
  وزارة التعليم العالي والبحث العلمي

  - جيجل–جامعة محمد الصديق بن يحي 

  كلية العلوم الإنسانية والاجتماعية

  اجتماعقسم علم 

  

  :رةـــــوان المذكـــــــعن

 

 

علم اجتماع اتصالمذكرة مكملة لنيل شهادة الماستر في   

جتماع اتصالعلم ا:تخصص  

  :ةإشراف الأستاذ  :بتينإعداد الطال

 بن يحيى سهام/ د        بوعبد االله جميلة 

 بوبنية بشرى 

  لجنة المناقشة

  رئيسا  جامعة جيجل  الدرجة العلمية  

  مشرفا ومقرار  جامعة جيجل  الدرجة العلمية  بن يحي سهام/ د

  مناقشا  جامعة جيجل  الدرجة العلمية  

في تحسين جودة الخدمة في  تصالدور تكنولوجيا المعلومات والإ

 المؤسسة

  -دراسة ميدانية على زبائن وكالة موبيليس جيجل-

 

م2020/2021: السنة الجامعية  



 

 

 



  

  

بإتمام هذا العمل، لينا  عإن الشكر والحمد الله نحمده ونشكره على أن تفضل  

  .وجهه وعظيم سلطانه  لفـله الحمد كما ينبغي لجلا

يشرفنا أن نتقدم بالشكر الجزيل والثناء الخالص إلى كل من ساعدنا من قريب  

الدكتورة بن  " ةالمشرف  ةنجاز هذا العمل ونخص بالذكر للأستاذبإأو من بعيد  

نصائح    مقديي تفضلت بالإشراف على هذا العمل من خلال تتال" يحي سهام

  .صائبة وتوجيهات سديدة

  

 

  



 

 

  

  داءـــــــــإه  

  بيا رب لا تدعني أصا... اللهم اجعل هذا العمل خالصا لوجهك الكريم

  ... ر إذا نجحت ولا باليأس إذا فشلتو بالغر 

  ...وذكرني دائما أن الفشل من التجارب التي تسبق النجاح

إذا أعطوا  ... وإذا أعطيتني تواضعا لا تفقدني اعتزازي بكرامتي واجعلني من الذين

  شكروا وإذا أوذو فيه صبروا وإذا أذنبوا استغفروا وإذا تقـلبت بهم الأيام اعتبروا

  آمين يا رب العالمين

  حتيناس بصحبة أمني أمي ناصأهدي ثمرة جهدي إلى فيض الحنان وينبوع المحبة وأحق ال

  ي والداعية لي بالخير والنجاح أينما حللتتومشجع

إلى مصدر فخري واعتزازي، إلى من غرس فينا حب التعلم والكفـاح نتقي من أجل أن نسير  

  "أبي العزيز"في طريق النجاح  

  إلى الشجرة المباركة التي أستقي بضلالها وكنز حياتي إخوتي أخواتي

  بحثإلى كل الأصدقـاء غلى كل من كان سندا لي في هذا ال

  إلى كل السائرين في طريق الخير والعلم وإنارة العقول

  .إلى كل من نساهم قـلمي ويذكرهم عقـلي

  جميلة                

 



 

 

  

  داءـــــــإه

  بفضلك وصلت إلى ما أنا عليهأشكرك ربي وأحمدك حمدا يليق بجلالك وعظمة سلطانك  

  "وبالوالدين إحسانا"وأهدي ثمرة جهدي هذه إلى من قـال فيهما االله سبحانه وتعالى   

  يامن رسم الزمان في قـلبهما، يا من أهدتني الحنان فشربت منه ولم أرتوي

  يا من فرحت لفرحتي وحزنت لحزني، إلى أمي قرة عيني

ت بحملها إلى  ملترعى فيه أبناؤك يحملون راية طالما حيا من تصبب جبينك عرقـا وتعبت لأجل يوم  

  .مشعل دربي" أبي"مضيء علم الدوام مرشدي في تبل الوجود إليه  نبراس  

  إلى أغلى ما لدي في الوجود أختي وأخي رعاهم االله

  إلى جدتي الغالية

  إلى كل الأصدقـاء والأقـارب

  نسيانهم  إلى أناس صادفناهم، جالسناهم، عرفناهم، كلمناهم لا يمكن

  يمقـلبي ونسيهم قـل  مإلى كل من ذكره

  أهدي عملي

  رىــــــــبش              
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 ملخص الدراسة

 

 

  :ملخص الدراسة

ي تحسین جودة الخدمة ف الإتصالدور تكنولوجیا المعلومات و  نهدف من هذه الدراسة التعرف على  

  :محور من التساؤل الرئیسي التاليتموبیلیس، وتلدى زبائن وكالة في المؤسسة 

  في تحسین جودة الخدمة في المؤسسة؟ الإتصالكیف تساهم تكنولوجیا المعلومات و -

  :التساؤلات الفرعیة التالیة ویتفرع عن هذا التساؤل الرئیسي

  الزبائن؟ شكاوىیؤدي إلى تقلیل استخدام الأنترنت في عرض الخدمة، زیادة هل  - 

  رضا الزبون؟یؤدي إلى هل عرض الخدمة باستخدام الأنترنت،  - 

بشكل فعال في تحسین  الإتصالتساهم تكنولوجیا المعلومات و  :فیما یلي الفرضیة الرئیسیةتمحورت -

  .جودة الخدمة

  :أما الفرضیات الجزئیة تمثلت في - 

  .كلما زاد استخدام الأنترنت في عرض الخدمة، كلما قلت شكاوي الزبائن - 

  .رضا الزبونأدى ذلك إلى الخدمة باستخدام الأنترنت،  تعرضكلما  - 

ائن وكالة موبیلیس، واستخدمت هذه الدراسة الوصفیة المنهج الوصفي عینة الدراسة في زبتكونت و   

  .فردا 90الاستمارة على عینة قصدیة بلغت الدراسة الحالیة، ووزعت الذي یتناسب مع موضوع 

  :من أهمها وتوصلنا إلى النتائج التالیة

  .تحسین الخدمات رة زیادة استخدام الأنترنت في المؤسسة أدى إلىضرو إن  - 

  . كانت كافیةالمعلومات المقدمة عبر الأنترنت إن  - 

  .دور إیجابي في تحسین جودة الخدمة الإتصالتكنولوجیا المعلومات و ل إن - 

  . التواصل عبر الأنترنت یسهل التعامل مع المؤسسةإن  - 

  .الزبائن من الخدمات المعروضة عبر الأنترنتاستفاد  -  



 ملخص الدراسة

 

 

  . وجود وعي وإدراك لدى الزبائن لأهمیة التكنولوجیا في حیاتهم الیومیة - 

  .تسهیل عملیة تقدیم الخدمة في الإتصالتساهم تكنولوجیا المعلومات و  - 

  .تطویر خدمات مؤسسة موبیلیس باستخدام تكنولوجیا أحدثتكنولوجیا یساعد على الإن استخدام  - 

  



 

 

 

 مقدمـــة



 مقدمة
 

 أ 
 

  مقدمة

الذي شمل مختلف المیادین إذ دید من مظاهر التحول التكنولوجي بالعالعصر الحالي  تمیز 

تمخضت عنها مستحدثات تكنولوجیة كالحاسوب، و  الحرب الباردة انتهاء تسارعت وتیرة هذا التحول بعد

الجودة، فهي ذات و  ذات وسائط تقنیة فائقة السرعة الأقمار الصناعیة، الأنترنت وغیرها، كوسیلة اتصالیة

حیث عملت هذه  ،الإتصالها تكنولوجیا المعلومات و أهمیة بالغة فلم یؤثر شيء في الحیاة مثلما أثرت فی

 المزایا نیة فتعددت وظائفها بتعددتحقیق مفهوم الكو و  التكنولوجیا على اختزال المسافات بین الدول

  .یةالإتصالالخصائص والتي تمیزها عن غیرها من الوسائل و 

فقد زاد الاهتمام بمجال الخدمات حیث أصبحت تشكل أهمیة كبیرة في اقتصادیات بالمقابل  

المؤسسات الخدمیة نتاجي فقط، كما كانت النظرة إلى على القطاع الإمنصبا  الدول، بعدما كان الاهتمام

تعمل على إزالة الحواجز  الإتصالو  تكنولوجیا المعلوماتاستخدام لكن بعلى أنها مؤسسات هامشیة، 

ساعدت على تلبیة العدید من لتي التقنیة فهي تتطلب إمكانیات مالیة لشراء التجهیزات والوسائلا

  .الاحتیاجات

أساسیة في المؤسسة وذلك من أجل تحقیق أهدافها، فأي  الإتصالوتعتبر تكنولوجیا المعلومات و  

لا  ءامؤسسة تحتاج الأنظمة ووسائل لجمع المعلومات وتنظیمها واسترجاعها، إذ أصبحت المعلومات جز 

یتجزأ من نسیج من الإدارة في المؤسسة ومورد أساسي تعتمد علیه لتسهیل عمل الأفراد وتحسین جودة 

  . الخدمة

تساعد بدیل المفضل للمؤسسة لأنها ال الإتصالأصبحت تكنولوجیا المعلومات و ا الأساس وعلى هذ 

  . في الوقت المناسبالدقیقة واستخدامهاامتلاك المعلومة  على

شكل سریع حتى تساعد الأفراد تنتشر بو  یجب أن تتطورومن هذا المنطلق فإن هذه التكنولوجیا  

  .وتوفر لهم أحسن وأجود الخدمات

، فهي ضروریة في الإتصالتكنولوجیا المعلومات و دور  الدراسة إلى التركیز علىوعلیه سعت  

، ومن أجل تحقیق هذا الهدف قامت هذه لتحسین الخدمة لزبائن وبالتالي استمراریة تعاملهم معها المؤسسة

القسم النظري : هذه الدراسة إلى قسمینقسمت الدراسة بدراسة میدانیة بمؤسسة موبیلیس بجیجل وقد 

  :ویتضمن ثلاث فصول



 مقدمة
 

 ب 
 

الإطار العام للدراسة، یتضمن إشكالیة الدراسة وهي من أهم خطوات البحث بعنوان  :الأولالفصل  -

العلمي والتي تحدد موضوع الدراسة، وكذلك أسباب اختیار الموضوع، وأهمیة الدراسة، والأهداف التي 

  .وتحدید المفاهیمنسعى إلى تحقیقها، كذلك الدراسات السابقة وفروض الدراسة 

وتم التطرق فیه إلى مفهوم  »في المؤسسة الإتصالتكنولوجیا المعلومات و «بعنوان : الفصل الثاني -

وخصائصها وأهمیتها وآثارها وتطبیقاتها في المؤسسة بالإضافة إلى  الإتصالتكنولوجیا المعلومات و 

  .تكنولوجیا الشبكات الخاصةو  تكنولوجیا الشبكات العامة

 التطور التاریخي للجودةتم التطرق فیه إلى و  »جودة الخدمةو  تكنولوجیا المعلومات«بعنوان:الثالثالفصل -

خطوات تحقیق جودة و  تصنیف الخدمةو  قیاس جودة الخدمةو  أبعادهاو  أهمیة جودة الخدمةو  خصائصهاو 

دور و  في تحسین إنتاجیة الخدمة الإتصالو  دور تكنولوجیا المعلوماتو  الخدمات في تقدیم الخدمة

  .في تحسین عرض الخدمة الإتصالتكنولوجیا المعلومات و 

  .ویتضمن فصلین: القسم المیداني

وتم التطرق  »وأدوات جمع البیانات والمعلومات الإجراءات المنهجیة للدراسة«تحت عنوان : الفصل الرابع

المستخدمة في  فیها إلى نوع الدراسة ومجالات الدراسة والمنهج وأدوات جمع البیانات وأسالیب التحلیل

  . الدراسة

 وتم» ومناقشة النتائج العامة رض وتحلیل وتفسیر بیانات الدراسةع«بعنوان : الفصل الخامس والأخیر

ض ئج الدراسة في ضوء الفرو مناقشة نتاتفسیر بیانات الدراسة، التطرق فیه إلى عرض وتحلیل و 

 .مناقشة النتائج العامة للدراسة واستخلاص النتائج العامةوالدراسات السابقة والنظریات و 
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  :تمهید

الفعلي لها، نظرا للأهمیة القصوى التي یعد الإطار النظري في أي دراسة علمیة مرحلة الانطلاق 

  .وتعتبر الأساس التي تبنى علیه الدراسة الحالیة تتمیز بها هذه المرحلة

مشیرا إلى التساؤل الرئیسي والتساؤلات الفرعیة  الدراسة ي هذا الإطار یحدد الباحث مشكلةوف       

عرض الدراسة التي تسعى إلى تحقیقها ثم  أهمیة وأسباب اختیار الموضوع وأهداف وكذلك ،المنبثقة منها

، كما نتطرق أیضا للفروض التي تمت صیاغتها التي تناولت موضوع الدراسة السابقة بعض الدراسات

تحدید بعض المفاهیم المرتبطة بموضوع الدراسة بالإضافة إلى  وأخیرا ،وتسعى الدراسة للتأكد من صحتها

  .النظریات المفسرة لها
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  إشكالیة الدراسة: أولا

تعتبر الجودة مدخل حدیث نشأت بالأساس كأسلوب عمل ووسیلة لتطویر خدمات 

ف ى إلیها المؤسسات في مختلالمؤسسات، فجودة الخدمة أحد أهم العوامل التي تسع

مجالاتها الأمر الذي یؤدي إلى تحقیق رضا الزبون وولاءه للمؤسسة التي تقدم الخدمة خاصة 

مكنت الزبون من أن یستطیع المفاضلة بین  الإتصالنولوجیا المعلومات و وأن ثورة تك

الخدمات حسب رغباته واختیاراته، وهنا یبرز التفاعل القائم بین الزبون ومقدم الخدمة حیث 

  .مقارنته ما یتوقعه والأداء الفعلي للخدمةیرى الزبون جودة الخدمة من خلال 

موضوع معلوماتي واتصالي أكثر أهمیة  الإتصالوأصبحت تكنولوجیا المعلومات و   

وحداثة، وذلك لتوسع تطبیقاته في مستهل القرن الواحد والعشرین فهي تزخر بمتغیرات تمثل 

ثورة معلوماتیة في عصر جدید قوامه أدوات وتقنیات اتصالیة متطورة یتمیز بها، هذه الثورة 

شها العالم الیوم تتصف بسمة أساسیة ألا التي یعی الإتصالالجدیدة في تكنولوجیا المعلومات و 

  .الحدیثة الإتصالوهي المزج بین تقنیات المعلومات ووسائط 

وقد عرفت الفترة الزمنیة الممتدة من الخمسینیات إلى الوقت الحاضر تطور باستخدام   

 وغیرها من التكنولوجیا المتقدمة التي »الأنترنت«الحاسب الآلي وشبكاته المحلیة والعالمیة 

واسترجاعها في وقت سریع وبطریقة تعمل على انتاج المعلومات الرقمیة وتخزینها وتوزیعها 

من أحدث الأدوات والتقنیات في  الإتصالمناسبة ومتاحة، ولهذا فإن تكنولوجیا المعلومات و 

ید المسؤولین بالمؤسسات قصد التكیف والتعامل مع التطورات الحاصلة على مستوى 

  .تبر أیضا المسؤولة على تماسك المؤسسة كوحدة متكاملةالمعلومات، كما تع

 الإتصالفقد تعاظم في الوقت الحالي اعتماد المؤسسات على تكنولوجیا المعلومات و   

حیث أصبحت ضرورة ملحة من ضروریات العصر، فكلما زادت حاجة المؤسسة لهذه 

بعد  الإتصالئل وتكنولوجیا التكنولوجیا كلما زاد استمراریتها واستخداماتها فقد ارتبطت بوسا



  الإطار العام للدراسة    : الفصل الأول

 

6 
 

أن اكتسبت أهمیة كبیرة في تسهیل نشاط المؤسسة وما اكتسبته من قدرة فائقة على نقل 

نجد الرسائل وتبادل المعلومات وكذلك تغیر الأفكار والاتجاهات، ومن بین هذه المؤسسات 

كونها توفر خدمات متنوعة ومتعددة  الإتصالالمؤسسات الخدماتیة التي تعتمد على وسائل 

  .للأفراد

فقد شهد قطاع الخدمات في الجزائر منذ السنوات الأخیرة حركة تطویر وإنعاش   

اقتصادي كبیرین، والتي تمثلت آثارها بشكل خاص في الخدمات الجدیدة التي تسعى لتقدیمها 

المؤسسة وفي وسائل في  الإتصالمعتمدة في ذلك على إدخال تبني تكنولوجیا المعلومات و 

  .تقدیمها

في تحسین  الإتصالومن هنا تنبثق أهمیة الدراسة من دور تكنولوجیا المعلومات و   

عصرنا الحالي  جودة الخدمة في المؤسسة بالتركیز على مؤسسة موبیلیس لا سیما في

  .ساس المعرفةمجتمع المعرفة والذي یقوم على أ

  : للإجابة على التساؤل الرئیسي التاليومن هذا المنطلق تسعى دراستنا الحالیة   

  في تحسین جودة الخدمة في المؤسسة؟  الإتصالكیف تساهم تكنولوجیا المعلومات و -

  : وتنبثق عن التساؤل الرئیسي لدراستنا الحالیة التساؤلات الفرعیة التالیة التي تتمثل في  

  هل زیادة استخدام الانترنت في عرض الخدمة، یؤدي إلى تقلیل شكاوى الزبائن؟ -

  هل عرض الخدمة باستخدام الأنترنت، یؤدي إلى رضا الزبون؟ -
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  أهمیة الدراسة وأسباب اختیار الموضوع: ثانیا

  :أهمیة الدراسة-1

 الإتصالعلومات و جیا المتلعبه تكنولو یمكن أن الدور الذي  تتجلى أهمیة الموضوع في رصد

إرضاء الزبائنومواجهة المنافسة بهدف في تحسین جودة الخدمة للمؤسسةوذلك ا عملیة اجتماعیة باعتباره

ا كافة المؤسسات هفي السوق، إذ أصبحت هذه التكنولوجیا من المتطلبات الحدیثة التي تتمیز بالشدیدة 

  .وكذلك لتلبیة شروط المعرفة فهي ضروریة في ظل التغیر السریع للمعرفة

وهذا نظرا لأن لتحسین الخدمة له أهمیة كبیرة بالنسبة للمستهلكین في كل المنظمات باختلاف   

  .نشاطها، ولاكتساب رضا الزبون وضمان استمراریة تعامله مع المؤسسة

  :تیار موضوع البحثخأسباب ا-2

هي تختلف من البحث عدیدة و إلى اختیار موضوع الدوافع التي تدفعنا الأسباب و إن   

بعض الأسباب والدوافع التي دفعتنا لإنجاز  وجود وفي هذا الإطار نذكردراسة إلى أخرى، 

  : الدراسة الحالیة

  :الأسباب الذاتیة-2-1

  .الإتصالالمیول الشخصي لمعالجة هذا النوع من الموضوعات التي تتعلق بتكنولوجیا المعلومات و  - 

الشعور بالأهمیة لهذه المواضیع خاصة مع التطورات العلمیة والتوجهات الحدیثة التي شهدها العصر  - 

  .في استخدام هذه التكنولوجیا وولوجها في المؤسسات الحالي

  .بالنسبة للفرد والمجتمع الإتصاللمعلومات و أهمیة تكنولوجیا ا - 

  .تطویر المعارف والمكتسبات الشخصیة - 

حیث یعتبر من المواضیع التي تدخل في صمیم  الذي ندرسه تماشي الموضوع مع طبیعة التخصص - 

  .الإتصالتخصص علم اجتماع 
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  :الأسباب الموضوعیة -2-2

من الوسائل التي تساعد على  الإتصالباعتبار أن تكنولوجیا المعلومات و  القیمة العلمیة للموضوع - 

  .تطویر المؤسسة

التي تستخدم  الإتصالخاصة عن تكنولوجیا المعلومات و  الدراسة بهذا النوع منمحاولة إثراء المكتبة  - 

  .في المؤسسة

  .قلة الدراسات المتعلقة بالموضوع - 

  .في مختلف جوانب إدارة المؤسسات الجزائریة الإتصالتزاید الدور التي تلعبه تكنولوجیا المعلومات و  - 

  .سائد في المؤسسة وعلاقته بتحسین جودة الخدمةال الإتصالمعرفة نمط  - 

  أهداف الدراسة: ثالثا

  .في المؤسسة الجزائریة الإتصالالتعرف على مدى استخدام وانتشار تكنولوجیا المعلومات و  - 

ودورها في تحسین جودة الخدمة لإرضاء  الإتصالالكشف عن مجالات استخدام تكنولوجیا المعلومات و  - 

  .الزبون

  .یؤذي إلى تقلیل شكاوى الزبائنالكشف عن دور استخدام الأنترنت في عرض الخدمة الذي  - 

  .المستخدمة في المؤسسة الإتصالالكشف عن أنواع تكنولوجیا المعلومات و  - 

  .في تقدیم وعرض المعلومات والخدمة الإتصالالتعرف على دور التي تلعبه تكنولوجیا المعلومات و  - 

  .الكشف عن دور عرض الخدمة باستخدام الأنترنت الذي یؤدي إلى رضا الزبون - 

  الدراسات السابقة: رابعا

تعتبر الرجوع إلى الدراسات السابقة خطوة ذات أهمیة كبیرة في أي بحث علمي یجب على 

ا البحث الباحث الارتكاز علیها أثناء مرحلة البحث، ومن أهم الدراسات التي استخدمناها في إنجاز هذ

  :العلمي ما یلي
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 عنوان أثر تكنولوجیا المعلومات على المعملیة التدریبیةجاءت تحت : الدراسة الأولى  

، أكادیمیة 2002وهي رسالة مقدمة للحصول على درجة الماجیستیر في العوم الإداریة لسنة   

  »لكمال نسیم محمد سلیم«السادات للعلوم الإداریة القاهرة مصر، 

الرسالة أولا إلى المفاهیم الأساسیة التي ركزت علیها الدراسة ثم إلى مراحل وكیفیة وقد تعرضت   

  .تحدید الاحتیاجات التدریبیة والتغییرات التي أحدثتها تكنولوجیا المعلومات على تحدید هذه الاحتیاجات

ة بین وبعدها تطرق الباحث إلى طرق تنفیذالتدریب من تكنولوجیا المعلومات أین قام بالمقارن  

السیاقین التقلیدي للتنفیذ وسیاق تكنولوجیا المعلومات، حیث أشار إلى كل من التدریب باستخدام 

  .الحاسوب، التدریب باستخدام الوسائط المتعددة والتدریب باستخدام الأنترنت

وفي الفصل الموالي ربط الباحث بین المحتوى التدریبي وتكنولوجیا المعلومات، وفي الفصل التالي   

تناول إدارة التدریب وتكنولوجیا المعلومات وانتهت هذه الدراسة باستقصاء قام به الباحث في وزارة الصحة 

  .الإلكترونيالعمانیة على مجموعة من المدربین والمتدربین لمعرفة مدى رضاهم عن برامج التدریب 

وانتشار التدریب وخلصت إلى أن هناك علاقة جوهریة بین تطویر مدخلات تكنولوجیا المعلومات   

الخبرة في : تتأثر بمجموعة من العوامل وهي الإلكترونيوأن درجة تقبل الأفراد للتدریب  الإلكتروني

  )1(.استخدام الحاسوب والبیئة المحیطة

 :التعقیب -

فقد ساعدتنا كثیرا في " أثر تكنولوجیا المعلومات على المعملیة التدریبیة" من خلال تناولنا لدراسة 

على أهمیة التكنولوجیا في المؤسسات خاصة كیفیة استخدام الحاسوب والتدریب باستخدام التعرف 

  .الوسائط المتعددة وباستخدام الأنترنت كذلك

 أداء الإدارة الجزائریة في ظل ثورة المعلوماتیةجاءت تحت عنوان : الدراسة الثانیة  

بجامعة  2005- 2004بشریة لسنة وهي رسالة ماجیستیر في علم اجتماع تنمیة وتسییر الموارد ال  

وتدور إشكالیة هذه الدراسة حول الحاسوب كمبتكر تكنولوجي  »طراد خوجة سمیرة«قسنطینة، للباحثة 

                                                           
، أطروحة مقدمة لنیل شهادة الدكتوراه البشریة في المؤسسةأثر تكنولوجیا المعلومات والاتصال على إدارة الموارد : لمین علوطي )1(

  2008-2007في إدارة الأعمال، جامعة الجزائر، 
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حدیثا ودوره في ترقیة العمل الإداري في المؤسسات والوقوف على المساهمة الفعلیة للحاسوب في تبسیط 

جزائر في تبني هذا المبتكر والاهتمام بتكوین الكفاءات الأعمال والإجراءات الإداریة وكذا استراتیجیة ال

  .البشریة في هذا المیدان

ولهذه الدراسة أهمیة كبیرة حیث أنها جزء بسیط في محاولة فهم أبعاد تبني الأسلوب الآلي في 

العمل الإداري في المؤسسات، خاصة منها الجزائریة من خلال دراسة میدانیة بكل من مؤسسة سونلغاز، 

  د الجزائربری

  :وأهداف الدراسة تتمثل في

  .الكشف عن مدى مساهمة المعلوماتیة في ترقیة العمل الإداري - 

  .الكشف عن العراقیل التي تحد من استغلالها - 

  .الوقوف على سیاسة الإدارة المتبعة بهدف تنمیة مواردها البشریة لضمان استخدام أفضل للتكنولوجیا - 

  :اعتمدت الباحثة على دراستهاومن بین الأسئلة التي 

  ما هي آثار المعلوماتیة على أداء العمل الإداري؟ - 

  ما هي العوائق التي تعترض الاستخدام الفعال للمعلوماتیة باعتبارها أداة لتطویر الأداء الإداري؟ - 

  ما هي سیاسة الإدارة لتنمیة كفاءاتها البشریة المستخدمة لأجهزة المعلوماتیة؟ - 

اعتمدت الباحثة في دراستها على المنهج الوصفي والمنهج المقارن الذي طبقته لمقارنة النتائج وقد 

  .المتحصل علیها في الإدارات المدروسة

 4سؤالا موزعا على  24ومن أجل جمع البیانات استعانت الباحثة باستمارة استبیان تشتمل على 

  .محاور
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  : وتوصلت هذه الدراسة إلى 

ساهم في تنظیم العمل الإداري بمختلف الإدارات محل الدراسة، قیاسا بما شهدته قبل  أن الحاسوب - 

  .)1(استخدام هذا الجهاز، ولكن تبقى مساهمته لا تعبر عن قدراته الحقیقیة نتیجة لجملة من العراقیل

  :التعقیب -

تعتبر هذه الدراسة فرعا من دراستنا حیث تناولت هذه الدراسة أثر الحاسوب على العمل الإداري 

، والتي یعتبر الحاسوب تقنیة من تقنیاتها، الإتصالبینما ندرس موضوعا أشمل وهو تكنولوجیا المعلومات و 

ب من بینها على المؤسسة یة الحدیثة والذي یعد الحاسو الإتصالكما تتناول هذه الدراسة أثر التكنولوجیا 

ككل ولیس على العمل الإداري فحسب، كما تتشابه الإجراءات المنهجیة لهذه الدراسة مع دراستنا وبغض 

  .النظر على الاختلافات فقد أفادتنا هذه الدراسة كثیرا في استثمار المعلومات والمعارف

 2009-2008(للبنى عبد االله العلاوین: الدراسة الثالثة(  

مؤسسة الإذاعة  »وعلاقتها بأداء المؤسسات الإعلامیة الإتصالتكنولوجیا «: سة بعنوانوهي درا

من جامعة الشرق الأوسط للدراسات العلیا بالأردن لنیل شهادة الماجیستیر في " نموذجا"والتلفزیونالأردنیة 

  .2009الإعلام سنة 

وعلاقتها بأداء المؤسسات  الإتصالوتدور إشكالیة هذه الدراسة حول التعرف على تكنولوجیا 

الإعلامیة ودراسة الفروق بین متوسطات تقدیرات أفراد عینة الدراسة حول مدى استخدام تكنولوجیا 

  :وأداء مؤسسة الإذاعة والتلفزیون الأردنیة، وقد حاولت الدراسة الإجابة على الأسئلة التالیة الإتصال

  ذاعة والتلفزیون الأردنیة؟في مؤسسة الإ الإتصالما مدى استخدام تكنولوجیا  - 

  ما مستوى تقدیم أفراد المجتمع عینة الدراسة لأنشطة وأداء مؤسسة الإذاعة والتلفزیون الأردنیة؟ - 

وقد اعتمدت هذه الدراسة على المنهج الوصفي وذلك لغرض وصف الخصائص الدیمغرافیة لأفراد 

دف تشخیص الفروق بین تقدیرات أفراد عینة عینة الدراسة، كما اعتمدت الدراسة على المنهج التحلیلي به

  .الدراسة

                                                           
، مذكرة مكملة لنیل شهادة الماجیستیر استخدام تكنولوجیا الاتصال الحدیثة في المؤسسة الاقتصادیة الجزائریة: حوریة بولعویدات  )1(

  8 7ص ص  2008-2007قسنطینة،في الاتصال والعلاقات العامة، جامعة 
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وقد اعتمدت كذلك على مجتمع الدراسة على جمیع العاملین في الإدارات وأقسام مؤسسة الإذاعة 

والتلفزیون الأردني، وبالنظر لصعوبة شمول جمیع العاملین في المؤسسة ونظرا لضیق الوقت وكبر حجم 

  .العینة الطبقیة العشوائیة وبشكل تناسبيالمدروس تم اختیار عینة باستخدام 

  :وبالإجابة على أسئلة الدراسة تم الاعتماد على أداة الاستبیان والتي شملت ثلاثة أجزاء هي

  .تناول خصائص دیمغرافیة لأفراد عینة الدراسة: الجز الأول - 

  .الإتصالتناول مجال استخدام تكنولوجیا : الجزء الثاني - 

  .تناول مجالات وأنشطة وأداء مؤسسة الإذاعة والتلفزیون الأردنیة: الجزء الثالث - 

 :توصلت هذه الدراسة إلى مجموعة من النتائج

العمل على اهتمام المؤسسات الإعلامیة الأردنیة بالكوادر البشریة المؤهلة والقادرة على استخدام  - 

  .لما لهذه التقنیة من أثر فعال على أداء المؤسسات الإعلامیة الأردنیة الإتصالتكنولوجیا 

إنشاء مراكز خاصة لضبط جودة الإنتاج الإعلامي في المؤسسات الإعلامیة بالتنبؤ بالأزمات قبل  - 

حدوثها نظرا لحصولها على المرتبة السابعة والأخیرة على سلم تقدیر أفراد عینة الدراسة في مؤسسة 

  .)1(والتلفزیون الأردنيالإذاعة 

  :التعقیب -

فهي  »الإتصالتكنولوجیا «تعتبر هذه الدراسة جزء موضوع دراستنا، تحتوي على متغیر واحد وهو 

تتشابه مع دراستنا في الإطار النظري العام ألا وهو استخدام أهم الرسائل التكنولوجیة الحدیثة في 

المؤسسة، كما أن الاختلاف یكمن في طبیعة كل دراسة وموضوعها، كما اختلفت في الأهداف التي سعت 

  .إلیها كل دراسة

                                                           
، مذكرة ماستر، تخصص اتصال تكنولوجیا الاتصال وتطبیقاتها في المؤسسة الخدماتیة الجزائریة: بوقلي مروة، معمري فلة )1(

  وعلاقات عامة
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نت في مؤسسة موبیلیس وهي مؤسسة وقد اختلفت أیضا في مكان إجراء الدراسة إذ أن دراستنا كا

