن طريق إدخالها إلى برنامج الإحصائي )
 المرجوة.
                                               : منهج الدراسةالأولالفرع 

 منهج الدراسة:أولا : 
تبار المنهج على يبين المنهج مختلف الخطوات التي نعتمد عليها في إعداد الدراسة وذلك للوصول إلى النتائج والأهداف الموضوعة ومنه يمكن اع     

اعتمد  أنه الطريقة التي يتبعها الباحث لدراسة ظاهرة ما أو موضوع معين بهدف التعرف على أسبابها وتقدیم حلول لها، ولتحقيق الأهداف المرجوة
 الباحثان في دراستهما على المناهج التالية: 

ضوع المراد دراسته ووصف النتائج التي تم التوصل إليها وتحليلها يمكننا من جمع البيانات والمعلومات عن المو  المنهج الوصفي التحليلي: - أ
 وتفسيرها.

لاستغلال البيانات الميدانية عن طريق تصميم استمارة تتضمن مجموعة من الأسئلة المتعلقة بموضوع الدراسة ومحاولة  المنهج الاستقصائي: - ب
 البرهنة على الفرضيات المطروحة. 

 ختبار صحة الفرضيات باستخدام الأساليب والأدوات الإحصائية في تحليل البيانات. يمكننا من ا المنهج الإحصائي: - ت
  ،ورقلة اتصالات الجزائر " لدى مؤسسة    أثر  تكنولوجيا  المعلومات  و الاتصال على  تحسين  خدمات الزبائن لمعرفة "

 ثانيا  : مصادر  الدراسة 
 محل الدراسة "باستخدام مصدرين أساسيين للمعلومات: خلال دراسة موضوع الدراسة في المؤسسة وذلك من 

 تتمثل في المراجع العربية والأجنبية، والمقالات وكذا الأبحاث والدراسات السابقة. المصادر الثانوية:  -
 ال المؤسسة.تتمثل في جمع البيانات الأولية من خلال تصميم استبيان مخصص لهذا الغرض، ووزعت على عينة من عمالمصادر الأولية:  -

 :الدراسة عينة :الثاني الفرع
 مجتمع وعينة الدراسة 

 مجتمع الدراسة 1-1
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يمثل مجتمع الدراسة جميع زبائن مؤسسة اتصالات الجزائر فرع ورقلة، باعتبارهم الفئة الأكثر ارتباطا بالخدمات التي تقدمها المؤسسة  ا 
وتقييماتهم واقع الخدمات الرقمية المقدمة ومدى مساهمتها في  باستخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال، حيث تعكس رراؤهم

 .تحسين جودة الخدمة وتحقيق رضا الزبائن

 عينة الدراسة الميدانية 1-3

تمثلت عينة الدراسة الميدانية في مجموعة من زبائن مؤسسة اتصالات الجزائر فرع ورقلة، حيث تم الاعتماد عليهم في جمع البيانات 
 .ع الدراسة من خلال الاستبيان باعتبارهم الفئة المعنية بشكل مباشر بالخدمات المقدمة من طرف المؤسسةالمتعلقة بموضو 

وقد تم توزيع الاستبيان إلكترونيا داخل وكالة اتصالات الجزائر على الزبائن، بالإضافة إلى نشره عبر مواقع التواصل الاجتماعي 
 والحصول على رراء متنوعة تعكس واقع استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال بهدف الوصول إلى أكبر عدد ممكن من المبحوثين

اجابة كلها كاملة وقابلة للإحصاء وذلك بفضل تفعيل خاصية الزامية اجابة على  32وأثرها على تحسين خدمة الزبائن وقد تم جمع 
 جميع الاسئلة قبل ارسال الاجابة.

 نوع العينة المعتمدة 1-2

الدراسة على العينة القصدية، حيث تم اختيار أفراد العينة بشكل مقصود وفقا لمدى ارتباطهم المباشر بموضوع اعتمدت هذه 
الدراسة، وذلك من خلال استهداف زبائن مؤسسة اتصالات الجزائر فرع ورقلة باعتبارهم الفئة الأكثر تعاملا مع الخدمات الرقمية 

 . توفرها المؤسسةووسائل تكنولوجيا المعلومات والاتصال التي

ويعود اختيار هذا النوع من العينات إلى الرغبة في الحصول على بيانات دقيقة من أفراد لديهم تجربة فعلية مع الخدمات المقدمة من 
طرف المؤسسة، مما يسم  بتقدیم صورة واقعية حول مدى مساهمة تكنولوجيا المعلومات والاتصال في تحسين خدمة الزبائن وتحقيق 

 هم.رضا

 . المعاجلة الاحصائية للدراسة.1-0

 . نموذج الدراسة 1-0-1
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 ا 

             

 (: نموذج الدراسة المقترح2الشكل رقم )

( نموذج الدراسة المعتمد، والذي يوض  طبيعة العلاقة بين متغيرات الدراسة، حيث تمثل تكنولوجيا المعلومات 58يبين الشكل رقم )
عاده المتمثلة في البنية التحتية التكنولوجية، استخدام الأنظمة الرقمية، سرعة الاستجابة، جودة نظم والاتصال المتغير المستقل عب

 .المعلومات، والأمان وحماية المعلومات، في حين يمثل تحسين خدمة الزبائن المتغير التابع من خلال بعد رضا العملاء

ولوجيا المعلومات والاتصال وتحسين خدمة الزبائن داخل مؤسسة ويعكس النموذج وجود علاقة تأثير متوقعة بين استخدام تكن
اتصالات الجزائر فرع ورقلة، وذلك انطلاقا من فرضية مفادها أن الاعتماد على الوسائل والتقنيات الحديثة يساهم في رفع مستوى 

 جودة الخدمات المقدمة وتحقيق رضا الزبائن بشكل أفضل

 ستخدمة. وصف الاساليب الاحصائية الم1-0-3

في إطار الدراسات الوصفية يعتمد الباحث على مجموعة من الأساليب الإحصائية التي تساعد في وصف البيانات وتحليلها من 
 أجل فهم العلاقات بين المتغيرات المدروسة وتفسير النتائج المتحصل عليها

حصائية حيث تم استخدام مجموعة من الأساليب التي في معالجة البيانات الإ SPSS وقد تم في هذه الدراسة الاعتماد على برنامج
 تتناسب مع طبيعة البيانات وأهداف الدراسة

 التكرارات والنسب المئوية-أ

تم الاعتماد على التكرارات والنسب المئوية في وصف خصائص أفراد العينة وإبراز توزيعهم حسب المتغيرات الديمغرافية كما ساهمت 
 حول محاور الدراسة في تحديد اتجاهات الإجابات
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 ا 
 

 .حيث تستخدم هذه المعادلة لحساب نسبة كل فئة داخل مجتمع الدراسة من أجل وصف خصائص العينة بدقة

 معامل الثبات ألفا كرونباخ-ب

تم استخدام معامل ألفا كرونباخ من أجل التحقق من ثبات أداة الدراسة وقياس درجة الاتساق الداخلي بين عبارات كل محور 
 .ساعد هذا المعامل في التأكد من مدى موثوقية النتائج التي تم التوصل إليهاحيث ي

 

 حيث أن

 n يمثل عدد العبارات 
 Vi يمثل تباين كل عبارة 
 Vt يمثل التباين الكلي للاستبيان 

 المتوسط الحسابي والانحراف المعياري-ج

جابات أفراد العينة حيث يوض  المتوسط الحسابي الاتجاه العام تم الاعتماد على المتوسط الحسابي والانحراف المعياري في تحليل است
 .للإجابات بينما يعكس الانحراف المعياري مدى تشتت هذه الإجابات حول المتوسط

 

 حيث أن

xi تمثل القيم الفردية 

n يمثل حجم العينة 

 الانحراف المعياري-د

خدم لقياس مدى تشتت القيم حول المتوسط الحسابي حيث يساعد يعد الانحراف المعياري من أهم المقاييس الإحصائية التي تست
 في معرفة درجة تجانس إجابات أفراد العينة
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 ا 

 

 حيث أن

xi تمثل القيم الفردية 

X  يمثل المتوسط الحسابي 

n يمثل حجم العينة 

 اختبار الانحدار الخطي البسيط-ه

  .استخدم لمعرفة أثر التسويق الرقمي على ولاء العملاءمن أجل قياس أثر متغير مستقل واحد على المتغير التابع، وقد 

 :وتأخذ معادلة الانحدار الخطي البسيط الشكل التالي

 

 المتغير التابع  :  

 المتغير المستقل  :  

  .الثابت :  

 .معامل الانحدار :

 دداختبار الانحدار الخطي المتع-ز

والذي يستخدم لقياس أثر مجموعة من المتغيرات المستقلة على المتغير التابع، وقد تم الاعتماد عليه لقياس أثر أبعاد التسويق الرقمي 
  .مجتمعة والمتمثلة في تطبيقات الهاتف المحمول، الموقع الإلكتروني، مواقع التواصل الاجتماعي، والبريد الإلكتروني على ولاء العملاء

 :خذ معادلة الانحدار الخطي المتعدد الشكل التاليوتأ

 

  .ولاء العملاء :  

  .تطبيقات الهاتف المحمول :  
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  .الموقع الإلكتروني :   ا 

  .مواقع التواصل الاجتماعي :  

  .البريد الإلكتروني :  

  .الثابت :  

 .معاملات الانحدار الخاصة بكل بعد :  

 الاداة المستخدمة في جمع  البيانات 3-8

اعتمدت هذه الدراسة على الاستبيان باعتباره الأداة الأساسية لجمع البيانات الميدانية، وذلك لملاءمته لطبيعة موضوع الدراسة 
صال على تحسين خدمة الزبائن، إضافة إلى قدرته على توفير بيانات منظمة وقابلة للتحليل المتمثل في أثر تكنولوجيا المعلومات والات

 .SPSS الإحصائي باستخدام برنامج

كما يسم  الاستبيان بالحصول على رراء زبائن مؤسسة اتصالات الجزائر فرع ورقلة بصورة مباشرة حول مختلف محاور الدراسة، 
ولوجيا المعلومات والاتصال ومدى مساهمتها في تحسين جودة الخدمات المقدمة وتحقيق رضا خاصة ما يتعلق بواقع استخدام تكن

 .الزبائن

 الأدوات المستخدمة في الدراسة المطلب الثالث : 
                                                                 :الدراسة أداةالفرع  الأول : .

 السابقة، بعض الدراسات على الاعتماد خلال من البيانات لجمع رئيسية واتدكأابلة  والمق الاستبانة استخدام تم
تم تصميم الاستبيان بما يتوافق مع أهداف الدراسة ومتغيراتها، حيث تم تقسيمه إلى قسمين رئيسيين يضمان مجموعة من المحاور 

تمثل في أثر تكنولوجيا المعلومات والاتصال على تحسين خدمة والأبعاد التي تساعد على جمع البيانات المتعلقة بموضوع الدراسة والم
 .كما أجريت مقابلة مع عينة من الزبائن بهدف الحصول على معلومات اكثر دقة   .الزبائن بمؤسسة اتصالات الجزائر فرع ورقلة

 القسم الأول: البيانات الشخصية

عينة الدراسة، والتي تساعد في التعرف على الخصائص الديموغرافية  يتضمن هذا القسم مجموعة من البيانات العامة المتعلقة عفراد
 :للمبحوثين، وتمثلت في

 الجنس .3
 العمر .2
 المستوى التعليمي .3
 المنصب .8
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 القسم الثاني: محاور الدراسة ا 

 :يتضمن هذا القسم العبارات المتعلقة بمتغيرات الدراسة، وقد تم تقسيمه إلى محورين رئيسيين كما يلي

 استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال في المؤسسةالمحور الأول: 

يتناول هذا المحور واقع استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال داخل مؤسسة اتصالات الجزائر، وقد اشتمل على خمسة أبعاد 
 :تتمثل في

  ولوجية الحديثة بالمؤسسةعبارات، وركز على مدى توفر الوسائل والتجهيزات التكن 8البنية التحتية التكنولوجية: تضمن. 
  عبارات، وتناول مدى اعتماد المؤسسة على الأنظمة الرقمية ووسائل الاتصال  2استخدام الأنظمة الرقمية: تضمن

 .الحديثة
  عبارات، وركز على سرعة تقدیم الخدمات والاستجابة لانشغالات الزبائن 8سرعة الاستجابة: تضمن. 
 :)عبارات، وتناول مدى دقة وموثوقية الخدمات والأنظمة الرقمية  8تضمن  جودة نظم المعلومات )الاعتمادية

 .المستخدمة
  عبارات، وركز على حماية بيانات الزبائن وأمن المعاملات الإلكترونية 3الأمان وحماية المعلومات: تضمن. 

 .عبارة 28وبذلك بل  مجموع عبارات المحور الأول 

 ات والاتصال على تحسين الخدمة ورضا الزبونالمحور الثاني: أثر تكنولوجيا المعلوم

يتناول هذا المحور مدى مساهمة تكنولوجيا المعلومات والاتصال في تحسين مستوى الخدمات المقدمة وتحقيق رضا الزبائن، وقد 
 :تضمن بعدا واحدا يتمثل في

  المؤسسةعبارات تقيس مستوى رضا الزبائن عن الخدمات المقدمة من طرف  3رضا العملاء: تضمن. 

 .عبارات 3وبذلك بل  مجموع عبارات المحور الثاني 

عبارة، وتم الاعتماد على سلم ليكرت الخماسي في قياس إجابات أفراد العينة،  38أما العدد الإجمالي لعبارات الاستبيان فقد بل  
 وذلك حسب مايبينه الجدول التالي :

 لخماسيرت اكایلم سلت جا( در1) :م قدول رلجا

 لاستجابةا دةبشق فوام قفوام دیمحا قفوامر یغ دةبشق فاو مر یغ

 جةدرلا 5 4 3 2 1
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 من إعداد الطالبين  بالاعتماد على الدراسات السابقة والمنهجيات المعتمدة في تصميم الاستبيانات. المصدر: ا 

خلاي مقياس ليكرت الخماسي من أما فيما يتعلق بتفسير المتوسطات الحسابية الخاصة بإجابات أفراد العينة فقد تم تحديد طول 
ثم قسم هذا الناتج على عدد فئات  8فكان الناتج  2من  3خلال حساب المدى بين أعلى قيمة وأدنى قيمة حيث تم طرح 

 ومنه تم اعتماد التفسير التالي. 35 5المقياس الخمس ليتحصل على طول خلية يساوي 

 لخماسيرت اكایلم سلت جادرة لیلنسباة یلأهمو الحسابي ط اسولمتا 2)) :م قدول رلجا

 جةدرلا 1 2 3 4 5
 لاستجابةا دةبشق فوامریغ قفوامر یغ دیمحا قفوام دةبشق فوام

 لحسابياط  سولمتا 1.79-1 2.59-1.8 3.39-2.6 4.19-3.4 5-4.2
 ةیلنسباة یلأهما داجفة یضع فةیضع ةطسومت مرتفعة مرتفعة جدا

 على الدراسات السابقةداد الطالبين  بالاعتماد عن إم :درلمصا

   :الدراسة أداة صدقالفرع  الثاني 
من أجل التأكد من صدق محاور الاستبيان تم عرض الاستبيان على مجموعة من المحكمين البال  عددهم خمسة  أساتذة     

، وتم تعديل الاستبيان  ورقلةقاصدي مرباح مختصين في إدارة الأعمال  بكلية العلوم الاقتصادية و التجارية و علوم التسيير بجامعة 
 وفق توجيهاتهم واقتراحاتهم قبل إخراجه في صورته النهائية.

من أجل التأكد من صلاحية أداة الدراسة وملاءمتها لتحقيق أهداف البحث تم الاعتماد على مجموعة من الأساليب الإحصائية 
لظاهري من خلال عرض الاستبيان على مجموعة من لقياس الخصائص السيكومترية للاستبيان. حيث تم التحقق من الصدق ا

المحكمين المختصين للتأكد من سلامة العبارات ومدى ملاءمتها لموضوع الدراسة. كما تم الاعتماد على الصدق البنائي من خلال 
اسة. إضافة إلى ذلك قياس مدى ارتباط أبعاد كل محور بالمحور الذي تنتمي إليه وذلك للتأكد من اتساق الأبعاد مع متغيرات الدر 

تم قياس ثبات أداة الدراسة باستخدام معامل ألفا كرونباخ للتحقق من درجة الاتساق والثبات بين عبارات الاستبيان ومدى 
 إمكانية الاعتماد على نتائجه في التحليل الإحصائي.

 الصدق الظاهري 1-1

اسة ومدى وضوحها وقدرتها على قياس المتغيرات التي يقصد بالصدق الظاهري مدى ملاءمة عبارات الاستبيان لموضوع الدر 
وضعت من أجلها، حيث يعد هذا النوع من الصدق من الخطوات الأساسية التي يتم الاعتماد عليها للتأكد من سلامة أداة 

 .الدراسة قبل تطبيقها ميدانيا
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 المختصين في مجال الإدارة والبحث العلمي، وللتحقق من الصدق الظاهري تم عرض الاستبيان على مجموعة من الأساتذة المحكمين ا 
وذلك بهدف إبداء ررائهم حول مدى وضوح العبارات وسلامتها اللغوية ومدى ارتباطها بمحاور الدراسة المتعلقة بتكنولوجيا 

 .المعلومات والاتصال وتحسين خدمة الزبائن

، من خلال تعديل بعض العبارات وإعادة صياغتها بما وقد تم الأخذ بمختلف الملاحظات والتوجيهات المقدمة من طرف المحكمين
يتناسب مع أهداف الدراسة ويسهم في تحسين جودة الاستبيان وزيدة دقته في قياس متغيرات الدراسة، الأمر الذي ساعد على 

 .إخراج أداة الدراسة في صورتها النهائية بشكل أكثر وضوحا وملاءمة للتطبيق الميداني

 يالصدق البنائ 1-3

يقصد بالصدق البنائي مدى قدرة أداة الدراسة على قياس الأبعاد التي صممت من أجلها، وذلك من خلال التحقق من وجود 
علاقة ارتباط منطقية بين كل بعد من أبعاد الدراسة والمحور الذي ينتمي إليه، ويساعد هذا النوع من الصدق في التأكد من مدى 

 .ء العام للاستبيان ومدى مساهمتها في قياس متغيرات الدراسة بصورة دقيقةانسجام الأبعاد الفرعية مع البنا

وللتحقق من الصدق البنائي تم حساب معاملات الارتباط بين أبعاد الدراسة والدرجة الكلية لكل محور، حيث إن ارتفاع قيم 
 .على أن الأبعاد المعتمدة تقيس فعليا المفهوم الذي وضعت من أجلهمعاملات الارتباط ودلالتها الإحصائية يعد مؤشرا 

وتعد هذه الخطوة من الخطوات الأساسية للتأكد من صلاحية أداة الدراسة، لأ ا توض  مدى الترابط بين أبعاد متغيرات الدراسة، 
ية التكنولوجية، استخدام الأنظمة الرقمية، سرعة سواء تعلق الأمر عبعاد تكنولوجيا المعلومات والاتصال والمتمثلة في البنية التحت

 .الاستجابة، جودة نظم المعلومات، والأمان وحماية المعلومات، أو ببعد تحسين خدمة الزبائن والمتمثل في رضا العملاء

دقيقة وموضوعية كما تساهم نتائج الصدق البنائي في تعزيز الثقة في الاستبيان المستخدم والتأكد من قدرته على توفير بيانات 
 يمكن الاعتماد عليها في اختبار فرضيات الدراسة وتحليل النتائج والوصول إلى استنتاجات علمية سليمة.

