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"سبحانك لا علم إلا ما علمتنا إنك أنت العليم الحكيم"

:والشكر كله، وإليك يرجع الفضل كله سره وعلانيته وبعداللهم لك الحمد  

الناس لم يشكر  لم يشكرالحمد الله أولا وأخيرا، الذي وفقنا لإتمام هذا العمل، ولأن من
االله، فنخص بالشكر الوالدين الكريمين الذين كانتا دعوتهما كفيلة بتذليل الصعاب  

وإزالة الأتعاب ثم الشكر والتقدير إلى كافة أساتذتنا الكرام الذين كانوا بمثابة  
الشمعة التي تحترق لتضيء لنا طريق العلم والمعرفة

"زعباط عز الدين"وكبارا وخاصة أستاذنا المشرف  إلى كل من علمنا حرفـا صغارا  

الذي لم يبخل علينا بمجهوداته، وتوجيهاته القيمة، والذي كان له الفضل الكبير في  
نجاح عملنا هذا

"إيمان"إلى من صبرت عليا وساندتني في عملي صديقتي  
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وفقني وأعانني وأنار طريقي في كل خطوة خطوتها في طلب العلم  الحمد الله الذي  

"وقـل ربي ارحمهما كما ربياني صغيرا" إلى من قـال االله في حقهما  أهدي ثمرة جهدي  

كيف  فـاق حنانه غزارة الأمطار وتحدى حيرة ومرارة الأقدار إلى من علمني  إلى من  
.أواجه دروب الحياة وأتحدى الصعاب

أطال االله في عمره"أبي الغالي"صدر أماني وقـلبي النابض  إلى م

أول من رأت عيني ونطق لساني باسمها ونبض قـلبي بحبهاإلى  
أطال االله في عمرها"أمي الغالية"إلى نبع الحنان وسر سعادتي  

"الجميلاتأخواتي"من أظهروا لي ما هو أجمل من الحياة  إلى  
"نور الإسلام"كان لي السند والمعين أخي الحبيب  إلى من

"عبد الرحيم"زوجي  رمز الامل والحياة  إلى  
بل سأعيش الشكر معك دائما  ... لن أقول شكرا

"عبد المؤمن، عبد المعز، آدم"إلى عصافير البيت  
تذوقت معهم أجمل اللحظات طلاب قسم تسويق الخدماتمن  إلى  
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»بالعلم، ومن أرادهما معا فعليه بالعلم

شيء جميل أن يسعى الإنسان إلى النجاح و أن يحصل عليه و الأجمل أن يذكر من كان  
:السبب في ذلك

إلى من أشعل مصباح دربي، و أطفـأ ظلمة جهلي، و كان مرشدا لي نحو العلم، إلى من  
أبي الحبيبعلمني الوفـاء و أمل اسمه بكل افتخار   

إلى من أوجب الرحمان طاعتها و رفع قدرها ومكانتها، إلى شمس حياتي و بلسم جراحي،  
الغاليةأمي  إلى من يعجز اللسان عن الثبات إلى رمز الوفـاء و العطاء  

السراء إلى من أتقـاسم معهم الحلوة  في  معي  اانوا عونا لي في الضراء و فرحو كإلى من  
والمرة إخوتي
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ـــــــــــــــــــــــــــــمــــــــــــــــــــيـــــــــــمر 
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:الملخص

هدفت هذه الدراسة إلى إبراز دور تكنولوجیا المعلومات في التأثیر على رضا زبائن اتصالات 
الجزائر للهاتف النقال موبیلیس خاصة في ظل تزاید حدة المنافسة في مختلف تعاملاتها مع المؤسسات 

حیث تم خدمته،الأخرى وأیضا تزاید الوعي لدى الزبون وتطلعاته المختلفة من حیث تحسین جودة 
م استخدام فردا، وت60الاعتماد على الاستبیان كأداة للبحث العلمي، وتم توزیعه على عینة شملت 

وقد ، SPSSالحزمة الإحصائیة للعلوم الاجتماعیة حصائیة والاستعانة ببرنامجمجموعة من الأسالیب الإ
علومات على رضا الزبون في وكالة توصلت هذه الدراسة لوجود أثر دال إحصائیا لأبعاد تكنولوجیا الم

لها أثر )المستخدمین، الأجهزة والمعدات(وأن الأبعاد الخاصة بتكنولوجیا المعلومات -جیجل–موبیلیس 
لیس لها أثر ذو )البرمجیات وشبكة الاتصال(على المتغیر التابع المتمثل في رضا الزبون، بینما الأبعاد 

.كما تم تقدیم اقتراحات عملیة وآفاق مستقبلیة للدراسةإحصائیة على رضا الزبون، دلالة 

.تكنولوجیا المعلومات، رضا الزبون، وكالة موبیلیس:الكلمات المفتاحیة

Abstract :

The purpose of the current study is to highlight the role of information
technology in influencing the satisfaction of customers of Algeria Telecom, who
benefit from the services of Mobilis agency. Indeed illustrating this role takes into
account the increasing competition that Algeria Telecom faces in its dealings with
other institutions from one hand, and the increasing awareness of the customers about
improving the quality of the services from the other hand. To achieve the aim of the
study, a questionnaire was carried out as tool to collect data. The questionnaire is
distributed to a sample of sixty (60) informants and the collected data was processed
through different statistic ways and SPSS program. The obtained results show that
there is significant statistic evidence about the influence of information technology on
customer’s satisfaction in Mobilis agency –jijel-. The results presentthat the
dimensions of information technology (users, devices and equipment’s) affect the
dependent variable which is the customers’ satisfaction while the other dimensions
(software and network) have n significant influence on the customers’ satisfaction.
Finally, practical suggestions and prospects for the study were also presented.

Key words: information technology, the satisfaction of customer, Mobilis agency
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یشهد العالم حالیا تغیرات هامة تشكل تكنولوجیا المعلومات الإدارة الرئیسیة والعامل المؤثر على 
البیئة التي تعمل فیها المؤسسات، وتعتبر الدینامیكیة التي عرفها مجال التكنولوجیا أهم میزة للعصر 

من ید عاملة ومواد خام، برز الحالي، فبعد أن كان الاقتصاد یعتمد في نموه على عوامل الانتاج التقلیدیة 
استخدام التكنولوجیا كعامل مؤثر في العملیة الإنتاجیة خاصة تلك المتعلقة بمعالجة المعلومات وبثها، أو 
ما یعرف بتكنولوجیا المعلومات التي تتیح مجالا كبیرا للابتكارات والتحسینات بالعدید من القطاعات التي 

. ممكن أن تستخدم فیها

دام تكنولوجیا المعلومات یلعب دورا كبیرا في حیاة المجتمعات سواء على مستوى كما أن استخ
الأفراد والجماعات أو على مستوى المؤسسات، حیث تحتل الیوم موقع الصدارة من حیث الدور الذي 

من القطاعات الاقتصادیة المختلفة من خلال إقبال مؤسسات مختلفة على يتلعبه في عدد متنام
اصة مع اشتداد المنافسة بینها محاولة منها لإشباع احتیاجات الزبائن وتحقیق رضاهم استخدامها، خ

.والتمتع بالمزایا التنافسیة

وتعد تكنولوجیا المعلومات حلقة وصل جد مهمة بین المؤسسة والزبون، حیث یمثل رضا الزبون 
النمو في الأسواق، وهو مقیاس القلب النابض لأي مؤسسة والتركیز علیه یعتبر مدخل للنجاح والاستمرار و 

یرتبط بالأداء الفعلي والمتوقع للمنتج أو الخدمة، فإذا كان الأداء الفعلي یفوق المتوقع فإن ذلك یعني رضا 
. الزبون وإذا حصل العكس یؤدي إلى عدم الرضا

إشكالیة الدراسة- 1

لزبون بالنسبة للمؤسسة انطلاقا مما ذكر سابقا، ونظرا لأهمیة موضوع تكنولوجیا المعلومات ورضا ا
والمجتمع، جاءت هذه الدراسة بهدف الكشف عن أثر استخدام تكنولوجیا المعلومات على رضا الزبون من 
خلال دراسة عینة من زبائن مؤسسة موبیلیس بولایة جیجل وللإجابة على إشكالیة البحث التي تمت 

إحصائیة لأبعاد تكنولوجیا المعلومات على ذو دلالةأثر هل یوجد":صیاغتها في التساؤل الرئیسي التالي
.؟أفراد عینة الدراسةمن وجهة نظررضا الزبون 

:وتندرج تحت هذه الإشكالیة جملة من التساؤلات الفرعیة التالیة

لبعد البرمجیات على رضا الزبون )α≥ 0.05(عند مستوى الدلالة هل یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة- 
من وجهة نظر أفراد عینة الدراسة؟

لبعد شبكة الاتصال على رضا الزبون )α≥ 0.05(هل یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى الدلالة - 
من وجهة نظر أفراد عینة الدراسة؟
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ن على رضا الزبون لبعد المستخدمی)α≥ 0.05(هل یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى الدلالة - 
من وجهة نظر أفراد عینة الدراسة؟

لبعد الأجهزة والمعدات على رضا )α≥ 0.05(هل یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى الدلالة - 
الزبون من وجهة نظر أفراد عینة الدراسة؟

فرضیات الدراسة- 2

:كمحاولة مبدئیة للإجابة عن التساؤلات نضع الفرضیات التالیة

لأبعاد تكنولوجیا المعلومات)α≥ 0.05(عند مستوى الدلالة یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة:الرئیسیةالفرضیة
.رضا الزبون من وجهة نظر أفراد عینة الدراسةعلى 

:ومن أجل التأكد والتحقق من هذه الفرضیة قسمناها إلى الفرضیات الفرعیة التالیة

لبعد البرمجیات على )α≥ 0.05(عند مستوى الدلالة إحصائیةیوجد أثر ذو دلالة الفرضیة الفرعیة الأولى
.رضا الزبون من وجهة نظر أفراد عینة الدراسة

لبعد شبكة الاتصال )α≥ 0.05(یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى الدلالة :الفرضیة الفرعیة الثانیة
.على رضا الزبون من وجهة نظر أفراد عینة الدراسة

لبعد المستخدمین )α≥ 0.05(یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى الدلالة :ة الثالثةالفرضیة الفرعی
.على رضا الزبون من وجهة نظر أفراد عینة الدراسة

لبعد الأجهزة )α≥ 0.05(هل یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى الدلالة :الفرضیة الفرعیة الرابعة
.أفراد عینة الدراسةوالمعدات على رضا الزبون من وجهة نظر

أهداف الدراسة- 3

:نهدف من خلال هذه الدراسة إلى

.التعرف على المفاهیم المتعلقة بكل من تكنولوجیا المعلومات ورضا الزبون- 
.اختبار علاقة الأثر بین تكنولوجیا المعلومات وتحقیق رضا الزبون في مؤسسة موبیلیس بجیجل- 
تقدیم بعض الاقتراحات ذات الصلة لتحسین رضا الزبون في مؤسسة موبیلیس من خلال مكانة - 

.تكنولوجیا المعلومات
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أهمیة الدراسة- 4
تنبع أهمیة الدراسة من الأهمیة التي أعطیت لتكنولوجیا المعلومات في الآونة الأخیرة باعتبارها أحد - 

.المواضیع المهمة في العصر الحالي
لمؤسسات الاقتصادیة استوجبت ضرورة العمل على تحسین رضا الزبون باستخدام المنافسة بین ا- 

.تكنولوجیا المعلومات
إبراز مختلف الأسالیب الفعالة التي یمكن لمؤسسة موبیلیس أن تعتمد علیها أو على أحدها لكسب - 

.رضا زبائنها
أسباب اختیار الموضوع- 5

:تم اختیار الموضوع للأسباب التالیة

.ات النظریة والتطبیقیة التي تناولت المتغیرین معا وفقا لاطلاعنانقص الدراس- 
.تسویق الخدماتللموضوع علاقة وثیقة بتخصص الدراسة وهو- 
عدم قدرة المؤسسات على التطور بعیدا عن تأثیرات تكنولوجیا المعلومات على رضا الزبون باعتباره - 

.القلب النابض لها
تكنولوجیا المعلومات حالیا، والمزایا العدیدة التي یمنحها التطبیق الجید الدور المتزاید الذي تلعبه- 

.لأبعادها
.الرغبة الشخصیة في دراسة الموضوع- 
تحدید الإطار الزماني والمكاني- 6

:فیما یخص حدود الدراسة فتمثلت في

الأجهزة (الأربعة ركزت هذه الدراسة على دراسة أثر تكنولوجیا المعلومات بأبعاده :الحدود الموضوعیة- 
).والمعدات، البرمجیات، شبكة الاتصال، المستخدمین

.أجریت الدراسة المیدانیة بمؤسسة موبیلیس بولایة جیجل:الحدود المكانیة- 
لقد تم تحدید المجال الزماني لإجراء دراستنا في السداسي الثاني من العام الدراسي :الحدود الزمانیة- 

2020-2021.

.اقتصرت الدراسة الحالیة على عینة من زبائن وموظفي مؤسسة موبیلیس بجیجل:الحدود البشریة- 
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منهج الدراسة- 7

من أجل معالجة مختلف جوانب الموضوع قمنا باستخدام المنهج الوصفي التحلیلي في الجانب 
الكتب، المجلات ورسائل الماجستیرالنظري من خلال الاعتماد على العدید من المراجع والمتمثلة في 

وأطروحات الدكتوراه وغیرها، أما في الجانب التطبیقي فقد حاولنا إسقاط الجانب النظري من هذه الدراسة 
على عینة من زبائن وموظفي مؤسسة ا، أین تم توزیعهلجانب التطبیقي عن طریق الاستبانةعلى ا

یل الإحصائي ومعالجتها ، وتم تحلیل المعطیات باستخدام أدوات التحلاموبیلیس بولایة جیجل للإجابة علیه
.SPSSباستخدام برنامج الحزمة الإحصائیة للعلوم الاجتماعیة 

الدراسات السابقة- 8

توجد أبحاث عدیدة حول موضوع تكنولوجیا المعلومات وتوجد دراسات أخرى تناولت موضوع رضا 
الزبون، الزبون، لكن لا توجد دراسات عالجت موضوع أثر استخدام تكنولوجیا المعلومات على رضا

:وسوف نقوم بعرض أهم هذه الدراسات

دور استخدام تكنولوجیا المعلومات في تحسین جودة الخدمات المقدمة في شركات الاتصالات :
رسالة مقدمة لنیل شهادة الماجستیر، كلیة إدارة الأعمال، جامعة العربیة السوریة، السنة الجامعیة وهي

زهیر حیث تناولت هذه الدراسة الإطار النظري لكل من ، من إعداد الطالب عمار محمد2018/2019
تكنولوجیا المعلومات وكذلك جودة الخدمة ثم قامت بتقدیم دور استخدام تكنولوجیا المعلومات في 
تحسین جودة الخدمة وفي الأخیر دراسة میدانیة في شركة الاتصالات، أما الهدف من وراء هذه 

ام تكنولوجیا المعلومات وبین تحسین جودة الخدمات المقدمة في الدراسة هو دراسة العلاقة بین استخد
:شركات الاتصال وبعد تحلیل البیانات تم التوصل إلى أن

تحقیق رضا العمیل ومن ثم ولائه هو الهدف الأمثل الذي تسعى إلى تحقیقه وذلك من خلال استخدام -
.أحدث أسالیب تكنولوجیا المعلومات

 ولاء الزبون دراسة تطبیقیة على عینة من مشتركي ایرت لینك أثر جودة الخدمة في تحقیق
، رسالة مقدمة لنیل شهادة الماجستیر، كلیة إدارة الأعمال، جامعة زاخو، السنة لخدمات الانترنت

، من إعداد الطالب أیوب محمود محمد، حیث تناولت هذه الدراسة الإطار 2019/2020الجامعیة 
ء الزبون وفي الأخیر دراسة میدانیة في شركة ایرت لینك لخدمات النظري لكل من جودة الخدمة وولا

.الانترنت
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أما الهدف من هذه الدراسة هو تقییم دور جودة الخدمة التي تقدمها شركة ایرت لینك في 
:تحقیق ولاء الزبون، وبعد تحلیل البیانات تم التوصل لنتیجة هي أنه

ولاء الزبون وأن أهم ما یسبب عدم رضا الزبون یتمثل یوجد تأثیر معنوي لمتغیرات جودة الخدمة في - 
.في عدم منح الشركة مكافأة معنویة لاستمراریة تعامل الزبون مع الشركة

 سبل تفعیل دور تكنولوجیا المعلومات والاتصال في دعم التنمیة المستدامة في المؤسسات
رسالة مقدمة لنیل شهادة ، الصناعیة الجزائریة دراسة عدد من المؤسسات في الشرق الجزائري

2016/2017، السنة الجامعیة - 1سطیف–الدكتوراه، كلیة العلوم الاقتصادیة، جامعة فرحات عباس 

من إعداد الطالب مشري محمد الناصر، حیث تناولت هذه الدراسة الإطار النظري متكامل حول 
ن حیث الآلیات التي تكنولوجیا المعلومات والاتصال في المؤسسة سواء من حیث مكوناتها او م

تعتمدها في تفعیل دور هذه التكنولوجیا والتعرف على المداخل التي تعتمدها المؤسسات الصناعیة في 
:تحقیق التنمیة المستدامة ، وبعد تحلیل البیانات تم التوصل لنتیجة هي أن

وكمة الشركات المؤسسات محل الدراسة تستخدم كل من المسؤولیة الاجتماعیة والمسؤولیة البیئیة وح- 
، وإشباع رغبات أطراف ذات المصلحة كمداخل لتحقیق التنمیة المستدامة، كما تبین )المؤسسات(

أیضا أن هذه المؤسسات تستخدم فعلا مكونات تكنولوجیا المعلومات والاتصال لدعم هذه المداخل 
.یبا غائبا وبصفة كلیةلكن مستوى توظیف هذه التكنولوجیا لدعم المسؤولیة البیئیة بالتحدید یبقى تقر 

 استخدام تكنولوجیا المعلومات والاتصال وأثره على تحسین جودة العملیة التعلیمیة دراسة عینة من
، رسالة مقدمة لنیل شهادة الدكتوراه، كلیة علوم التسییر، جامعة الحاج لخضر الجامعات الجزائریة

االله نسیمة، حیث تناولت هذه الدراسة كلا ، من إعداد الطالبة طیف 2016/2017باتنة، السنة الجامعیة 
من تكنولوجیا المعلومات والاتصال وجودة العملیة التعلیمیة في الإطار النظري، والهدف منها یتجلى 
في معرفة أثر استخدام تكنولوجیا المعلومات والاتصال على تحسین جودة العملیة التعلیمیة بعناصرها 

فة معیقات استخدام تكنولوجیا المعلومات والاتصال دون المختلفة من جهة، ومن جهة أخرى معر 
استخدامها الفعال ومن خلال التحلیل تم التوصل إلى نتائج عامة للدراسة وفیما یخص تأثیر استخدام 
تكنولوجیا المعلومات على تحسین الجودة فقد أبدت الأطراف الثلاثة رأیها الایجابي في ذلك سواء ما 

لتعلیمیة، وفیما یخص تحسین جودة العملیة التعلیمیة من خلال الاهتمام بتفعیل یتعلق الأمر بالعملیة ا
.استخدام التكنولوجیا في المكتبات خاصة أنها بؤرة جد مهمة في العملیة التعلیمیة



مقدمة

و

أثر محددات جودة الخدمات على رضا العملاء دراسة حالة الصندوق الوطني للتعاون الفلاحي
CRMA ، كلیة العلوم الاقتصادیة، جامعة أبو بكر بلقاید ، شهادة الماجستیررسالة مقدمة لنیل

، من إعداد الطالب مزیان عبد القادر، حیث تناولت هذه 2011/2012تلمسان، السنة الجامعیة
الدراسة الإطار النظري لجودة الخدمات ورضا العملاء، والهدف منها هو التطرق إلى مفهوم الرضا 

تعملة لقیاسه وتوضیح محددات جودة الخدمات في تحقیق رضا العملاء، وأهم محدداته والطرق المس
:أهم النتائج والمتمثلة فيوبعد التحلیل تم التوصل إلى 

یعكس نجاح الصندوق الوطني للتعاون الفلاحي في تقدیم خدمات لزبائن مؤسسة موبلیسالتقییم الجید - 
.تأمینیة للسیارات

.بائن مؤسسة موبلیسز تأثیر المتغیرات الشخصیة على رضا - 
العمر، المستوى التعلیمي، الدخل الشهري، السنة (توجد فروق في إجابات العملاء تعزى لمتغیرات - 

".وثیقة التأمین"وتوجد فروق ذات دلالة إحصائیة تعزى لمتغیر )الأولى في استعمال السیر
رسالة جویة الجزائریة، أخلاقیات الأعمال وتأثیرها على رضا الزبون دراسة حالة شركة الخطوط ال

مقدمة لنیل شهادة الماجستیر، كلیة إدارة الأعمال، جامعة محمد بوقرة بومرداس، السنة الجامعیة 
، من إعداد الطالبة خدیر نسیمة، حیث تناولت هذه الدراسة الإطار النظري لكلا من 2010/2011

الجزائریة بمدى تأثیر أخلاقیات أخلاقیات الأعمال ورضا الزبون، والتي تهدف إلى توعیة المؤسسات 
الأعمال على مصالح المؤسسة والبیئة الاجتماعیة، وبعد تحلیل البیانات تم التوصل إلى أن الزبون 
یعتبر مصدر خلق القیمة لذا یجب على شركة الخطوط الجویة الجزائریة أن تأخذ اهتمامات الزبائن 

لى التركیز نحو حل المشاكل الاجتماعیة بعین الاعتبار، وهذا یجذب انتباه مدراء المؤسسات إ
.والمساهمة في رفاهیة المجتمع لتحقیق رضا الزبائن

هذه الدراسات شكلت انطلاقة لدراسة علمیة تساهم في بناء الإطار النظري لدراستنا مع التطلع إلى 
.إدراك نقائص هذه الدراسات وتجنب الوقوع في نفس الأخطاء مسبقا

الدراسةتقسیمات- 9

.تم تقسیم الدراسة إلى ثلاثة فصول، فصلین نظریین وفصل تطبیقي



مقدمة

ز

یتناول الإطار النظري لتكنولوجیا المعلومات والذي قسم إلى ثلاثة مباحث، حیث تناولنا في :الفصل الأول
المبحث الأول ماهیة تكنولوجیا المعلومات، أما المبحث الثاني فخصص لطبیعة تكنولوجیا المعلومات، بینما 

.بحث الثالث تم التطرق فیه إلى مرتكزات تكنولوجیا المعلوماتالم

فتمحور حول تكنولوجیا المعلومات وتأثیرها على رضا الزبون إذ قمنا بالتطرق في المبحث الأول :الفصل الثاني
.إلى مفاهیم حول رضا الزبون، أما المبحث الثاني فتناولنا فیه آلیات قیاس رضا الزبون

باعتبار أن الدراسة تركز على أثر استخدام تكنولوجیا المعلومات على رضا الزبون، فقد :الفصل الثالث
خصص هذا الفصل لدراسة میدانیة حول أثر استخدام تكنولوجیا المعلومات على رضا الزبون لوكالة موبیلیس 

بیانات وتحلیلها بجیجل من خلال الاعتماد على الاستبیان وتوزیعه على أفراد عینة الدراسة، ثم تفریغ ال
إحصائیا، حیث تم تقدیم المؤسسة محل الدراسة في المبحث الأول ثم تطرقنا إلى الإطار المنهجي للدراسة 
المیدانیة، وأخیرا في المبحث الثالث تم تحلیل وتفسیر نتائج الدراسة واختبار فرضیاتها واختتمت الدراسة 

.بمجموعة من النتائج والتوصیات في الخاتمة العامة

:الدراسةأنموذج-10
أنموذج الدراسة): 01(الشكل رقم 

.بالاعتماد على الدراسات السابقةمن إعداد الطالبتین:المصدر

المتغیر 
المستقل

تابعالالمتغیر 

تكنولوجیا 
المعلومات

رضا الزبون

البرمجیات

المستخدمین

الأجهزة والمعدات

شبكة الاتصال

المستخدمین

الأجهزة والمعدات

المتغیر التابع

رضا الزبون
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:تمهید

یشهد العالم حالیا تطورا هائلا على كافة الأصعدة لا سیما في مجال تكنولوجیا المعلومات التي 
معالجة واستخدام أجهزة الحاسوب في الحدیثة والصناعات الإلكترونیة المتطورةالاتصالاتأحدثتها وسائل 

المعرفة العلمیة، حیث أصبحت مجیات المتطورة والجاهزة وانفجار البیانات بسرعة وبدقة، وآلاف البر 
تكنولوجیا المعلومات تستخدم في المجالات الاقتصادیة والإداریة حیث تساعد المؤسسات وتزید من 

بركب الثورة الرقمیة إنتاجها الإجمالي مما یوصلها إلى وضع أفضل فالمؤسسات التي تعجز عن اللحاق
ستفقد قوتها الاقتصادیة التنافسیة وحصتها في السوق وتضعف عملیة صنع ) أو تلحق بعد فوات الآوان(

.واتخاذ القرار بها

تكنولوجیا المعلومات بالمؤسسة والذي سنتناول فیه الإطار النظري لهذا الفصل وعلیه سنتطرق في
هوم لها والتعرف على أهم المفاهیم المتعلقة بها واستعمالاتها في لتكنولوجیا المعلومات من خلال تقدیم مف

. المؤسسة والفرص التي تقدمها
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ماهیة تكنولوجیا المعلومات: المبحث الأول

تكنولوجیا المعلومات بهذا المفهوم الذي أضحى الیوم مركز اهتمام الاقتصادیین والسیاسیین، هو 
المعلوماتیة الالكترونیة، إن التركیبة المعقدة لهذه التكنولوجیات جعلت من مصطلح جاد نتاج التزاوج بین 

على خصائصها، أهدافها، مجالاتهاالأهمیة بمكان وضع تعریف یقترب من الشمولیة والدقة والتعرف
.وبهذا یمكننا لاحقا من التعرف على آثارها على رضا الزبون

مفهوم تكنولوجیا المعلومات : المطلب الأول

:تعددت الاسهامات التي قدمها الكتاب والمنظمات الدولیة لمصطلح تكنولوجیا المعلومات كما یلي

:تعاریف التكنولوجیا- 1

الذي جعلها تشمل المعرفة المنظمة التي " محمد عاطف غیث"فمن تعریفاتها التقلیدیة ما أورده 
صادر القوة وطرق النقل والاتصال تتصب بالمبادئ العلمیة والاكتشافات فضلا عن العملیات الصناعیة وم

الملائمة لإنتاج السلع والخدمات ویضیف في تحلیلها لمفهوم التكنولوجیا على أنها لا تعنى فقط بوصف 
العملیات الصناعیة ولكنها تتبع تطورها، معنى ذلك أن التكنولوجیا تكشف عن أسلوب الإنسان في التعامل 

1.ار حیاتهمع الطبیعة والتي من خلالها یدعم استمر 

تعتبر التكنولوجیا من أهم الأدوات التي یستخدمها المدیرون لمواجهة التحدیات في التجهیزات 
لإتمام نشاط المدخلات، والمعالجة والمخرجات أو في برمجیات (computer hardware)العادیة 

تراقب وتعمل على تعاون المكنونات المادیة في نظام التي) computer software(الحاسب 
2.المعلومات، علما أن تخزین التكنولوجیا یتضمن الوسائط المادیة لتخزین البیانات

تعرف التكنولوجیا على أنها تمثل مجموعة من المعارف والخبرات والمهارات المكتسبة التي ینتج 
واقتصادي محدد كما أن التكنولوجیا مفهوم واسع عنها منتج معین ضمن إطار بیئة ونظام اجتماعي 

والتكییف لبیئة المجتمع یتعامل مع استخدام المعرفة والأدوات والحرف یؤثر على قدرة أنواع السیطرة 
من جانب آخر أن تشیر التكنولوجیا إلى الأشیاء المادیة للاستعمال الإنساني مثل المكائن أو الإنساني، 