خدماتیة والدراسة الأخرى في مؤسسة الإذاعة والتلفزیون وهي مؤسسة إعلامیة، أما من حیث الأدوات 

  .والمنهج فهي مطابقة لدراستنا

  .الإتصالوعلیه فقد تم الاستفادة من هذه الدراسة في تدعیم الإطار النظري المتعلق بتكنولوجیا 

 دور استخدام تكنولوجیا المعلومات في تحسین جودة «اءت تحت عنوان ج: الدراسة الرابعة

  »تالإتصالاالخدمات المقدمة في شركات 

 بالجامعة ،2019- 2018سنة MBAوهي رسالة ماجیستیر في إدارة الأعمال التخصص

  .الافتراضیة السوریة، للباحث عمار محمد زهیر تیناوي

وتتمثل مشكلة الدراسة في استخدام بعض أسالیب تكنولوجیا المعلومات في ممارسة بعض 

ت محل الدراسة في محافظة دمشق، ولكنها لم تنعكس بالشكل الأمثل على الإتصالاالأنشطة في شركات 

ت الإتصالاتحسین الأداء وتحسین جودة الخدمات المقدمة للعملاء وتحقیق الفعالیة وأهداف شركات 

  : لشكل المناسب وقد تمثل السؤال الرئیسي كالآتيبا

هل توجد علاقة بین استخدام تكنولوجیا المعلومات وبین تحسین جودة الخدمات المقدمة في شركات  - 

  ت؟الإتصالا

  :ویتفرع من هذا السؤال الأسئلة الفرعیة الآتیة

المادیة الملموسة كأحد أبعاد هل توجد علاقة بین استخدام تكنولوجیا المعلومات وبین بعد الجوانب  - 

  ت؟الإتصالاجودة الخدمات المقدمة في شركات 

هل توجد علاقة بین استخدام تكنولوجیا المعلومات وبین بعد سرعة الاستجابة ومساعدة العمیل كأحد  - 

  ت؟الإتصالاأبعاد جودة الخدمات المقدمة في شركات 

وبین بعد الاعتمادیة أو المصداقیة كأحد أبعاد جودة هل توجد علاقة بین استخدام تكنولوجیا المعلومات  - 

  ت؟الإتصالاالخدمات المقدمة في شركات 
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وهدفت هذه الدراسة إلى دراسة العلاقة بین استخدام تكنولوجیا المعلومات وبین تحسین جودة 

كمحاولة للتوصل إلى مجموعة من النتائج والتوصیات من خلال  تالإتصالاالخدمات المقدمة في شركات 

ت محل الدراسة بغیة تحقیق الاستخدام الإتصالاالدراسة المیدانیة التي قام بها الباحث على شركات 

  .تالإتصالاالأمثل لتكنولوجیا المعلومات من أجل تحسین جودة الخدمات المقدمة في شركات 

استمارتي استبیان، تم توزیع الاستمارة الأولى على عملاء شركتي ولتحقیق هذا الهدف تم تصمیم 

ت محل الدراسة من وجهة الإتصالات في دمشق وهدفت لقیاس أبعاد جودة الخدمة في شركات الإتصالا

ت بهدف قیاس استخدام الإتصالانظر العملاء، أما الاستمارة الثانیة فوزعت على العاملین في شركات 

  .ت من وجهة نظر العاملین في الشركتینتكنولوجیا المعلوما

استبانة من عینة  77استبانة من عینة العملاء و 112وقد بلغ عدد الاستبیانات القابلة للتحلیل 

  .العاملین، وقد تم الاعتماد على المنهج الوصفي

  :توصلت الدراسة إلى عدد من النتائج أهمها

بعد (ات وأبعاد جودة الخدمة المتمثلة في وجود علاقة معنویة بین استخدام تكنولوجیا المعلوم

سواء ) الجوانب المادیة الملموسة، بعد سرعة الاستجابة ومساعدة العمیل، بعد الاعتمادیة أو المصادقة

  .)1(بشكل جزئي مع كل بعد لوحده، أو مع جمیع أبعاد مجتمعه

  :التعقیب -

ودورها في تحسین جودة تعد من الدراسات التي تطرقت إلى موضوع تكنولوجیا المعلومات 

الخدمات وتطابقها مع دراستنا باعتبارها تحتوي على متغیرین، وقد تشابهت هذه الدراسة من خلال مكان 

إجرائها مع دراستنا الحالیة التي اخترنا مؤسسة موبیلیس مكان إجراء الدراسة المیدانیة، تشابه كذلك في 

  .تمد كذلكالأسلوب المعتمد لجمع البیانات وفي المنهج المع

 .وبغض النظر عن الاختلافات فقد أفادتنا هذه الدراسة في إثراء الإطار النظري

                                                           
، مذكرة الاتصالاتدور استخدام تكنولوجیا المعلومات في تحسین جودة الخدمات المقدمة في شركات : تیناوي عمار محمد زهیر )1(

  2019 -2018مكملة لنیل شهادة الماجیستیر، إدارة الأعمال التخصصي، الجامعة الافتراضیة السوریة، 
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 في تحسین جودة الخدمة    الإتصالدور تكنولوجیا المعلومات و «تحت عنوان :الدراسة الخامسة

 »العمومیة

للباحثین نوى طه حسین  2018وهي دراسة في مجلة الدراسات الاقتصادیة المعاصرة، سنة 

وآخرون، وتمثلت مشكلة الدراسة في مدى تأثر تقنیات وتكنولوجیا المعلومات في تحسین جودة الخدمة 

وتشمل العربیة المتحدة من خلال تقدیمها لنموذج الحكومة الذكیة  الإماراتالعمومیة حیث قدموا تجربة 

على الهواتف المحمولة والأجهزة النقالةوالأدوات التكنولوجیة المتقدمة لتقدیم الخدمات والمعلومات 

  .والأجانب على حد سواء الإمارتینللمواطنین 

 الإتصالما هو دور تكنولوجیا المعلومات و : وفي ضوء ما سبق تظهر إشكالیة البحث كما یلي

  الإمارات المتحدة؟في تحسین جودة الخدمة العمومیة في 

وتكمن أهمیة هذه الدراسة في نمط العلاقة بین الإدارة والمواطن في القرن الحادي والعشرین أین 

أصبح المواطن یطمح أن تلبي له الإدارة العمومیة رغبته في اختصار الوقت وكذلك مدى قدرة الدولة على 

  . ةلإلكترونیاإلى مفهوم الخدمة العمومیة " السلطة" الانتقال من مفهوم 

  : وتمثلت أهداف الدراسة في

  .ةالإلكترونیة مع التعریج على مفهوم وأدوات الحكومة الإلكترونیتحدید ماهیة جودة الخدمة العمومیة  - 

  .إبراز مقومات تكنولوجیا المعلومات - 

العمومیة بها بعد  الخدمةوصف تجربة الحكومة الذكیة بالإمارات العربیة المتحدة ومامدى تحسین تقدیم  - 

لحكومة الإمارات العربیة  الإلكترونيوهذا م خلال توضیح تطبیقاتها على مستوى الموقع  أدواتهااستخدام 

  .المتحدة

أما فیما یخص المنهج المعتمد في هذه الدراسة فقد تم الاعتماد على المنهج الاستقرائي اعتمد 

ة واعتمد على المنهج الوصفي لوصف مقومات لإلكترونیاة والحكومة الإلكترونیلبیان ماهیة جودة الخدمة 

  .مع سرد ووصف نموذج الحكومة الذكیة الإتصالتكنولوجیا المعلومات و 

  



  الإطار العام للدراسة    : الفصل الأول

 

16 
 

  : وقد توصلتهذه الدراسة إلى

تسعى الحكومة الذكیة بشكل دائم إلى التخطیط والتنفیذ لإمكانیة تحویل أي خدمة یدویة ورقیة روتینیة  - 

  .ونیة بأحسن جودةعمومیة إلكتر  خدمةإلى 

كانوا وعلى مدار الساعة وسریعة في معاملاتها وتستجیب بسرعة  ت للجمهور حیث ماتوفیر الخدما - 

  .لمختلف المتغیرات المحیطة

  .ة إنما هي مكملة لها وامتداد لهاالإلكترونیالحكومة الذكیة لیست بدیلا عن الحكومة  - 

الانتقال إلى الحكومات الذكیة بات هدفا تتطلع إلیه حكومات الدول المتقدمة بعد التطور الهائل في  - 

 الإتصال، من خلال الاستخدام الاستراتیجي لأحدث تقنیات المعلومات و الإتصالتكنولوجیا المعلومات و 

  .وعلى رأسها التقنیات الذكیة وذلك لتحقیق أقصى درجات المستخدمین

  :التعقیب -

من خلال هذه الدراسة تبین أن الإدارة المعاصرة أصبحت ترتبط بالحكومة الذكیة على عكس 

ة أي أن الدول المتقدمة أصبحت تتنافس على الأجهزة الرقمیة الذكیة في تحسین جودة الإلكترونیالحكومة 

  .خدماتها العمومیة

ألا وهما تكنولوجیا المعلومات والمتغیر  وقد ساعدتنا هذه الدراسة الثریة بالمعلومات المتعلق بالمتغیرین

  .الثاني جودة الخدمة

تم الاعتماد على المنهج الاستقرائي والوصفي في هذه الدراسة وهذا ما یختلف مع دراستنا إذ 

  .تطرقنا فقط إلى المنهج الوصفي، أیضا الاختلاف في الأهمیة وأهداف الدراسة

   :الاستفادة من الدراسات السابقة

  .ساعدتنا على بناء مشكلة الدراسة وصیاغة التساؤل الرئیسي والتساؤلات الفرعیة - 

  .إثراء وتدعیم الإطار النظري - 

  .ومساعدتنا على تحلیل وتفسیر البیانات معرفة الأسالیب الإحصائیة المناسبة لمعالجة البیانات - 

  .ساعدتنا على الاطلاع على المراجع المتعلقة بالدراسة الحالیة - 
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  .ساعدتنا على صیاغة فروض الدراسة - 

  .اعتمدنا على نتائج الدراسة السابقة لمناقشة نتائج الدراسة الحالیة - 

  تحدید فروض الدراسة: خامسا

  .)1(فرضیة البحث هي ذلك التفسیر المؤقت الذي لا یزال بعیدا عن الحقیقة والواقع - 

الأسالیب بالمسببات كتفسیر للمشكلة أو  وتعتبر أیضا تخمین ذكي وتقییم محتمل یتم بواسطة ربط - 

  .)2(الظاهرة المدروسة

ولذلك فإننا قمنا بصیاغة الفرضیات الخاصة بموضوع دراستنا والمتمثلة في الفرضیة الرئیسیة 

  :والفرضیات الفرعیة

  :ةیالفرضیة الرئیس-

  .بشكل فعال في تحسین جودة الخدمة الإتصالتساهم تكنولوجیا المعلومات و 

  :الفرضیات الفرعیة -

  .كلما زاد استخدام الأنترنت في عرض الخدمة، كلما قلت شكاوى الزبائن-

  .رضا الزبون خدمة باستخدام الأنترنت، أدى ذلك إلىال تعرض كلما -

  فاهیمتحدید الم: سادسا

تعتبر مرحلة تحدید المفاهیم من مراحل البحث العلمي التي تساعد على توجیه الباحث وإزالة   

  : نتطرق إلى المفاهیم التالیة الإطارالغموض عن المفاهیم المستخدمة في الدراسة، وفي هذا 

  

                                                           
دلیل الطالب في كتابة الأبحاث والرسائل الجامعیة، مكتبة ومطبعة الإشعاع  - منهاج البحث العلمي : محمد الشریف عبد االله )1(

  .38، ص 1996، مصر، الفني

، ص ص 2000، منهاج وأسالیب البحث العلمي النظري والتطبیقي، دار الصفاء للنشر والتوزیع، عمان :ربحي مصطفى علیان )2(

69 70.  
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  : الدور -

  .)1(یدور دورا ودورانًا، تحرك وعاد إلى مكان علیه دار الشيء: لغة

  .)2(دار الشيء یدور دورًا ودورًا طبقة من الشيء المدار فوق بعضه     

  :اصطلاحا

في معجم مصطلحات العلوم الاجتماعیة بأنه السلوك المتوقع من الفرد  »الدور«أحمد زكي بدويیعرف  - 

في الجماعة والجانب الدینامي لمركز الفرد، فبینما یشیر المركز إلى مكانة الفرد في الجماعة، فإن الدور 

یشیر إلى نموذج السلوك الذي یطلبه المركز ویتحدد سلوك الفرد في ضوء توقعاته وتوقعات الآخرین منه 

هذه التوقعات تتأثر بفهم الفرد والآخرین للحقوق والواجبات المرتبطة بمركزه الاجتماعي وحدود الدور و 

  .)3(تتضمن تلك الأفعال التي تتقبلها الجماعة في ضوء مستویات السلوك في الثقافة السائدة

التي الدور وضع اجتماعي ترتبط به مجموعة من الخصائص الشخصیة ومجموعة من ضروب النشاط  - 

یغزو إلیها القائم بها في المجتمع من قیمة معینة هذا من جانب البناء الاجتماعي أما من جانب التفاعل 

  .فهو ضیاع مؤلف من مجموعة من الأفعال التي یؤدیها الشخص في موضوع تفاعل اجتماعي

  : التعریف الإجرائي

الذي یشغل وظیفة معینة هو عبارة عن مجموعة من السلوكیات التي یتوقع من الفرد ر الدو 

  .تأدیتها

  : التكنولوجیا-

 ین هما تكنو ومعناها فنون ولوجي ومعناها علم، وعند ظإن مصطلح تكنولوجیامشتق من لف: لغة

  . )4(جمع اللفظین وترجمتها للعربیة تصبح معنى تكنولوجیا علم الفنون

  .)5(بمعنى الدراسة والعلم logos الفن،بمعنى  Teche :منإن كلمة التكنولوجیا كلمة لاتینیة وتتكون  - 

                                                           
  .1450، دار المعارف، ص لسان العرب: ابن منظور )1(

  303ص  2004الطبعة الرابعة، مكتب الشروق الدولیة، مصر الوسیط،معجم : إبراهیم مصطفى، أحمد الزیات وآخرون )2(

  395، ص 1993، بیروت، مكتبة لبنان، معجم مصطلحات العلوم الاجتماعیة: أحمد زكي بدوي )3(

   160، ص 1999، الطبعة الأولى، الدار العربیة للموسوعات، لبنان، موسوعة علم الاجتماع: إحسان محمد الحسن )4(

  11، ص 2007للطباعة والنشر، القاهرة،  ابتراك، الطبعة الأولى، عقود نقل التكنولوجیا: السید مصطفى أحمد أبو الخیر )5(
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 اصطلاحا:  

إلى بناء المعرفة المتاح لممارسة الحرف  والأنثربولوجیة یشیر المصطلح في الكتابات الأركولوجیة - 

والصناعات الیدویة البسیطة أو الأشیاء المادیة، أما في المجتمعات الصناعیة فیشیر المصطلح إلى 

المعرفة المنظمة التي تتصل بالمبادئ العلمیة والاكتشافات فضلا عن العملیات الصناعیة ومصادر القوة 

  .)1(اج السلع والخدماتالملائمة لإنت الإتصالوطرق النقل و 

  : یعرفها المعجم الشامل -

  .التكنولوجیا هي جملة المعرفة التي تتعلق بعملیات التصنیع والاستخراج - 

  .التكنولوجیا هي القطاع العام أو المنظم من العلم الذي یطبق على الصناعة - 

في مجتمع یهدف إلى ) الطرق الفنیة أو الوسائل المستخدمة(التكنولوجیا هي مجموعة من التقنیات  - 

  . )2(الحصول على مقومات المعیشة أو وسائل العیش

  :في معجم مصطلح المكتبات والمعلوماتیعرفها عبد الغفور عبد الفتاح القاري  -

مثل في مختلف مجالات العلم والمعرفة من خلال أنها مصطلح یشیر إلى استخدام التقنیة الاستخدام الأ

  .)3(معرفتها وتطبیقها وتطویعها لخدمة الإنسان ورفاهیته

  )4(.أنها دراسة الوسائل الفنیة التي تشمل موضوعات الثقافة المادیة جمیعها: نوجبریعرفها ولیام أ -

على أنها المعرفة المنظمة التي تتصل بالمبادئ العلمیة والاكتشافات  :یعرفها محمد عاطف غیث -

  .)5(الملائمة لإنتاج السلع والخدمات الإتصالفضلا عن العملیات الصناعیة ومصادر القوة وطرق النقل و 

                                                           
  79، دار مدني، سلسلة قوامیس المنار، ص قاموس مصطلحات علم الاجتماع: فاروق مداس )1(

، الطبعة الأولى، دار عالم الكتب، المملكة العربیة السعودیة، مصطلحات العلوم الاجتماعیة - قاموس الشامل: مصلح الصالح)2(

  554، ص 1999

الطبعة الثالثة، مطبوعات مكتبة الملك فهد الوطنیة، المملكة  ،معجم مصطلحات المكتبات والمعلومات: عبد الغفور عبد الفتاح قاري )3(

  279، ص 2000العربیة السعودیة، 

  .43، ص 1999 الأردن،لطبعة الأولى، دار مجدلاوي، ا ،علم الاجتماع الصناعي: محمد الدقس )4(

  .484،ص 1993،دار المعرفة، مصر، الاجتماع قاموس علم: محمد عاطف غیث )5(
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 التعریف الإجرائي :  

مختلف اندمجت في التي  المختلفة والتقنیات والاختراعات التكنولوجیا تعني تلك الابتكارات

  .ئل وأدوات مادیة التي لا یستخدمها الإنسان للقیام بأعمالهاالمجالات وهي عبارة عن وس

  :مفهوم المعلومات

 إن أصل كلمة معلومات یعود إلى اللغة اللاتینیة التي تعني شرح أو توضیح :التعریف اللغوي

ة وتستخدم الكلمة لدلالة على المعلومinformationشيء ما، وتستخدم بالفرنسیة بصیغة المفرد 

بهدف توصیل الإشارة أو الرسالة التي هي المعلومة والإعلام، كما  الإیصالكمحتوى لعملیات 

  .تفاعل بشري بین فرد وجماعته أو بین مجموعة ومجموعة أخرى1تتصل الكلمة فجوى 

الأثر الذي أي " معلم"وترجع إلى كلمة " علم"بینما كلمة معلومات في اللغة العربیة مشتقة من كلمة 

  .یستدل به على الطریق

، فهذه الكلمة نفسها الإتصالوقد اختلطت كلمة معلومات بمفاهیم وكلمات أخرى، كالإعلام و  - 

informationبالإنجلیزیة استخدمت بدیلا عن مفهوم الإعلام والدعایة وغیر ذلك من المصطلحات.  

نشاط (ة بالغة الإنجلیزیة التي تعني في اللغة الإنجلیزیة فهي بنفس كلمinformationأما كلمة  - 

أي أنه یتضمن عملیة مشاركة في المعنى من خلال نقل معلومات معینة من طرف أخر، ولكنه ) اتصالي

نشاط اتصالي یتسم بأنه یقوم بتزوید الجمهور بالمعلومات الصادقة والصحیحة عن القضایا والظواهر 

لوعي والإدراك والإحاطة الشاملة لدى الجمهور بما والمشكلات بهدف تحقیق أكبر قدر من المعرفة وا

  .)1(یسهم في تنویر الرأي العام من خلال وسائل الإعلام المختلفة كالصحافة والإذاعة والتلفزیون وغیرها

 اصطلاحا: 

  -  یعرفهاwug 2(بأنها حقائق وبیانات منظمة تصف موقفا معینا أو مشكلة معینة( .  

                                                           
 27، ص ص 2014والتوزیع، عمان، ، الطبعة الأولى، دار المسیرة للنشرتكنولوجیا الاتصال والمعلومات: منال هلال المزاهرة )1(

28.  

  102ص  ،2010، الطبعة الأولى، دار الصفاء، عمان، اقتصاد المعلومات: مصطفى ربحي )2(
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ویعرف مصطلح المعلومات بأنه التعبیر الحقیقي أو الملموس للعملیات المعرفیة التي تحدث في العقل  - 

الإنساني، وبالتالي فالمعلومات هي منتجات أو مخرجات العملیة المعرفیة التي تتمثل في شكل كیان 

ما أن هذه المعلومات مادي، وبهذا المفهوم فالمعلومات توجد مستقلة عن العقل الإنساني الذي أوجدها ك

  .توجد في أشكال مختلفة یمكن تحدیدها وتحریكها واختزانها

موعة المعاني والمعتقدات والأحكام، المعلومات هي أساس المعرفة أیضا والمعرفة هي أساس مج - 

 والأشیاءنتیجة محاولات متكررة لفهم الظواهر  الإنسانالمفاهیم والتصورات الفكریة التي تتكون لدى 

رصید خبرة ومعلومات ودراسة طویلة یملكها شخص ما في وقت  أوحیطة به، كما تمثل حصیلة الم

  .معین

ویستخدم البعض مصطلح المعرفة على أنه مصطلح یشمل كلا من المعرفة العلمیة التي یصل 

  .)1(المنهج العلمي السلیم وكذلك المعرفة الغیر علمیة إلیهاالإنسانبإتباع

لا إعطاء تعریف لمفهوم البیانات لكي طلح المعلومات والبیانات قمنا بونتیجة للتقارب بین مص

  :یحدث الخلط وعدم التمییز بینهما

او كلمات أو رموز لا علاقة  أرقامعبارة عن مجموعة دقائق غیر منتظمة قد تكون في شكل  :البیانات -

  . )2(بین بعضها البعض أي لیس لها معنى دقیق ولا تؤثر في سلوك من یستقبلها

  .)3(حقائق مجردة لم یجرى علیها أي معالجة فهي تمثل المواد الخام :وتعرف أیضا

هي ما نحصل علیه نتیجة لمعالجة البیانات بطریقة تزید من مستوى المعرفة لمن یحصل  :المعلومات-

  .علیها وهي ذات قیمة وفائدة في صناعة القرارات

 المختلفة  الإتصالهي الحقائق الأفكار التي یتبادلها الناس في حیاتهم العامة ویكون التبادل عبر وسائل - 

 

                                                           
، العربي للنشر والتوزیع، القاهرة، ص المكتبات والمعلومات في الدول المتقدمة اتجاهات العلاقات المؤسسیة: أسامة السید محمود)1(

16.  

  .36، ص 2007، الطبعة الأولى، دار الفكر الجامعي، الإسكندریة، نظم المعلومات الإداریة: محمد عبد العلیم صابر )2(

  28، ص 2004، نظم المعلومات الإداریة: أحمد المعاصي شریف )3(
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  .)1(وعبر مراكز ونظم المعلومات المختلفة في المجتمع

 التعریف الإجرائي:  

أو  الإتصالتسب من خلال یقصد بالمعلومات الحقائق والأفكار الناتجة عن البیانات حیث تك  

  . التعلیم أو الملاحظةالبحث أو 

  :الإتصال

 المترجمة عن الإنجلیزیة  الإتصالإن كلمة  :لغة»communication« مشتقة أصلا من الكلمة

التي تعني الشيء  »communis«التي تعني الشيء المشترك وفعلها  »comununis«اللاتینیة 

  .)2(أي یذیع ویشیع »communicare«المشترك وفعلها 

ویعني هذا المفهوم في معجم الوسیط في مادة وصل، أصل، الفعل وهو بمعنى یصل فلان   

  .)3(وصولا أي وصل الشيء أي بلغه وانتهى إلیه

 اصطلاحا :  

هو العملیة أو الطریقة التي یتم عن طریقها انتقال المعرفة من شخص إلى آخر حتى تصبح مشاعا بینهما 

أو أكثر وبذلك یصبح لهذه العملیة عناصر ومكونات واتجاه  وتؤدي إلى التفاهم بین هذین الشخصین

  .)4(تسیر فیه واتجاه تسعى إلى تحقیقه ومجال تعمل فیه ویؤثر فیها

  :تعریف بعض العلماء  

هو أي ظرف یتوافر فیه مشاركة عدد من الأشیاء في أمر معین ووسیلة  الإتصال: morrisموریس - 

  . هي تلك التي تحقق نوعا من المشاركة والتآلف حول رمز أو قضیة أو فكرة معینة الإتصال

                                                           
، 2006، الطبعة الثانیة، دار صفاء للنشر والتوزیع، عمان، تسویق المعلومات: ربحي مصطفى علیان، إیمان فاضل السامراني )1(

  23ص 

  15، ص 2003القاهرة،  ، الطبعة الأولى، دار الفجر للنشر والتوزیع،مفاهیمه نظریاته وسائله- الاتصال: فضیل دلیو )2(

  11، ص 2004، دار الوفاء، الإسكندریة، وسائل وأسالیب الاتصال الجماهریة والاتجاهات الاجتماعیة: إبراهیم عبده الدوسوقي )3(

  87، ص 2006دار أسامة المشرق العربي، عمان، : المعجم الإعلامي: محمد جمال الفار )4(
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هو عنصر أساسي في الحیاة الاجتماعیة ومشاركة الأفراد في المعنى والرمز والإشارة  الإتصال: شیري- 

یفهمون  یجعل الأفراد الإتصالواللغة وكافة أنواع العلاقات الاجتماعیة التي تحدث في الحیاة الیومیة، و 

  .)1(بعضهم ویجعلهم في وحدة واحدة ربما تكون الجماعة أو المجتمع أو الثقافة ككل

إلى التفاعلات الاجتماعیة عن طریق الإشارات والكلمات مثل هذه الرسائل ترمي إلى  :إحدادنعرفه - 

رسل ومستقبل وجود تفاعل بین الأفراد فیما بینهم، وبصورة إجمالیة هي عملیة تبادل للمعاني تتكون ن م

وهذا لا یحدث إلا إذا وقع بین شخصین أو أكثر حیث إذا وقع بین شخصین یسمى اتصال شخصي، 

  .)2(بینما إذا وقع بین شخص وعدد من الأشخاص فإنه یعتبر اتصال جماهیري

منبهات عادة تأتي على شكل  الإتصالبأنه العملیة التي یقدم خلالها القائم ب الإتصال :كارل هوفلاند - 

  . رموز لغویة لكي یعدل سلوك الأفراد والآخرین مستقبلي الرسالة

  :الإتصالتعریف تكنولوجیا المعلومات و  -

مرت علو هذه التكنولوجیا عدة تسمیات، فقد وصفت في أول ظهور لها على أنها التكنولوجیا   

یثة من التسمیة لتصبح تكنولوجیا المعلومات ثم حذفت كلمة الحد»NTIC«الإتصالالحدیثة للمعلومات و 

نظرا لزوال الحداثة عنها بعد طهورها في منتصف السبعینات للقرن العشرین من خلال  »TIC« الإتصالو 

ثم بدایة استعمال الأنترنت في التسعینات من نفس القرن، »ALTAIR«تسویق أول حاسوب عرف باُسم 

  .مؤلفوها التسمیة المختصرة تكنولوجیا المعلوماتوقد ظهرت مؤخرا بعض الأدبیات یستخدم 

وأیا كانت التسمیة فهي تعني كل ما یتعلق بالتقنیات المستخدمة في معالجة وتحویل المعلومات خاصة  - 

ت بعیدة المدى وكل الوسائل التكنولوجیة التي تستخدم من الإتصالاالأنترنت و ) الإعلام الآلي(المعلوماتیة 

  . )3(استغلال وأیضا إعادة تشكیل المعطیات الرقمیة القادرة على السیر عبر الشبكات أجل تبادل، معالجة،

بأن هذه التكنولوجیات تساعد على جعل كل معلومة قادرة على الوصول : »Herbert Simon«یرى  - 

إلى أن الإنسان على شكل شفهي أو رمزي ومتوفرة على شكل مقروء بواسطة الحاسوب، بحیث تصبح 

                                                           
   55-53، ص ص 2002، دار المعرفة الجامعیة، مصر، سوسیولوجیا الاتصال والإعلام: عبد االله محمد عبد الرحمان )1(

  9، ص 2002، دیوان المطبوعات الجامعیة، الجزائر، والاتصالمدخل لعلوم الإعلام : زهیر إحدادن )2(
(3)

Janod véronique «l’impact des innovations technologiques et organisationnelle sur les performances des 

entreprises : une évaluation non paramétriques », 2004p2 
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ة من خلال القیام بالتقاط ومعالجة واُسترجاع وإیصال الإلكترونیالكتب والمذكرات مخزنة في الذاكرات 

  . )1(المعلومات سواء في شكل معطیات رقمیة، نص صوت أو صورة

  )2(.بث المعلوماتالجدید وتخزین واسترجاع و  العلم: أنها على»فورستور«عرفها تون  - 

فهي ، الإتصالوالاسترجاع مع تكنولوجیا البث و  دمج تكنولوجیا التخزین عملیة: أنهاتعرف أیضا على  - 

لنقلها  الإتصالالآلة مع وسائل  علم خاص قائم بذاته یهتم بمعالجة توصیل المعلومات باستخدام

  )3(.لمستفیدل

ونقل  بثو  معالجةت والوسائل التي تستخدم لتخزین وتحلیل و أنها مجموعة من الأدوا:اوتعرف أیض - 

  )4(.بخدمات المعلومات، بغیة الارتقاء معلومات بجمیع أشكالهاال

  :هي الإتصالو  تكنولوجیا المعلوماتنستنتج من هذه التعاریف أن و 

    .بث وتخزین المعلومات- 

  .لتخزین المعلومات الإتصالوسائل تستخدم - 

ل على تشغیل الجاهزة التي تعم ي تلك الوسائل المادیة والبرامجه الإتصالو  تكنولوجیا المعلومات

  . لى تخزین ومعالجة المعلومةتطبیقاتها التي تساعد عو  مختلف شبكات الربطو  الإلكترونيالحاسب 

    الإتصالمفهوم تكنولوجیا 

  :هي »روبینبرنتو «الرؤیة  وفق الإتصال یاتكنولوج

  .»البیاناتاستقبال أو عرض  أوزین أو تخ إنتاجأداة أو جهاز أو وسیلة تساعد على «

                                                           
(1)

 Alain berduguo, Robert mahl,Gerardjean,«Guide du management des systèmes d’information : 

thèmes et termes essentiels »,hermès- sciences publications, paris, 2002, p389. 
  .12، ص2005 الدار الجامعیة، الطبعة الأولى، ،المعلومات الإداریة في المنظمات المعاصرة نظم :ثابت عبد الرحمان )2(

  .39، ص2000الوراق،عمان،مؤسسة  ،مهارات الإتصال:فاضل السامراني  إیمانو  عامر أبراهیم قندلجي )3(

  
  .311ص، 2004وائل، عمان،دار ، الإدارة النظریات والعملیات والوظائف مبادئ: القرویتيمحمد قاسم  )4(
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لتي تساعد على الوسائل اوالأجهزة الخاصة و  تالآلا«:بأنها الإتصالهناك تعریف آخر لتكنولوجیا  - 

  .»عرضهاو زیعها تو المعلومات و  إنتاج

بین التكنولوجیات المختلفة  التشابهویرى صاحب هذا التعریف أنه من الصعب ملاحظة أوجه 

  .الإلكترونيالحاسب ، التلفزیونالدخان، الهاتف، إشارات  :مثلللاتصال 

یم الأساسیة هده التكنولوجیا من ناحیة المفاهتحدثنا عن  ، ولكن إذاظاهرياستعرضناها بشكل  إذا

 إذا الإتصالتكنولوجیا  تقنیات أوفكل هذه الأجهزةوغیرها من ، فان العلامة أنهما تكون أكثر وضوحا

  )1(.اللمسو  الذوقو  الشمو  السمعو  المتمثلة في حواس البصرا من أن تزید من طاقتنا الحسیة المختلفة نتمكن

 التعریف الإجرائي :  