 (: اختبار الصدق البنائي لمتغير 2جدول رقم )

 قيمة الدلالة معامل الارتباط الابعاد المتغير الاول 

 إستخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال في المؤسسة

 

 2.222 **2.722 بعد الاولال

 2.222 **2.626 البعد الثاني 

 2.222 **2.673 البعد الثالث

 2.222 **2.661 البعد  الرابع
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 2.222 **2.666 البعد الخامس ا 

 SPSS V27من اعداد الطالبين  بالاعتماد على برنامج 

يا المعلومات والاتصال في المؤسسة حققت معاملات ( أن جميع أبعاد متغير استخدام تكنولوج58يتض  من خلال الجدول رقم )
(، وهي قيم 5.353( و)5.323ارتباط مرتفعة وموجبة مع الدرجة الكلية للمحور، حيث تراوحت قيم معاملات الارتباط بين )

 .تدل على وجود علاقة ارتباط قوية بين الأبعاد والمحور الذي تنتمي إليه

(، مما يدل على أن 5.52(، وهي أقل من مستوى المعنوية المعتمد )5.555صائية بلغت )كما نلاحظ أن جميع قيم الدلالة الإح
 .معاملات الارتباط دالة إحصائيا، وبالتالي فنن أبعاد المحور تتمتع بدرجة عالية من الصدق البنائي

ومات والاتصال تتسم بالانسجام وتشير هذه النتائج إلى أن الأبعاد الخمسة المعتمدة في قياس متغير استخدام تكنولوجيا المعل
والترابط مع المحور الكلي، مما يؤكد صلاحية أداة الدراسة وقدرتها على قياس متغير الدراسة بصورة دقيقة ويمكن الاعتماد عليها في 

 .التحليل الإحصائي واختبار فرضيات الدراسة

 
 

 الفرع  الثالث : .ثبات أداة الدراسة :
دى اتساق الأداة في قياس متغيراتها أي قدرتها على إعطاء نتائج متقاربة عند إعادة تطبيقها في نفس يقصد بثبات أداة الدراسة م

الظروف ويعد الثبات من المؤشرات الأساسية التي يعتمد عليها في الحكم على صلاحية الأداة لأنه يعكس درجة الاعتماد على 
 .النتائج المتحصل عليها

تم الاعتماد على معامل ألفا كرونباخ باعتباره من أكثر الأساليب استخداما في هذا المجال حيث  وللتحقق من ثبات أداة الدراسة
 .يسم  بقياس درجة التجانس بين عبارات كل محور من محاور الدراسة ومدى اتساقها الداخلي

ارتفاع قيمة معامل الثبات يدل ويعتمد هذا المعامل على تقدير مستوى الترابط بين الفقرات التي تقيس المفهوم نفسه حيث إن 
 .على أن عبارات الاستبيان منسجمة فيما بينها وتقيس متغيرات الدراسة بدرجة جيدة من الدقة

 .وقد تم التحقق من ثبات أداة الدراسة باستخدام هذا الاختبار وتم عرض النتائج في الجدول الموالي

 لأساسية باستخدام معامل ألفا كرونباخ(: نتائج ثبات أداة الدراسة في الدراسة ا0جدول رقم )

 معامل الفا كرومباخ محاور الاستبيان عدد البنود
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 2.766 المؤسسة في والاتصال المعلومات إستخدام تكنولوجيا 32 ا 

 2.672 أثر تكنولوجيا المعلومات والاتصال على تحسين الخدمة ورضا الزبون 6

  SPSS V27 ات برنامجالمصدر: من إعداد الطالبين بالاعتماد على مخرج

( نتائج اختبار ثبات أداة الدراسة باستخدام معامل ألفا كرونباخ وذلك بهدف التحقق من درجة الاتساق 8يوض  الجدول رقم )
 الداخلي بين عبارات الاستبيان ومدى صلاحيتها للتطبيق الميداني.

 5.322بندا قيمة  28لاتصال في المؤسسة والذي يضم حيث بل  معامل ألفا كرونباخ لمحور استخدام تكنولوجيا المعلومات وا
وهي قيمة مرتفعة جدا تدل على وجود درجة عالية من الثبات والانسجام بين عبارات هذا المحور مما يعكس موثوقية الأداة في 

 قياس هذا المتغير.

بنود فقد سجل معامل ثبات قدره  3ضم أما محور أثر تكنولوجيا المعلومات والاتصال على تحسين الخدمة ورضا الزبون والذي ي
 وهي أيضا قيمة مرتفعة تؤكد وجود اتساق داخلي قوي بين العبارات 5.335

ومن خلال هذه النتائج يتبين أن جميع قيم معامل ألفا كرونباخ جاءت مرتفعة وتجاوزت الحد المقبول إحصائيا مما يدل على أن أداة 
 يمكن الاعتماد عليها في جمع البيانات وتحليل النتائج بثقة ومصداقية.الدراسة تتمتع بدرجة عالية من الثبات و 

 

 ثبات من التحقق أجل من الإحصائية الأساليب من مجموعة باستخدام الدراسة هذه فيقمنا  :الإحصائية المعالجة أساليب.الفرع الرابع : 
 صدق أو
 :هي الأساليب وهذه الدراسة، فرضيات واختبار الدراسة أداة

 ؛الدراسة أداة ثبات معامل لتحديد كرونباخ ألفا لمعام .3
 المعيارية والانحرافات الحسابي المتوسط هي الأساليب وهذه خصائصها، وإظهار الدراسة مجتمع لوصف كوذل الوصفي الإحصاء مقاييس .2

 ؛تنازليا متغير كل عبارات وترتيب الدراسة أسئلة عن للإجابة
 ؛والتابعة المستقلة الدراسة متغيرات بين الارتباطية قةالعلا لمعرفة سيبرمان الارتباط مصفوفة .3
 ؛التابع المتغير على المستقل المتغير أثر لقياس وذلك المتعدد الانحدار معامل .8
 ؛التابع المتغير على الجنس المستقل المتغير تأثير لاختبار Teste-T اختبار .2
 ؛التابع المتغير على لأخرىا المستقلة المتغيرات تأثيرات لاختبار One way ANOVAاختبار  .8
 .  الثلاثي ليكارث مقياس ثم استخدام  كما .3

في  لى تحسين خدمات الزبائنتكنولوجيا  المعلومات  والاتصال عأثر  نتائج وتحليل دراسة :الثاني المبحث

  _ المديرية العملياتية_الجزائر ورقلة  اتصالات مؤسسة
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 المطلب الأول : عرض و تحليل نتائج الدراسة   ا 

 الفرع الأول : نتائج المقابلة  

 منذ متى تنشط  الوكالة  بولاية  ورقلة ؟ .1

الخاص بتنظيم المديرية العامة للاتصالات الجزائر تم تأسيس  2002 نوفمبر 11 بتاريخ 1552/ وفقا لقرار المديرية العامة رقم
مقابل مقر جبهة التحرير، على يمينها مكتب الوحدة العملية للاتصالات بورقلة مقرها الرئيسي بشارع رواب  عبد الرحمان 

، وكانت  BDLفرعي لبريد الجزائر )بريد الواحات(، على يسارها توجد سكنات اجتماعية وعن ورائها بنك التنمية 
بعد تقسيم قطاع البريد والمواصلات إلى مؤسستين، بريد الجزائر  أي ،2003 جانفي1 الانطلاقة الرسمية لهذه المديرية في

بالوحدة العملية للاتصالات إلى غاية  2003 لات الجزائر كشركة عمومية ذات أسهم، وقد كانت تسمى في بدايةواتصا
ويبل  عدد عمال المديرية العملية بورقلة حاليا .تم تغيير الاسم من وحدة عملية إلى المديرية العملية أين ،2010 جوان
والوسائل العامة والموارد البشرية بالإضافة الى مجموعة من المراكز التقنية مديريت فرعية تجارية وتقنية  3عامل موزعة على 423

 حسب تخصص كل مركز.
 
 ما أهم خدمات تقدمها ؟ .3

 اتصالات الجزائر تقدم مجموعة متنوعة من الخدمات للمستخدمين وتشمل: أهم الخدمات التي تقدمها المؤسسة:
 الإنترنت خدمات*       

IDOOM ADSL PRO✔ 

 بسرعة بالشبكة دائمًا اتصالًا  تتي  للمؤسسات، موجهة النحاسي، الهاتفي الخط تقنية على تعتمد ثابت إنترنت خدمة هي
 .مناسبة وتكلفة متوسطة

IDOOM FIBER PRO✔ 

 طرف من خاصة وتُستخدم كبيراً، واستقراراً جدًا عالية سرعات توفر البصرية، الألياف على تعتمد التدفق عالي إنترنت خدمة هي
 .المتقدمة الرقمية الاحتياجات ذات المؤسسات

IDOOM 4G LTE✔ 

 ثابت، هاتفي خط إلى الحاجة دون الإنترنت إلى الولوج تتي  الرابع، الجيل شبكة على تعتمد لاسلكي إنترنت خدمة هي
 .السلكية بالشبكات المغطاة غير المناطق في وتُستخدم
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 ✔INTERNET FOR BUSINESS ا 

 .المهي النشاط استمرارية لضمان تقي دعم وخدمات مضمونة سرعات توفر للمؤسسات، موجهة إنترنت عروض مجموعة هي

 المؤسسات خدمات*

BIG BUSINESS✔ 

 تحتية بنية وتوفير البيانات وإدارة الشبكي الربط تشمل متكاملة اتصالات حلول تقدم الكبرى، للمؤسسات موجهة خدمة هي
 .متطورة رقمية

. STARTUP✔ 

 لبداية ومناسبة مرنة عسعار وإنترنت اتصال حلول توفير خلال من دعمها إلى تهدف الناشئة، للمؤسسات صصةمخ خدمة هي
 .النشاط

 الشبكات خدمات*

 (MPLS) الخدمات المتعددة الشبكة ✔

 .ءةوكفا بسرعة البيانات تبادل يسهل مما ورمنة، موحدة اتصال بنية عبر المؤسسة فروع مختلف ربط تتي  خاصة شبكة هي

 المتخصصة الوصلات ✔

 مشاركة دون ورمنة مستقرة بشبكات المؤسسات لربط تُستخدم مضمونة، وجودة عالية سعة ذات مخصصة اتصال خطوط هي
 .الموارد

Internet Backup For Business✔ 

 .ؤسسةالم داخل الرئيسية الشبكة تعطل حالة في الاتصال استمرارية لضمان تُستخدم احتياطية إنترنت خدمة هي

 الهاتف خدمات*

IDOOM FIXE✔ 

 الإنترنت خدمات أساس وتعُتبر تقليدية، شبكة عبر الصوتية المكالمات واستقبال إجراء تتي  التي الثابت الهاتف خدمة هي
 .السلكي
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 والاتصال الوسائط خدمات* ا 

 الطلب حسب الأحداث ✔

 .بعد عن واجتماعات مرئية مؤتمرات اءإجر  إمكانية مع الإنترنت، عبر مباشرة الفعاليات بث تتي  خدمة هي

 ((VoIP & Video Conferencing والمرئية الصوتية الخدمات ✔

 .عالية بجودة الشبكة عبر ومؤتمرات مكالمات إجراء من تُمك ن والصورة، الصوت لنقل الإنترنت بروتوكول على تعتمد خدمات هي

 القنوات متعدد الاتصال مركز ✔

 .والإنترنت الإلكتروني والبريد الهاتف مثل متعددة قنوات عبر العملاء مع تفاعلها إدارة ؤسساتللم يتي  تواصلي نظام هو

 والتصميم الاستضافة خدمات*

 (   (Hosting الإلكترونية المواقع استضافة ✔

 .الإنترنت على متاحة وجعلها الإلكترونية المواقع لعرض خوادم على مساحة توفير تتي  خدمة هي

 الإلكترونية واقعالم تصميم ✔

 .الرقمي حضورها تعزيز بهدف المؤسسة احتياجات وفق إلكترونية مواقع وتطوير إنشاء تشمل خدمة هي

 الإلكترونية المواقع إيواء ✔

 .إليه الوصول استمرارية تضمن رمنة خوادم على وتشغيله الموقع بيانات تخزين عملية هي

 السيبراني الأمن خدمات*

. Anti-DDoS✔ 

 .الأنظمة إلى الوصول تعطل التي الخدمة حجب هجمات من والخوادم المواقع حماية إلى تهدف أمنية ةخدم هي

 السيبراني الأمن خدمات ✔

 .الرقمية والهجمات الاختراقات من المعلوماتية والأنظمة الشبكات حماية إلى تهدف تقنية حلول مجموعة هي

 السحابية والحوسبة البيانات خدمات*
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 ✔Cloud Hosting . ا 

 .عالية بمرونة الإنترنت عبر والمواقع التطبيقات تشغيل تتي  السحابية، الحوسبة على تعتمد استضافة خدمة هي

Cloud Storage✔ 

 .وقت أي وفي مكان أي من إليها والوصول الملفات بحفظ تسم  الإنترنت، عبر البيانات تخزين خدمة هي

Data Management✔ 

 .الحاجة عند واسترجاعها حمايتها، تخزينها، يشمل بما البيانات، رةوإدا بتنظيم تعُنى خدمة هي

Data Analytics✔ 

 .القرار اتخاذ في تساعد معلومات استخراج بهدف حديثة وتقنيات أدوات باستخدام البيانات تحليل على تعتمد خدمة هي

Security and Protection✔ 

 .والفيروسات الاختراقات مثل السيبرانية لمخاطرا من والأنظمة البيانات تأمين إلى تهدف خدمات هي

Consulting Services✔ 

 .الرقمي والتحول البيانات لإدارة فعالة استراتيجيات وضع في لمساعدتها للمؤسسات تقدم استشارية خدمات هي

 النقال الهاتف خدمات*

 المحمول الهاتف خدمات ✔

 .الرابع الجيل شبكة عبر الإنترنت وخدمات الصوتية المكالمات وتشمل موبيليس، شركة عبر تقُدم

توفير خدمات استشارية لتصميم وتنفيذ استراتيجيات إدارة البيانات  :(Consulting Services) خدمات الاستشارات *
 .بشكل فعال ومناسب لاحتياجات الشركة

 .موبيليس وتسوق تحت العلامة التجارية   4 3 2من الجيل  الهاتف المحمول * شبكات
 * العمل على استقطاب الكفاءات والخبرات الضرورية من مهندسين وتقنيين خاصة في مجال الاتصالات

 * زيدة عرض الخدمات الهاتفية وتسهيل وصول خدمات الاتصال الى عدد كبير من المواطنين
 * تطوير واستثمار وتسيير شبكات الاتصالات العامة والخاصة

 مصالح الاتصالات بما يسم  بنقل الصوت والصورة والرسائل المكتوبة.* تمويل 
 الأخيرة؟ السنوات خلال الوكالة مع وتعاملهم الزبائن عدد تصفون كيف .2

https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AC%D9%8A%D9%84_%D8%B1%D8%A7%D8%A8%D8%B9_(%D8%B4%D8%A8%D9%83%D8%A7%D8%AA_%D8%A7%D8%AA%D8%B5%D8%A7%D9%84)
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D9%88%D8%A8%D9%8A%D9%84%D9%8A%D8%B3
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 خدمات في التوسع إلى ذلك ويرجع الزبائن، عدد في ملحوظاً تطوراً الأخيرة السنوات خلال بورقلة الجزائر اتصالات وكالة شهدت ا 
 الثابت، الهاتف وخدمات ،(FTTH) البصرية الألياف خدمة مثل العالي التدفق ذات الإنترنت خدمات صةخا الاتصالات،

 للجودة طلبًا وأكثر بحقوقهم وعيًا أكثر أصبحوا الزبائن أن كما .اليومية الحياة في الرقمية الوسائل على الاعتماد تزايد إلى إضافة
 تعامل أصب  أخرى، جهة ومن .المؤسسات مختلف من المقدمة الخدمات بين ونيقارن أصبحوا حيث الخدمة، تقدیم في والسرعة
 الزبائن خدمة أو الرقمية المنصات على يعتمدون ورخرون الوكالة، داخل مباشر بشكل يتعاملون زبائن فهناك تنوعًا؛ أكثر الزبائن
 .بعد عن

 الوكالة؟ داخل الخدمة جودة تعرفون كيف .0

 خلال من وذلك توقعاتهم، وتفوق الزبائن حاجات تلبي خدمات تقدیم على المؤسسة قدرة ع ا الةالوك داخل الخدمة جودة تعرف
 مثل متعددة بعناصر الخدمة جودة ترتبط كما .الاستقبال وحسن الوقت احترام مع ورمنة، دقيقة، سريعة، موثوقة، خدمة توفير

