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 الإهداء

وظاهرا وباطنا كما يحب ربنا ويرضى، اللهم لك الحمد حتى ترضى ولك الحمد إن رضيت الحمد لله أولا وآخرا 

 نشكر الله تعالى ونحمده على أن وفقنا وأعاننا في انجاز هذا العمل المتواضع .....     .ولك الحمد بعد الرضا

وانطلاقا من العرفان        ...  ".من لا يشكر الناس لا يشكر الله: " صلى الله عليه وسلمومن باب قوله       

 بالجميل فإنه لا يسعني إلا أن أتقدم بالشكر الجزيل 

 الى من أكرمه الله بالهيبة والوقار وأحمل إسمه بكل إعتزاز وافتخاز والدي العزيز      

 إلى من تعبت وسهرت وربت وكانت دعواتها سر نجاحي ست الحبايب والدالتي الغالية      

 بي حين اجتمع بهم ولا تحلو الحياة بدونهم أخوتيالى من يزهرون قل

 ..  ...                                            عمي وأخوالي وأبناهم                                .....دون أن انسى عماتي وخالاتي وأبنائهم     

 رحمهم الله" علي وسعد"  رو  جدي الطاهرة الى" ..............                 فاطمة وساسية " جدتي الغالية 

 إلى من اخترته أن يكون رفيق دربي إن شاء الله      

 على قبولها الإشراف على هذه المذكرة وعلى توجيهاتها القيمة" الدكتورة سمية دربال" الى المشرفة 

 الى كل من عائلة جوادي و زمالي     .....كل أصدقائي دون تفصيل الى 

 يمن لم تحمل أسمائهم مذكرتي ولم تنساهم ذاكرتالى كل 

 ـــــــــــــــــــةيآ



II 
 

 الإهداء

ولاتطيب .. ولاتطيب اللحظات إلا بذكرك.. إلهي لايطيب الليل إلا بشكرك ولايطيب النهار إلا بطاعتك 

 سبحانك ربي  .. ولاتطيب الجنة إلا برؤيتك.. الأخرة إلا بعفوك 

 محمد صلى الله عليه وسلم إلى نبي الرحمة ونور العالمين..الأمانة ونصح الأمةوأدى ..إلى من بلغ الرسالة

 :أهدي ثمرة جهدي هذا

شقي من أجل أن نسير في طريق وعلمني كيف أتخطى الصعاب إلى من من غرس فينا حب التعلم والكفا  إلى  

الطاهرة هروحالنبراس الذي أنر دربيإلى إلىإلى من تعب لإسعادي حتي يراني أشق دروب العلم والمعرفة النجا  

 وأسكنه فسيح جناته رحمه الله عليهأبي 

أهدتني رضاها إلى بسمة الحياة وسر الوجود إلى من .. الحنان والتهاني الحب و  وإلى معني.. إلى ملاكي في الحياة 

 إلى أغلى الحبايب أدعو الله أن يحفظها ويرعاها انها بلسم جراحي حنإلى من نجاحي ولم تبخل عليا بدعائها ل

 أمي الغاليةنور قلبي 

 إخواتي وأخواتي إلى بذور الحب التي ملأت قلبي وسندي في الحياة ..إلى من جمعتني بهم المحبة والصداقة والأخوة 

 ...أخوالي وخالتي وعمتيإلى كل من وسعهم قلبي ولم تسعهم ورقتي هذه 

جزاهم  ,فكان شرفا لي أن تتلمذت على أيديهم ,الكرام من نهلت من فيض علمهم  العزيزإلى كل  أساتذتي  

 ...إلى من كانوا خير جليس وأنيس أحبابي وأصدقائي.. الله كل خير

 مريم
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 الإهداء 

غدا افضل ناها دمعا انتظارا وشوقا لترى لي الى التي رقت عي ،ترفرف العين لوحشتها الى من يشتهي لساني نطقها،

 (امي الحبيبة)التي كلماتها دوما تبقى نجواي الى من همساتها احلى من صوت الناي  ،

ابي )الى رمز الصمود والشموخ ،الى من علمني معنى الكفا  والنضال ،الى الذي اعطاني دوما ولم يبخل علي يوما

 (الغالي

لا حدود لها، الى من عرفت معهم معنى الحياة  الى من بهم اكبر وعليهم اعتمد ،الى من بوجودهم اكتسب قوة ومحبة

 (اخوتي)

 الاقرب اليا( هناء)في مشواري وانجاز هذه المذكرة ولم تبخل عليا بنصيحة وتوجيه خالتي الى التي كانت عونا لي 

 واولادهم( عماتي واعمامي)و ( خالاتي واخوالي)الى من ضاقت السطور من ذكرهم فوسعهم قلبي 

 (أية، مريم)اخصهم بالذكر  اللاتي قاسمنني لحظاته رعاهم الله لمشوارالى رفقات ا

 (اساتذتي الكرام)الى كل من ازال حجرة كانت عثرة لي في طريق العلم والمعرفة 

 

 

 

 نور الهدى
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 تقديرالشكر و

 حمدا يليق بعظمته وعلو مقامه ... على نعمتك ونحمدك عليها نشكركاللهم إن 

والحمد لله الذي وفقنا لإنجاز هذا  ,صعب يسرته لنا اللهم إن نشكرك على كل طريق

 .العمل والصلاة والسلام على سيدنا محمد سيد المرسلين وخاتم النبيين

لما بذلته معنا من " سمية دربال"والعرفان وخالص الدعاء للإستاذة نتقدم بجزيل الشكر 

ا أعانها الله في كل وقت وجهد خلال إشرافها كما أنه لم تبخل بنصائحها ومعلوماتها علين

 .نعم المشريفاترب سلكته فقد كانت د

لما قدمه لنا " زكرياء مسعودي" الشكر والإمتنان للدكتور بأسمي عبارات كما نتقدم 

 .نا وانتقادته البناءةتنظيم وتأطير مجهوداتنا ومعلوماتتوجيه وإرشاد في من 

 على كل ماقدمته لنا  هناء دبيلي نتقدم ببعض الامتنان وصادق التقدير والتبجيل إلى 

لرفع معنوياتنا أو بعيد وإلى كل يد كريمة أمدتنا بالعون وكل من ساهم من قريب 

ولكل من لم يبخل علينا بالنصيحة والتوجيه ولو بكلمة أو دعاء نسأل الله أن يجزيهم 

 .خير جزاء 
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 صملخ

لاااتيرهير ا علااى جااودة الدمااة التيرمينيااة و قياا   الإدارة العاصاارة وبااالنذر كااذل ت مااا الاادالحد الحدي ااة   تكنولوجيااا العلومااا باعتبااار
ات    ساااو جاااودة لحااادمات التااايرمو رف علاااى مااادى مسااااجة تكنولوجياااا العلوماااإلى التعااا  ااادهذ  اااذا الدراساااة ,العمااا ءرضاااا 

ولتحقيا  أ اداف الدراساة س اسات دام ,اديوكالة الاو  -على واقع الصندوق الوطني لتيرمينات الاجتماعية للعمال الأجراء بالإسقاط 
ماع  (SPSS)بياناات الاساتبانة باسات دام برناامت التحلياد الإ صاائي وبعاد معاةاة,نااتالاستبيان كيرداة أساسية لغار  عاع البيا

 :إلى مجموعة ما النتائت كان أجهاتوصلذ الدراسة لأساليب الإ صائية است دم عدد ما ا

 تتوهر مؤسسةCNAS على مستوى جيد لتكنولوجيا العلومات. 
    ؤسسة مقبول ومرضيالمستوى جودة الدمة التيرمينية. 
  توجد ع قة ذات دلالة ا صائية بو توهر الؤسسة على تكنولوجيا العلومات بيربعاد ا وجودة الدمة التيرمينية هيها . 
  البرة , اةنس,العمر) لمتغيرات الش صيةة تعزى لى جودة الدمة التيرمينيلستو توجد هروق ذات دلالة ا صائيةلا

 .(الستوى التعليمي,الهنية

 

 .الصندوق الوطني لتيرمينات الاجتماعية للعمال الأجراء,جودة الدمة التيرمينية ,تكنولوجيا العلومات : الكلمات المفتاحية 
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Resumé 

 

Considérant les technologies de l'information comme l'une des entrées modernes dans la 

gestion contemporaine et considérant également son impact sur la qualité du service 

d'assurance et la satisfaction des clients, cette étude visait à identifier l'étendue de la 

contribution des technologies de l'information à l'amélioration de la qualité des services 

d'assurance en projetant sur l'état de la Caisse nationale d'assurance sociale  - Agence El-oued, 

et pour atteindre les objectifs de l'étude, Le questionnaire a été utilisé comme outil de base 

aux fins de la collecte des données,et après traitement à l'aide du programme d'analyse (SPSS) 

avec un certain nombre de méthodes statistiques.L'étude a atteint un ensemble de résultats, 

dont les plus importants étaient : 

 -la société CNAS a atteint  un bon niveau de technologie de l'information. 

- Le niveau de qualité du service d'assurance dans la société est acceptable et satisfaisant . 

- Il existe une relation statistiquement significative entre la disponibilité des technologies de 

l'information et la qualité du service d'assurance que CNAS offre.  

- Il n'existe pas des différences statistiquement significatives dans le niveau d'utilisation du 

qualité du service d'assurance  dans l'organisation imputé  aux variables personnels. 

 

 

Mots-clés: technologies de l'information, qualité du service d'assurance, Caisse nationale 

d'assurance sociale. 
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 المقدمة   
 

 ~ أ‌~ 
 

 تمهيد - أ

إذ أصبح مايميز ,  مختلف جوانب الحياة ات  امةتغير  الم اليومأ دهذ التطورات التقنية التي يشهد ا الع 
ز الحدود بو الدول وتجاو , الانفتاحغير السريع و التالاعمال العاصرة اليوم ما مذا ر بيئة العمد   منذمات 

والتي أ دهذ تغيرات  امة   ,"تكنولوجيا العلومات  "وما بو أ م  ذا التطورات ما يسمى اليوم .والمجتمعات
 . ل است دام تكنولوجيا العلوماتا لحبنية النذمات م

ا ولد دهعا قويا لعدد كبير ما مم,استرجاع البيانات والعلومات كما أصبح بإمكان العاملو عع ولحزن وإرسال و 
مستوى الأسواق النذمات على است دام تكنولوجيا العلومات كيرصول إستراتيجية لتحقي  ميزة تناهسية على 

 .المحلية والعالية

وما ترتب عليه ما انتعاش    ركة الاقتصادية وتطور   وسائد شهدا العالم   شتى المجالات تطور الذي يهال
تكنولوجيا العلومات ونمو الناهسة العالية   مجال السلع والدمات وانتقال الاقتصاد ما الا تمام بالتصنيع إلى 

ه   ذا التطورات ما لح ل تبنيها أن تتكيف و الضروري على الؤسسات الا تمام بجودة الدمات بات ما 
 لأساليب وإستراتيجيات تسويقية تمكنها ما ههم و ليد واقتناص الفرص التسويقية وإشباع  اجات ورغبات

 .الزبائا لتحقي  أ داهها السطرة

 لها وسرعة عامة والدمية لحاصة تترركز على العلومات السريعة التغيرة   عيع مراالهقد أصبحذ الؤسسات 
انتقالها وتوصيلها, هفي  الة الاستغ ل اةيد لهذا العلومات ما قبد إدارة الؤسسة هسيؤدي ذل  إلى تخفيض 
تكلفة الإنتاج ورهع كميات الإنتاج, ومضاعفة مستوى جودة السلعة أو الدمة مما يؤدي إلى زيادة القدرة التناهسية 

الؤسسة الناجحة  ي الؤسسة التي هإلى النجاح الرغوب هيه, للمؤسسة والرهع ما مستوى هعاليتها لتصد 
استطاعذ  قي  هعاليتها والرهع ما مستوا ا, وتستطيع الؤسسات الدمية  قي   ذا الغاية بفضد التقدم 

إذ أن .التكنولوجي واست دام تكنولوجيا العلومات الداعمة لتحقي  جودة الدمات القدمة ما طرف الؤسسة 
وجيا العلومات قد غيرت الطريقة التي تعمد بها إدارة الؤسسات, وبذل  ههي تبدي  ديات جديدة تكنول

للإدارة, وذل  ما لح ل مساجتها   رهع وتعزيز العملية الإبداعية التنذيمية لا تقدمه ما توهير للوقذ واةهد 
هعالية وكفاءة عمليات نقد العلومات وتبادلها  والال والسماح بالانتقال السريع للملفات والبيانات, والزيادة  

 .جودتهاتحكم   العملية الإنتاجية وضبطوالراقبة وال
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ودة لحدمات التيرمو نذرا لا توهرا  ذا التكنولوجيا ما ةلذا أصبح است دام تكنولوجيا العلومات عنصرا م زما 
وتوهير العلومات التي تساعد الإدارة العنصر البشري إلى تقليد اعتماد النذمات على ز و هعالية وسرعة   الإنجا
 .ود والوارد   مختلف النشاطات وترشيد اةه,   عمليات اتخاذ القرار 

 .التاليةعلى ضوء ماسب  يمكننا صياغة الإشكالية الرئيسية : اشكالية الدراسة - ب

 الخدمةتكنولوجيا المعلومات أن تساهم في تحسين جودة إلى أي مدى يمكنل
 الوادي ؟وكالة  –الصندوق الوطني للتأمينات الاجتماعية للعمال الأجراء بيةالتأمين

ولعاةة و ليد  ذا الإشكالية وتكويا إطار نذري وهكري يقودنا  ذا الإشكال إلى طرح بعض الأسئلة الفرعية 
 :تساعد   الإلام بحي يات التساؤل الرئيسي الطروح و ي كالتالي 

 ؟ما ي مكوناتهابتكنولوجيا العلومات ؟ و لقصود اما  .1
 ؟مؤشرات قياسها يربعاد ا و وما ي؟  يةالتيرمين الدمةما القصود بجودة  .2
لتيرمينات لالصندوق الوطني بواقع است دام تكنولوجيا العلومات    سو جودة الدمة التيرمينية  ما .3

 يعة العملية الإدارية بالؤسسة ؟تغيير طبكيف ساجذ   الوادي ؟ و وكالة  -للعمال الأجراء الاجتماعية
وكالة الوادي على مستوى  - د تتوهر مؤسسة الصندوق الوطني للاتيرمينات الإجتماعية للعمال الأجراء .4

 جيد لتكنولوجيا العلومات؟
 –ما مستوى جودة الدمات التيرمينية   مؤسسة الصندوق الوطني للتيرمينات الإجتماعية للعمال الأجراء  .5

 الوادي ؟ وكالة
 د توجد ع قة ذات دلالة إ صائية بو توهر الؤسسة على تكنولوجيا العلومات وبو مستوى جودة  .6

 الدمة التيرمينية القدمة؟
الستوى ,العمر,اةنس)  ال د توجد ع قة ذات دلالة إ صائية لستوى جودة الدمة التيرمينية تعزى  .7

 ؟(البرة الهنية للموظفو,التعليمي
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 : الفرضيات  - ج

 :التالية  الفرعية  الفرضيات الفرعية الراهقة لها س صياغةالتساؤلات الإشكالية الرئيسية و  وسيعا للإجابة على

, الأجهزة  دمات التيرمو ما لح ل مكوناتهاتسا م تكنولوجيا العلومات    سو جودة لح :الفرضية الرئيسية 
 . الوارد البشرية , قواعد البيانات , شبكات الإتصال , البرمجيات 

 :وتتفرع ما  ذا الفرضية الرئيسية الفرضيات الفرعية التالية 

التي يست دمها الأهراد   النذمة ما تكنولوجيا العلومات  ي عيعالوسائلوالأجهزة  :الأولى الفرعية الفرضية 
 .انات والعلومات ومعاةتها لغر  لحزنها والرجوع لها عند الحاجة أجد الحصول على البي

تتم د جودة الدمة التيرمينية   كيفية است دام البرة التيرمينية التا ة والقدرة على :الثانية  الفرعية الفرضية
 .جذب الزبائا الرتقبو 

( CNAS) لةكاو   مينية    سو جودة الدمة التير لوماتتكنولوجيا العإن است دام:ة الفرعية الثالثالفرضية 

سرعة ر الدمة التيرمينية وزيادة كفاءةو لتي تقدمها وزيادة انتشا  تطوير الدمات اله دور كبير ان ك,الوادي -
 .الؤسسة جودة الدمة ب و سوالأداء 

 .وهر مؤسسة على مستوى جيد لتكنولوجيا العلومات تت: الفرضية الفرعية الرابعة 

 .مستوى جودة الدمة التيرمينية   مؤسسة مقبول ومرضي :الفرضية الفرعية الخامسة 

توجد ع قة ذات دلالة ا صائية بو توهر الؤسسة على تكنولوجيا العلومات :الفرضية الفرعية السادسة 
 . بيربعاد ا وجودة الدمة التيرمينية هيها 

, العمر,اةنس ) دلالة ا صائية لستوى جودة الدمة تعزى ل توجد ع قة ذات :الفرضية الفرعية السابعة 
 .(البرة الهنية للموظفو, الستوى التعليمي 
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 :  نموذج الدراسة  -د

قمنا بتصميم نموذج شمولي لتم يد لتغيرات الدراسة والذي يمكا الإطار إشكالية الدراسة وأ داهها   ضوء 
 :بقة إذ شملذ متغيريا جا والدراسات السا است  صه واقع موضوع الدراسة

, الوارد البشرية)  أبعادا الأساسيةلومات ويتم قياسها بناءا على يتم د   تكنولوجيا الع :المتغير المستقل 
 (.البرمجيات, الأجهزة, الشبكات, البرمجيات

, ةالاعتمادي, اللموسةالادية اةوانب) وينب   عنه خمسة أبعاد , لتم د   جودة الدمة التيرمينيةوا :المتغير التابع 
 ( . الأمان, الاستجابة

 نموذج الدراسة: (  2-2)الشكل رقم 

 

 

 

 

 

 

 

   

 

 .اعتمادا على نماذج سابقة الطالبات إعدادما  :المصدر 

 :مبررات اختيار الموضوع  -ه

لوضوع مساجة تكنولوجيا العلومات    سو جودة لحدمة التيرمينية عددا ما الأسباب  كان وراء الحتيارنا
 .الوضوعية و الذاتية 

 جودة الخدمة التأمينية 

 

 تكنولوجيا المعلومات  

الجوانب المادية  -
 الملموسية

 الاعتمادية -
 الاستجابة -
 الأمان -
 

 الأجهزة -
 البرمجيات -
 الموارد البشرية -
 الشبكات -
 قواعد البيانات -

 الخبرة المهنية، المؤهل العلمي ، العمر ، الجنس : المتغيرات الشخصية 
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 :الأسباب الموضوعية 

  أن الوضوع يعتبر  ديث الساعة لأنه يبو أهر ودور تكنولوجيا العلومات    سو جودة الدمة
تبحث عا إيجاد موقع تناهسي لها وما أصبحذ تم له ما ر ان  قيقي بالنسبة للمؤسسة التي  التيرمينية 

 ؛والاستمرار والنجاح بقاء لل
  ة بالنسب الدراسات واللتقيات الدولية والوطنية وأجيتهما لح ل تكنولوجيا العلومات ا تمام كبير بموضوع

 . للمؤسسات 

 :سباب الذاتية الأ

  الرغبة واليول الش صي   دراسة مواضيع  ول مساجة تكنولوجيا العلومات    سو جودة الدمة
 ؛ ةالتيرميني

 الدراسة ؛لبحث ضما الت صص وميدان معاةة موضوع ا 
  لحاصة مع التوجيهات الحدي ة التي يشهد ا عصرنا الحالي الشعور بيرجية الوضوع. 

 : أهداف الدراسة  -و

, جودة لحدمات التيرمو يتم د الهدف الرئيس لهذا الدراسة   معرهة مدى مساجة تكنولوجيا العلومات    سو
تها    سو جودة تكنولوجيا العلومات القتر ة    ذا الدراسة وكيفية مساجوذل  ما لح ل تبيان مكونات 

 . لحدمات التيرمو بيربعادا هض  عا ذل   ددت الدراسة مجموعة ما الأ داف ما أجها

 كنولوجيا العلومات   الؤسسات ؛مدى ضرورة است دام تالتعرف على  .1
 زبائا الؤسسة لتسهيد معام تها ؛ل م الدمات والإجراءات التي تمنحالتعرف على أ  .2
 العلومات وجودة لحدمة التيرمينية ؛الع قة بو تكنولوجيا  وههم دراسة .3
 جودة الدمات التيرمينية للزبائا ؛التيركد ما أن التكنولوجيات توضف وتست دم لتحسو  .4
 . تيرهير تكنولوجيا العلومات على العمال   تيردية عملهم تجاا الزبائامعرهة كيفية  .5
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 تتل ص  و : أهمية الدراسة  -ز

 لها ما أهر مباشر على المجتمعات ؛الدمات التيرمينية لا جودة أجية  سو  .1
وعليه أصبح مهم جدا تركيز , لا لها ما هوائدواسع لتكنولوجيا العلومات الانتشار والاست دام ال .2

 ناهسية لضمان البقاء   الأسواق ؛الؤسسات اليوم على  قي  مزايا ت
 وأهر ا على أداء الدمة القدمة؛ التيرمينية   توظيف تكنولوجيا العلوماتمعرهة مدى نجاح الدمة  .3
است دام تكنولوجيا العلومات لتحسو جودة لحدمات التيرمو   مؤسسة  أهارالسعي لإبراز الفائدة و  .4

 تمي حوو التغيرات التي تواجهها ؛  ظد الشاكد التي يتعر  لها القطاع والتوجه الح
  ات الاجتماعية للعمال الأجراء الوكالة الوطنية لتيرمينجاءت  ذا الدراسة لعرهة مدى نجاح مسيري  .5

 تطبي  تكنولوجيا العلومات ؛
بالصندوق الوطني مة التيرمينية معرهة واقع تكنولوجيا العلومات والدور الذي تلعبه    سو جودة الد .6

 . وكالة الوادي -مينات الاجتماعية للعمال الأجراءلتير

 : حدود الدراسة  - ح

 :كما يلي زام بإطار زماني ومكاني محدد و ي  لقد استدعى الوقوف على الأ داف الرجوة ما  ذا الدراسة الالت

لصندوق الوطني للتيرمينات الاجتماعية كالة او لدراسة ميدانيا على عينة ما عمال اقتصرت ا :الحدود المكانية 
 .الوادي  بولاية -للعمال الأجراء 

 . 2221 ماي إلى 2221مارس الزمنية المتدة ما شهر مجال الدراسة على الفترة س  صر  :الحدود الزمانية 

 : والأدوات المستخدمة منهج البحث  -ط

س الاعتماد على النهت الوصفي هيما يتعل  , بغية الإجابة على إشكالية البحث وإهبات صحة الفرضيات السابقة 
باعتبارا مناسبا ةمع الحقائ  والعلومات والتعريف بم تلف الفا يم ذات صلة لوضوع الدراسة باةانب النذري 

 .بالوضوع 
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الصندوق وذل  ما لح ل إسقاط اةوانب النذرية على لدراسة بينما س إتباع النهت التحليلي   اةانب اليداني 
 ائت التوصد إليهاالنتتفسير واست  ص و ليلها ثم , يالوادوكالة –الوطني لتيرمينات الاجتماعية للعمال الأجراء 

 . التي تخدم أغرا  الدراسة

 الكتب وهقد تم لذ   مراجع بالغة العربية والأجنبية تراو ذ بو أما هيما يخص أدوات البحث والدراسة 
نب أدوات ألحرى على غرار ال  ذة  ذا إلى جا ,ذات الع قة بموضوع الدراسة , ذكراتال, اللتقيات, المج ت

 .الفصد ال اني وكذا استمارة العلومات كما  و موضح   والقاب ت الش صية 
 :  الدراسة صعوبات  -ي

 :ما أبرز الصعوبات التي اعترضذ إنجاز  ذا البحث مايلي 

 ؛قدرة على التحكم   عيع جوانبهتشعب الوضوع مما أدى إلى صعوبة ال 
 ومات ما طرف الؤسسة محد الدراسةصعوبة الحصول على العل. 

 : الدراسة هيكل  -ك

س  وهقا لنهجية علمية أصلية دةبالرجوع إلى الإشكالية الطرو ة والتساؤلات الفرعية الوار بهدف أنجاز  ذا الدراسة 
تسبقهم مقدمة تبيان التصور العام لوضوع الدراسة , هصد نذري وهصد ميداني : هصلو تقسيم الدراسة إلى 

التي جاءت   مقدمة تضمنذ تل يص عام إلى أ م نتائت مع التيركيد على صحة الفرضيات , لحاتمة وتعقبهم 
 .الدراسة 

فالأول ح ينقسما الفصد إلى مب  يثوالدراسات السابقة للدراسة  جاء هيه الإطار النذري فصل الأولللبالنسبة 
 هيحتوي على أما البحث ال اني, تكنولوجيا العلومات وجودة الدمة التيرمينيةمفا يم أساسية  ول تطرقنا هيه إلى 

 .ذات صلة بموضوع الدراسة  (العربية والأجنبية) أ م الدراسات السابقة 

 - الأجراءلتيرمينات الاجتماعية للعمال وكالة الصندوق الوطني لاليدانية دراسة تطرقنا هيه إلى  الفصل الثانيأما 
مساجة تكنولوجيا العلومات    سو جودة لحدمات التيرمو ما لح ل اقع و للوقوف على , ولاية الوادي 

البحث الأول س هيه تقديم :  ا تقسيم  ذا الفصد إلى مبح ووعليه ارتيرين.الأدوار الإستراتيجية لهذا التكنولوجيا 
الإطار س عر  أما البحث ال اني . العلومات   مؤسسة تكنولوجياوإلى أ م تطبيقات , محد الدراسة بالوكالة عام
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أ م النتائت التي س التوصد وإلى ,ومجتمع الدراسة و دودا  الدراسة وقائمة الاستبيانمصادر ,النهجي للدراسة 
. ة إليها   الدراسة و ليلها والروج   الألحير بير م النتائت والتوصيات القتر 



 

 

 

 

 

 

 

للدراسة  الأول الإطار النظريالفصل 
 ةوالدراسات السابق
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 هيد تم

لقد شهد الإنسان تطورات هكرية وعلمية ك يرة عبر الزما جعلته يرقى ويسامو ويتطاور ماا أجاد بنااء عماران عاامي 
إذ ,التكنولوجياااا أ اااد أساااس  اااذا العماااران الضااا م هتعتااابر , يجعلاااه يواكاااب التطاااورات   شاااتى المجاااالات , ضااا م 

وإ ادى أ ام الواضايع الاتي تشاغد  يازا كبايرا ماا الا تماام , أصبحذ   الوقذ الحالي مقياس للت لف والتحضاير 
ولحاصة الؤسساة الدماتياة لكونهاا أصابحذ تواجاه العدياد ماا التحاديات وذلا  ,لاسيما على مستوى الؤسسات 

  ظاااد  اااذا التحاااديات علاااى الؤسساااة إتبااااع أسااااليب  دي اااة , ات الاااتي تمااار عااابر التااااري  نتيجاااة للتغااايرات والتطاااور 
وذلاا  بالاعتماااد علااى أجيااة اةااودة لتحقياا  الياازة التناهسااية بااو الؤسسااات , لواجهااة الذااروف الغامضااة والعقاادة 

 .لضمان البقاء والاستمرار   ظد التغيرات البيئة الت  قة 

ر إدراك وا تماام بتكنولوجياا العلومااات    ساو جاودة الدماة التيرمينياة نذارا للادور الااذي كماا أصابح العمياد أك ا
وتعد توقعات و اجات الزبائا عوامد مهمة   , تلعبه  ذا التكنولوجيا    سو اةودة   أداء الدمة وتقديمها 

ؤسساة الدمياة إذ توجاد  اديات لاباد عليهاا تقييم جودة الدمة إلا أن تقييمها وقياسها يعتبر أمرا صاعبا بالنسابة ل
 .التعامد معها 

 :لهذا سنتطرق إلى ما جاء    ذا الفصد ما لح ل البا ث التالية 

 مفاهيم أساسية متعلقة بتكنولوجيا المعلومات وجودة الخدمة التأمينية : المبحث الأول 

 .الدراسات السابقة: المبحث الثاني 
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 .وجودة الخدمة التأمينيةتكنولوجيا المعلومات مفاهيم أساسية حول : المبحث الأول 

تعاااد تكنولوجياااا العلوماااات الحجااار الأسااااس والاااورد الهاااام لأداء مختلاااف عملياااات الؤسساااات وقاااد سااااعد ظهاااور     
 الؤسساة آلياا وتوصايلها تكنولوجيا العلومات   معاةة الكم الهائد ما البياناات ولحازن واساترجاع وباث العلوماة  

لاذل  سانحاول ماا لحا ل  اذا البحاث التعارف علاى ,إلى ما يحتاجها   الوقذ الناسب لاتخاذ قرارات الناساب 
 .تكنولوجيا العلومات وإلى مكوناتها وما ثم وظائفها 

 مفاهيم أساسية متعلقة بتكنولوجيا المعلومات : المطلب الأول 

هقااد غاايرت تكنولوجيااا ,  مختلااف مجااالات الحياااة يعااد مفهااوم تكنولوجيااا العلومااات مااا الفااا يم الواسااعة الانتشااار 
 يث أصبح ما غير المكا تصور وجود أي نشاط إنساني أو عمد عاعي ,العلومات    ياة الأهراد والنذمات
لاذل  سانحاول سارد مفهومهاا    اذا ,ا العلومااتعلاى اساتيعاب تكنولوجيامنذم وهعال دون تواهر العرهة والقادرة 

 .الطلب 

 مفهوم تكنولوجيا المعلومات : الأول الفرع 

   ذا الأيام ,أصبحذ تكنولوجيا العلومات واقعا يجب ههمه وإدراك أنواعه ما لح ل ما نلمسه ومانعيشه     
لذل  سنتطرق   .ء الهتمو والبا  و ما  ولات   كد الأصعدة هقد تعددت  ذا الفا يم وتنوعذ وهقا لأرا

 . ذا الفرع إلى مجموعة ما الفا يم 

على أنهاا سا ح اساتراتيجي يمكاا أن يسااعد   بنااء وتعزياز قادرات النذماة الإساتراتيجية ماا  Daftإذا يشير     
لحاا ل تااوهير أهضااد البيانااات والعلومااات دالحلهااا ولحارجهااا وبمااا يوطااد ع قااة النذمااة بااالمجهزيا والزبااائا والنذمااات 

 .1الألحرى

نولااوجي مااا نذااام العلومااات والااذي يم ااد علااى أن تكنولوجيااا العلومااات  ااي اةانااب التك" Turbanويؤكااد     
 .2"الشبكات والوسائط الألحرى , قواعد البيانات , البرمجيات , الكونات الادية 

                                                             
1  -   Daft , Richard L, " Management " 5 Th ed., New York, The Dryden press ,2000 , p 240. 
2  - Turban , E., & Miclean , E ., & we Therbey .J. , "Information Tecnology for Management , Making connections for Strategic 

Advantege" , 2 nd ed ., John wiley & Sons. Inc , New york , 1999,p 19  .  
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والكوناات , والإجاراءات , كونهاا مجموعاة ماا الأهاراد والبياناات " عنهاا (   (Post & Andersonوعابر    
 .1" نذمة الادية والبرمجية  التي تعمد ما أجد  قي  أ داف ال

البياناات وتقنياات , على أنها الكونات الادية للحاسوب والبرمجياات " Loudon & Loudon ))وأشار أيضا 
 .2"الزن ما  فظ وتوهير العلومات والبيانات كموارد لتكنولوجيا معلومات النذمة 

الساتجدات والالحتراعاات الاتي , عباارة عاا مختلاف أناواع الاكتشااهات " يشير مفهوم تكنولوجيا العلومات بيرنها    
تخزينهااا واسااترجاعها   الوقااذ , تنذيمهااا ,  ليلهااا , تعاملااذ وتتعامااد مااع البيانااات والعلومااات مااا  يااث ععهااا 

 .3"الناسب وبالطريقة النسبة والتا ة 

مجموعاااة ماااا الأدوات الاااتي تسااااعدنا   اساااتقبال العلوماااة ومعاةتهاااا " هينذااار إليهاااا بيرنهاااا  ي وأخ   رونالزغب   أماااا     
وتخزينها واسترجاعها وطباعتها ونقلها بشكد الكتروني سواء كانذ بشكد نص أو صوت أو صورة أو هيديو وذل  

 .4" باست دام الحاسوب 

بيرنها أسلوب الأداء الذي يتضما مزيجا مركبا متفاع  ما تجهيزات آلياة متطاورة : " تعرف تكنولوجيا العلومات    
والعمالااة لتشااغيد البيانااات ولتقااديمها كمعلومااات  دي ااة ومتطااورة بيرساارع مااا , والانترنااذ , أجهاازة الحاسااوب : م ااد 

 .5"يمكا لكد مست دمي  ذا العلومات 

تعاني الأدوات والتقنياات والاانذم الاتي يمكاا اساات دامها للحصاول علاى العلومااات "  Slack, et.alكماا أشاار   
أساليب الزن والطباع والقاراءة ,إذ تتضما  ذا التقنيات الحاسوب بيرنواعه .والبيانات ومعاةتها ولحزنها واسترجاعها

 .6" ذمة البرمجيات وتطبيقاتهاوالفاكس وأن, هض  عا أساليب الاست م والنقد والست يذ وشبكات المحمول 

ومااا لحاا ل ماااا سااب  نساااتطيع القااول أن تكنولوجياااا العلومااات تعااني عياااع الوسااائد والأجهااازة الااتي يسااات دمها     
الأهراد   النذمة ما أجد الحصول على البيانات والعلومات ومعاةتها لغر  لحزنها والرجوع لها عند الحاجة و ي 

                                                             
1  - Post , Gerald & Anderson , David , " Management Information Systems ": Solving Business Problems with Information technology , 2 

nd  ed ., Irwin , MG . Graw   -  Hill , 2000,p 6  .  
2- Loudon ,K , C.& Loudon , J,P, " Management Information system " , 6 Th ed., Prentice – Hill , International , New Jersey, 2004,p 14  . 