على أنها ناتجة عن التقارب أو التلاحم التكنولوجي بین  الإتصالتعرف تكنولوجیا المعلومات و 

... أي الهاتف، أقمار صناعیة، شبكات الإتصالتكنولوجیا معالجة المعلومات أي المعلوماتیة وتكنولوجیا 

  . إلخ

  :تحسین -

 یعرف التحسین على أنه اسم بني على التفعیل ومثله تكالیف الأمور، وهو یحسن الشيء أي :لغة

  .)2(یعمله ویستحسن الشيء أي یعده حسنًا

ینا أي ونقول حسن الشيء تحس»القبح«كنقیض للفظ  »الحسن«كما نجد أن العرب تستخدم لفظ 

  . )3(هزینته وأحسنت إلی

  .حُسنت الشيء تحسینا، زینته: قال الجوهري - 

                                                           
ص ، 2009، العربیة، القاهرة الدار الطبعة الأولى،المعلومات والاتصال، تكنولوجیا: الدینمحمود علم ، حسن عماد مكاوي)1(

  .69-68ص

، الطبعة الأولى، المجلد الثاني، دار صادر للنشر، لسان العرب: جمال الدین أبو الفضل، محمد بن مكرم بن منظور الأنصاري )2(

  86، ص 1997بیروت، 

، 1990، الطبعة الرابعة، المجلد الخامس، دار العلم للملایین، بیروت، تاج اللغة وصحاح العربیة: إسماعیل بن حمادة الجوهري )3(

  .2099ص 
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الحُسن أكثر ما یقال في تعارف العامة في المستحسن بالبصر، وأكثر ما : وقال الراغب الأصفهاني - 

  .جاء في القرآن الكریم في المستحسن من جهة البصیرة

  .وجعلوا الجمیع معنى واحدًافأهل اللغة لم یفرقوا بین زَینتُ الشيء وحسنتُه  - 

  .)1(والتحسین في الاصطلاح لا یخرج عن معناه اللغوي-

  :تحسین الجودة -

هو نهج منظم یستخدم للحد من الفاقد أو التخلص منه، والحد من الخسائر وإعادة أداء العمل، 

یركز على زیادة تحسین الجودة من إدارة الجودة الذي ) ISO 9000(كما عرفت مجموعة المعاییر الدولیة 

  . )2(القدرة على تلبیة متطلبات الجودة

 التعریف الإجرائي :  

تحسین الجودة هو أي شيء یتسبب في تغییر مفید في جودة الأداء عن طریق التحكم الأفضل 

  . في معاییر الجودة من خلال عملیة الاختبار والتحلیل واتخاذ الإجراءات الصحیحة

  : الجودة -

یحظى مفهوم الجودة باٌهتمام كبیر سواء من قبل الأفراد أو من قبل منظمات الأعمال على 

اختلاف أنواعها وأنشطتها وهذا الاهتمام أدى إلى تباین واختلافمفهوم الجودة حیث یعني مفهوم الجودة 

واضحة قد تكون بوجه عام بأنها أشیاء كثیرة لعدید من الناس بالرغم من أنها غیر ملموسة ولكنها حقیقة 

محدودة المعالم ولكنها بدون حدود أو نهایة، فقد تعني من وجهة نظر الباحثین هي قدرة المنتج المطلوب 

تقدیمه في شكل منتج نهائي لإشباع استعمال الزبون ومتطلباته، كذلك الجودة هي المطابقة لاحتیاجات 

  . المطلوبة

  

  

                                                           
  www.almegem.com,24/04/2021,13:00:  الإلكترونيالموقع  )1(

 .www.wikipidia.com. 24/04/2021, 14 :13h: الموقع الإلكتروني )2(
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 لغة :  

  .)1(شيء جوده وجوده أي صار جیدًاوالجید نقیض الرديء، وجاد ال من الجود

وصفة الجودة مشتقة من كلمة جاد وتعبر عن كون الشيء جیدًا وعندما یقال جاد المتاع وجاد   

العمل فهو یعبر أنه جید وجاد الشيء أي صار جیدا، وأجاد الإنسان بشيء یعني أنه أتى بالجید فالجودة 

وكیفیة الشيء تعني ) كیف(الكیفیة الذي مصدره لفظ وهي على وزن مثل ) جادً (هي مصدر من أصل لفظ

  .حالته وصفته

 اصطلاحا:  

التي یقصد بها طبیعة الشخص أو الشيء ودرجة " Qualitas"یرجع مفهوم الجودة إلى الكلمة اللاتینیة  - 

  . صلاحیته وكانت تعني قدیما الدقة والإتقان

جة العالمیة من النوعیة أو القیمة أو بأنها تعني الدر : الجودة اصطلاحاقاموس أكسفوردویعرف  - 

تعني بعض العلامات أو المؤشرات التي  الامتیاز وأحیاناالمعنى، فقد أشار البعض بأنها تعني درجة 

  .)2(یمكن من خلالها تحدید الشيء أو فهم بنیته

 وللجودة مفهوم متعدد الجوانب یصعب حصره في دائرة ضیقة لاشتماله على أبعاد مختلفة تتضمن - 

مفاهیم فنیة وإداریة وسلوكیة واجتماعیة لعل أبرزها المساواة والملائمة وسهولة المنال والقبول والكفایة، 

  .وتتضمن الجودة دلالات تشیر إلى معاییر والتمیز على حد سواء

إنتاج المنظمة لسلعة أو تقدیم خدمة : أنهاعلى  العام بمعناهاالجودة : عمر وصفي عقیليكما عرفها  - 

عالیة من الجودة المتمیزة تكون قادرة من خلالها على الوفاء باحتیاجات ورغبات عملائها بالشكل الذي 

یتفق مع توقعاتهم وتحقیق الرضا والسعادة لدیهم، ویتم ذلك من خلال مقاییس موضوعة سلفا لإنتاج سلعة 

  . )3(أو تقدیم الخدمة وإیجاد صفة التمیز فیها

                                                           
  27، ص 2007، دار جدیر للنشر، عمان، إدارة الجودة الشاملة: مهدي السمراني )1(

، الطبعة الأولى، إدارة الجودة مدخل للتمیز والریادة مفاهیم وأسس وتطبیقات: نزار عبد المجید البرواري، لحسن عبد االله باشیوة )2(

  138 137، ص ص 2011الوراق للنشر، عمان، 

  11، ص 2011، دار وائل للنشر، عمان،المنهجیة المتكاملة لإدارة الجودة الشاملة: عمر وصفي عقیلي )3(
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  :من قبل بعض المنظمات الدولیةالتعریف الرسمي للجودة  -

أنها الهیئة أو الخصائص الكلیة للسلعة أو الخدمة التي تعكس : تعرفها الجمعیة الأمریكیة للجودة -

  .قدرتها على تلبیة حاجات صریحة وضمنیة

الكلیة لكیان النشاط أو عملیة أو سلعة أو أنها الخصائص ): ISO(تعرفها المنظمة الدولیة للمعاییر -

الخدمة أو المنظمة أو نظام، أو فرد أو مزیج منها التي تنعكس في قدرته على إشباع حاجات صریحة أو 

  .)1(ضمنیة

التي تقابل متطلبات وتوقعات هي الناتج الكلي للمنتجأو الخدمة : Armand Feignbaunعرفها  -

  . )2(التكالیفالعمیلوذلك بالدقة والضبط في العمل ودرجة من التمیز والتفوق مع تقلیص 

على أنها درجة وفاء المنتج لاحتیاجات ورغبات المستهلكین عند الاستخدام في حین : یعرفها منیف -

تشیر الجودة إلى مستوى متعادل لصفات یتمیز بها المنتج أو الخدمة المبنیة على قدرة المنتج وحاجات 

  .المستهلك

  . )3(لمستخدمفقد عرف الجودة بأنها ملائمة المنتج ا: أما جوران -

 التعریف الإجرائي:  

هي مجموعة من الخصائص للمنتج أو الخدمة التي تقابل في المطابقة على المواصفات الجودة 

والمتطلبات لتفادي الخسائر الناجمة عن الفشل في تلبیة توقعات العمیل، أي أن الجودة یجب أن 

  .ترقى لحاجات العمیل الحالیة والمستقبلیة

  :الخدمة -

 لغة:  

من خدم یخدم، یخدم خدمة أي عمل له وساعده في العمل قام بحاجة، والخدمة تعني ما یقدم من مساعدة 

  .)4(في القیام بعمل أو قضاء حاجة

                                                           
  29، ص 2008، دار الیازوري العلمیة، عمان،إدارة الجودة الشاملة: رعد عبد االله الطائي، عیسى قداده)1(

  15، ص 2005، دار الیازوري للنشر، عمان، إدارة الجودة الشاملة: محمد عبد الوهاب العزاوي )2(

، ص 2013الثالثة، دار الثقافة للنشر، عمان،  ، الطبعة2000 9001إدارة الجودة الشاملة ومتطلبات الأیزو : قاسم نایف علوان )3(

20.  

  372، ص 2003، دار العلم للملایین، بیروت، الرائد معجم القبائي في اللغة والإعلام: مسعود جبران )4(
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 الخدمة هي منتج غیر ملموس تهدف أساسا إلى إشباع حاجات ورغبات المستهلك : اصطلاحا

  .)1(وتحقق له المنفعة

الخدمة هي نشاط أو منفعة یسدیها الطرف الآخر وتتسم أساسا بأنها غیر ملموسة ولا یترتب على  -

  .)2(تقدیمها أي نوع من أنواع الملكیة

یعرف البعض الخدمة على أنها ذلك النشاط غیر الملموس الذي یقدم للمنتفع ویهدف إشباع حاجاته  -

  .)3(ورغباته

النشاطات أو المنافع التي تعرض للبیع أو التي تعرض : على أنهاعرفت الخدمة الجمعیة الأمریكیة  -

  .لارتباطها بسلعة معینة

الخدمة ھي النشاطات غیر الملموسة والتي تحقق منفعة للزبون أو Stanton : تعریف لیستانتون -

معینة لا العمیل والتي لیست بالضرورة مرتبطة ببیع سلعة أو خدمة أخرى، أي أن إنتاج أو تقدیم خدمة 

 .یتطلب استخدام سلعة مادیة

فقد عرفا الخدمة بأنها نشاط أو منفعة یقدمها طرف  :kotler,Armastrongأما كوتلر وارمسترونغ  -

لا یترتب علیها أي ملكیة، فتقدیم الخدمة قد یكون و  إلى طرف آخر وتكون في الأساس غیر ملموسة

 .مرتبط بمنتج مادي أو لا یكون

الخدمة هي عملیة إنتاج منفعة غیر  أن«بالقول الخدمة  :Adrian Palmerعرف أدریان بالمر -

ملموسة بالدرجة الأساس، أما بحد ذاتها أو كعنصر جوهري من منتج ملموس حیث یتم من خلال أي 

  .»شكل من أشكال التبادل لإشباع حاجة أو رغبة لدى العمیل أو المستفید

أن الخدمة هي عبارة عن أشیاء مدركة بالحواس وقابلة للتبادل تقدمها : Gronroos یقول غرونروز -

  .)4(شركات أو مؤسسات معینة بشكل عام بتقدیم الخدمات أو تعتبر نفسها مؤسسة خدمیة

  

                                                           
  33، ص 2015، دار المناهج، عمان، تسویق الخدمات وتطبیقاته: دركي خلیل مساعد )1(

(2) Philip kotler and AlnerAndreasen : strategic marketing for non profit organisation, 3 rd, 

prentrice Englewood chiffs, New jersey, 1987, p p 429 439  . 
(3) William Stanton : Fundamentals of marketing, 3rd Ed, Mc Graw-Hill Book, 1978, pp 10 17. 

  38 37، ص 2009العلمیة، الأردن، ، دار الیازوري ثقافة الخدمة: بشیر العلاق )4(
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 التعریف الإجرائي:  

عادة، وتحدث عن طریق  والأنشطة تمتاز بالطابع اللاملموسمجموعة من العملیات  هي الخدمة

التفاعل بین المستهلك وموظفي الخدمة والتي تهدف بالأساس إلى إشباع احتیاجات العملاء 

  . وتحقیق المنفعة لهم

  :تعریف جودة الخدمة -

یجلب الانتباه إدارة المنظمات الخدمیة بشكل أصبح Yongإن مفهومجودة الخدمة كما یشیر   

خلال العقدین الأخیرین، وأن الدراسات السابقة في مجال الخدمات لم تكن كافیة  د على الأخصمتزای

لتحدید مفهوم جودة الخدمة وان أي تعریف لجودة الخدمة لا بد أن یركز بشكل واضح على ما یمكنان 

  )1(.یتوقعه الزبون من وراء السبب الجوهري لشراء هذه الخدمة

  :مفهوم عام لجودة الخدمة على النحو التاليولقد تعددت التعاریف بهدف الوصول إلى 

مستوى معادل لصفات تتمیز بها الخدمة مبنیة على قدرة المنظمة : جودة الخدمة على أنها بادیرورف یع-

الخدمیة واحتیاجات العملاء،ویضیف أن مجموعة الصفات التي تحدد قدرة جودة الخدمة على اشباع 

  )2(.و عامل في المنظمةحاجات العملاء هي مسؤولیة كل مستخدم أ

دمة هي مفهوم یعكس مدى ملائمة الخدمة المقدمة بالفعل جودة الخ أن :Lewis and boonsیرى -

لتوقعات المتقدم للحصول على الخدمة، أي أن تسلیم الخدمة یعني المطابقة لمواصفات الخدمة المقدمة 

  )3(.دمة هو المستفید الفعلي منهاخلتوقعات الخاصة بهذه المواصفات وعلیه الذي یحكم على جودة ال

 (Physicalquality)إلى ثلاثة مفاهیم للجودة وهي الجودة المادیة Lehtimenوفي نفس السیاق أشار

  :والجودة التفاعلیة وجودة المنظمة وقد قسم الكاتب جودة الخدمة إلى نوعین أساسین وهما

  .أثناء تقدیم الخدمةجودة العملیة والتي یتم الحكم علیها بواسطة العملاء -1

  )4(.جودة المخرجات والتي یحكم علیها العملاء بعد استخدام الخدمة-2

                                                           
  .90، ص 2010، الطبعة الأولى، دار المسیرة للنشر، عمان، تسویق الخدمات: محمود جاسم الصمیدعي، ردینة عثمان یوسف )1(

  .40، ص 2006، مكتبة النهضة المصریة، مصر، قیاس الجودة والقیاس المقارن: توفیق محمد عبد المحسن )2(

  .291، ص 2006، الدار الجامعیة، الإسكندریة، كفاءة وجودة الخدمات اللوجستیة: إدریسثابت عبد الرحمن  )3(

  .548، ص 2010، دار الوراق، الأردن، إدارة الجودة مدخل للتمیز والریادة: نزار عبد المجید البرواري، الحسن عبد االله باشیوة )4(
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 التعریف الإجرائي:  

جودة الخدمة تعني خدمة الزبون بطریقة ترضیه وذلك بإفادته بالمعلومات الدقیقة واحترام وقته 

  .والاهتمام الدائم به

  :المؤسسة -

 شيء والأس والأساس أصل البناء والأسیس أصل أسس، الأسس، الأساس، كل مبدأ : لغة

  .)1(الشيء

 اصطلاحا:  

في القاموس العربي الشامل فالمؤسسة تعني جمعیة أو معهد أو شركة أسس لغایة اجتماعیة أو خیریة  - 

  .)2(أو اقتصادیة

یسي وتعرف المؤسسة أیضا منشأة تقوم بوظیفة داخلیة أو خارجیة لفائدة الصالح العام اعتمادها الرئ - 

  . )3(على المشروعات المخططة والمنظمة التي تنتج خدمات متعددة

هذین التعریفین تبین لنا بأن المؤسسة هي منشأة أنشأت بطریقة مقصودة لتحقیق من خلال 

  .غایات لفائدة الصالح العام بطریقة قانونیة

اللازمة للإنتاج المؤسسة هي الوحدة الاقتصادیة التي تجمع فیها الموارد البشریة والمادیة  - 

  .)4(الاقتصادي

  .)5(هي مجموعة من الأدوار والأنشطة المتداخلة والتي یجب أداؤها لتحقیق هدف مفصل - 

بأنها عبارة عن تنسیق عقلاني لنشاط یقوم عدد من الأشخاص لتحقیق أهداف مشتركة : شینیعرفها  - 

  .)6(محددة وذلك بواسطة نظام لتقسیم العمل والهیكلة السلطة

  

                                                           
  .78، ص 1986القاهرة، مصر، ، دار المعارف، 3، المجلد لسان العرب: ابن منظور )1(

  .517، ص 1997، الطبعة الأولى، دار الراتب الجامعیة، لبنان، القاموس العربي الشامل)2(

  .34، ص 1980، دار الأدب والعلم للملایین، قاموس المنهل: عبد النور جبور، سید إدریس )3(

  .14، ص 2011عات الجامعیة، ، الطبعة الأولى، دیوان المطبو تسیر الموارد البشریة: نوري منیر )4(

، الطبعة الثانیة، عین شمس للنشر، مصر، الفكر المعاصر في التنظیم والإدارة: سعید لبیب عامر، علي محمد عبد الوهاب )5(

  .233، ص 1998

  .35، ص 1992، المؤسسة الوطنیة للكاتب، الجزائر، أسس علم النفس الصناعي: مصطفى عشوي )6(
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 التعریف الإجرائي:  

عن أطار قانوني لتجمع بشري یتم في نطاقه توحید وتنسیق جهود الأعضاء لتحقیق المؤسسة عبارة 

  . أهداف معینة تتصف بالدینامیكیة

 كلمة : مفهوم الأنترنتINTERNET  الإنجلیزیةهي اختصار للكلمة 

INTERNATIONELNETWORK  الشبكات المترابطة أي.  

تعني لغویا  internetعد الأنترنت وسیلة إعلامیة وهي عالمیة الانتشار، سریعة التطور، وكلمة ت  

  . )1(ترابط بین الشبكات وبعبارة أخرى شبكة الشبكات

الأنترنت هو النظام العالمي لشبكات الكمبیوتر المترابطة التي تستخدم مجموعة بروتوكول الأنترنت    

TCP وIPن الأجهزة في جمیع أنحاء العالملارتباط الملیارات م .  

أنها شبكة الشبكات التي تتكون من ملایین الشبكات الخاصة والعامة والأكادیمیة والتجاریة   

والحكومة المحلیة على النطاق العالمي، مرتبط بمجموعة واسعة من تقنیات الشبكات اللاسلكیة 

ة، فالأنترنت یحمل مجموعة واسعة من مصادر المعلومات والخدمات والتطبیقات مثل الإلكترونیو 

WWW وLINK.)2(  

الأنترنت هو عبارة عن مجموعة مفككة من ملایین الحواسیب الموجودة في آلاف الأماكن والمواقع   

على  حول العالم، ویمكن لمستخدمي هذه الحواسیب استخدام حواسیب وشبكات محوسبة أخرى للعثور

معلومات أو التشارك في ملفات، ولا یهم نوع الحاسوب المستخدم، وذلك حسب وجود ما یسمى 

  )3(.یمكن أن تحكم وتسهل عملیة التشارك في الأنترنت PROTOCOLSبالبروتوكولات 

  :التعریف الإجرائي

الأنترنت هو نظام اتصال عالمي لنقل البیانات عبر أنواع مختلفة من الوسائط وبهذا یعتبر شبكة عالمیة 

تربط شبكات مختلفة سواء كانت خاصة أو عامة، تجاریة أو أكادیمیة، حكومیة أو بواسطة تقنیات 

  . لاسلكیة

                                                           
  . 337ص ، 2012، عمان، دار المسیرة، الطبعة الأولى، والإتصال الإعلاموسائل: سلطانمحمد صاحب  )1(

  .4ص ، 2016، القاهرة، لإنترنتا :الرقميمركز هردولد التعبیر  )2(
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  للدراسة النظریات المفسرة: سابعا

  :البنائیة الوظیفیة - 1

البنائیة الوظیفیة من أبرز وأهم النظریات في علم الاجتماع ویتم الاعتماد علیها بكثرة في تعتبر   

دراسة مختلف وسائل الإعلام، والآثار الناجمة عنها سواء كانت إیجابیة أم سلبیة على الفرد أو المجتمع 

  .أو كلیهما

ذلك نظرا لتوزیع الوظائف بین تقوم هذه النظریة على أن تنظیم المجتمع وبناءه هو ضمان استقراره، و 

  .عناصر هذا التنظیم بشكل متوازن یحقق الاعتماد المتبادل بین هذه العناصر

فالبنائیة تشیر إلى تحدید عناصر التنظیم والعلاقات التي تقوم بین هذه العناصر والوظیفة تحدد   

العنصر في النشاط  الأدوار التي یقوم بها كل عنصر في علاقته بالتنظیم الكل وهو مدى مساهمة

  .الاجتماعي الكلي ویتحقق الثبات والاتزان من خلال توزیع الأدوار على العناصر في شكل متكامل وثابت

والتنظیم في رأي هذه النظریة هو غایة كل بناء في المجتمع، حتى یحافظ هذا البناء على استقراره وتوازنه 

اء من حیث العلاقات أو الوظائف یؤثر على التوازن ولا یسمح التنظیم بوجود أي خلل في هذا البناء سو 

  . )1(والاستقرار

وتستمد هذه النظریة أصولها الفكریة العامة من آراء علماء الاجتماع التقلیدیین والمعاصرین الذین   

ظهروا على وجه الخصوص في المجتمعات الغربیة الرأسمالیة حیث اهتمت بدراسة كیفیة حفاظ 

  .الاستقرار الداخلي والبقاء عبر الزمن وتعمیم التماسك الاجتماعي والاستقرارالمجتمعات على 

أوجست كونت وهیربرت : "وهذا ما تمثل في أفكار ونظم رواد علم الاجتماع الغربیین من أمثال  

بارسونز وروبرت  ثالكوت: "وأیضا آراء العدید من علماء الاجتماع الأمریكیین المعاصرین مثل" سبنسر

وغیرهم من رواد الجیل الثاني من علماء الاجتماع الرأسمالیین الذین امتدت آرائهم حتى نهایة " میرتون

  .)2(السبعینات من القرن العشرین
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 مبادئ النظریة البنائیة الوظیفیة:  

  .المجتمع أو الجماعة أو المؤسسة یمكن تحلیلها بنیویا ووظیفیا إلى عناصر وأجزاء أولیة -

الوظائف التي تؤدیها الجماعة أو المؤسسة أو التي یؤدیها المجتمع، إنما تشبع حاجات الأفراد المنتمین  -

  . أو حاجات المؤسسات الأخرى

وجود نظام قیمي أو معیاري تسیر البنى الهیكلیة للمجتمع أو المؤسسة في مجاله، فالنظام القیمي هو -

  .)1(ت كل فرد وحقوقهالذي یقیم العمل على الأفراد ویحدد واجبا

 الانتقادات الموجهة للبنائیة الوظیفیة:  

تعرضت البنائیة الوظیفیة إلى ثورة انتقادات كبرى، إذ أخد على هذا الاتجاه أنه أحادي النظرة، 

بمعنى أنه یبحث ویرى في النسق الاجتماعي إلا أبعاد التوازن والوظائف وتحقیق الأهداف فلا یهتم 

لظاهرة الاجتماعیة، كما انصب التركیز على الجوانب الثابتة من النسق الاجتماعي بتحلیل أبعاد أخرى ل

والأبعاد الثقافیة للنسق كانت أكثر استخداما في التفسیر من غیرها من مكونات النسق وبذلك فهي تركز 

  . )2(على الثبات الاجتماعي والاهتمام بالجوانب الثابتة على حساب الجوانب الحركیة المتغیرة

  :استخدام هذه النظریة -

حیث تعتبرها نسق  الإتصالمن النظریات المفسرة لتكنولوجیا المعلومات و  تعتبر البنائیة الوظیفیة  

ظل التطورات التكنولوجي  اجتماعي یؤدي وظائف عدیدة للفرد والمجتمع ولتلبیة احتیاجاته الاجتماعیة، في

وعلیه فالتكنولوجیا یجب أن تبقى وتزدهر كنظم الحاصل على المستوى العالمي عامة والمحلي خاصة، 

وبالتالي هي التي تخدم احتیاجات مجتمعیة بالاستقرار والتكامل والتحسین  الإتصاللوسائل الإعلام و 

والإنتاج الكفء، والتكنولوجیا هي التي تیسر التعاون بین أجزاء متنوعة من مجتمعنا وهي تلك التي تساعد 

  .التوازنو على الاستقرار 

                                                           
  .57ص ، 2015، الطبعة الأولى، دار المسیرة، عمان، علم الاجتماع الإعلامي: أدیب محمد حضور )1(
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 الإتصالوبهذا یمكن القول إن البنائیة الوظیفیة تساعدنا في دراسة دور تكنولوجیا المعلومات و   

  .تجاه أفراد المجتمع من خلال تحسینها للخدمات عبر الوسائل والتقنیات المستخدمة والحدیثة

  : نظریة الاعتماد المتبادل على وسائل الإعلام- 2

ووسائل الإعلام والنظم الاجتماعیة والجمهور إذ یعتمد الجمهور  ینطلق مفهوم هذه النظریة بین الأفراد-

  .في الوصول إلى أهدافهم على مصادر المعلومات من جمع المعلومات ومعالجتها

وقد انطلقت هذه النظریة من منطلق أن استخدام وسائل الإعلام لا تأتي من فراغ ولا بمعزل عن   

لق بأن قدرة الإعلام تزداد في التأثیر عندما تقوم وظائف تأثیر بالرأي العام الذي تعیش فیه من منط

  .الإعلام بكل أدوارها بكل فاعلیة والمتمثلة في نقل المعلومات بشكل ممیز

  : نشأتها -

" بول ركیش"و" دیفلور"هذه النظریة في العقد السابع من القرن الماضي على ید كل من ظهرت   

التي جاءت في كتابیهما لنظریات وسائل الإعلام وانطلقت وهما المؤسسان الحقیقیان لهذه النظریة و 

المنهجیة الأولى لهذه النظریة من خلال النظام الاجتماعي الواسع لتأثیر وسائل الإعلام حیث أن وسائل 

  .)1(الإعلام طالبت بإحداث اندماج ما بین الجمهور ووسائل الإعلام والنظام الاجتماعي

  :فروض النظریة -

أن الجمهور یلجأ إلى وسائل الإعلام لتلبیة حاجاته " النظریة من فرض رئیسي وهوانطلقت هذه   

في الحصول على المعرفة وبناء مواقفه السلوكیة في ظروف معینة فكلما ازدادت درجة عدم الاستقرار في 

  .المجتمع زاد تعرض الجمهور

  :هذه النظریة تستند على مجموعة من الفروض الفرعیة وأهمها  

لاف درجة الاستقرار والتوازن في النظام الاجتماعي یعود إلى التغیرات المستمرة وبالتالي فإن إن اخت-

الحاجة للمعلومات والأخبار تتزاید أو تتناقص تبعا للحاجة لهذه الأخبار والمعلومات حیث یكون الأفراد 

  .أكثر اعتمادا على وسائل الإعلام في الحصول على المعلومات
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لإعلامي بالنسبة لأفراد المجتمع تزید من درجة اعتماد الجمهور على وسائل الإعلام حیویة النظام ا -

  .لإشباع حاجاتهم

  .)1(اختلاف حاجات الجمهور وأهدافهم الفردیة والنفسیة تؤثر في درجة اعتمادها على وسائل الإعلام -

 ممیزات النظریة:  

  .المعلوماتأعطت القوة والسیطرة لوسائل الإعلام على مصادر -

  .تركز على العلاقات بین النظم ومكوناتها-

  .باعتباره مركب من مجموعة من الأفرادتنظر إلى المجتمع-

  .تضمنها العناصر من علم الاجتماع والنفس-

  .محاولة فهم العلاقة بین الجمهور الإعلام-

  .)2(ب لماذا یتابع الجمهور وسائل الإعلامتجی-

 استخدام هذه النظریة:  

بما أن هذه النظریة تنطلق من فرض هو أن الجمهور یلجأ إلى وسائل الإعلام لتلبیة حاجاته في   

هي نسق اجتماعي له علاقة متبادلة مع  الإتصالو الحصول على المعرفة، وتعتبر تكنولوجیا المعلومات 

، حیث أن لهذه التكنولوجیا دور كبیر في تحسین الخدمات بین المستفیدین، وكذلك الأخرى بقیة الأنساق

قد غیر العدید من جوانب  الإتصالتقریب الإدارة من المواطن لأن التطور السریع لتكنولوجیا المعلومات و 

  .الحیاة

وعلى هذا یلجأ الأفراد إلى استخدام هذه التكنولوجیا لأنها لها دور كبیر في المؤسسات للحصول 

على مختلف الخدمات التي تقدم لهم، وهذا ما جعلنا نعتمد على هذه النظریة في تفسیر دراستنا لموضوع 

  .في تحسین جودة الخدمة الإتصالدور تكنولوجیا المعلومات و 
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  :ت والإشباعاتنظریة الاستخداما - 3

بأنها اتجاها اتصالیا سیكولوجیا یبحث ویستقصي استخدامات الأفراد بوسائل الإعلام ویحدد أسباب  تعرف

استعمال نوع محدد دون الآخر وكذلك الإشباعات التي یحققها الفرد من وراء تعرضه أو استهلاكه لوسیلة 

  .)1(إعلامیة معینة

الیاهو "اهیري لمؤلفیه الجم الإتصالأظهرت هذه النظریة لأول مرة في كتاب استخدام وسائل   

، وكانت الفكرة الأساسیة للكتاب تدور حول تصور الوظائف التي تقوم بها وسائل "جیبلومر"و" كاتز

  .الإعلام ومحتواها من جانب ودوافع الفرد من التعرض إلیها من جانب آخر

ة أن جزءا مهما من استخدام الناس لوسائل الإعلام موجه لتحقیق أهداف وتقول هذه النظری  

" مارك لیفي"یحددها الأفراد، وهم یقومون باختیار وسائل إعلامیة معینة لإشباع احتیاجاتهم مثلما قال 

- عدمالرضا- التوجهالمعرفي–مراقبة البیئة: فهناك خمسة أهداف من استخدام الناس لوسائل الإعلام

  .)2(التسلیة- اطفيالتوجهالع

ومن هذا المنطلق نجد بدایات البحوث الأولى لهذه النظریة قد صاغت تصنیفات الرادیو 

وجود خمسة احتمالات للجمهور من برامج " دهیرتا هیر تزوج" الإتصالوالصحف حیث افترضت عالمة 

  :المسابقات هي

مستمعي المسلسلات في الرادیو وهي التحریر  اشباعات-ریاضیة-الذاتي-التقدیر- تربویة-التنافسیة

  .العاطفي، التفكیر المبني على الرغبة، النصح

ومن الجدیر بالذكر أن هذه النظریة انطلقت بصورة خاصة على ضوء الأبحاث التي قاموا بها 

، والتي تهدف للكشف عن اشباعات الجمهور والرأي وتوصلت إلى ضرورة إشباع الحاجات 1944عام 

من تحلیل توقف ثماني صحف عن الصدور لمدة أسبوعین " بیرلسون"تمكن  1945یة وخلال عام العاطف

بسبب إضراب عمال التوزیع حیث وجه سؤالا للجمهور ما الذي افتقده بسبب غیاب هذه الصحف، 

وتوصل إلى أن ما تقوم بأدوار مهمة للجمهور في نقل الأخبار والمعلومات والهروب من الواقع العمومي، 

                                                           
مذكرة مكملة لنیل شهادة الماجیستر، جامعة الحاج لخضر، باتنة، ، الإعلام المحلي للاستخدامات والإشباعات: هشام عكوباش )1(

