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 شكر وتقدير

لال وجيك العظيم وسلطانك  ربنا لك الشكر ولك الحمد ولك الثناء الحسن كما يليق بج    
 لتوفيقك لنا في إتمام ىذا العمل

 .إن الحروف لتتيادى بكلماتيا لتجسد لكم أجمل عبارات الشكر والثناء  
والعبارات تائية، بل والأفكار ق اصرة حينما نريد أن  إن الكلمات لا تقف عاجزة، 

ت يتوقف  في سطور تمر في الخيال أن ىذه اللحظانشكركم بخط  الحروف لينظميا  
ولا يبقى لنا   الق لم ليفكر قبل في الذكريات والصور التي تجمعنا برف اق أنارو لنا دربنا.

 في نياية المطاف إلى ق ليلا  
 فواجب علينا شكرىم ووداعيم ونحن نخطوا الخطوات الأخيرة لإتمام ىذه الرسالة

 جزيل الشكر والعرف ان إلى:
تي تفضلت بالإشراف على ىذا العمل  "بسمة عولمي" الالمشرفة الأستاذة الدكتورة  

الموجو في كل خطوات إعداد ىذه الرسال. كل التقدير  وكانت لنا السند والعون  
 و أساتذة كل الكلية  والإحترام لأساتذة قسم العلوم التجارية

 الذين بذلوا مجيودات جبارة لينيروا دربنا  
  بريد الجزائر تبسة    وجزيل الشكر لعمال مؤسسة
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 إلى إخوتنا وأخواتن

 الأهل والأقاربلى إ

 إلى كل الأصدقاء والأحبة

 وخاصة الأستاذة المشرفة " أ.د بشمة عولمي"

 7102-7102إلى دفعة التشويق الخدمي 
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 مقجمة:
الحياة مختمف نػاحي ت كبيخة شسمت لقج شيج العالع خلبؿ القخف الساضي تصػرات متدارعة وتحػلا

ع وأنساط حياتيع فطيخت عمى الداحة وسمػكياتي الأفخادعمى حياة  أثارىاوذلظ نتيجة لمعػلسة التي تخكت 
 عجة مجالات.العالسية أفكار ونطخيات وتصبيقات حجيثة خاصة في 

 ،تياخجمامشتجاتيا و الاىتساـ بالتكشػلػجيا الحجيثة والتغييخ في  إلىحيث اتجيت معطع السؤسدات 
وذلظ لسػاكبة التصػرات الحاصمة بيجؼ تمبية حاجيات الدبػف، الحي أصبح يحطى بأىسية كبيخة في بحث 

حيث استػجب عمى السؤسدات الاقترادية برفة عامة تبشي عميو السؤسدة مختمف استخاتيجياتيا، 
السعمػمات  والسؤسدات الخجمية برفة خاصة وبحكع شبيعة نذاشيا بحاجة اكبخ لاستخجاـ تكشػلػجيا

وتقجيع خجمات ذات درجة عالية مغ التصػر التكشػلػجي لاف الخجمة تتػقف أساسا عمى مجى جػدتيا 
وتحقيقيا لأكبخ اشباع مسكغ لستمقييا واعمى مدتػى مغ الخضا لجييا لأنو أساس نذاشيا، لحلظ اصبح 

والتي مغ خلبليا تدتصيع  لداما عمييا شخح خجمات تتساشى مع متصمبات الدػؽ وحاجات ورغبات الدبائغ،
   التأثيخ فييع واستيجاؼ اكبخ عجد مسكغ مشيع وكدب رضاىع.

  إشكالية البحث -1
 يسكغ شخح التداؤؿ الخئيدي التالي: ومغ خلبؿ ما سبق

  ؟-تبدة-في مؤسدة بخيج الجدائخ  يسكؼ لمتطؽر التكشؽلؽجي أن يؤثخ عمى رضا الدبؽن كيف 

 التداؤلات الفخعية -2

 الدؤاؿ الجػىخي الدابق يسكغ شخح التداؤلات الفخعية الآتية:إلى جانب 

 ؟ ما أىسية الدبػف في الخصط الاستخاتيجية لمسؤسدة الخجمية -

 فيسا تكسغ أىسية تكشػلػجيا السعمػمات والآثار الستختبة عمى استخجاميا؟ -

 ؟تيا لمدبائغعمى تكشػلػجيا متصػرة في تقجيع خجما -تبدة–تعتسج مؤسدة بخيج الجدائخ ىل  -

 فخضيات البحث -3

 لسعالجة إشكالية الجراسة وكإجابة مبجئية عغ التداؤلات الفخعية سيتع صياغة الفخضيات الآتية:

 :فخضيات الجراسة - أ

 صط الاستخاتيجية لمسؤسدة الخجمية.يمعب الدبػف دورا ىاما في بشاء الخ -
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 تػفيخ الػقت والجيج.تكسغ أىسية تكشػلػجيا السعمػمات في تحديغ جػدة الخجمات و  -

 عمى تكشػلػجيا متصػرة مػاكبة لمتصػرات الحاصمة في ىحا السجاؿ. -تبدة–تعتسج مؤسدة بخيج الجدائخ  -

 :فخضيات احرائية -ب

 الفخضية الخئيدية  

مؤسدة بخيج  التصػر التكشػلػجي عمى رضا الدبػف فيبيغ  تػجج علبقة ذات دلالة إحرائية
 .-تبدة-الجدائخ 

  الفخعيةالفخضيات 

-اء العساؿ في مؤسدة بخيج الجدائخ التصػر التكشػلػجي وأدتػجج علبقة ذات دلالة إحرائية بيغ  -
 ؛-تبدة

 -تبدة-التصػر التكشػلػجي والدبائغ في مؤسدة بخيج الجدائخ بيغ تػجج علبقة ذات دلالة إحرائية  -

 أسباب اختيار السؽضؽع -4
 مػضػع البحث تتجدج في الآتي:  لاختيارعت والأسباب دف الاعتباراتىشاؾ مجسػعة مغ 

 ؛االتصػر التكشػلػجي والتكشػلػجيالذخري بالجراسات والسػاضيع الستعمقة  الاىتساـ -

 ؛في الجدائخ التكشػلػجيامحاولة معخفة واقع السعاملبت  -

 قمة البحػث السشذػرة في ىحا السجاؿ. -

 أىسية السؽضؽع  -5

ورسع  ،في الاقترادتكشػلػجيا السعمػمات تحتل أىسية بالغة ف كػ في أىسية ىحا السػضػع تكسغ 
إلا أف الاىتساـ بو  ذلظ بيجؼ تدػيق خجماتيا، الخصط الاستخاتيجية لأي مؤسدة خاصة الخجمية مشيا،

لحلظ فيػ يتصمب السديج مغ الأبحاث والجراسات  جارسيغ لا يداؿ ىديلب في الجدائخمغ قبل الباحثيغ وال
 .بومغ أجل التعخيف  تكشػلػجيتعمقة بالسجاؿ الالخاصة تمظ الس
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 أىجاف البحث  -6
  :كالآتيالغخض مغ ىحه الجراسة ىػ التػصل إلى مجسػعة مغ الأىجاؼ يسكغ تػضيح أىسيا 

 الدعي إلى زيادة السعارؼ الخاصة بالسػضػع؛ -

ي سيعسل عمى تحقيق والح تكشػلػجيةججيج يدسى السعاملبت ال استبجاؿ السعاملبت التقميجية بأسمػب -
 الأىجاؼ التالية:

 ؛تقميل تكاليف السعاملبت -

 .تحديغ الكفاءة -

 .دبائغتقخيب العلبقات بيغ السػرديغ وال -

 ا.تدخيع السعاملبت وتدييمي -

 نيل رضا السدتخجميغ. -

 .تعسمة لتدػية السعاملبت التجاريةمعخفة الػسائل التكشػلػجية السد -

 .لخجميةفي تحديغ الخجمة السقجمة مغ شخؼ السؤسدة ا ػجياتكشػلر السعاملبت الدو  -

 .لتكشػلػجيامجى قبػؿ السدتيمظ الجدائخي لمبصاقات السغشاشيدية باعتبارىا تشجرج ضسغ السعاملبت ا -

 مشيج الجراسة     -7

لجراسة السػضػع وقرج الإجابة عغ الإشكالية والتداؤلات ومحاولة الخبط بيغ مختمف متغيخات 
ة فإنو سيتع إستخجاـ السشيج الػصفي في الجانب الشطخي مغ أجل الػقػؼ عمى الجور الحي يمعبو الجراس

و سيتع ، أما في الجانب التصبيقي فإنالتصػر التكشػلػجي في تحقيق رضا الدبػف في السؤسدات الخجمية
الدبػف في التصػر التكشػلػجي في تحقيق رضا  مجى مداىسة  لمػقػؼ عمى التحميميسشيج الإستخجاـ 

 . - تبدة - مؤسدة بخيج الجدائخ
 تقديػ البحث  -8

سجة لتجديج مػضػع البحث والػصػؿ إلى الشتائج السدصخة مغ ىحه الجراسة فإف الخصة السعت
 عمى الشحػ الآتي: عوفرل تصبيقي يسكغ تػضيحي يغنطخي ستعالجو مغ خلبؿ 

 والدبػف حيث سيتع التصخؽ فيو إلى  الإشار السفاىيسي لمسؤسدةالحي جاء بعشػاف  :الفرل الأول
 بالإضافة الى ماىية السؤسدات الخجماتية وماىية الدبػف. مفاىيع أولية عغ السؤسدة



 مقجمة العامة
 

 
 

 د

  جاء ىحا الفرل تحت عشػاف تكشػلػجيا السعمػمات وعلبقة السؤسدة بالدبػف، وسيتع : الثانيالفرل
السعمػمات وتأثيخىا عمى رضا الدبػف التصخؽ الى أساسيات حػؿ رضا الدبػف وكحا مجخل إلى تكشػلػجيا 

 في السؤسدة الخجمة.

 ػاف دراسة تصبيقية حػؿ مجى مداىسة تكشػلػجيا السعمػمات في رضا حيث جاء بعش لفرل الثالث:ا
 -تبدة-وسيتع التصخؽ إلى تقجيع عاـ حػؿ مؤسدة بخيج الجدائخ -تبدة–الدبػف في مؤسدة بخيج الجدائخ 

سيجانية وفي الأخيخ تحميل نتائج الإستبياف. وكحا إشار مشيجي لمجراسة ال



 

 
 

  

الإطار  الفصل الأول:  الفصل الأول:  
المف اىيمي للمؤسسة  

  والزبون
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 تسييج
تعتبخ السؤسدات الشػاة الخئيدية لجسيع الشذاشات الاقترادية في السجتسعات، كػنيا تسثل مديجا 
لمعلبقات الاجتساعية الشاتجة عغ تفاعل العشاصخ البذخية الداعية لتأدية الػضائف السختمفة لمسؤسدة التي 

 دات.تختمف باختلبؼ السؤس
كسا أف تفاعل السؤسدة مع محيصيا أدى للبىتساـ بجسيع العشاصخ السؤثخة عمييا مغ بيشيا 
الدبػف، الحي يعتبخ أىع عشرخ خارجي مؤثخ عمى نذاط أي مؤسدة، خاصة السؤسدات الخجمية التي 

مخجمات السقجمة تػلي اىتساما كبيخا بالدبػف، نطخا لاف نذاشيا مختبط بالجرجة الاولى بالدبػف ومجى تقبمو ل
 :السػاليةوسيتع التصخؽ في ىحا الفرل لمسباحث  مغ شخؼ ىحه السؤسدات.

 مفاىيع أولية عغ السؤسدة؛ الأوؿ:السبحث  -
 السؤسدات الخجماتية؛ماىية  الثاني:السبحث  -
 ماىية الدبػف. السبحث الثالث: -

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 الفرل الأول: الإطار السفاىيسي لمسؤسدة والدبؽن 
 

 
 

3 

 السؤسدة حؽلالسبحث الأول: مفاىيػ أولية 
أصبح ىحا السفيػـ لا يػافييا حقيا نطخا لسا عخفو  اقتراديعػف  واعتبارىار السؤسدة بعج تصػ 

وعميو سيتع  ،لسجتسعاتفا دورا كبيخا لمسؤسدة أعصى ما للبقتراد، وىحا وعػلسة تقجـ تكشػلػجي العالع مغ
 .دة وترشيفاتيا ووضائفيا وأىسيتياالتصخؽ لسختمف مفاىيع السؤس

 السؤسدة حؽلساسية السطمب الأول: مفاىيػ أ
السؤسدة لجى الاقترادييغ باعتبارىا مديجا لعجة عشاصخ وسيتع في ىحا السصمب  فيتعار تعجدت 

 مختمف تعاريف السؤسدة والعشاصخ السكػنة ليا. إيزاح
 الفخع الأول: تعخيف السؤسدة

مغ  لقج شغل مػضػع السؤسدة حيدا معتبخا مغ كتب الاقترادييغ الذيء الحي جعل ليا العجيج
 :التعاريف نحكخ مشيا

السؤسدة ىي الػحجة الاقترادية التي تسارس الشذاط الاجتساعي والشذاشات الستعمقة بو مغ تخديغ  -
 1؛وبيع مغ أجل تحقيق الأىجاؼ التي أوججت السؤسدة مغ أجميا وشخاء

لجسع بيغ السؤسدة ىي تشطيع اجتساعي معيغ، اليجؼ مشو ىػ إيجاد قيسة تدػيقية معيشة مغ خلبؿ ا -
 2؛عػامل إنتاجية معيشة، ثع تتػلى بيعيا في الدػؽ لتحقيق الخبح

يقػـ عمى مجسػعة مغ العشاصخ السختبصة والستفاعمة فيسا بيشيا  يالسؤسدة ىي نطاـ تقشي إقتراد -
تسثل الػسائل السادية والبذخية والتجييدية تقػـ بشذاشات لأجل تحقيق ىجؼ واحج ألا وىػ خمق مشتػج 

 3.وخجمات
أنو الأقخب إلى الػاقع ىػ  تبيغز التعاريف الدابقة في التعخيف التالي، والحي يمختوعميو يسكغ 

أف )السؤسدة مجسػعة مغ الصاقات البذخية، والسػارد السادية )شبيعية كانت أو مالية(، ووسائل الإنتاج 
ة في إنتاج الدمع أو أداء السذغمة وفق تخكيب معيغ لإنجاز السياـ السشػشة بيا، والستسثمة برػرة عام

الخجمات السػجية لإشباع حاجيات السجتسع، مع العسل عمى تحقيق التذغيل الأفزل ليحه الصاقات 
 والسػارد والػسائل الستاحة(.