 سهولة) التنظيمي والجانب ( ، الموظفين تعامل طريقة) البشري بوالجان ،(والهاتف الإنترنت استمرارية) للخدمة التقي الجانب
 من قدر وعقل وفعالية بكفاءة تقديمها بل خدمة، تقدیم مجرد ليست الخدمة جودة فنن وبالتالي .(الإنجاز وسرعة الإجراءات
 .الأخطاء

 جودة؟ ذات اتصالية خدمة لتقديم عليها تعتمد التي المعايير هي ما .6

 :بينها ومن عالية، جودة ذات خدمة تقدیم لضمان الأساسية المعايير من مجموعة على الجزائر صالاتات وكالة تعتمد

 متكررة أعطال أو انقطاع دون مستمر بشكل الخدمة تقدیم أي :الاعتمادية. 
 وشكاويهم استفساراتهم على والرد الزبائن طلبات تلبية سرعة :الاستجابة. 
 الانشغالات مختلف لمعالجة اللازمة والمعرفة اتالمهار  الموظفين امتلاك :الكفاءة. 
 الشخصية معلوماتهم سرية وضمان الزبائن بيانات حماية :الأمان. 
 والإجراءات والخدمات الأسعار حول وواضحة دقيقة معلومات تقدیم :الوضوح. 
 والاحترافية اللباقة من إطار في خدمة وتقدیم الزبون احترام :المعاملة حسن. 
 حديثة وتقنيات وسائل استعمال مع ومجهزة، مريحة استقبال بيئة توفير :الملموسية. 
 الخدمة؟ جودة تحسين إلى تهدف داخلية سياسات أو إجراءات توجد هل .2

 :منها الخدمة، جودة لتحسين داخلية وسياسات إجراءات عدة على الوكالة تعتمد نعم،

 الحديثة والتقنيات نالزبائ خدمة مجال في للموظفين دورية تدريبية دورات تنظيم. 
 المقدمة الخدمات جودة وتقييم الأداء لمراقبة داخلي نظام اعتماد. 
 الانتظار مدة وتقليل الملفات لتسيير رقمية أنظمة استخدام. 
 لها حلول ووضع المتكررة المشاكل لمناقشة دورية اجتماعات إجراء. 
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 .الزبائن رضا ونسبة ،الطلبات معالجة مدة الشكاوى، عدد مثل الأداء مؤشرات متابعة  ا 
 السوق احتياجات مع يتناسب بما والعروض الخدمات تحديث. 
 الوكالة؟ داخل الزبائن استقبال يتم كيف .6

 الزبون توجيه ثم الأحيان، بعض في الأرقام أخذ نظام أو الاستقبال مكتب من تبدأ منظمة بطريقة الوكالة داخل الزبائن استقبال يتم
 أو شكوى، تقدیم فاتورة، دفع جديدًا، اشتراكًا كانت سواء المطلوبة، الخدمة نوع حسب ختصةالم المصلحة أو الشباك إلى

 واض  بشكل المطلوبة الإجراءات شرح ومحاولة ولباقة، باحترام التعامل على الموظفون يحرص كما .معينة خدمة عن الاستفسار
 .الزبون على الخدمة لتسهيل

 الزبائن؟ مع التعامل مجال في تدريب أو لتكوين الموظفون يخضع هل .6

 :تشمل مستمرة تكوينات إلى الوكالة موظفو يخضع نعم،

 الزبائن مع الفعال التواصل مهارات. 
 الصعبة والمواقف الشكاوى مع التعامل كيفية. 
 الجديدة الخدمات حول التقي التكوين. 
 التسيير وبرامج الرقمية الأنظمة استخدام. 
 .الأخطاء وتقليل الخدمة مستوى وتحسين الموظف فاءةك رفع إلى التكوين هذا ويهدف

 

 وملاحظاتهم؟ الزبائن شكاوى مع التعامل يتم كيف .7

 أو الإلكتروني، الموقع الهاتفية، المكالمات المباشر، الاستقبال مثل متعددة، قنوات خلال من الزبائن شكاوى مع الوكالة تتعامل
 .حلها غاية إلى متابعتها يتم ثم ،(تجاري إداري، تقي،) المختص القسم إلى ويلهاوتح رسميًا الشكوى تسجيل ويتم .الخدمة تطبيقات

 أسبابها لاستخلاص المتكررة الشكاوى تحليل يتم كما .المتخذة بالإجراءات لإبلاغه بالزبون الاتصال يتم الحالات بعض وفي
 .مستقبلاً  تفاديها على والعمل

 الزبون؟ رضا على تأثير لها الخدمات تقديم سرعة أن ترون هل .12

 .استجابتها وسرعة المؤسسة كفاءة بين يربط ما غالبًا الزبون لأن الزبون، رضا محددات أهم من تعتبر الخدمة تقدیم سرعة نعم،
 توجهه أو الزبون فقدان وربما التذمر إلى التأخير يؤدي بينما والثقة، بالرضا يشعر تعقيدات، ودون بسرعة طلبه تلبية يتم فعندما

 .أخرى ؤسسةلم

 المقدمة؟ خدماتها على الزبائن رضا بقياس الوكالة تقوم كيف .11
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 :منها وسائل، عدة خلال من الزبائن رضا قياس يتم ا 

 الإنترنت عبر أو الوكالة داخل الزبائن على توزع استبيانات. 
 ونوعيتها الشكاوى عدد تحليل. 
 بالزبائن الاحتفاظ معدل متابعة. 
 الرقمية المنصات ىعل والآراء التقييمات مراقبة. 
 الخدمة تقدیم أثناء مباشر بشكل الزبائن فعل ردود ملاحظة. 
 رضاهم؟ عن خلالها من الزبائن يعبر التي الجوانب أكثر ما .13

 :خلال من غالبًا رضاهم عن الزبائن يعبر

 للموظفين المباشر والثناء الشكر كلمات. 
 معينة بخدمة المتعلقة الشكاوى قلة. 
 وتجديدها بالخدمات اكالاشتر  في الاستمرار. 
 الوكالة مع بالتعامل الآخرين توصية. 
 الاجتماعي التواصل مواقع عبر الإيجابي التفاعل. 
 غالبًا؟ الزبائن منها يشتكي التي النقاط أبرز هي ما .12

 :الزبائن منها يشتكي التي النقاط أبرز من

 الشكاوى أو الملفات بعض معالجة بطء. 
 الهاتف أو الإنترنت خدمة في التقنية والانقطاعات الأعطال. 
 الوكالة داخل الانتظار مدة طول. 
 الإجراءات بعض وضوح عدم أو المعلومات نقص. 
 الذروة أوقات في الكبير الضغط. 
 الزبون؟ رضا في تأثيراً الأكثر العناصر هي ما . .10

 :هي الزبون رضا في تأثيراً الأكثر العناصر

 الخدمة سرعة. 
 دمةالخ واستمرارية الشبكة جودة. 
 والمعاملة الاستقبال حسن. 
 والإجراءات المعلومات وضوح. 
 الأعطال لحل التدخل سرعة. 
 المناسبة والعروض الأسعار. 
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 الخدمة؟ في معينة جوانب تحسين عند الزبائن عدد في زيادة لاحظتم هل .16 ا 

 وتبسيط الإنترنت، سرعة تحسينو  البصرية، الألياف مثل جديدة خدمات إدخال بعد خصوصًا الزبائن عدد في زيدة لوحظت نعم،
 .الحاليين الزبائن على والحفاظ جدد زبائن جذب في ذلك ساهم حيث الإدارية، الإجراءات

 عالية؟ جودة ذات خدمة تقديم في الوكالة تواجه التي الصعوبات أبرز ما .12

 :الوكالة تواجه التي الصعوبات أبرز من

 الزبائن من المتزايد العدد نتيجة الخدمات على الكبير الضغط. 
 الانقطاعات أو المفاجئة التقنية الأعطال. 
 التقنية أو البشرية الموارد بعض محدودية. 
 الزبائن توقعات جميع تلبية صعوبة. 
 والأنظمة التجهيزات لتحديث المستمرة الحاجة. 
 الوكالة؟ في الزبون ورضا الخدمة جودة بين توفقون كيف .16

 :تشمل مستمر تحسين سياسة اعتماد خلال من بونالز  ورضا الخدمة جودة بين التوفيق يتم

 باستمرار الموظفين تدريب. 
 الوكالة داخل الضغط لتخفيف الإلكترونية الخدمات تطوير. 
 والشكاوى الطلبات معالجة تسريع. 
 مناسبة استقبال بيئة توفير. 
 تلبيتها على والعمل الزبائن لانشغالات الإصغاء. 
 .واستمراريتها المؤسسة نجاح في أساسيًا عنصراً باعتباره الزبون رضا تحقيق إلى بورقلة رالجزائ اتصالات وكالة تسعى وبذلك

 نتائج  الإستبيان    :الثاني الفرع
 عرض وتحليل خصائص عينة الدراسة

 توزيع أفراد العينة حسب الجنس

  ( : خصائص العينة حسب الجنس6الجدول  رقم )

 النسب المئوية التكرار المتغير البيان

 %42,3 30 ذكر الجنس

 %57,7 41 انثى
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 %100 71 المجموع ا 

 SPSS V27من اعداد الطالبين  بالاعتماد على برنامج 

 

 الجنس ( دائرة نسبية تمثل خصائص العينة حسب2شكل رقم )

ت نسبة مفردة، في حين بلغ 83% بتكرار قدره 23.3( أن نسبة الإناث في عينة الدراسة بلغت 52من خلال الجدول رقم )
 .مفردة 35% بتكرار قدره 82.3الذكور 

وتشير هذه النتائج إلى أن فئة الإناث كانت الأكثر تمثيلا في عينة الدراسة مقارنة بالذكور، وهو ما يعكس ارتفاع نسبة مشاركة 
 .الإناث في الإجابة على الاستبيان الموزع داخل وكالة اتصالات الجزائر وعبر مواقع التواصل الاجتماعي

 توزيع أفراد العينة حسب العمر 2-1-2

 خصائص العينة حسب العمر( : 22الجدول  رقم )

 النسب المئوية التكرار المتغير البيان

 %26,8 19 سنة 26الى اقل  36من  العمر

 %11,3 8 سنة 06إلى أقل من  26من 

 %7 5 سنة فأكثر 45 
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 %100 71 المجموع ا 

 SPSS V27ى برنامج من اعداد الطالبين  بالاعتماد عل

 

 العمر ( دائرة نسبية تمثل خصائص العينة حسب6شكل رقم )

% 28.3سنة جاءت في المرتبة الأولى بنسبة  32إلى أقل من  22أن الفئة العمرية من  (58يتض  من خلال الجدول رقم )
مفردات، في حين  3بتكرار قدره % و 33.3سنة بنسبة  82إلى أقل من  32مفردة، تليها الفئة العمرية من  33وبتكرار بل  

 .مفردات 2% وبتكرار بل  3سنة فأكثر أقل نسبة قدرت بت  82سجلت الفئة العمرية 

 وتشير هذه النتائج إلى أن أغلب أفراد العينة ينتمون إلى الفئات العمرية الشابة، وهو ما يعكس اهتمام هذه الفئة واستعمالها المتزايد
 .لوجيا المعلومات والاتصال المقدمة من طرف مؤسسة اتصالات الجزائرللخدمات الرقمية ووسائل تكنو 

 توزيع أفراد العينة حسب المستوى التعليمي 2-1-3

 ( : خصائص العينة حسب المستوى التعليمي26الجدول  رقم )

 النسب المئوية التكرار المتغير البيان

 %1,4 1 ثانوي او اقل المستوى التعليمي

 %42,3 30 (جامعي )ليسانس

 %50,7 36 دراسات عليا )ماستر(
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 %5,6 4 دراسات عليا ) ماجستر( ا 

 %100 61 المجموع

 SPSS V27من اعداد الطالبين  بالاعتماد على برنامج 

 

 المستوى التعليمي ( دائرة نسبية تمثل خصائص العينة حسب6شكل رقم )

 38% وبتكرار قدره 25.3لة شهادة الماستر بنسبة بلغت ( أن أغلب أفراد العينة من حم53يتض  من خلال الجدول رقم )
مفردة، ثم فئة الدراسات العليا )ماجستير( بنسبة  35% وبتكرار بل  82.3مفردة، تليها فئة الجامعيين مستوى ليسانس بنسبة 

 .ة واحدة% وبتكرار مفرد3.8مفردات، في حين سجلت فئة ثانوي أو أقل أدنى نسبة قدرت بت  8% وبتكرار قدره 2.8

وتشير هذه النتائج إلى أن غالبية أفراد العينة يتمتعون بمستوى تعليمي مرتفع، وهو ما يعكس قدرتهم على فهم موضوع الدراسة 
والإجابة على الاستبيان بدرجة جيدة من الوعي والإدراك، خاصة فيما يتعلق باستخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال وتقييم 

 .مة من طرف مؤسسة اتصالات الجزائرجودة الخدمات المقد

 توزيع أفراد العينة حسب المنصب 2-1-4

 المنصب( : خصائص العينة حسب 26الجدول  رقم )

 النسب المئوية التكرار المتغير البيان

 %2,8 2 متقاعد المنصب
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 %5,6 4 عامل حر ا 

 %4,2 3 بدون منصب

 %50,7 36 طالب

 %36,6 26 موظف

 %100 61 المجموع

 SPSS V27من اعداد الطالبين  بالاعتماد على برنامج 

 

 المنصب ( دائرة نسبية تمثل خصائص العينة حسب7شكل رقم )

مفردة، تليها  38% وبتكرار قدره 25.3( أن فئة الطلبة جاءت في المرتبة الأولى بنسبة بلغت 53يتض  من خلال الجدول رقم )
مفردات، في حين  8% وبتكرار قدره 2.8مفردة، ثم فئة العمال الأحرار بنسبة  28% وبتكرار بل  38.8فئة الموظفين بنسبة 

% وبتكرار 2.3مفردات، أما فئة المتقاعدين فقد سجلت أدنى نسبة قدرت بت  3% بتكرار 8.2بلغت نسبة الأفراد بدون منصب 
 .مفردتين

الموظفين، وهو ما يعكس ارتفاع استخدام هذه الفئات وتشير هذه النتائج إلى أن أغلب أفراد العينة ينتمون إلى فئة الطلبة و 
للخدمات الرقمية ووسائل تكنولوجيا المعلومات والاتصال، إضافة إلى اهتمامهم بالتعامل مع الخدمات الإلكترونية التي توفرها 

 .مؤسسة اتصالات الجزائر

 التحليل الوصفي لمحاور الدراسة2-2
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ارية، وذلك بهدف التعرف على اتجاهات أفراد العينة نحو العبارات الواردة في الاستبيان ومدى المتوسطات الحسابية والانحرافات المعي ا 
 .توافق ررائهم حول مختلف أبعاد الدراسة

 وسيتم في البداية تناول المحور الأول المتعلق باستخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال في المؤسسة باعتباره أحد المحاور الأساسية في
سة، وذلك من خلال تحليل أبعاده المختلفة والمتمثلة في البنية التحتية التكنولوجية، استخدام الأنظمة الرقمية، سرعة الدرا

الاستجابة، جودة نظم المعلومات، والأمان وحماية المعلومات، بهدف الوقوف على مدى مساهمة تكنولوجيا المعلومات والاتصال في 
 خل مؤسسة اتصالات الجزائر فرع ورقلة ومدى انعكاس ذلك على رضا الزبائنتحسين مستوى الخدمات المقدمة دا

. 