  .09، ص 2009

  .144مرجع سابق، ص : كمال خورشید مراد )2(



  الإطار العام للدراسة    : الفصل الأول

 

38 
 

في كتابهما استخدام وسائل الإعلام " لیمرو  كاتز ألیاهو" وهذا وقد كان لهذه النظریة أول ظهور على ید 

الجماهیري حیث تناولت مواضیع الكتاب حول وظائف وسائل الإعلام من جهة أخرى، ودوافع  الإتصالو 

  .استخدام الفرد من جهة أخرى

أنها شكلت نقلة " شرام"و "لازرفیلر" أمثال والإعلام من  الإتصالهذا وقد اعتبر أشهر علماء 

نوعیة في دراسات تأثیر وسائل الإعلام للفرد بقدر ما هي استهداف للعلاقة ما بین المتغیرات الاجتماعیة 

  . )1(جمهورها الإعلامواستخدام وسائل 

  :فروض النظریة -

والتي أخضعتها دراسة  لقد وضع كاتز وزملاءه افتراضات رئیسیة لنظریة الاستخدامات والاشباعات

  : المتخصصین للبحث والتحلیل ویمكن تلخیص هذه الفروض فیما یلي

واستخدامهم لوسائل الإعلام یحقق لهم أهداف  الإتصالأن أعضاء الجمهور فاعلون في عملیة  - 

  .مقصودة تلبي توقعاتهم

ع إلى جمهور الربط بین واختیار وسیلة إعلام محددة یرج. حاجات معینة إشباعالربط بین الرغبة في  - 

حاجات معینة واختیار وسیلة إعلام محددة یرجع إلى جمهور نفسه وتحدده الفروق  إشباعالرغبة في 

  .الفردیة

التأكید على أن الجمهور هو الذي یختار الوسائل والمضمون الذي یشبع حاجاته، فالأفراد هم الذین  - 

  .  التي یستخدم الأفراد هي الإتصالولیست وسائل  الإتصالیستخدمون وسائل 

یكون الجمهور على علم بالفائدة التي تعود علیه وبدوافعه واهتماماته فهو یستطیع أن یمد الباحثین  - 

  .بصورة فعلیة لاستخدامه لوسائل الإعلام

ولیست من  الإتصالالاستدلال على المعاییر الثقافیة السائدة من خلال استخدامات الجمهور لوسائل  - 

  . )2(الإتصالوى الرسائل التي تقدمها وسائل خلال محت
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 استخدام هذه النظریة :  

هي المدخل الأكثر ملائمة لدراسة استخدام الأنترنت، ذلك  والإشباعاتتعتبر نظریة الاستخدامات 

لأن الإعلام الجدید یعتبر ساحة خصبة لاختیار العدید من النظریات والنماذج ومنها نظریة الاستخدامات 

في ظل تحولیة الأنترنت، وفي السنوات القلیلة الماضیة استخدم مدخل الاستخدامات  والإشباعات

  .لاستكشاف تأثیرات التكنولوجیا الجدیدة للجمهور والإشباعات

التي غیرت أنماط التعرض والاستخدام أعادت إحیاء  الإتصالفبظهور تكنولوجیا المعلومات و 

هذا ما جعلنا نعتمد على هذه النظریة في تفسیر دراستنا لموضوع دور ، و والإشباعاتنظریة الاستخدامات 

  . في تحسین جودة الخدمة الإتصالتكنولوجیا المعلومات و 
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  :خلاصة الفصل

یتمثل في إبراز  حاولنا في هذا الفصل وضع إطار مرجعي للبحث من الناحیة السوسیولوجیة 

القیمة العملیة لموضوع الدراسة من أجل ذلك تطرقنا في هذا الفصل إلى إبراز أهم الأسباب وراء اختیارنا 

لهذا الموضوع مع تبیان أهمیة وأهداف الموضوع ثم حددنا مجموعة من المفاهیم المتعلقة بموضوع 

  .ولوجیا المعلومات وجودة الخدمةالدراسة، وأخیرا عرضنا بعض الدراسات التي تناولت موضوع تكن



 :  الفصل الثاني
 

 

  

  

  

  

  

  

 

  

  

  

  

  

  

 

    

 

  

    

الاتصال في المعلومات و  تكنولوجیا: الفصل الثاني

  المؤسسة

  تمهید

خصائص تكنولوجیا المعلومات والاتصال: أولا   

المعلومات والاتصال في المؤسسة أهمیة تكنولوجیا :ثانیا  

المؤسسة علىتكنولوجیا المعلومات والاتصال آثار  :ثالثا  

المؤسسةفي  الاتصالو تكنولوجیا المعلومات  تطبیق :رابعا  

تكنولوجیا الشبكات العامة :خامسا  

تكنولوجیا الشبكات الخاصة :اسادس  

 خلاصة الفصل    
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  :تمهید

أو ) الإتصالتكنولوجیا المعلومات و عصر (ن العصر الذي نعیشه الیوم هو عصر المعلوماتیة إ

  .معلوماتانسیاب للالأخرى من وهذا لما تمیز به عن باقي العصور ، بالأحرى الحقب الجدید للمعلومات

وانجر عنها ثورة غیرت ، القطاعات مختلففي  الإتصالونظرا لاستخدام التكنولوجیا المعلومات و 

 الإتصالمام تحدي جدید ألاوهو امتلاك تكنولوجیا المعلومات و أكل هذا وضع المؤسسة أنماط السلوك 

  .أدى ذلك تطور المؤسسة وتغیر طریقة عملها

لك آثار ذوك الإتصالو  تكنولوجیا المعلوماتخصائص وأهمیة  إلى نتطرقفي هذا الفصل و   

  .في المؤسسة الإتصالتطبیقات تكنولوجیا المعلومات و و 
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  المعلومات و  الإتصالخصائص تكنولوجیا : لاأو 

التقلیدیة  یةالإتصالالوسائل یة الراهنة تمیزها عن الإتصالهناك خصائص تتمیز بها التكنولوجیا 

  :ومن أبرزها

تأثیر على  الإتصالوتطلق هذه السمة على الدرجة التي یكون فیها المشركین في عملیة  :التفاعلیة-1

  .یطلق على الممارسة المتبادلة أو التفاعلیةو  استطاعتهم تبادلهاو  أدوار الآخرین

استقبالها في وقت مناسب الرسائل و  إرسالوتعني إمكانیة ):عدم الارتباط بعنصر الوقت( اللاتزامنیة- 2

  .لا تطلب من كل المشاركین الذین یستخدموا النظام في الوقت نفسه مستخدم و للفرد ال

الجماهیریة في ظل هذه الثورة الى وسائل  الإتصالتتجه رسائل ):قابلیة الحركة(التوجه نحو التصغیر - 3

ز ظروف مستهلك هذا العصر الذي یتمیوبالشكل الذي یتلاءم و ،آخر إلىغیرة یمكن نقلها من مكان ص

  .التحركالنقل و  بكثرة

آخر كالتقنیات التي  إلىعلى نقل المعلومات من وسط  الإتصالوهي قدرة وسائل  :قابلیة التحویل- 4

  .یقها لتحقیق نظام الترجمة الآلیةهي في طر و  بالعكسو  مطبوعة إلىیمكن تحویل الرسالة المسموعة 

 البعضتعمل بمعزل عن بعضها  الإتصالأدوات  تعد شركات صناعة لم :التركیبو  قابلیة التوصیل- 5

لمتخصصة في صناعة الوحدات التي تصنعها الشركات او  شكالالأ واتخذت الإتصالاندمجت أنظمة  فقد

  .الإتصالأدوات 

قد توجه إلى فرد  أومجموعة من الأفراد  إلىقد توجه  الإتصالومعناه أن رسائل :اللاجماهیریة- 6

  )1(.موع من حیث الرسائل التي یتابعهایستقیل عن المج ،فقد سمحت الوسائل الجدیدة للفرد أنبعینه

  .متجاورة الكترونیاكل الأماكن  الإتصالو  فقد جعلت تكنولوجیا المعلومات: الوقت تقلیص- 7

التي تستوعب حجما هائلا من و  وسائل للتخزین الإتصالو  توفر تكنولوجیا المعلومات :تقلیص المكان- 8

  )2(.بسهولة إلیهاالتي یمكن الوصول و  المعلومات المحزنة

                                                           
، رسالة دور تكنولوجیا المعلومات والاتصال في تحسین جودة المعلومات وانعكاساته على التنمیة الاقتصادیة: خلود عصام)1(

  .236-235، ص ص 2013الاقتصادیة، بغداد،  العلومدكتوراه، كلیة 

،رسالة ماجیستر، كلیة العلوم )الجزائرحالة (دور إقامة نظام وطني للمعلومات الاقتصادیة في دعم القرار  :ادریسیحي  )2(

  . 88ص ، 2006ـ2005، علوم التسییر،جامعة محمد بوضیاف،المسیلةو  التجاریةو  الاقتصادیة
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هذا الأمر یسمح و  الانتشار عبر مختلف مناطق العالمو  أي قابلیة الشبكة للتوسع: الشیوع والانتشار- 9

  .ختلفة مما یعطیها الطابع العالميمسارات مالمعلومات عبر بتدفق 

  )1(.بساطة الشغلو  حیث تتسم بسهولة: سهولة الاستخدام-10

تجعل مستخدمیها یلبون  الإتصالمما سبق أن هذه خصائص لتكنولوجیا المعلومات و  ونستنج  

  .احتیاجاتهم ویحققون أهدافهم بسهولة مما یدفعهم للإقبال علیها واستخدامها في كل المجالات

  والمعلومات في المؤسسة الإتصال أهمیة تكنولوجیا :نیاثا

لتي تحدث ومن بین التطورات ا، تحقیق رفاهیة الأفرادلقد ساهم التطور العلمي والتكنولوجي في     

وما تبلغه من أهمیة من ناحیة توفیر خدمات  الإتصالبتكنولوجیا المعلومات و باستمرار تلك المتعلقة 

. وتوفیر المعلومات اللازمة للأشخاص والمنظمات والتنفیذبمختلف أنواعها وخدمات التعلیم  الإتصال

من الانتشار الواسع وسعة التحمل سواء  الإتصالكنولوجیا المعلومات و الخصائص التي تمتاز بها ت

بالنسبة لعدد الأشخاص المشاركین أو المتصلین أو بالنسبة لحجم المعلومات المنقولة كما أنها تتسم 

  .الخدماتوسهولة الاستعمال وتنوع  الأداءبسرعة 

قسام الإنمائي بین البلدان الغنیة والفقیرة أداة قویة لتجاوز الان الإتصالتوفر تكنولوجیا المعلومات و 

والإسراع ببدل الجهود بغیة دحر الفقر والجوع والمرض والأمیة والتدهور البیئي عن طریق ما یمكن 

 الإتصالمن توصیله من منافع ویمكن للمدارس والجامعات والمستشفیات  الإتصاللتكنولوجیا المعلومات و 

تعلقة ة وكذا نشر الرسائل الخاصة تجل العدید من المشاكل المبأفضل المعلومات والمعارف المتاح

  . بالأشخاص والمنظمات وغیرها

في التنمیة الاقتصادیة بحیث تؤدي الثورة الرقمیة إلى نشوء  الإتصالتساهم تكنولوجیا المعلومات و 

ا التي تسمح أشكال جدیدة تماما من التفاعل الاجتماعي والثقافي والاقتصادي وذلك من خلال تأثیراته

  . رفة الموجودة في أي مكان بالعالمالمعلومات والمع إلىللناس بالوصول 

                                                           
 المكتب الحدیث ،دراسة تطبیقیة ومیدانیة ،زیونيوالتلف الإنتاج الإذاعياستخدام تكنولوجیا الاتصال في  :عبد الباسط محمد الوهاب )1(

  .622ـ 621ص ،2005، ،مصر
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 إلىوتقاسم المعلومات والمعارف ترفع من فرصة تحول العالم  الإتصالزیادة قدرة الأشخاص على 

ادة ة والاستفما كان جمیع الأشخاص لهم إمكانیة المشارك إذامكان أكثر سلما ووفاء لجمیع سكانها وهذا 

  .من هذه التكنولوجیا

الأشخاص المهمشین والمعزولین من أن یدلوا بآرائهم  الإتصالتمكن تكنولوجیا المعلومات و 

قرار وأفكارهم بغض النظر عن أحوالهم ونوعهم ومكانهم كما تساعد على التسویة في علاقات صنع ال

  )1(.على المستوى المحلي والدولي

  على المؤسسة الإتصالآثار تكنولوجیا المعلومات و  :ثالثا

  :منها نذكرعدة آثار في استخدامها داخل المؤسسة  الإتصاللتكنولوجیا المعلومات و  

في المؤسسات المعاصرة خلق تحدیات  الإتصالو  المعلومات تكنولوجیا خدامتاس إن: الآثار التنظیمیة- 1

ینهما من خلال حیث تحدد العلاقات ما ب، كبیرة في تمثلت في مجالات عدة خاصة من الناحیة التنظیمیة

  : المرتكزات التالیة

تنبؤاتهم حول  leavit et whisherقدم كل من 1958فیعام:الاتجاه نحو المركزیة أو اللامركزیة - 1- 1

وذلك ، على البناء التنظیمي للمؤسسات سوف تتجه نحو المركزیة الإتصالتأثیر تكنولوجیا المعلومات و 

لأن وفرة المعلومات مقارنة بما كان متاح في السابق سوف یسمح للإدارة بأن تكون في قراراتها مركزیة 

رتبط جمیع أجزاء المؤسسة بشبكة وی، من خلال نظام المعلومات مركزي یتواجد في المقر الرئیسي

، ولكن هناك من یرى العكس، ن فیهااتصالات تتیح للإدارة نقل وتبادل المعلومات بینها وبین جمیع العاملی

اللامركزیة وذلك لأن الإدارة سوف لا  إلىأي أن استخدام الحاسوب سوف یدفع المؤسسات نحو التوجه 

  .الإتصالیة المعلومات التي ستولدها تكنولوجیا المعلومات و تستطیع التغلب على المشاكل الناتجة عن كم

على زیادة  الإتصالو  تكنولوجیا المعلومات عملت: الإداریةتقلیص حجم الوظائف والمستویات  - 1-2

تخطیط مسارها و  تقییم أدائهاو  تدریبهاو  اختیار الموارد المؤهلة الكفؤة بالتاليو  التوافق بین الوظائف

                                                           
، ص ص 2015، الطبعة الأولى، دار الإعصار العلمي، عمان، تكنولوجیا الإعلام والاتصال: ماهر عودة الشمالیة وآخرون)1(

  . 99 ــــــ98
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من  الإتصالو  كما أسهمت تكنولوجیا المعلومات، ظروف العملو  تحسین نوعیةو  الرواتبإدارة و  الوظیفي

 .ة التحفیز والدافعیة لدى الأفرادوتحسین عملی الإتصالزیادة كفاءة عملیة خلال أدواتها المختلفة من 

حصول قدرات الإدارة في البتقلیص عدد المستویات الإداریة فقد أشار أن ازدیاد  أما فیما یتعلق  

والدقة الملائمة من خلال الاعتماد على أنظمة المعلومات المحوسبة ویمكن على المعلومات بالسرعة 

تقلیص دور الإدارات  إلىیؤدي  الإشرافوأن زیادة حجم نطاق  إشرافهمالمدراء من زیادة حجم نطاق 

  )1(.على الاستجابة لمتطلبات الزبائن مستویاته وهذا یجعله أكثر قدرة

یتمثل في ظهور ، التنظیمي الهیكل على الإجمالي التأثیر:تحول في شكل الهیكل التنظیميال - 3- 1

زیادة في الخیارات الهیكلیة والبنیویة للمؤسسة خاصة عند تطبیق مفهوم الشبكات التي تساهم في ربط 

السابقة التقلیدیة وذلك بأن الهیاكل ، حیث نجد الهیكل الشكلي والهیكل التنظیمي، المؤسسة داخلیا وخارجیا

مما یفرض على ، تتسم بمحدودیة قدراتها للاستجابة لمتطلبات البنیة الخارجیة والداخلیة للمؤسسات

المؤسسات التخلي عن التنظیم الهرمي البیروقراطي التقلیدي الذي یفرض في طبیعته قیود على عملیة 

تقلیل تكلف  إلىلمعوقات، إضافة في حین أن التنظیم الشبكي یساهم في تقلیل  ا، تدفق المعلومات

 )2(.نقلها

تغیرت عدة ، تالإتصالاتحت تأثیر عصر المعلومات وثورة تكنولوجیا المعلومات و :الآثار الاقتصادیة - 2

وأصبحت المعلومات قوة وثروة ، مظاهر فقد أصبح رأس المال الفكري أهم شیئا من رأس المال المادي

كما تمیزت هذه الثروة ، الاقتصاد المعاش هو اقتصاد المعلوماتلأن ، تضفي على العمل قیمة مضافة

  .                     منتجات اقتصاد الزراعة والصناعة بتنقلها السریع عكس

ولعل الآثار الاقتصادیة الناتجة عن استخدام تكنولوجیا المعلومات تتمثل في استخدام الحاسب 

لهذه التكنولوجیا حیث كان لتطور استخدام الحاسبات الآلیة العناصر الأساسیة المكونة  كأخذالإلكترونی

الأثر الكبیر في استخدام هذه التكنولوجیا وما ذلك  لما تتمیز به هذه الآلات من انخفاض في مستویات 

قابلیتها  إلىأسعارها والسهولة في التشغیل والصیانة وضمان تدفق المعلومات بشكل أفضل بالإضافة 

                                                           
ـ 287، ص ص 2009، دار وائل، معاصر، الطبعة الثانیة، مدخل نظم المعلومات الإداریة :نجم عبد االله الحمیدي وآخرون  )1(

291 .  

  . 89ص ، 2002، دمشق، دار رحمة، الطبعة الأولى، إدارة المكاتب الحدیثة :رغد حسن الأصرن )2(
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في  وإسهاماتهاالحاسبات المختلفة وأهمیتها في تخزین الكم المعلوماتي الهائل  مةللتوسع وتطابق أنظ

  .سرعة ودقة انجاز المهام والواجبات المطلوبة 

لا تمنحنا فقط أسالیب مختلفة للعمل والتفكیر  الإتصالالمعلومات و  إن تكنولوجیا:الآثار الاجتماعیة - 3

والترفیه، بل أنها تقدم لنا أیضا بعض الخیارات الأخلاقیة المختلفة والتحولات الثقافیة التي تنعكس وتساعد 

في توجیه السلوك والتصرفات مما یخلق آثار على البنیان المجتمعي والبناء القیمي یترتب على استخدام 

  :إیجابیة وسلبیة على المجتمع منهاوهذا یخلق آ ثار  الإتصالات و لمعلوماتكنولوجیا 

الآثار المستقبلیة على العملیة التربویة والتعلیمیة وتطویر البحث العلمي والتقني وما یترتب على ذلك  - 

  .من خلق فلسفة جدیدة في الانفتاح والتعاون الدولي في مجال المعلومات

  .ي حل المشكلات وتخفیف المعاناة التي یتعرض لها الأفرادكیفیة تسخیر هذه التكنولوجیا ف - 

تشجیع السلوكات الجدیدة من المطالبة بالمساواة والعدالة الاجتماعیة وحریة التعبیر وبناء العلاقات  - 

  ...حمایة حقوق الملكیة والفكریة الشخصیة و 

نجد لها تأثیرات سلبیة عدیدة على الفرد  الإتصالأما في الجانب المظلم لتكنولوجیا المعلومات و 

، الإشعاعالمخاطر الصحیة لشاشات العرض، الإصابة بالتعب المتكرر، مخاطر : والمجتمع، نذكر منها

: وكذا حملة من المخاطر البیئیة نذكر منهااتف المحمول، تعب العین والصداع الأنترنت واله إدمان

  )1(...لتصنیع والمواد المضرة بالبیئة بیئي، مشكلات وحدات ااستهلاك الطاقة وما تخلفه على الجانب ال

ونستنتج مما سبق ذكره أن المؤسسة في عصر مجتمع المعرفة لا یمكنها الاستغناء عن وسائل 

  .لأن المعرفة هي أساس الاقتصاد الإتصالتكنولوجیا المعلومات و 

 في المؤسسة الإتصالالمعلومات و  تطبیق تكنولوجیا :رابعا

، كم تتعدد استعمالات هذه الإتصالتكنولوجیا المعلومات و  إدخال إلىتتعدد حاجات المؤسسات 

الأخیرة في المؤسسات، فیمكن أن نجد هذا الاستعمال ضمن المجال الداخلي أو ضمن المجال الخارجي 

  : للمؤسسة كما یلي

                                                           
  . 61ص ، مرجع سبق ذكره: فضیل حكیمة، بوعلي فریدة )1(
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 : تطبیق واستعمال داخلي - 1

كمصدر مركزي لكل معلومات المؤسسة في بطاقة تعرض فیها  الإتصالتكنولوجیا المعلومات و  تستعمل- 

  .كل من التعریف بالمؤسسة، نشاط هیكلها التنظیمي، أهدافها، معلومات عن الهیكل أو المنتج

  . الترقیات، الوظیفیة، وضع دلیل العاملین الذي یساعد في حصر كل المعلومات الشخصیة - 

دة منها وكذلك سرعة الوصول تسهیل معالجة البیانات والاستفالبطاقات الدوام ل الإلكترونيالاستعمال  - 

  .إلیها

الانتقال السهل والسریع في المؤسسة، وربط كل أجزاء المؤسسة مع بعضها البعض حتى وإن كانت في  - 

  . مواقع مختلفة

  )1(. النقل السریع والاقتصادي للمستندات لتوفیر التكالیف والوقت المستغرق في ذلك - 

  :واستعمال خارجي تطبیق - 2

الخاص بمنتجات المؤسسة على شبكة الأنترنت حتى تجلب أكثر عدد من  والإشهارنشر الإعلانات  - 

 .الزبائن

الحصول على معرفة خارجیة من خبراء ومستشارین في مجال عملها لحل بعض المشاكل دون دفع - 

  .تكالیف الاستشارة في بعض الأحیان

  .تطلباتها من الموظفین عند الحاجةالعمالة من اجل اختیار مالاطلاع الدائم على سوق  - 

  .ةالإلكترونیترنت وتحقیق التجارة السماح للزبائن بالشراء والتسوق عبر الأن - 

متابعة مدى تطور المؤسسة مقارنة مع المؤسسات الأخرى في نفس القطاع أو القطاعات ذات العلاقة - 

  )2(. بالعالم من اجل الحصول على معلومات كزیارة مواقع هذه المؤسسات الإتصالوذلك عن طریق 

                                                           
ماجیستر تسییر المؤسسات ، المؤسسات الصغیرة والمتوسطةمحاضرات مقیاس تكنولوجیا ونظم المعلومات في :ابراهیم بختي )1(

  . 14ص ، 2004، الجزائر، جامعة ورقلة، قسم العلوم الاقتصادیة، المتوسطةو  الصغیرة

، لاتصال الداخلي في المؤسسات الاستشفائیة العمومیة الجزائریةا في تحسین ت والاتصالمادور تكنولوجیا المعلو : بشیر كاوجة )2(

  . 58ص ، 2013- 2012، الجزائر، جامعة ورقلة، تخصص نظم المعلومات، ماجیستررسالة 
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ونستنتج مما سبق ذكره أن المؤسسة تتعامل مع الجمهور الداخلي والخارجي، ولهذا فهي تعتمد على      

  . الإتصالتطبیقات وتقنیات تكنولوجیا المعلومات و 

 تكنولوجیا الشبكات العامة  :خامسا

عبارة عن مركزین أو أكثر یشتركان في عملیة تبادل «یمكن أن تعرف الشبكة على أنها 

 .)1(»ت وذلك بغرض خدمة أهداف مشتركةالإتصالاالمعلومات من خلال روابط 

لإدارة أنظمة برمجیة  إلىتحتاج  وإنماولا تقتصر الشبكة على المعدات والأجهزة المستخدمة فقط «

 .)2(»الإتصالهذه المعدات عند إجراء 

  :عدة محطات تاریخیة أهمها ما یلي مر تطور الأنترنت على: التطور التاریخي للأنترنت- 1

بتطویر آلة حسابیة على أیدي مجموعة من المهندسین المختصین في  1944ــ 1939بعد انتهاء الفترة  - 

كنظام أنداك  الحوسبيتبلور رؤیة جدیدة للنظام بدأت ت   internassionsbusiness machinesشركة 

  . صرفهالعملیات بطریقة آلیة و  الإخراجو  على الادخال یعتمد

نشر المستشارالعلمي للرئیس الأمریكي الأسبق روزفلت  1945في عام ، بعد ذلك بعام - 

ROSSVELTبعض الباحثین أنها  الإنسان یراهاتحاكي آلیة التفكیر لدى رح فیه رؤیة آلیة مقالا یط

 تقنیة الأنترنت على وجهبدایة تصوریة حقیقیة لما یعرف الیوم بو  مستقبلیة في عملیة التفكیركانت رؤیة

  الخصوص

 مجال تقنیةنشأة الحاسوب الحدیث وتحققت نقلات نوعیة في  إلىتلاحقت بعدئذ تطورات أدت  - 

  .المغناطیسيحیث تم استخدام تقنیة التخزین ، 1955المعلومات حتى عام 

وذلك  sputnikأول قمر صناعي یدور حول الأرض یسمى ، ألحق الاتحاد السوفیاتي 1957في عام  - 

 .تحاد السوفیاتي الولایات المتحدةالحرب الباردة بین ال إطارفي 

                                                           
  .30، ص1994ار الثقافة، القاهرة، د، لتطورات الحدیثة في تكنولوجیا المعلوماتا: محمود محمودعفیفي )1(

  .13ص ، 2009، عمان، دار المسیرة، الطبعة الثانیة، الشبكات إلىمقدمة : وائل أبو مغليو  مراد شلبایة )2(
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حیث أنشأت الولایات المتحدة وكالة خاصة للبحث العلمي المتقدم تتبع إدارة الدفاع 

ویذكر انه في '' وكالة مشروعات الأبحاث المتقدمة '' ARPA(advanced reseach project sagency(الأم

  .بعیدةوصل جهازي حاسوب على مسافة  تم 1961

أبحاثه الحاسوبیة  یجريL.BOUZANEبوزان في أواخر الستینات كان الباحث الفرنسي لویس   

ولكن الفرنسیین لم یقتنعوا بمشروعه ، بنقل البیانات عبر شبكة اتصال أطلق علیها خط سیكلاد

  .بأمریكاأبحاثهم  إلىوأضافوها  الأمریكیین تقنیةبأخذ

لإرسال  EMAILالإلكترونيبرنامج برید RAY TOMLINSONابتكر 1971وفي عام   

  .Distributednetworkموزعة الرسائل عبر شبكة 

 INTERNETوTRANSMISIONCONTROLPROTOCOLتم تقسیم ، 1987وفي عام   

PROTOCOL إذا بروتوكول الأنترنت  وظھرIPوTCP  هو الذي حقق ظهور شبكة الشبكات بمفهومها و

  .الآلاتالحالي في سهولة نقل المعلومات بطریقة مشتركة بین 

الدفاع الأمریكیة  وكالة  defense communication agencyمن كل 1986أعلنت في عام   

الشبكة الأولى  وهيARPAهو البروتوكول القیاسي لشبكة TCPوIPیكون البروتوكول  أنARBANETو

والعسكریة والدفاعیة لتبادل البیانات والمعلومات فیما بینها في  الأكادیمیةالتي ربطت بین شبكة الحواسیب 

  .الاتحادالسوفیاتيحال وقوع هجوم من 

بینما أنشئت مؤسسات أخرى مثل ، عن خدماتها  ARBANETتوقفت  1990، وفي عام  

كما استمرت ، ELECTRONICFRONTIERFOUNDATIONة الإلكترونیمؤسسة الحدود 

 NATIONEL SCIENCEإس إف الأمریكیة '' شبكات أخرى خدماتها المعلوماتیة مثلا 

FOUNDATION  

لویب وخاصة بعد ظهور شبكة ا، الخدمات التجاریة والثقافیة وانتشرتذات السرعة الفائقة   

  .العالمیة

العتادیة والبرامجیة  نجاح البحوثالتسارع الكبیر في تطور الانترنت یرجع إلى  أنویلاحظ   

وتقدیم خدمات مشتركة إضافة إلى تقدم دول بعینها في مجالات محددة ، یةالإتصالواندماجها مع البحوث 

  .البرمجیاتوالهند في صناعة  تالإتصالامثل تطور الیابان في صناعة العتاد وفرنسا في 
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لقد وفرت هذه الدول العمالة الرخیصة فضلا عن اسهاماتها التقنیة المعلوماتیة على مدى حقبة السبعینیات 

  .)1(والثمانینیات من القرن الماضي

  : خصائص الأنترنت-2

وثقافیة على لقد عرف العصر الحدیث ظهور الأنترنت التي أحدثت تغیرات اجتماعیة اقتصادیة     

وظهرت بذلك أنماط سلوكیة جدیدة واستحدثت طرق عمل جدیدة مما دفع  المجتمعات المتقدمة والمتخلفة،

  :یة التقلیدیةالإتصالالباحثین إلى تحدید خصائص الأنترنت لتمیزها عن غیرها من الوسائل 

الزمان التي تحول دون انتشار التي ما فتئت عبر ، كل الحواجز الجغرافیةإذ تتخطى الأنترنت  :اللامكان-

تكالیف (فالحواجز الجغرافیة منها ما هو اقتصادي ، الأفكار وتمازح الناس وتبادل المعارف والخبرات

أما الیوم بوجود الأنترنت أصبحت  )وثقافاتالحیلولة دون دخول أفكار (ومها ما هو سیاسي  )الشحن

جهها هذا العائق مهما بعدت و یة لا یقف في المعلومات تمر بصفة هائلة على شكل إشارات إلكترون

 .مسافته

المستعملین مباشرة بعد صدورها وتسوي بین كل  إذ أن الأنترنت تجعل المعلوماتتصل إلى: اللازمان-

  .متزامنةأبناء البشر في الحصول على المعلومات بطریقة 

ولا ، المتلقین لبثها كجهة مرسلة فقطالتقلیدیة على أن تتعامل مع  وسائل الإعلام تعودت :التفاعلیة-

أما من خلال الأنترنت یمكن التحول والانتقال ، تعطي أي فرصة لإمكانیة الرد سواء بالقبول أو الرفض

من خلال منتدیات الحوار وخاصة ، من مستقبل للرسالة إلى مرسل ما الإتصالبین طرفي عملیة 

  .والتفاعل

لكنه قد یحدث خلال السنوات ، أو بصورة أدق شبه المجانیة وهو أمر لم یحدث تماما بعد :المجانیة-

إذ أن الكثیر من الأنماط التجاریة بدأت تتبلور لتمكن المجتمع من اعتبار خدمة الأنترنت من ، القادمة

  .الحیاةالخدمات الأساسیة في 

                                                           
، نمدجة منظومتها الاجتماعیةو  بحث تحلیلي في الآلیة التقنیة للأنترنت، الأنترنت والمنظومة التكنوـ اجتماعیة :رحومةعلي محمد  )1(

  . 140ـ 136ص ، ص 2005، بیروت، العربیةمركز دراسات الوحدة ، الطبعة الأولى
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إذ لم تعد تقتصر فقط ، بالأنترنت الإتصالیات إذ أنه ومع التطور المذهل الحاصل في تقن: الربط الدائم-

 الإتصالبل أصبح من الممكن أن یتم ، من خلال الحاسب الشخصي في العمل أو المنزل الإتصالعلى 

  .الأدواتبالشبكة من طرف طائفة كبیرة ومتنوعة من 

إن الاستخدامات العدیدة التي تقدمها الشبكة لتبلغ سعة كبیرة جدا فمن التطبیقات : نوع التطبیقات-

الدردشة  ، غرفالإلكترونيبین الأفراد كالبرید  الإتصالالتعلیمیة والتربویة إلى الخدمات التي تسهل 

قع الإخباریة إلى التطبیقات التجاریة التي تحول العال بأسره على سوق صغیرة ووصولا إلى الموا، والحوار

  .المجالاتشتى  المتخصصین فيالأكادیمیة والمرجعیة التي تخدم الباحثین 

  : الأنترنتتطبیقات و  خدمات -4

  :یليما  وتطبیقات متعددةومتنوعة أهمهاخدمات  للأنترنت  

من أول الخدمات التي تم تطویرها على الانترنت  الإلكترونيالبرید  یعد :الإلكترونيخدمة البرید -

  )1(.البعضوبالرغم أن الهدف الأصلي لوجود شبكة تربط المواقع البعیدة عن بعضها 

وهو عبارة عن تقنیة لتبادل الرسائل ، أكثر تطبیقات الانترنت شیوعا الإلكترونيیعتبر البرید     

وأن ، الإلكترونيلخدمات البرید   استثنائیةویعطي البعض أهمیة ، والوثائق باستخدام الحاسب الآلي

هي من أهم وأوسع الخدمات انتشارا عبر الشبكة العالمیة وتستخدم لأغراض  الإلكترونيتطبیقات البرید 

فبینما یحتاج البرید ، مهنیة وبحثیة ووظیفیة وشخصیة مختلفة  ومن شرائح اجتماعیة ومهنیة متباینة

فلا یحتاج إلى كل هذه الجهود فعن  الإلكترونيأما البرید ، قي إلى كتابة أو طباعة رسالةالتقلیدي الور 

طریق حاسوب المستخدم یستطیع إرسال واستلام الرسائل بشكل سهل وسریع ومن التعارف علیه أن كل 

بق مع وغیر المتطا، عبر شبكة أنترنت یخصص له عنوانه البریدي الخاص به، الإلكترونيمستخدم للبرید 

  : عادة على العناصر الآتیة  الإلكترونيویشتمل عنوان المستخدم للبرید ، أي عنوان آخر

  )PERSONAL IDENTIFICATION(اسم تعریف شخصي -1

  SITE ADRESSعنوان موقع المستفید-2

  أهم الرموز المستخدمة في هذا المجال ومن) تعلیمي- تجاري(تعریف بنوع وصفة الموقع -3
                                                           

  . 42، ص 1999، القاهرة، الكتب عالم، الطبعة الأولى، والعولمة الأنترنت: شاهینبهاء  )1(
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  :یأتيما  

 - Edu :  تعني مواقع الجامعات والكلیات والمعاهد التكمیلیة .  