 
                                                           

 .24، ص: 1993، ديػاف السصبػعات الجامعية، الصبعة الثانية، الجدائخ، إقتراد السؤسدةعسخ صخخي،  - 1
 .25، ص: نفذ السخجع الدابق - 2
الشذخ،  سشة ذكخ دوف  الجدائخ، شبعة، امعية، دوف السصبػعات الج ديػاف ،السؤسدة في الإنتاجية لمطاقات الاقترادي التخشيج شخشار، أحسج -3 

 .13ص: 
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 الفخع الثاني: العشاصخ الأساسية السكؽنة لمسؤسدة
 1العشاصخ الأساسية السكػنة لمسؤسدة: استخلبصمسا سبق  تبيغ
 .: وىي الػسائل السدتخجمة في العسمية الإنتاجية مغ آلات ومباني ومػاد أوليةيةالسؽارد الساد

 .: وىي تمظ السػارد الستسثمة في الصاقات في الصاقات العزمية والفكخية لعساؿ السؤسدةالسؽارد البذخية
 مختمفدة، حيث يعشى بالتشديق بيغ : وىػ السخكد السكمف بتدييخ الشذاط الإنتاجي لمسؤسمخكد القخار

 .العشاصخ الأخخى السكػنة لمسؤسدة
: وىػ ناتج نذاط السؤسدة الستػلج عغ عشرخ العسل السبحوؿ لتحػيل السػاد الأولية إلى سمع التشديق

 ات.مادية، أو عشرخ العسل السبحوؿ لتقجيع خجمات للؤفخاد أو الجساع
 والذكل التالي يمخز ىحه العشاصخ:

 ؤسدة: العشاصخ الأساسية لمس01شكل رقػ 
 
 
 
 
 -السخخجات-    -السعالجة- -السجخلبت-    

، رسالة دكتػرا )غيخ مشذػرة(، جامعة الجدائخ، كمية العمػـ الاقترادية دور الانتخنيت وتطبيقاتو في السؤسدة: إبخاىيع بختي، السرجر
 .17، ص: 2001/2002وعمػـ التدييخ، 

شاؾ خمصا في السفاىيع أف ى تع إيجاد عغ تعخيف لمسؤسدة، البحثتججر الإشارة إلى أنو أثشاء 
تع استعساؿ ىحيغ السرصمحيغ مغ الكتاب بيغ مرصمح السؤسدة ومرصمح السشذأة، حيث  لجى العجيج

حع ىػ عشج التخجسة إلى نفذ السعشى، في حيغ يػجج اختلبؼ بيغ السعشييغ، ولعل أوؿ فخؽ يلب لأداء
 :فػججنا الفخندية

 entreprise قابميا                     السؤسدة                    ت
 établissement السشذأة                     تقابميا                     

 :ىحا بالإضافة إلى فخوقات أخخى يسكغ إدراجيا في بعس السلبحطات

                                                           

، وعمػـ التدييخكمية العمػـ الإقترجية  ،جامعة الجدائخ ،مشذػرة( )غيخ دكتػرة رسالة ،السؤسدة في تطبيقاتو و الانتخنيت دور بختي، إبخاىيع -1 
 .16، ص: 2001-2002

 التحػيل مخكد القخار

 خجمات

 سمع مادية

بذخيةمػارد   

 مػارد مادية
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 ؛السؤسدة يسكغ أف تتكػف مغ مشذأة واحجة أو عجة مشذآت -
ولػ في حالة إدارة خاصة بيا، نطخا لأنيا تبقى خاضعة لسخاقبة رئيذ  استقلبلية السؤسدة تكػف ندبية، -

 ؛ السؤسدة
 ؛لسشذأة لا تحجد نتائجيا السحاسبية، بل تكػف عشاصخ ىحه الأخيخة إلى السؤسدة الأـا -
 .تتستع السؤسدة عمى عكذ السشذأة بالاستقلبلية السالية والقانػنية -

 وأىجافيا معاييخ ترشيف السؤسداتالسطمب الثاني: 
وأىجافيا باختلبؼ معيار  أنػاعياتمعب السؤسدة دورا ىاما في الحياة الاقترادية وقج تعجدت 

 في ىحا السصمب.   إليوترشيفيا وىحا ما سيتع التصخؽ 
 معاييخ ترشيف السؤسدات: الفخع الأول

 1حكخ أىسيا:لمسؤسدة أنػاع عجيجة، وىحا التعجد والتشػع يخزع لسجسػعة مغ العػامل والسعاييخ ن
 الترشيف حدب طبيعة الشذاط -1

 وترشف السؤسدات حدب ىحا السعيار إلى صشفيغ:
 السؤسدة الإنتاجية  -أ

 .وىي تمظ التي تيتع بإنتاج الدمع، بيجؼ تمبية حاجات السجتسع مغ ىحا الشػع مغ الدمع السادية
 السؤسدة الخجمية -ب

 ات السدتيمكيغ، عمى سبيل السثاؿ:بعس حاجيوىي تمظ التي تيتع بأداء الخجمات مغ أجل تمبية 
 .مؤسدات التأميغ والشقل، السؤسدات السرخفية...الخ

 الترشيف حدب الطبيعة القانؽنية -2
 ىػ السحجد لشسط القػانيغ السديخةوالسقرػد بيا شكل السمكية، عمى اعتبار أف شكل السمكية 

 اع ىي:لمسؤسدة، وعمى ىحا الأساس ترشف السؤسدة إلى ثلبثة أنػ 
 السؤسدات الخاصة -أ

 سػعة مغ الأشخاص كذخكات الأشخاص،وىي تمظ التي تؤوؿ ممكيتيا إلى شخز واحج أو مج
 .الذخكات ذات السدؤولية السحجودة...الخ

 السؤسدات العامة  -ب
 .وىي تمظ التي تؤوؿ ممكيتيا إلى الجولة

                                                           
 .15-14، ص ص: مخجع سابقعسخ صخخي،  - 1
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 السؤسدات السختمطة -ج
 .اتيا مع الأفخاد في ممكيتياوىي تمظ التي تذتخؾ الجولة أو إحجى ىيئ

 الترشيف حدب الأىسية -3
 الأىسية تبخز مغ مغ ىحه الشاحية يشطخ إلى السؤسدة مغ حيث أىسيتيا في السجتسع، ولعل ىحه

 دتخجمييا، كثافة رأسساليا الساديخلبؿ جسمة مغ العػامل مثل: حجع السؤسدة، نػعية نذاشيا، عجد م
 .ميسي، وششي، دولي(والسالي، مدتػى نذاشيا )محمي، إق

 سعاييخ في الذكل التالي:ال ىحهويسكغ تمخيز 
 : معاييخ ترشيف السؤسدة02الذكل رقػ 

 
 
 
 
 

 مؤسدات صغيخة -  مؤسدات خاصة -  مؤسدات إنتاجية -    
 مؤسدات متػسصة -  مؤسدات عامة -  مؤسدات خجمية -    

 مؤسدات كبيخة -  مصةمؤسدات مخت -                                       
 

الجدائخ كمية العمػـ الإقترجية  ( بجامعةمشذػرة )غيخ دكتػرة رسالة ،السؤسدة في تطبيقاتوو  لانتخنيتا ردو  بختي، إبخاىيع السرجر:
 .16(، ص: 2002-2001وعمػـ التدييخ )

 
 الفخع الثاني: أىجاف السؤسدة

ىي  تحقيق عجة أىجاؼ تختمفإلى  -السحكػرة سابقا-تدعى كل السؤسدات عمى اختلبؼ أنػاعيا 
نػع  أربعة أنػاع رئيدية يتفخع عغ كل الأخخى باختلبؼ ىحه السؤسدات، ويسكغ تمخيز ىحه الأىجاؼ في

 1 جسمة مغ الأىجاؼ الفخعية وىي:
  الاقتراديةالأىجاف  -1

 يشصػي ىحا الشػع عمى جسمة مغ الأىجاؼ:

                                                           

 .19 ، ص:1998الجدائخ،  الصبعة الأولى، لمشذخ، العامة السحسجية ، دارالسؤسدة اقتراد جوف،ع دادي ناصخ -1 

 معاييخ ترشيف السؤسدات

 ةالقانػنيشبيعة  شبيعة حدب الأىسية شبيعة الشذاط
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 تحقيق الخبح -أ
ة مخىػف بسجة استصاعتيا عمى تحقيق مدتػى معيغ مغ الخبح، بقاء واستسخارية السؤسديعتبخ 

يزسغ ليا إمكانية رفع رأسساليا، وبالتالي تػسيع نذاشيا لمرسػد أماـ السؤسدات الأخخى، ليحا يعتبخ 
 .الخبح مغ السعاييخ الأساسية لرحة السؤسدة اقترادي

 اجتساعيةتحقيق متطمبات  -ب
حقيق السؤسدة لمخبح لا يأت إلى بترخيف ما لجييا مغ يسكغ ربط ىحا اليجؼ بدابقو حيث أف ت

مشتجات )سمع أو خجمات( وتغصية تكاليفيا. وعميو ما تجشيو السؤسدة مغ وراء ىحه العسمية يقابميا تحقيق 
 .مشفعة لمسجتسع تتسثل في تغصية متصمباتو

  الإنتاج ةعقمش -ج
تػجيو السػارد الاقترادية الستاحة )الخشادة الاقترادية(: ىي ج عغ شخيق الاستعساؿ الخشي يتع

 ، لحا تخفع السؤسدةلعػامل الإنتاجا نحػ تحقيق أكبخ قجر مسكغ مغ العػائج بأقل قجر مسكغ مغ اليجر
 .إنتاجيتيا، حتى لا تقع في مذاكل اقترادية ومالية تحسميا تكاليف ىي في غشى عشيا

 الاجتساعيةالأىجاف  -2
 1 :في اجتساعية تتسثل أىجاؼ ىشالظسدة مغ بيغ الأىجاؼ التي تخسسيا أي مؤ 

 ضسان مدتؽى مقبؽل مؼ الأجؽر -أ
ىشاؾ السػارد البذخية الستسثمة في العامل، أف العشاصخ الأساسية لمسؤسدة  تبيغ في مسا سبق

والحيغ يعتبخوف السدتفيج الأوؿ مغ نذاط السؤسدة بتقاضييع للؤجػر. ليحا فإف ىحه الأجػر تعتبخ حقا 
ػنيا شػاؿ مجة عسمو، عمى الخغع مغ أف ىحه الأجػر تختمف مغ عامل إلى آخخ ومغ مزسػنا وقان

 .مؤسدة لأخخى نطخا لاعتبارات كثيخة
 تحديؼ مدتؽى معيذة العسال - ب

التصػر الدخيع الحي عخفتو السجتسعات في السيجاف التكشػلػجي، إلى ضيػر حاجات ورغبات  أدى
ػيع وتحديغ الإنتاج، وذلظ ما يعػد بالشفع عمى العامل ججيجة يدعى العساؿ إلى تمبيتيا مغ خلبؿ تش

 .والسؤسدة عمى حج سػاء
 
 
 
 

                                                           
 .20، ص: مخجع سابق عجوف، دادي ناصخ - 1
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 معيشة استيلاكيةإقامة أنساط  -ج
لمسؤسدة تأثيخا كبيخا عمى أذواؽ السدتيمكيغ، فيي تمعب عمى ىحا الػتخ الحداس مغ خلبؿ تقجيع 

سشتجات قجيسة، وىي بحلظ تػجو مشتجات ججيجة، وحثيع عمى ذلظ بإقامة حسلبت تخويجية لحلظ، أو حتى ل
 .السدتيمظ إلى اعتساد أنساط استيلبكية معيشة

 الجعؽة إلى تشعيػ وتساسغ العسل -د
لعمسية،  باعتبار السؤسدة مبشية عمى العشرخ البذخي الستسثل في العساؿ عمى اختلبؼ مدتػياتيع

إضافة إلى  خمق بيشيع علبقات،ة واحجة، ىحا يػنيع يعسمػف في ضل مؤسدكوانتساءاتيع الاجتساعية. فإف 
أنيا ميشية فيي اجتساعية، حيث وجػدىا ضخوري ليديج مغ قػة التساسظ والتعاوف بيغ الأفخاد مغ أجل 

 .الشيػض بالسؤسدة لتحقيق أىجافيا
 تؽفيخ تأميشات ومخافق لمعسال -ه

افق الزخورية، فإف الاىتساـ بالعامل مغ ناحية تػفيخ كل أنػاع التأميشات اللبزمة، وكحا السخ واجب 
 .كل ذلظ يحددو بالانتساء وحب العسل، الذيء الحي يجفعو لتقجيع أقرى ما عشجه ليحه السؤسدة

 الإىجاف الثقافية والخفاىية -3
 1أف أىجاؼ السؤسدة تسذ كحلظ ىحا الجانب مغ خلبؿ: تبيغ

 تؽفيخ وسائل تخفييية وثقافية -أ
 اليا ولعائلبتيع )الخحلبت مثلب(،يو والثقافة لعسأغمب السؤسدات عمى تػفيخ وسائل التخف صتحخ 

 .دائيعأوكل ىحا مغ أجل تحديديع بالخضا الحي يعػد إيجابيا عمى 
 القجامىورسكمة  جئيؼتالسبتجريب العسال   -ب

 سدات باقتشائياالتقجـ التكشػلػجي الدخيع إلى ضيػر آلات ومعجات حجيثة، لحا نجج أف السؤ أدى 
 معساؿ القجامى فيي تخزعيع لعسميةذلظ بالشدبة لى تجريب العساؿ الججد عمييا، عم ليحه الأخيخة تعسل

 .الخسكمة، حتى تكػف ليا القجرة عمى السػاجية والستابعة في ضل التصػرات الحاصل
 تخريز أوقات لمخياضة  -ج

تع التػصل مؤخخا إلى أف العامل بحاجة لكدخ السمل والخوتيغ اليػمي لمعسل، وذلظ بتخريز 
قات لمخياضة في أوقات الفخاغ بيغ الفتختيغ الرباحية والسدائية، مغ أجل الأسباب الدالفة الحكخ وكحا أو 

 .مغ أجل أف يحافع العساؿ عمى صحتيع حتى يتسكشػا مغ العسل بأحدغ صحة

                                                           
 .21، ص: مخجع سابق عجوف، دادي ناصخ - 1
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 ةالتكشؽلؽجيالأىجاف  -1
 1 ثل في:ستت يإضافة إلى الأىجاؼ الدابقة فإف لمسؤسدة دور في السيجاف التكشػلػج

 البحث والتشسية -أ
 قدع خاص يعسل عمى تصػيخ الػسائل جعميا تفكخ في تخريزيتصػر ونسػ السؤسدات ل

 لقدع مغ أىسية بالغة تعػد بالشفعوالصخؽ الإنتاجية عمسيا، وذلظ بخصج مبالغ معتبخة مغ الأرباح لسا ليحا ا
 .لا محالة عمى السؤسدة

 لؽجيؽ شكلتمدانجة الجولة في مجال البحث والتطؽيخ ا -ب
 نجاحيا فييا فإنيا بحلظ تداىع فيأف السؤسدة بقياميا بتمظ السيسة، أو  وججمغ الشقصة الدابقة 

 .دعع البحث والتصػيخ التكشػلػجي لمبمج إضافة إلى مؤسدات البحث العمسي الأخخى كالجامعات
 ائف الأساسية لمسؤسدةظالسطمب الثالث: و 

 الستجانذ لجسمة مغ الػضائف والستسثمة في:مؤسدة مخىػف بالديخ الحدغ و أي  قياـل
 وظائف تؽفيخ عؽامل الإنتاج -1

 : وضائف تؽفيخ عسمية الإنتاج03الذكل رقػ 
 
 
 
 الػضيف السالية                                       وضيفة السػارد البذخية 

 .278، ص: 1998، الجدائخ، 01ط ، دار السحسجية العامة لمشذخ، اقتراد السؤسدةناصخ دادي عجوف، السرجر: 

 الؽظيفة السالية -أ
سػيل حاجياتيا العادية تػفخ ليا مػارد تتعتبخ الػضيفة السالية مغ أىع الػضائف السؤسدة فيي 

 2، ومغ أىجاؼ ىحه الػضيفة ما يمي: والصارئة
 .دراسة الحاجة السالية السختبصة بشذاط السؤسدة -
 .السؤسدة لمحرػؿ عمى الأمػاؿ السصمػبة دراسة الإمكانيات الستػفخة أماـ -
 .اختيار أحدغ شخيق التسػيل -
 .تدييخ خديشة السؤسدة وسيػلتيا السالية -
 

                                                           
 .22، ص: مخجع سابق ،عجوف  دادي ناصخ - 1
 .278، ص: نفذ السخجع الدابق - 2

 وضائف تػفيخ عػامل الإنتاج
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 بذخيةوظيفة السؽارد ال -ب
 1تعتبخ ىحه الػضيفة مغ الػضائف السدانجة في السؤسدة فيي تعسل عمى: 

 .تقييع الحاجات السدتقبمية فيسا يخز السػارد البذخية -
 ت.السيكانيدمات والبشيات اليادفة إلى تحقيق ىحه الحاجاوضع  -
 .اجتساعية التخبرات، التخقيات، أجػر ومدايامشدجسة فيسا يخز التػضيف، التكػيغ،  سياسة تصبيق -
 وظيفة الإستغلال -2

 : تؽضيح وظيفة الإستغلال04الذكل رقػ 
  
 
 

 وضيفة التدػيق                            وضيفة التسػيغ                         وضيفة الإنتاج  
 .15، ص: 2000، ديػاف السصبػعات الجامعية، دوف شبعة، الجدائخ، اقتراد وتدييخ السؤسداتعبج الخزاؽ بغ حبيب،  السرجر:

  وظيفة التسؽيؼ -أ
يغ مع اتداع الدػؽ والسشافدة، أصبح التسػيغ بالسػاد الأولية مغ أىع الػضائف التي تذغل السديخ 

 .في السؤسدات
 2في الججوؿ التالي: سيتع عخضيسا تتفخع ىحه الػضيفة إلى وضيفيتيغ ىسا: الذخاء والتخديغ، 