 . 32ص , 2222, ردن لأا -نعما, يعوزلتر و اللنشرة لمسي, دار ا"نظم المعلومات الإدارية"،در اةنابي لقاد اعبن يدلء اع ر إبرا يم  قندةي , عام  -3
 .42ص , 2225,الأردن , دار وائد  ،"ل استراتيجي مدخ –نظم المعلومات الإستراتيجية " ,الرغبي  سا علي  -4
5

مجل ة الجامع ة الإس لامية ", م  2222 -2223أهر  يكد اللكية   مستوى الاست مار العلومات وأهر ا   أداء الصارف الأردنية دراساة  ليلياة للفاترة , ع م محمد حمدان . د -
 . 325ص  ,  2212يونيو , العدد ال اني , المجلد العشرون , " للدراسات الاقتصادية والادراية

6 - Slack , Nigel & Chambens , S. & Harland , C. & Harrision , A. & Johanston , R., "operation Management " , 2 ed ., Prentice pub ., 

London, 1998, p 242  .  
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هراد وأجهزة الحاسوب ووسائد الاتصال الألحرى والبرمجياات الاتي تسااعد   انمااء أداء تتيرلف ما مجموعة لحبرات الأ
التكنولوجيااااا , الاتصااااالات الساااالكية وال ساااالكية , هتكنولوجيااااا العلومااااات تضاااام الحاساااابات الالكترونيااااة , النذمااااة

الإدارية الاتي لوسائد الادية والتنذيمية و السموعة والرئية والطباعة والبرمجيات والبرات والهارات التراكمة والتا ة وا
 .يست دمها الإنسان   الحصول على العلومات 

 مكونات تكنولوجيا المعلومات : الثاني الفرع 

 ما ذاالنشاود هلهدا لبعضلتحقي ا تتفاعدمعبعضهاطاة الاتيرتبمجموعة ما العناصار الماالعلوماتتكنولوجيانتتكو
 ,1إنجازأعمالها ال تلفةيةدارلااالعلومات التي تساعد  الستويات أنذمةماإيجاد مجموعة التي تتم د , لتكنولوجياا

 :ولقد اعع معذم البا  و أن  ناك خمسة مكونات أساسية  يعلى النحو التالي 

 :(كالأجهزة ) المكونات المادية  -أ

و السااااات دمة   إدلحاااااال ومعاةاااااة وإلحاااااراج البياناااااات و ,تتضاااااما الكوناااااات الادياااااة الأجااااازاء اللموساااااة   النذاااااام 
إذ تتضما الكونات الادية و دات الإدلحال والاتي تعاد  لقاة الوصاد باو السات دم وو ادة العاةاة , 2العلومات 

لومات على شاكد مخرجاات ماا لحا ل و ادة الإلحاراج والاتي الركزية والتي ما لح لها يتم معاةة البيانات لتوليد الع
تاااؤدي إيصاااال الحاساااب للوساااط الاااارجي ونقاااد النتاااائت لعملياااات العاةاااة الركزياااة وو ااادة الاااذاكرة السااااعدة الاااتي 

 . 3تست دم لأغرا  لحزن مخرجات النذام لفترات طويلة 

 اي عباارة عاا مجموعاة ماا الكوناات العنوياة لنذاام  :( Software ) المكون ات الغي ر مادي ة البرمجي ات -ب
وتقااوم  ااذا البرمجيااات بعاادة وظااائف , الحاسااب مااا تعليمااات وإجااراءات وباارامت وأنذمااة التشااغيد ولغااات وبرمجااة 

 .4أساسية أجها إدارة عمليات الحاسوب واسترجاع البيانات ودعم تطبيقات الأعمال 

                                                             
, جامعاة القادس هلساطو , ( منشاورة يرغا)ماذكرة ماجساتير , " والاتص الات ف ي تط وير إدارة المص ارف التجاري ةدور تكنولوجيا المعلوم ات ", إسماعيد موسى إسماعيد رومي   -1

 .   31ص ,  2221
لاقتصاااد التطبيقااي أطرو ااة دكتااوراا علااوم   علااوم التساايير   إطااار مدرسااة الاادكتوراا   ا,  "دور إدارة المعرف  ة وتكنولوجي  ا المعلوم  ات ف  ي تحقي  ق مي  زة تنافس  ية" ،زيااد جااابر  - 2

 . 55ص ,  2212/ 2212, بسكرة  -جامعة محمد لحيضر, وإدارة النذمات 
, "الجامعةالاقتص ادية مجلة كلية بغداد للعلوم  "، دراسة ميدانية   الشركة العامة للصناعات  الكهربائية أهار تكنولوجياا العلوماات   الأداء النذماي , نادى إسماعياد  باوري  -3

 .2222, 142ص , دارة و الاقتصادلااكلية /داد جامعة بغ, والعشرون   العدد ال اني
4

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

,190. 
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, ء الاذي يحتاوي مجموعاة ماا اللفاات ال زناة   أجهازة الحاساوب و ي تشاكد ذلا  الوعاا :قواعد البيانات  -ج
الاااتي تاااتم معاةتهاااا و ااادي ها واساااترجاعها للوصاااول إلى العلوماااات ( البياناااات الاااام ) بحياااث تشاااكد الاااادة الأولياااة 

 .1والعارف

و ااي الوساايلة الساات دمة لإرسااال البيانااات : ( Communication Networks )ش  بكات الاتص  ال  -د
إذ تتيرلف ما مجموعة ما المحطات تتواجد   مواقع مختلفة ومرتبطة ماع بعضاها بوساائط تتايح , العلومات وتلقيها و 

وتعااد شاابكات الاتصااال مجموعااة  ائلااة مااا وهااائ  الاانص الترابطااة مااع . للمسااتفيديا إجااراء عمليااة الإرسااال والتلقااي
 . 2بعضها على الانترنذ 

, وتضاام الأهااراد الااذيا ساايقومون بااإدارة وتشااغيد تكنولوجيااا العلومااات  ( :المس  تخدمين ) الم  وارد البش  رية  -ه
وعلاى  اذا الأسااس , ماديريا ,زباائا ,كاتباة أو ساكرتيرة ,مهندساو ,أو بائعو , والذيا يمكا أن يكونوا محاسبو 

يقوماون بتطاوير ههام الأهاراد الاذيا Specialistsأما الالحتصاصيو الفنياو , هإن معذمنا مست دمو التكنولوجيا 
 Softwareومطاورا البرمجيااات  , Systemومانهم محللاو الاانذم , وتشاغيد إدارة نذاام تكنولوجيااا العلوماات هنيااا 

Developpers  ,  ومشاااغلو النذاااامSystem Operators  والفنياااة , ماااا العااااملو   اةواناااب الإدارياااة ,
ون بتصااااميم النذااااام بناااااء علااااى التطلبااااات العلوماتيااااة يقوماااا: همحللااااو الاااانذم علااااى ساااابيد ال ااااال ,الخ ...والروتينيااااة 

,   ضوء الواصفات الاتي يقادمها محللاي الانذم , أما مطورو البرمجيات يؤمنون برامت الحاسوب ,للمستفيد النهائي 
 .3ومشغلو النذام يساعدون   مراقبة وإدارة وتشغيد نذم الحواسيب ال تلفة والشبكات 

 

 

 

 

 
                                                             

قادمذ  اذا الرساالة اساتكمالا لتطلباات الحصاول ,  "وأثره ا ف ي الأداء ف ي الأجه زة الخدم ة المدني ة ف ي الأردناستخدام تكنولوجي ا المعلوم ات " , نهاد  سو محمد لحريس  -1
 . 17ص ,  2211تشريا ال اني  , جامعة الشرق الأوسط , على درجة الاجستير   الأعمال الالكترونية 

عهوريااة  –دراسااة تطبيقياة   وزارة الإعمااار والإسااكان والبلاديات والأشااغال العامااة :    "الإس  تراتيجي تكنولوجي ا المعلوم  ات ودوره  ا ف  ي تط  وير الأداء" ، محماود  سااا ععااة  - 2
 .46ص   ,سنة غير منشورة , jumaamahmood33@gmail.com,العراق  –جامعة ديالي   -كلية الإدارة والاقتصاد, العراق 

رساالة مقدماة ضاما متطلباات , "سبل تفعي ل دور تكنولوجي ا المعلوم ات والاتص ال ف ي دع م التنمي ة المس تدامة ف ي المؤسس ات الص ناعية الجزائري ة ", مد الناصر مشري مح -3
 .22ص ,  2217/ 2216,  1-سطيف  –جامعة هر ات عباس , شعبة علوم الاقتصادية , نيد شهادة دكتوراا علوم 

mailto:jumaamahmood33@gmail.com
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 مكونات تكنولوجيا المعلومات( :  0-2)رقم الشكل 

 
Source: O'Brien James A. and Marakas, George, (2008),"Management Information Systems",9th ed., New York: 

McGraw–Hall /Irwin ,p29  .  
 وظائف تكنولوجيا المعلومات :  الفرعالثالث

يمكا التيركيد على أن تكنولوجيا العلومات تساعد على تاوهير العلوماات الطلوباة للمساتفيد بالدقاة و  الوقاذ     
 : 1الناسب وما أ م وظائف تكنولوجيا العلومات الرئيسية  ي

 ياث تعااد  ااذا الوظيفااة  اي الأولى الااتي يمكااا أن توهر اا تكنولوجيااا العلومااات مااا  :جم  ع المعلوم  ات  .1
 .تكديس العلومات وتجميعها التي سيتم التعامد معها لا قا لأغرا  معينة سواء للفرد أو النذمةلح ل 

إن العاةاااة عاااادة  اااي الغاياااة الاااتي ماااا أجلهاااا .شااااط الأك ااار ارتباطاااا ماااع الحاساااوب ويعاااد الن :المعالج   ة  .2
أشاااكال البياناااات أو وأن وظيفاااة العاةاااة تتضاااما  وياااد عياااع . يشاااتري الأهاااراد أو النذماااات الحواسااايب 
 :وتشمد العاةة على عدة عمليات و ي كالأتي. العلومات و ليلها و سابها وتركيبها 

و ااي  ويااد أي نااوع مااا العلومااات إلى أشااكال مختلفااة أك اار تفصااي  وتنوعااا ودقااة  :معالج  ة المعلوم  ات  -
 . يث تكون معلومة نهائية واضحة و ادهة

                                                             
1

, تلمساااااان  -ر بلقايد بكأباااااو جامعة , اقتصااااادية لام العلواا هي راكتودة د ة مقدمة لنيد شهاوطرأ,  "ك لبنومردودي     ة  اعلى ت لمعلومااتأثير تكنولوجيا " , سااااحنون لحالاااااد -
 . 42ص ,  2215
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أن نذم معاةة ,التقارير والألحبار والراس ت إلى النص بما   ذل  المستندةمعالجة الكلمات والوثائق  -
 .الكلمات تتيح للأهراد إدلحال البيانات والصور   الحاسوب و ويلها إلى أشكال مفيدة وجذابة

 وياااد العلوماااات البصااارية الرئياااة والنتجاااات والرساااوم والصاااور إلى شاااكد يمكاااا إدارتاااه  :ورة معالج   ة الص    -
 .الحاسوب أو  ويله بو الأهراد والحواسيب الألحرىضما 

إذ شااهدت  ااذا العاةااة تطااورا نوعيااا هقااد . و ااي نقااد العلومااات الصااوتية و ويلهااا  :معالج  ة الص  وت  -
 .1وجدت نذما تسمح للأهراد بالتحدث مباشرة إلى نذام الحاسوب لتوجيهه لاتخاذ إجراءات محددة

, تساات دم تكنولوجيااا العلومااات دائمااا للاا  العلومااات مااا لحاا ل العاةااة  :خل  ق وتولي  د المعلوم  ات  .3
أو , ولحلااا  العلوماااات يعاااني معاةاااة البياناااات وتنذااايم العلوماااات بشاااكد مفياااد ساااواء علاااى شاااكد أرقاااام 

وأ ياناااا إعاااادة تولياااد العلوماااات بشاااكد أصااالي و  أ ياااان ألحااارى يجاااري , نصاااوص أو صاااور أو أصاااوات 
 .2توليد ا بشكد جديد

من  ل لحزن  البيانات و العلومات  اهظ الحواسيب أو الأجهزة الألحرى  :خزن البيانات والمعلومات . 4
إن البياناات والعلوماات ال زوناة توضاع   الوساط لل ازن ,علومات لاست دامها   وقاذ لا ا لتكنولوجيا ال

الحاساااوب قارئتهاااا عناااد الحاجاااة إليهاااا ويقاااوم الاااتي لا يساااتطيع ( الأقاااراص المغنطاااة أو الأقاااراص الدمجاااة ) م اااد 
هماا   العلومااات , الحاسااوب بتحويااد البيانااات والعلومااات إلى صاايغة تيرلحااذ  ياازا أصااغر مااا الصاادر الأصاالي 

الصوتية لا تخزن بشكد أصوات كالتي نعرهها ولكا بصيغة شفرة تيرلحاذ  يازا أقاد ويساتطيع الحاساوب التعاماد 
 .معها

ع و استنساااال البيانااااات والعلوماااات مااااا أجاااد معاةااااة مساااتقبلية أو لنقلهااااا إلى ويعااااني وضااا :الاس   ترجاع . 5
مست دم ألحر ولهذا يجب على مست دم الحاسوب أن يحتفظ بعناويا الأوساط الاتي لحوناذ العلوماات عليهاا 

 .وجعلها جا زة ل سترجاع والعاةة 

                                                             
 . 42ص , مرجع سابق ذكره , سحنون لحالد  -1
جامعاة , أطرو اة دكتاوراا   الإدارة العاماة،"إدارة الموارد البشرية وأثره ا ف ي بن اء الكفاي ات الجوهري ة تحليل علاقة ثقافة المعلومات بفاعلية"،إ سان ع وي  ساوالدليمي  -2

 .42 -32ص ص ,2226,بغداد
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هعلاااى سااابيد ال اااال يقاااوم جهااااز , ر و اااي إرساااال العلوماااات والبياناااات ماااا موقاااع إلى موقاااع  ألحااا :النق   ل . 6
الهاتف أو الحاسوب الربوط ماع الشابكة بنقاد المحادهاات والعلوماات ماا موقاع إلى ألحار وياتم ذلا  ماا لحا ل 

 .1الخ ....اعتماد أوساط مختلفة كالأقمار الصناعية والألياف الضوئية

 :الشكد التاليذل  ما لح ل  يمكا تل يصو 

 تكنولوجيا المعلوماتوظائف ( : 3-2)الشكل رقم 

 

 

 

 

 

 

 

 .332ص ,  2211,  25 ,العدد"والاقتصادمجلةالإدارة ", ة يسرى محمد  سو ,تكنولوجيا العلومات وتيرهير ا    سو مستوى أداء الدمة الفندقي:المصدر 

 عوامل تطور استخدام تكنولوجيا المعلومات : الفرع الرابع 

را مهااام   رصااادت الدراساااات الاااتي تناولاااذ موضاااوع تكنولوجياااا العلوماااات  عاااددا ماااا العواماااد الاااتي كاااان لهاااا دو    
 :2وما أ م العوامد التف  على أجيتها    ذا المجال  ي كالتالي ,است دام التكنولوجيا 

أنمااط السالوك وما تعمايم بعاض , العولة الاقتصادية وما راهقها ما كسر للحواجز التقليدية بو الأسواق  .1
الاساااته كي علاااى المجتمعااااات كاهاااة, وذلاااا  علاااى تباااايا ال قاهااااات الساااائدة    ااااذا المجتمعاااات وتفاااااوت 

                                                             
 .  332 ص,  2211,  25العدد ,  "مجلة الإدارة والاقتصاد", "تكنولوجيا العلومات وتيرهير ا    سو مستوى أداء الدمة الفندقية " ، يسرى محمد  سو -1
2

مجلة كلية بغداد للعلوم الاقتصادية , "دور تكنولوجيا العلومات والاتصالات    سو جودة العلومات وانعكاساته على التنمية الاقتصادية ", محمد إبرا يم,لحلود عاصم -
 .234ص ,  2213, الاص بمؤتمر الكلية العدد , الجامعة 

 

وظائف تكنولوجيا 
 المعلومات

 خلق وتوليد المعلومات

جمع والحصول 
 على البيانات

 معالجة

 خزن

 نقل استرجاع
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أن أكابر عاااملو  (Francis Cairncros)هرانسايس كااارنكروس عيشاة هيهااا, ويارى البا ااثمساتويات ال
  نماااو الاقتصااااد العاااالي جاااا ال اااورة العلوماتياااة والعولاااة, ويااارى أن العاماااد الأول يولاااد ال ااااني, ويناااتت انهياااار 

 .   الحدود أمام التجارة الارجية والدولية
ات يااعلى تقناياادتم ااد ذلاا  أساسااا بالاعتماااد التز  وقااد العمليااات الإنتاجيااة,للعولااة   الاساات دام الك ااف  .2

ت ار هايدة إلى مزااللجوءبصورة متضرورة أك ر تطور وأساليب عمد أشد تعقيدا مع ما يستدعيه ذل  ما 
 .  ذا الأساليبوإدارة  اتيعة ما أجد تشغيد تل  التقنمتنو ات مت صصة ولحبر 

الاقتصاااادية ت مهماااة   بنياااة الأنشاااطة ال الحالياااة, وماااا أدى إلياااه ماااا تغاااير االتطاااور الكباااير   بيئاااة الأعمااا .3
 .وأساليب ممارستها

تكامااد  ءار جعاد مااا الأوهار اقتصاااديا إجاالتغاير التكنولاوجي السااريع وا فاا  تكاااليف النقاد والاتصااالات  .4
 .الكفاءةبح ا عا لكونات عبر أرجاء العالم ر بو العمليات التباعدة ونقد النتجات وا

كفاءتها, بما   ذل  ة  دية على اكتشاف طرق جديدة لزياديدة التي أجبرت الو دات الاقتصااز الناهسة الت .5
 .1است دام أسواق جديدة وتغيير أماكا أنشطة إنتاجية معينة لتقليد التكاليف

 :2 د الأعمال  ق  وا د أو أك ر ما الأ داف التالية ات مر زااست دام تكنولوجيا العلومات لدعم إنجاإن و 

  ؛ د الأعمالازيادة كفاءة مر 
  ؛(الاقتصاد   التكلفة)د الأعمال  اتخفيض تكلفة مر 
 ؛ د الأعمالار زيادة دقة البيانات الرتبطة بم 
 ؛الوهرة الهائلة ما العلومات 
 الوصول إلى العلومات   الوقذ الناسب. 

 ؛لأساسية للمعرهة والعلومات هيالمجتمعتكنولوجيا العلومات على تغيير الطبيعة اتعمد هقاهة  .6

لها القدرة علاى تطاوير أنمااط , اسع وأجيالها التعاقبةبيرشكالها ال تلفة وتنوعها الو تكنولوجيا العلومات هقاهة . 7
 .الحياة والتعلم والعمد

                                                             
 .  235 ص, ب  ذكرامرجع سا" ,محمد إبرا يم,لحلود عاصم  - 1
2

بحاث مقادم لنياد درجاة ،("MTN & Syriatel)دور استخدام تكنولوجيا المعلومات ف ي تحس ين ج ودة خ دمات المقدم ة ف ي ش ركات الاتص الات "،عمار محمد ز ير تينااوي  -
 .37 -36ص ص ,2212, الاهتراضية السورية اةامعة , ماجستير إدارة الأعمال الت صصي 
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والعلومات   المجتمعات الحدي ة, وظهور نذم معلومات جديدة مبنية يد نفوذ العرهة از أن ت مما سب  يرى البا ث
علوماااات علااى اسااات دام أجهااازة الحاسااابات الالكترونيااة وشااابكات الاتصاااال, بالإضااااهة إلى الطلااب الكباااير علاااى ال

تاؤما لأي تيجي  ام, ودور العرهة وتكنولوجيا العلومات   صانع اليازة التناهساية الاتي االذي  ولها إلى مورد استر 
  انتشار است دام تكنولوجيا العلومات بالشاكد الاذي أساسيا  ر   السوق,كانذ سبباار منذمة البقاء والاستم

 .لآناا نر 

 الآثار والتأثيرات المترتبة على استخدام تكنولوجيا المعلومات : الخامس الفرع 

كمااا اسااتطاعذ  ااذا , الؤسسااات  إن تطبيقااات تكنولوجيااا العلومااات قااد أ اادهذ تطااورات  ائلااة علااى مسااتوى
ها  تكااد نجاد أياا منهاا يخلاو بشاكد أو , التطبيقات أن تغزو عيع الؤسسات العامة والاصاة علاى مختلاف أنواعهاا 

وسنساالط الضااوء علااى أهااار وتاايرهيرات الترتبااة علااى اساات دام تكنولوجيااا العلومااات مااا , باايرلحر مااا  ااذا التطبيقااات 
 .ب لح ل أهر ا على مختلف اةوان

 تكنولوجيا المعلومات المترتبة على استخدام رات يتأث:أولا

 : تأثير تكنولوجيا المعلومات على المعلومات  -2

إذا كاناااااذ العلوماااااات العلمياااااة والتقنياااااة تكاااااون الغاااااذاء الأساساااااي للبحاااااث والتنمياااااة   ميااااااديا الصاااااناعة والزراعاااااة 
 .1لل دمات الاجتماعية الألحرى كالتربية وال قاهة والإع مهإنها   الوقذ نفسه أساسية بالنسبة , والواص ت 

 ياث أصابح كاد ماا , لذا بات الا تمام بالحصول على العلومات بصورة سريعة وسهلة أمر جعلنا نضاي  أهقاا     
مات وإن التركيز الآن   تكنولوجيا العلومات ينصب على هعالية العلو , نهتم به  و إرسال واستقبال العلومة هقط 

وكام رهعاذ ماا جاودة , وعيعناا يعارف ويادرك مادى تايرهير التقنياة   العلوماات , ولايس علاى أجيتهاا , وسرعتها , 
العلومات وأجيتها هيرضاهذ إليها المحاور العديدة التي جعلذ منها مصدرا ما مصادر ولحصائص مجتمع أطل  عليه 

 . 2"مجتمع العلومات " , دون تقيد 

                                                             
 . 27ص ,  1223, مركز التوهي  القومي , تونس ,  1العدد ,  14 لدمج ،"المجلة العربية للمعلومات ", متطلبات النهو  بقطاع العلومات , عبد الباقي , الدالي  -1
 . 37ص ,  6العدد ,  2224 ،"مجلة المعلوماتية ", عصر العلوماتية ماذا يخفي بو طياته , بيزان  نان الصادق  -2
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 فذاا وتخزيناا ,معاةاة وتنذيماا ,الرا اد الاتي تمار بهاا العلوماات التكنولوجيا على العلومات   كادوقد وقع تيرهير    
  معاةااة العلومااات باااالطرق , ويذهاار مااا لحاا ل تغيااير الأساااليب التقليديااة اليدويااة أو اليكانيكيااة , ب ااا وتوصااي 

 : 1ويتجلى  ذا التغيير على مستويو جا , الآلية الإلكترونية 

  التطاور اللحاوع علاى مساتوى مؤسساات العلوماات ماا مكتباات ومراكاز معلومااات  :المس توى الأول ,
 .ودور أرشيف عا طري  إدلحال عمد الحاسبات   كد وظائفها لعملية الاتممة 

  لقاد أدى الت قاي بااو تكنولوجياا العلوماات إلى ظهاور مؤسساات جديادة ومسااتحدهة  :المس توى الث اني
البناوك وقواعاد العلوماات وشاابكات : يدة ماا ال ااورة الهائلاة   تكنولوجياا العلوماات م اادللمعلوماات مساتف

 . العلومات

وجعلتهاا تتميااز بااةودة مااا عياع اةوانااب هاساات دام , لقاد أتا ااذ تكنولوجياا العلومااات مميازات  ائلااة العلومااات 
وباااالألحص منهاااا ,علوماااات و رير اااا وتبادلهاااا التقنياااات الحدي اااة للمعلوماااات والاتصاااالات الياااوم ماااا أجاااد معاةاااة ال

والاتصااااالات , ويعااااود ظهااااور التقنيااااات الحدي ااااة للمعلومااااات بالأساااااس إلى التقاااااء الإع ميااااة , العلومااااات الرقميااااة 
و اااذا الالتقااااء والااات  م أوجاااد إمكانياااات جديااادة  اااي الياااوم بصااادد تغياااير ع قتناااا بالعلوماااة , السااامعية والبصااارية 
 .2والساهة والزما 

 : تأثير تكنولوجيا المعلومات على المنظمات  -0

إن أ ااوج مااا  تاااج إليااه النذمااات   عصاار العلومااات الااذي يتميااز بالانفتاااح الاقتصااادي وساايطرت الرأسمااالي     
, وبااروز هقاهااة التكاات ت علااى عيااع الأصااعدة و  مختلااف الياااديا  ااو تكنولوجيااا العلومااات علااى عيااع الأصااعدة 

ونقااد , تها التناهسااية عاابر زيااادة تااده  العلومااات بشااكد عااام لااا لهااا مااا بااالد الأهاار علااى أداء النذمااات وعلااى قاادر 
 :  3العارف و سو التنذيم وزيادة القدرة على الابتكار وتطوير النتجات ويمكا إعالها   الأتي 

                                                             
1

 .  32ص, 2225, جامعة قسنطينة , مذكرة مقدمة لنيد شهادة الاجستير   علم الكتبات والعلومات  ,"تكنولوجيا المعلومات ودورها في تنمية الوطنية " ,عبد الرزاق تومي-
 .32ص, نفس الرجع أع ا - 2
ص ,  1222 , القااا رة,س ل ستشااارات والتطااور الإداري يمركااز وليااد ساايره,الطبعااة ال انيااة ،"الفك  ر المعاص  ر ف  ي التنظ  يم والإدارة " ،عبااد الو اااب  علااي محمااد,يااس عااامر سااعيد 3

476. 
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  تؤهر تكنولوجيا العلومات على الكفااءة الإنتاجياة للمنذماة ماا لحا ل الحاتراع أسااليب ونذام متطاورة عالياة
مكوناات النتجاات ووساائد ,ودة وتيركياد ا لتشامد عياع عناصار نتااج ومراقباة اةاالكفاءة لضبط عملياة الإ

 . وأساليب إنتاجها و فذها وتداولها هض  عا است دامها كنذم الإنتاج التي تتحكم هيها الحاسبات 
   عاا مساعدة النذمات   تنمياة اليازة التناهساية عابر اسات دام برمجياات التطبيقاات الشااملة التقدماة هضا

 .ة والوقذ واةودة وعامد الرونةفلللتان توهران نذاما يشمد على الكالتطبيقات عبر الانترنذ وا
  تؤهر تكنولوجيا العلوماات علاى ربحياة النذماة وذلا  ماا لحا ل تطبيا  وهارات الكلفاة نتيجاة تطاوير وساائد

والااتي تتسام بغاازارة ,  ل الأم اد للمااوارد وتقلايص الألحطااء م الإنتاااج للسالع والادمات بالاسااتغآلياات تنذاي
الإنتاج واةودة العالية مما يؤدي إلى إدلحال تعدي ت   مواصفات السلع والدمات التي تقدم إلى الساوق 

بااو نمااو الإنتاجيااة  %05ولااو ظ وجااود ارتباااط عااالي يبلااد نساابة , بيرسااعار من فضااة ,   أوقااات قياسااية 
 ياااث  ققاااذ  1005نولوجياااا العلوماااات   العدياااد ماااا البلااادان الصاااناعية لحااا ل عاااام والاساات مار   تك

 .1الشركات التي رهعذ ما است دام تكنولوجيا العلومات   عملياتها أعلى معدلات النمو
  هيرعااادت تنذاايم ,إعااادة  ندسااة وتنذاايم العمااد ممااا دهااع بالشااركات والنذمااات إلى إعااادة  ندسااة عملياتهااا

النذمة أك ر قدرة على التكيف مع التغيرات التقنية التي تعتبر المحدد الرئيسي لبقاء النذمة   ياكلها لتصبح
 .  مجال الأعمال

  لقد أصابحذ تكنولوجياا العلوماات جازء مهام للتكياف ماع البيئاة لاذا أصابحذ ماا إ ادى الإساتراتيجيات
ة التنذيميااااة الطلوبااااة لإيجاااااد الحلااااول الاااتي يجااااب أن تتبعهااااا النذمااااات و اااذا تعزياااازا بطبيعااااة الحااااال ل ساااتجاب
هقاد أصابحذ تكنولوجياا الحواسايب .للمشاكد الطرو ة وكذا توهير لحدمات مفصلة  سب رغبة العما ء 

 .وشبكات الاتصالات تستعمد   عملية تبادل الأهكار بو التعاملو وذا است مار ا وتطوير ا 
  طاااايط كعمليااااة إداريااااة ويذهاااار ذلاااا  جليااااا   تاااايرهير تااااؤهر تكنولوجيااااا العلومااااات ال زمااااة علااااى أنشااااطة الت

كماااا أن اسااات دام , زماااة لأداء العدياااد ماااا الوظاااائف اسااات دام الحاساااوب   تقاااديم و لياااد العلوماااات ال
 .الحواسيب   تقديم العلومات أصبحذ لا تقد أجية عا الهام الألحرى 

 وأنهاااا تتمياااز بالاساااتمرارية والسااارعة  إن تكيياااف النذماااات ماااع تكنولوجياااا العلوماااات لم تعاااد كاهياااة لحاصاااة
والتعقيد وقوة التيرهير وأنها تتميز  ي الألحرى بسارعة التغاير لاذا يجاب عليهاا أن تلجاير إلى الاسات دام الاواعي 

                                                             
1

 .476ص ، مرجع سابق ذكره،عبد الو اب  علي محمد,يس عامر سعيد  -
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للمعلومااات لتحسااو مهاااارات ونوعيااة الااوارد البشااارية والاسااتجابة الفعالااة الا تياجاااات العماا ء والاعتمااااد 
 .1والإدارة الأم د للمنذمات   التنذيم 

  ساو مساتوى جاودة ونوعياة ودقاة العلوماات القدماة إلى مت اذي القارارات والعااملو علاى النذماات ماا 
اعها لحاصااة    الااة لحاا ل تقليااد الوقااذ ولحفااض تكلفااة نقااد العلومااات وتسااهيد عمليااة تخزينهااا واسااترج

 .وكذا رهع القدرة على الناهسة .اتساع السوق 
  لحاااذ هااارص تقااادم تمكنناااا ماااا أ إساااتراتيجيةمعلوماااات تمكاااا تكنولوجياااا العلوماااات النذماااة ماااا بنااااء مصاااادر

 .2استراتيجي 
  تساات دم تكنولوجيااا العلومااات لتحقياا  التنسااي  والرقابااة والااتحكم بهاادف  قياا  الرونااة والكفاااءة واةااودة

 .العالية 

 :كنولوجيا المعلومات على الإدارة تأثير ت -3

تعتبر الإدارة لحلية تتكون ما مكاتب متناسقة ومتكاملة تعماد هيماا بينهاا لتشاكد نسايجا إدارياا وكاد ماا يجاري     
لااذا هقااد كانااذ الساباقة لإدلحااال تكنولوجيااا العلومااات للقيااام .ارة عااا معلومااات مهمااا كاان نوعهااا  الإدارة  او عباا

 :3ت الإداري  يث يمكا رصد ا   الأتي وقد أ دهذ  ذا الألحيرة أهارا  ائلة على النسي. بمهامها 

 طة وتوزيااع تعزيااز قاادرة الإدارة العليااا علااى الت طاايط والرقابااة   الوقااذ ذاتااه ونشاار ال مركزيااة وتفااويض الساال
 عملية اتخاذ القرارات؛

  ا التطور بتقليص الإدارة ويمكا أن يسمح  ذ, جم اةهاز الإداري ولحفض النفقاتالساعدة   تقليص
 الوسطى؛

 ار أسااليب جديادة   الاتصاالات الإداريااة ونقاد العلوماات وابتكاوسايع وتنمياة وتنشايط قناوات الاتصاال ت
الزماان والكاان لحاصاة بعاد ظهاور ماا يعارف بالاجتماعاات عاا ما قياود شبكات الؤسسة والت لص :م د
 بعد؛

   عمال الروتينية الملة؛الأمساعدة الإدارة   التركيز على الهام الإستراتيجية والت فيف ما أعباء تل 
 ستجدات نتيجة لسرعة التنبؤ بها؛تمكو الإدارة ما سرعة التيرقلم والتكيف مع التغيرات وال 

                                                             
 . 454 -453ص  ص, 2223, الإسكندرية , للطباعة والنشر والتوزيع  ةيدار اةامع,الطبعة الأولى ,"مدخل إستراتيجي لتخطيط وتنمية الموارد البشرية " , راوية  سا  -1
 . 47ص ,  1226, عمان , الكتبة ال قاهية للنشر والتوزيع  ,الطبعة الأولى, "أنظمة تطبيقات إدارة : الأعمال  الحاسوب في إدارة" , الصباغ عماد عبد الو اب  -2
3

 . 225ص ,  2222, للنشر والتوزيع  الوراق, الطبعة الأولى  ،"مدخل  تسويقي : المعلومات في الأعمال تطبيقات تكنولوجيا " , الع ق  بشير- 
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 اةديدة و ديث أساليب التسوي ؛ الساعدة على تطوير وظائف الإنتاج واستحداث النتجات 
 فها بر لعصاار العلومااات كمااا يصااالقضاااء علااى مشااكد البيروقراطيااة دالحااد الإدارات الااتي تعتاابر الاار  الأكاا

 بورت رائد اقتصاد العلومات؛
 علومات لحاصة بو عمال الإداراتالت فيض ما  دة انتشار ظا رتي الغش والتزوير   ال. 
 ؛العمد على تقريب الإدارة ما الوطا 
  م ااااد تسااااهيد عمليااااة الااااتحكم والرقابااااة الإداريااااة سااااواء علااااى الوهااااائ  أو الأمااااوال أو بالنساااابة للأشاااا اص :

التوقياع الياومي بالنسابة الاوظفو لإهباات  ضاور م , است دام نذام معلومات مو د على مستوى البناوك 
است دام تقنيات متطورة على الوهائ  واللفات الإساتراتيجية الاتي , أصبح عا طري  البطاقات الإلكترونية 

 .يمنع تسربها لحارج الإدارة
نولوجيا العلومات أهرزت وساتفرز مساتقب  باالتواتر ماع تقادمها وتطور اا ما لح ل ماسب  يمكا القول بيرن تك     

هااالإدارة ساااوف , يختلااف الحااات ف جااذريا عماااا  ااو عليااه   الااادارس الإداريااة ال تلفاااة , نمطااا جدياادا ماااا الإدارة 
 تااادلحد  ااااذ ظااااد هاااورة العلومااااات الااااتي تااااترك بصااامتها الواضااااحة علااااى عمااااد الإدارة الحدي اااة بااااداء مااااا الأ ااااداف

كمااا أنهااا سااتمنحها الزيااد مااا ال مركزيااة وقااد تعلاا  ,وماارورا بااالوارد الاليااة,والاسااتراتيجيات وانتهاااء بااالوارد البشاارية 
لكنهااا   نفااس الوقااذ وبيرساالوب مماهااد تماانح الإدارة هرصااة مركزيااة الرقابااة بشااكد . الأماار بمعاةااة العلومااات الوزعااة 

 .1أك ر هعالية ما ذي قبد
 
 
 

 : تأثير تكنولوجيا المعلومات على العاملين  -4

وسينتجطبقا عا  ذا الع قة ، لقد أصبحذ الع قة بو العاملو وتكنولوجيا العلومات على قدر كبير ما الأجية 
وقااد نااتت عااا  ااذا الع قااة مزياادا مااا تقساايمات , وبفراغااه أيضااا ,وأدائااه ع قااة الإنسااان بعملااه  ااول جااو ري   

 :2العمد وتغير   أنماطه وأساليبه ويمكا  ديد أهر تكنولوجيا العلومات على العاملو كالأتي 

                                                             
1

 . 225ص , مرجع ساب  ذكرا ,الع ق  بشير.د -
2

 . 456ص , مرجع ساب  ذكرا , علي محمد عبد الو اب ,سعيد يس عامر - 
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  اااتى ظهااارت الحاجاااة إلى , إح   دال الكثي   ر م   ن الوظ   ائف ذات العلاق   ة بالحواس   يب وال   نظم الآلي   ة 
ولا يكفي مجرد التعلم النذري للقيام بم اد , على الأداء وهنيو للصيانة  مبرمجو ومصممو للنذم ومشرهو

و ذا يعني قلة الأعمال الروتينية مع ك رة , بد يتعو مزيد ما التدريب والتير يد والمارسة ,  ذا الأعمال 
 .الأعمال الإبداعية  وتل  سمة ما سمات الذكاء الإنساني

  ن التطورات الحاصلة   تكنولوجيا العلومات جعلذ العالم اليوم إ:تحول العاملين من الكم إلى الكيف
دولا ومنذمااات يتجااه أك اار هاايرك ر إلى الاساات مار   الرأسمااال البشااري عااا طرياا  التعلاايم والتاادريب وتنميااة 

والوازاة مع إدلحاال العلوماتياة   كاهاة الوظاائف والأعماال  اتى طارق الإنتااج هاإن . القدرات لدى الأهراد 
 . 1مد اليوم مدعو إلى مزيد ما التعليم والتدريب ورهع قدراته ومهاراته بخصوص تكنولوجيا العلوماتالعا

  يااث أن التغاايرات السااريعة   تكنولوجيااا العلومااات تساابب تقادمااا   مهااارات  :التق  ادم ف  ي المه  ارات 
 صصاو سايقلد ماا قادرة هاالنقص   مهاارات  اؤلاء العااملو الت, العاملو مما يستدعي ضرورة  دي ها 

 .النذمة على استيعاب الابتكارات التكنولوجية 

لكااا , وقاد أهبتاذ الدراساات أن عادم القادرة علاى تطبياا  الابتكاارات التكنولوجياة يرجاع إلى نقاص الهاارة الإدارياة 
زوال لتحاد ياتعلم الشا ص مهاارة معيناة ولكاا سارعان ماا تاؤول إلى الا" وحواا   بيئاة ساريعة التغاير  ياث يمكاا أن 

وكاااذا , إذن    اااذا الحالاااة نؤكاااد علاااى ضااارورة التكاااويا الساااتمر والتعلااايم مااادى الحيااااة ". محلهاااا تقنياااات جديااادة 
 .التكويا وإعادة التكويا لسد  ذا الفجوة   الهارات 

  اط  ناك ع قة بو تكنولوجيا العلومات وبو العاملو أدت إلى بروز أنم:رفع الكفاءة الإنتاجية العاملين
 .لرهع كفاءتها الإنتاجية , جديدة لتير يد وتدريب العمالة 

هقااد أدت عملياااات أتمماااة الكاتاااب والأعمااال الإدارياااة إلى ابتكاااار طااارق جديااادة للعمااد لم تكاااا موجاااودة ماااا قباااد 
وتشير الدراساات إلى أن الشاركات الاتي اسات دمذ تكنولوجياا العلوماات وبشاكد لحااص لحادمات الانترناذ زادت 

 .بمقدار ضعف ونصف عا الشركات الماهلة التي لم تستفيد ما  ذا الدمات ,  إنتاجيتها

                                                             
 . 22ص ,  1227مارس ,  462العدد , " مجلة العربي",  العمورة مكان يغمراا الس م  ديث الشهر انتبهوا أيها السادة لم يعد , محمد الرميحي - 1
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  يث سيقد الطلب على مديري الأعماال والشارهو وكاذا تراجاع : تغيير طبيعة الطلب في سوق العمل 
هماا     أمريكااا , التوظيااف علااى أساااس درجااات أكاديميااة بااد ساايحد محلهااا معيااار الهااارة والعرهااة الفنيااة 

 .  مقابد ا فا  عمال الإنتاج, % 02ارتفع عدد العمال الهرة بيرك ر ما 
  الطلوبااااة   السااااتقبد وكااااذا طاااارق التحليااااد الااااوظيفي لتقياااايم أهاااارت   أساااااليب التنبااااؤ بمتطلبااااات الوظيفااااة

 .يكد الإداري للمؤسسة أو النذمة الوظائف التي يتم إدراجها ضما اله
  تكنولوجياااا العلوماااات لحلقاااذ جاااوا جديااادا ماااا الع قاااة باااو العااااملو والإدارة عاااا طريااا  هاااتح جسااار ماااا

 .1رة والعاملو ة وأهر ا على الإداالعلومات لناقشة التغيرات اليومي
 دت تكنولوجيا العلوماات لتايرهير  اتى   جاناب الع قاات الاجتماعياة باو الأهاراد عاا طريا  لحلا  لقد تع

مماا يجعاد الابعض , هرص غير متكاهئة بو الأهراد   مجال العمد و وبالتالي يحصاد عادم الرضاا عاا العماد 
مماااا يتسااابب   نشاااوء  الاااة نفساااية , ه يحاااس بيرناااه هاااائض عاااا الحاجاااة لأن الآلات الالكترونياااة  لاااذ محلااا

 .معقدة تؤدي به إلى الانعزالية والانطواء على الذات والانفصال عا الزم ء
 ههذا , ات جديدة ومتجددة مع سرعة تطور اأهرت تكنولوجيا العلومات على العاملو بيرنها لحلقذ  اج

 جات إما معلوماتية وإما لحدماتية ؛الحا
  ة اةزئيااة أو الشاااملة والااتي طالااذ عيااع الأعمااال   نااإن انتشااار الاانذم الؤتم: أث  رت ف  ي انتش  ار البطال  ة

إذ أصابح ماا الايرلوف , أصابحذ تهدياد رئيساي لساوق العماد , مات والؤسسات ومختلاف الإدارات النذ
اسااات دام الحاساااوب   مجاااال الوظاااائف الوساااطى هضااا  عاااا الأعماااال العادياااة والأعماااال الاااتي  تااااج إلى 

كماا أن  اذا التوساع   اساات دام تطبيقاات تكنولوجياا العلوماات سابب القلا  و الااة ,ضاة مهاارات من ف
مما يؤهر على الولاء التنذيمي هض  عا , عدم التيركد لدى العاملو لشعور م بإمكانية هقد م لوظائفهم 

 . 2أنه سبب ا فا    مستوى الأداء

 مات تكنولوجيا المعلو المترتبة على استخدام ثار الآ:ثانيا

إلا أنه لا يجب النذر إليها على أنها لحير لحاالص باد علاى العكاس ماا  رغم ما تقدم تكنولوجيا العلومات ما مزايا
 . ر الايجابية والسلبية لاست دامهاذل    بعض اةوانب و ذا ما سيتجلى لنا   إطار الحديث عا أها

                                                             
1

 .43 -42ص ص , مرجع ساب  ذكرا, عبد الرزاق تومي -
 .45 - 43 صص ,مرجع ساب  ذكرا , عبد الرزاق تومي  - 2
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 :الآثار الايجابية لتكنولوجيا المعلومات  -2

 : 1نذكر منهاتعددت الأهار 

  لقاد زادت ماا ,الخ ...الاتصاالات  ,التجاارة  ,الطاب , نذ   التعليم الدمات التي تقدمها شبكة الانتر
 ورمذ عا كا له قيود إيقاع الزما؛ ,شعور الإنسان بالحرية 

  أمااا   مجااال البحااث العلمااي ساااجذ الإنترنااذ   تعزيااز العمااد الأكاااديمي اةااامعي وهتحااذ أهاقااا جدياادة
 العلمي   مختلف مجالاته ؛

  وتاااوهر العلوماااات   مختلااف مجاااالات كاااللهو والسااافر والسااايا ة , تقاادم تكنولوجياااا العلومااات ماااوارد غنيااة
 شجيع التفاعد والتواصد بو البشر؛والنقاش الالكترونية التي تسا م   ت, ديات الحوار تهض  من

 كمااا تساااعد القااوى العارضااة   التواصااد ,ابعااة لهاااتساااعد الانترنااذ الأنذمااة والحكومااات والتنذيمااات الت
 .وتنذيم نفسها

 ات والتنااااوير والتواصااااد بااااو تااااؤدي الصااااحاهة الالكترونيااااة   عصاااار العلوماتيااااة دورا  امااااا   نشاااار العلوماااا
 الشعوب؛

  تسا م شبكات الانترنذ على الترويت وبيع مختلف أنواع الكتب وتساعد   الاط ع على الأدبيات الاتي
  ا بعض الحكومات ؛ ذر 
  والتقليااد مااا النفقااات مااع تقااديم طاارق , مساااعدة الؤسسااات علااى  قياا  قاادر كبااير مااا الرونااة الإنتاجيااة

 جديدة و ياكد تنذيمية جديدة لتصميم الؤسسات ؛
  قي  تكامد عالي لأسواق رأس الال ما لح ل وضع ترتيبات وإجراءات أك ر مرونة لضمان  ركاة رأس 

 ستوى العالي ؛الال على ال
  زياااادة الالحتراعاااات والتجرباااة ماااا الإنتاجياااة والاااتي تاااؤدي إلى تخفااايض التكااااليف والأساااعار وبالتاااالي ارتفااااع

 الاسته ك ؛
 لومات الهادهة وألحذ قرارات أ سا ؛تنمية قدرات الأهراد لح ل اكتساب الع 
 ؛ تعزيز السائلة والشفاهية مما يؤدي إلى تقليد وقوع الألحطاء والتزوير 
 1تقديم وسائد عمد أهضد للموظفو والراجعو مما ينعكس إيجابيا على التنذيم  . 