 - gov  : تعني مواقع حكومیة.  

-INT  : تعني مواقع المنظمات الدولیة.  

-org : العامتعني مواقع المنظمات ذات النفع.  

-COM :  تعني مواقع تجاریة وشركات .  

-MIL:  عسكریةتعني مواقع مؤسسات.  

والكتب وبراءات الاختراع والتقاریر الفنیة  والمجلات والمراجعهناك آلاف الصحف : الإلكترونيالنشر  -

، وهي في تزاید مستمر، وغیرها من مصادر المعلومات التي تنشر الكترونیا على الشبكة وبمختلف اللغات

المالیة العالیة عبر الأنترنت هو الكلف   الإلكترونيوأن الفرق الأساسي بین الشكل الورقي التقلیدي والشكل 

وكذلك المكلفة من حیث الوقت التي ، التي تشتمل على الطبع والنشر والتوزیع والتسویق، للأشكال الورقیة

  )1(.المستفیدینتستغرقه المطبوعات الورقیة حتى حصولها إلى 

الاستخدام والتي تسمح بنقل یعتبربروتوكولنقل الملفات أحدالتطبیقاتالشائعة :الملفاتنقل  بروتوكول-

الملفات سواء كانت وثائق أو أحادیث إذاعیة أو برامج ویوجد من خلال الأنتـرنت الآلاف من الحاسبات 

 .التكلفةالذي یسمح للمستخدمین بنقل نسخ من الملفات بدون أي 

وان لاسترجاع ملف باستخدام بروتوكول نقل الملفات كل ما یحتاجه المستخدم هو معرفة عنو     

تواجد الملفات  أماكن network worldالملف، وغالبا ما تنشر المجلات مثل مجلة عالم الشبكة 

  .المختلفة

للشبكة فقط  الإلكترونيونظرا لأن هناك عددا من المستخدمین في العالم یتاح لهم الربط بالبرید     

یمكن تبادل الرسائل  الإلكتروني فمن خلال البرید، وإمكانهم استرجاع الملفات من خلال الخدمات البریدیة

  .المطلوبةمع هذه الخدمات بشكل معین ونقل الملفات 

                                                           
  . 304ـ 302، ص ص 2013، عمان، دار الیازوزي، الطبعة العربیة، الإعلام والمعلومات والأنترنت:عامر إبراهیم القندلجي )1(



 تكنولوجیا المعلومات والاتصال في المؤسسة    :  الفصل الثاني

 

54 
 

تسمح مجموعات الأخبار للمشتركین بها الاطلاع على المناقشات المتعلقة : الأخبارخدمة مجموعات - 4

بمختلف الموضوعات والتي قد تشمل مثلا أنواع التطبیقات أنواع المنتجات أو الموضوعات المتعلقة 

  .والمسرحبالهوایات أو بأحد مجالات الفنون كالسینما 

لحیرة للمستخدم حیث تتنوع الموضوعات وقد یسبب البحث عن مجموعة الأخبار المناسبة بعض ا    

لتسهیل ذلك یتم تقسیم مجموعات الأخبار إلى مستویات تصنیفیة مختلفة فالمستوى الأول یحوي و  المتاحة

 polالموضوعات السیاسیة  SCIالعلومو  campنوعا من الموضوعات مثل الكمبیوتر 22

الرسومات و  databaseقواعد البیانات فمثلا ینقسم الكمبیوتر إلى. مستویات أخرى مختلفةو موضوعاتو 

graphics  البرید وmail  الشبكات وnetworks .)1(  

  الشبكات الخاصة  تكنولوجیا -دساسا

هي شبكة داخلیة مثلا ضمن شركة أو مؤسسة هدفها الرئیسي هو : INTRANETنترانت الإ - 1

الداخلي جزءا من  الإلكترونيغالبا ما یكون نظام البرید ، مشاركة المعلومات وموارد الشركة بین الموظفین

الأشخاص الأعضاء بنفس الشركة أو  هم فقطالذین یستطیعون الوصول إلى الانترانت ، الإنترانت

  .المؤسسة

مواقع شبكة داخلیة محلیة تربط مجموعة موظفي المؤسسة نفسها سواء كانوا في موقع واحد أو     

وتسیر عملهم من خلال المتصفح حیث تمنح الأنترنت واجهة موحدة  الإتصالمن أجل تسهیل  مختلفة

  )2(.المؤسسةعلى سطح الكومبیوتر لكل المستعملین وهي وسیلة سهلة لتقاسم ومشاركة المعلومات داخل 

لكنها تتیح مشاركة جزء من معلومات الشركة أو ، نتللأنتر هي مشابهة : EXTRANETالإكسترانت-2

یمكن اعتبارها ، الشركات الأخرى الزبائن أوالمؤسسة مع وكالات خارجیة كالموردین أو الشركاء أو 

الشركة إلى مستخدمین خارجیین یمكن إعطاء الجهات الخارجیة مستویات وصول  نترانتكامتداد لأ

  .مختلفة

                                                           
  .412-410، ص ص 2010الطبعة الأولى، دار المناهج، عمان، ، المعلومات تكنولوجیا: السالميعلاء عبد الرزاق  )1(

)2(
رسالة ماجیستر، تخصص تسییر ، ام تكنولوجیا المعلومات والاتصال على أداء المؤسسات الصغیرة والمتوسطةخدأثر است:شادلي شوقي 

  .  18، ص 2008- 2007المؤسسات الصغیرة والمتوسطة، جامعة ورقلة، 



 تكنولوجیا المعلومات والاتصال في المؤسسة    :  الفصل الثاني

 

55 
 

یات الأنترنت في ربط المسؤولین داخل المؤسسة بأطراف من خارج تستخدم شبكة الاكسترانت تقن    

كلمة سر حتى تتمكن من  إدخالونظرا لأن الشبكة الاكسترانت شبكة خاصة فهي تتطلب ، المؤسسة

  .)1(والتعامل معها، وذلك بغیة حمایة بیاناتها إلیهاالدخول 

بخصائصها المتعددة ووظائفها  الإتصالونستنتج مما سبق ذكره، أن تكنولوجیا المعلومات و     

عنه سواء كانت  الاستغناءالمختلفة تساعد المؤسسة على تلبیة احتیاجات زبائنها، والأنترنت لا یمكن 

أنترانت أو إكسترانت، فبفضل تقنیاتها المتعددة ربط بین المؤسسة وجماهیرها الداخلیة والخارجیة، والجزائر 

  .یرة في توفیر في كل المؤسساتمن الدول النامیة التي قدمت جهودا كب

ورغم أنها تواجه عراقیل عدیدة تتمثل في ضعف الأنترنت وعدم وصولها لأماكن عدیدة، فهي     

  .مازالت تستوردها من الخارج إلا أنها خطت خطوات كبیرة نحو استخدام الأنترنت في مختلف المؤسسات

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                           
  .492ص ، 2008، الإسكندریة، الجامعي، دار الفكر نظم المعلومات والحاسبات الآلیة من منظور إداري معاصر:طارق طه)1(
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  :للفصخلاصة ا

من أبرز مظاهر القرن الحالي، ویرى العلماء  الإتصالیعد تطور تكنولوجیا المعلومات و     

المختصین في هذا المجال أن تطور صناعة تكنولوجیا المعلومات یعد أهم إنجاز تكنولوجي تحقق، حیث 

واحي كل ن الإتصالاستطاع الإنسان أن یلغي المسافات ویختصر الزمن، فقد غزت تكنولوجیا المعلومات و 

الحیاة الیومیة، حیث سخرت هذه الأخیرة خدمات لتسهیل حركة التبادلات وتحسین العلاقات، سواء ما بین 

  .المؤسسات فیما بینها أو بین المؤسسات وزبائنها

  



 

 

  

  تكنولوجیا المعلومات والاتصال وجودة الخدمة: الفصل الثالث

  تمهید

  التطور التاریخي للجودة وخصائصها: أولا

  أهمیة جودة الخدمة وأبعادها: ثانیا

  قیاس جودة الخدمة من منظور الزبائن : ثالثا

  تصنیف الخدمات : رابعا

  خطوات تحقیق جودة الخدمات في تقدیم الخدمة : خامسا

  دور تكنولوجیا المعلومات والاتصال في تحسین إنتاجیة الخدمة : سادسا

  دور تكنولوجیا المعلومات والاتصال في تحسین عرض الخدمة : سابعا

  خلاصة الفصل
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  :تمهید

یشهد العالم تطورا كبیرا في المجال الاقتصادي وما ترتب علیه من انتعاش في الحركة الاقتصادیة 

ونمو المنافسة العالمیة في مجال السلع والخدمات والأفكار  الإتصالوتطور وسائل تكنولوجیا المعلومات و 

هذه المؤسسات أن تنتهج وانتقال الاقتصاد من الاهتمام بالخدمات والمعرفة مما أصبح من الضروري على 

  .نهج الجودة في تقدیم خدماتها المتنوعة

كما احتلت جودة الخدمة مكانة وأهمیة كبیرة لدى مقدمي الخدمات والمستفیدین، الأمر الذي زاد 

من أدراك المؤسسات الخدمیة لأهمیة ودور تطبیق مفهوم إدارة الجودة لضمان رضا الزبون وولائه، ولن 

وتدریب الكفاءات  الإتصالمام هذه المؤسسات بتبني وسائل تكنولوجیا المعلومات و یأتي هذا إلا باهت

  .البشریة على استخدام هذه الوسائل والاستغلال الأمثل لها

وللإلمام بهذا الموضوع سوف نتطرق إلىالتطور التاریخي للجودة وخصائصها، أهمیة الجودة 

لى خطوات تحقیق جودة الخدمة وأخیرا دور تكنولوجیا وأبعادها، قیاس جودة الخدمة وتصنیفها بالإضافة إ

 . في تحسین إنتاجیة الخدمة وفي تحسین عرض الخدمة الإتصالالمعلومات و 
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  وخصائصها التطور التاریخي للجودة: أولا

رغم قدم مفهوم الجودة قدم الصناعة نفسها إلا أنها لم تظهر كوظیفة رسمیة للإدارة في الآونة 

الأخیرة وأصبح ینظر إلیها في الفكر الإداري الحدیث على أنها وظیفة تماثل تماما باقي الوظائف 

ل الشكل الموالي في المنظمة وعلیه فالجودة عملیة تطویریة ولیست ثوریة إذ مرت بعدة مراح الاستراتیجیة

  )1(.یوضح تلك المراحل

الذي اهتم بدراسة » فریدیریك تایلور«ظهرت مع مطلع القرن العشرین بریادة  التي :الفحص مرحلة-1

تمیزت هذه المرحلة من  العلمیة وقدالحركة والزمن في إطار التنظیم العلمي للعمل وما یسمى بالإدارة 

به عبارة عن فحص السلعة  ویقصد» الجودةفحص «بظهور مصطلح جدید أطلق علیه  تطور الجودة

للتأكد من طبیعتها ومطابقتها للمواصفات الخاصة أو لغرض التأكد من أن الإنتاج یسیر بالشكل الذي 

  )2(.یرتئیه المشروع

ي كانت وبناءا على هذا التعریف انتقلت مسؤولیة فحص جودة المنتوج من المشرف المباشر الذ

تهدف الرقابة  الجودة وكانتعلیه مسؤولیة التحقق من الجودة إلى مفتشین مختصین بالعمل الرقابي على 

  .)3(في هذه المرحلة إلى تحدید الانحراف أو الخطأ والمسؤول عنه لتوقیع العقوبة المناسبة بحقه

  : مراقبة الجودة مرحلة- 2

من أكبر رواد الجودة الذین استخدموا أسلوب الرقابة على الجودة باستخدام الأسالیب  یعد دیمینغ

الإحصائیة من أشهرها نظریة الاحتمالات باستخدام أسلوب العینات الإحصائیة حیث نقل أفكاره بعد أن 

ات طورها إلى الیابان وعرضها فیملتقى، یتناول موضوع الرقابة على الجودة وقد دعى من قبل السلط

م قام 1941- م1944الیابانیة وذلك بغرض مساعدة أرباب العمل الیابانیین ورفع فاعلیتهم، كذلك بین عام 

                                                           
، 2005العدد الثاني، إفریقیا،مجلة اقتصادیات شمال  ،الجزائریةمنتجات المؤسسة الصناعیة  وضمان جودة تسیر:مزریقعاشور-)1(

  242ص
 الصناعیة الجزائریةوالمعوقات الثقافیة لتطبیق نظامي إدارة الجودة الشاملة والأیزو في المؤسسة  المعلومات: قاسمي كمال-)2(

  42، ص 2003المسیلة،  ماجیستر، كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة والتسییر، جامعة رسالة
، الطبعة الأولى، دار وائل للنشر، عمان، نظر مدخل إلى المنهجیة المتكاملة لإدارة الجودة الشاملة وجهة: عمر وصفي عقیلي -)3(

  .23، ص 2001
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كلا من هارولد ورومینغ بتصمیم جدول للعینات سمح لغیر المختصین في الإحصاء باستعمالها في مجال 

  )1(.الرقابة على الجودة

  :الجودة ضمان-3

شهدت هذه المرحلة تطور أسالیب الرقابة على الجودة مما أدى إلى ظهور مفاهیم حدیثة  1960-1980

الشركات، في هذه المرحلة أصبح  وتعزیز مكانةتؤكد على ضمان الجودة لما لها في تحسین المنتجات 

فتحقیق الثقة بأن كل شيء  تحقیق الجودة العالیة للمنتجات هو ما تسعى إلیه جمیع المنظمات الصناعیة

  )2(.خال من العیوب هي المیزة التي یتمتع بها أسلوب عمل المنظماتصحیح و 

  ):إدارة الجودة الشاملة(التسییر الكلي للجودة  مرحلة- 4

والشركات الأسواق  كبدتهانتیجة للخسائر التي  1980ظهر مفهوم إدارة الجودة الشاملة عام 

الولایات المتحدة الأمریكیة إدارة الجودة كوسیلة دفاعیة لصد  استخدمت وقدلك الوقت، ي ذف الأمریكیة

 الأفرادو ها مفهوم أوسع یشمل كل الوظائف غزو الصناعة الیابانیة لأسواقها لكون إدارة الجودة الشاملة ل

  )3(. داخل المنظمة

  : خصائص الجودة- 2

  :للجودة عدة خصائص لعل أهما وأشملها ما سوف نذكره وتتمثل في

السرعة : حیث یمكن أن یتم تحدید الجودة من خلال خصائص المنتج الوظیفیة له مثل :الأداء- 1- 2

تصنیف المنتج یعتمد على هذه الخصائص ففي مؤسسة خدمات الطیران  أنالرشاقة، الاستهلاك، حیث 

فإن الأمر یتعلق بنوعیة الخدمة المقدمة وسرعتها، أما بالنسبة لمنظمات صناعة السیارات فإنها تتمثل في 

  .سرعة السیارة وكمیة استهلاك الوقود وعمرها الافتراضي وغیرها

                                                           
  .22، ص2010، الطبعة الأولى، دار كنوز المعرفة، الأردن،الجودة وأنظمة الایزو: حیلةفرید كورتل وآمال ك -)1(

)2(
، ص 2010الأردن، ،، دار المناهج للنشر والتوزیعإدارة الجودة الشاملة الفلسفة ومداخیل العمل: زیدان سلمان - 

  .124 123ص

، دراسة نظریة مجلة الدراسات المالیة والتجاریة إدارة الجودة الشاملةنحو إطار متكامل لتطویر ثقافة الجودة لخدمة : عزیز السبتي -3

  .117، ص1998والعلوم الإداریة كلیة التجارة، جامعة القاهرة العدد الثاني، 
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تتمثل في مختلف جوانب المنتج والخدمات إذ هي  :الخصائص الثانویة للمنتجات والخدمات- 2- 2

العناصر التي یمكنها إضافة شيء إلى المعروض الأساسي ومثال ذلك بالنسبة لجهاز التسجیل فإن هذه 

الخصیة تتمثل في القراءة المزدوجة على الوجهین أو البحث التلقائي عن المادة في الشریط أو عملیة 

  .ر في الطائرةتقدیم الوجبات المجانیة عند السف

المدى الزمني الذي سوف یعمل في المنتج بشكل فعال وبدون أخطاء أو إصلاح : العمل دیمومة- 3- 2

  .نتیجة استهلاك العمل

  :ویتضمن:والتعلیق وجمال المنتج الشكل- 4- 2

  .اللون المناسب- 

  .الرائحة - 

  .الذوق- 

  .الشكل - 

  .الحجم - 

  .سهولة الفك والتركیب - 

  .سهولة الشحن - 

ویشیر هذا إلى الاتساق في الأداء ویجب أن یكون هناك درجة من الاعتمادیة والثقة : الاعتمادیة- 5- 2

  ).عدم تكرار الأعطال وأن تكون جاهزة(في أداء المنتج أو الخدمة 

مدة البقاء أو الصلاحیة (الفترة الزمنیة ویشیر هذا إلى مدة بقاء المنتج أو الخدمة  :الصلاحیة- 6- 2

  )1(). الأمیال المقاومة للصدئ، مدة العمل خلال فترة حیاة المنتج ممثلة في عدد

  

  

                                                           
، الطبعة الأولى، دار الحامد، عمان، إدارة وصناعة الجودة مفاهیم إداریة وتقنیة وتجاریة في الجودة: خضر مصباح الطبطبي -)1(

  .120 119ص ، ص2011
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  وأبعادهاأهمیة جودة الخدمة : ثانیا

إن لجودة الخدمة أهمیة كبیرة سواء على مستوى المستهلكین أو مستوى : جودة الخدمة أهمیة- 1

العوامل الأساسیة المنظمات على اختلاف أنشطتها أو على المستوى القومي، حیث أنها تمثل أحد أهم 

  :التي تحدد حجم الطلب على منتجات الشركة أو المنظمة ویمكن تناول هذه الأهمیة من عدة جوانب

تستمد المنظمة شهرتها من مستوى جودة منتجاتها ویتبین هذا من خلال العلاقات  :المنظمة سمعة- 1- 1

التي تربط المنظمة مع الموردین وخبرة العاملین ومهاراتهم ومحاولة تقدیم منتجات تلیق وتشبع رغبات 

  .وحاجات عملاء الشركة أو المنظمة من منتجات جدیدة أو ممارسات موظفیها

المسؤولیة عن المنتجات تتزاید في العالم باستمرار عدد المحاكم  إن :للجودة القانونیة المسؤولیة- 2- 1

تقدیم خدمات غیر جیدة في حالة  أوالتي تتولى النظر والحكم في قضایا المنظمات تقوم بتصمیم منتجات 

الإنتاج والتوزیع ومن ثم تصبح كل منظمة صناعیة أو خدمیة مسؤولة قانونا عن كل ضرر یصیب أفراد 

من جراء استخدامه لهذه المنتجات أو الخدمات وفي هذا المقام تضع بعض الدول " العملاء" مجتمع ال

  .معاییر لمنتجات یكون الغرض منها منع المنتجات التي لا ترقى إلى هذه المعاییر

إن القوة التنافسیة في ظل تواجد سوق دولي تنافسي یتحكم فیه عصر : العالمیة المنافسة- 3- 1

والعولمة الاقتصادیة، تصبح للجودة أهمیة متمیزة ولذا تسعى كل شركة أو منظمة لتحقیق هذه  المعلومات

الجودة للوصول إلى تحقیق المنافسة العالمیة وتحسین الاقتصاد بشكل عام والحصول على حصة في 

أرباح الأسواق العالمیة إذ أنه كلما انخفض مستوى الجودة في منتجات شركة ما أدى ذلك إلى الضرر ب

  .المنظمة ومن ثمة التأثیر على المیزان التجاري للبلد الذي تنتمي ألیه هذه المنظمة

إن تطبیق الجودة في أنشطة الشركة أو المنظمة ووضع مواصفات قیاسیة  :حمایة المستهلك - 4- 1

محددة المعالم یساهم بشكل واضح في حمایة المستهلك من الغش التجاري ویعزز الثقة في منتجات 

لمنظمة وفي المقابل عندما یكون مستوى الجودة منخفض فإن ذلك یؤدي إلى أحجام المستهلك عن شراء ا

منتجات الشركة أو المنظمة مما یعني في النهایة أن عدم رضا المستهلك هو فشل المنتج الذي یقوم 

ذلك أن بتحصیل  بشرائه من القیام بالوظیفة التي یتوقعها المستهلك منه وفي أغلب الأحیان یترتب على
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المستهلك تكلفة إضافته سواء كانت متمثلة في ضیاع الوقت اللازم لاستبدال المنتج أو إصلاحه وكدا 

  )1(.الخسارة الكاملة لأمواله التي دفعها المستهلك ثمنا لهذا المنتج والتأثیر على مقدرات هذا المستهلك

تحاول أن تمیز خدماتها المقدمة بصفة عامة یمكن القول أن المنظمات المنتجة للخدمة و 

ومواصلة تقدیم الخدمات ذات جودة أفضل من ما یقدمه المنافسون وذلك من خلال تجاوزها لما یتوقع 

الزبون من جودة الخدمة المطلوبة وهذا یشكل الأساس الذي یقارن الزبون به ما بین جودة الخدمة المتوقعة 

ن الخدمة الفعلیة فإذا لم تصل جودة الخدمة التي حصل علیها التي تولدت لدیه نتیجة الخبرة السابقة وبی

من المنظمة الخدمیة للمستوى المطلوب وفقا لتوقعاته أو وفقا لما یرید فإن الزبون في هذه الحالة سیفقد 

اهتمامه بمقدم الخدمة والمنظمة التي ینتمي إلیها وإذا كان العكس فإن الزبون سیتمسك بتكرار التعامل مع 

  )2(.الخدمة مالخدمة غالبا والمنظمة التي ینتمي إلیها مقدمقدم 

  :جودة الخدمة أبعاد- 2

  :لجودة الخدمة عدة أبعاد نذكر منها ما یلي

التسهیلات، (تمثل المستلزمات المادیة المرافقة لتقدیم الخدمة وتتمثل في  :الملموسة الأشیاء- 1- 2

على  وآخرهذه الأشیاء الملموسة تؤثر بشكل  أن) الأفرادالتصمیم الداخلي، طبیعة الأجهزة والمعدات، 

  تقییم جودة الخدمة من وجهة نظر المستفید منها

تعتمد بشكل أساسي على إمكانیة وقدرة مفهوم الخدمة على إعطاء الثقة التي تتضمن  :المصداقیة- 2- 2

ها، وهنا تلعب المستفید وتجعله واثق من محصوله على الخدمة المطلوبة وفقا لما یتوقع ان یحصل علی

مقدم الخدمة الذي یتمتع بالمواصفات  أنقدرات م مستوى المعرفة لدیه الدور الكبیر في تحقیق ذلك، حیث 

  ) ، الخدمة السریعة، الاستجابةالمعرفة اللباقة(المطلوبة 

یقصد بها قدرة مقدم الخدمة على أداء وتقدیم الخدمة الموجودة بشكل جید ودقیق وأن : الاستجابة- 3- 2

  .والمعدات وغیرها الأفرادهذه الخدمة تقدم من خلال الاعتماد على 

  .وهي تمثل مدى استعداد مقدم الخدمة على تقدیم المساعدة للمستفید وحل مشاكله: الجدارة- 4- 2

                                                           
دار أسامة للنشر والتوزیع،  الطبعة الأولى، ،)الإدارة، الإحصاء، الاقتصاد(معاییر الجودة الشاملة  :مصطفى كمال السید طایل-)1(

  .55 53، ص ص2013عمان الأردن،
  .233، ص 2007المناهج للنشر والتوزیع، عمان، ، دار سلوك المستهلك: الصمیدعي محمود، ردینة عثمان-)2(
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تلعب هذه الخصیة دور كبیر وفعال في جذب الزبائن بطلب الخدمة لأن توفر عنصر  :الأمان- 5- 2

  .الأمانة والثقة یشكل نقطة أساسیة بالنسبة للمستفید

تشیر إلى قدرة المقدم على أداء أو إنجاز الخدمة بالشكل الجید والدقیق وبشكل یعتمد  :الاعتمادیة- 6- 2

ن یقدم له خدمة دقیقة وبإنجاز عالي یمكن الوثوق به أو علیه فالمستفید ینظر إلى مقدم الخدمة بأ

  .الاعتماد علیه

أي أن المستفید یهمه الكیفیة والأسلوب الذي یتبعه مقدم الخدمة عند تقدیمه : اللطیفة المعاملة- 7- 2

 والأسلوب اللطیف والكلمات الطیبة، والمعاملة الحسنة لها وقع كبیر في نفس المستفید وتأثر الخدمةلهذه 

  .على تقییمه لجودة الخدمة

یشیر إلى قدرة مقدم الخدمة على تنویر المستفید حول طبیعة الخدمة المقدمة والدور  :الإتصال- 8- 2

  .الذي یلعبه المستفید من أجل الحصول على الجودة المطلوبة من الخدمة

یقصد بها درجة فهم مورد الخدمة للمستفید وكم من الوقت والجهد  :فهم المقدم للخدمة درجة- 9- 2

  .یحتاج هذا المورد كي یفهم المستفید بطلباته الخاصة، مشاعر المستفید وتقدیر هذه المشاعر

تشیر إلى إمكانیة الحصول على الخدمة بكل سهولة وبالتالي  :الحصول على الخدمة یمكن-10- 2

  )1(.مكن للمستفید الحصول علیها متى أراد ذلكالخدمةالمقدمة سهلت المنال وی

  قیاس جودة الخدمة من منظور الزبائن: ثالثا

والمقدمة من طرف الزبون من خلال فترة زمنیة وتبین هذه الشكاوى عدم تناسب : قیاس عدد الشكاوى- 1

  )2(.الخدمة المقدمة لهم مع المستوى الذي یطمحون إلیه غالبا

وهي إحدى الطرق المعقدة في قیاس جودة الخدمة فتتسم من خلال حصر  :رضا الزبون قیاس- 2

خصائص الخدمة في جدول وسؤال الزبائن عن ترتیب هذه الخصائص حسب أهمیتها كما یدركها هؤلاء 

  )3(.الزبائن

                                                           
)1(

دار المسیرة للنشر والتوزیع، عمان  الطبعة الأولى، ،تسویق الخدمات: محمود جاسم الصمیدعي، ردینة عثمان یوسف-

  .94 92، ص ص 2010الأردن،

دار الشروق،  الطبعة الأولى، ،إدارة الجودة في الخدمات مفاهیم وعملیات وتطبیقات: قاسم نایف علوان المحیاوي -)2(

  .95- 94ص ص 2006الأردن،
، ص 2009دار حامد،  الطبعة الأولى، ،إدارة التسویق في المنظمات غیر الربحیة: عبد المجید البدراوي، نظام موسى سویدان -)3(

47.  
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وهو الذي یستند إلى توقعات الزبائن لمستوى الخدمة وإدراكاتهم لمستوى أداء الخدمة  :الجودة مقیاس- 3

قدمة بالفعل، ومن ثم تحدید الفجوة بین هذه التوقعات والإدراكات وذلك باستخدام الأبعاد الخمس الممثلة الم

  .لمظاهر جودة الخدمة المشار إلیها سابقا

ومن هنا فإن مستوى جودة الخدمة یقاس بمدى التطابق بین مستوى الخدمة المقدمة فعلا للزبائن   

التالي فإن جودة الخدمة تعني الدراسة والتحلیل والتنبؤ بتوقعات الزبائن وب، وبین ما یتوقعه الزبائن بشأنها

  .ومحاولة الارتقاء إلیها بشكل مستمر

وهي المعاییر أو النقطة المرجعیة للأداء الناتجة عن خبرات التعامل مع الخدمة  :الزبون توقعات- 1- 3

والقابلة للمقارنة والتي إلى حد ما تصاغ في شروط ما یعتقد الزبون أن تكون في الخدمة أو سوف یحصل 

  .علیها

  )1(.وهي النقطة التي یدرك بها الزبون الخدمة فعلیا كما قدمت له :الزبون إدراكات- 2- 3

  تصنیف الخدمة: بعارا

  :هناك ثلاث جهات تقوم بتقدیم الخدمة وإدارتها :حیث باعة الخدمة من- 1

  .یقومون بتقدیم الخدمات وإدارتها ویتقاسمون الأرباح ویتحملون الخسائر الناجمة عن أعمالهم أفراد-أ

تقوم بتقدیم الخدمات ولا تهدف من وراء ذلك لتحقیق الربح وتدار من قبل الأفراد ومثال ذلك  مؤسسات-ب

  .المعاهد التعلیمیة الفردیة والمجموعات الفنیة كالأوركسترا والسنفونیات والمتاحف وبعض شركات التأمین

مات وتشمل بعض المنظمات بتسویق الخدمات وتقدیمها بصورة عامة وتدار من قبل الحكو  تقوم- ج

ت وبعض أنواع التأمین بالإضافة إلى هذه الأنواع فهناك إدارة مختلطة الإتصالاالمصالح العامة وأنظمة 

حیث یتفاعل فیها القطاع العام والقطاع الخاص وتدار من قبل الإثنین وقد أصبحت شائعة بصورة 

