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 . لإشراف على هذه المذكرة و لما بذلته من جهد، وعلى كل    كما أتقـد م بجزيل الشكر و عظيم التقديـر للأستـاذة حوحو سعاد لتفضلها 

 النصائح والتوجيهات التي قدمتها لي و كانت حافزا في إتمام هذا العمل المتواضع

 و لا يفوتني إلا أعبر عن تقديري الخـالص و أمنيـاتي إلى كل . 

 من أمدني بيد المسـاعدة و التوجيـه و الإرشـاد و التشجيع لإعداد هذا البحث
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  داءــــــــــــــــــــــــإه
  

أجعل هذا العمل خالصا لوجهك الكريماللهم   

ليأس إذا فشلت    لغرور إذا نجحت ولا  رب لا تدعني أُصاب   

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

  رب إذا أعطيتني نجاحا لا تفقدني تواضعي ...

بكرامتي واجعلني من الذين لا تفقدني اعتزازي  تواضعاوإذا أعطيتني   

  إذا أُعطوا شكروا وإذا أُوذوا فيك صبروا وإذا أَذنبوا استغفروا ...

م اعتبروا م الأ ....وإذا تقلبت    

ــــــــــــآمين  رب الع ـــــــــــــ ـــــــ ــــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــــــــ ـــ ـــــــــــــ المينــــ  

 أهدي ثمرة جهدي إلى فيض الحنان و ينبوع المحبة و أحق الناس بصحبة أمي أمي أمي

لخير و النجاح أينما حللت صحتي و مشجعتي و الداعية لي   

زي، إلى من غرس فينا حب التعلم و الكفاح و شقي من أجل أن نسير في طريقإلى مصدر فخري و اعتزا  

ــــــــــــــــــــــــأبي الع: النجاح  ــــــــــ زبزـــ  

:بضلالها و كنز حياتي إخوتي و أخواتي ءفيإلى الشجرة المباركة التي أست   

الهاشمي، أسامة، يسرى، فاطمة وزوجها وولدها بوبكر  

إلى كل الأهل و الأحباب إلى كل من كان سندا لي في هذا البحث، إلى كل الأصدقاء و خاصة  لقمان وعبد العزيز وشمس الدين إلى كل 

بتخصصاته 2020طلبة ماستر دفعة   

رة العقول  إلى كل السائرين في طريق الخير و العلم و إ

 إلى كل من نساهم قلمي و يذكرهم عقلي 
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ــالمل   خصــــ

معرفة و  ،المؤسسة الاقتصاديةخدمات ين في تحس مساهمتها و  فهم طبيعة تكنولوجيا المعلومات والاتصال إلى سةرالدا هذهدف 
ا الموجهة للعملاء أما الهدف الرئيسي من هذه  التكنولوجيات المتعددة التي تستخدمها المؤسسة الاقتصادية للنهوض بخدما

 تلعبه يلذا المهم ورلداإبراز و  لخدمةا دةجوبـ للإتصاو ا تلمعلوماا تكنولوجيا التي تربط ةلوطيداإبراز العلاقة  الدراسة هو
تكنولوجيا   ةهمية مساناكإممدى  في دراسة البحث إشكالية هذافقد تمحورت  لخدمةا دةجو تحسين في لتكنولوجياا هذه

وقد تضمن البحث في جانبه النظري عرض .المعلومات والاتصال في تحقيق جودة الخدمة داخل المؤسسة الاقتصادية
وعلاقتها  المؤسسة الاقتصادية داخلالمتعلقة بتكنولوجيا المعلومات والاتصال ودراسة موضوع جودة الخدمة  للمفاهيم الفكرية

الوكالة (سونلغاز  مؤسسةشملت  دراسة ميدانية ،التطبيقي هجانبوقد تضمن البحث في  بتكنولوجيا المعلومات والاتصال
ئن  إلىحيث وجهت استمارة بحث  بمدينة سيدي عقبة) التجارية ت التي  دف الحصول موظفي هذه المؤسسةو ز على البيا
، لأهمية هذه التكنولوجيا في تحسين جودة خدمة هذه المؤسسة إدراكهمى ومد واقع تطبيق تكنولوجيا المعلومات تعكس

ستخدام مجموعة مج لتحليل المعطيات واختبار الفرضيات الإحصائية الأدواتمن  و ، spss24 و excel 2007  مثل بر
بشكل مقبول نوعا ما، وتركز على بعض  تستخدم تكنولوجيا المعلومات والاتصال التي شملتها الدراسة وتبين أن المؤسسة

  في تحسين جودة الخدمة ، كما أن أغلبية الموظفين لا يدركون أهمية هذه التكنولوجيا بدرجات المختلفة  جوانبها
 .تحسين جودة الخدمة ،الجودة، الخدمة الانترنت، الشبكات،تكنولوجيا المعلومات، تكنولوجيا الاتصال، ،: الكلمات المفتاحية
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Abstract: 

This study aims to understand the nature of information and communication technology 
and its impact on the economic enterprise, and to know the multiple 
technologies that the economic institution uses to advance its services directed 
to clients. The main objective of this study is 

The national link between information and communication technology and 
service quality and highlighting the important role that this technology plays in 
improving service quality. The problem of this research centered on studying 
the extent to which information and communication technology could 
contribute to achieving service quality within the economic institution. The 
intellectual property related to information and communication technology and 
studying the issue of service quality within the economic institution and its 
relationship to information and communication technology 

The research included, in its practical aspect, a field study that included the 
Sonelgaz Corporation (commercial agency) in the city of Sidi okba, where a 
research form was directed to the clients and employees of this institution with 
the aim of obtaining data that reflect the reality of the application of information 
technology and their awareness of the importance of this technology in 
improving the quality of service of this institution. By using a set of statistical 
tools to analyze data and test hypotheses, such as Excel 2007 and spss24, it was 
found that the institution covered by the study uses information and 
communication technology in a somewhat acceptable manner, and focuses on 
some aspects of it to different degrees, and the majority of employees do not 
realize the importance of this technology in improving service quality 
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الات فهذه المعلومات لها    ت وا ن للمعلومات دور مميز وأهمية خاصة في حياتنا المعاصرة، تمس جميع المستو يشهد العالم 
ت كما لها دور مؤثر في إنجاح خطط  ثير كبير و فعال في التخطيط، و في صناعة القرارات و اتخاذها على مختلف المستو

لإضافة إلى دورها  المهم و المميز في البحث و التطوير و في .ية و السياسية و الإدارية التنمية الاقتصادية و الاجتماع
تمع والدولة  .مختلف الأنشطة التي لها علاقة بحركة ا  

كما أن العالم الاقتصادي في الوقت الراهن يعيش تغيرات متسارعة و تطورات متداخلة ترجع أساسا إلى عملية مركبة تتميز 
لنسبة  بعادها و مظاهرها الخاصة، و هي ما تعرف بتكنولوجيا المعلومات و الاتصال و هذه الأخيرة لها أهمية كبيرة 

دة و التميز .للمؤسسات التي تعمل على الرفع من مستوى كفاءة و فعالية أدائها حتى تحقق أهدافها المتمثلة في الر  

الرائدة مهما كانت طبيعة عملها، و المؤسسات الخدمية بصفة  المؤسسات اهتماماتكما يعتبر موضوع الجودة من أبرز 
دف الرفع من مستوى آدائها و  خاصة، و التي تسعى إلى تحقيق مجموعة الملامح و الصفات في مجال الخدمات، و ذلك 

. فسية في السوقتقديم خدمات متميزة تلبي و تشبع حاجات المستفيدين و الطالبين لهذه الخدمات و منه تعزيز قيمتها التنا  

  :الدراسات السابقة
ا  هفي الموضوع والتعمق في الدخول من اجل التي تناولت أحد متغيرات و تم التطرق لبعض الدراسات السابقة والاستعانة 

موضوع البحث المتمثلة في تكنولوجيا المعلومات والاتصال وجودة الخدمة داخل المؤسسة الاقتصادية ومن بين هذه 
  :كرالدراسات نذ 

لنيل شهادة  مةـدمق حةأطرو" ويقي لتسا مزيجلا على تماولمعلا تكنولوجيا رثأ ) "2014مينة قدايفة، أ(دراسة  -1
  .ويقيةلتسا دارةلإا صصـتخ ةاديقتصلاا وملعلا ةـشعب ســــرداموب ــرةقوب دمحمأ ةـامعــجالدكتوراه، 

 يـف ـثلبحا ىـلإ ـدفته اـكموهدفت الدراسة إلى تبيان الأثر الذي تبرزه تكنولوجيا المعلومات على المزيج التسويقي  
 ،ةـعام فةـبصادية قتصلاا تاـسسؤلما اهتمام كل ـلمح تصبحأ لتيا تماولمعلا ايتكنولوج ـوعضوم ـبنواج ـفمختل
ــودجوتوصلت الباحثة إلى لسلع ا كيلةتش على ولللحص لعهطتو ونبزلا دىل عيـولاتزايد  عـم ةـخاص  ينـب ثيرأـــت ةـــعلاق ـ

ــدتق ـــنم ـــلكو تاـــمولمعلا ايتكنولوج  بين يرث ةــعلاق ــودجو ــدمعو ،ملياتلعوا ديةلماا بيئةلا ،ويجــر لتا ت،مادلخا/لعـــلسا ميـ
  .)مةدلخا زوديم سلناا ،زيعو لتا ،سعيرلتا( ــنم ــلكو تاــمولمعلا ايتكنولوج دامتخــسا

ل لترقية تنافسيــة المؤسسات الصغيرة والمتوسطة خلجــودة الشاملـة مد الإدارة )  "2013 ،بوحرود فتيحة(دراسة   -2
  .  1سطيف جامعة فرحات عباس ، لنيل شهادة دكتوراه علوم في العلوم الاقتصادية مقدمة رسالة"  الجزائريـة

لجودحيث أبرزت  فيه أهمية  الشاملة كمدخل لترقية التنافسية ودرست واقع تطبيق هذا المدخل لدى بعض  ةالإدارة 
لنسبة للتنافسية في الأجل الطويل وقد توصلت إلى أن  المؤسسات الصغيرة والكبيرة والمتوسطة وتحليل إدراك مسيريها لأهميته 

لعملاء والتكيف مع المعايير ومواصفات الأداء الموضوعة، جودة المنتوج ترتبط بمدى قدرته على تلبية متطلبات الخاصة 
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وان مستوى الأمثل للجودة يقابله مستوى أدنى من التكاليف، وبذالك فالجودة . ودرجة التميز والتفوق في ظل بيئة تنافسية
ح  في الأجل الطويل دة العوائد، وتحقيق الأر   .عامل لز

سمينة،(دراسة  -3 تصادية قياسية لأثر تكنولوجيا المعلومات والاتصالات على الأداء دراسة اق) "2011سع 
جامعة أمحمد بوقرة  ، مذكرة مقدمة ضمن متطلبات نيل شهادة الماجستير في العلوم الاقتصادية،"الاقتصادي للمنظمة

  .بومرداس  تخصص تسيير المنظمات
حيث حاولت الباحثة التعرف على ما مدى نجاح المنظمات الجزائرية في تحسين مستوى أدائها من خلال  استخدامها  

لتكنولوجيا المعلومات، وتوصلت إلى أن تطبيق تكنولوجيا المعلومات يزيد من مقدار الشفافية في الأداء و يقلل من فرص 
لكتروني لخبراء الالكترونيات ومحترفي السرقة الالكترونية، وان غزو الفساد الإداري ولكنها تفتح مجال أخر للفساد الا

تكنولوجيا المعلومات لعالم الأعمال أدى إلى رفع الحد الأدنى للكفاءات البشرية، وهو ما يؤدي بدوره إلى تغيير إستراتيجية 
  .الموارد البشرية في المنظمة

مذكرة مقدمة صمن متطلبات ، "ءلعملاا ضار على رهاثوأ تلخدماا دةجو" ) 2007،نالدي نور نبوعنا (دراسة  -4
  .، جامعة محمد بوضياف المسيلة تخصص علوم التسيير فرع التسويقشهادة الماجستير على الحصول

 و حديث إداري مدخل عتبارها لجودة المتعلقة المفاهيم يحدد ويعرف مختلف نظري إطار حيث حاول الطالب  تقديم
ميل  للع ءصغالإا نظام إلىنماذج وتطرق أيضا  و مؤشرات من حيث الخدمات جودة على أساسية بصورة ركزت دراسته قد

 طرقو العملاء ضاءإر إلى تؤدي التي نشطةالأ تحديد من يمكن و بدر الذي العملاء توقعات و حاجات لمعرفة كمصدر
 الكفيلة ساليبالأ يجادإ من أجل، المؤسسة تقدمها التي الخدمات عن العملاء ضار جةدر لمعرفة لالعمي ضار قياس

 صةالخا ؤشراتالم خلال من الخدمات لجودة العملاء تقييم أن سة إلىالدرا من خلال وتوصل ،الخدمات جودة لتحسن
  .لالعمي ضار تحقيق على تعمل دمةالخجودة  أنخر كما لآ لعمي من لتقييم تختلف

النقائص أو النقاط التي لم تتعرض لها هذه الدراسات، كالتعرض لذا جاءت دراستنا هذه كمحاولة لتكملة ولو بعضا من 
لتفصيل على مفهومي تكنولوجيا المعلومات والاتصال وجودة الخدمة  وإبراز العلاقة الوطيدة بينهما والدور الذي تلعبه هذه 

  .سونلغاز سيدي عقبة التكنولوجيا في تحسين جودة الخدمة وإسقاط هذه العلاقة وهذا الدور على الوكالة التجارية
التالية الإشكالية ومما سبق يمكن طرح  

؟تساهم  تكنولوجيا المعلومات والاتصال في تحقيق جودة الخدمة داخل المؤسسة الاقتصادية أنإلى اي مدى يمكن     
 اولا/الاسئلة الفرعية:

:وللاجابة عن الاشكالية السابقة لابد من الاجابة على الاسئلة الفرعية التالية  
ا؟ -1 ماهو مفهوم تكنولوجيا المعلومات و الاتصال وماذا نعني   
ماذا نعني بجودة الخدمة؟ وكيف تساهم تكنولوجيا المعلومات والاتصال في تحسينها؟ -2  
.مةعلى جودة الخد ماهو واقع تكنولوجيا المعلومات والاتصال في المؤسسة الجزائرية محل الدراسة؟ وما أثره -3  
 

                 



مـــةلمقــــدا  
 

  ت
 

نيا/ فرضيات الدراسة:   
ة العامة التي تكنولوجيا المعلومات والاتصال هي تلك القاعدة الأساسية للتكنولوجيات المعاصرة أي هي الصيغ إن -1

.المستعملة والتي لها علاقة بمجالات تكنولوجيا المعلومات والاتصال يةالتكنولوج تشمل جميع المعدات  
، ويؤدي الاستخدام العقلاني والسليم لتكنولوجيا المعلومات والاتصال مختلف أبعاد جودة الخدمة تتمثل فيجودة الخدمة  -2
تحسين جودة الخدمة  إلىللدور الفعال للعنصر البشري  لإضافة   
ل ومنه نقص في المؤسسة الاقتصادية الجزائرية تستبعد في الوقت الحالي الاندماج في عالم تكنولوجيا المعلومات والاتصا -3

.جودة الخدمات المقدمة  
 نموذج الدراسة

متغير جودة الخدمة داخل المؤسسة الاقتصادية ويركز  أبعادفي هذه الدراسة سيتم الاعتماد على نموذج الفجوات والذي يحدد 
لشكل التالي لتالي سيكون نموذج الدراسة و :على تحقيقها وتحسينها وتطويرها و  

 المتغير المستقل: تكنولوجيا المعلومات والاتصال 
 المتغير التابع:   جودة خدمة المؤسسة الاقتصادية 

 
:منهج الدراسة  

سيتم الاعتماد في هذه الدراسة على المنهج الوصفي التحليلي في شقه النظري، وذالك من خلال وصف متغيرات الدراسة 
سة الاقتصادية وصفا دقيقا كما اهتم بتفسير العلاقة بين هذين المتمثلة في تكنولوجيا المعلومات والاتصال وجودة خدمة المؤس

 .المتغيرين
وانه سيستخدم مجموعة من الأدوات المدعمة لهذه الدراسة  كما سيتم الاعتماد على أسلوب دراسة الحالة في شقه التطبيقي،

لإضافة إلى أساليب الإحصاء الوصفي والاستدلالي من اجل  وإجراء الاختبارات  ،التحليل الإحصائيوالمتمثلة في الاستبيان 
Excel ت الاستبيان،  مج  عتباره الأنسب لمعالجة بيا و بر ibm spss statistes 24 مج    لاعتماد على بر

.لرسم الأشكال البيانية  2007الإصدار   
 :أهمية الدراسة

لنظر  إلى المزا العديدة التي يمنحها التطبيق الجيد لتكنولوجيا تنبثق أهمية الدراسة من أهمية تكنولوجيا المعلومات والاتصال، و
  .المعلومات والاتصال داخل المؤسسة الاقتصادية

لخصوص الوكالة التجارية سونلغاز بمسايرة لمختلف  كما تكمن أهمية الموضوع من خلال قيام المؤسسة الاقتصادية و
ا، عن طريق تطوير مختلف الاساليب الادارية منها والفنية مع العمل على بناء  التطورات التكنولوجية وذالك للنهوض بخدما

قات بين العاملين بينهم والعملاءوتدعيم مناخ ايجابي للعلا  
  :هيكل البحث

حيث تناولنا في الفصل الأول أساسيات حول تكنولوجيا  من اجل معالجة هذا الموضوع قسمنا الدراسة إلى ثلاثة فصول،
، المبحث الأول نتناول فيه الأسس النظرية حول تكنولوجيا ينثحوتم تقسيم هذا الفصل إلى مبل المعلومات والاتصا
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أما الفصل الثاني يتناول جودة .الخدمات مجال تطبيق تكنولوجيا المعلومات و الاتصال فيالمعلومات أما المبحث الثاني سنتطرق إلى 
ث الأول نتطرق إلى مفاهيم أساسية حول جودة الخدمة ، أما الخدمة وحيث تم تقسيم الفصل إلى ثلاثة مباحث، في المبح

إثبات العلاقة التي تربط تكنولوجيا المعلومات   لنسبة للمبحث الثاني نتناول تحسين جودة  الخدمة أما المبحث الثالث
  . والاتصال بجودة الخدمة

ا ثم تطرقنا إلى مؤسسة ل حوم تقديم عاول لأالمبحث النا في وفي الفصل الأخير التطبيقي تناو المؤسسة سونلغاز وخدما
ن لإستبيااتحليل نتائج ض و لأخير فخصصناه لعرالمبحث اما أ محل الدراسة وواقع تطبيق تكنولوجيا المعلومات والاتصال فيها

تلفرضياالتحقق من بغية ا  
  :ع اختيار الموضو  أسباب

  هذا الموضوع فقد كانت لنا دوافع عديدة ومتنوعة في اختياره، وابرز هذه الدوافع لأهميةنظرا 
  .الرغبة في معرفة وضع المؤسسات الاقتصادية الجزائرية من حيث استخدام وتطبيق تكنولوجيا المعلومات والاتصال* 
  .تحقيق جودة الخدمة و القيام بتحسينها التعرف على الدور الذي تلعبه تكنولوجيا المعلومات والاتصال في* 
ن هذا الموضوع الذي تم التطرق *    .كبيرة  أهميةذو قيمة وله  إليهشعوري 

 :أهداف الدراسة
 :  تسعى الدراسة إلى تحقيق الأهداف التالية

  .فهم طبيعة تكنولوجيا المعلومات والاتصال التي أحدثت تغيرات جذرية   -
ثير -   .تكنولوجيا المعلومات والاتصال في المؤسسة الاقتصادية  التعرف على كيفية 
ا الموجهة للعملاء  -   .معرفة التكنولوجيات المتعددة التي تستخدمها المؤسسة الاقتصادية للنهوض بخدما
  .التعرف على الخدمات المهمة والمقدمة من طرف المؤسسة لعملائها -
االكشف عن أبرز الخدمات ومختلف الإجراءات ال -   .لازمة على العملاء اتجاه المؤسسة حتى تسهل معاملا
عمالهم اتجاه العملاء - ذه التكنولوجيات أثناء قيامهم  ثر العمال    .التطرق إلى مدى 

:حدود الدراسة  
قصد تفادي التعمق في الموضوع بشكل كبير و نظرا لاتساع البحث و كبر حجمه لابد من وضع حدود للدراسة، هذا من  

:ل جانبين خلا  
لضبط دائرة سيدي عقبة في الوكالة التجارية : أولهما المكاني  حيث تم حصر حدود الدراسة المكانية في ولاية بسكرة و

 سونلغاز
.2020 و المتمثل في فترة من مارس إلى غاية سبتمبر: و الثاني الجانب الزمني  
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ت الدراسة  صعو
بالبحث عن م لقياء اثناأقيل العرابعض د جووسة في رالداهذه اد بإعدم لقياء اثناأجهتنا والتي ت الصعوبااهم أتتمثل 

ئن و موظفي اسة رالدالمؤسسة محل افي ت لمعلوماا ، الذي يزرع الخوف في نفوس ز لمؤسسة جعل أهمها انتشار فيروس كورو
مرض معظم أفراد العائلة صعب من توزيع الاستبيان، كما أن  أنكما ن،  لإستبيااسئلة ألإجابة على ن امنهم يرفضوالبعض 

 إلغاءهاأن تم  إلىالقرارات التي تم وضعها بشأن عدم استقبال الطلبة أدت الى نفاذ الوقت 
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ه      :ت
والتي  والاتصالية، الإعلاميةظهرت تكنولوجيا المعلومات والاتصال من خلال الشكل الجديد للارتباط والاندماج بين المنظومة     

الثورة الصناعية قد  كانت  فإذاواطلاعهم على العالم بكل منجزات، حيث لم يعد هناك حدود لمصادر المعرفة،  الأفرادساهمت في تفتح 
ت  الآلاتلاختراع حدثت نتيجة  ثورة في المعلومات والاتصال، وان كانت الثورة  أنتجتووسائل الاتصال عن بعد قد  الآليةفان الحسا

الرفع من مستوى المعيشة،فان ثورة تكنولوجيا المعلومات والاتصال غيرت الاقتصاد وخلقت  إلى وأدتالصناعية قد غيرت طبيعة العمل 
  .التي غيرت العالم  الآلة نه الآليحتى وصف الحاسب  الأعمال لأداءصناعات جديدة، وقدمت طرق جديدة 
 ففي المبحث الأول  المرتبطة بتكنولوجيا المعلومات والاتصال الأساسيةالمفاهيم والمرتكزات  إلىوعليه سنحاول في هذا الفصل التطرق 

أما  في المبحث الثاني سوف نتعرف على تطبيق تكنولوجيا  النظرية لتكنولوجيا المعلومات والاتصال الأسسنتعرف على سوف 
تعرف البشرية في وقت ما مثل  هذه التكنولوجيا تخترق كل مجالات الحياة، ولم أصبحتيث المعلومات والاتصال في مجال الخدمات ح

  .هذا التزايد والسرعة في الاتصال
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  تكنولوجيا المعلومات والاتصال النظرية حول الأسس: الأولالمبحث 
شهدت الآونة الأخيرة تطورات سريعة غير مسبوقة في كافة نواحي الحياة، و أبرز هذه التطورات التي ميزت وقتنا الحالي    

ال الدينامكية التي عرفهاهي  و بثها، أو بما أصبح  والاتصالات التكنولوجي خاصة تلك المتعلقة بمعالجة المعلومات ا
  .والاتصال يعرف بتكنولوجيا المعلومات

  والاتصال المعلوماتتطور تكنولوجيا  :الأولالمطلب 
  :وهيتطورها  أثناء ثلاث مراحلبمرت تكنولوجيا المعلومات والاتصال  

  المراحل الأولى لتطور تكنولوجيا المعلومات والاتصال:  الفرع الأول

د عختراع الورق فيما بإفي اختراع الكتابة بشكلها البدائي تبعه تمثلت المراحل الأولى لتطور تكنولوجيا المعلومات والاتصال  
يير شامل في التعامل مع المعلومات ليوسع قاعدة تلك الثورة، بعد ذالك تم اختراع الطباعة حيث تمثلت هذه الفترة بتغ

والتحول من نسخ الكتب  وخطها الى طباعتها آليا، وفي النصف الأول من القرن التاسع عشر تم اكتشاف وتطوير 
مصادر المعلومات المسموعة والمرئية،كما شهدت هذه المراحل انتشار تكنولوجيا المصغرات الفيلمية والبطاقية في منتصف 

  .القرن  العشرين

  المراحل المتوسطة لتطور تكنولوجيا المعلومات والاتصال: الفرع الثاني

في هذه المراحل كانت محاولات بناء الحاسوب وبناء آلة لجدولة نتائج التعداد السكاني، وبعدها   تم إنشاء أول     
سم مبتكريه جون أتناسوف وساعده كليفورد بيري وظهرت حواسيب أ خرى ذات مهام حاسوب الكتروني وقد سمي 

لجيل الأول للحواسيب، ثم حدثت تطورات مهمة في مجال الاتصالات  أخرى لأول مرة حيث أطلق على هذه الفترة 
أثرت في تناقل مختلف أنواع المعلومات، وتبادلها عبر مسافات وتمثلت في إطلاق الأقمار الصناعية  إلى الفضاء الخارجي، ثم 

ستخدام الترانزيستوارت  كما تميزت الحواسيب بسرعة تنفيذها للعمليات وصغر  ظهر الجيل الثاني للحواسيب الذي تميز 
ا ووسائط التخزين إضافة إلى سهولة استخدامها وانخفاض تكلفة  حجمها وقلة تكلفتها وتطور أساليب برمجتها وقدرا

لمصغرات من جهة وجهاز الحاسوب من الحاسوب  مما ساعد في سرعة انتشارها، ثم تم التفاعل والتزاوج بين تكنولوجيا ا
 .جهة أخرى

  المراحل الحديثة لتطور تكنولوجيا المعلومات والاتصال: الفرع الثالث
لجيل الثالث للحواسيب وبناء النظم المحلية حيث تميزت فيها مرحلة الحواسيب الدوائر المتكاملة على مرحلة الترانزيستورات      ابتدأت 

ا التخزينية والتطور الكبير في بر  ئية ودقة أدائها وسرعتها في انجاز العمليات وقدرا ا ا أصغر حجما وأقل استهلاكا للطاقة الكهر  مجيا
في مجالات محددة، وبناء قواعد  تاستخدامالإضافة أيضا ظهور أحجام متنوعة من الحواسيب بحيث يتلائم كل منها مع تطبيقات و 

ت المادية للحاسوب أو على مستوى  ت محلية، أما الجيل الرابع للحواسيب تميزت بتطورات كبيرة سواء على مستوى المكو بيا
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لإمك ان وضع الآلاف من الدوائر الالكترونية على شريحة واحدة من السليكون، كما تم ظهور المايكروية، ثم البرمجيات، كما أصبح 
لاتصال المباشر الذي هو تعامل وإجراء متفاعل لقراءة واستعراض معلومات محوسبة، ثم ظهر الجيل الخامس  ظهرت نظم البحث 

تطور في أنظمة المعالجة، وفي اتجاه أخر فقد جرى تطوير حواسيب عملاقة ذات  للحواسيب الذي تميز بتطور الحواسيب المايكروية، رافقه
لإضافة إلى تطبيقات نظم الذكاء الصناعي والأنظمة الخبيرة، ثم جاء تطوير نظم  لعمليات الحسابية والمنطقية  قدرات هائلة للقيام 

نتشار الاستثمار في شبكات المعلومات ال   .دولية المحوسبة المتمثلة في الانترنتالأقراص المكتنزة مرورا 

  )107-93الصفحات ، 2009، السامرائيو  قنديلجي(
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تسلسل مراحل تطور تكنولوجيا المعلومات والاتصال: )1- 1(الشكل رقم

 

 

                 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 )2020الطالب، (: المصدر

المراحل التاريخية  لتطور تكنولوجيا المعلومات والاتصال  

 المرحل الأولى

 مرحلة اختراع الكتابة  
 مرحلة اختراع الطباعة  
 مرحلة التكنولوجيات المسموعة والمرئية  
 المايكروفورم(مرحلة المصغرات(  

 المراحل المتوسطة

 أوائل محاولات بناء الحاسوب  
  1959- 1940(الجيل ألأول للحواسيب(  
 بداية مرحلة تناقل المعلومات عبر الأقمار الصناعية  
  1964-1959(الجيل الثاني للحواسيب(  

 (COM)مرحلة مخرجات الحاسوب المصغرة   

 المراحل الحديثة

  1964(الجيل الثالث للحواسيب وبناء النظم المحلية-
1970 (  

  1980-1970(الجيل الرابع للحواسيب(  
  لاتصال المباشرنظم البحث  
  1990-1980(الجيل الخامس للحواسيب(  

  نظم الأقراص المكتنزة(Compact Disc)  

  2000- 1990(الانترنت والتطورات الأخرى(  
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  عموميات حول تكنولوجيا المعلومات والاتصال: المطلب الثاني
لا يمكن الفصل بين تكنولوجيا المعلومات وتكنولوجيا الاتصال، فقد جمع بينهما النظام الرقمي الذي تطورت إليه نظم الاتصال،    

 اليومية وبذلك انتهى عهد استقلال نظم فترابطت شبكات الاتصالات مع شبكات المعلومات، وهو ما نلمحه واضحا حياتنا
ن الأمر في الماضي، ودخلنا في عهد جديد للمعلومات والاتصال يسمى تكنولوجيا المعلومات المعلومات عن نظم الاتصال كما كا

  والاتصال

  تكنولوجيا المعلومات : الفرع الأول
مدى واسع من التكنولوجيا المتضمنة في معالجة وتداول المعلومات مثل أجهزة الكومبيوتر  إلىيشير مصطلح تكنولوجيا المعلومات       

ن بعد وتقنيات المكتب الحديث المتضمنة أيضا أجهزة الاستنساخ الحديثة والمصغرات عتطوير النظم الجديدة والاتصالات والبرامج وطرق 
 .الفيلمية والتكامل بينهما

   :اوتعرف تكنولوجيا المعلومات 
خليط من أجهزة الكمبيوتر و وسائل الاتصال ابتداء من الألياف الضوئية إلى الأقمار الصناعية و التقنيات "

يستخدم المعلومات خارج العقل  المصغرات و الفيلمية و الاستنساخ، تمثل مجموعة كبيرة من الاختراعات الذي

 .)32، صفحة 1989الهادي، ( "البشري

ا   :وتعرف تكنولوجيا المعلومات على أ
ت بمختلف أشكالها إلى معلومات بمختلف أنواعها و"   عبارة عن كل التقنيات المتطورة التي تستخدم في تحويل البيا

 .)20، صفحة 2002السالمي، ( "التي تستخدم من قبل المستفيدين منها في كافة مجالات الحياة
ا ،سواءا كانت نصا أو صو أو صورة أو أي طريقة  "   نتاج المعلومات، ومعالجتها، وتخزينها، وإدار ال الذي يهتم  ا

لنشر و حماية . بما في ذلك علوم الحاسوب والاتصالات. تدمج بينها ا من تشريعات وقوانين متعلقة  وبما يرتبط 

ال   .)03علاء، صفحة ( " المعلومات، وأي أعمال تدعم هذا ا

  تكنولوجيا الاتصال: الفرع الثاني 
ساهمت تكنولوجيا الاتصال على توفير خدمات الاتصال بمختلف أنواعها ، وهو ما ساعد بدوره في انتشار الثقافة 

  :يشير مصطلح تكنولوجيا الاتصالو  والتعليم في جميع أنحاء العالم
 ونيالتعال والعم نترنتي و الإـالإعلام الآلخاصة  ماتالمعلو نقلو معالجةالتقنيات المستخدمة في  بمجموعةتتعلق "
سالم، ( .المساعدة في عمليات الاتصال  ةلكترونيالإ من الدعائم وغيرها ، اتللصيرور  ةلكترونيوالإدارة الإ، بعدعن 

  .)30، صفحة 2013-2014
  :كما جاء في تعريف آخر
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هي تلك التكنولوجيا التي تقدم الأساليب والتقنيات التي تساعد على ربط الحاسبات ونظم المعلومات "
ت، وسرعة نقل المعلومات بعضها ببعض في أنظمة متكاملة على كافة  ت والأجهزة من المستو والمشاركة في البيا

  .)40، صفحة 2013احمد، ( "خلال شبكات نقل المعلومات
ا   كما يقصد 

أحمد علي، ( ".القنوات الجديدة التي يمكن من خلالها نقل وبث الثورة المعلوماتية من مكان لآخر"  
  )20، صفحة 2019

الاتصالات السلكية واللاسلكية وشبكات تراسل المعلومات، وهي الآلات والفنيات المندمجة التي تنقل    

وتحول ماد مصادر المعلومات مـن الإنسان إلى الآلة ومن الآلة إلى الإنسان وأيضا من الآلة على الآلة، 

ت والسمعيات والإ لأساس على البصر علاميات، ومن بين هـذه وتعتمـد تكنولوجيـا الاتصالات 

- 2005تومي، ( .والأنسجة البصرية والخطوط الهرتزية وغيرها الصناعيةالتكنولوجيـا نذكر الهاتف والأقمار 

 .)73-69، الصفحات 2006
  :تكنولوجيا المعلومات والاتصال: الفرع الثالث

يعد مفهوم تكنولوجيا المعلومات والاتصال مفهوما متداخلا بعض الشيء نظرا للتطور الذي شهدته فمعظم هذه 
جديد بدرجة كبيرة هي العمل الشبكي  اعتبارهالتكنولوجيا كانت موجودة منذ سنوات الثلاثين الماضية أو أكثر وما يمكن 

  .و خاصة الانترنت
ا     :فتعرف على أ

جميع أنواع التكنولوجيا المستخدمة في تشغيل، ونقل، وتخزين المعلومات في شكل إلكتروني، وتشمل تكنولوجيا الحاسبات "  
سع، ( ".الآلية ووسائل الاتصال وشبكات الربط وأجهزة الفاكس وغيرها من المعدات التي تستخدم بشدة في الاتصالات

 . )20، صفحة 2010-2011
  :ا  1997عرفها الإتحاد الأوربي سنة 

عن بعد  الاتصالاتالمعلوماتية بما فيها من صناعة الحواسيب و البرمجيات و : قائمة النشاطات الشاملة لثلاث قطاعات "   
  )22، صفحة 2019أحمد علي، (". و الإلكترونيك) الانترنت أساسا ( الشاملة للشبكات 

ت الراهنة للمعلومة ويقول:  p.drucker تعريف   :يؤكد أب المناجمنت الحديث التحد
و لها و إرساتخزينها عليها للمعطيات، الحصول  موجهة تكنولوجيا المعلومات  سنة منذ خمسينالآن و  حدلى إ "
 "... تقديمها