 : مفيؽم وظيفة الإنتاج01ججول رقػ 
 وظيفة التسؽيؼ

 وظيفة التخديؼ وظيفة الذخاء

 .السشاسب السػرداختيار  -
 .تحجيج شخيقة الذخاء أو التػريج السشاسب -
 .سػرديغ ومتابعتياتقجيع الصمبيات لم -
 .مخاقبة السػارد الػاردة -

 .تختيب وحفع السػاد والدمع -
 .وضع رمػز وقائسة لسختمف السخدونات السػجػدة -
 .ة السخدوناتكحخ لتابعة  -
 .تقجيع اشعارات لقدع الذخاء لانصلبؽ الذخاء -
 .القياـ بعسمية الجخد الحقيقي -

 .17، ص: 2000 الجدائخ، دوف شبعة، الجامعية، السصبػعات ديػاف ،السؤسدة وتدييخ اقتراد حبيب، بغ الخزاؽ عبج السرجر: 
 
 

                                                           

 .15، ص: 2000 الجدائخ، دوف شبعة، الجامعية، السصبػعات ديػاف ،السؤسدة وتدييخ تراداق حبيب، بغ الخزاؽ عبج -1 
 .314، ص: مخجع سابق عجوف، دادي ناصخ - 2

 وضيفة الإستغلبؿ
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 وظيفة الإنتاج -ب
 أجل تحقيق مشفعة لمسجتسع بػاسصةعسمية الإنتاج ىي مديج لعػامل الإنتاج السختمفة مغ 

السشتػجات السادية والخجمات السختمفة، ليحا يسكغ القػؿ أف وضيفة الإنتاج ىي الدبب الخئيدي الحي تقػـ 
 1ومغ مياـ ىحه الػضيفة ما يمي:، عميو السؤسدة بالتشديق مع الػضائف الأخخى 

 .القياـ بأعساؿ الريانة -
 .مخاقبة جػدة الإنتاج -
 .تخصيط الإنتاج -
 .متابعة بخامج العسل -
 .لقياـ بالأبحاث والتراميع والسػاصفات عمى السشتجات -
 .تصػيخ شخؽ الإنتاج -
 .اء العسلزيادة الإنتاج وتحديغ أد -
 وظيفة التدؽيق -ج

بعخض السشتػج  قػـتذكل ىحه الػضيفة وجو السؤسدة التي تطيخ بو في الدػؽ، فيي التي ت
لمدبػف، وتذيخه لتحػلو إلى أرباح، لحا ييتع السدؤولػف في مرالح التشطيع بالسؤسدات العرخية عمى 

دػيق، فيي بسثابة القاشخة التي تخج وراءىا إبخازىا في خمية نطامية، وعمى تحجيج مدؤولياتيا أما وضيفة الت
 2 .عخبات الػضائف الأخخى 

 :تيتع وضيفة التدػيق بالسياـ التالية
 .دراسة التدػيق والابتكارات -
 .شخاء 

 .سمػؾ السدتيمظ ودوافعو -
 .تحجيج أىجاؼ مغ عشاصخ السديج التدػيقي -
 3 .دراسة الدمعة -
 ؛ة الأسػاؽ، وتقجيخ الصمب عمى مشتجات السؤسدةدراسة وتقجيخ السبيعات مغ خلبؿ دراس -

                                                           
 .41، ص: مخحع سابقعسخ صخخي،  - 1
 .25 ص:، 2001الجدائخ،  شبعة، الداحل لشذخ، دوف  دار ،واستخاتيجيات تقشيات لمسؤسدات الاقترادي التجبيخ مدغ، محمد -2 

 .14ص: مخجع سابق،  حبيب، بغ الخزاؽ عبج - 3
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 ؛د التشافدي لمسؤسدة مغ أجل تحجيج ىجؼ إنتاجي لياكدراسة وتحميل السخ  -
 1 .القياـ بالبحػث، وإعصاء الاقتخاحات التي مغ شأنيا زيادة مبيعات السؤسدة -

ثيخة بيغ الاثشيغ كضيفة البيع، إلا أف ىشاؾ فخوقات يعتقج البعس أف وضيفة التدػيق ىي نفديا و 
 2 وأىسيا أف التدػيق يحتػي بجاخمو عمى البيع، ولمتػضيح أآثخ نقجـ الججوؿ التالي:

 : الفخق بيؼ وظيفتي التدؽيق والبيع02ججول رقػ 
 وظيفة البيع وظيفة التدؽيق

 .وضيفة رئيدية -
 .تعشى بطخوؼ الدػؽ وأحػالو -
تحجيج ما يحتاجو السدتيمظ ومجى الػفاء بتمظ  -

 .الاحتياجات
 .تيجؼ إلى تحقيق الخبح وخجمة السجتسع -
 .برػرة عامة يختكد التدػيق عمى احتياجات الدػؽ  -
ثخ شسػلية مغ حيث السفيػـ فيي كوضيفة التدػيق أ -

 .تذتسل عمى البيع وعشاصخه

 .وضيفة فخعية -
 .تعتسج عمى السؤسدة -
 .لاىتساـ بالدمعة أو الخجمة السشتجة -
 .تحقيقي الخبح فقطتعشى بكيفية  -
 .برػرة عامة يختكد البيع عمى احتياجات السؤسدة -

 .17، ص: 2001، الأردف، 01، دار السديخة لمشذخ والتػزيع والصباعة، ط مبادئ التدؽيق الحجيث، حسػد الدشج، الخاوي  خالج :السرجر

ث تػفخ جسيع كبيخا في الإقتراد حيومشو فالسؤسدة بإختلبؼ نذاشيا وحجسيا فيي تحتل دورا  
 تمبي جسيع رغبات زبائشيا، وذلظ بيجؼ الإستسخارية وتعطيع الخبح فيي متصمبات الأفخاد مغ سمع وخجمات

غيخ أف السؤسدات الخجمية تتدع بدسات خاصة تسيدىا عغ غيخىا مغ السؤسددات و سيتع تػضيحيا في 

  .السبحث السػالي

 

 

 

 

                                                           
 .41، ص: مخجع سابقعسخ صخخي،  - 1
 .21 ، ص:2001، الصبعة الأولى، الأردف والصباعة، لمشذخ والتػزيع السديخة دار ،الحجيث التدؽيق مبادئ الدشج، حسػد الخاوي، خالج -2 
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 السبحث الثاني: السؤسدات الخجماتية

يػلي الكثيخ مغ الاقترادييغ  وأصبح الأسػاؽالعجيج مغ عمى السؤسدات الخجمية  ستحػذتا
الى حث الاىتساـ بيا نطخا لخرائريا التي تسيدىا عغ غيخىا مغ السؤسدات، وسيتع التصخؽ في ىحا السب

 السصالب الآتية:
 ؛مفيػـ السؤسدة الخجمية وخرائريا -
 ؛مخاحل تصػر السؤسدة الخجمية -
  .دػيقية في السؤسدات الخجماتيةالشطخة الت -

 مفيؽم السؤسدة الخجمية وخرائريا الأول:السطمب 

في ىحا السصمب سيتع تػضيح مختمف مفاىيع السؤسدة الخجمية وخرائريا التي تسيدىا عغ 
 غيخىا مغ السؤسدات.

 مفيؽم السؤسدة الخجمية :الفخع الأول
ولا معخفة معشى الخجمة واعتبارىا مفيػـ قبل التصخؽ إلى مفيػـ السؤسدة الخجمية يجب عميشا أ

 :خجمية وعميو تعخؼ الخجمة كسا يميأساسي مذكل لمسؤسدة ال
الخجمة تتزسغ أنذصة وفػائج أو نػاحي إشباع تقجـ " لتدػيق الخجمة كالأتي: الأمخيكيةعخفت الجسعية  -

 1 ".لمبيع أو تكػيغ مراحبة لبيع الدمع
جو نذاط غيخ ممسػس تيجؼ إلى إشباع حاجات ورغبات السدتيمظ عخفت الخجمة بأنيا: "عبارة عغ أو  -

الشيائي أو السذتخي الرشاعي، مقابل دفع مبمغ معيغ مغ الساؿ عمى أف لا يقتخف تقجيع ىحه الخجمات ببيع 
 2 .سمع أخخى"

: "الخجمة ىي مشتج غيخ ممسػس، يحقق مشفعة مباشخة لمسدتيمظ كشتيجة 1990عاـ  Skinner عخفيا -
 3ؿ جيج بذخي أو ميكانيكي للؤفخاد والأشياء"لأعسا

 

                                                           

 .09، ص: 1998الأردف،  والتػزيع، لمشذخ رافھز دار ،الذامل السفيؽم في التدؽيقمداعج،  خميل زكي -1 
، 1999، الجار الجساىيخية لمشذخ والتػزيع والإعلبف، ليبيا، الصبعة الأولى، التدؽيقي الحجيث، مبادئو، إدارتو وبحؽثوبذيخ عباس العلبؽ،  - 2

 .112 :ص
 .265: ، ص1997 مرخ، لشاشخ مكتبية عيغ شسذ،، االتدؽيق السفاىيػ والاستخاتيجياتعسخو خيخ الجيغ،  -3 
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: "نذاط أو مشفعة غيخ ممسػسة يدتصيع أف يقجميا 1991سشة  et Armstrong Ph.Kotlerوقج عخفيا  -
  1.شخؼ إلى شخؼ آخخ دوف أف يتختب عمى ذلظ نقل لمسمكية مغ السشتج إلى العسيل"

التي تحقق مشفعة لمدبػف أو العسيل والتي ليدت  الشذاشات الغيخ السمسػسةبأنيا: " Stamton كسا عخفيا -
بالزخورة مختبصة ببيع سمعة أو خجمة أخخى، أي أف إنتاج وتقجيع خجمة معيشة لا يتصمب استعساؿ سمعة 

 2 ".مادية
تزع عجد مغ  اقتراديةوحجة ومغ خلبؿ ما سبق يسكغ تعخيف السؤسدة الخجماتية عمى أنيا:  

نتاج لتحػيمييا إلى مخخجات عغ شخيق قياميا بأنذصة وذلظ بيجؼ الأشخاص وتدتخجـ عشاصخ مغ الإ
خجمات وتعخؼ أيزا عمى أنيا كل مؤسدة تقػـ أساسا عمى حاجات ورغبات الدبائغ مغ سمع و  إشباع

 3تقجيع خجمات إلى زبائشيا. 
 الفخع الثاني: خرائز السؤسدة الخجمية

لسؤسدة التي تشتج الخجمة تختمف عغ تختمف شبيعة الخجمة عغ شبيعة الدمعة، وبالتالي فإف ا
 السؤسدة التي تشتج سمعة مادية، ىحا ما جعل السؤسدة الخجمية تتسيد بسجسػعة مغ الخرائز أىسيا:

 التالية:  لأسذاة خجمية تقػـ عمى إف ليحه السؤسدات ثقاف -1
 يع الػاضحة،ؼ والقىجاالأإتباع مجخل شسػلي لكل الأنذصة الػضيفية يقػـ عمى وجػد مجسػعة مغ  -أ

الفتخات  خلبؿعمى أنيا أىجاؼ إستخاتيجية يجب العسل عمى تحقيقيا مغ  الأىجاؼوالشطخ إلى تمظ 
 .الرعبة

، وأف تعسل عمى الحفاظ عمى العسيل، وتجعيع ة السؤسدةأف يكػف العسيل ىػ السحػر الخئيدي لحخك -ب
 .عسلبئياالصػيل مع  الأجلالسدتسخة في  علبقتيا

لسؤسدات الخجمية بحاجتيا السدتسخة إلى السعمػمات الرحيحة والسخاقبة الجقيقة لبيئتيا كسا تتسيد ا -ج
التدػيقية، بدبب الصبيعة غيخ السمسػسة لسشتجاتيا وشبيعة العسل الحي  لأنذصتياحتى تدتصيع التخصيط 

و مشتجاتيا أكثخ مغ غيخىا، وبدبب ما تتسيد ب الإقشاعتسارسو ىحه السؤسدات والتي تحتاج إلى عسميات 
 4 .مغ إنتاج وتقجيع وانتفاع في وقت واحج وبذكل متتابع

                                                           

 .165: ، ص2002مرخ،  ، الجار الجامعية الإسكشجرية،إدارة وتدؽيق الأنذطة الخجمية، سعيج محمد السرخي  -1 
 .36: ، ص2007، دار زىخاف لمشذخ والتػزيع، عساف، تدؽيق الخجماتبذيخ عباس العلبؽ ،  - 2
 .08، ص: 2006، جامعة ورقمة، 04عجد ، مجمة الباحث، اليةإدارة الجؽدة الذاممة في مؤسدة الخجمأحسج بغ عيذاوي،  - 3
 .57: ص ،2002الجامعة، مرخ،  ، دار)استخاتيجيات مفاىيػ (الخجمية الأنذطة وتدؽيق إدارةالسرخي،  محمد سعيج -4 
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تتسيد السؤسدة الخجمية بأف زبائشيا يحرمػف عمى ما يصمبػنو مغ خجمات في أماكغ إنتاجيا ،  -2
وبالتالي يتعحر عمى ىحه السؤسدات تشسيط مخخجاتيا فيي دائسا متغيخة ومتشػعة حدب ما يصمبو كل زبػف 

 .مغ الدبائغػعة أو كل مجس
تتسيد السؤسدات الخجمية بحاجتيا السدتسخة إلى معمػمات صحيحة والسخاقبة الجقيقة لبيئتيا حتى  -3

التدػيقية، بدبب الصبيعة غيخ السمسػسة لسشتجاتيا وشبيعة العسل الحي  لأنذصتياتدتصيع التخصيط 
 1 .تسارسو ىحه السؤسدات

السادية وغيخ السادية إلى مخخجات غيخ  لبتخالسجتقػـ السؤسدة الخجمية بتحػيل تذكيمة مغ  -4
ىحه السخخجات قج تختبط .السؤسدة  عسلبءممسػسة، ولكشيا محدػسة في صػرة خبخات أو تجارب يسخ بيا 

 .الخجمة السقجمة خالاىابيا كيانات مادية تتبمػر مغ 
سا ىػ مصمػب في العجيج مغ السؤسدات الخجمية صغيخة الحجع قج تحتاج لصخؽ التدػيق نفديا ك -5

والتدػيقية قج لا تتشاسب مع  الإدارية الأساليبالسؤسدات الستػسصة وكبيخة الحجع، حيث أف العجيج مغ 
 2 .ومكاتب الجراسة مثلب الحلبقةكرالػنات  ،ثل ىحه السؤسدات الخجمية الرغيخةم

 مخاحل تطؽر السؤسدة الخجمية السطمب الثاني:
مغ الأسػاؽ وأصبح لداما عمييا أف تحافع عمى استسخاريتيا  السؤسدات الخجمية العجيج استيجفت

 وحتى تتػصل ،جاه الخجمات السقجمةمع زبائشيا ومعخفة رغباتيع السشتطخة وتػقعاتيع ات الاتراؿمغ خلبؿ 
 : السؤسدة الخجمية إلى ذلظ فيي تسخ بسجسػعة مغ السخاحل ىي

  السؤسدة الأصل :السخحمة الأولى
السؤسدة نػعا محجدا مغ السشتجات وتطيخ لجيو حاجة لتقجيع عخض ججيج  في ىحه السخحمة تشتج

لمخجمات مغ خلبؿ التشديق بيغ مجسػعة مغ الػسائل سػاء كانت مادية أو معشػية لتقجيع خجمة مػجػدة 
 الالتداـوفي ىحه السخحمة يجب عمى السؤسدة الخجمية  مدبقا ولكغ بتخكيبة مختمفة وشغل وضائف ججيجة،

 3 التالية: بالخصػات
 .معشى السفيػـ الخجمي داخل السؤسذنذخ  -
 .تحجيج مدتػى العخض السخغػب مغ الخجمات -

                                                           

 .56 ص: ،0052 عساف، الصبعة الأولى، والتػزيع، لمشذخ السشاىج دار ،وتطبيقاتو الخجمات تدؽيق السداعج، الخميل زكي -1 
 .29-28، ص: مخجع سابقالسرخي،  محمد سعيج - 2
، تأثيخ الاترال التدؽيقي عمى جسيؽر السؤسدة الخجماتية )دراسة مدحية لعيشة مؼ متعاممي شخكة مؽبيميذ بدكخة(نػر اليجى دغير،  - 3

 .55، ص: 2014/2015محكخة ماجدتيخ، جامعة محمد خزيخ، كمية العمػـ الانداتية والاجتساعية، بدكخة، 
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 .تحجيج الذخائح السدتيجفة -
 يتػقف نجاح ىحه السخحمة عمى قجرةو ، تحجيج نطاـ الإنتاج ووضعو قيج التصبيق داخل السؤسدة -