مة كالجامعات والمستشفیات متزایدة، فتحولت المنظمات الخاصة التي تهدف إلى الربح إلى منظمات عا

وأخدت المنظمات الفردیة تعتمد على الربح بدخول مجال الخدمات التي كانت مخصصة عادة إلى الأنواع 

  .الأخرى من المنظمات

                                                           
)1(99-98مرجع سبق ذكره ص ص : قاسم نایف علوان المحیاوي -)1(
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یعتبر الفرد والأسرة وهما وحدة الاستهلاكیة مداهم مشري الخدمة وتشترى : من حیث مشتري الخدمة - 2

لترویج عن النفس من قبل الأفراد، وتشترى خدمات الأعمال البیتیة أغلب الخدمات الشخصیة وخدمات ا

وخدمات المستهلك المالیة على الخصوص لغرض الاستهلاك البیتي، ویمكن شراء التأمین والخدمات 

القانونیة والنقل والاستفادة منها إما من قبل الأشخاص أو العوائل وتعتبر الصناعة من أهم مشتري 

نح كلمة الصناعة تفسیرا واسعا حیث أنها تشمل الزراعة والتغذیة والصناعة والتجارة الخدمات ویجب أن تم

  )1(.وتنشأ الخدمات الأخرى بنوعها الذي یهدف والذي لا یهدف إلى الربح وكذلك لیشمل الدولة

غسالات : مثل(حیث تتنوع الخدمات على أسباب اعتمادها أما على المعدات : حیث الاعتمادیة من- 3

كما تتنوع الخدمات التي تعتمد على ) تنظیف الشبابیك: مثل(أو اعتمادها على الأفراد ) السیارات الآلیة

  .الأفراد حسب أدائها من قبل عمال ماهرین أو غیر ماهرین أو من قبل محترفین أو مهنیین

حیث تتطلب بعض الخدمات حضور الزبون ومشاركته للحصول على  :كة الزبونحیث مشار  من- 4

  ).تصلیح السیارات: مثل(ینما لا تتطلب خدمات أخرى مشاركة الزبون ) العملیات الجراحیة: مثل(الخدمة 

أو ) خدمات فردیة(حیث تتباین الخدمات فإذا كانت تحقق حاجة شخصیة  :حیث نوع الحاجة من- 5

فالأطباء مثلا یصفون تسعیرة الفحوصات للأفراد بشكل یختلف عن فحوصات منتسبي حاجة للأعمال، 

) خدمات شخصیة(الشركات، كما أن شركات الخدمة تضع برامج تسویقیة مختلفة لكل من الأفراد 

  ).  خدمات تجاریة عامة(والأسواق التجاریة 

أو ) الربحیة واللاربحیة(هم حیث یختلف مجهزو الخدمة في أهداف :حیث أهداف مجهزي الخدمة من- 6

فالبرامج التسویقیة لمستشفى خاص تختلف عن تلك التي یطبقها ) الخاصة والعامة(من حیث الملكیة 

  .)2(مستشفى خیري خاص غیر ربحي

  خطوات تحقیق جودة الخدمة في الجودة : خامسا

  :لتحقیق الجودة في تحسین الخدمات یجب إتباع الخطوات التالیة

ویمكن أن یتحقق ذلك من خلال الموقف الذي یبدیها مقدم : الانتباه وإثارة الانتباه بالزبائن جذب- 1

  :الخدمة للزبائن وفقا لما یلي

                                                           
  .54-53مرجع سبق ذكره، ص ص : زكي خلیل مساعد -)1(
  .61-60، ص ص2009القاهرة،  للمعارف،دار المكتب العربي الطبعة الأولى، ، تسویق الخدمات: محمد عبده حافظ -)2(
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  .الاستعداد النفسي والذهني لمواجهة الزبائن، وإشعارهم بالاهتمام بهم - 

  .حسن المظهر والمقابلة الإیجابیة ونحو الزبائن - 

  .في التعامل مع الزبائن وإظهار روح الود والمحبة في مساعدتهم الابتسامة والرقة والدقة - 

  .الروح الإیجابیة المتفاعلة نحو الزبائن بصرف النظر عن الجنس والمظاهر - 

  .إشعار الزبائن بالسعادة المتناهیة في تقدیم الخدمة - 

ولاء الدائم وكل هذا یعد بمثابة صورة ذهنیة فاعلة تشحذ الهمم إضافة إلى أنها تعزز سبیل ال

  . للزبائن في اقتناء الخدمة وتكرار حصولها باستمرار

ومن المتطلبات الأساسیة التي یتم اعتمادها بهذا الشأن ما  :رغبة لدى الزبائن وتحدید حاجاتهم خلق- 2

  :یلي

  .العرض السلیم والمنطقي والمرتب لمزایا السلعة أو الخدمة - 

  .لخدمات التي یعتمد علیها الزبونالتركیز على نواحي القصور في السلع وا - 

  .اعتماد كافة المعدات البیعیة كوسیلة للتأثیر على حاسة السمع واللمس والشم - 

ترك الفرصة للزبون بشكل كامل لكي یستفسر عن كافة الأمور التي یجب أن یستوضحها وأن یكون  - 

ون مبالغة أو تحویل والتركیز مجهز الخدمة مستعدا للرد علیه على تلك الاستفسارات بموضوعیة ودقة د

على الجوانب الإنسانیة بالتعامل كالترحیب، الابتسامة، الشعور بالأهمیة وتوفیر متطلبات الحاجة الحالة 

  .والمستقبلیة للزبائن

  : ویمكن توضیح ذلك كما یلي :إقناع الزبون ومعالجة الاعتراضات لدیه خلق- 3

وفي ) أن الزبون دائما على حق(في فن التعامل مع الزبائن وهي أن یلتزم مقدم الخدمة بالقاعدة الذهنیة  - 

  :هذا المجال یمكن الاعتماد على مجموعة من المبادئ كما یلي

الاعتماد على مبدأ نعم هذا صحیح ولكن حیث یظهر البائع للزبون اتفاقه في جزء منها ثم یعمل على  - 

  .تنفیذها بذكاء
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لى النفي المباشر مع إمكانیة الاعتماد علیه في الحالات التي لا الإقلال قدر الإمكان من الاعتماد ع - 

  .یكون منها مقر من اللجوء إلیه

وهي تقوم على المثل الشائع أن الغالي ثمنه فیه فإذا قام الزبون بالاعتراض  :التعویض طریقة- 1- 3

إن ذلك یجعلها تظهر على ثمن السلعة یمكن التسلیم معه بارتفاع السعر لكن عند أخد اعتبارات الجودة ف

  .أنها الأوفر من الناحیة الاقتصادیة

الاعتراض على بعض أنواع : تقوم على قلب الاعتراض إلى میزة مثال ذلك: العكس طریقة- 2- 3

السیارات بأنها صغیرة ومنها یمكن الرد بأن ذلك أهم ممیزات حیث أنها تحتاج إلى مساحات أقل بالنسبة 

  .فظلا على أنه یمكن المرور بسهولة بالنسبة لأماكن المرورلأماكن الانتظار والوقوف 

إلى توجیه بعض الأسئلة  تقوم على لجوء مقدم الخدمة البیعیة والتسویقیة :الاستجواب طریقة- 2- 3

  .للزبون یكون في الإجابة علیها اتقاء لاعتراض الزبون

الاهتمام والیقظة بحدیث الزبون ویمكن یجب على مقدم الخدمة أن یكون مسمعا جیدا للزبون وأن یظهر  - 

  .أن یدون بعض الآراء والملاحظات بالنسبة للزبون

  . یجب على مقدم الخدمة ألا یأخذ اعتراضات الزبون بالقضیة المسلم بها - 

  :من استمراریه الزبائن بالتعامل مع المؤسسة التأكید- 4

  : بشكاوى الزبائن وملاحظاتهم الاهتمام- 1- 4

  .الخسارة لهم وإشعارهم بأهمیة الشكوى المقدمة من قبلهم الاعتذار عن - 

  .تعویضهم عن الخسارة الناجمة عن ذلك - 

  .استبدال الإجراءات التالفة وغیر الصالحة للاستخدام بالسلعة - 

استبدال سلعة بأكملها بسلعة أخرى ثم في نهایة المقام یقدم الشكر لهم وتعظیم دورهم في دعم  - 

  .المؤسسة
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  :الخدمات ما بعد توفیر- 2- 4

خدمات : یجب على مجهزي الخدمة أن یتابعوا باستمرار تقدیم خدمات ما بعد البیع: البیع- 3- 4

  . )1(التركیب، الصیانة، خدمات تدریب القائمین على التشغیل

  في تحسین جودة الخدمة الإتصالدور تكنولوجیا المعلومات و : سادسا

خدماتها إلى التوجه نحو إدخال التكنولوجیا والإكثار من الاعتماد تلجأ المؤسسات الخدمیة لتطویر 

على الأنظمة، فمدخل الأنظمة یحاول تحدید عناصر التشغیل الأساسیة المطلوبة عملها واختیار الطرق 

  :البدیلة للقیام بأدائها وتحسین التنسیق داخل النظام ككل یمكن تطبیق هذا المدخل من ثلاث طرق هي

  .الآلات والوسائل محل العنصر البشري إحلالتعني  :الأجهزة تكنولوجیا- 1

تعني إحلال أنظمة البرامج المعدة محل عملیات الخدمة الیدویة، هذه الأنظمة قد  :البرامج تكنولوجیا- 2

تشمل على بعض التكنولوجیا لكل خصائصها الأساسیة بالنظام ذاته الذي یصمم للحصول على أفضل 

  .النتائج

حیث یتم إدخال برامج مخصصة على الأجهزة لزیادة الفاعلیة والسرعة في : من النوع السابقین خلیط- 3

عملیة إنتاج الخدمة، وبالتالي هذا المدخل له تأثیر كبیر على إنتاجیة الخدمات وینعكس هذا التأثیر على 

  :الخصائص التالیة

  .زیادة تنمیط الأداء والإنتاج الكبیر - 

ن الاهتمام فیه منصبا حول كیفي یمكن لطرق التحسین من أن تجعل أداء الوظیفة تقییم الوظائف یكو  - 

  .مختلفا وأكثر فاعلیة وكیف للوظائف والمهام أن تتغیر

  .التخصیص في الجهود والأسواق لجعل العامل أكثر منهجیة - 

هذه الخصائص هي موضع اهتمام بعض الخدمات التي یمكن تنمیطها وذات تأثیر من قبل 

الزبائن، إلا أن إحدى هذه المشاكل هي أن القدرة على تنمیط مدى كبیر من الخدمات أمر محدد یكون 

                                                           
  .23-18، ص ص2002 عمان،، والتوزیعالمسیرة للنشر  الأولى، دار، الطبعة وخدمة العملاءالجودة  إدارة: حمود خضیر كاضم)1(
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صعب في بعض الأحیان، وقد یكون السبب هو أن الزبون قد یتطلب اهتمام ما أو قد یرجع إلى طبیعة 

 .همة نفسهاالم

إن الزیادة في البراعة في أداء بعض الخدمات من الممكن فعله من خلال تحسین الجوهر المادي 

للخدمة، وهذا قد یكون بدیلا للعمالة أو كطریق لتقویة الطبیعة الشخصیة وجودة الخدمة،كما أن تأثیر 

نوات الأخیرة في حقول متنوعة التكنولوجیا على تحسین الخدمات الحالیة وتطویر الخدمات الجدیدة في الس

أصبحت الدافع الرئیسي للمؤسسات الخدمیة للبحث في تطبیقات هذه التكنولوجیا وذلكلتحسین إنتاجیتها 

  )1(.وتخفیض تكالیفها

  في تحسین عرض الخدمة الإتصالدور تكنولوجیا المعلومات و : سابعا

یتضمن عرض الخدمة مجموعة من الخدمات التي یطلق علیها بحزمة الخدمة وتشمل هذه 

وقد قسم الباحثون في تسویق الخدمات  تكمیلیة داعمة للجوهر الجوهر وخدماتخدمة : الحزمة قسمین هما

  : التكمیلیة الداعمة للجوهر إلى ثمانیة مجموعات هي

ت الزبون، إصدار الفواتیر، تقدیم الاستشارة، الضیافة، المعلومات، استلام الطلبیات، حمایة ممتلكا- 

  .الاستثناءات، الدفع

وقد تم تجسید هذه الخدمات التكمیلیة على شكل زهرة جوهرة تحیط ثماني أوراق ولهذا یطلق على 

و في عصر الأنترنت صارت معظم أوراق الزهرة معتمدة flower of service الشكل تسمیة زهرة الخدمة

ومات وعلیه أصبح بإمكاننا تقدیمها إلكترونیا من خلال وسائل متعددة مثل الهاتف الفاكس على المعل

  .والأنترنت

لكي یحصل المستفید على القیمة فإنه یحتاج إلى معلومات عن هذه الخدمة  :والاستشارة المعلومات- 1

  .الزبائن كما أن مزودي الخدمة هم أحوج للمعلومات عن الخدمات التي یرغبون بتسویقها إلى

فتقدیم الطلبیات بشكل شخصي أو عبر الهاتف أو البرید أو الفاكس هي أسالیب : الطلبیات استلام- 2

 الإتصالمازالت تستخدم على نطاق واسع والاستفادة من التطورات الحاصلة في تكنولوجیا المعلومات و 

                                                           
  .543 541ص، ص2008الرابعة، دار وائل، عمان، الطبعة، تسویق الخدمات: هاني حامد الضمور )1(
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عبر نظم الهواتف المؤتمنة المرتبطة بالحواسیب والشبكات وهي إحدى  أصبح بإمكان تطبیق الطلبیات

  .الخیارات المتاحة الیوم

تساهم عناصر الضیافة وحمایة ممتلكات الزبائن  :، حمایة ممتلكات الزبائن والاستثناءاتالضیافة- 3

أكثر متعة  التي تنطوي على إجراءات ملموسة في بیئات مادیة في المساعدة على جعل زیارات الزبائن

وراحة من خلال معاملتهم والاهتمام بتلبیة حاجاتهم ورغباتهم المتنوعة، أما فئة الاستثناءات فهي تتطلب 

  .الطلبات الخاصة وحل المشاكل

تعتبر الفواتیر وكشوفات الحساب واضحة ومتضمنة معلومات سواء كانت على  :الفواتیر والدفع إعداد- 4

ن یرغبون بأن تكون الفواتیر والكشوفات واضحة ومتضمنة معلومات مفیدة شكل ورقي أو إلكتروني، فالزبائ

  . )1(ومرتبة بشكل یوضح بسهولة كیفیة حساب مفرداتها للوصول إلى إجمالي المبلغ المطلوب

ونستنتج مما سبق ذكره، ـأن جودة الخدمة تمثل أحد العوامل الأساسیة التي تحدد حجم الطلب   

د أهمیتها في ظل انفتاح السوق وقوة المنافسة الشدیدة والصورة الذهنیة على منتجات المؤسسة وتزدا

الإیجابیة للمؤسسة تتوقف علیه لاستقطاب الزبائن وتحقیق التوافق والانسجام بینها وبین الجمهور وتقاس 

  .جودة الخدمة من عدة مؤشرات تعدد الشكاوى ورضا الزبون ومقیاس الجودة وتوقعات وإدراك الزبون

في المؤسسة للوصول إلى جودة الخدمة، من  الإتصاللهذا یتطلب توفر تكنولوجیا المعلومات و   

  .خلال تقدیم المعلومات وإعداد الفواتیر وغیرها

  

  

  

  

  

  

                                                           
  178  177، ص ص 2002، مؤسسة الوراق، عمان، تطبیقات تكنولوجیا المعلومات: بشیر العلاق )1(
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  :خلاصة الفصل

انفتحت المؤسسات الیوم على عالم جدید عالم الانترنت، الأمر الذي أدى إلى تحول جل أعمالها 

أین أصبح من السهل القیام بعملیات استشارة والحصول على  الإلكترونيلشكل من شكلها التقلیدي إلى ا

  .عدد كبیر من المعلومات وبناء علاقة قویة بین المؤسسة وزبائنها في وقت وجیز

لذا یجب على المؤسسات بصفة عامة التحكم الجید في هذه التكنولوجیا من أجل تحسین إنتاجیة 

  .الخدمات

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



 

 

  

وأدوات جمع البیانات  الإجراءات المنهجیة: الفصل الرابع

  والمعلومات

  تمهید 

  نوع الدراسة : أولا

  مجالات الدراسة: ثانیا

  مجتمع وعینة الدراسة : ثالثا

  منهج الدراسة : رابعا

  أدوات جمع البیانات والمعلومات: خامسا

  المستخدمة في الدراسة أسالیب التحلیل :سادسا
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  :تمهید

بعد المناقشة النظریة التي تطرقنا إلیها في الفصول السابقة التي تتمحور مجملها حول تكنولوجیا 

وجودة الخدمة، سنحاول في هذا الفصل ترجمتها إلى حقائق ملموسة من خلال  الإتصالالمعلومات و 

مجالات الدراسة، عینة الدراسة، منهج وأدوات جمع البیانات : الإجراءات المنهجیة للدراسة والمتمثلة في

  .والكیفيبالإضافة إلى أسالیب التحلیل الكمي 
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  نوع الدراسة : أولا

المعلومات حول و  الدراسة إلى الدراسات الوصفیة التي تهدف إلى جمع البیاناتتنتمي هذه   

في  في تحسین جودة الخدمة الإتصالو  دور تكنولوجیا المعلومات ة المتمثل في الكشف عنموضوع الدراس

  .الموضوعیةو  نتائج الدقیقةالإلى بذلك الوصول و  ،المؤسسة الجزائریة

  مجالات الدراسة  :ثانیا

نقصد بمجال الدراسة ذلك النطاق الجغرافي والبشري والزمني الذي أجریت فیه هذه الدراسة،   

  . وتحدید المجال یعد خطوة أساسیة في البناء المنهجي لكل بحث علمي

  : المكاني المجال- 1

وكالة موبیلیس هي عبارة عن مؤسسة اقتصادیة ذات طابع تجاري، هدفها تقدیم خدمات للزبائن 

بوجمعة  الإتصالبعد زیارة وزیر  2005لأرباح، تم تدشین هذه الوكالة بولایة جیجل في نوفمبر وتحقیق ا

هیشور، فهي وكالة محلیة تابعة إلى المدیریة الجهویة بسطیف، تقع وسط مدینة جیجل مقابل المكتبة 

م  250احة البلدیة بشارع عبد الحمید بن بادیس الوكالة مستأجرة من طرف أحد الخواص تتربع على مس

مكاتب داخلي وواجهة لاستقبال الزبائن مع قاعة الانتظار، تتمتع ببنایة بالون الأخضر  6تحتوي على 

موظف وقد تم فتح فرع لها ببلدیة الطاهیر  17حسب علامتها التجاریة، أما عدد موظفیها یبلغ عدد 

  .لضمان الوصول إلیها 

الفایسبوك بالإضافة إلى موقع الشركة على موبیلیس لدیها تواجد جید على  تالإتصالاشركة 

یقوم  بالترویج والتعریف بالآخر، فعلى الفایسبوك الأدواتالشبكة العنكبوتیة، ویقوم كل واحد من هذه 

موظفي الشركة بالرد على استفسارات وملاحظات العملاء وتلقي شكاویهم ومحاولة حلها إما فورا أو بوعد 

  .العمیل بأن الموظف المختص سوف یتصل به ومن الملاحظ هو وجود التفاعل وسرعته وهذا شيء جید

ویوجد لدى  الشركة أیضا عبر الفایسبوك بطرح عروضها المختلفة ونشر آخر أخبارهاوتقوم   

كشترك وهو عدد قلیل مقارنة بالعدد الضخم لمشتركي  617،672حوالي  2014أفریل  26الشركة حتى 
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دیسمبر  16للفایسبوك في  الرسمیةالشركة، تجدر الإشارة إلى أن شركة موبیلیس قد أنشأت صفحتها 

2016)1(.  

  :الزمني المجال- 2

  : ، وقد أجریت على مراحلالحالیة تي استغرقتها الدراسةالزمنیة ال هي الفترة

حیث بدأت هذه الدراسة بالجانب النظري من خلال جمع المعلومات التي تدور حول موضوع الدراسة،  - 

  . إلى أواخر شهر مارس 2021جانفيابتداء من شهر 

  :للدراسة حیثوفي شهر أفریل انطلقنا في إجراء الجانب المیداني  - 

من أجل الحصول على الموافقة لإجراء هذه الدراسة،  2021أفریل 18یس كان أول اتصال بوكالة موبیل - 

  . 2021أفریل 22وقد حصلنا على الموافقة یوم 

  .قمنا بتوزیع الاستمارة على الزبائن 2021ماي  16یوم ثم بعدها في - 

اعتمدنا بحث الذي ویمثل هذا المجال مجتمع البحث الذي تشمله الدراسة، ومجتمع ال :البشريالمجال : 3

  .موبیلیسیتمحور مع زبائن مؤسسة  علیه في الدراسة الحالیة

  عینة ومجتمع الدراسة:ثالثا

والتي تستمر لفترة جمع التراث النظري حول موضوع الدراسة الحالیة من مرحلة  الانتهاءبعد 

ذه الخطوة معینة من الوقت تأتي بعدها الخطوات الإجرائیة التي تبدأ بتحدید مجتمع البحث، حیث تعد ه

أهم الخطوات المنهجیة في البحوث الاجتماعیة، إذ ینبغي على الباحث تحدید المجتمع تحدیدا دقیقا 

  .نفیهاویتوقف علیها إجراء البحث وتصمیه وكذلك نتائج الدراسة یثبت صدقها أو 

ذا ومجتمع الدراسة هو جمیع المفردات التي تتوافر فیها الخصائص المطلوب دراستها وقد یكون ه

  )2(.المجتمع محدود أو غیر محدود

                                                           
، الأكادیمیة للدراسات الاجتماعیة والإنسانیة، "منظور تحلیلي" دور شبكات التواصل الاجتماعي في التسویق المعاصر: محمد فلاق (1)

  .22، ص 2018، جوان 18قسم العلوم الاقتصادیة والقانونیة، العدد 

.  153ص ، 2008، مصر، المغربیة مجموعة النیل، الطبعة الأولى، الدلیل الشامل في البحث العلمي: مبروكة عمر محرق   (2) 
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في  الإتصالهذه التي تناولت دور تكنولوجیا المعلومات و ة الحالیة دراسالیتكون مجتمع البحث في 

  .من الزبائن الذین یتعاملون مع مؤسسة موبیلیس تحسین جودة الخدمة

یستخدم الباحث العینة عندما لا یستطیع دراسة جمیع وحدات مجتمع البحث لكبر حجم : عینة الدراسة

  .ویشترط أن تكون ممثلة للمجتمع الأصلي ،الباهظةالمجتمع الكلي، أو بسبب التكلفة 

الدراسة الذي تجمع منه البیانات المیدانیة وهي تعبیر جزءا من الكل بمعنى أنه  مجتمع" :هيفالعینة إذن 

نأخذ مجموعة من أفراد المجتمع على أن تكون ممثلة للمجتمع لتجري علیها الدراسة، فالعینة إذا هي جزء 

دات العینة معین، أو نسبة معینة من أفراد المجتمع الأصلي ثم تعمم نتائج الدراسة على المجتمع كله، ووح

  )1(". قد تكون أشخاصا، وغیر ذلك

قد اعتمدنا في موضوع الدراسة على العینة العشوائیة القصدیة وهي تستخدم عموما في الدراسات و 

  .عاد وبالتالي فلا یوجد إطار دقیقذا كان مجتمع البحث غیر مضبوط الأبإالاستطلاعیة خاصة 

فردا وهذه العینة تم اختیارها  90عددها بلغ عینة وبناءا على ما سبق تم إجراء هذه الدراسة على 

  .بطریقة عشوائیة من مجتمع دراسي لا یمكن حصره، وهو الزبائن المتعاملین مع مؤسسة موبیلیس

  منهج الدراسة : رابعا

 الذي یخدمباعتبار مناهج البحث متعددة ومتنوعة فإنه یحتم على الباحث اختیار المنهج المناسب 

  .بحثه بطریقة علمیة ومنهجیة سلیمة

فالمنهج هو الطریقة التي یتبعها الباحث في دراسته للمشكلة لاكتشاف الحقیقة، وأن العلم الدي 

  )2(.»المناهج علم«هو یبحث في هذه الطرق 

حیث تم الاعتماد في هذه الدراسة على المنهج الوصفي الذي یتماشى مع موضوع الدراسة والذي 

  .''جودة الخدمة في المؤسسة  في تحسین الإتصالو  المعلومات دور تكنولوجیا ''یدور حول 

  .قد اعتمدنا على هذا المنهج لأنه یقوم بوصف الظاهرة التي أردنا دراستها وهو المنهج المناسبو 

                                                           
دیوان المطبوعات ، الطبعة الثانیة، أساسیات علمیة وتدریبیة البحث العلمي في العلوم الاجتماعیة منهجیة: زرواتيرشید  )1(

  .267ص ، الجزائر، الجامعیة

 (2)نسیمة ربیعة جعفري:الدلیل المنهجي للطالب في إعداد بحث علمي، دیوان المطبوعات الجامعیة، الجزائر، ص 86. 
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أسلوب من أسالیب التحلیل والمرتكز على معلومات كافیة ودقیقة عن نه على أویعرف المنهج الوصفي "- 

ظاهرة أو موضوع محدد من خلال فترة أو فترات زمنیة معلومة، وذلك من أجل الحصول على نتائج 

  )1(".الفعلیةعلمیة تم تفسیرها بطریقة موضوعیة وبما ینسجم مع المعطیات 

بأنه منهج علمي یقوم أساسا على وصف الظاهرة أو الموضوع محل البحث لدراسة على  ویعرف أیضا - 

أن تكون عملیة الوصف تعني بالضرورة تتبع هذا الموضوع ومحاولة الوقوف على تفاصیلها والتعبیر عنها 

  )2(. إما كیفیا أو معنویا

نه یعتمد على دراسة الوقائع وعلیه فإن المنهج الوصفي هو المنهج المناسب لموضوع الدراسة لأ    

في تحسین جودة الخدمة في  الإتصالوالكشف عن دور تكنولوجیا المعلومات و لتفسیر النتائج  اووصفه

  .المؤسسة

  والمعلوماتجمع البیانات  أدوات: خامسا

دقة أي بحث علمي تتوقف إلى حد كبیر على اختیار الأدوات المناسبة التي تتماشى مع  إن

طبیعة الموضوع وإمكانیة الباحث الحصول على البیانات والمعطیات التي تخدم أهداف الدراسة، ولهذا فقد 

  : على الأدوات المنهجیة التالیة ة الحالیةدراسالاعتمدنا في 

بأنها وسیلة یستخدمها الباحث في جمع المعلومات عن الظاهرة  »زرواتي یدرش«وقد عرفها  :الملاحظة- 1

  )3(.المعرفةالمدروسة على أن یتبع منهجا محددا یعینه في ملاحظته بهدف 

وتعتبر بمثابة نقطة البدایة لأي بحث لأنها تساهم في الحصول على بیانات لا یمكن الباحث 

  .البیاناتخلال الأدوات الأخرى لجمع  علیها منالحصول 

تعتبر من أكثر الأدوات لجمع البیانات استخداما وشیوعا في البحوث الاجتماعیة وذلك  :الاستمارة- 2

راجع إلى الممیزات التي تحققها هذه الأداة سواء بالنسبة لاختصار الجهد أو التكلفة أو سهولة معالجة 

  .البیانات بالطرق الإحصائیة

                                                           

 (1) عبیدات محمد و آخرون: منهجیة البحث العلمي القواعد ومناهج التطبیقات، الطبعة الثانیة، دار وائل، 1999، ص 4.

 (2) أحمد عیاد: مدخل لمنهجیة البحث الاجتماعي، الطبعة الثانیة، دیوان المطبوعات الجزائریة، الجزائر، ص 61.

 (3) رشید زرواتي: مناهج وأدو ات البحث العلمي في العلوم الاجتماعیة، الطبعة الأولى، دار الهدى، الجزائر ،2007، ص 257. 
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نموذج یضم مجموعة أسئلة توجه إلى الأفراد من أجل الحصول ": على أنها لاستمارةاوتعرف 

على المعلومات حول الموضوع أو مشكلة أو موقف، یتم تنفیذ الاستمارة إما عن طریق المقابلة الشخصیة 

  ".أو ترسل إلى المبحوثین عن طریق البرید

أسئلة مثلت في البیانات الشخصیة،  4سؤال بالإضافة إلى  26وقد احتوت استمارة بحثنا على 

  : محاور رئیسیة هما 3وقد تضمنت أداة الاستمارة 

  . 4إلى السؤال رقم  1یتضمن البیانات الشخصیة من السؤال رقم من : المحور الأول -

السؤال رقم وشملت استخدام الانترنت في عرض الخدمة وقلة عدد شكاوى الزبائن  حول: الثانيالمحور  -

  .14السؤال رقم إلى  5

 15السؤال رقم وشملت عرض الخدمة باستخدام الأنترنت واكتساب رضا الزبون حول :الثالثالمحور  -

  .26إلى السؤال رقم 

  البیانات تحلیلأسالیب : سادسا

  :همالقد لجأنا إلى استخدام أسلوبین 

تغییر وتحلیل البیانات في  الجانب النظري للدراسة وفيمعالجة وقد اعتمدنا علیه في  :الأسلوب الكیفي -

  .المیدانيضوء الشواهد الواقعیة والتعلیق علیها في الجانب 

  .على الاحتمالات والجداولوقد اقتصر  :الأسلوب الكمي-

ولتحقیق أهداف الدراسة وتحلیل البیانات التي تم جمعها قمنا بحساب التكرارات والنسب المئویة 

  :من أجل

  .الدراسةالأولیة لمفردات  التعرف على أسباب البیانات - 

حساب النسب المئویة لكل البیانات وذلك لمعرفة مدى ارتفاع وانخفاض آراء المبحثین في مجتمع  - 

  .الدراسة عن كل عبارة من عبارات المحاور الأساسیة

  :تبویب البیانات وعرضها في جداول مع حساب النسب المئویة باستخدام المعادلة التالیة - 

100 ×
التكراراتعدد

الأفرادمجموع
= % 
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  :الفصل خلاصة

تكنولوجیا (بعدما تطرقنا في الفصول السابقة إلى التراث النظري المتعلق بمتغیرات الدراسة 

الملائمة  الفصل إلى الإجراءات المنهجیة نشیر في هذا) ، تحسین الخدمةالإتصالالمعلومات و 

من خلال مجالاتها البشریة والزمنیة والمكانیة، حیث اعتمد في ذلك على المنهج الحالیة دراسة لإجراءال

الوصفي لما یتضمن من وصف وتحلیلي للمشكلة المدروسة، وتم الاستعانة بمجموعة من الأدوات البحثیة 

من ملاحظة واستمارة بالإضافة إلى أسالیب التحلیل الكمي والكیفي من اجل جمع وتفسیر البیانات 

  . عطیاتوالم

  



 

 

  

رض وتحلیل وتفسیر بیانات الدراسة ومناقشة ع: الفصل الخامس

  النتائج العامة

  تمهید 

  وتفسیر بیانات الدراسةض وتحلیل، عر : أولا

  مناقشة النتائج العامة في ضوء الفروض: اثانی

  النتائج في ضوء الدراسات السابقةمناقشة : ثالثا

  مناقشة النتائج في ضوء النظریات :رابعا

  خلاصة الفصل
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  :تمهید

العلمي مترابطة ومتماسكة، تعتمد على سلسلة من الإجراءات الدقیقة والعلمیة إن عملیة البحث 

في هذا الفصل بعد تبویب وتحلیل البیانات الدقیقة والموضوعیة و النظریة والمنهجیة لتحقیق النتائج 

ویتم التعلیق على الجداول وتحلیلها  المتحصل علیها من الاستمارة، والتي وزعت على عینة الدراسة

یتم مناقشة وأیضا في ضوء الفروض والنظریات، العامة ، كما أیضا یتم مناقشة النتائج سیر النتائجوتف

  .النتائج في ضوء الدراسات السابقة التي تم الاعتماد علیها في الدراسة الحالیة
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  یبین جنس المبحوثین

  النسب المئویة

54.44% 

45.56%  

100%  

على نسبة قدرت أتبین بیانات هذا الجدول بان أغلبیة عینة الدراسة هم من فئة الذكور حیث بلغت 

نه من هذه النتائج أ، ونستنتج 45.56%

البیولوجیة  صتم تمثیل كلا الجنسین، ومن هذه النتائج تم الأخذ بعین الاعتبار الاختلاف في الخصائ

  .حول موضوع الدراسة الحالیة

  یبین عمر المبحوثین: 01الشكل

بلغت  سنة فأقل حیث 30إلى  20

سنة بنسبة  20فئة أقل من  ثم 

 5.56%.  