  :يلي كما  يعرفها المؤسسةفي اقتصاد مختص  Eric Brousseauتعريف

خدمة  بتقديمها التنسيق   ميكانيزمات على التدخل تمتلك خاصية  تكنولوجياهي  تصالوالاالمعلومات  تكنولوجيا" 
  )72، صفحة 2012، شهرزاد( .الوحدات ما بين المعلومات الضرورية للتنسيق  تراكم  نقل و معالجة 
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   :هي والاتصالومما سبق نستنتج أن تكنولوجيا المعلومات 

ستخدام مجموعة من  عبارة عن عمليات" الأدوات جمع وتخزين ومعالجة المعلومات واسترجاعها وإيصالها 
 ."والاتصال التقنية الحديثة والمتطورة و تقنيات الاتصال الحديثة

  الاتصالأساسيات حول تكنولوجيا المعلومات و : المطلب الثالث
تمعات الأكثر تطورا، فقد    تمعات النامية إلى ا تعتبر تكنولوجيا المعلومات والاتصالات الوسيلة الأكثر أهمية لنقل ا

تمعات في عصر الحاضر حيث نجدها تساهم بطريقة مباشرة في قيام  مجتمع حديث يقوم على أصبحت مرتبطة بتطور ا
   .أساليب و تقنيات جديدة للاقتصاد الرقمي الذي يعتمد على تكنولوجيا المعلومات والاتصالات

  أهمية تكنولوجيا المعلومات والاتصال: الفرع الأول
و المؤسسات أو الهيئات من حيث الزمان والمكان وعملت إعادة  الأفرادتبرز أهمية تكنولوجيا المعلومات والاتصال في الربط بين      

تشكيل الكثير من طرق الحياة الاعتيادية للأفراد والمؤسسات من اتصال وبحث وبيع وشراء وتوزيع وحتى قضاء أوقات الفراغ، كما تعمل 
علاقات اقل وضوحا وأكثر تعقيدا، ولكن على بناء علاقات تشابك صناعي غير تلك العلاقات السائدة في ظل الاقتصاد التقليدي، 

ا .أكثر كفاءة وفي معظم الأحيان أقل تكلفة فقد أصبحت تكنولوجيا المعلومات والاتصال تمثل أحد أهم أعمدة المؤسسات، كما أ
 تلف النشاطات حيثتعمل اختصار الوقت والمسافات وترشيد الجهود والموارد وإزالة المعوقات المكانية، وارتفاع أهمية المعلومات في مخ

ا، وإدارة أكثر فعالية للموارد  تتيح للمؤسسات إمكانية الوصول إلى نتائج هامة جدا من حيث التواجد في أسواق جديدة وتعزيز جود
ئن، تحسين الإنتاج، التحكم في التكاليف ويساعد استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال العديد من المؤسسات على  البشرية والز

  .)32، صفحة 2016زرزار و غياد، ( ترك قواعد العمل القديمة واستحداث أساليب وعمليات جديدة

  مميزات تكنولوجيا المعلومات الاتصال: الفرع الثاني

 ماالميزات ه ذهم هيزات ألمن اعة موبمجمرى لأخا جياتو لولتكنن امغيرها  نع الاتصالو ت ماولمعلا تكنولوجيا تميزتد لق 
  يلي

  : التفاعلية  -  أ
المستعمل لهذه التكنولوجيا يمكن أن يكون مستقبل أو مرسل في نفس الوقت، فالمشاركين في عملية الاتصال  أنأي 

دخال  قي الجامعات و  يستطيعون تبادل الأدوار، وهو ما سمح بخلق نوع من التفاعل بين الأفراد و المؤسسات، و
 ).إلخ... المشاركين بدل من المصادر، الممارسة الثنائية، التبادل : مثل(يدة في عملية الاتصال مصطلحات جد

  :اللاجماهيرية - ب
جماهير ضخمة كما كان في  إلىجماعة معينة، وليس  إلىفرد واحد أو  إلىوتعني أن الرسالة الاتصالية من الممكن أن تتوجه  

 .مستهلكها إلىالماضي، وتعني أيضا درجة تحكم في نظام الاتصال بحيث تصل الرسالة مباشرة من منتج الرسالة 
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  : اللاتزامنية- ج
ا هذه التكنولوجيات، حيث يكو  مكان المستخدم إرسال واستقبال الرسائل في أي وقت مناسب،  نوهي خاصية تتميز 

 إلىستخدام النظام في الوقت نفسه، فمثلا في نظام البريد الالكتروني إرسال الرسالة لا يكون في حاجة  وهو غير مطالب
 .وجود متلقي لهذه الرسالة، وهذا ما يقصد به التحكم في نظام الاتصال

  :الشيوع و الانتشار-د
يسمح بتدفق المعلومات عبر مسارات  وهو قابلية هذه الشبكة للتوسع و الانتشار عبر مختلف مناطق العالم، وهذا ما 

 .مختلفة مما يعطي لهذه التكنولوجيا التنوع إلى تكنولوجيا التكامل
  :القابلية التوصيل- ر
الربط بين الأجهزة الاتصالية المتنوعة الصنع بغض النظر عن البلد الذي تم فيه الصنع، وهذا ما يعبر عنه  إمكانيةوتعني  

 .لانتقال من تكنولوجيا التنوع إلى تكنولوجيا التكامل
   :القابلية الحركية-ه

آخر أثناء حركته مثل الهاتف فهناك وسائل اتصالية كثيرة يمكن لمستخدميها الاستفادة منها في الاتصال من أي مكان إلى 
 .النقال، بمعنى الانتقال من الأجهزة الثابتة إلى الأجهزة المتنقلة

  :سهولة الاستخدام- ي
حيث تتسم وسائل الاتصال الحديثة بسهولة و بساطة التشغيل، ونموذج ذلك جهاز الفيديو، وجهاز الفاكس، وأجهزة  

ج، ( الكمبيوتر و الانترنت   .  )22، صفحة 2015ابن 

  والاتصالأهداف تكنولوجيا المعلومات : الفرع الثالث
  )2016زرزار و غياد، ( :فيما يلي والاتصالتتمثل الأهداف الثلاثة عشر لنظام تكنولوجيا المعلومات      

 الأعمال ممكن تشغيلها و أداءها -
 الكلية للنظامالتكاليف  -
 )حجم المبيعات ( الأداء -
 طبيعة وخبرة المستخدم -
ت -  ضمان التكامل لعدم ضياع البيا
 أمن المعلومات -
ت مختلفة أو نظم تشغيل وأجهزة متنوعة -  إمكانية التشغيل على قواعد بيا
 سرعة تطوير النظام -
 القدرة على التغير والتعديل -
 قدرة تحمل أعمال إضافية -
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 الإمكانياتإمكانية تكبر  -
 زمن الضمان -
هود اللازم للحفاظ على النظام -  ا

دورا حساسا في صياغة الأعمال الحديثة وبناء الأهداف  والاتصالنلاحظ أن لتكنولوجيا المعلومات 
 الاقتصاديةالإستراتيجية المهمة للمؤسسة 

ت تكنولوجيا المعلومات والاتصال : الفرع الرابع   مكو
ا مجموعة المستلزمات والمتطلبات المتعددة، التي تعتبر من  واتصالاتإن بنية تكنولوجيا المعلومات     المؤسسة الاقتصادية يقصد 

لدقة المطلوبة وأهم ه لكم اللازم وفي الوقت المناسب و ت ضمان المعلومات والاتصالات المهمة للمؤسسة  ذه المتطلبات هي ضرور
 ة، البرمجية و الشبكات الاتصالية والتي محورها المهارات البشريةالمتطلبات المادي

ت المادية_ أ   : المكو
اوسميت مادية  الكومبيوتر، سواء داخل المنظمة أو خارجها،  كافة الأجهزة المستخدمة في مجال  ثلملموسة، وهي تم لأ

   :والتي تتجسد أساسا في

 :وحدة المعالجة المركزية -

تمثل وحدة المعالجة المركزية أهم مكون في الكمبيوتر فهي تمثل الدماغ الذي يقوم بكافة الأعمال ولولاها لما كان هناك  
ا تتكون من ثشيء اسمه الكمبيوت الجمع ( وحدات فرعية، فالوحدة الخاصة بعمليات الحساب  لاثر، وهي في حد ذا

اقأكبر وأصغر من، ومشت(المنطقية  أو عمليات المقارنة ) الطرح، الضرب والقسمة  تسمى بوحدة الحساب والمنطق ،  )ا
لتحكم في جميع عمليات المعالجة من حيث الترتيب والتوقيت المناسب تسمى بوحدة التحكم،  أما الوحدة الخاصة 

ت وهي المسؤولة عن التخزين سوا )الذاكرة الداخلية(والوحدة الأخيرة هي عبارة عن الذاكرة الرئيسية  لبيا ء خاص 
ت والمعلومات الخاصة والثابتة في  )ذاكرة التبادل العشوائي (RAM والمعلومات المراد حفظها وتخزينها لمعالجتها أو البيا

مج والغير قابلة للتعدي  . )القراءةذاكرة  (ROM البر

  :وحدات الإدخال -
ت تختل فوهي تمثل مختل ت إلى الكمبيوتر، وبما أن البيا بين الأرقام  فالوسائل التي يتم استعمالها في عملية إدخال البيا

ائي فهي دينامكية ومتغيرة ومتطورة بتزايد الحاجة إلى ...، الرموز وصورفو والحر  خذ شك واحد  الخ فهذه الوسائل لن 
ت، وعلى العموم يمكن  ،لاقط  Scanner ،الماسحة Mouse ،الفأرة Keyboard لمفاتيحلوحة ا: في ازهايجإالبيا

 الكاميرات الرقمية،  Digital Cameraالقلم الضوئي،  Ligh  Pen.،كاميرات  Microphone الصوت
Vidéo Cameraالفيديو. 
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  :وحدات الإخراج -
 ،الطابعة Monitor الشاشة: تعتبر الوحدات المسؤولة على إخراج المعلومات بعد عملية المعالجة وهي في الأساس

printer مكبرات الصوت، Speakers الراسمة، Plotter   

ت والمعلومات، وحتى البرامج فهي جد مهمة   فوهي عبارة عن مختل: وحدات التخزين - الوسائل التي تحفظ وتحم فيها البيا

ع تطور الكمبيوتر واستعمالاته وطبيعة ، ولقد تطورت م)الذاكرة الثانوية للتخزين(كما يطلق عليها أيضا ملحنات التخزين 
 Floppy ،الأقراص المغناطيسية المرنة Magnetic Disksالأشرطة المغناطيسية :وحجم المراد تخزينه وتحميله وهي

Disks الأقراص المغناطيسية الصلبة ، Hard Disks .  ،الأقراص المدمجة ،Compact Disks   القلم
  Pen Drive.التخزيني

ت _ ب   :البرمجيةالمكو
  .وهي مجموعة البرامج والتطبيقات التي ينفذها الحاسوب وهي حلقة الوصل بين المبرمج والحاسوب

  :ويمكن تقسيمها إلى

 :برامج الإقلاع -

ت الحاسوب والإبلاغ عن أي ذ وتكون أول ما ينف  romوهي برامج تخزن في ذاكرة   عند بدء التشغيل، وعليها إجراء فحص لمكو
ا  ا تتعرض على الأجهزة الطرفية المربوطة للحاسوب وتحميل برامج قياد ذاكرة الرئيسية، كما إلى ال driversأخطاء في النظام كما أ

مج نظام التشغيل إلى الذاكرة وتسلم السيطرة له   .تقوم بتحميل بر

 :لتشغيلنظام ا -

مج معقد يسيطر على إدارة موارد النظام وتنفيذ البرامج التطبيقية وكذلك يمكن أن ينظم عملية تنفيذ أكثر من مهمة في نفس   وهو بر
مج  .dos )الوقت في الأنظمة متعددة المهام أو توزيع المهام على أكثر من معالج واحد في أنظمة البرمجة المتعددة كمثال على هذا البر

Linux. Vinx. windows) 

معات والمترجمات -  :ا

  .وهي برامج تستخدم لترجمة وتحويل برامج التجميع إلى لغة الماكنة 

 :البرامج التطبيقية -
ذ تطبيق معين مثل معالجة النصوص وبرامج الرسوميات وبرامج التصميم وهي البرامج التي يكتبها المستخدم أو يشتريها جاهزة لتنفي 

اب، ( الخ (cad)بواسطة الحاسوب  ات 2010الق ف   .)27- 26، ال
  :المهارات البشرية_ ج
ها، حيث تتمثل هذه تعتبر المهارات الإنسانية أهم مورد للاستخدام الأمثل لتكنولوجيا المعلومات و     ا بما يحقق مزا الاتصال وإدار

لنسبة للمؤسسة حيث يكاد يتفق أغلب  المهارات في الثروة المعرفية، الفكرية، الإدارية والتنظيمية والتي تمثل مصدر التميز والتفوق 
وتشغيل المعلومات والاتصالات في المؤسسة المتخصصين في مجال تكنولوجيا المعلومات والاتصال على أن أهمية العنصر البشري في إدارة 
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 .تفوق أهمية المستلزمات المادية على نحو كبير، و يمكن تحديد الفئات البشرية التي لها علاقة مباشرة بتكنولوجيا المعلومات والاتصال
  )2016زرزار و غياد، (
  :الشبكات الإتصالية_د
ت من خلال الأجهزة والمعدات والروابط الشبكية  الاتصاليةتربط هذه الشبكات بين أطراف العملية    محليا ودوليا  –على جميع المستو
  .الرقمي الاتصالوسرعته بين أطراف عملية  الاتصالالتي تتفق وخصائص التكنولوجيا الرقمية وتحقق في نفس الوقت سعة  –

، وتقليل المسافات للوصول إلى الاتصالمة الوصول إلى سرعات عالية لنقل النبضات بين أطراف عملية واستهدف هذا التطور بصفة عا
ت من الدقة في نفس الوقت   .مستو

. في إعداد البنية الأساسية وتجهيزها على هذه التكنولوجيا التي تضمن السرعة والدقة وتعدد المسارات في وقت واحد  الاهتمامواتجه 
إلى . ميجابت في الثانية الواحدة 10بت إلى  300خدام الكابلات النحاسية المزدوجة لنقل الصوت بسرعات تبدأ من فتطور من است

وقد حل محل الأخيرة الألياف الضوئية التي . ميجا بت في الثانية 200الكابلات المحورية لنقل الصورة التليفزيونية بسرعات تصل إلى 
ت تستخدم أساسا في نقل النبضات الضوئية وبحيث لا تتأثر بضوضاء الموجات الكهربية أو المغناطيسية ،  وتصل سرعة نقل البيا

لتطوير بصفة مستمرة/ جيجا بت  1.6خلالها إلى    .نية ، مع تزايد التوقعات 
ت و الوصول إلى مسافات أبعد عابرة للقارات والمحيطات ،  ت الدقة في نقل البيا عتمد الاتصال على الأقمار أوحتى تزداد مستو

الصناعية لتحقيق الاتصال العالمي بين أطراف العملية الاتصالية، وشيوع استخدام شبكات المعلومات المحلية والواسعة وعلى قمتها شبكة 
 )12، صفحة 2007عبد الحميد، ( ).الإنترنت ( لية المعلومات الدو 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 ت تكنولوجيا المعلومات والاتصالمكو )2-1(:الشكل رقم

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

)2020الطالب، ( المصدر  

ت تكنولوجيا المعلومات و الإتصالات  مكو

ت مادية الإتصالية الشبكات المهارات البشرية مكو ت البرمجية   المكو

الأنترنت، ( الشبكات -
  )الأنترنت، الإكسترانت 

 الأقمار الصناعية  -

 -برامج النظام

 -برامج التشغيل

 وحدة المعالجة المركزية-

  وحدات الإدخال-
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 تطبيق تكنولوجيا المعلومات و الاتصال في مجال الخدمات: المبحث الثاني 
أو السياسية من أثر التطبيق من التطبيقات  الاقتصاديةأو الثقافية أو  الاجتماعيةلا يكاد يخلو مجال من مجالات الحياة 

 .الاتصالالمعتمدة لتكنولوجيا المعلومات و 
  تكنولوجيا المعلومات و الاتصال في مجال الخدمات السياحية و الفندقية: ولالمطلب الأ

حة وا إن جودة الخدمات    والفنادق، من تخطيط وترويج ستخدام التكنولوجيا في مختلف مجالات السياحة السياحية لن تتم إلا 
همية ...وتسويق وحجز وتعاقد وتسوية مالية،  وغيرها، وقد نبهت إلى ذلك منظمة السياحة العالمية الحكومات والهيئات والمؤسسات 

الأساسية للتنمية ، وأصبحت تكنولوجيا المعلومات والاتصال اللبنة دقةلاتصال في قطاع السياحة والفناستخدام تكنولوجيا المعلومات وا
لنسبة للقائمين على القطاع، بل حتمية تفرضها الأوضاع الاقتصادية الراهنة لتطوير وتنمية القطاع السياحي  السياحية، ولم تعد خيارا 

ي حال من الأحوال اعتبار السياحة الإلكترونية هي منافسة للسياحة التقليدية، بل هي مكملة وضرورية  من أجل والفندقي، ولا يمكن 
  :تطوير قطاع السياحة، وينبع هذا التكامل من خلال الآتي

لتالي يصعب قياس  اعتماد -  لتباين، و الخدمات السياحية بمختلف أنواعها بشكل كبير على تداول المعلومات السياحية، المتصفة 
ا إلا بعد التجربة، ولذلك يعد الانترنت الوسط المناسب لها، فهي تقلل من حدة رة التخيلية جود الافتراضية /هذا التباين عن طريق الز

للخدمة السياحية بحيث تمكن الزائر من التعرف على المعالم والمناطق السياحية بكل سهولة ويسر، من خلال صورة تفاعلية مرئية تخيلية 
ا، و  ر ت والمعلومات التفصيلية للمناطق السياحية المراد ز مج للموقع والاطلاع على البيا أيضا تمكن السائح من تخطيط ووضع بر

رته لها حتى يتسنى له مشاهدة أكبر عدد ممكن من المعالم السياحية،  ا، وترتيب مواعيد ز ر لرحلته واختيار المناطق التي يرغب في ز
  .وتخصيص ميزانية تقريبية لنفقاته

نتاج الخدمة السياحية، حيث تساهم من جهة في رفع الترويج يؤدي استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال إلى تخفيض تكلفة إ- 
لاتصال  لوسطاء (السياحي، ومن جهة أخرى تعمل التكنولوجيا على تدنئة التكاليف، خصوصا تلك المتعلقة  الاتصال المباشر 

لتوزيع فطالب الخدمة هو من يسعى لاقتفائها، مما يقلص تكاليف طباعة) والسياح  ت السياحية،  وتلك المتعلقة  المطبوعات والدور
لإضافة إلى خفض حجم العمالة الزائد ورفع قدرات العاملين وتدريبهم على استخدام الحاسب الآلي والإنترنت والتطبيقات والبرامج 

 .المختلفة
لقطاع السياحي التوسع في استخدام التكنولوجيا قد يؤدي إلى ظهور احتياجات كامنة لم تكن موجود من قبل، مما يدفع  - لعاملين 

بتطوير منتجات جديدة ومتنوعة تلبي هذه الاحتياجات الكامنة، وأيضا هذا التوسع يؤدي إلى تحسين الخدمة المقدمة، وتوسيع قاعدة 
ئن، والرفع من القدرة التنافسية للمؤسسة السياحية وتلميع علامتها التجارية، ويضفي عليها حالة من المصداقية وجودة الخدمة، مما  الز

  .)178-177، الصفحات 2016علوان، ( ينعكس إيجا على دخل القطاع السياحي إجمال
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  تكنولوجيا المعلومات و الاتصال في مجال الخدمات الطبية: المطلب الثاني 
دة استعمال أنظمة الاتصالات الإلكترونية، اعتمدت المنظمات الدولية الرئيسية والاتحاد الأوروبي      والاتحاد الدولي  )EU( ومع ز

تشير الصحة الإلكترونية إلى استخدام "و.رسمياً " الصحة الإلكترونية"تسمية ) ESA( ووكالة الفضاء الأوروبية) ITU( للاتصالات
ومات والاتصالات الحديثة لتلبية احتياجات المواطنين والمرضىً  ومهنيي الرعاية الصحية ومقدمي الرعاية الصحية فضلا تكنولوجيات المعل

لوسائل "عتبارها   ."عن واضعي السياسات ووصفت منظمة الصحة العالمية الصحة الإلكترونية  نقل الموارد الصحية والرعاية الصحية 
  :سيةوهي تشمل ثلاثة مجالات رئي

 . تقديم المعلومات الصحية لمهنيي الصحة والرعاية الصحية والمنتفعين من الرعاية الصحية من خلال الإنترنت والاتصالات -
استخدام قدرة تكنولوجيا المعلومات والتجارة الإلكترونية لتحسين خدمات الصحة العامة، مثلا من خلال تعليم وتدريب العاملين  -

  في القطاع الصحي؛ 
  م التجارة الإلكترونية وممارسات الأعمال التجارية الإلكترونية في إدارة أنظمة الصحةاستخدا -
وينبغي أن تساعد على  -مثل المعلومات والأموال والأدوية  -توفر الصحة الإلكترونية طريقة جديدة لاستخدام الموارد الصحية  -

ترنت أيضاً وسيلة جديدة لنشر المعلومات والتفاعل والتعاون بين وتوفر الإن. تحسين كفاءة استخدام هذه الموارد في الوقت المناسب
  ".المؤسسات والمهنيين الصحيين ومقدمي الرعاية الصحة والجمهور

. وتشمل الصحة عن بعد المراقبة وتعزيز الصحة ووظائف الصحة العامة  " الصحة عن بعد"وكثيراً ما يستخدم مصطلح آخر هو  
ب عن بعد إذ يشمل الاتصالات بمساعدة الحاسوب لدعم الإدارة الصحة العامة والمراقبة والمؤلفات والوصول وتعريفه أوسع نطاقاً من الط

ألة، ( إلى المعارف الطبية ة 2017-2014ال   .)2، صف
 :تكنولوجيا المعلومات و الاتصال في مجال الخدمات التعليمية: المطلب الثالث

 تسهيل التعليم التقليدي،  صيلتو مة ظنأإصلاح  خلال منالتعلم / التعليم عملية  تحسينفي تصال لاالمعلومات و ا تساهم تكنولوجيا
المناهج  تحسين عنض النظر غت التعليم العالي؛ دون سسامؤإدارة تحسين دى الحياة و مالتعلم مة وديمر فيتو معالمهارات الفنية  تكوين

  أخرى من جهةالحياة  تنوع مهارات و الطلبة وتوظيف  من جهة ح التعليمي صلالإا تحقيقالتعليمية و  ةنظملأاونوعية نتائج التعليمية 
  :  ةتيلآيجابيات الاا التعليم يحققفي  فاستخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال 

  .العالم مختلف فيالجمهور والمتابعين  مندد اكبر عإلى   صولالو  مكانيةإ -
  .  تنترنلار اعبوى المناهج والمعلومات الموجودة محت يرو تطسهولة   -
  . والنشاط لحيوية مليءل فص إيجادعلى يساعد التدريس التقليدية، كما  رائقوط نظم تغيير -
  .ر المحلي  اطلإن امء التعليم الصبغة العالمية والخروج اإعط -
الات  مختلففي  المتخصصون والباحثون والمفكرونالحصول على آراء العلماء  -   .علميةقضية أي في ا
  .)96-95، الصفحات 2017- 2016، اللهضيف ا(صفوف بدون جدران  إيجادمع المعلومات على الحصول  سرعة -
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  :خلاصة الفصل الاول
المعرفة والثورة  أساسيعتبر مفهوم تكنولوجيا المعلومات والاتصال من المفاهيم الواسعة الانتشار في العصر الحالي القائم على      

تمع  أنالمعلوماتية، كما  الات، وقد كشفت عن متغيرات هامة مست كل جوانب حياة ا  إلىلهذه التكنولوجيا انعكاسات في مختلف ا
لتنمية  الموضوعاتلثورة التي ساهمت في وضع تكنولوجيا المعلومات والاتصال على رأس  إلايمكن وصف بروزها  درجة لا تم  التي 
  ، وتحسين الأداءروالتطوي

وقت ال وإدارةتكنولوجيا المعلومات والاتصال له أثر كبير في تطور نظام المعلومات من خلال الـتأثير في التكاليف  أنكما يمكن القول 
ورفع  أنشطتهامن خلال تحسين اداء  فاعلية في المؤسسة الاقتصادية  أكثر الأخيرثير في اتخاذ القرار،حيث يعد هذا  إلى لإضافة

لتالي يجب على المؤسسة التي ترغب في البقاء والاستمرار ان تطبق تكنولوجيا المعلومات والاتصال بكفاءة وفعالية،  ا، و مستوى كفاء
ا التنافسية أدائهاوذالك عن طريق استعمالها في تصميم برامج عمل تمكنها من تحسين   .وتحسين قدر

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 



  الخدمة تحسين جودة: الفصل الثاني 

17 
 

  تمهيد

الانتعاش في الحركة الاقتصادية  وتطور وسائل تكنولوجيا المعلومات والاتصال وظهور المنافسة العالمية في مجال السلع  إن    
ال  الاهتمام إلىلتصنيع  الاهتمامو الخدمات والأفكار والتحول من  الذي  الاقتصاديلخدمات و المعرفة الكبيرة في ا

ا المتنوعة  أنيشهده العالم مما أدى إلى حتمية المؤسسات  ج الجودة في تقديم مختلف خدما   .تسلك 

لغة ومكانة عالية لدى مقدمي الخدمات  ة ، مما زاد من معرفة المؤسسات الخدمي نوالمستفيديكما نجد لجودة الخدمة أهمية 
هذه المؤسسات  اهتماماتجاهها، وهذا نتيجة  لزبون أكثر رضا وولاءلدور وأهمية تطبيق الجودة الشاملة وذلك لجعل ا

إلى حسن  لإضافةلاعتماد على وسائل تكنولوجيا المعلومات والاتصال والعمل على تدريب الكفاءات البشرية 
  .استغلالها

لجودة الخدمة والتي نبدأ فيها بمفاهيم أساسية النظرية  الأسسذا الموضوع سوف نتطرق في المبحث الأول حول  وللإلمام
تطوير نظام قيادة تحسين جودة الخدمة والذي يتضمن  إلىما في المبحث الثاني نتطرق مقياسها أ إلىللخدمة والجودة وصولا 

ا مع ال ئن ،وتحسين ثقافة الجودة، وتنشيط الموارد البشرية،الجودة والحصول على التميز في علاقا في المبحث الثالث  أما ز
ثر تكنولوجيا المعلومات والاتصال على تحسين جودة الخدمة والتي يتضمن دور تكنولوجيا المعلومات والاتصال أ إلىنتطرق 

ئنها  لإضافةفي تحسين التسويق الخدمي  إلى استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال في تطوير علاقة المؤسسة مع ز
دة يقظة المؤسسة إنتاجيةودورها في تحسين    .الخدمة وز
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  . مفاهيم أساسية حول جودة الخدمة :بحث الأولالم

، كما بشكل كبير الجودة الخدمية لأهمية و دورك المؤسسات إدرا نجد إنناف ، لذامن أهم الأسلحة التنافسيةتعد الجودة   
ي تلعبه في أداء الخدمة و تقديمها، و ما للجودة من الذ الكبير للدورنظرا لجودة  اهتماماهم أيضا أكثر  العملاءأصبح 

 . م الجودةفي تقييالعوامل  أهم م منو حاجا عملاءتوقعات ال تعتبرأثر على حجم الطلب على الخدمات، إذ 

  .هوم جودة الخدمةمف :المطلب الأول

ئن لاختلافنظرا إن مصطلح جودة الخدمة له العديد من التعاريف،   عند طلبهم عن  توقعات وحاجات العملاء والز
لإ وقبل التطرق لمفهوم جودة الخدمة لابد من معرفة  في الحكم على جودة الخدمة الاختلافذلك ضافة إلى جودة الخدمة 

  .مفهوم الجودة والخدمة كل على حدى

  مفهوم الجودة: الفرع الأول

  تعبر عن Fisher الجودة حسب رأي فشر

خصائص المنتج خدمة أو سلعة ممتازة  والتميز وكون الأداء ممتازا أو كون خصائص أو بعض التألق درجة "
ا تعني تحقيق أهداف ،من منظور المنظمة او من منظور الزبون عند مقارنتها مع المعايير الموضوعة كما أ

ئن   )24، صفحة 2006المحياوي، ( ."ستمرار ورغبات الز

ا  كما   :يعرفها جونسون 

م، ويحقق رضاهم التام عن  "   لشكل الذي يتطابق مع توقعا    القدرة على تحقيق متطلبات الجماهير 
  )21، صفحة 2015عطية، ( ." الخدمة التي قدمت لهم

ا   كما عرفها دينهارد 

 وب من أجلؤ والعاملون بشكل مستمر ودلمديرون خلق ثقافة متميزة في مستوى الأداء بحيث يكافح ا"
قصى درجة  من والتأكدتوقعات ورغبات العميل تحقيق  لشكل الصحيح ومن المرة الأولى  أداء العمل 

  )15، صفحة 2002أبو حيمد، (". ممكن من الفعالية وفي أقصر وقت

  مفهوم الخدمة: الفرع الثاني

لافت للنظر حيث أصبحت سمة من سمات  أهمية الخدمات في العقود الأخيرة من القرن العشرين بشكلتزايدت  
   أواخر عقد التسعينات، ويتوقع الخبراء أن صناعة الخدمات ستكون في الربع الأول من القرن الحادي والعشرين
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ا  ةإلى الخدمتم الإشارة     كو

ا منتوج غير ملموس يقدم فوائد ومنافع مباش " ستخدام جهد وطاقة بشرية وألية دون حياز رة للعملاء 
  )14، صفحة 2016فوزي فايز عودة، ( ".  ماد استهلاكهاأو 

اعلى  Kotler & Armstrong"عرفها        : أ

لضرورة، ولا ينتج عنها نشاط أو منفعة يمكن أن يقدمها أحد الأطراف لطرف أخر لا تكون ملموسة  "
  )148، صفحة 2013حواس و حمودي، ( ". ملكية أي شيء

   مفهوم جودة الخدمة: الفرع الثالث

ا   :يمكن أن تعرف 

ا  ذا تحققت التوقعاتم فإتعارض بين توقعات العملاء و إدراكا "   مقنعة، وإذا لم  تدرك الجودة 
ا أكثر من مقنعةتتحقق تكون أقل من مقنعة   .)2007ابراهيم سرور، ( ."، وإذا تعدت التوقعات فإ

ا   كما تعرف جودة الخدمة أيضا على أ

مهمة في تقـديم الخدمة كأبعـاد  ي والبعـد الشخصـيالـتي تشـمل علـى البعـد الإجرائودة تلك الج "   

لتقـديم الخدمة ددة المحراءات الجودة العالية ، حيـث يتكـون الجانـب الإجرائي مـن الـنظم والإجذات 

 م ممارسـا و مسلوكا وبمـواقفهم (كيـف يتفاعـل العـاملون  ة فهـوأمـا الجانـب الشخصي للخدم

  )32، صفحة 2017 خثير و مرايمــي،( ." ئنمــع الز )اللفظيـة

  :يقصد بجودة الخدمةو 

ـــــــــلاء، والجودة في نقلــللعم هاة التي تقدمـنوعية الخدم " ي، ( ". هاـــوتسليمها ـ   )29، صفحة 2002نيو

  :من خلال التعاريف السابقة نستنتج أن جودة الخدمة هي 

لتفاعـل وذلك يتعلق  الخدمة من خلال مقارنته بين ما يتوقعه والأداء الفعلي للخدمةودة لجالزبون  رؤية
  .القائم بـينه وبين مقـدم الخدمـة

  .الخدمة  جودةأهمية : المطلب الثاني

ئن، مركز الصدارة لدفي الجودة تشكل أهمية     في أربعة  الخدمةدة وأهمية جوضيح تن ويمك. تنظماى كافة المخدمة الز
  )35-33، الصفحات 2008، رقاد( :أسباب رئيسية هي
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 الخدمة مجال نمو: الفرع الأول

أضحى يحتل مكانة ث حي الخدمات عبقطا مهتماتنامي الاو الاقتصاد العالمي ه هادالتي شهالتحولات ز رأبد ن أحإ   
الخدمات ح الاهتمام المتنامي بصناعة أصبلك، وعلاوة على ذ .ولةالداخيل لمد ردا هاماموو، اديهامة في النشاط الاقتص

أنواع اد إلى مختلف فريات المعيشة تضاعفت حاجة الأول ارتفاع مستظففي تمع، ى معيشة أفراد اوأساسا بمستط تبري
مينات ي الذور ، الدولدالكلي لل دقتصاى الاومست ازداد على لذلكو. وغيرها الخدمات من سياحة، وتعليم، وبنوك، و

اد العاملين في هذا فرد الأعدخلي الخام وفي الداإجمالي الناتج  ى مساهمتها فيلق بمدخاصة فيما يتع ،ماتدتلعبه الخ
  .    عالقطا

 المنافسة حدة ازدياد : الفرع الثاني

أجل من ها التنافسي دعيم مركزسسات في تلمؤعليها امد التي تعت، ات التنافسيةم المؤشرأهمن بين مة الخددة تعد جو     
  . فيه  شط ي تنالذالتنافسي لمحيط اسط في و ةستمراريوالا البقاءضمان 

 الفهم الأكبر للعملاء: الثالث الفرع

ق فواستمرار التمن حتى تضملاء ه العيريدي لذالشيء اهو فة ما معربالعمل على ، مات الناجحةنظالممت معظم اهت     
ا هذد مرو.ملاءالأكبر للعهم ة والفيدالمعاملة الجوفر ون تبدل قومعسعر دة وجومات ذات خديم قدفلا يكفي ت، والنجاح

م، دائما واعين بكل ميكونون لا ئن بالزإلى أّن ا، جعير ، لا يعبرون عنها دائماهم فإنا ا واعين نووحتى إن كاتطلبا
لبات تطيات متوضح مس، يوول أدناهالجدو. مات مفصلةلون عنها دائما معقدمويلا هم فإنم لتطدون ميحدما ندأما ع

ئنال   ز

ئن: )1-2(م جدول رق ت متطلبات الز   مستو

  مجهولة  مكتومة  مفترضة  مذكورة صراحة

هذا ما أرغب فيه أو "
  "أحتاجه

أنك تعرف  أظنكنت "
  "حاجتي لذلك

مكاني " لم أكن أدري أن 
  "الحصول على ذلك

لم أفكر اطلاقا الحصول "
  "على ذلك

  )19، صفحة 2008رقاد، (: المصدر

ئن في    :متطلبات أربعكما تبين في الجدول أعلاه تنظم متطلبات الز

 .  ةاشرمات مبلخدمي امقدقبل من وحة عليه لمطرالأسئلة اعن ن لزبوبة اجووتتمثل في أ، احةصررة لمذكولبات اتطالم -
 بأنها واضحة يظن ن لزبوصعبا لأّن اتحديدها ويعتبر ، ةفترضلملبات اتطالم -
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يعتبر بذلك و، لبات معينةتطمات غير قادر على  تلبية مالخدن أّن مقدم لزبوى ايرما ندوتكون ع، مةتولبات المكتطالم -
 . هانفسه غير معني بالإفصاح عن