 تحليل إجابات أفراد العينة حول المحور الأول : محور إستخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال في المؤسسة 2-1  

 البنية التحتية التكنولوجية  ( : تحليل اجابات افراد العينة حول بعد12جدول رقم )
 اتجا  الاجابات الرتبة الأنحراف المعياري المتوسط الحسابي العبارة الرقم

 البعد الأول: البنية التحتية التكنولوجية

توفر المؤسسة للزبون إمكانيات مادية  21
 وتكنولوجية

 مرتفعة 6 1,04140 3,2676

تمتلك المؤسسة تجهيزات حديثة ومتطورة لتقديم  23
 خدماتها

 عةمرتف 2 1,08363 3,3521

توفر المؤسسة وسائل رقمية )موقع إلكتروني،  22
 تطبيقات(سهلة الاستخدام

 مرتفعة 1 0,85979 3,5070

يتميز المظهر العام للمنصات الرقمية للمؤسسة  20
 بالجاذبية والتنظيم

 مرتفعة 0 0,94027 3,3380

توفر المؤسسة معلومات واضحة ومحدثة حول  26
 خدماتها

 عةمرتف 2 1,11763 3,2535

تسهل الوسائل التكنولوجية الوصول إلى  22
 الخدمات دون تعقيد

 مرتفعة 3 1,03908 3,4507

   1,013631 3,361502 الاول متوسط الحسابي للبعد
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 SPSS V27من اعداد الطالبين  بالاعتماد على برنامج  ا 

بنية التحتية التكنولوجية جاء مرتفعا، حيث بل  ( أن اتجاه إجابات أفراد العينة حول بعد ال53يتض  من خلال نتائج الجدول رقم )
(، وهو ما يدل على أن أفراد العينة يرون أن مؤسسة اتصالات الجزائر توفر بنية تحتية 3.3832المتوسط الحسابي العام للبعد )

 .تكنولوجية مقبولة تساهم في تقدیم خدماتها الرقمية

سائل رقمية )موقع إلكتروني، تطبيقات( سهلة الاستخدام" المركز الأول بمتوسط ( القائلة: "توفر المؤسسة و 53احتلت العبارة رقم )
(، وهو ما يشير إلى اتفاق أغلب أفراد العينة على سهولة استخدام 5.32333( وانحراف معياري قدره )3.2535حسابي بل  )

 .على تقارب رراء المبحوثين حول هذه العبارة الوسائل الرقمية التي توفرها المؤسسة، كما يدل الانحراف المعياري المنخفض نسبيا

( القائلة: "تسهل الوسائل التكنولوجية الوصول إلى الخدمات دون تعقيد" المركز الثاني بمتوسط حسابي بل  58واحتلت العبارة رقم )
لوسائل التكنولوجية (، مما يعكس وجود اتجاه إيجابي لدى أفراد العينة نحو دور ا3.53353( وانحراف معياري قدره )3.8253)

 .في تسهيل الحصول على الخدمات

( القائلة: "تمتلك المؤسسة تجهيزات حديثة ومتطورة لتقدیم خدماتها" فقد احتلت المركز الثالث بمتوسط حسابي 52أما العبارة رقم )
زات تقنية حديثة (، وهو ما يدل على إدراك أفراد العينة لوجود تجهي3.53383( وانحراف معياري قدره )3.3223بل  )

 .بالمؤسسة تساعد في تقدیم الخدمات

( القائلة: "يتميز المظهر العام للمنصات الرقمية للمؤسسة بالجاذبية والتنظيم" في المركز الرابع 58في حين جاءت العبارة رقم )
انب التنظيمي (، مما يعكس رضا أفراد العينة عن الج5.38523( وانحراف معياري قدره )3.3335بمتوسط حسابي بل  )

 .والشكل العام للمنصات الرقمية للمؤسسة

( القائلة: "توفر المؤسسة للزبون إمكانيات مادية وتكنولوجية" المركز الخامس بمتوسط حسابي بل  53واحتلت العبارة رقم )
لإمكانيات المادية (، وهو ما يشير إلى وجود تقييم إيجابي بدرجة متوسطة نحو ا3.58385( وانحراف معياري قدره )3.2838)

 .والتكنولوجية المتوفرة

( القائلة: "توفر المؤسسة معلومات واضحة ومحدثة حول خدماتها" فقد جاءت في المركز السادس والأخير 52أما العبارة رقم )
جابات بقي (، ورغم احتلالها المرتبة الأخيرة إلا أن اتجاه الإ3.33383( وانحراف معياري قدره )3.2232بمتوسط حسابي بل  )

 .مرتفعا، مما يدل على أن أفراد العينة يرون أن المؤسسة توفر معلومات حول خدماتها لكن بدرجة أقل مقارنة بباقي العبارات

 (: تحليل اجابات افراد العينة حول بعد استخدام الأنظمة الرقمية   12جدول رقم )
 تجا  الاجاباتا الرتبة الأنحراف المعياري المتوسط الحسابي العبارة الرقم
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 البعد الثاني: استخدام الأنظمة الرقمية   ا 

تعتمد المؤسسة على انظمة معلومات حديثة في  21
 تقديم خدماتها

 ةطسومت 2 1,09471 3,3380

تستخدم المؤسسة وسائل الاتصال الرقمية  23
 )موقع الالكتروني , تطبيقات , بريد الكتروني (

 مرتفعة 2 1,04852 3,6056

م التكنولوجيا في تسهيل الوصول الى تساه 22
 المعلومات الخاصة بالخدمات

 مرتفعة 1 1,08158 3,6620

تعتمد المؤسسة على نظم ادارة علاقات الزبائن  20
( CRM) 

 ةطسومت 6 1,04178 3,1690

يتم تحديث الأنظمة الرقمية بشكل دوري داخل  26
 المؤسسة

 ةطسومت 0 1,02425 3,2535

   1,05817 3,405634 الثاني بعدمتوسط الحسابي لل

 SPSS V27من اعداد الطالبين  بالاعتماد على برنامج 

( أن اتجاه إجابات أفراد العينة حول بعد استخدام الأنظمة الرقمية جاء مرتفعا، حيث 35يتض  من خلال نتائج الجدول رقم )
ييم إيجابي نحو مستوى اعتماد مؤسسة اتصالات الجزائر (، وهو ما يدل على وجود تق3.8528بل  المتوسط الحسابي العام للبعد )

 .على الأنظمة الرقمية ووسائل الاتصال الحديثة في تقدیم خدماتها

( القائلة: "تساهم التكنولوجيا في تسهيل الوصول إلى المعلومات الخاصة بالخدمات" المركز الأول بمتوسط 53احتلت العبارة رقم )
(، مما يدل على اتفاق أغلب أفراد العينة على الدور الإيجابي 3.53323معياري قدره )( وانحراف 3.8825حسابي بل  )

 .للتكنولوجيا في تسهيل الوصول إلى المعلومات المتعلقة بالخدمات المقدمة

" في المركز ( القائلة: "تستخدم المؤسسة وسائل الاتصال الرقمية )موقع إلكتروني، تطبيقات، بريد إلكتروني(52وجاءت العبارة رقم )
(، وهو ما يعكس اعتماد المؤسسة على وسائل 3.58322( وانحراف معياري قدره )3.8528الثاني بمتوسط حسابي بل  )

 .الاتصال الرقمية الحديثة في تعاملها مع الزبائن
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المركز الثالث بمتوسط  ( القائلة: "تعتمد المؤسسة على أنظمة معلومات حديثة في تقدیم خدماتها" فقد احتلت53أما العبارة رقم ) ا 
(، مما يشير إلى وجود اتجاه متوسط نحو حداثة أنظمة المعلومات 3.53833( وانحراف معياري قدره )3.3335حسابي بل  )

 .المستخدمة داخل المؤسسة

حسابي بل   ( القائلة: "يتم تحديث الأنظمة الرقمية بشكل دوري داخل المؤسسة" المركز الرابع بمتوسط52واحتلت العبارة رقم )
(، وهو ما يدل على أن أفراد العينة يرون أن عملية تحديث الأنظمة الرقمية تتم 3.52822( وانحراف معياري قدره )3.2232)

 .بدرجة متوسطة

في المركز الخامس والأخير  "(CRM) ( القائلة: "تعتمد المؤسسة على نظم إدارة علاقات الزبائن58في حين جاءت العبارة رقم )
(، مما يعكس وجود مستوى متوسط من اعتماد المؤسسة 3.58333( وانحراف معياري قدره )3.3835حسابي بل  ) بمتوسط

 .على نظم إدارة علاقات الزبائن مقارنة بباقي العبارات الخاصة بهذا البعد

 تحليل اجابات افراد العينة حول بعد سرعة الاستجابة ( :11جدول رقم )
 اتجا  الاجابات الرتبة الأنحراف المعياري ابيالمتوسط الحس العبارة الرقم

 البعد الثالث: سرعة الاستجابة

 ةطسومت 6 1,10696 2,9437 سرعة تعامل المؤسسة مع الأخطاء الفنية للزبائن 21

 ةطسومت 5 1,04795 3,0423 تستجيب المؤسسة بسرعة لطلبات الزبائن 23

يتم الرد على استفسارات الزبائن في وقت  22
 .قصير

 ةطسومت 3 1,13637 3,2254

 ةطسومت 4 1,04795 3,0423 تعالج المؤسسة شكاوى الزبائن بكفاءة وسرعة 20

 ةطسومت 2 1,07036 3,3521 توفر المؤسسة دعمًا فنيًا عند الحاجة 26

 مرتفعة 1 1,04986 3,5915 تساهم التكنولوجيا في تسريع إنجاز الخدمات 22

   1,076574 3,199531 الثالث متوسط الحسابي للبعد

 SPSS V27من اعداد الطالبين  بالاعتماد على برنامج 
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( أن اتجاه إجابات أفراد العينة حول بعد سرعة الاستجابة جاء متوسطا، حيث بل  33يتض  من خلال نتائج الجدول رقم ) ا 
ستوى سرعة الاستجابة داخل مؤسسة (، وهو ما يدل على أن أفراد العينة يرون أن م3.3332المتوسط الحسابي العام للبعد )

 .اتصالات الجزائر مقبول لكنه لا يزال يحتاج إلى مزيد من التحسين

( 3.2332( القائلة: "تساهم التكنولوجيا في تسريع إنجاز الخدمات" المركز الأول بمتوسط حسابي بل  )58احتلت العبارة رقم )
أفراد العينة للدور الإيجابي الذي تلعبه التكنولوجيا في تسريع تقدیم (، وهو ما يعكس إدراك 3.58338وانحراف معياري قدره )

 .الخدمات وإنجازها بصورة أفضل

( وانحراف 3.3223( القائلة: "توفر المؤسسة دعما فنيا عند الحاجة" المركز الثاني بمتوسط حسابي بل  )52واحتلت العبارة رقم )
 .م إيجابي نسبيا نحو توفر الدعم الفي للزبائن عند الحاجة(، مما يدل على وجود تقيي3.53538معياري قدره )

( القائلة: "يتم الرد على استفسارات الزبائن في وقت قصير" فقد جاءت في المركز الثالث بمتوسط حسابي بل  53أما العبارة رقم )
الزبائن جاءت بدرجة  (، وهو ما يشير إلى أن سرعة الرد على استفسارات3.33833( وانحراف معياري قدره )3.2228)

 .متوسطة من وجهة نظر أفراد العينة

( 3.5823( القائلة: "تعالج المؤسسة شكاوى الزبائن بكفاءة وسرعة" المركز الرابع بمتوسط حسابي بل  )58واحتلت العبارة رقم )
 .وى(، مما يعكس وجود مستوى متوسط من الرضا حول سرعة معالجة الشكا3.58332وانحراف معياري قدره )

( القائلة: "تستجيب المؤسسة بسرعة لطلبات الزبائن" في المركز الخامس بمتوسط حسابي بل  52كما جاءت العبارة رقم )
(، وهو ما يدل على أن استجابة المؤسسة لطلبات الزبائن ما تزال ضمن 3.58332( وانحراف معياري قدره )3.5823)

 .المستوى المتوسط

ة: "سرعة تعامل المؤسسة مع الأخطاء الفنية للزبائن" فقد احتلت المركز السادس والأخير بمتوسط ( القائل53أما العبارة رقم )
(، مما يشير إلى أن أفراد العينة يرون أن سرعة التعامل مع المشكلات 3.35838( وانحراف معياري قدره )2.3833حسابي بل  )

 .العبارات الخاصة بهذا البعدوالأخطاء الفنية تحتاج إلى مزيد من التحسين مقارنة بباقي 

 جودة نظم المعلومات) الاعتمادية (   بعد ( تحليل اجابات افراد العينة حول13جدول رقم )
 اتجا  الاجابات الرتبة الأنحراف المعياري المتوسط الحسابي العبارة الرقم

 البعد الرابع: جودة نظم المعلومات ) الاعتمادية (  

 مرتفعة 3 0,91928 3,4085 قية في الخدمةتتميز بالدقة والموثو  21
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تقدم المؤسسة خدماتها بشكل دقيق وخالٍ من  23 ا 
 الأخطاء

 ةطسومت 6 1,12516 3,1831

 ةطسومت 5 1,05254 3,3239 تلتزم المؤسسة بتنفيذ الخدمة في الوقت المحدد 22

يمكن الاعتماد على المؤسسة في تقديم خدمات  20
 مستقرة

 ةطسوتم 4 1,01557 3,3521

 مرتفعة 2 0,91599 3,6197 تقلل الأنظمة الرقمية من الأخطاء البشرية 26

يشعر الزبون بالأمان عند استخدام الخدمات  22
 الإلكترونية

 مرتفعة 1 0,88470 3,7042

   0,985541 3,431925 الرابع متوسط الحسابي للبعد

 SPSS V27من اعداد الطالبين  بالاعتماد على برنامج 

( أن اتجاه إجابات أفراد العينة حول بعد جودة نظم المعلومات )الاعتمادية( جاء مرتفعا، 32من خلال نتائج الجدول رقم ) يتبين
(، وهو ما يدل على أن أفراد العينة يرون أن نظم المعلومات المعتمدة داخل 3.8333حيث بل  المتوسط الحسابي العام للبعد )

 .رجة جيدة من الاعتمادية والموثوقيةمؤسسة اتصالات الجزائر تتمتع بد

( القائلة: "يشعر الزبون بالأمان عند استخدام الخدمات الإلكترونية" المركز الأول بمتوسط حسابي بل  58احتلت العبارة رقم )
(، مما يعكس ارتفاع مستوى شعور الزبائن بالأمان والثقة أثناء استخدام 5.33835( وانحراف معياري قدره )3.3582)
لخدمات الإلكترونية التي توفرها المؤسسة، كما يدل الانحراف المعياري المنخفض نسبيا على تقارب رراء أفراد العينة حول هذه ا

 .العبارة

( 3.8333( القائلة: "تقلل الأنظمة الرقمية من الأخطاء البشرية" المركز الثاني بمتوسط حسابي بل  )52واحتلت العبارة رقم )
(، وهو ما يشير إلى إدراك أفراد العينة لأهمية الأنظمة الرقمية في تقليل الأخطاء وتحسين دقة 5.33233دره )وانحراف معياري ق
 .الخدمات المقدمة

( 3.8532( القائلة: "تتميز بالدقة والموثوقية في الخدمة" فقد جاءت في المركز الثالث بمتوسط حسابي بل  )53أما العبارة رقم )
(، مما يدل على وجود تقييم إيجابي نحو مستوى الدقة والموثوقية في الخدمات المقدمة من طرف 5.33323)وانحراف معياري قدره 

 .المؤسسة
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( القائلة: "يمكن الاعتماد على المؤسسة في تقدیم خدمات مستقرة" في المركز الرابع بمتوسط حسابي بل  58وجاءت العبارة رقم ) ا 
 .(، وهو ما يعكس وجود درجة متوسطة من الثقة في استقرار الخدمات المقدمة3.53223( وانحراف معياري قدره )3.3223)

( 3.3233( القائلة: "تلتزم المؤسسة بتنفيذ الخدمة في الوقت المحدد" المركز الخامس بمتوسط حسابي بل  )53واحتلت العبارة رقم )
المحدد لتقدیم الخدمة جاء بدرجة متوسطة من وجهة  (، مما يشير إلى أن التزام المؤسسة بالوقت3.52228وانحراف معياري قدره )

 .نظر أفراد العينة

( القائلة: "تقدم المؤسسة خدماتها بشكل دقيق وخال  من الأخطاء" فقد احتلت المركز السادس والأخير 52أما العبارة رقم )
د العينة يرون أن مستوى خلو (، وهو ما يدل على أن أفرا3.32238( وانحراف معياري قدره )3.3333بمتوسط حسابي بل  )

 .الخدمات من الأخطاء ما يزال يحتاج إلى مزيد من التحسين مقارنة بباقي عبارات هذا البعد

 ( تحليل اجابات افراد العينة حول بعد الأمان وحماية المعلومات  12جدول رقم )
 اتجا  الاجابات الرتبة الأنحراف المعياري المتوسط الحسابي العبارة الرقم

 البعد الخامس: الأمان وحماية المعلومات  

 مرتفعة 2 0,96914 3,5070 تتميز بيانات العملاء بالحماية 21

 مرتفعة 3 1,05197 3,4366 وجود أنظمة أمان في المؤسسة 23

 مرتفعة 1 0,93318 3,6056 الثقة والسهولة في التعاملات الالكترونية 22

   0,984764 3,516432 متوسط الحسابي للبعد الخامس

 SPSS V27من اعداد الطالبين  بالاعتماد على برنامج 

( أن اتجاه إجابات أفراد العينة حول بعد الأمان وحماية المعلومات جاء مرتفعا، حيث بل  38يتض  من خلال نتائج الجدول رقم )
مؤسسة اتصالات الجزائر توفر مستوى جيد (، وهو ما يدل على أن أفراد العينة يرون أن 3.2388المتوسط الحسابي العام للبعد )

 .من الأمان والحماية في خدماتها الإلكترونية

( 3.8528( القائلة: "الثقة والسهولة في التعاملات الإلكترونية" المركز الأول بمتوسط حسابي بل  )53احتلت العبارة رقم )
قة لدى الزبائن أثناء استخدام الخدمات الإلكترونية، (، مما يعكس وجود مستوى مرتفع من الث5.33333وانحراف معياري قدره )

 .إضافة إلى سهولة إجراء المعاملات الإلكترونية داخل المؤسسة
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( وانحراف معياري 3.2535( القائلة: "تتميز بيانات العملاء بالحماية" المركز الثاني بمتوسط حسابي بل  )53واحتلت العبارة رقم ) ا 
 .لى أن أفراد العينة يشعرون بوجود حماية مقبولة لبياناتهم ومعلوماتهم الشخصية داخل المؤسسة(، وهو ما يدل ع5.38338قدره )

( القائلة: "وجود أنظمة أمان في المؤسسة" فقد جاءت في المركز الثالث والأخير بمتوسط حسابي بل  52أما العبارة رقم )
تبة الأخيرة إلا أن اتجاه الإجابات بقي مرتفعا، مما يشير إلى (، ورغم احتلالها المر 3.52333( وانحراف معياري قدره )3.8388)

 .إدراك أفراد العينة لوجود أنظمة أمان مع الحاجة إلى تعزيزها وتطويرها بشكل أكبر

وبصفة عامة تشير نتائج هذا البعد إلى أن الأمان وحماية المعلومات يمثلان من الجوانب الإيجابية في الخدمات الإلكترونية التي 
 تقدمها مؤسسة اتصالات الجزائر، وهو ما يساهم في تعزيز ثقة الزبائن وتحسين تعاملهم مع الخدمات الرقمية المقدمة.