 .ماتالسؤسدة عمى تحجيج وتصػيخ أفكار إنتاجية في صشاعة الخج
 لمعسميات العقلانيالتطؽر الجغخافي والتشعيػ  :السخحمة الثانية

تيجؼ السؤسدة الخجمية في ىحه السخحمة إلى اختبار الرياغة التشطيسية التي تدسح ليا بإعادة 
 وفي، إنتاج الخجمة الأصمية في السؤسدة بصخيقة تزسغ زيادة الإنتاج في الخجمات وكدب زبائغ أكثخ

 :بالخصػات التالية الالتداـعمى السؤسدة الخجمية  ىحه السخحمة يجب
 .تشسيط مختمف الشذاشات الإنتاجية لتدييل عسمية إعادة إنتاج الخجمة -
 .تحجيج مختمف الخيارات الإنتاجية الستاحة -
 1.سدة واختيار مختمف مرادر التسػيلتحجيج الحاجة السالية لمسؤ  -

  الشسؽ :السخحمة الثالثة
خجمية في ىحه السخحمة برػرة سخيعة وتيتع بتػسيع حجع الشذاشات لتغصية كامل تشسػ السؤسدة ال

وتػزيع مشتجاتيا عبخ مشاشق جغخافية  الاتراؿالسكثف لػسائل  الاستخجاـالدػؽ السحمية مغ خلبؿ 
 :ت التاليةعجيجة، وتتبع السؤسدة في ىحه السخحمة الخصػا

 .ليف التػسيع والشسػة نفقات وتكاحدغ اختيار مرادر التسػيل لتغصي -
 .يار شخيقة مشاسبة لمشسػ والتػسيعاخت -
 .بالسؤسدة، وتكػيغ العامميغ الججدؿ تحجيج أدوار العامميغ لببشاء شبكة عسل فعالة مغ خ -
إرساء القػاعج التدػيقية بالسؤسدة كالاتراؿ، إلى جانب الػضائف الأخخى كسخاقبة التدييخ والشػعية،  -

 2.خىا، والتي تدسح بتقجيع الخجمات في أحدغ صػرةالسػارد البذخية وغي
 الشزج  :السخحمة الخابعة

وتكػف الدػؽ  في ىحه السخحمة يكػف نذاط السؤسدة الخجمية ورقع أعساليا في حالة استقخار،
السحمية مذبعة، وتذتج السشافدة ويرعب عمى السؤسدة الحرػؿ عمى زبائغ ججد ويجب عمى السؤسدة 

 : سخحمة أف يكػف لجييا القجرة عمىالخجمية في ىحه ال

                                                           

 جامعة تخرز تدػيق، التجارية، العمػـ قدع مشذػرة، غيخ ،ماجيدتيخ محكخة ،الخجمات التدؽيق في الذخري البيع فاعميةسييمة،  حجاد -1 
 .15 ص: ،2006 الجدائخ،

 .56، ص: مخجع سابقنػر اليجى دغير،  - 2
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 .زبائشيا، والتسيد في عخض خجماتياترالية لتحافع عمى الاتصػيخ سياستيا التدػيقية و  -
 1. القجرة عمى التججيج وتصػيخ خجماتيا وتشػيعيا -

 في البقاء الاستسخار أو الانحجارالسخحمة الخامدة: 
ؾ احتساؿ دخػؿ السؤسدة الخجمية في مخحمة بعج مخور السؤسدة بالسخاحل الأربعة الدابقة ىشا

 ردة في السخاحل الأربعة الدابقة،والتي يسكغ أف تكػف مؤقتة إذ التدمت السؤسدات بالتعميسات الػا الانحجار
 .وبالتالي تتجشب السؤسدة البقاء في ىحه السخحمة فتدتسخ السؤسدة الخجمية في نذاشاتيا

 .جمةإعادة إدخاؿ تعجيلبت ججيجة عمى الخ -أ
 :تصػيخ خجمات ججيجة مغ خلبؿ -ب
 .جمات متكاممة مػجية لشفذ الدبائغإنذاء سمدمة مغ خ -
 .ؽ ججيجة لمخجمات الأصمية لمسؤسدةمحاولة إيجاد أسػا -
 2.اقتخاح خجمات ججيجة لفئات معيشة مغ الدبائغ -

 ومكانتو التدؽيقية في السؤسدات الخجماتية الشعخةالسطمب الثالث: 

ػيق دورا ىاما في السؤسدة حيث تتسيد كل مؤسدة عغ غيخىا مغ حيث الشطخة يمعب التد 
 .التدػيقة ومكانة التدػيق فييا

 الفخع الأول: الشعخة التدؽيقية في السؤسدات الخجمية

بالأحخى في لا بعج الحخب العالسية الثانية و لع يعج الاىتساـ بتدػيق الخجمات عغ الػجية إ
ما اشتجت السشافدة بيغ السؤسدات أصبح الدبػف أكثخ إلحاحا مغ قبل مقارنة  الدشػات الأخيخة و ذلظ بعج

بتدػيق الدمعة ذات الاستيلبؾ الػاسع إف ىحا الأخيخ لا يختمف عغ تدػيق الخجمات إلا في السشاىج 
 لفمدفي والأىجاؼ التدػيقية الحيبالتقشية السدتعسمة نطخا لخرػصية الخجمات،نفيع مغ ذلظ أف التصػر ا

 رشاعية والتجارية وبشاءا عمى ذلظتسج عميو السؤسدات الخجمية متذابية إلى حج ما مع السؤسدات التع
 ي أنيا لا تشتج سمعة وخجمات فحدبفاف كل السؤسدات ميسا كانت شبيعة نذاشيا عمييا أف تفكخ ف

 اتيا اليػميةأىسية الخجمات في حيفإدراكيا ب وإنسا تدعى إلى كدب والاحتفاظ بالدبػف أشػؿ ما يسكغ،

                                                           
 .57، ص: مخجع سابقنػر اليجى دغير،  - 1
 17-16، ص ابقمخجع سحجاد سييمة،  - 2
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 إشباع الحاجات والخغبات لمدبائغ الأمخ الحي دفعيا إلى التعامل بالخجمات وتبجع في تشػيعيا، بغية
 1 الحالييغ والسختقبيغ.

مشطػمة مغ الأنذصة الستكاممة  ىػ تعخيف التدػيق الخجمي: تع تمخيزومغ خلبؿ ما سبق 
سدة و تختز بإدارة مديج متكامل مغ خلبؿ البحػث السدتسخة يذتخؾ فييا كل مغ العامميغ في السؤ و 

العسلبء وتيجؼ إلى تحقيق انصباع ايجابي في  الحفاظ عمى بشاء وتجعيع علبقات مدتسخة و مخبحة مغ
 2الآجل الصػيل وإلى تحقيق مشافع ووعػد متبادلة لكل أشخاؼ تمظ العلبقات. 

 الفخع الثاني: مكانة التدؽيق في السؤسدة الخجمية
 3مكانة التدػيق في السؤسدة الخجمية في العشاصخ التالية: تحجيج  ويسكغ

 .ىيسشة الرفة اللبممسػسية عمى السشتجات الخجمية -
 بعس مؤسدات الأعساؿ الخجمية تعارض فكخة التدػيق. -
 .السباشخ مع عسلبئيا الاتراؿالعجيج مغ السؤسدات الخجمية صغيخة الحجع عمى  -
 .با عمى خجماتيا أكبخ مغ قجرة إستعابيابعس السؤسدات الخجمية تػاجو شم -
 القيػد القانػنية تحج مغ دور التدػيق. -
 في حقل الخجمات. احتكاريةالخجمية تتستع بقػة  بعس السؤسدات -
 .ة الإدارة ليدت جيجة في العجيج مغ السؤسدات الخجميةيف نػعإ -
 الأبحاث والأعساؿ في حقل التدػيق لمخجمات محجود ججا. -
غ الزخوري عمى السؤسدات الخاغبة في البقاء والإستسخار، مع السحافطة عمى حرتيا أصبح م 

الدػقية وأف تحدغ التعامل مع ىحه الستغيخات التي تؤثخ فييا بذكل كبيخ، والإىتساـ أكثخ بالدبائغ الحيغ 
 يعتبخوف الشػاة الأساسية خاصة في السؤسدات الخجمية.

 
 
 
 

                                                           
، محكخة مقجمة لاستكساؿ متصمبات شيادة الساجدتيخ، العمػـ التجارية التطؽر التكشؽلؽجي ودوره في تدؽيق خجمات ججيجةرضاء بػزيج،   - 1

 29، ص: 2011/2012جامعة قاصجي مخباح ورقمة، 
 03،ص:نفس المرجع السابق - 2
3
03،ص:نفس المرجع السابق- 
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 السبحث الثالث: ماىية الدبؽن 
 نقصة الدبػف  الػقت أصبح مخور ومع  لمسؤسدة بالشدبة نقصة آخخ ىػ الدبػف  الدابق في كاف قجل

تع وحاجاتو ومغ ىشا  لخغباتو وفقا الدمع والخجمات تشتج السؤسدات اقترادي، فأصبحت نذاط أي إشلبؽ
 تقديسو الى السصالب الآتية:

 .مفيػـ الدبػف  -
 .العػامل السؤثخة في سمػؾ الدبػف  -
 ػقعات الدبػف لمخجمة.ت -

 مفيؽم الدبؽن  السطمب الأول:
 الذخرية مثل داخمية بعػامل توار قخا وتتأثخ السشطسة، لخجمات الشيائي السدتخجـ ىػ الدبػف 

 التفزيل وجساعات العائمة تأثيخاتو  السػارد مثل خارجية وبعػامل والحاكخة والجوافع والأساليب والسعتقجات
 .والأصجقاء

 عخيف الدبؽن الفخع الأول: ت
 1 :مشيايف التي تصخقت إلى الدبػف ىشاؾ العجيج مغ التعار 

(: ىػ ذلظ الفخد الحي لع يعج الاىتساـ بتدػيق الخجمات عغ الػجية إلا بعج 1995)عبيجات تعخيف  -
 ة ما وشخاؤىا لاستخجامو الخاص أوالحخب العالسية الثانية وبالأحخى في يقػـ بالبحث عغ سمعة أو خجم

 . و العائمياستخجام
(: الدبػف بأنو ذلظ الذخز الحي يقتشي البزاعة أو يذتخي بيجؼ إشباع 2004 )البكخي  تعخيف -

 .حاجاتو السادية والشفدية أو لأفخاد عائمتو
 الدػػؽ  مغ ما مشطسة مشتج يقتشي والحي الخارجي أو الجاخمي الذخز ذالظ أنو عمى الدبػف  يعخؼ كسا -

 شخيػق عػغ العائمػة رغبػات أو ورغباتو حاجاتو لتحقيق السشطسة داخل جاخميال أو الاستيلبكي أو الرشاعي
 2.السبادلة أو الذخاء عسمية

 يقػـ الحي الاعتيادي أو العادي الذخز ذلظ ىػ الدبػف  أف القػؿ يسكششا الدابقة التعاريف خلبؿ ومغ -
 والاستيلبؾ الذخاء في رشيجة بصخيقة لغيخه أو الذخري لاستيلبكو الدػؽ  مغ والخجمات الدمع بذخاء

                                                           
 .74، ص: 2009، دار الرفاء، عساف، إدارة معخفة الدبؽن لب أميخة الجشابي، علبء فخحاف، شا - 1
 العمػـع قد الساستخ، شيادة عمى الحرػؿ متصمبات ضسغ تجخل مقجمة محكخة ،الدبؽن  رضا تحقيق في الخجمة جؽدة دور الدىخة، فاشسة زوزو -2 

 .11 :ص ،2010 ورقمة، مخباح، قاصجي جامعة خجمي، تدػيق تخرز التجارية،
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 مغ والخجمات الدمع عمى حرػلو خلبؿ مغ ومتصمباتو حاجاتو لإشباع الذخاء بعسمية الدبػف  يقػـ حيث
 .مختمفة عسميات شخيق عغ الدػؽ 

 الفخع الثاني: أنؽاع الدبائؼ وطخق التعامل معيػ
 لا وقشاعات خخالآ عغ شبيعة تختمف واحج فمكل الدبائغ، مغ مختمفة أنساط مع السؤسدة تتعامل

 .لحلظ مػضفييا وفقا وتجريب الاعتبار بعيغ الأمخ ىحا أخح عمييا وجب وليحا غيخه، تذبو
 : أنؽاع الدبائؼ وطخق التعامل معيػ03 الججول رقػ

 معو التعامل طخق  الذخرية صفاتو الدبؽن  نؽع

 الستذكظ الدبػف 
 أقػاؿ وسخخيتو مغ الثقة وعجـ بالذظ يترف

 .يخيج ما ةمعخف وصعػبة الغيخ
 مجادلتو ثقتو وعجـ وعجـ شكو سبب معخفة محاولة

 .ثقتو وعجـ شكػكو بصخيقة تديل حػاره ومحاولة

 الثخثار الدبػف 
بخوح  يترف والسجاملبت، الكلبـ كثيخ

 حػار مع في الجخػؿ في ندعة ولو الجعابة
 .الاخخيغ

 الحجيث بالسبادرة أثشاء والتحكع بحخص معاممتو يجب
 .واقتخاحاتو لآرائو عغ الامتشاف لو والتعبيخ معو

 السشجفع السغخور الدبػف 
 الدائجة الثقة إلى غخوره يقػده والديصخة، التسيد

 .شيء كل يعخؼ دائسا بأنو وشعػره
 في عغ الجخػؿ والابتعاد ميع شخز بأنو اشعاره

 . الأساسي عمى اليجؼ والتخكيد التفاصيل

 الستخدد الدبػف 
قجرتو عل  وعجـ حجيثو في والتخدد التأني
 يؤجل قخاراتو ما لػحجه وعادة القخار اتخاذ
 .آخخ لػقت

 بجائل وعجـ وجػد الاختيار فخص بسحجودية اشعاره
 .بأسباب مشصقية معو والتحجث

 الغزباف الدبػف 
 للآخخيغ، بالإساءة واستستاعو الإثارة سخيع

 .والتيجع بالتذجد آرائو وتتسيد
فو أسباب ومعخ  غزبو واحتػاء بالربخ التحمي

 .تخضيو التي الحمػؿ إلى والػصػؿ

 الستدػؽ  السذاىج الدبػف 
 لجيو رغبة وليدت والتفحز التسعغ يحب

 .محل الانتباه يكػف  أف يحبح ولا في، محجدة

 عميو، الزغط وعجـ بحلظ يذعخ أف دوف  مخاقبتو
 فخيجة السؤسدة خجمات تثبت أف دلائل تقجيع ومحاولة

 .وىي الأفزل

 العشيج الدبػف 
 يفزل اتخاذ والشذاط، السبادرة بخوح يترف

 ويتسيد بالسقاومة ضغػشات، أي دوف  قخاره
 .السغمقة والعقمية

وإشعاره  معارفو وذكائو، عمى وثشاءه أقػالو، في مدايختو
 .يقػؿ لسا بالاىتساـ

 الرامت السفكخ الدبػف 
 مدتسع جيج، وىػ الكلبـ وقمة بالتأني يترف
 والدؤاؿ عمى البحث واعتساده بالاتداف ويتسيد

 . لاتخاذ القخار السعمػمات عغ

 السشصقي استخجاـ التحميلو  الجقيقة، السعمػمات إعصائو
 أسمػب في والانزباط الحقائق، الججية إلى والمجػء

 .الحػار معو
 عساف، لتػزيع،وا لمشذخ الػراؽ ،01ط  ،الدبؽن  علاقات إدارة العبادي، دباس فػزي  ىاشع الصائي، سمصاف حجيع يػسف: السرجر
 .65-62، ص ص: 2009الأردف، 
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 العؽامل السؤثخة في سمؽك الدبؽن  السطمب الثاني:

يسثل نطاـ مفتػح يتفاعل مع الأنطسة السحيصة بو يتأثخ بيا ويؤثخ عمييا وعسمية التفاعل  ىشا الفخد
لسؤثخة في الدمػؾ ا تمعب الجور الأساسي في التأثيخ عمى سمػكو العاـ وسمػكو الاستيلبكي، ومشو العػامل

 :التالي الججوؿفي  ةمػضح الذخائي لمدبػف 
 ة في سمؽك الدبؽن خ : العؽامل السؤث04الججول رقػ 

 
 .78 :ص ،2009 عساف، الرفاء، دار ،الدبؽن  معخفة إدارة الجشابي، أميخة شالب، فخحاف علبء: السرجر 

 1ي: وفي ما يمي عخض لمعػامل السؤثخة في الدمػؾ الذخائي لمدبػف ى 
 العؽامل الثقافية :أولا

تعتبخ الثقافة بسفيػميا العاـ مغ أكثخ العػامل السؤثخة عمى سمػؾ الدبػف وىي مغ السحجدات 
الصبقة  -الثقافة الفخعية-الثقافة العامة  الخئيدية لخغبات وسمػؾ الدبػف وتتزسغ العػامل الثقافية مايمي:

ف العػامل الثقافية تقيج الدمػؾ الذخائي لمسشتجات إيقي فتعمق الأمخ في الجانب التدػ الاجتساعية وبقجر 
 والخجمات وسمػؾ التعامل مع الستاجخ.