 .  لاقاإطبباله ، تخطر لمء أشعن ن لها لأنها عبارة لزبووعي اعن كليا هولة وهي غائبة لبات اتطالم -

تب سيكمن هي ) ئن باالزلبات تطالكامل لمهم الف(الفئات الأربع من ن لزبوبات التتقن متطسسات التي لمؤا تكونذا و
  بقاء  لها ال

 مة العميلخددة لجو  الاقتصادي لدلو لما: الفرع الرابع

الحاليين ملاء ى الععلفظ عليها أيضا أن تحالكن يجب وقط، فئن جدد ب زباجذسسات إلى لمؤأن لا تسعى ايجب     
خمسة أضعاف توسط تعادل في المجديد ب عميل جذراسات إلى أّن تكلفة الدتشير ، دصدالا هذوفي .لائهم وسب وتك

 احدعميل ولاء تكلفة الحفاظ على و

  .جودة الخدمة وأبعاد عناصر  :المطلب الثالث

لتطرق في هذا الم      المعتمدة في تقييم بعادالأ وبجودة الخدمة  التي ترتبط ةالرئيسي عناصرال كلا من  معرفة إلىطلب سنقوم 
  جودة الخدمة 

  جودة الخدمة عناصر :الفرع الأول
ابو النصر، ( :بجودة الخدمات هي كالتاليرئيسية مرتبطة  أن هناك ستة عناصر max wellيرى ماكس ويل    

  )134، صفحة 2008

 .وإمكانية الحصول عليهاموقع الخدمة : سهولة الوصول إلى الخدمة  -

تمع: ملائمة الخدمة   -  .مدى مناسبة نوع وأنماط الخدمة لاحتياجات ا

 .عدالة تقديم الخدمة لمختلف فئات المواطنين :العدالة -

 .الموظفة لأمواللالاقتصاد في استخدام الموارد وتحقيق مردود عال : الكفاءة -

 .مدى تقبل المواطنين للخدمات المتاحة :القبول -

   .الخدمات المقدمةمدى فاعلية  :الفاعلية -
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  :لخدمةا دةجو دبعاأ :الفرع الثاني

 اــفيم لــتتمث ةــلخدما دةوــلج داــبعأ ةــخمس كاــهن)  and berry parasuramanzeithanrl( احثينــلبا بــحس  
  )33-32، الصفحات 2017اسماء، , مرايمي; محمد, خثير(:   يلي

 دةوــج إدراكات  دــتحدي في ةــهميأ رــلأكثا نوــيكو  ثبا رــلأكثا ةــلخمسا داــلأبعا نــم دــلبعا اذــهو  :ةــيدعتماالإ -
ئن  نــع ةــلخدما    . قيقو د قوــموث كلــبش ةــلخدما دوــعو ديمــتق ىــعل رةدــلقا ابأ ةــيدلإعتماا فرــتعو  الز

 ليةدلتباا تاــللعلاق اــمهمو  ياــساسأ ارــعنص ماــع كلــبش ةــلثقا دـتع ثــحي ،ةــلثقا بــكس و قــخل :)الثقة( ناــلأما -

   الكاملة الزبون ثقته هـفي عـيض ينـمع رياـتج دلاـتب في رـلأخا فرـلطا داـعتمو ا ادتعدـلإسوا لرغبةا تمثل فهي جحةلناا

 ةـيدتأ تـبوق اـبائنهم زعلاإـب ةـلمؤسسا ماـهتما يسـتق  ات،يرـمتغ ةـبعأر دـلبعا اذـه منـيتضو   :لإستجابةا -

 ،نتهمواــمع في اــلموظفيه ةــئمالدا ةــلرغبو ا ،مــله ةــيرلفوا تدماــلخا ديمــتق على  اــموظفيه صرــحو ،ةــلخدما 

   ملطلبا يةرلفوا لإستجابةا عن لموظفيناانشغال  معدو 

  لتصالاا ادمو؛ و  لموظفينا مظهرو اتلمعدوا يةدلماا تلتسهيلاا تشملو :  ةيالملموس -

 .الاهتمام الشخصي المقدم للزبونو  لعنايةا ىمستو تعنيو  :لتعاطفا -

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

)2020الطالب، ( :المصدر  

تركيبة وعناصر جودة الخدمة  )1-2( الشكل رقم  

سهولة الوصول 
 إلى الخدمة

عناصر جودة  
 الخدمة

الة ملائمة الخدمة  الع

ة  الفاعل

 القبول
فاءة  ال
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  . قياس جودة الخدمةم: المطلب الرابع

، 2012فليسي، ( جودة الخدمات منها الأساليب المباشرة و الأساليب الغير مباشرةيوجد نوعين من الأساليب لقياس 
  )65-63الصفحات 

  طرق القياس المباشرة لجودة الخدمة: الفرع الأول

  :نجد في هذا النوع من الأساليب نوعين هما

   :الاستقصاءمناهج - أ

تمع، ويتم اختيار هذه العينة إما بطريقة عشوائيةوبموجبها يتم أخد عينة محددة تمثل     أو منتظمة حيث توزع  جميع أفراد ا
،ثم يتم تبويب عليها الإجابةحول موضوع المراد معرفة أداء هذه الفئة فيه وهي سهلة على أفرادها مجموعة من الأسئلة 

ت خذ الإجراءات المناسأجهزة متخصصة للحصول وتحليل المعلومات من طرف  الإجا   .بةعلى نتائج  وتسييرها وعليها 

  :الملاحظة المباشرة - ب

ا بطريقة الملاحظة لإجر ويعتمد هذا الأسلوب على أن تتولى الإدارة نفسها عملية قياس جودة       الإداريةاءات خدما
لعملاء   .وملاحظة ردود أعمالهم المختلفة في ميدان  العمل ذو الاحتكاك المباشر 

  طرق القياس الغير المباشرة لجودة الخدمة: الفرع الثاني

  : هناك العديد من الطرق الغير المباشر لقياس جودة الخدمات نذكر أهمها

  : توقعات الزبون- أ

والقابلة للمقارنة والتي إلى حد ما تصاغ في ن خبرات التعامل مع الخدمة عالناتج  وهي المعايير أو النقطة المرجعية لأداء
  الزبون أن تكون في الخدمة أم سوف يحصل عليها  شروط ما يعتقد

  :الزبون تإدراكا - ب

ا الزبون الخدمة فعليا كما قدمت له  هما  ،ويقوم هذا المقياس على معادلة أساسية ذات طرفينوهي النقطة التي يدرك 
  :الادراكات والتوقعات، ويمكن التعبير عنها  بمايلي

الإدراكات -التوقعات = جودة الخدمة     
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يمكنها أن تسبب مشاكل في تقديم الخدمة وتتلخص خمس فجوات ينجم عن هذا المقياس عند قياس جودة الخدمة  و 
  :هذه الفجوات فما يلي

وتنتج هذه الفجوة من  في هؤلاء العملاء، الفجوة بين ما يرغبه العملاء وبين ما تعتقده الإدارة عن ما يرغبه :01الفجوة 

  .النقص في فهمهم،أو سوء تفسير حاجات ورغبات العملاء

أو شروط الجودة التي تم  هي تلك الفجوة الموجودة بين ما تعتقده الإدارة عن رغبات العملاء وبين مواصفات: 02الفجوة 
إلى نظم  إلا نتائج لعدم قدرة الإدارة  على ترجمة حاجات العملاء  ماهيويلاحظ أن هذه الفجوة  تحديدها لتقديم الخدمة
  .جيدة لتقديم الخدمة 

التي تحققت أثناء  وبين المواصفات الفعليةوالشروط الموضوعة لجودة الخدمة  وهي الفجوة بين المواصفات: 03 الفجوة
  .تقديم الخدمة

عليها بفجوة  وما يتم الترويح عنه بخصوص الخدمة، ويطلق تالمؤداوتنتج عن الاختلافات بين الخدمة : 04 الفجوة

  .الاتصال

حسب انطباعات  بين الخدمة المدركة و الخدمة الفعلية ، وتكون هذه الفجوة ايجابية او سلبيةتمثل الفرق : 05 الفجوة
ئن عن مدى رضاهم عن الخدمة أم لا   .الز
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  . تحسين جودة الخدمة: المبحث الثاني

من هنا التحسين المستمر للجودة و على مكانتها أمر يستلزم القيام بعملية وق والحفاظ المؤسسة في الساستمرار إن 
  سنحاول التطرق إلى بعض الأساليب التي تمكن المؤسسات من تحقيق ذلك

  . لالعمي معالتميز في العلاقة  تحقيق الجودة ولقيادة  وضع نظام :لالأو لمطلبا

ا و من المؤسسات على الأساليب الحديثة  تعتمد العديد   ا منها مان التنسيق الداخلي ضبغية تحسين جودة خدما لعمليا
ئنها ت  لاستغلاالأنظمة الفرعية التي تعمل على  وذلك بواسطة نظام قيادة الجودة لنيل الرضا الدائم لز المعلومات والبيا

وتغلبه على المنافسين من جهة و وتحقيق التميز في خدمة  المتوفرة عن بيئة الأعمال في عمليات تطوير نشاط المؤسسة
  العميل ونيل ولائه ووفائه للشركة من جهة أخرى

  وضع نظام لقيادة الجودة :الفرع الأول

ويتكون هذا هي أهداف نظام قيادة الجودة الزبون  والاستثمار في توجهسسة اء المؤ إن تحقيق رضا الزبون وتحسين أد   
  :النظام من

  اليقظة نظام: أ

ذلك هو التنبؤ  راءو منوالهدف  لنسبة للمنافسينو التغيرات المستقبلية العملاء  احتياجات بمتابعة مرالأ يتعلق   
التي  يداتالتهد جهةلموا حةالفرص المتال ستغلاا من أجلو فسيهامناو ئهاعملا اهالمستقبلية للمؤسسة اتجوضعية ل

فير توم اليقظة على نظا يعمل ، ذلكل. تمادة الخدجول مجافي  ستراتيجيةإ ضعلتالي وو هذه التغيرات تفرضها
ها تواجد إمكانية اسةطها و درنشا تحليلعلى المؤسسة  ةربقدن يكو ليينالحا فسينو المنا ءملاالعل حو ت ماالمعلو

 إرضائهو  جدد ملاءع بكسبالسوقية  حصتها توسيع يقالسوق وذلك عن طرفي 
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ئن الحاليين و المحتملين مما يسمح بتحليل يعمل   نشاطنظام اليقظة على توفير المعلومات الضرورية حول المنافسين و الز
ئن جالمؤسسة و    .دددراسة إمكانية موقعها في السوق عن طريق توسيع حصتها السوقية بكسب ز

  :المستهدفةللخدمة المظهر العام  تحديد :ب

دها بعاالخدمة و أ خصائص تحديد يمكنهاملاء العو فسينلمنات المتعلقة ماالمعلو كلسسة  للمؤ يتوفر ماعند   
  .دجد ءلجذب عملا فسينالمنا عن ،متميز بشكلل قعه العمييتووفقا لما  ملموسةو غير  سةالملمو

  :    يلي كما  كرهانذ  مزاالعام للخدمة هناك عدة  مظهرال ديدولتح 

ا  لخلا من سسةوج لها المؤترالتي  يةالوعود التجار تحقيق :على المستوى التجاري -    . يةرشهاالإحملا

  ؛اخليةت الدصفاالموا تحقيقو  تلبية :على المستوى الإداري -

  )75-74، الصفحات 2014، وليد(.مةالمميزة للخد "ئصالخصا حزمة" تكوين :يقيعلى المستوى التسو -

  

  

  

نظام اليقظة في جودة الخدمة: )2-2(الشكل رقم   

 

 

 

 

 

 

)81، صفحة 2007، .بوعنان ن( :المصدر  

ــــــــــمنافســــال ـــــــ ةـــ  العملاء المستهدفون 

 نظام اليقظة

 إستراتيجية الجودة
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  الجودةسياسة  تحديد: ج

يجب و مةالخد اءورة أدسير تكييف سسةم المؤتقو مةالعام للخد مظهرر الختياو ا فينالمستهد ءالعملا تحديد بعد  
 الاتصال، لتنظيما، الطرق والإدارات، يةلموارد البشر تتعلقوالتي  ييفلعملية التك يةالضرور تحديد الإجراءات

 ءالعملابرضا و الأهداف المتعلقة ل ج الأعماذنمو يسمح بتحقيقالجودة  تنفيذ سياسةولذلك فإن  لتخطيطوا يلوالتمو
  )82، صفحة 2007بوعنان، ( الشكل الذي يوضح سياسة الجودة يلي ما وفي

  

  

  

دف تنظيم أدائها) : 3-2(الشكل رقم                    تحديد المظهر العام للخدمة   

 

                                 

                                                   

                                                   

     

             

            

             

              

 

)62، صفحة 2006بوحرود، ( :المصدر .  

 

ـــــــافسين   العملاء المستهدفون المنــ

  اليقظة نظام

  إستراتيجية الجودة

  المظهر العام للخدمة

  سيرورة أداء الخدمة
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   :لعملاءا تقييم رضا: د

افعالية  تحقيق منالمؤسسة  يمكنل العمي ضارتقييم إن      صغاءالإ يقفرص التحسين وذلك عن طر استغلالو  إجراءا
، 2014، وليد( :إلى لإضافةالمقدمة و هذا  ماتالخد اتجاه موقفهمو التعرف إلى ، نهقعويتو ما تحديدو  ملاءللع

  )75صفحة 

  .تحليلهاو  ءالعملا شكاوي استقبال -
  .ءالعملا برضا ـخاصةالبحوث ال -
  .مىالقدا ءالعملا معالبحوث  -
 .المنتجات اختيار -

  

  لنشاطاتطوير و لتوجيهالجودة سياسة  )4-2(:الشكل رقم

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

)83، صفحة 2007، .بوعنان ن( :المصدر  . 

ـــــسينلمناا ـــ فـ  العملاء المستهدفين 

 نظام اليقظة

دةلجوا ستراتيجيةإ  

دةلجواسة سيا المظهر العام للخدمة  

لخدمةأداء اسيرورة   
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  المستمرنظام التحسين  :ر

 إلى بناء المزا التنافسية ؤدييوهذا ما  له أهمية كبيرة تحقيق رضا العميل خلال وضع برامج التحسين المستمر، إن  
 ، مما يعنيويكون التحسين عن طريق التعرف على أذواق العملاء ومقدار المنافسة في السوق ،للمؤسسة والمحافظة عليها

لوظيفة الإنتاجية ، المؤسسة للتحسين المستمر لدراسات التسويقية لمعرفة احتياجات القيام أهمية إضافة إلى الاهتمام 
بحيث يمكن للمؤسسة التنازل عن الربح  في الأجل القصير لتعظيمه في  وإنتاج منتجات على درجة عالية من الجودة،

  )170، صفحة 2013-2012فتيحة، , بوحرود( .دف إشباع  متطلبات العميل وتحقيق رضاهالأجل الطويل، 

  

 

 

دف التحسين )5- 2( :الشكل رقم نظام الاستماع للعميل   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

)64، صفحة 2006بوحرود، ( :المصدر  

 

 المنافسة العملاء المستهدفون

 نظام اليقظة

 إستراتيجية الجودة
 سياسة الجودة

 المظهر العام للخدمة

 نظام

 الإستماع

  سيرورة أداء الخدمة العميل
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ئن :الفرع الثاني   تحقيق التميز في العلاقات مع الز

ا ويعزز الخدميةالمؤسسات  ما يطورإن أهم       ل العمي معالعلاقة  صلةفموال  العمي مع هو التميز في العلاقة  خدما
 تقومالذي  خليو التقييم الدا جهة منعليها ل للنتيجة المتحص تقييمه طريقالتحسين المستمر لجودة الخدمة عن  يكون

 من أجل :و ذلكل العمي معالتميز في العلاقة  يمكن.ل العمي مع متطلبات مةالخد صفاتامو توافقلضمان  سسةالمؤ به
  )77-76، الصفحات 2014، وليد( منها  تيجياتااسترعدة تباع الجودة  تحسينعملية  تفعيل 

  :لالعمي انتظارإدارة فترة  :أ

ثيرا سلبيا الخدمةعلى  حصوله نتظارفي ال العمي يقضيهاإن الفترة التي      حيث منالشركة انطباعاته نحو على  تؤثر 
، و المجلاتلجرائد وضع  خلالمن و ذلك ل العمي انتظاروقت  استثمارو لذلك فعلى المؤسسة ، الجودة في الخدمة

  .مناسبة للانتظار أماكنقاعات و  يئةأو  لشركة تعرفهالتي  ةميإعلا نشرات

  :ملاءالع التعامل مع شكاوي :ب 

و لمؤسسة  الأداءمستوى غير راض عن أنه أي  ترضيهله الخدمة التي تقدم عن أن المؤسسة لم تعبر ل العمي شكوى    
  :ذلك لعدة أسباب

  ل؛لدى العمي مشاكلوجود في يتسبب لذلك  المناسب لوقتة في امـالخدتقديم عدم  -
لمؤسسة يسحبل العمي ما يجعلوهذا  لعميلا احتياجات على فهم  مالموظفين و عدم قدر ضعف مهارة  -   .ثقته 
  ؛   التغييرات ذهغير راض ل العميما يجعل  ذاالخدمة و ه تقديمفي  سسةالمؤتحدثها التغييرات التي  -
 علىيؤثر  لتالي و  ،ذلك غير أو مشاكلله  يومهالخدمة ليس في  يكون مقدمقد ، لمقدم الخدمة المزاجية الحالة  -

ته و  تفاعلاته      :مشاكل تترتب  بذالكو . الآخرللطرف  استجا
  .الخدمة بتقديم  أسلوبفي  ملاءالعبين التمييز  -
  لالمعلومات لدى العميتوافر الوعي و عدم  نقص  -

    :منها ملاءالع للتعامل مع شكاوي بساليالأ من العديد  يقترح بعض الباحثينلذلك 

   .لمستويات الخدمة المقبولةملاء الع توقعاتالتعرف على  -
  يالشكاو الاتالجيد لمج التحديد -
     تطويرهاالخدمة و تقديم عمليات  تبسيط أجل منالمتطورة و ذلك جيا التكنولو استخدام -
  ءاتالكفال أفض توظيف و  استقطاب علىل العم -
  لالأو من صحيحة بطريقة الخدمة أداء  -
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  العملاء شكاوي مع للتعامل ةزماللا اترشادالإ وضع -
  لدعم الجودة تطوير ثقافة تنظيميةو  تنمية -

  شخصيةل العميمع العلاقة  جعل: ج

الولاء إستراتيجية الاعتبار  بعين أخذالمؤسسة  مصلحة منفإن الأسواق  تعددة و الشديد لمنافسة يتميز محيطفي       
ا ملاءلدى الع  المؤسسةستفقد فحتما ل العمي رضاعدم  حالةففي . جديدة أسواق غزو ستراتيجية إ من تكلفةل أق لأ

 الخدمة التمييز و ليست  تخلقلأن العلاقة هي التي ل، العميمع  شخصيةالعلاقة  تجعللذلك على المؤسسة أن ثقتها به 
و  خاص موظف تجعلأي أن ، لعميل لتصاعلى الا تعتمدأن  يجب شخصيةالعلاقة  جعل أجل منو  تخلقهاهي التي 

  .معهمالعلاقة تستمر  حتىل عمي بكل مناسب

  . تطوير ثقافة الجودة والحصول على شهادة المطابقة: المطلب الثاني 

في ذلك يتطلب  حتى تتفوقو العديد من الأهداف من بينها الجودة في تقديم الخدمة  لتحقيقتسعى المؤسسة الخدمية     
ستمرار أي ، جعل الجودة محور الاهتمام، فبوجود هذه  خلق ونشر ثقافة الجودة داخل المؤسسة والعمل على تحسينها 

لنشاط ا التي تخصتطبيق المعايير والمواصفات العالمية  من خلالالثقافة يسهل على المؤسسة الحصول على شهادة المطابقة 
  .الخدمي

  تطوير ثقافة الجودة: الفرع الأول

  .فهوم من المفاهيم الحديثة في مجال الإدارةهذا المعتبر كما ي دارة الجودة الشاملة ثقافة الجودة ارتبط مفهوم   

  المقومات الأساسية لثقافة الجودة: أ

، ) TQM (يعتبر مفهوم ثقافة الجودة من المفاهيم الحديثة في مجال الإدارة، ارتبط ظهوره بمفهوم إدارة الجودة الشاملة  

  1994غير أنّ أولى الدراسات المتعلقة به، كانت بداية من سنة 
  :الجودةتعريف ثقافة : 1- أ

افوالعمليات إلى مفهوم ثقافة الجودة  الإنتاج إدارةالكتاب والدارسون في مجال  إليهاتطرق      عرفت على أ
من خلالها تصميم وتسليم السلع والخدمات التي  يات التنظيمية والعادات والاعتقادات التي يمكنلبالقا 

، الصفحات 2016كافي، ( .وتحقيق النجاح على المدى البعيد يمكن أن تلبي حاجات ورغبات الزبون
213 -214(  

   :الأسس المختلفة لثقافة الجودة: 2- أ

  )70، صفحة 2006فتيحة، , بوحرود( :تستند ثقافة الجودة إلى عدة أسس أهمها  
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  القيم الأساسية: 2-1- أ
ا     ذات جذور أكثر عمقا من اتجاهات الفرد ومواقفه، وهي القيم هي تلك الأشياء التي يعتبرها الفرد هامة، وتتسم 

ت، ومن ثمّ فهي توحد أية قرارات  ا تحدد الأولو أكثر سيطرة على سلوك الفرد؛ إذ تلعب دورا جوهر في نظام الإدارة لأّ
  .يتم اتخاذها داخل المؤسسة

  إستراتيجية التشغيل الأساسية: 2-2- أ
القاعدة أو المعيار الأساسي الضروري من أجل التنفيذ الشامل لأي نشاط أو صنع تُشير الإستراتيجية هنا إلى 

دف فعل الأشياء . أي قرار تي أولا؛ حيث توفر الخطوط المرشدة للعاملين في المواقف المختلفة،  وتتمثل في أنّ الجودة 
  .الصحيحة من المرة الأولى

  التحسين المستمر: 3-2- أ
دة تزيد من قدرة الشركة على تحقيق أهدافها على أحسن وجه، من خلال استغلال المعلومات إنّ عملية تحسين الجو    

  .نها من استغلال الفرص المتاحة، وتفادي التهديدات التي قد تواجههاالتي تخص محيط أعمالها، مما يمُكالمتوفرة لها و 

  المقومات الأساسية لثقافة الجودة: 3- أ
ت جودة  ، الصفحات 2012سعيـود، ( :الخدمة يتطلب توافر مجموعة من العناصر، أهمهاإنّ الارتقاء بمستو

86-87(  

همية الجودة والحفاظ عليه: 1-3- أ   :خلق الإدراك 
لتعرف على    لشركة، مما يسمح  لوضع الحالي للجودة  المشاكل  ويتحقق ذلك من خلال نشر المعلومات المتعلقة 

مج عمل لتطوير الجودة أساسه وعي العاملين وإدراكهم لأهمية الجودة  لتالي توفر الدليل إلى الحاجة لتقديم بر ا، و المتعلقة 
  .في تحقيق أهدافهم الخاصة وأهداف الشركة ككل

   :توفير دليل القيادة الإدارية: 2-3- أ

  :وتحسينها، ويكون ذلك من خلالبمعنى دعم الإدارة العليا لعملية تطوير الجودة   
  إنشاء والمشاركة في مجلس الجودة -
 اسات الجودةوضع سي -
 تحديد ونشر أهداف الجودة -
 توفير الموارد -
لجودة  -  ؛)التدريب على جودة الخدمة(توفير التدريب للعاملين نحو المشاكل الخاصة 
 .الخ...تقديم المكافآت والاعتراف أو التقدير -

  :الأفراد في جهود التطويرمشاركة : 3-3- أ

ا كحلول للمشاكل المختلفة للجودة     ؛من خلال الاقتراحات التي يقدمو
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   :وجود نظام واضح للرقابة: 4-3- أ

لكي تكون قادرا : "يساعد نظام الرقابة على توفير المعلومات الضرورية للإدارة، ويقوم هذا النظام على افتراض أساسي هو
لتعرف على الانحرافات في "أن تكون قادرا على رؤيتها أوّلاعلى حل مشكلة ما، يجب  لتالي فإنّ هذا النظام يسمح  ؛ و

  .ةالوقت المناسب، ووضع الإجراءات التصحيحية المناسب

  على شهادة المطابقةالحصول : الفرع الثاني

لعميل يسمح م مفهو تبنيإن      نشاطها حسب وذلك تواجههاالتي  تعلى التحد ةجابلإ خدميةللمؤسسة الالتوجه 
ا إستراتيجية  وضعية لها مؤسسةل فك، فيه الموجودةوالمحيط    .خاصة 

م  ،ملاءالعفهم  أجل من سسةالمؤ توحيد جهود:" نه يعرفوالذي لعميل  التوجه اتجاهإن التقدم في    جد
 مبادئ  طريقعن  قيادته، يتطلب لعميل فالتوجهلذلك  دائماوفعالا  سهلاالمنافسين ليس  منل والمحافظة عليهم أفض

  . لمعايير الجودة المطابقة  شهادةفي  تتمثلعتماد على أداة فعالة لا متناسقةومترابطة 

تل الحلو إيجادأهمية في  منلهذه الأداة  ماإدراك  يمكن الخدمة لخصائص دراستنا ضوءوعلى     تواجهالتي  للصعو
على  حصولهامن  الخدميةالمؤسسة تجنيها التي  المزاالتعرف على  من لابدلهذا  دميةالخ الأنشطةالجودة في  مشروع
  )92-91، الصفحات 2007بوعنان، ( :مايلي منها نذكرأن  ويمكنالجودة  لمعايير المطابقة شهادة

إظهار فرص التحسين  يمكنهاكما  تضعها التي المعايير خلالمن  ملموسةالخدمة  جعلعلى  المطابقةشهادة  تعمل -
 ء الخدمة أدافي 
 تنظيمهاو ملاءالع معالعلاقات  بتوسيع تسمح -
تعلى ل للعمي ءصغاللإ نظام بوضع تسمح - ستمرار ولتعرف  كما تسمح للمؤسسة  والعليا للنشاط الدنيا المستو

 .   ملاءالع توقعاتعلى 
 .  الداخلية والخارجية وظائفهافعالية  تطوير إلىالمؤسسة  تقود -
اوالبحث عن  تالانحرافا معالجة  من تمكن -  جعلو ملاءلدى العالتحكم في عدم الرضا  في، كما يسمح وإزالتها أسبا

 .اعتمادية كثرالنشاط أ
الموارد البشرية تطوير المؤسسة إلى  يقودكما التقنية والبشرية الضرورية  لوسائلامن تحديد وتوجيه  المؤسسة تمكن -

 .النشاط الإداري  ل في ظ
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  . سسةؤلمافي ري لبشا لعنصر ءرتقالااهمية أ: المطلب الثالث

ن عك لري وذلبشر العنصءة اكفا منفع رلا من خلال، الخدمات داء الركائز الأساسية للارتقاء منري لبشر العنصايعد 
  )173-172، الصفحات 2009، نىـدغيأو( :  يلي طريق ما

 تكنولوجيات استخدام مة علىدلخا مجالفي ت ار اطلإا لتدريب الكبرىت سساؤلمو العالمية ا لخبرات الاستعانة -
 لخإ... الانترنيت مثل الحديثر لعص، و أدوات االخدمة

طوارت لتاكبة امو ع و بدا لإو ا الابتكار همية تتعلقلتي ، اسسةؤلمن فيوظلمدا الطورة لمتم المفاهيا بعض ترسيخ -
 لعمل اسير تعيقلتي ا تينيةرو لود القيا منرر لتحا معدد جء عملا لكسبدرة لمباو ا الخدمات ريو تط، و يثةدلحا
 حسنت ارامه صقلو . يفية وظلت او للمست سبةلمناايبية درلتداف الأها صياغةيجب  تنميةالعلى ز كيرلتايتم  بحيث -
ء اطعلإك ل، وذلفعالةالطريقة لمستقبل دات اقيادأ مب و رار لقا لاتخاذ و طيطلتخوض و التفااعلى درة لقرف و التصا
ت لصفاءة و االكفا ميهدلر فوتت منر ختياا يتمن أعلى ، يةدلقياا ئفاوظلت و الياؤولمسالي ولت بـةلشاا صرصة للعنارف
و قبة رالمالمستقبل على افي ن يدر قا حتى يصبحلعملية ا خاصةة يبيدر لتاج امر لبم هيدزو تك، و لذلم هلهلتي الشخصية ا
 .  تعترضهملتي المشاكل المناسبة لحل ت ارارالقا ذلاتخاو  بعةلمتاا
ئيسيا ر مصدرتباره ع لآليا سبلحاو ا الاتصال تكنولوجياتاستخدام  علىتدريبية مج ار ب بتلقي ملينلعااكافة م زالإ -

 .الخدماتية سسةؤ لمافي وظمت رامهافي وب، لطلمطور التق التحقي
 . لتطبيقد اعن لعاملينا حماسم و زالتا ما يضمنو هو داء،لأر اتطويب أساليضع وفي  لعاملينا مشاركةرورة ض -
يفة وظل قيةرلتاطريق ن عأو مادية إما بصورة ، تمكفآلز و افوالحا سلوبأستخدام ن يز لمتمي االعاملينتشجيع  -
 .علىأ
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  . ةودة الخدمبج الاتصالكنولوجيا المعلومات و علاقة ت: المبحث الثالث

فكل أجزاء الأعمال و خاصة مجال التي شهدها العالم تعرف تطورا كبيرا،  الاتصالوسائل تكنولوجيا المعلومات و  إن  
في  دور كبير لها  هذه تكنولوجيانجد أن ، ومنه  عن طريق الثروة النوعية تحولات جوهريةتغيرات و  الخدمات شهدت

ثيرها على عناصر المزيج التسويقي للخدمات و إنتاجية و عرض الخدمة و  تحسين جودة الخدمة المقدمة، وهذا من خلال 

ئنها    .كذلك طرق تنمية العلاقة المؤسسة مع ز

  . في تحسين المزيج التسويقي الخدمي الاتصالدور تكنولوجيا المعلومات و : المطلب الأول

ثير تكنولوجيا المعلومات و  التسعير،  ،التوزيعالترويج،  :على عناصر المزيج التسويقي الخدمي المتمثلة في  الاتصاليتوزع 
  ةو عمليات الخدم ،البيئة المادية، الناسالخدمة، 

  الترويج: الفرع الأول

ممارسة الأنشطة الترويجية عبر شبكة الانترنت مسألة حديثة  أن والاتصال عل الترويج فييكمن أثر تكنولوجيا المعلومات    
العهد نسبيا، إلا انه مع تسارع التطورات في ميدان الأعمال الالكترونية أصبحت المنظمات تتنافس في إنشاء مواقع متميزة 

ا عبر الانترنت، و هناك مجموعة من الأدوات الأساسية تستخدم في  ترويج الأعمال على الشبكة، لعرض و بيع منتجا
الالكترونية عبر الانترنت الإعلان عبر الانترنت يعتبر الإعلان عبر الإنترنت من أكثر وسائل الترويج جاذبية وانتشاراً في 

ً ، وقد قدم التسويق % 12ظل الاتجاه نحو التسويق الإلكتروني ، فالإعلان المباشر عبر الإنترنت يتزايد بمعدل  سنو
جديداً للإعلان، وهو أن الشركات تقدم رسائلها الترويجية بشكل متعمد إلى بيئات مستهدفة من خلال  الإلكتروني مفهوماً 

 ،الشريط الإعلاني: شكال أهمهاأولها عدة  مواقع إلكترونية محددة يتوقعون أن تكون جماهيرهم قادرة على تمييزها وإدراكها
  .ضمن المواقع الإعلان ،لبريد الالكتروني الإعلان

لمنظمة،  ماك تعد العلاقات العامة واحدة من الأدوات الترويجية الهامة التي تلائم تشكيلة واسعة من أصحاب المصلحة 
فبينما نجد الإعلان وترويج المبيعات و البيع الشخصي التي غالبا ما تستهدف المشترين الحاليين و المرتقبين، فان العلاقات 

دة لدى الجماهير المختلفة، فيلجأ أصحاب المصلحة في الغالب للموقع الشبكي العامة تستخدم لبناء صورة ذهنية جي
ستمرار طلبا ت وغيرها للمنظمة و يزورونه  و استخدام  ،من بينها الموقع الالكتروني للمعلومات و الاستفسارات و البيا

 )88-85 ، الصفحات2009خويلد، ( .الالكتروني البريد

  التوزيع  :الفرع الثاني

ا  لتوصيل سسةؤ لماتسعى     من يعتبر ذيلا لتوزيع تم يجعلها ماذا ه، وتكاليفلل اقطرق وألر ايس بونز لالى إمنتجا
 تكنولوجيا ثورةعن  نتجتلتي ا تنعكاسالااجراء  حديثةر صو  خذتأ نقل لمإن  ثرتلتي ا يقيةالتسو  نشطةلأا
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اوات و لقنا شكل عنمعلومات  تسساؤ للم توفر تماو لمعلايا وتكنولوجم نظ ت،ماو لمعلا  تبطةر لما التكاليفو  مكو
اوتخزين بنقل  ختزال ا دفك لمستهلاى لإسسة ؤلمامن ت لمنتجااه ذلها هخلا من تنسابلتي طرق ال، وامنتجا

 . تقاولأا وت لمسافاا

 نظم  يلي مار كنذالتوزيع  راراتق صنعفي  هامادوار  تلعبلتي ا نظملا بين منت، و ماو لمعلا بنظم زيعو لتا قرارات تتأثر
توزيع على دت عسا وسائلدة عت ماو لمعلا ياتكنولوج حتأكما    ،رافيةلجغت اماولمعلانظم و  ويقيةلتست اماولمعلا
  .الآليالبيع عن طريق الهاتف ،نقاط البيع الالكترونية الصراف  ،الالكترونيلآلي ا تلك الوسائل البيع ومن بينت نتجالما

  التسعير :الفرع الثالث

عة في رلسل، وامثلأر اعــلسالاختيار  تتمي ــلتا الإجراءات فمختلل لاـخن م عيرـلتساي ــفت ماو لمعلا تكنولوجيار ثــؤ ت      
 قتو لا تقليصفي ت ماولمعلا تكنولوجياد عتسا ، كمالبطلا علىثيرها لى إلإضافة ، بهلمتعلقة ا لقراراتا اتخاذ وتنفيذ