11%

48%

35%

6% سنة 20أقل من 

 30إلى  20من 
سنة فأقل

 60إلى  30من 
سنة فأقل

سنة فما فوق 60
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  بیانات الدراسة تحلیل وتفسیر

  البیانات الشخصیة

یبین جنس المبحوثین: 01رقم  جدولال

  التكرار  الاحتمالات

49  

41  

  90  

تبین بیانات هذا الجدول بان أغلبیة عینة الدراسة هم من فئة الذكور حیث بلغت 

45.56لم تتجاوز  الإناث بنسبة، بالمقابل انخفضت نسبة 

تم تمثیل كلا الجنسین، ومن هذه النتائج تم الأخذ بعین الاعتبار الاختلاف في الخصائ

حول موضوع الدراسة الحالیة مما یؤدي إلى تباین في مواقفهما

الشكل        یبین عمر المبحوثین

  النسب المئویة  التكرار

10  11.11% 

  %47.78  43  سنة فأقل

  %35.56  32  سنة فأقل

5  5.56% 

90  100%  

20فئة  هي من انات هذا الجدول أن أغلبیة عینة الدراسة

 %35.56نسبة بسنة فأقل  60إلى  30، تلیها فئة 

 حیث لم تتجاوز نسبتهافئة المسنین في حین انخفضت نسبة 

 

أقل من 

من 
سنة فأقل

من 
سنة فأقل

60

  :  خامسالفصل ال

 

 

تحلیل وتفسیرعرض و : أولا

البیانات الشخصیة: المحور الأول

الاحتمالات

  ذكر

  أنثى

  المجموع

  

تبین بیانات هذا الجدول بان أغلبیة عینة الدراسة هم من فئة الذكور حیث بلغت 

، بالمقابل انخفضت نسبة %54.44بـ 

تم تمثیل كلا الجنسین، ومن هذه النتائج تم الأخذ بعین الاعتبار الاختلاف في الخصائ

مما یؤدي إلى تباین في مواقفهما والاجتماعیة والثقافیة

یبین عمر المبحوثین: 02الجدول 

  الاحتمالات

  سنة 20أقل من 

سنة فأقل 30إلى  20من 

سنة فأقل 60إلى  30من 

  سنة فما فوق 60

  المجموع

  

انات هذا الجدول أن أغلبیة عینة الدراسةتبین بی

، تلیها فئة %47.78نسبتها

في حین انخفضت نسبة  11.11%
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في المجتمع،  أن المؤسسة تستقطب فئة الشباب لأنها فئة فاعلة وناشطةمن هذه النتائج ونستنتج 

ومواكبة كل  الإتصالوإقبالا على استخدام التكنولوجیا المعلومات و باعتبار هذه الفئة الأكثر تفاعلا 

  .التطورات الحاصلة فیها ولها فضول لتجریبها والتعرف علیها

  یبین النشاط المهني: 03جدول رقم ال

  النسب المئویة  التكرار  الاحتمالات

 %37.78  34  طالب

  %37.78  34  موظف

  %00  00  بطال

 %17.78  16  أعمال حرة 

  %6.67  6  متقاعد

  %100  90  المجموع

  

متساویة قدرت بـ والطلبة بنسب الموظفین  عینة الدراسة هم من یةغلبأ الجدول أنهذا بین بیانات ت

، بینما انخفضت %17.78بلغت نسبتهم حیث الذین یمارسون الأعمال الحرة ، ثم تلیها فئة 37.78%

  .6.67نسبة المتقاعدین حیث لم تتجاوز نسبتها 

اء یتم توظیفها بكثرة سو التكنولوجیا و  الدراسة یستخدمونعینة  أغلبیة أنونستنتج من هذه النتائج 

لأحرار، ترجع إلى عدم في الجامعة أو في المنزل أو في المؤسسات وغیرها، أما فئة المتقاعدین والعمال ا

  .أو قلة معرفتهم بكیفیة استخدامها استخدامهم لهذه التكنولوجیا أو عدم الرغبة باستخدامها بكثرةامتلاكهم و 

  یبین الدخل الشهري للمبحوثین: 4الجدول رقم

  النسب المئویة  التكرار  الاحتمالات

 %43.33  39  دج20000أقل من 

  %16.67  15  دج30000من إلى أقل  20000من 

  %30  27  دج50000إلى أقل من  30000من 

 %10  9  فما فوق 50000من 

  %100  90  المجموع
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دج بنسبة بلغت  20000تبین بیانات هذا الجدول أن فئة أعلى دخل شهري هي أقل من 

دج إلى أقل من 20000ثم فئة من  %30دج بنسبة 50000إلى أقل  30000تلیها فئة  ثم 43.33%

دج فما فوق بنسبة لغت  50000الأخیرة الدخل من  وفي المرتبة%16.67دج بنسبة بلغت 30000

10%  

دج ویرجع إلى أن أغلبیتهم 2000أن الدخل الأكثر یكون بنسبة أقل من  جهذه النتائن ونستنتج م

ورغم ذلك بإمكانهم استخدام الأنترنت والتواصل مع المؤسسة  محدود طلبة جامعیین یكون راتبهم الشهري

  .د الدخل المرتفع ضروري بالتواصل مع الأنترنتعبرها، وبالتالي لا یعتبر وجو 

  :نترنتضح استخدام الأفراد الأ یو : 05الجدول رقم 

  النسب المئویة  التكرار  البدائل  الاحتمالات

 4G  23  25.56%  نعم

  %66.67  60  شریحة موبلیس

ADSL  46  51.11%  

  /  /  /  لا

  %143.34  129  /  المجموع

  

في المرتبة  %100الدراسة یستخدمون الانترنت، نسبة بلغت  تبین بیانات هذا الجدول أن عینة

 %51.11تلتها نسبة  %66.67نسبة بلغت باختیار شریحة موبلیس كوسیلة لتصفح الانترنت  تم الأولى

أن  من هذه النتائجونستنتج  ،%25.56قدرت بـ 4G، وفي المرتبة الأخیرة تأتي عبارة ADSLوهي عبارة 

ونقص تكالیفها لیس نظرا لسهولة استخدامها یر رواجا  بین الزبائن هي شریحة موبالتقنیة المستعملة الأكث

وهذا ما یتوافق مع نظریة الاستخدامات والإشباعات على أن هذه  ةالمتعددة والمتجدد وتلبیة الاحتیاجات

  .الإتصاللها دور إیجابي في زیادة استخدام تكنولوجیا المعلومات و  ةالتقنی

 90لكل أفراد العینة البالغ مجموعها  129ولذلك بلغ مجموع الاختیارات ارات اختیونلاحظ أن هناك 

  .مفردة، مما یؤكد وجود أكثر من اختیار لدى بعض أفراد العینة
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  نترنتیبین فترات استخدام الأ : 06ول رقمالجد

  النسب المئویة  التكرار  الاحتمالات

 %16.67  15  الفترة الصباحیة

  %65.56  59  الفترة المسائیة

  %53.33  48  عند الحاجة

  %135.57  122  المجموع

  

الجدول أن أفراد العینة كان لهم أكثر من اختیار وذلك حسب الظروف ولیس هذا تبین بیانات 

  .هناك فترة محددة یقیدون بها

وهي الفترة الملائمة لاستخدام  %65.56في المرتبة الأولى عبارة الفترة المسائیة بلغت نسبتها 

فكلما وجدوا الوقت المناسب یقومون  %53.33الانترنت وتصفحها ثم تلها عبارة عند الحاجة بنسبة 

الصباحیة التییستخدم والتي تمثل الفترة  %16.67باستخدام الانترنت ثم انخفضت نسبة المبحوثین إلى 

  .العینة فیها الانترنت أفراد

 الفترات التي یزداد فیها الاستخدام المبحوثین هما أكثرالمسائیة وعند الحاجة نستنتج أن الفترة  

وذلك راجع إلى طبیعة الفترات فالفترة المسائیة هي الفترة التي یكون فیها الأفراد في وقت الفراغ،  للأنترنت

  .الفترة الصباحیة تكون أوقات الأفراد محدودة تختلف حسب طبیعة انشغالاتهم بینما في

 90لكل أفراد العینة البالغ مجموعها  122 لذلك بلغ مجموع الاختیارات ،ونلاحظ أنه كانت هناك اختیارات

  . مفردة، مما یؤكد على وجود أكثر من اختیار لدى بعض أفراد العینة

  الإلكترونيیبین استخدام الأفراد لبرید : 07الجدول رقم

  النسب المئویة  التكرار  الاحتمالات

 %100  90  نعم

  /  /  لا

  %100  90  المجموع
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حیث قدرت نسبتهم  الإلكترونيتبین بیانات هذا الجدول، أن عینة الدراسة یستخدمون البرید 

من بین خدمات وتطبیقات الانترنت الأكثر استعمالا بین الأفراد وداخل 

  موبلیس مع الزبائن

  النسب المئویة

36.67% 

74.44%  

46.67% 

157.79%  

  یوضح كیفیة تعامل مؤسسة موبلیس مع الزبائن

  

أغلبیة أفراد العینة أشاروا إلى كیفیة تعامل مؤسسة موبیلیس مع الزبائن 

ثم تلیها التعامل مع الزبائن بواسطة الموقع 

المؤسسة مع الزبائن بواسطة  تمثل تعامل

للمؤسسة وذلك  الإلكترونيبأن الزبائن یستخدمون الهاتف المقال والموقع 

30%
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تبین بیانات هذا الجدول، أن عینة الدراسة یستخدمون البرید 

من بین خدمات وتطبیقات الانترنت الأكثر استعمالا بین الأفراد وداخل  الإلكتروني

موبلیس مع الزبائنیوضح كیفیة تعامل مؤسسة : 8الجدول رقم

  التكرار  الاحتمالات

  33  الإلكتروني

  67  بالهاتف النقال الإتصال

  42  للمؤسسة الإلكتروني

  142  

یوضح كیفیة تعامل مؤسسة موبلیس مع الزبائن: 2رقم الشكل

أغلبیة أفراد العینة أشاروا إلى كیفیة تعامل مؤسسة موبیلیس مع الزبائن الجدول أنهذا 

ثم تلیها التعامل مع الزبائن بواسطة الموقع  %74.44النقال أعلى نسبة قدرتبـ بالهاتف 

تمثل تعاملوفي المؤسسة الأخیرة  %46.67للمؤسسة بنسبة 

  .%36.67بنسبة 

بأن الزبائن یستخدمون الهاتف المقال والموقع من هذه النتائج 

  .یرجع إلى سهولة استخدامه وفي أقصر وقت وبأقل التكالیف

23%

47%

0%

البرید الإلكتروني

الاتصال بالھاتف النقال

الموقع الإلكتروني 
للمؤسسة

  :  خامسالفصل ال

 

 

تبین بیانات هذا الجدول، أن عینة الدراسة یستخدمون البرید 

100%.  

الإلكترونيونستنتج أن البرید 

  .المؤسسة

الجدول رقم

الإلكترونيالبرید 

الإتصال

الإلكترونيالموقع 

  المجموع

الشكل

هذا تبین بیانات 

بالهاتف  الإتصالحیث بلغ 

للمؤسسة بنسبة  الإلكتروني

بنسبة  الإلكترونيبرید ال

من هذه النتائج ونستنتج 

یرجع إلى سهولة استخدامه وفي أقصر وقت وبأقل التكالیف
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البالغ مجموعها لكل أفراد العینة  142ونلاحظ أنه كانت هناك اختیارات، ولذلك بلغ مجموع الاختیارات 

  .مفردة، مما یؤكد وجود أكثر من اختیار لدى بعض أفراد العینة 90

  للأنترنت یوضح استخدام مؤسسة موبلیس: 09الجدول رقم

  النسب المئویة  التكرار  الاحتمالات

 %62.22  56  معرفة احتیاجات الزبائن

  %24.44  22  الترویج والإعلان للخدمات

  %28.89  26  الشكاوىتقدیم 

 %41.11  37  الاطلاع على عروض الخدمات بشكل فوري

  %51.11  46  الحصول على معلومتا حول الخدمة المعروضة

 %38.89  35  حققت لك اشباعات

  %246.67  222  المجموع

  نترنتللأ  یوضح استخدام مؤسسة موبلیس: 03رقم الشكل
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كبر على معرفة احتیاجات ساعد بشكل 

ساعد  للأنترنت أكدوا على أن استخدام مؤسسة موبلیس

على عروا لخدمت بشكل فوري  

، أما للأنترنتدامهم ساعدتهم على تحقیق إشباعات من خلال استخ

أما المرتبة الأخیرة تأتي عبارة  %

، وأن هناك اختبارات ولذلك بلغ مجموع الاختبارات 

على وجود أكثر من اختیار لدى بعض أفراد 

نستنتج من هذه النتائج أن أغلبیة عینة الدراسة قد أكدوا على أن الخدمات تعرض بشكل فوري 

یساعد الزبون على التعرف علیها واستخدامها وهذا یؤكد على الدور الفعال 

  نترنت للحصول على الخدمة

  النسب المئویة

17.78% 

64.44%  

17.78%  

%  

  نترنت للحصول على الخدمة
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ساعد بشكل  الجدول أن استخدام مؤسسة موبلیس قدهذا 

أكدوا على أن استخدام مؤسسة موبلیس %51.11، %62.22الزبائن بنسبة قدرت بـ 

 الاطلاععلى الحصول على معلومات حول الخدمة المعروضة تلیها 

ساعدتهم على تحقیق إشباعات من خلال استخ %38.89ثم نسبة 

%28.89شكاوي للمؤسسة بلغت نسبتهم بـ  بعض المبحوثین فقد قدموا

، وأن هناك اختبارات ولذلك بلغ مجموع الاختبارات %24.44الترویج والإعلان  للخدمات بنسبة بلغت 

على وجود أكثر من اختیار لدى بعض أفراد مفردة بما یؤكد  90، لكل أفراد العینة البالغ مجموعها 

نستنتج من هذه النتائج أن أغلبیة عینة الدراسة قد أكدوا على أن الخدمات تعرض بشكل فوري 

یساعد الزبون على التعرف علیها واستخدامها وهذا یؤكد على الدور الفعال  الانترنت مما

  .الذي تقوم به الانترنت في تحسین جودة الخدمة

نترنت للحصول على الخدمةیوضح درجة الاعتماد على الأ : 10قمالجدول ر 

النسب المئویة  التكرار  الاحتمالات

17.78  16  محدودة

64.44  58  متوسطة

17.78  16  كبیرة

%100  90  المجموع

نترنت للحصول على الخدمةیوضح درجة الاعتماد على الأ : 4الشكل رقم 

18%

64%

18%

محدودة

متوسطة

كبیرة

  :  خامسالفصل ال

 

 

هذا تبین بیانات   

الزبائن بنسبة قدرت بـ 

على الحصول على معلومات حول الخدمة المعروضة تلیها 

ثم نسبة  %41.11بنسبة 

بعض المبحوثین فقد قدموا

الترویج والإعلان  للخدمات بنسبة بلغت 

، لكل أفراد العینة البالغ مجموعها 222

  .العینة

نستنتج من هذه النتائج أن أغلبیة عینة الدراسة قد أكدوا على أن الخدمات تعرض بشكل فوري    

الانترنت مماعند استخدام 

الذي تقوم به الانترنت في تحسین جودة الخدمة

الجدول ر 

محدودة

متوسطة

كبیرة

المجموع

الشكل رقم 
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درجة الاعتماد على الانترنت أغلبیة عینة الدراسة أكدوا على أن الجدول أن تبین بیانات هذا 

 ومحدودةكبیرة في حین انخفضت درجتي  %64.44أعلى نسبة قدرت بللحصول على الخدمة متوسطة 

  .%17.78بنسبة تقدر بـ متقارب بشكل 

درجة الاعتماد على الانترنت لحصول على الخدمة تختلف من فرد إلى آخر  من هذه النتائج أن ونستنتج

  .حسب احتیاجاتهم للخدمة

  زبونالنترنت في المؤسسة حسب رأي یوضح استخدام الأ : 11الجدول رقم

  النسب المئویة  التكرار  الاحتمالات

  %66.67  60  الخدمة بشكل فوريعرض 

  %24.44  22  انخفاض تكالیف الترویج للخدمة

  %26.67  24  الزبائن شكاوىمعالجة وحل 

  %27.78  25  زیادة مستوى الدقة في الخدمة المعروضة

  %44.44  40  للمؤسسة عند الفرد ةتحسین الصورة الذهنی

  %16.67  15  حمایة المستهلك من الغش

  %52.22  47  الخدمةسهولة الحصول على 

 %258.90  233  المجموع

 للأنترنتاستخدام الزبون أن أغلبیة عینة الدراسة أكدت بأن غرض تبین بیانات هذا الجدول 

سهولة الحصول على الخدمة ثم تلیها عبارة %66.67 أعلى نسبةعرض الخدمة بشكل فوري قدرت بـ

هذه  ، وتعتبر%44.44 نسبةعند الفرد بـ تحسین الصورة الذهنیة المؤسسةعبارة ثم  %52.22 نسبةبـ

تمكنه من الحصول على الخدمة المتوفرة  الزبون فهيالنسب الثلاث مرتفعة إلى حد كبیر من وجهة نظر 

  .في المؤسسة
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معالجة وحل عبارة ثم  %27.78نسبة بعبارة زیادة مستوى الدقة في الخدمة المعروضة ثم 

انخفاض تكالیف الترویج الخدمة بنسب متتالیة على التوالي، ثم عبارة %26.67 نسبةشكاوى الزبائن بـ

  .%16.67 الغش بنسبة لم تتجاوز المستهلك منحمایة بینما انخفضت نسبة عبارة %24.44بنسبة 

 90لكل أفراد العینة البالغ مجموعها  233 الاختیارات مجموعولذلك بلغ هناك عدة اختیارات  وعلیه كانت

  .ةمن اختیار لدى بعض أفراد العینمما یؤكد أكثر 

ونستنتج من بیانات هذه النتائج أن الزبون یتحصل على الخدمة بشكل فوري وهذا یساعد على تلبیة 

احتیاجاته مما یؤدي إلى كسب ورضا وتحقیق التوافق والانسجام بینه وبین المؤسسة، وهذه النتائج تتوافق 

بهدف تلبیة الاحتیاجات  الإتصالمع نظریة الاستخدامات التي تؤكد على استخدام تكنولوجیا المعلومات و 

الذي أكد على توفیر الخدمات للجمهور  واشباعها، وهي أیضا تتوافق مع الدراسة السابقة لنوى طه حسین

  . حیث ما كانوا وعلى مدار الساعة وسریعة في معاملاتها وتستجیب بسرعة لمختلف المتغیرات المحیطة

  للأنترنتاستخدامه  لن خلا زبون ملل فرصة ضح منح مؤسسة موبلیسیو : 13الجدول رقم 

  النسب المئویة  التكرار  الاحتمالات

 %62.22  56  بطرح الاستفسارات

  %11.11  10  لتقدیم اقتراحات

  %26.67  24  لتقدیم ملاحظات

  %100  90  المجموع

تمنحهم فرصة لطرح  المبحوثین أقروا أن مؤسسة موبلیسأغلبیة  الجدول أن هذا تبین بیانات

نسبة المبحوثین ثم تلیها ، ٪ 62.22لأنترنت بأعلى نسبة قدرت ب الاستفسارات من خلال استخدامهم 

بنسبة قدرت ب أن مؤسسة موبلیس تمنحهم فرصة لتقدیم ملاحظات حول الخدمة على الذین أكدوا 

  .٪ 11.11نسبة لم تتجاوز قتراحات بعلى تقدیم ا االمبحوثین الذین أكدو نسبة بینما انخفضت 26.67٪

ونستنتج من هذه النتائج أن المؤسسة تمنح لزبائنها مختلف الفرص لتقدیم ملاحظاتهم 

، وبذلك تتمكن المؤسسة من معرفة النقائص هم عبر الانترنتلواستفساراتهم حول الخدمة التي تقدمها 
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والمشكلات واحتیاجات الزبائن وتعمل على حلها وإرضائهم لتحسین الخدمة فیؤدي إلى زیادة إقبال الزبائن 

  .  علیها وهي تتوافق مع دراسة سمیرة طراد خوجة

  نترنتالخدمة المعروضة عبر الأ  حولالمقدمة  الشكاوىضح و ی: 14الجدول رقم 

  النسب المئویة  التكرار  البدائل  الاحتمالات

  نعم

  

 %25.55  23  ارتفاع أسعار الخدمات

  %8.89  8  قلة المعلومات حول الخدمة المعروضة

  %40  36  الإتصالانقطاع 

  %53.33  48  /  لا

  %127.78  115  /  المجموع

الشكاوى المقدمة حول الخدمة المعروضة، وتشیر نتائج وأرقام أفراد أن الجدول هذا تبین بیانات 

العینة والتي تمثلت النسبة المئویة الخاصة بهم في الاحتمالات المتعددة فكانت أعلى نسبة الاحتمال 

، أما النسبة التي تلتها هي ارتفاع أسعار الخدمات بنسبة بلغت %40نسبة بلغت "  الإتصالانقطاع 

إلى أن بعض الزبائن ینتقدون الخدمات التي تم تعرضها المؤسسة وأن الخدمات لم ویرجع 25.55%

  .تصل إلى مستوى أرقى

وهذا هذا دلیل أنهم لم  %8.89أما عبارة قلة المعلومات حول الخدمة المعروضة فكانت نسبتهم 

  .یستفیدوا من الخدمات المقدمة، مما یؤكد وجود أكثر من اختیار لدى أفراد العینة

حول الخدمة المعروضة عبر  جودشكاوىأما بالنسبة لأفراد العینة التي كانت إجابتهم بعدم و 

هذا ما یدل أن الزبائن ، و مفردة 90لكل أفراد العینة البالغ مجموعها  %53.33الانترنت قدرت نسبتهم بـ 

    .استفادوا من خدمات المؤسسة بالشكل الذي یریدونه

لكل أفراد العینة البالغ  115ونستنتج أنه كانت هناك اختیارات، ولذلك بلغ مجموع الاختیارات 

  . مفردة، مما یؤكد على وجود أكثر من اختیار لدى بعض أفراد العینة 90مجموعها 
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  نترنتخدمات مؤسسة موبلیس باستخدام الأ 

  النسب المئویة

93.33% 

%  

%  

  نترنتخدمات مؤسسة موبلیس باستخدام الأ 

  

أفراد العینة یقبلون على خدمات مؤسسة موبلیس باستخدام 

بالمقابل انخفضت نسبة عدد المبحوثین الذي لا یقبلون على 

نترنت داخل المؤسسة یساعد على تلبیة 

ذا ما یدفع بالزبائن على احتیاجات الزبائن بشكل فوري والرد على استفساراتهم وشكاویهم بأقل تكلفة وه
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خدمات مؤسسة موبلیس باستخدام الأ  یوضح مدى إقبال الزبائن على: 

النسب المئویة  ارالتكر   الاحتمالات

93.33  84  نعم

  6  6.67%

%100  90  المجموع

خدمات مؤسسة موبلیس باستخدام الأ  یوضح مدى إقبال الزبائن على: 

أفراد العینة یقبلون على خدمات مؤسسة موبلیس باستخدام  أغلبیة الجدول أنهذا 

بالمقابل انخفضت نسبة عدد المبحوثین الذي لا یقبلون على  %93.33أعلى نسبة قدرت بـ 

  .%6.67 حیث لم تتجاوز نسبتها

نترنت داخل المؤسسة یساعد على تلبیة الأونستنتج من هذه النتائج أن الاستخدام الكبیر 

احتیاجات الزبائن بشكل فوري والرد على استفساراتهم وشكاویهم بأقل تكلفة وه

93%

7%

  :  خامسالفصل ال
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  نترنتة عبر الأ خدمالعرض للمؤسسة في یوضح الدور الإیجابي : 16الجدول رقم 

  النسب المئویة  التكرار  الاحتمالات

 %98.89  89  نعم

  %1.11  1  لا

  %100  90  المجموع

المبحوثین أكدوا على الدور الایجابي الذي تقوم به مؤسسة أن أغلبیة تبین بیانات هذا الجدول   

وهذا مؤشر هام یؤكد  %98.89موبلیس في عرض خدماتها عبر الانترنت إذ بلغت أعلى نسبة قدرت بـ 

  .على أن المؤسسة كسبت تأیید وثقة الزبائن وحسنت من صورتها الذهنیة الإیجابیة

الذین لم یؤكدوا على الدور الإیجابي التي تقوم به  ل كبیر نسبة المبحوثینبشكبالمقابل انخفضت  

  .فقط%1.11 بةنسالالمؤسسة في عرض خدماتها عبر الانترنت حیث لم تتجاوز 

الزبائن الذین یتعاملون مع مؤسسة موبلیس راضون بشكل كبیر على  النتائج أنونستنتج من هذه  

سسة على استقطاب عدد أكبر من الزبائن ، وهذا یساعد كثیرا المؤ الخدمات التي تقدمها لهم المؤسسة

  .واستمرار تعاملهم معها وهذا مؤشر یدل على أن المؤسسة تلبي احتیاجاتهم

وهذه النتائج تتوافق مع النظریة البنائیة الوظیفیة التي تؤكد على الدور الوظیفي التي تقوم به تكنولوجیا 

 .المعلومات في تحسین الخدمة عبر الأنترنت

  نترنتعبر الأ  مختلف الخدماتیوضح عرض : 17الجدول رقم 

  النسب المئویة  التكرار  الاحتمالات

 %61.11  55  فوائد الخدمة

  %21.11  19  فترة صلاحیة الخدمة

  %24.44  22  خصائص الخدمة

 %52.22  47  أسعار 

  %158.88  143  المجموع
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  نترنتعبر الأ  یوضح عرض مختلف الخدمات: 6الشكل رقم 

  

تبین بیانات الجدول أعلاه التعرف على عرض مختلف الخدمات عبر الانترنت فأغلبیة المبحوثین 

تم تلیها عبارة  %61.11اختاروا أكثر من اختیار ففي المرتبة الأولى عبارة فوائد الخدمة بنسبة بلغت 

صلاحیة  وتلیها عبارة فترة %24.44في حین أن عبارة الخدمة بلغت %52.22أسعار الخدمة بنسبة 

  .%21.11الخدمة بنسبة قدرت بـ 

على  وكذلك التعرفونستنتج من هذه النتائج أن الزبون یبحث عن طریقة الاستفادة من الخدمة 

  .خصائص وأسعار الخدمة وكیفیة توافق سعر الخدمة مع دخله الشهري

  :في استلام الطلبیات الإلكترونيیوضح مساهمة البرید : 18الجدول رقم 

  النسب المئویة  التكرار  الاحتمالات

 %66.67  60  شكل فوري

  %22.22  20  توصیل مضمون

  %34.44  31  بأقل التكالیف

  %123.33  111  المجموع

 

في استلام الطلبیات، حیث كانت معظم  الإلكترونيتبین بیانات هذا الجدول مساهمة البرید 

أما %34.44ثم یلیها احتمال بأقل التكالیف نسبة قدرت  %66.67الاحتمالات بشكل فوري بلغت نسبته 

  .التي تمثل احتمال توصیل مضمون %22.22النسبة التي تلتها بلغت 
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له دور كبیر في استلام الطلبات ویكون ذلك بشكل 

ن تضییع و دو دون الاستفادة من الخدمة بشكل آني 

 90لبالغ مجموعها لكل أفراد العینة ا

  نترنتت المقدمة عبر الأ 

  النسب المئویة

% 

%  

  نترنتمعلومات المقدمة عبر الأ 

تبین بیانات الجدول أن أغلبیة أفراد العینة یؤكدون أن المعلومات المقدمة عبر الانترنت في 

بالمقابل انخفضت نسبة المبحوثین الذین أكدوا أن المعلومات 

ومنه نستنتج أن المعلومات المقدمة عبر الانترنت كافیة ویجب على المؤسسة زیادة المعلومات 

روض نظریة الاعتماد على وسائل الإعلام حول 
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له دور كبیر في استلام الطلبات ویكون ذلك بشكل  الإلكترونيأن البرید  من هذه النتائج

دون الاستفادة من الخدمة بشكل آني كالیف بالنسبة للزبون ومعظمهم یری

لكل أفراد العینة ا 111ختیارات ونلاحظ أنه كانت اختیارات، ولذلك بلغ مجموع الا

  . مفردة، مما یؤكد على وجود أكثر من اختیار لدى بعض أفراد العینة

ت المقدمة عبر الأ معلوماالیبین : 19الجدول رقم 

النسب المئویة  التكرار  الاحتمالات

%55.56  50  كافیة

%44.44  40  غیر كافیة

  %100  90  المجموع

معلومات المقدمة عبر الأ الیبین : 7رقم  شكلال

تبین بیانات الجدول أن أغلبیة أفراد العینة یؤكدون أن المعلومات المقدمة عبر الانترنت في 

بالمقابل انخفضت نسبة المبحوثین الذین أكدوا أن المعلومات  %55.56نسبتها المؤسسة كافیة بلغت 

  .%44.44المقدمة عبر الانترنت غیر كافیة بنسبة بلغت 

ومنه نستنتج أن المعلومات المقدمة عبر الانترنت كافیة ویجب على المؤسسة زیادة المعلومات 

روض نظریة الاعتماد على وسائل الإعلام حول وهذه النتائج تتوافق مع ف وكذلك لكسب تأییدهم وثقتهم

  .درجة اعتماد الجمهور على وسائل الإعلام لإشباع حاجاتهم

56%

44% كافیة 

غیر كافیة

  :  خامسالفصل ال

 

 

من هذه النتائجومنه نستنتج 

كالیف بالنسبة للزبون ومعظمهم یریفوري وبأقل الت

  .الوقت

ونلاحظ أنه كانت اختیارات، ولذلك بلغ مجموع الا

مفردة، مما یؤكد على وجود أكثر من اختیار لدى بعض أفراد العینة

  

  

  

  

تبین بیانات الجدول أن أغلبیة أفراد العینة یؤكدون أن المعلومات المقدمة عبر الانترنت في 

المؤسسة كافیة بلغت 

المقدمة عبر الانترنت غیر كافیة بنسبة بلغت 

ومنه نستنتج أن المعلومات المقدمة عبر الانترنت كافیة ویجب على المؤسسة زیادة المعلومات   

وكذلك لكسب تأییدهم وثقتهم

درجة اعتماد الجمهور على وسائل الإعلام لإشباع حاجاتهم
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  نترنتالخدمات من المؤسسة باستخدام الأ  یوضح طلب: 20: الجدول رقم

  النسب المئویة  التكرار  البدائل  الاحتمالات

  نعم

  