تحليل إجابات أفراد العينة حول المحور الثاني : حول محور أثر تكنولوجيا المعلومات والاتصال على تحسين الخدمة  2-2
 ورضا الزبون  

لمحور على المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية، وذلك بهدف التعرف على اتجاهات أفراد العينة نحو تم الاعتماد في تحليل هذا ا
 .العبارات المتعلقة عثر تكنولوجيا المعلومات والاتصال على تحسين الخدمة ورضا الزبون، ومدى توافق ررائهم حول هذا المحور

راسة، كونه يعكس مدى مساهمة استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال في تحسين ويعد هذا المحور من المحاور الأساسية في الد
مستوى الخدمات المقدمة وتعزيز رضا الزبائن داخل مؤسسة اتصالات الجزائر فرع ورقلة، من خلال تسهيل التواصل، تسريع إنجاز 

 .الخدمات، وتحسين جودة التعامل مع الزبائن
فراد العينة حول محور  أثر تكنولوجيا المعلومات والاتصال على تحسين الخدمة ورضا ( تحليل اجابات ا10جدول رقم )

 الزبون  

 اتجا  الاجابات الرتبة الأنحراف المعياري المتوسط الحسابي العبارة الرقم

 البعد الاول : رضا العملاء

أشعر بالرضا عن جودة الخدمات المقدمة من  21
 طرف إتصالات الجزائر

 مرتفعة 6 0,98704 3,3521

 مرتفعة 7 1,07036 3,3521 تلبي خدمات المؤسسة توقعاتي واحتياجاتي 23

 مرتفعة 5 1,07785 3,4225 أشعر بحسن مستوى الخدمة 22

 مرتفعة 3 0,85955 3,5211 أشعر بالراحة عند التعامل مع المؤسسة إلكترونيًا 20

 مرتفعة 8 0,99597 3,2535تقدم المؤسسة خدمات ذات قيمة مضافة  26
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 للزبائن ا 

 مرتفعة 4 0,85744 3,4366 أثق في الخدمات التي تقدمها المؤسسة 22

 مرتفعة 2 0,90960 3,7324 ساهمت التكنولوجيا في تسريع الخدمة 26

سهلت التكنولوجيا التواصل في المؤسسة و في  26
 التعامل مع العمال

 مرتفعة 1 0,91335 3,7746

   0,958896 3,480634 ثانيمتوسط الحسابي للمحور ال

 SPSS V27من اعداد الطالبين  بالاعتماد على برنامج 

( أن اتجاه إجابات أفراد العينة حول محور أثر تكنولوجيا المعلومات والاتصال على تحسين 38يتض  من خلال نتائج الجدول رقم )
(، وهو ما يدل على أن أفراد العينة يرون 3.8358ور )الخدمة ورضا الزبون جاء مرتفعا، حيث بل  المتوسط الحسابي العام للمح

أن تكنولوجيا المعلومات والاتصال ساهمت بدرجة إيجابية في تحسين مستوى الخدمات المقدمة وتعزيز رضا الزبائن داخل مؤسسة 
 .اتصالات الجزائر

امل مع العمال" المركز الأول بمتوسط حسابي ( القائلة: "سهلت التكنولوجيا التواصل في المؤسسة وفي التع53احتلت العبارة رقم )
(، مما يعكس الدور الإيجابي للتكنولوجيا في تسهيل التواصل وتحسين 5.33332( وانحراف معياري قدره )3.3388بل  )

 .التفاعل بين الزبائن والعاملين داخل المؤسسة

( وانحراف 3.3328" المركز الثاني بمتوسط حسابي بل  )( القائلة: "ساهمت التكنولوجيا في تسريع الخدمة53واحتلت العبارة رقم )
(، وهو ما يدل على اقتناع أفراد العينة عن استخدام التكنولوجيا ساهم في تسريع تقدیم الخدمات 5.35385معياري قدره )
 .وتحسين كفاءتها

د جاءت في المركز الثالث بمتوسط حسابي بل  ( القائلة: "أشعر بالراحة عند التعامل مع المؤسسة إلكترونيا" فق58أما العبارة رقم )
(، مما يشير إلى وجود مستوى جيد من الراحة أثناء استخدام الخدمات 5.32322( وانحراف معياري قدره )3.2233)

 .الإلكترونية

( وانحراف 3.8388( القائلة: "أثق في الخدمات التي تقدمها المؤسسة" المركز الرابع بمتوسط حسابي بل  )58واحتلت العبارة رقم )
 .(، وهو ما يعكس مستوى مقبولا من الثقة لدى الزبائن تجاه الخدمات المقدمة5.32388معياري قدره )
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( وانحراف 3.8222( القائلة: "أشعر بحسن مستوى الخدمة" في المركز الخامس بمتوسط حسابي بل  )53وجاءت العبارة رقم ) ا 
 .قييم إيجابي لمستوى الخدمة بشكل عام(، مما يدل على وجود ت3.53332معياري قدره )

( القائلة: "أشعر بالرضا عن جودة الخدمات المقدمة من طرف اتصالات الجزائر" فقد احتلت المركز السادس 53أما العبارة رقم )
(، وهو ما يشير إلى وجود مستوى مرتفع من الرضا عن 5.33358( وانحراف معياري قدره )3.3223بمتوسط حسابي بل  )

 .ة الخدماتجود

( 3.3223( القائلة: "تلبي خدمات المؤسسة توقعاتي واحتياجاتي" المركز السابع بمتوسط حسابي بل  )52واحتلت العبارة رقم )
(، وقد جاءت في نفس المرتبة تقريبا مع العبارة السابقة بسبب تقارب المتوسطات الحسابية، 3.53538وانحراف معياري قدره )
 .لعينة عن قدرة المؤسسة على تلبية احتياجاتهممما يعكس رضا أفراد ا

( القائلة: "تقدم المؤسسة خدمات ذات قيمة مضافة للزبائن" فقد جاءت في المركز الثامن والأخير بمتوسط 52أما العبارة رقم )
ابات بقي مرتفعا، (، ورغم احتلالها المرتبة الأخيرة إلا أن اتجاه الإج5.33233( وانحراف معياري قدره )3.2232حسابي بل  )

مما يدل على أن الزبائن يرون أن المؤسسة تقدم خدمات ذات قيمة مضافة لكن بدرجة أقل مقارنة بباقي العبارات الخاصة بهذا 
 .المحور

 تحليل و مناقشة النتائج :الثاني المطلب
 أثرتساعد الباحثين على معرفة    كن أن توصلت الدراسة إلى مجموعة من النتائج التي يمكن أن تثبت أو تنفي فرضياتنا و من ثم يم

 لمؤسسة اتصالات الجزائر تحسين  خدمات الزبائن والاتصال على المعلومات تكنولوجيا
 تحليل  نتائج المقابلة   :الفرع الأول 

 لجودة كبيرة أهمية تولي المؤسسة أن يتض  بورقلة، الجزائر اتصالات وكالة مسؤولي مع أُجريت التي المقابلة إجابات تحليل خلال من
 نتائج أظهرت وقد .الاتصالات سوق في واستمرارها المؤسسة نجاح في أساسيين عنصرين باعتبارهما الزبائن، ورضا المقدمة الخدمات
 :يلي كما عرضها يمكن التي المهمة التحليلية المحاور من مجموعة المقابلة

 المقدمة والخدمات المؤسسة واقع تحليل :أولاً 

 سنة تأسيسها منذ وخدماتيًا تنظيميًا تطوراً شهدت التي المؤسسات من تعد بورقلة الجزائر اتصالات وكالة أن المقابلة ائجنت أظهرت
 الخدمات من متنوعة مجموعة توفر المؤسسة أن تبين كما .الجزائر في والمواصلات البريد قطاع هيكلة إعادة بعد وذلك ،2003
 الرقمية والخدمات السيبراني، الأمن السحابية، الاستضافة البصرية، الألياف الثابت، الهاتف ت،الإنترن خدمات تشمل التي الحديثة
 .المختلفة
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 سواء الزبائن، فئات مختلف احتياجات وتلبية التكنولوجية التطورات مواكبة نحو المؤسسة توجه الخدمات في التنوع هذا ويعكس ا 
 وتحسين الخدمات نطاق توسيع إلى تهدف مستمرة تطوير استراتيجية على ؤسسةالم اعتماد على يدل كما .المؤسسات أو الأفراد
 .جودتها

 تعاملهم وطبيعة الزبائن عدد تطور تحليل :ثانياً 

 توسع إلى أساسًا ذلك ويرجع الأخيرة، السنوات خلال الزبائن عدد في ملحوظاً ارتفاعًا شهدت الوكالة أن المقابلة نتائج أوضحت
 الحياة في الرقمية الوسائل على المتزايد الاعتماد إلى إضافة البصرية، الألياف خدمة خاصة العالي، التدفق تذا الإنترنت خدمات
 .اليومية

 سلوك تغير يعكس ما وهو الاستجابة، وسرعة الخدمة بجودة مطالبة وأكثر بحقوقهم وعيًا أكثر أصبحوا الزبائن أن النتائج بينت كما
 المنصات واستخدام الوكالة إلى المباشر الحضور بين المؤسسة مع الزبائن تعامل طرق تنوعت كذلك .الاتصالات قطاع في المستهلك
 .الإلكترونية الخدمات نحو التحول على يدل مما بعد، عن الزبائن وخدمات الرقمية

 الوكالة داخل الخدمة جودة مفهوم تحليل :ثالثاً 

 خلال من توقعاتهم، وتجاوز الزبائن حاجات تلبية على المؤسسة بقدرة يرتبط لةالوكا داخل الخدمة جودة مفهوم أن المقابلة أظهرت
 :في تتمثل أساسية أبعاد بعدة الجودة مفهوم يرتبط كما .ودقيقة وسريعة موثوقة خدمة تقدیم

 الشبكة وجودة الخدمة باستمرارية المرتبط التقي الجانب. 
 لزبائنا مع الموظفين تعامل بحسن المتعلق البشري الجانب. 
 الإنجاز وسرعة الإجراءات بسهولة المرتبط التنظيمي الجانب. 
 البشري التفاعل جودة أيضًا تشمل بل فقط، التقي الجانب على تقتصر لا الخدمة جودة عن المؤسسة وعي التصور هذا ويعكس
 .الوكالة داخل الإداري والتنظيم

 الخدمة جودة معايير تحليل :رابعاً 

 :أهمها ومن عالية، جودة ذات خدمة تقدیم لضمان الأساسية المعايير من مجموعة على تعتمد الوكالة أن لةالمقاب نتائج أكدت

 .انقطاع دون الخدمة واستمرارية الاعتمادية

 الزبائن لطلبات الاستجابة سرعة. 
 وخبرتهم الموظفين كفاءة. 
 السرية وضمان الزبائن بيانات حماية. 
 والإجراءات المعلومات وضوح. 
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 .والمعاملة الاستقبال نحس  ا 
 حديثة وتقنيات مريحة بيئة توفير. 

 رضا تعزيز في يساهم بما الخدمة، تقدیم في الإنساني والجانب التقي الجانب بين التوازن بتحقيق المؤسسة اهتمام المعايير هذه وتبرز
 .المؤسسة عن صورته وتحسين الزبون

 الخدمة جودة تحسين إجراءات تحليل :خامساً 

 تدريبية دورات تنظيم بينها من الخدمات، جودة لتحسين داخلية وسياسات إجراءات عدة على تعتمد الوكالة أن المقابلة أوضحت
 .المتكررة المشكلات لمعالجة دورية اجتماعات وعقد الأداء، مؤشرات متابعة الملفات، لتسيير الرقمية الأنظمة استخدام للموظفين،

 اهتمام يعكس ما وهو المستمر، التحسين نحو توجه وجود على الشكاوى وتحليل الأداء ييمتق على المؤسسة اعتماد يدل كما
 .الزبائن ومتطلبات السوق احتياجات مع يتماشى بما خدماتها بتطوير المؤسسة

 الشكاوى ومعالجة الزبائن مع التفاعل تحليل :سادساً 

 الحرص مع المطلوبة، الخدمة نوع حسب التوجيه على تعتمد منظمة بطريقة الزبائن استقبال على تحرص المؤسسة أن النتائج أظهرت
 .بوضوح الإجراءات وشرح المعاملة حسن على

 تحويل ويتم الرقمية، المنصات أو الهاتف أو المباشر الاستقبال عبر سواء الشكاوى، لمعالجة قنوات عدة تعتمد المؤسسة أن تبين كما
 انشغالات مع والتفاعل الاستجابة بسرعة المؤسسة اهتمام ذلك ويعكس .حلها غاية إلى ومتابعتها المختص القسم إلى الشكوى
 .الزبون رضا تحقيق في مهمًا عنصراً تعد الشكاوى معالجة أن باعتبار الزبائن،

 الزبون رضا على الخدمة سرعة أثر تحليل :سابعاً 

 المؤسسة كفاءة بين الزبون يربط حيث الزبائن، رضا في ؤثرةالم العوامل أهم من تعتبر الخدمة تقدیم سرعة أن المقابلة نتائج أكدت
 الانتظار وطول التأخير يؤدي بينما والرضا، الثقة مستوى ارتفع وفعالية بسرعة الخدمة تقدیم تم فكلما .لطلباته استجابتها وسرعة

 .الرضا بعدم الزبون شعور إلى

 .الحديثة الرقمية والخدمات المؤسسات بين الكبيرة المنافسة ظل في خاصة الاتصالات، قطاع في الزمن عامل أهمية النتائج هذه وتبرز

 الزبائن رضا قياس تحليل :ثامناً 

 التقييمات متابعة الشكاوى، تحليل الاستبيانات، منها الزبائن، رضا لقياس وسائل عدة على تعتمد الوكالة أن المقابلة أوضحت
 .شرمبا بشكل الزبائن فعل ردود وملاحظة الرقمية،
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 بالمؤسسة التوصية الشكاوى، قلة بالخدمات، الاشتراك في استمرارهم خلال من يتجسد الزبائن رضا أن النتائج من يظهر كما ا 
 من كبير جزء مع جيدة علاقة بناء في المؤسسة نجاح يعكس ما وهو الاجتماعي، التواصل مواقع عبر الإيجابي والتفاعل للآخرين،

 .زبائنها

 

 والتحديات الصعوبات رزأب تحليل :تاسعاً 

 :أبرزها عالية، جودة ذات خدمة تقدیم في الصعوبات من مجموعة تواجه المؤسسة أن المقابلة نتائج أظهرت

 .الزبائن عدد تزايد عن الناتج الكبير الضغط

 التقنية والانقطاعات الأعطال. 
 والتقنية البشرية الموارد بعض محدودية. 
 الزبائن توقعات ارتفاع. 
 والأنظمة التجهيزات لتحديث المستمرة الحاجة. 
 .التقي والتطوير والتكوين التحتية البنية في مستمرة استثمارات يتطلب الخدمة جودة تحسين أن إلى التحديت هذه وتشير

 الزبون ورضا الخدمة جودة بين العلاقة تحليل :عاشراً 

 التحسين سياسة اعتماد خلال من الزبون ورضا الخدمة جودة ينب التوازن تحقيق إلى تسعى المؤسسة أن إلى المقابلة نتائج خلصت
 .مناسبة استقبال بيئة وتوفير الطلبات، معالجة تسريع الإلكترونية، الخدمات تطوير المستمر،

 دد،ج زبائن واستقطاب الحاليين الزبائن على الحفاظ في يساهم لأنه للمؤسسة، استراتيجيًا هدفاً يعتبر الزبون رضا أن يتض  كما
 .التنافسية وقدرتها المؤسسة مكانة يعزز مما

 والبشرية والتقنية التنظيمية الآليات من مجموعة على تعتمد بورقلة الجزائر اتصالات وكالة أن يتبين المقابلة، نتائج تحليل خلال من
 الكفاءة، السرعة، تشمل متعددة بعوامل ترتبط الخدمة جودة أن النتائج أظهرت كما .الزبائن رضا وتحقيق خدماتها جودة لتحسين
 مع التكيف على وقدرتها المؤسسة نجاح على أساسيًا مؤشراً الزبون رضا يبقى حين في الخدمة، واستمرارية الاستقبال، حسن

 الحديث الرقمية البيئة متطلبات

 تحليل نتائج الاستبيان الفرع الثاني :

 اختبار فرضيات الدراسة ومناقشة النتائج

 التوزيع الطبيعي اختبار  2-1
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يعد اختبار التوزيع الطبيعي خطوة أساسية قبل الشروع في تطبيق الاختبارات الإحصائية الاستنتاجية، لأنه يسم  بالتحقق من  ا 
 .مدى ملاءمة البيانات للتوزيع الطبيعي، وهو شرط ضروري لاعتماد الاختبارات الإحصائية المعلمية

ت التي تعتمد على عينات محدودة الحجم، حيث يوُصى في حالة العينات التي يزيد عدد وتزداد أهمية هذا الإجراء في الدراسا
، باعتباره أكثر دقة في الكشف عن طبيعة توزيع Kolmogorov-Smirnov مفردة بالاعتماد على اختبار 25أفرادها عن 

 .البيانات

، (Sig) بيعي النظري، من خلال قيمة الدلالة الإحصائيةويعتمد هذا الاختبار على مقارنة القيم الفعلية للبيانات بالتوزيع الط
فنن البيانات تتبع التوزيع الطبيعي، مما يسم  باستخدام الاختبارات الإحصائية  5.52حيث إذا كانت قيمة الدلالة أكبر من 

 .المعلمية

طبيعي، وعندها يفضل الاعتماد على ، فهذا يدل على أن البيانات لا تتبع التوزيع ال5.52أما إذا كانت قيمة الدلالة أقل من 
 .اختبارات لا معلمية أكثر ملاءمة

 وعليه، تم اعتماد هذا الاختبار في الدراسة الحالية للتحقق من طبيعة توزيع بيانات العينة قبل الانتقال إلى اختبار الفرضيات.