 تمـي رسعالأاى ـعل تغييرراء جإ ويقـلتسا مدير فيها يقررلتي اة ظـللحاي ـففت، ليالعما من لكثيرز انجالإذول لمبد الجهوا
ي ـــفزن لمخاوا جراـلمتاة ـى كافــلر إلسعـــذا اه بلاغ مايقومن عاسرـــذي لا ركزيلمب اسو لحام ااظـبن ديدلجر اعـلسط ابر 
ة ـعمطبو السعرية صقواللا تكونـدة، و ديلجر الأسعا ديمةلقر اسعالأال استبدا راءاتجإ عندئذ تتم، و حقيقيلـت اقولا
ي ــف جديدةة ـنوعيطــوارت ت حصلت خيرةلأا نةو لآاي ـفو.  رلمتجافي  ضةرو لمعالسلع الصقها على  يتمـث حيزة، هجاو 
رت صار سعالأاي ـــف لتغيراتاـــف مضىــت قأي و من ليةفعاءة واــكفو عةرســر كثأ ليةلعما صبحتأ بحيثل اـلمجــذا اه

 لعيةـلسا فالأصنا من صنفـل كأمام  ة ديدلجر اسعالأا موضحةة مباشر ـوف فرل، اعلى تظهرو  لكترونيإ بشكل تبلغ
ت حسالى إ ريقهاد طلتج كزير لما سوبلحارة اكذالي في آ بشكلون تدت ماو لمعلاه ـذهأن ا ـكم، ضةرو لمعا
 لاستناد، و مختلفة متاجرزن و اـلمخ مختلفةر سعاأ بتحديد ديدة يسمحلجا ئةز لتجا نظم من ديدلعر اصاو . مباشرةدوق لصنا
 . لغنيةطق المناا يـف ليةعار سعاأ تحديد يتم،ةـلمختلفا جراـلمتا مواقعي ـف لطلبا بمنحنيات رايةدلوا ديموغرافيلا ليللتحالى إ
  )170-168، الصفحات 2016ر، لباابن (

شبكة  خلال من سسةؤ لمت امنتجا تسعيرلى إفة دلهاا ةلإستراتيجيا تلكلى إ لإنترنت عيرلتسا إستراتيجية تشير  

 ريتــلمشأو ا ئعاــللب سواءة ــلمختلفا ئدوالفا من ددــع تحقيقي ــف لانترنت لتسعيرا ستراتيجياتا تسهم حيثالانترنت 

  )177-176، الصفحات 2016ر، لباابن ( :ليوالمدول الجاهمها أ يلخص
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  ىوالمشتر  ئعللبالانترنت  التسعير فوائد  :)2- 2( الجدول رقم

 الصانعأو  ) ئعللبا (لنسبة  لنسبة للمشتري

من كبيرة دد  ع أسعار توفر معلومات فورية حول
 ملعالاأنحاء  بمختلف ت و سساؤلما

 رلسعرار اقيدعم  تماولمعلا من ي ظلح توفر تيار

 أسعار المنافسينلبائع على ا تعرف سهولة  ريلمشتا منوب غرلمالمنتج ا عن  ثلبحا مرونةو سرعة 

 قدرة نتيجةر، لسعافع رلصانع في أو البائع اغبة رمن  تحد
ت لمنتجاا بين أسعار تر لمقاا إجراءعلى ري لمشتا
 الشبكةر لمختلفة عبا

 من  ممكندد عر كبألى إ المنتجينأو وصول أسعار البائعين 
وبصورة ، بمختلف أنحاء العالم والمحتملين الحاليين  المشترين

 فورية

  
  

  البائعين معري لمشتانمط تفاعل  من تحسن
 

دة في م سهتـ  نتيجة سهولة التعامل، المبيعاتحجم  ز
 الشبكةر عبوري لفا

استخدام على  البائعةأو لمنتجة ا المؤسسةدرة ق من تحسن
 عملية التسعيرفي  الفنية الحديثة التقنيات

على ر كبأ وانفتاح ،للبائع تسويقية جديدة رص ف تتيح
 العالمية الأسواق

  )177، صفحة 2016البار، بن ( :المصدر

  الخدمة :الفرع الرابع

 ممتلكات حمايةت، ماولمعلافي ل تتمثر وهولجذا اعمة لهدا كميليةتت مادخر وهوجن م تتألفمة دلخأن ا وكللوفيرى   
تــكنولوجيا  رفي عصو. تستثناءالاا ،فواتيرلدار اص، إلبياتطلا استلام، فعدل، اوالضيافة ةستشار لاا تقديم،العميل

ل خلان م إلكترونيامها يدتق لإمكان صبح أه يعلت وماولمعلاعلى دا معتم التكميليةت مادلخظم امعر صات ماولمعلا

ر هولجاما دي، أما بشكل تقديمهان لا مدب تنترنلإأو ا الالكترونية الأكشاكس لفاكف، والهاتل امثددة متعل سائو
  .لالكترونيةوات القنل اخلا من فيمكن تقديمه 

ن مكيلتي القة طمو حديثةو بأنها كاملة ت ماولمعلاتكنولوجيا  لقائمة علىت اسساؤلمامها دلتي تقت امادلخا تتميز   

مة دلخج انتاإتبة على رلمتا العملياتكافة  حيث تتم زود، لمامع دي مال تصادون أي ا الحصول عليهان مون بزلل

 الالكترونير لسفوا ،اينرولكتإة يفرلمصت امادلخم ايدمثلتها تقن أم، وايرحص الالكترونية لسائوها بالدما بعو توصيلهاو 

  .الالكترونية الذاتيةت مادلخت امئاو
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م لهيمنح  ممامناسب لت اقولافي ر ومباش بشكل طلخاضة على رولمعت امادلخانة ربمقاالقيام م له تتيحنها أكما    
 )128، صفحة 2015قدايفة، ( .روضلعل افضن أعث لبحاصة رف

 البيئة المادية :الفرع الخامس

  : في تتمثلدي و لماا الدليلأو  البيئة الماديةر عي في عنصون تغيرداث حإفي ت ماولمعلا تكنولوجيا سهمتأ  

  .برمجيات وب و حاسد عتا من ونةمتك افتراضية بيئةلى إقعي والم العالافي  المكاتبو لمباني ا منلفة ؤلما البيئة تحول -
 البيئةن لا مدب ةيفتراضالا البيئة لخلان م لكاملدم تقت مادلخت اصبحأ حيث : ددةلمتعط اسائولا تقنياتور هظ -

  .المادية
ور صدام ستخل اخلان نع مطمص بشكلقع والا تجسد تقنيات نعرة هي عباو: ضيرالافتاقع والا تقنياتور هظ -
  .وتلصوم واسرلوا
قع والماه ذه حيثرض، لعت اجهازن، ووالمخار، المتاجل اقع محوالماه ذه حلت حيث الويبقع وام تقنياتتنامي  -

  . رةلفأاعلى بسيطة رة مة بنقدلى خول إصولث والبحا عملية ونبزلاعلى ت سهل
 ملعالول اح الانترنت ري ئزامتاحة لو متنقلة افتراضية بيئة لىإمكانيا ددة لمحا المادية البيئة تحول -

  الناس :الفرع السادس

زودي م بينالتفاعلية ت لعلاقا، امةدلخامتلقي ، مةدلخزودي ام: من التقليدي  الخدماتي المزيج في س لنار اعنص يتكون  
 : كما يلي رلعناصاه ذعلى هت ماولمعلايا تكنولوجرت ثد أقو. منفسهأمة دلخامع متلقي ت لعلاقا، امةدلخامتلقي و

  . درافن ألا مدب البرمجياتدات و لمعزة والأجهن ام يتكونونوا صبحأ :لخدمةزودي امر عنص

لى أدى إمما دات لمعوا ةجهز لأوا رمجياتلبر امة عبدلخزودي امة مع مدلخامتلقي ل تصاايتم  :لخدمةامتلقي ر عنص

  ... ةستجابلاافي  التأخيررة أو لمباشاالشخصية جهة والمت احتمالاإ ليصتق

  .قف و تدون بولساعة دار اعلى مم تتصبحت د أمة فقدلخامتلقي زودي وم بين التفاعليةت لعلاقاا فيما يخصما أ -

ن م بينهادود حد جيولام أي لعالوى اعلى مستم تترت صاو نطاقهاتسع د افقم، نفسهأمة دلخامتلقي بين ت لعلاقااما أ
، صفحة 2015قدايفة، ( .عهاوانف أختلااعلى  الشبكات ر عب، وثةدلمحارف اغ، والالكترونيةش لنقات احلقال خلا

130(  

  لخدمةا عمليات: الفرع السابع

  : يلي كمات  ماولمعلا بتكنولوجيا مة دلخاعمليات رت تأث 
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  .رلمباشالشخصي ا تصاللان الا مدلمختلفة با لاتصالاتقنيات ر عبم مة تتدلخاتسليم و عملية وصل ت صبحأ -
تر عناصن م عديدشهد كما  -  الشبكاتر عبم لتي تتا لالكترونيةامة دلخالى إلا وتح التقليديةالخدمة  مكو

   .الالكترونية
دار على مو الحقيقي قتو لافي  الشبكاتر عب يتم ملباتهطستجابة لن، وابائزلامع ل صوالتوا تصاللااصبح أكما  -
  .وبدون توقفلساعة ا
ل مثط بسأ بعمليات وض لتفاوا ةـيالبيعلصفقة المتمثلة في وامة دلخا وصيلت/تقديمر عناص بعضدال ستبم اتد لق -

  ...ونبزلل اقبن مر لسعاتحديد ذج نمار ولأسعاانة رمقا كلاءون وو بزلايتولاها  لتيا تيةذالامة دلخاعمليات 

، 2015قدايفة، ( .التقليديةمة دلخن اعري هوج شكلبف تختل الالكترونيةمة دلخر اعناص بيعةول أن طلقاويمكن  
 )131صفحة 

  . جيةنتاعلومات والاتصال في تحسين عرض الإدور تكنولوجيا الم: المطلب الثاني

من جوهر  ،ومن المعروف أن الخدمة تتألف يتضمن عرض الخدمة مجموعة من الخدمات و التي يطلق عليها بحزمة الخدمة  
تسويق الخدمات على تصنيف الخدمات التكميلية وقد درج الباحثون في مضمار  .داعمة للجوهر وخدمات تكميلية
   :وفق ثمان مجموعات رئيسية هيالداعمة للجوهر 

                                                               .المعلومات -
  .استلام الطلبيات -
 .حماية ممتلكات العميل -
 .الاستشارةتقديم إصدار الفواتير  -
 .الضيافة -
 .الاستثناءات -
   .الدفع -

شكل اليطلق على ولهذا . على شكل زهرة مؤلفة من جوهر تحيط به ثمان أوراقوقد تم تجسيد هذه الخدمات التكميلية 
، أما في المؤسسات الخدمية الزهرة متفتحة وأوراقها نضرةففي مؤسسات الخدمة الفعالة تكون . "زهرة الخدمة " تسمية  

 .بفعل نسمة هواء بسيطةو أوراقها كذلك سرعان ما تتساقط الضعيفة فإن الزهرة تكون ذابلة 

مكانعلى المعلومات وعليه أصالزهرة متعددة صارت معظم أوراق والاقتصاد الرقمي   وفي عصر الإنترنت تقديمها  بح 
    .الإلكترونية أو الإنترنت متعددة مثل الهاتف و الفاكس و الأكشاك من خلال وسائل الكترونيا
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من  مختلفة أنواعيمكن فيها استخدام تكنولوجيا المعلومات لتقديم في المبحث التعمق في دراسة الطرق التي وسنحاول 
ذا الصدد كل من.الخدمات التكميلية   وسنتناول 

 المعلومات و الاستشارة  -
 استلام الطلبيات -
 الضيافة،حماية ممتلكات العميل -
 إعداد الفواتير والدفع -
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  خدمة الجوهر والخدمات التكميلية الداعمة للجوهرتطبيق قوة الانترنت على ) 6-2(قم الشكل ر 
  

  
  

  
  

  

  
  

  

  

  

     

  

   

  

  

 

 

  

  

  

  

  )160، صفحة 2015سعد غالب و العلاق، ( المصدر

  

الخدمة الجوهر 
المستندة 
 للمعلومات

 المعلومات

 تصفح البروشور الالكتروني 
 المتكررة الأسئلة  اقرأ 
 احصل على توجيهات حول 

 السفر
 تحقق من الأسعار 

 الدفع

  ادفع بواسطة البطاقة
 المصرفية

  المدينة تالحساوجه 

 

  اعداد الفواتير
 حقق من الموقف الحسابي  
  استلم الفواتير عن طريق

                                                              الالكتروني   البريد 
  العلنيقدم عطاءك للمزاد 
 احسب اجمالي قيمة التسوق 

  الطلبيات استلام

 كيدالحجوزات واستلام  إجراء 
  بواسطة البريد الالكتروني الحجوزات

  للجامعة التأمين(تقدم بطلباتك( 
  بطلب السلع المادية قم

 التسليموتحقق من وضع  

  الضيافة

 ول تفضيلات العميلــــدون معلومات ح  

 

  العميل حماية الممتلكات

  أية أو(حركة الطرود تعقب   
 )   أخرىممتلكات  

 لتصليحات المنجزة                                استلم إشعارات 

                                                                                                         

  الإستثناءات

   دون الطلبات الخاصة 
 اقتفي أثر المواد  لمفقودة 
 الشكاوى عبر البريد  أرسل

 الالكتروني

 الإستشارة

  الخبيرة التي تفاعل مع النظم
 تعرف حاجاتك وخصائصك

  جراء حوار مع مستشار قم 
 ما عبر البريد الالكتروني
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  والاستشارةالمعلومات : الفرع الأول

. إلى معلومات عن هذه الخدمة فإنه يحتاج. من الخدمة المقدمة فائدة مرجوة أولكي يحصل المستفيد على قيمة حقيقية     
لتعرف على تلك الخدمات التي تلبي : للمعلومات فالمنتفعون الجدد أو المرتقبون غالبا ما يكونوا متعطشين م يرغبون  إ

لش م  م ورغبا الى معرفة الكثير عن أن مزودي الخدمة هم أحوج ما يكونوا  وغني عن القول .كل الأمثلاحتياجا
 أساسيةوهناك معلومات .العملاء إلىلكثير عن الخدمات التي يرغبون بتسويقها عملائهم و أيضا إلى تعريف العملاء 

التجارية بين ومواعيد تنفيذها وتوثيق التعاملات  ةـيحتاجها العميل من مزود الخدمة مثل المعلومات حول استلام الطلبي
الب يواليوم يتم التركيز على استخدام الو . الطرفين وغيرها كثير   .في هذا ا

رع توفر ثورة من المعلومات ا فالمواقع الشبكية المصممة بشكل  ، كما أن بعض التي يحتاجها العملاء حول الشركة وخدما
، ولا تقتصر المعلومات على بعضهم البعض إلىالتي تتيح للعملاء فرصة التحدث  تسهيلات المخاطبةالمواقع الشبكية توفر 

خبراء فوريين من حيث يمكن تحويل هؤلاء الى ، بل ينبغي أيضا توفيرها للقائمين  على تقديم الخدمة العملاء فحسب
مإلى المعلومات الملائمة المرتبطة بم فرصة الوصول السهل خلال منحهم    ومهام أعمالهم سؤوليا

  الطلبيات استلام: الفرع الثاني

فتقديم  ؟دين استلامهاتسهل على العملاء مهمة تقديم الطلبيات، وعلى المور  أنكيف يمكن لتكنولوجيا المعلومات    
  .أو الفاكس هي أساليب مازلت تستخدم على نطاق واسع الطلبيات بشكل شخصي أو عبر الهاتف أو البريد

يكمن في تقليص الوقت والجهد المطلوبين من قبل كلا الطلبيات  إدخالوجودة عمليات  الإنتاجيةمفتاح تحسين  إن 
  .أيضاوفي الوقت نفسه ضمان الكمال والدقة الطرفين 

لحواسيب (automated telephone ordering) المؤتمتة فعملية تقديم الطلبيات عبر نظم الهواتف   المرتبطة 
  .واستلامهامن عدة خيارات مطروحة اليوم لتسهيل مهمة تقديم الطلبيات  خيار واحد والشبكات هي

ال استخدام المواقع الشبكية في تقديم الأخرىومن الخيارات   الطلبيات، حيث يلاقي هذا الخيار المتاحة اليوم في هذا ا
أساليب تقديم الطلبيات عبر  تاستخداما، كما تنامت  أنواعهمشعبية ورواجا كبيرين بين صفوف العملاء على اختلاف 

ن التجارة مأتية نفسها حيث يفوق حجم المبيعات في هذا النوع من التجارة المبيعات المت الأعمالالشبكة بين منشآت 
  .والعملاء الأعمالالالكترونية بين منشآت 
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في هذا  الأكبر، فان التحدي وسيلة أخرى ةوسواء قام العملاء بطلب سلع مادية عبر البريد أو الهاتف أو الانترنت أو أي
ال ي فالتنفيذ السريع لكل طلبية ينطوي  (order filfillment process)كمن في كيفية إدارة عملية تلبية الطلب ا

 .مثل التقاط الطلبية في المستودع وتعبئتها وتغليفها وشحنهاعل مهام أساسية 

ئن ا: الفرع الثالث    ستثناءاتوالإ لضيافة، حماية ممتلكات الز

في ما تنطوي على إجراءات ملموسة في بيئات مادية، عناصر الضيافة وحماية ممتلكات العميل،والتي عادة تساهم     
م  م كضيوف مرحب  رات العملاء أكثر متعة وراحة من خلال معاملا م المساعدة على جعل ز والاهتمام بتلبية حاجا

م المتنوعة  (وحل المشاكل  special requests)(ثناءات فهي تتضمن الطلبات الخاصة أما فئة الاست. ورغبا
(problem solvingl  معا.  

سم.المشاكل أيضاوتساهم تكنولوجيا المعلومات في تسريع عملية حل     تصور كافة  )ussa( فشركة التأمين المعروفة 
ئق إلكترونيا  ا علىالو ا تتولى مهمة ترقيم الاتصالات الهاتفية   .ديسكات بصرية وتخز ئق كما أ ا مع الو إلكترونيا وتخز

لتعويضات وغيرها من أمور التوالأدلة ذات العلاقة بدعاوى و الصور  ذا تم تسريع الإجراءات من خلال . مينأالمطالبة  و
هيك  وقتا وجهدا ثمينا،امين التي كانت في السابق تستنزف مسائل التالوقت والجهد اللازمين لمعالجة الكثير من تقليص 

ت التي كانت تنطوي ئق وفق الأساليب الورقية التقليدية عن الصعو سين( .عليها عمليات تخزين الو ،  سعد غالب 
 )162-158، الصفحات 2015

  إعداد الفواتير والدفع: الفرع الرابع 

ان  إذا إلا(يعتبر إعداد الفواتير شائعا في العديد من الخدمات    أو ، والفواتير غير الدقيقة، غير القانونية،)كانت تقدم 
 تتراوح قد. والذي يمكن أن يصبح غير راض تماما عن هذه التجربة غير الكاملة يمكن أن تؤدي إلى خيبة أمل عند الزبون

التي  ، ويمكن أن تتراوح بين الفواتير المكتوبة يدو إلى تلك بين التصريح اللفظي لها إلى السعر الذي يعرض من خلال الآلة
 طريق الزبون نفسه من خلالوقد يتم إعداد الفواتير عن . تتطلب دفع رسوملبعض أنواع الخدمات التي  تعرض شهر

 إعداد الفواتير والدفع بعمل واحدمع بين الشيكات، وفي  هذه الحال يتم الج بطاقات الدفع أو كتابة

ت هناك الفواتير الدفع من الزبون، ففي معظم الحالات، تتطلب  ئن . استثناء واحد هو قوائم كشف الحسا يتوقع الز
دة سهولة الدفع م أو خلال سفرهم إلى  وبشكل متزايد ز لشراء من مد ت العملاء اليوم . خارج بلادهمعند القيام 

التي  أو بواسطة البريد وغيرها من الوسائل أو من خلال توسط البنوك الائتمانمن خلال بطاقات  يتوقعون تسديد فواتيرهم
لطبع.توفر عليهم مشقة الذهاب إلى مصنع الخدمة لأغراض تسديد الفواتير الدفع الفوري نقدا، أو من خلال  وهناك 

للحصول على خدمات أو سلع إلا أن مثل هذه المعدات غالبا ما  نقود معدنية أو ورقية في آلات خاصةوضع قطع 
طريقة للحصول على الخدمة من  للأعطال والتخريب المتعمد وبدلا من ذالك ابتكر كثير من مؤسسات الخدمة  تتعرض
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-134، الصفحات 2017بن مصطفى، ( .المترو وغيرها قطاراتطاقات في الآلة مثل خدمة النقل بخلال وضع الب
135(  

ئنها الاتصالتكنولوجيا المعلومات و  استخدام: المطلب الثالث   . في تنمية علاقة المؤسسة مع ز

ا   من بينها مسألة التوجه  تعد المؤسسات الرائدة من المؤسسات التي تمتلك  العديد من المحاور الكبرى في استراتيجيا
  ى لجميع المؤسساتإرضاء الزبون يشكل أولوية كبر  و تنمية ولاء المؤسسةعلى ، فالعمل  لمستهلك 

لعلاقات الاتصالاستخدام أدوات تكنولوجيا المعلومات و : الأولالفرع   في دعم أنشطة التسويق 

  .المفهوم هذام خدستامن أول ي بيرن كاو 1983 مفي عاة مرول لأت لتسويق بالعلاقاامفهوم ظهر 

  :نه أعرفه على و 

عتبره او  تمالخدا تعددةمت مانظمعهم في مت لعلاقااتعزيز م و  حتفاظلااو  ،لزبائنب اجذعملية "  
 ".يةرلتجاا  تلادلتباا طارإفي اف رأطة عدتتم بين ت تفاعلال جتماعية تعمل من خلاانه عملية أ

  :بأنهت لتسويق بالعلاقاف اكما يعر

ظ لاحتفاالتركيز على ل امن خلا تمي نظماتتيجي للماستراجه تونه ألى إضافة إلعمل أداء افلسفة "    
  ."بشكل مستمرد لجدء العملاا بجذعلى  قطلتركيز فالا من بدلعلاقة معهم اتطوير و لحاليينء ابالعملا

لعلاقات ويهدف    : إلىأنشطة التسويق 

من ء لعملاا ؤلاء لمتعلقةت العلاقااية تقوو  لة تعزيزومحاو ءلعملاا ءؤلاهمع  الدائمصل التوامن ى بمستوظ لاحتفاا -
، أو نتلانترالوسائل مثل اهذه ن تكو قدو .سبمناو ليهم بشكل سريع ل إلوصواعلى  عدتسادة محدسائل ل وخلا

  ." لشخصيالبيع ا"وب لمنداعن طريق ، أو لهاتفيةت المكالماا
  .لمربحين للمؤسسة و المخلصين ء العملاامن ة عدعلى قاافظة لمحء و البناا -
  .دجدء  عملا بستقطالسعي لاد اكثر من مجرألحاليين ء ابالعملاظ لاحتفااهمية  ألتركيز على الى إيهدف  -
ر لابتكااع  و الإبدالى إكما يسعى ، لزبائنالى إمة قدلمت امالخددة التركيز على جوالى ت إلتسويق بالعلاقاف ايهد -
و متينة ت علاقاء لة لبناومحاون بدد، لجدء العملاب الى جذإيسعى فقط ي لذا يلتقليدالتسويق العكس من اعلى .ئمالدا

  .ءلعملاالأجل مع اطويلة 
في ظل بيئة و لهائل التكنولوجي ر اوالتطو الشديدة يتصف بالمنافسة ي لذ، الحاليالوقت الزبائن في التعامل مع ا -

  .لسريعاتتصف بالتغير 
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على تقديمها رة قدلو ا مغباو ر مجل معرفة حاجا امن ، لزبائنامع ل لاتصاا ولتفاعل ت اعمليااءات جرإتسهيل  -
، 2016-2015صادق، ( .لآخرينالمنافسين افضل من ب أبأسلوو نفسهم ء ألعملاا التي يرغب ق ابالطر

  )21، 8- 7الصفحات 

ئنستخدام الإنترنت في ا: الفرع الثاني   تنمية إدارة العلاقة مع الز

ا في بشكل عام، ومؤسسات  من البديهي القول أن نجاح المؤسسات    ا وإمكانيا الخدمة بشكل خاص يعتمد على قدر
ئن الموالين  ضمان قاعدة ئن وانما لافالمؤسسات الخدمية الناجحة  .إليهامتينة من الز ستقطاب الز تعمل  تكتفي فقط 

تجاه   .معهم لتضمن لنفسها البقاء والنمو وتعزيز علاقات طويلة الأمد تطوير أيضا 

ئن ويشكل مفهوم إدارة  لز ئن مع التركيز على تطوير علاقات طويلة الأجل و حميمية مع "العلاقة  أهمية استقطاب الز
ئن  أو الحاليين مع تغيير درجة التركيز التسويقي من تركيز تعاملي تجاري إلى تركيز علائقي مع التأكد على  ينيالقائمالز

لزبون وتقديم خدمة راقية ومتميزة   .رغباته و احتياجاته، وتعزيز تمسكه بمؤسسة تقديم الخدمة وإشباع لإسعادهالاحتفاظ 
  )101- 100، 98، الصفحات 2009الطائي و العلاق، (

ئنها على الإنترنت، فقد أوجدت المؤسسات نظاما لتسيير هذه العلاقة على  ونظرا لطبيعة العلاقة بين المؤسسة و ز
بتكنولوجيا ير هذه العلاقة تختلف على شبكة الإنترنت، و تتطلب مهارات خاصة ينترنت، و ذلك لأن أدوات تسالا

  . الاتصالالمعلومات و 

لخدمات المقدمة من قبل المؤسسة، كما     ئن  لمؤسسة قادرة على تعريف الز يجب أن تكون المواقع الإلكترونية الخاصة 
ئن لمؤسسة لأجل التميز وكسب ولاء الز كما  ،يجب أن تكون هناك أفكار جديدة لتصميم المواقع الالكترونية المتعلقة 

ت والمفاهيم المتعارف عليها في الحياة اليومية وذلك امن خلال المهار ) تثقيفه(الحديثة لإعداد العميل تسعى المؤسسات 
لأجل تحقيق أقصى قدر من الارتياح واستغلال الموارد، وتعليم العميل يشمل تعريفه حول مختلف السلع الاستهلاكية 

صول إليه عبر محركات البحث، سواء من خارج الموقع يجب أن يكون موقع الانترنت سهل الو  ، كماوالخدمات والأسعار
ستخدام محركات البحث أو ما شابه، أو من قبل مستخدمي الموقع، إذ يمكنهم تحديد موقع الويب المناسب والتنقل في 

يتم  وهي عملية تجارية إلى القنوات المتعددة لإضافة ،صفحات الموقع لاكتشاف واسترجاع مصادر المعلومات ذات الصلة
ت من مصادر مختلفة   ومن ثم تحليلها لتوفير  الخدمات التجارية للعملاء وهذه  بموجبها ربط مجموعات متعددة من البيا

جح قراروتجميعها معا ،أو قنوات مختلفة المعلومات تساعدهم في التسوق، وهي تساعدهم في اتخاذ  وأيضا  ، فعال و
ئن وولائهم نحو الخدمة المقدمة، وذلك من خلال بناء الوعي وتحسينه من عضوية برامج الولاء  دة الز دف إلى ز وهي 

ئن وذلك من خلال المواقع  ئن ، ومنح حق العضوية لأكبر عدد ممكن من الز دة قاعدة الز ئن ، وز وجهة نظر الز
ئن من خلال التعريف  مزغيش، ( .ولائه للمنظمة راءئد التي يجنيها العميل جلفواالالكترونية، كما يمكن كسب ولاء الز

   )337-335، الصفحات 2014
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دة يقظة المؤسسة تصالالادور تكنولوجيا المعلومات و المطلب الرابع   . في ز

لديناميكية فإنه يتوجب عليها أن ترصد    ا وتراقب هذه البيئة بفعالية حتى تحتفظ بقدر نظرا لأن بيئة المؤسسة تتميز 
لمنافسين،  التنافسية، وهذا لا يتأتى إلا بوضع المؤسسة لنظام يقظة استراتيجي، وهذا بغرض رصد وجلب كل ما يتعلق 

م المتبعة، وأداء المؤسسة للأنشطة التسويقية على نقاط ضعفهم، نقاط قو  شبكة م، أهدافهم المستقبلية ، واستراتيجيا
ا   .الإنترنت يوفر لها إطار جيد لتفعيل نظام اليقظة الخاص 

بتة ومراقبة دائمة للبيئة وهذا لأهداف إستراتيجية"وتشير اليقظة الإستراتيجية إلى    .البحث عن المعلومة عن طريق يقظة 

ؤسسة عن معلومات ذات طابع الذي من خلاله تبحث الم لمعلوماتياذلك المسار : "اكما تعرف اليقظة الإستراتيجية 
دف ومفهوم  . "خلق فرص وتجنب مخاطر مرتبطة بعدم التأكد استباقي متعلقة بتطور بيئتها الاجتماعية والاقتصادية 

  .اليقظة الأخرى كاليقظة التكنولوجية، اليقظة التنافسية، اليقظة التجارية، وغيرها اليقظة الإستراتيجية يضم كل أنواع 

ئن والمؤسساتع كبير لجمع المعلومات فالإنترنت منب  الحكومية والانجازات التكنولوجية في مختلف  عن المنافسين والز
الميادين، إلا أن أدوات اليقظة على هذه الشبكة تختلف عن الأدوات التقليدية مما يحتم على المؤسسة تكوين وتدريب 

اض اليقظة أو التعاقد مع إحدى الوكالات المتخصصة في مجموعة من الموظفين على استعمال هذه الأدوات الجديدة لأغر 
وهو "، webcasting"ومن بين هذه الأدوات مثلا، البث على الإنترنت أو ما يعرف بـ.خدمات اليقظة على الإنترنت

طريقة لممارسة اليقظة على الإنترنت من خلال الاشتراك في قنوات الإعلام المتخصصة في نشاط المؤسسة، حيث تستقبل 
كما يمكن للمؤسسة أن تجمع الكثير من المعلومات عن  .المؤسسة عبر بريدها كل المستجدات التي تخص ميدان نشاطها

ئنها عن طريق متجرها على شبكة الإنترنت، وهذه المعلومات إما أن تكون   :ز

أي أن الزبون يقدم هذه المعلومات طواعية خلال إجراءات الطلب والدفع عن طريق الاستمارات التي يملأها : تصريحية -
  . على الخط مباشرة

رات المتكررة للزبون وطلبياته، يمكن للمؤسسة أن تتعرف على تفضيلات كل زبون: سلوكية -   .بفضل الز

ت ت في قاعدة البيا نشاء قطاعات سوقية تتكون من وبعد تخزين هذه البيا تي مرحلة المعالجة الدقيقة التي تسمح   ،
ين، مما يمكنها من تقديم عروض على المقاس لكل زبون    .مستهلكين متشا

كما أن محركات البحث الكثيرة التي توفرها شبكة الإنترنت، يمكن استخدامها بفعالية في عملية البحث عن المعلومات 
م المؤسسة، كما يمكن إجراء  لأغراض اليقظة، إذا تمت برمجتها قبل إجراء عملية البحث وذلك للتركيز على مواضيع 

ريخين   Vista Alta مثل محرك البحث(عمليات بحث حسب تواريخ محددة، أو حسب فترة زمنية بين 
ريخ إجراء التحديثات  ،)  Allthewebأو والمحرك العملاق  MSN مثل(وتوفر محركات أخرى ميزة البحث حسب 

(Copernic    
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وتحوي مجموعات الأخبار على الإنترنت ثروة كبيرة من المعلومات قد تتضمن تعليقات تفيد المؤسسة، كما تتضمن 
  .تعليقات على المؤسسة نفسها، مما يوجب على المؤسسة أن تتابع هذه القوائم بعناية

الإنترنت عامة ولموقعها الإلكتروني خاصة  ستغلال الأمثل لشبكة ويمكن للمؤسسة أن تدعم يقظتها التنافسية عن طريق الا
  :وذلك بـ

تلجأ الكثير من المؤسسات إلى نشر عروض العمل الخاصة ا على موقعها الإلكتروني، : مراقبة عروض عمل المنافسين -
ت النقاش المتخصصة، ومراقبة هذه العروض يعطي للمؤسسة فرصة الاطلاع على المشاري ع المستقبلية لمنافسيها، وفي منتد

  ارات  التي تنقصهاوعلى المه
ت النقاش للبحث عن المعلومات والتواصل مع : مراقبة رسائل موظفي المنافسين - يلجأ الكثير من الموظفين إلى منتد

ئن والموردين، وتتبع هذه الرسائل والتدقيق فيها يمنح للمؤسسة معلومات هامة عن وضعية منافسيها  .الز
ت الخاصة بمنتجات المنافسين من خلال مراقبة مواقعهم على الشبكةالا  -  . ستعلام عن الإعلا

ت وقوائم النشر   ئن المنشورة في المنتد تحليل التجاوب الذي تحظى به المنتجات المنافسة عن طريق تتبع ردود الز
  )102-100، الصفحات 2014شارف، ( .المتخصصة
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ــــخلاص                                                ـــ ــــالث ة الفصلــ ـــ ــــ ــــ   انيــ

 كلل  أدى إلى تحو  مما، منفتحة عليه  المؤسسات كل  أو ما يسمى بعالم الانترنت أصبحت فيه إن هذا العالم الجديد     
و الحصول على  استشارةات أصبح من السهل القيام بعملي حيثأعمالها من شكلها التقليدي، إلى الشكل الإلكتروني 

ئنها في وقت  وطيدةالطلبيات و بناء علاقة  ستلاماالمعلومات، من  هائلعدد  يجب على وعليه  قصيربين المؤسسة وز
ت من أجل تحسين إنتاجية تكنولوجياالفي هذه  بطريقة جيدة أن تتحكم، خاصةالمؤسسات بصفة عامة و الخدمية بصفة 

ئنها و التعرف أكثر على رغبا هذا ما و  . مم و تطلعاالخدمات، تخفيض التكاليف ، تنمية العلاقة بين المؤسسة و ز
على تكنولوجيا  الاعتماد من الخدمية الاقتصاديةالمؤسسات قيام ذا المستوى من ه  هل يمكن: التساؤل هذا نطرح  يجعلنا

امن جودة خدم أن تحسنو المعلومات و الاتصال   .تاليالمقدمة ؟ وهذا ما سنتناوله في الفصل ال ا
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  هيدتم