الثقافة ىي الكل السعقج مغ السعخفة والعقيجة والفغ والقانػف والتقاليج والقجرات والعادات والتي 
فشػف ونطاـ وتؤثخ الثقافة عمى كل ما يحيط بالإنداف مغ ، يحرل عمييا الفخد كعزػ في السجتسع

ثقافية  السباني والمباس والغحاء والعسل ونطاـ القيع والعادات والتقاليج والدمػؾ الاجتساعي كميا مكػنات
، أما عغ تأثيخ الثقافة الفخعية فيػ تأثيخ ثقافي عمى سمػؾ فئات مغ الأفخاد تشعكذ عمى نسط الاستيلبؾ

                                                           
 75-74، ص ص: مخجع سابقعلبء فخحاف شالب وأميخة الجشابي،  - 1

 العؽامل السؤثخة في سمؽك الدبؽن 

 العؽامل الشفدية العؽامل الذخرية العؽامل الإجتساعية العؽامل الثقافية

 الثقافة العامة -
 الثقافة الفخعية -
 الثقافة الإجتساعية-

 الجساعات السخجعية -
 الأسخة -
 الأدوار والسكانة -

 العسخ -
 دور حياة الأسخة -
 الطخوؼ الإقترادية -
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 الإدراؾ -
 التعميع -
 الإتجاىات -
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قة بالثقافة الأـ وليا متصمبات قج تختمف عغ التي يذعخوف بكيشػنة واحجة ومتسيدة عغ تمظ الكيشػنة الستعم
 .يصمبيا أفخاد الحزارة الأـ

، )الغشية قات الاجتساعية التالية:ييتع رجل التدػيق بجراسة الصب ،الصبقة الاجتساعية عمى تأثيخ -
فدمعة رجل التدػيق يجب أف لا تذبع رغبات وحاجات معيشة فقط ولكغ ضخوري أف  الجنيا(، الستػسصة

ساشى ىحه الدمعة مع الحياة الاجتساعية والستسجنة بسختمف شبقاتيا حيث إف الدمػؾ الاستيلبكي يعسل تت
 1.كخمد لتحقيق السكانة وتحجيج عزػية الفخد وانتسائو لصبقة اجتساعية معيشة

 العؽامل الاجتساعية :ثانيا
لأسخة والأدوار والسكانة يتأثخ سمػؾ السدتيمظ بالعػامل الاجتساعية مثل الجساعات السخجعية وا   

وتذيخ الجساعات السخجعية إلى الجساعات التي يشتسي إلييا الدبػف والتي يصسح إلى الانتساء  الاجتساعية،
كسا وتذيخ العائمة إلى السجسػعة ، إلييا مغ خلبؿ السعمػمات التي تدوده بيا والزغػط التي تسارسيا عميو

أيزا ،مسا يعشي أف السدتيمظ سيؤثخ ويتأثخ بالعائمة السحيصة الأولى التي يرل بيا الفخد وبذكل مدتسخ 
بو في قخارات الذخاء الستخحة، أما الأدوار والسكانة فتذيخ إلى مػقع الفخد الحي يتحجد بالجور والسكانة التي 

 ،جيخ العاـ السختبط بو في السجتسعيسثميا في ىحه السجسػعات وكل دور يحسل مكانة تعكذ الاحتخاـ والتق
 2.في الغالب نجج أف الشاس يختاروف السشتجات التي تتفق مع مكانتيع في السجتسعو 

 العؽامل الذخرية  :ثالثا

 العسخ -أ
 ف تبعا إلى السخحمة العسخية التييذتخي السدتيمظ خلبؿ حياتو العجيج مغ الدمع والخجمات تختم

 خية بأسمػب يختمف عغ الفئةفئة عسيعيذيا وما يعتقجه مشاسبا لو وعمى السدػؽ أف يتعامل مع كل 
 .الأخخى 

 نسط الحياة -ب
 و والأنذصة السختمفة التينسط الحياة الفخدي يسكغ إرجاعو إلى معيذة الفخد في العالع السحيط ب

 كل وتفاعمو مع البيئة السحيصة بويسكغ أف يفدخ شبيعة الفخد ك يقػـ بيا واىتساماتو وآرائو ،فشسط الحياة لا
 .يبحثػف في العلبقة القائسة بيغ الخجمات والسشتجات وأنساط الحياة ليحه السجاميع ف السدػقيغإوعميو ف

                                                           
 .120 :، ص2004والتػزيع، مرخ،  ، الجار الجامعية لمشذخمبادئ التدؽيقمحمد فخيج صحغ،  - 1
 .121: ، صنفذ السخجع الدابق - 2
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 الذخرية -ج
 تجابات تتفق أو تتساشى مع البيئةتذيخ إلى الخرائز الشفدية السسيدة التي تؤدي إلى اس

 يل سمػؾ السدتيمظ حيث يسكغ ترشيفالخاصة لو، وتعتبخ الذخرية احج الستغيخات السفيجة في تحم
 تفادة مغ الدسات السختمفة لذخريةالدبائغ حدب أنػاع الذخرية التي يتسيدوف بيا وتدػيقيا يسكغ الاس

 1الدبػف في تحجيج الخجمات والسشتجات والعلبمات التي يقػـ بذخائيا.

 العؽامل الشفدية :رابعا

 :خيارات السدتيمظ في الذخاء تتأثخ بأربعة عػامل نفدية
 دالتحفي -أ

فالسدتيمظ في  غبات أو احتياجات غيخ محققة ويحاوؿ الفخد العسل عمى إشباعيا،إذ يذيخ إلى ر 
سمػكو الذخائي يبحث عغ شخاء الحاجات مغ الدمع والخجمات التي ىي أكثخ حاجة لأنيا تسثل بحقيقتيا 

 . استقخار لػجػده ومغ ثع يأتي بالبحث عغ تمبية الحاجات الأخخى ذات الأىسية الأقل
 الإدراك -ب

لعسمية التي يتع مغ خلبليا معخفة الفخد للؤشياء السػجػدة في عالسو السحيط بو عغ شخيق ىػ ا
ف السدػؽ عميو أف يفعل الذيء الكثيخ بيجؼ إثارة انتباه اكبخ إحػاسو الخسذ، وبحجود العسل التدػيقي ف

علبف، أسمػب الإ سمػب عخض البزائع،عجد مسكغ مغ الدبائغ وذلظ مغ خلبؿ العجيج مغ الػسائل كأ
 ة.الجيكػر الخارجي لمسؤسد

 السعتقجات والاتجاىات -ج
، إما الاتجاه فيذيخ إلى السػقف أو ماالسعتقج ىػ تػصيف الفكخة التي يحسميا الفخد عغ شيء 

التقييع الثابت لجى الدبػف والحي يكػف إيجابا أو سمبا نحػ مشتج أو خجمة معيشة ،والسؤسدات التدػيقية 
يا بسا يتفق مع اتجاىات الدبائغ لا أف تعسل عمى تغييخ اتجاىاتيع نحػ الدمع التي عمييا أف تزع مشتجات

 .تتعامل بيا
 التعمػ -د

أي أف الدبػف ، ىػ التغيخات الحاصمة في سمػؾ الفخد والشاجسة عغ الخبخات الدابقة الستخاكسة لجيو
 .يتعامل مع بيئة تدػيقية خلبؿ فتخة حياتو اليػمية ويكتدب مغ كل حالة مدتػى خبخة معيغ

                                                           

 .122-121ص ص:  مخجع سابق،محمد فخيج صحغ،  -1 
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 تؽقعات الدبؽن لمخجمة  السطمب الثالث:

ذاتيا معتقجات وأفكار معيشة يحسميا الدبػف لتكػف بسثابة معاييخ  جمخجمة ىي بحلتػقعات الدبػف 
ويشطخ إلى التػقعات في مفيػـ جػدة الخجمة ، دة أداء مشتج معيغأو مقاييذ ثابتة يعػد إلييا ليقخر جػ 

 .كػنيا تشبؤات مغ الدبائغ حريمة تعامميع أو تبادليع لمخجمة
 فييا الفخع الأول: مدتؽيات تؽقعات الدبؽن لمخجمة والعؽامل السؤثخة

ىا ويعيشيا وىشاؾ مغ أشار إلى انو تع الاتفاؽ برػرة عامة عمى أف التػقعات ىي احتسالية يحجد
 الدبػف عغ وقػع أحجاث قج تكػف سمبية أو ايجابية إذا ما اشتخؾ السدتيمظ في إنتاجيا.

 مدتؽيات تؽقعات الدبؽن لمخجمة -1
 1حيث حجدت ثلبث مدتػيات مختمفة لتػقعات الدبػف: 

 غ.السصمػبة: وتعكذ ما يخيجه الدبائالخجمة  -أ
 مو السعيار الحي عشجه تتحقق حالةئغ عمى استعجاد لتقبالسدتػى الحي يكػف الدبا الخجمة الكافية: -ب

 .القبػؿ عشج الدبائغ
 .الخجمة التي يتع التشبؤ بيا: مدتػى الخجمة الحي يعتقج الدبائغ بأنو يسكغ أف يتقبميا -ج
  العؽامل السؤثخة في تؽقعات الدبؽن لمخجمة -2

 ىي:عػامل و تشقدع إلى ثلبثة 
 السطمؽبةخة في الخجمة العؽامل السؤث -أ

 :تتسثل فيو 
 ق بالحالة الشفدية والسادية التيالاحتياجات الذخرية وفمدفة الدبػف بخرػص الخجمة والتي تتعم -

 .يكػف عمييا الدبػف 
 .بقاء الخجمة كثيفة وىي عػامل مدتقمة وساكشة تقػد الدبائغ إلى درجة عالية مغ الحداسية -
 مل التي تؤثخ في الخجمة الكافية العؽا -ب

 :اـ ىحه العػامل قريخة السجة وىيي مدتػى الخجمة التي يججىا الدبػف مقبػلة بذكل عىو 
 .كثافة الخجمة السؤقتة -
 .إدراؾ بجائل الخجمة -
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 .إدراؾ الدبػف لجور الخجمة -
 .عػامل ضخفية -
 .تشبؤات الخجمة -
 في الخجمة السطمؽبة والستشبأ بياالعؽامل السؤثخة  -ج

 1وتتسثل فيسا يمي:
 .لػعػد الػاضحة لمخجمةا -
 .الػعػد الزسشية لمخجمة -
 .الكمسة السشصػقة -
 الخبخة الدابقة. -

 محجدات تؽقعات الدبؽن : الفخع الثاني
تؤثخ العػامل ذات العلبقة بالدبػف عمى عسمية التػقع حيث لا يسكغ الديصخة عمى ىحه العػامل، 

تؤثخ في تػقعات الدبػف عغ أو محجدات  لعػامعجة   berry ،zeithamlو parasuraman ويصخح كل مغ
 2 ، والتي تتسثل فيسا يمي:الخجمة

 ىي عػامل شخرية مدتقخة، تقػد الدبػف إلى درجة أعمى مغ الحداسية لمخجمة،: تقؽية الخجمة الثابتة -
وإحجى ىحه العػامل تػقعات الخجمة السذتقة حيث تتػجو تػقعات الدبػف فييا بتأثيخ شخؼ آخخ ومثاؿ 

ذلظ عشجما يعتسج مدتخجمػ الخجمة عمى آخخيغ ليقػمػا بخجمة زبائشيع، والسدتخجمػف قج يدتخجمػف عمى 
خ قػي وىػ فمدفة الخجمة ويذتقػف تػقعاتيع مغ مجراىع ومغ مدتخجمييع السباشخيغ، وىشاؾ عامل آخ

 ج الحقيقيوالسعشى ىشا ىػ الاتجاه الزسشي العاـ لمدبػف مغ معشى الخجمة وكحلظ مغ الشاتالذخرية 
ػا في ىحا مفعلب اتجاه الخجمات أو الحيغ عس ف الدبائغ الحيغ يسيمػف إوعمى ما يبجو ف لسقجمي الخجمات،

وإذا كاف الدبائغ بذكل عاـ يحسمػف فمدفة  ،ضي ويستمكػف فمدفة قػية بذكل خاصالسيجاف في السا
مقجمي  قعاتيع عغ معطعشخرية خاصة بيع حػؿ عسمية تقجيع الخجمة فانو مغ السحتسل أف تكػف تػ 

 .الخجمة متذجدة

، وىحه الفديػلػجية والديكػلػجية لمدبػف ىي الحالات أو الطخوؼ الأساسية  :الاحتياجات الذخرية -
، ويسكغ تقديع الاحتياجات السصمػبة بالإضافة لمعامل الدابقالاحتياجات ىي العامل الحي يذكل الخجمة 
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ة الأخخى بسا في ذلظ الفئات السادية والاجتساعية والديكػلػجية الذخرية إلى العجيج مغ الفئات الثانػي
قج يحسل  ،دية والاجتساعية عمى سبيل السثاؿفالدبػف الحي تتدع احتياجاتو بسدتػى عاؿ مغ الاعتسا

 ى.تػقعات عالية السدتػ 

 مقجـ الخجمة برػرة شخرية أو غيخ وىي جسيع الترخيحات التي يقجميا: وعؽد الخجمة العاىخة -
 .شخرية إلى الدبػف عغ الخجمة

وىي الػعػد ذات العلبقة بالخجمة مغ غيخ الػعػد الطاىخة وىحه الػعػد تعصي الدبػف : ؽعؽد الزسشيةال -
، وتذسل ىحه الػعػد الأسعار والجػانب ميو الخجمة وما ستكػف عميو فعميافكخة عسا يشبغي أف تكػف ع

، وغالبا ما يعتسج الدبائغ عمى الدعخ والعشاصخ السمسػسة لسمسػسة الأخخى السختبصة بالخجمةالسادية وا
 .الأخخى في تقييع وتقجيخ الجػدة

إف اترالات الكمسة السشصػقة عغ مدتػى أداء الخجمة ليا وزنيا الخاص : اترالات الكمسة السشطؽقة -
سباشخة تكػف في كسرجر لمسعمػمات لأنيا تعج الذائبة فييا ولا غبار عمييا، أف ىحه الكمسة السشصػقة ال

غاية الأىسية في مجاؿ الخجمات وذلظ بدبب الرعػبة التي يػاجييا الدبائغ في تقييع الخجمات قبل 
عسمية الذخاء ولأنيع يسخوف بتجخبة الخجمة برػرة مباشخة ويشجرج في ىحا الدياؽ تقاريخ السدتيمظ أو 

دتػى الخجمة السصمػبة ومدتػى الخجمة الأصجقاء والعائمة مثلب وىي مغ السرادر السيسة التي تؤثخ في م
 .التي يتشبأ بيا الدبػف 

 خض فييا الدبػف لمخجمة تعج عاملبالحالات الساضية أو الدابقة التي تع: الخبخة )التجخبة الدابقة( -
 .آخخ يؤثخ في صياغة وتكػيغ التػقعات والتشبؤات والخغبات لجى الدبائغ

 أكثخ إدراكا لاحتياجاتو ف قريخة، ومغ العػامل التي تجعل الدبػ وكثافتيا عادة لسجة : الكثافة السؤقتة -
 .، الحالات الذخرية الصارئة التي تكػف الخجمة فييا ممحة أو مػسسيةلمخجمة

 عيا إلى خجمة أخخى في نفذ القصاعانتقاؿ الدبػف مغ الخجمة التي يتعامل م: إدراك بجائل الخجمة -
  1.مغ الخجمة التي تخكيالعجـ قشاعتو بالخجمة الكافية السقجمة 