 :(H₀) الفرضية الصفرية

 .بيانات الدراسة تتبع التوزيع الطبيعي

 :(H₁) ةالفرضية البديل

 لدراسة لا تتبع التوزيع الطبيعي.بيانات ا

 

 Kolmogorov-Smirnov( : نتائج اختبار التوزيع الطبيعي لمحاور الدراسة باستخدام اختبار 16الجدول رقم )

 محاور الاستبيانة Kolmogorov-Smirnov النتيجة 

 القيمة الإحصائية مستوى الدلالة

 1 المحور الاول 2.272 *2.322 يتبع التوزيع الطبيعي

 3 المحور الثاني 2.112 2.272 يتبع التوزيع الطبيعي

 SPSSV27داد الطالبين بالاستعانة ببرنامج عن إم :درلمصا
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(، حيث 5.52يتض  من خلال الجدول أن قيم مستوى الدلالة الخاصة بمحاور الدراسة جاءت أكبر من مستوى المعنوية المعتمد ) ا 
(، وهي قيم تشير إلى أن بيانات 5.535( بينما بلغت بالنسبة للمحور الثاني )5.255ور الأول )بلغت قيمة الدلالة للمح

 .الدراسة تتبع التوزيع الطبيعي

وبناء على هذه النتائج يتم قبول الفرضية الصفرية ورفض الفرضية البديلة، مما يعي أن بيانات الدراسة موزعة توزيعا طبيعيا، وهو ما 
 ختبارات الإحصائية المعلمية في تحليل البيانات واختبار فرضيات الدراسة.يسم  باستخدام الا

 اختبار فرضيات الدراسة 2-3

 اختبار الفرضية الرئيسية  2-3-1

يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لأبعاد استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال في المؤسسة على تحسين الخدمة نص الفرضية :  
 ن بمؤسسة اتصالات الجزائر فرع ورقلة.وزيدة رضا الزبائ

ولاختبار هذه الفرضية سيتم الاعتماد على اختبار الانحدار الخطي المتعدد، باعتباره من أكثر الأساليب الإحصائية ملاءمة لدراسة 
التابع المتمثل في تحسين  أثر مجموعة من المتغيرات المستقلة والمتمثلة في أبعاد استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال على المتغير

 الخدمة ورضا الزبائن، كما يسم  هذا الاختبار بتحديد طبيعة العلاقة بين المتغيرات وقياس درجة التأثير بينها

 :ويعتمد تفسير نتائج هذا الاختبار على

 معامل التحديد R² لقياس نسبة تفسير النموذج 
 اختبار F لقياس معنوية النموذج ككل 
 معاملات Beta حديد قوة تأثير كل متغيرلت 
  قيمة الدلالة الإحصائيةSig للحكم على قبول أو رفض الفرضية 

 ولاختبار الفرضية نقوم بصياغتها على النحو الاتي 

 :(H₀) الفرضية الصفرية

دة رضا الزبائن لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لأبعاد استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال في المؤسسة على تحسين الخدمة وزي
 .(α ≤ 0.05) بمؤسسة اتصالات الجزائر فرع ورقلة عند مستوى المعنوية

 :(H₁) الفرضية البديلة

يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لأبعاد استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال في المؤسسة على تحسين الخدمة وزيدة رضا الزبائن 
 (.α ≤ 0.05ستوى المعنوية )بمؤسسة اتصالات الجزائر فرع ورقلة عند م
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 ابعاد  المتغير المستقل على المتغير التابع  (: نتائج تحليل الانحدار المتعدد لاختبار تأثير 12الجدول رقم ) ا 
نموذج الانحدار  القيمة التفسيرية المعنوية الجزئية لمعاملات الانحدار المتعدد

 المتعدد

Sig Durbin-
Watson 

Vif  قيمةT  قيمةB  Beta  R² R  مستوى
 المعنوية

قيمة 
 Fالمحسوبة

20220 

002.2 

 11.938 20222 0.692 0.479 الثابت 8,474  00.3. 

البنية  0,246 0,197 1,180 3,471 0,242
 التحية

0,686 2,717 -
0,406 

-
0,060 

-
0,082 

اسخدام 
 الانظمة

سرعة  0,145 0,126 0,804 3,081 0,424
 الاستجابة

جودة نظم  0,267 0,215 1,367 3,090 0,176
 المعلومات

الامان  0,713 0,305 2,336 2,123 0,023
 والحماية

 SPSSV27داد الطالبين بالاستعانة ببرنامج عن إم :درلمصا
ارتباط (، وهي قيمة تدل على وجود علاقة 5.832بل  ) (R) يتض  من خلال نتائج الجدول رقم أن معامل الارتباط المتعدد

 .متوسطة إلى قوية بين أبعاد استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال وتحسين الخدمة وزيدة رضا الزبائن
(، ما يعي أن أبعاد استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال تفسر ما نسبته 5.833قيمة ) (R²) كما بل  معامل التحديد

رضا الزبائن، بينما تعود النسبة المتبقية إلى عوامل أخرى غير مدرجة ضمن % من التغيرات الحاصلة في تحسين الخدمة و 83.3
 .نموذج الدراسة

(، وهي قيمة أقل 5.555( عند مستوى معنوية )33.333المحسوبة بلغت ) (F) وأظهرت نتائج اختبار تحليل التباين أن قيمة
 .ككل معنوي وصالح للتفسير والتحليل(، مما يدل على أن نموذج الانحدار  5.52من مستوى المعنوية المعتمد )

 أما فيما يتعلق بالمعنوية الجزئية لأبعاد المتغير المستقل، فقد تبين أن بعد الأمان والحماية هو البعد الوحيد الذي له أثر ذو دلالة
(، في 5.52)( وهي أقل من 5.523إحصائية على تحسين الخدمة وزيدة رضا الزبائن، حيث بلغت قيمة الدلالة الخاصة به )
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حين أن باقي الأبعاد والمتمثلة في البنية التحتية التكنولوجية، استخدام الأنظمة الرقمية، سرعة الاستجابة، وجودة نظم المعلومات لم  ا 
 .تحقق دلالة إحصائية لأن قيم الدلالة الخاصة بها كانت أكبر من مستوى المعنوية المعتمد

 ( إلى عدم وجود مشكلة ارتباط ذاتي بين الأخطاء، إضافة إلى أن قيم2.238البالغة ) Durbin-Watson كما تشير قيمة
VIF ( وهو ما يدل على عدم وجود مشكلة تعدد ارتباط خطي بين المتغيرات المستقلة2جاءت أقل من ،). 

دلالة إحصائية لأبعاد وبناء على النتائج السابقة يتم رفض الفرضية الصفرية وقبول الفرضية البديلة التي تنص على وجود أثر ذو 
 استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال على تحسين الخدمة وزيدة رضا الزبائن بمؤسسة اتصالات الجزائر فرع ورقلة

 اختبار الفرضية الفرعية الاولى  2-3-3

 .الجزائر فرع ورقلةتوجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين جودة نظم المعلومات ورضا الزبون بمؤسسة اتصالات  نص الفرضية :

باعتباره من الاختبارات الإحصائية المناسبة لقياس درجة  ولاختبار هذه الفرضية سيتم الاعتماد على اختبار معامل ارتباط بيرسون
واتجاه العلاقة بين متغيرين، حيث يسم  هذا الاختبار بتحديد قوة العلاقة بين جودة نظم المعلومات ورضا الزبون، بالإضافة إلى 

 .معرفة ما إذا كانت هذه العلاقة ذات دلالة إحصائية

 ولاختبار الفرضية يتم صياغتها على النحو الاتي

 :(H₀) الفرضية الصفرية

 لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين جودة نظم المعلومات ورضا الزبون بمؤسسة اتصالات الجزائر فرع ورقلة عند مستوى المعنوية
(α ≤ 0.05). 

 :(H₁) لبديلةالفرضية ا

توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين جودة نظم المعلومات ورضا الزبون بمؤسسة اتصالات الجزائر فرع ورقلة عند مستوى المعنوية 
(α ≤ 0.05.) 

 نتائج اختبار الفرضية الفرعية الاولى باستخدام معامل بيرسون (16جدول رقم )

 رضا الزبون المتغير الثاني المتغير الاول

 دة نظم المعلوماتجو 

 **0.613 معامل الارتباط

 2.222 مستوى المعنوية 

 71 عدد أفراد العينة
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 SPSS V27من اعداد الطالبين بالاعتماد على برنامج  ا 

( وجود علاقة ارتباط موجبة بين جودة نظم المعلومات ورضا الزبون، حيث بل  معامل 53يتض  من خلال نتائج الجدول رقم )
 .(، وهي قيمة تدل على وجود علاقة ارتباط قوية نسبيا بين المتغيرين5.833الارتباط )

(، مما يدل على أن العلاقة بين جودة 5.52(، وهي أقل من مستوى المعنوية المعتمد )5.555كما بلغت قيمة مستوى المعنوية )
 .نظم المعلومات ورضا الزبون ذات دلالة إحصائية

رتفع مستوى جودة نظم المعلومات داخل مؤسسة اتصالات الجزائر فرع ورقلة ارتفع مستوى رضا وتشير هذه النتائج إلى أنه كلما ا
الزبائن عن الخدمات المقدمة، وهو ما يعكس أهمية دقة المعلومات وموثوقيتها وسهولة الوصول إليها في تحسين تجربة الزبون وتعزيز 

 .رضاه

ية وقبول الفرضية البديلة التي تنص على وجود علاقة ذات دلالة إحصائية بين وبناء على النتائج السابقة يتم رفض الفرضية الصفر 
 .جودة نظم المعلومات ورضا الزبون بمؤسسة اتصالات الجزائر فرع ورقلة

 اختبار الفرضية الفرعية الثانية 2-3-2

 .قلة مرتفعنص الفرضية مستوى رضا الزبائن عن الخدمات المقدمة من طرف مؤسسة اتصالات الجزائر فرع ور 

، باعتباره من الاختبارات (One Sample T-test) لعينة واحدة (T) ولاختبار هذه الفرضية سيتم الاعتماد على اختبار
الإحصائية المناسبة لمقارنة المتوسط الحسابي لإجابات أفراد العينة مع المتوسط الفرضي لمقياس الدراسة، وذلك بهدف التعرف على 

 .الزبائن عن الخدمات المقدمة مرتفعا بدرجة ذات دلالة إحصائية ما إذا كان مستوى رضا

 حساب المتوسط الفرضي 

 حساب المتوسط الفرضي

يتم حساب المتوسط الفرضي انطلاقا من مقياس ليكرت الخماسي المعتمد في الاستبيان وذلك بجمع أعلى قيمة وأدنى قيمة في سلم 
 :ادلة التاليةالإجابة ثم قسمة الناتج على اثنين وفق المع

 

وهو يمثل القيمة المرجعية التي تتم مقارنة المتوسط الحسابي بها عند تطبيق  3وبذلك يكون المتوسط الفرضي لكل عبارة يساوي 
 .اختبار ت لعينة واحدة
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المتوسط  ند اذن  ب 3لعبارات المحور الثاني أثر تكنولوجيا المعلومات والاتصال على تحسين الخدمة ورضا الزبون فهي  أما بالنسبة ا 
 :الفرضي للمحور يحسب بضرب المتوسط الفرضي لكل عبارة في عدد العبارات وفق المعادلة التالية

 

حيث تتم مقارنة  28وعليه فنن المتوسط الفرضي المعتمد في اختبار الفرضية الفرعية الثانية بالنسبة لبنود المحور الثاني يساوي 
 .قيمة للحكم على اتجاه إجابات أفراد العينةالمتوسط الحسابي المحسوب بهذه ال

 ولاختبار الفرضية نقوم بصياغتها على النحو الاتي 

 :(H₀) الفرضية الصفرية

 .لا يوجد ارتفاع ذو دلالة إحصائية في مستوى رضا الزبائن عن الخدمات المقدمة من طرف مؤسسة اتصالات الجزائر فرع ورقلة

 :(H₁) الفرضية البديلة

 ع ذو دلالة إحصائية في مستوى رضا الزبائن عن الخدمات المقدمة من طرف مؤسسة اتصالات الجزائر فرع ورقلة.يوجد ارتفا 

 

 لعينة واحدة T (: نتائج اختبار الفرضيات الفرعية  الثانية باستخدام اختبار16الجدول رقم )

 المتغير
قيمة ت 

 المحسوبة

المتوسط 

 الحسابي

المتوسط 

 الفرضي

الفرق بين 

 سطينالمتو 

مستوى 

 المعنوية

حجم 

 العينة

درجة 

 الحرية

 62 61 2.222 2.60 30 36.60 6.222 رضا الزبون

 SPSS V27من اعداد الطالب بالاعتماد على برنامج 

(، وهو أكبر من المتوسط الفرضي 23.38( أن المتوسط الحسابي لمتغير رضا الزبون بل  )53يتض  من خلال نتائج الجدول رقم )
(، مما يشير مبدئيا إلى ارتفاع مستوى رضا الزبائن عن الخدمات المقدمة من طرف مؤسسة 3.38(، بفارق بل  )28المقدر بت)

 .اتصالات الجزائر فرع ورقلة

(، وهي قيمة أقل من مستوى المعنوية المعتمد 5.555( عند مستوى معنوية قدره )2.855المحسوبة ) (T) كما بلغت قيمة
 .فروق ذات دلالة إحصائية بين المتوسط الحسابي والمتوسط الفرضي لصالح المتوسط الحسابي (، مما يدل على وجود5.52)
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وبناء على هذه النتائج يتم رفض الفرضية الصفرية وقبول الفرضية البديلة التي تنص على وجود ارتفاع ذو دلالة إحصائية في مستوى  ا 
 زائر فرع ورقلة.رضا الزبائن عن الخدمات المقدمة من طرف مؤسسة اتصالات الج

 اختبار الفرضية الفرعية الثالثة 2-3-0

 .مستوى جودة الخدمة في المديرية العملياتية لاتصالات الجزائر بورقلة مرتفع :نص الفرضية

(، باعتباره من الاختبارات One Sample T-test( لعينة واحدة )Tولاختبار هذه الفرضية سيتم الاعتماد على اختبار )
ناسبة لمقارنة المتوسط الحسابي لإجابات أفراد العينة مع المتوسط الفرضي لمقياس الدراسة، وذلك بهدف التعرف على الإحصائية الم

 ما إذا كان مستوى جودة الخدمة مرتفعا بدرجة ذات دلالة إحصائية.

 حساب المتوسط الفرضي

يحسب بضرب المتوسط الفرضي لكل عبارة في عدد المتوسط الفرضي للمحور  بند اذن   8لعبارات البعد الرابع  فهي  بالنسبة
 :العبارات وفق المعادلة التالية

 

حيث تتم مقارنة  33وعليه فنن المتوسط الفرضي المعتمد في اختبار الفرضية الفرعية الثالثة بالنسبة لبنود البعد الرابع يساوي 
 .د العينةالمتوسط الحسابي المحسوب بهذه القيمة للحكم على اتجاه إجابات أفرا

 لعينة واحدة T (: نتائج اختبار الفرضيات الفرعية  الثالثة باستخدام اختبار17الجدول رقم )

قيمة ت  المتغير

 المحسوبة

المتوسط 

 الحسابي

المتوسط 

 الفرضي

الفرق بين 

 المتوسطين

مستوى 

 المعنوية

حجم 

 العينة

درجة 

 الحرية

 62 61 2.222 3.67 16 32.67 0.266 جودة الخدمات

 SPSS V27من اعداد الطالبين بالاعتماد على برنامج 

(، وهو أكبر من المتوسط 25.23( أن المتوسط الحسابي لمتغير جودة الخدمة بل  )35يتض  من خلال نتائج الجدول رقم )
تصالات الجزائر (، مما يشير إلى ارتفاع مستوى جودة الخدمة في المديرية العملياتية لا2.23(، بفارق بل  )33الفرضي المقدر بت)

 .بورقلة
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(، 5.52(، وهي قيمة أقل من مستوى المعنوية المعتمد )5.555( عند مستوى معنوية )8.832المحسوبة ) (T) كما بلغت قيمة ا 
 .مما يدل على وجود فروق ذات دلالة إحصائية بين المتوسط الحسابي والمتوسط الفرضي لصالح المتوسط الحسابي

يتم رفض الفرضية الصفرية وقبول الفرضية البديلة التي تنص على وجود ارتفاع ذو دلالة إحصائية في  وبناء على النتائج السابقة
 مستوى جودة الخدمة بالمديرية العملياتية لاتصالات الجزائر بورقلة.

 :الفرضية الفرعية الرابعة 2-3-6

ل جودة الخدمات في المديرية العملياتية لاتصالات يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لاستخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال من خلا
 .الجزائر بورقلة على تحسين الخدمة

ولاختبار هذه الفرضية سيتم الاعتماد على اختبار الانحدار الخطي البسيط، باعتباره من الأساليب الإحصائية المناسبة لدراسة أثر 
لتابع المتمثل في تحسين الخدمة، حيث يسم  هذا الاختبار بقياس متغير مستقل واحد والمتمثل في جودة الخدمات على المتغير ا

 .درجة التأثير وتحديد طبيعة العلاقة بين المتغيرين

 :(H₀) الفرضية الصفرية

لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لاستخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال من خلال جودة الخدمات في المديرية العملياتية 
 .(α ≤ 0.05) ر بورقلة على تحسين الخدمة عند مستوى المعنويةلاتصالات الجزائ

 :(H₁) الفرضية البديلة

يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لاستخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال من خلال جودة الخدمات في المديرية العملياتية لاتصالات 
 (.α ≤ 0.05الجزائر بورقلة على تحسين الخدمة عند مستوى المعنوية )

 (: نتائج تحليل الانحدار الخطي البسيط لقياس أثر 32الجدول رقم )

 المتغير المستقل:  جودة ال المتغير التابع: ولاء الزبون

T 
 معامل الانحدار معامل الارتباط

B 
 مستوى المعنوية معامل التحديد

2.000 2.613 2.667 2.262 2.222 

 SPSS V27ى برنامج المصدر : من اعداد الطالبين بالاعتماد عل
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( وجود علاقة ارتباط موجبة بين جودة الخدمات وتحسين الخدمة، حيث بل  معامل 25يتض  من خلال نتائج الجدول رقم ) ا 
 .، وهي قيمة تدل على وجود علاقة ارتباط متوسطة بين المتغيرين(R=0.512) الارتباط

% من التغيرات الحاصلة في 33.8ات تفسر ما نسبته ، مما يعي أن جودة الخدم(R²=0.376) كما بل  معامل التحديد
 .تحسين الخدمة، بينما تعود النسبة المتبقية إلى عوامل أخرى غير مدرجة ضمن نموذج الدراسة

فيشير إلى أن أي تحسن في جودة الخدمات يؤدي إلى تحسن في مستوى الخدمة المقدمة، وهو  (B=0.759) أما معامل الانحدار
 .إيجابي لجودة الخدمات على تحسين الخدمة داخل مؤسسة اتصالات الجزائر بورقلة ما يعكس وجود أثر

(، وهي قيمة أقل من مستوى المعنوية المعتمد 5.555( عند مستوى معنوية )8.888بلغت ) (T) كما أظهرت النتائج أن قيمة
 .التابع(، مما يدل على وجود أثر ذو دلالة إحصائية للمتغير المستقل على المتغير 5.52)