.20، ص2010، عمان، الأردن، الطبعة الأولى، دار الثقافة للنشر والتوزیع، التكنولوجیا الجدیدة للإعلام والاتصالفضیل دلیلو، 1
. 11، ص2007، الطبعة الثانیة، دار الحامد للنشر والتوزیع، الأردن، نظم المعلومات الإداریةجمعة صالح النجار، فایز 2
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یمكن أن تضم أشیاء أخرى كالأنظمة، التقنیات، والتغیرات التي تحدث في الأجهزة أو الأدوات ولكن
فإن تعبیر التكنولوجیا یشیر إلى التطبیق العملي للمعرفة خصوصا ) Merriam(التطبیق بینما في قاموس 

1.في منطقة معینة

في عملیة والمعدات والأجهزة التي تستخدم وهنالك من یجد بأن التكنولوجیا لا تتمثل فقط بآلات 
الإنتاج والحیاة الیومیة وإنما تمثل أیضا أسلوب وطریقة لنقل المعلومات والتبادل والاقتباس بما ینسجم 
وطبیعة النمو الحضاري في المجتمع أي تمثل التكنولوجیا الآلات والمعدات والأجهزة التي سبق وأن قدمت 

ات أكثر تطورا مضافا إلى ذلك طریقة للجمیع من قبل مخترعیها والتي ساهمت في اختراع أجهزة ومعد
التصمیم والتعلیمات الفنیة والكیفیة والاستخدام والاستفادة وغیرها من المعلومات التي تمكن الأفراد في 

وتعني التكنولوجیا في الإنتاج من وجهة النظر تفادة من التقنیات التي تقدم لهم، المجتمع من الاس
ب، ذلك من أجل اختبار الطریقة وتصمیمها هندسیا واختیار المعدات الهندسیة معرفة الأداء ومعرفة السب

2.ونوع المنتج وما یتواجد من مهارات العامل وفي طاقات المنظم وفي تخطیط العملیات والسیطرة علیها

تقدم یمكن القول بأن التكنولوجیا تمثل المعرفة لإبداع والقدرة العقلیة التي ساهمت في اتخاذ مما
.والتي ساهمت وتساهم في تطویر المجتمعاتآلات ومعدات والوسائل والطرق

: تعریف المعلومات- 2

:تعددت التعاریف المقدمة لمعلومات، نذكر منها ما یلي

:التعریف اللغوي للمعلومات

یعود إلى اللغة اللاتینیة التي تعني شرح أو توضیح شيء " information"كلمة معلومات إن أصل 
للدلالة على المعلومة وتستخدم الكلمة كمحتوى informationالمفرد ما، وتستخدم في الفرنسیة بصیغة 

لعملیات الإیصال بهدف توصیل الإشارة أو الرسالة التي هي المعلومة والإعلام كما تتصل الكلمة بأي 

، ص 2012، عمان، الأردنتوزیع والطباعة، ، الطبعة الأولى، دار المسیرة للنشر والالتسویق الإلكترونيردینة عثمان یوسف، 1
.122- 120ص

.25، ص2004، الطبعة الأولى، دار المناهج للنشر والتوزیع، الأردن، تكنولوجیا التسویقحمود جاسم الصمیدعي، م2
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فحوى تفاعل بشري بین فرد وجماعته أو بین مجموعة و مجموعة أخرى بینما كلمة معلومات في اللغة 
1.أي الأثر الذي یستدل به على الطریق" معلم"إلى كلمة العربیة مشتقة من كلمة علم وترجع 

:التعریف الاصطلاحي للمعلومات

یعرف مصطلح المعلومات بأنه التعبیر الحقیقي أو الملموس للعملیات المعرفیة التي تحدث في 
كیان العقل الإنساني، وبالتالي فالمعلومات هي منتجات أو مخرجات العملیة المعرفیة التي تتمثل في شكل 

مادي، وبهذا المفهوم فالمعلومات توجد مستقلة عن العقل الإنساني الذي أوجدها، كما أن هذه المعلومات 
2.الخ...توجد في أشكال مختلفة یمكن تحدیدها وتحریكها واختزانها

نتیجة لمعالجة البیانات بطریقة تزید من مستوى المعرفة لمن یحصل ما نحصل علیه هي المعلومات
3.ي ذات قیمة وفائدة في صناعة القراراتعلیها، وه

أنني أنظر إلى المعلومات على أنها ذلك الذي یعدل أو یغیر من البناء ) brooks( یقول بروكس 
الملاحظة المباشرة لما یحیط بنانا بواسطةالمعرفي لأي طریقة من الطرق، وبعض المعلومات تأتي إلی

قد لا نكون على والبعض مما یقوله لنا الآخرون، والبعض من القراء، وهناك مصادر أخرى غیر ذلك 
عرفة بها وكل المعلومات التي تعدل أو تغیر من البناء المعرفي هي نتیجة عملیة معلومات أن وعي أو م

أنه یحدث في بعض العالم أو العارف یرى، أو یسمع أو یتذوق أو یشم، أو یلمس الشيء وعلى الرغم من
الأحیان أن تعرض علینا المعلومات، إلا أن أي معلومات نكتسبها، إنما هي نتیجة عملیة یحدث فیها نوع 

4.من التنشیط لنظامنا العصبي بواسطة مصدرها خارج عقولنا أو أدمغتنا

.27، ص2014الأردن، ، الطبعة الأولى، دار المسیرة للنشر والتوزیع، عمان، تكنولوجیا الاتصال والمعلوماتمنال هلال المزاهرة، 1
.28نفس المرجع، ص2
، 2010، الطبعة الأولى، دار صفاء للنشر والتوزیع، عمان، تسویق المعلومات وخدمات المعلوماتیمان فاضل السامراني، إ3

.25ص
الإسكندریة، مصر، الجامعیة للطباعة والنشر والتوزیع، مؤسسة الثقافة ، ظم وشبكات المعلوماتدراسات في نأبو بكر محمود الهوش، 4

.19صدون سنة نشر، 
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:تعریف تكنولوجیا المعلومات- 3

تكنولوجیا المعلومات كالقلب النابض في مختلف منظمات الأعمال إذ تساهم في تسهیل تعد
انسیابیة القرارات المناسبة وفي توجیه وتنفیذ مختلف عملیاتها فهي مصدر حیوي لدیمومتها وبقائها وتمیزها 

1.التنافسي

مفهوم تكنولوجیا المعلومات بالضرورة كل أنماط التولیفة المستخدمة على نطاق واسع في إن
نصوص، أرقام، صور، أفلام (أنشطة معالجة وتخزین البیانات واسترجاع وعرض المعلومات بأشكالها 

2.، ومجالات تطبیقاتها المختلفة)ووسائط رقمیة متعددة

لمادیة للحاسوب، البرمجیات، البیانات، تقانة الخزن المكونات ا: "أنهاب(Laudon)ویعبر عنها
3".وتوفیر محفظة لمشاركة موارد تكنولوجیا المعلومات للمنظمة

مما سبق یمكن القول أن تكنولوجیا المعلومات تعبر عن مجموعة من المكونات المادیةالبرمجیات، 
البیانات والمعلومات وخزنها ومعالجتها الاتصالات، البیانات والأفراد التي تستخدمها المنظمة في استقبال 

).السمعیة، البصریة، النصیة(جاعها باستخدام برمجیات متعددة الوسائط واستر 

تمیزت تكنولوجیا المعلومات عن غیرها من التكنولوجیات الأخرى من خلال مجموعة من 
4:تم تلخیصها كما یليالخصائص التي 

حیث أن التكنولوجیا تجعل الأماكن متجاورة وقریبة من بعضها البعض وذلك یؤدي إلى :تقلیل الوقت
.اختصار الوقت عند تبادل البیانات والمعلومات

حیث تستوعب وسائل التخزین حجما هائلا من البیانات والمعلومات التي من الممكن :المكانتقلیص
.تخزینها والرجوع إلیها بسهولة

، مؤسسة الوراق للنشر والتوزیع،-الاستخدامات والتطبیقات-تكنولوجیا المعلومات في منظمات الأعمالغسان قاسم داود اللامي، 1
.16ص،2010عمان، الأردن، 

عمان، الأردن،دون سنة المناهج للنشر والتوزیع،، دار أساسیات نظم المعلومات الإداریة وتكنولوجیا المعلوماتسعد غالب یاسین، 2
.20، صنشر

.126، ص2015، دار المعتز للنشر والتوزیع، دون مكان النشر، إدارة المعرفة وتكنولوجیا المعلوماتعبد االله حسن مسلم، 3
العلوم الإداریة والمالیة، ، مجلة تكنولوجیا المعلومات والاتصال كمدخل لتعزیز جودة خدمة الزبونحولي محمد ومباركي صفاء، 4

.59، 58:، ص ص2019، الجزائر، 1، العدد3المجلد



الإطار النظري لتكنولوجیا المعلومات: الفصل الأول

14

فیر السرعة حیث أنها الوتیرة الأساسیة في تطور تكنولوجیا المعلوماتمن خلال تو :التطور.
وهو من أهم ما یمیز تكنولوجیا المعلومات حیث یتم تطویر المعرفة وفرص :الذكاء الاصطناعي

.تكوین المستخدمین من أجل زیادة الشمولیة وكذلك التحكم في عملیة الإنتاج
من التجهیزات التي تساعد في تكوین شبكات حیث توجد مجموعة:تكوین شبكات الاتصال

.الاتصال، وهذا ما یؤدي إلى زیادة في تدفق البیانات والمعلومات بین المستخدمین
أي أن مستعملي تكنولوجیا المعلومات یمكن أن یكونوا كمستقبل ومرسل في نفس الوقت، :التفاعلیة

وا الأدوار فیما بینهم وهو الذي یسمح الاتصال یستطیعون أن یتبادلحیث أن المشتركین في عملیة
.بخلق نوع من التفاعل بین الأفراد والمؤسسات

وتعني إمكانیة استعمال الرسالة المتبادلة بین المرسل المستقبل في أي وقت یناسبهم:اللاتزامنیة
.فمتلقي الرسالة غیر مطالب باستخدامها في الوقت نفسه مثل البرید الإلكتروني

وهي خاصیة تسمح بالاستقلالیة لتكنولوجیا المعلومات، مثل الانترنت فلا تستطیع أي :اللامركزیة
.جهة أن تعطل الانترنت على مستوى العالم بأكمله حیث أنه لا یوجد متحكم رئیسي به

وتعني الإمكانیة في الربط بین الأجهزة المتنوعة في الصنع بغض النظر عن :قابلیة التوصیل
.الذي تم فیه التصنیعأو البلد المؤسسة

حیث أنه یمكن للمستخدم أن یستفید من خدماتها خلال تنقلاته في أي :قابلیة التحرك أو الحركیة
.لاتصال الكثیرة مثل الحاسب الآلي النقال والهاتف النقال وغیرهامكان من خلال وسائل ا

خر، كالقدرة على تحویل وهي الإمكانیة في نقل المعلومات من وسیط إلى وسیط آ:قابلیة التحویل
.الرسالة المسموعة إلى رسالة مقروءة أو مطبوعة والعكس

وهي القدرة على توجیه الرسالة إلى فرد أو مجموعة من الأفراد بدل القیام بتوجیهها :اللاجماهیریة
.إلى جماهیر بأعداد ضخمة بالإمكان التحكم فیها بحیث تصل من المرسل إلى المستقبل

وهو قابلیة الشبكة للتوسع لتصبح أكثر شمولیة فأكثر لمساحات غیر محددة من العالم:الانتشار.

وتبرز أهمیة تطبیقات تكنولوجیا المعلومات في مساهمتها الجادة لتعزیز عناصر المیزة التنافسیة 
للمنظمات إذ تتوسع الأعمال، وتنخفض التكالیف، وتتحقق وفورات كبیرة في الجهد والوقت والمرونة

عوائد وموارد جدیدة للمنظمة، وتحسین سرعة الاستجابة للزبائن العالیة لتحدیث وتطویر الأداء، وتحقیق
والتحسین المستمر للجودة وتكوین القاعدة لبناء نظم إدارة المعرفة في المنظمة، وبهذا الصدد یضیف 
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Turbanعمال في عالم الیوم إلى أن تكنولوجیا المعلومات قد أصبحت المحفز الرئیسي لنشاطات الأ
1:وذلك بسبب القدرات أو الإمكانیات لهذه التكنولوجیا والمتمثلة في

القیام بحسابات رقمیة كبیرة الحجم وبالغة السرعة.
التزوید باتصالات سریعة ودقیقة ورخیصة ضمن المنظمات وبینها.
خزن كمیات كبیرة من المعلومات في مكان صغیر وسهل الوصول إلیه.
بالحصول السریع والرخیص على كمیات كبیرة من المعلومات في كل أرجاء العالمالسماح.
زیادة فاعلیة وكفاءة الأشخاص العاملین في مجامیع سواء في موقع واحد أو في عدة مواقع.
تقدیم وبوضوح معلومات تتحدى العقل البشري.
 آليتشغیل عملیات الأعمال شبه الآلیة والمهام المنجزة یدویا بشكل.

كما أصبحت تكنولوجیا المعلومات وما یرافقها من تقدم علمیوتقني وتغیر نوعي في حقول المعرفة 
فضاء رحبا من خلال انبثاق ثروة المعلومات وشبكة الانترنت، الأمر الذي جعل منها ومن أدواتها القاعدة 

صول على المعلومة ونقلها من التقنیة للانطلاق في مجال الأعمال فقد أصبح استخدام التكنولوجیا في الح
أهم الركائز التي تمكننا من مواكبة التطور والتقدم في المجالات كافة، إضافة إلى أثر ذلك في توفیر 

.الوقت والجهد والمال، سواء أكان ذلك في مجال الحصول على المعلومات أم نقلها أو حفظها

أهداف تكنولوجیا المعلومات: المطلب الثاني

ص في مختلف شركات الأعمال التجاریة والمؤسسات للعمل في وقت زمني أقصر یسعى الأشخا
دوما، وكفاءة وإنتاجیة أكبر، الأمر الذي یجعل من تكنولوجیا المعلومات وسیلة مهمة وضروریة للوصول 

2:إلى أهدافهم وتطویر أعمالهم یوما بعد یوم، وفیما یأتي استعراض لأهداف تكنولوجیا المعلومات

اقتصادیات الحجملیف الإنتاج وإزالة أثر المیزة التنافسیة الناجمة عن خفض تكا.
زیادة سرعة الاتصال وكفاءته وخفض تكالیفه.
القرارات الصائبةتوفیر المعلومة الدقیقة والمتجددة وذلك قصد اتخاذ.

.28، 27:، ص ص2010، الطبعة الأولى، دار صفاء للطباعة والنشر والتوزیع، نظم إدارة المعلوماتهاشم فوزي العبادي،1
، مجلة أداء المؤسسات المصرفیة الجزائریةتكنولوجیا المعلومات والاتصال وتأثیرها على رضا زبائن المؤسسة محمد زرقون، 2

.77، ص2013، جامعة ورقلة، الجزائر، 3الجزائریة، العدد
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تبسیط إجراءات وعملیات المؤسسة وجعلها أكثر وضوحا وفعالیة.
 ووقوع الأخطاءالشفافیة وتقلیل التزویر.
توفیر وتقدیم خدمات أكثر وأفضل للعمال وبالتالي تنظیم أحسن.
استغلال الوقت بطریقة أفضل وحسن استغلال الموارد والمخزون.
تجمیع المعلومات الأتوماتیكي للزبائن والمجهزین.
وسیلة هامة لممارسة الأعمال التجاریة وهذا هو الرابط بین شركات تكنولوجیا المعلومات الیوم هي

.العرض والطلب الاستهلاكي

إن أهداف تكنولوجیا المعلومات متنوعة للغایة لكنها موحدة الاتجاه لتحقیق نتائج سریعة، وهي 
وقاع من مصممة لتنفیذ تلك المشاریع التي تغطي معظم الجمهور في كثیر من الأحیان ما یتوفر في ال

العملاء المحتملین، تجدر الإشارة إلى أن تكنولوجیا المعلومات قد أتت إلى روسیا في الآونة الأخیرة، على 
1.الرغم من أن جمیع الشركات في الغرب لا تقوم فقط  بالتنفیذ ولكن أیضا بإدارتها بنجاح

مجالات استخدام تكنولوجیا المعلومات: المطلب الثالث

2:ا في معظم مجالات الحیاة وأثرت فیها إیجابیا، ومن هذه المجالات ما یليأدخلت التكنولوجی

التواصل ضروري بالفعل في جمیع جوانب الحیاة الشخصیة والمهنیة للتعبیر :تكنولوجیا الاتصالات
عن الأفكار والمشاعر وتبادل المعلومات وهذا النوع من التكنولوجیا من أكثر التقنیات المستخدمة 

عززت طرق توصیل المعلومات وساعدت على التواصل بین البشر بمزید من الراحة وفي شیوعا إذ
وقت أقل وبدقة أكبر إذ طورت تكنولوجیا الاتصالات باستخدام أجهزة مختلفة مثل الهاتف والرادیو 
والتلفزیون والأنترنت كما تستخدم الشركات تكنولوجیا الاتصال لتسهیل تدفق المعرفة والمعلومات في 

.أماكن العمل وتعزیز الخدمات أو المنتجات المبتكرة
ترتبط تكنولوجیا البناء بالمعدات والأسالیب المستخدمة في بناء المباني :تكنولوجیا الانشاءات

معدات ثقیلة مثل الهیاكل الهندسیة التي تضم تكنولوجیا الوالهیاكل الأساسیة ویتضمن هذا النوع من 
جهیز الأراضي للبناء، كما تضم برامج الكمبیوتر لتصمیم وإنشاء نسخة الجسور والجرارات الخاصة بت

1https:// ara.mentorbislist.com, 24/05/2021, à 10 :56 pm.
2http:// www/ hyatoky.com, 03/04/2021, à 19h02min.
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رقمیة للمبنى أو الهیكل إذ تساعد أدوات البناء هذه في تعزیز الكفاءة التشغیلیة والتأكد من أن العمال 
.یعملون بأقل مستوى من المشكلات والحوادث وفي حدود المیزانیة المحددة وفي الموعد المحدد

 وهي فهم مواصفات وخصائص الخدمة أو المنتج المصمم وفقا لاحتیاجات السوق :الإنتاجتكنولوجیا
وتحدید التكنولوجیا المستخدمة یكون من قبل الشركة المصنعة للخدمة أو المنتج ومدى قوتها العاملة 
ومعاییرها والمواد المستخدمة في تصنیعها ومواصفات التصمیم والإجراءات والأسالیب المتبعة، إذ 

في تحدید الخصائص الوظیفیة للمنتج وخصائص هیكله العام لضمان أنه یلبي متطلبات تساعد 
.واحتیاجات السوق

هي الاستعانة بالمعلومات لأغراض متعلقة بالأعمال مثل تحقیق الأهداف :تكنولوجیا الأعمال
تعزیز الوظائف التنظیمیة والاقتصادیة، إذ تساعد هذه التقنیة في التشغیل السلیم والمنهجي للشركات و 

.والعملیات ویتضمن هذا المجال من التكنولوجیا مزیجا من الأجهزة والبرامج
یتضمن هذا النوع من التكنولوجیا مجموعة من البرمجیات والأجهزة المستخدمة :تكنولوجیا المعلومات

وقت قصیرلمعالجة المعلومات ونقلها وتخزینها، وتوفر للأفراد معلومات دقیقة للأفراد ومحدثة في 
لتساعد في عملیة صنع القرار وبالتالي تقدیم خدمة ممیزة للعملاء، وتشمل تكنولوجیا المعلومات أیضا 
نظم المعلومات الإداریة التي تساعد في تخطیط أدوات تكنولوجیا المعلومات وإدارتها وتطویرها 

.لمساعدة العمال في الأداء
والأقمار الصناعیة والمركبات الفضائیة والمعدات تتضمن المحطات الفضائیة :تكنولوجیا الفضاء

JPSوالبنیة التحتیة وتعتمد العدید من الخدمات الیومیة بما في ذلك القنوات الفضائیة وأنظمة 
والاستشعار عن بعد والتنبؤ بالطقس بشكل أساسي على تكنولوجیا الفضاء كما تستفید علوم أخرى 

.كنولوجیامثل علوم الأرض وعلم الفلك من هذه الت
هو الذكاء الذي تظهره الآلات إذ یمكن الإشارة إلى أي جهاز یتخذ الإجراءات :الذكاء الاصطناعي

التي تزید من فرصه في تحقیق أهدافه بنجاح على أنه جزء من الذكاء الاصطناعي ویمكن للآلات 
.أن تتفاعل وتتصرف مثل البشر عندما یملكون معلومات كافیة

یرتبط مجال تكنولوجیا الروبوتات بالذكاء الاصطناعي، وهو استخدام الآلات :اتتكنولوجیا الروبوت
لتصمیم الروبوتات لأداء المهام التي یقوم بها البشر كما تستخدم أنظمة الكمبیوتر لمعالجة 

مها كبدیل عنهمالمعلومات والتحكم فیها ویمكن لهذه الروبوتات تكرار أعمال البشر ویمكن استخدا
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 ابتكرت طرق للدمج بین استخدام تكنولوجیا المعلومات في عملیات التعلم الیومیة :التعلیمتكنولوجیا
:للوصول للتعلم الفعال وفیما یلي ذكر لأشكال الدمج والاستفادة

إذ أن الأنترنت مليء بالعدید من الموارد التعلیمیة التي یمكن للمتعلم الوصول إلى موارد التعلیم
الوصول إلیها واستخدامها كمرجع مثل الكتب الالكترونیة وأدلة المراجعة وأوراق اختبار سابقة 

.لیستفیدوا منها في تحسین قاعدة معارفهم
لتعلم لما أتاحه استخدام إذ لا یشترط في العالم الحدیث الحضور إلى الصف ل:التعلم المستمر

تكنولوجیا المعلومات من مواصلة التعلم بغض النظر عن مكان وجود الطلاب فیمكن للمدرسین 
.ارسال مهام إلى الطلاب وإكمالها وتقدیمها حتى دون الدخول جسدیا إلى الصفوف الدراسیة

رصة تبادل المعرفة وذلك من خلال منتدیات المناقشة عبر الأنترنت إذ تتوفر ف:تبادل المعرفة
والمشاركة في المناقشات الفكریة والتعلم، كما یتاح الالتقاء بینهم من جمیع أنحاء العالم وتبادل 

.الخبرات دون اعتبار للمسافات الجغرافیة
إذ أعطت التكنولوجیا دفعة قویة في مجال الصحة وقومت قطاع الرعایة :التكنولوجیا الطبیة

لصناعات الطبیة والمحیطیة كما تقدم العدید من الجامعات الكبرى الصحیة بخطوات كبیرة في ا
شهادات مخصصة في تكنولوجیا المعلومات في الرعایة الصحیة حالیا وفیما یلي بعض الأمثلة على 

.تطور مجال الصحة بفعل استخدام هذه الأداة المفیدة
 ثق التاریخ الطبي للمرضى توفر السجلات الصحیة الإلكترونیة وصفات أكثر أمانا وموثوقیة وتو

.توثیقا واضحا كاملا
 الحفاظ على سریة المریض بتطویر وصیانة أنظمة لالتقاط البیانات الطبیة للمرضى وتخزینها

.وتنظیمها
انخفاض حالات مطالبات سوء التصرف.
الحصول على النتائج المخبریة بسرعة أكبر مقارنة بالطریقة التقلیدیة.
ساعة من 3.9مقارنة بحواليساعة1.4لسجلات المرضى في حوالي كامل السرعة في التدقیق ال

.خلال التدقیق الورقي
توفیر الوقت وتقلل الجهود.
التواصل الأفضل مع الطبیب وتتبع الصحي والطبي وتحسین نوعیة الحیاة.



الإطار النظري لتكنولوجیا المعلومات: الفصل الأول

19

1:وهناك مجالات أخرى للتكنولوجیا تتمثل أساسا في

یهتم هذا النوع بنقل الأفكار إلى منتجات وخدمات جدیدة من خلال تقدیم معارف، :تكنولوجیا المنتج- 
طرق جدیدة لأداء العمل والإنتاج، والتي تتطلب التنسیق والتعاون بین مختلف عملیات المنظمة لتلبیة 
رغبات واحتیاجات الزبائن، كما تتطلب عملیة البحث عن تقنیات جدیدة للمنتج إلى التعاون بین 

.قسامالأ
تهتم بالطرق والإجراءات التي تساهم في أداء الأعمال داخل المنظمة، فهي عبارة :تكنولوجیا النظام- 

.عن المكائن والأجهزة التي تؤدي إلى إنتاج المنتجات أو تقدیم الخدمات
تركز على التقنیات المتعلقة باكتساب ونقل المعلومات بهدف حصول المنظمة :تكنولوجیا المعلومات- 

ى أفضل القرارات اللازمة لتقدیم المنتجات والخدمات الجدیدة، وتشمل عملیة تجمیع، معالجة عل
.وتوزیع المعلومات المناسبة لا سیما التقنیات المستندة على الحاسوب

، أطروحة دكتوراه في علوم وأثره على تحسین جودة العملیة التعلیمیةاستخدام تكنولوجیا المعلومات والاتصال ضیف االله نسیمة، 1
.80، ص2017-2016، 1التسییر، شعبة تسییر المنظمات، جامعة الحاج لخضر باتنة 



الإطار النظري لتكنولوجیا المعلومات: الفصل الأول

20

طبیعة تكنولوجیا المعلومات: المبحث الثاني

.ومؤشرات قیاس المعلوماتوتم تخصیص هذا المبحث للتعرف على مكونات، تطبیقات

مكونات تكنولوجیا المعلومات: المطلب الأول

تتأثر كفاءة وفاعلیة نظام المعلومات بطبیعة المكونات التكنولوجیة المستخدمة، والقدرة على إدارتها 
1:وتشغیلها، وتتضمن بشكل عام أربع مكونات أساسیة هي

):الأجهزة(المكونات المادیة -أ

والمستخدمة في إدخال، معالجة ) الأجزاء الملموسة في النظام(كافة المكونات المادیة تتضمن
:وإخراج البیانات والمعلومات، وتتكون من

هي حلقة الوصل بین المستخدم والحاسوب وتقوم البیانات من : (input units)وحدات الإدخال - 1
وسائل الإدخال المباشرة مثل لوحة الوسط الخارجي إلى وحدة المعالجة المركزیة، وتتكون من 

.المفاتیح، القلم الضوئي، الصوت، الفأرة، قارئ الحروف الضوئي، عصام التحكم الیدوي، وغیرها
تمثل الوحدة الجزء الرئیس من منظومة الحاسوب التي یتم فیها معالجة :وحدة المعالجة المركزیة- 2

التي تتكون من وحدة الحساب والمنطق، وحدة البیانات الداخلة لتولید المخرجات المطلوبة، و جمیع 
.التحكم، وحدة الذاكرة الرئیسیة

لنقل النتائج تؤدي مهمة ایصال الحاسوب للوسط الخارجي:(output units)وحدة الإخراج - 3
المتولدة عن عملیات المعالجة من وحدة المعالجة المركزیة إلى الجهات المستفیدة بصیغة یمكن 

شكال البیانیة، الوسائل المغنطةائل الشائع، الشاشة المرئیة، الطابعة، الأمنها، وأهم هذه الوس
.، والمخرجات الصوتیةالفیلمیةالمصغرات 

نظام المعلومات لفترات طویلة تستخدم لأغراض خزن مخرجات ):المساعدة(وحدة الذاكرة الثانویة - 4
الثانویة، ومن أهم الوسائط الشائعة هي بسبب محدودیة الطاقة الاستیعابیة الذي یحتم إضافة الذاكرة 

.یسیةالمغناطوالأقراصالأشرطة

.133-130: عبد االله حسن مسلم، مرجع سبق ذكره، ص ص1
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:البرمجیات- ب

:هي عبارة عن جمیع مجموعات التعلیمات الخاصة بمعالجة المعلومات والتي یمكن تصنیفها إلى

مثل برامج نظام التشغیل، والذي یدیر ویساند عملیات نظام الحاسوب:نظام البرمجیات.
وهي عبارة عن البرامج التي تقوم بالمعالجة المباشرة لأجل الاستخدام الشخصي :یقیةالبرامج التطب )

.، مثل برنامج التخزین، برنامج الرواتب وبرامج معالجة الكلمات)بواسطة المستخدم النهائي