و  عملاءالخدمات المقدمة لل، في تحسين جودة الاتصالتكنولوجيا المعومات و  استغلالرأينا في الدراسة النظرية كيف يمكن  
في المؤسسة العمومية الجزائرية و الدور  الاتصالومات و لواقع تكنولوجيا المعو حالة  ندرس أنالجانب التطبيقي هذا اول في سنح

كميدان ) الوكالة التجارية سونلغاز سيدي عقبة( ولاية بسكرة مؤسسة سونلغاز المقدمة، حيث اختر االذي ألحقته بخدما
و سونلغاز في المبحث الأول تقديم عام حول مؤسسة سنتطرق ، حيث ينحثمبو لهذا قسمنا الفصل إلى  . لإجراء هذه الدراسة

الوكالة التجارية سونلغاز سيدي ( لمؤسسة محل الدراسة الاتصالو ومات لع تكنولوجيا المعواق ةسار دو  المقدمة  اأهم خدما
  .الاستبيانو الأخير فخصصناه لغرض دراسة و تحليل  نيأما المبحث الثا )عقبة

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 



لوكالة التجارية سونلغاز سيدي عقبة: الفصل الثالث  دراسة حالة 
 

51 
 

 او خدما سونلغازتقديم عام حول مؤسسة : المبحث الأول 

ة إصلاحات نتج عنها إنشاء مؤسسة حيث شهد عد صناعيكل من مجال الاقتصادي و المكانة هامة في  الطاقة يحتل قطاع   
  .طـورة للمجتمع تسمى بشركة سونلغازعمومية ذات طابع صناعي و تجاري تسمح ببناء دولة عصرية و بتـقديم خدمات مت

  ؤسسة سونلغازنشأة وتطور م : المطلب الأول 

 متقو حيث زلغاوا ءللكهربا ةعمومي مؤسسة فهي ،ئرالجزا عرفتها لتيا لقاعديةا تنشآالم مقدأ من زسونلغا شركة تعتبر   
 يضاوأ هارتطوو نشأا لىإ قنتطر فسو لشركةا هذه على كثرأ فللتعرو. لصناعيةوا يةدلاقتصاا لتنميةا في لفعالةا بالمساهمة

  .فهااهدأ لىإ

  )113-111، الصفحات 2008-2007صلحاوي، ( أولا التطور التاريخي: الفرع الأول

ن الفترة المؤسسة الوطنيةأنشئت    ء والغاز إ ء وغاز 1947 سنة تحديداو الاستعمارية للكهر  تحت تسمية كهر
ء والغاز نتاج اضطلعت والتي،    EGAلجزائرا   .نقل وتوزيع الكهر

تولت  التي الوطنية العاملة اليد هيلو تدريب في جهودا كبيرة بذلت التي الجزائرية للدولة ملكيتها عادت الاستقلال وغداة
  .المؤسسة الحساسة هذه إدارة مسؤولية

ء ( تحول اسم المؤسسة 1969 سنة وفي   والغاز ءللكهر الوطنية ةسسالمؤ إلى)  EGAئر الجزا وغازكهر
SONELGAZ خاصةودي الاقتصا النمو مواكبة أجل من يةوالتسيير التنظيمية لقدرات لأفض التحكم دف،  كوذل 

   حلةالمر هذه ثناءأ ئرالجزا اشتهع الذي صناعيال

  هي متخصصةو فروع،  خمسة عنها حيث انبثقت  المؤسسة، هيكلة إعادة 1983 سنة شهدتو

• HRIFKA لكهربة  الأشغال المتعلقة 
•   KAHRAKIB ئيةالتوو الأشغال القاعدية   صيلات الكهر
• KANAGAZ  توزيع الغازو نقل وشبكات قنوات انجاز 
• NERGA I نيةالمددسة الهن   

 •        ETTERKIB التركيب الصناعي  
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ء  الوطنية المؤسسة أصبحت ، السوق اقتصاد لدخولاستعدادا و الاشتراكي النهجعن  الجزائر تحول لظ وفي    والغازللكهر
 دمةالخ طابع على التركيز لالتحو هذا يعكسو )EPIC( خاصية صناعية وتجارية ذات ميةعمو مؤسسة 1991 منذ

 كما المؤسسةريخ  في تحول نقطة  يجعلهللمؤسسة بما  والتجاري،  الاقتصادي الطابع الاعتبار بعين الأخذ العمومية مع
ا مستقلة مؤسسات السابقة المتخصصة الفروع أصبحت   .  بذا
سي المرسوم بمقتضىو          أسهم  ذات مؤسسة إلىتحويلها  تم  2002 جوان01ب  المؤرخ  195 - 02  رقم الر

 .  جزائري دينار مليار150  قدرهاجتماعي  مال برأس

 تم تنظيم 2006 و 2004 ما بين الفترة وفي       
قسمت  حيث هولدينغ  أومجمع  أساس على المؤسسة

 مجال في منها كل تختص الفروع من عةمجمو  إلى
ا الأساسية   :هي  عالفرو هذه  نشاطا

ء سونلغاز •  SPE        لإنتاج الكهر
ء مسير شبكة نقل •                                               GRTE الكهر
       GRTG         الغاز نقل مسير شبكة   •
     MEIصيانة التجهيزات الصناعية  •
   TRANSMEX التجهيزات الصناعية نقل وتوزيع •
    TRANSFO CENTR للوسط والمنخفضمولدات الضغط المتوسط  وإصلاحصيانة  •
    TRANSFO OUSTللغرب  والمنخفضمولدات الضغط المتوسط  وإصلاحصيانة  •
 TRANSFO ESTللشرق والمنخفضمولدات الضغط المتوسط  وإصلاحصيانة  •
  MPVA الجزائر لمنطقة المركباتصيانة وتجديد      •
  MPVOالغرب لمنطقة المركباتصيانة وتجديد      •
  MPVEالشرق لمنطقة المركباتصيانة وتجديد      •
 MPVSالجنوب  لمنطقة المركباتصيانة وتجديد      •
           SAT INFO التقنيات المعلوماتية •
        SPAS و التنمية الأمنية الوقاية •
ئي والغازي •  CAMEG توزيع العتاد الكهر
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   :   هي فروع عةبأر ضمن  التوزيع وظيفة هيكلة 2006 كم تم سنة

   الجزائر العاصمة •
     منطقة الوسط •
 منطقة الشرق •
  منطقة الغرب •

  )115-113، الصفحات 2008-2007صلحاوي، ( التطور الاقتصادي :الفرع الثاني

ا منذ المؤسسة شهدت        شتى على المحققة الأرقام من خلال بجلاء تظهر،   مةها اقتصادية وطفرات تطورات نشأ
ئية التغطية فمستوى الأصعدة  كما تعدى% 34 حدود بلغت فقد المدينة بغاز التغطية نسبة أما 97% لليص ارتفع الكهر

ءالكهمن  المستفيدين عدد لنسبة لغاز  ماأ 1962سنة  ألف 740 يتعدى لا كان بعدما مشترك مليون  5.6  حدود ر
 والذي   1962 نإ لالمسج لعدد مقارنة الحيوية ةالماد هذه من اليوم يستفيدون زبون مليون 2.3 المدينة فان أزيد من 

 .ألف 199 يتجاوز لم

 بلغت حيث زيعلتو وا للإنتاجالقاعدية  الهياكل استهدفت تنمية جهود كبيرة المستهلك خدمة فيلتطورات ا هذه اكبتوو      
ء الإنتاجية القدرة  المستهلكة الغاز ميةك كما بلغت) MW(واط  ميغا 6800 حدود 0072 سنة المحققة، للكهر
ئية  يتعدى شبكة توزيع  طريق عن تم تصريفها مكعب مليار متر 17.8  زيدأالغازية و ألف كيلومتر  274 منهاطول الكهر

 .   كيلومتر لفأ 43 من

 يةالتنم في ودوره لالمجا هذا هميةسسة المؤ إدارة ، فوعيالبشري لالمجا في المرة هذه آخر تطور ذلك فقراكما      
ــــ ميويقدر ال والذي سسةالمؤ لعمابعدد  ذلك يترجمو ،مةز اللا الأهمية لإبلائه دفعها ملةالشا بعدما لم يكن  ملعالف أ 40 بـ

 .  1962 سنة ملعا  6000 يتعدى 

 حجمها فاق إذ ،الحساس القطاع هذا في الموظفة، الكبيرة تستثماراالا ،تانجاز لاا هذه تحقيق على ساعد ما لولع     
 سسةالمؤ قدرات تشهده الذي السنوي النمومن  الرغم وعلى ،دولارمليار  32حدود  2007 يةغا إلى 1962ذ من
 الخدمة هذه علىالطلب  لتلبية كافي غير يبدو ذلك أن إلا %04 اذا ؤسسةالم حددته والذي ءالكهر من نتاجيةالإ

 .   ةخير الأ الثلاث لسنواتا خلال سنو %05بـــ  المصدر حسب نفس نموه يقدر والذيية الحيو

      عنيربو  ما 2009ية غا إلى ستثمارات كا لها راصدة القدرا سسة خطة تطويريةالمؤ سمتر ز العج هذا لمواجهةو     
 تالقدرا لتدعيم مخصصة ، خرىأمليار  2.4 ،يعالتوزتحديث شبكة و لتنمية موجهة مليار 2.7 ،مريكيأ دولار مليار  7.1
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ئيةالإنتاجية للمؤسس  هذا لتجسيد الكبرى ركاتالش من مجموعة مع هامة عقود إبرام تم ، حيثة في مجال الطاقة الكهر
 :  تضمنت 0072 ماي 28بتاريخ   الهدف

ء -   ئد الستومالر الفرنسيللمجمع  أسند انجازه ميغاواط  300 تبلغ بطاقة بولاية غليزان مركب لتوليد الكهر
)ALSTOM(  2009 جوان فييرتقب تسلمه   
ء - تنة والأربعاء مركبان لتوليد الكهر  للشركة الإيطالية اسندا التوالي على واطميغا 280و  260  بطاقة بولايتي  

 .2009 مارس من ءابتدا الخدمة  ويرتقب دخولهما )ANSALDO( انسالدو
 للمؤسسة فيهما لشغاالأ دسناإ تم منهما للك واط ميغا 80بطاقة  عنابة والجزائر مركبان آخران بكل من ولايتي    -

 2009 أفريلو جانفي في الخدمة لهمادخو ينتظرو  )G ENERAL ELECTRIC( يكإلكتر مريكية جنرالالأ
 . التوالي على

ء والغاز لالنقتنمية شبكة وديث لتح المتبقية دولار مليار 2 توجه حين في           قتفا قدو هذا ،لكل من الكهر
 .  مليار دينار جزائري 116 عتبة  2007 سنة المحققة تستثماراالا

 )115،116، صفحة 2008-2007صلحاوي، (أهداف المؤسسة  :الفرع الثالث

 طموحها أهمها كبيرة لعل هلاتمؤو قدرات من تمتلكه  لما الأهداف من العديد تحقيق تعمل المؤسسة من أجل            
ء في سطالمتو الحوض في الأولى الخمسسسات المؤ من بين حتصب أن في  :  على ذلك في ةمعتمد ،والغاز مجال الكهر

االتحسين والرفع من  -  جودة خدما
 الأعمال بيق الجودة في مجالات التسيير وإدارةتط -
 العمل على تقليص التكاليف -

 خلال من خدمتها في لهالاواستغ والمعرفية، جيةلوالتكنو التطورات تلفمخ مجارات على سسةالمؤ كما تعمل            
 .  التنافسي الأداء تحقيق أجل من الوظيفي ضاهمر  تعزيزو عمالها لدى والخبرات المهارات تنمية

 في تنوع  تحقيق جلأ من بجديةتعمل   فهيلذلك ،  البيئية ئلللمسا البالغة الأهمية سسةالمؤ  تعي لذالك  ةلإضاف           
إمكانيات  ئرالجزا فيها تمتلك التي الشمسيةالطاقة  خصوصا المتجددة الموارد على اعتماد ئيةكهرال لطاقةا مصادر
  .  ضخمة
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 )116،117، صفحة 2008-2007صلحاوي، (  التنظيمي للمؤسسةالهيكل : الفرع الرابع

 :  يلي ؤسسة سونلغاز مالم العام يضم الهيكل التنظيمي 

  :ويضم كلا من الإدارةمجلس  

  وزير الطاقة والمناجم -
  وزر المالية -
  وزير مساهمات الدولة -
سة الجمهورية -   ممثل عن ر
لتخطيط -    المسؤول الحكومي المكلف 

ت موزعين حسب فرعيين أربع مدراء على يشرف  :الرئيس المدير العام    مديرا شرعخمسة  خرىالأ هي تضم هرمية مستو
  :  كما يلي مركز

  ويضم : لالأوى المستو 

  مديرية الاعمال والضبط -
  مديرية الموارد البشرية -
  مديرية المحاسبة -
  مديرية الاستراتيجية والتطوير -

  المستوى الثاني ويضم

   الاعلام الآلي مديرية التنظيم و -
   مديرية المالية -
  العامة الإدارةمديرية  -

   ويضم : ى الثالثالمستو   

ءمدير  -    ية انتاج الكهر
ئي -   مديرية النقل الكهر
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ئي -    مديرية قيادة النظام الكهر
   مديرية التوزيع -

  ويضم: الرابع المستوى

  مديرية نقل الغاز -
  مديرية التجارة والتسويق -
  لات اللاسلكيةامديرية الاتص -
   مديرية البحث والتطوير -

  :ويظهر الهيكل التنظيمي كما يلي     
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ءالوطنية  للمؤسسةالتنظيمي العام ل الهيك:  )1- 3(الشكل رقم  زوالغا للكهر  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

)118، صفحة 2008، .صلحاوي س( :المصدر  

 

الإدارة مجلس  

العامير المد  

 الإستراتيجية مديرية مديرية الأعمال والضبط
التطويرو  

ريةمديرية الموارد البش مديرية المحاسبة ومراقبة  
 التسيير

 مديرية الإدارة العامة مديرية المالية مديرية التنظيم والاعلام

مديرية قيادة النظام  مديرية التوزيع
ئي  الكهر

ء ء مديرية نقل الكهر  مديرية إنتاج الكهر

مديرية الاتصالات 
 اللاسلكية

قمديرية التجارة والتسوي  مديرية البحث والتطوير مديرية نقل الغاز 
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  تكنولوجيا المعلومات والاتصال فيها تطبيقالمؤسسة محل الدراسة وواقع  :الثاني المطلب

في ميدان تسويق ولاسيما  التجارية للتعاملاتإلى خلق وتجسيد شكل  لمؤسسة سونلغاز والصناعية ةالاستثماريأدى تطور الحركة 
ء م ومن ثم أنشأت طرافالأتضمن حق كافة  ، هذه الأخيرةوالغاز الكهر من بينها الوكالة التجارية فرع  الوكالة التجارية وواجبا

ستغلالها لتكنولوجيا المعلومات والاتصال لتكاليفا بأقلو  تلخدماا حسنأ للمجتمع توفير على تعمل سيدي عقبة،   وذلك 

لمؤسسة محل الد: الأول الفرع  راسةالتعريف 

نشأت المؤسسة نشأت الوكالة التجارية  بمدينة سيدي عقبة في    
التابعة للمديرية   توهي إحدى المؤسسا 1988عام  خراأو 

تختص بتوزيع  عمومية مؤسسة هيوالجهوية  للتوزيع ببسكرة 
لإضافة  ئية والغازية  ذالك تعمل على تلبية  إلىالطاقة الكهر
ئن من حيث جودة ا لخدمات والتكاليف وتشجيع حاجات الز

ء و الغاز وجعل هذه الطاقة في متناول الجميع  استعمال الكهر
وتم تجديدها عدة مرات و توسيعها، تقع بجانب مسجد الإمام 
مالك ابن أنس و مؤسسة الضمان الاجتماعي وأمامها الطريق 

 عقبة سيديالوكالة التجارية ) 2- 3( الشكل رقم         )2020صري، ( .عاملا 40الوطني، تحوي المؤسسة على 

  GPSموقع الوكالة التجارية سونلغاز سيدي عقبة على موقع قوقل إيرث وتطبيق  )1-3(الخريطة رقم

  

 gpsموقع قوقل إيرث و تطبيق  :المصدر

Sonalgaz sidi okba 
Sonalgaz sidi okba 
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  سونلغاز سيدي عقبةخدمات الوكالة التجارية : الفرع الثاني

  )2020صري، ( :لة التجارية سونلغاز سيدي عقبة مختلف الخدمات نذكر منهاتقدم الوكا

ئية والغازية - لتوصيلات الكهر ئن  ئن ربط الز حيث تعمل الوكالة على توفير التوصيلات  :ومتابعة ملفات الز
ئن بعد دراسة طلب العميل ئية والغازية للز فاتورة الاستلزام له التي  يقوم العميل بدفعها  عدادالقيام قبوله يتم  وعند الكهر

لتالي تسجيله في النظام بحيث  أشهرعلى فاتورة في كل ثلاثة  لمن الحصو الزبون  مكان يصبح و
اءفي  عند رغبة العميل: والغاز ءلكهرالتموين  إعادة أوقطع  - لغاز منه نتطلب الوكالة التجارية سو  الاشتراك إ

اءتحضير طلب  قطع التوصيل   بعدها يتمو  من طرف الزبون  الواجب دفعها الإجماليةتورة الحساب اف عدادثم تقوم  الاشتراك إ
لكهرن تمويالكما توفر له القدرة على إعادة   و الغاز ءمن جديد 

فتقوم بمتابعتها في التوصيل حرق  أوعطب  أو معين عند حدوث خلل لغازنالتجارية سو  تتدخل مصالح الوكالة -
  وصيانتها

عند وذلك   للفلاحين الاستهلاك السنوي لغاز على توفير سجلنتعمل الوكالة التجارية سو  :لنسبة للفلاحين -
م   للمعاقبةعدم التسديد يتعرضون  في حالة أماتسدديهم لديو

ئن  والرد عليها إلىالاستماع  -  استفسارات الز
ئن دات استهلاكامعاينة عد - لز  الطاقة الخاصة 
  لغاز بتصحيح مختلف الأخطاء التي تحدث على مستوى العدداتنتقوم الوكالة التجارية سو  -

 ة سونلغاز سيدي عقبةالبنية الهيكلية للوكالة التجاري: الفرع الثالث

  ومهام كل قسم الهيكل التنظيمي –أ 
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ــارية سيــدي عقبـــة )3- 3( الشكل رقم ـــــ ــــالــة التجـ ـــــ ـــل التنــظيمي للوكــ الهيكــــ  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

)2020وثائق، ( :المصدر  

 

 مدير الوكالة التجارية

قسم إدارة وتسيير شؤون 

                 الموظفين

لمنازعات  القسم المكلف 

لـــعملاءال  قسم المكلف 

لمبيعــــاتال  قسم المكـــلف 

 قسم الملحقات التجارية

ادارة العدادمصلحة   

 رئيس فريق التدخلات الصغيرة

صغيرة أعوان التدخلات ال
ء والغاز لكهر  الخاصة 

ء وال غازمديرية توزيع الكهر  

 قسم العلاقات التجارية

 الوكالة التجارية
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  )2020أفنوح، (هام الم -ب

  :يعتبر المدير المسؤول في الوكالة التجارية وتتمثل مهامه في: مدير الوكالة

 وذلك لخدمة المواطن إمكانياتعلى رقابة كل ما بداخل الوكالة من  والإشرافالقيام بتسيير وتنظيم  -
 السهر على أمن  الوكالة التجارية -
 ن سير جميع أقسام الوكالة التجاريةالسهر على حس -
 المشاركة في مختلف العقود -

 :يلي يتم فيه ما: الموظفين ونشؤ قسم إدارة وتسيير 

  اليومي للموظفين الحضورتسجيل  -
لموظفينتلقي  الشهادات الطبية  -  المرضى  الخاصة 
لموظفين ةوالاستثنائيتنظيم العطل السنوية  -  الخاصة 

لمنازعات   :يهتم  هذا القسم بــ : القسم المكلف 

 دراسة ملفات طلبات التوصيل ومراقبة مدى صحتها -
 متابعة الدعاوي القضائية في حالة الاعتداء على الشبكة أو في حالة عدم دفع الديون يوجه للعدالة -

لعملاء لمكلف  لعملاء: القسم    :ـيهتم ب أما بخصوص قسم المكلف 

ء أو الغازاستقبال لجميع طلبات العملاء والمتعلق - لكهر لتوصيل   ة 
ستكشاف الأخطاء وإصلاحها  - ء وانقطاعه بحيث يقوم  رسال أحد العاملين أثناء وجود خلل في الكهر  القيام 
لعملاء بقطع ي - ء والغاز للذين لم يسددو قوم القسم المكلف   المبلغ المستحق اوتوصيل الكهر

  :التي تنتمي اليه وهي ويضم هذا القسم مجموعة من الأقسام الفرعية

  )مصلحة التقني التجاري( قسم الملحقات التجارية

  :لهذه المصلحة مهامين هما

 فواتير الدفع عدادتم  -
ء والغاز وتسجيلها -  استقبال عملاء الكهر
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  يتم داخل هذه المصلحة: مصلحة إدارة العداد

 )ا وخروجهادخوله(الجديدة والقديمة ومراقبة حركتها  تالعداداتسيير مخزون  -

  :نجد مهمته تتمثل في: رئيس فرقة التدخلات الصغيرة

ئن والتي استقبال المكالمات من المكلف بتسيير -   هدف التدخل لتصحيح الأخطاء الز
مرؤوسين أو أكثر مهمتهم التدخل  لاستكشاف الأخطاء والقيام  3يترأس مجموعة من المرؤوسين تتألف من   -

  بتصحيحها

ء و الغازأعوان التدخلات الصغ لكهر وهم عبارة عن مجموعة من الأفراد  المنقسمين إلى المتخصصين في : يرة الخاصة 
ء و المتخصصين في الغاز تتمثل مهمتهم في   :الكهر

ء أو الغاز  والتدخل  - لكهر ستكشاف أخطاء المتعلقة  تنفيذ المهمة الموكلة لهم من طرف الرئيس والخاصة 
 لتصحيحها

  (mixte)كالة التجارية سونلغاز سيدي عقبة أصبحت مهمتهم مختلطة لكن داخل الو 

لمبيعات   :يشمل هذا القسم المهام الآتية :القسم المكلف 

  وتوليف نتائج المبيعات المادية تحليل -
 إجراء استطلاعات العملاء وضمان تحليل متوسط أسعار البيع واقتراح الإجراءات التصحيحية -
 كما يضمن ويشرف على تكامل العملاء الجددعداد العملاء،أالتحقق من  -
 يضمن معالجة الإغاثة المبلغ عنها في الوقت المحدد -
 تقدير الموارد وإعداد التقارير -
 يدير و ينشط الموارد البشرية -
 وتوقيع على تقرير المبيعات اليومي إدخال -
 الميزانيات العمومية وتقارير النشاط إعداد -
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  لوجيا المعلومات والاتصال داخل الوكالة التجارية سونلغاز سيدي عقبةالمطلب الثالث واقع تطبيق تكنو 

 وتسهيل ظروف وهذا قصد توفير مختلف الخدمات الممكنة لعملائهاتعمل المؤسسة على مواكبة تكنولوجيا المعلومات والاتصال 
  )2020الهاشمي، , صري ( .العمل سير

  ائل المعلوماتية المتوفرة في المؤسسةالوس :الفرع الأول

  وتنظيم العمل الجيد لها توفير الوقت والجهد للعملاءالتجهيزات المعلوماتية  والتي تساهم في تتوفر المؤسسة على 

  جهزة الكومبيوترأ - 1
رض شاشات الع(ذات التصميم الجديد بتجهاز كومبيوتر  11تحتوي الوكالة التجارية سونلغاز سيدي عقبة على   

على جميع مصالح الوكالة  وهي التي تستخدم في جميع خدمات الوكالة و تتوزع ةوكلها جديدDell من نوع   )المسطحة

لطابعات في بعض المصالح كمكتب المدير والحيث نجدها ،عدا مصلحة الاستقبال ئن و قسمتصلة  لز م المكلف 
لمبيعات  هذا راجع لسعة الحواسيب الثابتة نعدمة ولا تستخدمها المؤسسة و أما الحواسيب المحمولة فهي م القسم المكلف 

  .  الجديدة

  البرامج - 2
لوكالة التجارية سونلغاز سيدي عقبة   :على مجموع من البرامج وهي تتوفر أجهزة الحاسوب الخاصة 
Office 2007 (word, excel, power point…)  . 

  وكالة التجاريةتطبيق الشبكة المعلوماتية داخل ال: الفرع الثاني
  تسعى الوكالة التجارية لتقديم العديد من الخدمات وهذا ما يستوجب توفر شبكة المعلومات 

   الشبكة الداخلية الانترانت - 1
تتصل بجميع  حيثوبصورة واسعة  ،الوكالة أرجاءوالتي تتواجد في مختلف ) انترانت(تستخدم المؤسسة الشبكة الداخلية  

ا، وتتميز بسهولة  ة داخل الوكالةأجهزة الكومبيوتر الموجود تعمل على  وسهولة سحب و إضافة الحواسيب للشبكة  إدار
تساهم في تقديم مجموعة من الخدمات كالبحث عن  الوكالة كما مقساأ بين للإتصاا في لضائعا لوقتا من لكثيرا تقليل

  .المعلومات وخدمة البريد الالكتروني

  شبكة الانترنت - 2

والتي نجدها متوفرة داخل مكتب المدير  MBS 2بسرعة  ADSLمن نوع  على شبكة الانترنت العالمية التجارية ةتتوفر الوكال
 .فقط 
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   لشبكةا منأ - 3

مج     الحماية من  رحيث يوف ) symantec  endpoint  protection( سمانتيكتتخذ الوكالة التجارية بر

مج الحماية زوالها كر الفيروسات وملفات التجسس  ضد الفيروسات  والبرامج الخبيثة للكمبيوتر، كما يوفر لها الجدار  ويوفر البر
البرامج الخبيثة على  وإزالةذلك يملك القدرة العالية على رصد  إلى إضافةالناري الذي يحميها من التهديدات الالكترونية، 

لش الأنظمةويحمي  رالانترنت ويقوم بتحسين كفاءة أجهزة الكومبيوت مضادة وجود برامج  إلى لإضافةبكة الحيوية المتصلة 
   kaspersky anti virusو  avira anti virusمثل  أخرىللفيروسات 

  التطبيقات المعلوماتية: الفرع الثالث

  تتوفر الوكالة التجارية على مجموعة التطبيقات التي تسهل لها عملية تقديم الخدمة

  الصندوق تسيير نظام - 1

يتم تطبيقه على مستوى الوكالة التجارية حيث يساعد على القيام ببعض العمليات  معلوماتي يعتبر نظام تسيير الصندوق نظام 
  :نذكر منها

كيد إثبات - مج فيظهر دخالوذالك  لديونهصحة تسديد الزبون  و اسم الزبون  بعض المعلومات من الفاتورة في البر
  بواسطته كيدهاو الديون الخاصة به وعند تسديد يتم 

  وتسير رصد العدادات وتوزيع الفواتير مراقبة  -
كيد إثباتعند مراقبة فاتورة الزبون أثناء التسديد يتم :  مراقبة الملحقات التجارية - مج و و  تسديده بواسطة البر

 الذي يثبت تسديد الزيون لمبلغ الاستهلاك لوصلا إخراج يتم بعدها 

مج إدارة العملاء  - 2  CRMSبر
مج تستخدم الوكالة التجارية    :حيث تستعمله في  العملاء إدارةبر

ءتسجيل طلب توصيل  -   لعميل الغاز الخاصأو  الكهر
اء العقد  -  .مع الوكالة التجارية) عقد التوصيل(تسجيل إ
ت معينة ، في حالة شراء : يتم استخدامه في الأحداث الآتية  - دخال  بيا عند استبدال العداد نتيجة عطب معين  

مج،منزل من شخص  ستخدام البر سم الشخص المشتري   في حالة إيجار منزل معين فيتم استبدال الفاتورة 
اء عقد الإيجار رويرغب المستأج اء صلاحية الفاتورة بعد تسديده للمبلغ المستحق ةيتم بواسط في إ مج إ  .البر

مج في تصحيح الفواتير -   استخدام البر
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 تبيانعرض و تحليل الاس: نيالمبحث الثا

في تحسين جودة  الوكالة التجارية سونلغاز تقييم مدى مساهمة تكنولوجيا المعلومات والاتصال على مستوىب قصد القيام  
ئن على وبغرض الاطلاع  و التعرف الخدمة  جراء مؤسسة سونلغاز للتطور الذي تعيشه موافقة الز أولهما  الاستبيانين، قمنا 

ئن الهدف منه معرفة م أما الاستبيان الثاني فهو موجه إلى  .الوكالة التجارية سونلغازمن طرف التي يتم تقديمها توى الجودة سللز
 على مستوى المؤسسة في تحسين جودة الخدمةالتي يتم تطبيقها عرفة مدى مساهمة التكنولوجيات وهدفه مالموظفين 

  الاستبيان :المطلب الأول

 بغيةهذا و المسـتهلكين آراء البيانـات الشخصـية و التعرف على اسـتعمالها مـن أجـل يتم  لـتياو  وسيلة مهمة وضروريةالاسـتبيان  عدي
  .التأكد من فرضيات البحث

تحدد المؤسسة فقبل أن كالمقابلة أو الهاتف أو عبر الانترنت    لاستقصاء للقيام  يتم الاعتماد عليها وهناك عدة طرق عديدة
 طرح بواسطتهاعداد وبعناية فائقة أهم أدوات الاستبيان وهي قائمة الأسئلة التي يتم القيام  التي ستعتمد عليها يجب لكيفيةا

أن يتأكد الباحث من أن  يجب وضرورلذا  حد الطرق المذكورة أعلاه عليها يبكي يجبعض الأسئلة للمستقصى منه ل
لتي تثيرها الدراسة وأهدافها، وأن تكون مناسبة لمنطق الأسئلة المختارة تتناسب وطبيعة المشكل محل الدراسة و التساؤلات ا

 .المستقصى منه وليس المستقصي

ت الاستبيان :الفرع الأول   وإدارته مكو

الوكالة ( سونلغاز بالمؤسسة لمقدمةا لخدمةا دةجو تحسين في للاتصاوا تلمعلوماا تكنولوجيا امستخددور ا على بغية التعرف  
 علاقة التي تربطها لسابقةا تسارالدوا سةارللد يلنظرا رلإطاا على استنادا: ستبيانينإ ميمبتص تم القيام )التجارية سيدي عقبة

  الآلي الإعلام و والإحصاءالاقتصاد  فيصيين لمختا لجامعيينا ةلأساتذا ببعض ةستعانلاباو  عبالموضو

 موجهة تعريفية بطاقة شكل  في سئلةأ  بعةأر لىإ بالإضافة رةعبا ينتسعة وعشر  من بالزبائن الأولى ستمارةالا تكونت قد
  :يلي كما ئيسيةر ورمحا عبر سئلةالأ القيام بترتيب تم فقد بصفة عامةو  ،منه للمستقصى

دف  ،عامة يتكون من مجموعة من المعلومات :وللأا رلمحوا -أ     ا العينة من العملاء معرفة  إلىوالتي    الصفات التي تتميز 

 العملاء  متغيرات الخاصة بجودة الخدمة من خلال آراء ووجهات نظر هدفها قياسعبارة  29يضم  :لثانيا رلمحوا -ب    
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 منه للمستقصيين تعريفية بطاقة في تتمثل سئلةأ خمسة من تنكوت فقد لموظفينوالتي تخص ا لثانيةا رةلإستماابخصوص  ماأ
  .يضاف إليها ستة أسئلة

  :يلي كما ئيسيةر لمحاور تبعا لأسئلةا بترتيب القيام تم فقد عموماو 

  . لموظفينا عينة التي تميز الخصائص معرفة  هدفها عامة المعلومات يتكون من مجموعة : وللأا رلمحوا  . أ 

   لمؤسسةا في لإنترنتا بتكنولوجيا مجموعة الأسئلة الخاصةضم يو : لثانيا رلمحوا.  ب

 اتمتغير لمؤسسةا في للاتصاا و تلمعلوماا تكنولوجيا استخدام ثرأ على فلتعرا تم تخصيصه بغية فقد:  لثالثا رلمحوا. ت 

مستوى  ارتفاع ،توفير طرق الاتصال بشكل أسهل ،تكاليفالخفض  ،انجاز المهام بكل دقةتوفير الجهد والوقت،  :  هيو
  .فهم العملاء  ،الخدمات المقدمة

دف إليه الدراسة    ما 

سسة سونلغاز استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال من طرف مؤ  إمكانية مدى هو التعرف على :سةرالدا من فلهدا  
وذالك من خلال الوقوف على مجموعة   ونيل رضاهم لتسهيل وتحسين الخدمات المقدمة للعملاء )ة التجاريةلالوكا(سيدي عقبة 

  .داخل الوكالة تكنولوجيا المعلومات والاتصال تاستخدامامن المتغيرات التي تشمل 

 الاستبيانقاعدة 

اءعند  ت التي تفيد الدراسة لمستجوبينا لزبائنا من نلإستبياا استمارات جمععملية  إ  ،تم التحصل على مجموعة من البيا

ختيار سلم  وزن  عند الأعلىحيث وزعت من  .)سلم ليكرت(ألا وهو  لإجابةا تجادر يعزتو في واستخدامهحيث قمنا 
  )درجة 1(بدرجة قدرت بـ  إطلاقادرجة عند وزن  أسفلومن   )درجات 5 (ـ دائما بدرجة قدرت ب

لمتوسط الحسابي  أننجد  ومنه بحيث تعتبر هذه الدرجة من  )2.5 التي اقل من  درجةالالي  1درجة  (منالمدى  الخاص 
أكثر من درجة (المتوسطة والمدى  وافقةالموالذي يعبر عن درجة  ) 3.5درجة  إلى 2.5درجة ( من ىلمداو  الموافقة منخفضة

  نلإستبياا اتفقر من ةفقر كل عن لكوذ. تعبر عن درجة موافقة عالية )5 إلى 3.5

الحصول على مجموعة من  تم نلإستبياا استماراتبجمع القيام  بعدو بالموظفين والذي يخص  لثانيا الاستبيانخصوص ب ماأ
ت، حيث   ءستثنابا في وجود إجابة الذي يدل) +(عدم وجود إجابة والترميزيدل على والذي  )-(لترميزا استخدام تمالبيا

 فيه الوكالة التجارية سونلغاز في للإتصاوا تلمعلوماا تكنولوجيا امستخدا ئدافو لحو ريتمحو يلذا لثالثا رلمحوا تجاباإ
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دف:3محايد،:2غير موافق،:1.  هيو تجادر ثثلا من نيتكو سلم وذلك عن طريق  نتائج تحليلو سةدرا موافق وذلك 
ت المحصل عليها من الاستبيانينلمعا )ibm spss statistics 24( حصائيلاا لبرنامجا على اعتمد ستبيانينلاا  لجة البيا