                                                             
1

 . 145 - 144ص  ص, 1222نوهمبر ,  426 العدد,  "مجلة العربي " ،نقمة هورة العلومات  ,يث محمدبخ -
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 : الآثار السلبية لتكنولوجيا المعلومات  -0

 :2قد تنتت بعض الآهار السلبية عا تكنولوجيا العلومات والتي يمكا تل يصها هيما يلي 

  نتيجة لذهاور ألآت ومعادات  دي اة  اد محاد وذل  , تعمد تكنولوجيا العلومات على رهع نسبة البطالة
 الأهراد تقدم منتجات ذات نوعية وبيرقد تكاليف بدون ألحطاء ؛

  يااث تتاادلحد الآلات   معاااام ت , تكنولوجيااا العلومااات تجعااد الع قااات بااو التعااااملو أقااد إنسااانية 
 الأهراد هيما بينهم ؛

  ؛والتي تهدد السيادة النقديةنية سمحذ التكنولوجيا اةديدة بذهور النقود الالكترو 
  الحكوماااة تجاااد نفساااها أماااام معضااالة هااار  الرقاباااة   إطاااار  قاااوق الساااتهل  والصاااا  العاااام دون السااااس

 .بالحرية والتفتح
  أو باو دول ووجاود , استمرار وجود التفااوت الاجتمااعي والعار  باو النااس ساواء دالحاد الدولاة الوا ادة

نيااء العلومااات   عصاار هيرصاابحنا نسامع بااالفقراء وأغ, هااورة العلوماات  هئاات الهمشااو الأمياو مااا عاالم
 ؛العلومات

  يسامح للمنتفعاو والسات مريا , البشار ماا يسامى باالواقع الاهتراضايأدلحلذ تكنولوجيا العلومات    ياة
 ؛ن يت عبوا مع الحقائ  التاريخيةلهذا ال ورة أ

  بد وعلى الكبار أيضا هاةلوس لساعات طويلة أمام شبكة , تيرهير شبكة الانترنذ على الأطفال ونشيرتهم
والكااام الهائاااد ماااا , الانترناااذ و انتقاااال ماااا موقاااع للألحااار بعيااادا عاااا العاااالم الاااواقعي الاااذيا يعيشاااون هياااه 

 ؛ا يفرز ضغوطا نفسية وعصبية عليهمالعلومات التي يحصلون عليه
  ملفاااتهم الاصااة بهاام ومعرهااة أدق التفاصاايد عااا طرياا  الاادلحول   , لحاارق  رمااة الأشاا اص والتنذيمااات

 ؛ن  تى الرؤساء والش صيات البارزة ذا الالحتراقات قد تطال   بعض الأ يا, عا  ياتهم الاصة 
  هضااا  عاااا تدشاااينها ناااوع جدياااد ماااا , يااارى هيهاااا الااابعض أنهاااا تهديااادا للأماااا القاااومي للااادول والمجتمعاااات

 د ما اةرائم  ي جرائم العلوماتية ؛الحروب  ي  روب العلوماتية  يث ظهر نوع جدي

                                                                                                                                                                                              
جامعاة , تخصاص إدارة أعماال, ذكرة ماجساتير   علاوم التسايير ما, "دور تكنولوجيا المعلومات والاتصال في تسيير المعارف بالمؤسس ات الص غيرة والمتوس طة " ,هني هضيلة  -1

 . 74ص ,  2222, بسكرة 
2

 . 74ص ,نفس المرجع أعلاه -



 الإطار النظري للدراسة والدراسات السابقة : الفصل الأول 
 

 
21 

 

 حة الأهااراد كمااار  الاااتي تنشاار ا  ااذا التكنولوجياااا لهااا أهاااار ساالبية علااى صااا ةإن الوجااات الكهرومغناطيسااي
لذا يدب أن تا زم عملياة اسات دامها ماع هاترات , الخ ...السرطان الناتت عا الهواتف النقالة الأعصاب و 

 رياضية وصحية ؛
 1لناشر إذ تزداد عمليات النس  والتقليدمسيرلة  قوق الؤلف وا. 

والاااتي اساااتطاعذ أن , ذكااارا تذهااار لناااا مختلاااف الآهاااار الترتباااة عاااا تكنولوجياااا العلوماااات ماااا لحااا ل ماااا س 
تناادمت   مختلااف المجاااالات سااواء علااى مساااتوى الأهااراد والحكوماااات والؤسسااات وعلااى الااارغم مااا بعاااض 

  رهاااع مساااتوى الأداء وكاااذا الاسااات دام الأم اااد للطاقاااات السااالبيات هاااإن تكنولوجياااا العلوماااات تساااا م 
 .البشرية مع تقليص الإجراءات الإدارية وتنذيمها تنذيما دقيقا 

 جودة الخدمة التأمينيةمتعلقة مفاهيم أساسية : المطلب الثاني

مقدمي شهدت العقود الألحيرة تطور  اما   مجال الدمات التيرمينية التي أصبحذ تشكد أجية كبيرة لدى 
مما , لأجية ودور تطبي  مفهوم جودة الدمة ي زاد ما إدراك الؤسسات الدمات والستفيديا منها الأمر الذ

لحل  مناهسة شديدة بو الشركات التيرمينية و  ظد  ذا الذروف أصبح  ناك وعي لدى البا  و والهتمو 
سية وزيادة ربحية شركات العميد ما أجد لحل  ميزة تناهبيرجية اةودة   تقديم الدمات التيرمينية وأهر ا على رضا 

لذل  سنحاول ما لح ل  ذا البحث التعرف على مفهوم جودة الدمة التيرمينية وأجيتها و  الألحير إلى ,التيرمو 
 .أبعاد ا ومؤشرات قياسها وع قة جودة الدمة التيرمينية بتكنولوجيا العلومات 

 مة التأمينيةمفهوم جودة الخد: الفرع الأول

تعتبر جودة الدمة س ح استراتيجي بالنسبة للمؤسسة وذل  لأنها  ق  ميزة تناهسية   مجال نشاطها و ي 
القدرة على  قي  رغبات الستهل  بالشكد الذي يتطاب  مع توقعاته ويحق  رضاا التام عا السلعة والدمة التي 

 .تقدمها له 

 تعريف جودة الدمة  -0

 جودة الدمة التيرمينيةتعريف  -2

                                                             
ماذكرة تخارج مقدماة ضاما متطلباات نياد شاهادة , " دور تكنولوجيا المعلومات والاتصال في تحسين الخدمات الصحية بالمؤسسات العمومي ة الإستش فائية" ،مغنات العاربي  -1

 .  26 -25ص ص , 2217,  مستغنام –جامعة عبد الحميد با باديس , ماستر أكاديمي 
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 مفهوم جودة الخدمة: ولاأ 

 ةليس ما السهد  ديد تعريف دقي  لفهاوم جاودة الدماة, وتساتمد الصاعوبة   تعريفهاا مماا الصاائص العاما    
 :الميزة لها, ونوجز هيما يلي علة ما التعاريف الواردة    ذا السياق

 1"الأداء اةيد ما أول مرة بنسبة لحطير تساوي الصفر ي : "بانيةاجودة الخدمة طبقا للفلسفة الي. 
  ويعرههاااchange": ة بشااكد عااام مااا وجهااة نذاار العميااد لأنااه قااد مااانااه يجااب تناااول مفهااوم جااودة الد

 2".يكون لديهم قيم مختلفة, وأساس وتقييم مختلف وظروف مختلفة
  ويعرههاااbe dira  " : علااى أنهااا مسااتوى متعااادل لصاافات تتميااز بهااا الدمااة البنيااة علااى قاادر الؤسسااة

لإضاهة الى صفات  دد قادر جاودة الدماة علاى إشاباع  اجااتهم ورغبااتهم االدمية وا تياجات الزبائا ب
 3".و ي مسؤولية كد عامد دالحد الؤسسة

  وذلا  .4"مة مع توقعاات الزباائا لهاذا الدماة معيار لدرجة تطاب  الأداء الفعلي لل د"وعرهذ أيضا بيرنها
 :وهقا للشكد التالي 

 
 مفهوم جودة الخدمة(: 4-2)الشكل رقم 

 

 
 
 
 
 
 
 

                                                             
, مذكرة تنادرج ضاما متطلباات نياد شاهادة الاجساتير, "دراسة  الة الؤسسة العمومية الإستشفائية لعينطاية،"أهمية جودة الخدمة الصحية في تحقيق رضا الزبون"واله عائشة,  - 1

 .65, ص2212, 3تخصص تسوي , قسم العلوم التجارية, كلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية, جامعة اةزائر
2  - mh. Hussain kabir and therese carlsson, service quality: expectation perception and satisfaction about service quality at destination 

gotland- A case study,master thesis in business administration, master program in international management 15 ECTS, spring semester, 

gotland universit,2010,p14. 
, ماذكرة تتادرج ضاما "والتنمياة الاجتماعياة الإدلحاالوبنا   الإس ميالساودانيدراساة ميدانياة البنا   جودة الخدماتوأثرها في تحقيق رضا الزب ائن،" نور محي الديا محمد سعد الله, -3

 .22, ص2217دراسات العليا والبحث العلمي, جامعة شندي, عهورية السودان, , كلية الإدارةالأعمالمتطلبات نيد درجة ماجستير   
 .337ص ,1222,القا رة,البيان للطباعة والنشر,الطبعة الأولى  ،"تسويق الخدمات المصرفية" ،عو  بدير - 4

 جودة الخدمة

 خدمة الفعليةإدراك الزبون لل (الفجوة ) مستوى الجودة  توقعات الزبائن للخدمة
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ف ي محافظ ات قط اع غ زة م ن  ةالاتصالاتالفلس طينيقياس جودة الخدمات الهاتفي ة الثابت ة الت ي تق دمها ش ركة "،محمد هوزي سالم عاباديا   :المصدر 
 .51ص ,2226,اةامعة الإس مية , ( غير منشورة) ,مذكرة ماجستير ،"وجهة نظر الزبائن

أماا , و عاا الدماةويتضح ما الشاكد أناه إذا توقعاذ إدراكاات الزباائا ماع توقعااتهم لاه هاإنهم ساوف يكوناون راضا
وإذا  قااا  العكاااس و اااو أن الدماااة الفعلياااة لم تااارق إلى ,إذا هاقاااذ التوقعاااات أو تجاوزتهاااا هاااإن الدماااة تعتااابر متميااازة

وماا ثم هاإن الزباون يكاون غاير ,مستوى التوقعات أوتجاوزت التوقعات هاإن الإدراكاات الفعلياة لل دماة تكاون رديئاة 
 .1راضي عا  ذا الدمة 

عريف السابقة يمكا القول أن جودة الدمة  ي ذلا  التفاعاد باو الزباون ومقادم الدماة  ياث يمياز هما لح ل الت
 2.الزبون جودة الدمة ما لح ل مقارنته بو مايتوقعه والأداء الفعلي لل دمة

 تعريف جودة الخدمة التأمينية: ثانيا 

 :مفهوم الخدمة التأمينية -2

لهاام والتم لااة بااالتعويض أو الحالااة العنويااة  جنيهااا الااؤماالناااهع الااتي  مااا  مجموعااة  :"تع  رف الخدم  ة التأميني  ة بأنه  ا
التم لة بالشعور بالأمان, ههي النتت الأساسي لشاركات التايرمو والعابر عناه بوهيقاة التايرمو وماا تتضامنه ماا شاروط 
وأقساااط و اادود تغطيااة ومااا ياارتبط بهااا مااا تعويضااات وكشااوهات ومعاينااات والاادمات الراهقااة لتقااديم ذلاا  النااتت 

 3.الأساسي

النتجااات الااتي تقاادمها النذمااات التيرمينيااة للعماا ء أو السااتفيديا سااواء كااانوا أشاا اص أم ":كم  ا أنه  ا عرف  ت أيض  ا
 . 4ئنان صا ب الع قة الؤما سواء على  ياته أو مالهلإتممنتجات 

                                                             
مااذكرة  ،"ف  ي محافظ  ات قط  اع غ  زة م  ن وجه  ة نظ  ر الزب  ائن ةالاتصالاتالفلس  طينيقي  اس ج  ودة الخ  دمات الهاتفي  ة الثابت  ة الت  ي تق  دمها ش  ركة "،محمااد هااوزي سااالم عابااديا  - 1

 .51ص ,2226,اةامعة الإس مية , ( غير منشورة) ,ماجستير

تخصاص بناوك وأساواق مالياة, البنا  الاوطني اةزائاري, ماذكرة تتادرج ضاما متطلباات نياد شاهادة الاساتر د, دراساة  الاة ، "دور جودة الخدمة في تحقيق رضا الزبون"أمينة لزرق,- 2
 .12,ص2216قسم العلوم الاقتصادية, جامعى عبد الحميد ابا باديس, مستغانم, 

دراسااة أعاادت لنيااد شااهادة الاادكتوراا   إدارة الأعمااال, جامعااة دمشاا , ، "العلاق  ة التفاعلي  ة ب  ين ص  ناعة الت  أمين وإدارة الخط  ر ف  ي المنظم  ات الس  ورية"دياب عماااد صاادي ,  - 3
 .122, ص2214

الفصاد ,  22العادد , المجلاد ال ااما , "مجلة دراسات محاس بية ومالي ة" , تيرهير التسوي  الالكتروني   عناصر الزيت التسويقي لل دمة التيرمينياة ,أحمد لحلف  سو علي الز ري  - 4
 .152ص , 2213, الأول 
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لأمان والطميرنينة أي توهر له ا,عبارة عا وهيقة توهر للمستفيد منها تغطية للألحطار الذكورة هيها:"وتعرف أيضا بأنها
 .1"ورا ة البال

وعلياااه هالدماااة التيرمينياااة عباااارة عاااا مناااتت تنتجاااه مؤسساااة تيرمينياااة يهااادف إلى تلبياااة ا تياجاااات الزباااون ورغباتاااه      
ه أو ممتلكاتاااه أو لااتي يمكااا أن تساابب لااه لحسااائر   ش صااوا, التيرمينيااة ضااد ال اااطر محتملااة الوقااوع   السااتقبد 

غير أن  اذا العملياة يناتت عنهاا امات ك ,و ي نشاط لحاضع للمبادلة ولا ينتت عنه نقد للملكية,مسؤوليته تجاا غيرا
 . والتي ت بذ    الزبون   الاستفادة ما الدمة وهقا للشروط التف  عليها   العقد , وهيقة التيرمو 

 :جودة الخدمة التأمينية  مفهوم -2

وذل  لالحت ف  اجات وتوقعات الزبائا عند البحث عا جودة الدمة ,تعريفات جودة لحدمة التيرموتعددت 
 :وكذل  لالحت ف   الحكم على جودة الدمة التامو ومنه يمكا إعطائها التعاريف التالية,الطلوبة

التيرمو القادرة على  ي عبارة عا مجموعة الصائص الميزة لدمة ":عرفت جودة الخدمة التأمينية على أنها
ودرجة تميز ا , وتم د تقييما شام  لأداء الشركة , وتعمد على إرضائهم , مقابلة ا تياجات العم ء وتوقعاتهم 

 .2"مقارنة بالشركات الناهسة 

ذل  الستوى ما اةودة الذي يعتمد على  د كبير على إدراك : " وعرفت جودة الخدمة التأمينية أيضا بأنها
الزبون وتقييمه لها وبالتالي ستكون الدمة التيرمينية ذات جودة أعلى لو جاءت مت ئمة مع توقعات الزبائا وتلبية 

 .3"ا تياجاتهم

ة التيرمينية بما يحق  رغبات قدرة شركة التيرمو على تقديم الحماي" :كما عرفت جودة الخدمة التأمينية على أنها 
وتم اااد دوماااا مقياساااا أو معياااارا ,ويتطااااب  ماااع توقعااااتهم ويفاااي با تياجااااتهم بشاااكد مساااتمر( الاااؤما لهااام) العمااا ء 

 .1" للدرجة التي يصد إليها مستوى الدمة القدمة للعم ء ليقابد توقعاتهم

                                                             
ص , 2213, الأردن ,دار كنااوز العرهااة للنشاار والتوزيااع ,الطبعااة الأولى  ،("يات المس  تقبل واق  ع الس  وق الح  الي وتح  د) تس  ويق خ  دمات الت  أمين ",معااراج  ااواري وألحاارون  - 1

171. 
مجل   ة العل   وم " ,دارساااة تقييمياااة ماااا منذاااور العمااا ء ةاااودة الدماااة بالشاااركة اةزائرياااة لتيرميناااات , الااادور الإساااتراتيجي للجاااودة كااايرداة تساااويقية لااادمات التااايرمو , هتيحاااة باااو رود  -2

 .225ص ,  2212, اةزائر , جامعة سطيف , 12العدد  ،"ة وعلوم التسيير الاقتصادي
, عمااان,جامعااة القادسااية, 3لعاادد ا، "ية للعل  وم الإداري  ة والاقتص  اديةمجل  ة القادس  ",التاايرمو الوطنيااة هاارع الديوانيااة تقياايم جااودة الاادمات التيرمينيااة   شااركة, الهااام نعمااة كاااظم  - 3

 . 122ص ,  2212
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والااتي تم ااد المحادد الرئيسااي لرضااا الزبااون أو عاادم , نوعيااة الاادمات القدماة التوقعااة والدركااة  :"وعرف  ت أيض  ا بأنه  ا 
رضااااا لاااذل  هاااإن معذااام الؤسساااات تجعاااد ماااا  اااذا السااايرلة ضاااما أولوياااات أعمالهاااا لتعزياااز جاااودة ماتقدماااه ماااا 

 . 2"لحدمات تيرمينية 

تقديم أهضد الدمات ما طرف " :فها على أنها تيرمينية يمكا تعريما لح ل التعريفات السابقة ةودة الدمة ال
 .3"شركات التيرمو ويتحكم   ذل  ألح قيات ممارسة الهنة وبالتالي تقديم التعويضات لستحقيها 

 أهمية جودة الخدمة التأمينية: الفرع الثاني
  ظد التغيرات التسارعة   بيئة الأعمال و ديات الناهسة التي توجهها العديد ما الشركات بماا هيهاا شاركات    

التاايرمو, تم ااد اةااودة ساابي  لتحقياا  مياازة تناهسااية تمكنهااا مااا تعزيااز مكانتهااا السااوقية وتضااما بقائهااا واسااتمراريتها, 
 :لية, وقد يكون ذل  ما لح لوتتيح لها إمكانية التوسع   أسواق ألحرى مستقب

هارتفاااع مسااتوى الدمااة التيرمينيااة القدمااة للعميااد  :الحف  اع عل  ى العم  لاء الح  اليين وتوس  يع نط  اق التعام  ل -
بشكد يتواه  مع ا تياجاته ويقابد توقعاتاه يجعلاه را  عاا الشاركة, ويساتمر   التعاماد معهاا, باد قاد يزياد نطااق 

تنوعااااة, بمعااااء كسااااب ولاء العميااااد ووهائااااه للشااااركة ومختلااااف الاااادمات الااااتي  ااااذا التعامااااد بشااااراء تغطيااااات ألحاااارى م
 .4تقدمها

ويتحق  ذل  بواسطة الاتصالات بو العم ء الحاليو والعم ء الساتقبليو,  :جذب واستقطاب عملاء جدد -
كااون مصاادرا لعماا ء الناتجااة عااا الانطباعااات اةياادة والصااور الايجابيااة الااتي ينقلهااا العميااد لغااير, هالعميااد الحااالي ي

آلحريا,  يث أكدت العدياد ماا الدراساات أن ماا المكاا لكاد عمياد جاذب خمساة عما ء آلحاريا للتعاماد ماع 
طاراء وا ادة ماا عمياد إالشركة دون جهود تبذلها  ذا الألحيرة,  يث يؤكد مدير إ ادى الشاركات بقولاه أن كلماة 

 .5الإع ناتف الكلمات الست دمة   لارا  أهضد بك ير بكلمات ما الآ

                                                                                                                                                                                              
, 1المجلاد ,  24العادد  ،"مجلة دراس ات اقتص ادية " , أهر جودة الدمة التيرمينية على رضا الزبون بالشركة اةزائرية للتيرمو وإعادة التيرمو , شوق هوزي وألحرون , بريكة السعيد  - 1

 .222ص , 2217جوان , أم البواقي  –جامعة العربي با مهيدي 
 .362ص , 2222,عمان , دار النا ت للنشر والتوزيع , الطبعة الأولى ، "أساسيات التسويق الشامل والمتكامل " ،ع ق بشير عباس ,محمد جاسم الصميدعي  - 2
جامعاة , ماذكرة مكملاة لنياد شاهادة ماساتر أكااديمي   علاوم التسايير  ،"تقييم جودة الخدمة التأمينية بين ش ركات الت أمين الخاص ة وش ركات الت أمين العمومي ة " ،إيمان قاسمي   -3

 .  17ص ,  2217/ 2216,آم البواقي  –العربي با مهيدي 
 .34 -33ص ص ,2224,مصر,الدار اةامعة،"دليل فن خدمة العملاء ومهارات البيع"،مصطفي أبو بكر,عال الديا مرسي -4
5

دراسة  الاة الشاركة اةزائرياة للتيرميناات, ماذكرة تخارج تنادرج ضاما متطلباات نياد شاهادة ماساتر,  ،"مة التأمينية وأثرها في جلب الزبونجودة الخد" نسيمة حمادي,,حميد تكتاكي -
 .12, ص2212ة, مليانة, عو الدهل اقتصاد التيرمينات, قسم العلوم الاقتصادية, كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير, جامعة اةي ني بونعامة, خميس
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وذلااا  بزياااادة البيعاااات نتيجاااة توسااايع نطااااق التعاماااد ماااع العمااا ء الحااااليو  :تحس   ين الأداء الم   الي للش   ركة -
واسااتقطاب عماا ء جاادد  اااذا مااا جهااة, وتخفااايض التكاااليف الناعااة عااا تصاااحيح الألحطاااء المكااا  ااادوهها   

لي تخفياف ميزانياة الاترويت, هالعمياد الحاالي العمد, وتوهير تكاليف البحث عا عم ء جدد ماا جهاة ألحارى, وبالتاا
 .1أقد تكلفة وأك ر ربحية ومصدر لعم ء آلحريا

  مينيةألخدمة التجودةاتقييممؤشرات و عادأب: الثالث فرعال
 أبعاد جودة الخدمة التأمينية: أولا 

لتحديااد أبعاااد يتضااما تقااديم الدمااة التيرمينيااة عناصاار ملموسااة وألحاارى غااير ملموسااة لااذل   ناااك محاااولات عدياادة 
 : 2جودة الدمة   مجال الدمات التيرمينية, منها

 :جا يرى البعض أن ةودة الدمة التيرمينية بعدان اهنان      
 اةودة الفنية. 
 اةودة الوظيفية. 
أماا بشكد كمي, اةوانب التي يمكا التعبير عنها : بمعء( الادية)تشير اةودة الفنية إلى جوانب الدمة الكمية     

و ااي جوانااب يصااعب قياسااها مقارنااة )تقااديم الدمااة ومذهاار م وطريقااة تعاااملهم مااع العميااد  ساالوك القااائمو علااى
 .و ذا ما يوضحه الشكد الوالي.ههي تم د اةودة الوظيفية لل دمة( بالعناصر الادية

 
 
 

 إدارة جودة الخدمة المدركة ( :5-2)الشكل رقم 

 جودة الخدمة المدركة
 
 
 
 

                                                             
1

 .01ص , نفس المرجع أعلاه-
2

 . 02 ص ، مرجع سابق ذكره إيمان قاسمي, -

 الخدمة المدركة

 الصورة الذهنية

 المتوقعةالخدمة 

تساااعير ,ع قاااات عاماااة,بياااع ش صاااي,إعااا ن,نشااااطات تساااويقيةتقليدية
 .الكلمة النطوقة ,بالإضاهة إلى التيرهير الارجي ما لح ل العتقدات
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 الال
 
 

 كيف  ؟                         ماذا ؟
 .256ص ,2222, "تطبيقي، وظيفي، مدخل استراتيجي: تسويق الخدمات", بشير الع ق, حميد عبد النبي الطائي :المصدر

 :  تصنيف آلحر لأبعاد جودة الدمة, هقد س التمييز بوويوجد
 الدمة تيرديةأهناء يتم  كم عليها العميد لتي وا: جودة العمليات. 
 1الأداء الفعلي لل دمة يتم الحكم عليها بعدالتي و: جودة المخرجات. 

 :و ي ويميز بعض الكتاب بو ه هة أبعاد أساسية ةودة الدمة 
 : البعد المادي - أ

 :ويتعل  بالبيئة التي تقدم هيها الدمة التيرمينية ويشمد عدة عناصر, م د
 الخ؛ ... الدمة وقاعات الانتذارموقع شركة التيرمو, مذهر ا الارجي, تصميمها الدالحلي وأماكا تقديم 
 ولوجيا الست دمة, مذهر العاملو؛مستوى التكن 
  الخ... أنذمة وإجراءات التعامد, واللو ات الإرشادية. 

 
 : البعد الوظيفي - ب

 :ويتم د   طريقة التعامد وأسلوب تقديم الدمة التيرمينية للعميد, و و نتيجة لتفاعد عدة عناصر منها
 الع قة مع العميد وتجنب لحسارته؛  سا العاملة لتوطيد 
  سا الاستماع و إظهار الا تمام به؛ 
  القدرات ومهارات التعامد ال زمة؛الكفاءات و 

                                                             
, رساالة مقدماة ضاما متطلباات نياد شاهادة الاجساتير   العلاوم الاقتصاادية,"تقييم جودة لحدمات شركات التايرمو وأهر اا علاى الطلاب   ساوق التيرميناات اةزائرياة " ,وليد برغوتي - 1

 .65ص , 2213, -باتنة –الحاج لضر  جامعة

 لمواقف ا العلاقات الداخلية

 السلوك                       اتصالات المستفيد  

                  ثقافة الخدمةالوصول إلى الخدمة                                                                                                

 المظهر

 

 الحلول الفنية

 

المكائن والمعدات                                        الدراية أو المعرفة  
 الفنية 

 الأنظمة الحاسوبية

 

 

 الجودة الفنية الجودة الوظيفية
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 ؛ههم ومعرهة العميد 
 الخ...الع قات الش صية. 

 :الصورة الذهنية - أ
 يتعلااااا   ااااااذا البعااااااد بالانطباعااااااات الاااااتي يكونهااااااا العميااااااد عااااااا شااااااركة التااااايرمو, مااااااا  يااااااث سمعتهااااااا, تاريخهااااااا,

الأنشااااطة : الخ, وتتاااايرهر بالبعااااديا الااااادي والااااوظيفي بدرجااااة كباااايرة, إضاااااهة إلى عوامااااد ألحاااارى م ااااد...سياسااااتها
 .1الخ...الترويجية  للشركة, تبادل الآراء والتجارب بو العم ء, معلومات ما الأصدقاء و الأقارب 

 جودة الخدمة التأمينيةتقييممؤشرات :ثانيا 
يعتماد عليهاا العما ء ,رئيساية ة الدماة تشامد عشارة أبعااد أن أبعااد جاودإلى توصد مجموعة ما البا  و 

 :2للحكم على جودة الدمة القدمة إليهم ما طرف الؤسسة الدمية و ي 
 : Fiabilitéالاعتمادية-2

دقيقه ماا  دمهلهم تقد أنتوقع هالعميد ي,ةوالصح ةما الدق ةبدرجه عالي ةداء الدمأعلى  ة ي قدرا مقدم الدم
 .بالذات ةما  ذا النا ية مقدم الدمتماما م د ما س وعدا وان يعتمد على ,داءوالأ يث الالتزام بالوقذ 

 .الرغبة   مساعدة العميد وتمكينه ما است م الدمة   الوقذ الناسب:Réceptivitéستجابةالا-0
 :Compétenceلجدارةا-3

وبعباااارة ألحااارى . يمتلكهاااا العااااملون, والاااتي تااادل علاااى هعااااليتهم   أداء الدماااةمجموعاااة ماااا العاااارف والهاااارات الاااتي 
 .تعكس مستوى اةدارة التي يتمتع بها القائمون على تقديم الدمة

 

 

 

 :Accèsسهولة المنال -4
معاء ذلا   اد أن الدماة متاوهرة   الكاان والزماان اللااذيا يريادجا الساتفيد؟  اد أن الساتفيد ساوف يحصاد علااى 

 الدمة الطلوبة دون انتذار ا؟

 .بو مقدم الدمة والعميدلودة والا ترامشير إلى اتو :Gentillesseاللطف واللباقة-5

                                                             
 .21 -22ص ص , مرجع ساب  ذكرا,إيمان قاسمي - 1
, 7د, بشاار, اةزائار, العاادla saaدراس  ة حال ة ش ركات الت  أمين الجزائري ة ببش ار،"أث  ر ال ذكاء الاقتص ادي ف ي تحس  ين ج ودة الخدم ة التأميني ة"محمادي سميحاة وظااهر ز اير, -2

 .72, ص2212
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ويتضما السرية   العام ت مع ,لعام ت مع الشركة ما ال اطرةيعكس مدى لحلو ا:la sécuritéالأمان-6
 .الشركة

 : lacommunicationالاتصال-7
العلوماات الاتي تسااعد العمياد   التعارف علاى الادمات العروضاة و نذام تساعير ا, إضااهة إلى يتضما توهير كاهة 

 .التواصد مع العم ء والاستماع إليهم وإع مهم بلغة مفهومة
 :Compréhension de clientفهم العميل   -8

كماا يتضاما ,لا تياجااتة الدماة   ضاوء تلا  اتعكس اةهد البذول للتعرف علاى ا تياجاات الساتفيد ومواءما
 .1 ذا اةانب توهير الا تمام الش صي بالستفيد وسهولة التعرف عليه

 :Crédibiliteالموثوقية-9
 اي هقاة العماا ء بالتعاماد مااع الشاركة والتزامهاا بوعود ااا, وتشامد الأمانااة والسامعة وال قاة,   كااد ماا إدارة الشااركة 

 .والقائمو على تقديم الدمة
 : Tangiblesالملموسية-22

تشااير إلى الذهاار الااارجي, الوقااع والتصااميم الاادالحلي للشااركة, التجهياازات ومذهاار العاااملو ومسااتوى التكنولوجيااا, 
 .2إضاهة الى مختلف التسهي ت الادية المنو ة للعميد

 : إلى خمسة معايير ما لح ل اةدول التالي( العايير) ويمكا تل يص  ذا الؤشرات 
 مؤشرات تقييم جودة الخدمة التأمينية( : 2-2)الجدول رقم 

 الشرح  المؤشر 
 :ظهور العنصر المادي  الملموسية 

 داهة وجاذبية الذهر . 
 مذهر العاملو. 
  الخ...تسهي ت مادية. 

 :أداء صادق وصحيح  الاعتمادية
 القدرة على الوهاء بالوعد   الأجد المحدد. 
 معلومات دقيقة وصحيحة. 
  الأداء وإمكانية الاعتماد على الشركةمصداقية. 

                                                             
أطرو اة مقدماة لنياد شاهادة الادكتوراا   العلاوم ، "دراسة أثر تسويق خدمات التأمين على سلوك المستهلك حالة عينة من مؤسسات التأمين ف ي الجزائ ر"با عمروش هائزة,  - 1

 .44 -43ص ص , 2216الاقتصادية تخصص إدارة التسوي , جامعة أمحمد بوقرة, بومرداس, 
 .512ص,2222,الأردن,عمان,دار وائد للنشر,الطبعة الرابعة ،"تسويق الخدمات" ، اني  امد الضمور - 2
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 : السرعة أو المساعدة  الاستجابة 
 إع م العم ء بآجال الوهاء بالدمة. 
 سرعة تنفيذ العام ت. 
 مؤ  ت وكفاءات ومعارف. 

 : ثقة العملاء في الشركة  الأمان 
 ضمان الحصول على الدمة  سب الوعد. 
  الشركةانعدام الطر والش    تعام ت. 
  أداء سليم ما طرف الوظفو. 

 : الاهتمام بالعميل  التعاطف 
  ههم ومعرهة  اجاته. 
 الوعي بيرجيته. 
 م ئمة ساعات العمد مع التزاماته. 