 جى الدبػف مغ أىسية تػاجج الخجمةوتخز ىحه الشاحية الإدراؾ الستحقق ل: الخجمة إدراك الدبؽن لجور -
 معيغ مجركا الدبػف أف غياب مقجـ وعجـ غيابيا ,فقج يقبل التعامل بسدتػيات متجنية مع مقجـ خجمة

 ف.لبت الدبػ الأثخ الػاضح عمى معام الخجمة مغ ىحا السكاف سيتخؾ
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 .ويتع الحاجة إلى ىحه الخجمة في ضخوؼ شارئة: العخوف السؤقتة -
 وىحا الشػع مغ، انو مغ السحتسل أف يحرمػا عميو السدتػى الحي يعتقج الدبائغ :تشبؤات الخجمة -

 ل الدبػف بخرػص ما يحتسل أف يحرلالتػقعات لمخجمة يسكغ أف يرػر كتشبؤات تذكل مغ قب
 1.تحرل أو تتغيخ كتفاعلبت تكاد أف
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 خلاصة الفرل:
وذلظ مغ خلبؿ تػفيخ مختمف حاجيات الأفخاد في  الاقترادتمعب السؤسدات دورا فعالا في 

أنػعيا وشبيعة نذاشيا عامة، والسؤسدات الخجمية بػجو الخرػص  باختلبؼالسجتسع مغ سمع وخجمات 
تػجب تحقيق أقرى ربح  بيجؼو لخئيدي في نذاشيا، تعتسج بذكل كبيخ عمى الدبػف لأنو يعتبخ العشرخ ا

 تػفخ لو كل ما يحتاجو مغ رغبات.أف  عمييا
 
 



 

 

  

تكنولوجيا   الفصل الثاني:الفصل الثاني:
 معلومات وعلاقة المؤسسة

  بالزبون
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   :تسييج
باعتبار أف الدبػف ىػ أىع عشرخ في السؤسدة الخجمية، الحي تػلي لو الكثيخ مغ الاىتساـ حيث 

لػجي ػ تصػر التكشومع ال إستخاتيجياتعجة  بإتباعبكل الدبل الستاحة ليا لكدب رضاه، وذلظ تدعى 
الحاصل في الػقت الحالي اتجيت السؤسدات الخجمية إلى مػاكبة ىحه التصػرات واستخجاـ تكتػلػجيا 

  لمدبػف بكل جػدة. لإيرالياالسعمػمات في خجماتيا 
 تع تقديسو الى السباحث الآتية: وقج

 .حػؿ رضا الدبػف  أساسياتالسبحث الأوؿ:  -
 .ػلػجيا السعمػماتالسبحث الثاني: مجخل إلى تكش -
 عمػمات عمى الدبػف في السؤسدة الخجمية.سالسبحث الثالث: تأثخ تكشػلػجيا ال -
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 الدبؽن  رضا أساسيات حؽل الأول:السبحث 
 تدعى أي مؤسدة إلى تحقيق رضاء الدبػف وذلظ أنيا وججت أصلب مغ أجل حاجاتو ورغباتو مغ

 لاء الدبػف ىػ السفتاح الأساس لشجاح البخنامج التدػيقي لمسؤسدة التيخلبؿ تقجيسيا السشتجات، وكحلظ و 
 :ةيالتإلى السصالب ال ، حيث تع تقديع السبحثبو الاحتفاظو عمى الدبػف  الحرػؿ في كل مجيػداتيا تخكد

 مفيػـ رضا الدبػف. -
 .قياس رضا الدبػف  -
 .لبقة الدبػف إدارة ع -

 السطمب الأول: مفيؽم رضا الدبؽن 

 ريف لخضا الدبػف سيتع تصخؽ أولا إلى تعخيف رضا زبػف ثع مخاحل بشاء رضاءه.اعجة تع تػجج

 الفخع الأول: تعخيف رضا الدبؽن 

 السشفعة عغ الشاتج بالدخور الذخري شعػره عغ عبارة أنو عمى الدبػف  رضا مرصمح يعخؼ
 1عمييا. لمحرػؿ قجميا التي التزحيات مع السشتج استخجاـ مغ عمييا حرل التي

 السشتجات في تقجيع السشطسة فاعمية لسجى العسيل درجة لإدراؾ أنو عمى الدبػف  رضا عخؼ كسا
تكػف  عشجما يشتج الدخور الحي لمدبػف  يػحي الحي الذعػر أنو إلى بالإضافة ورغباتو، حاجاتو تمبي التي

 2.الدبػف  لتػقعات مصابقة الخجمة
وتػقعاتو، وىػ  السجرؾ الأداء بيغ السقارنة عغ الشاتج الفخد إحداس مغ مدتػى  بأنو الخضا ويعخؼ

بيغ  عغ الفخؽ  ناتج مؤقت عابخ شعػر بػاسصة معيشة، يتخجع خجمة شخاء واستيلبؾ بعج لسا حالة نفدية
 3تجاه الخجمة. الدابق السػقف عمى ذلظ مع بالسػازاة  ويعتسج السجرؾ، والأداء الدبػف  تػقعات

الدمعة أو الخجمة  أداء بيغ الفخؽ  عغ يعبخ نفدي داسوإح شعػر عغ عبارة بأف الخضا ندتشتج
 ثلبثة مدتػيات: بيغ التسييد يسكغ وبحلظ وتػقعات الدبػف، السجركة

 غيخ راض جػدة                   الدبػف  عجيع                 التػقعات < الأداء

                                                           

 .51ص:  ،2008الأردف،  عساف، والتػزيع، لمشذخ خفةالسع كشػز دار ،01ط  ،العسلاء خجمة إدارة مشرػر، شػكت إياد -1 
2- Philip Kotler, Beranard Dubois, Marketing Management, 11eméd, Pearson Education, France, Paris, 2004, 
p: 70. 

 .07ص:  ،2006عساف،  والتػزيع، لمشذخ وائل دار ،02ط  ،الذاممة الجؽدة إدارة جػدة، أحسج محفػظ -3 
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 راض ػف الدب                       الجػدة  التػقعات                = الأداء
 ججا راض العالية                الدبػف  الجػدة  التػقعات                > الأداء

والسؤسدة،  الدبػف  بيغ العاشفي الارتباط مغ نػعا   تخمق الجػدة مغ العالية السدتػيات فإف وبحلظ
 .لمسؤسدة والػفاء الػلاء الارتباط ىحا يخمق وبالتالي

 الدبؽن الفخع الثاني: مخاحل بشاء رضا 
 1ىي: رئيدة ثلبث مخاحل عبخ الدبػف  رضا يتبمػر

 فيػ حاجات الدبائؼ -1
 السحتسميغ أو سػاء الحالييغ مشيع بالدبائغ دائع اتراؿ عمى يكػنػا أف السدػقيغ عمى يتػجب

 وبحاجات والإلساـ الدبػف  إذ يعج فيع الدبائغ، ليؤلاء الذخائي الدمػؾ تحجد التي العػامل معخفة ليع ليتدشى
 .لمسشطسة أىسية الأمػر أكثخ مغ ورغباتو

 التغحية السختجة لمدبائؼ -2
 السشطسة عغ آراء الدبائغ لتعقب السدػقيغ يدتعسميا التي والأساليب بالصخؽ  الخصػة ىحه تتسثل

 .الاستجابة خلبؿ شخيق مغ بحلظ القياـ لمسشطسة ويسكغ لتػقعاتيع، تمبيتيا مجى لسعخفة

 القياس السدتسخ -3

 الدبائغ لقياس رضا خاص بخنامج بإنذاء السشطسة بقياـ تتسثل الخضا لتحقيق الأخيخة ػةالخص
 الػقت شػاؿ رضا الدبائغ لتتبع إجخاءا   يقجـ الحي Customer Satisfaction Matrices (CSM))) كشطاـ

 .معيغ وقت في السشطسة أداء تحديغ مجى معخفة مغ بجلا  

 الفخع الثالث: أىسية رضا الدبؽن 

فاعمية  السعاييخ أكثخ مغ ويعج مؤسدة أي سياسة في كبيخة أىسية عمى الدبػف  رضا تحػذيد
 عمى الأمػر التخكيد يجب لحلظ، الجػدة نحػ متػجية السؤسدة ىحه تكػف  عشجما لاسيسا أدائيا عمى لمحكع
 2كالأتي: للؤداء بالشدبة الدبػف  رضا عغ السعبخة الػسيمة لأنيا الآتية

 .ججد زبائغ يػلج مسا للآخخيغ سيتحجث الخجمة فانو أداء عغ راضيا الدبػف  كاف إذا -

                                                           

 .17ص:  ،2006الأردف،  عساف، والتػزيع، لمشذخ صفاء دار ،01ط  ،العسلاء وخجمة الذاممة الجؽدة إدارة الجرادكة، سميساف مأمػف  -1 
، ص 2009الأردف،  عساف، والتػزيع، لمشذخ الػراؽ ،01ط  ،الدبؽن  علاقات إدارة العبادي، دباس فػزي  ىاشع الصائي، سمصاف حجيع يػسف -2 

 .224-223ص: 
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 .سخيعا إلييا سيكػف  بالعػدة رهاقخ  فإف البشػؾ، قبل مغ إليو السقجمة الخجمة عغ ضياار  الدبػف  كاف إذا -
 السشافدة، أخخى  مؤسدات الدبػف إلى تػجو احتساؿ مغ سيقمل إليو السقجمة الخجمة عغ الدبػف  رضا إف -
 فيسا سيسا ولا السشافديغ مغ حساية نفديا عمى القجرة لجييا ستكػف  الدبػف  بخضا تيتع التي السؤسدات إف

 .الأسعار في السشافدة يخز
 يسثل مخة أخخى  السدتقبل في السؤسدة مع التعامل إلى سيقػده إليو السقجمة الخجمة عغ الدبػف  رضا أف -

 تصػيخ السؤسدة إلى يقػد مسا إليو السقجمة الخجمةب يتعمق فيسا لمسؤسدة عكدية تغحية الدبػف  رضا
 حرتيا مغ تحجيج تتسكغ الدبػف  رضا قياس إلى تدعى التي السؤسدة أف، السدتيمظ إلى السقجمة خجماتيا
 .الدػقية

 السطمب الثاني: قياس رضا الدبؽن 

 1:مشيانحكخ  أدوات، عجة السؤسدة تدتعسل الدبائغ رضا قياس أجل مغ
 والسقتخحات الذكاوى  نعام -1

 وقج والاقتخاحات الذكاوى  تقجيع تدييل أجل مغ وذلظ السؤسدات أغمب إليو تمجأ الحي الشطاـ وىػ
 أو ىاتفي خط تخريز شخيق عغ أو السؤسدة في الاستقباؿ جية في استسارات وضع شخيق ذلظ يكػف 
 تسذ التي ى واقتخاحاتشكاو  مغ الدبائغ بو يتقجـ ما كل تمقي أجل مغ ذلظ وكل الكتخوني مػقع أو بخيج

 .السؤسدة أنذصة أو خجمات في الزعف نقاط عغ وتكذف
 الدبؽن  لخضا السيجاني السدح -2

 مدتػى  لقياس شخيقة الاستبياف عغ الدبائغ باستقراء السؤسدة تقػـ حيث وميجانية دورية وتكػف 
 .محجدة مقاييذ وباعتساد مغ العبارات مجسػعة فيو وتدتخجـ لجييع، الخضا

 الؽىسي التدؽيق -3
 لسشتجات السشافديغ الػصػؿ أجل مغ زبائغ دور ليتقسرػا أشخاص السؤسدة تدتخجـ حيث

 خلبؿ الاتراؿ مغ أو بأنفديع الجور ذا التدػيق ورجاؿ السجراء يقػمػا وقج وضعفيع، عتيقػ  نقاط ومعخفة
 .البيع مػاقع وزيادة الالكتخوني البخيج أو الياتف شخيق عغ بالسشافديغ
 
 

                                                           
 .14ص:  ،2008الأردف،  عساف، والتػزيع، لمشذخ اليازوري  دار ،الذاممة الجؽدة إدارة قجادة، عيدى الصائي، الله عبج -1 
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 السشعسة مع التعامل عؼ الستؽقفيؼ الدبائؼ تحميل -4
 جية مغ ذلظ في الدبب لاكتذاؼ السشافديغ لمتعامل مع تحػلػا الحيغ بالدبائغ الاتراؿ خلبلو مغ ويتع

 .أخخى  جية مغ تفقجىع الحيغ الدبائغ معجؿ ومخاقبة
 الحالييؼ بالدبائؼ والاترال الذخرية السقابلات -5

 واستصلبع معخفة قرج وذلظ السيسة بيحه مكمفيغ السؤسدة في مػضفيغ أو السجراء بحلظ ويقػـ
 .رضاىع مدتػى  وقياس ومعخفة زبائشيا وتصمعات رغبات في التغيخات

 إدارة علاقة الدبؽن  السطمب الثالث:

 لمكمسات اخترار وىػ CRM أو الدبائغ علبقة إدارة بأنطسة يدسى ما فكخة جاءت
CUSTOMER MANAGEMENT RELATION التي والأدوات الآلية الأنطسة مغ مجسػعة وىي 

 ربحية مدتػى  عمى لمسحافطة والجػدة التػقيت حيث مغ صائبة تدػيقية تاار خ ق باتخاذ لمذخكات تدسح
 .وتشسيتيا أعساليا

 ـ التدػيق الحجيث أو السعاصخ عمىقات الدبػف ىي مشبثقة مغ اىتسالبدارة علإساسية لأوالفكخة ا
 سػ والبقاء عشج مج جدػر العالقاتساسية لمسشطسة في تحقيق الشجاح والشلأركاف الأج اواعتباره احالدبػف 

 1.الدبائغ متخابصة مع
 مفيؽم إدارة عالقة الدبؽن الفخع الأول: 

 يمي: رة علبقة الدبػف نحكخ مشيا مااتػجج عجة تعخيفات لإد
 قاتسدة نحػ ىجؼ بشا علبعخفت بأنيا الشطخة الذسػلية لقيسة الدبػف السعتسجة عمى تػجيو السؤ 

 .السبيعات والخجمة، مفاىيع التدػيق التفاعمي معو مغ خلبؿ مخبحة
 متكاممة بيغ السؤسدة والسدتفيجيغعخفت إدارة عالقات الدبػف بأنيا إستخاتيجية شاممة وعسمية 

 لبقاء باتراؿمفة التي تعسل عمى اوالدبائغ وتحقيق قيسة ليع باستعساؿ تذكيمة مغ الػسائل السخت عاـبػجو 
 .الدبػف  دائع مع

 وعخفت أيزا بأنيا القجرة عمى الحػار السدتسخ مع الدبائغ وىي عبارة عغ مجسػعة مغ الػسائل
 قة خاصةالتشطيسية والتقشية والبذخية لإدارة علبقة مغ نػع ججيج مع الدبػف ىجفيا الأساسي ربط علب

 1.وشخرية مع كل زبػف 
                                                           

 .193، مخجع سابق، ص: إدارة علاقات الدبائؼيػسف حجيع سمصاف الصائي وىاشع فػزي دباس،  - 1
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 .معو ؿ التػاصلف بأنيا مشيجية لفيع سمػؾ السدتيمظ والتأثخ فيو مغ خلبكسا تعخؼ إدارة علبقة الدبػ     
 أىجاف علاقات الدبؽن الفخع الثاني: 

 2إلى تحقيقيا مشيا ما يمي: CRM ىشاؾ أىجاؼ تدعى
 .زيادة رضا الدبػف وولائو لمسؤسدةتحديغ و  -
 .تعطيع قيسة الدبػف مجى الحياة -
 .الدبائغ الأمثل لقصاعات أو أجداءستغلبؿ الا -
 .فعالية وكفاءة إدارة الدبػف  زيادة -
 .استيجاؼ الدبائغ السخبحة مغ مجسػع محفطة الدبائغ -

 السدتقبمية والعػائج السحققة مغ خلبؿ تخريز مرادرىا الاقتراديةيتفاوت الدبائغ في قيستيع 
 تتسثل بالحرػؿ CRM خىاللبحتفاظ بالدبائغ الحالييغ، ونسػ الأكثخ ربحا مشيع، إذا أف الفػائج التي تػف