مج    .  لبيانيةا للأشكاا لرسم 2007ارلإصدا Excelوبر

 لزمانيوا لمكانيا هارطاوإ سةرالدا عينة

ء والغاز المؤسسة الوحيدةاقتصرت الدراسة على     بدائرة  سيدي عقبة في مجال توزيع الكهر

ئعلى عينة الاستبيان  استمارة توزيعقمت بوقد  لاستعانة ببعض الزملاء في عملية التوزيع نظرا  نلز شخصيا، وكذالك قمت 
ا مدينة سيدي عقبة جراء انتشار فيروس كورو المستجد   للظروف الصعبة التي مرت 

المعارف العاملين  وبمساعدة بعض شخصيا يعزلتوا على افلإشرا توليت حيث لموظفينا بعينة لخاصةا ةستمار لاا يعزتو تم كما
  2020شهر أوت  إلى 2020 هر جويلية من ش ةلفترا لخلا تلإستبياناا عسترجااو   يعزلتوا عملية تمت لقد.كهنا

من الجهات  داخل الوكالة التجارية سونلغاز التربص جراءالسماح  والترخيص لنا  عدم  إلىوالسبب وراء طول هذه الفترة يعود 
ء والغازالمديرية الجهوية لتوزيع ا(العليا التابعة للوكالة     ).لكهر

  لمسترجعةوا عةزلموا تستبيالاا )1- 3( الجدول رقم 

  بالموظفين صلخاا نلاستبياا  بالزبائن صلخاا نلاستبياا
  تلاستبياناا دعد

  عةزلموا 
 تلاستبياناا  دعد

  لمسترجعةا
   تلاستبياناا دعد

  عةزلموا
 تلاستبياناا  دعد

  لمسترجعةا
40  40  40  33  
100% 100%  100%  82.5%  

 )2020الباحث، ( :  ردلمصا

  الوكالة التجارية  سونلغاز عملاءعرض و تحليل نتائج الاستمارة الموجهة إلى : المطلب الثاني

تحليلها كما توصلنا إليها، ب القيامو  واستعراضها لعملاءنتائج المعالجة الإحصائية للاستبيان الخاص  طرحقوم فيما يلي بسن
لتركيزوذ تلترتيب : التوزيعات التكرارية  : على الك    وتنظيمها مفردات عينة الدراسة إجا

ت عينة الدراسةالخاصة نسب جميع ال لإظهار : النسب المئوية      جا

تلمعرفة و : لمتوسط الحسابي ا · .    .تحديد اتجاه الإجا
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لإضافة   :الاستبيانفي قائمة أسئلة تيب الوارد على نفس التر  سنعتمد أنناذالك  إلى و

والتي يتم من خلالها التعرف على خصائص ومميزات العينة التي تم استقصائها وذلك : تحليل معطيات المحور الأول -1
 .الجنس، العمر، المستوى، الوظيفة: لتطرق إلى العناصر التالية

  : الجنس- 1

  توزيع العينة حسب الجنس )2-3( الجدول رقم

  لنسبة المئويةا  التكرارات  الجنس
  %62  25  الذكر
  %38  15  الانثى

موع   %100  40  ا
  )2020الباحث، (: المصدر 

  توزيع العينة حسب الجنس )4- 3( الشكل رقم

 

  )2020الباحث، (: المصدر 

ث، في حين بلغت نسبة  الذكورمن %  38الشكل أعلاه يتبين أن نسبة وحسب الجدول  ئن المستجوبين كانوا إ   %62الز
ثنسبة المستجوبين  انخفاضويرجع سبب   إلى لإضافة  لغازنعلى غير علم بخدمات الوكالة التجارية لسو  معظمهمإلى أن  الإ

  .الوكالة التجارية لسونلغاز  إلى اللجوءمعظمهن لم يسبق لهن  أنذالك 
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  العمر- 2

  توزيع العينة حسب السن) 3-3(رقم الجدول 

  النسب المئوية  التكرارات  العمر

  % 77  31  سنة 30الى 20من
  % 17  7  سنة 40إلى  31من 
  % 03  1  سنة 50إلى  41من 

  % 03  1  سنة 50أكبر من 
موع   % 100  40  ا

  )2020الباحث، (: المصدر 

  عينة حسب السنتوزيع ال )5- 3(رقم  الشكل

  

  )2020الباحث، (: المصدر 

و  30إلى  20من (من أفراد العينة المستجوبة كانت أعمارهم % 77أظهرت النتائج المدونة في الجدول و الشكل أعلاه ، أن 
مسنة منه نستخلص أن غالبية ال)    .شبابمن فئة ال عملاء الذين تم استجوا
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  :ستوى العلميالم- 3

  توزيع العينة حسب المستوى التعليمي )4-3( الجدول رقم
  

  النسبة المئوية  التكرارات  المستوى التعليمي
  %22  9  نوي فأقل

  %35  14  لسانس
  %28  11  دراسات عليا

  %12  5  مهني
  %3  1  أخرى

موع   %100  40  ا
  )2020الباحث، (: المصدر 

  توزيع العينة حسب المستوى التعليمي) 6- 3(رقم لشكل ا

  

  )2020الباحث، (: المصدر 

المستوى التعليمي الغالب على أفراد العينة المستجوبة هو المستوى التعليمي من خلال الجدول والشكل أعلاه أن  نلاحظ

لتحديد  الجامعي  وذالك  )الدراسات العليا( الجامعي الثاني ألا وهوويليها المستوى  %35ةوذلك بنسب )مستوى ليسانس(و
 وأقل نسبة كانت عند المستويين %22هبلغت نسبتأول أقل حيث الذي يليه هو مستوى الثانوي أما المستوى  %28 بنسبة

ت أخرى   . على الترتيب% 03 و12 بنسبة  المهني ومستو
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  الوظيفة - 4

  العينة حسب المهنة توزيع )5- 3( الجدول رقم
  

  النسبة المئوية  تالتكرارا  المهنة
  28%  11 موظف

  % 05  02  جر
  45%  18  طالب

  % 20  08  أعمال حرة
  % 02  01  متقاعد
موع   % 100  40  ا

 )2020الباحث، (: المصدر 

 توزيع العينة حسب المهنة )7-3(الشكل رقم 

 

 )2020الباحث، ( :المصدر

لان معظمهم  %45حيث بلغت نسبتهم  من الطلاب أفراد العينة المستجوبةأغلبية دول والشكل أعلاه تبين أن الج من خلال
 ةلمستجوبأفراد العينة ا وأخيرا %20الحرة بنسبة الأعمالثم مهنة  %28 ظفين وذالك بنسبةو ثم تليها مهنة الم من زملاء الدراسة

  . على الترتيب % 02و % 05 ةمن التجار والمتقاعدين بنسب
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  عنصر الاعتماديةحيث تقييم جودة الخدمة من  التي تخصالإحصاءات الوصفية  )6-3( الجدول رقم

  لتقييما  الانحراف المعياري  الحسابي المتوسط  دائما  إلى حد ما  أحيا درا إطلاقا  الاستبيانعبارة   الرقم

ق المتعاملون في خدمات الوكالة يث  01
.بشكل كبير  

 

  عالي  0.96  3.80  9  19  8  3  1
2.5%  7.5%  20%  47.5%  22.5%  

ا بشكل دقيق   02 تقدم الوكالة خدما
 .ومتقن

  

  عالي  1.02  3.67  8  18  8  5  1
2.5%  12.5 %  

  
20%  45%  20%  

توفر الوكالة الخدمات للمتعاملين في   03
 .الوقت المطلوب

  

  عالي  1.04  3.70  12  9  14  5  00
00%  12.5%  35%  %22.5 30%  

يقدم الموظفين كافة الخدمات التي   04
ا العملاء  .يرغب 

  

  عالي  0.82  3.87  8  21  10  00  1
2.5% %00 25%  52.5%  20%  

يلتزم الموظفون بتقديم الخدمات دون   05
 .حدوث أي خلل

  

  سطمتو   1.06  3.45  8  9  18  3  2
5%  %7.5 45%  22.5%  %20 

ـــــابي    ــط الحــســ ــــــامو الانحراف المعياري المتوســ   عالي  0.98  3.69  العــــــــــ
  )2020الباحث، (: المصدر 

 عنصر تخص  لتيا لأسئلةا على ما احد لىأو إ ئمادا ـب لزبائنا من لمستجوبينا تلإجابا نسبة علىأن أ لسابقا وللجدا يبين
ا العملاء (والذي يدور حول % 04 قمر اللسؤا عند كانت يةدلإعتماا حيث )يقدم الموظفين كافة الخدمات التي يرغب 

ت حين توزعت في   %72.5بلغت   .  حياناو أ دراناو  طلاقاإ بين %27.5 ـب رةلمقدو ا لباقيةا لنسبةا إجا
حسب ]  5-3.5[والمحصور بين  ،عالي لتقييما لمجا ضمن قعت اللسؤا اهذعلى  لمستجوبينا لزبائنا تتجاهاأن إ نلاحظ

ـــ و انحراف معياري  3.87 له لحسابيا لمتوسطا بلغ حيث مقياس ليكرت ــ وهو مايدل على وجود درجة موافقة   0.82قدر ب
 .المرغوب فيها لمدى توفير الوكالة لمختلف الخدمات من طرف العملاء  ةكبير 

 لمعالجةا فبعد ) في خدمات الوكالة بشكل كبيريثق المتعاملون (  تهرعبا كانت يلذاو  ) 01( قمر الللسؤ بالنسبة ماأ 
 حين% 70 ما احد لىأو إ ئمادا ـب تلإجاباا نسبة بلغت اللسؤا اهذ على لزبائنا من لمستجوبينا تجاباإ في لإحصائيةا

 لحو لمستجوبينا لزبائنا تتجاهاأن إ نلاحظو .  حياناأ درا،نا ،طلاقاإ بين%30 ـب رةلمقدو ا لباقيةا لنسبةا  تجاباإ عتزتو
وانحراف  ]  5-3.5[لانحصاره ضمن مجال  3.80  لحسابيا لمتوسطا بلغ حيث، لعاليا لتقييما الا ضمن تقع اللسؤا اهذ

  .العملاء من العينة المدروسة تضع ثقتها في خدمات الوكالة بشكل كبيرةومنه نستنتج أن   0.96معياري قدره 
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ا بشكل دقيق ومتقن( الذي مفاده و   02 قمر اللسؤا صبخصو ماأ فقد بلغت نسبة المستجوبين من  )تقدم الوكالة خدما
ئن أن   يتضح مما.  حياناأ و دراناو  طلاقاإ بين  % 35ـب رةلمقداو  لباقيةا لنسبةا تجاباإ عتزتو حين في% 65 الز

 لمتوسطا بلغ حيث] 5-3.5[ بين لعالي والمحصورا لتقييما لمجا ضمن تقع  اللسؤا اهذ لحو لمستجوبينا لزبائنا تتجاهاإ
ومنه نجد أن الوكالة التجارية لسونلغاز   1.02 ـــــوانحراف معياري قدر ب 3.67 لزبائنا من لمستجوبينا تلإجابا لحسابيا

 .الموجهة للعينة المدروسة  لإضافة إلى إتقان موظفيها للخدماتدقة  توفير الخدمات بكلسيدي عقبة تعمل على 
 بلغت حيث ) الوكالة الخدمات للمتعاملين في الوقت المطلوبيرتوفبمدى (  يتعلق يلذا 03 قمر الؤلسا يخص فيما ماأ   

ــــب رةلمقدو ا لباقيةا لنسبةا تجاباإ عتزتو حين في% 52.5 ما احد لىأو إ ئمادا ـب لزبائنا من للمستجوبين لإجابةا نسبة    ـ
 بلغ حيث العالي  لتقييما لمجا ضمن تقع لمستجوبينا ائنلزبا تتجاهاأن إ يتبين مما. حياناو أ دراناو  طلاقاإ بين% 47.5

ــوانحراف معياري قدر ب 3.70 لزبائنا من لمستجوبينا تلإجابا لحسابيا لمتوسطا الوكالة التجارية لسونلغاز إذن  ،1.04 ـ
ا للعينة  خير وفي الوقت المحدد المدروسةسيدي عقبة تعمل على توفير خدما   . بدون 

 نسبة بلغتحيث  م الموظفون بتقديم الخدمات دون حدوث أي خللإلتزاذي يدور حول وال 05م وأخير نصل عند السؤال رق
ــ ـب لزبائنا من للمستجوبين لإجابةا   ـــب رةلمقدو ا لباقيةا لنسبةا تجاباإ عتزتو حين في% 42.5 ما احد لىأو إ ئماداــ

والمحصور بين  المتوسط  لتقييما لمجا ضمن تقع لمستجوبينا لزبائنا تتجاهاأن إ يتبين مما حياناو أ دراناو  طلاقاإ بين% 7.55
ومنه  1.06ـــــ وانحراف معياري قدر ب 3.45 لزبائنا من لمستجوبينا تلإجابا لحسابيا لمتوسطا بلغ حيث] 2.5-3.5[

  في ذالك تالانحرافاووجود بعض  للعينة المدروسةعند قيامهم بتقديم الخدمات  أخطاءغالبية موظفي الوكالة يقعون في  نقول أن
وهو  0.98وانحراف معياري  3.69  بمتوسط ذلك و عالية موافقة جةدر خذأ فقد يةالاعتماد شرلمؤ الكلي للتقييم لنسبة

ت العملاء حول  الدراسة مما يعكس درجة موافقة عالية من قبل أفراد عينة 3.69حول المتوسط الحسابي  مقياس تشتت اجا
ا )دي عقبةالتجارية سونلغاز سي ةالوكال(قدرة المؤسسة  المطلوبة منها بدرجة عالية من الدقة   على الالتزام بتقديم خدما

  . والاتقان
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  الملموسية عنصرحيث تقييم جودة الخدمة من  التي تخصالإحصاءات الوصفية  )7-3( الجدول رقم

المتوسط   دائما  إلى حد ما  أحيا  درا  إطلاقا  عبارة الاستبيان  الرقم
  الحسابي

ف الانحرا
  المعياري

  التقييم

تقديم  في تستخدم الوكالة التكنولوجيا  01
  الخدمات للعملاء

  

  عالي  1.31  3.65  13  12  7  4  4
10%  %10 17.5%  30%  32.5%  

تملك الوكالة وسائل حديثة ومتطورة لتقديم   02
  .الخدمات

  

  متوسط  1.42  3.32  12  7  8  8  5
%12.5 20%  20%  %17.5  30%  

 تالة للمتعاملين إمكانية الاستفساراتضع الوك  03
  .لاتصال عبر الهاتف

  

  عالي  1.25  4.05  22  6  6  4  2

5%  10%  15%  15%  55%  

الكترونية  وإشاراتتحتوي الوكالة على لافتات   04
  .توضح مكان الحصول على الخدمة

  

  عالي  1.53  3.55  17  6  5  6  6

15%  15%  %12.5  15%  42.5%  

ة وسيلة دفع الكتروني عن بعد توفر الوكال  05
 .تمكنك من دفع مستحقات فواتير الاستهلاك

  متوسط  1.73  3.02  13  6  4  3  14
35%  7.5%  10%  15%  32.5%  

توفر لك الوكالة من خلال الموقع الالكتروني   06
ء والغاز   .إمكانية الاطلاع على فاتورة الكهر

 

  متوسط  1.78  2.92  14  4  2  5  15

37.5%  12.5%  5%  10%  35%  

لمظهر اللائق والجيد عند   07 يتميز الموظفون 
 .للخدمات متقديمه

  عالي  1.16  3.92  15  15  4  4  2

5%  10%  10%  %37.5  37.5%  
ـــــابي ـــــــام راف المعياري والانح المتوســــط الحــســ ــــ   متوسط  1.45  3.49  العـــــ

  )2020الباحث، ( : المصدر
 عنصر تخص  لتيا لأسئلةا على ما احد لىأو إ ئمادا ـب لزبائنا من لمستجوبينا تلإجابا نسبة علىأن أ لسابقا وللجدا يبين

لمظهر اللائق والجيد عند تقديمهم(والذي يدور حول % 07 قمر اللسؤا عند كانت لملموسيةا  يتميز الموظفون 
ت  في حين توزعت  %75حيث بلغت)للخدمات    كما حياناو أ دراناو  طلاقاإ بين % 25ـــب رةلمقدو ا لباقيةا لنسبةا إجا

حسب ]  5-3.5[والمحصور بين  ،عالي لتقييما لمجا ضمن تقع اللسؤا اهذعلى  لمستجوبينا لزبائنا تتجاهاأن إ نلاحظ
ـــ  3.92 له لحسابيا لمتوسطا بلغ حيث مقياس ليكرت ــ لى وجود درجة موافقة  وهو مايدل ع 1.16و انحراف معياري قدر ب

 . لمظهر الجيد واللائق عند تقديمهم للخدمات و تميزهم صفات الموظفينطرف المتعاملين من العينة المدروسة حول كبيرة من 
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لاتصال عبر  تتضع الوكالة للمتعاملين إمكانية الاستفسارا(  تهرعبا كانت يلذوا ) 03( قمر الللسؤ بالنسبة ماأ 
 لىأو إ ئمادا ـب تلإجاباا نسبة بلغت اللسؤا اهذ على لزبائنا من لمستجوبينا تجاباإ في لإحصائيةا لجةلمعاا فبعد)الهاتف

 تتجاهاأن إ نلاحظو .  حياناأ درا،نا ،طلاقاإ بين%30 ـب رةلمقدو ا لباقيةا لنسبةا  تجاباإ عتزتو حين% 70 ما احد
لانحصاره ضمن  4.05  لحسابيا لمتوسطا بلغ حيث، لعاليا لتقييما الا ضمن تقع اللسؤا اهذ لحو لمستجوبينا لزبائنا

 وبشكل كبير التجارية  لسونلغاز سيدي عقبة تتيح الوكالة ومنه نستنتج أن   1.25وانحراف معياري قدره  ]  5-3.5[مجال 
لوكالة  سيارات الخاصةال(وهو ما نجده في  اتفرات المرغوبة عبر الهالتساؤل وطرح مختلف الاستفسا عملاء من العينة المدروسةلل

ا الخاصة  أوعلى الفاتورة  والتي تضع عليها رقم خاص للاستفسار أو  تلافتا   )    ......وغيرها  لإعلا

فقد بلغت نسبة ) تستخدم الوكالة التكنولوجيا في تقديم الخدمات للعملاء(والذي مفاده   01 قمر اللسؤا صبخصو ماأ
ئن   حياناأ و دراناو  طلاقاإ بين  % 37.5ـب رةلمقدو ا لباقيةا لنسبةا تباجاإ عتزتو حين في%  62.5المستجوبين من الز

 حيث] 5-3.5[لعالي والمحصور بين ا لتقييما لمجا ضمن تقع  اللسؤا اهذ لحو لمستجوبينا لزبائنا تتجاهاأن إ  يتضح مما.
ومنه نجد أن الوكالة التجارية   1.31وانحراف معياري قدر بـــــ  3.65 لزبائنا من لمستجوبينا تلإجابا لحسابيا لمتوسطا بلغ

السونلغاز سيدي عقبة  وهو  للعينة المدروسةالخدمات في تقديم  متوفرة على التكنولوجيا وتستخدم هذه التكنولوجيا التي بحوز
 )......الثابتة، الفاكس، الطابعات وغيرها المحمولة  والثابتة والهواتف الذكية و بنوعيها  أجهزة الحاسوب(ما يتجسد في 

ونية توضح مكان الحصول على الكتر  وإشاراتتحتوي الوكالة على لافتات (  يتعلق يلذا 04 قمر اللسؤا يخص فيما ماأ   
 لنسبةا تجاباإ عتزتو حين في% 57.5 ما احد لىأو إ ئمادا ـب لزبائنا من للمستجوبين لإجابةا نسبة بلغتحيث ) الخدمة

   لتقييما لمجا ضمن تقع لمستجوبينا لزبائنا تتجاهاأن إ يتبين مما. حياناو أ ادر ناو  طلاقاإ بين% 42.5 بــــ الباقية والمقدرة
 ، إذن الوكالة01.53وانحراف معياري قدر بـــ 3.55 لزبائنا من لمستجوبينا تلإجابا لحسابيا لمتوسطا بلغ حيثالعالي 

للعينة  ل لمكان الخدمة مجموعة من اللافتات الالكترونية والتي تسهل الوصو على  التجارية لسونلغاز سيدي عقبة تحتوي
خير ودون أي مشكلة المدروسة   .بدون 

  )تملك الوكالة وسائل حديثة ومتطورة لتقديم الخدمات(حول جاءا كالآتي  نواللذا 05 و 02 يرقم ينعند السؤال أما

 نسبة بلغتيث حعلى الترتيب  )توفر الوكالة وسيلة دفع الكتروني عن بعد تمكنك من دفع مستحقات فواتير الاستهلاك(و 
 لنسبةا تجاباإ عتزتو حين في% 47.5ما  احد لىأو إ ئماداــــ ـب حول هذين السؤالين لزبائنا من للمستجوبين لإجابةا
ت حول السؤالين لباقيةا ـــ رةلمقدو ا للإجا  لمستجوبينا لزبائنا تتجاهاأن إ يتبين مما حياناو أ دراناو  طلاقاإ بين%  52.5 ب

 من لمستجوبينا تلإجابا بيينلحساا طين لمتوسا بلغ حيث] 3.5- 2.5[والمحصور بين  المتوسط  لتقييما لمجا ضمن تقع
ــــ  ينمعياري ينوانحراف على الترتيب 3.02 و 3.32 حول السؤالين لزبائنا ومنه نقول أن على التوالي  1.73و 1.42قدر بـ
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والتي   كشبكات الانترنت وبرامجها  نوعا ما  رةالوسائل الحديثة و المتطو  من  مجموعةتضم ة التجارية لسونلغاز سيدي عقبة الوكال
ئن من دفع مستحقات فواتير أن الوكالة  كما  تقديم الخدمات للعينة المدروسةتستغل في  لا توفر وسيلة دفع الكترونية تمكن  الز
 الخدمة لعدم معرفتهم  ذهإدراك معظم أفراد العينة المدروسة له وهو راجع لنقص العينة المدروسةحسب غالبية أفراد الاستهلاك 

    عن بعد بشكل خاص لطريقة التسديداستخدام الموقع بشكل عام وعدم معرفتهم 

ء والغاز(وهو 06وأخيرا نصل للسؤال رقم   )توفر لك الوكالة من خلال الموقع الالكتروني إمكانية الاطلاع على فاتورة الكهر
الباقية  لنسبةا تجاباإ عتزتو حين في% 45 ما حد لىأو إ ائمدا ـب لزبائنا من للمستجوبين لإجابةا نسبة بلغتحيث 

ــــ المتوسط  لتقييما لمجا ضمن تقع لمستجوبينا لزبائنا تتجاهاأن إ يتبين مما. حياناو أ دراناو  طلاقاإ بين% 55 والمقدرة ب
الة الوك ومنه نجد أن1.78بــ وانحراف معياري قدر  2.92 لزبائنا من لمستجوبينا تلإجابا لحسابيا لمتوسطا بلغ حيث

ء والغاز لمعظم لا توفر عبر موقعها الالكتروني التجارية سونلغاز سيدي عقبة  أفراد العينة  خدمة الاطلاع على فاتورة الكهر
ذه  وهذا راجع المدروسة رة وتفقد القيام الخدمة و عدملعدم علم افراد العينة    .للموقع الالكتروني التابع لها بز

 وانحراف معياري 3.49 حسابي عام  بمتوسط ذلك و متوسطة موافقة جةدر خذأ فقد لملموسيةا شرلمؤ الكلي للتقييم لنسبة
توهو مقياس تشتت  1.45 عام من قبل أفراد  متوسطةمما يعكس درجة موافقة  3.49العملاء حول المتوسط الحسابي  إجا

 الأجهزة التسهيلات المادية و مختلف على ) دي عقبةالتجارية سونلغاز سي ةالوكال(المؤسسة امتلاك و توفر عينة الدراسة حول 
  .الحديثة المستخدمة في أداء الخدمة
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  . الاستجابة عنصرحيث تقييم جودة الخدمة من  التي تخصالإحصاءات الوصفية  )8-3( الجدول رقم

المتوسط   دائما  إلى حد ما  أحيا  درا  إطلاقا  عبارة الاستبيان  الرقم
  الحسابي

نحراف الا
  المعياري

  التقييم

يلتزم الموظفون بتقديم الخدمات دون أي تردد أو   01
.غرور أو ملل  
 

  عالي  0.82  3.87  9  19  10  2  00

00%  %5 25%  47.5%  %22.5 

لرغبة والاستعداد في خدمة   02 يتميز الموظفون 
  .العملاء

  

  عالي  0.99  3.70  9  16  9  6  00

00%  %15 22.5%  %40 %22.5 

يوفر الموظفين الخدمات للعملاء فورا عند   03
  .الطلب

  

  متوسط  1.01  3.20  4  11  16  7  2
5%  %17.5 40%  27.5%  10%  

ترد المؤسسة على كل شكاوي واستفسارات   04
  .العملاء وتعمل على حلها

  

  عالي  1.05  3.57  10  10  13  7  00

%00 17.5%  %32.5 25%  25%  

على طلب بعض الخدمات لدى العملاء القدرة   05
  .الالكترونية

  

  متوسط  1.33  3.00  7  7  12  7  7

%17.5 17.5%  30%  %17.5 %17.5 

ـــــســط الحــــالمتوس ــالع والانحراف المعياري ابيــ ـــ ـــــ ـــ   متوسط  1.04  3.46  امـــ

 )2020الباحث، (:  المصدر
 عنصر تخص  لتيا لأسئلةا على ما حد لىأو إ ئمادا ـب لزبائنا من لمستجوبينا تلإجابا نسبة علىأ أن لسابقا وللجدا يبين

يلتزم الموظفون بتقديم الخدمات دون أي تردد أو غرور (والذي جاء كما يليوالذي  % 01 قمر اللسؤا عند كانت ستجابةلإا
ت   %70حيث بلغت)أو ملل   .  حياناو أ دراناو  طلاقاإ بين %30 ـب رةلمقدو ا لباقيةا لنسبةافي حين توزعت  اجا
حسب ]  5-3.5[والمحصور بين  ،عالي لتقييما لمجا ضمن تقع اللسؤا اهذعلى  لمستجوبينا لزبائنا تتجاهاأن إ نلاحظ

ـــــ  3.87 له لحسابيا لمتوسطا بلغ حيث مقياس ليكرت على أن موظفي الوكالة  يدل وهو ما 0.82و انحراف معياري قدر ب
ئنالعينة المدروسة من  رغباتتلبية  إلىسيدي عقبة يسعون  التجارية سونلغاز حتى ولو كلفهم الكثير من  من المرة الأولى الز

 .أو ضجر وبعيدا عن الغرورملل الوقت وبدون 

لرغبة والاستعداد في خدمة العملاء(  تهرعبا كانت يلذوا )02( قمر الللسؤ بالنسبة ماأ   لمعالجةا فبعد )يتميز الموظفون 
 حين% 62.5 ما حد لىأو إ ئمادا ـب تلإجاباا نسبة بلغت اللسؤا اهذ على لزبائنا من لمستجوبينا تجاباإ في صائيةلإحا

 لمستجوبينا لزبائنا تتجاهاأن إ نلاحظو .  حياناأ درا،نا ،طلاقاإ بين%37.5 ـب رةلمقدو ا لباقيةا لنسبةا  تجاباإ عتزتو
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 ]  5-3.5[لانحصاره ضمن مجال  3.70  لحسابيا لمتوسطا غبل حيث، لعاليا لتقييما الا ضمن تقع اللسؤا اهذ لحو
دية موظفي الوكالة  يتصفون  ومنه نستنتج أن  0.90وانحراف معياري قدره  وتقديم لشغف و الحماس والجاهزية على 

  .الخدمة للعينة المدروسة من العملاء

فقد ) فسارات العملاء وتعمل على حلهاترد المؤسسة على كل شكاوي واست(والذي مفاده   04 قمر اللسؤا صبخصو ماأ

ئنبلغت نسبة المستجوبين من   % 50 ب رةلمقدو ا لباقيةا لنسبةا تجاباإ عتزتو حين في% 50 ما حد لىأو إ ئمادا ـب الز
لعالي ا لتقييما لمجا ضمن تقع  اللسؤا اهذ لحو لمستجوبينا لزبائنا تتجاهاأن إ  يتضح مما.  حياناأ و دراناو  طلاقاإ بين

 وانحراف معياري قدر بـــــ  3.57لزبائنا من لمستجوبينا تلإجابا لحسابيا لمتوسطا بلغ حيث] 5-3.5[بين  والمحصور
ئن من العينة المدروسة( العملاء منه نجد أن و1.05 أو اع لمختلف شكاويهم عند حدوث مشكلة يتم الاستم )نصف الز

 .ها وتصحيح مختلف الأخطاءعلى حل الوكالة التجارية لسونلغاز سيدي عقبة حيث تعملخطأ معين 

 لإجابةا نسبة بلغتحيث ) يوفر الموظفين الخدمات للعملاء فورا عند الطلب(  يتعلق يلذا 03 قمر اللسؤا يخص فيما ماأ   
ـــــ رةلمقدو ا لباقيةا لنسبةا تجاباإ عتزتو حين في% 37.5 ما حد لىأو إ ئمادا ـب لزبائنا من للمستجوبين  بين% 62.5  ب

 لمتوسطا بلغ حيث المتوسط  لتقييما لمجا ضمن تقع لمستجوبينا لزبائنا تتجاهاأن إ يتبين مما. حياناأ و دراناو  طلاقاإ
، إذن الوكالة التجارية لسونلغاز سيدي عقبة 1.01 وانحراف معياري قدر بـــ 3.20نـائـلزبا من لمستجوبينا تلإجابا لحسابيا

ا للعينة المدروسة نع نوعا ما بعيدة   .لتنفيذ وتقديم الخدمةالتباطئ أثناء ا معاهل وتحاشي تجفورا وبدون  توفير خدما

حيث ) لدى العملاء القدرة على طلب بعض الخدمات الالكترونية(حول  والذي يدور 05وأخير نصل عند السؤال رقم 

 رةقدلمو ا لباقيةا لنسبةا تجاباإ عتزتو حين في% 35 ما حد لىأو إ ئماداــــ ـب لزبائنا من للمستجوبين لإجابةا نسبة بلغت
والمحصور بين  المتوسط  لتقييما لمجا ضمن تقع لمستجوبينا لزبائنا تتجاهاأن إ يتبين مما حياناو أ دراناو  طلاقاإ بين% 65  بـــ
ـــــ  3.00 لزبائنا من لمستجوبينا تلإجابا لحسابيا لمتوسطا بلغ حيث] 2.5-3.5[ ومنه  1.33وانحراف معياري قدر ب

  المدروسة من العينة ع الالكتروني ليست متاحة ولا هي في متناول العملاء ذات الطاب الوكالة  خدماتنقول أن غالبية 

  1.04وانحراف معياري  3.46 عام بمتوسط ذلك و متوسطة موافقة جةدر خذأ فقد ستجابةالا شرلمؤ الكلي للتقييم لنسبة
توهو مقياس تشتت  من قبل أفراد عينة الدراسة  طةمتوسمما يعكس درجة موافقة  3.46العملاء حول المتوسط الحسابي  إجا

ئن من ) التجارية سونلغاز سيدي عقبة ةالوكالمقدمي الخدمات داخل (المؤسسة  رغبة واستعدادحول  لخدمة ومساعدة الز
  .  العينة المدروسة مهما كانت الظروف
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  التعاطف عنصرحيث تقييم جودة الخدمة من  التي تخصالإحصاءات الوصفية  )9-3( الجدول رقم

المتوسط   دائما  الى حد ما  أحيا  درا  إنطلاقا  عبارة الاستبيان  لرقما
  الحسابي

الانحراف 
  المعياري

  التقييم

توفر الوكالة إمكانية الاستفادة من التصحيح   01
  الفوري للفاتورة محل نزاع

  عالي  1.29  3.62  13  11  7  6  3

7.5%  %15 %17.5 
  

27.5%  %32.5 

نية الاستفادة من توفر لك الوكالة إمكا  02
 التقسيط في تسديد فاتورة الاستهلاك
 

8  5  
  

9  7  11  
  

  متوسط  1.48  3.20

20%  12.5%  
  

22.5%  17.5%  27.5%  

تمكنك الوكالة من التبليغ عن الأعطاب التقنية   03
لاتصال عبر  الرقمين  الفردية  أو الجماعية 
 الوطني و الولائي
 

2  5  
  

  عالي  1.20  3.97  17  14  2

5%  %12.5 5%  35%  42.5%  

لقدرة على الحديث  نيتحلى الموظفو   04
  سلوب لطيف و مهذب مع العملاء

  

  متوسط  1.39  2.87  5  10  11  3  11

27.5%  7.5%  
  

27.5%  25%  12.5%  

  بوجهات نظر العملاء و آرائهمالوكالة تم   05
  

1  
  

  عالي  1.01  3.70  10  13  13  3

2.5%  
  

%7.5 32.5%  %32.5  25%  

ــالعوالانحراف المعياري  ابي ـــــــســط الحــــالمتوس ـــــ ــــ   متوسط  1.27  3.47  امـــــ

  )2020الباحث، (:  المصدر

 عنصر تخص  لتيا لأسئلةا على ما حد لىأو إ ئمادا ـب لزبائنا من لمستجوبينا تلإجابا نسبة علىأن أ لسابقا وللجدا يبين
تمكنك الوكالة من التبليغ عن الأعطاب التقنية الفردية  أو ( والذي يدور حول % 03 قمر اللسؤا عند كانتتعاطفال

لاتصال تفي حين توزعت    %77.5حيث بلغت)الرقمين الوطني و الولائيعبر   الجماعية   ـب رةلمقدو ا لباقيةا لنسبةا إجا

 لتقييما لمجا ضمن تقع اللسؤا اهذعلى  لمستجوبينا لزبائنا تتجاهاأن إ نلاحظ ، حياناو أ دراناو  طلاقاإ بين 22.5%
ـــــ  3.97 له لحسابيا لمتوسطا بلغ حيث حسب مقياس ليكرت]  5-3.5[والمحصور بين  ،عالي و انحراف معياري قدر ب

مكانية لإلمدى توفير الوكالة  من العينة المدروسة  يدل على وجود درجة موافقة كبيرة من طرف العملاء  وهو ما 1.20
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ا في حالة حدوث أحد الأ  ماأ .عطاب وذالك بوضعها رقم وطني موحد أو تخصيص رقم على مستوى كل ولايةالاتصال 
 )توفر الوكالة إمكانية الاستفادة من التصحيح الفوري للفاتورة محل نزاع(  تهرعبا كانت يلذوا ) 01( قمر الللسؤ بالنسبة