, 12جامعة سطيف, العدد،"مجلة العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير"تيجي للجودة كيرداة تسويقية لدمات التيرمو, اهتيحة بو رود, الدور الإستر :  المصدر
 .227ص,2212

 خطوات تحقيق جودة الخدمة التأمينية: الفرع الرابع

تتبايا وجهات النذر بشيرن الطوات التي يمكا إتباعها بغية  قي  اةودة الناسبة وال ئماة لدماة العما ء و قيا  
ومااا أك اار الطااوات ينبغااي أن تقاادم لهم,تيرمينيااة الااتي الرضااا السااتهدف مااا قبااد العماا ء تجاااا النذمااة والاادمات ال

 :1شيوعا    ذا المجال

 

 إظهار المواقف الايجابية اتجاه الآخرين: الخطوة الأولى 
تتحقاا  الطااوة الأولى بجااذب انتباااا العماا ء وإهااارة ا تمااامهم مااا لحاا ل الواقااف الايجابيااة الااتي يذهر ااا مقاادموا     

 :يلي الدمة لعم ئهم, وتتم د  ذا الواقف هيما
 قديم الدمة الناسبة لا تياجاته؛الاستعداد النفسي والذ ني لقابلة العميد, والا تمام به وت-
 الذهر والقابلة اةيدة للعميد؛  سا-
 د   الحصول على أهضد لحدمة ممكنة؛الابتسامة والرقة والتحمس لساعدة العمي-
 الخ؛....عمار, الذا راةنس والأ العاملة الحسنة مع العم ء بصرف النذر عا-

                                                             
1

 .222ص , 2227,الأردن,عمان,الطبعة ال انية,دار اليسرة للنشر والتوزيع،"إدارة الجودة وخدمة العملاء"،لحضير كاظم محمود  -
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 الزبائا الذيا يصعب التعامد معهم؛الايجابية والابتعاد عا السلبية  تى   مواجهة -
 والوضوح    وصف الدمة للعم ء؛ الدقة التامة-
 .نتهي بالستهل    توهير الدمةالتركيز على أن أ داف الؤسسة تبدأ ما الستهل  وت-

 العميل تحديد حاجات: الخطوة الثانية 
 :1يمكا  قي   ذا الطوة عا طري    

 يد أساس الهيكد التنذيمي للمؤسسة؛جعد العم-

 وقذ ممكا وبيرهضد جودة ممكنة؛وذل  بتوهير الدمة   أسرع لبات الزمنية ةودة لحدمة العميد,إدراك التط-

 توقع  اجات العميد مسبقا؛-

 .يقذة الوظف ولطفه   التعامد مع العميد-

 العمل على توفير حاجات العملاء : الخطوة الثالثة 
 :وذل  ما لح ل   
 هارات الناسبة؛أن يمتاز مقدم الدمة بالتدريب والتعليم والسبة   الكان والوقذ الناسب,و تقديم الدمات النا -
تشاكد جانباا مهماا للوصاول  القيام بتيردية الواجبات الساندة الهامة, ويتم د الواجباات الشاتركة باو العماال الاتي -

 ؛الخ...ترتيب اللفات , الناولة, تسجيد العلومات: الى جودة الدمة م د
 فعال دالحد ولحارج الؤسسة الدمية؛الاتصال الواضح وال -
معاملة العم ء كضيوف, هقد يتكلم أ د الاوظفو ماع أ اد الزباائا بعباارات ماا علاى سابيد ال اال الدعاباة, إلا  -

 و تقديم الشكاوي للمسؤول الرئيسي؛تغضب العميد وتضطرا لعدم الرجوع للمؤسسة, أ أنها قد
 مكان بالحاجات الأساسية للعم ء؛الوهاء قدر الإ -
 لفعالة؛استعمال مختلف الهارات الترويجية ا -
لعاادات, عطااد   الحاسااوب, هشااد ا: الاسااتمرار   تقااديم الدمااة لحاا ل الذااروف الطارئااة, أو غااير متوقعااة م ااد -

 .الخ...ظروف ازد ام شديدة, نقص   العاملو

                                                             
1

بكار بلقاياد, تلمساان,  ولتسيير وعلوم التجارية, جامعة أبا, كلية العلوم الاقتصادية وعلوم االاجستيرمذكرة تخرج لنيد شهادة ، "تأثير جودة الخدمة على رضا العميل"جبارية هادية, -
 .22 -27ص  -, ص0212
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 التأكد من أن العملاء سيعودون للتعامل من الشركة مرة أخرى: الخطوة الرابعة 
 :1يمكا  قي   ذا الطوة عا طري 

 رات ال زمة لعاةة  ذا الشكاوي؛الا تمام بشكاوي العم ء والإصغاء إليهم واتخاذ القرا -
لهااارات تمكنااه مااا كسااب العميااد الصااعب إلى جانااب الشااركة و ويلااه الى عميااد سااعيد و  اكتساااب الوظااف  -

 ؛للمؤسسة
بعاد انتهااء عملياة البياع والتعاقاد ماع العما ء علاى مقادمي الدماة :توهير الدمات بعد إتمام عملية البيع والتعاقد -

 .الخ..الصيانة,لحدمات التركيب:متابعة تقديم لحدمات مابعد البيع م د 

 علاقة تكنولوجيا المعلومات بجودة الخدمة التأمينية: الفرع الخامس

يشاااهد العاااالم تطاااورا كبااايرا   وساااائد تكنولوجياااا العلوماااات والاتصاااال  ياااث أ ااادهذ  اااذا ال اااروة النوعياااة تغيااايرات 
 ساو  و ولات جو رية   كد أجزاء الأعمال ولحاصة مجال الدمات, ومنه تلعاب  اذا التكنولوجياا دورا كبايرا  

جودة الدماة القدماة و اذا ماا لحا ل تيرهير اا علاى عناصار الازيت التساويقي لل ادمات وإنتاجياة و وعار  الدماة 
 .وكذل  طرق تنمية ع قة الؤسسة مع زبائنها

 دور تكنولوجيا المعلومات في تحسين المزيج التسويقي الخدمي: أولا 

عناصاار الاازيت التسااويقي الاادمي التم لااة   الدمااة, التسااعير,  يتااوزع تاايرهير تكنولوجيااا العلومااات والاتصااال علااى   
 :2تتم د هيمايلي .التوزيع, الترويت, البيئة الادية, الناس وعمليات الدمة

 : يث  اول الؤسسات است دام التقنيات   المجالات التالية: الخدمة-2

التقليدياااة, و اااذا بفضاااد وجاااود العدياااد ماااا تصااميم الااادمات باسااات دام الحاساااوب بااادلا عاااا أسااااليب التصااميم -
 . زة والفصلة للقيام بهذا الهامالبرمجيات اةا

                                                             
 .124ص ,2226, عمان,الطبعة الأولى,دار الصفاء للنشر والتوزيع ،"إدارة الجودة الشاملة وخدمة العملاء" ،ميرمون سليمان الدرادكة1
 
2

 .262-262, ص ص 2222دار اليازورى العلمية, عمان, مبادئ التسويق الحديث، بشير الع ق,حميد الطائي, -
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تقاااديم الااادمات باسااات دام الحاساااوب أيضاااا بالإضااااهة الى الأسااااليب الألحااارى م اااد الصااانع الاهتراضاااي, والطاااب -
عديااد مااا الأساااليب الاتصااالي أو عااا بعااد مااا لحاا ل شاابكات الانترنااذ والانترانااذ والإكساارنذ, بالإضاااهة الى ال

 .الإلكترونية التي لا تتطلب تدلح  ما قبد البشر, والتي تشتمد على آلاف الدمات
أساااااهمذ تكنولوجيااااا العلوماااااات والاتصااااال   إ اااااداث هااااورة  قيقياااااة   المجااااال  يكاااااد الأساااااعار, : التس    عير-0

 .اوأساليبها وإجراءاته
 : يث يمكا إيجاز ذل  بالآتي

 تهدف والكانة التناهسية والدمة؛سربط التسعير بالسوق ال-
 وبالتالي  ديد الأسعار الناسبة؛تقدير الطلب على الدمات  -
 ئة واتخاذ القرارات هورية بشيرنها؛التحكم بالتغيرات السعرية الفاج-
ماا  تنامي است دام الطرق الإبداعية   التسعير ماا لحا ل الإنترناذ, هالتساعير الارن مفهاوم جدياد يجاد تطبيقاتاه-

 .لح ل الانترنذ
أجيااااة توزياااع أنهااااا أساااهمذ   تقلاااايص دور و مااااا أبااارز تاااايرهير تكنولوجياااا العلومااااات والاتصاااال علااااى ال: عي   ز التو -3

الوساااطاء التقلياااديا وأجياااتهم لدرجاااة أن عصااار تكنولوجياااا العلوماااات والاتصاااال أصااابح يسااامى بعصااار عاااد التوساااط 
 .1كبديد عا القنوات التقليدية القائمة   العالم الواقعي  وبروز مصطلح جديد يعرف باسم القنوات الالكترونية

و ااو أك ااار عناصااار الااازيت التسااويقي تااايرهرا بتكنولوجياااا العلوماااات والاتصااال لدرجاااة أن اسماااه قاااد تغاااير : جيالت   رو -4
ليصاابح التسااوي  الباشاار الااذي يولااد سلساالة مااا الاتصااالات والاسااتجابات مااع الزبااائا الحاااليو والاارتقبو, وتطلاا  

 .ش صيم د التسوي  عبر الحوار, التسوي  ال ألحرىعلى التسوي  الباشر تسميات 
وتقااوم تكنولوجيااا العلومااات والاتصااال بمهااام أساسااية و يويااة لاادعم وتفعيااد عناصاار الاازيت الترويجااي التقلياادي م ااد 
الإع ن والدعاية والبيع الش صي, وتنشيط البيعاات لدرجاة أنهاا باتاذ  ادث تغايرا جو رياا   الاتجا اات وآلياتهاا 

 .ووسائد الترويت اةديدة والتي تقع ضما التسوي 
أساهمذ تكنولوجياا العلوماات   إ اداث تغياير ناوعي كباير   عناصار البيئاة الادياة أو الادليد : البيئة المادية -5

 :الادي وقد تم د  ذا التغير   الأتي 

                                                             
دراسااة  الاة مؤسسااة برياد اةزائاار بتقارت, ماذكرة مقدمااة لاساتكمال شااهادة الاساتر   العلااوم ، "دور تكنولوجي  ا المعلوم  ات والاتص ال ف  ي تحس ين ج  ودة الخدم ة"سمياة كراماة, - 1

 .74,  ص 2212ية, كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التجارية وعلوم التسيير,تخصص تسوي  لحدمي,  جامعة قاصدي مرباح, ورقلة,التجار 
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 اااول البيئاااة الؤلفاااة ماااا البااااني والساااا ات الادياااة والكاتاااب   العاااالم الاااواقعي إلى بيئاااة اهتراضاااية مؤلفاااة ماااا عتااااد 
 ب وبرمجيات؛و اسو 

ظهاور تقنياات الوساائط التعاددة للتعاويض عاا البيئاة الاديااة  ياث أصابحذ  نااك بعاض الادمات يمكاا أن تقاادم 
 بالكامد ما لح ل البيئة الاهتراضية؛

ظهور تقنيات الواقع الاهتراضي و ي عبارة عا تقنيات تجسد الواقع بشكد مصطنع ما لحا ل الاسات دام الفاعاد 
هاااالؤتمرات واللقااااءات وجلساااات النقااااش والباااا  و وغير اااا تاااتم عااابر شااابكات مختلفاااة   ,والصاااوتللصاااور والرساااوم 

 .1الوقذ الحقيقي عبر قارات العالم ال تلفة
الع قاااات التفاعلياااة باااو مااازودي الدماااة ,متلقاااي الدماااة,مااازودي الدماااة) يتكاااون  اااذا العنصااار ماااا :  الن   اس -6

 (.دمة أنفسهمع قات مع متلقي الال, ومتلقي الدمة
وقد أهرت تكنولوجيا العلومات على مزودي الدمة  يث أصبح بإمكان  ذا الألحاير اساتبداله باالأجهزة والعادات 

 اتصاالهمأماا بخصاوص متلقاي الدماة هقاد أصابح .ولم يعد  ناك  اجة إلى مزودي لحدمة ما بني البشر, والبرمجيات
مع مزودي الدمة يتم عبر البرمجياات والأجهازة والعادات مماا قلاص ماا ا تماالات اللقااءات الش صاية الباشارة أو 

 .الاستجابة التيرلحير   
 يث أصبحذ عملية توصيد أو تساليم الدماة تاتم عابر تقنياات الإتصاال ال تلفاة بادلا  :عمليات الخدمة  -7

والتواصااد  هاتصاال"لحدماة إلكترونيااة"وبفضاد الإنترنااذ  ولاذ عناصاار الدماة إلى , ماا الإتصاال الش صااي الباشار
 .2بالكامد أصبح يتم عبر شبكات   الوقذ الحقيقي ممع الزبائا والاستجابة لطالبته

 الخدمة وعرضها إنتاجيةدور تكنولوجيا المعلومات في تحسين :ثانيا 
 الدمة وعرضها إنتاجيةتعمد تكنولوجيا العلومات والاتصال على  سو 

 :الخدمة  إنتاجيةدور تكنولوجيا المعلومات في تحسين *
والإك ار ما الاعتماد على الأنذماة, تلجير الؤسسات الدمية لتطوير إنتاجيتها الى التوجيه حوو إدلحال التكنولوجيا 

هماادلحد الأنذمااة  يحاااول  ديااد عناصاار التشااغيد الأساسااية الطلااوب عملهااا والحتيااار الطاارق البديلااة للقيااام بيردائهااا 
والتوصية بالطرق البديلة و سو التنسي  دالحد النذام ككاد, يمكاا تطبيا   اذا الادلحد ماا لحا ل ه هاة طارق ماا 

 .والعدات أو تكنولوجيا البرامت أو ك جا لح ل تكنولوجيا الأجهزة

                                                             
 .266 -265ص  مرجع سب  ذكرا,ص ,يبشير الع ق,  يمد الطائ -1
  .77ص , مرجع ساب  ذكرا,سمية كرامة  - 2
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م اااااد غسااااايد السااااايارات )تعاااااني إ ااااا ل الآلات والوساااااائد محاااااد العنصااااار البشاااااري : تكنولوجي     ا الأجه     زة .1
 (.الخ...أوتوماتيكيا, أجهزة تصوير ذاتية

د تعني إ  ل أنذماة الابرامت العادة محاد عملياات الادمات اليدوياة,  اذا الأنذماة قا: تكنولوجيا البرامج .2
تشتمد علاى بعاض التكنولوجياا لكاا لحصائصاها الأساساية  او بالنذاام ذاتاه الاذي يصامم للحصاول علاى 

 .( الخ...م د مطاعم الوجبات السريعة)أهضد النتائت
 ياث ياتم إدلحاال بارامت مخصصاة علاى الأجهازة لزياادة الفعالياة والسارعة   : لحليط ما النوعو السابقو  .3

 (.يح السيارات الكترونيا م  لحدمات تصل) عملية إنتاج الدمة 
 :وبالتالي  ذا الدلحد له تيرهير كبير على إنتاجية الدمات وينعكس  ذا التيرهير على الصائص التالية 

 زيادة تنميط الأداء والإنتاج الكبير؛ 
  تقيايم الوظاائف يكااون بالا تماام هيااه منصابا  ااول كياف يمكاا لطاارق التحساو مااا أن تجعاد أداء الوظيفااة

 ؛و أك ر هعالية؟ وكيف يمكا للوظائف والهام أن تتغير؟مختلفا 
  الت صيص   اةهود والأسواق ةعد العامد أك ر إنتاجية. 

كمااا أن تاايرهير تكنولوجيااا العلومااات علااى  سااو الاادمات الحالااة وتطااوير الاادمات اةدياادة   الساانوات 
أصاااابحذ الااااداهع , اقبااااة الالكترونيااااة وغير اااااوأنذمااااة الر ,النقااااد,الألحاااايرة    قااااول متنوعااااة كالناولااااة الااااواد 

الرئيسااااااي للمؤسسااااااات للبحااااااث   تطبيقااااااات  ااااااذا التكنولوجيااااااا وذلاااااا  لتحسااااااو إنتاجياتهااااااا وتخفاااااايض 
 .1تكاليفها

 :دور تكنولوجيا المعلومات في تحصيل عرض الخدمة*
 :قسمو جا يتضما عر  الدمة مجموعة ما الدمات والتي يطل  عليها بحزمة الدمة وتشمد  ذا الحزمة

الدمااة اةااو ر, ولحاادمات تكميليااة داعمااة للجااو ر, وقااد قساام البااا  ون   تسااوي  الاادمات التكميليااة الداعمااة 
 : 2للجو ر على ثمانية مجموعات رئيسية  ي

 Hospitalitéالضياهة -Information                     5العلومات       -1
 Exceptionالاست ناءات -Prise de commande 5است م الطلبيات -0
 Paiementالدهع -Sécurité7حماية ممتلكات العميد      -0

                                                             
 .543 -541ص ص , مرجع ساب  ذكرا ,  اني  امد الضمور - 1
2

 .177 , ص2222مؤسسة الوراق, عمان, ، "تطبيقات تكنولوجيا المعلومات"بشير الع ق,  -
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 Conseilتقديم الاستشارة -Facturation2إصدار الفواتير     -4
ز اارة "وقاادسمي  ااذا الفهااوم ب ةلشااكد الااوالي يوضااح  ااذا المجموعااات ال مانيااة   شااكد باات ت  اايط بمركااز ز اار وا

" Fleure des Service" الدمة
1
. 

 (الخدمة الجوهر والخدمات التكميلية)زهرة الخدمات ( : 6-2)الشكل رقم 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

source: Denis lapert, " le marketing des services",édition Dunod ,paris,2005,p37 

 

وقااد س تجساايد  ااذا الاادمات التكميليااة علااى شااكد ز اارة جو ريااة  اايط بهااا ثمااان أوراق, ولهااذا يطلاا  علااى شااكد 
  الؤسساااات  , هفاااي الؤسساااات الدمياااة الفعالاااة تكاااون الز ااارة منفتحاااة وأوراقهاااا نضااارة,أما"ز ااارة الدماااة"تسااامية 

الدمياة الضااعيفة هاإن الز اارة تكاون ذابلااة وأوراقهاا كااذل  ساارعان ماا تتساااقط بفعاد نساامة  اواء بساايطة, و  عصاار 
الانترنااذ صااارت معذاام أوراق الز اارة معتماادة علااى العلومااات وعليااه أصاابح بإمكااان تقااديمها إلكترونيااا مااا لحاا ل 

 .ونية أو الإنترنيذوسائد متعددة م د الهاتف والفاكس و الأكشاك الإلكتر 
لكي يحصد الستفيد على القيمة هإنه يحتاج الى معلومات عا  ذا الدماة, كماا أن : المعلومات والاستشارة-2

 .2مزودي الدمة  م أ وج للمعلومات عا الدمات التي يرغبون بتسويقها الى الزبائا
 ناك معلومات أساسية يحتاجها الزبون ما مزودي الدمة م د العلومات  ول اسات م الطلبياة ومواعياد تنفياذ ا, و 

واليوم أصبح التركيز على است دام تكنولوجيا العلومات والاتصال    ذا المجال, هالواقع الشبكية الصممة بشكد 

                                                             
1 -  Denis lapert, " le marketing des services",édition Dunod ,paris,2005,p37. 

2
 .177ص , مرجع ساب  ذكرا, ق بشير الع  -

 اةو ر
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هالعديد ما الواقاع  تاوي علاى .الزبائا  ول الؤسسة ولحدماتهابارع  ي التي توهر هورة ما العلومات التي يحتاجها 
بالإضااهة إلى الاربط ( الأسائلة الاتي يتكارر توجيههاا باساتمرار) ترعتهاا إلى العربياة تعاني  (FAQ)أقسام  مد عبارة 

ل اطبااة الااتي كمااا تااوهر بعااض الواقااع تسااهي ت ا,بالبرياد الإلكااتروني للمتابعااة الإضاااهية مااا قبااد مم ااد لحدمااة الزبااائا
 .تتيح للزبائا هرصة التحدث إلى بعضهم البعض

الفاكس  ي أسااليب مازالاذ  أوالبريد  أوهتقديم الطلبيات بشكد ش صي أو عبر الهاتف : استلام الطلبيات-0
تست دم على نطاق واسع, وبالاستفادة ما التطورات الحاصلة   تكنولوجيا العلومات والاتصال أصبح بالإمكان 

بالحواسااايب والشااابكات و ااي إ ااادى الياااارات التا اااة الياااوم,  ة الرتبطاااة تقااديم الطلبياااات عااابر نذااام الهواتااف الؤتمنااا
 .والقيام بإجراءات الحجز بيرنفسهمعلى التحق  ما جداول السفر همؤسسات الطيران تشجع الزبائا 

 .كما تنامذ است دامات أساليب تقديم الطلبيات عبر  الشبكة هيما بو مؤسسات الأعمال نفسها
تساااا م عناصااار الضاااياهة وحماياااة ممتلكاااات الزباااائا والاااتي : حماي   ة ممتلك   ات الزب   ائن والاس   تثناءات،الض   يافة-3

ملموساااة   بيئاااات ماديااة,   السااااعدة علااى جعاااد زياااارات الزبااائا أك ااار متعااة ورا اااة ماااا  إجااراءاتتنطااوي علاااى 
لح ل معام تهم والا تماام بتلبياة  اجااتهم ورغبااتهم التنوعاة, أماا هئاة الاسات ناءات ههاي تتضاما الطلباات الاصاة 

ينة تعتابر شاائعة   ة معو د الشاكد معا هالطلبيات الاصة لحصوصا تل  التي تنطوي على  اجات طبية وغذائي
ويمكااا  اادي الأسااس    ااذا المجااال السااريع مااا قبااد القااائمو علااى  ,الضااياهة الفندقيااة والساايا ة:الصااناعات م ااد

والتمرياار الى ,الطلبيااات:ولوجيااا العلومااات   الت اازيا م اادتقااديم الدمااة أو الإدارة السااؤولة عاانهم ويتاايرلف دور تكن
 .1تسريع عملية  د الشاكد أيضاو وتوهي  تنفيذ ا  الإدارات الت صصة ذات الع قة

الحساب ماا الوهاائ  الهماة ساواء كاناذ علاى شاكد ورقياا أو  تتعتبر الفواتير وكشوها: إعداد الفواتير والدفع-4
الحساب  واضحة ومتضمنة معلومات مفيدة ومرتبة بشكد  تبائا يرغبون بيرن تكون الفواتير وكشوهاالكترونيا, هالز 

يوضااح بسااهولة كيفيااة  ساااب مفرداتهااا للوصااول الى إعااالي البلااد الطلااوب, وغالبااا مااا تلجااير الؤسسااات الرائاادة   
 ااذا المجااال الى بحااوث التسااوي  للوقااوف علااى مااا يتوقعااه الزبااائا بصاادد الكشااوهات والفااواتير مااا  يااث  يكلتهااا و 

الطلوبااة هيهااا لكااي تااتمكا مااا اسااات دام التكنولوجيااا ال ئمااة لتنذاايم عمليااة إعااداد وإصاادار الفاااواتير و  التفاصاايد
 .2الكشوهات بما يتطاب  مع رغبات الزبائا الحقيقية

 استخدام تكنولوجيا المعلومات في تنمية علاقة المؤسسة مع زبائنها: ثالثا 

                                                             
 . 172 -177ص ص , مرجع ساب  ذكرا, ق بشير الع  - 1
 .22ص , مراجع ساب  ذكرا, كرامة   ةسمي - 2
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لكاابرى لإسااتراتيجيات الك ااير مااا الؤسسااات الرائاادة, هالعمااد لقااد أصاابحذ مساايرلة التوجااه بالسااتهل  مااا المحاااور ا
 .على إرضاء الزبون وتنمية ولاء الؤسسة يشكد أولوية كبرى ةميع الؤسسات

 : استخدام أدوات تكنولوجيا المعلومات في دعم أنشطة التسويق بالعلاقات-2
الزباائا, بماا يضاما  اد مشااكله ومعاةااة اسات دام شابكة الانترناذ   الاتصاال الفاوري باو الزباون ومم ااد لحدماة -

 .شكواا بنفس السرعة والا تمام الش صي الذي تتيحه الكالات الهاتفية
 .تقنيات التجارة الالكترونية  يث تستطيع الؤسسة تقديم منتجاتها عبر شبكة الانترنذ بسرعة ودقة متنا تو-
لحااا ل إعطااائهم معلوماااات عااا أساااعار, عااارو  كمااا تسااات دم الانترنااذ   مكاهااايرة أهضااد زباااائا الؤسساااة مااا -

لحاصاااة لنتجاااااتهم وتقاااديم لحصااااومات هرديااااة بحساااب نمااااط الشااااراء السااااب  للزبااااون وتفضااااي ته ماااا لحاااا ل شاااابكات 
 .الستندات التابعو للزبائا

تقنياااات الااادعم الذكياااة م اااد الشااابكات الإلكترونياااة والبطاقاااات الذكياااة الاااتي تعااازز لحياااارات الااادهع بالنسااابة للزباااائا -
تعزز ع قتها ماع التجاار والحفااع علايهم ماا لحا ل  أنويمكا للمؤسسات الالية . لتجار, وبما يتحق  ربحية أكبروا

تقديم قيمة دائمة تتم د   مساعدتهم على است دام التجارة الالكترونية وتطوير برامت جديد بما يمكنهم ما مراقبة 
 .1وإدارة تعام تهم عبر شبكة الإنترنذ بسهولة

 :استخدام الإنترنت في تنمية إدارة العلاقة مع الزبائن-0
الؤسساات ماا  انتقلاذ, الإمكانببناء ع قات طويلة الأمد مع الزبائا وتنمية الولاء لديهم قدر  الا تمام  إطار 

ى مفهاااوم التساااوي  بالع قاااات إلى مفهاااوم إدارة الع قاااة ماااع الزباااائا كمفهاااوم أوساااع وأشماااد, يمكنهاااا ماااا الحفااااع علااا
ما مر لة بناء ع قة مع الزبائا إلى مر لة تسيير  الانتقالزبائنها و اجتذاب زبائا جدد, ويرتكز  ذا الفهوم على 

 .2وإدارة الع قة ةعلها مستدامة
هقاد أوجادت الؤسساات نذاماا لتسايير  اذا الع قاة علاى ,ونذرا لطبيعة الع قة بو الؤسسة وزبائنها علاى الانترناذ

وتتطلاب مهااارات لحاصاة بتكنولوجيااا ,  لأن أدوات تساايير  اذا الع قاة تختلااف علاى شاابكة الإنترناذوذلا,الإنترناذ
 . 3العلومات والاتصال

                                                             
 .22, ص2225النذمة العربية للتنمية الإدارية, القا رة, " التسويق بالعلاقات،"مء شفي ,  - 1
 .112ص  ,2227,البليدة, جامعة سعد  لب, (غير منشورة),ماجستيرمذكرة , "التسويق الإلكتروني ودوره في زيادة القدرة التنافسية"،نور الديا شارف - 2
 .456, ص2223 ،ترعة باسد الحاج قدور وعلي أبو عمشه, الطبعة الأولى, مكتبة العبيان، "خدمة الزبائن على الانترنت"جم سترن,  - 3
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ونذاارا لأن ,وأن تمااارس إدارة هعالاة للع قااات مااع الزبااائا,ويتوجاب علااى الؤسسااات أن تركااز علاى ا تياجااات زبائنهااا
لضااروري إعطااااء الأولويااة للتركياااز علااى إدارة الع قاااة ماااع هماااا ا,العمااد الإلكاااتروني يتطلااب  كااام جيااد   الإنترناااذ

 .الزبائا الإلكترونيو
ة م ااااد أدوات البريااااد ساااااعد علااااى لحدمااااة الزبااااائا علااااى الشاااابكويتااااوهر اليااااوم   السااااوق الك ااااير مااااا الأدوات الااااتي ت

ياتم تاوهير أدوات  الإلكتروني, أدوات الوصول الى قواعد العلومات وألحرى لعاةة طلبيات الشراء علاى الوياب, كماا
 .1تمكا ما ش صنة صفحات الويب

 ة المؤسسةتكنولوجيا المعلومات في زيادة يقظدور : رابعا 
تبحث الؤسسات   مختلف القطاعات اليوم أك ر ما أي وقذ مضى عا أنجح الطرق للكشف عا بيئتهاا وعاا  

لؤسساة لنذاام , و اذا لا يايرتي إلا بوضاع اأهضد الوساائد لتادعيم مصاادر معلوماتهاا وماا ثم تادعيم قادراتها التناهساية
 .اليقذة الاستراتيجي

إلا  , تعد الإنترنذ مصدر  ام ةمع العلومات عا الزبائا والؤسسات الحكومية والإنجازات التكنولوجية   الياديا
وظفو علاى على الؤسسة تكويا وتدريب ال ممما يتحت, أن اليقذة على  ذا الشبكة تختلف عا الأدوات التقليدية

 .استعمال  ذا الأدوات اةديدة لأغرا  اليقذة
لعرهااة التطاااورات ) يااث تعتاابر الانترنااذ بم اباااة وساايط   تطااور مسااتمر مماااا يحااتم وضااع نذااام لليقذاااة التكنولوجيااة  

وماا لحاا ل نتاائت  ااذا اليقذاة يمكااا تعاديد موقااع الؤسسااة ( مراقبااة الؤسساات الالحاارى)واليقذااة التناهساية ( التقنياة
 .2ليتكيف مع التغيرات اللحذية

التطااااور الااااذ د   صااااناعة تكنولوجيااااا العلومااااات زاد مااااا لحطااااورة العلومااااات كمااااورد  أنوتجاااادر الإشااااارة  نااااا الى 
إسااتراتيجي, وقااد لا نبااالد إن قلنااا أن مااا يملاا  تكنولوجيااا العلومااات والعرهااة أقااوى ممااا الأمااوال, هصااا ب الأولى 

عااا التاادبير و ديااد ساابد يمتلاا  ساابد الحفاااع تنميااة أموالااه, أمااا صااا ب ال انيااة هقااد يفقااد ا إن أعوزتهااا العلومااات 
 .3الحفاع عليها وتنميتها بالنسبة للمؤسسات هقد أصبحذ تكنولوجيا العلومات مصدرا مؤهرا للقدرة التناهسية

 

 
                                                             

 .113 -112ص ص , مرجع ساب  ذكرا,نور الديا شارف - 1
 . 24 -22ص ص , سمية كرامة,مرجع ساب  ذكرا - 2
 .121 -112ص ص,مرجع ساب  ذكرا,نور الديا شارف -3
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 .الدراسات السابقة : المبحث الثاني 

ومراجع سبقته    ذا  إن لدراسة أي موضوع أو بحث معو ما الضروري على كد با ث الاستعانة بدراسات
 .لتعطيه لمحة أو نقطة الانط ق عا بح ه هالدراسات السابقة  ي أ م الركائز الأساسية للبا ث ,الوضوع 

وما أجد الاستعانة بيركبر عدد ممكا ما الدراسات السابقة التي تناولذ موضوع الدراسة اعتمدنا على مجموعة  
سواء كانذ   شكد بحوث منشورة أو   , المحلية والدولية , جنبية ما الدراسات والبحوث باللغة العربية والأ

التي تناولذ موضوع بح نا   أ د محاورا و ( دكتوراا أو ماستر ) مج ت أو مقالات أو   شكد رسائد جامعية 
 .سنقوم باستعراضها    ذا البحث 
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  المتعلقة بتكنولوجيا المعلوماتالسابقة الدراسات : المطلب الأول 

 : تعددت الدراسات السابقة نذكر منها مايلي

 العربية باللغة  السابقة الدراسات: الفرع الأول 

دراسااة  الااة ,"دور تكنولوجي  ا المعلوم  ات والاتص  ال ف  ي تحس  ين ج  ودة الخدم  ة "،س  ميرة كرام  ة دراس  ة  .2
: تخصااص , مااذكرة مقدمااة لاسااتكمال متطلبااات شااهادة الاسااتر   العلااوم التجاريااة , مؤسسااة بريااد اةزائاار بتقاارت 

 .( 0211/ 0212) ,ورقلة  –جامعة قاصدي مرباح , تسوي  لحدماتي 

تهدف  ذا الدراسة إلى إبراز الع قة الوطيدة بو تكنولوجيا العلومات والاتصال وجودة الدمة والدور الذي تلعبه 
أماا تطبيقياا هقاد س إساقاط  اذا الع قاة و اذا الادور ,  ذا التكنولوجيا    سو جودة الدمة ما النا ياة النذرياة

جودة الدمة البريدية ما جهة نذر الزبون كما قمنا بالتعرف على  اولنا قياس على مؤسسة بريد اةزائر بتقرت ثم 
أهار اساات دام تكنولوجيااا العلومااات والاتصااال   الؤسسااة علااى جااودة الدمااة القدمااة مااا وجهااة نذاار الااوظفو ممااا 

لدماة توصلنا إلى أن  ناك ع قة وطيدة بو جودة الدمة واستغ ل الأم اد لهاذا التكنولوجياات لكاد ماا متلقاي ا
 .ومقدمها 

دارسااة  الااة , "دور تكنولوجي  ا المعلوم  ات والاتص  ال ف  ي تحس  ين ج  ودة الخدم  ة "، دراس  ة فض  يلة برك  ة  .2
: تخصاااص , ماااذكرة مقدماااة لاساااتكمال متطلباااات شاااهادة الاساااتر   العلاااوم التجارياااة, مؤسساااة برياااد اةزائااار بورقلاااة

 .( 0210/ 0211)،ورقلة  –جامعة قاصدي مرباح , تسوي  لحدمي 

 اادهذ الدراساااة إلى إباااراز الع قاااة الوطيااادة باااو تكنولوجيااا العلوماااات و الاتصاااال وجاااودة لحااادمات مؤسساااة البرياااد 
والاتصاااال و الااادور الاااذي تلعباااه  ااااذا التكنولوجياااا    ساااو جاااودة لحااادماتها مااااا لحااا ل العلوماااات اةمعاااة مااااا 

 .الاستبيان الست دمة    ذا العمد 

يااا العلومااات والاتصااال دور كبااير    سااو أداء النذمااات وتطور ااا بناااءا علااى صااذ الدراسااة إلى أن لتكنولوجلو 
 .جودة الدمات والنتجات القدمة 



 الإطار النظري للدراسة والدراسات السابقة : الفصل الأول 
 

 
40 

 

دور تكنولوجي    ا المعلوم    ات والاتص    الات ف    ي تحقي    ق ج    ودة التعل    يم "،محم    د الأم    ين عس    ولدراس    ة  .3
دكتااااااوراا علااااااوم   علااااااوم أطرو ااااااة مقدمااااااه لنيااااااد شااااااهادة , دراسااااااة  الااااااة بعااااااض الؤسسااااااات اةامعيااااااة ,"الع      الي
,  -بساااكرة –جامعاااة محماااد لحيضااار,كلياااة العلاااوم الاقتصاااادية,تخصاااص اقتصااااد تطبيقاااي وإدارة النذماااات ,التسااايير

(0215- 0215). 
 اادهذ  ااذا الدراسااة إلى إبااراز الأجيااة الااتي تكتساابها اةااودة   كااد مجااالات الحياااة الحدي ااة بصاافة عامااة والتعلاايم  

ومااا ثم , اساات دام اسااتبيان علااى عينااة مااا الأساااتذة مااوزعو علااى هاا ث جامعااات  وقااد س, العااالي بصاافة لحاصااة 
لعرهاة واقاع اسات دام تكنولوجياا العلوماات والاتصاالات   مؤسساات التعلايم SPSS 23 ليد النتائت باسات دام 

 قيا  جاودة التعلايم وقد لحلصذ الدراسة إلى أن لتكنولوجيا العلومات والاتصاالات دور كباير   , العالي اةزائرية 
باعتباااارا الاااورد الأساسااي للماااوارد البشااارية , لاااا  ققاااه  ااذا الألحااايرة ماااا تطااور ورقاااى وتنمياااة للمجتمعااات , العااالي 

كما يمكا القول أن  نااك ع قاة باو تكنولوجياا العلوماات ,والكوادر اةيدة التي  تاجها الدول   بناء اقتصاد ا 
التعلايم  , البحاث العلماي , اليم العالي ما جهة ألحرى مم لة   الكتبات اةامعية والاتصالات ما جهة وجودة التع

 .ومنا ت التدريس والأستاذ اةامعي 
مس   اهمة ف   ي تحدي   د دور تكنولوجي   ا المعلوم   ات والاتص   الات ف   ي اكتس   اب " ،دراس   ة هن   اء عب   وداي  .4

رسالة مقدماة لنياد شاهادة دكتاوراا , ل موبيليسنقادراسة  الة الشركة اةزائرية للهاتف ال, "المؤسسة ميزة تنافسية
 0215) ،بساكرة -جامعة محماد لحيضار, كلية الاقتصاد ,تخصص تسيير النذمات, التسيير الطور ال الث   علوم

- 0215 ). 