نهم الأجزاء الذین یقومون بإدارة وتشغیل تكنولوجیا المعلومات من إداریی):المستخدمین(زاء الأج-ج
ومتخصصین ومستخدمین نهائیین للنظام، ویكاد یتفق أغلب المتخصصین في مجال نظم المعلومات على 

المستلزمات المادیة على نحو كبیرأهمیة العنصر البشري في إدارة وتشغیل نظام المعلومات تفوق أهمیة 
:وكذلك یعزى إلیها أسباب أغلب حالات الفشل في النظام، ویمكن تصنیفهم إلى

من محللین ومصممي النظم، المبرمجین، مخصصو تشغیل الأجهزة وصیانتها :المتخصصون
.والمتخصصون في تقنیات الاتصالات وهؤلاء یطلق علیهم برأس المال الفكري في النظام

یشارك في إدارة النظام، مسؤول قاعدة المعلومات، الموظفون المستخدمون لأنظمة :الإداریون
مدراء لحساباتاكتیبةمن محاسبین، رجال بیع، مهندسین، (ن لمنتجات النظام المعلومات، كمستفیدی

).ومستهلكین

:البیانات-د

التي یتم تسجیلها وتخزینها، ولكنها تبقى غیر تشیر إلى الأشیاء، الحوادث، النشاطات، والمبادلات
حتوي على بیانات مرئیة بحیث لا تصلح لتوصیل على معنى معین وتخزن في قاعدة للبیانات التي ت

:بشكل معین، بحیث یسهل الحصول علیها واسترجاعها، ویمكن أن تأخذ البیانات عدة أشكال أهمهامرتبة

تشمل الصور والأشكال البیانیة، وما شابهها:البیانات البیانیة.
التي تتكون من أرقام وحروف مثل المعاملات التجاریة:البیانات العددیة الهجائیة.
التي تستعمل في الاتصالات الكتابیة:النصیةالبیانات.
كصوت الإنسان:البیانات الصوتیة.
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:شبكات الاتصال-ه

وهي المكون الثاني لتكنولوجیا المعلومات تتجسد وظیفتها في نقل المعلومات عبر الأسلاك 
وتقلیص والكابلات من مكان مادي إلى آخر وهي أشبه بوسائط النقل التي ساعدت على ربط العالم 

المسافات والإسراع في التوزیع التجاري للمنتجات مثل الهاتف، الفاكس والألیاف الزجاجیة، وعلى العموم 
التي تتصل ببعض وتتیح ) اللواحق(جهزة الحاسوب والأجهزة المحیطة فالشبكات هي مجموعة من أ

1.لمستخدمیها أن یشاركوا الموارد والأجهزة المتصلة بالشبكة

تطبیقات تكنولوجیا المعلومات: يالمطلب الثان

تتعدد تطبیقات تكنولوجیا المعلومات في الحیاة العملیة، لغرض أداء لمنظمات الأعمال نتناول 
ومجالات لكترونیة والدور المتزاید لشبكة الانترنت في دعمها،نوعین من هذه التطبیقات وهما التجارة الإ

2:التخطیط لموارد المشروع، وسنتطرق إلیها فیما یأتي

: التجارة الإلكترونیة- 1

بما تیسر من سلسلة وهو التطبیق العلمي لتكنولوجیا المعلومات والاتصالات للدخول لأي مكان 
على أوسع وأفضل العلاقات بین میادین تجهیز الأعمال، فهي تعني بتقدیم المعلومات، والمحافظة 

.عمال، وتحقیق الترابط الدائم بینها من خلال شبكات الأعمال عبر الاتصالات البعیدة المدىالأ

تیسر التجارة الإلكترونیة عملیات شراء وبیع السلع عبر استخدام تكنولوجیا الاتصالات في مجالات 
فیض التكالیف تبادل المعلومات بما یساهم في تحسین العملیات لتحقیق المزایا التنافسیة المتمثلة بتخ

.وتحسین الجودة، وزیادة سرعة تسلیم الخدمات

ویتفق الباحثون في تعریف التجارة الإلكترونیة بأنها استخدام شبكات الحاسوب والانترنت بشكل 
رئیسي في مجالات شراء وبیع المنتوجات والخدمات والمعلومات، وتأخذ خمسة أنواع وأشكال تمثل 

:علاقات متبادلة بین كل من

نمیة المستدامة في المؤسسات الصناعیة سبل تفعیل دور تكنولوجیا المعلومات والاتصال في دعم التمتري محمد الناصر، 1
.28، ص2017-2016، -1سطیف–، أطروحةدكتوراه في العلوم الاقتصادیة، جامعة فرحات عباسالجزائریة

.30-26: ، ص صمرجع سبق ذكرهغسان قاسم داود اللامي، 2
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.(Business to Business)تستهدف أعمال المنظمات فیما بینهاتجارة الإلكترونیة التي ال-أ
.(Business to Consumer)التجارة الإلكترونیة بین منظمات الأعمال والزبائن-ب

.(Consumer to Consumer)التجارة الإلكترونیة البینیة للزبائن - ج
.(Peer to Peer)اتجاه النظیر التي تستهدف النظیرالتجارة الإلكترونیة-د
وتعد استخدام شبكة الانترنت من التقنیات الملائمة لتعمیق التجارة الإلكترونیة، إذ :التجارة الخلویة- ه

ساهمت في توفیر معلومات هائلة عن الأسواق والعملیات فهي أوسع شبكة حواسیب في العالم تزود 
الخدمات وتساعدهم في الوصول إلى الآلاف من قواعد البیانات إذ تقوم بنقل بالعدید منالمستخدمین

المعلومات إلى أي مكان ولأي شخص في العالم، كما أنها توفر العدید من البدائل في مجالات الشراء 
وقنوات التوزیع الجدیدة، وتضم عشرات الألوف من الشبكات والحواسیب المرتبطة مع بعضها البعض 

.روتوكول الانترنتمستخدمة ب

وتعتمد خدمات الانترنت على برمجیات تعرف بالشبكة العنقودیة إذ تقوم بتقدیم وتناقل أوسع 
، كما تیسر المعلومات من خلال السماح للمستخدمین بالاطلاع على مختلف الوثائق عبر مواقع الویب

استخدام تقنیات وفضاءات فعالة أخرى مثل بروتوكول نقل الملفات وخدمة قوائم المستعرض المعروف 
.ونظم عدیدة أخرىExplorerبإسم 

وتأسیسا على ما تقدم یتطلب تفعیل التجارة الإلكترونیة استخدام تكنولوجیا وتقنیات حدیثة 
نجاح منظمات الأعمال المعاصرة وعبر مختلف بلدان للمعلومات وتبادلها والتي تعد إحدى مرتكزات 

):02(العالم، ویمكن تصور مسارات تدفق المعلومات لأغراض تعزیز التجارة الإلكترونیة في الشكل رقم 
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تدفق معلومات التجارة الإلكترونیة):02(الشكل رقم 

، الطبعة الأولى، - الاستخدامات والتطبیقات-تكنولوجیا المعلومات في منظمات الأعمالغسان قاسم داود اللامي، :المصدر
.29، ص2007الوراق للنشر والتوزیع، عمان، مؤسسة 

یبین هذا الشكل تدفق المعلومات الرئیسیة في ظل التجارة الإلكترونیة، إذ تكون عملیات شراء السلع 
والخدمات الإلكترونیة باستخدام تكنولوجیا مناسبة والتي ترتبط مباشرة بالمجهزین أو الموزعین من خلال 

نیة مع استخدام نظم الدفع الإلكتروني من خلال التحویل الإلكتروني للأموال تطبیق نماذج التجارة الإلكترو 
.وبطاقات الائتمان والبطاقات الذكیة والنظم المستندة إلى الانترنت لتداول المنتوجات والخدمات

المصنعین والمجهزین 
والموزعین

المشتریات
المزایدات

تجارة التجزئة

المعلومات
الطلبیات
 الخدمات

والاسناد

المصارف

الائتمان
صلاحیات الدفع
 التحویل

الالكتروني 
للمدفوعات

الزبائن
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:(ERP)تخطیط موارد المشروع- 2

أوسع نظام متكامل للمعلومات والذي یدعم للعدید من عملیات المشروع واحتیاجاته للبیانات، ویعد
فهي مجموعة من النماذج المستخدمة للبرمجیات التي تنسجم مع نظم المعلومات القائمة في المنظمة 

.والتي تحقق نظاما متكاملا وشاملا للمعلومات

امل المجالات الوظیفیة في المنظمة، وتركز على تعمل نظم تخطیط موارد المشروع من خلال تك
عملیات المشروع أكثر من الحدود الوظیفیة، إذ تساهم في تعمیم وتطبیق نظام الاتصالات عن بعد من 
خلال توافر المعلومات عن البائعین ومواصفات منتوجاتهم وأسعارها وتواریخ تسلیمها والقبول بهذه 

ومن ثم یقوم أیضا بعملیات شحن ت الزبائن ویشعرهم بالموافقةمن طلبا(ERP)الشروط، یتحقق نظام 
المنتوج بالرجوع إلى تواریخ التسلیم، كما یساهم في تقدیم الموارد الأولیة الضروریة من المخزون ویحدد 

.تواریخ إطلاق أوامر الإنتاج للمصانع وشراء الطلبیات من المجهزین

وتنبؤات الإنتاج، ویحسب أیضا الكلفة الفعلیة یعاتإلى تحدیث المعلومات عن المب(ERP)ویؤدي 
للمنتوج ومدى إمكانیة تحقیق الأرباح للمنظمة، وعلى العموم یساهم هذا النظام في توفیر المعلومات 

على وفق (والتجهیز ) على وفق احتیاجات الزبائن(المتكاملة لتحقیق العلاقات بین عملیتي الطلب 
وتخزین البیانات ولمواقع وظیفة تجمیع وتحلیلما فعالا في مجالات، فهو یعد نظا)عملیات الإنتاج

وجغرافیة متعددة مطبقا لنظم الحاسوب، فهو یساعد أیضا في تخفیض أوقات تسلیم المنتوجات للزبائن فإذا 
(ERP)كانت برمجیات التصمیم باستخدام الحاسوب یقوم بتسلیم المنتوج خلال أسبوعین لأن نظام 

.من الطلبیات خلال یومین فقط%98یساعد في شحن 
بتطبیق النظام منخفضا أوقات (ERP)المخزني، إذ قامت شركة ویساهم في تدقیق الفحص

.عملیات الفحص إلى ثلاث ثواني بعد أن كانت تنجز بعشرین دقیقة
مؤشرات قیاس تكنولوجیا المعلومات: المطلب الثالث

جاهزیة واستخدام تكنولوجیا المعلومات من قبل هناك مجموعة من المؤشرات الأساسیة لقیاس 
1:الأفراد والمؤسسات وحتى الدول، ومن بین هذه المؤشرات ما یلي

تسخیر تكنولوجیا المعلومات والاتصالات تقریر الشراكة المعني بقیاس اللجنة الإحصائیة للمجلس الاقتصادي للأمم المتحدة، 1
.18-16: ، ص ص2005مارس 4إلى1، من 36، الدورة لأغراض التنمیة
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: مؤشر الهیاكل الأساسیة وإمكانیة الوصول إلیها والأسر المعیشیة- 1

والأسرة الوصول إلى تكنولوجیا المعلومات واستخدامها وامتلاكها على مستوى الفردلمؤشرات 
ة آثار هامة على السیاسات العامة فهي تساعد الحكومات في تقییم البنى التحتیة لتكنولوجیا المعیشی

المعلومات بحسب الموقع الجغرافي أو قطاع السكان أو القطاع الاقتصادي، ومن بین أهم هذه المؤشرات 
ك الوصول إلىنذكر وصول الفرد أو الأسرة المعیشیة إلى الهواتف والحواسیب الشخصیة والانترنت، كذل

البث الإذاعي أو التلفزیوني بالنسبة للبلدان النامیة یكون أعلى بكثیر من الوصول إلى تكنولوجیا 
المعلومات ومن المهم بالتالي جمع المؤشرات المتعلقة بشبكة البث لأنها تعتبر كمؤشر كأساسي بالنسبة 

.لهذه البلدان

: مؤشر مؤسسات تكنولوجیا المعلومات- 2

حیث ولوجیا المعلومات واستخدامها لهاالإحصاءات عن حصول المؤسسات التجاریة على تكنتتسم 
مكنت هذه الإحصاءات الباحثین من تحلیل التطورات في مجال تكنولوجیا المعلومات ومن تنویر صناع 

، بل والأهم من ذلك بتأثیرها على التنمیة الاقتصادیة السیاسات باتجاهات تكنولوجیا المعلومات
والاجتماعیة، وأخیرا فإن رجال الأعمال یحتاجون إلى بیانات موثوق بها یتخذون على ضوئها قراراتهم 

لتكنولوجیا المعلومات في المؤسسات الاستراتیجیة، وعلیه ینبغي أن تقیس مؤشرات النشاط التجاري
.التجاریة إمكانیة الحصول عموما على تكنولوجیا المعلومات

: مؤشر التعلیم- 3
أن تساعد مؤشرات تكنولوجیا المعلومات المتعلقة بالتعلیم في تقییم جوانب معینة من حصول یمكن 

المجتمع على التعلیم في جمیع مستویات وكذلك استخدام تكنولوجیا المعلومات لتحقیق بعض الأهداف 
التقدم نحو في مجالي التعلیم والتنمیة، ومؤشرات تكنولوجیا المعلومات للتعلیم ستساعد في رصدالدولیة 

تحقیق الأهداف، ویمكن للبیانات عن تكنولوجیا المعلومات في المدارس أن تساعد صناع السیاسات في 
ن السیاسات فیما یتعلق بالاستثمار في تكنولوجیا المعلومات في مجال التعلیم أو اتخاذ قرارات مستنیرة بشأ

.لمعلوماتتنفیذ تدابیر لتحسین التعلیم عن طریق استخدام تكنولوجیا ا
1:وهناك مؤشرات أخرى تتمثل في

.59جمعة صالح النجار، مرجع سبق ذكره، صةفایز 1
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هي درجة التفاوت في مستوى التقدم في مجال الاتصالات وتكنولوجیا :مؤشر الفجوة الرقمیة- 1
المعلومات بین بلد وآخر أو تكتل وآخر أو بین مناطق البلد الواحد، ویمكن القول أن الفجوة التي 

استخدام التقنیات الحدیثة وبین من لا یملكون هذه تفضل بین من یمتلكون المعرفة والقدرة على 
.المعرفة وتلك القدرة

وهو رقم قیاسي جدید ویقوم على أساس عدة عوامل تؤثر في :مؤشر الرقم القیاسي للنفاذ الرقمي- 2
المعرفة قدرة بلد ما على النفاذ إلى تكنولوجیا المعلومات وهي البنیة التحتیة، والاستطاعة المادیة و 

.من حیث سعة نطاق تبادل المعارف والمعلوماتوالتوعیة
ویعني مدى توفر الشبكات الاتصالیة وسهولة الوصول إلیها حیث تعتبر :مؤشر الاستعداد الشبكي- 3

جزءا أساسیا في تكنولوجیا المعلومات، والتي أصبحت تمثل عوامل نجاح المعیاریة في العملیات 
.ات والمعلوماتوالمؤسسات، والتي یتم من خلالها نقل البیان
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مرتكزات تكنولوجیا المعلومات: المبحث الثالث

تعد تكنولوجیا المعلومات من أهم ركائز التنمیة الإداریة والاجتماعیة والسیاسیة والاقتصادیة 
من حیاتنا الاجتماعیة والمهنیة من دون وجود حیز لا جانبویكاد لا یخلوللمجتمع في عصر المعرفة، 

فسنتطرق في هذا المبحث إلى أبعاد وأهم تحدیات وآثار استخدام ،بأس به من تكنولوجیا المعلومات
.تكنولوجیا المعلومات

أبعاد تكنولوجیا المعلومات: المطلب الأول

طریقة المتبعة في عملیة جمع إن تحدید مكونات تكنولوجیا المعلومات یعتمد بالأساس على ال
البیانات ومعالجتها وتحویلها إلى معلومات ومن ثم نشرها وتوزیعها وخزنها وتحدیثها واسترجاعها ومن ثم 
مجموعة الأجهزة والمعدات والمواد الأخرى اللازمة لتنفیذ هذه الطرائق، كالمورد البشري بوصفها من 

1:الباحثین على هذه الأبعادق أغلب مكونات تكنولوجیا المعلومات وقد اتف

: الأجهزة- 1

تضم مجموعة الحواسب بمختلف أنواعها، أحجامها، سرعاتها وإمكانیات استیعابها لكم البیانات أو 
.بعبارة أخرى هي جملة الأدوات المسؤولة عن حفظ، خزن ومعالجة البیانات

:البرمجیات- 2

وبمثابة الروح في الجسد، والذي یجعل من یعتبر هذا العنصر من مركبات تكنولوجیا المعلومات 
بدونه، بعد ما كان صاحب الكلمة العلیا في مملكة تكنولوجیا المعلومات العتاد التكنولوجي عدیم النفع

كونها تسیطر على البیانات وتتحكم فیها للقیام بالعملیات الحسابیة والمنطقیة للحصول على النتائج وحل 
:ث أنواع رئیسیة من البرامج وهيثلاالمشاكل حسب الحاجة وتوجد 

وهي عبارة عن سلسلة البرامج المعدة والمخزنة داخلیا في الحاسوب من قبل الشركة :برامج النظام-أ
له، والتي تعد جزء لا یتجزأ من الحاسوب نفسه، ویقصد بها مجموعة من البرامج العامة المصنعة

، رسالة مقدمة أثر استخدام تكنولوجیا المعلومات والاتصال على أداء الموارد البشریة في المؤسسة الجزائریةفاطمة، طویهري1
.14، ص2015، 2نیل شهادة الماجستیر، تخصص تسویق، جامعة وهرانضمن متطلبات 
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التي تتولى إدارة موارد الحاسوب مثل المشغل المركزي للاتصالات والأجهزة الأخرى ومن أشهرها 
Ms Dos وWindows.

لتشغیل عملیات ذات طبیعة نمطیة من خلال تغیرات طفیفة معدة خصیصا:برمجیات التطبیقات-ب
، وكذا تنفیذها مثل ومعالجة البیاناتوتضم كافة التعلیمات التي تحدد بصورة تسلسلیة عملیات تشغیل

.برامج الكتابة على الحاسوب
وهي جملة البرامج المهتمة بترجمة التعلیمات المكتوبة بإحدى لغات البرمجة ذات :برمجیات التألیف- ج

.المستوى العالمي إلى لغة الآلة
ها، إذ تتألف من وهي الوسیلة المستخدمة لإرسال البیانات والمعلومات وتلقی:شبكات الاتصالات-3

مجموعة من المحطات تتواجد في مواقع مختلفة ومرتبطة مع بعضها بوسائط تتیح للمستفیدین إجراء 
عملیة الإرسال والتلقي، وتعد شبكات الاتصال مجموعة هائلة من وثائق النص المترابطة مع بعضها 

عنكبوتیة إلى تداخل الروابط على الانترنت، ویعود سبب تسمیتها بشبكة الویب العالمیة أو الشبكة ال
العدیدة بین الوثائق التي تشكل مواقع هذه الشبكة المنتشرة عبر العالم بطریقة تشبه تداخل خیوط 

مات من العنكبوت، وتسمح شبكة الویب العالمیة ببرنامج مستعرض الویب بنقل جمیع أنواع المعلو 
1.تخدام الماوس أو لوحة المفاتیحبرامج وأخبار وأصوات وصور وفیدیوهات فضلا عن النصوص باس

یعد الأفراد أهم عنصر بنائي في نظام المعلومات، ویمكن تقسیمهم على صنفین :الموارد البشریة-4
یطلق علیهم بالمستخدمین النهائیین، والذین یتعاملون مع برامج التطبیقات الأول یشكل الغالبیة والذین 

أما الصنف لتفاصیل الدقیقة لعملیات برمجتهااكمستفیدین منها ومن تطبیقاتها دون الخوض في
الثاني فهم الإختصاصیون في مجال الحاسوب الذین یصممون الحواسیب ویضعون البرامج المختلفة 

2.سواء كانت برامج تطبیقیة أم برامج النظام

تحدیات تكنولوجیا المعلومات: المطلب الثاني

3:تكنولوجیا المعلومات في المؤسسات بعض التحدیات یمكن تلخیص أهمها فیما یليتطبیقیواجه

مجلة دراسة تطبیقیة في وزارة الإعمار والإسكان تكنولوجیا المعلومات ودورها في تطویر الأداء الاستراتیجي،محمود حسن جمعة، 1
.45عة دیالي، العراق، صوالبلدیات والأشغال العامة، كلیة الإدارة والاقتصاد، جام

.46نفس المرجع، ص2
، ص 2012، الطبعة الأولى، دار أسامة للنشر والتوزیع، عمان، تكنولوجیا وسائل الاتصال الجماهیريمجد هاشم الهاشمي، 3

.57- 56:ص
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تتمثل هذه التحدیات في كیفیة قیام المؤسسة عمارة معلومات تدعم :تحدیات عمارة المعلومات
أهدافها ووظائف أنشطتها فخلق نظام جدید لمعلومات المؤسسة هو أبعد من تركیب أجهزة حاسبات 

الجدید یتطلب إجراءات توضح كیفیة التعامل معه وتدریب أفراد یمكنهم تطبیق جدیدة فالنظام
أو الوحدات وبناء شبكة واستخدام هذه التكنولوجیا بكفاءة وتوزیع محطات العمل الطرفیة على الأقسام 

.اتصالات بین تلك المحطات والأقسام وكیفیة التنسیق بینهم
تسارعا في نمو التجارة الخارجیة مع حدوث تحرر في سوق شهد العقدان الأخیران :تحدیات العولمة

لهزة التي نقلت العالم الأموال من دولة إلى أخرى، وتعود االتبادل النقدي أو زیادة في معدلات رؤوس 
یأتي على رأسها عاملان هما انهیار الاتحاد السوفیاتي قتصاد لأكثر من عاملإلى عولمة الا

تهیمن علیها صناعة من القوى الذهنیة فقد أدت خطوات العولمة ولأول إلى فترة والانتقال التكنولوجي
وبیعه في كل مكان مع بعض السماح من ناحیة مرة في التاریخ إلى إنتاج أي شيء في أي مكان

الوقت وأسالیب حمایة الإنتاج الداخلي للدول النامیة، سمح ذلك بإنتاج الأجزاء أو إقامة الأنشطة 
.ي المكان الذي یتمیز بأقل كلفة والتسوق في مكان في العالم بتحمل أكبر الأسعاراللازمة ف

من الواضح أن التطور التقني أسرع :التباین بین قدرات تكنولوجیا المعلومات وقدرات المؤسسات
.بكثیر من قدرة المؤسسة على استیعاب وتطبیق هذا التطور

اتخاذ القرار لم تتم بصورة فعالة في حالة نقص المعلومات إذا كانت عملیة :الحمل المعلوماتي الزائد
وعدم امكانیة الوصول إلیها بسهولة ففي المقابل سیؤدي حجم المعلومات الزائد عن القدرة الاستیعابیة 
لمتخذ القرار إلى ما یعرف بالحمل المعلوماتي الزائد، ویتمثل في شعور متخذي القرار بالغرق في 

.تاحة لدیهمطوفان المعلومات الم
یتمثل هذا التحدي في مقاومة الأفراد العاملین لأي استحداث في نظم :المقاومة التنظیمیة

المعلومات أو تطویر أي نظام قائم، فهم یقاومون أي یستشفون منه تهدید لمراكزهم أوتعدیل في 
. مهامهم الوظیفیة أو تقلیص في درجة احتیاج التنظیم لهم

أصبح العالم حولنا یتسم بالسرعة في التغییر :وعا في بیئة الأعمالتسارع التغیرات كما ون
والدینامیكیة في حركة عالم تكاد تتلاشى فیه الحدود الزمانیة والمكانیة بین ما هو قدیم وجدید وهذا 

) الاجتماعیة، السیاسیة، الاقتصادیة والتكنولوجیة( التغییر ینعكس على عوامل البیئة الخارجیة 
أحد أهم التغیرات التي ) الحاسوب والاتصالات(ار التطورات في تكنولوجیا المعلومات ویمكن اعتب
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تتطلب من منظمات الأعمال الاستجابة لها من خلال اعتبارها أحد العناصر المهمة في صیاغة 
.الاستراتیجیات العامة للمؤسسة والتي تحاول من خلال تحقیق المیزة التنافسیة

ثمة سلبیة محتملة لاتصال الأفراد أو الشبكات المحلیة بالأنترنت إذ :رنتأمن المعلومات في الأنت
یمكن لمستخدمین أخرین في الأنترنت أن ینفدوا إلى الملفات والمعطیات الموجودة لدى المستخدم في 

1:الشبكة المحلیة إلا أننا نستطیع تفادي ذلك باستخدام عدة أنظم بنینها فیما یلي

یتكون عادة من وسیلة ترتبط مع الأنترنت بذلك تمر حركة الملفات والمعطیات :حاجز الحمایة
أو بكاملها من الأنترنت إلى الشبكة المحلیة وبالعكس عبر تلك الوسیلة حیث تقوم هذه الأداة بمنع 

.تحدید المستخدمین في الأنترنت من النفاد إلى المعطیات والملفات الخاصة بالشبكة المحلیة
وهي تقنیة تسمح باتصال الشبكة المحلیة مع الأنترنت باتجاه واحد أي تسمح :ى الأنترنتالنفاد إل

بالنفاد من الشبكة إلى الأنترنت وتمنح المرور المعاكس للملفات وتستطیع هذه التقنیة أن تزود 
.المؤسسات بإمكان التحكم بنفاد المستخدمین الأفراد من ضمن شبكاتها الخاصة إلى الأنترنت

تعد مسألة الأمین من أهم العقبات التي تعیق انتشار الأنترنت لأن الخوف من :روتوكولات الأمنیةالب
تحسس المشتركین الأخرین ومن التخریب وسرقة الهویة الذاتیة والاعتمادات المالیة كل ذلك أدى إلى 

.الحذر من الاقتراب من الخدمات المباشرة التجاریة
دید من المؤسسات الصغیرة والمتوسطة لا تتوفر عادة على موارد هناك الع:عدم توفر الكفاءات

بشریة لها قدرات ومؤهلات علمیة في تكنولوجیا المعلومات والاتصال وفي التجارة الالكترونیة فمهما 
كان إدراك هاته المؤسسات بالفوائد المترتبة عن استخدام هذه التكنولوجیات فإن الاستثمار في 

مؤهلین یتطلب تكالیف لتكوین ووضع استراتیجیات یراها صاحب المؤسسة المعرفة والأشخاص ال
أعباء لا یمكن تحملها فالإطارات المتخصصة في مجال تكنولوجیا المعلومات والاتصال وفي التجارة 

2.الالكترونیة مهمة جدا لضمان انطلاق فعال للمؤسسات في الاقتصاد الرقمي

الملاحظ في العصر الحالي أن طبیعة المؤسسات التي من:بزوغ شبكة الأنترنت لمؤسسة دولیة
من ضمنها المكتبات ومراكز المعلومات تتعرض للتغیر المستمر وقد أدى ذلك إلى ظهور وعدد من 

ضافة إلى بزوغ بالإالعمل التبادلي في المكتبة مثلا، التحولات اتجاه الإنتاج المتسم بالمرونة
التحالفات الاستراتیجیة المؤسسة بین المكتبات مما كان له تأثیر ضخم على تلبیة احتیاجات 

.292-291، ص ص2009، الطبعة الأولى، دار المسیرة للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، الإدارة الإلكترونیةمحمد سمیر أحمد، 1
.292نفس المرجع، ص2
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أي أن لتوظیف بل والاقتصاد الوطني أیضاسوق عرض من المعلومات والنظم واالمستفیدین وتشكیل 
دت من قدرة المكتبات التكنولوجیا المعلومات المتقدمة التي أصبحت تعتمد على الأنترنت العالمیة زا

1.ومراكز المعلومات من التشابك والتفاعل معا

آثار استخدام تكنولوجیا المعلومات : المطلب الثالث

رغم ما تقدمه تكنولوجیا المعلومات من مزایا إلا أنه لا یجب النظر إلیها على أنها خیر خالص بل على 
طار الحدیث على خلال هذا المطلب في إتجلى لنا منالعكس من ذلك في بعض الجوانب، وهذا ما سی