 
 مخطط الانتشار الخطي الذي يوضح العلاقة بين جودة نظم المعلومات وتحسين الخدمة(: 35الشكل رقم )

( وجود علاقة طردية موجبة بين جودة نظم المعلومات وتحسين الخدمة، حيث يظهر اتجاه خط 35رقم )يتض  من خلال الشكل 
مستوى جودة نظم المعلومات ارتفع مستوى تحسين الخدمة داخل مؤسسة الانحدار نحو الأعلى، مما يدل على أنه كلما ارتفع 

 .اتصالات الجزائر بورقلة
كما يبين الشكل تقارب أغلب نقاط المشاهدة حول خط الانحدار، وهو ما يعكس وجود علاقة ارتباط متوسطة بين المتغيرين، 

 .ها سابقاوهو ما يتوافق مع نتائج تحليل الانحدار الخطي البسيط المتوصل إلي
 :وقد جاءت معادلة الانحدار الخطي على النحو التالي

y=12.21+0.76x 
 :حيث
 y تمثل المتغير التابع والمتمثل في تحسين الخدمة.  
 x تمثل المتغير المستقل والمتمثل في جودة نظم المعلومات.  
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  .تمثل الثابت  12.21 ا 
 0.76 واحدة في جودة نظم المعلومات تؤدي إلى زيدة تحسين  تمثل معامل الانحدار، وتشير إلى أن أي زيدة بوحدة

 درجة 5.38الخدمة بمقدار 
 
 
 
 
 

 ( لاختبار معنوية نموذج الانحدارANOVA(  نتائج تحليل التباين )31الجدول )
 مستوى المعنوية Fقيمة  متوسط المربعات درجة الحرية مجموع المربعات  المتغير التابع

 0.000 01.632 662.226 1 662.226 بين المجموعات

   31.323 73 1023.737 داخل المجموعات

    62 3202.372 المجموع

 SPSS V27المصدر : من اعداد الطالبين بالاعتماد على برنامج 

( عند 83.223المحسوبة بلغت ) (F) (، يتض  أن قيمة23رقم ) (ANOVA) ومن خلال نتائج جدول تحليل التباين
 .وهي قيمة دالة إحصائيا، مما يؤكد معنوية نموذج الانحدار وصلاحيته للتفسير (،5.555مستوى معنوية )

وبناء على النتائج السابقة يتم رفض الفرضية الصفرية وقبول الفرضية البديلة التي تنص على وجود أثر ذو دلالة إحصائية لاستخدام 
 .لعملياتية لاتصالات الجزائر بورقلة على تحسين الخدمةتكنولوجيا المعلومات والاتصال من خلال جودة الخدمات في المديرية ا

 مناقشة نتائج الدراسة على ضوء الفرضيات

توصلت الدراسة من خلال التحليل الإحصائي للبيانات الميدانية إلى مجموعة من النتائج التي سمحت باختبار فرضيات الدراسة 
مات والاتصال وتحسين الخدمة ورضا الزبائن داخل مؤسسة اتصالات والتأكد من طبيعة العلاقة بين استخدام تكنولوجيا المعلو 

 .الجزائر فرع ورقلة

فيما يتعلق بالفرضية الرئيسية التي تنص على وجود أثر ذو دلالة إحصائية لأبعاد استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال في 
ليل الانحدار الخطي المتعدد وجود أثر دال إحصائيا، حيث المؤسسة على تحسين الخدمة وزيدة رضا الزبائن، فقد أظهرت نتائج تح

، مما (R²=0.479) (، كما بل  معامل التحديد5.52( وهو أقل من مستوى المعنوية المعتمد )5.555بل  مستوى المعنوية )
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ين الخدمة ورضا الزبائن. يدل على أن أبعاد استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال تفسر نسبة معتبرة من التغيرات المتعلقة بتحس ا 
 .وتؤكد هذه النتيجة أهمية الاعتماد على الوسائل التكنولوجية الحديثة في تطوير الخدمات وتحسين تجربة الزبون داخل المؤسسة

 

د أما بالنسبة للفرضية الفرعية الأولى التي تنص على وجود علاقة ذات دلالة إحصائية بين جودة نظم المعلومات ورضا الزبون، فق
( عند 5.833بينت نتائج معامل ارتباط بيرسون وجود علاقة ارتباط موجبة وقوية نسبيا بين المتغيرين، حيث بل  معامل الارتباط )

(، وهو ما يدل على أن تحسين جودة نظم المعلومات من حيث الدقة والاعتمادية وسهولة الوصول إلى 5.555مستوى معنوية )
 .رفع مستوى رضا الزبائن عن الخدمات المقدمة المعلومات يساهم بشكل مباشر في

 وفيما يخص الفرضية الفرعية الثانية التي تنص على أن مستوى رضا الزبائن عن الخدمات المقدمة مرتفع، فقد أكدت نتائج اختبار
(T) ( 28( وهو أعلى من المتوسط الفرضي )23.38لعينة واحدة صحة هذه الفرضية، حيث بل  المتوسط الحسابي،)   كما بلغت

(، مما يشير إلى وجود مستوى مرتفع من رضا الزبائن عن الخدمات التي تقدمها مؤسسة 5.555قيمة الدلالة الإحصائية )
 .اتصالات الجزائر، خاصة فيما يتعلق بسهولة التواصل وتسريع الخدمات باستخدام التكنولوجيا

ع مستوى جودة الخدمة في المديرية العملياتية لاتصالات الجزائر بورقلة أن كما أظهرت نتائج الفرضية الفرعية الثالثة المتعلقة بارتفا 
(، وهو ما يدل على 5.555(، مع مستوى معنوية قدره )33( وهو أعلى من المتوسط الفرضي )25.23المتوسط الحسابي بل  )

ع ذلك إلى مساهمة الوسائل التكنولوجية أن أفراد العينة ينظرون بإيجابية إلى مستوى جودة الخدمة المقدمة داخل المؤسسة، ويرج
 .الحديثة في تحسين كفاءة الخدمة وتقليل الوقت والجهد المبذول في الحصول عليها

أما الفرضية الفرعية الرابعة التي تنص على وجود أثر ذو دلالة إحصائية لاستخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال من خلال جودة 
فقد أكدت نتائج تحليل الانحدار الخطي البسيط صحة هذه الفرضية، حيث بل  معامل الارتباط الخدمات على تحسين الخدمة، 

(، مما يدل على وجود تأثير إيجابي لجودة الخدمات 5.555(، بينما بل  مستوى المعنوية )5.338( ومعامل التحديد )5.232)
لخدمات يؤدي إلى تحسن في مستوى الخدمة المقدمة، وهو على تحسين الخدمة. كما بينت معادلة الانحدار أن أي تحسن في جودة ا

 .ما يعكس الدور الفعال لتكنولوجيا المعلومات والاتصال في تطوير الخدمات وتحسين أدائها داخل المؤسسة

تحسين وبصفة عامة، تؤكد نتائج الدراسة أن استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال أصب  من العوامل الأساسية التي تساهم في 
جودة الخدمات وتعزيز رضا الزبائن، من خلال تسهيل الوصول إلى الخدمات، تسريع الاستجابة، تحسين التواصل، رفع مستوى 

 الأمان، وتعزيز الاعتمادية في الخدمات الإلكترونية المقدمة من طرف مؤسسة اتصالات الجزائر فرع ورقلة.

 

 



 

 
- 016 

- 

 لمؤسسة اتصالات الجزائر بورقلة          تحسين  خدمات الزبائن والاتصال على المعلومات تكنولوجيا أثر الدراسة الميدانية حول الثاني: الفصل

  ا 

 

 

 

 

 

 خلاصة الفصل

لى الجانب التطبيقي للدراسة من خلال عرض مختلف الإجراءات المنهجية والإحصائية المعتمدة لتحليل تم في هذا الفصل التطرق إ
 .البيانات الميدانية المتعلقة عثر تكنولوجيا المعلومات والاتصال على تحسين الخدمة ورضا الزبائن بمؤسسة اتصالات الجزائر فرع ورقلة

ديد مجتمع وعينة الدراسة، بالإضافة إلى توضي  أداة الدراسة المتمثلة في الاستبيان وقد تم في البداية عرض منهجية الدراسة وتح
الذي تم توزيعه إلكترونيا على الزبائن داخل وكالة اتصالات الجزائر وعبر مواقع التواصل الاجتماعي، ثم تم التحقق من صدق 

 .سبةوثبات أداة الدراسة باستخدام مجموعة من الأساليب الإحصائية المنا

وأظهرت نتائج الثبات باستخدام معامل ألفا كرونباخ أن أداة الدراسة تتمتع بدرجة عالية من الثبات والاتساق الداخلي، حيث بل  
(، بينما بل  بالنسبة لمحور أثر تكنولوجيا 5.322معامل الثبات لمحور استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال في المؤسسة )

(، وهي قيم مرتفعة تؤكد صلاحية أداة الدراسة للاستخدام في 5.335على تحسين الخدمة ورضا الزبون )المعلومات والاتصال 
 .التحليل الإحصائي واختبار فرضيات الدراسة

، حيث أظهرت النتائج أن Kolmogorov-Smirnov كما تم التحقق من التوزيع الطبيعي للبيانات باستخدام اختبار
 .يع الطبيعي، مما سم  بالاعتماد على الاختبارات الإحصائية المعلمية في تحليل البياناتبيانات الدراسة تتبع التوز 

وقد بينت نتائج التحليل الوصفي أن المتوسط الحسابي للمحور الأول الخاص باستخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال في المؤسسة 
(، وبعد استخدام الأنظمة الرقمية 3.3832ا حسابيا قدره )جاء مرتفعا، حيث سجل بعد البنية التحتية التكنولوجية متوسط

(، وبعد الأمان وحماية المعلومات 3.8333(، وبعد جودة نظم المعلومات )3.3332(، وبعد سرعة الاستجابة )3.8528)
 .ة(، وهو ما يعكس وجود مستوى مقبول إلى مرتفع من استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال داخل المؤسس3.2388)

أما المحور الثاني المتعلق عثر تكنولوجيا المعلومات والاتصال على تحسين الخدمة ورضا الزبون فقد سجل متوسطا حسابيا بل  
 .(، وهو ما يدل على وجود مستوى مرتفع من رضا الزبائن عن الخدمات المقدمة من طرف المؤسسة3.8358)
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دلالة إحصائية لاستخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال على تحسين  كما أسفرت نتائج اختبار الفرضيات عن وجود أثر ذو ا 
الخدمة ورضا الزبائن، إضافة إلى وجود علاقة ذات دلالة إحصائية بين جودة نظم المعلومات ورضا الزبون، فضلا عن ارتفاع 

 .مستوى جودة الخدمة ورضا الزبائن داخل المؤسسة محل الدراسة

راسة أن تكنولوجيا المعلومات والاتصال تلعب دورا مهما في تحسين جودة الخدمات المقدمة وتعزيز وبصفة عامة أكدت نتائج الد
رضا الزبائن، من خلال تسهيل الوصول إلى الخدمات، تسريع الاستجابة، رفع مستوى الأمان، وتحسين التواصل بين المؤسسة 

 ت الجزائر فرع ورقلة.وزبائنها، وهو ما يساهم في تطوير الأداء الخدمي لمؤسسة اتصالا



 

 

 

 

 

 

 

عامة خاتمة 
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 الأساسية المقومات أهم من والاتصال المعلومات تكنولوجيا أصبحت اليوم، العالم يشهدها التي المتسارعة الرقمية التحولات ظل في
 هذه خلال ومن .ئنالزبا خدمة مجال في خاصة التنافسية، قدرتها وتعزيز أدائها لتحسين الحديثة المؤسسات عليها تعتمد التي

 التطور أن تبين بورقلة، الجزائر اتصالات بمؤسسة الزبائن خدمة تحسين على والاتصال المعلومات تكنولوجيا أثر تناولت التي الدراسة
 خدمات نحو الزبائن توقعات وتزايد الرقمية البيئة متطلبات تفرضها حتمية ضرورة أصب  بل تنظيمي، خيار مجرد يعد لم التكنولوجي

 .وفعالية ودقة سرعة أكثر

 خدمة وجودة والاتصال المعلومات بتكنولوجيا المتعلقة الأساسية المفاهيم يوض  نظري إطار بناء إلى الدراسة هذه سعت وقد
 تحسين في مساهمتها ومدى المؤسسة داخل التكنولوجيا استخدام واقع عن الكشف إلى هدفت ميدانية دراسة جانب إلى الزبائن،
 والمقابلة، الاستبيان عبر إليها المتوصل الميدانية والنتائج النظري التحليل خلال ومن .الزبائن رضا وتحقيق المقدمة دماتالخ جودة
 .للدراسة الرئيسية الإشكالية عن الإجابة في ساعدت التي المهمة النتائج من مجموعة إلى الوصول أمكن

 الفرضيات صحة اختبار

 :يلي ما تبين حيث المطروحة، الفرضيات صحة إلى التوصل تم الميدانية، الدراسة نتائج تحليل خلال من

 الأنظمة ساهمت إذ الزبائن، خدمة جودة وتحسين والاتصال المعلومات تكنولوجيا استخدام بين إيجابية علاقة وجود ثبت 
 .المقدمة الخدمات ودقة الإنجاز سرعة وتحسين الإجراءات تسهيل في الحديثة الرقمية

 ولائهم وتعزيز الزبائن رضا مستوى رفع في يساهم الرقمية والوسائل المعلومات نظم استخدام أن لنتائجا أكدت 
 .الخدمات على الحصول وتسهيل التواصل تحسين خلال من للمؤسسة،

 لطلبات الاستجابة سرعة تحسين على يساعد الحديثة الرقمية والتقنيات البيانات تحليلات اعتماد أن الدراسة أظهرت 
 .الخدمة جودة على إيجاباً  ينعكس مما الأخطاء، وتقليل الزبائن

 من تزيد التي الأساسية العوامل من يعد التكنولوجيا استخدام على الموظفين وتدريب البشرية الموارد تأهيل أن تبين كما 
 .الزبائن خدمة في والاتصال المعلومات تكنولوجيا استخدام فعالية

 تلعبه الذي الحيوي الدور يؤكد ما وهو متفاوتة، بدرجات تحققت قد الدراسة منها انطلقت التي لفرضياتا إن القول يمكن وبالتالي
 .المؤسسة داخل الخدمات جودة تحسين في التكنولوجيا

  إليها المتوصل النتائج أهم

 :أبرزها من المهمة، النتائج من مجموعة إلى الدراسة توصلت

 والخدمات البصرية والألياف الإنترنت خدمات خاصة خدماتها، تقدیم في حديثة ةتكنولوجي وسائل على المؤسسة تعتمد 
 .الرقمية

 الرقمية الأنظمة استخدام خلال من الزبون تجربة وتحسين الخدمة جودة بتطوير متزايد اهتمام وجود. 
 الزبائن مع التواصل وتحسين والشكاوى الطلبات معالجة تسريع في التكنولوجيا ساهمت. 
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 المؤثرة العوامل أهم من الاستقبال وحسن الشبكة وجودة الخدمة سرعة أن يرون الزبائن أغلب أن الاستبيان نتائج أظهرت 
 .رضاهم في
 الأداء مستوى رفع أجل من الرقمية كفاءاتهم وتحسين الموظفين تكوين على تعتمد المؤسسة أن المقابلة نتائج بينت. 
 عليهم والمحافظة الزبائن عدد وزيدة قميةالر  الخدمات تحسين بين واضحة علاقة وجود. 
 الرقمي والتفاعل الشكاوى وتحليل الاستبيانات مثل الزبائن، رضا لقياس وسائل عدة على المؤسسة اعتماد. 
 على الكبير الضغط مثل الصعوبات بعض تواجه تزال ما المؤسسة أن إلا الخدمات، جودة في الملحوظ التحسن رغم 

 .أحياناً  الانتظار مدة وطول قنية،الت الأعطال الخدمات،
 الدراسة اقتراحات

 أكبر رضا وتحقيق الخدمة جودة تعزيز في تساهم قد التي الاقتراحات من مجموعة تقدیم يمكن إليها، المتوصل النتائج ضوء في
 :أهمها من للزبائن،

 مستمر بشكل الرقمية يةالتحت البنية وتحديث والاتصال المعلومات تكنولوجيا في الاستثمار مواصلة ضرورة. 
 الوكالة داخل التقليدية الإجراءات على الاعتماد وتقليل الإلكترونية الخدمات تطوير على العمل. 
 الزبائن وخدمة الحديثة التقنيات مجال في للموظفين المستمر والتدريب التكوين برامج تعزيز. 
 الزبائن لانشغالات والاستجابة الشكاوى معالجة سرعة تحسين. 
 دوري بشكل احتياجاتهم وتحليل الزبائن رضا لقياس تطوراً أكثر رقمية أنظمة وفيرت. 
 التقنية والانقطاعات الأعطال وتقليل الإنترنت شبكة جودة بتحسين الاهتمام. 
 الاجتماعي التواصل ومواقع الإلكترونية المنصات عبر الزبائن مع الرقمي التواصل تعزيز. 
 ممكن وقت أقل في الخدمات على الزبائن حصول سهيللت الإدارية الإجراءات تبسيط. 

 الدراسة آفاق

 والاتصال المعلومات بتكنولوجيا مرتبطة مواضيع تتناول أن يمكن التي المستقبلية الدراسات من العديد أمام المجال الدراسة هذه تفت 
 :المقترحة الآفاق أهم بين ومن الخدمات، وجودة

 الجزائرية المؤسسات داخل الزبائن خدمة تحسين ىعل الاصطناعي الذكاء أثر دراسة. 
 التنافسية الميزة وتحقيق المؤسسي الأداء تعزيز في الرقمي التحول دور دراسة. 
 الرقمية الخدمات جودة حيث من الجزائر في المختلفة الاتصالات مؤسسات بين مقارنة دراسات إجراء. 
 الخدمية المؤسسات في الزبائن ولاء على الإلكترونية الخدمات أثر دراسة. 
 بالمؤسسة ثقتهم وتعزيز الزبائن بيانات حماية في ودوره السيبراني الأمن دراسة في التوسع. 
 الزبائن رضا على الذكية والخدمات المحمول الهاتف تطبيقات تأثير دراسة. 