 حتفاظ بالدبػف حتفاظ بدبػف حالي ونسػ ربحية الأخيخ ويبيغ الذكل الفػائج السحققة لاالاعمى زبػف ججيج و 
 ء الدبائغالحالي أكبخ مغ الحرػؿ عمى زبائغ ججد خلبؿ الفتخة الدمشية نفديا، وخاصة إذا كاف ىؤلا

 جاع في صياغة مديجياع مغ خلبؿ التججيج الإبميسيغ فدػؼ تعسل السؤسدة جاىجة عمى تعطيع ربحيتي
 :التدػيقي بصخؽ وأساليب غيخ مألػفة ولع يدبق ليا مثيل

 .زيادة إنفاؽ الدبػف بسخور الػقت -
 .بسا يجعمو مدتعجا لجفع سعخ أعمى رضا الدبػف  -
 .قة عمى السشتػج الججيج أو السصػرتكخار شخاء الدبائغ يقمل إلى حج ما التكاليف السشف -
 .تتشاقز مع الػقت في حياة الدبػف  وضع التكاليف التي -
 .زيادة إنفاؽ الدبػف بسخور الػقت -
 .رضا الدبػف بسا يجعمو مدتعجا لجفع سعخا أعمى -

عشرخ تبشي عميو إستخاتجياتيا  أصبح الدبػف يحتل مكانة ىامة في السؤسدة الخجمية بإعتباره أىع 
لػجيا ػ سؤسدة الخجمية لتصػيخ مشتجاتيا بإستخجاـ التكشلظ بيجؼ تحقيق رضا الدبػف عسجت الولح

 .ومػاكبة التصػر السعمػمات

                                                                                                                                                                                     
، عمى الجؽدة والتسيد لسؤسدات الأعسال السسارسة لمتدؽيق الالكتخوني إدارة علاقة الدبؽن ودورىا في الحفاظفاشسة مانع وبارؾ نعيسة،  - 1

 .11، ص: 2008، جامعة حديبة بغ بػعمي، الذمف، 37العجد  ،إندانيومجمة عمػـ 
 .191، مخجع سابق، ص: إدارة علاقات الدبائؼيػسف حجيع سمصاف الصائي وىاشع فػزي دباس،  - 2
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 مجخل إلى تكشؽلؽجيا السعمؽمات: السبحث الثاني

اد استيلبكيا يقػـ عمى أساس السعمػمة التي تعتبخ السادة الأولية الػحيجة كمسا ز  فالاأصبح العالع 
ت، واستخجـ تكشػلػجيا السعمػما تداباكسدات يتجيػف نحػ وليحا أصبح الفخد والسؤ  قيستيا، ارتفعتكمسا 

 ومشو تع تقديع السبحث الى ثلبث مصالب كالآتي: 
 .وخرائريا السعمػمات تكشػلػجيا مفيػـ -
 .ستخجامياا عمى الستختبة والآثار السعمػمات تكشػلػجيا أىسية -
 .السعمػمات تكشػلػجيا مكػنات -

 وخرائريا لسعمؽماتا تكشؽلؽجيا مفيؽم :السطمب الأول

 السعمػماتي قترادالا ضيػر إلى أدى العالع في السعمػمات تكشػلػجيا مجاؿ في الحاصل التصػر
 إيراؿ تع إذ ما تاـ بذكل السعمػمات ىحه دور ويتع تيجيا،اخ واست رئيديا مػردا السعمػمات تذكل فيو التي
 كتدابا نحػ يتجيػف  والسؤسدات الفخد أصبح وليحا لحلظ، اللبزمة والأداة  بالػسيمة السعمػمات ىحه

 .فييا الحاصمة التصػرات كل ومتابعة تكشػلػجيا السعمػمات واستخجاـ
 التكشؽلؽجيا تعخيف: الفخع الأول

 ىسا مغ مقصعيغ تتكػف  التي (TECHNOLOGOS)اليػنانية  الكمسة إلى التكشػلػجيا أصل يخجع
(TECHNO) والثاني  الرشاعي، التذغيل تعشي(LOGOS) واحجة بكمسة تكػف  لحا السشيج، أو العمع أي 

 1.الاصصشاعي التذغيل عمع ىي
 ثاخ ت استخجاـ عشج نتبعو الحي السشتطع السشيجي الأسمػب" أنيا عمى السعمػمات تكشػلػجيا وتعخؼ

 لبعس السشاسبة الحمػؿ إلى الػصػؿ بيجؼ خاص نطاـ في وتشطيسيا تختيبيا بعج السعارؼ السختمفة
 2".ةالعمسي السياـ

 أساليب تصػيخ في العمسي البحث نتائج ستخجاـلا السشطع الخامي الجيج" ىي بأنيا أيزا وتعخؼ
 والإجتساعية والتشطيسية الإدارية والأنذصة الخجمات يذسل الحي الػاسع بالسعشى العسميات الإنتاجية أداء

 3".لمسجتسع أججى أنيا يفتخض ججيجة أساليب التػصل إلى بيجؼ وذلظ
                                                           

 .13ص:  ،2009 الإسكشجرية، الجامعي، الفكخ دار ،لسعمؽماتا تكشؽلؽجيا إدارة الريخفي، محمد -1 
، ص: 2011 عساف، والتػزيع، لمشذخ صفاء دار ،السعاصخة وتطبيقاتيا الإلكتخونية والإدارة السعخفة الػادي، محسػد بلبؿ الػادي، حديغ محمد -2 

270. 
 .81ص:  ،1999مرخ،  الجامعية، السعخفة دار ،الآن حتى البجاية مشح والسجتسع والتكشؽلؽجيا العمػ ،ششب أبػ جساؿ -3 
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 مجسػعة كػنيا عغ عسمي غخض لتحقيق الفشية والصخيقة والعمع التقشية المغةا "بأني يزاأ وتعخؼ
 1".ورفاىيتيع الشاس لسعيذة ضخوري  ىػ ما كل لتػفيخ السدتخجمة الػسائل

 لخاحة الزخورية السدتمدمات لإنتاج تدتخجـ التي الػسائل أنػاع مختمف أنيا عمى" أيزا وتعخؼ
 2".عسمية وأغخاض أعساؿ لإنجاز السدتحجثة الفشية الصخؽ  ىي وكحلظ ،وجػده ريةاخ واستس الإنداف

 السعمؽمات :الفخع الثاني
 والتي معيغ، بسػضػع والسختبصة السشطسة البيانات مغ مجسػعة عغ عبارة أنيا عمى وتعخؼ

 يسةق ذات محدػسة ومعخفة خبخة تذكل التي والسعتقجات والاستشتاجات والآراء الحقائق والسفاىيع تذكل
 عسميات خلبؿ مغ البيانات معالجة نتيجة السعمػمة عمى نحرل الستػقع، أو ستخجاـ الحاليالا في مجركة

 3.معيغ ىجؼ تخجـ مخررة بصخيقة والتحميل والتشطيع والترشيف التبػيب
 معيشة عسميات في البذخي  لمعشرخ والسفيجة السعشى ذات الحقائق مجسػعة أنيا عمى أيزا وتعخؼ

 4الإدارية. تار القخا صشع عسمية: مثل
 بحيث معالجتيا ثع وتختيبيا جسعيا تع التي البيانات تمظ ىي السعمػمات بأف القػؿ يسكغ وبالتالي

 ولقج السدصخة، الأىجاؼ وتحقيق ،الإستخاتجية تالقخارا صشع في تداعج ومفيجة، ذات معشى أصبحت
 عمى الحرػؿ أجل مغ ومعالجتيا، لسعمػماتا جسع ميجاف في التقشية والأجيدة الآلات كالحدابات أدخمت

 .مشو جسعت الحي السحيط تعبيخ عغ وأكثخ دقة أكثخ
 وخرائريا السعمؽمات تكشؽلؽجيا الفخع الثالث: مفيؽم

عالسشا اليػـ يذيج ديشامكية في كافة السجالات خاصة التى يكػف حيدىا ضسغ مجاؿ تكشػلػجيا 
ية لشجاح وتصػر كل مؤسدة ويػقف ذلظ عمى مجى السعمػمات ؛حيث أصبحت الحاجة إلييسا ضخور 

 تصبيقيا .
 مفيؽم تكشؽلؽجيا السعمؽمات أولا:

 وجيات تعجد إلى أدى مسا الحياة، مجلبت مغ العجيج في مكانة رائجة السعمػمات تكشػلػجيا تحتل
 .السفيػـ بيحا الإلساـ نحاوؿ سػؼ وليحا تتجاوليا، التي لمجية تبعا حػؿ مفيػميا الشطخ

                                                           

 .20ص:  ،2010الأردف،  عساف، لمشذخ، السشيج دار ،عسمية وتطبيقات وتقشيات ومجاخيل بالسفاىيػ التكشؽلؽجيا إدارة اللبمي، قاسع غداف -1 
 ،2009الأردف،  عساف، والتػزيع، لمشذخ لػراؽا مؤسدة ،وتطبيقاتيا السعمؽمات تكشؽلؽجيا الدامخائي، فاضل إيساف قشجيجمي، إبخاىيع عامخ -2 

 .35ص: 
 .65ص:  ،2009عساف،  لمصباعة، صفاء دار ،الإدارية السعمؽمات نعػ الدعبي، محمد ىيثع الدامخائي، فاضل إيساف -3 
 .35ص:  ،2008الإسكشجرية،  الحجيث، الجامعي السكتب ،الإدارية السعمؽمات نعػ السخسي، محمد نبيل -4 
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 البيانات تحػيل في تدتخجـ التي الستصػرة التقشيات كل عغ عبارة ىي السعمػمات ػلػجياتكش
 1الحياة. مجالات كافة في السدتفيجيغ مغ تدتخجـ والتي أنػاعيا بسختمف إلى معمػمات أشكاليا بسختمف

 ورقسية متيشة مرػرة، ممفػضة، معمػمات بث تخديغ، معالجة، حيازة،" أنيا عمى أيزا وتعخؼ
 الإلكتخونيات أساس عمى ومبشى واللبسمكية، الدمكية ترالاتوالا الإلكتخوني الحاسب مديج مغ ػاسصةب

 2."الجقيقة
 في السدتخجمة الستشػعة العشاصخ أو والسكػنات القجرات مغ واسع نصاؽ" أنيا عمى أيزا وتعخؼ
 3".السعخفة خمق في دورىا إلى بالإضافة البيانات وتػزيع معالجة وتخديغ

 الحػاسيب مكػنات ىي السعمػمات تكشػلػجيا أف نجج إلييا تصخقشا التي الدابقة التعاريف غوم
 وتشطيع وتخديغ بسعالجة لمقياـ اللبزمة الأجيدة مغ وغيخىا الاتراؿ شبكات إلى بالإضافة والبخمجيات

 .العالية والدخعة بالكفاءة وذلظ واستخجاع السعمػمات رساؿإو 
 السعمؽماتخرائز تكشؽلؽجيا  ثانيا:

 4:يمي فيسا حرخىا يسكغ خرائز، بعجة السعمػمات تكشػلػجيا تتسيد
 .متجاورة إلكتخونيا الأماكغ كل جعمت فالتكشػلػجيا: الؽقت تقميز -
يسكغ  والتي السخدنة السعمػمات مغ ىائلب حجسا تدتػعب التي التخديغ وسائل تتيح: الأماكؼ تقميز -

 .بديػلة إلييا الػصػؿ
 .والشطاـ الباحث بيغ تفاعل نتيجة: الآلة مع الفكخية سيامال قتداما -
 .السعمػمات تكشػلػجيا مشتجات تصػر وتيخة ىي وتمظ إلخ،...أرخز أسخع، آخخ بسعشى: السشسشسة -
أجل  مغ السعمػمات تكشػلػجيا عمى السدتشجة التجييدات مغ مجسػعة تتػحج: الإترال شبكة تكؽيؼ -

 مشتجي وكحا والرشاعييغ السدتعسميغ بيغ السعمػمات تجفق مغ يديج ما وىحا الإتراؿ، شبكات تذكيل
 .الأخخى  الشذاشات باقي مع السعمػمات تبادؿ الآلات، وتدسح

 .الػقت نفذ في ومخسل مدتقبل يكػف  أف يسكغ التكشػلػجيا ليحه السدتعسل أف أي: ةالتفاعمي -
مصالبيغ  غيخ فالسذاركيغ السدتخجـ، يشاسب توق أي في الخسالة ستقباؿا إمكانية وتعشي: مشيةااللاتد  -
 .الػقت نفذ في الشطاـ ستخجاـاب

                                                           

 .112ص:  ،2010عساف،  لمشذخ، وائل دار ،والإترال السعمؽمات تكشؽلؽجيا الخزاؽ، عبج علبء الدالسي، حسيج -1 
 .17ص:  ،دكخه سبق مخجع ،الريخفي محمد -2 
 .79ص:  ،2009الأردف،  عساف، السشاىج، دار ،السعمؽمات وتكشؽلؽجيا الإدارية السعمؽمات نعػ أساسيات ياسيغ، غالب سعج -3 
 .23ص:  ،2009ا عساف، الخاية لمشذخ، دار السعمؽمات، تكشؽلؽجيا بيئة في والتجقيق الجاخمية الخقابة الحدباف، سػيمع أحسج الله عصاء -4 
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تتستع  مثلب نتخنتفالا ترالات،والا السعمػمات تكشػلػجيا ستقلبليةاب تدسح خاصية وىي: اللامخكدية -
 .العالع مدتػى  عمى تعصميا أف جية لأي يسكغ فلب الأحػاؿ، كل في عسميا باستسخارية

 عغخ الشط بغس أي الرشع متشػعة تراليةالا الأجيدة بيغ الخبط إمكانية وتعشي: لالتؽصي قابمية -
 .الرشع فيو تع الحي البمج أو السؤسدة

الحاسػب " مثل تشقلبتو أثشاء خجماتيا مغ يدتفيج أف لمسدتخجـ يسكغ أنو أي: والحخكية التحخك قابمية -
 ."لخ...االشقاؿ الياتف الشقاؿ،

 مصبػعة رسالة إلى السدسػعة الخسالة كتحػؿ آخخ، إلى وسط مغ السعمػمات نقل وىي: التحؽل قابمية -
 .الإتراؿ نطاـ في التحكع إمكانية مع مقخوءة أو
 بالزخورة تػجييا بجؿ معيشة جساعة أو فخد إلى تراليةالا الخسالة تػجيو إمكانية وتعشي: اللاجساىيخية -

 مغ جية أو واحج، إلى السشتج مغ مباشخة ترل حيث يافي التحكع إمكانية يعشي وىحا ضخسة، جساىيخ إلى
 1.مجسػعة إلى مجسػعة مغ أو مجسػعة، إلى واحجة

 بحيث العالع مغ محجودة غيخ مداحات أكثخ لتذسل لمتػسع الذبكة ىحه قابمية وىػ: نتذاروالا  الذيؽع -
 .السخف  لشسصيا السشيجي نتذارالا ىحا مغ قػتيا تكتدب

 ومعقجة مختمفة مدارات السعمػمات تأخح حيث التكشػلػجيا، ىحه فيو تشذط الحي طالسحي وىػ: العالسية -
 .العالع مشاشق مختمف عبخ تشذخ

 ستخجامياا عمى الستختبة والآثار السعمؽمات تكشؽلؽجيا أىسية :الثاني السطمب

 :تاليال الشحػ عمى ستخجامياا عمى الستختبة والآثار السعمػمات تكشػلػجيا أىسية استعخاض يسكغ
 السعمؽمات تكشؽلؽجيا أىسية: ولالفخع الأ 

 مغ مؤسدة أي إستخاتيجية وتعديد بشاء في يداعج استخاتجيا سلبحا السعمػمات تكشػلػجيا تعج
 الدبائغ مع علبقاتيا دعع في يداعجىا مسا السؤسدة، وخارج داخل مغ والسعمػمات تػفيخ البيانات خلبؿ

 2:التالية الإستخاتيجيات لتحقيق لمسؤسدات الكبيخ الجعع تقجـ ييف كحلظ الأخخى، والسػرديغ والسؤسدات
 الأدنى التكمفة إستخاتجية  -1

 .أرباحيا تختفع وبيحا وغيخىا،...لسشتجاتيا التدػيق الدبػف، خجمة الإنتاج، في التكاليف تقميز
                                                           

 .24 :ص، مخجع سابقعصاء الله أحسج سػيمع الحدباف،  -1 
محمد  جامعة وإدارية، اقترادية أبحاث مجمة ،بائؼالد  علاقات إدارة وتفعيل تجعيػ في السعمؽمات تكشؽلؽجيا دور قخيذي، محمد غالع، الله عبج -2 