.الآثار الایجابیة والسلبیة لاستخدامها

2:وتتمثل في:الآثار الإیجابیة

الخ لقد زادت من ....الخدمات التي تقدمها شبكة الأنترنت في التعلیم، الطب، التجارة والاتصالات- 
.شعور الإنسان بالحیویة

تعزیز العمل الأكادیمي الجامعي وفتحت أفاقا جدیدة أما في المجال العلمي ساهمت الأنترنت في - 
.أمام البحث العلمي في مختلف مجالاته

تقدم تكنولوجیا المعلومات موارد غنیة وتوفر المعلومات في مختلف مجالات الحیاة، السفر - 
والسیاحة فضلا عن منتدیات الحوار والنقاش الالكترونیة التي تساهم في تشجیع التفاعل 

.ین البشروالتواصل ب
تساعد الأنترنت الأنظمة والحكومات والتنظیمات الموالیة لها كما تساعد القوى المعارضة في - 

.التواصل وتنظیم نفسها
فنمت كان لثورة المعلومات أثر كبیر على النشاط التجاري لمختلف الشركات والمؤسسات التجاریة - 

.كبیرالتجارة الإلكترونیة، ووفرت السلع والخدمات للجمهور ال
تلعب الصحافة الالكترونیة في عصر المعلوماتیة دورا هاما في نشر المعلومات والتنویر - 

.والتواصل بین الشعوب

، ، الطبعة الأولىتوجهات توظیف تكنولوجیا المعلومات والاتصالات المتقدمة في مرافق المعلومات والمكتباتمحمدمحمد الهادي، 1
.341، ص2004المكتبة الأكادیمیة، 

.145-144:، ص ص468، مجلة العربي، العدد نقمة ثورة المعلوماتبخیت محمد، 2
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تساهم شبكة الأنترنت على الترویج وبیع مختلف أنواع الكتب وتساعد في الاطلاع على الأدبیات - 
.التي تحظرها الحكومات الظالمة والاستبدادیة

1:وتتمثل في:الآثار السلبیة

استمرار وجود التفاوت الاجتماعي والمعرفي بین سواء داخل الدولة الواحدة أو بین الدول وجود فئات - 
.المهمشین فأصبحنا نسمع بفقراء وأغنیاء المعلومات في عصر المعلومات

أدخلت تكنولوجیا المعلومات في حیاة البشر ما یسمى بالواقع الافتراضي، یسمح للمنتفعین - 
.تثمرین لهذه الثورة إن یتلاعبوا مع الحقائق التاریخیةوالمس

تأثیر شبكة الأنترنت على الأطفال ونشأتهم بل وعلى الكبار أیضا، فالجلوس لساعات طویلة أمام - 
شبكة الأنترنت والانتقال من موقع لآخر بعیدا عن العالم الواقعي الذین یعیشون فیه والكم الهائل من 

.ضغوطا نفسیة وعصبیة علیهمعلیها بفوزالمعلومات التي یحصلون 
خرق حرمة الأشخاص والتنظیمات عن طریق الدخول في ملفاتهم الخاصة بهم ومعرفة أدق التفاصیل - 

.عن حیاتهم الخاصة، هذه الاختراقات قد تطال في بعض الأحیان حتى الرؤساء والشخصیات البارزة
فیها البعض أنها تهدید للأمن القومي للدول والمجتمعات، فضلا عن تدشینها نوع جدید من یرى- 

.الحروب هي حروب المعلوماتیة حیث ظهر نوع جدید من الجرائم هي جرائم المعلوماتیة
.مسألة حقوق المؤلف والناشر إذ تزداد عملیات النسخ والتقلید- 
.بیة مثل تجارة المخدرات، وتجارة الجنسساعدت على انتشار النشاطات الهدامة والسل- 
من أعظم سلبیات تكنولوجیا المعلومات المخاطر المتعلقة بزعزعة عقیدة المسلمین حیث قامت إحدى - 

من خلال شبكة الأنترنت بمحاولة لتشویه القرآن الكریم حیث طلبت 1998المنظمات المشبوهة سنة 
لیف سور تحاكي السور القرآنیة الكریمة في محاولة موقعها على الأنترنت بتأهذه المنظمة من زوار 

بل هو من ) عز وجل(منها لإقناع جمهور الشبكة العالمیة بأن القرآن الكریم لیس معجزة من عند االله 
.وضع البشر

نیل شهادة الماجستیر في ، رسالة مقدمة ضمن متطلبات أثر تكنولوجیا المعلومات على الموارد البشریة في المؤسسةمراد رلیس، 1
.42-41:، ص ص2006علوم التسییر، جامعة الجزائر، 
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خلاصة

من خلال هذا الفصل حاولنا الإلمام بمختلف الجوانب المتعلقة بتكنولوجیا المعلومات، إذ تعد هذه 
ن أهم الضروریات التي لا یمكن الاستغناء عنها، فقد أصبحت رمز للتقدم والتطور وقد ساهمت الأخیرة م

كثیرا في ازدهار ونشاط القطاع الاقتصادي بصفة خاصة والقطاعات الأخرى المختلفة بصفة عامة كما 
المؤسسات أن مواكبة التطورات الحدیثة حول تكنولوجیا المعلومات والاطلاع علیها تزید من فرصة نجاح

.حیث أصبحت المحرك الأساسي لتطور هذه الأخیرة
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 تمهيد

 مفاهيم حول رضا الزبونالمبحث الأول: 

 آليات قياس رضا الزبونالمبحث الثاني: 

  خلاصة
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تمهید

أضحى الزبون الیوم بمثابة حجر الزاویة في النشاط التسویقي الناجح، لذا تسعى غالبیة المؤسسات 
إلى كسب رضاه لأن ذلك سیمنحها مبررا قویا للبقاء والاستمرار بالضرورة لتحقیق ربحیتها، حیث سیكون 

لا یمكن الاستغناء عنه من طرف مستعدا لتكرار شراء نفس منتجاتها، فرضا الزبون یعتبر هدف أساسي
المؤسسة، وعدم رضا الزبون یجعل المؤسسة في وضعیة حرجة وصعبة وبدون شك لن تحقق أي هدف 

.من أهدافها المرسومة

لزبون من مختلف جوانبه من وفي هذا الفصل سیتم تناول تكنولوجیا المعلومات وتأثیرها على رضا ا
:خلال المباحث التالیة

.مفاهیم حول رضا الزبون: المبحث الأول

.آلیات قیاس رضا الزبون: المبحث الثاني
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مفاهیم حول رضا الزبون: المبحث الأول

لأي نشاط تسویقي حیث أصبح من أولویات المؤسسات لأن بقائها واستمرارها یعد الزبون الركیزة 
مرهون برضا زبائنها، ولذلك سیتم من خلال هذا المبحث التطرق إلى أهم المفاهیم المتعلقة بالزبون ورضا 

.الزبون وأهم محددات هذا الأخیر

مفهوم رضا الزبون: المطلب الأول

.الزبونلمفهوم رضا الزبون لابد من تعریفقبل التطرق 

مفهوم الزبون : أولا

الزبون الداخلي، وهم الأفراد العاملین : ثلاثة أنواع من الزبائنعملیا تستخدم كلمة زبون وصف 
داخل المؤسسة، الزبون على شكل أفراد یسعون لاقتناء احتیاجاتهم المختلفة، الزبون الصناعي أو 

.المؤسسي، وجمیع المؤسسات تسعى لتحقیق رغبات هؤلاء الزبائن

1:منهاهناك العدید من التعاریف التي تطرقت إلى الزبون 

الذي یقوم بالبحث عن سلعة أو خدمة ما وشرائها لاستخدامه الخاص أو لاستخدامه هو ذلك الفرد "
".العائلي

هو المستخدم النهائي لخدمات المؤسسة وتتأثر قراراته بعوامل داخلیة مثل الشخصیة والمعتقدات "
، وقد یكون التفضیلالعائلة وجماعات والأسالیب والدوافع والذاكرة، وبعوامل خارجیة مثل الموارد وتأثیرات

".الزبائن أفراد أو مؤسسات

الشخص العادي أو الاعتباري الذي یقوم بشراء السلع والخدمات من السوق : "وكما یعرف بأنه
.لاستهلاكه الشخصي أو لغیره بطریقة رشیدة في الشراء والاستهلاك

نیل شهادة الماجستیر ضمن متطلبات ، رسالة مقدمةالزبائنجودة الخدمات وآثارها في تحقیق رضا نور محي الدین محمد سعد االله، 1
.79:، ص2017في إدارة الأعمال، جامعة السودان، 
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لف الأطراف الذین تتعامل معهم المؤسسة السابقة یمكن تعریف الزبون بأنه مختمن خلال التعاریف
.حیث تتوفر لدیهم القدرة والرغبة في اقتناء خدمة معینة

مفهوم رضا الزبون: ثانیا

الحالة النفسیة التي یشعر بها : "رضا الزبون بأنه) Howard et Sheth(هاورد شات لقد عرف 
1".والمجهودالزبون عندما یحصل على مكافأة كافیة مقابل التضحیة بالنقود 

المقارنة بین التوقعات حساس بالسعادة والذي یتولد من خلالإ: "بأنهj.lendrevieوقد عرفه 
2".تجربة الاستهلاكالمسبقة و 

شعور الشخص بالسعادة أو الخیبة الناتجة من مقارنة : " رضا الزبون بأنهKotlerوKillerوعرّفا 
مع توقعاته، فإذا كان الأداء أقل من التوقعات فإن الزبون غیر راضي، وإذا ) الناتج(الأداء المدرك للمنتج 

عن التوقعات فإن الزبون راض جدا أو التوقعات فإن الزبون راضي، وإذا زاد الأداءكان الأداء یوافق 
3".مبتهج

لقد تعددت التعاریف المتعلقة برضا الزبون من قبل الباحثین ولكن عندما نتمعن في هذه التعاریف 
نستنتج بأنها تصب في قالب واحد وهو أن رضا الزبون متعلق أساسا بالفرق بین الأداء الفعلي للمنتج 

.حین استعماله أو استهلاكه من طرف الزبون وبین ما كان یتوقعه قبل شرائه

4:م المزایا التي یحققها رضا الزبون نذكر ما یليومن أه

إن المؤسسة التي تهتم برضا الزبون ستكون لدیها القدرة على حمایة نفسها من المنافسین ولا سیما فیما - 
یخص المنافسة السریعة، فیمثل رضا الزبون تغذیة عكسیة للمؤسسة فیما یتعلق بالخدمة المقدمة إلیه، مما 

.طویر خدماتها المقدمة إلى المستهلكیقود المؤسسة إلى ت

1Daniel Ray, mesure et développer la satisfaction des clients, 2ème tirage, édition d’organisation, Paris, 2001,
p22
2J. Lendrevie et autres, Mercator « théorie et pratique en marketing », 1ère Ed, Dallez, Paris, 2003, p119.

.91، ص2011، دون طبعة، دار الرایة للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، تسویق الخدماتزاهر عبد الرحیم عاطف، 3
.44- 43:ریان أمینة، مرجع سبق ذكره، ص ص4
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لا شك أن قدرة المؤسسة على جذب زبائن جدد یلعب دورا كبیرا في استمراریة ونمو العلامة التجاریة - 
أو المنتج وتحقیق الأرباح، غیر أن قدرة المؤسسة على المحافظة على هؤلاء الزبائن وكسب ولائهم 

.یلعب دورا أكبر في نجاحها واستمراریتها
ني المؤسسة أو العلامة التجاریة العدید من الفوائد والإیجابیات نتیجة ولاء زبائنها خاصة في تج- 

بعض قطاعات النشاط كالتوزیع، أو البنوك، أو التأمینات، غیر أنه ابتداء من السنوات الأخیرة 
.تضاعف اهتمام المؤسسات برضا الزبون لینتشر في جمیع قطاعات النشاط

، أن ولاء الزبائن، والعمال، والمساهمین بالنسبة )Reithcheld(ریتشیلد وهذا ما یؤكد علیه
.للمؤسسة هو المحدد الرئیسي لنجاحها أو فشلها

.الزبون الراضي یساعد المؤسسات في حل المشكلات التي قد تواجهه- 
.الزبون الراضي یكون مصدرا في جلب زبائن جدد لاستهلاك الخدمة- 

الزبونمحددات رضا: المطلب الثاني

، الأداء )القیمة المتوقعة(التوقعات : إن دراسة الرضا لدى الزبون تتحدد بثلاثة أبعاد أساسیة وهي
، المطابقة أو عدم المطابقة، وسوف یتم التطرق إلى هذه العناصر بنوع من الشرح )القیمة المدركة(الفعلي 

:وفق ما یلي

التوقعات- 1

یتطلع الزبون إلى الحصول علیه من اقتناء منتج أو تعتبر التوقعات من الأداء الذي ینتظر أو
علامة معینة ویعبر عنه بالقیمة المتوقعة قبل تنفیذ قرار الشراء، ویمكن أن تحدد الجوانب الأساسیة للتوقع 

1:الذي یكوّنه الزبون عن المنتج فیما یلي

.توقعات الزبون عن مستوى أداء الخدمة أو السلعة-أ
.الفعلیة للسلعة أو الخدمة المقتناةالأداء الفعلي والخصائص-ب
.والمتوقع للسلعة أو الخدمةنتائج المقارنة بین الأداء الفعلي - ج

، رسالة مقدمة ضمن متطلبات نیل شهادة الماجستیر، كلیة العلوم العمیلدور جودة الخدمة في تحقیق رضا عمروش نجوى، 1
.57- 56:، ص ص2012الاقتصادیة وعلوم التسییر، جامعة منتوري قسنطینة، 
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.المعلومات المقدمة للزبون من قبل المؤسسة-د
.التعاملات السابقة للزبون مع المؤسسة- ه
ا تتعلق الجودة بمجموع الخصائص التي یملكه):الجودة المتوقعة( توقعات من خصائص المنتج -و

المنتج في حد ذاته والتي یرى الزبون أنها ضروریة ومناسبة ویمكن أن تحقق له مجموعة من المنافع 
.بعد استعمال المنتج أو الخدمة

تتعلق المنافع الاجتماعیة التي یمكن للزبون تحمیلها :توقعات عن المنافع أو التكالیف الاجتماعیة- ز
من اقتنائه للمنتج، بصورة المنتج أو صورة العلامة، وما یمكن أن یمنحه للزبون من أثر إیجابي 
اجتماعي، بمعنى ردة فعل الآخرین تجاه الزبون نتیجة اقتنائه لهذا المنتج سواء كان بالاستحسان أو 

.بالرفض
وهي التكالیف التي یتوقع أن یتحملها العمیل في سبیل :المنتج أو الخدمةعن تكالیف توقعات- ح

في السوق وجمع المعلومات عن الجهد المبذولالوقت، الحصول على المنتج أو الخدمة مثل 
.العلامات الموجودة في السوق بالإضافة إلى سعر المنتج

:الأداء المدرك- 2

حوث الرضا، حیث أن الأداء المدرك للمنتج هو بمثابة یلعب الأداء المدرك للمنتج دورا كبیرا في ب
المعیار الذي یستخدم للمقارنة، والذي یمكن من خلاله تقییم وتحدید تأثیر عدم التحقیق، وذلك بمقارنة 
الأداء المدرك مع التوقعات السابقة عن المنتج، كما یتمثل الاداء الفعلي في مستوى الأداء الذي یدركه 

ال المنتج أو الحصول على الخدمة بالإضافة إلى الخصائص الفعلیة لكلیهما، كما یمكن الزبون عند استعم
على مقیاس الأداء الفعلي للتعبیر عن الرضا أو عدم الرضا من خلال سؤال الزبون عن رأیه في الاعتماد 

بین الأداء ة ، بالإضافة إلى معیار مستخدمه للمقارنالجوانب المختلفة المتعلقة بأداء السلعة أو الخدمة
المدرك للمنتج من حیث أبعاده مع التوقعات عن المنتج وتكون النتیجة درجة معینة من عدم المطابقة 

1.إلى حالة المطابقةالإیجابیة والسلبیة بالإضافة 

، رسالة مقدمة ضمن متطلبات نیل شهادة الماجستیر في علوم التسییر، أخلاقیات الأعمال وتأثیرها على رضا الزبونخدیر نسیمة، 1
.99-97: ، ص ص2011ل، جامعة بومرداس، الأعمافرع إدارة 
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): التثبیت(المطابقة - 3

تنتج عندما یتساوى الأداء الفعلي مع نظیره المتوقع أمام عدم المطابقة، وتعرف المطابقة المطابقة
على أنها درجة الانحراف في أداء المنتج عن مستوى التوقع الذي یظهر قبل عملیة الشراء، ونمیز حالتین 

1:من الانحراف

أكبر من توقعات الزبون قبل یقصد بالانحراف الموجب أن الأداء الفعلي للمؤسسة:الانحراف الموجب
عملیة الشراء، تعبر هذه الحالة عن الهدف الذي تسعى المؤسسة إلى تحقیقه من خلال تجنب أدائها 

.باستمرار، وهي حالة جیدة ومرغوبة عند الزبون

ینشأ عندما یكون مستوى الأداء الذي یدركه الزبون أقل من التوقعات لدى الزبون الانحراف السلبيأما 
.ا تكون حالة من الإحباط وعدم الرغبةوهن

مؤثرة على رضا الزبونالعوامل ال: المطلب الرابع

توجد العدید من العوامل التي تؤثر في رضا الزبائن وتعمل على تعزیزه وهناك من الباحثین 
2:والمؤلفین من اقتصرها في أربعة عوامل فقط وهي

: الجودة- 1

، وكانت المؤسسة تقوم بتدریب الكفاءات المجال الهندسيالجودة یقتصر على منذ مدة كان مفهوم 
في أداء الوظیفة التي صممت من أجلها بشكل قدرة السلعة أو الخدمةوتوفیر الموارد من أجل الإحساس ب

جید ومناسب وتوصف بأنها درجة الملائمة للاستعمال، فالجودة في المنتجات هي أساس تكوین رضا 
.الزبون سریعاالیة في المنتج سواء سلعة أو خدمة كان الوصول إلى رضاالزبون فكلما كانت الجودة ع

:السعر- 2

یمثل السعر أهمیة كبیرة لدى الزبائن أكثر من أي متغیر آخر وخاصة عند شراء الخدمات، كما أن 
ي المكونة لإجمالالسعر یرتبط ارتباطا وثیقا بالتكالیف التي تشمل التكالیف الثابتة والتكالیف المتغیرة

.100-99:، ص صنفس المرجع1
غیر منشورة، قسم علوم التسییر، كلیة العلوم ریستجما، مذكرة أثر تطبیق التسویق الداخلي على رضا الزبائنذبیح سمیحة، 2

.50، ص2013الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، جامعة المسیلة، الجزائر، 
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التكالیف وعلیه فإن خبراء التسویق یعتبرون أن تحدید التكلفة بمثابة الأرضیة التي تبنى علیها السیاسة 
.السعریة للمنظمات الإنتاجیة

وعرف السعر بأنه مجموع القیم المتوقعة التي یستند إلیها الزبون عن المنافع المحققة من امتلاك أو 
.خدمة خلال مدة زمنیة معینة وفي مكان معیناستخدام أو الاستفادة من المنتج أو ال

:الخدمة- 3

إن معظم الخدمات التي تواجه المنظمات الخدمیة تنبع من كون الخدمات تتسم بخصائص وسمات 
:أهم هذه الصفاتمن تختلف عن السلع و 

ومتباینة، دعامة في طبیعتها، وذات اتساع كبیر وغیر نمطیة أو تقلیدیة ولا الخدمات غیر متجانسة- 
یمكن امتلاكها من قبل الزبون بل یتطلب من الزبون المساهمة مع مقدمي الخدمات في الحصول 

.على الخدمة
.تتسم بالإبداعیة باعتبارها أفكار ومنافع وتسهیلات، كما أنها ترسخ في الذاكرة- 
.هلك أثناء إنتاجهاغیر ملموسة وتست- 

صورة المثلى لخدمة الزبائنال): 03(الشكل رقم 

خدمات ما قبل البیع

الخدمات المصاحبة للبیعخدمات ما بعد البیع      

، 2007نشر والتوزیع، عمان، الأردن، خضیر كاظم حمود، إدارة الجودة وخدمة العملاء، الطبعة الثانیة، دار المسیرة لل:المصدر
.208ص

نالزبائ

Customer
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:الوقت- 4

تقترن عملیة توفیر السلع والخدمات بوقت معین، تتهیأ السلع والخدمات بأفضل الصور والأسالیب 
تتناقص بسبب مرور ت غیر مناسب، لأن قیمة المنتج منها كونها مقترنة بوقوالأشكال غیر أن لا فائدة

.الوقت

إن أهمیة الوقت یظهر بشكل أساسي في المنظمات الخدمیة، حیث تحاول هذه المنظمات تخفیض 
الوقت اللازم لإنجاز طلبات الزبائن لتتمكن من تلبیة احتیاجاتهم المرتبطة بتوفیر المنتج بالمكان والزمان 

.جل تحقیق رضاهم وكسب میزة تنافسیة جدیدة دون المساس بالجودةالمحددین من قبلهم من أ
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آلیات قیاس رضا الزبون: المبحث الثاني

یعد رضا الزبون أصلا من أصول المؤسسة وهو أساس بقائها في ظل بیئة اشتدت فیها المنافسة 
وأصبح البقاء فیها لمن یملك میزة تنافسیة لا یمكن تقلیدها، وفي ظل التغیرات الجدیدة أصبح من 

ه، لذا الضروري على المؤسسة أن لا یكتفي بتحقیق رضا الزبائن بل علیها أن تقیسه للتعرف على درجت
سوف نتطرق في هذا المبحث إلى أسالیب قیاسه والتعرف على مجموعة من النماذج لقیاسه، وفي الأخیر 

.التي تستعملها المؤسسة لتحسین الرضانركز على بعض الأدوات 

أسالیب رضا الزبون: المطلب الأول

على قرار إعادة تقوم المنظمة بتحلیل رضا عملائها من خلال التعرف على مدى تأثیر هذا الرضا
إلخ فهي تستخدم ...الشراء، الولاء، نصح العملاء المرتقبین، موقع المنظمة مقارنة بمنافسیها في السوق
لقیاسات التقریبیة كما العدید من الأسالیب المتعلقة بقیاس رضا العمیل والتي تتمثل في القیاسات الدقیقة وا

1:یلي

:إن القیاسات الدقیقة متعددة یمكن ذكر البعض منها كما یلي:القیاسات الدقیقة- أولا

:الحصة السوقیة- 1

أو تجزئة السوق محددة، فهناك سبیا سهل إذا كانت مجموعة العملاءإن قیاس الحصة السوقیة ن
من یقیس هذه الحصة بتحدید عدد العملاء الذین لهم علاقات طویلة مع المنظمة، مقدار رقم الأعمال 

مكن أن یتقلص عملائها وتنوعها سواء الإجمالي أو الخاص بكل عمیل حیث أن هذا المقدار یالمنجزة مع
بحالة عدم الرضا كما قد یرتفع في الحالة التي یكون فیها راض عما تقدمه في حالة شعور العمیل

.المنظمة له بالإضافة إلى كمیة المشتریات

، جامعة محمد خیضر، بسكرة، ص 15، مجلة العلوم الانسانیة، العدد قیاس رضا العمیل الخارجي عن الجودةعلي عبد االله، 1
.34- 30:ص
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)أقدمیة العملاء(معدل الاحتفاظ بالعملاء- 2

حسن طریقة للحفاظ على نمو الحصة السوقیة هي الاحتفاظ بالعملاء الحالیین ویمكن قیاس إن أ
معدل الاحتفاظ بالعملاء من خلال معدلات نمو مقدار النشاط المنجز مع العملاء الحالیین، كما قد یكون 

.ائمة معهمهذا القیاس بصفة نسبیة أو مطلقة وهي تعبر عن العملاء الذین احتفظت المنظمة بعلاقات د

:جلب عملاء جدد- 3

من أجل نمو مقدار النشاط تبذل المنظمة قصارى جهدها لتوسیع قاعدتها من العملاء، حیث أن 
التقدم في هذا المجال یقاس بصفة مطلقة أو نسبیة كما قد یعبر عنه بعدد العملاء الجدد أو بإجمالي رقم 

.الأعمال المنجز مع العملاء الجدد

:تطور عدد العملاء- 4

یمكن اعتبار تطور عدد العملاء أداة للتعبیر عن رضاهم، فإن كان عدد عملاء المنظمة في تزاید 
هذا یعني أن المنتجات أو الخدمات تلبي أو تفوق توقعات العملاء مما ینتج عنها الشعور بالرضا، وهذا 

لتي تنقل لهم عن الشعور یؤثر بالإیجاب على عدد العملاء خاصة المرتقبین من خلال الصورة الجیدة ا
ومنتجاتها، أي أن هذه الصورة ستسمح بجلب عملاء جدد بالإضافة إلى الاحتفاظ بالعملاء المنظمة
.الحالیین

البحوث التقریبیة:ثانیا

إن القیاسات التقریبیة لا تعبر عن شعور العمیل بالرضا أو عدم الرضا لأنها لا تأخذ بعین الاعتبار 
قیاسات التقریبیة فهي تعتمد على انطباعات العملاء من خلال الاستماع لهم توقعاته عن العملاء، أما ال

:وهي تتمثل في

: تسییر شكاوي العملاء- 1

تعتبر الشكوى أحد الوسائل التي لا یمكن إهمالها فهي لم تعد وسیلة إزعاج وإنما هدیة بالنسبة 
إرضائه والاحتفاظ به وهذا من للمنظمة فالعمیل الذي یشتكي یبقى دوما عمیلا إذا استطاعت المنظمة 

.خلال معالجة شكواه بشكل صحیح
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:بحوث حول العملاء المفقودین- 2

:إن التقدم في مجال الزمن وضبط العملاء یستوجب فهم ظاهرتین متكاملتین

الأكثر حسما والمرتبطة بالمنتجات المعروضة؟ماهي دوافع الرضا- 
المنظمة؟لماذا ینقطع بعض العملاء عن التعامل مع - 

من خلال اسم بحوث العمیل المفقود نستنتج أن هذا النوع من البحوث یهتم بالنقطة الثانیة وهي 
مع المنظمة ومحاولة إزالة هذه تحلیل العملاء المفقودین عن طریق تحلیل أسباب توقفهم عن التعامل

عن التعامل مع المنظمة الأسباب والعمل على تحقیق رضاهم من خلال الاتصال بالعملاء الذین تحولوا 
وهذا من أجل معرفة هذا التغییر ومراقبة أسباب الامتناع عن اقتناء منتجات المنظمة ومحاولة تقلیل 

:فقدانهم وهناك أربعة خطوات لتحقیق ما سبقمعدلات

.تعریف وتحدید معدلات الاحتفاظ بالعملاء- 
عملاء إلى التخلي عن التعامل مع التي أدت بالمعرفة وتجمیع البیانات حول العوامل والمؤثرات- 

المنظمة وكذا تشخیص وتوضیح هذه المؤشرات بالطریقة التي تمكننا من معرفة الإجراءات التي 
والتصرفات الواجب اتباعها بغرض محاولة إعادة إرضائهم والتقلیل من معدلات یجب اتخاذها

.فقدانهم
.لى عنها عملاء بدون مبررعلى المنظمة أن تقدر الأرباح التي تفتقدها حینما یتخ- 
على المنظمة أن تعرف ما هي التكلفة التي سوف تتحملها لكي تقلل من معدل الفقدان، فإذا كانت - 

التكلفة أقل من الربح المفقود فالمنظمة تتحمل هذه التكلفة لأنها ستعود علیها بالفائدة بالإضافة إلى 
.حصولها على رضا العمیل وولائه

:بحوث العمیل الخفي- 3

ومنه إرضاءه یستعان بها في قیاس رضا العمیل بما أن إدراك العمیل العمیل الخفي تقنیة أخرى 
الخدمات، فبحوث العمیل الخفي تعمل على مطابقة الشروط المثلى التي و مرتبط بجودة المنتجات أ