 %33.33  30  استلام المنتوج

  %56.67  51  التعرف على الأسعار

  %18.89  17  طلب الاستشارة

  %8.89  8    لا

  %117.79  106  /  المجموع

  

لكل أفراد العینة  106یبین معطیات هذا الجدول أن عدة اختبارات ولذلك بلغ مجموع الاختیارات 

  .من اختیار لدى بعض أفراد العینة وجود أكثرمفردة، بما یؤكد على  90البالغ مجموعها 

وهي طلب التعرف على أسعار الخدمة، تلیها طلب استلام  %56.67قدرت بـ فنجد أعلى نسبة 

  .%18.89طلب الاستشارة فقد بلغت نسبته  ، أما%33.33المنتوج بنسبة 

یحب معرفة سعرها قبل طلب  وفوائدها ومیزانیتهاعلى الخدمة  ن یتعرفأل بق نالزبو  ونستنج أن

  .تلك الخدمة واستلام المنتوج

 زنسبته المبحوثین الذین لا یقومون بطلب الخدمات في المؤسسة حیث لم تتجاو بینما انخفضت 

  .وهي نسبة صغیرة %8.89بطلب المؤسسة حیث لم تتجاوز 

لكل أفراد العینة البالغ  106ونلاحظ أنه كانت هناك عدة اختیارات لذلك بلغ مجموع الاختیارات 

  .ر لدى بعض أفراد العینةمفردة، مما یؤكد على وجود أكثر من اختیا 90مجموعها 

ونستنتج من هذه النتائج أن أغلبیة المبحوثین یستخدمون الانترنت لطلب الخدمات من المؤسسة 

النتائج مع نظریة هذه اعد المؤسسة على القیام بوظائفها وتتفق ولتلبیة مطالبهم بشكل فوري مما تس

  .نالإشباعات وذلك بتلبیة احتیاجات مختلف الزبائالاستخدامات و 
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  نترنتلزبائن عند عرضها للخدمة عبر الأ  یوضح مدى جذب مؤسسة: 21الجدول رقم 

  النسب المئویة  التكرار  الاحتمالات

 %16.67  15  دائما

  %36.67  33  غالبا

  %45.56  41  أحیانا

 %1.11  1  نادرا

  %100  90  المجموع

  

المؤسسة تقوم بجذب الزبائن عند أن  تبین بیانات هذا الجدول آن أغلبیة أفراد العینة أكدوا على

عرضها للخدمات حیث كانت نسب المبحوثین الذین أشاروا أنهم أحیانا ما تقوم المؤسسة بجد بنسبة بلغت 

وبشكل دائم تقوم المؤسسة بجذب الزبائن بلغت  %36.67ثم تلیها احتمال غالبا نسبة  45.56%

لم تقوم المؤسسة بجد بهم حول الخدمات بینما انخفضت بشكل كبیر نسبة المبحوثین الذین  16.6%

  .المعروضة

ونستنتج من هذه النتائج أن أغلبیة الزبائن قد جذبتها مؤسسة موبلیس عند عرضها لخدماتها عبر 

  .الانترنت، وهذا ما یؤكد على أهمیة الانترنت في المؤسسة

  نترنتدیم المؤسسة لزبائن نصائح عبر الأ یوضح تق: 22الجدول رقم 

  النسب المئویة  التكرار  البدائل  الاحتمالات

  نعم

  

 %50  45  طریقة استخدام الخدمة

  %30  27  كشوفات وفواتیر واضحة

  %36.67  33  كیفیة تجدیدها

  %44.44  40  میزات الخدمة

  %8.89  8  /  لا

  %170  153  /  المجموع
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تقوم بتقدیم نصائح لزبائنها الجدول أن أغلبیة المبحوثین أكدوا على أن المؤسسة 

  .تتناسب مع مكتسباتهمالتي 

نرى أن أفراد العینة أكدوا وجود أكثر من اختیار، والاحتمال الأكثر هو طریقة استخدام الخدمة نسبة 

وتأتي بعدها احتمال كیفیة تحدیدها نسبة 

 وبالمقابل انخفضت نسبة المبحوثین

  .%8.89نترنت بنسبة لم تتجاوز 

ها سواء في الوكالة أو عبر صفحتها في الانترنت وتمدهم 

  .بنصائح وإرشادات تساعدهم على الاختیار الأمثل للخدمة التي تتلاءم معهم

  نترنتمؤسسة موبیلیس مع زبائنها عبر الأ 

  النسب المئویة

17.78% 

42.22%  

40%  

100%  

  نترنتمؤسسة موبیلیس مع زبائنها عبر الأ 
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الجدول أن أغلبیة المبحوثین أكدوا على أن المؤسسة هذا 

التي عبر الانترنت وتساعدهم على الاختیار الأمثل للخدمة التي یریدونها و 

نرى أن أفراد العینة أكدوا وجود أكثر من اختیار، والاحتمال الأكثر هو طریقة استخدام الخدمة نسبة 

وتأتي بعدها احتمال كیفیة تحدیدها نسبة  %44.44ال میزات الخدمة بنسبة بلغت م

وبالمقابل انخفضت نسبة المبحوثین %30وفي الأخیر كشوفات وفواتیر الخدمة بنسبة بلغت 

نترنت بنسبة لم تتجاوز لهم عبر الأبتقدیم نصائح لا تقوم المؤسسة 

ها سواء في الوكالة أو عبر صفحتها في الانترنت وتمدهم تستقبل زبائن أن المؤسسة

بنصائح وإرشادات تساعدهم على الاختیار الأمثل للخدمة التي تتلاءم معهم

مؤسسة موبیلیس مع زبائنها عبر الأ یبین سهولة تعامل : 23الجدول رقم 

  التكرار  الاحتمالات

16  

38  

36  

  90  

مؤسسة موبیلیس مع زبائنها عبر الأ یبین سهولة تعامل : 08رقم 

دائما غالبا أحیانا

دائما

غالبا

أحیانا

  :  خامسالفصل ال

 

 

هذا تبین بیانات   

عبر الانترنت وتساعدهم على الاختیار الأمثل للخدمة التي یریدونها و 

نرى أن أفراد العینة أكدوا وجود أكثر من اختیار، والاحتمال الأكثر هو طریقة استخدام الخدمة نسبة  

ماحتیلیها %50بلغت 

وفي الأخیر كشوفات وفواتیر الخدمة بنسبة بلغت  36.67%

المؤسسة الذین أكدوا على أن 

أن المؤسسةومنه نستنتج   

بنصائح وإرشادات تساعدهم على الاختیار الأمثل للخدمة التي تتلاءم معهم

الجدول رقم 

  دائما

  غالبا

  أحیانا

  المجموع

رقم  الشكل
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الجدول أن أغلبیة أفراد العینة قد أكدوا أنه غالبا ما تكون سهولة في تواصل 

یؤكدون  نسبة أفراد العینة الذین تلیها

 المؤسسة فيوهذا ما تسعى إلیه  %

دائما ما تكون هناك سهولة في تعامل مؤسسة 

موبلیس تسهل على الزبون كیفیة الوصول إلى الخدمة الذي 

یة التي تساعد على الإتصال، وذلك باستخدام الأنترنت التي تعتبر من الوسائل 

  یوضح مصداقیة المعلومات التي تقدمها المؤسسة

  النسب المئویة

82.22% 

17.78%  

100%  

  یوضح مصداقیة المعلومات التي تقدمها المؤسسة

  

مصداقیة في المعلومات التي هذا الجدول أن أغلبیة عینة الدراسة أكدوا على وجود 

بالمقابل انخفضت نسبة الزبائن الذین لم 

  %17.78یؤكدوا على وجود مصداقیة في المعلومات التي تقدمها لهم المؤسسة نسبة لم تتجاوز 
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الجدول أن أغلبیة أفراد العینة قد أكدوا أنه غالبا ما تكون سهولة في تواصل هذا 

تلیهاثم %42.22نسبة بلغت  بأعلىالمؤسسة مع زبائنها عبر الانترنت

%40تعامل المؤسسة مع زبائنها بنسبة قدرت  سهولة في

دائما ما تكون هناك سهولة في تعامل مؤسسة بینما انخفضت عبارة تسهیل عملیة التواصل مع الزبائن، 

  .%19.78ت بلغ الأنترنت بنسبةموبلیس مع زبائنها عبر 

موبلیس تسهل على الزبون كیفیة الوصول إلى الخدمة الذي  أن مؤسسةنستنتج من هذه النتائج 

، وذلك باستخدام الأنترنت التي تعتبر من الوسائل وبطریقة أفضل

  .انسیاب المعلومات بسهولة وفي أي مكان كما أنها سهلة الاستخدام

یوضح مصداقیة المعلومات التي تقدمها المؤسسة: 24 الجدول رقم

  التكرار  الاحتمالات

74  

16  

  90  

یوضح مصداقیة المعلومات التي تقدمها المؤسسة: 09الشكل رقم   

هذا الجدول أن أغلبیة عینة الدراسة أكدوا على وجود 

بالمقابل انخفضت نسبة الزبائن الذین لم  %82.22بـ تقدمها لهم المؤسسة حیث تمثلت نسبتهم المئویة

یؤكدوا على وجود مصداقیة في المعلومات التي تقدمها لهم المؤسسة نسبة لم تتجاوز 

82%

18%

نعم

لا

  :  خامسالفصل ال

 

 

هذا تبین بیانات   

المؤسسة مع زبائنها عبر الانترنت

سهولة فيأحیانا ما تكون 

تسهیل عملیة التواصل مع الزبائن، 

موبلیس مع زبائنها عبر 

نستنتج من هذه النتائج   

وبطریقة أفضل ایریده

انسیاب المعلومات بسهولة وفي أي مكان كما أنها سهلة الاستخدام

الجدول رقم

  نعم

  لا

  المجموع

  

هذا الجدول أن أغلبیة عینة الدراسة أكدوا على وجود بیانات تبین   

تقدمها لهم المؤسسة حیث تمثلت نسبتهم المئویة

یؤكدوا على وجود مصداقیة في المعلومات التي تقدمها لهم المؤسسة نسبة لم تتجاوز 



 عرض وتحلیل وتفسیر بیانات الدراسة    :  خامسالفصل ال

 

101 
 

ونستنتج من هذه النتائج أن أغلبیة عینة بالدراسة یؤكدون على أن المعلومات التي تقدمها مؤسسة   

لأن المصداقیة من  موبلیس هي معلومات صادقة في محتواها مما یدفع بالزبائن إلى الإقبال على خدماتها

التعامل معها ولا ینفر بین المؤشرات التي تعتمد علیها المؤسسات لاكتساب رضا الزبون وجعله یستمر في 

بعد منها، وهذا ما ینطبق مع دراسة عمار محمد زهیر تیناوي التي تؤكد على وجود علاقة معنویة بین 

  .الاعتمادیة والمصداقیة كأحد أبعاد الجودة

  یوضح معاملة الموظفون مع الزبائن: 25الجدول رقم 

  النسب المئویة  التكرار  الاحتمالات

 %68.67  78  نعم

  %13.33  12  لا

  %100  90  المجموع

حیث  الزبائن راضون عن معاملة موظفین مؤسسة موبلیس أغلبیة الجدول أنهذا تبین بیانات   

یؤكدون أن هناك معاملة سیئة من  نالذیالزبائن بالمقابل انخفضت نسبة أفراد  %86.67نسبتهم بلغت 

  .%13.33نسبتهم لم تتجاوز طرف موظفین مؤسسة موبلیس حیث 

ونستنتج أن موظفي وكالة موبلیس یتعاملون بطریة جیدة وحسنة مع زبائنها وهذا ما یساعد على اكتساب 

  .وتأیید الزبائن للمؤسسة استمراریة تعاملهم معها

  یوضح الثقة في الخدمات المعروضة عبر الانترنت: 26الجدول رقم 

  النسب المئویة  التكرار  الاحتمالات

 %68.67  78  نعم

  %13.33  12  لا

  %100  90  المجموع
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المعروضة عبر الأنترنت بأعلى ثقة في الخدمات الزبائن لهم أغلبیة تبین بیانات هذا الجدول أن    

ثقة في الخدمات الانخفضت نسبة المبحوثین الذین یؤكدون على عدم  وبالمقابل %86.67نسبة قدرت ب 

  .%13.33 انخفضت لم تتجاوز بنسبة معروضة عبر الأنترنتال

في الخدمات المقدمة لهم من  25ونستنتج من هذه النتائج التي تؤكد النتائج السابقة في الجدول   

التي مؤسسة موبلیس مما یعكس الصورة الذهنیة الإیجابیة عند الزبائن حول المؤسسة وتقدیمها للخدمات 

بیئة اقتصادیة تتمیز  وذلك لأنها توجد في تلبیة احتیاجاتهم المتجددة والمتنوعة دون خسائر استطاعت

بالمنافسة الشدیدة وفي ظل العولمة یوجد انفتاح كبیر على الاقتصاد العالمي، لهذا یتطلب علیها تحسین 

  .صورتها الذهنیة عند الجمهور لاستقطابهم
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  تفسیر النتائج في ضوء الفرضیاتتحلیل و : ثانیا

  :تحلیل وتفسیر نتائج الفرضیة الأولى- 1

  .٪54،44أغلبیة المبحوثین هم فئة الذكور بأعلى نسبة بلغت أن - 

  . ٪47،78سنة فأقل بأعلى نسبة بلغت 30إلى 20أن أغلبیة المبحوثین تتراوح أعمارهم من  - 

  .٪37،78أن أغلبیة المبحوثین هم الطلبة الجامعیین والموظفین بلغت نسبته- 

  .٪43،33دج حیث بلغت أعلى نسبة 2000أن أغلبیة المبحوثین یتراوح دخلهم الشهري أقل من - 

  .الأنترنت٪ من المبحوثین یستخدمون شریحة موبییلیس لتصفح 66،67- 

  .الإلكتروني٪ من المبحوثین یستخدمون البرید 100- 

  .عبر الهاتف النقال الإتصالب المبحوثین یتعاملون مع مؤسسة موبیلیس ٪ من74،44- 

  .عرض الخدمة بشكل فوري٪من المبحوثین یستخدمون الأنترنت في 66،67- 

٪ من المبحوثین یقرون أن مؤسسة موبیلیس تمنحهم فرصة لطرح الاستفسارات من خلال 54،44- 

  .استخدامهم للأنترنت

حول الخدمة المعروضة عبر الأنترنت من ارتفاع أسعار  شكاوى٪ن المبحوثین یقدمون 74،44- 

  .الإتصالالخدمات وانقطاع 

كلما زاد استخدام الأنترنت في عرض '' ومن خلال هذه النتائج توصلنا إلى صدق الفرضیة الأولى    

  .''الزبائن شكاوىالخدمة، كلما قلت 

  :تحلیل وتفسیر نتائج الفرضیة الثانیة- 2

  :التالیةمن خلال عرض وتحلیل بیانات الجداول توصلنا إلى النتائج     

  .ات مؤسسة موبیلیس من خلال استخدامها للأنترنتعلى خدم المبحوثین یقبلون٪من 93،33- 

٪من المبحوثین أكدوا على الدور الإیجابي الذي تقوم به مؤسسة موبیلیس في عرض خدماتها 98،89- 

  .عبر الأنترنت
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  .٪من المبحوثین یؤكدون على فوائد الخدمة التي تعرضها لهم المؤسسة عبر الأنترنت61،11- 

  .على أن المعلومات المقدمة عبر الأنترنت كافیة٪من المبحوثین یؤكدون 55،56- 

٪من المبحوثین أكدوا على أم المؤسسة تقوم بتقدیم نصائح لهم عبر الأنترنت وتساعدهم على 50- 

  .الاختیار الأمثل لطریقة استخدام الخدمة

  .٪ من المبحوثین أكدوا أن المؤسسة غالبا ما تتواصل بسهولة مع زبائنها42،22- 

  .بحوثین أكدوا على وجود مصداقیة في المعلومات التي تقدمها لهم المؤسسةمن الم 82،22- 

  .٪ من المبحوثین لهم ثقة في الخدمة التي تقدمها لهم مؤسسة موبیلیس86،67 - 

كلما عرضت الخدمة باستخدام " ومن خلال هذه النتائج توصلنا إلى التأكد من صدق الفرضیة الثانیة  

  ".الزبونالأنترنت، أدى ذلك إلى رضا 

  .العامةالنتیجة العامة للفرضیة - 3  

باستعراض ما جاء في مناقشة الفرضیات الجزئیة یمكن استقراء ذلك ومناقشة النتائج في ضوء     

  .الفرضیة العامة

  .تؤدي دورا فعالا في تحسین جودة الخدمة الإتصالحیث یمكن التأكید على أن تكنولوجیا المعلومات و  - 

من صدق الفرضیات الجزئیة عن صدق الفرضیة العامة، كما تبین أن الفرضیتین ومنهیمثل التحقق  - 

  .الجزئیتین تحققتا كذلك من خلال مجموعة من مؤشرات الفرضیات الجزئیة

  الدراسة في ضوء الدراسات السابقةتفسیر نتائج : ثالثا

بعض الدراسات إن النتائج المتوصل إلیها من خلال هذه الدراسة تشترك في بعض جوانبها مع     

  :السابقة، كما أنها تختلف في بعض الجوانب مع هذه الدراسات ویمكن توضیح ذلك من خلال ما یلي

مع دراسة »دور تكنولوجیا المعلومات في تحسین جودة الخدمة في المؤسسة«اختلفت دراستنا الحالیة -

من حیث » المعملیة التدریبیةأثر تكنولوجیا المعلومات على «نسیم محمد سلیم التي جاءت تحت عنوان 

عنوان الدراسة فقد تناولت المتغیر المستقل فقط، وكذلك اختلفت مع دراستنا من حیث الأهداف والفرضیات 

  .وفي مكان إجراء الدراسة المیدانیة
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أداءالإدارة الجزائریة في ظل ثورة «مع دراسة الثانیة التي جاءت بعنوان  ة الحالیةدراسالاختلفت -

التي قامت بها طراد خوجة سمیرة، من حیث موضوع الدراسة وفي مكان إجراء الدراسة وفي » تیةالمعلوما

النتائج المتوصل إلیها أن الحاسوب ساهم في تطویر العمل الإداري في مختلف الإدارات بینما تمثلت 

سة من حیث نتائج دراستنا في ضرورة استخدام الأنترنت من أجل تحسین جودة الخدمة، كما اتفقت الدرا

  .المنهج

دور استخدام تكنولوجیا «اتفقت دراستنا الحالیة مع دراسة محمد زهیر تیناوي التي جاءت بعنوان-

أن ،حیث نتائج الدراسة من »تالإتصالاالمعلومات فیتحسین جودة الخدمات المقدمة في شركة 

أكدوا أن للجودة أبعاد والمتمثلة  الخدمة، كمادور فعال في تحسین جودة  الإتصاللتكنولوجیا المعلومات و 

  .المصداقیة الاعتمادیة، بعدفي بعد الجوانب المادیة الملموسیة، بعد 

دور تكنولوجیا المعلومات «مع دراسة نوي طه حسین والتي جاءت بعنوان  ة الحالیةدراسالواتفقت  - 

اتفقت في المنهج المعتمد واختلفت في مكان إجراء  »في تحسین جودة الخدمة العمومیة الإتصالو 

وعلى رأسها  الإتصالالدراسة اما من حیث النتائج ودلك من خلال الاستخدام الأحدث لتقنیات المعلومات و 

  .التقنیات الذكیة وذلك لتحقیق أقصى درجات المستخدمین بأحسن جودة

  ر نتائج الدراسة في ضوء النظریاتتفسی: رابعا

  :في ضوء النظریة البنائیة الوظیفیة تائج الدراسةن تفسیر- 1

یعتبر المنظور الوظیفي من أهم المنظورات، والتي تهتم بدراسة دور تكنولوجیا المعلومات     

، یعمل اجتماعیة ربطتها علاقة متبادلة مع باقي نظم المجتمعتنظر لتكنولوجیا كنظم  باعتبارها الإتصالو 

نسق اجتماعي ضروري داخل  الإتصالضمن نظام اجتماعي كلي، باعتبار تكنولوجیا المعلومات و 

  .المجتمع

حیث تفرض النظریة أن هذه التكنولوجیا لها أهداف وظیفیة في المجتمع، وكذا تحقیق العلاقة بین     

  .الاجتماعیة وبین بقیة النظم والأنساق الإتصالوسائل 

هو  الإتصالیة البنائیة الوظیفیة أن الدور الذي تقوم به تكنولوجیا المعلومات و وانطلاقا من نظر     

  :تحسین جودة الخدمة والذي یعتبر مهم وكبیر وذلك من خلال
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  .لها وظیفة في تقدیم وعرض الخدمات الإتصالأن تكنولوجیا المعلومات و  - 

  .یة حدیثةوسائل وأدوات تقن إلىتحتاج  الإتصالأن تكنولوجیا المعلومات و  - 

حسنت من الخدمة، وذلك من خلال توفیر البیئة الملائمة للفرد  الإتصالأن تكنولوجیا المعلومات و  - 

تقوم بدور إیجابي  الإتصالواستفادته من الخدمة، وبالتالي حسب هذه النظریة فإن تكنولوجیا المعلومات و 

  .في تحسین جودة الخدمة

  :عتماد على وسائل الإعلامفي ضوء نظریة الا نتائج الدراسة تفسیر- 2

من خلال نظریة الاعتماد على وسائل الإعلام، فإن الجمهور یلجأ إلى وسائل الإعلام لتلبیة     

تقوم بتحسین  الإتصالالمعلومات و  إن تكنولوجیاحاجاته للحصول على المعرفة، وبالتالي یمكن القول 

الخدمة التیتتوافق مع الفرد في المؤسسة، وتؤكد هذه النظریة على أن حیویة النظام الإعلامي بالنسبة 

لأفراد المجتمع تزید من درجة اعتماد الجمهور على وسائل الإعلام لإشباع حاجاتهم، بحیث أن تكنولوجیا 

  .المؤسسةساهمت بشكل كبیر في تحسین الخدمة في  الإتصالالمعلومات و 

  :مع ما تفترضه نظریة الاعتماد على وسائل الإعلام كما یلي ة الحالیةدراسالوقد اتفقت نتائج   

  .لتحسین جودة الخدمة الإتصالأن الزبون یعتمد على تكنولوجیا المعلومات و  - 

 هممیحیث تقد من ،الشكاوىأن الأنترنت ساعد بشكل كبیر على تحقیق رضا الزبون وتقلیل من  - 

  .مما أدى إلى الإجابة عن الاستفسارات لومات الضروریة حول الخدمةالمع

  :تفسیر نتائج الدراسة في ضوء نظریة الاستخدامات والاشباعات - 3

تعتبر نظریة الاستخدامات والاشباعات إحدى النظریات المهمة التي تهتم بدراسة دور تكنولوجیا 

الجمهور والرأي واشباع وتلبیة احتیاجاته، وعلیه  ، إذ تستخدم للكشف عن اشباعاتالإتصالالمعلومات و 

تعمل على اشباع حاجات الزبائن من خلال الخدمة المقدمة  الإتصالفإن تكنولوجیا المعلومات و 

  .التي تعمل بدورها على تحسینها في المؤسسةعروضة لهم و والم
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  : والاشباعات كما یليوقد اتفقت نتائج الدراسة الحالیة مع ما تفترضه نظریة الاستخدامات   

 أهدافواستخدامهم لوسائل الإعلام یحقق لهم  الإتصالالجمهور فاعلون في عملیة  أعضاءأن  - 

  .مقصودة

  .التأكید على أن الجمهور هو الذي یختار الوسائل والمضمون الذي یشبع حاجاته - 
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  النتائج العامة: خامسا

  :جملة من النتائج أهمهامن خلال البحث توصلنا إلى     

عاملا مهما في تطویر جمیع المؤسسات بصفة عامة والمؤسسات  الإتصالتعد تكنولوجیا المعلومات و  - 

  .الخدمیة بصفة خاصة

في مجمل المعدات والأدوات المستخدمة في البث والتخزین  الإتصالتتمثل تكنولوجیا المعلومات و  - 

وهذا ما  الإلكترونيمثل الأنترنت والبرید  الإتصاللف وسائل ومعالجة المعلومات وبثها باستخدام مخت

  .یثبت صحة الفرضیة الأولى

  .تعد الجودة عاملا مهما ورئیسیا لنجاح المؤسسات الخدمیة - 

  .تعرف جودة الخدمة على أنها هي مدى توافق إدراكات الزبون مع توقعاته للخدمة - 

  .لال أبعاد الجودةیتم تقییم جودة الخدمة بالنسبة للزبون من خ - 

في زیادة یقظة  إسهاماتهافي تحسین جودة الخدمة من خلال  الإتصالتساهم تكنولوجیا المعلومات و  - 

  .المؤسسة وتنمیة علاقاتها مع الزبائن وتحسین إنتاجیة الخدمة وعرضها

دة الخدمة في المؤسسة یلعب دورا كبیرا ومهما في تحسین جو  الإتصالاستخدام تكنولوجیا المعلومات و  - 

المقدمة، إذ تعمل هذه تكنولوجي على زیادة سرعة تقدیم الخدمة وزیادة الدقة والمصداقیة في الخدمات 

  .والمعروضة
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في وقتنا الحالي بدرجة كبیرة في تطویر الاقتصاد  الإتصالساهمت تكنولوجیا المعلومات و   

وتحسین الخدمة، وقد كان إدخالها على القطاع الاقتصادي بصفة عامة ضرورة یفرضها الواقع، واستبدال 

ة وخصوصا الشبكات الدولی الالإتصالتقنیات التقلیدیة مع زیادة استخدام تكنولوجیا المعلومات و 

  .للمعلومات

ولقد تمیزت الآونة الأخیرة بتطورات سریعة في وغیر مسبوقة في كافة مناحي الحیاة أبرزها الدینامیكیة في 

" الإتصالتكنولوجیا المعلومات و " المجال التكنولوجي وبالأخص تلك المتعلقة بمعالجة المعلومات وبثها

  . الواسع لها في جل الأنشطة البشریةوالاستخدام والتوظیف المكثف 

المؤسسات وتطورها  ءي تحسین أدافت المعروضة والمقدمة دور كبیر الإتصالاإن لتكنولوجیا المعلومات و 

بناءا على جودة الخدمات المعروضة والمقدمة ولهذا حاولنا في الدراسة الحالیة إبراز دور تكنولوجیا 

  .من خلال الخدمات المعروضة والمقدمة للزبائن في تحسین خدماتها الإتصالالمعلومات و 
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  :الاقتراحات والتوصیات

 في الإتصالتكنولوجیا المعلومات و ر دو«وبناءا على ما تقدم من نظریات وأبعاد ودراسات حول   

  :ما یلينقترح  »تحسین جودة الخدمة

  .كأداة لتحقیق الجودة الإتصالزیادة الاهتمام بتكنولوجیا المعلومات و  - 

ضرورة تكییف المؤسسات أعمالها مع متطلبات الزبائن وتحسین الخدمة المقدمة من خلال تفادي  - 

  .ضیاع الوقت عند انجاز المعاملات

د أن یمر عبر اكتسابهذه ، لا بالإتصالتحقیق جودة الخدمة عن طریق تطبیقات تكنولوجیا المعلومات و  - 

  .التطبیقات وإدماج الأفراد وتدریبهم وتكوینهم جمیعا

  .على المؤسسات تحدید أهدافها بدقة ولیكن أولها رضا الزبون - 

  .التحلي بالباقة في التعامل مع الزبائن في مختلف الوضعیات - 

  .عدم التردد في تلبیة طلب الزبون وتفادي التهرب من المسؤولیة - 

  .اد الموضوعیة في تقدیم الخدمة وضرورة تطبیق القوانین عملیااعتم - 

  .توفیر مختلف الوسائل التكنولوجیة الحدیثة في المؤسسات - 
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 والمراجع
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  الترویج والإعلان للخدمات                   الحصول على معلومات حول الخدمة المعروضة

  حققت لك إشباعات                              تقدیمالشكاوى

  :درجة اعتمادك على الانترنت للحصول على الخدمة من مؤسسة موبیلیس_ 10

  محدودة               متوسطة                      كبیرة     

  : حسب رأیك، استخدام الأنترنت في المؤسسة یؤدي إلى_ 11

  ادة مستوى الدقة في الخدمة المعروضة       زی      عرض الخدمة بشكل فوري

  انخفاض تكالیف الترویج للخدمة                 تحسین الصورة الذهنیة للمؤسسة عند الفرد

  حمایة المستهلك من الغش والتدلیس       سهولة الحصول على الخدمة

  معالجة وحل شكاوى الزبائن 



 الملاحق

 

 

  ما هو انطباعك بخدمات مؤسسة موبیلیس؟_ 12

  متدنیة      مقبولة      حسنة

  :تمنحك مؤسسة موبیلیس من خلال استخدام الانترنت فرصة_ 13

  لتقدیم ملاحظات    لطرح الاستفسارات

  لتقدیم اقتراحات                            أخرى

  هل تقدمت بشكاوى لدى المؤسسة حول الخدمة المعروضة عبر الانترنت؟      نعم          لا _ 14

  :إذا كانت إجابتك بنعم تتمثل هذه الشكاوى في - 

  ارتفاع أسعار الخدمات                               انقطاع الاتصال 

  قلة المعلومات حول الخدمة المعروضة                أخرى 

  .عرض الخدمة باستخدام الأنترنت واكتساب رضا الزبون:المحور الثالث

  في نظرك هل استخدام مؤسسة موبیلیس للأنترنت یزید من الإقبال على خدماتها؟_ 15

  نعم                 لا

  هل عرض الخدمات عبر الانترنت في المؤسسة له دور إیجابي؟             نعم            لا _ 16

  : هل ساعدك عرض مختلف الخدمات على الأنترنت في التعرف على_ 17

  خصائص الخدمة      ائد الخدمة          فو  

  أسعار الخدمة    فترة صلاحیة الخدمة

  أخرى                      

  :تساهم خدمة البرید الالكتروني في استلام الطلبیات_ 18

  بشكل فوري                                         بأقل التكالیف   

  أخرى                  توصیل مضمون                     



 الملاحق

 

 

  :هل المعلومات المقدمة عبر الأنترنت حول الخدمة_ 19

  كافیة                       غیر كافیة ویجب زیادتها          

  یمكنك طلب بعض الخدمات من المؤسسة باستخدام الانترنت؟ _ 20

  نعم                       لا 

  التعرف على الأسعار:ه الخدمات فيإذا كانت إجابتك بنعم، تتمثل هذ

  طلب الاستشارة              أخرى     استلام المنتوج 

  تعمل المؤسسة على جذب الزبائن عند عرض الخدمة عبر صفحتها في الأنترنت؟_ 21

  أبدا  دائما                  غالبا                أحیانا               نادرا     

  تهتم المؤسسة بتقدیم نصائح للزبائن عبر الأنترنت؟هل _ 22

  نعم                                         لا 

  : إذا كانت إجابتك بنعم یبرز هذا الاهتمام في_    

  طریقة استخدام الخدمة                       كشوفات وفواتیر واضحة    

  میزات الخدمة    كیفیة تجدیدها     

  أخرى    

  هل التواصل عبر الأنترنت یسهل التعامل مع مؤسسة موبیلیس؟_23

  دائما              غالبا                أحیانا              نادرا       أبدا     

  هل مصداقیة المعلومات التي تقدمها المؤسسة تغیر من موقفك اتجاه الخدمة؟_ 24

  لا     نعم                        

  یتعامل الموظفون بلیاقة مع الزبائن؟_ 25

  نعم                      لا       

  هل زادت ثقتك في الخدمات التي تعرضها المؤسسة عبر الأنترنت؟_ 26

  نعم               لا  