 ااادهذ  اااذا الدراساااة إلى السااااجة    دياااد دور تكنولوجياااا العلوماااات والاتصاااالات   اكتسااااب ميااازة تناهساااية  
وقاد  اددت تكنولوجياا العلوماات والاتصاالات بيربعاد اا المساة وكماا , زائرية للهاتف النقال موبيليس بالشركة اة

وس , ولتحقياا  أ ااداف الدارسااة س تطااوير اسااتبيان لغاار  عااع البيانااات مااا أهااراد العينااة , ااددت الياازة التناهسااية 
و اسااات دام   التحلياااد الإ صاااائي ,لاساااتبيان اسااات دام الرزمناااة الإ صاااائية للعلاااوم الاجتماعياااة لتحلياااد بياناااات ا

 وقد توصلذ الدراسة إلى علة ما الاقترا ات ما , للبيانات عدة أساليب منها مقاييس الإ صاء الوصفي 

يجااااب علااااى الشااااركة اةزائريااااة للهاااااتف النقااااال مااااوبيليس أن تزيااااد مااااا اساااات ماراتها   مكونااااات تكنولوجيااااا : أجهااااا 
كما يجب عليها أن تهتم أك ر بجانب الإبداع والتطوير ما أجد الاستباق لل  لحادمات , العلومات والاتصالات 

 .جديدة 
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مدى فاعلية استخدام تكنولوجي ا المعلوم ات ف ي عملي ة الت دقيق وأث ره ف ي " ،دراسة محمود يحي زقوت  .5
ملاة   قطااع دراساة ميدانياة علاى شاركات ومكاتاب التادقي  العا, "تحسين ج ودة خدم ة الت دقيق ف ي قط اع غ زة 

, كليااة التجاااارة , مقدمااة اساااتكمالا لتطلبااات الحصاااول علااى درجاااة الاجسااتير   برناااامت المحاساابة والتموياااد , غاازة 
 .(ه1200 –م 0215), غزة –اةامعة الإس مية 

,  اادهذ الدراسااة إلى التعاارف علااى ماادى هاعليااة اساات دام تكنولوجيااا العلومااات    سااو جااودة عمليااة التاادقي  
 ياث س تصااميم وتوزياع اسااتبانة ,قيا   اذا الهاادف س إتبااع الاانهت الوصافي التحليلااي ل ئمتاه لطبيعاة الدراسااة ولتح

. لتحلياد البياناات والحتباار الفرضايات  SPPSواست دام البرنامت الإ صائي , علمية محكمة على مجتمع الدراسة 
أجياة اسات دام تكنولوجياا العلوماات   مر لاة الت طايط ومر لاة : ولحلصذ الدراسة إلى مجموعة ما النتاائت منهاا 

الدور الهم الذي تلعبه تكنولوجيا العلومات   مر لة , التنفيذ والحتبارات الرقابة والالحتبارات الأساسية للعمليات 
وذلاا  ماااا لحاا ل السااااعدة   تقياايم قااادرة , اءات التااادقي  التحليليااة والالحتباااارات التفصاايلية للأرصااادة تنفيااذ إجاار 

كماا أن اساات دام تكنولوجياا العلوماات   مر لااة ,ارناة النتاائت مااع ماا  او مخطااط لاه ومق, العمياد علاى الاسااتمرار 
بالإضااهة إلى  ساو جاودة , لياة الادق استكمال عملياة التادقي  وإصادار تقريار الادق  ياؤدي إلى  ساو جاودة عم

, وذلااا  ماااا لحااا ل  صاااول الااادق  علاااى أدلاااة أك ااار تعلقاااا بالبناااد الاااراد تدقيقاااه , أداء أعماااال التااادقي  وتوهيقهاااا 
 . والوصول إلى نتائت موضوعية 

أث  ر تكنولوجي  ا المعلوم  ات والاتص  ال عل  ى ج  ودة الخ  دمات " ،كريم  ة  يس  ولام، دراس  ة بوت  دارة ص  ليحة  .6
, ماااذكرة مقدماااة ضاااما متطلباااات نياااد شاااهادة الاساااتر , دراساااة  الاااة بنااا  الف  اااة والتنمياااة الريفياااة , "يةالمص   رف

اةزائاااار  -جامعااااة أحمااااد درايااااة أدرار, مياااادان علااااوم اقتصااااادية والتساااايير وعلااااوم التجاريااااة , تخصااااص ماليااااة مؤسسااااة 
 .(م0215/0210),

صاال علاى جاودة الادمات نولوجياا العلوماات والات دهذ  ذا الدراسة إلى التعرف على مدى تايرهير اسات دام تك 
لتحليااد البيانااات و ااذا بالاعتماااد علااى  SPPSس اساات دام إسااتبانة ةمااع العلومااات واساات دام برنااامت ,الصاارهية 

أن البنااوك تعماااد علاااى تقااديم لحااادمات مصااارهية :وتوصااالذ الدارساااة إلى النتااائت التالياااة , الاانهت الوصااافي التحليلااي 
كماااا ياااؤدي اسااات دام تكنولوجياااا العلوماااات والاتصاااال   , عديااادة ومتنوعاااة ماااا لحااا ل قناااوات توزيعياااة جديااادة 

كمااا يااتم قياااس جااودة الاادمات الصاارهية بالاعتماااد علااى علااة مااا .الاادمات ة الصااارف إلى  سااو وتطااوير جااود
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وتساعى البناوك إلى ترقياة ( .الأماان ,التعااطف,الاساتجابة,الاعتمادياة, اةواناب الادياة اللموساة) العايير ناذكر منهاا 
 .الدمات الصرهية عا طري  توهير لحدمات إلكترونية سريعة 

أث  ر تكنولوجي  ا المعلوم  ات عل  ى كف  اءة "،عب  اس كرط  ي ،عب  د العزي  ز بح  ري ، دراس  ة مح  ي ال  دين غريب  ي  .7
مااذكرة مقدمااة لاسااتكمال متطلبااات ,دراسااة ميدانيااة , "وفعالي  ة المراج  ع الخ  ارجي ف  ي تحس  ين ج  ودة المراجع  ة

جامعاااة , تخصاااص تااادقي  محاسااابي , ميااادان العلاااوم الاقتصاااادية والتجارياااة وعلاااوم التسااايير ,شاااهادة ماساااتر أكااااديمي 
 .(0215/0210), الوادي  –هيد حمه لضر الش

 دهذ  ذا الدراسة إلى معرهة مدى تيرهير تكنولوجيا العلومات على أداء الراجاع الاارجي وجاودة الراجعاة وذلا   
وقاد لحلصاذ  اذا الدراساة إلى مجموعاة ماا النتاائت . عا طري  استبيان وبالاعتماد علاى الانهت الوصافي التحليلاي 

بالإضاهة إلى أنها , جراءات وأساليب الراجعة الارجية أن است دام تكنولوجيا العلومات أدى إلى  سو إ: أجها 
كما أنها سهلذ للمراجع عملياة ,مكنذ الراجع بالاستفادة ما إمكانيات تنفيذ  ذا الأعمال بسرعة وبدقة أكبر 

المحاسااابي  وماااع ذلااا  لاباااد أن تكاااون لااادى الراجاااع , الراجعاااة والتيركاااد ماااا صاااحة العملياااات وبتكلفاااة وجهاااد أقاااد 
ت صصة وكفاءة عالية يمكا اكتسابها ما لح ل العرهة العلمية ودورات التدريبية لاتمكا ماا التعاماد ماع مهارات م

 .    ذا التكنولوجيا

أثر تكنولوجيا المعلومات والاتصالات على تحسين جودة الخ دمات " ،دراسة معمر محمد أمبيا التومي  .2
, المجلاد ال اااما ,المجلاة العلميااة للدراساات التجارياة والبيئياة  ,دراساة ميدانياة ، "المص رفية للبن وك والتجاري ة الليبي  ة 

 .(  0210) ,كلية التجارة   –جامعة قناة السويس , العدد ال الث 

 دهذ  ذا الدراسة إلى التعرف على أهر تكنولوجيا العلومات والاتصالات على جاودة الادمات القدماة لعما ء  
تم لاااذ عيناااة , والتعااارف علاااى مساااتوى تكنولوجياااا العلوماااات والاتصاااالات السااات دمة بهاااا ,البناااوك التجارياااة الليبياااة 

صاارف التجارياة الليبيااة س اسات دام اساتبيان ذات ع قااة ومجتماع الدراساة   عيااع العااملو وماوظفو والاادراء   ال
وتوصاالذ الدراسااة إلى أنااه ,  .02SPPS Vوس تفريااد البيانااات عااا طرياا  البرنااامت الإ صااائي , بمتغاايرات الدراسااة 

يوجد أهر معنوي ذو دلالة إ صائية لتكنولوجيا العلومات والاتصالات على جودة الدمات القدمة لعم ء البنوك 
كماا أن مسااتوى تباني البنااوك التجاريااة الليبياة لتكنولوجيااا العلوماات والاتصااالات يختلاف بينهااا ممااا , جارياة الليبيااة الت

 .أدى إلى قصور   تقديم الدمات الإلكترونية لعم ء البنوك التجارية 
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تص ال تكنولوجي ا المعلوم ات والا" ، وسام عل ي حس ين ، عامر علي محمد ، دراسة عامر ماجد إبراهيم  .2
 .(0214), 25العدد ,  10المجلد , مجلة دراسة محاسبية ومالية ،" ةوأثرها في جودة قطاع السياحة والفندقي

إلى بياااان مقااادار مسااااجة تكنولوجياااا العلوماااات والاتصاااال   جاااودة الااادمات السااايا ية والفندقياااة   ااادف البحاااث
و ديااد الع قااة والأهاار بااو تكنولوجيااا العلومااات والاتصااال وجااودة الاادمات الساايا ية,اعتمد البحااث علااى الاانهت 

  العاصاامة  موعااة هنااادق مختااارةاسااتمارة اسااتبيان, وتم ااد مجتمااع البحااث مااا مج البا ااثصاامم و   الوصاافي التحليلااي
ت البحوهاة الحرجذ الدارسة باستنتاجات هكرية نذرية وألحرى تطبيقيةش صذ  قيقاة واقاع التغاير , العراقية بغداد 

ت البحوهة لزيادة ا  البيئة السيا ية, وعلى ضوء ذل  س تقديم عدد ما التوصيات أجها التيركيد على أجية التغير 
 .دمة والتي يمكا ما لح لها الاستحواذ على أكبر  صة سوقيةجودة الدمات الق

دراساة  الاة , "دور تكنولوجيا المعلومات في تحسين جودة الخ دمات البنكي ة " ،دراسة مغربي إبراهيم  .12
, مااذكرة مقدمااة كجاازء مااا متطلبااات نيااد شااهادة الليسااانس   العلااوم الاقتصااادية ,لبناا  الف  ااة والتنميااة الريفيااة 

                  .( 0214/0210), بساكرة  -جامعاة محماد لحيضار,كلية العلوم الاقتصاادية , تخصص اقتصاد وتسيير مؤسسات 
بحيااث س الاعتماااد , ولوجيااا العلومااات    سااو جااودة لحاادمات البنكيااة دف  ااذا الدراسااة إلى معرهااة دور تكنتهاا

علااى وهااائ  الؤسسااة وال  ذااة الااتي ساااعدتنا   التعاارف علااى أ اام تقنيااات الطبقااة   البناا  لتحسااو مااا جااودة 
ى أ ااام وكااذا التعااارف علاا, وذلاا  لعرهااة الأجهااازة التطااورة الاااتي يساات دمونها , لحدماتااه مااع توزياااع اسااتبيان للعماااال 

وكاناذ , الرا د التي مرت بها تكنولوجيا العلومات   البن  إضاهة إلى دور ا    سو جودة الدمات الصارهية 
كيااة الالكترونيااة ون علااى جااودة الاادمات البنبناا  الف  ااة والتنميااة الريفيااة راضاالحلصااذ  ااذا الدراسااة أن عماا ء 

 .بدرجة متوسطة عموما (الوصول,لأمانا/ال قة,الاعتمادية,الاستجابة )  بم تلف أبعاد ا 

 

دور اس تخدام تكنولوجي ا المعلوم ات ف ي تحس ين ج ودة الخ دمات " ،دراسة عمار محمد زهير تيناوي  .11
بحااث مقاادم لنيااد درجااة ماجسااتير إدارة الأعمااال , "Syriatel& (MT (المقدم  ة ف  ي ش  ركات الاتص  الات  

 .(  0210 -0214), اةامعة الاهتراضية السورية , MBAالت صصي 

دمات القدماة  دهذ  اذا الدراساة إلى دراساة الع قاة باو اسات دام تكنولوجياا العلوماات وباو  ساو جاودة الا 
ولتحقيااا   ااذا الهااادف س تصااميم اساااتبيان بهاادف قيااااس أبعاااد جاااودة الدمااة   شاااركات ,   شااركات الاتصااالات
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وتوصلذ الدراسة إلى عدد ما النتائت , العاملو  الاتصالات وقياس است دام تكنولوجيا العلومات ما وجهة نذر
, بعد اةوانب الادية اللموسة ) أجها وجود ع قة معنوية بو است دام تكنولوجيا وأبعاد جودة الدمة التم لة   

بعاااد , ( الضااامان )بعااد ال قاااة والأماااان , بعاااد ساارعة الاساااتجابة ومسااااعدة العمياااد , بعااد الاعتمادياااة أو الصاااداقية 
 .أو مع عيع الأبعاد مجتمعة , سواء بشكد جزئي مع كد بعد لو دا ( . التعاطف مع العميد 

مس  اهمة تكنولوجي  ا المعلوم  ات ف  ي تحس  ين ج  ودة الخدم  ة ف  ي " ،س  عد ق  ديري ، دراس  ة أحم  د س  الم  .12
جامعاة , باا عمار اةاي ني , ( الؤسسة العمومية الإستشفائية بولاية الاوادي) دراسة  الة ,  "القطاع الصحي

 .(0202هيفري  25 -22), الشهيد حمه لضر الوادي

إلى معرهااة ماادى مساااجة تكنولوجيااا العلومااات    سااو جااودة الدمااة   القطاااع الصااحي,  اادهذ  ااذا الدراسااة 
 ز دور تكنولوجياا العلوماات واتعمد على إبار كذا و ,الدارسة على تقنية الطب عا بعدب موضوع  ذا  يث يص
كايرداة للبحاث, وس  لياد نتائجهاا است دامالإساتبيان  وقد س و جودة الدمة القدماة للمرضاى,   س الاتصالات
ما أبرز النتائت التي لحرجذ بهاا  اذا الدارساة,  اي ضارورة  اديث وتطاوير نذام و ,الإ صائية  أساليب باستعمال

 .ةتكنولوجيا العلومات كي تسا م بشكد أهضد    سو جودة الدمة القدم

 الدراسات السابقة باللغة الأجنبية : الفرع الثاني 

 :مقالة حول  Dimitrios Buhalis, Peter O'Connor  (0336)دراسة .1

" Infomation communication technology revolutionizing tourism"; Tourism 

recreation research,Volume 30:N:3:2005. 

 " صالات ثورة في السياحة والاتتكنولوجيا المعلومات " 

 ت   تكنولوجيااااا العلومااااات والاتصااااال الااااتي أ اااادهذ هااااورة   صااااناعة الساااايا ة,اتمحااااورت الدارسااااة  ااااول التغااااير 
هالساايا ة الالكترونيااة واسااات دام الانترنااذ لحاصاااة ياادعمان الع قااة التفاعلياااة بااو الؤسساااات الساايا ية وعم ئهاااا   

وقد أظهرت الدارسة أن , إدارة وتسوي  النتجات والوجهات السيا ية  وكنتيجة لذل  تمذ إعادة  ندسة عمليات
اسات دامات التكنولوجياا أظهارت وجااود هارص بالنسابة للمؤسسااات السايا ية كماا أهاارزت  اديات أيضاا ومسااتقبد 

لوجياا هالؤسساات مطالباة  ناا باامت ك التكنو . السيا ة الإلكترونية سيركز على التكنولوجيا الاتي يسات دمها العمياد
ع قتهاا بعم ئهاا معها بما   ذل  اف التي تتعامد مع كاهة الأطر و إدارة ع قاتها  وظائفها الدالحليةبإدارة الكفيلة 
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بنجااااح إدارة موارد اااا  ة ماااا هااارص اسااات دام التكنولوجياااا و اااذا  اااي هقاااط الؤسساااات الاااتي بإمكانهاااا الاساااتفاد, 
 . و سو تناهسيتها مستقب 

 :بعنوان (  0333مارس  03)  Paul lucدراسة .2

"Technologies et Systems D'information Capacités et Avantage 

Concurrentiel :Analyse Inter Cas de Courtiers D'assurance Vie en France". 

 " نظم تكنولوجيا المعلومات للقدرات والفوائد التنافسية " 

واساااات دمذ , لفرنسيةا لتيرموالشااااركات ,   لتناهسيةا الياااازةعلىالعلوماااااتتكنولوجيةتاااايرهيرسةلعرهةرالدا  دهذ ذا
وقامذ الدراسة على عينة ما الشاركات , مفا يم متعلقة بالدراسة كالوارد وال ئمة ووجهات النذر كيردوات نذرية 

 . وكان عدد ا أربعة شركات هرنسية تؤما على  ياة 

إيجابيااااااااا   قياااااااا  الياااااااازة سهاماإالعلومااااااااات  تكنولوجيةترامقدااتس: كمااااااااا يلااااااااي   سةرالرئيسيةللدا لنتائتا كانذو
وكلها لهاا تايرهير بالنذاام الفرعاي  , الإستراتيجيةراتلفرعيةللقدا لنذموا لتشغيليةا راتلقدا للحاصةمالح , والتناهسية 

ويمكاااا أن تكاااون باطلاااة أو سااالبية   , يمكاااا أن تكاااون إيجابياااة ومباشااارة   بعاااض الحاااالات ,للقااادرات الديناميكياااة
 .وتسا م القدرات ال تلفة لتكنولوجيا العلومات بطريقة متجانسة نوعا ما   اليزة التناهسية , بعض الذروف 

 :بعنوان Moorthy, et.al(0311 )دراسة .3

  The impact of information Technology on internal auditing"             " 

 "الداخليأثر تكنولوجيا المعلومات على التدقيق "

 ياث تؤكاد , الدراسة إلى التعرف علاى دور تكنولوجياا العلوماات   عملياة التادقي  الادالحلي   الشاركات   دهذ
  إنتااج بيئاة أك ار لحضاوعا (البرمجيات والأجهزة ) الدراسة على الاتجاا العالي لاعتماد نذام تكنولوجيا العلومات 

الوصااافي مااا لحااا ل عااع بيانااات الدراساااة مااا مختلاااف اعتماادت الدراساااة علااى الاانهت , للرقابااة   عمليااة التااادقي  
تزاياااد الاعتماااد علاااى تكنولوجياااا العلوماااات   تنفياااذ : توصااالذ الدراساااة إلى مجموعاااة مااا النتاااائت أجهاااا , الصااادر 

بحيااث تشااكد نساابة , وضاارورة قيااام بفهاام التطااورات والاتجا ااات اةدياادة لتكنولوجيااا العلومااات , أنشااطة التاادقي  
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وضارورة قياام الادققو ومهناة التادقي  بتشاجيع ودعام جهاود مقادمي , عرهة والهارات الهنية للمادققو متزايد ما ال
 .الأنذمة والتقنيات اةديدة لتعزيز دمت وضمان قوة وس مة أنذمة العلومات وحمايتها ما ال اطر 

 :بعنوانAhmadManhal Mageed(0311)دراسة .4

"Re-Engineering Audit Profession in the Context of Information 

Technology – Study Pilot to Demonstrate the Views of a Sample Selection of 

Auditors in Iraq". 

 "إعادة هندسة مهنة تدقيق الحسابات في ظل استخدام تكنولوجيا المعلومات " 

الحسابات   ظد است دام تكنولوجياا العلوماات  دهذ الدراسة إلى التعرف على كيفية إعادة  ندسة مهنة مراقبة 
ومااا ذلاا  المجااالات مجااال العمااد , لقااد دلحلااذ تكنولوجيااا العلومااات   كاهااة مجااالات الحياااة وأنذمتهااا ال تلفااة . 

لحصوصاا العلوماات ,  يث أدى الإست دام إلى إ داث تغيير   تجميع ومعاةة ونشر العلومات , الالي والرقابي 
وينعكس ذل  الإست دام والتغيير على القوائم و الكشوهات الالية والحساابات العادة ماا قباد المحاسابو  ,المحاسبة 

وقد توصلذ الدراسة إلى أن موضاوع الرؤياا التعلا  مساتقبد مهناة مراقباة , العاملو   مختلف الو دات الاقتصادية 
د مسااتقبد لهنااتهم لحصوصااا عنااد إلااامهم بااالقيم الحسااابات يعطااي الفرصااة الكاملااة لااراقبي الحسااابات لتحقياا  أهضاا

وكااذل  تم ااد العوامااد الآتيااة الساابب الاارئيس الااذي ياادهع ماااراقبي , والاادمات والهااارات التناهسااية ألااتي أشااار إليهااا 
, إلغاااء التوهياا  الساااتندي , الذااروف التناهسااية : ) تكنولوجيااا العلومااات   الهنااة و ااي  مالحسااابات مااا اساات دا

 ( . و قي  الدقة والسرعة والدمة اةيدة ,دمات الهنية زيادة ال

 : بعنوان(  0310مارس ) BOUHOUILI M'barka ,et,alدراسة .5

"Le rôle des Technologies de l’Information et de laCommunication dans 

l’amélioration des systèmes qualitédes services hospitaliers: essai de 

vérification sur le casde l’hôpital Hassan II d’Agadir, Maroc" 

 "ن أنظمة جودة خدمات المستشفيات دور تكنولوجيا المعلومات والاتصالات في تحسي" 

 ااااادهذ  اااااذا الدراساااااة تااااايرهير مراكاااااز التجاااااارة و تكنولوجياااااا العلوماااااات والاتصاااااالات الدولياااااة علاااااى أنذماااااة جاااااودة 
ساانفحص ,للقيااام بااذل  بناااء علااى دراسااة تجريبيااة أجريااذ دالحااد مستشاافى الحسااا ال اااني   أغااادير .الستشاافيات 

ولحلصااذ الدراسااة أنااه يتطلااب . ة الاادور الااذي يمكااا أن تلعبااه التحااوي ت النقديااة    سااو أنذمااة جااودة الدماا



 الإطار النظري للدراسة والدراسات السابقة : الفصل الأول 
 

 
48 

 

 قياااا  مياااازة تناهسااااية   لحاااادمات الستشاااافيات  سااااو أنذمااااة اةااااودة مااااا لحاااا ل الإساااات دام الأهضااااد لتقنيااااات 
 .العلومات 

 :بعنوان  Musa Obalola, et,al(2014)دراسة .6

"Information Technology and Customer Service Performance among 
Insurance Companies in Nigeria". 

 "تكنولوجيا المعلومات وكفائة خدمة الزبائن فيما بين شركات التأمين في نيجيريا "

 ااادهذ الدراساااة إلى معرهاااة ماااا إذا كاناااذ ماااوارد تكنولوجياااا العلوماااات    اااد ذاتهاااا يمكاااا أن تيرلحاااذ   الاعتباااار  
ام البيانااات الأوليااة الااتي س الحصااول باساات د, الالحت هااات   أداء لحدمااة العماا ء بااو شااركات التاايرمو   نيجيريااا 

أظهاارت النتااائت أن عيااع الكونااات , شااركات التاايرمو   نيجيريااا  220عليهااا مااا لحاا ل مسااح ميااداني مكااون مااا 
ولحلصاذ الدراساة بالتوصاية بيرناه ماا أجاد  قيا  , تكنولوجيا العلومات لها ع قاة ضاعيفة ماع أداء لحدماة العما ء 

يجب أن تكون موارد تكنولوجيا العلومات مصاحوبة بمازيت  كايم ماا , يا العلومات هوائد ما است مارات تكنولوج
 .والاقتصادية والبشرية  الوارد الإدارية

 :بعنوان Seyni Mamoudou(0312 )دراسة  .7

" Impact of Information Technology in Human Resources Management " 

 " أثر تكنولوجيا المعلومات في إدارة الموارد البشرية " 

 دهذ الدراسة إلى تقديم لمحاة ماوجزة عاا إمكانياات اسات دام تكنولوجياا العلوماات   مجاال الاوارد البشارية لقيااس 
ولحلصااذ الدراسااة إلى أن كباااار , وتتبااع رأس الااال البشااري واسااات دام نذااام معلومااات الاااوارد البشاارية بشااكد عاااام 
أناه لا يسااعد اسات دام أدوات , القادة يدركون تماما قاوة أدوات تكنولوجياا العلوماات للوصاول إلى أ اداف العماد 

وتؤكد , ساعد أيضا    سو عمليات العمدبد ي, تكنولوجيا العلومات    قي  أ داف الشركة المحددة هحسب
, (HR) تكنولوجيا العلومات   مجال الوارد البشرية اتجا ات ونتائت الدراسات العاصرة باستمرار مساجة أدوات 

 .أي إنجاز مهام الوارد البشرية العنية باست دام مصدر قدرات تكنولوجيا العلومات 

 المتعلقة بجودة خدمة التأمينية السابقة الدراسات : المطلب الثاني 
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 باللغة العربية السابقة الدراسات : الفرع الأول 

دراساة  الاة الشاركة الوطنياة ،"دور الابتكار التسويقي ف ي تحس ين ج ودة الخدم ة التأميني ة "، عواطف عبيد .1
 -جامعاااااة محماااااد لحيضااااار,ماااااذكرة مقدماااااة كجااااازء ماااااا متطلباااااات نياااااد شاااااهادة الاساااااتر   العلاااااوم التجارياااااة,للتااااايرمو
 .0215,بسكرة

, لتحساااو جاااودة الدماااة  تهااادف  اااذا الدراساااة إلى إباااراز دور الابتكاااار التساااويقي   لحااادمات مؤسساااات التااايرمو
والع قة بينهما وإعطاء  فيز للمؤسسات اةزائرية لتبني الابتكار التسويقي كيرداة لتحقي  التفوق ما لح ل  سو 

وبالتااالي ,مفااردة 52ومنااه صااممذ الاسااتبانة الااتي وزعااذ علااى عينااة م ئمااة تتكااون مااا ,جااودة الاادمات التيرمينيااة
لحلصذ الدراساة إلى وجاود أهار ذو دلالاة إ صاائية لأغلبياة عناصار الابتكاار التساويقي علاى جاودة الدماة التيرمينياة 

 .القدمة ما طرف الشركة الوطنية للتيرمو
تقي   يم ج   ودة الخدم   ة التأميني   ة ب   ين ش   ركات الت   أمين الخاص   ة وش   ركات الت   أمين "دراس   ة إيم   ان قاس   مي  .2

كرة مكملة لنيد شهادة ماستر أكااديمي   علاوم التسايير, تخصاص مالياة وتيرميناات وتسايير ال ااطر, مذ ، "العمومية
 .0215أم البواقي, -جامعة العربي با مهيدي

تقييم جودة الدمة التيرمينية بو شركات التيرمو الاصاة وشاركات التايرمو العمومياة إذ تعتابر  :الدراسة الىتهذا  ده
مااا أ اام أولويااات الااتي أصاابحذ شااركات التاايرمو تعطيهااا أجيااة بالغااة ولحصوصااا بعااد سماااح  جااودة الدمااة التيرمينيااة

و ااذا مااا لحلاا  جااوا مااا الناهسااة بااو شااركات التاايرمو , بادلحول شااركات التاايرمو الاصااة إلى سااوق التاايرمو اةزائريااة 
لنذااااري علااااى الإطااااار مااااا لحاااا ل دراسااااتنا لهااااذا الوضااااوع س تسااااليط الضااااوء   اةاااازء ا. وشااااركات التاااايرمو العموميااااة

أماااا   اةااازء . الفاااا يمي ةاااودة الدماااة التيرمينياااة ومؤشاااراتها التقييماااة باسااات دام الااانهت الوصااافي والااانهت التحليلاااي
 اولناا ماا لحا ل تقيايم مؤشارات اةاودة علاى , كيرداة أساسية ةماع العطياات  الاستبيانالتطبيقي وبالاعتماد على 

وشااركات التاايرمو وإعااادة التاايرمو  "CIAR"التاايرمو وإعااادة التاايرمو الاصااة الدمااة التيرمينيااة   كااد مااا شااركات 
"  CIAR"هقااد لحلصااذ الدراسااة إلى أن شااركة التااامو الاصااة , مااع القارنااة بينهمااا," LA CIAR" العموميااة 

 . ي أك ر تطبقا للجودة   الدمة التيرمينية 
ة  الاة عينادراساة ،"عل ى س لوك المس تهلك دراسة أثر تسويق خدمات الت أمين "،دراسة بن عمروش فايزة  .3

أطرو اااة مقدماااة لنياااد شاااهادة دكتاااوراا   شاااعبة العلاااوم الاقتصاااادية تخصاااص إدارة مااا مؤسساااات التااايرمو   اةزائر,
 . 0215تسويقية, جامعة أمحمد بوقرة بومرداس, 
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مساتهل   اذا الادمات معرهة مادى تايرهير الازيت التساويقي لادمات التايرمو علاى سالوك  دهذ  ذا الدارسة الى 
مااا أجااد ذلاا  س الحتيااار عينااة عشااوائية مااا مسااتهلكي .ا  ااذا الألحااير عااا مؤسسااة التاايرمو   اةزائاار وماادى رضاا

هرد وس توزيع عليها الاستبيان  ول مختلف عناصر الزيت التساويقي  (155)لحدمات التيرمو   اةزائر بلد عدد ا 
حوااو دراسااة أسااواقها  كمااا  اادهذ أيضااا لعرهااة ماادى توجااه الؤسسااات, لاادمات التاايرمو وأهر ااا علااى قااراراا الشاارائي

وكالاة لمجموعااة  (00)لااذل  س الحتياار عيناة عشاوائية مكونااة ماا .قباد إعاداد الاازيت التساويقي لادماتها,ومساتهلكيها
وبعد  ما مؤسسات التيرمو الناشطة   اةزائر ولتحقي  أ داف الدراسة س است دام استبانة لغر  عع العطيات

و ذا وبالاعتماد على النهت الوصفي SPSSباست دام برنامت التحليد الإ صائيمعاةة و ليد  ذا الاستبيانات 
أن العملياات والساعر والأهاراد العااملو   الؤسساة  ام ماا أ ام : توصلنا إلى مجموعة ما النتائت أجهاا , التحليلي 

ل  وأن الكلمة النقولة عا الؤسسة لديها أجية لدى السته, التيرمو الؤهرات التسويقية على القرار الشرائي لدمة 
رغم أن ,راضو عا مؤسساتهم الؤمنة كما أنا مستهلكي لحدمة التيرمو   اةزائر غير,عند الحتيارا لؤسسة التيرمو

محاولاة تلبيتهاا ما لح ل دراسة أساواقها ومتطلباات مساتهلكيها و , ذا الألحيرة تسعى إلى كسب رضا وولاء زبائنها 
 .كذل  ما لح ل مواجهة مختلف الشاكد والاعتراضات التي تيرتيها ما زبائنها ومحاولة معاةتها,
 دراساة  الاة الشااركة اةزائرياة للتايرمو وإعااادة التايرمو " تقي يم ج  ودة الخدم ة التأميني  ة" دراس ة دان ي الزه  رة  .4

CAAR- مسااتغانم, مااذكرة تخاارج مقدمااة ضااما متطلبااات نيااد شااهادة ماسااتر أكاااديمي تخصااص الاقتصاااد نقاادي
 .0215وبنكي, جامعة عبد الحميد ابا باديس, مستغانم, 

تطاوير و جودة الدمة التيرمينية ونماذج قياسها وأسااليب  ساينها, و  ديد مفهوم التيرمو :  دهذ  ذا الدارسة الى
 ياث يعتابر تقيايم مساتوى اةاودة   الادمات التيرمينياة , قطااع التايرمو لإرضااء العما ء  و سو جودة الدماة  

وما ثم  سينها وتطوير اا بشاكد دائام ومساتمر أمارا   غاياة الأجياة بالنسابة لشاركات التايرمو ههاي مضاطرة لإنتااج 
الدراسة على النهت الوصفي  يث اعتمدت ,استراتيجيات هعالة   تسوي  لحدمتها وتطبي  أساليب إدارية  دي ة 

كاان مااا   اةاناب النذاري والانهت التحليلااي   اةاناب التطبيقاي, توصاالذ  اذا الدراساة الى مجموعاة مااا النتاائت  
وع الناهع التي يمكا أن يحصد عليها  امد وهيقة التيرمو جراء اقتنائه لها مالدمة التيرمينية  ي النفعة أو مج: أجها 

تعمااد الوكالااة كمااا ,  الألحاارى  لحصااائص تميز ااا عااا باااقي الاادماتكما أن لهااا  اجاتااه ورغباتااه,وتااؤدي الى إشااباع 
اةزائرية للتيرمو وإعادة التيرمو على  سو جودة لحدمتها التيرمينية وذل  ما لح ل لحل  لحدمات جديدة بطريقة 

 .وتلبي ا تياجاتهم الأهرادتواه  رغبات 
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أث ر ج ودة الخدم ة التأميني ة عل ى رض ا الزب ون بالش ركة ",إيم انزك ري ، شوق فوزي ،دراسة بريكة السعيد  .5
 .0210جوان , أم البواقي -جامعة العربي بم مهيدي, "الجزائرية للتأمين وإعادة التأمين

مادى تايرهير جاودة الدماة التيرمينياة علاى , تهدف  ذا الدراسة إلى بلورة أ م الأبعااد الاتي يقاوم عليهاا نماوذج اةاودة 
  ضوء طبيعة الدراساة س الاعتمااد علاى .وكيفية قياس جودة الدمة التيرمينية , رضا الزبون   الشركة محد الدراسة 

كما أنه س الاعتماد علاى أداة الاساتبيان ماا ,تغيرات الدراسةوذل  ما لح ل وصف م, النهت الوصفي التحليلي 
والاساتعانة بالأسااليب  spss v20 " " أجد معرهة درجة تيرهير وقوة  ذا الع قة بعد  ليد بيناتهاا عاا طريا  برمجياة 

لدراساة وقاد لحلصاذ ا. الإ صائية وذل  ما أجد  ديد لقياس أهر أبعاد جودة الدمة التيرمينية علاى رضاا الزباون 
إلى أن  ناااك ا تمااام كبااير لأجيااة أبعاااد جااودة الدمااة التيرمينيااة    قياا  رضااا الزبااون ممااا يااؤدي إلى  قياا  أ ااداف 

و اذا ماا أكاادناا ماا لحا ل معاام ت التحديااد والاحوادار الاتي كاناذ ذات دلالااة , الشاركة الاتي وجادت مااا أجلهاا 
 .إ صائية 

دراسة  الة " أثر جودة الخدمات ال تأمينية على رضا الزبائن" رضوان مشيكي ،دراسة عبد المطلب ناغل  .6
مذكرة مقدمة لنيد شهادة الاستر أكاديمي, جامعاة محماد بوضاياف, ,( وكالة مسيلة)SAA الشركة الوطنية للتيرمو 

 .0214السيلة, 

, ة بااااةودة   قطااااع الااادمات تقاااديم أطااار نذاااري يحااادد ويعااارف مختلاااف الفااا يم التعلقاااتهاادف  اااذا الدراساااة إلى 
,  يث تكما أجية الدراسة   معرهة أهار جاودة الدماة التيرمينياة علاى رضاا الزباون ,باعتبار ا مدلحد إداري  ديث

أمااا   اةانااب  ,ولتحقياا   ااذا الهاادف هقااد اعتماادت الدراسااة علااى الأساالوب الوصاافي ل ئمتااه لطبيعااة الوضااوع 
لعرهة أهر جاودة الادمات التيرمينياة علاى رضاا زباائا الشاركة الوطنياة للتايرمو هتم است دام النهت التحليلي  التطبيقي
SAA (وكالة مسيلة), كما س تصاميم اساتبيان كايرداة ةماع البياناات وتوزيعاه علاى عيناة الدراساة والتم لاة   زباائا

قمنااا بتحليااد بيانااات  ااذا والأدوات الإ صااائية SPSSزبونااا وبالاعتماااد علااى برنااامت ( 02)الشااركة البااالد عاادد م
وجود أهر ذو دلالة إ صائية ةاودة الادمات  :كان أجهاتوصلذ  ذا الدارسة الى مجموعة ما النتائت  هالاستبيان, 

 .التيرمينية القدمة ما طرف الشركة الوطنية للتيرمو على رضا زبائا عينة  ذا الدراسة
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دراساة " أثر ال ذكاء الاقتص ادي ف ي تحس ين ج ودة الخدم ة التأميني ة"رطافر زهي ،دراسة محمدي سميحة  .7
مخبر الدراسات الاقتصادية والتنمية المحلية   اةنوب الغربي جامعة طا ري محمد بشار,العدد ، الة شركات الاتيرمو

 .0214,ديسمبر 0
س الاعتمااد علاى  يث  يث  دهذ  ذا الدراسة الى العرهة العامة لنذام الذكاء الاقتصادي وأجيتاه   الؤسساة, 

كما س است دام ,  عع العطياتأساسية النهت الوصفي والنهت التحليلي باست دام القابلة والاستبيان كيردوات 
هتحصالذ  اذا الدارساة ,نااتائية ماا أجاد  لياد البياعلاى بعاض الطارق الإ صاو spssالإ صائي  برنامت التحليد

تقياايم السااتفيديا ةااودة الدمااة التيرمينيااة لايااتم هقااط علااى أساااس : كااان مااا أجهااا علااى العديااد مااا النتااائت الااتي  
الدمة القدمة لكا يمتد إلى الأسلوب الذي تقدم به الدماة,إن الشاكلة الأساساية   تساوي  الادمات تكماا    

ول الستفيد على الدمة لأنه لا يحصد على شيء ملموس وإنماا يحصاد علاى مجموعاة ماا النااهع  ياث كيفية  ص
تقوم الشركة بالتيرهير   محيطها مما يجعاد لهاا مكاناة عناد الاؤما لهام مماا يرهاع ماا أدائهاا لل دماة التيرمينياة, يوجاد أهار 

 . saaيرمينية الدركة ما طرف بعد حماية العلومة   تجنب الناهسة و سو جودة الدمة الت
دراسااة  الااة ,"ج  ودة الخدم  ة التأميني  ة وأثره  ا ف  ي جل  ب الزب  ون "،نس  يمة حم  ادي،حمي  د تكت  اكي دراس  ة  .2

مااااذكرة مقدمااااة لاسااااتكمال متطلبااااات شااااهادة ماسااااتر أكاااااديمي   العلااااوم ,(CAAT)الشااااركة اةزائريااااة للتيرمينااااات 
 .2212/2212,عو الدهلى -اةي ني بونعامة خميس مليانةجامعة ,اقتصاد التيرمينات: تخصص, الاقتصادية 

هقد ركزت الدراسة بصورة أساساية علاى , تهدف  ذا الدراسة إلى دراسة أهر جودة الدمة التيرمينية   جلب الزبون
لهااا ثم إلى تسااوي  الدمااة التيرمينيااة والاازيت التسااويقي ,جااودة الدمااة التيرمينيااة مااا  يااث أبعاد ااا ومؤشاارات تقييمهااا

كاذل  تايرهير جودتهاا   جلاب الزباائا ,بالإضاهة إلى قياس مستوى رضا الزبائا عا الادمات الاتي تقادمها الؤسساة
وقااد كانااذ الدراسااة علااى مسااتوى , وذلاا  مااا أجااد إيجاااد الأساااليب الكفيلااة لتحسااو جااودة الاادمات التيرمينيااة, 

(  spss)الإ صااائية للبيانااات بالاعتماااد علااى برنااامت وبعااد القيااام بالعاةااة ،(LaCaat)الشاركة اةزائريااة للتيرمينااات
وأن الشاركة تساتطيع , توصلنا إلى أن الزبائا التعاملو مع  ذا الشركة قد أبدو رضا م عا جودة الدمات القدمة

 .جلب زبائنها بناءا على جودة لحدماتها التيرمينية 

 

 باللغة الأجنبية السابقة الدراسات : الفرع الثاني 
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 :بعنوان  Gi-Du Kang & Geffrey Games(2004)دراسة .2

"Service quality dimension: an examination of Gronroos's Service quality 

model ". 