اشرة في ترضي العمیل مع تلك المتوفرة أي أن الغرض منها لیس معرفة رضا وعدم رضا العمیل بصفة مب
لیلعب دور العمیل ویحصل على ردود أفعال العملاء عن الأشخاص هذه الحالة تتفق المنظمة مع أحد 
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اعتمادا على أن العملاء قد لا المنتجات أو الخدمات المقدمة ویكتب تقاریر بذلك ترفع إلى إدارة التسویق
.الاستقصاءم الشكاوي والإجابة على قائمة یرغبون صراحة في تقدی

:وث قیاس رضا العمیلبح- 4

الاقتراحات وسجل الشكاوي غیر كافیة لإعطاء قیاس دقیق عن رضا العمیل حیث تعد صنادیق
ولا حتى تقدیم هناك نسبة كبیرة من العملاء غیر الراضیین لا یفضلون التعبیر عن عدم رضاهم 

وعلیه على المنظمة احتجاجات فهم یكتفون بتغییر العلامة دون أن تعلم المنظمة بسبب هذا التحول 
استعمال طرق قیاس الكمیة التي تتجسد في استخدام بحوث الرضا من خلال الإستقصاء لمعرفة مدى 
رضا العمیل عن جودة المنتج أو الخدمة المقدمة من طرف المنظمة بالإضافة إلى معرفة نیة العمیل في 

لسلبیة التي یقدمها العملاء الحالیین إعادة شراء منتج من نفس العلامة، ومعرفة النظرة الإیجابیة أو ا
.الخ...للعملاء المرتقبین، علاقة الرضا بتقدیم الشكاوي

1:وهناك أسالیب أخرى أیضا لقیاس رضا الزبون نذكر منها ما یلي

.الاهتمام بصفة الزبون وتوطید العلاقة معه، وضمان الرضا المطلق- 
.دراسة شكاوي ومقترحات وانتقادات الزبون- 
.امل الزبون مع المؤسسةتسییر تع- 
.احترام وقت الزبون وعدم إضاعته في الانتظار، أو في اتباع إجراءات روتینیة معقدة وطویلة- 
.مؤسسة من حیث المواصفات والأسعارعطائه معلومات كاملة عن الخدمات التي تقدمها الإ- 
.الإنتاج وفقا لمواصفات الزبون ورغابته واحتیاجاته- 
.مناقشة خطط الجودة وطرق تطویرهاإشراك العمیل في - 
.زیادة العملاء المهمین بین الحین والآخر للاستماع میدانیا لآرائهم ومقترحاتهم- 

، رسالة مقدمة ضمن متطلبات نیل شهادة دراسة تحلیلیة لمحددات رضا الزبون في مؤسسات الاتصال بولایة میلةبن رجم عدنان، 1
.22، ص2019-2018التجاریة، تخصص تسویق الخدمات، المركز الجامعي عبد الحفیظ بوالصوف، میلة، ر في العلوم یستجماال
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أدوات تحسین رضا الزبون: المطلب الثاني

البیئة التي تتمیز بزیادة المنافسین وانتشار الوعي لدى الزبائن في ظل التغیرات المتواجدة في
فأصبح هدف المؤسسة لا یقتصر على تحقیق رضا الزبون وقیاسه بل إنما تعداه إلى تحسین الرضا وذلك 

1:من أجل ضمان ولاء الزبون، فإن عملیة تحسین الرضا تتم من خلال الأدوات التالیة

الجودة المدركة:

داء الداخلي للمؤسسة والذي یتمثل في تحسین الجودة والغرض منه إرضاء الزبون إلا إن تحسین الأ
حیث على المؤسسة أن تقوم بقیاس رضا زبائنها ،أن قیاس الجودة الداخل هو ضروري لكن غیر كاف

.أیضا قد تكون الجودة جیدة لكن رضا الزبائن لیس في نفس درجة هذه الجودة

تحلیل عدم الرضا:

عدم الرضا تصبح عدد الاتصالات التي من الضروري على المنظمة أن تقوم بها لمعالجة في حالة
المشاكل المسببة لهذه الحالة ومدى المعالجة عوامل ضروریة لحالة الرضا، إن البحث عن الأسباب یجب 

لحالة أن یكون بشكل دقیق لأن عدم الرضا المعالج بطریقة سیئة معامل للزبون المفقود، كما أن هذه ا
غیر ناتجة عن رداءة الخدمة فقط إنما تتعداه إلى مشاكل التسییر، عیوب في الاتصال، عیوب في علاقة 

.إلخ...الزبون

متابعة الزبون:

هدفها إقامة علاقة وثیقة بین الزبون والمؤسسة، ومن المهم أن إن متابعة الزبون تأخذ عدة أشكال 
زبون بصفة منفردة، ویعد أساس متابعة الزبون الاستماع تكون هذه العلاقات شخصیة أي أن یعامل كل 

.الیقظ للمفاوض بالإضافة إلى الأخذ بعین الاعتبار كل مشاكل الزبائن حتى ولو كان خاطئ فیها

ولاء الزبون:

إن الزبون الوفي مردودیته تمثل مرتین ویكلف أقل من جلب زبون جدید ومن هذا فإن على 
المؤسسة أن توجه استراتیجیاتها نحو اعتبار ولاء الزبون نقطة البدایة، وان التسییر الجید بعدم الرضا 

، 2005ماجستیر غیر منشورة، جامعة البلیدة، ، رسالة مقدمة ضمن متطلبات نیل شهادة الاستراتیجیات رضا العمیلكشیدة حبیبة، 1
.43ص
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ة استعمال یعتبر ركیزة فعالة لخلق الرضا، بحیث كلما كان الزبون راضیا كلما كان أكثر میلا لإعاد
.للخدمة التي ولدت الرضا

نماذج قیاس رضا الزبون: المطلب الثالث

لعشرین الماضي والنموذج یعرف بأنه لقد برزت العدید من هذه النماذج في الستینات من القرن ا
.تقلید أو محاكاة أو بناء نظري لظاهرة موضوع البحث"

":الشاملة"النماذج الكلیة - أولا

ر من العوامل الاقتصادیة والاجتماعیة والنفسیة منها نموذج أنجل، نیقوسیاتحتوي على عدد كبی
أهمها حیث یبین هذا الأخیر ثلاثة أنواع للمواقف الشرائیة التي یواجهها الفرد سیث وهو- ردكوتانا، هو 

1:وهي

.مواقف الشراء لأول مرة، ولا توجد له خبرة بالشراء:المواقف المعقدة-أ
.مواقف الشراء بناء على خبرة سابقة ولكنها غیر كافیة:المواقف المحددة- ب
.مواقف الشراء الروتیني، لا تحتاج إلى جهد أو بحث عن المنتج:المواقف المتكررة-ج

إن ) السعر، الجودة، الخدمة(إن أبعاد البدائل التي یتم إدراكها بطریقة مختلفة بین الأفراد هي 
2:ساسیة وهيسیث یتكون من أربعة عناصر أ- هوردنموذج

.وهي المنبهات التي یستعملها الفرد من البیئة التسویقیة والاجتماعیة: المدخلات- 1
:ونظریة الإدراك وهذه المتغیرات نوعینجاءت من خلال التعامل بین نظریة التعلم:المتغیرات- 2
.متغیرات ترتبط بالتعلم وهي الدوافع والماركات التي تحضر في ذهن الفرد-أ

.ترتبط بالرضا بعد شراء الماركةمتغیرات-ب
:وهي مجموعة أجوبة یرتبها المختصون كما یلي):النتیجة(المخرجات - 3
.یرتبط بمدى إدراك المعلومات وتمیزها:الانتباه-أ

.یرتبط بمجموع المعلومات التي یمتلكها المشتري:الفهم- ب

.94، ص2009، الطبعة الأولى، دار صفاء للنشر والتوزیع، عمان، قیةإدارة الترویج والاتصالات التسویعلي فلاح الزعبي، 1
.95نفس المرجع، ص2
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.لحكمیرتبط بالعناصر الإدراكیة للماركة وهو یمثل ا:الموقف تجاه الماركة-ج
.وهذا یتضمن تهیئة المشتري تجاه الماركة والشراء وتحدید أسباب عدم الشراء):النیة(القصد -د

وهذا یمثل التعبیر الظاهري لتهیئة المشتري مع الانتباه لعوامل المنح كونها تؤدي إلى :سلوك الشراء-ه
.قرار عدم الشراء

ار أو عدم تكرار الشراء، ورغم أن هذا هي الأساس في تكر ):التغذیة العكسیة(المعلومات المرتدة - 4
:النموذج شاملا إلا أنه هناك بعض التحفظات علیه عند استخدامه منها

.أن مشكلته الرئیسیة الوصف المختصر لأجزائه-أ
.تختلف من فرد لآخر) قیم، عادات، اتجاهات(أن العوامل الوصفیة - ب
.ا تحدث تكون معقدةأن حالة التمیز الإدراكي لیس شرطا في وجودها ولكنها عندم-ج

: النماذج الجزئیة- ثانیا

وهي تلك النماذج التي استندت على عامل أو عاملین وعدتهم الأساس في الإجراءات التي تؤثر 
1:على سلوك المستهلك وبالتالي في قرار شرائه ویمكن التمییز بین نوعین منها

موذج لفیشبن ونموذج دولاني والنومنها نموذج القصدالنماذج التي تستند على نظریة الممارسة- 1
حیث أن مكونات هذه (control verbal theoryriopostrel)الأخیر یستند على تطویر نظریة

)القصد، الموقف، تأثیر الآخرین(النظریة هي 
إن نظریات تكوین الموقف وتغییره تستند :النماذج التي تستند إلى نظریات تكوین وتغییر الموقف- 2

أن تقیم منتج ما أو علامة ما یمكن أن یقترن أو یتم بما یتجمع في النظام ة وهيإلى فرضیة أساسی
.الإدراكي لدى الأفراد عن هذا المنتج أو العلامة

وهناك عدة نماذج تستند إلى نظریات تكوین الموقف وتغییره ولكن الأكثر انتشارا واستخداما هي 
بأن الاحتمالیة المتوقعة المتوقعة، وأن هذه النظریة توضحتلك النماذج التي تستند إلى نظریة القیمة 

:لجواب الفرد على حافز ما في اتجاه الفعل تكون دالة لمركبین إثنین

، 2006، الطبعة الأولى، دار الیازوري العلمیة للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، الأسس العلمیة للتسویق الحدیثإیهاب علي القوم، 1
.125- 124: ص ص
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.حیث أن أي فعل تتبعه نتیجة ما:القابلیة العقلانیة- 1
.التقییم العاطفي للفرد أي إحساسه لنتیجة الفعل:التقییم العاطفي- 2

.تستند على الاتجاه الحدیث في تحلیل ودراسة رضا الزبون وقیاسهوهذه النظریة هي التي 
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خلاصة 

تبین من خلال هذا الفصل أن المؤسسة لكي تثبت وجودها یجب علیها أن تثبت قدرتها على 
، وأیضا المعرفة الشاملة بمختلف إرضاء زبونها وذلك من خلال الإلمام بخصائصه ومحددات الرضا لدیه

ومعالجتها، وقد لاحظنا أن المؤسسة العوامل المؤثرة على رضاه حتى یمكن وضع الحلول الكفیلة لتحسینه
والقیاسات التقریبیة، أیضا یبین تستعین في قیاس رضاه بجملة من الأسالیب تتجلى في القیاسات الدقیقة 

ائنها، وأخیرا تم تناول الفصل مختلف النماذج التي یمكن للمؤسسة الاعتماد علیها في قیاس رضا زب
.الأدوات التي یمكن للمؤسسة أن تلجأ إلیها لتحسین رضاه



 

مؤسسة اتصالات الجزائر للهاتف بدراسة ميدانية : الفصل الثالث
 -جيجل– النقال موبيليس

 تمهيد

مؤسسة اتصالات الجزائر –المبحث الأول: تقديم المؤسسة محل الدراسة 
 -للهاتف النقال موبيليس

 المبحث الثاني: الإطار المنهجي للدراسة الميدانية

 الثالث: تحليل وتفسير نتائج الدراسة واختبار فرضياتها المبحث

  خلاصة
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:تمهید
بعد استعراض الأسس النظریة لكل من تكنولوجیا المعلومات في الفصل الأول ورضا الزبون وأثر 

الدراسة فیالفصل الثاني وبعد بناء الفرضیات استنادا على أساسستخدام تكنولوجیا المعلومات علیها
و رفض الفرضیات المتوصلإلیها نظریا، ارتأینا إلى استقراء الجوانب التطبیقیة النظریة ولاختبار قبول أ

.- جیجل–حالة وكالة موبیلیس للموضوع، بدراسة 
: ومن خلال هذا سنحاول التطرق في هذا الفصل إلى العناصر التالیة

لیس جیجلوكالة موبی- دیم العام للمؤسسة محل الدراسة التق -.
طار المنهجي للدراسة المیدانیةالإ .
 نتائج الدراسة واختبار فرضیاتهاتحلیل وتفسیر .
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)-جیجل–یلیس التجاریة موبوكالة ال(تقدیم المؤسسة محل الدراسة : المبحث الأول
والتطورات نتیجة لقد عرف قطاع الاتصالات السلكیة واللاسلكیة في الجزائر العدید من التغیرات 

مر الذي أدى إلى ظهور مؤسسات جدیدة أولها مؤسسة موبیلیس هذا القطاع، الأفيباب المنافسة لفتح
. التي تعد المتعامل التاریخي الأول للهاتف النقال في الجزائر

- جیجل–یف بالوكالة التجاریة موبیلیس التعر : المطلب الأول
وقد خصص هذا المطلب من أجل التعریف بالمؤسسة تعریف شامل یتضمن كل ماهو متعلق 

: بالمؤسسة كالتالي
-جیجل–ریف بالوكالة التجاریة موبیلیس التع: أولا

زبائن وكالة موبیلیس هي عبارة عن مؤسسة اقتصادیة ذات طابع تجاري، هدفها تقدیم الخدمات لل
بوجمعة "بعد زیارة وزیر الاتصال 2005رموبیلیس لولایة جیجل في نوفمبوكالة وتحقیق الأرباح، تم تدشین 

فهي وكالة محلیة تابعة إلى المدیریة الجهویة بسطیف، تقع وسط مدینة جیجل بشارع عبد الحمید " هیشور
. بن بادیس

، تحتوي على ستة نقاط 2م180محل الوكالة مستأجر من قبل موبیلیس، تتربع على مساحة قدرها
یترأسهم مشرف مبیعات متعدد الخدمات وثلاث نفاط التسییر خلفیة یترأسها ) الجمهور العریض(للبیع

وبدأت الوكالة لون الأخضر حسب علامتها التجاریةمسؤول المخزون والموارد المالیة، تتمتع الوكالة بال
مناوبة بین فوجین موظف یعملون بنظام ال17نشاطها بتعداد ستة موظفین أما حالیا فیبلغ عدد موظفیها 

1.مساءا8إلى صباحا8من 

- جیجل- أهداف وكالة موبیلیس : ثانیا
تسعى وكالة موبیلیس منذ ظهورها لأول مرة إلى تحقیق مجموعة من الأهداف الأساسیة تتمثل 

: 2في
تقدیم خدمات ذات جودة عالیة للزبائن ومستعملي الهاتف النقال .
 ها بعرض أحسن الخدماتماوقیالاصطیافتنمیة حجم الأنشطة الخارجیة، خاصة في موسم .
رفع نسبة الأرباح .
السیطرة على سوق المعلومات من حیث عدد المشاركین .

.10:00الساعة على 12/05/2021بن عمر خالد یوم: ع السیدمقابلة م1
.نفس المرجع السابق2
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استقطاب أكبر عدد ممكن من الزبائن الجدد مع المحافظة على الزبائن الحالیین .
كسب ثقة الزبائن للحصول على صور جیدة للمؤسسة .

.- جیجل–الهیكل التنظیمي لوكالة موبیلیس :المطلب الثاني
:تقوم الوكالة بممارسة نشاطها وفق الهیكل التنظیمي التالي

.-جیجل- هیكل التنظیمي لوكالة موبیلیس ال): 04(الشكل رقم 

على الساعة 12/05/2021یوم بالاعتماد على المقابلة التي جرت مع السید بن عمر خالدمن إعداد الطالبتین : المصدر
10:00

رئیس الوكالة

مسؤول 
المبیعات 

02المباشر

مندوب إداري 
مكلف 02

بالتحصیل

مسؤول 
مبیعات غیر 

مباشر 

مكلف بتحصیل 
المنازعات 

والعقود

مستشار 
04الزبائن 

دخال البیاناتإعون عون ادخال البیانات

سائق الوكالة

عاملة النظافة 

مستشار 
01الزبائن

مستشار 
02الزبائن 

مستشار 
03الزبائن 

مستشار 
06الزبائن 

مستشار 
05الزبائن 

مسؤول المبیعات 
vال 01مباشر 

مندوب إداري 
مكلف 01

بالتحصیل

مسؤول 
المبیعات 

01شر مباال

مندوب إداري 
مكلف 01

بالتحصیل
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1:- جیجل- یمي الخاص بوكالة موبیلیس وفیمایلي شرح للهیكل التنظ

:رئیس الوكالة-1

كما یسهر على و مختلف البرامج المسطرة وهو الشخص المسؤول عن تحقیق أهداف الوكالة 
، وتتمثل مهامه في الإشراف على مستخدمي ندة إلیه من الرئیس المدیر العاممستطبیق كل القرارات ال

.ضمان سیر العمل لجذب أكبر عدد ممكن من الزبائن،وكالة، مراقبة الأعمال الیومیةال

):02و01( مندوب إداري -2

زیعهو الشخص المكلف بالناحیة التنظیمیة للوكالة والذي یشرف على تقدیم أحسن الخدمات وتو 
زبائن ومحاولة إیجاد أنسب الحلول بالشكاوي المقدمة من طرف الالاهتمام، المهام، ومراقبة عملیة البیع

، یهتم بالدرجة الأولى وكذلك تسییر المخزون، القیام بالعملیات الحسابیة، حساب المبیعات الیومیة الأمنیة
.بتحقیق الأهداف الشهریة

):02و01(المباشر مسؤول المبیعات- 3
هو الشخص المكلف بالتنسیق بین مستشاري الزبائن في الوكالة لتوزیع مختلف خدماتها وتمثیل 

.الوكالة
:    مسؤول المبیعات غبر المباشرة- 4

دماتها وتمثیل وهو الشخص المكلف بالتنسیق بین نقاط البیع المعتمدة والوكالة لتوزیع مختلف خ
.الذین یستطیعون الوصول إلیها، خاصة بالنسبة للأشخاص الوكالة في الخارج

: المكلف بتحصیل المنازعات والعقود- 5
جال یقوموا بتسدید مستحقاتهم في الآوهو الشخص المكلف بتغطیة المستحقات للزبائن الذین لم

.جال محددةا بالتسدید في آالمحددة، ومن مهامه إرسال إنذارات إلى الزبائن الذین لم یقومو 

.السابقنفس المرجع 1
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):06-05-04-03-02-01(زبائن مستشار- 6
د الاستفسار عنها من طرف الزبائنوهو الشخص المكلف بتقدیم مختلف الخدمات المطلوبة أو المرا

القیام بعملیة البیع لمختلف خدمات وتقدیم خدمات البیع، استقبال الشكاوي التقنیة أو الشكلة عند الزبائن 
.الأهداف الكمیة والنوعیة للوكالةومحاولة إعطاء حلول مباشرة محاولة تحقیق 

:)02و01(عون إدخال البیانات - 7
.الحسن للوكالة وحمایة أملاكهاالأشخاص الذین یسهرون على السیر هم
:سائق الوكالة- 8

.هو الشخص الذي یسهر على التنقل لتنفیذ المهام الموكلة إلیه
:عامل النظافة- 9

.تسهر على نظافة الوكالة
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. الإطار المنهجي للدراسة المیدانیة: المبحث الثاني
بغرض القیام بدراسة المیدانیة على أكمل وجه فإنه كان لزاما علینا إتباع إطار منهجي من أجل 

شروع في هذه الدراسة، حیث سیتم التطرق لكیفیة تخطیط الها عند االوصول إلى أهداف التي حددن
وكذا بإبراز مجتمع وعینة الدراسة ونوع الأداة التي استخدمت لجمع البیانات،وتصمیم أداة الدراسة، وهذا 
ملة في تحلیل البیانات قل بعدها إلى إبراز أسالیب المعالجة الإحصائیة المستعالمحاور التي تعطیها، لتنت

. ونختم هذا المبحث بإجراء اختبار أداة الدراسة لتأكد من صدقها وثباتهاالمجمعة
إجراءات ومتغیرات الدراسة : وللأ المطلب ا

سیتم التطرق في هذا المطلب إلى مجتمع وعینة الدراسة وكذا نوع الأداة المستخدمة في جمع 
.البیانات والمحاور التي تغطیها

مجتمع وعینة الدراسة: أولا
عینة ، حیث یتم اختبار -جیجل-الدراسة یتمثل مجتمع الدراسة في متعاملي وكالة موبیلیسفي هذه 

.     لتحلیللسترجاعهم كلهم وهم صالحینتم ایانستبا60فردة، وبعد توزیع م60عشوائیة بسیطة تتكون من 
أداة الدراسة: ثانیا

على طبیعة المعلومات المراد جمعها، وأخذ بعین الاعتبار الوقت المسموح به لإجراء هذه بناءا
إضافة بیانات منشورة مرتبطة بالموضوعالدراسة المیدانیة والإمكانیات المادیة المتاحة، وكذلك لعدم توافر 

ا أن الأداة الأكثر لى صعوبة الحصول علیها عن طریق المقابلة الشخصیة أو الملاحظة المباشرة، وجدنإ
هو عبارة عن صحیفة كأداة رئیسیة لجمع البیانات، و تحقیق أهداف الدراسة هي الاستبیانملائمة وفعالیة ل

أو كشف یتضمن عددا من الأسئلة تهتم باستطلاع الرأي أو بخصائص أیة ظاهرة متعلقة بنشاط 
لأسئلة نحصل على المعطیات ومن مجموع الإجابات عن ا، صادي أو اجتماعي أو فني أو ثقافياقت

على إن تصمیم الاستبیان والأسئلة التي یتكون منها له تأثیر مباشر. الإحصائیة التي نحن بصدد جمعها
لذا یحتاج التصمیم إلى عنایة فائقة وإلمام تام بحالة المشمولین بالمسح نوعیة المعطیات ودرجة دقتها،

1ة والاجتماعیة وحتى لمدلولات الألفاظ واللغة المتداولة بینهمالإحصائي وفهم لتقالیدهم وأمورهم الاقتصادی

وفیما یلي توضیح كیفیة بناء وتصمیم أداة الدراسة والإجراءات المستخدمة للتحقق من صدقها 
.وثباتها

، SPSSالتخطیط للبحث وجمع البیانات یدویا باستخدام البحث العلمي والتحلیل الإحصائیأسالیبعبد الحمید عبد المجید البلداوي، 1
.22، ص2007دار وائل للنشر والتوزیع، عمان، 
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البیانات الشخصیة:المحور الأول.
نة الدراسة والمتمثلة یتضمن هذا المحور بعض المعلومات المرتبطة بالبیانات الشخصیة لأفراد عی

). الجنس، العمر، المستوى التعلیمي، المهنة، الدخل الشهري(في 
المحور الثاني:

عبارة موزعة على أربعة22حتوي على حیث ی)تكنولوجیا المعلومات(یدرس المتغیر المستقل 
: أبعاد حیث كل بعد یحتوي على عبارات كمایلي

6-1(عبارات البرمجیات قسم إلى ست :البعد الأول.(
12-7(عبارات قسم إلى ست تصال شبكة الا:البعد الثاني.(
17- 13(عبارات قسم إلى خمس المستخدمین : البعد الثالث.(
22-18(عبارات قسم إلى خمس الأجهزة والمعدات :البعد الرابع.(
عبارات07حیث یحتوي على )رضا الزبون(یدرس المتغیر التابع :المحورالثالث.

ي حسب الخماسلیكرتمحور الثالث باستخدام مقیاس تم قیاس متغیرات المحور الثاني والولقد 
:المؤسسةراء متعاملي الجدول التالي بغیة معرفة آ

.مقیاس لیكرت): 01(الجدول رقم 
موافق تماماموافقمحایدغیر موافقغیر موافق تماماالرأي
12345الدرجة

سالیب المعالجة الإحصائیة لبیانات أداة الدراسة أ: المطلب الثاني
من المبحوثین تم بناء استمارة الأسئلة كأداة لجمع البیانات كونها تسهل الوصول إلى عدد كبیر

استخدام تكنولوجیا ق الهدف من الدراسة وذلك لدراستنا أثر ، وتم تصمیمها لتحقیوبأقل تكلفة ممكنة
ة لمعالج، )موبیلیس(المعلومات على رضا الزبون دراسة حالة مؤسسة اتصالات الجزائر للهاتف النقال 

الاجتماعیة الإحصائیة للعلوم حزمة التم استخدام برنامج عینة الدراسةبیانات مفردات 
)StatisticalPackage for the Social Sciences ( نسخة)(version 20 ویرمز له باختصارSPSS قد تم ، و

، )Norman Nie(صلیة البسیطة في نهایة الستینات عن طریق كل من ابتكار البرنامج بصورته الأ
)HadlaiHull( ،)Dale Bent (مریكیة بغرض تحلیل بیانات ذات حجم كبیر من جامعة ستانفورد الأ

عامل بهذه الحزمة في عدة جامعات ر الت، وبعد ذلك انتشمل معها بالحسابات الیدویة آنذاكیصعب التعا
) IBM(استحوذت شركة أي بي إم 2009في عام اول التجاري لاحقا في الثمانینات،ن خرج للتدإلى أ
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IBM SPSSلیصبح بعدها الاسم الرسمي المعروف للبرنامج هو SPSSمریكیة على حزمة الأ Statistics

.1صداراتویتوفر البرنامج بعدة إ
: وفي مایلي مجموعة الأسالیب الإحصائیة التي تم استخدامها في هذه الدراسة

: المدى: أولا
مقاییس التشتت ویعرف بأنه الفرق بین أكبر وأصغر قراءة في المجموعة، وعلى ذلك فإذا هو أبسط 

فإنه یدل على كان المدى صغیرا تكون المجموعة متقاربة أي متجانسة وعلى العكس إذا كان المدى كبیرًا 
.أن مفردات المجموعة مبعثرة ومتشتتة ومتباعدة عن بعضها

ثم 4) = 1- 5(نحسب المدى ) الدنیا والعلیاالحدود (الخماسي ولتحدید خلایا مقیاس لیكرت
وذلك لتحدید ، ثم إضافة هذه القیمة إلى أقل قیمة في المقیاس)0.8= 4÷5(تقسیمه على عدد الخلایا 

:وبالتالي تصبح الفئات كما یليالحد الأعلى للخلیة،
.الخماسي ودلالتهافئات سلم لیكرت): 02(الجدول رقم 

دلالتهاالفئةالرمزالإجابات عن الأسئلة
درجة منخفضة جدا1.8إلى 1من 1غیر موافق تماما

درجة منخفضة2.6إلى 1.8من 2غیر موافق
درجة متوسطة3.4إلى 2.6من 3محاید
درجة عالیة4.2إلى 3.4من 4موافق

درجة عالیة جدا5إلى 4.2من 5موافق تماما
:التكرارات والنسبة المئویة:ثانیا

هو عدد المرات التي تتكرر فیها ظاهرة أو مشاهدة معینة، ویستخدم التكرار بشكل أساسي التكرار
. في حالة المقاییس الاسمیة مثل الأسئلة المتعلقة بالجنس والدین والحالة الاجتماعیة والمستوى التعلیمي

2.لمجموع الكليالمئویة لكل فئة التي تبین نسبة كل فئة إلى االنسبةخدم في العادة مع التكرار یست

:المتوسط الحسابي: ثالثا

.01، ص 2020، دار الكتب الوطنیة، بنغازي، SPSSتحلیل البیانات خطوة بخطوة فيـرامي صلاح جبریل، 1
الطبعة الثانیة، دار وائل للنشر والتوزیع، عمان، ،-القواعد والمراحل والتطبیقات–منهجیة البحث العلمي محمد عبیدات وآخرون، 2

.118، ص 1999
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مجموع هذه : یعتبر من أهم مقاییس النزعة المركزیة والأكثر استخدامًا في الإحصاء یعرف على أنه