 ما حد لىأو إ ئمادا ـب تلإجاباا نسبة بلغت اللسؤا اهذ على لزبائنا من جوبينلمستا تجاباإ في لإحصائيةا لمعالجةا فبعد
 لزبائنا تتجاهاأن إ نلاحظو .  حياناأ درا،نا ،طلاقاإ بين%40 ـب رةلمقدو ا لباقيةا لنسبةا  تجاباإ عتزتو حين% 60

نحصاره ضمن مجال لا 3.62  لحسابيا لمتوسطا بلغ حيث، لعاليا لتقييما الا ضمن تقع اللسؤا اهذ لحو لمستجوبينا
من التصحيح  كبيرةتستفيد وبنسبة  ومنه نستنتج أن العملاء من العينة المدروسة  1.29وانحراف معياري قدره  ]  3.5-5[

حيث تعمل الوكالة على إعادة النظر  وبشكل فوري مع الوكالة ودون دخول في نقاشات حادة في الفاتورة خطأ أثناء حدوث
  .في ذالك من جديد

فقد بلغت نسبة المستجوبين من ) الوكالة بوجهات نظر العملاء و آرائهمتم (والذي مفاده    05 قمر اللسؤا صبخصو ماأ
ئن  دراناو  طلاقاإ بين  % 42.5ـب رةلمقدو ا لباقيةا لنسبةا تجاباإ عتزتو حين في%  57.5بــــ  ما حد لىأو إ ئمادا ـب الز

-3.5[لعالي والمحصور بين ا لتقييما لمجا ضمن تقع  اللسؤا اهذ لحو ينلمستجوبا لزبائنا تتجاهاأن إ  يتضح مما.  حياناأ و
ـــ  3.70 لزبائنا من لمستجوبينا تلإجابا لحسابيا لمتوسطا بلغ حيث] 5 ومنه نجد أن الوكالة   1.01وانحراف معياري قدر بــ

أو عبارة عن انتقادات حيث  ءةبنا سواء كانت إيجابية تراعي جميع آراء و وجهات نظر العملاءالتجارية لسونلغاز سيدي عقبة 
ا والاستمرار في تقديم الأفضل للعملاء اتم   .وتسعى للإصغاء إليهم بغية تحسين خدما

) توفر لك الوكالة إمكانية الاستفادة من التقسيط في تسديد فاتورة الاستهلاك(  يتعلق يلذا  02قمر اللسؤا يخص فيما ماأ   
 لباقيةا لنسبةا تجاباإ عتزتو حين في% 45 ما حد لىأو إ ئمادا ـب لزبائنا من للمستجوبين لإجابةا نسبة بلغتحيث 
ـــــ رةوالمقد  المتوسط  لتقييما لمجا ضمن تقع لمستجوبينا لزبائنا تتجاهاأن إ يتبين مما حياناو أ دراناو  طلاقاإ بين  % 55ب

العملاء من  غالبية، إذن  .1.48ـوانحراف معياري قدر بــ 3.20 لزبائنا من لمستجوبينا تلإجابا لحسابيا لمتوسطا بلغحيث 
  . ز سيدي عقبة لسونلغا عند لجوءهم للوكالة التجاريةالعينة المدروسة لا يستفيدون من خدمة التسديد عبر دفعات 

سلوب لطيف و مهذب مع العملاء ينتحلي الموظفوالذي يدور حول  04وأخير نصل عند السؤال رقم    لقدرة على الحديث 

 لباقيةا لنسبةا تجاباإ عتزتو حين في% 37.5 ما حد لىأو إ ئماداــــ ـب لزبائنا من للمستجوبين لإجابةا نسبة بلغتحيث 
ــ رةلمقدو ا  المتوسط  لتقييما لمجا ضمن تقع لمستجوبينا لزبائنا تتجاهاأن إ يتبين مما حياناو أ دراناو  طلاقاإ بين% 62.5  بـ

وانحراف معياري قدر بـــــ  2.87 لزبائنا من تجوبينلمسا تلإجابا لحسابيا لمتوسطا بلغ حيث] 3.5-2.5[والمحصور بين 
م الغير لطيف أثناء التعامل  موظفي الوكالة  يشكون من العملاء من العينة المدروسة  معظم ومنه نقول أن  1.39 وأسلو
  .معهم
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نحراف معياري وا 3.47 عام قدره بمتوسط ذلك و متوسطة موافقة جةدر خذأ فقد لتعاطفا شرلمؤ الكلي للتقييم لنسبة
ت العملاء حول المتوسط الحسابي  1.27 من قبل أفراد عينة  متوسطةمما يعكس درجة موافقة  3.47وهو مقياس تشتت اجا

 بروح الصداقة والاحترام  ) التجارية سونلغاز سيدي عقبة ةالوكال(لمؤسسة ل تمتع مقدمي الخدمات التابعين الدراسة حول 
  . صحاب الدخل الضئيل من العملاءمة والشعور واللطف في التعامل والابتسا

  . الآمان عنصرحيث تقييم جودة الخدمة من  التي تخصالإحصاءات الوصفية  )10-3( الجدول رقم

المتوسط   دائما  الى حد ما  أحيا  درا  إطلاقا  عبارة الاستبيان  الرقم
  الحسابي

الانحراف 
  المعياري

  التقييم

ا   01 بضمان النوعية والاستمرارية في تلتزم الوكالة بتعهدا
  .توزيع الطاقة خلال فترة الحجر

  

  عالي  1.19  3.62  10  15  8  4  3

7.5%  10%  20%  %37.5 25%  

ا بتعليق عمليات رصد العددات   02 تلتزم الوكالة بتعهدا
ا حفاظا على سلامة  وتوزيع الفواتير للحد من انتقال أعوا

.الجميع خلال فترة الحجر  
 

  عالي  1.35  3.72  15  11  7  2  5

%12.5 5%  17.5%  %27.5 37.5%  

توفر لك الوكالة خدمة تقدير الفواتير آليا وفقا لمعدل   03
استهلاك الزبون لتفادي تراكم الاستهلاك وضمان استفادة 

ت التعريفات .العملاء من مختلف مستو  
 

  عالي  1.39  3.52  13  10  7  5  5

%12.5 %12.5  %17.5 25%  32.5%  

توفر لك الوكالة خدمة التعرف على المبلغ الإجمالي للديون   04
لعملاء آليا عبر احد مراكز الاتصال الوطنية .الخاص   

 

  عالي  1.32  3.72  15  10  8  3  4

10%  %7.5 20%  25%  %37.5 

عند  متوفر الوكالة الآمان والثقة للعملاء وممتلكا  05
.بداخلها متواجده  

 

  عالي  1.11  4.20  22  10  3  4  1

2.5%  %10 7.5%  25%  55%  

تتبع الوكالة مختلف الأساليب ذات الجودة  عند حل   06
 مشاكل المتعاملين
 

  متوسط  0.89  3.37  3  15  18  2  2

5%  5%  45%  37.5%  7.5%  

عند حدوث خطأ  عند تقديم أحد الخدمات تعوض لك   07
 الوكالة
 

  متوسط  1.67  2.97  11  7  6  2  14
%35 5%  15%  %17.5 27.5%  

ـــــابي ــــــام و الانحراف المعياري المتوســــط الحــســ ـــ ــ   عالي  1.27  3.58  العـــــ

  )2020الباحث، ( : المصدر
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 عنصر تخص  لتيا لأسئلةا على ما حد لىأو إ ئمادا ـب لزبائنا من لمستجوبينا تلإجابا نسبة علىأن أ لسابقا وللجدا يبين
توفر الوكالة الآمان والثقة للعملاء وممتلكاته عند تواجده (والذي يدور حول % 05 قمر اللسؤا عند كانت الآمان

تفي حين توزعت    % 80لزبائنا من للمستجوبين لإجابةا نسبة حيث بلغت)بداخلها  ـب رةلمقدو ا لباقيةا لنسبةا إجا
  .  حياناو أ دراناو  طلاقاإ بين 20%

حسب ]  5-3.5[والمحصور بين  ،عالي لتقييما لمجا ضمن تقع اللسؤا اهذعلى  لمستجوبينا لزبائنا تتجاهاأن إ نلاحظ
ـــــ  4.20 له لحسابيا لمتوسطا بلغ حيث مقياس ليكرت الأمن والآمان يعم  أن وهو مايدل على 1.11و انحراف معياري قدر ب

وذالك من خلال دروسة للعملاء من العينة الم هلأخيرة تسعى لتوفير حيث أن هذه ا أرجاء الوكالة التجارية سونلغاز سيدي عقبة
لوكالة لوجود  لإضافةتوفير مختلف كاميرات المراقبة   . الحراس التابعين للوكالة وهذا ما يزيد ثقة العملاء 

ا بتعليق عمليات رص(  تهرعبا كانت يلذوا ) 02( قمر الللسؤ بالنسبة ماأ  د العددات وتوزيع الفواتير تلتزم الوكالة بتعهدا
ا حفاظا على سلامة الجميع خلال فترة الحجر  من لمستجوبينا تجاباإ في لإحصائيةا لمعالجةا فبعد )للحد من انتقال أعوا

و  لباقيةا لنسبةا  تجاباإ عتزتو حينفي% 65 ما حد لىأو إ ئمادا ـب تلإجاباا نسبة وجد أن اللسؤا اهذ على لزبائنا
 الا ضمن تقع اللسؤا اهذ لحو لمستجوبينا لزبائنا تتجاهاأن إ نلاحظو .  حياناأ درا،نا ،قاطلاإ بين%35 ـب رةلمقدا
ومنه   1.35وانحراف معياري قدره  ]  5-3.5[لانحصاره ضمن مجال  3.72  لحسابيا لمتوسطا بلغ حيث، لعاليا لتقييما

وذالك ) موظفين مبعوثينعملاء و (ميع لحفاظ على سلامة الجالوكالة التجارية لسونلغاز سيدي عقبة تسعى لنستنتج أن 
  .العددات رصد  أعوانلم يعد يرون حيث حسب معظم العملاء من العينة المدروسة  بسبب انتشار فيروس كورو في المدينة

ا بضمان النوعية والاستمرارية في توزيع الطاق(  اوالذي مفادهم  04و  01ميقر يناللسؤا صبخصو ماأ ة تلتزم الوكالة بتعهدا
لعملاء آليا عبر احد مراكز الاتصال (و ) الحجر خلال فترة توفر لك الوكالة خدمة التعرف على المبلغ الإجمالي للديون الخاص 

ئنعلى الترتيب  )الوطنية و  لباقيةا لنسبةا تجاباإ عتزتو حين في% 62.5حولهما  فقد بلغت نسبة المستجوبين من الز

 تقع  يناللسؤا ينهذ لحو لمستجوبينا لزبائنا تتجاهاأن إ  يتضح مما. حياناأ و دراناو  طلاقاإ بين  %  37.5 ـب رةلمقدا
 3.62 لزبائنا من لمستجوبينا تلإجابا بينلحساا سطينلمتوا بلغا حيث] 5-3.5[لعالي والمحصور بين ا لتقييما لمجا ضمن

ــــ  اقدر  ينمعياري ينوانحراف  3.72و ة التجارية لسونلغاز سيدي عقبة تعمل ومنه نجد أن الوكالعلى الترتيب  1.32 و  1.19بـ
ء وغاز أثناء فترة الحجرجاهدة بضمان توزيع الطاقة من كه وذالك تزامنا مع حرارة الصيف وانتشار الفيروس  لعملاءل ر

اكز عملاء من العينة المدروسة آليا وذالك عبر أحد مر لغالبية ال ، كما تقوم الوكالة بتخصيص خدمة التعرف على الديونالمستجد
 . الاتصال
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لك الوكالة خدمة تقدير الفواتير آليا وفقا لمعدل استهلاك الزبون لتفادي  رتوف(  يتعلق يلذا 03 قمر اللسؤا يخص فيما ماأ   
ت التعريفات استفادة العملاء من مختلفالاستهلاك وضمان  تراكم  لزبائنا من للمستجوبين لإجابةا نسبة بلغتحيث )مستو

ـــــ رةلمقدو ا لباقيةا لنسبةا تجاباإ عتزتو حين في% 52.5 ام حد لىأو إ ئمادا ـب    حياناو أ دراناو  طلاقاإ بين %42.5ب
 تلإجابا لحسابيا لمتوسطا بلغ حيثالعالي   لتقييما لمجا ضمن تقع لمستجوبينا لزبائنا تتجاهاأن إ يتبين مما%.57.5

 نصف العينة المدروسة من العملاء تقريبامن  أكثرنستنتج أن  1.39 وانحراف معياري قدر  3.52  لزبائنا من لمستجوبينا
لسا إعلامستهلاك حيث يتم لاك الزبون لتفادي تراكم الاهوفقا لمعدل است تستفيد من خدمة تقدير الفواتير عات التي العملاء 

ئن على دراية) 22.00الى  17.00من ( آليا ثمن الاستهلاك مرتفع يكون فيها   ومأمن وذالك حتى يكون العملاء والز
  . في الاستهلاك بذالك ويسعون لتقليل من التراكم

ما كما يلي على الترتيب وا 07و 06 يرقم ينعند السؤال أخيرا لوصول تتبع الوكالة مختلف الأساليب ذات ( للذان عبار
 نسبة بلغتحيث  ، )الوكالة عند حدوث خطأ عند تقديم أحد الخدمات تعوض لك(و  )الجودة  عند حل مشاكل المتعاملين

              ــب رةلمقدو ا لباقيةا لنسبةا تجاباإ عتزتو حين في% 45حولهما  ما حد لىأو إ ئماداــــ ـب لزبائنا من للمستجوبين لإجابةا
 تلإجابا بيينلحساا سطينلمتوا لغاب حيثالمتوسط  لتقييم ا لمجا ضمن تقع لمستجوبينا لزبائنا تتجاهاأن إ يتبين مما  % 55 
الأساليب ذات  بعيدة عن استخدامالوكالة ومنه نقول أن  0.89بـــــ  اقدر  ينمعياري ينوانحراف 3.37 لزبائنا من لمستجوبينا

العينة المدروسة من  أفرادأن معظم  إلى لإضافة العينة المدروسة أفراداكل وذالك حسب في مش اهئلامعالجودة عند وقوع 
  .للعملاء عند حدوث خطأ ما والتي لا توفرها الوكالة العملاء تشكو من مشكلة التعويض

وهو مقياس  1.27وانحراف معياري  3.58 بمتوسط ذلك و عالية موافقة جةدر خذأ فقد الآمان شرلمؤ الكلي للتقييم لنسبة
تتشتت  مما يعكس درجة موافقة عالية من قبل أفراد عينة الدراسة حول قدرة  3.58العملاء حول المتوسط الحسابي  إجا

ئنتوفير للعينة المدروسة  على) التجارية سونلغاز سيدي عقبة ةلالوكا(المؤسسة   المقدمة الخدمة في مانلأ الشعور جةرد من الز
  .ة لهموعدم خشيتهم من نتائج الخدمة المقدم  يقدمها من وفي

  الموجهة إلى موظفين مؤسسة الاستمارةعرض وتحليل نتائج : المطلب الثالث

لموظفين وتحليليها كما توصلنا إليها  للاستبيانلجة الإحصائية عرض نتائج المعا إلى الآن نتطرقس لتركيزالخاص  على  وذالك 
   تكرارات والنسب المئوية كما نتخذ نفس الترتيب الوارد في قائمة أسئلة الاستبيانال

لتطرق إلى العناصر ذلو  التي سنقوم بدراستهايتم التعرف على خصائص ومميزات العينة  حيث: تحليل معطيات المحور الأول  ك 
  .الجنس، العمر، المستوى، الخبرة، الدورات التكوينية :يةالتال
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  الجنس- 1

  العينة حسب الجنس  توزيع )8-3(الشكل رقم                       توزيع العينة حسب الجنس) 11-3( الجدول رقم

    

  )2020الباحث، (: المصدر 

ث %09ذكور و نسبة من المستجوبين من الموظفين  %91من خلال الجدول والشكل أعلاه أن نسبة  تفوق ، ومنه نجد إ
  .على مجال العمل اسيدي عقبة وسيطر سونلغاز داخل الوكالة التجاريةور الذك فئة

  العمر - 2

  لعمرتوزيع العينة حسب ا )12-3( لجدول رقما

ــالعم ـــــ ــــ ــــــ ـــ ـــــ ــــ   النسب المئوية  التكرارات  رـ
  %18  06  سنة 30الى   20 من
  %46  15  سنة 40إلى  31من 
  %27  09  سنة 50إلى  41من 

  %09  03  سنة 50أكبر من 
  %100  33  موعـــجــالم

  )2020الباحث، ( :المصدر 

  

  

  

  النسبة المئوية  التكرارات  الجنس
  %91  30  ذكر
  %09  03  أنثى

موع   %100  33  ا
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  توزيع العينة حسب العمر)9- 3(الشكل رقم 

  

  )2020الباحث، (: المصدر 

 )سنة 40 إلى 31(  هي  التي تتراوح مننلاحظ من خلال الجدول والشكل أعلاه أن أعلى نسبة من حيث الفئات العمرية 
تي بعدها%46حيث بلغت نسبتها  ، %27نسبتها ، حيث بلغت )سنة 50إلى  41( مابين التي تتراوح العمرية الفئة ، ثم 

ما وجبهذين الفئتين  ومنه نستنتج أن ، وهذا جيدةفي اكتساب العمل بطريقة  منهمو التعلم  قصد  الاستفادة  الاحتكاك 
 .اريةمجال العمل داخل الوكالة التج في من خلال الخبرات الكبير التي تمتلكها الفئتين

  : المستوى التعليمي 3-

  توزيع العينة حسب المستوى التعليمي) 13-3(الجدول رقم 

  ئويةـــسب المـــالن  راراتـــالتك  المستوى التعليمي
  %43  14  نوي فاقل

  %33  11  لسانس
  %09  03  دراسات عليا

  %12  04  مهني
  %03  01   اخرى

موع   %100  33  ا
  )2020الباحث، ( :المصدر 

  

  



لوكالة التجارية سونلغاز سيدي عقبة: الفصل الثالث  دراسة حالة 
 

86 
 

  لتعليميا ىلمستوا حسب لعينةا يعزتو )10- 3( الشكل رقم

  

 )2020الباحث، (: المصدر 

عند مستوى الطور الثانوي أو أقل من ذلك أن أعلى نسبة من جانب المستوى التعليمي كانت  يوضح الجدول والشكل أعلاه  
حيث  أصحاب المستوى المهني تليهابعدها  % 33يليها المستوى التعليمي ليسانس بنسبة قدرت بــ   % 43 بنسبة بلغت

، % 09قدرت بــ العليا بنسبة  تالدراسا مستوى على احصلو ن إلى نسبة قليلة من الذي ةالإضافـب ،%12 بلغت نسبتهم 
 ةبنسب )تقني سامي(لتحديد  على إجابة واحدة كانتحيث تحصلنا  مستوى تعليمي آخرأدنى نسبة ألا وهي  إلىوأخيرا نصل 

  .% 03قدرت بــ 

الحصول على تم توظيفهم دون  سونلغاز وكالة التجاريةالموظفين داخل ال معظم نالتعليمي  و أ ىالمستو على تنوع يدل  وهو ما 
   . معتبرة ذات المستوى الدراسي الجامعي فئة  ووجود لوراشهادة الباك

  هنيةالخبرة الم 4-

  توزيع العينة حسب الخبرة المهنية )14-3(رقم  الجدول

  

  )2020الباحث، (: المصدر 

ــــة ـــهني ــبرة المـ   النسب المئوية  التكرارات  الخـــ
  %00  00  أقل من سنة

  %03  01  سنوات 5من  سنة إلى 
  %58  19  سنوات 10سنوات إلى  6من 
  %09  03  سنة  15سنة إلى 11من 

  %30  10  سنة 15أكثر من 
موع   %100  33  ا



لوكالة التجارية سونلغاز سيدي عقبة: الفصل الثالث  دراسة حالة 
 

87 
 

  لمهنيةا ةلخبرا حسب لعينةا يعزتو  )11- 3( الشكل رقم

  

  )2020الباحث، (: المصدر 

 6(خبرة من لديهم  لغازنالموظفين داخل الوكالة التجارية سو  أكثر من نصف من خلال الجدول والشكل أعلاه يتضح أنه
 30سنة  بنسبة بلغت  15الذين يمتلكون خبرة أكثر من  الموظفينيليها  ،% 58 ة بلغت بنسبة كبير ) سنوات10 إلىسنوات 

م من  % قي الموظفين خبر على التوالي بنسب قدرت )  سنوات 05 إلىمن سنة (و  )سنة 15 إلىسنة  11(، في حين 
  % 03و  % 09

 مما تساعدهم في تقديم مختلف الخدمات للعملاء ،خل الوكالة التجارية سونلغاز يتمتعون بخبرة كبيرةمعظم الموظفين دانستنج أن 
م م ورغبا فضل  وتوفير جميع متطلبا   . الطرقو

  : الدورات التدريبية- 5

  توزيع العينة حسب عدة دورات التدريبية )15-3( الجدول رقم

  المئويةالنسب   التكرارات  الدورات التدريبية
  %12  04  لا توجد

  %30  10  دورة واحدة
ن   %46  15  دور

  %12  04  دورات او أكثر 3
موع   %100  33  ا

  )2020الباحث، (: المصدر 

  



لوكالة التجارية سونلغاز سيدي عقبة: الفصل الثالث  دراسة حالة 
 

88 
 

  يبيةرلتددورات ا ةعد حسب لعينةا يعزتو) 12-3(الشكل رقم 

  

  )2020الباحث، (: المصدر 

حيث بلغت  ،يبيةرتد ندور  على المستجوبين حصلوا لموظفينا غلبأن أ يتبين ،علاهأ لشكلوا وللجدا في لمعينةا لنتائجا من
%  12 لياحو كهنا مابين، % 30بنسبة  ةحدوا يبيةرتددورة  على احصلوتليها فئة الموظفين الذين  %  46نسبتهم 

  .للذين لم يحصلوا على أي دورة تدريبية % 12على ثلاث دورات أو أكثر و  وحصل للموظفين الذين

لجودة في ، وهو ما يدل على أن الموظفين معظم موظفي الوكالة التجارية سونلغاز تحصلوا على دورات تدريبيةنستنتج أن  يتميزون 
  . تقديم أفضل الخدمات للعملاء

  :في المؤسسة الانترنتمستخدمو -6

  المؤسسة مستخدمي الانترنت داخل )16- 3( الجدول رقم

  النسب المئوية  التكرارات  
  %30  10  المدير

  %58  19  بعض المصالح
  %12  4  كل المصالح

موع   %100  33  ا
  )2020الباحث، (: المصدر 
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  لمؤسسةا خلدا تنترنلاا مستخدمي )13- 3( الشكل رقم

  

  )2020، الباحث(: المصدر 

م  شكل أعلاه تبين أن معظم الموظفينمن خلال الجدول وال الوكالة (حول استخدام الانترنت داخل المؤسسة الذين تم استجوا
   % 58 قدرت بــ داخل المؤسسة و ذلك بنسبةفقط  بعض المصالحكانت إجابتهم هي   )التجارية سونلغاز

   الانترنت في المؤسسة استخدامات 7-

  استخدامات الانترنت في المؤسسة) 17-3( الجدول رقم

  

  

  

  

  

  

  

  )2020الباحث، (: المصدر

  

 

  لا  نعم  استخدامات الانترنت في المؤسسة
 النسبة المئوية  التكرار  النسبة المئوية  التكرار

  %27.3  09  %72,7  24  البريد الإلكتروني
  %63.7  21  %36,3  12  البحث عن المعلومات

الاستماع لآراء العملاء والتحاور معهم عبر 
  الانترنت

09  27,2%  24  72.8%  

تالقيام بعمليات الترويج ونشر مخت %81.9  27  %18,1  06  لف الإعلا  

  %42.5  14  % 57.5  19  توفير مختلف الخدمات للعملاء وتقديمها لهم

  %66.7  22  %33,3  11  الاستفسارات والتواصل عن بعد
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  شبكة الانترنت في المؤسسة تاستخداما) 14- 3(الشكل رقم 

  

  )2020الباحث، (: المصدر

ت الموظفينعلى نسبة لإأول والشكل أعلاه أن تبين النتائج المتحصل عليها والمدونة في الجد م  جا وكانت  الذين تم إستجوا
ال الذي يدور حول استخدمات شبكة الانترنت داخل الوكالة التجارية فيما يخص السؤ  أي الموافقة وذلك نعمــ اجابتهم ب
على  % 57.5و % 72.7بنسبة بلغت  "توفير مختلف الخدمات للعملاء"و " البريد الالكتروني"لت الخيارين شم سونلغاز

قي الخيارات     .أي عدم الموافقة كانت أعلى النسب فيها بــ لاالتوالي، أما 

لبريد الالكتروني وتوفير مختلف الخدمات للعملاء هما الغرضين الرئيسين للوكالة التجارية سونلغاز سيدي خدمة اومنه نجد أن 
 .عند استخدمها لشبكة الانترنت عقبة

ئنهاالوسائل المستخدمة من طرف المؤسسة أثناء تعاملها مع  - 8   ز

ئنها )18-3( الجدول رقم   وسائل تعامل المؤسسة مع ز

مة من طرف المؤسسة أثناء تعاملها مع الوسائل المستخد
ئنها   ز

  لا  نعم
  النسبة المئوية  التكرارات  النسبة المئوية  اراتالتكر 

  %66.67  22  %33.33  11  البريد العادي
  %60.61  20  %39.39  13  البريد الإلكتروني

  %75.76  25  %24.24  08  فاكس
  %39.39  13  %60.61  20  الهاتف النقال

  %39.39  13  %60.61  20  الثابت الهاتف
  %84.85  28  %15.15  05  الإنترنت

  )2020الباحث، (: المصدر 
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  ئنهاالوسائل المستخدمة من طرف المؤسسة أثناء تعاملها مع ز )15- 3( الشكل رقم

  

  )2020الباحث، (: المصدر 

ارية سونلغاز صرحوا على أن المؤسسة تتعامل مع عملائها عن ه معظم الموظفين التابعين للوكالة التجيبين الجدول والشكل أعلا 
قي ، في حين أن %  60.61لتساوي بــ  مول، حيث بلغت نسبة الموافقة عليهما بـ نعمطريق الهاتف بنوعيه الثابت و المح

أثناء  )الوكالة التجارية سونلغاز(، ومنه نستنتج أن المؤسسة وافقةفيها أعلى من الم) لا(كانت نسبة الرفض الوسائل الأخرى  
  .ئنها تستخدم كلا من الهاتف النقال والهاتف المحمولتعاملها مع ز 

ال التكنولوجي مع  التعامل الحديثة التي تساعد المؤسسة في وسائلالوبروز العديد من  ورغم التقدم الذي يعيشه العالم في ا
استخدام الانترنت عند ، وهذا بسبب انخفاض مستوى مازالت تستخدم الوسائل العادية والتقليدية المؤسسة نإلا أ عملائها

ئن المتعاملين مع الوكالة التجارية سيدي عقبةال   .ز
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  الموقع الالكتروني إنشاءؤسسة من هدف الم- 9

  إنشاء الموقع الإلكتروني للمؤسسة هدافأ )19-3( الجدول رقم

  لا  نعم  اء الموقع الإلكترونيغرض إنش
النسبة   التكرارات

  المئوية
  النسبة المئوية  التكرارات

  %48.49  16  %51.51  17  خفض التكاليف
  66.67%  22  %33.33  11  الترويج

  %66.67  22  %33.33  11  إبراز و إظهار الوجه الجيد
 تساب المعلومات حول رغبات وحاجاتإدراك واك

                                              العملاء
05  15.15%  28  84.85%  

لعملاءتقوية    %51.51  17  %48.49  16  العلاقة 
  %69.70  23  %30.30  10  وضع مختلف الخدمات تحت أيدي العملاء يوميا

  %66.67  22  %33.33  11  جعل العميل أكثر قر للمؤسسة
  )2020الباحث، (: المصدر 

  هدف المؤسسة من أشاء الموقع الالكتروني )16- 3( الشكل رقم

 
 )2020الباحث، (: المصدر 

ذي تسعى إليه الوكالة التجارية سونلغاز سيدي هو الهدف ال خفض التكاليف  من خلال الشكل والجدول أعلاه يتضح أن
بنسبة  لعملاء تقوية العلاقة تليها %51.51 بنعم  الإجابةغت لحيث ب ستخدمهالذي ت الالكتروني من خلال الموقع عقبة
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على أن الغرض من إنشاء لتصريح و بنسب ضئيلة  اكما نجد الموظفين المستجوبين قامو ،  % 48.49 بلغت الأولىقريبة من 
 الخدمات وضع مختلف ،ل أكثر قر للمؤسسةجعل العمي، إبراز و إظهار الوجه الجيدالترويج، : للوكالة هو وقع  الالكترونيالم

ت بنعم  إدراك واكتساب المعلومات حول رغبات وحاجات العملاء، تحت أيدي العملاء يوميا ،حيث بلغت نسب الاجا
 .%15.15، %30.30، %33.33، %33.33، %33.33 كالآتي

ت الموقع الإلكتروني للمؤسسة -10   محتو

ت الموقع )20-3( الجدول رقم   الإلكتروني للمؤسسة محتو

  لا  نعم  لمؤسسةا نيولإلكترا لموقعا تمحتويا
  النسبة المئوية  التكرارات  النسبة المئوية  التكرارات

  %27.27  09  %72.73  24  استقبال آراء واستفسارات وشكاوي العملاء
م   %54.54  18  %45.45  15 استقبال رغبات العملاء وطلبيا

لمؤسس   %54.54  18  %45.45  15  ة وعرضهاتقديم المعلومات الخاصة 
  %60.60  20 %39.39  13  إظهار مختلف الخدمات

 )2020الباحث، (: المصدر 

ت الموقع الالكتروني التابع للمؤسسة )17- 3( الشكل رقم   محتو

  

  )2020الباحث، (: المصدر 

استقبال آراء واستفسارات يحتوي على لشكل أعلاه نستنتج أن الموقع التابع للوكالة التجارية سونلغاز من خلال الجدول وا
وبنسب أقل  صرح الموظفين المستجوبين على أن الموقع  ،% 72.73عليها بنعم  الإجابةحيث بلغت نسبة  وشكاوي العملاء 
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ماستقبال رغ التابع للوكالة التجارية يحتوي على الالكتروني لمؤسسة وعرضها، بات العملاء وطلبيا ، تقديم المعلومات الخاصة 
تإظهار مخ  .%39.39، %45.45، %45.45 بنعم كالآتي تلف الخدمات، حيث بلغت نسب الإجا

  فوائد المؤسسة عند استخدامها لتكنولوجيا المعلومات والاتصال  -11

  ولوجيا المعلومات والاتصال في المؤسسةفوائد المتحصلة جراء الاستخدام تكن )21-3( الجدول رقم

  موافق  محايد غير موافق  
  توفير الجهد والوقت في آداء الخدمة

  
00%  9.1%  90.9%  

00  03  30  
  انجاز المهام بكل دقة

  
9.1%  33.3%  57.6%  
03 11  19  

تخفض تكاليف    الإعلا
  

45.5%  %%33.3%  21.2%  

15  11  07  
  ع الموظفين الفنيين بشكلتوفير طرق الاتصال والتواصل م

  أسهل
  

15.2%  42.4%  42.4%  

05  14  14  

  مستوى الخدمات المقدمة ارتفاع

  
54.5%  15.2 %  30.3%  

18  05  10  

  فهم العملاء للخدمات المقدمة

  
21.2%  51.5%  27.3%  

07  17  09  
  )2020الباحث، (: المصدر 
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 للاتصاا و  تلمعلوماا تكنولوجيا امستخدأن ا  علاهأ وللجدا في نةولمدا لمستجوبينا لموظفينا تباجاإ نتائج لخلا من يتبين
  %90.9، حيث بلغت نسبة الموافقة أداء الخدمةإلى توفير الجهد و الوقت في  دييؤلوكالة التجارية سونلغاز ا ىمستو على

نجاز المهام بكل دقة كما أن استخدام هذه التكنولوجيا ت  فقةالموا نسبة بلغت حيث أيضا يسمح   لموظفينالإجا
  %57.6 لمستجوبينا

ا) الوكالة التجارية سونلغاز(جيدة للمؤسسة  فاستخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال يؤدي إلى تحقيق نتائج إذن لم  إلا أ
هيل كفاءة   عدمإلى المقدمة وهذا يعود  ارتفاع في مستوى الخدماتتعرف  على استخدام ين وظفمالتدريب الغير كافي للو  و 

  .تكنولوجيا المعلومات و الاتصال

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



لوكالة التجارية سونلغاز سيدي عقبة: الفصل الثالث  دراسة حالة 
 

96 
 

  التطبيقي خلاصة الفصل

التعرف ، تطبيق تكنولوجيا المعلومات والاتصال داخل الوكالة التجارية سونلغاز سيدي عقبةبدراسة  تم القيام في هذا الفصل   
عرفة مدى مساهمة ، وموتقييمها من وجهة نظر الزبون الوكالة التجارية سونلغاز   من طرفالتي يتم تقديمها ستوى الجودة معلى 

 التكنولوجيا داخل المؤسسةتوصلنا إلى أن وقد  .على مستوى المؤسسة في تحسين جودة الخدمةالتي يتم تطبيقها التكنولوجيات 
في  لتحسيناإلا أن هذا  ةفي الجود التحسينمرحلة  إلىوصل وهو الذي  ذات وضعية مقبولة وهي في تطور تدريجي ومستمر

م العملا تطلعات إلىلم يرقى  بدايته  .ء و رغبا

ا  تكنولوجيا المعلومات والاتصال ماستخدا هميةإدراك أ فنقص و  لإنترنتا في لتحكماعدم القدرة في  كذلكو وصعوبة استيعا
تتكاليف ارتفاع  إلى لإضافة ؤسسةلما بائنز ىلد املإستخداى مستو انخفاض قلة من جهة و يج ونقص عنصر الترو  الإعلا

 تحسينودورها الكبير في  رغم إدراكهم للأهمية التي تلعبها هذه التكنولوجيا استخدام الموظفين لهذه التكنولوجيا بشكل كلي
هيل  والتدريب الغير كافي للموظفين على استخدام بسبب و  جودة الخدمة داخل الوكالة  من جهة  تكنولوجياالعدم كفاءة و 

خر مستوى التحسين التي الأسباب، هي أخرى   .في جودة الخدمة والذي سببه العملاء والموظفين معا أدت إلى 

يئة ميع الخدمات الالكترونية الممكنة تعريف العملاء بج وعليه يجب على الوكالة التجارية و التأقلم معها من خلال توفير و
م القدرة على التحكمالتكوين الجيد للموظفين لا  إلى لإضافة، ظروف العمل الملائمة في التكنولوجيا والاهتمام بعنصر  كتسا