 رضا وتحقيق الخدمات جودة ينتحس في أساسية ركيزة أصبحت والاتصال المعلومات تكنولوجيا أن التأكيد يمكن الأخير، وفي
 في الأمثل والاستثمار الرقمية التطورات مع التكيف على قدرتها بمدى مرتبطاً أصب  الحديثة البيئة في المؤسسات نجاح وأن الزبائن،

 وفعالية كفاءة أكثر أداء لتحقيق البشرية والموارد التكنولوجيا



 

 

 

 

 

 

المراجعقائمة 
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   أولا: الكتب:

 2007 عمان، والتوزيع، للنشر المناهج ،دارالمستهلك سلوك :عثمان ردينة ود،محم الصميدعي 

 2002 عمان، راق، الو مؤسسة ،المعلومات تكنولوجيا تطبيقات :العلاق بشير ، 

 2010 الأردن، والتوزيع، للنشر المناهج ،دارالعمل ومداخيل الفلسفة الشاملة الجودة إدارة :زيدان سلمان  

 دار الأولى، الطبعتة ،نظـر وجهـة الجـودة الشـاملة لإدارة المتكاملـة المنهجيـة إلى خلمـد :عقيلتي وصتفي عمتر 
 2001 .عمان، للنشر، وائل

  عمتتتتتتتتتترو عبتتتتتتتتتتد الرحمتتتتتتتتتتان توفيتتتتتتتتتتق,إدارة علاقتتتتتتتتتتات العمتتتتتتتتتتلاء ترجمتتتتتتتتتتة هالتتتتتتتتتتة صتتتتتتتتتتدقي,مركز الختتتتتتتتتتبرات المهنيتتتتتتتتتتة لتتتتتتتتتتلإدارة-
 2553بميك,القاهرة,

 2002 الأردن، الوراق،عمان مؤسسة تها,وتطبيقا وماتالمعل تكنولوجيا السامرائي، وابراهيم قندلجي عامر 

  2553عمان,–غسان قسم اللامي ,إدارة التكنولوجيا,)المجلد ا(,دار المنهج للنشر والتوزيع ,الأردن, 

 2010 الأردن، المعرفة، كنوز دار الأولى، الطبعة ،الايزو وأنظمة الجودة :كحيلة ورمال كورتل فريد 

 ،2012 الريض، المريخ، دار نفاع، مازن ترجمة ويق،التس إدارة فيليب، كوتلر 

 , 2533محمد عبد العظيم أبو نجا,قضاي تسويقية معاصرة , الدار الجامعية ,الإسكندرية 

 والتوزيتع، للنشتر المستيرة الأولى، دار الطبعتة ،الخـدمات تسـويق :يوستف عثمتان ردينتة الصتميدعي، جاستم محمتود 
 2010 الأردن، .عمان 

 دار الأولى، الطبعتة الاقتصـاد(، الإحصـاء، )الإدارة، الشـاملة الجـودة معـايير :طايتل لستيدا كمتال مصتطفى 
 2013 الأردن، عمان.والتوزيع، للنشر أسامة

 ثانيا: الرسائل الجامعية:

  بشير كاوجة,دور تكنولوجيا المعلومات والإتصال في تحسين الإتصال الداخلي في المؤسسات الإستشفائية العمومية
 , 2533-2532ية ,رسالة ماجستير,تخصص نظم  المعلومات ,جامعة ورقلة ,الجزائر ,الجزائر 

 ،غرداية، جامعة ماستر، مذكرة الإسلامية، البنوك في المالي الشمول تعزيز في المالية التكنولوجيا دور فضيلة، بلقاسمي 
2023 

 ،2023 غرداية، جامعة ماستر، مذكرة مية،الإسلا البنوك في العملاء رضا على المالية التكنولوجيا أثر سارة، جناد 
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 الخدمية المؤسسة في الزبون رضا على والاتصال المعلومات تكنولوجيا ، أثر يونس شعشوع السعيد؛ شطي دلهوم خليدة؛: 
، كلية  العلوم  الإقتصادية   و  .ورقلة مرباح قاصدي جامعة بورقلة، الأجر المدفوعة للعطل الوطي الصندوق حالة دراسة

 2022لتسيير  و علوم  التجارية  ، ولاية  ورقلة  ، ا

 ،2024 تلمسان، جامعة ماستر، مذكرة الإسلامي، المصرفي الأداء على المالية التكنولوجيا أثر القادر، عبد سعدي. 
 غ شوقي شادلي ,أثر إستخدام تكنولوجيا المعلومات والإتصال على أداء المؤسسة  الصغيرة والمتوسطة ,مدكرة ماجيستير( 

 2553منشورة(,جامعة قاصدي مرباح ,كلية الحقوق العلوم الإقتصادية,جامعة ورقلة 

 ،سوق جامعة ماستر، مذكرة البنكية، الخدمات جودة تحسين في الإلكترونية المصرفية الخدمات دور إسمهان، عساسي 
 .2024 أهراس،

  أطروحة  –حالة مطاحن الأوراس باتنة  دراسة–علي عماري ,مساهمة تكنولوجيا المعلومات في تنمية الكفاءات(
 ,2533دكتوراه(,كلية العلوم الإقتصادية والتجارية وعلوم التسيير،ورقلة جامعة قاصدي مرباح , 

 ،جامعة ماستر، مذكرة الإسلامية، البنوك في المصرفية الخدمات جودة تحسين في المالية التكنولوجيا دور زبير، عياش 
 .2020 الوادي،

 ئريةزاالج الصناعية المؤسسة في والأيزو الجودة إدارة نظامي لتطبيق الثقافية والمعوقات المعلومات :كمال قاسمي  ,
 2003 المسيلة، جامعة والتسيير، والتجارية الاقتصادية العلوم كلية ماجيستر، رسالة

 ،2022 ورقلة، عةجام ماجستير، مذكرة الإسلامية، البنوك أداء على التكنولوجي الابتكار أثر  لة، قادري. 

 :  ثالثا: التظاهرات العلمية والمحاضرات 

 الصتتتتتتغيرة والمتوستتتتتتطة ,ماجستتتتتتتير تستتتتتتيير  تإبتتتتتراهيم بختتتتتتتي ,محاضتتتتتترات مقيتتتتتتاس تكنولوجيتتتتتتا ونظتتتتتتم المعلومتتتتتات في المؤسستتتتتتا
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 إستمارة أسئلة المقابلة  : 21الملحق رقم 
 الجمهورية الجزائرية الديمقراطية الشعبية

 وزارة التعليم العالي والبحث العلمي

 جامعة قاصدي مرباح بورقلة

 كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير

 

 عنوان الدراسة��

 نولوجيا  المعلومات  و الاتصال على  تحسين  خدمات الزبائن   في المؤسسةتكأثر 

   ورقلة-دراسة حالة : مؤسسة  إتصالات  الجزائر  
 ꞉سيدي

تكنولوجيا  المعلومات  و الاتصال على  تحسين  في إطار إعداد مذكرة تخرج، نقوم بإجراء هذه المقابلة بهدف التعرف على أثر 

. نرجو منكم التفضل بالإجابة على الأسئلة التالية، مع العلم أن المعلومات مؤسسة  إتصالات  الجزائر  ل داخخدمات الزبائن   

 المقدمة ستستخدم لأغراض علمية فقط.

 أمام الإجابة المناسبة.x) ضع علامة )

 القسم الأول: معلومات عامة عن المؤسسة��

  ورقلة؟ بولاية الوكالة تنشط متى منذ .3
................................................................................................. 

  المؤسسة؟ تقدمها التي الخدمات أهم ما .2
.......................................................................................................... 

 المؤسسة في والاتصال المعلومات نولوجياتك استخدام :القسم الثاني:��
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  الأخيرة؟ السنوات خلال الوكالة مع وتعاملهم الزبائن عدد تصفون كيف .3
 ممتازة ☐جيدة  ☐متوسطة  ☐ضعيفة  ☐

  الوكالة؟ داخل الخدمة جودة تعرفون كيف .2
 رائدة ☐قوية  ☐متوسطة  ☐ضعيفة  ☐

  دة؟جو  ذات خدمة لتقدیم عليها تعتمد التي المعايير هي ما .3
 الإعتمادية ☐الإستجابة  ☐السرعة   ☐ الملموسية  ☐

 الخدمة؟ جودة تحسين إلى تهدف داخلية سياسات أو إجراءات توجد هل .8
 لا ☐نعم  ☐

 كيف يتجسد ذلك ➡

.......................................................................................................... 

  الوكالة؟ داخل الزبائن استقبال يتم كيف .2
 بصفة ممتازة   ☐ بصفة جيدة   ☐ عيفة بصفة  ض☐

 كيف يتجسد ذلك➡

.......................................................................................................... 

 ؟الزبائن مع التعامل مجال في تدريب أو لتكوين الموظفون يخضع هل .8
 لا ☐نعم  ☐

 كيف يتجسد ذلك ➡

.......................................................................................................... 

  وملاحظاتهم؟ الزبائن شكاوى مع التعامل يتم كيف .3
 بصفة ممتازة   ☐ بصفة جيدة   ☐ عيفة بصفة  ض☐

 كيف يتجسد ذلك➡

.......................................................................................................... 
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 الزبون ورضا الخدمة تحسين على والاتصال المعلومات تكنولوجيا أثر :الثالث المحور

 الزبون؟ رضا على تأثير لها الخدمات تقدیم سرعة أن ترون هل .3
 لا ☐نعم  ☐

 كيف يتجسد ذلك ➡

.......................................................................................................... 

  المقدمة؟ خدماتها على الزبائن رضا بقياس الوكالة تقوم كيف .2
 والآراء التقييمات مراقبة   ☐ الشكاوى عدد تحليل ☐ توزع استبيانات ☐

 غير ذلك  :

.......................................................................................................... 

  رضاهم؟ عن خلالها من الزبائن يعبر التي الجوانب أكثر ما .3
 للموظفين المباشر والثناء الشكر كلمات   ☐ وتجديدها بالخدمات الاشتراك في الاستمرار ☐ الشكاوى قلة ☐

 غير ذلك  :

.......................................................................................................... 

  غالبًا؟ الزبائن منها يشتكي التي النقاط أبرز هي ما .8
................................................................................................. 

  الزبون؟ رضا في تأثيراً الأكثر العناصر يه ما .2
 .والإجراءات المعلومات وضوح   ☐ .الخدمة واستمرارية الشبكة جودة ☐.الخدمة سرعة ☐

 : غير  ذلك 

.......................................................................................................... 

 الخدمة؟ في معينة جوانب تحسين عند الزبائن عدد في زيدة لاحظتم هل .8
3.  

 لا ☐نعم  ☐

 كيف يتجسد ذلك ➡
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........................................................................................................ 

  عالية؟ جودة ذات خدمة تقدیم في الوكالة تواجه التي الصعوبات أبرز ما .3
  .الكبير الضغط ☐.المفاجئة التقنية الأعطال ☐

 غير ذلك : .........................................................................................................

  الوكالة؟ في الزبون ورضا الخدمة جودة بين توفقون كيف .3
................................................................................ 
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 وزارة التعليم العالي و البحث العلمي

 جامعة قاصدي مرباح ورقلة

 كلية العلوم  الاقتصادية و التسيير  و العلوم التجارية

 علوم الاقتصادية قسم

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 تخرج مذكرة إعداد إطار في الاستبيان هذا يأتي " حول مذكرة  ماستر  إعداد متطلبات ضمن الاستبيان هذا يأتي

إتصالات   على تطبيقية دراسة :،"المؤسسة في الزبائن خدمة تحسين على والاتصال المعلومات تكنولوجيا أثر ":بعنوان

 تكنولوجيا أصبحت اليوم، العالم يشهدها التي المتسارعة الرقمية التحولات ظل في في وذلك "،الجزائر  ورقلة 

 خاصة التنافسية، قدرتها وتعزيز أدائها لتحسين المؤسسات عليها تعتمد التي الأساسية الركائز من تصالوالا المعلومات

 على قدرتها بمدى بل خدماتها، أو منتجاتها بجودة فقط مرتبطًا المؤسسة نجاح يعد لم إذ .الزبائن خدمة مجال في

 التكنولوجية الوسائل توظيف خلال من مضافة قيمة وذات دقيقة، سريعة، خدمات وتقديم الزبائن لتوقعات الاستجابة

 ..الحديثة

 تغطي التي الأسئلة من مجموعة يتضمن حيث البيانات، لجمع رئيسية كأداة الاستبيان هذا إعداد تم الغرض، ولهذا

 ابة،الاستج سرعة الزبائن، رضا الخدمة، جودة التكنولوجيا، استخدام مستوى في والمتمثلة الموضوع، أبعاد مختلف

 .البشرية الموارد وكفاءة

 ستسُتخدم المقدمة المعلومات أن علمًا ودقة، موضوعية بكل الاستبيان هذا أسئلة على بالإجابة التكرم منكم نرجو

 .آخر غرض لأي استخدامها وعدم الإجابات سرية ضمان مع بحتة، علمية لأغراض

 .والتقدير الاحترام فائق بقبول وتفضلوا

 .رأيك يعكس الذي الخيار أمام (✓) علامة ووضع وموضوعية، دقة بكل الإجابة يرجى
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  بيانات التعريفيةالمحور الأول : ال

  :الجنس

 ذكر ☐

 أنثى ☐

 :العمر 

 سنة 25 من أقل ☐

 سنة 35 من أقل إلى 25 من ☐

 سنة 45 من أقل إلى 35 من ☐

 فأكثر سنة☐ 45

 :التعليمي المستوى

 أقل أو ثانوي ☐

 )ليسانس( جامعي ☐

 )ماستر( عليا دراسات ☐

 (يرستج)ما عليا دراسات ☐

 دكتوراه ☐

 المنصب 

 موظف ☐

 اعد متق  ☐

 عامل حر   ☐

 بدون منصب  ☐

 طالب   ☐

 ثانياً: محاور الاستبيان " أثر استخدام   تكنولوجيا   المعلومات  والاتصال  على تحسين  خدمة الزبائن  "

 2لى إ 3يرجى تحديد درجة موافقتك على العبارات التالية وفق مقياس من (( x(ملاحظة: اختر الإجابة المناسبة حسب رأيك بوضع علامة )
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 ا 
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 المؤسسة في والاتصال المعلومات تكنولوجياالمحور الثاني :إستخدام 

لا أوافق  التتتتفتتتتتقتتتتترة رقم الأبعاد
 بشدة

لا  
 أوافق 

 أوافق بشدة أوافق محايد

البنية التحتية 
 التكنولوجية

      توفر المؤسسة للزبون إمكانيات مادية وتكنولوجية  53

      .خدماتها لتقدیم ومتطورة حديثة اتتجهيز  المؤسسة تمتلك 52

      .الاستخدام تطبيقات(سهلة إلكتروني، )موقع رقمية وسائل المؤسسة توفر 53

      .والتنظيم بالجاذبية للمؤسسة الرقمية للمنصات العام المظهر يتميز 58

      .خدماتها حول ومحدثة واضحة معلومات المؤسسة توفر 52

      .تعقيد دون الخدمات إلى الوصول التكنولوجية سائلالو  تسهل 58

استخدام الأنظمة 
 الرقمية 

      تعتمد المؤسسة على انظمة معلومات حديثة في تقدیم خدماتها  53

تستخدم المؤسسة وسائل الاتصال الرقمية )موقع الالكتروني , تطبيقات , بريد  52
 الكتروني (

'     

      ا في تسهيل الوصول الى المعلومات الخاصة بالخدمات تساهم التكنولوجي 53

      (CRMتعتمد المؤسسة على نظم ادارة علاقات الزبائن )  58

      يتم تحديث الأنظمة الرقمية بشكل دوري داخل المؤسسة  52

      الأخطاء الفنية للزبائن مع المؤسسة تعامل سرعة 53 الاستجابة سرعة 

      .الزبائن لطلبات بسرعة المؤسسة تستجيب 53

      .قصير وقت في الزبائن استفسارات على الرد يتم 53

      .وسرعة بكفاءة الزبائن شكاوى المؤسسة تعالج 35

      .الحاجة عند فنيًا دعمًا المؤسسة توفر 33

      .الخدمات إنجاز تسريع في التكنولوجيا تساهم 32

      الخدمة والموثوقية في تتميز بالدقة   53جودة نظم 



 

 

 الملاحق

 ا 
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مات ) المعلو 
 الاعتمادية ( 

      .الأخطاء من وخال   دقيق بشكل خدماتها المؤسسة تقدم 52

      .المحدد الوقت في الخدمة بتنفيذ المؤسسة تلتزم 53

      .مستقرة خدمات تقدیم في المؤسسة على الاعتماد يمكن 58

      .البشرية الأخطاء من لرقميةا الأنظمة تقلل 52

      .الإلكترونية الخدمات استخدام عند بالأمان الزبون يشعر 58

الأمان وحماية 
 المعلومات 

      تتميز بيانات العملاء بالحماية   53

      وجود أنظمة أمان في المؤسسة  52

      الثقة والسهولة في التعاملات الالكترونية  53

  

 :أثر تكنولوجيا المعلومات والاتصال على تحسين الخدمة ورضا الزبون  ور الثالث: المح

لا أوافق  الــــفـــــقـــــرة رقم الأبعاد
 بشدة

لا  
 أوافق 

أوافق  أوافق محايد
 بشدة

      .طرف إتصالات الجزائر من المقدمة الخدمات جودة عن بالرضا أشعر 53 العملاء رضا

      .واحتياجاتي توقعاتي لمؤسسةا خدمات تلبي 53

      .الخدمة مستوى أشعر بحسن 58

      .إلكترونيًا المؤسسة مع التعامل عند بالراحة أشعر 52

      .للزبائن مضافة قيمة ذات خدمات المؤسسة تقدم 58

      .المؤسسة تقدمها التي الخدمات في أثق 53

      لخدمة .ساهمت التكنولوجيا في تسريع ا 53

      سهلت التكنولوجيا التواصل في المؤسسة و في التعامل مع العمال 53

  

 

   