U: كما یليویحسب Uالقیم الجدیدة یكون مساویًا لمجموع المشاهدات یرمز له بالرمز  =
: الانحراف المعیاري: رابعا

أفضل المؤشرات فهو ى انتشار مجموعة من الدرجات،إحصائیة مهمة في التعرف على مدوسیلة
كشأن الوسیط بالنسبة لمقاییس النزعة ،نظر الاعتبار كل الدرجاتعن مدى تجانس المجموعة لأنه یأخذ ب

1.المركزیة

: نحراف المعیاريقاعدة التالیة في تحلیل نتائج الاتبعت الوا
 یشیر إلى تركز الإجابات وعدم تشتتها عن الوسط الحسابي،ویعني : 1أقل من الانحراف المعیاري

.ذلك تقارب استجابات الأغلبیة
 یشیر إلى تشتت الإجابات وعدم تركزها، مما یدل على تباین : 1الانحراف المعیاري أكبر أو یساوي

.أو تباعد استجابات الأغلبیة لموضوع أو محتوى العبارة
:Pearsonتباط بیرسون معامل الار : خامسا

حصائي المرافق ن متغیرین، ومن خلال الإختبار الإیستخدم لقیاس قوة واتجاه العلاقة الخطیة بی
ات دلالة إحصائیة بین المتغیرینیمكن إقرار أو عدم إقرار وجود علاقة خطیة ذالارتباطلقیمة معامل 

أن العلاقة ضعیفة إذا كانت قیمة معامل اعتباروبشكل عام یمكن ــ1و1وتتراوح قیمة هذا المعامل بین 
أما إذا كانت قیمة ،0.7و0.3ویمكن اعتبارها متوسطة إذا تراوحت قیمته بین، 0.3الارتباط أقل من 

2.فتعتبر العلاقة قویة بین المتغیرین0.7أكبر من 

alpha cronbachمعامل الثبات : سادسا
وهو Cronbach Alphaالثبات ألفاكرونباخلاختبار ثبات أداة الدراسة تم الاعتماد على معامل 

حیث أنه الداخلي بین إجابات الأسئلة،الارتباطوهو یعتمد على حساب الاستبیانمن أشهر مقاییس ثبات 
3:من الناحیة التطبیقیة یعتبر ثبات أداة الدراسة

0.6(إذا كان معامل ألفاكرونباخ أقل من :ضعیفا.(

.196، ص 2007، دار دجلة، الأردن، مقدمة في منهج البحث العلميرحیم یونس كرو العزاوي، 1
.255،ص2008، دار وائل للنشر والتوزیع، عمان، SPSSالأساسي باستخدام التحلیل الإحصائيمحفوظ جودة، 2
، مركز سیر للدراسات IBM SPSS statistiqueالتحلیل الإحصائي للاستبیانات باستخدام برنامج غیث البحر ومعن التنجي، 3

.15، ص2014الإحصائیة والسیاسات العامة ، بدون بلد النشر،
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0.7و 0.6(إذا كان معامل ألفاكرونباخ یتراوح بین :مقبولا.(
0.8و0.7(إذا كان معامل ألفاكرونباخ یتراوح بین :جیدا.(
0.8(إذا كان معامل ألفاكرونباخ أكبر من :ممتازا.(

: الخطي المتعددالانحدار:سابعا
واحد، وذلك ) X(في الحساب أكثر من متغیر مستقل ویأخذالخطي البسیط للانحدارهو امتداد 

وتأخذفي وقت واحد ) X(من قبل عدة متغیرات مستقلة ) Y(عندما یراد فحص التأثیر على المتغیر التابع 
: الخطي المتعدد هذه الصیغةالانحدارمعادلة 

Y= a+b1x1+b2x2+….1

اختبار أداة الدراسة: طلب الثالثالم
.سنحاول من خلال هذا المطلب دراسة صدق أداة الدراسة

صدق أداة الدراسة: أولا
على نوعین من دراستنا من أجله، تم الاعتماد في تما وضعلتأكد من مدى قدرة أداء الدراسة على قیاس 

: الصدق هما
:الصدق الظاهري لأداة الدراسة- 1

الأستاذ المشرف وعلى مجموعة من لمعرفة مدى صدق أداة الدراسة ظاهریا تم عرضها على 
الأساتذة المحكمین من أعضاء هیئة التدریس بكلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر بجامعة 

أجل مناقشتها من حیث من)02(كما هو موضح في الملحق رقم جیجل، في مجال تسویق الخدمات،
بإعطاءاقامو ساتذة وتجدر الإشارة منها أن بعض الأه، مكانیة تحقیقها للهدف التي ترمي إلیشمولیتها وإ 

الاستبیان، بما یلائم أهداف الدراسة وتم الوصول إلى الاستبیانبعض الملاحظات تخص تعدیل مستوى 
).01(رقم في صورته النهائیة الملحق 

:)الاتساق الداخلي( الصدق البنائي للاستبیان- 2

من أجل التأكد من صدق الاستبیان البنائي تم حساب و واسترجاعها،ستمارات الاستبیان بعد توزیع ا
ذي ن عبارات الاستبیان مع المحور الوذلك لمعرفة مدى اتساق كل عبارة م" بیرسون"معامل الارتباط 

، دار وائل للنشر SPSSتطبیقات باستخدام : الأسالیب الإحصائیة في العلوم الإداریةصلاح الدین حسین الهیثي، 1
.435،ص2004والتوزیع،عمان،
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تنتمي إلیه حیث قمنا بحساب معاملات الارتباط بین كل عبارة من عبارات المحاور والدرجة الكلیة 
.للمحور نفسه

.لبنائي لمحور تكنولوجیا المعلوماتاختبار الصدق ا-أ
لمعرفة درجة ارتباط كل فقرة من فقرات ) صدق الاتساق الداخلي(تم حساب معاملات الارتباط 

: الأبعاد لمحور تكنولوجیا المعلومات كما هو موضح في الجداول التالیة
الداخلي لبعد البرمجیاتالاتساقصدق ): 03(الجدول رقم 

رقم 
العبارة

معامل اراتــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــالعب
الارتباط

مستوى 
الدلالة

0.000**0.742.لدى مؤسسة موبیلیس برامج حاسوب متطورة01
تستخدم مؤسسة موبیلیس برامج تساعد من الحصول على 02

.معلوماتها
0.638**0.000

0.000**0.634.بیاناتهاتضع مؤسسة موبیلیس معلوماتك في قوائم 03
0.000**0.655.تقوم مؤسسة موبیلیس بصفة دائمة بتحدیث تطبیقاتها04
0.000**0.778.تستعمل مؤسسة موبیلیس أنظمة حدیثة لتقدیم خدماتها05
0.000**0,705.ن تقنیات مؤسسة موبیلیس تحفظ خصوصیة معلوماتيأعتقد أ06

)0.01(مستوى الإحصائیا عند ةدال**.SPSSعلىمخرجاتبالاعتمادمن إعداد الطالبتین : المصدر

ل عبارة من عبارات بعد بین كالارتباطأن معاملات ) 03(نلاحظ من خلال الجدول رقم 
كما أن ) 0.01(والدرجة الكلیة لعبارات هذا البعد، موجبة ودالة إحصائیا عند مستوى الدلالة البرمجیات

لما وضعت لقیاسهلحةهذا البعد صا، مما یدل على أن عبارات )0.05(منأقلالاحتمالیةجمیع القیم 
.وبالتالي إمكانیة تطبیقه واستخدامه
.الداخلي لبعد شبكة الاتصالالاتساقصدق ): 04(الجدول رقم 

رقم 
العبارة

مستوى لارتباطمعاملااراتـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــالعب
الدلالة

0.000**0.660.یضمن الموقع الالكتروني لمؤسسة موبیلیس على معلومات مفیدة07
0.000**0.479.شكاويالتستجیب مؤسسة موبیلیس بشكل فوري للاستفسارات و 08
0.000**0.713خطاء لمؤسسة موبیلیس في التقلیل من الأتساهم شبكات الاتصال 09
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.في المعاملات
0.000**0.720.موبیلیس خدمة الفاكس في التعامل مع الزبائنتستعمل مؤسسة 10
صل الالكترونیة للاتصال تستخدم مؤسسة موبیلیس وسائل التوا11

.بزبائنها
0.718**0.000

رقام الخاصة بمؤسسة موبیلیس عبر شبكة حصل بسهولة على الأأ12
.الانترنت

0.632**0.000

)0.01(صائیا عند المستوى إحةدال**.SPSSمخرجاتمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على : المصدر

بین كل عبارة من عبارات البعد الثاني الارتباطنلاحظ أن معاملات ) 04(من خلال الجدول رقم 
كما ، )0.01(حصائیا عند مستوى الدلالة شبكة الاتصال والدرجة الكلیة لعبارات هذا البعد، موجبة ودالة إ

ذا البعد صالحة لما وضعت ، مما یدل على أن عبارات ه)0.01(أقل منالاحتمالیةأن جمیع القیم 
.لقیاسه، وبالتالي إمكانیة تطبیقه واستخدامه

.الداخلي لبعد المستخدمینالاتساقصدق ): 05(الجدول رقم 
رقم 
العبارة

لارتبامعاملااراتــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــالعب
ط

مستوى 
الدلالة

0.000**0.664مؤسسة موبیلیس في الوسائل التكنولوجیایتحكم موظفوا13
مان عند تعاملي مع مقدمي الخدمة في المؤسسة أشعر بالثقة والأ14

موبیلیس
0.711**0.000

مؤسسة موبیلیس ملتزمون بالمواعید المحددة في تقدیم موظفوا15
الخدمات

0.836**0.000

0.000**0.674مؤسسة موبیلیس یقدمون نصائح لزبائناموظفو 16
0.000**0.765مؤسسة موبیلیس یفهمون متطلبات الزبائن بسرعةاموظفو 17

).0.01(إحصائیا عند المستوىةدال**.SPSSمخرجاتعلى بالاعتمادمن إعداد الطالبتین : المصدر

الثالثبین كل عبارة من عبارات البعد الارتباطنلاحظ أن معاملات ) 05(من خلال الجدول رقم 
كما أن ، )0.01(ائیا عند مستوى الدلالة المستخدمین والدرجة الكلیة لعبارات هذا البعد، موجبة ودالة إحص

هذا البعد صالحة لما وضعت لقیاسهدل على أن عبارات ، مما ی)0.01(منأقلالاحتمالیةجمیع القیم 
.وبالتالي إمكانیة تطبیقه واستخدامه
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.جهزة والمعداتالداخلي لبعد الأالاتساقصدق ): 06(الجدول رقم 
رقم 
العبارة

مستوى لارتباطمعاملااراتــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــالعب
الدلالة

توفر مؤسسة موبیلیس بلوحات إلكترونیة لإظهار أماكن 18
الحصول على الخدمة

0.552**0.000

0.000**0.596.لكترونيفرصة الدفع الإتتیح مؤسسة موبیلیس19
0.000**0.751.تستخدم مؤسسة موبیلیس تكنولوجیا في تقدیم خدمات سریعة20
0.000**0.607.الاتصالات الهاتفیةترد مؤسسة موبیلیس على 21
شعر بالرضا عن توعیة التغطیة الخاصة بشبكة مؤسسة أ22

.موبیلیس
0.713**0.000

.)0.01(مستوى الإحصائیا عند ةدال**.SPSSمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج : المصدر

بین كل عبارة من عبارات البعد الرابع الارتباطنلاحظ أن معاملات ) 06(من خلال الجدول رقم 
) 0.01(الأجهزة والمعدات والدرجة الكلیة لعبارات هذا البعد، موجبة ودالة إحصائیا عند مستوى الدلالة 

صالحة لما وضعت ، مما یدل على أن عبارات هذا البعد )0.01(أقل منالاحتمالیةكما أن جمیع القیم 
.استخدامهلقیاسه، وبالتالي إمكانیة تطبیقه و 

الداخلي لأبعاد محور تكنولوجیا المعلوماتالاتساقصدق ): 07(الجدول رقم 
مستوى الدلالةلارتباطمعاملادــــــــــــــــــــــعـالب

0.000**0.839البرمجیات
0.000**0.884شبكة الاتصال
0.000**0.804المستخدمین

0.000**0.834الأجهزة والمعدات
.)0.01(مستوى الإحصائیا عند ةدال**SPSSمخرجاتمن إعداد الطالبتین باعتماد على :المصدر

ن جمیع معاملات الارتباط موجبة ودالة احصائیة عند مستوى أ) 07(یتضح من الجدول رقم 
مما یشیر إلى وجود ) 0.05(في هذه الدراسة وهو أقل من مستوى الدلالة المعتمدة مسبقا) 0.01(الدلالة 

.الكلیة للمحوربالدرجةاتساق داخلي بین أبعاد محور تكنولوجیا المعلومات 
:اختبار الصدق البنائي لمحور رضا الزبون-3
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: لمحور رضا الزبون كما هو موضح في الجداول التالیةالارتباطتم حساب معاملات 
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.تحلیل وتفسیر نتائج الدراسة واختبار فرضیاتها: المبحث الثالث
لى تفریغ وتحلیل نتائج الدراسة واختبار فرضیاتها، من أجل الوصول إلى من خلال هذا المبحث نتطرق إ

ذلك ینبغي علینا عرض وتحلیل إجابات عبارات عینة الدراسة حول العبارات التي تضمنها محاور 
الاستبیان

.عرض وتحلیل خصائص عینة الدراسة: المطلب الأول
التي تم زبائن مؤسسة موبلیسالوظیفیة لسنتطرق في هذا المطلب إلى الخصائص الشخصیة و 

حیث تم تحلیلها وفقا المهنة، الدخل الشهري،العلمي، الجنس، العمر، المستوى: توزیعها حسب متغیرات
.SPSSللجدول والأشكال التالیة بالاعتماد على برنامج 

. حسب الجنسزبائن مؤسسة موبلیستوزیع : أولا
: حسب متغیر الجنس حسب الجدول والشكل التاليزبائن مؤسسة موبلیسیتوزع 

.حسب الجنسزبائن مؤسسة موبلیستوزیع ): 10(الجدول رقم 

.SPSSمن إعداد الطالبتین باعتماد على مخرجات :المصدر

.حسب الجنسزبائن مؤسسة موبلیستوزیع ): 05(الشكل رقم 

.SPSSمن إعداد الطالبتین باعتماد على مخرجات : المصدر

النسبة المئویةالتكرارالجنس
%3761,7ذكر

%2338,3أنثى
%60100وعـــــــــــــــــــــــــــــالمجم
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الدراسة حسب الجنس زبائن مؤسسة موبلیستوزیع ) 05(والشكل رقم ) 10(یظهر الجدول رقم 
من ) %38,3(الإناث ، في حین بلغت نسبة من العینة تمثل الذكور)%61,7(حیث یظهر أن نسبة 

زبائن مؤسسة موبلیسومنه فنسبة الذكور أكبر من نسبة الإناث أي أغلب زبائن مؤسسة موبلیسمجموع 
. هم ذكور

عمرحسب الزبائن مؤسسة موبلیستوزیع : ثانیا
: حسب متغیر السن في الجدول والشكل التاليزبائن مؤسسة موبلیسیتوزع 

حسب العمرزبائن مؤسسة موبلیستوزیع ): 11(الجدول رقم 

.SPSSمن إعداد الطالبتین باعتماد على مخرجات : المصدر

حسب  العمرزبائن مؤسسة موبلیستوزیع ):06(الشكل رقم 

.SPSSمن إعداد الطالبتین باعتماد على مخرجات : المصدر

، حیث تحصلت الفئة زیع أفراد عینة الدراسة حسب السنتو ) 06(و الشكل رقم ) 11(یظهر الجدول رقم 
، یلي ذلك )%43.3(أعلى نسب ب سنة35سنة إلى 26من و الفئة سنة 25إلى 18من العمریة 

سنة45أكثر من ، وأخیرا جاءت الفئة )%10.0(قدرت ب بنسبةسنة45إلى 36منالفئة العمریة 
.%3.3بنسبة 

النسبة المئویةتراراــــــــالتكالعمر
43.3%26سنة25إلى 18من 
43.3%26سنة35إلى 26من 
10.0%6سنة45إلى 36من

3.3 %2سنة45أكثر من 
%60100وعـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــالمجم

- جیجل–دراسة میدانیة بمؤسسة اتصالات الجزائر للهاتف النقال موبیلیس : الفصل الثالث

71

الدراسة حسب الجنس زبائن مؤسسة موبلیستوزیع ) 05(والشكل رقم ) 10(یظهر الجدول رقم 
من ) %38,3(الإناث ، في حین بلغت نسبة من العینة تمثل الذكور)%61,7(حیث یظهر أن نسبة 

زبائن مؤسسة موبلیسومنه فنسبة الذكور أكبر من نسبة الإناث أي أغلب زبائن مؤسسة موبلیسمجموع 
. هم ذكور

عمرحسب الزبائن مؤسسة موبلیستوزیع : ثانیا
: حسب متغیر السن في الجدول والشكل التاليزبائن مؤسسة موبلیسیتوزع 

حسب العمرزبائن مؤسسة موبلیستوزیع ): 11(الجدول رقم 

.SPSSمن إعداد الطالبتین باعتماد على مخرجات : المصدر

حسب  العمرزبائن مؤسسة موبلیستوزیع ):06(الشكل رقم 

.SPSSمن إعداد الطالبتین باعتماد على مخرجات : المصدر

، حیث تحصلت الفئة زیع أفراد عینة الدراسة حسب السنتو ) 06(و الشكل رقم ) 11(یظهر الجدول رقم 
، یلي ذلك )%43.3(أعلى نسب ب سنة35سنة إلى 26من و الفئة سنة 25إلى 18من العمریة 

سنة45أكثر من ، وأخیرا جاءت الفئة )%10.0(قدرت ب بنسبةسنة45إلى 36منالفئة العمریة 
.%3.3بنسبة 

سنة25إلى 18من

سینة35إلى 26من

سنة45إلى 36من

سنة45أكثر من 

النسبة المئویةتراراــــــــالتكالعمر
43.3%26سنة25إلى 18من 
43.3%26سنة35إلى 26من 
10.0%6سنة45إلى 36من

3.3 %2سنة45أكثر من 
%60100وعـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــالمجم

- جیجل–دراسة میدانیة بمؤسسة اتصالات الجزائر للهاتف النقال موبیلیس : الفصل الثالث

71

الدراسة حسب الجنس زبائن مؤسسة موبلیستوزیع ) 05(والشكل رقم ) 10(یظهر الجدول رقم 
من ) %38,3(الإناث ، في حین بلغت نسبة من العینة تمثل الذكور)%61,7(حیث یظهر أن نسبة 

زبائن مؤسسة موبلیسومنه فنسبة الذكور أكبر من نسبة الإناث أي أغلب زبائن مؤسسة موبلیسمجموع 
. هم ذكور

عمرحسب الزبائن مؤسسة موبلیستوزیع : ثانیا
: حسب متغیر السن في الجدول والشكل التاليزبائن مؤسسة موبلیسیتوزع 

حسب العمرزبائن مؤسسة موبلیستوزیع ): 11(الجدول رقم 

.SPSSمن إعداد الطالبتین باعتماد على مخرجات : المصدر

حسب  العمرزبائن مؤسسة موبلیستوزیع ):06(الشكل رقم 

.SPSSمن إعداد الطالبتین باعتماد على مخرجات : المصدر

، حیث تحصلت الفئة زیع أفراد عینة الدراسة حسب السنتو ) 06(و الشكل رقم ) 11(یظهر الجدول رقم 
، یلي ذلك )%43.3(أعلى نسب ب سنة35سنة إلى 26من و الفئة سنة 25إلى 18من العمریة 

سنة45أكثر من ، وأخیرا جاءت الفئة )%10.0(قدرت ب بنسبةسنة45إلى 36منالفئة العمریة 
.%3.3بنسبة 

سنة25إلى 18من

سینة35إلى 26من

سنة45إلى 36من

النسبة المئویةتراراــــــــالتكالعمر
43.3%26سنة25إلى 18من 
43.3%26سنة35إلى 26من 
10.0%6سنة45إلى 36من

3.3 %2سنة45أكثر من 
%60100وعـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــالمجم



- جیجل–دراسة میدانیة بمؤسسة اتصالات الجزائر للهاتف النقال موبیلیس : الفصل الثالث

72

هي الغالبة نلاحظ من خلال هذه النتائج یغلب علیها العنصر الشبابي، كون هذه الفئة العمریة 
ویعني هذا أن متعاملي وكالة مؤسسة موبیلیس من فئة الشباب التي تتراوح ،على المجتمع الجزائري

.سنة35سنة إلى 18أعمارهم من 
. حسب المستوى التعلیميزبائن مؤسسة موبلیستوزیع : ثالثا
: العلمي في الجدول والشكل التاليحسب متغیر المستوىزبائن مؤسسة موبلیسزع یتو 

.العلميالمستوىحسب زبائن مؤسسة موبلیستوزیع ): 12(الجدول رقم 

.SPSSمن إعداد الطالبتین باعتماد على مخرجات :المصدر

.العلميحسب المستوىزبائن مؤسسة موبلیستوزیع ): 07(الشكل رقم 

.SPSSمن إعداد الطالبتین باعتماد على مخرجات : المصدر

لمستوى توزیع أفراد عینة الدراسة حسب ا) 07(والشكل رقم ) 12(یظهر من خلال الجدول رقم 
شهادة جامعیة، هي نسبة المتحصلین على زبائن مؤسسة موبلیس، حیث أن أعلى نسبة من التعلیمي
علیا بنسبة دراسات شهادة ثم31.7%بنسبة دون الجامعيیلیهم المتحصلین على شهادة . 65%بنسبة 

%3.3.
.حسب المهنةزبائن مؤسسة موبلیستوزیع : رابعا

النسبة المئویةالتكراريـــالعلموىـــالمست
31.7%19دون الجامعي

65.0%39جامعي
3.3%2دراسات علیا

%60100وعـــــــــــــــــــــــــــــالمجم
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شهادة جامعیة، هي نسبة المتحصلین على زبائن مؤسسة موبلیس، حیث أن أعلى نسبة من التعلیمي
علیا بنسبة دراسات شهادة ثم31.7%بنسبة دون الجامعيیلیهم المتحصلین على شهادة . 65%بنسبة 

%3.3.
.حسب المهنةزبائن مؤسسة موبلیستوزیع : رابعا

دون الجامعي

جامعي

دراسات علیا

النسبة المئویةالتكراريـــالعلموىـــالمست
31.7%19دون الجامعي

65.0%39جامعي
3.3%2دراسات علیا
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: حسب متغیر الخبرة في الجدول والشكل التاليزبائن مؤسسة موبلیسیتوزع 
حسب المهنةزبائن مؤسسة موبلیستوزیع ): 13(الجدول رقم 

.SPSSمن إعداد الطالبتین باعتماد على مخرجات : المصدر

حسب المهنةزبائن مؤسسة موبلیستوزیع ): 08(رقم الشكل

.SPSSمن إعداد الطالبتین باعتماد على مخرجات : المصدر

توزیع أفراد عینة الدراسة حسب المهنة حیث ) 08(رقم والشكل ) 13(من خلال الجدول رقم یظهر 
بنسبة جامعي تلیها فئة طالب ،%25بنسبة أعمال حرةللفئة زبائن مؤسسة موبلیسكانت أعلى نسبة من 

بنسبة موظف في القطاع الخاص، ثم فئة %16.7بنسبة موظف في القطاع العموميثم فئة 20%
.%10بنسبة فئة بطالثم في المرتبة الأخیرة ، %13.3بنسبة ، ثم فئة عامل مهني15%

.حسب الدخل الشهريزبائن مؤسسة موبلیستوزیع : خامسا
: حسب متغیر الدخل الشهري في الجدول والشكل التاليزبائن مؤسسة موبلیسیتوزع 

النسبة المئویةالتكرارالمهنة
20%12طالب جامعي
25%15أعمال حرة
13.3%8عامل مهني

10.0%6بطال
16.7%10موظف في القطاع العمومي
15%9موظف في القطاع الخاص

%60100وعـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــالمجم
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الدخل الشهريحسب زبائن مؤسسة موبلیستوزیع ): 14(الجدول رقم 

.SPSSمن إعداد الطالبتین باعتماد على مخرجات : المصدر

الدخل الشهريحسبزبائن مؤسسة موبلیستوزیع ): 09(الشكل رقم

.SPSSمن إعداد الطالبتین باعتماد على مخرجات :المصدر

توزیع أفراد عینة الدراسة حسب الدخل ) 09(والشكل رقم ) 14(یظهر من خلال الجدول رقم 
بنسبة دج30000إلى 20000للفئة من زبائن مؤسسة موبلیسالشهري، حیث كانت أعلى نسبة من 

إلى 40000كثرمنأ، ثم فئة %20بنسبة دج40000إلى 30000أكثر من تلیها فئة 63.3%
أكثر من في المرتبة الأخیرة فئة ، ثم %5بنسبة دج60000إلى 50000أكثر من وفئة 50000
.6.7%بنسبةدج  60000

النسبة المئویةالتكرارسنوات الخبرة
%3863.3دج30000إلى 20000من 

%1220دج40000إلى 30000أكثر من 
%35دج50000إلى 40000أكثر من 
%35دج60000إلى 50000أكثر من 

%46.7دج60000أكثر من 
%60100وعـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــالمجم
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.تحلیل وتفسیر نتائج الدراسة الخاصة بمحور تكنولوجیا المعلومات: المطلب الثاني
حول محور تكنولوجیا المعلومات الذي نسیتم في هذا المطلب عرض وتحلیل أراء المستقصیی

، وقد تم حساب التكرارات والنسب مئویة تمثل أبعاد تكنولوجیا المعلوماتیتكون من خمسة أبعاد
.والمتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة لإجابات الأفراد عینة الدراسة

.عرض وتحلیل عبارات بعد البرمجیات: أولا
لجدول المتوسط الحسابي حیث تظهر نتائج ا، )06إلى 01من (عبارات ) 06(یات یتناول بعد البرمج

: لعبارات هذا البعد كما یليلمعیاري والترتیب ومستوى الأهمیةاوالانحراف 
.المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة لعبارات بعد البرمجیات): 15(الجدول رقم 

رقم 
اراتــــــــــــــــــــــــــــــــــــــالعبالعبارة

المتوسط 
الحسابي

الانحراف 
المعیاري

ترتیب 
أهمیة 
العبارة

3.251.01906.لدى مؤسسة موبیلیس برامج حاسوب متطورة01
تستخدم مؤسسة موبیلیس برامج تساعد من الحصول 02

.على معلوماتها
3.380.99304

3.681.00001.تضع مؤسسة موبیلیس معلوماتك في قوائم بیاناتها03
بصفة دائمة بتحدیث تقوم مؤسسة موبیلیس04

.تطبیقاتها
3.331,03605

تستعمل مؤسسة موبیلیس أنظمة حدیثة لتقدیم 05
.خدماتها

3.451,12603

أعتقد أن تقنیات مؤسسة موبیلیس تحفظ خصوصیات 06
.معلوماتي

3.681.06602

3.460.721المتوسط الكلي والانحراف المعیاري لبعد البرمجیات
SPSSعلى مخرجات بالاعتمادمن إعداد الطالبتین : المصدر

لى العبارات المتعلقة بالبرمجیاتجابات أفراد عینة الدراسة عإلى نتائج إ) 15(یشیر الجدول رقم
على ، 3.46بمتوسط حسابي كلي ) 3.68و3.25(حیث تراوحت المتوسطات الحسابیة لهذا المتغیر بین 

للبرمجیات في ) 3.40إلى 2.61(الخماسي الذي یشیر إلى المستوى المتوسط من المجال مقیاس لیكرت
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تضع مؤسسة موبیلیس معلوماتك في قوائم ")03(ذ جاءت في الرتبة الأولى العبارة الوكالة محل الدراسة، إ
".بیاناتها

على المرتبة السادسة " لدى مؤسسة موبیلیس برامج حاسوب متطورة): " 1(فیما تحصلت العبارة 
، ویتضح أیضا )3.46(وهو أدنى من المتوسط الحسابي الكلي ) 3.25(والأخیرة بمتوسط حسابي قدره 