 "أبعاد جودة الخدمة " 

و اااو نماااوذج أوروبي والاااتي الحتااابرت بصاااورة , (Groronoos)اعتمااادت الدراساااة علاااى الحتباااار نماااوذج جاااودة الدماااة 
وإن تلاا  الصااورة , ( الصااورة,وظيفيااة,هنيااة ) واهترضااذ باايرن جااودة الدمااة تتاايرلف مااا ه هااة أبعاااد ,تجريبيااة النمااوذج

وأجريااذ الدراسااة علااى عينااة مؤلفااة مااا , ترشاايح   مفهااوم جااودة الدمااة( (SERVQUALتعمااد وهاا  مقياااس 
وتوصلذ الدراسة إلى أن النموذج  و تم يد أك ر م ئمة ةاودة , لوي   كوريامست دما لدمة الهاتف ال (225)

لوظيفياااااة والقسااااام علاااااى خمساااااة أبعااااااد الدماااااة مقارناااااة باااااالنذور الأمريكاااااي ذي التركياااااز المحااااادد علاااااى بعاااااد اةاااااودة ا
وأن , الأبعااد كماا أظهارت النتاائت أن جاودة الدماة متعاددة ,(الاعتمادياة,الاستجابة,التعاطف,اللموسية,الضمان)

 .وأن الصورة بعد ما أبعاد اةودة ,تيرهير اةودة الوظيفية على الصورة أكبر ما تيرهير اةودة الفنية 

 :مجلة بعنوانsahar siami , mohammadbagher gorji  (0311 )دراسة  .0

"service quality in the insurance industry on the basis of service gap 

model". 

 " .الخدمة في صناعة التأمين على أساس نموذج فجوة الخدمة جودة" 

الغاار  مااا  ااذا الدراسااة  ااو  ديااد  الااة جااودة الدمااة بناااءر علااى نمااوذج هجااوة جااودة الدمااة والفجااوات المااس 
الارتبااااط ومجماااوع الإ صااااء يشااامد عياااع  -س تطبيااا  منهجياااة البحاااث والساااح. ةاااودة الدماااة   صاااناعة التااايرمو

لاااوظفو والعمااا ء لشاااركات التااايرمو الإيرانياااة الااا  ث,  ياااث أظهااارت النتاااائت أن العمااا ء ذوي الأبعااااد الاااديريا وا
المسة سوف يقدمون لحدمة ممتازة ذات مستوى عالٍ , لكنهم يعرهون نسابهم بايرن مساتوى الدماة الاذي يتلقوناه 

يضما العامد الأعلى والأ م للعم ء لقد أصبح أيضرا معايير واضحة ويضما الوهوقية و . ما شركة التيرمو متوسّط
بالإضاااهة إلى ذلاا  , هقااد وجااد أن الاانمط   عيااع . والحااد الأدا التوقااع لعامااد التعاااطف , يااتم النذاار   التاايرمو

العايير المسة ةودة لحدمة العم ء الفجوة بو التوقاع والإدراك  او و اذا يعاني أن الدماة التلقااة لم تكاا الحاجاة 
كما أوضحذ نتائت البحث أن است دام النمااذج .عم ء والعم ء و م راضون للغاية عا الدمة التلقاةالتوقعة لل

يجب أن تكون درجة معايير الأولوية ةودة . وهجوة الدمة النموذجية , أداة مناسبة للقياس   الاست دام الستمر
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 وتضما الوهوقية وتضما صناعة التيرمو والتيرهير لحدمات النذمات مختلفة , ولكا بالتيركيد يمكا القول أن العايير
 .الأكبر على رضا العم ء سيكون

 : بعنوانgorji (2011) دراسة  .0

"the study of the relationship between total quality management and 

service quality improvement leading to an optimal model presentation".   

 ."العلاقة بين إدارة جودة الشاملة وتحسين جودة الخدمة التأمينيةدراسة " 

 دف  ذا الدراسة إلى الحتبار مادى تاواهر متطلباات تطبيا  إدارة اةاودة الشااملة   صاناعة التايرمو الإيرانياة و أهار 
والتحسااو السااتمر إرضااء الزبااون : تطبيقهاا علااى جااودة الدمااة التيرمينياة مااا لحاا ل التركيااز علاى خمسااة أبعاااد و ااي 

أن : والتفاعااااد مااااع الزبااااون والعمليااااات و الأداء التنذيمااااي, وقااااد توصاااالذ الدراسااااة إلى مجموعااااة مااااا النتااااائت أجهااااا
متطلبات تطبي  إدارة اةودة الشاملة متواهرة بدرجات متفاوتة ماا شاركة لألحارى, وأن لهاذا التطبيا  أهار إيجاابي علاى 

 .لضمان نجاح  ذا التطبي  جودة الدمة وقدمذ أيضا نموذجا مقتر ا

 :بعنوان reza oashaie and adel fatemi(2013)دراسة .4

"evaluation of service quality in insurance industry based of costumer and 

personnel view in kavsar insuranse institute" . 

والم  وظفين ف  ي معه  د كافس  ار  تقي  يم ج  ودة الخدم  ة ف  ي ص  ناعة الت  أمين عل  ى أس  اس وجه  ة نظ  ر العمي  ل"
 ." للتأمين

الغر  ماا  اذا الدراساة  او تقيايم التوقعاات العاماة للعما ء وإدراك شاركات التايرمو ماا  ياث الدماة القدماة   
بخ ف ذل  , تدرس  ذا الورقة أيضرا الع قة بو العوامد الديموغراهية ومتوسط . (ISC)مكتب لحدمات التيرمو 

 يااث أظهاارت النتااائت أنهااا  توجااد هجااوة كباايرة بااو توقااع الإدراك والفجااوة الأكاابر   الساامة  أو . التقياايم الااوظيفي
يمكا للعميد الاعتماد بشكد كاماد علاى الوظاف أو الاعتمااد علياه لأناه يعتماد علاى أن العمياد لا يعتماد بشاكد  

شير النتيجة إلى أن تلا  القضاايا ت. كامد على الوظف لأن الوظفو مشغولون دائمرا بالرد على العميد على الفور
 .ترتبط ارتباطرا وهيقرا بالشكلة الشاملة للرضا أو الإدارة التواهقة

 :بعنوانjenniffer gachau (0315 )دراسة  .5
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"service delivery quality in Kenya.customer satisfaction and insurance". 

 "كينيارضا العملاء  جودة تقديم الخدمة التأمينية في  "

ا إلى  دياد تايرهير جاودة تقاديم الدماة علاى رضاا العما ء   كينياا , وكاذل  لتيرسايس جااودة   ادهذ الدراساة  ديادر
كانذ الدراسة غير م بتة على نذرية التنااهر وتوقاف إشاباع . الدمة التصورة التي تسا م   إرضاء العم ء   كينيا

تضامنذ . است دام تصميم مسح وصفي   دراسة مشكلة البحاث س. الشكلة على عوامد رضا العم ء الرئيسية
كانذ تقنية تجميع ما بينها  :  سب الأصول   كينياالسجلة  51عملية الدهع الستهدهة عيع شركات التيرمو الا 
لحلصاااذ الدراساااة إلى أن إدارة الشاااركة يجاااب أن تركاااز علاااى . ٪02العيناااات البسااايطة الطبقياااة القائماااة علاااى مقيااااس 

ة الاااوظفو والتيركياااد علااى جاااودة الحيااااة العمليااة ,وتاااوهير بيئاااة عمااد هعالاااة للماااوظفو وضاامان معاةاااة مخااااوف رها ياا
الااوظفو بشاااكد هعاااال ماااع التركياااز علاااى إبقااااء الاااوظفو سااعداء و اااو ماااا يم اااد هائااادة كبااايرة للشاااركات  ياااث ساااعى 

إلى أن رضاا و .مات عالياة اةاودة للعما ءالوظفون للبقاء مخلصو يستهلكون أك ر وأك ر عرضة ل لتازام بتقاديم لحاد
العم ء الدالحليو يحسا جودة التسليم   الشركة ويوهر وهيقة سياسة لحالية ما الألحطاء ,وتنوير العم ء,و ديث 
العم ء  ول ما يحتاجون إلى القيام به و ول منتت التيرمو اةديد الذي طورته الشركة والاستماع بشكد هعاال إلى 

 .العم ء

 :بعنوانjuliana ndumi musembi (0315 )اسة  در  .6

"Service quality and customer loyalty in insurance industry in Kenya".   

 ."جودة الخدمة وولاء العملاء في صناعة التأمين في كينيا "

تهدف  ذا الدراسة على  ديد مستويات جودة الدمة   صناعة التيرمو   كينيا باست دام نموذج جودة الدماة 
يوضح  ذا البحث نتائت تقديم لحدماة عالياة . واللموسة الوهوقيةوأبعادا التم لة   التعاطف والاستجابة والضمان 

مساتجيبرا س 152لإنجااز  اذا البياناات س ععهاا ماا . اةودة على رضا العم ء وولائهم   صناعة التيرمو   كينيا
س تقياايم البيانااات الااتي س ععهااا . ٪122كااان  ناااك اسااتجابة بنساابة . الحتيااار م مااا لحاا ل ألحااذ العينااات الطبقيااة

كينادال )الاحوراف القياسي و ليد الارتباط باست دام  ليد الاحودار و ليد الوساطة   نماوذج ست دام متوسط با
أوضااااحذ الدراسااااة أن . أظهاااارت النتااااائت وجااااود ع قااااة معنويااااة وإيجابيااااة بااااو جااااودة الدمااااة والرضااااا والااااولاء. (تاااااو

وجادت  اذا الدراساة أن جاودة الدماة تخلا  تايرهيررا . مستويات اةودة   صناعة التيرمو كاهية ولكنها ليسذ ممتاازة
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لاذل  توصاي الدراساة بضارورة . مضاعفرا على الرضا والولاء وبالتالي تؤهر بشاكد كباير علاى القادرة التناهساية للشاركة
كماا توصاي بايرن يركاز التايرمو علاى جاودة . تعزيز التيرمو على عيع أبعاد جودة الدمة لزيادة جودة الدمة القدمة

 .لدمات وإرضاء العم ء ما أجد بناء الولاء والمحاهذة عليه ما أجد زيادة الأداء والحفاع على اليزة التناهسيةا

 السابقة ما يميز الدراسة الحالية عن الدراسات : المطلب الثالث 

والااتي  ,منااا تتميااز الدراسااة الحاليااة عااا الدراسااات السااابقة   كونهااا مااا الدراسااات النااادرة مااا نوعهااا علااى  ااد عل
 .جاءت لمحاولة تكملة ولو بعض ما النقائص التي لم تتعر  لها الدراسات السابقة 

, الاتي تادرس مادى مسااجة تكنولوجياا العلوماات    ساو جاودة لحدماة التيرمينياة :  من حي ث موض وع الدراس ة
وهيما يتعلا  . جودة لحدمة التيرمينية , لعلومات و ي تكنولوجيا امتغيريا مهمو كما أنا  ذا الدراسة تطرقذ إلى 

بتكنولوجيااا العلومااات هااإن أغلبيااة الدراسااات السااابقة  اولااذ تقياايم  ااذا التغااير  سااب البااالد الاليااة الساات مرة   
لكا دراستنا هقد ركزت على مدى استعمال مكونات وأدوات تكنولوجياا العلوماات    ساو جاودة , تكنولوجيا 
 .يرمينية دالحد الؤسسة لحدمة الت

لأجياااة ( عاماااة, لحااااص )كماااا أن  اااذا الدراساااة تساااا م   زياااادة وعاااي الؤسساااات والقطاعاااات بم تلاااف أشاااكالها 
اسات دام تكنولوجيااا العلومااات والتاايرهير النااجم عااا اساات دامها ومكوناتهااا والع قااة القوياة بينهااا وبااو جااودة لحدمااة 

 .الأ داف الرجوة   الؤسسات و ذا ما لم نراا   الدراسات السابقة  التيرمينية   الارتقاء   الأداء و قي 

مؤسساة  ياث طبقاذ دراساتناعلى , كم تختلف عا الدراسات السابقة   بيئة التطبي    :من حيث عينة الدراسة 
ذا و ااذا لم يسااب  وأن طباا  هيااه م ااد  اا, علااى عينااة مااا عمااال الؤسسااة الصااندوق الااوطني للتاايرمو بولايااة الااوادي 

 .الدراسات 

الاستبيان : س    ذا الدراسة الزج بو أنواع متعددة ةمع البيانات ما بينها  :من حيث أدوات جمع البيانات 
 ياااث اعتمااادنا   الدراساااة التطبيقياااة علاااى تشااا يص واقاااع , لياااد الوهاااائ  والإ صاااائيات , القابلاااة وال  ذاااة , 

وكالااة الااوادي مااا لحاا ل  ليااد الإ صااائيات مااا الواقااع  -ل الأجااراءات الاجتماعيااة للعماااالصااندوق الااوطني لتيرميناا
و ااذا مااا لم نلمسااه   الدراسااات السااابقة الااتي , وكااذل  الاعتماااد علااى  ليااد نتااائت الاسااتبيان والقابلااة , الرسميااة 

 .اكتفذ بيرداة أو أداتو ةمع البيانات 
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 : خلاصة الفصل

مهمااة الااتي  ااي  اولنااا إعطاااء نذارة , د  ااول الإطاار النذااري والدراسااات الساابقة الفصاا اذا ماا لحاا ل تطرقنااا إلى 
كمااا تعرهنااا علااى ت التعاااريف الااتي أعطيااذ لهااا  مفهومااا  يااث تعاادد, ااول تكنولوجيااا العلومااات نقطااة الأساسااية ال

 ل الطلاب ال ااني وصاولا إلى جاودة الدماة التيرمينياة ماا لحا,عوامد تطور است دمتهاوإلى أ م ,مكوناتها ووظائفها 
وإلى أ م أبعاد ا ومؤشرات قياساها وصاولا إلى لحطاوات  قيقهاا وع قتهاا إلى تعريفها وأجيتها البالغة  يث تطرقنا 

 .بتكنولوجيا العلومات 

أن الؤسساتيردركذ ضرورة امت كها لتكنولوجيا العلومات لا لها ما أجياة   تاوهير وتقلياد التكااليف يه نستنتت لوع
 تاااوهير الوقااذ والوصاااول لأي مكااان   العاااالم دون أي عنااااء واةهااد والاساااتغ ل الأم ااد للماااوارد والأ اام ماااا ذلاا 

العماد التقليادي إلى اساات دام التكنولوجياة للمعلوماات الحدي ااة الارتقااء مااا على لتحساو أدائهاا   تقااديم لحادماتها
وذلاااا  بهاااادف  قياااا  التكامااااد بااااو التغاااايرات البيئااااة الارجيااااة وبااااو , وتطبيقاتهااااا التعددةوالاسااااتغ ل الأم ااااد لهااااا 

و ساو جاودة الدماة القدماة  ا تياجات الؤسسة وما  نا ضرورة تبني تكنولوجياا العلوماات ةاذب عما ء جادد
 ياث يتعااو علاى الؤسسااات الاتي تمتلاا  العرهاة والقاادرة علاى وضااع إساتراتيجية شاااملة تمكنهاا مااا  قيا  جااودة   

.ارضااااااااااااا جياااااااااااادة ودائمااااااااااااة للزبااااااااااااائ وزيااااااااااااادة ساااااااااااارعة أداء أعمالهااااااااااااا ممااااااااااااا يحقاااااااااااا  ع قااااااااااااة, لحااااااااااادماتها التيرمينيااااااااااااة 
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 هيد مت

وسنحاول , ارتيرينا   الدراسة النذرية لأ م الفا يم الأساسية الرتبطة بتكنولوجيا العلومات وجودة الدمة التيرمينية
بولاية  –(CNAS)بالوكالة ما لح ل اةانب اليداني إسقاط اةانب النذري ما الوضوع   دراسة ميدانية 

وذل  بهدهمعرهة واقع مساجة تكنولوجيا العلومات    سو جودة الدمة التيرمينية   الؤسسة محد ,الوادي
أجية تكنولوجيا و لعرهة الدور الذي ألحقته بخدمات الؤسسة  باستقصاءقمنا بتدعيم دراستنا كما , الدراسة 

 . طرف الوكالة  لتيرمينية القدمة هيها ومدى رضا العم ء عا جودة الدمة االعلومات 

 :ولتحقي  أ داف  ذا الفصد هقد جاء متضمننا مايلي 

وكالة  –للصندوق الوطني لتأمينات الاجتماعية للعمال الأجراء تقديم عام : المبحث الأول 
 الوادي

 (نتائج الإستبيان ،تحليل ،عرض) الإطار المنهجي للدراسة :  المبحث الثاني
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 -تقديم عام لمؤسسة الصندوق الوطني لتأمينات الإجتماعية للعمال الأجراء: الأول  المبحث
 وكالة الوادي

إن التطاور التنكنولاوجي أدى إلى تطااور الألحطاار الاتي قااد يتعار  لهاا الأشاا اص نتيجاة قياامهم بعمااد و اذا ماااأدى 
وماا باو أسااليب ,لهاا إذ ماا وقاع الطارالاتي سايتعر  إلى البحث عا الأساليب التطورة لحماياة الفارد ماا الساائر 

يتركااز نجااد الضاامان الإجتماااعي الااذي ,الحمايااة الااتي تضااما للعامااد كاهااة الحقااوق   الحصااول علااى الرعايااة الصااحية
أوحماياة أ يث ينذم مجموعة ما القوانو والتشريعات تعمد كلها   اتجاا وا د  و الترلحايص  اذا البد,ئهداعلى مب

, الوهااااة ) ساااانبالطبيعاااة والفيزيولوجياااة الإن طاااار الاجتماعياااة محتملاااة الوقاااوع والاااتي لهاااا ع قاااةالفااارد وأسااارته ماااا الألح
 .وعلى  ذا الأساس جاء  ذا البحث متضما لع ج عدة تطورات ما لح ل مايلي ( وغير ا...العجز,الر 

 ماهية الضمان الاجتماعي : المطلب الأول 

وإعطاااء لمحااة تاريخيااة تذهاار تطااور , بتعريفااه وبيااان أجيتااه وأ داهااه يعتاابر  ااذا الطلااب كماادلحد للموضااوع  يااث يهااتم
 .مفا يم وأ داف الضمان الإجتماعي   بعض الدول العالم عموما واةزائر لحاصة

 نشأت وتطور الضمان الإجتماعي في الجزائر: الفرع الأول 

الاة للحماياة الإجتماعياة ضاد الألحطاار   اةزائار مكسابا كبايرا للمجتماع باعتباارا أداة هعيعتبر الضمان الإجتماعي 
أن ,وهكرة الضمان الإجتماعي لسيذ جديدة بد تعود إلى زما بعيد أي لح ل الفاترة الإساتعمارية, التي تهدد الفرد

أمااااا بعااااد الإسااااتق ل ألحااااذ الضاااامان الإجتماااااعي منحااااي ,القااااوانو الطبقااااة    ااااذا الياااادان  ااااي القااااوانو الفرنسااااية
 . ديد ا   ه ث مرا د رئيسيةعرهذ لحطوات يمكا ,تطوريا

 1353 -1350الفترة التاريخية مابين سنة : أولا

لقد عرف الضمان الاجتماعي  ولات عديدة أدت إلى  سو الك ير ما اةوانب السالبية الاتي كاان يعيشاها علاى 
, و ااااااااران) للنذااااااااام العااااااااام ضااااااااما الصاااااااانادي  الهويااااااااة  1050 يئااااااااة ساااااااانة  15مسااااااااتوى التساااااااايير بفضااااااااد تجميااااااااع 

 . 1(قسنطينة,اةزائر
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والتعلاا   1050نااوهمبر  12الااؤرل    250 -50وأ ام مااايميز  ااذا الفااترة ماا النا يااة التشااريعية ظهااور الرساوم رقاام 
سمي بمؤسسة الاستدراك الاجتماعي للبحاارة  اذ إشاراف , بإنشاء جهاز للضمان الإجتماعي لحاص بهيئة البحارة

الذي يعياد تبياان  1052أهريد  10الؤرل    -52النح العائلية والتقاعد كما تميزت أيضا بالرسوم رقم ,وزراة النقد
 : با لضمان الاجتماعي والذي تميزي  االتركيبة البشرية لمجلس الإدراة الاص بصناد

 أصبح التم يد العمالي؛, مست دمو التم يد الاص لل 
 يتم  ديد مم لي الست دمو والعمال عا طري  تناظيماتهم الهنية وليس عا طري  الانت اب. 

التعلا  بإنشااء  1052الاؤرل   ديسامبر  052 -52كما تميزت  ذا الفترة أيضا بالإع ن الرسمي عا الرسوم رقام 
 : االصندوق الوطني للضمان الإجتماعي الكلف ب

  الصحي والاجتماعي؛النشاط 
 ؛الوقاية ما الأمرا  الهنية 
 م للمكلفو؛الإع م العا 
 إبرام اتفاقيات وطنية مع الؤسسات الصحية. 

المحاادد لتساايير  ااوادث العمااد لصاانادي  الضاامان الاجتماااعي ةميااع  1055كمااا تجاادر الإشااارة إلى منشااور جااوان 
 .الأنذمة

  1380 -1353الفترة التاريخية ما بين سنة : ثانيا

الأماااار الااااذي أهاااار بشااااكد أو باااايرلحر علااااى منذومااااة الضاااامان ,ساااانوات الساااابعينات بااااال طط التطااااوري الأولتمياااازت 
الإجتماااعي وعلااى قاعاادتها الاليااة والإجتماعيااة وذلاا  بتزايااد عاادد السااكان النشااطاء وبشااكد ملفااذ  ااذا التاايرهير   

  05إلى  22مارا  الزمنااة مااا قائمااة الأ, أسابوع  12إلى  4التغايرات الااتي مساذ مبااالد تعاويض عطلااة الأموماة مااا 
 :1تميزت  ذا الفترة أيضا بالإع ن عا عدة مراسيم ومناشير مختلفة.الخ...

  والنشااااو لتو يااااد التنذاااايم الإدراي الاااااص بصاااانادي   1002أوت  21الااااؤرل    115 -02مرسااااوم رقاااام
 .الضمان الإجتماعي بإست ناء النذام الزراعي
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 الحد مجلس الإدارة؛الزيادة   عدد مم لي الست دمو د 
  الإنقااص  مااا امتيااازات الإدارة و ديااد ا بالتصااويذ علااى اليزانياة الاصااة بالصااندوق والسااهر علااى السااير

 الحسا لها؛
 توسيع سلطات الدير وتعيينه ما طرف الوزير الكلف الضمان الإجتماعي؛ 
   النشااو لصااندوق التاايرمو علااى الشااي ولحة لغااير الأجااراء  1002ديساامبر  15الااؤرل    02/40مرسااوم

 .غير الزارعو
  يااااانذم نذاااااام زراعاااااي جدياااااد ياااااؤما العماااااال الااااازراعو وعاااااائ تهم ضاااااد ألحطاااااار  1001أبرياااااد  15منشاااااور

 .ويؤما معاش الشي ولحة ويسهد عملية هتح الحقوق,الأمومة,الوهاة,العجز,الر 
  معذم أنذماة الضامان الاجتمااعي  اذ وصااية وزراة يضع  1002جانفي  02الؤرل    42-02منشور

 .العمد  والشؤون الاجتماعية باست ناء النذام الزراعي الذي  و  ذ وصاية وزراة الف  ة 

 :1380الوضعية الحالية بعد سنة : ثالثا

ماا مرساوم متعلا  بالتيرميناات الاجتماعياة  10تميزت  ذا الر لة بالتحول اةذري ما لح ل ظهور خمسة قاوانو و
وس الت لي عا عيع الأنذمة السابقة بحيث س تبني نذام مو د شاامد لحااص بالضامان الاجتمااعي يتسام بتو ياد 
الاشااتراكات وامتيااازات لصااا  كااد العمااال بجميااع هئاااتهم و ااو مااا  قاا  قاادرات كباايرة مااا التضاااما وتااوهير أداء   

والااااذي يتضااااما الصاااافة القانونيااااة  1000جااااانفي  4الااااؤرل    20-00ل الرسااااوم مسااااتوى أعلااااى و ااااذا مااااا لحاااا 
 : 1لصنادي  الضمان الاجتماعي وكذا التنذيم الادراي والالي وقسم  ذا الرسوم الضمان الاجتماعي إلى

  CNASالصندوق الوطني للضمان الاجتماعي للعمال الاجراء -

 CNRالصندوق الوطني للتقاعد -
 .CASNOSالصندوق الوطني للضمان الاجتماعي لغير الاجراء  -

كاد صااندوق يسااير مااا طاارف ماادير عااام يعااو مااا طاارف وزياار القطاااع ومجلااس إدارة يضاام مم لااو عااا العمااال وعااا 
 .الست دمو وعا الدولة 
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 1224ي اما/ 26الؤرل    24/ 22الصندوق الوطني لتيرمو عا البطالة س إنشاؤا بموجب مرسوم تشريعي رقم 
يحادد  اذا الرسااوم , والاذي يتضاما الحفااع علااى الشاغد وحماياة الأجااراء الاذيا قاد يفقاادون عملهام بصافة لاإدرايااة 

 .أسس وشروط الاستفادة منه وطبيعته وكذا مستوى الأداء 

  الطبيعة القانونية للصناديق : 

لم ياانص الشااروع علااى ذلاا  صاارا ة ولكااا اسااتنتاجها مااا لحاا ل طبيعتهااا مااا كونهااا مؤسسااات عامااة ذات طبيعااة 
اجتماعية لكونهاا تادير مرها  عاام وتساير ماا طارف مجاالس إدارياة مشاكلة ماا الساتفيديا ماا الصاندوق والسااجو 

 :على ذل  هيه أرباب العمد تخضع   ع قاتها مع الغير إلى القانون الاص ويترتب 

 لحضوعها لوصاية الدولة عا طري  الوزارة الكلفة بالضمان الاجتماعي ؛ -
 تمتعها بإجراءات است نائية لتحصيد ديونها؛ -
 .لحضوع أعوانها الذيا يعتبرون عمالا وليسوا موظفو إلى الاتفاقيات اةماعية وإلى قانون العمد -
 قرارتها تخضع الاجراءات لحاصة للطعا هيما أمام القضاء؛ -
 .مدراء الوكالات ,العاملو,الدراء: تعيو الوظفو بموجب مراسيم م د  -
  تمويل الصناديق: 

الإشتراكات  ي الصدر الرئيسي لتمويد الصنادي  وتتكفد بتحصيلها الصندوق الوطني للتيرمينات الاجتماعية 
CNAS  التي توزعها هيما بعد صندوق التقاعد وعلى صندوق التيرمو علاى البطالاة كماا يتكفاد صاندوق غاير

 .1الاجراء بتحصيد اشتراكات بنفسه

 

 

 

 

                                                             
 .ما وهائ  الؤسسة -1



 الأجراءدراسة حالة الصندوق الوطني لتأمينات الاجتماعية للعمال : لفصل الثاني ا
 

 
63 

 

 مفهوم الضمان الاجتماعي وخصائصه : الفرع الثاني 

 :1يتم د مفهوم ولحصائص الضمان الإجتماعي

 جتماعي مفهوم الضمان الإ -أولا

الذي يمتد ل تلف جوانب الحياة الاجتماعية والاقتصاادية : الضمان الاجتماعي بمفهومها الحديث تست دم عبارة 
لتشير إلى التدابير التيرمينية وغير التيرمينية للضمان وتعويض دلحول الواطنو وتوهير ا تاطات , للمجتمعات ال تلفة

 .مادية

وعلياه يمكاا القاول بايرن ,ير توهير القدرة علاى التكسابويمتد ليشمد إلى جانب ضمان الدلحد الا تمام بكاهة التداب
الضمان الاجتماعي معناا حماية المجتمع أو  ريارا ماا الاوف والقلا  وعلاى أسااس  اذا التحلياد اللغاوي يمكماا أن 

 :نعرف الضمان الاجتماعي بيرنه

وبوجااه عاااام ,القضاااء عليااهتعهااد بحمايااة المجتمااع مااا ال اااطر الهامااة الااتي لاااو أجلااذ لأدت إلى ضااعفه وتاايرلحرا وربمااا 
 .الضمان الاجتماعي مجالا عاما يتم د   الا تمام بتوهير مزايا نقدية

 خصائص الضمان الاجتماعي  -ثانيا

 نذكر منها: يتميز بعدة لحصائص 

الادولي  أنه نذام إجباري يلزم بالإشتراك هيه عيع العاملو   الدولاة وأصاحاب الأعماال مهماا كاان نشااطهم و اتى
ويتضاح ذلا    أن العاماد وصاا ب العماد يشاتركون   دهاع أقسااط وتساا م ,نذام تكااهلي اجتمااعينفسها انه 

 .الدولة   شكد إعانات تدهعها للصندوق

  أنه نذام شامد للجميع العاملو كما أنه يشمد العاطلو عاا العماد   هاترات معيناة  او انتهااء عملهام
 لى عمد ألحر؛ما جهة والانتذار للحصول ع

 تشرف الدولة على إدارة  ذا التيرمينات ما لح ل صنادي  التامو التي تقوم بإنشائها؛ 
 يضما استمرار الدلحد  و انقطاع الأجر ما لح ل مر  أو العجز أو الشي ولحة أو الوهاة؛ 
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 يضما تعويض تكاليف الع ج أهناء الر ؛ 
  باعتبارا ذل  قيمة عالية تعمد على تمس  المجتمع واستقرارا؛يعمد على  قي  التكاهد بو أهراد المجتمع 
 يضما استمرارية الدلحد للمواطنو بعد التقاعد ويوهرلهم قوة شرائية. 