 .تحسين جودة الخدمةأصحاب الكفاءة للال جميع الموظفين واستغ التحفيز
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لأخصالجزائرية عدة تحولات نتيجة الانفتاح الاقتصادي وظاهرة العولمة  الأعماللقد عرفت بيئة          المعلوماتية  الأنظمة و
وأصبح من الضروري المحلية  والدولية تبني تكنولوجيا المعلومات والاتصال  الاقتصاديةالحديثة، مما فرض على المؤسسات 

اعليها انتهاج استراتيجيات  ، والتي تضمن لها الاستمرار والبقاء والمحافظة على مكانتها تمكنها من تحسين جودة خدما
  .خارجية أخرى أسواقوالتوسع في 

العملاء والتميز في العلاقات معهم يمثل أحد  ين جودة الخدمة عن طريق تحقيق رضامن هذا المنطلق فإن السعي إلى تحس و
ا  دية الجزائرية منقتصاالسبل التي تمكن المؤسسات الا ا وتطوير نشاطا   .وتغلبها على منافسيهاتعزيز خدما

النظري لمدخل تكنولوجيا المعلومات والاتصال، ودراسة الواقع العملي لتطبيقها  الإطار وساهم هذا البحث في تنظير وتوضيح
إبراز الدور الذي تلعبه تكنولوجيا المعلومات والاتصال في تحسين جودة الخدمة، ودراسة واقع  ولناافي هذه المؤسسات، اذ ح

وتم . لأهميتها عملائها وموظفيها إدراكوتحليل  )الوكالة التجارية سيدي عقبة(هذا المدخل لدى مؤسسة سونلغاز  تطبيق
  :التوصل الى مجموعة من النتائج والمقترحات نستعرضها فيما يلي

  ائج الفرضياتنت - 1

جمع وتخزين ومعالجة المعلومات  عبارة عن عملياتتكنولوجيا المعلومات والاتصال  :صحة الفرضية الأولى إثباتأولا 
ستخدام مجموعة من  كالبريد الالكتروني   التقنية الحديثة والمتطورة و تقنيات الاتصال الحديثةالأدوات واسترجاعها وإيصالها 

والشبكات ومنه نقول أن تكنولوجيا المعلومات والاتصال هي التكنولوجيا التي تشمل الأدوات المعاصرة التي لها علاقة 
  بتكنولوجيا المعلومات والاتصال وهذا ما يثبت صحة الفرضية الأولى

لجودة الخدمة من خلال مقارنته بين ما يتوقعه والأداء رؤية الزبون تتمثل جودة الخدمة في  :إثبات صحة الفرضية الثانيةنيا 

لتفاعـل القائم بـينه وبين مقـدم الخدمـة ويتم تقييمها من طرف الزبون بواسطة أبعدها المتمثلة  الفعلي للخدمة وذلك يتعلق 
جودة الخدمة ماهي إلا جملة من أبعاد جودة  أنفي الأمان والاعتمادية والتعاطف، الملموسية، الاستجابة ومنه يمكننا القول 

ر لعنصءة اكفا منفع رلا من خلال، الخدمات داء الركائز الأساسية للارتقاء يعد من  ريلبشر العنصا أنالخدمة كما 
  .وهو ما يثبت صحة الفرضية الثانية ريلبشا

 )عقبة سيديالوكالة التجارية سونلغاز (دراسة محل ال المؤسسة الاقتصادية الجزائرية :إثبات صحة الفرضية الثالثةلثا  

وذلك  .تستبعد في الوقت الحالي الاندماج في عالم تكنولوجيا المعلومات والاتصال ومنه نقص في جودة الخدمات المقدمة
ظفين المستجوبين من المو  %84.85(  والبريد الالكترونيكالانترنت   المعاصرة يعود لنقص استخدام الوسائل الحديثة والمتطورة

من الموظفين المستجوبين صرحوا على أن المؤسسة لا  60.61 و لانترنت،تتعامل مع عملائها لا صرحوا على أن المؤسسة 
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لبريد الالكتروني ا كما ) تتعامل مع عملائها  بعيدة عن استخدام الأساليب ذات الجودة وذالك حسب أفراد العينة أ
  ).نقص في جودة الخدمات المقدمةبوجود  اصرحو  من العملاء من العينة المدروسة، % 55( المدروسة

  نتائج البحث - 2

  :همهاأ تلإستنتاجاا من جملة لىإ للوصوا يمكننا سةرالدا لهذه وللأا لفصلا في ءجا ما على ءابناو    

ا بتطورات  - ا وتكنولوجيا ا واختراعا  ريخية متشعبة ولكنها مترابطةمرت تكنولوجيا المعلومات والاتصال بمستجدا
تعد تكنولوجيا المعلومات والاتصال من التقنيات التي لها أهمية كبيرة في الربط بين الأفراد وللمؤسسات أو الهيئات  -

 حتوائها على مجموعة من الميزات التي تميزها عن غيرها من التكنولوجيات
الأعمال الحديثة وبناء الأهداف الإستراتيجية المهمة  دورا حساسا في صياغة والاتصاللتكنولوجيا المعلومات  -

 .الاقتصاديةللمؤسسة 
ستخدام  عملياتتكنولوجيا المعلومات والاتصال  تعتبر - جمع وتخزين ومعالجة المعلومات واسترجاعها وإيصالها 

 .والاتصال التقنية الحديثة والمتطورة و تقنيات الاتصال الحديثةالأدوات مجموعة من 
الات ذات تكنولوجيا المعلومات والاتصال جميعتشمل  -  )الخ.. والتعليم الطابع الخدمي كالطب والسياحة ا

  :همهاأ تلإستنتاجاا من جملة لىإ للوصوا يمكننا سةرالدا لهذه لثانيا لفصلا في ءجا ما على ءابناو 

 الفعلي للخدمة رؤية الزبون لجودة الخدمة من خلال مقارنته بين ما يتوقعه والأداءتمثل جودة الخدمة  -
ئن، في كبيرة تشكل أهمية  ترتبط جودة الخدمة بمجموعة من العناصر الرئيسية التي - مركز الصدارة و خدمة الز

 .المؤسسات الاقتصاديةى كافة لد
ا  الأساليب الحديثةمن  نظام قيادة الجودةيعد  - التي تعتمدها المؤسسات الاقتصادية بغرض تحسين جودة خدما

ا الداخليةوضمان تنسيق عم  .اليا
أن تتبناها التي يجب على المؤسسة الخدمية  الرئيسيةالمفاهيم ن مالعنصر البشري ز على تركيوالتعد ثقافة الجودة  -

 .لتحقيق هدفها المتمثل في الجودة في تقديم الخدمة
والمساهمة  الخدميالمزيج التسويقي  تحسين عرض الإنتاجية وتلعب تكنولوجيا المعلومات والاتصال دورا مهما في  -

دة يقظة المؤسسةفي   .ز

  :همهاأ نذكر تلإستنتاجاا من لعديدا لىإ توصلنا نيةالميدا سةرالدا لنتائج لإحصائيةا لمعالجةا لخلا منو 



ــالخ ةــــــــاتمـــــ  
 

100 
 

 بعض المصالح فقط داخل المؤسسةيقتصر على ) الوكالة التجارية سونلغاز(ستخدام الانترنت داخل المؤسسة ا -
البريد الالكتروني و توفير مختلف الخدمات تشمل استخدمات شبكة الانترنت داخل الوكالة التجارية سونلغاز  -

 .للعملاء
ئنها -   .الهاتف النقال والهاتف المحمول هي الوسائل المستخدمة من طرف المؤسسة أثناء تعاملها مع ز
لعملاء إلى لإضافة التكاليفخفض  لمؤسسة من إنشاء الموقع الالكترونيل الرئيسي دفالهإن  -   تقوية العلاقة 

نوي    إلى حد ماكهدف 
 .وشكاوي العملاء   على استقبال آراء واستفساراتالموقع التابع للوكالة التجارية سونلغاز   يحتوي -
 هي توفير الجهد وتكنولوجيا المعلومات والاتصال ل هاستخدامجراء اإن الفائدة التي تتحصل عليها المؤسسة  -

نجاز المهام بكل دقة الوقت في أداء الخدمة  .بشكل كبير كما يسمح لها 
 تلإحصائياا فحسب )الوكالة التجارية سيدي عقبة(مؤسسة سونلغاز  دمةخـ دةلجو لزبائنا تقييم يخص فيما ماأ -

 يشر لمؤ الكلي للتقييم بالنسبةف ،3.54بمتوسط قدر بـ حد ما إلى كلي عال  تقييم ىمستو نلاحظ سجلت لتيا
على  3.58و  3.69بـ بمتوسط قدر من قبل أفراد عينة الدراسةعالية  موافقة جةدر اخذأ فقدوالآمان  يةالاعتماد

بمتوسط  موافقة متوسطة جةدر خذواأ فقدالتقييم الكلي لمؤشرات  الملموسية والتعاطف والاستجابة  بينما التوالي
 .على التوالي3.46و 3.47و  3.49بـ قدر 

وهي في حد ما  إلى مقبولةداخل المؤسسة  في تحسين جودة الخدمة المعلومات والاتصال تكنولوجيا مساهمة إن   -
 .تطور تدريجي ومستمر 

 المقترحات - 3

  :يلي بناءا على النتائج السابقة يمكن اقتراح ما

يئة ظروف الع - مل تعريف العملاء بجميع الخدمات الالكترونية الممكنة و التأقلم معها من خلال توفير و
 الملائمة

م القدرة على التحكم في التكنولوجيا وتدريبهم التكوين الجيد للموظفين  -   لاكتسا
 .الاهتمام بعنصر التحفيز واستغلال جميع الموظفين أصحاب الكفاءة لتحسين جودة الخدمة -
اتحص كنولوجيا المعلومات والاتصال فيلت الأمثل الاستغلال -  .المؤسسة يل  العديد من الفوائد التي ترغب 
 للغةا ضافةإو  داخل الموقع الالكتروني لتحقيق جميع رغبات العملاء إظهار مختلف الخدماتالتركيز على    -

 .التعرف على مختلف العروض والخدمات لسهولة لأجنبيةا للغةا جانب لىإ لعربيةا
ا حول  العمل على دراسة  -  .رغبات العملاء حاجات والمعلومات  واكتسا
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 .لها لأمثلا املإستخدا على لتشجيعاو تزويد  جميع الموظفين بشبكة الانترنت  -
تبعمليات الترويج ونشر مختالاهتمام   - ئ لف الإعلا مع هذه  نلشرح كيفية التجاوب وتعامل الز

 .التكنولوجيا

  آفاق الدراسة- 4

يصعب حصره، لذا  موضوع متشعبوضوع تكنولوجيا المعلومات والاتصال هو أن م ما تبين لنا خلال هذه الدراسة
والتعمق في هذا الطرح من خلال التزود بمختلف جوانبه  ،أكثرالبحث فيه  أراديبقى دراسة هذا الموضوع مفتوح لمن 

لبحث ، ومنه يمكن طرح ، وتدعيم النتائج المتحصل عليها أو تعديلها أو تناول الموضوع من جوانب أخرىالجديرة 
  لموضوعات بحوث مستقبلية لدراسةلالمواضيع الآتية كآفاق 

ر الفعلية لتكنولوجيا المعلومات والاتصال على تطبيقات تسير الموارد البشرية في المؤسسة -  .الآ
 ة المستدامة في المؤسسات الصناعية الجزائريةسبل تفعيل دور تكنولوجيا المعلومات والاتصال في دعم التنمي -
ثيرهاتكنولوجيا المعلومات والاتصال  دور - لمؤسسات الا على و ستشفائية العمومية الاتصال الداخلي 

 .الجزائرية
 على الأداء المالي كنولوجيا المعلومات والاتصالأثر الاستثمار في ت -

ال أن نكون قد ساهمنا من خلال هذه الدراسة نرجوذا  و . ولو بقدر ضئيل في تكملة جهود من سبقنا في هذا ا
ذا الموضوع و والله الموفق والهادي  إليه، ونسأل الله أن نكون قد وفقنا إلى ما كنا نسعى نتمنى التوفيق للمهتمين 

 .لحسن السبيل
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  الكتب: أولا 

اشرف السعيد كتور د الالناشر المؤلف ، تكنولوجيا المعلومات وادارة الازمات ، )2013(اشرف السعيد احمد،   )1
 .احمد

استخدامات تكنولوجيا المعلومات والاتصال في المؤسسة الاقتصادية ، )2016. (شي زرزار، و كريمة غيادالعيا )2
  .، عمان الاردن دار صفاء للنشر والتوزيع، الميزة التنافسيةودورها في دعم 

ي )3   .، مصرالقاهرة، مجموعة النيل العربية ، التدريب على جودة الخدمة ، )2002(، توني نيو

 -عمان، دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع .إدارة عمليات الخدمة ،)2009( ،حميد الطائي، و بشير العلاق )4
  .الاردن

ر السياسية والاجتماعية لإستخد ، )2019(خالد أحمد علي،  )5 لآ  ام تكنولوجياالإستثمار المعرفي وعلاقاته 
  .، الاسكندرية، مصردار الفكر الجامعي، المعلومات والاتصال

دار المريخ للنشر ، غإدارة جودة الخدمة في الضيافة والسياحة ووقت الفرا  ،)2007( ،سرور علي ابراهيم سرور )6

ض، المملكة العربية السعودية   .الر

ا ، )2009(، عامر ابراهيم قنديلجي، و ايمان فاضل السامرائي )7 مؤسسة الوراق  ،تكنولوجيا المعلومات وتطبيقا
  .عمان ،الاردن للنشروالتوزيع

يم إدارة وزارة التربية والتعل،علومات في مجال الإدارة المدرسيةتكنولوجيا الم ، )2010(عباس حسن القصاب،   )8
  .مملكة البحرينالتدريب والتطوير المهن، 

  .، سلطنة عماندار المناهج للنشر والتوزيع ، تكنولوجيا المعلومات ، )2002(علاء عبد الرزاق السالمي،  )9

زهران للنشر  دار ،أثر التخطيط الاستراتيجي في تسويق الخدمات ،)2017( ،علي محمد حسن بن مصطفى )10
  .، الأردنعمان، والتوزيع

يف المحياوي )11 دار الشروق للنشر  ،مفاهيم وعمليات وتطبيقات، إدارة الجودة في الخدمات ،)2006( ،قاسم 
  .، الأردنعمان، والتوزيع
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ج،  )12 تكنولوجيا الاعلام والاتصال في المؤسسة الاقتصادية الجزائرية الواقع  ، )2015(لحمر عباس ابن 
  .، القاهرة، مصرالدار الجزائرية للنشر والتوزيع ،والمعوقات

  .عمان، الأردن ،دار المناهج للنشر والتوزيع ، الجودة الشاملة والمنهج ،)2015( ،محسن علي عطية )13

ا ، )1989(محمد الهادي،  )14   .، القاهرة، مصرللنشر والتوزيع الشروقدار  ،تكنولوجيا المعلومات و تطبيقا

، عالم الكتب لنشر والتوزيع والطباعة ،الانترنتتصال والاعلام على شبكة الا ، )2007(محمد عبد الحميد،  )15

  .القاهرة، مصر

  .، مصرالقاهرة ،دار الفجر للنشر والتوزيع ،أساسيات إدارة الجودة الشاملة ،)2008( ،مدحت ابو النصر )16

عمان، ،دار أسامة للنشر والتوزيع  ،إدارة الجودة الشاملة والخدمة الفندقية ،)2016( ،مصطفى يوسف كافي )17
 الاردن

ض، ، مكتبة الملك فهد الوطنية ،تالجودة الشاملة في إدارة المعلوما ، )2002( ،هدى صالح أبو حيمد )18 الر
 .المملكة العربية السعودية

، دار المناهج للنشر والتوزيع، عمان، التجارة الإلكترونية، )2015( ،سعد غالب، و بشير عباس العلاق  سين )19
  .الأردن

  .رام الله، فلسطين ،مركز المناهج لنشر و التوزيع ، المعلوماتتكنولوجيا  يحي علاء،  )20

لات: نيا  ا

ئن لتحقيق الميزة التنافسية ،)2014، ديسمبر 16( ،جمال مزغيش  )21 ، دور شبكة الانترنت في إدارة علاقة الز
 . أبحاث اقتصادية وإدارية مجلة

د جودة الخدمة ورضا الزبون بعاألتفاعلية بين العلاقة ا ،) 2017،أفريل 03( ،سماءأ, مرايمي; خثيرمحمد )22

 .للأعمات ايادلاقتصادة لرياامجلة  ، لمؤسسة
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استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصالات في ). 2016. ( زكي عبد الرزاق، نوفل عبد الرضا علوانمحمد )23

 )47(ة كلية بغداد للعلوم الاقتصادية ، مجلوالسفر وأثرها على عملية تطوير الخدمات المقدمة شركات السياحة
  .، بغداد

  ).03( ، العددأهمية جودة الخدمات في تحقيق ولاء المستهلك ،)2013( ،مولود حواس، و رابح حمودي )24

دة القدرة التنافسية للمؤسسة مع الإشارة إلى  ،)2014( ،نور الدين شارف )25 التسويق الالكتروني ودوره في ز

ت شمال افريقيا. المؤسسات الجزائرية حالة  .، جامعة الشلف)الرابع عشر( مجلة اقتصاد

   لجامعيةالرسائل ت واحاولأطرا: لثا

جودة الخدمات والصورة الذهنية والمنافع الغير الملموسة في  دور، )2016(، .أبو عكر فوزي فايز عودة  )26

  .فلسطين،غزة  ،الجامعة الاسلاميةرسالة ماجستير، ادارة الأعمال، ، العلاقة مع الأعضاء المستفيدين جودة

ة ـشعب ،وراهتـكدلا نيلل مةدحة مقأطرو ويقيلتسا زيجلماعلى ت ماولمعلا جياو لوتكن رثأ ،)2015( ،أمينة قدايفة )27
  .بومرداس، ، جامعة امحمد بوقرةويقيةلتسدارة الإص اصـتخ، ديةلاقتصاوم العلا

 ميناتالتأسوق في  ـبعلى الطلثرها و أ مينالتأشركات ت دماتقييم جودة خ ،)2014( ،وليدتي غوبر )28

 ،اقتصاد التنميةتخصص، ، في العلوم الاقتصادية جستيرالماشهادة  نيل متطلبات ضمنة مـدمقـلة سار ،زائريةالج

تنةجامعة الحاج لخضر  ،.  

دورتكنولوجيا المعلومات والاتصال في تحسين تنافسية المؤسسات ، )2012(، بن بوزيد شهرزاد )29

  .، جامعة امحمد بوقرة بومرداسالمتوسطةالصغيرة و 

لجودة الشاملـة مدخل لترقية تنافسية المؤسسات الصغيرة  ،)2013-2012(، فتيحة, بوحرود )30 الإدارة 

  .سطيف،جامعة فرحات عباس وراه علوم في العلوم الاقتصاديةرسالة مقدمة لنيل شهادة دكت ،الجزائرية والمتوسطة

مذكرة غير  جودة الخدمة في شركات التامين الوطنية في السوق الجزائرية تقييم ،)2006(، فتيحة, بوحرود )31
 ،منشورة ضمن متطلبات نيل شهادة الماجستير في علوم التسيير، تخصص ادارة اعمال، جامعة فرحات عباس

  .سطيف
لعلاقات ،)2016( ،زهراء صادق )32 رسالة مقدمة  ،إدارة الصورة الذهنية للمؤسسات وفق مدخل التسويق 

  .تلمسان، لنيل شاهدة الدكتوراه في علوم التسيير، تخصص تسويق، جامعة أبي بكر بلقايد
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، مذكرة ماجستير في تنافسية المؤسسةرها على لحوادث المهنية وآا، )2008-2007( ،سمير صلحاوي )33

تنة ،تنظيم الموارد البشريةص ، تخصـعلوم التسيير   .جامعة الحاج لخضر 

 ادة الماجستير في مذكرة مقدمة لنيل شه ،نزبوتقييم جودة الخدمة من وجهة نظر ال ،)2008( ،رقادة ـليحـص )34
  .خضرـاج لـة الحـعـامــج، صص إدارة الأعمالتخـتنة، ، لعلوم التجاريةا

، مذكرة مقدمة لنيل تكنولوجيا المعلومات ودورها في التنمية الوطنية، )2006 -2005(عبد الرزاق تومي،  )35

  .الماجستير،علم المكتبات والمعلومات، جــامـعــة قسـنـطيـنــةشهادة 
، يلبصري واللغوب الخطااول اتدء وشكالية بناوإلمعلوماتية رة الثوا، )2014-2013(عطية جميلة سالم،  )36

  .3زائرــالج جامعةالاتصال، سيميولوجيا ل، اـلاتصم و الإعلام الماجستير في علودة ال شهاــلنيكرة مذ

فاعلية النشاط الترويجي في ظل تكنولوجيا المعلومات والاتصال في المؤسسات   ،)2009( ،عفاف خويلد )37

تخصص تسويق، جامعة قاصدي  ،مذكرة مقدمة لاستكمال متطلبات شهادة الماجستير في علوم التسيير ،الجزائرية

ح   .ورقلة، مر
ملخص مذكرة  ،تحقيق الأداء المتميزواقع جودة الخدمات في المنظمات ودورها في  ،)2012( ،ليندة فليسي )38

  .بومرداس ،تخصص تسيير المنظمات، جامعة امحمد بوقرة ،ضمن متطلبات نيل درجة الماجستير في العلوم الاقتصادية

لتسويقي في المزيج ت اتيجيااستراعلى ت لمعلومااتأثير تكنولوجيا  ،)2016( ،رلبااموسى بن  )39

وم عل صتخص، ريةلتجاوم العلافي وم لعلوراه اكتد نيل شهادةملة لحة مكأطرو ،لمتوسطةة والصغيرا تلمؤسساا
  .المسيلةضياف، و بد جامعة محم، ريةتجا

استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال وأثره على تحسين جودة ، )2017-2016(، اللهضيف اسيمة نـ )40

تنة جامعة ت،ماظنالمـر سييتـفي واره تـكشهادة د حة، أطرو العملية العلمية   .1 الحاج لخضر 

 ،مذكرة لنيل شهادة الماجيستير  ،ءلعملااضا را على هثرت وألخدمادة اجو ،)2007( ،نور الدين بوعنان )41
  .المسيلة ،محمد بوضيافجامعة تخصص علوم التسيير، 

 مذكرة، تفعيل تسويق خدمات المعلومات من خلال تطبيق مبادئ الجودة الشاملة، )2012(، نوريـة سعيـود )42
  .قسنطينة، مقدمة لنيل شهادة الماجستير في علم المكتبات ، تخصص التسويق وأنظمة المعلومات، جامعة منتوري
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ر، ستيـاجـلمشهادة ال ــلني مذكرة مقدمة ،جودة الخدمةــحونء لاـات العمـاهـاتج ،)2009( ،نىـدغيدى أوه )43

جي مختار   .،عنابةقسم علم الاجتماع، جامعة 

سمينة )44 دراسة اقتصادية قياسية لأثر تكنولوجيا المعلومات والاتصالات على ). 2011-2010(، سع 

تخصص  الماجستير في العلوم الاقتصادية،  ، مذكرة مقدمة ضمن متطلبات لنيل درجةللمنظمة الأداء الاقتصادي
 .جامعة امحمد بوقرة بومرداس تسيير منظمات

  التقارير: رابعا

تكنولوجيا المعلومات والاتصالات لأغراض الصحة /والاتصالاتالمعلومات  ،)2017-2014( ،المسألة )45
  .، التقريـر النهائـي قطاع تنمية الاتصالات لجنة الدراساتالإلكترونية
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  - 01- ملحق

ـــــجاري ــــــــ ــالة التــ ــ ــــــــ ـــظيمي للوكــ ــــ ــاز سيـــــــالهيكـــــــــل التنـ ــــــــــــةة سونلغــــــــــ ــ ــــقبـ ــــ ــــ   دي عـ
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  - 02- ملحق رقم        

مج إدارة العملاء                )CRMS(بر
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     – 03 –رقم  الملحق

ـــــلما ناـــــــــــلاستبيا  ــــع زعوـ ــــــــعين لىـــ ـــــزبـــــــلا ةــــ   ائنــــــــــ

  جامعة محمد خيضر بسكرة

  كلية العلوم الاقتصادية و التجارية و علوم التسيير

  الاقتصاديةقسم علوم  

  تخصص إقتصاد وتسيير المؤسسات

  استمارة استبيان

  : السلام عليكم و رحمة الله و بركاته

 

 

 

 

 

 

 

 

    حوحو سعاد: المشرف                                                                       بزاز محمد رشاد : الطالب

 

 

 

 

2020_2019 :السنة الجامعية  

عـداد مـذكرة ماسـتر بعنـوان في تحسـين جـودة الخدمـة داخـل  المؤسسـة والاتصـال   تكنولوجيـا المعلومـات ردو : يقـوم الطالـب  

ـدف الدراسـة إلى معرفـة دور وأثـر اسـتعمال  _الوكالة التجارية لسـونلغاز سـيدي عقبـة بسـكرةدراسة حالة _ الإقتصادية  و 
والتعـــرف علـــى مـــدى رضـــا المســـتهلك الجزائـــري تكنولوجيـــا المعلومـــات والاتصـــال في تحســـين جـــودة الخدمـــة داخـــل هـــذه المؤسســـة 

ذلـك و في سـبيل ذلـك فإننـا نتوقـع مـنكم المسـاهمة الجـادة في إنجـاح هـذه الدراسـة و  .للخدمات المقدمة من طـرف هاتـه المؤسســة
ن هـذه المعلومـات , في الخانة التي تتفق مع رأيكم )x( و ذلك بوضع علامة, لإجابة بكل موضوعية على كافة الأسئلة علمـا 

 .نشكر مقدما جهودكم وحسن تعاونكم .ستستخدم لغرض البحث العلمي فقط
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  :في المكان المناسب، مع الإجابة على الأسئلة التي تتطلب ذلك)  X( ضع العلامة

 

                                                                                                                             ذكر              أنثى: الجنس-1

  

  :العمر- 2

  سنة        50سنة         أكبر من  50إلى  41سنة            من  40إلى  31سنة       من  30الى 20من 

        

  : المستوى التعليمي- 3

    ................أخرى، أذكرها         نوي فأقل        لسانس       دراسات عليا         مهني         

 

:الوظيفة -4  

أعمال حرة                        طالب                           جر             موظف  

 متقاعد
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حد ما إلى دائما درا أحيا   العبارة إطلاقا 
 
 

 الرقم

خدمات الوكالة بشكل كبير فييثق المتعاملون        01 
ا بشكل دقيق ومتقن       02 تقدم الوكالة خدما
الخدمات للمتعاملين في الوقت المطلوبتوفر الوكالة        03 
ا العملاء       04 يقدم الموظفين كافة الخدمات التي يرغب 
بتقديم الخدمات دون حدوث أي خلل الموظفونيلتزم        05 
 06 تستخدم الوكالة التكنولوجيا في تقديم الخدمات للعملاء     
ومتطورة لتقديم الخدماتتملك الوكالة وسائل حديثة        07 
لاتصال عبر الهاتف  تللمتعاملين إمكانية الاستفسارا تضع الوكالة       08 
الخدمةلافتات واشارات الكترونية توضح مكان الحصول على  علىتحتوي الوكالة        09 
مستحقات فواتير الوكالة وسيلة دفع الكتروني عن بعد تمكنك من دفع  لك توفر     

 الاستهلاك
10 

ء  إمكانيةلال الموقع الالكتروني توفر لك الوكالة من خ      الاطلاع على فاتورة الكهر
 والغاز

11 

لخدماتوالجيد عند تقديمه ل لائقالظهر لم الموظفونيتميز        12 
أو غرور أو ملل بتقديم الخدمات دون أي تردد الموظفونيلتزم        13 
والاستعداد في خدمة العملاء لرغبة الموظفونيتميز        14 
عملاء فورا عند الطلبيوفر الموظفين الخدمات لل       15 
شكاوي واستفسارات العملاء وتعمل على حلها ترد المؤسسة على كل       16 
 17  بعض الخدمات الالكترونية طلبلدى العملاء القدرة على      
للفاتورة محل نزاع توفر الوكالة إمكانية الاستفادة من التصحيح الفوري       18 
 19 توفر لك الوكالة إمكانية الاستفادة من التقسيط في تسديد فاتورة الاستهلاك     
لاتصال عبر  أوطاب التقنية الفردية  عالأتمكنك الوكالة من التبليغ عن        الجماعية 

لولائيا الرقمين الوطني و  
 

20 

 21  تم الوكالة بوجهات نظر العملاء و آرائهم     

سلوب لطيف و مهذب مع العملاء لقدرة على نالموظفو يتحلى       الحديث   22 
ا بضمان النوعية والاستمرارية في توزيع الطاقة تلتزم الوكالة      خلال فترة الحجر بتعهدا  23 



ـــق  المــــــلاحــــ
 

114 
 

ا      للحد من انتقال  بتعليق عمليات رصد العددات وتوزيع الفواتير تلتزم الوكالة بتعهدا
ا حفاظا على سلامة الجميع خلال فترة الحجر أعوا  

24 

الفواتير آليا وفقا لمعدل استهلاك الزبون لتفادي تراكم توفر لك الوكالة خدمة تقدير      
ت التعريفات الاستهلاك وضمان استفادة العملاء من مختلف مستو  

25 

عبر  آليا لعملاء الخاص للديون الإجماليتوفر لك الوكالة خدمة التعرف على المبلغ      
مراكز الاتصال الوطنيةاحد   

26 

للعملاء وممتلكاته عند تواجده بداخلها والثقة توفر الوكالة الآمان       27 
عند حل مشاكل المتعاملين  تتبع الوكالة مختلف الأساليب ذات الجودة        28 
تعوض لك الوكالةعند حدوث خطأ  عند تقديم أحد الخدمات        29 

 

 

 

 

 

 

 

ــــولك ـ ــ ــــ ـــــ ــــم جـ ــ ــــ ــــ ــــزيل الشــــــ ركـــــــــــــ  
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 - 04- ملحق رقم 

ــلاستبيا ـــلما ناـــــ ــــ ــــعين على زعوــ ـــــــــــــــ ــــلما ةــــ ــ   وظفينــ

  جامعة محمد خيضر بسكرة

  كلية العلوم الاقتصادية و التجارية و علوم التسيير

  الاقتصاديةقسم علوم  

  وتسيير المؤسسات اقتصادتخصص 

  استمارة استبيان

:السلام عليكم و رحمة الله و بركاته  

:  

 

 

 

 

  

    حوحو سعاد: المشرف                                                                       بزاز محمد رشاد : الطالب

  

  

  

   2020_2019 :السنة الجامعية

عـداد مـذكرة ماسـتر بعنـوان في تحسـين جـودة الخدمـة داخـل  المؤسسـة والاتصـال   تكنولوجيـا المعلومـات ردو : يقـوم الطالـب  

ـدف الدراسـة إلى معرفـة دور وأثـر اسـتعمال  _الوكالة التجارية لسـونلغاز سـيدي عقبـة بسـكرةدراسة حالة _  الاقتصادية و 
والتعـــرف علـــى مـــدى رضـــا المســـتهلك الجزائـــري تكنولوجيـــا المعلومـــات والاتصـــال في تحســـين جـــودة الخدمـــة داخـــل هـــذه المؤسســـة 

ذلـك و في سـبيل ذلـك فإننـا نتوقـع مـنكم المسـاهمة الجـادة في إنجـاح هـذه الدراسـة و  .للخدمات المقدمة من طـرف هاتـه المؤسســة
ن هـذه المعلومـات , في الخانة التي تتفق مع رأيكم )x( و ذلك بوضع علامة, لإجابة بكل موضوعية على كافة الأسئلة علمـا 

 .نشكر مقدما جهودكم وحسن تعاونكم .ستستخدم لغرض البحث العلمي فقط
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  :في المكان المناسب، مع الإجابة على الأسئلة التي تتطلب ذلك)  X( ضع العلامة

                                                                                                                             ذكر              أنثى: الجنس- 1

  

  :العمر- 2

  سنة        50سنة         أكبر من  50إلى  41سنة            من  40إلى  31سنة       من  30الى 20من 

        

  : المستوى التعليمي- 3

    ................أخرى، أذكرهانوي فأقل        لسانس       دراسات عليا         مهني           

  

  : الخبرة المهنية- 4

                                         سنوات   10سنوات إلى  6سنوات         من  5سنة إلى من  أقل من سنة          
  سنة 15أكثر من              سنة                 15سنة إلى 11من 

 

  :عدد الدورات التدريبية- 5

ن        لا توجد       دورة واحدة          دورات او أكثر 3دور

  

  :شبكة الانترنت داخل المؤسسة يكون من طرف خداماست -6 

  كل المصالح         بعض المصالح     المدير        
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  :  يتمثل استخدام المؤسسة للانترنت في -7

  البحث عن المعلومات                                                  البريد الإلكتروني               

تالف ويج ونشر مختالقيام بعمليات التر          الاستماع لآراء العملاء والتحاور معهم عبر الانترنت                              لإعلا

                     الاستفسارات والتواصل عن بعد              توفير مختلف الخدمات للعملاء وتقديمها لهم                 
  ..........أخرى، أذكرها               

  

ا مع عملائها  - 8   : تستخدم المؤسسة في تعاملا

  الهاتف الثابت    البريد العادي                                                               

  الهاتف النقال  البريد الإلكتروني                                                              

  الإنترنت                فاكس                                                             

  : دف المؤسسة من إنشائها للموقع الالكتروني - 9

لعملاء                                                خفض التكاليف                 تقوية العلاقة 

  وضع مختلف الخدمات تحت أيدي العملاء يوميا                                           الترويج                           

  جعل العميل أكثر قر للمؤسسة                           إبراز و إظهار الوجه الجيد للمؤسسة                 

          إدراك واكتساب المعلومات حول رغبات وحاجات العملاء             

  :يحتوي الموقع الالكتروني للمؤسسة على -10

 لمؤسسة وعرضهاتقديم المعلومات الخاصة        استقبال آراء واستفسارات وشكاوي العملاء                

م                  إظهار مختلف الخدمات                         استقبال رغبات العملاء وطلبيا
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  :إن استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال داخل المؤسسة أدى إلى -11

  موافق  محايد غير موافق  
        الخدمة             أداءتوفير الجهد والوقت في 

        توفير طرق الاتصال والتواصل مع الموظفين الفنيين بشكل أسهل
                                      انجاز المهام بكل دقة

تخفض تكاليف          الإعلا
                                   مستوى الخدمات المقدمة ارتفاع

        فهم العملاء للخدمات المقدمة
  

  

  

  

  

  

ــنشو  ــــــــ ــكـركــ ـــــــــــــع مــ ــنوتعا حسن لىـ ـــــ ــــعو  كمـ ـــــلا لىـــ ــــصـــــخ يذــــلا تـــوقـ ــــصتمـــ ــل وهـ ـــــــــــــــــانـ  
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   - 05- ملحق

لتربص    )دراسة الحالة(تصريح السماح 

 

 

 

 

 

 