وهي ) 0.72(أن قیمة الانحراف المعیاري الكلي للبعد البرمجیات قد بلغت ) 15(من نتائج الجدول رقم 
على عبارات بعد زبائن مؤسسة موبلیسجابات یعني وجود تشتت منخفض في إأقل من الواحد، وهو ما

.البرمجیات
وبناءا على هذه النتائج یمكن القول أن المؤسسة محل الدراسة توفر المعلومات الكافیة حول 
المؤسسة وخدماتها وتحرص على وضع هذه المعلومات صمن قاعدة بیاناتها، إلا أن المشتركین 

. لایشعرون بثقة الكاملة في خصوصیة المعلومات والحمایة المتعلقة بالمؤسسة
.رات بعد شبكة الاتصالوتحلیل عباعرض:ثانیا

حیث تظهر نتائج الجدول المتوسط ) 12إلى 07من (عبارات ) 06(یتناول بعد شبكة الاتصال 
: لعبارات هذا البعد كما یليلمعیاري والترتیب ومستوى الأهمیةالحسابي والانحراف ا

.الاتصالالمتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة لعبارات بعد شبكة): 16(الجدول رقم 
رقم 
العبارة

المتوسط اراتـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــالعب
الحسابي

الانحراف 
المعیاري

ترتیب 
أهمیة 
العبارة

لمؤسسة موبیلیس على الإلكترونيیضمن الموقع 07
.معلومات مفیدة

3.470.91103

تستجیب مؤسسة موبیلیس بشكل فوري للاستفسارات 08
.شكاويالو 

3.201.24605

مؤسسة موبیلیس في التقلیل تساهم شبكات الاتصال09
.خطاء والمعاملاتمن الأ

3.181.06606

تستعمل مؤسسة موبیلیس خدمة الفاكس في التعامل 10
.مع الزبائن

3.401.13804

3.631.04102تستخدم مؤسسة موبیلیس وسائل التواصل الالكترونیة 11
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.للاتصال بزبائنها
أحصل بسهولة على الأرقام الخاصة بمؤسسة 12

.موبیلیس عبر شبكة الانترنت
3.751.12901

3.430.706المتوسط الكلي والانحراف المعیاري لبعد شبكة الاتصال
.SPSSعتماد على مخرجاتاد الطالبتین بالامن إعد:المصدر

والانحرافات المعیاریة لإجابات أفراد عینة الدراسة المتوسطات الحسابیة) 16(یوضح الجدول رقم 
) 3.75، 3.18(لعبارات المتعلقة بشبكة الاتصال حیث تراوحت المتوسطات الحسابیة لهذا المتغیر بین 

). 3.43(بمتوسط  حسابي كلي قدره 
تساهم شبكات الاتصال مؤسسة موبیلیس في التقلیل من الأخطاء في "فیما تحصلت العبارة

وهو أدنى من المتوسط الحسابي ) 3.18(خیرة بمتوسط حسابي قدره على المرتبة السادسة والأ" املاتعالم
).  3.43(الكلي 

أن قیمة الانحراف المعیاري الكلي لبعد شبكة ) 16(ویتضح أیضا من نتائج الجدول رقم 
بیا في إجابات وهي أقل من الواحد، وهو مایعني وجود تشتت منخفض نس) 0.70(الاتصالات قد بلغت 
. على عبارات لبعد شبكة الاتصالاتزبائن مؤسسة موبلیس

وبناءا على هذه النتائج یمكن القول أن المؤسسة محل الدراسة تعتمد على شبكة الانترنت في 
. تهاخاصة بوكالالتسهیل معرفة العناوین 

.رض وتحلیل عبارات بعد المستخدمینع: ثالثا
حیث تظهر نتائج الجدول المتوسط ،)17إلى 13من (عبارات ) 05(خدمین یتضمن بعد المست

: لعبارات هذا البعد كما یليمعیاري والترتیب ومستوى الأهمیة الحسابي والانحراف ال
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.المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة لعبارات بعد المستخدمین): 17(الجدول رقم 
رقم 
العبارة

المتوسط اراتــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــالعب
الحسابي

الانحراف 
المعیاري

ترتیب 
أهمیة 
العبارة

3.321.03303.یتحكم موظفو مؤسسة موبیلیس في لوسائل التكنولوجیا13
شعر بالثقة والأمان عند تعاملي مع مقدمي الخدمة في أ14

.المؤسسة موبیلیس
3.471.17102

مؤسسة موبیلیس ملتزمون بالمواعید المحددة في اموظفو 15
.تقدیم الخدمات

3.101.23105

3.721.09101.سسة موبیلیس یقدمون نصائح لزبائنمؤ اموظفو 16
مؤسسة موبیلیس یفهمون متطلبات الزبائن اموظفو 17

.بسرعة
3.151.19104

3.350.83المعیاري لبعد المستخدمینالمتوسط الكلي والانحراف 
.SPSSعلى نتائج بالاعتمادمن إعداد الطالبتین : المصدر

بالمستخدمینلى نتائج اجابات أفراد عینة الدراسة على العبارات المتعلقة إ) 17(یشیر الجدول رقم
على )3.35(بمتوسط حسابي كلي ) 3.72، 3.10(حیث تراوحت المتوسطات الحسابیة لهذا المتغیر بین 

للمستخدمین ) 3.40إلى 2.61(مقیاس لیكرث الخماسي الذي یشیر إلى المستوى المتوسط من المجال 
یقدمون نصائح ة موبیلیس مؤسساموظفو : "في الوكالة محل الدراسة، إذ جاءت في الرتبة الأولى العبارة 

فیما تحصلت العبارة 3.35الكلي وهو أعلى من المتوسط الحسابي 3.72بمتوسط حسابي بلغ ،"لزبائن 
على المرتبة الخامسة والأخیرة " مؤسسة موبیلیس ملتزمون بالمواعید المحددة في تقدیم الخدماتاموظفو "

). 3.35(وهو أدنى من المتوسط الحسابي الكلي ) 3.10(بمتوسط حسابي 
نحراف المعیاري الكلي لبعد أن قیمة الا) 17(تائج الجدول رقم یتضح أیضا من خلال ن

جابات یعني وجود تشتت منخفض نسبیا في إوهو ماوهي أقل من الواحد،) 0.83(د بلغت المستخدمین ق
. زبائن مؤسسة موبلیس



- جیجل–دراسة میدانیة بمؤسسة اتصالات الجزائر للهاتف النقال موبیلیس : الفصل الثالث

79

.لیل عبارات بعد الأجهزة والمعداتعرض وتح: رابعا
حیث تظهر نتائج الجدول ). 22إلى 18من (عبارات ) 05(یتضمن بعد الأجهزة والمعدات 

: لعبارات هذا البعد كما یليهمیةالمتوسط الحسابي والانحراف المعیاري والترتیب ومستوى الأ
.المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة لعبارات بعد الاجهزة والمعدات): 18(الجدول رقم 

رقم 
العبارة

المتوسط اراتــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــالعب
الحسابي

الانحراف 
المعیاري

ترتیب 
أهمیة 
العبارة

ماكن توفر مؤسسة موبیلیس لوحات إلكترونیة لإظهار أ18
.الحصول على الخدمة

3.720.99303

3.630.84302.تتیح مؤسسة موبیلیس فرصة الدفع الالكتروني19
تستخدم مؤسسة موبیلیس تكنولوجیا في تقدیم خدمات 20

.سریعة
3.321.18605

3.421.07801.ترد مؤسسة موبیلیس على الاتصالات الهاتفیة21
أشعر بالرضا عن توعیة التغطیة الخاصة بشبكة مؤسسة 22

.موبیلیس
2,80129904

3.370.704الأجهزة والمعداتالمتوسط الكلي والانحراف المعیاري لبعد 
.SPSSعلى نتائج بالاعتمادمن إعداد الطالبتین  :المصدر

جهزة دراسة على العبارات المتعلقة بالأجابات أفراد عینة الإلى نتائج إ) 18(یشیر الجدول رقم
كلي بمتوسط حسابي ) 3.72، 2.80(والمعدات، حیث تراوحت المتوسطات الحسابیة لهذا المتغیر بین 

ظهار مؤسسة موبیلیس لوحات إلكترونیة لإتوفر " ،وقد جاءت في المرتبة الأولى العبارة )3.37(قدره 
أعلى من المتوسط الحسابي الكلي وهو 3.72بمتوسط حسابي بلغ " خدمةأماكن الحصول على ال

بمتوسط " سأشعر بالرضا عن توعیة التغطیة الخاصة بشبكة مؤسسة موبیلی"فیما جاءت العبارة ) 3.37(
). 3.37(، وهو أدنى من المتوسط الحسابي الكلي البالغ )2.80(حسابي 

المعیاري الكلي لبعد الأجهزة الانحرافأن قیمة ) 18(ویتضح أیضا من نتائج الجدول رقم 
زبائن جابات یعني وجود تشتت منخفض في إوهي أقل من الواحد، وهو ما) 0.70(والمعدات قد بلغت 

. بعد الأجهزة والمعداتعلى عبارات مؤسسة موبلیس



- جیجل–دراسة میدانیة بمؤسسة اتصالات الجزائر للهاتف النقال موبیلیس : الفصل الثالث

80

وبناءا على النتائج یمكننا القول أن المؤسسة موبیلیس تعتمد في توزیع خدماتها على الحاسوب 
ولوحات إلكترونیة وتتوفر على وسائل الدفع الالكتروني في حین لایشعرون بالرضا عن توعیة التغطیة 

. الخاصة لها
ا المعلومات في وكالة موبیلیس جیجل ثم حساب المتوسط ولمعرفة المستوى الكلي لتكنولوجی

الحسابي الكلي والانحراف المعیاري الكلي لمحور تكنولوجیا المعلومات والاتصال في وكالة موبیلیس 
: جیجل، وقد جاءت النتائج كالتالي

وكالة المتوسط الحسابي الكلي والانحراف المعیاري لتكنولوجیا المعلومات في ): 19(الجدول رقم 
.موبیلیس جیجل 

المتوسط أبعاد تكنولوجیا المعلومات
الحسابي

الانحراف 
المعیاري

الدرجة

3.460.7201البرمجیات
3.430.7002شبكة الاتصال

3.350.8304المستخدمین
3.370.7003الأجهزة والمعدات

والانحراف المعیاري الكلي لمحور المتوسط الحسابي 
المعلوماتتكنولوجیا

ـــ3.410.62

.SPSSعلى نتائج بالاعتمادمن إعداد الطالبتین :المصدر

وهو یقع ) 3.41(أن الوسط الحسابي الكلي لإجابات عینة الدراسة قد بلغ ) 19(یشیر الجدول رقم 
إلى 3.41(والذي یشیر إلى المستوى المتوسط من المجال من مقیاس لیكرت" موافق" الرابعة ضمن الفئة

4.20 .(
ن قیمة الانحراف المعیاري الكلي لمحور تكنولوجیا ضح أیضا من نتائج الجدول السابق أكما یت

زبائن ت منخفض في إجابات تشتوهي أقل من الواحد، وهو مایعني وجود ) 0.62(المعلومات قد بلغت 
. على عبارات محور تكنولوجیا المعلوماتمؤسسة موبلیس

یمكن أیضا ترتیب أبعاد تكنولوجیا المعلومات، ترتیبا تنازلیا ) 19(رقم ومن خلال نتائج الجدول
: حسب متوسطات الحسابیة وهذا كمایلي

 05من ) 3.46(ه في المرتبة الأولى وهذا بمتوسط حسابي قدر " البرمجیات"جاء بعد.
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 05من ) 3.43(في المرتبة الثانیة وهذا بمتوسط حسابي قدره " شبكة الاتصال"جاء بعد.
 05من ) 3.37(في المرتبة الثالثة وهدا بمتوسط حسابي قدره " الأجهزة والمعدات"جاء بعد
 05من ) 3.35(في المرتبة الرابعة وهذا بمتوسط حسابي قدره " المستخدمین"جاء بعد .

وتشیر هذه النتائج إلى أن أبعاد تكنولوجیا المعلومات في وكالة موبیلیس تحظي بالقبول لدى 
. هالمیمتعا

. تحلیل وتفسیر نتائج الدراسة الخاصة بمحور رضا الزبون: المطلب الثالث 
: فیمایلي عرض إجابات أفراد عینة حول محور رضا الزبون وتوضیحها في الجدول الموالي

.المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة لعبارات محور رضا الزبون):20(الجدول رقم 
رقم 
العبارة

المتوسط اراتــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــالعب
الحسابي

الانحراف 
المعیاري

ترتیب 
أهمیة 
العبارة

شعر بالرضا عن أسعار المنتجات التي تقدمها مؤسسة أ23
.موبیلیس

3.031.11907

نتجات التي تقدمها مؤسسة شعر بالرضا عن جودة المأ24
.موبیلیس

3.050.99906

3.281.01004.تستجیب خدمات مؤسسة موبیلیس لتطلعات كزبون25
یجابي حول خدمات في مؤسسة أتحدث بشكل إ26

.موبیلیس
3.350.98803

رغب في الاستمرار في التعامل مع المنتجات التي أ27
.تقدموها مؤسسة موبیلیس

3.381.18002

ك في الخدماتهلك وأصدقائلدیك الرغبة في إخبار أ28
.ها مؤسسة موبیلیسوالمزایا التي تقدم

3.271.19105

3.531.17101.فكر حالیا في تغییر متعاملي الهاتف النقاللا أ29
ـــ3.270.82المتوسط الكلي والانحراف المعیاري لبعد الأجهزة والمعدات

.SPSSمخرجاتمن إعداد الطالبیتن باعتماد على :المصدر
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ى العبارات المتعلقة برضا الزبونجابات أفراد عینة الدرایة علإلى نتائج إ) 20(یشیر الجدول رقم 
حسابي كلي قدره بمتوسط) 3.53و3.03(حیث تراوحت المتوسطات الحسابیة لهذا المتغیر بین 

من المتوسطستوى الخماسي المقابل للممقیاس لیكرتمي إلى الخیار محاید في نتوالذي ی) 3.27(
). 3.40إلى 2.61(المجال

یضا من خلال نتائج الجدول السابق، أن قیمة الانحراف المعیاري الكلي لمحور رضا كما یتضح أ
زبائن جابات یعني وجود تشتت منخفض في إوهي أقل من الواحد، وهو ما) 0.82(الزبون قد بلغت 
. على عبارات محور رضا الزبونمؤسسة موبلیس

یمكن أیضا ترتیب عبارات رضا الزبون ترتیبا تنازلیا حسب ) 20(جدول رقم من خلال نتائج ال
: متوسطاتها الحسابیة وها كمایلي

وهذا بمتوسط " لاأفكر حالیا في تغییر متعاملي الهاتف النقال"العبارة ىجاءت في المرتبة الأول
05من ) 3.53(حسابي قدره

 تمرار في التعامل مع المنتجات التي تقدموها مؤسسة أرغب في الاس"جاءت في المرتبة الثانیة العبارة
05من ) 3.38(وهذا بمتوسط حسابي قدره " موبیلیس

بمتوسط " بي حول خدمات في مؤسسة موبیلیستحدث بشكل إیجاأ"الثة العبارة جاءت في المرتبة الث
05من ) 3.35(حسابي قدره 

بمتوسط " تستجیب خدمات مؤسسة موبیلیس لتطلعات كزبون"ءت في المرتبة الرابعة العبارة جا
. 05من ) 3.28(حسابي قدره 

لدیك الرغبة في إخبار أهلك وأصدقائك في الخدمات والمزایا التي " جاءت في المرتبة الخامسة العبارة
. 05من ) 3.27(بمتوسط حسابي " تقدمها مؤسسة موبیلیس

بالرضا عن جودة المنتجات التي تقدمها مؤسسة موبیلیسشعر أ" ءت في المرتبة السادسة العبارةجا "
. 05من ) 3.05(بمتوسط حسابي 

التي تقدمها مؤسسة موبیلیستشعر بالرضا عن أسعار المنتجاأ"ءت في المرتبة السابعة العبارة جا "
. 05من ) 3.03(بمتوسط حسابي 
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نها تقدم ى بالقبول نوعا ما لأوتشیر هذه النتائج إلى أن درجة رضا الزبون لمؤسسة موبیلیس تحظ
للاستمرارخدمات ذات رضا وحسن وجودة وتتوفر على أجهزة ومعدات متطورة، الأمر الذي أدى الزبائن 

. في التعامل معها وثقتهم في خدمات التي تقدمها
.اختبار فرضیات الدراسة: المطلب الرابع

من خلال هذا المطلب سوف نتناول عرض النتائج المتوصل إلیها من خلال اختبار الفرضیات 
المختلفة في ابعناصرهلتكنولوجیا المعلومات على رضا الزبونوجود أثر المتعلقة بمتغیرات الدراسة حول 

.)07الملحق رقم(الجزائر للهاتف النقال موبیلیس مؤسسة اتصالات 
:وفرضیاتهاسیةاختبار الفرضیات الرئی

للدراسة وفرضیاتها الفرعیة تم إجراء تحلیل الانحدار الخطي المتعدد وقد لاختبار الفرضیة الرئیسیة
). 21(جاءت النتائج كما هو موضح في الجدول رقم 

.وفرضیاتها الفرعیةمتعدد لاختبار الفرضیة الرئیسیةنتائج تحلیل الانحدار الخطي ال): 21(الجدول رقم 
مستوى tقیمة betaقیمة المستقلالمتغیر

الدلالة
0.1451.1750.245بعد البرمجیات
0.1040.7600.450شبكة الاتصال
0.2452.2340.030المستخدمین

0.4083.3060.002الأجهزة والمعدات

وماتـــــجیا المعلو ــولـــتكن
R0.776

R_ deux0.603قیمة 
F20.861قیمة 

Sig0.000مستوى الدلالة 
.spssمخرجاتمن إعداد الطالبتین باعتماد على :المصدر

: ــ اختبار الفرضیة الرئیسیة1
ائیة عند مستوى الدلالة یوجد أثر ذو دلالة إحص": جاءت صیغة الفرضیة الرئیسیة الأولى كالتالي

)0.05≤α(بعاد تكنولوجیا المعلومات على رضا الزبون من وجهة نظر أفراد عینة الدراسةلأ ."
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وهي ) 0.00(تقدر ب ) F(أن قیمة الدلالة الإحصائیة ل ) 21(نلاحظ من خلال الجدول رقم 
، مما یعني وجود أثر ذو دلالة إحصائیة )0.05(أقل من مستوى الدلالة المعتمد مسبقا في هذه الدراسة 

لأبعاد تكنولوجیا المعلومات على رضا الزبون بوكالة موبیلیس، كما نلاحظ ) 0.05(ند مستوى المعنویة ع
، وهذا یعني أن أبعاد )0.603(قد بلغت ) R_ deux(أن قیمة معامل التحدید ) 21(من الجدول رقم 

ءوالشيبوكالة موبیلیسصل في رضا الزبون تباین الحاالمن ) %68(تكنولوجیا المعلومات تفسر مانسبته 
.في هذا النموذججع لمتغیرات أخرى لم تأخذیر ) %32(المتبقي 

لك أن تطبیق تكنولوجیا المعلوماتمن العوامل ویمكن تفسیر ذ، "مقبولة"ومنه الفرضیة الرئیسیة 
. ملین لوكالة موبیلیس وكسب ولائهمالرئیسیة المؤثرة في جذب المتعا

: الفرضیات الفرعیةاختبارــ 2
:الفرضیات الفرعیةارتباخوفیمایلي سیتم

:اختبار الفرضیة الفرعیة الأولى.أ
یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى الدلالة " : جاءت صیغة الفرضیة الفرعیة الأولى كالتالي

)0.05≤α(لبعد البرمجیات  على رضا الزبون من وجهة نظر أفراد عینة الدراسة ."
الخاصة ببعد البرمجیات ) T(أن قیمة الدلالة الإحصائیة ل ) 21(نلاحظ من خلال الجدول رقم 

م ، مما یعني عد)0.05(لة المعتمد مسبقا في هذه الدراسة وهي أكبر من مستوى الدلا) 0.245(ب تقدر 
كالة على رضا الزبون في و للبرمجیات ) 0.05(مستوى المعنویة وجود أثر ذو دلالة إحصائیة عند

.موبیلیس
، وهذا یعني أن )0.142(قد بلغت Bêtaأن قیمة معامل ) 21(كما نلاحظ من الجدول رقم 

).0.142(الزیادة في رضا الزبون ب ي إلى دراسة بالبرمجیات بوحدة واحدة یؤداهتمام المؤسسة محل ال
یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند "أنهالتي تنص على" مرفوضة"ومنه الفرضیة الفرعیة الأولى 

".لبعد البرمجیات  على رضا الزبون من وجهة نظر أفراد عینة الدراسة)α≥0.05(مستوى الدلالة 
: اختبار الفرضیة الفرعیة الثانیة.ب

یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى الدلالة " : كالتاليثانیةجاءت صیغة الفرضیة الفرعیة ال
)0.05≤α(لبعد شبكة الاتصال على رضا الزبون من وجهة نظر أفراد عینة الدراسة ."

الخاصة ببعد البرمجیات ) T(أن قیمة الدلالة الإحصائیة ل ) 21(نلاحظ من خلال الجدول رقم 
، مما یعني عدم)0.05(وهي أكبر من مستوى الدالة المعتمد مسبقا في هذه الدراسة ) 0.450(تقدر ب 
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ون في وكالة على رضا الزبالاتصاللشبكة ) 0.05(مستوى المعنویة وجود أثر ذو دلالة إحصائیة عند 
. موبیلیس

، وهذا یعني أن اهتمام )0.160(قد بلغت Bêtaأن قیمة معامل) 21(كما نلاحظ من الجدول رقم 
,)0.160(ون ب ي إلى الزیادة في رضا الزبدراسة بالبرمجیات بوحدة واحدة یؤدالمؤسسة محل ال

یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند "التي تنص على " مرفوضة" ومنه الفرضیة الفرعیة الثانیة 
".لبعد شبكة الاتصال على رضا الزبون من وجهة نظر أفراد عینة الدراسة)α≥0.05(مستوى الدلالة 

:اختبار الفرضیة الفرعیة الثالثة.ج
یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى الدلالة ": كالتاليجاءت صیغة الفرضیة الفرعیة الثالثة

)0.05≤α(لبعد المستخدمین على رضا الزبون من وجهة نظر أفراد عینة الدراسة ."
الخاصة ببعد البرمجیات ) T(أن قیمة الدلالة الإحصائیة ل ) 21(نلاحظ من خلال الجدول رقم 

وجود ، مما یعني)0.05(وهي أقل من مستوى الدالة المعتمد مسبقا في هذه الدراسة ) 0.030(تقدر ب 
.ى رضا الزبون في وكالة موبیلیسللمستخدمین عل) 0.05(مستوى المعنویة أثر ذو دلالة إحصائیة عند 

، وهذا یعني أن )0.112(بلغت قد Bêtaأن قیمة معامل ) 21(كما نلاحظ من الجدول رقم 
,)0.112(اهتمام المؤسسة محل الدراسة بالبرمجیات بوحدة واحدة یؤذي إلى الزیادة في رضا الزبون ب 

یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى الدلالة " التي تنص على "مقبولة"ومنه الفرضیة الفرعیة الثالثة 
)0.05≤α(لبعد المستخدمین على رضا الزبون من وجهة نظر أفراد عینة الدراسة ."
:اختبار الفرضیة الفرعیة الرابعة.د

د مستوى الدلالة یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عن" : كالتاليجاءت صیغة الفرضیة الفرعیة الرابعة
)0.05≤α(هزة والمعدات على رضا الزبون من وجهة نظر أفراد عینة الدراسةلبعد الأج ."

الخاصة ببعد البرمجیات ) T(أن قیمة الدلالة الإحصائیة ل ) 21(نلاحظ من خلال الجدول رقم 
وجود ، مما یعني)0.05(وهي أقل من مستوى الدالة المعتمد مسبقا في هذه الدراسة ) 0.002(تقدر ب 

.على رضا الزبون في وكالة موبیلیسللمستخدمین ) 0.05(مستوى المعنویة أثر ذو دلالة إحصائیة عند 
، وهذا یعني أن اهتمام )0.145(قد بلغت Bêtaأن قیمة معامل) 21(كما نلاحظ من الجدول رقم 

,)0.145(المؤسسة محل الدراسة بالبرمجیات بوحدة واحدة یؤذي إلى الزیادة في رضا الزبون ب 
یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى " التي تنص على "مقبولة"ومنه الفرضیة الفرعیة الرابعة 

". لبعد الأجهزة والمعدات على رضا الزبون من وجهة نظر أفراد عینة الدراسة) 0.05(الدلالة 
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: خلاصة
تعرفنا من خلال هذا الفصل على نتائج الدراسة حیث اعتمدنا في إنجاز هذا العمل على الاستبیان 

، رضا الزبونو تكنولوجیا المعلوماتالذي یحتوي على محورین هما، و فردا60الذي وزع على عینة مكونة من 
ذو دلالة إحصائیة لأبعاد أثر هل یوجد": حیث هدفنا من خلالها إلى الإجابة على إشكالیة بحثنا التالیة

، وبعد استرجاعه قمنا "أفراد عینة الدراسة؟من وجهة نظرتكنولوجیا المعلومات على رضا الزبون 
بتفریغه وتحلیل بیاناته باستخدام أسالیب إحصائیة عدیدة كالنسب المئویة، المتوسط الحسابي، الانحراف 
المعیاري، اختبار ألفا كرونباخ، معامل الارتباط بیرسون، تحلیل الانحدار المتعدد، ثم قمنا بعرض وتحلیل 

یوجد أثر بصفة عامة رضیات ومناقشتها، حیث استنتجنا أنه وتفسیر نتائج الدراسة المیدانیة واختبار الف
بولایة جیجل عند رضا زبائن مؤسسة اتصالات الجزائر للهاتف النقال موبیلسعلى تكنولوجیا المعلوماتل

.)α≥0.05(مستوى الدلالة
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لاستخدام تكنولوجیا المعلومات في جداكبیرةات في الوقت الراهن تولي أهمیةأصبحت المؤسس
هذا الأخیر الذي ،مختلف أنشطتها وعملیاتها المختلفة نظرا للدور الفعال الذي تلعبه في تحقیق رضا الزبون

.یعتبر عصب الحیاة بالنسبة لها

كما یعتبر الزبون الركیزة الأساسیة لاستمرار المؤسسة من خلال تقدیم خدمات معینة في نشاطها حیث 
اقتنعت المؤسسة أخیرا أن بقائها في ظل دینامیكیة الظروف المحیطة بها مرهون بمدى معرفتها الدقیقة 

الزبائن من أنهم المعاییر التي تمكن المؤسسة من التأكد من ابائنها وبالتالي فرضوالمستمرة لكل ما یتعلق بز 
جودة سلعها وخدماتها لأنه یعني مصدر الثقة الذي یشعر به الزبون اتجاه المؤسسة، مما أوجب على 

ذات جدیدة المؤسسات استخدام تكنولوجیا المعلومات وامتلاكها یعتبر دعم وقوة لها، والتحول إلى تقدیم خدمة 
.جودة عالیة تحقق رضاه

:نتائج الدراسة- أولا

:خلصت هذه الدراسة إلى جملة من النتائج النظریة وأخرى تطبیقیة، نعرضها كالآتي

:نوجزها في النقاط التالیة:نتائج الفصلین النظریین- 1
من أجل تعتبر تكنولوجیا المعلومات المصدر الأساسي في المؤسسات وامتلاكها یعتبر دعم وقوة - 

.كسب الزبون وتحقیق رضاه
لهذه التكنولوجیا والتي المؤسساتبر عن مدى امتلاكیا المعلومات على أبعاد والتي تعتقوم تكنولوج- 

.تساعد في استقبال المعلومة
.عملت تكنولوجیا المعلومات على توسع نطاق الخدمات المقدمة وتنوعها- 
إن الانتشار الواسع لتكنولوجیا المعلومات أدى إلى زیادة توقعات الزبائن بشأن الخدمة وهذا ما - 

یجعلها معیار المفاضلة بینها وبین بقیة الخدمات في مؤسسة اتصالات الجزائر للهاتف النقال 
.)موبیلیس(