 أهداف صندوق الضمان الاجتماعي   -ثالثالفرع ال

 : 1ترمي الأ داف الرئيسية إلى  قي  مايلي

 الحد ما انعدام الأما   الدلحد؛ -
 الساواة؛الحد ما انعدام  -
 تقديم تعويضات مناسبة باعتبارا ذل   قا قانونيا؛ -
 ضمان القدرة على  مد الأعباء؛ -
 حماية الطبقة العاملة ما الإستغ ل والحاجة ؛ -
 تنمية الشعور اةماعي؛ -
 التوزيع العادل للطبقات الاجتماعية؛ -
 إيجاد هرص عمد جديد؛ -
تاب  للعاطاد عاا العماد أو راتاب تقاعادي لأسارته توهير  ياة للعامد وأهراد أسارته ماا لح تاد تخصايص را -

 عدي أو عجزا أو مرضه أو وهاته؛عند بلوغه السا التقا
الإسااهام   إنجاااح لحطااط التنميااة الاقتصااادية والاجتماعيااة مااا لحاا ل الساااجة   الشااروعات الاقتصااادية  -

لساتوى الصاحي ماا رامت الاسات مار تطاوير اهر اا باو يضا ما لح ل لحلا  هارص عماد جديادة تأو , الوطنية
لح ل تطبي  التيرمو ضد إصاابات العماد وأمارا  الهناة وتعزياز جهاود التوعياة   مجاال السا مة والصاحة 

 .الهنية الرامية لتقليص عدد إصابات العمد وتقليد مخاطر ا تعزيز قيم التكاهد الاتجتماعي الفقر
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 أهمية نظام الضمان الاجتماعي -ابعالفرع الر 

الاجتماااعي يهاادف إلى معاةااة ومواجهااة مااا يحااد بااالفرد مااا ألحطااار أهناااء  ياتااه الاجتماعيااة ويذهاار  يعتاابر الضاامان
 :1ذل  ما ه ث زوايا

 :الأهمية الاجتماعية -2

يهااادف التااايرمو إلى التعااااون باااو الأشااا اص لضااامان لحطااار معاااو يقاااوم كاااد مااانهم بااادهع أقسااااط واشاااتراك لعاةاااة 
وتتجلااااى الأجيااااة الاجتماعيااااة بصاااافة لحاصااااة   تشااااريعات العمااااد التيرمينااااات الألحطااااار الااااتي يتعاااار  لهااااا أ ااااد م 

الاجتماعيااة ومايترتااب عااا ذلاا  أنشاااء الصاانادي  الااتي  ااد محااد التضاامانية ال زمااة لااه دور   التاايرمو  نااا يكتسااي 
 .الصيغة

 :الاهمية النفسية -0

والارتياااااح علااااى مسااااتقبله مااااا كااااد  إن إزالاااة الااااوف مااااا إلحطااااار الصاااادهة كفيااااد باااايرن يجعااااد الااااؤما يشااااعر بالأمااااان
هالش ص يحاس بالأماان عناد تيرديتاه عملاه , الفاجئات اليومية التي قد يتعر  لها وما  نا ترتاح النفسية الستقبيلة

وذلاا  بعلمااه قااد يحصااد علااى تعااويض أي  ااادث يحااد بااه هيرتاااح نفساايا لوضااعه و نااا تتجلااى الأجيااة النفسااية الااتي 
 .يلعبها لحاصة

 :قتصادية الأهمية الا -3

يعااد التاايرمو أ ااد الوسااائد الهامااة للإدلحااار و ااذا عااا طرياا  تجميااع رؤوس الأمااوال الكونااة مااا أقساااط واشااتراكات 
اليرما بيه التي تضد   الواقع رصيدا  اما للتغطية ال اطر إلا أن  ذا الرصيد أ يانا يوظف   عمليات است مارية 

تتحقا    كاد الحاالات وتازداد الأجياة الاقتصاادية   العاام ت الدولياة وتجارية لان التجربة أهبتذ بايرن ال ااطر لا 
 يااث يشااكد التاايرمو معااام  مشااجحع للتك يااف البااادلات بااو الشااعوب إذ يمكااا للمساات مريا الأجانااب العمااد 

 .دون لحوف ما ال اطر السيئة التي قد  دث
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 ياث أن التقادم الاقتصاادي وظهاور .إن التغيرات الاقتصادية لها تايرهير علاى تطاور الضامان الاجتمااعي وتغياير نمطاه
ضاامان اجتماااعي كفيااد بتااوهير الحمايااة و ألات ومعاادات جدياادة  ااي الااتي أملااذ وبااررت ضاارورة إنشاااء نذااام تاايرمو 

 .مرديديه

  نطاق الضمان الإجتماعي من حيث الأشخاص : 

 : 1ئات الستفيديا ما التيرمو الاجتماعي و م الفويقصد به 

مقابااد ,بالقطعاة,سانوي,ياومي, شاهري) العماال والاوظفو كاد شا ص يتقاضااى أجار أو راتباا مهماا كاان نوعااه  -1
 .ويكون مسجلة بصفة تلقائية أو إجبارية لدى  يئات التيرمو( عمد أو وظيفة لصلحة ش ص ألحر

وأصحاب ,القاول,التاجر, م د الحر  ,يمارسون نشاطا لصلحتهم الاصةالست دمون أو أرباب العمد الذيا  -2
 .الها الحرة

 .الؤما ما زوجات وأبناء  ذ سا القانوني وأباء مكفولو وأي هرد ألحر  ذ كفالة الؤما: ذوي الحقوق  -3

م اااد : والفئاااة ال انياااة ماااا طلباااة أو متربصاااو أو شااابه أجاااير وكاااد هااارد ماااذ وأبنااااء الفئاااة الأولى: الفئاااات الاصاااة -4
 .المجا ديا وأبناء الشهداء وغير م

 الضمان الاجتماعي منازعات  -الفرع الخامس

لحضاااع الشاااروع تساااوية تنزاعاتهاااا إلى اجاااراءات ة لصااانادي  الضااامان الاجتمااااعي هقاااد أنذااارا للطبعاااة القانونياااة الاصااا
 .2إلى ه ث منازعاتو ي مقسمة  23-22 -2222الصادر    22/22لحاصة  دد ا   قانون رقم 

 :المنازعات العامة  .2

و ي تخص ال هات التي قد تطرأ بو  يئة الضمان الاجتماعي ما جهة وبو الؤسسة أو ذوي الحقوق ماا جهاة 
قااارار رهاااض  – اااادث العماااد ) اااول القااارارات الاااتي  اااتفظ الهيئاااة والتعلقاااة بتطبيااا  وتشاااريع الضااامان الاجتمااااعي 

 .نذرا لطلبها لحارج الاجد القانونية ( تعويضات الصاريف الع جية 
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 :المنازعات الطبية  .0

و ي النازعات التي سببها صادر ماا الطبياب الااص لهيئاة الضامان الاجتمااعي  اول الوضاعية الصاحية الاؤنس أو 
 (.قرار برهض عطلة مرضية أو رهض الوصفات الع جية)ذوي  قوق 

 :التقنية ذات الطابع الطبي  المنازعات .3

عياادة  -عيادة طبية) و ي ال هات التي تكون بو  يئة الضمان الاجتماعي ما جهة وبو الهيئة القدمة للع ج 
ؤسساات ماماات العدنياة ومكالح) والصايدليات والؤسساات الصاحية الاجتماعياة ( أمارا  السارطان -تصفية الادم

 (.جتماعي طبقا للتشريع العمولة بهدة مع  يئات الضمان الاإعادة التير يد الوظيفي والتعاق

 صندوق التأمينات الاجتماعية ومهام تعريف: المطلب الثاني

 :الؤسسة هيمايلي تعريف ومهامنذكر 

 نشأة وتعريف مؤسسة الضمان الاجتماعي لوكالة الوادي  :الفرع الأول 

 :1تتم د نشيرة وتعريف الؤسسة كالآتي

 نشأة مؤسسة الضمان الاجتماعي لوكالة الوادي  :أولا

 :قد مر الصندوق الوطني لضمان الاجتماعي للعمال الاجراء بالوادي بعدة مرا د و ي 

   ذا الر لة س إنشاء الصندوق الاوطني وكاان عباارة عاا مركاز للمراسا ت :  (1386-1355) المرحلة الأولى 
كااان يهااتم بالشاارق واةنااوب الشاارقي وكانااذ مهاام مركااز الااوادي عبااارة عااا التابعااة للصااندوق الااوطني قساانطينة الااذي  

 (.مركز دهع واست م ملفات الشتركو   الوادي ) مركز التعويضات 

   ااذا الر لااة س انشاااء صااندوق   ولايااة بسااكرة الااذي كااان تابعااا لولايااة :  (1388 -1386) المرحل  ة الثاني  ة 
 .م محليا   بسكرةو وبهذا أصبح مركز الوادي عبارة عا هرع تابع لصندوق بسكرةقسنطينة ماليا هقط أما التسيير يت
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   ذا الر لة عرف الصندوق الوطني عدة تغيرات عبر عدة مراسيم ( : إلى يومنا هذا  1388) الثالثة المرحلة 
أجهاااا مرساااوم / القاضاااي بتيرسااايس صااانادي  علاااى مساااتوى كاااد الولاياااات وهاااروع لاااذا علاااى مساااتوى الااادوائر  000) 

 .ومراكز مراس ت المحلية على مستوى الناط  النائية( 1045

و كاذا س إنشااء الصاندوق الاوطني لتيرميناات الاجتماعياة باالوادي كصاندوق ولائاي بال مركزياة  ياث يكاون التسايير 
 .ادي  الولاية عبر الوطا  يث ترتبط كد صنادي  الولاية بالديرية العامة باةزائر العاصمةمحليا ككد الصن

 تعريف مؤسسة الضمان الاجتماعي لوكالة الوادي  -ثانيا

ماا القاانون  20طبقاا للماادة . الصندوق الوطني للتيرمينات الاجتماعية للعماال الأجاراء مؤسساة ذات تسايير لحااص
تتمتااااع , التضاااما القااااانون التاااوجيهي للمؤسساااات العموميااااة الاقتصاااادية 1044يناااااير  10الاااؤرل    21-44رقااام 

 .بالش صية العنوية والاستق لية الالية 

ومهماتهااا  صاايد , دماتي تتمتااع بالش صااية العنويااة والاسااتق ل الاااليتعتاابر مؤسسااة عموميااة ذات طااابع لحااوكمااا 
 .ت للمؤمنووتقديم الدما, الاشتراكات ما أرباب العمال 

 مهام الصندوق الوطني لتأمينات الاجتماعية للعمال الأجراء وكالة الوادي :الثانيالفرع 

ماااي دي وبعاااد الاساااتق ل أصااابح تابعاااا لاااوزارة العماااال العماااال  1000سااانة ظهااار صاااندوق التيرميناااات الاجتماعياااة 
أمااا  الياا ههاو تااابع لاوزراة العماد والضاامان , ثم أصاابح تابعاا لاوزارة العمااد والصاحة والساكان, والشاؤون الاجتماعياة

 :1ويتولى الصندوق الوطني للضمان الاجتماعي للعمال الأجراء الهام التالية , الإجتماعي

 داث العماااااااااال والأمااااااااارا  الذ نياااااااااةلنقدياااااااااة للتيرميناااااااااات الاجتماعياااااااااة و اااااااااو العينياااااااااة وا اتتسااااااااايير الأداء (
 ؛(الوهاة, العجز,الأمومة,الر 

 تسيير الأداء العائليةالوضوعة قانونا على عات   يئات الضمان الاجتماعي؛ 
  لدمات ومراقبة  ذا التحصيد والنازعات الترتبة عنهموي الاشتراكات الوجهة لت صيد. 
 يسا م الأداء   تطوير سياسة الوقاية ما  وادث العمال والأمرا  الذ نية؛ 
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  ليااااة هااايس مجااااال الضاااامان تسااايير الأداة السااااتحقة للأشااا اص السااااتفيديا مااااا العا ااادات واتفاقيااااات الدو
 الاجتماعي؛

 ؛إع م الستفيديا وأصحاب العمال بحقوقهم والتزاماتهم 
 ا وللمست دمو؛منح رقم تسجيد وطني للمؤمنو اجتماعي 
  تسديد النفقات الناعة عا تسيير ل تلاف اللجاان واةهاات القضاائية الاتي تقاوم بالفصاد   الالحت هاات

 الناتجة عا القرارات التي يت ذ ا الصندوق ؛
  لرقابة الطبية لفائدة الستفيدياإجراءات ايمارس. 

 للعمال الأجراءية هيكل الصندوق الوطني لتأمينات الاجتماع :الثالثالفرع 

 :  1 توي الوكالة الركزية على مايلي
   مديرية الراقبة والتدقي. 
  مديرية الراقبة الطبية. 
 مديرية التعليمات الالية. 
 مديرية الأداءات والتعليمات. 
 مديرية التحصي ت والنازعات. 
 مديرية الإدارة والوسائد العامة. 
 مديرية دراسات وتنذيم الإع م الألي. 

 :كما  توي الوكالة الوطنية الركزية على مايلي 
وكالااة مكلفااة بالتسااجيد  (24) الوكااالات اةهويااة الااتي  تااوي علااى وكااالات ولائيااة عاادد ا ثمانيااة وأربعااون 

و صاايد والتعويضااات بالإضاااهة إلى مراكااز الاادهع الااتي تتاااوزع علااى أغلااب بلااديات الااوطا ونجااد  اااتى   ,
الضمان الاجتماعي لعمال وزراة الالية للجامعة وغير ا بالإضاهة : صة م ال بعض الأ يان الراكز الت ص

 .إلى إنشاء مراكز الدهع الفوري التي أصبحذ تتوزع على كاهة أحواء و دات القطاع
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 اعية للعمال الأجراء الهيكل التنظيمي للصندوق الوطني للتأمينات الإجتم( : 2-0)الشكل رقم 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 .هائ  الؤسسةو ما إعداد الطالبات بناءا على  :المصدر

 مميزات التأمينات الإجتماعية -الفرع الرابع

 :1نذكر منها

كاد ماا يصايب الفارد )ي الاذي يعارف بكوناه تتيرسس التيرميناات الاجتماعياة علاى أسااس الحصار الاجتمااع -
 ؛(الاقتصادي ما النا ية الاجتماعية والصحية والنفسية ويؤدي إلى التيرهير على مركزا 

 لا تهدف إلى  قي  الربح بقدر ما تصف إلى  قي  الأما الاجتماعي للعمال؛ -
الؤمنة ما طرف النتفعو ما نذام التيرمو إلى جانب الدولاة وأربااب العماد و او ماايعرف  الألحطارتمويد  -

 بالتمويد التشاركي؛
 .ا تساب قسط الإشتراك على أساس أجر العمال  -
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 الوحدة المركزية

مديرية الدراسات 
 وتنظيم الإعلام الألي

مديرية المراقبة 
 والتدقيق

مديرية العمليات 
 المالية

 

مديرية التحصيلات 
 والمنازعات

مديرية الإدارة 
 والوسائل العامة

مديرية الأداءات و 
 التعويضات

 مديربية المراقبة الطبية
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 مستفيدون من الصندوق الوطني للتأمينات الإجتماعية ال:الخامسالفرع 

 :1يتم د الستفيدون ما الصندوق الوطني لتيرمينات الإجتماعية   

 (الطلبة -التمهنو ) الاجراء مهما كان قطاع النشاط العمال  -
 لتربصو   مجال التكويا الهني؛ا -
 ا؛المجا دي -العاقو  -
 ؛العجزوالريوع AFSالستفيديا ما النح اةزاهية -
  الأداءات: 

)    اااالات لحاصاااة %122أو نسااابة  %42بنسااابة العااا ج الطااابي والأدوياااة كفاااد بمصااااريف ياااتم الت -
 ؛(لاسيما الرضى الصابو بيرمرا  مزمنة

يكاون )  40/11ماا القاانون  04و اذا طبقاا للماادة  %122بنسابة  يتم تعويض عطلة الارأة الأموماة -
 122للمرأة العاملة التي تضطر إلى التوقف عا عملها بسبب الاولادة الحا    تعويضاه يومياة تسااوي 

 ؛(ما الأجر اليومي بعد انقطاع اشتراك الضمان الاجتماعي والضريبية
و ذا طبقاا , يوم الوالة 15  %122الأولى ويوما 15  ما الأجر  %52يتم تعويض عطد الرضة  -

 (.عشر الوالي  15ما اليوم الأول إلى اليوم )  40/11ا القانون م 12للمادة 
 .2ما الأجر الوطني الأدا الضمون % 75يساوي البلد الأدا لنحة العجز إلى نسبة  -
 .عند الوهاة الؤما له اجتماعيا يستفيد ذوي  قوقه ما منحة الوهاة -
تساديد الرياوع لفائادة ذوي الحقاوق , الحاوداث يتم تسديد الريوع    الة الأهار اةسدية الناعة عاا  -

 .   الة وقوع  ادث العمد الفضي إلى الوهاة
  مجااال العاا ج والتوقااف عااا العمااد بساابب  % 122تماانح الألحطااار الهنيااة الحاا    التغطيااة بنساابة  -

 .الر 

 

 
                                                             

 .ما وهائ  الؤسسة1
 



 الأجراءدراسة حالة الصندوق الوطني لتأمينات الاجتماعية للعمال : لفصل الثاني ا
 

 
72 

 

 كيفية التكفل بالأخطار الإجتماعية:الفرع السادس

 :1تتم د كيفية التكفد كمايلي

  لا باد لكاد شا ص مساتفيد  اتى يحماد صافة ماؤما لاباد أن ينتساب   :الإنتساب إل ى هيئ ات الت أمين
 .إلى  يئة التيرمو

  و ااو قساط التاايرمو الاجتمااعي الفاارو  علاى كااد مكلاف سااواء الااؤما أو  :دف ع الإش  تراكات المق  ررة
 بالعمد  الذي يقتطع ما أجرة العامد؛

  التيرمو   المجال المحدد  تى يتم التكفد به؛التصريح بالطر الاجتماعي لدى  يئة 
 الاستفادة ما نوعو ما التعويضات  سيب نوعية الطر الاجتماعي؛ 
 التعويضات العينية التي تشمد كد الصاريف الع جية كذل  الحمامات العدنية؛ 
  الاجتماااعي وانقطااع التعويضااات النقديااة وتعااني الأيااام الااتي توقااف هيهااا الااؤما عااا العمااد بساابب الطاار

 .بسببه الأجر

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                             
 .ما وهائ  الؤسسة1
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 (نتائج الإستبيان ،تحليل، عرض) الإطار المنهجي لدراسة : ي لمبحث الثانا

از اةانب الياداني سنحاول ما لح ل  ذا البحث التعرف على منهجية الدراسة وإجراءاتها التي يتم ما لح لها إنج
البياناات الطلوباة لإجاراء التحلياد الإ صاائي للتوصاد إلى النتاائت الاتي وعا طريقها يتم الحصاول علاى ,ما الدراسة 

. وبالتالي  ق  الأ داف التي تساعى إلى  قيقهاا, يتم تفسير ا على ضواء الإطار النذري التعلقة بموضوع الدراسة 
اسة الست دمة وطريقاة وكذل  أداة الدر , وبناء على ذل  سيتم التعرف على النهت التبع ومجتمع الدارسة وعينتها 

انتهاءا بالعاةات الإ صااااائية التي اساااات دمذ    ليد , ومدى صدقها وهباتها , إعداد ا وكيفية بنائها وتطوير ا 
 .البيانات واساااات  ص النتائت والناقشة وهيما يلي وصف لهذا الإجراءات 

 سةالطريقة والأدوات المستخدمة في الدرا:  المطلب الأول 

   ذا الطلب سنتعرف على مجتمع وعينة الدراسة وكذا النهت التبع والأداة الاتي اعتمادت عليهاا الدارساة   عاع 
 .البيانات 

 منهجية الدراسة : الفرع الأول 

ما أجد  قي  أ داف الدراساة قمناا باسات دام الانهت الوصافي التحليلاي الاذي حوااول ماا لح لاه وصاف الذاا رة 
أما النهت التحليلي هقاد اسات دام   اةاناب العلماي ماا , و ليد بيانات للوصول إلى دلالاتها , سة موضوع الدرا

 اااذا الدراساااة ماااا لحااا ل عاااع البياناااات الأولياااة و ليلهاااا والحتباااار الفرضااايات وماااا ثم اسااات  ص النتاااائت لتحقيااا  
 : ات واعتمدت الدراسة على نوعو أساسيو ما مصادر للمعلوم, أ داف الدراسة 

تتم ااد   عااع البيانااات الأوليااة مااا لحاا ل تصااميم اسااتبانة مخصصااة لهااذا الغاار  وزعااذ علااى :  المص  ادر الأولي  ة
باسات دام عينة مجتمع الدراسة والتي تشمد مجموعة ما الأسئلة ال زماة لحصار وتجمياع البياناات ثم تفريغهاا و ليلهاا 

 .SPSS )) وبرنامت التحليد الإ صائي ( Excel)برنامت 

هتتم اد   معاةاة اةاناب النذاري للموضاوع ماا لحا ل البياناات ال انوياة وذلا  بالاعتمااد علاى :  المصادر ثانوي ة
الدراسااااات السااااابقة   مجااااال ,الااااذكرات ,القااااالات ,الراجااااع العربيااااة والأجنبيااااة , عاااادة مراجااااع متم لااااة   الكتااااب 

 .الوضوع
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 عينة ومجتمع الدراسة : الفرع الثاني 

بناءا على مشكلة الدراسة وأ داهها هإن المجتمع الستهدف ما  ذا الدراسة يتكون ما عيع  :لدراسة مجتمع ا
باعتبار ا مجتمعا , وكالة الوادي  -(CNAS) الصندوق الوطني لتيرمينات الاجتماعية للعمال الأجراء  الوظفو  

 سب  وذل  (موظفا 120)  الؤسسة   يث يبلد عدد العمال,واضحا للدارسة والحصول على نتائت أك ر دقة 
 .لموارد البشرية   الؤسسةفرعي لالالعلومات اليرلحوذة ما مدير 

رؤساء ,رؤساء الصا ,رؤساء الأقسام) دارية   الؤسسة تم لذ عينة الدراسة   عيع الستويات الإ:عينة الدراسة 
بغر  عع العلوماات ال زماة  استبيانة بالؤسسة محد الدراسة (52) وقد س توزيع( عمال,إدرايو,موظفو,الكاتب

 22وس إلغااء  اساتمارة صاالحة لتحلياد 22وبعاد عملياة الفارز وجادنا أن , استمارات 22وس استرجاع ,لهذا الدراسة
 .استمارات 

 حدود الدراسة : الفرع الثالث 

تتم د الحدود الكانية لهذا الدراساة اليدانياة   استقصااء أراء ماوظفو وكالاة الصاندوق الاوطني  :الحدود المكانية 
 .ولاية الوادي  -لتيرمينات الاجتماعية للعمال الأجراء

ولقااد قمنااا بدراسااة  الااة الؤسسااة مااا لحاا ل تقااديم معلومااات تخااص الؤسسااة   شااتى المجااالات  :الح  دود الزمني  ة 
 . 0201ماي  12إلى غاية  0201استمارات الاستبيان ما منتصف شهر أهريد وكانذ بداية توزيع 

 متغيرات الدراسة : الفرع الرابع 

 :لابد ما التمييز بو نوعو ما التغيرات التي تست دم    ذا الدراسة 

اساة  اي تكنولوجياا والتغيرات الستقلة    ذا الدر ,  ي التغيرات التي تم د الصائص الميزة  :المتغير المستقل 
زة الأجها, قواعاد البياناات , البرمجياات ) العلومات اعتمدا على خمسة أبعاد لتقييم است دام تكنولوجياا العلوماات 

 . (الوارد البشرية, الشبكات , 
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هاالتغيرات التابعاة    اذا الدراساة , و او التغاير الاذي يتايرهر باالتغير الساتقد ويتغاير وهقاا لتغيراتهاا  :المتغير الت ابع 
الااذي يشاامد قياااس جااودة الدمااة التيرمينيااة   الؤسسااة   ظااد اساات دام تكنولوجيااا ,  ااي جااودة الدمااة التيرمينيااة 
 ( .الأمان, الاستجابة , الاعتمادية,اللموسة  اةوانب الادية)العلومات ما لح ل أبعاد ا 

 أدوات الدراسة : الفرع الخامس 

سنحاول التعرف على الطريقة النتهجة    ذا الدراسة والأنسب ما  يث أدوات البحث وأك ر ا م ئمة ةمع  
ت الدراسة  يث س است دام ال  ذة و الاستبانة كيرداة رئيسية ةمع بيانا. العلومات التعلقة بموضوع الدراسة

,  غير مواه)  ل  هيوزيعه وهقا لقياس ليكارت اومعرهة الرا د التي سنقوم بها ما لح ل إعداد الاستبيان وطريقة ت
 .نذرا لاست دامه   الك ير ما الدراسات السابقة    ذا المجال ( مواه  , محايد 

 الملاحظة :أولا

نا بالاعتماد على أداة ال  ذة التي ساعدتنا على التقصي وعع الفترة التي قمنا بها بالدراسة اليدانية سمحذ ل
وبالتالي معرهة  اجات , لأن  ذا الفترة مكنتنا ما مشاركة أهراد الؤسسة   كد ما يشغد بالهم , العلومات 

 .و ذا ساعدنا   الحصول على العلومات والبيانات , ورغبات الؤسسة ميدان الدراسة 

 الاستبيان :ثانيا

الاستبيان  و إ دى الوسائد شائعة الاستعمال للحصول على العلومات و قائ  تتعل  بآراء واتجا ات الأهراد 
على أنه وسيلة ةمع العلومات التعلقة بموضوع دراسة "  ول موضوع معو أو موقف معو كما يعرف أيضا 

وعليه هإن الاستبيان ييرتي   صيغة ". الأهراد معينة عا طري  إعداد استمارة يتم تعبئتها ما قبد عينة مم لة ما 
والتي تتعل  , أسئلة متتالية تؤدي الإجابة عليه الحصول على العلومات والبيانات التي نرغب   الحصول عليها 

 .مباشرة بموضوع الدراسة 

م ئمة لتحقي  أ داف لقد س الاعتماد على الاستبيان كيرداة رئيسية   الدراسة اليدانية لكونه الوسيلة الأك ر 
الدراسة وعع البيانات التي تسمح بتكويا نذرة شاملة على واقع تكنولوجيا العلومات    سو جودة الدمة 

إضاهة إلى أنه يعكس الواقع الحقيقي , ههو يسمح للمستوجب بالإجابة الصحيحة وه  نذرته , التيرمينية بالؤسسة 
 .للمؤسسة 
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 الاستبيانصدق وثبات : ثالثا 

محكمو وذل  0ى مجموعة ما المحكمو بلد عدد موذل  ما لح ل عرضه عل :صدق المحكمين -1
 لألحذ أرائهم   طبعة الأسئلة الوضوعة ومدى تغطيتها ةوانب الدراسة 

بما يتناسب مع  الاستبيانوبالتعاون مع الأستاذة الشرهة قد س الألحذ بم  ذاتهم وتعليقاتهم وتعديد هقرات 
 .ياس متغيرات الدراسة مق

وهقراته است دمنا مقياس ألفا كرونبال  يث ييرلحذ  الاستبيانللتعرف على مدى هبات  :ستبيانثبات الا -2
ذا كانذ إكان  ناك هبات للفقرات والعكس   إذ كلما كانذ قيمته أقرب للوا د 1و2 ذا العامد مابو 
 .قيمته مساوية للصفر

 وصدق الاستبيان يمثل نسبة ثبات(: 2-0)الجدول رقم 

 الصدق الثبات الفقرات

05 2.001 2.050 

 spssما إعداد الطالبات بالاعتماد على معطيات : المصدر

و ذا يم د قيمة مقبولة ل بات  %05أي 2.050يبو اةدول أع ا أن معامد ال بات الكلي ألفا كرونبال  و 
 .وبتالي يمكننا الاعتماد على نتائت  ذا الدراسة

 عرض نتائج الدراسة وتحليلها: الثاني طلبالم

هبات صحة هرضيات الدراسة إمع القيام بتحليلها ما أجد , سيتم عر  النتائت التي توصلنا إليها    ذا الطلب
. 

 عرض النتائج المتعلقة بالمتغيرات الوصفية : الأول فرعال

العينة محد الدراسة تمتاز بمجموعة ما ستمارة وجدنا أن ستقصاء وبناءا على معلومات الاما لح ل نتائت الا
 :الصائص الش صية نوضحها كمايلي
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 يوضح توزيع أفراد العينة حسب متغير الجنس(: 0-0)الجدول رقم 

  %النسبة المئوية التكرارات الفئة

 05 02 ذكور

 05 12 إنال

 122 22 المجموع

 spssما إعداد الطالبات بالاعتماد على معطيات : المصدر

 توزيع أفراد العينة حسب متغير الجنس(: 0-0)الشكل رقم 

 
 spssما إعداد الطالبات بالاعتماد على معطيات : المصدر

   و بلغذ نسبة , ما أهراد العينة  م ذكور %05ن  ظ ما لح ل اةدول والشكد البياني أع ا أن نسبة 
 .أي أن غالبية عمال الؤسسة تسير ما طرف الذكور, ما أهراد العينة %05الإناث 

 

 

 

 

 

 الجنس

 ذكور

 إناث
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 يوضح توزيع أفراد العينة حسب متغير العمر(: 3-0)الجدول رقم 

 %النسبة المئوية التكرارات الفئة

 5 0 سنة06أقل من

 15 5 سنة03إلى 06من 

 00.5 15 سنة23إلى 03من 

 20.5 10 سنة23أكبر من

 122 22 المجموع

 spssما إعداد الطالبات بالاعتماد على معطيات : المصدر

 توزيع أفراد العينة حسب متغير العمر(: 3-0)الشكل رقم 

 

 spssما إعداد الطالبات بالاعتماد على معطيات : المصدر

سنة  ي هئة الأقد تواجد    05ما لح ل اةدول والشكد البياني أع ا يتبو أن الفئة العمرية الأقد ما 
سنة هكانذ أعلى نسبة منها بنسبة  02و05تليها الفئة المحصورة مابو  %5الؤسسة  يث كانذ نسبتها 

سنة  تد أكبر نسبة  22أما الفئة الأكبر ما  %00سنة بنسبة  22و02كذل  الفئة العمرية مابو 15%
 توظيف الفئة الأك ر لحبرة ورشدا وذل  ما أجد  قي  و ذا يدل على أن الؤسسة تسعى إلى %20والتم لة   

 .نجاح الؤسسة وتقدمها أك ر 
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 يوضح توزيع أفراد العينة حسب متغير المستوى التعليمي(: 4-0)الجدول رقم 

 %النسبة المئوية التكرارات الفئة

 50.5 00 ليسانس

 02 4 ماجستير أو ماستر

 02 4 دكتوراه

 0.5 1 أخرى

 122 22 المجموع

 spssما إعداد الطالبات بالاعتماد على معطيات : المصدر

 توزيع أفراد العينة حسب متغير المستوى التعليمي(: 4-0)الشكل رقم 

 
 spssما إعداد الطالبات بالاعتماد على معطيات : المصدر

ما لح ل اةدول والشكد البياني أع ا يتبو أن مستوى ماستر أو ماجستير كذل  الدكتوراا تساوت نسبهم 
و ذا يدل على أن الؤسسة لا تطلب   %00 يث أن ليسانس ا تلذ أكبر نسبة و ي  %4والتم لة   

 .د أماكا للعمدلمية الصغيرة بإيجاكفاءات علمية بدراجات عالية و كذا تعطي الفرصة للمؤ  ت الع
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 يوضح توزيع أفراد العينة حسب متغير الخبرة المهنية(: 5-0)الجدول رقم 

 %النسبة المئوية التكرارات الفئة

 10.5 0 سنوات6أقل من

 05 12 سنوات13إلى 6من

 02 4 سنة 16إلى13من

 00.5 15 سنة16أكثر من

 122 22 المجموع

 spssما إعداد الطالبات بالاعتماد على معطيات : المصدر

 توزيع أفراد العينة حسب متغير الخبرة المهنية(: 5-0)الشكل رقم 

 
 spssما إعداد الطالبات بالاعتماد على معطيات : المصدر

سنوات  تد أقد  5ما لح ل اةدول والشكد البياني أع ا ن  ظ أن لحبرة العاملو التي تقد لحبرتهم عا       
 12إلى  5كذل  مابو  %02سنة بنسبة  15و 12تليها البرة المحصورة بو  %10.5نسبة ما البرة والتم لة   
سنة و ذا يعني أن عمال  15أما الأك ر لحبرة لدى العاملو  ي الأك ر ما %05اسنوات بنسبة أعلى وتقدر ب

 . م بتطوير وتقدم الؤسسةالؤسسة لديهم لحبرة مهنية تستطيع الاعتماد عليه
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 تحليل نتائج الاستبيان واختبار الفرضيات : الثاني فرعال

 :ما لح ل  ذا الطلب سنقوم بتحليد النتائت والحتبار الفرضيات كما يلي

 تحليل نتائج الاستبيان: أولا

سنحاول معرهة اتجاا أراء أهراد العينة  ول محاور الدراسة وذل  ما لح ل التركيز على الإجابة على أسئلة     
 :الدراسة والتحق  ما هرضياتها على النحو التالي

 ساب التوسطات الحسابية والاحوراهات العيارية لإجابات العينة  ول مساجة تكنولوجيا العلومات    سو    
الدمات التيرمينية وترتيب عبارات كد محور ما محاور متغيرات الدراسة و ديد قيمة التوسط الحسابي الرجح  جودة

هبعد الحصول على مجموعة الاستمارات س ترميز ا , بناءا على قيمة التوسط الحسابي لقياس ليكارت ال  هي
 :التاليكما  و موضح   الشكد 0إلى  1بإعطاء كد رأي قيمة معينة ما 

 مقياس ليكارت الثلاثي(: 6-0)الجدول رقم 

 موافق محايد غير موافق التصنيف

 0 0 1 الدرجة

 ما إعداد الطالبات: المصدر

 :ولتحديد قيم التوسط الحسابي كونها   أي هئة يتم ذل  ما لح ل إيجاد

 0=1-0= أصغر قيمة –أكبر قيمة  = ساب الدى

 2.55=0/0: طول اللية

 أقد قيمة   القياس+ طول اللية = الأعلى لل لية الحد 

 :وبالتالي يصبح طول ال يا كما  و موضح   اةدول التالي
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 يمثل طول الخلايا لمقياس ليكارت(: 7-0)جدول رقم ال

 الاتجاه المستوى على سلم ليكارت قيمة المتوسط الحسابي

 ضعيف غير مواه  1.55إلى1ما

 متوسط محايد 0.00إلى 1.50ما

 مرتفع مواه  0إلى 0.02ما

 تما إعداد الطالبا :المصدر

 تحليل المتوسطات الحسابية و الانحرافات المعيارية: ثانيا

 :اختبار الفرضية الرابعة *

نست دم "تتوهر مؤسسة على مستوى جيد لتكنولوجيا العلومات"بهدف الحتبار الفرضية الرابعة التي تنص على 
الاحوراهات العيارات ةميع العبارات التعلقة بتكنولوجيا العلوماتو اةدول التالي يوضح  التوسطات الحسابية و

 .النتائت

 متوسط الإجابات حول محور تكنولوجيا المعلومات(: 8-0)الجدول رقم 

 المستوى الانحراف المعياري المتوسط الحسابي العبارات الرقم

الكمبيوتر يتوهر بالؤسسة عدد كاف ما الأجهزة  31
 .يتناسب مع  جم العمد

 مرتفع 2.0 0.55

الأجهزة الست دمة   تقليد التكاليف تساعد  30
الطلوب والوقذ   انجاز العمد الطلوب والسرعة 
 .للعمد 

 مرتفع 2.50 0.54

يتوهر بالؤسسة أجهزة ذات جودة عالية تست دم    30
 .تطوير عمد الؤسسة

 متوسط 2.04 0.04

بالؤسسة مختصو   صيانة الأجهزة والحواسيب  يتوهر 32
 .بها 

 متوسط 2.40 0.02

 مرتفع 2.52 0.05ست دم الؤسسة برمجيات متعددة لغر  تنذيم ت 36
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 .وظائفها 

تست دم الؤسسة البرامت   معاةة وتخزيا البيانات  35
 .بدقة وهعالية

 مرتفع 2.50 0.52

تسرع ما أداء البرمجيات الست دمة   الؤسسة  35
 .العمليات هيها

 مرتفع 2.50 0.52

تعمد الؤسسة على تطوير برمجيتها لواكبة ما  و  38
 .جديد 

 مرتفع 2.50 0.50

قاعدة بيانات الؤسسة تشمد مجمد البيانات  33
 .والعلومات التعلقة بكاهة نشاطات الؤسسة

 مرتفع 2.51 0.54

لتجنب مشكلة تعتمد الؤسسة على قواعد البيانات  13
 .تقارب وتناقص العلومات 

 مرتفع 2.01 0.24

 مرتفع 2.50 0.55 .توهر قواعد البيانات نوع ما الأمان والحماية 11

يمكا الوصول للبيانات بالوقذ الناسب ما قبد  10
 .الأعضاء العاملو   الؤسسة

 مرتفع 2.50 0.50

تست دم شبكات الاتصال لربط كاهة الأقسام  10
 . والوظائف ببعضها البعض

 مرتفع 2.01 0.55

تعمد شبكات الاتصال على تسريع انتقال العلومات  12
 .دالحد الؤسسة 

 مرتفع 2.52 0.02

تتناسب الشبكة التوهرة مع ا تياجات العمد    16
 .الؤسسة 

 مرتفع 2.50 0.25

وسائد أما الشبكات لغر  حماية تتوهر بالؤسسة  15
 .العلومات والبيانات والحفاع على سريتها

 مرتفع 2.50 0.50

تمتل  الؤسسة أش اص مؤ لو يتمتعون بالبرة  15
 .والهارة ال زمة لاست دام تكنولوجيا العلومات

 متوسط 2.05 0.10

توهر الؤسسة برامت تدريبية مستمرة لتدريب إطاراتها  18
 . على التقنيات الستحدهة والطورة 

 ضعيف 2.50 1.25
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صاص   تستقطب الؤسسة أصحاب البرات والالحت 13
 .مجال تكنولوجيا العلومات

 متوسط 2.00 1.42

يتقبد العاملو هكرة است دام الأساليب الحدي ة    03
 .العلوماتتكنولوجيا 

0.24 

 

 مرتفع 2.50

 spssما إعداد الطالبات بالاعتماد على معطيات  :المصدر

-24-20-25-25-20-21) التعلقة بتكنولوجيا العلومات مرتفعة عبارات معذم ان ما لح ل اةدول ن  ظ 

تكنولوجيا العلومات, أما العبارات جيدل , ههذا يدل على مستوى تبني(20-12-11-10-10-12-15-15-02
كد , و ذا ما يؤ هتحصلذ على مستوى ضعيف 14العبارة رقم  يث أن  الألحرى هكانذ على مستوى متوسط, 

 .صحة الفرضية الرابعة

 :خامسةاختبار الفرضية ال*

التوسطات  ناست دم,ا'أن مستوى جودة الدمة التيرمينية   الؤسسة مقبول ومرضي'لالحتبار الفرضية الامسة 
 .اةدول التالي يوضح النتائت ,و ت ةميع العبارات التعلقة بجودة الدمة التيرمينيةالحسابية و الاحوراهات العيارا

 متوسط الإجابات حول محور جودة الخدمة التأمينية (:9-0)الجدول رقم

المتوسط  العبارات الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 المستوى

 متوسط 2.01 1.40 .ته جذابة ومميزالؤسسة وتجهيزامذهر مبء  31

 متوسط 2.04 1.00 .أماكا الانتذار بالؤسسة كاهية 30

 ضعيف 2.02 1.50 .التصميم الدالحلي للمؤسسة يوهر جوا مريحا للعم ء 30

بهدف تسريع عند تقديم الدمات توهر الؤسسة لو ات إرشادية  32
 . الدمة

 متوسط 2.00 1.44

 متوسط 2.54 0.10 . تقوم الؤسسة بتقديم لحدمات لحالية ما الألحطاء 36

 مرتفع 2.02 0.04 .تلتزم الؤسسة بتقديم الدمات التي وعدت بها 35

 متوسط 2.00 0.10 .تنجز الؤسسة الدمات بطريقة صحيحة وما الرة الأولى  35
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 متوسط 2.40 0.15 .الهاتف توهر الؤسسة لحدمة الاستفسار عا الدمات القدمة عبر  38

33 

 

يستجيب موظفو الؤسسة لا تياجات العم ء مهما كانذ درجة 
 .انشغالهم 

 مرتفع 2.52 0.50

 مرتفع 2.50 0.25 .تقدم الؤسسة عيع العلومات التعلقة بيري لحدمة 13

تعمد الؤسسة على تقليد الوقذ الفاصد بو طلب الدمة  11
 .وتقديمها

 مرتفع 2.50 0.54

 مرتفع 2.52 0.50 .تهتم إدارة الؤسسة بشكاوي واستفسارات العم ء 10

 مرتفع 2.50 0.54 تتعامد الؤسسة مع العلومات الاصة بسرية 10

 مرتفع 2.52 0.50 . ناك شعور ب قة   الدمات التي تقدمها الؤسسة 12

 مرتفع 2.50 0.55 .يمكا للعميد طلب بعض الدمات الكترونيا 16

الدمة للعم ء  سب أولوية دلحولهم للمؤسسة  ويقدم موظف 15
 .وبدون تجاوزات 

 مرتفع 2.00 0.05

 spssما إعداد الطالبات بالاعتماد على معطيات : المصدر

-10-10-11-12-20-25) مرتفعة   بجودة الدمة التيرمينية التعلقةان معذم عبارات ما لح ل اةدول ن  ظ 