:لیةمن خلال الدراسة التطبیقیة توصلنا إلى النتائج التا:نتائج الفصل التطبیقي- 2
ة أبعاد بحیث یؤثر كل بعد بدرجة معینة وذلك حسب أفراد تكنولوجیا المعلومات أربعیتضمن متغیر - 

، ویأتي في 3.46بمتوسط حسابي قدرهالمرتبة الأولى بعد البرمجیاتعینة الدراسة، إذ یأتي في
الأجهزة الثالثة بعد، ویأتي في المرتبة 3.43بمتوسط حسابي قدرهشبكة الاتصال مرتبة الثانیة بعد ال

بمتوسط حسابي المستخدمین ، بینما جاء في المرتبة الأخیرة بعد3.37بمتوسط حسابي قدرهوالمعدات 
.3.35قدره

.3.27عبارات وقد بلغ متوسطها الحسابي الكلي)07(رضا الزبونیتضمن متغیر - 
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:النتائج كما یليفقد كانتأما فیما یخص اختبار فرضیات الدراسة

0.05(لایوجدأثرذودلالةإحصائیةعندمستوىالدلالة (
".لبعدالبرمجیاتعلىرضاالزبونمنوجهةنظرأفرادعینةالدراسة

0.05(لایوجدأثرذودلالةإحصائیةعندمستوىالدلالة (
".لبعدشبكةالاتصالعلىرضاالزبونمنوجهةنظرأفرادعینةالدراسة

0.05(یوجدأثرذودلالةإحصائیةعندمستوىالدلالة (
".ینعلىرضاالزبونمنوجهةنظرأفرادعینةالدراسةلبعدالمستخدم

0.05(یوجدأثرذودلالةإحصائیةعندمستوىالدلالة (
".لبعدالاجهزةوالمعداتعلىرضاالزبونمنوجهةنظرأفرادعینةالدراسة

: الدراسةاقتراحات- ثانیا

مجموعة من وحرصا منا على استفادة عینة الدراسة من نتائجها قمنا بتقدیم بغیة تثمین نتائج الدراسة، 
:الاقتراحات على النحو التالي

على أن یكون هدف تحقیق رضا الزبون هو الهدف الأمثل الذي تسعى المؤسسة إلى تحقیقه الحرص - 
.لتحقیق الجودة الشاملة في جمیع عملیاتهامن خلال استخدام أحدث أسالیب تكنولوجیا المعلومات

تحرص على أن تكون ساعات العمل لدیها على المؤسسة أن تعطي للزبون اهتماما شخصیا، وأن- 
.مناسبة لجمیع زبائنها

الحرص على أن تكون مصلحة الزبون أولى من اهتماماتها، وتتفهم احتیاجاتهم ومشاكلهم بشكل - 
.فردي وتعمل على معالجتها بتقدیم أفضل الخدمات

دة الاهتمام بالتجهیزات استخدام المؤسسة محل الدراسة لمعدات وأجهزة تكنولوجیة حدیثة ومناسبة وزیا- 
والمباني بأن تكون ذات مظهر جمیل وممیز، والاهتمام أكثر بأن یكون التصمیم الداخلي للمؤسسة 

.یوفر جوا مریحا للزبائن مما یزید من تحقیق رضاهم
مواكبة التطور التكنولوجي خاصة فیما یتعلق بالبیئة المادیة للخدمة، حیث تصبح هذه الأخیرة تقدم - 

.یا وهذا ما یقلص من التكلفة والزمن اللازمین لتقدیم الخدمةالكترون

:آفاق الدراسة-ثالثا

المواضیع التي لها صلة بموضوع البحث والتي یمكن أن تكون عناوین بحوث یمكن اقتراح بعض 
:مستقبلیة

.تكنولوجیا المعلومات في المؤسساتواقع- 
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.الزبونأثر استخدام تكنولوجیا المعلومات في تحقیق ولاء - 
.أثر استخدام تكنولوجیا المعلومات على رضا الزبون في المؤسسات الكبیرة- 
.دور تكنولوجیا المعلومات في تحسین جودة الخدمة- 
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:باللغة العربیة- أولا

الكتب:
، مؤسسة الثقافة الجامعیة للطباعة دراسات في نظم وشبكات المعلوماتأبو بكر محمود الهوش، -1

.والنشر والتوزیع، الإسكندریة، مصر، دون سنة نشر
، الطبعة الأولى، دار صفاء للنشر المعلومات وخدمات المعلوماتتسویق إیمان فاضل السامراني، -2

.2010والتوزیع، عمان، 
، الطبعة الأولى، دار الیازوري العلمیة للنشر الأسس العلمیة للتسویق الحدیثإیهاب علي القوم، -3

.2006والتوزیع، عمان، الأردن، 
الثانیة، دار المسیرة للنشر والتوزیع، ، الطبعة إدارة الجودة وخدمة العملاءخضیر كاظم حمود، -4

.2007عمان، الأردن، 
، دار الكتب الوطنیة، بنغازي، SPSSتحلیل البیانات خطوة بخطوة فيـرامي صلاح جبریل، - 5

2020.
.2007، دار دجلة، الأردن، مقدمة في منهج البحث العلميرحیم یونس كرو العزاوي، - 6

لطبعة الأولى، دار المسیرة للنشر والتوزیع والطباعة، ، االتسویق الإلكترونيردینة عثمان یوسف، - 7
.2012عمان، الأردن، 

، دون طبعة، دار الرایة للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، تسویق الخدماتزاهر عبد الرحیم عاطف، - 8
2011.

، دار المناهج للنشر أساسیات نظم المعلومات الإداریة وتكنولوجیا المعلوماتسعد غالب یاسین، - 9
.وزیع، عمان، الأردن، دون سنة نشروالت

تطبیقات باستخدام : الأسالیب الإحصائیة في العلوم الإداریةصلاح الدین حسین الهیثي، -10
SPSS،2004، دار وائل للنشر والتوزیع،عمان.

أسالیب البحث العلمي والتحلیل الإحصائي التخطیط للبحث عبد الحمید عبد المجید البلداوي، -11
.2007، دار وائل للنشر والتوزیع، عمان، SPSSوجمع البیانات یدویا باستخدام 

، دار المعتز للنشر والتوزیع، دون مكان إدارة المعرفة وتكنولوجیا المعلوماتعبد االله حسن مسلم، -12
.2015النشر، 
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، الطبعة الأولى، دار صفاء للنشر الترویج والاتصالات التسویقیةإدارة علي فلاح الزعبي، -13
.2009والتوزیع، عمان، 

، الاستخدامات والتطبیقات- الأعمالتكنولوجیا المعلومات في منظماتغسان قاسم داود اللامي، -14
.2010مؤسسة الوراق للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، 

IBM SPSSللاستبیانات باستخدام برنامج التحلیل الإحصائي غیث البحر ومعن التنجي، -15
statistique،2014، مركز سیر للدراسات الإحصائیة والسیاسات العامة ، بدون بلد النشر.

، الطبعة الثانیة، دار الحامد للنشر والتوزیع، نظم المعلومات الإداریةفایز جمعة صالح النجار، -16
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وزارة التعلیم العالي والبحث العلمي

-جیجل-جامعة محمد الصدیق بن یحي

كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییرقسم العلوم التجاریة

الخدماتتخصص تسویق 

استبیان 

المشرفالأستاذ:                                  من إعداد الطالبتین

زعباط عز الدینإیمان    لعویسي
بخوش مریم

)01(الملحق رقم 

:، وبعدطیبةتحیة

تخصص تسویق في العلوم التجاریةماسترمقدمة ضمن متطلبات نیل شهادة التخرج لمذكرةطار إعدادناإفي 
-ولوجیا المعلومات على رضا الزبوناثر استخدام تكن"، تم إعداد هذا الاستبیان لغرض جمع المعلومات حول الخدمات

"- )موبیلیس (للهاتف النقالالجزائر دراسة حالة مؤسسة اتصالات 

عتمد بدرجة كبیرة على صحة تكون صحة النتائج ،علیها بموضوعیةمنكم قراءة جمیع عباراته بدقة والإجابةنرجولذلك 
.ن هذه البیانات لن تستخدم إلا لغرض البحث العلميأونؤكد لكم ب،جاباتكمإ

.وتقبلوا منا فائق عبارات التقدیر والاحترام
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:الشخصیةالمعلومات: الأوللمحورا

:الجنس- 1

ذكر                                        أنثى 

:العمر- 2

سنة35سنة إلى 26من ة                                                              سن25إلى 18من

سنة45أكثر من سنة45إلى 36من

:المستوى التعلیمي- 3
دراسات علیا           جامعيدون الجامعي

:المهنة- 4

عامل مهني                  بطالأعمال حرةطالب جامعي

موظف في القطاع الخاص                       متقاعدموظف في القطاع العمومي

:الدخل الشھري-5

دج40000دج الى30000كثر من أدج30000دج الى20000من 

دج60000دج الى50000اكثر من دج50000دج الى 40000أكثر من 

دج60000اكثر من 
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تكنولوجیا المعلومات:المحور الثاني

موافق 
بشدة

موافق محاید غیر 
موافق

غیر 
موافق 
بشدة

ــاراتــــــــــــــالعبــــ ترقیم
العبارة

البعد

.لدى مؤسسة موبیلیس برامج حاسوب متطورة 1
تستخدم مؤسسة موبیلیس برامج تساعد من   

.الحصول على معلوماتها
2 البرمجیات

تضع مؤسسة موبیلیس معلوماتك في قوائم 
بیاناتها

3

بصفة دائمة بتحدیث تقوم مؤسسة موبیلیس
تطبیقاتها

4

تستعمل مؤسسة موبیلیس أنظمة حدیثة لتقدیم 
خدماتها

5

عتقد ان تقنیات مؤسسة موبیلیس تحفظ أ
.خصوصیة معلوماتي

6

یضمن الموقع الالكتروني لمؤسسة موبیلیس 
على معلومات مفیدة

7

بشكل فوري  تستجیب مؤسسة موبیلیس
.شكاويالللاستفسارات و 

8

تساهم شبكات الاتصال مؤسسة موبیلیس في 
.التقلیل من الاخطاء في المعاملات

9 شبكة 
الاتصال

تستعمل مؤسسة موبیلیس خدمة الفاكس في 
.التعامل مع الزبائن

10

وسائل التواصل تستخدم مؤسسة موبیلیس
الالكترونیة للاتصال بزبائنها 

11

احصل بسهولة على الأرقام الخاصة بمؤسسة 
موبیلیس عبر شبكة الانترنت

12
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موافق 
بشدة

موافق محاید غیر 
موافق

غیر 
موافق 
بشدة

العبــــــارات ترقیم
العبارة

البعد

ة موبیلیس فیوسائلمؤسسایتحكم موظفو 
.االتكنولوجی

13

اشعر بالثقة والأمان عند تعاملي مع مقدمي 
الخدمة في المؤسسة موبیلیس

14

موظفو مؤسسة موبیلیس ملتزمون بالمواعید 
المحددة في تقدیم الخدمات

15 المستخدمین

موظفو مؤسسة موبیلیس یقدمون نصائح لزبائن 16
یفهمون متطلبات الزبائن موظفو مؤسسة موبیلیس

.بسرعة
17

توفر مؤسسة موبیلیس بلوحات الكترونیة لإظهار 
.ةالحصول على الخدمأماكن

18

ة موبیلیس فرصة الدفع الالكترونيتتیح مؤسس 19

تستخدم مؤسسة موبیلیس تكنولوجیا في تقدیم 
.خدمات سریعة

20 الاجهزة 
والمعدات

ترد مؤسسة موبیلیس على الاتصالات الهاتفیة 21
غطیة الخاصة بشبكة اشعر بالرضا عن توعیة الت

.مؤسسة موبیلیس
22
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نرضا الزبو:محور الثالثال

موافق 
بشدة

موافق محاید غیر 
موافق

غیر 
موافق 
بشدة

ــاراتــــــــــــــالعبــــ ترقیم
العبارة

سعار المنتجات التي تقدمها مؤسسة أشعر بالرضا عن أ
.موبیلیس

23

شعر بالرضا عن جودة المنتجات التي تقدمها مؤسسة أ
.موبیلیس

24

.تستجیب خدمات مؤسسة موبیلیس لتطلعات كزبون 25

.یجابي حول خدمات في مؤسسة موبیلیسأتحدث بشكل ا 26

ارغب في الاستمرار في التعامل مع المنتجات التي تقدموھا 
مؤسسة موبیلیس

27

لدیك الرغبة في إخبار اھلك وأصدقائك في الخدمات 
والمزایا التي تقدموھا مؤسسة موبیلیس

28

لا أفكر حالیا في تغییر متعاملي الھاتف النقال  29
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الكلیةالقسمالأساتذةالرقم
كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییرعلوم التجاریةبوالملح منیرة- ب-أ1
سامي - أ-م-أ2

سمیر
كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییرعلوم التجاریة

حمودة -م-أ3
سامي

العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییركلیة علوم التجاریة

)02(الملحق رقم 

الأساتذة المحكمینقائمة
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.تكنولوجیا المعلوماتالاتساق البنائي لمحور -

Corrélations

البرمجیات الاتصال_شبكة المستخدمین الاجھزةوالمعدات المعلومات_تكنولوجیا

البرمجیات

Corrélation de Pearson 1 ,701** ,495** ,598** ,839**

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000
N 60 60 60 60 60

الاتصال_شبكة

Corrélation de Pearson ,701** 1 ,602** ,655** ,884**

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000
N 60 60 60 60 60

المستخدمین

Corrélation de Pearson ,495** ,602** 1 ,604** ,804**

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000
N 60 60 60 60 60

الاجھزةوالمعدات

Corrélation de Pearson ,598** ,655** ,604** 1 ,834**

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000
N 60 60 60 60 60

المعلومات_تكنولوجیا

Corrélation de Pearson ,839** ,884** ,804** ,834** 1
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000

N 60 60 60 60 60

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral).

)03(الملحق رقم 



105

.الاتساق البنائي ما بین المحور الأول والثاني

الارتباط بیرسون لبعد البرمجیاتمعامل 

Corrélations

Q1 Q2 Q3 Q4 Q5 Q6 البرمجیات

Q1

Corrélation de Pearson 1 ,440** ,495** ,289* ,506** ,371** ,742**

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,025 ,000 ,004 ,000

N 60 60 60 60 60 60 60

Q2

Corrélation de Pearson ,440** 1 ,329* ,187 ,419** ,309* ,638**

Sig. (bilatérale) ,000 ,010 ,153 ,001 ,016 ,000

N 60 60 60 60 60 60 60

Q3

Corrélation de Pearson ,495** ,329* 1 ,202 ,294* ,350** ,634**

Sig. (bilatérale) ,000 ,010 ,122 ,022 ,006 ,000

N 60 60 60 60 60 60 60

Q4

Corrélation de Pearson ,289* ,187 ,202 1 ,552** ,466** ,655**

Sig. (bilatérale) ,025 ,153 ,122 ,000 ,000 ,000

N 60 60 60 60 60 60 60

Q5

Corrélation de Pearson ,506** ,419** ,294* ,552** 1 ,417** ,778**

Sig. (bilatérale) ,000 ,001 ,022 ,000 ,001 ,000

N 60 60 60 60 60 60 60

Q6

Corrélation de Pearson ,371** ,309* ,350** ,466** ,417** 1 ,705**

Sig. (bilatérale) ,004 ,016 ,006 ,000 ,001 ,000

N 60 60 60 60 60 60 60

البرمجیات

Corrélation de Pearson ,742** ,638** ,634** ,655** ,778** ,705** 1

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

N 60 60 60 60 60 60 60

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral).

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral).
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. معامل الارتباط بیرسون شبكة الاتصال

Corrélations

Q7 Q8 Q9 Q10 Q11 Q12 الاتصال_شبكة

Q7

Corrélation de Pearson 1 ,350** ,207 ,373** ,219 ,511** ,660**

Sig. (bilatérale) ,006 ,112 ,003 ,092 ,000 ,000

N 60 60 60 60 60 60 60

Q8

Corrélation de Pearson ,350** 1 ,304* ,038 ,162 -,060 ,479**

Sig. (bilatérale) ,006 ,018 ,772 ,216 ,648 ,000

N 60 60 60 60 60 60 60

Q9

Corrélation de Pearson ,207 ,304* 1 ,498** ,505** ,264* ,713**

Sig. (bilatérale) ,112 ,018 ,000 ,000 ,041 ,000

N 60 60 60 60 60 60 60

Q10
Corrélation de Pearson ,373** ,038 ,498** 1 ,527** ,396** ,720**

Sig. (bilatérale) ,003 ,772 ,000 ,000 ,002 ,000



107

معامل الارتباط لبعد المستخدمین
Corrélations

Q13 Q14 Q15 Q16 Q17 المستخدمین

Q13

Corrélation de Pearson 1 ,436** ,468** ,126 ,443** ,664**

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,337 ,000 ,000

N 60 60 60 60 60 60

Q14

Corrélation de Pearson ,436** 1 ,531** ,371** ,253 ,711**

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,004 ,051 ,000

N 60 60 60 60 60 60

Q15

Corrélation de Pearson ,468** ,531** 1 ,451** ,568** ,836**

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

N 60 60 60 60 60 60

Q16

Corrélation de Pearson ,126 ,371** ,451** 1 ,516** ,674**

Sig. (bilatérale) ,337 ,004 ,000 ,000 ,000

N 60 60 60 60 60 60

Q17

Corrélation de Pearson ,443** ,253 ,568** ,516** 1 ,765**

Sig. (bilatérale) ,000 ,051 ,000 ,000 ,000

N 60 60 60 60 60 60

المستخدمین

Corrélation de Pearson ,664** ,711** ,836** ,674** ,765** 1

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

N 60 60 60 60 60 60

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral).
. معامل الارتباط بالنسبة لبعد الأجھزة والمعدات

Corrélations

Q18 Q19 Q20 Q21 Q22 الاجھزةوالمعدات

Q18

Corrélation de Pearson 1 ,258* ,380** ,128 ,113 ,552**

Sig. (bilatérale) ,046 ,003 ,330 ,390 ,000

N 60 60 60 60 60 60

N 60 60 60 60 60 60 60

Q11

Corrélation de Pearson ,219 ,162 ,505** ,527** 1 ,411** ,718**

Sig. (bilatérale) ,092 ,216 ,000 ,000 ,001 ,000

N 60 60 60 60 60 60 60

Q12

Corrélation de Pearson ,511** -,060 ,264* ,396** ,411** 1 ,632**

Sig. (bilatérale) ,000 ,648 ,041 ,002 ,001 ,000

N 60 60 60 60 60 60 60

الاتصال_شبكة

Corrélation de Pearson ,660** ,479** ,713** ,720** ,718** ,632** 1

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

N 60 60 60 60 60 60 60

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral).

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral).
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Q19

Corrélation de Pearson ,258* 1 ,372** ,227 ,241 ,596**

Sig. (bilatérale) ,046 ,003 ,081 ,063 ,000

N 60 60 60 60 60 60

Q20

Corrélation de Pearson ,380** ,372** 1 ,213 ,416** ,751**

Sig. (bilatérale) ,003 ,003 ,102 ,001 ,000

N 60 60 60 60 60 60

Q21

Corrélation de Pearson ,128 ,227 ,213 1 ,375** ,607**

Sig. (bilatérale) ,330 ,081 ,102 ,003 ,000

N 60 60 60 60 60 60

Q22

Corrélation de Pearson ,113 ,241 ,416** ,375** 1 ,713**

Sig. (bilatérale) ,390 ,063 ,001 ,003 ,000

N 60 60 60 60 60 60

الاجھزةوالمعدات

Corrélation de Pearson ,552** ,596** ,751** ,607** ,713** 1

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

N 60 60 60 60 60 60

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral).

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral).

معامل الارتباط لمحور رضا الزبائن 

Corrélations
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Y1 Y2 Y3 Y4 Y5 Y6 Y7 الزبون_رضا

Y1

Corrélation de

Pearson
1 ,666** ,336** ,571** ,709** ,578** ,335** ,794**

Sig. (bilatérale) ,000 ,009 ,000 ,000 ,000 ,009 ,000

N 60 60 60 60 60 60 60 60

Y2

Corrélation de

Pearson
,666** 1 ,473** ,617** ,645** ,530** ,209 ,770**

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,110 ,000

N 60 60 60 60 60 60 60 60

Y3

Corrélation de

Pearson
,336** ,473** 1 ,357** ,490** ,359** ,443** ,644**

Sig. (bilatérale) ,009 ,000 ,005 ,000 ,005 ,000 ,000

N 60 60 60 60 60 60 60 60

Y4

Corrélation de

Pearson
,571** ,617** ,357** 1 ,639** ,610** ,334** ,771**

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,005 ,000 ,000 ,009 ,000

N 60 60 60 60 60 60 60 60

Y5

Corrélation de

Pearson
,709** ,645** ,490** ,639** 1 ,770** ,463** ,896**

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

N 60 60 60 60 60 60 60 60

Y6

Corrélation de

Pearson
,578** ,530** ,359** ,610** ,770** 1 ,382** ,808**

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,005 ,000 ,000 ,003 ,000

N 60 60 60 60 60 60 60 60

Y7

Corrélation de

Pearson
,335** ,209 ,443** ,334** ,463** ,382** 1 ,609**

Sig. (bilatérale) ,009 ,110 ,000 ,009 ,000 ,003 ,000

N 60 60 60 60 60 60 60 60

الزبون_رضا

Corrélation de

Pearson
,794** ,770** ,644** ,771** ,896** ,808** ,609** 1

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

N 60 60 60 60 60 60 60 60

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral).
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).ألفا كرونباخ(معامل الثبات 

 تكنولوجیا المعلوماتمحور
Récapitulatif de traitement des observations

N %

Observations
Valide 60 100,0
Exclusa 0 ,0
Total 60 100,0

a. Suppression par liste basée sur toutes les variables de la procédure.

Statistiques de fiabilité
Alpha de
Cronbach

Nombre
d’éléments

,901 22

محور رضا الزبون.
Récapitulatif de traitement des observations

N %

Observations
Valide 60 100,0
Exclusa 0 ,0
Total 60 100,0

a. Suppression par liste basée sur toutes les variables de la procédure.

Statistiques de fiabilité
Alpha de
Cronbach

Nombre
d'éléments

,875 7

جمیع المحاور.

a. Suppression par liste basée sur toutes les variables de la procédure.

Récapitulatif de traitement des observations
N %

Observations
Valide 60 100,0
Exclusa 0 ,0
Total 60 100,0

Statistiques de fiabilité
Alpha de
Cronbach

Nombre
d'éléments

,931 29

)04(الملحق رقم 
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.تحلیل البیانات الشخصیة-
Statistiques

الجنس العمر التعلیمي_المستوى المھنة الشھري_الدخل

N
Valide 60 60 60 60 60

Manquante 0 0 0 0 0

الجنس.

الجنس

Effectifs Pourcentage Pourcentage

valide

Pourcentage

cumulé

Valide

ذكر 37 61,7 61,7 61,7

أنثى 23 38,3 38,3 100,0

Total 60 100,0 100,0

العمر.

العمر

Effectifs Pourcentage Pourcentage

valide

Pourcentage

cumulé

Valide

سنة25إلى18من 26 43,3 43,3 43,3

سنة35إلى26من 26 43,3 43,3 86,7

سنة45إلى36من 6 10,0 10,0 96,7

سنة45أكثر من  2 3,3 3,3 100,0

Total 60 100,0 100,0

)05(الملحق رقم 
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المستوى التعلیمي.

التعلیمي_المستوى

Effectifs Pourcentage Pourcentage

valide

Pourcentage

cumulé

Valide

دون الجامعي 19 31,7 31,7 31,7

جامعي 39 65,0 65,0 96,7

دراسات علیا 2 3,3 3,3 100,0

Total 60 100,0 100,0

المهنة.

المھنة

Effectifs Pourcentage Pourcentage

valide

Pourcentage

cumulé

Valide

طالب جامعي 12 20,0 20,0 20,0

اعمال حرة 15 25,0 25,0 45,0

عامل مھني 8 13,3 13,3 58,3

بطال 6 10,0 10,0 68,3

موظف في القطاع العمومي 10 16,7 16,7 85,0

موظف في القطاع الخاص 9 15,0 15,0 100,0

Total 60 100,0 100,0

الدخل الشهري

الشھري_الدخل

Effectifs Pourcentage Pourcentage

valide

Pourcentage

cumulé

Valide

30000دج الى20000من 38 63,3 63,3 63,3

دج40000دج إلى 30000أكثر من  12 20,0 20,0 83,3

دج50000دج إلى 40000أكثر من  3 5,0 5,0 88,3

دج60000دج إلى 50000أكثر من  3 5,0 5,0 93,3

دج60000أكثر من  4 6,7 6,7 100,0

Total 60 100,0 100,0
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تحلیل عبارات الاستبیان.
.تحلیل عبارات المحور الاول-

البرمجیات.

Statistiques

Q1 Q2 Q3 Q4 Q5 Q6 البرمجیات

N
Valide 60 60 60 60 60 60 60

Manquante 0 0 0 0 0 0 0

Moyenne 3,25 3,38 3,68 3,33 3,45 3,68 3,4639

Ecart-type 1,019 ,993 1,000 1,036 1,126 1,066 ,72167

شبكة الاتصال.

Statistiques

Statistiques

Q7 Q8 Q9 Q10 Q11 Q12 الاتصال_شبكة

N
Valide 60 60 60 60 60 60 60

Manquante 0 0 0 0 0 0 0

Moyenne 3,47 3,20 3,18 3,40 3,63 3,75 3,4389

Ecart-type ,911 1,246 1,066 1,138 1,041 1,129 ,70642

المستخدمین.

Statistiques

Q13 Q14 Q15 Q16 Q17 المستخدمین

N
Valide 60 60 60 60 60 60

Manquante 0 0 0 0 0 0

Moyenne 3,32 3,47 3,10 3,72 3,15 3,3500

Ecart-type 1,033 1,171 1,231 1,091 1,191 ,83858

)06(الملحق رقم 
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الأجهزة والمعدات.

Statistiques

Q18 Q19 Q20 Q21 Q22 الاجھزةوالمعدات

N
Valide 60 60 60 60 60 60

Manquante 0 0 0 0 0 0

Moyenne 3,72 3,63 3,32 3,42 2,80 3,3767

Ecart-type ,993 ,843 1,186 1,078 1,299 ,70455

.تحلیل عبارات المحور الثاني-

.اختبار الفرضیات-
اختبار الفرضیات الفرعیة.

Coefficientsa

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients

standardisés

t Sig.

A Erreur standard Bêta

1

(Constante) -,185 ,396 -,467 ,642

البرمجیات ,167 ,142 ,145 1,175 ,245

الاتصال_شبكة ,122 ,160 ,104 ,760 ,450

المستخدمین ,251 ,112 ,254 2,234 ,030

الاجھزةوالمعدات ,480 ,145 ,408 3,306 ,002

a. Variable dépendante : الزبون_رضا

Statistiques

Y1 Y2 Y3 Y4 Y5 Y6 Y7 الزبون_رضا

N
Valide 60 60 60 60 60 60 60 60

Manquante 0 0 0 0 0 0 0 0

Moyenne 3,03 3,05 3,28 3,35 3,38 3,27 3,53 3,2714

Ecart-type 1,119 ,999 1,010 ,988 1,180 1,191 1,171 ,82912

)07(الملحق رقم 
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ANOVAa

Modèle Somme des

carrés

ddl Moyenne des

carrés

D Sig.

1

Régression 24,446 4 6,112 20,861 ,000b

Résidu 16,113 55 ,293

Total 40,559 59

a. Variable dépendante : الزبون_رضا

b. Valeurs prédites : (constantes), ,الاجھزةوالمعدات ,البرمجیات ,المستخدمین الاتصال_شبكة

اختبار الفرضیة الرئیسیة
Récapitulatif des modèles

Modèleا R R-deux R-deux

ajusté

Erreur standard de

l'estimation

Changement dans les statistiques

Variation de R-

deux

Variation de F ddl1 ddl2 Sig. Variation

de F

1 ,776a ,603 ,574 ,54126 ,603 20,861 4 55 ,000

a. Valeurs prédites : (constantes), ,الاجھزةوالمعدات ,البرمجیات ,المستخدمین الاتصال_شبكة
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