, أما العبارات جودة الدمة التيرمينية مستوى مقبول ومرضي مستوى تبني  أن ههذا يدل على, (12-15-15
كد تحصلذ على مستوى ضعيف, و ذا ما يؤ ه20العبارة رقم  ي ان الألحرى هكانذ على مستوى متوسط, 

 .الخامسةصحة الفرضية 

 :دراسة العلاقة بين تكنولوجيا المعلومات وجودة الخدمة التأمينية: ثالثا

 اختبار الفرضية السادسة 

سنحاول هيما يلي استعرا  مختلف النتائت بعد  ساب معامد الارتباط لبيرسون بو تكنولوجيا العلومات وجودة 
 .الدمة التيرمينية و ذا لتوضيح الع قة بينهما
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 التأمينيةيوضح العلاقة اللإرتباطية  بين تكنولوجيا المعلومات وجودة الخدمة (: 22-0)الجدول رقم 

Correlations 

 جودةالدمةالتيرمينية تكنولوجياالعلومات 

 تكنولوجياالعلومات
Pearson Correlation 1 .625

**
 

Sig. (2-tailed) 
 

.000 

N 40 40 

 جودةالدمةالتيرمينية
Pearson Correlation .625

**
 1 

Sig. (2-tailed) .000 
 

N 40 40 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 spssمن إعداد الطالبات بالاعتماد على معطيات : المصدر

ن  ظ ما لح ل اةدول أع ا أنه توجد ع قة بو تكنولوجيا العلومات وجودة الدمة التيرمينية ذو دلالة 
و ي قيمة (222)عند مستوى دلالة  (%50.5)وذات أهر قوي بنسبة ( 2.25)إ صائية عند مستوى دلالة 

 .صحة الفرضية السادسةايجابية ذات ارتباط قوي,و ذا ما يؤكد على 

 :تحليل التباين لجودة الخدمة التأمينية:اختبار الفرضية السابعة*

تغزى لاا لستوى جودة الدمة التيرمينية توجد ع قة دات دلالة ا صائية "لالحتبار الفرضية السابعة التي تنص على 
ا و اةدول التالي يوضح نتائت  ذ ANOVAنستعمد الحتبار( اةنس, العمر, الستوى التعليمي, البرة الهنية) 

 .الالحتبار
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 تحليل التباين لجودة الخدمة التأمينيةنتائج اختبار : (11-0)جدول رقم 

ANOVA 

 Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

 اةنس
Between Groups 4.667 19 .246 1.734 .115 

Within Groups 2.833 20 .142 
  

Total 7.500 39 
   

 الفئةالعمرية
Between Groups 21.608 19 1.137 2.785 .014 

Within Groups 8.167 20 .408 
  

Total 29.775 39 
   

 البرةالهنية
Between Groups 33.392 19 1.757 1.999 .066 

Within Groups 17.583 20 .879 
  

Total 50.975 39 
   

 الستوىالتعليمي
Between Groups 16.442 19 .865 1.207 .339 

Within Groups 14.333 20 .717 
  

Total 30.775 39 
   

 spssما إعداد الطالبات بالاعتماد على معطيات : المصدر

 : هإنما لح ل اةدول الساب  

و ي غير مقبولة إ صائيا, ومنه هإنه لا توجد   2.115و مستوى دلالة  1.743متغير اةنس ظهر بدرجة  رية 
ظهر كذل  هروق ذات دلالة ا صائية   مستوى جودة لحدمة التيرمو ترجع الى متغير اةنس, متغير العمر  

ه هإنه لا توجد هروق ذات , و ي غير مقبولة ا صائيا, ومن 2.214ومستوى دلالة    2.725بدرجة  رية 
دلالة ا صائية   مستوى جودة لحدمة التيرمو تعزى الى متغير العمر, متغير البرة الهنية ظهر بدرجة  رية 

و ي غير مقبولة ا صائيا, ومنه هإنه لا توجد هروق ذات دلالة ا صائية    2.266ومستوى دلالة   1.222
 1.227متغير الستوى التعليمي ظهر بدرجة  رية غير البرة الهنية, مستوى جودة الدمة التيرمينية تعزى الى مت

و ي غير مقبولة ا صائيا ومنه هإنه لا توجد هروق ذات دلالة ا صائية   مستوى جودة  2.332ومستوى دلالة 
 .لحدمة التيرمو تعزى الى متغير الستوى التعليمي

الفئة –اةنس ) ية لستوى جودة لحدمة التيرمو تعزى الى ومنه نستنت أنه لا توجد هروق ذات دلالة ا صائ      
 . السابعةينفي صحة الفرضية , و ذا ما (البرة الهنية -ليميالستوى التع -العمرية
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 خلاصة الفصل 

مساجة تكنولوجيا العلومات    سو جودة الدمة التيرمينية  الة التي تناولذ تطرقنا    ذا الفصد إلى دراسة 
وما  نا يمكا القول أن  , وكالة الوادي -بمؤسسة الصندوق الوطني للتيرمينات الإجتماعية للعمال الأجراء

است دام تكنولوجيا العلومات   الؤسسة سا م    سو جودة الدمة التيرمينية القدمة وذل  ما لح ل 
توصلنا إلى عدة نتائت ما بينها بالتالي و ,بالؤسسة محد الدراسة الوسائد التطورة لتكنولوجيا العلومات إدلحال 
 :نذكر

 س وهقا لقياجيد وكانت  الؤسسة محد الدراسة لومات العتكنولوجيا واست دام وصلنا  ول مستوى توهرت
 ؛الدراسة

  ؛وهقا لقياس الدراسةجيدا ومقبولالدراسة جاءمحد ة التيرمينية   مؤسسة مستوى جودة الدمكما أن 
 د ع قة ذات دلالة إ صائية بو تكنولوجيا العلومات بيربعاد ا ال تلفة وجودة الدمة التيرمينية و وج

 ؛(2.25)بالؤسسة محد الدراسة عند مستوى العنوية
  جودة الدمة التيرمينية  ول مستوى (2.25)الدلالة روق ذات دلالة إ صائية عند مستوىوجود هعدم

.البرة الهنية,العمر,اةنس,تعليمي لستوى الا :بالؤسسة محد الدراسة تغزى لا



 

1 
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 خاتمة

دمااة التيرمينيااة وتسااهيد العااام ت   الوقااذ الحااالي بدرجااة كباايرة    سااو جااودة ال ساااجذ تكنولوجيااا العلومااات
هقاد كاان  ,الاجتماعياة الادماتة هريادة لاستضااهة عادد كباير ماا توهير منصو ,وتسريع عمليات التبادل العلومات 

 ااااذا تبااااني علااااى  ضاااارورة يفرضااااها الواقااااع, ةالاصاااايااااة بصاااافة عامااااة أو مإدلحالهااااا   أغلااااب الؤسسااااات سااااواء العمو 
ههاااي تتاايح لااه هرصاااة للاات لص ماااا بعااض الشاااكد الاااتي كااان يعاااني منهاااا الاقتصاااد نتيجاااة , التكنولوجيااة العلوماتيااة

 .دولية للمعلوماتلعلومات ولحصوصا الشبكة المع زيادة است دام تكنولوجيا ا,اعتمادا على تقنيات تقليدية

قد ناتت عنهاا أنمااط وأسااليب جودة الدمة   سوهنتيجة التطور التسارع   تكنولوجيا العلومات وأجية دور ا   
تمكا وجديدة   طرق إنجاز الأعمال بشكد مختلف عا الشكد التقليدي  يث أنه ظهرت أساليب مختلفة مختلفة 

 .التيرمينية ما أداء وظيفتها بسهولة و  الوقذ الناسبجودة الدمة 

هلام يعاد يكفاي مجارد الإيماان , أمار ملاح يواجاه الؤسساات بيرصاناهها كما أن مصطلح جودة الدماة التيرمينياة أصابح
وإنمااااا يتطلااااب أيضاااااا سااااعي الإدارة إلى الا تماااااام بشااااكاوي العمااااا ء , بيرجيااااة تقااااديم لحااااادمات ذات جااااودة متميااااازة

 اتى تصاد إلى ,وتطاوير جاودة الدماة التيرمينياة والارتقااء بمساتوا ا,ومعرهة انطباعاتهم عا الدمة القدماة,واقترا اتهم
 .التميز الذي يطمح إليه مقدمو الدمة والستفيدون منها إلى  د سواء

ا  امااا   مختلااف الؤسسااات تلعااب دور ا نجااد أن الاادمات بصاانفيها العامااة والاصااة مااا سااب  ذكاارا هإنناامااا لحاا ل 
 ا لحاا ل مالهااا مااا أجيااة   عمليااة إنتاااجؤسسااات الدماتيااة إذ تتعلاا  بمصااير ومسااتقبد  ااذا الألحاايرة مااالالألحصبو 

ف ياااتم  قيااا  الأ ااادا ياااث ماااا لح لهاااا ,وجلاااب العمااا ء و   ساااو جاااودة الدماااة التيرمينياااة القدماااة إلى العمااا ء
ل اتخااذ القارار صاائب وراشاد وعقا ني لتسايير العملياات الاتي تقاوم بهاا وذلا  ماا لحا ,بة للمؤسساتالسطرة بالنس

 . الؤسسات ما أجد الوصول إلى  قي  عيع الأ داف

لقاد توصاالذ الدراساة إلى علااة ماا اسااتنتاجات علاى الصااعيد النذاري واليااداني بالإضااهة لمجموعااة ماا التوصاايات س 
وماا ثم سانقترح , نشاطتها بالاساتغ ل الأم اد لتكنولوجياا العلوماات اقترا ها لسااعدة الؤسساة علاى زياادة هعالياة أ

 :وسيتم عرضها كما يلي , بعض  النقاط البح ية التي غابذ    ذا الدراسة
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 :اختبار الفرضيات  -أولا

 التي يست دمها الأهراد   النذمة ما أجدتكنولوجيا العلومات  ي عيع الوسائد والأجهزة :الفرضية الأولى 
و ي تتيرلف ما مجموعة ما ,الحصول على البيانات والعلومات ومعاةتها لغر  لحزنها والرجوع لها عند الحاجة

 ي هرضية و .لحبرات الأهراد وأجهزة الحاسوب ووسائد الاتصال الألحرى والبرمجيات التي تساعد   إنماء أداء النذمة
وتخزيا ومعاةة ,ات والأدوات الست دمة   بثمجمد العدتكنولوجيا العلومات  ي عبارة عا لأن ,صحيحة

الأم د والفعال ما لح ل تبني  وييرتي  ذا نتيجة الاستغ لالعلومات وب ها باست دام مختلف وسائد الإتصال 
 لتكنولوجياا ما ذاالنشود  فلهدا لبعضلتحقي ا معبعضهامختلف مكوناتها التي تلعب دور كبير بتفاعلها 

 .التطورة

تتم د جودة الدمة التيرمينية   كيفية است دام البرة التيرمينية التا ة والقدرة على جذب الزبائا :الثانية الفرضية 
ما العايير الرتقبو  يث يتضما تقديمها عناصر ملموسة وألحرى غير ملموسة يتم قياسها بالاعتماد على علة 

و ذا ما ي بذ صحة الفرضية , والتي يحدد ا الستفيد ما الدمة( الاعتمادية,اللموسيةاةوانب الادية )ا نذكر منه
يرمينية بما يحق  رغبات قدرة مؤسسة التيرمو على تقديم الحماية التال انيةلأن جودة الدمة التيرمينية  ي عبارة عا 

درجة التي يصد لل أو مقياسا وتم د معيار,مرويتطاب  مع توقعاتهم ويفي با تياجاتهم التيرمينية بشكد مست,الزبائا 
 .يها مستوى الدمة القدمة للزبائا ليقابد توقعاتهمإل

 -( CNAS) لةكاو إن است دامتكنولوجيا العلومات    سو جودة الدمة التيرمينية   : الفرضية الثالثة 

كفاءةوسرعة الأداء ان له دور كبير   تطوير الدمات التي تقدمها وزيادة انتشار الدمة التيرمينية وزيادة  ك,الوادي
ن است دام تكنولوجيا العلومات   الؤسسة يلعب دورا  لأو ي هرضية صحيحة .سةو سو جودة الدمة بالؤس

كبيرا ومهما    سو جودة الدمة التيرمينية إذا تعمد  ذا التكنولوجيا على زيادة سرعة تقديم الدمة التيرمينية 
الؤسسات لدى زبائنها  وبالتالي  سو صورة, كبير    قي  جودتهابشكد  ومستوى الدقة   تقديم الدمة 

 .جددوكسب زبائا 

 سو جودتها ما لح ل نذام اليقذة وتطوير هقاهة اةودة وتنشيط الورد ساعد ا   وكذا تبني أساليب مختلفة 
 .البشري و قي  التميز   ع قاتها مع زبائنها
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النتائت ما لح ل العاةة الإ صائية لنتائت الدراسة اليدانية توصلنا إلى العديد ما : نتائج الدراسة  -ثانيا
 :نقدمها كما يلي

  تمتل  مؤسسةcnasمورد بشرية مت صصة   مجال تكنولوجيا العلومات؛ 
  مؤسسةcnas ما , تمتل  عدد كا  ما الأجهزة والعدات التطورة التعلقة بتكنولوجيا العلومات

 كما تقوم بتحدي ات مستمرة لهذا العدات؛. الخ ...  واتف,وطابعات  , واسيب
  كما  رص مؤسسةcnas  على الرقمنية ومواكبة العصرنة الرقمية بير داث الوسائد المكنة ومع

 التحدي ات الستمرة؛
  دي ة لتطبي  وبرمجيات,تمتل  الؤسسة قواعد بيانات  امة عا عم ئها يمكنها ما تقديم الأهضد  

 .أعمالها وأنذمة حماية ألية متطورة 
  كما أنها تمتل  شبكات متطورة تصد إلى عيع الأقسام والكاتب   الوكالة مما يسهد عملية سير

 .الأعمال

جيد وهقا لقياس ومات   الؤسسة محد الدراسة كان وهر واست دام تكنولوجيا العلإن مستوى ت:الفرضية الرابعة 
قياس تكنولوجيا وأن أبعاد .التكنولوجيات  أن الؤسسة تولى أجية كبيرة لهذا النوع ماو ذا مايدل على . الدراسة
, البرمجيات, الوارد البشرية, قواعد البيانات, الشبكات)هاعلى  سب أجيت ي كالتالي في الؤسسة العلومات
 (.والعداتالأجهزة

جيدا ومقبول وهقا لقياس  تيرمينية   مؤسسة محد الدراسة كانال كما أن مستوى جودة الدمة:الفرضية الخامسة
والوعي بمدى أجيتها   , و ذا يرجع لإي ء الؤسسة محد الدراسة ةودة الدمة التيرمينية أجية بالغة , الدراسة

دراسة على وتتجلى أبعاد قياسها على  سب أجيتها   الؤسسة محد ال. قي  التميز لضمان البقاء والإستمرار
 ؛الأمان, الإستجابة,الإعتمادية,اةوانب الادية اللموسة: التوالي

د ع قة ذات دلالة إ صائية بو تكنولوجيا العلومات بيربعاد ا ال تلفة وجودة الدمة و وج:الفرضية السادسة 
تعمد بإستمرار لتحقي  مما يدل على أن الؤسسة .(2.25)التيرمينية بالؤسسة محد الدراسة عند مستوى العنوية 

 .اةودة   لحدماتها ومنتجاتها وذل  عا طري  الإستغ ل الأم د لتكنولوجيا العلومات التوهرة لديها
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ستوى جودة محول (2.25)د هروق ذات دلالة ا صائية عند مستوى الدلالة و وجعدم : الفرضية السادسة
 .للموظفو (البرة الهنية,الستوى التعليمي,اةنس ,العمر)تعزى لا    الؤسسة محد الدراسة الدمة

 التوصيات  -اثالث

وهقا للنتائت التي س التوصد إليها ما الإطار النذري للبحث وكذل  النتائت التي س الحصول عليها ما واقع 
 :س الروج بالإقترا ات التالية ,التحليد الإ صائي للبيانات

  ا التي ما شيرنها  سعلى الؤسسة أن تست مر بشكد جيد   مختلف مكونات تكنولوجيا العلومات
 ؛هاعلية جودة الدمة التيرمينيةما رهع تو 
  مواكبة التطورات العلمية الحدي ة   مجال تكنولوجيا العلومات ما لح ل الإشراك   الؤتمرات والندوات

 ؛مجال تكنولوجيا العلومات لكي تواكبوالدورات ومتابعة الستجدات   
  وما جهة ,يجب على الؤسسة أن تزيد است ماراتها   دعم الدمات والنتجاتاةديدة  ذا ما جهة

ألحرى يجب عليها تك يف جهود ا لل  لحدمات ومنتجات متميزة تختلف عا تل  التي تقدمها ما قبد 
 تقليد اةديد؛ليس مجاراة و هالتميز يتطلب الإستباق لل  اةديد و . مناهسيها

 جد عمليات تطويراست دمات تكنولوجيا العلومات ما أجد تطوير عملية  قي  الكفاءة   أداء
 الؤسسة؛

  ما لح ل التركيز على جذب وتعيو و فيز ذوي  ,على الؤسسة أن تست مر جيدا   موارد ا البشرية
ع مكاهيرت الكفاءات والؤ  ت العلمية العالية لواكبة التطورات الحاصلة   تكنولوجيا العلومات كوض

 ؛تشجعية
  جودة الدمات القدمة   الؤسسة؛بناء نذام معلومات يست دم   تطوير مستويات 
  تنمية هقاهة اةودة لدى كاهة منتسبي الؤسسة مع ضرورة,تطوير أساليب تقديم الدمة. 

 : أفاق الدراسة  -رابعا

 :قد تكون  ذا الدراسة داهع لدراسات مستقبلية تتضما إشكاليات منها

  التنمية الاقتصادية ا علىتهالإدارة الإلكترونية وانعاكساتكنولوجيا العلومات و. 
  التناهسية   الؤسسات اةزائريةدور تكنولوجيا العلومات    قي  اليقذة. 
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 تكنولوجيا العلومات والوارد البشرية وع قتها بجودة أداء العاملو. 
 جودة الدمة التيرمينية ودور ا    سو هاعلية الأداء   الؤسسات العامة والاصة. 
  دور التكنولوجيات التطورة    قي  التناهسية وع قتها إدارة اةودة. 
 تكنولوجيا العلومات على الإست مار   جودة الدمة التيرمينيةهر أ. 

 

 

 



 

 
1 

 

 
 

 

 

 

 

 

 المراجع والمصادرقائمة 

 
 

 

 

 



 قائمة المصادر والمراجع
 

 
96 

 

 المراجع والمصادرئمة قا

 :المراجع باللغة العربية  -أولا

 : الكتب. أ

 . 2222, الوراق للنشر والتوزيع , الطبعة الأولى  ،"مدخل  تسويقي : تطبيقات تكنولوجيا المعلومات في الأعمال " , الع ق  بشير .2
 .2222مؤسسة الوراق, عمان, ، "تطبيقات تكنولوجيا المعلومات"بشير الع ق,  .0
 .2222دار اليازورى العلمية, عمان, مبادئ التسويق الحديث، بشير الع ق,حميد الطائي, .3
 .2223 ،قدور وعلي أبو عمشه, الطبعة الأولى, مكتبة العبيانترعة باسد الحاج ، "خدمة الزبائن على الانترنت"جم سترن,  .4
 .2224,مصر,الدار اةامعة،"دليل فن خدمة العملاء ومهارات البيع"،مصطفي أبو بكر,عال الديا مرسي .5

 .2227,الأردن,عمان,الطبعة ال انية,دار اليسرة للنشر والتوزيع،"إدارة الجودة وخدمة العملاء"،لحضير كاظم محمود  .6
, الإسكندرية , للطباعة والنشر والتوزيع  ةيدار اةامع,الطبعة الأولى ,"مدخل إستراتيجي لتخطيط وتنمية الموارد البشرية " , راوية  سا  .7

2223 . 
 . 2225,الأردن , دار وائد  ،"مدخل استراتيجي  –نظم المعلومات الإستراتيجية " ,الرغبي  سا علي  .2
س ل ستشارات يمركز وليد سيره,الطبعة ال انية ،"الفكر المعاصر في التنظيم والإدارة " ، اب علي محمد عبد الو ,يس عامر سعيد  .9

 . 1222 , القا رة,والتطور الإداري 

, ردن لأا -نعما, يعوزلتر و اللنشرة لمسي, دار ا"نظ     م المعلوم     ات الإداري     ة"،در اةناااااابي لقاد اعبن يدلء اع ر إبااااارا يم  قنااااادةي , عام .12
2222 . 

, الكتباة ال قاهيااة للنشار والتوزيااع  ,الطبعاة الأولى, "أنظم ة تطبيق  ات إدارة : الحاس  وب ف ي إدارة الأعم  ال " , الصاباغ عمااد عباد الو اااب  .11
 . 1226, عمان 

 .1222,القا رة,البيان للطباعة والنشر,الطبعة الأولى  ،"تسويق الخدمات المصرفية" ،عو  بدير .20
 ,عمان  ,دار وائد للنشر والتوزيع , الطبعة الأولى , "تكنولوجيا المعلومات والاتصالات في التعليماستخدام " , قاسم النعواشي .23

2212. 
 .2226, عمان,الطبعة الأولى,دار الصفاء للنشر والتوزيع ،"إدارة الجودة الشاملة وخدمة العملاء" ،ميرمون سليمان الدرادكة .24

, دار الناا ت للنشاار والتوزيااع , الطبعااة الأولى ، "ت التس  ويق الش امل والمتكام  ل أساس  يا" ،بشااير عبااس عاا ق ,محماد جاساام الصاميدعي  .15
 . 2222,عمان 

دار كناوز العرهاة للنشار ,الطبعاة الأولى  ،("واقع السوق الح الي وتح ديات المس تقبل ) تسويق خدمات التأمين " ,معراج  واري وألحارون  .16
 . 2213, الأردن ,والتوزيع 

 .2225النذمة العربية للتنمية الإدارية, القا رة, " التسويق بالعلاقات،"مء شفي ,  .27
 .2222,الأردن,عمان,دار وائد للنشر,الطبعة الرابعة ،"تسويق الخدمات" ، اني  امد الضمور .28
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 : الرسائل والأطروحات والمذكرات. ب

غااير )مااذكرة ماجسااتير , " تط  وير إدارة المص  ارف التجاري  ة دور تكنولوجي  ا المعلوم  ات والاتص  الات ف  ي", إسماعياد موسااى إسماعيااد رومااي .12
 . 2221, جامعة القدس هلسطو , ( منشورة
دراسااة  الااة البناا  الااوطني اةزائااري, مااذكرة تتاادرج ضااما متطلبااات نيااد شااهادة ، "دور ج  ودة الخدم  ة ف  ي تحقي  ق رض  ا الزب  ون"أمينااة لاازرق,.22

 .2216الاقتصادية, جامعى عبد الحميد ابا باديس, مستغانم,  الاستر د, تخصص بنوك وأسواق مالية, قسم العلوم
مذكرة مكملة لنيد شهادة ماستر  ،"تقييم جودة الخدمة التأمينية بين شركات التأمين الخاصة وشركات التأمين العمومية " ،إيمان قاسمي .21

 .2216,آم البواقي  –جامعة العربي با مهيدي , أكاديمي   علوم التسيير 

أطرو اة ، "دراس ة أث ر تس ويق خ دمات الت أمين عل ى س لوك المس تهلك حال ة عين ة م ن مؤسس ات الت أمين ف ي الجزائ ر"با عمروش هاائزة, .21
 .2216مقدمة لنيد شهادة الدكتوراا   العلوم الاقتصادية تخصص إدارة التسوي , جامعة أمحمد بوقرة, بومرداس, 

مذكرة تخرج لنيد شهادة الاجستير, كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير وعلوم ، "تأثير جودة الخدمة على رضا العميل"جبارية هادية, .22
 .2212التجارية, جامعة أبو بكر بلقايد, تلمسان, 

 .2223 ،العبيانترعة باسد الحاج قدور وعلي أبو عمشه, الطبعة الأولى, مكتبة ، "خدمة الزبائن على الانترنت"جم سترن, .23
دراساة  الاة الشاركة اةزائرياة للتيرميناات, ماذكرة تخارج تنادرج  ،"ج ودة الخدم ة التأميني ة وأثره ا ف ي جل ب الزب ون" نسايمة حماادي,,حميد تكتااكي -24

لتسيير, جامعة اةي ني بونعامة, ضما متطلبات نيد شهادة ماستر, اقتصاد التيرمينات, قسم العلوم الاقتصادية, كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم ا
 .2212خميس مليانة, عو الدهلة, 

تحلي     ل علاق     ة ثقاف      ة المعلوم     ات بفاعلي     ة إدارة الم      وارد البش     رية وأثره     ا ف      ي بن     اء الكفاي      ات "،الااااادليمي إ ساااااان عااااا وي  سااااااو.25
 .2226,جامعة بغداد, أطرو ة دكتوراا   الإدارة العامة،"الجوهرية

دراسة أعدت لنيد شهادة الدكتوراا   ، "العلاقة التفاعلية بين صناعة التأمين وإدارة الخطر في المنظمات السورية"ديب عماد صدي , .26
 .2214إدارة الأعمال, جامعة دمش , 

إطار مدرسة أطرو ة دكتوراا علوم   علوم التسيير   ,  "دور إدارة المعرفة وتكنولوجيا المعلومات في تحقيق ميزة تنافسية" ،زيد جابر.27
 .2212, بسكرة  -جامعة محمد لحيضر, الدكتوراا   الاقتصاد التطبيقي وإدارة النذمات 

, اقتصادية لام العلواا هي راكتودة د ة مقدمة لنيد شهاوطرأ,  "ك لبنومردودية  اعلى ت لمعلومااتأثير تكنولوجيا " , سحنون لحالد .22
 .2215, تلمسان  -بكر بلقايد أبو جامعة 

دراسة  الة مؤسسة بريد اةزائر بتقرت, مذكرة مقدمة ، "دور تكنولوجيا المعلومات والاتصال في تحسين جودة الخدمة"سمية كرامة,22
لاستكمال شهادة الاستر   العلوم التجارية, كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التجارية وعلوم التسيير,تخصص تسوي  لحدمي,  جامعة قاصدي 

 .2212مرباح, ورقلة,

, مذكرة مقدمة لنيد شهادة الاجستير   علم الكتبات والعلومات , "تكنولوجيا المعلومات ودورها في تنمية الوطنية " ,عبد الرزاق تومي.32
 .2225, جامعة قسنطينة 
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 MTN)دور استخدام تكنولوجيا المعلومات في تحسين جودة خدمات المقدم ة ف ي ش ركات الاتص الات "،عمار محمد ز ير تيناوي .32
& Syriatel")،  2212, ية السورية اةامعة الاهتراض, بحث مقدم لنيد درجة ماجستير إدارة الأعمال الت صصي . 

مذكرة ماجستير   علوم , "مؤسسات الصغيرة والمتوسطة دور تكنولوجيا المعلومات والاتصال في تسيير المعارف بال" ,هني هضيلة .31
 .2222, جامعة بسكرة , تخصص إدارة أعمال, التسيير 

قياس جودة الخدمات الهاتفية الثابتة التي تقدمها شركة الاتصالات الفلسطينية في محافظات قطاع غزة م ن "،محمد هوزي سالم عابديا .32
 .2226,اةامعة الإس مية , ( غير منشورة) ,مذكرة ماجستير ،"وجهة نظر الزبائن

دراساااة تطبيقياااة   وزارة الإعماااار والإساااكان :    "تكنولوجي   ا المعلوم   ات ودوره   ا ف   ي تط   وير الأداء الإس   تراتيجي" ، محماااود  ساااا ععاااة .33
العااااااااااااااااااااااااااراق  –الي جامعااااااااااااااااااااااااااة ديااااااااااااااااااااااااا  -كلياااااااااااااااااااااااااة الإدارة والاقتصااااااااااااااااااااااااااد, عهورياااااااااااااااااااااااااة العااااااااااااااااااااااااااراق  –والبلاااااااااااااااااااااااااديات والأشاااااااااااااااااااااااااغال العامااااااااااااااااااااااااااة 

,jumaamahmood33@gmail.com, سنة غير منشورة. 
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 الاستبيان 22الملحق رقم 

 لجمهورية الجزائرية الديمقراطية الشعبيةا

لعلميا ثلبحوالعالي ا ملتعليوزارة ا  
بالوادي رحمه لخض دلشهياجامعة   

 رلتسييم اوعلوية رلتجادية واقتصام الاولعلاكلية 
 

 علوم التسيير : قسم 
 إدارة أعمال: تخصص 

 استمارة الاستبيان

 ( :ة )أختي الفضل / أخي
 ،أما بعد ........ تحية طيبة 

, الوادي–  إطار التحضير لذكرة ماستر   علوم التسيير تخصص إدارة أعمال بجامعة الشهيد حمه لضر
 : ذ عنوان 

دراسة ميدانية الصندوق الوطني  -مساهمة تكنولوجيا المعلومات في تحسين جودة الخدمات التأمينية " 
 "وكالة الوادي  –لتأمينات الاجتماعية للعمال الأجراء 

أضع بو أيديكم  ذا الاستمارة كيرساس ةمع البيانات  ول  ذا الوضوع راجينا منكم الإجابة على  
الأسئلة الواردة هيها بكد صدق وموضوعية,وحويطكم علما أن بيانات  ذا الاستبانة سرية للغاية ولا كد 

 .لتحقي  الأ داف الرجوة ما  ذا الدراسة , تست دم إلا لأغرا  البحث العلمي
.وفي الأخير تقبلوا منا فائق الشكر والاحترام   

سمية دربال. د: شرف تحت ا:                        من إعداد الطالبات   
                       زكرياء مسعودي  . د: المشرف المساعد آيه جوادي 
 مريم وصيف بالناصر 
  نور الهدى دبيلي 

 0202/ 0202: الموسم الجامعي 
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 .على الإجابة التي ترى أنها مناسبة ( x ) ضع ع مة : ملاحظة 

 البيانات الشخصية: أولا 

 ذكر                      أن ى : الجنس 

 سنة  22أك ر ما              سنة 22 -02 سنة           02 - 05سنة          05أقد ما :الفئة العمرية 

 ...........دكتوراا          ألحرى    ماستر     / نس         ماجستير ليسا ( :المستوى التعليمي ) المؤهل 

 سنة 15أك ر ما  سنة     15إلى  12سنوات      ما  12إلى  5سنوات       ما 5أقد ما : الخبرة المهنية 

 البيانات العامة: ثانيا 

 العبارات المتعلقة بتكنولوجيا المعلومات :المحور الأول

لتيرمينات الاجتماعية للعمال هيما يلي مجموعة ما العبارات الرتبطة بموضوع الدراسة دراسة  الة الصندوق الوطني 
 .بالانة التي تعبر عا وجهة نذرك( x) يرجى قراءتها جيدا ووضع ع مة ,الوادي -cnasالأجراء

 موافق محايد غير موافق العبارات  الرقم 

 الأجهزة : البعد الأول 

    .يتوهر بالؤسسة عدد كاف ما الأجهزة الكمبيوتر يتناسب مع  جم العمد 21

والوقذ   انجاز العمد الطلوب الأجهزة الست دمة   تقليد التكاليف والسرعة تساعد  20
 .الطلوب للعمد 

   

    .يتوهر بالؤسسة أجهزة ذات جودة عالية تست دم   تطوير عمد الؤسسة 20

    .يتوهر بالؤسسة مختصو   صيانة الأجهزة والحواسيب بها  22

 البرمجيات : الثاني  بعدال

    .ست دم الؤسسة برمجيات متعددة لغر  تنذيم وظائفها ت 25

    .تست دم الؤسسة البرامت   معاةة وتخزيا البيانات بدقة وهعالية 25

    .البرمجيات الست دمة   الؤسسة تسرع ما أداء العمليات هيها 20
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    .جديد تعمد الؤسسة على تطوير برمجيتها لواكبة ما  و  24

 قواعد البيانات : الثالث بعد ال

    .قاعدة بيانات الؤسسة تشمد مجمد البيانات والعلومات التعلقة بكاهة نشاطات الؤسسة 20

    .تعتمد الؤسسة على قواعد البيانات لتجنب مشكلة تقارب وتناقص العلومات  12

    .للمعلومات توهر قواعد البيانات نوع ما الأمان والحماية  11

    .يمكا الوصول للبيانات بالوقذ الناسب ما قبد الأعضاء العاملو   الؤسسة 10

 صال تشبكات الا:البعد الرابع 

    . تست دم شبكات الاتصال لربط كاهة الأقسام والوظائف ببعضها البعض 10

    . تعمد شبكات الاتصال على تسريع انتقال العلومات دالحد الؤسسة 12

    .تتناسب الشبكة التوهرة مع ا تياجات العمد   الؤسسة  15

    .تتوهر بالؤسسة وسائد أما الشبكات لغر  حماية العلومات والبيانات والحفاع على سريتها 15

 الموارد البشرية : البعد الخامس 

لاست دام تكنولوجيا تمتل  الؤسسة أش اص مؤ لو يتمتعون بالبرة والهارة ال زمة  10
 .العلومات

   

    . توهر الؤسسة برامت تدريبية مستمرة لتدريب إطاراتها على التقنيات الستحدهة والطورة  14

    .تستقطب الؤسسة أصحاب البرات والالحتصاص   مجال تكنولوجيا العلومات  10

    .تكنولوجيا العلوماتيتقبد العاملو هكرة است دام الأساليب الحدي ة    02

 جودة الخدمة التأمينية العبارات المتعلقة ب:المحور الثاني 

 :أمام العبارة التالية ( X) نرجو منكم التكرم بالإجابة الناسبة على التساؤلات التالية وذل  بوضع ع مة 

 موافق  محايد غير موافق   العبارات الرقم 

 جوانب المادية الملموسة ال: البعد الأول 

    .مذهر مبء الؤسسة وتجهيزاته جذابة ومميز  01
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    .أماكا الانتذار بالؤسسة كاهية  00

    .التصميم الدالحلي للمؤسسة يوهر جوا مريحا للعم ء 00

    . بهدف تسريع الدمةعند تقديم الدمات توهر الؤسسة لو ات إرشادية  02

 الاعتمادية: البعد الثاني 

    . تقوم الؤسسة بتقديم لحدمات لحالية ما الألحطاء 05

    .تلتزم الؤسسة بتقديم الدمات التي وعدت بها 05

    .تنجز الؤسسة الدمات بطريقة صحيحة وما الرة الأولى  00

    .توهر الؤسسة لحدمة الاستفسار عا الدمات القدمة عبر الهاتف  04

 الاستجابة :  البعد الثالث

    .يستجيب موظفو الؤسسة لا تياجات العم ء مهما كانذ درجة انشغالهم  00

    .تقدم الؤسسة عيع العلومات التعلقة بيري لحدمة 02

    .الفاصد بو طلب الدمة وتقديمها تعمد الؤسسة على تقليد الوقذ 01

    .العم ءتهتم إدارة الؤسسة بشكاوي واستفسارات  00

 الأمان : البعد الرابع

    .تتعامد الؤسسة مع العلومات الاصة بسرية 00

    . ناك شعور ب قة   الدمات التي تقدمها الؤسسة 02

    .يمكا للعميد طلب بعض الدمات الكترونيا 05

    .الدمة للعم ء  سب أولوية دلحولهم للمؤسسة وبدون تجاوزات  ويقدم موظف 05
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 تحكيم الاستبيان: 20الملحق رقم 

 لجمهورية الجزائرية الشعبية الديمقراطية 

 وزارة التعليم العالي والبحث العلمي

 جامعة الشهيد حمه لخضر بالوادي

 كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير

 

 تحكيم الإستبيان

وس عرضها على ,الفرضيات قسمذ إلى أربعة هرضيات رئيسية قمنا حوا الطالبات بإعداد استبيان هيه مجموعة ما
 يث قاموا بتصحيح بعض ,مجموعة ما الأساتذة ال تصو   مجال تكنولوجيا العلومات وجودة الدمة التيرمينية

 .وما ثم س صياغة الاستبيان   شكله النهائي,الفقرات وإلغاء البعض الألحر

 

 جامعة الإنتماء علميةالدرجة ال إسم ولقب المحكم الرقم 

 جامعة الوادي استاذة محاضرة ب مء لحلف  21

 جامعة الوادي استاذة محاضرة أ بوصبيع صا  ر يمة  20

 جامعة الوادي  استاذة ما ضرة أ ناجية صالحي  20
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 : 24الملحق رقم 
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 تحليل التباين لجودة الخدمة التأمينية: 36الملحق رقم 

ANOVA 

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

 الجنس

Between Groups 4.667 19 .246 1.734 .115 

Within Groups 2.833 20 .142   

Total 7.500 39    

 الفئةالعمرية

Between Groups 21.608 19 1.137 2.785 .014 

Within Groups 8.167 20 .408   

Total 29.775 39    

 الخبرةالمهنية

Between Groups 33.392 19 1.757 1.999 .066 

Within Groups 17.583 20 .879   

Total 50.975 39    

 المستوىالتعليمي

Between Groups 16.442 19 .865 1.207 .339 

Within Groups 14.333 20 .717   

Total 30.775 39    

 