 .39ص:  ،2011ديدسبخ ،30العجد  خيزخ، بدكخة،
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 التسييد إستخاتيجية -2
 غيخىا عغ وخجماتيا مشتجاتيا ييدتس مغ يسكشيا بالسؤسدات الخاصة السعمػمات تكشػلػجيا تصػيخ

 .التشافدية قجرتيا تحديغ في يداىع ما وىحا السشافديغ مغ
 (الإبجاع) التججيج إستخاتيجية -3

 قجرتيا خلبؿ مغ تتجمى السعمػمات تكشػلػجيا أىسية أف إذ لمعسل، الحجيثة الصخؽ  باستخجاـ وىحا
 ورفع السشافدة، أسذ تغييخ بسػردييا، سؤسدةال علبقة في القػى  مػازيغ تغييخ أماـ الحػاجد خمق عمى

 .تشافدية ميدة وخمق الإنتاجية الكفاءة
 السعمؽمات تكشؽلؽجيا استخجام عمى الستختبة الآثار :الفخع الثاني

 1:يمي فيسا الآثار ىحه حرخ يسكغ
 السعمؽمات تكشؽلؽجيا ستخجامفي ا الإيجابية الآثار -1

 :تاليةال الشقاط في الآثار ىحه تمخيز يسكغ
 يجؿ فيػ التكشػلػجيا في تصػر فكل ،الاجتساعي السدتػى  عمى ىػ السعمػمات لتكشػلػجيا تأثيخ أوؿ -

 يخافق جػ مغ التكشػلػجيا في تصػر أو ختخاعا أي أف ذلظ وحزارتو، السجتسع تغييخ حتسية عمى
 .التحزيخ الججيج

 شخؽ  تقجيع مع الشفقات مغ والتقميل ،الإنتاجية السخونة مغ كبيخ قجر تحقيق عمى السؤسدات مداعجة -
 .السؤسدات لترسيع ججيجة تشطيسية وىياكل ججيجة

 في يداىع ما وىحا الذخكات، بيغ وسيصة إتراؿ شبكة لػجػد السباشخة الذخرية ترالاتالا مغ لتقميل -
 .لخا...والإقامة التشقل تكاليف تخفيس

 حخكة لزساف مخونة أكثخ وإجخاءات تختيبات وضع خلبؿ مغ الساؿ رأس لأسػاؽ عالسي تكامل تحقيق -
 .العالسي السدتػى  عمى رأس الساؿ

 رتفاعا وبالتالي والأسعار التكاليف تخفيس إلى تؤدي والتي الإنتاجية مغ ختخاعات والتجخبةالا زيادة -
 .ؾستيلبالا

                                                           

التدييخ،  عمػـ في ماجدتيخ محكخة ،والستؽسطة الرغيخة بالسؤسدات السعارف تدييخ في والإترال الإعلام تكشؽلؽجيا دور فزيمة، فشي -1 
 .75-47 ص: ص ،2008 بدكخة، جامعة إدارة أعساؿ، تخرز
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 وسائل خلبؿ مغ أكثخ أو شخفيغ بيغ قيسة ذات أشياء تبادؿ تذسل التي الإلكتخونية التجارة تصبيق -
 لمعسلبء السقجمة الخجمة مدتػى  وتحديغ التشافدية، السيدة يحقق مسا نتخنتالا تكػف  ما غالبا إلكتخونية

 .السػرديغ مع وتحديغ العلبقات
 .ت أحدغاوأخح قخار  اليادفة السعمػمات كتدابا تشسية قجرات الأفخاد خلبؿ -
 .والتدويخ الأخصاء عوقػ  تقميل إلى يؤدي مسا والذفافية السدائمة تعديد -
 .التشطيع عمى إيجابيا يشعكذ مسا والسخاجعيغ لمسػضفيغ أفزل عسل وسائل تقجيع -
 السعمؽمات تكشؽلؽجيا ستخجاما في الدمبية الآثار -2

 :يمي فيسا تمخيريا يسكغ والتي السعمػمات تكشػلػجيا عغ الدمبية الآثار بعس تشتج قج
 تحل محل حجيثة ومعجات آلات لطيػر نتيجة وذلظ البصالة، ندبة رفع عمى السعمػمات تكشػلػجيا تعسل -

 .أخصاء بجوف  تكاليف وبأقل نػعية ذات مشتجات تقجـ الأفخاد
 بتمسيعيا وذلظ ودعػاتيع أفكارىع بشذخ والسعارضيغ الستذجديغ لبعس تدسح قج السعمػمات تكشػلػجيا -

 نطخا ومحاربتيا لسػاجيتيا كبيخة صعػبات ىشاؾ كػف فت يتقبمػنيا الأفخاد يجعل مسا الحجيثة، بالتكشػلػجيا
 .عميو لشدبة الإقباؿ

 معاملبت في الآلات تتجخل حيث إندانية، أقل الستعامميغ بيغ العلبقات تجعل السعمػمات تكشػلػجيا -
 .بيشيع فيسا الأفخاد

 ومشو ػماتالسعم تحخؾ لحخية نطخا ميجدة أصبحت الػششية الديادة السعمػمات تكشػلػجيا ضل في -
 المغة لتفػؽ  نتيجة ميجدة باتت التي الثقافية لمخرػصية بالشدبة الذأف ىػ كسا الحجود، عبخ الأمػاؿ

 .الأمخيكية الستحجة الإنجميدية والػلايات
 .الشقجية لمديادة تيجيج تسثل والتي الإلكتخونية الشقػد بطيػر الججيجة التكشػلػجيا سسحت -
 السداس دوف  العاـ والرالح السدتيمظ حقػؽ  إشار في الخقابة فخض زمةمع أماـ نفديا تجج الحكػمة -

 .والتفتح بالحخية
 ستصاعتا والتي السعمػمات، تكشػلػجيا عغ الستختبة الآثار مختمف لشا تطيخ ذكخه تع ما خلبؿ مغ

 بعس مغ الخغع وعمى والسؤسدات والحكػمات الأفخاد مدتػى  عمى سػاء السجالات مختمف في تشجمج أف
 البذخية لمصاقات مثلالأ ستخجاـالا وكحا الأداء مدتػى  رفع في تداىع السعمػمات تكشػلػجيا الدمبيات فإف

 .دقيقا تشطيسا وتشطيسيا الإدارية تاتقميز الإجخاء مع
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 السعمؽمات تكشؽلؽجيا مكؽنات: الثالث السطمب
 :يمي فيسا السعمػمات تكشػلػجيا مكػنات تتسثل

 السادية السكؽنات -1
 وسائط إلى تشتسي التي الأجيدة مغ مجسػعة مغ تتكػف  والتي الحاسػب شبكات في سثلوتت

 عشاصخ الذبكة بيغ تبادليا يتع التي البيانات تسثل التي الإشارات نقل التخاسل وسائط تتػلى حيث ،التخاسل
 التي لأجيدةا مجسػعة فتسثل التخاسل معجات أما سمكية، لا أو سمكية الػسائط ىحه كانت سػاء السختمفة

 جياز في وتتسثل مختمفة، وضائف لأداء البعس بعزيا مع السختمفة الذبكة أجيدة تختبط بػاسصتيا
 تامكبخ  الرمب، القخص إلى بالإضافة الصابعة، السفاتيح، لػحة الذاشة، مثل الحاسػب وممحقاتو

 لسػاد السمسػسة صالخػا تسثل التي ىي الحاسػبية والسعجات ـ،امػد ماسح الزػء، الفأرة، الرػت،
 1.الكتابة

 السصمػبة السعمػمات واستخخاج ومعالجتيا، البيانات إدخاؿ عسميات في السادية السكػنات تدتخجـ
 .لأعساؿا أداء وتحديغ ت السشاسبةاالقخار  تخاذلا
 البخمجية السكؽنات -2

 عغ حجثمغ الت لابج السعمػمات، تكشػلػجيا مغ السمسػس السادي الجانب عغ تحجثشا أف بعج
 السادية، وبعبارة والسكػنات الأجيدة تعسل لا بجونيا التي البخمجيات وىي السشطػمة ليحه السكسل الجانب
 التي تسكغ التصبيقات أو البخامج مغ أنػاع عجة البخمجيات تزع بجونيا، تحكخ قيسة أي ليا تػجج لا أخخى،

 يشفحىا مشدقة تعميسات مجسػعة عمى جالبخنام ويحتػي  مشو، تصمبيا التي الأعساؿ أداء مغ الحاسػب
 2:وىي التصبيقات مغ أنػاع ثلبثة وىشاؾ لمسدتعسل مفيجة نتيجة إلى تؤدي حيث الحاسػب،

 القاعجية التطبيقات -أ
 الآلية السكػنات سيخ لتشطيع خريرا أنذئت بخامج وىي للآلة، السذغمة البخامج كل تزع وىي

 بيا السعجات، تذغل إشارات إلى وتحػيميا السدتعسل مغ الآتية الأوامخ بتفديخ تقػـ التي فيي لمحاسػب
 .التذغيل بشطاـ يدسى ما البخامج ىحه كل وتكػف 

 

                                                           

 .13ص:  ،سابق مخجعالريخفي،  محمد -1 
السكتبات  عمع تخرز ماجدتيخ محكخة ،الجدائخية الجامعية بالسكتبات السكتبية السيشة عمى وأثخىا السعمؽمات تكشؽلؽجيا بػنيف، لسيغ محمد -2 

 .93، ص: 2009الجدائخ،  والتػثيق، جامعة
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 العامة التطبيقات -ب
 الشرػص ككتابة الحاسػب بػاسصة معيغ عسل لإنجاز الإنداف يدتعسميا التي البخامج جسيع وىي

 فقط تحرى تدتجعي ولا عجيجة بيا القياـ يسكغ تيال الأعساؿ فكل إلخ،...ججاوؿ إعجاد أو بخامج إنذاء أو
 .التصبيقات مغ ما نػعا

 السفيجة التطبيقات -ج
 مغ الشػع ىحا ولإقامة تعميسية لأغخاض السعجة التصبيقات وكحا العمسية، التصبيقات جسيع ىيو
 الساضي، العقج في عميو كاف عسا البخمجة عمع تصػر وقج السختمفة البخمجة لغات ندتعسل التصبيقات

 بديػلة والعمساء الصلبب قبل مغ العامة ستعسالاتوبخامج الا الخياضيات بخامج اليػـ إستخجاـ يتع حيث
يسكغ  مشيا جدءا أف السيسة إيجابيتيا ومغ الأخيخة، الدشػات في نتذاراا البخامج ىحه وازدادت ندبية،

 التفديخات. واستشتاج السعمػمات لتحميل فعمي كسختبخ ستخجاموا
 الذبكات -3

 يدسح بسا البعس ببعزيا مختبصة الآلية الحػاسيب مغ أكثخ أو جيازيغ بأنيا الذبكة تعخؼ
 في السداىسة السعمػمات تكشػلػجيا أدوات مغ وتعج السػارد، وتقاسع والتفاعل الإتراؿ مغ لسدتخجمييا

 1.الإنتاجية تعطيع عمى العامميغ تذجيع
العرخ الحالي حيث ضيخت مع التصػرات الحاصمة والتقجـ تعتبخ تكشػلػجيا السعمػمات ولجية  

التكشػلػجي، وقج ادخمت ىحه التكشػلػجيا عمى السؤسدة الخجمية كاستخاتيجية ججيجة لمتأثيخ عمى الدبػف 
 وتحقيق رضاه وذلظ مغ خلبؿ تأثخ نسط حياتو بيحه التكشػلػجيا. 

 
 
 
 
 
 
 

                                                           

 .173ص:  ،2007 مرخ، والتػريجات، لمتدػيق الستحجة العخبية الذخكة ،التكشؽلؽجيا مع التعايرندار الخايذ،  -1 
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 بؽن في السؤسدة الخجميةخ تكشؽلؽجيا السعمؽمات عمى رضا الد يثتأ :السبحث الثالث

شيجت تكشػلػجيا السعمػمات تصػرا سخيعا مسا أدى إلى التأثيخ عمى نسط الحياة الإندانية عمى 
حيث أصبحت مختبصة إلى حج كبيخ بقجرة السؤسدة عمى ، والثقافية والاجتساعية الاقتراديةالأصعجة 

 ت الستػفخة. حيث تع تقديسو كالآتي:ىحه الإمكانيا ستغلبؿامدايخة ىحه التحػلات والتحكع فييا قرج 
 .مؤشخات أداء تكشػلػجيا السعمػمات وتأثيخىا عمى السؤسدة الخجمية -
 .زبائشيا مع السؤسدة علبقة تشسية في  السعمػمات تكشػلػجيا استخجاـ -

 السطمب الأول: مؤشخات أداء تكشؽلؽجيا السعمؽمات وتأثيخىا عمى السؤسدة الخجمية

مسا ادى إلى ضيػر مؤشخات  عمى السؤسدة الخجمية، التأثيخيا السعمػمات في لقج ساىست تكشػلػج
 ساىست في تحقيق وتحجيج أدوات مدتعسمة فييا.

 أداء تكشؽلؽجيا السعمؽمات عمى السؤسدة الفخع الأول: مؤشخات
 أىع إلى نذيخ أف لابج السؤسدة، في التكشػلػجيا وعشرخ الستصػر بسفيػمو الأداء بيغ لمخبط

 1يمي: كسا وىي التكشػلػجية القجرة تحجيج في السدتعسمة ات الأداءمؤشخ 
 التكشؽلؽجي الابتكار معجل -1

 ورصج والعسميات الخئيدية لمسشتجات التكشػلػجي الأداء مقاييذ مغ أكثخ أو واحج اختيار وىي
 الدمغ. عبخ تقجميا

 
 والتطؽيخ البحؽث إنتاجية -2

 وعمى في السجخلبت، التغيخ إلى السخخجات في التغيخ كشدبة للئنتاجية مقياس أي تحجيج يسكغ
 والتصػيخ. في البحػث الإضافي الاستثسار عمى مقدػما والعسمية السشتج أداء في التحدغ السثاؿ سبيل

 والتطؽيخ البحؽث في الاستثسار عمى العائج معجل -3
 .والتصػيخ البحػث في مغ الاستثسار معيغ قجر عغ الستػلج الخبح مقياس وىػ

 والتطؽيخ لمبحث السخررة السؽارد -4
 ككل. السؤسدة مدتػى  وفي ضل ووحجات الشذاط مختمفة لسذاريع الإنفاؽ لسدتػى  مقياس وىػ

 ججيج مشتج تقييػ معجل -5
                                                           

 .220ص:  ،1998رة، ھالقا الجامعية، السعخفة دار ،الأعسال مجال في التشافدية السيدة خميل، مخسي نبيل -1 
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 الاختخاع الستحرل عجد بخاءات سشػيا، السقجمة الججيجة السشتجات عجد خلبؿ مغ يقاس وىػ
 ججيجة. مشتجات مغ السذتقة السبيعات ندبة أو عمييا،

 التكشؽلؽجيا عمى السعتسج التشؽيع -6
 درجة قياس السيع فإنو مغ ىجؼ التشػيع، نحػ جدئيا مػجية التكشػلػجيا إستخاتيجية أف شالسا

 بالتشػيع. السجيػدات الخاصة مغ السبيعات الشاتجة ندبة خلبؿ مغ اليجؼ ىحا إنجاز في الشجاح
 أخخى  يذيمقا -7

 حقػؽ الاختخاع أو مبيعات مثل: السؤسدة شبيعة حدب عمى خخى أ مقاييذ استخجاـ يسكغ
 لكل التصػيخ تكمفة ججيج، مشتج دورة تشسية زمغ الججيجة، التكشػلػجيا عمى الأفخاد تجريب زمغ التكشػلػجيا،

 .التكشػلػجي التفػؽ  ومدتػى  مخحمة
 القجرة مجسميا في تكػف  أساسية، عشاصخ أربعة مغ مكػنة التكشػلػجية القجرة اعتبار ويسكغ

 .الإبجاعية والقجرات الإنتاجية القجرات الاستثسارية، القجرات اليشجسية، التكشػلػجية وىي: القجرات
 التكشؽلؽجيا عمى السؤسدة الخجمية الفخع الثاني: تأثيخ

 1أىسيا: جػانب عجة مغ عمى السؤسدات التأثيخ في السعمػمات تكشػلػجيا ساىست لقج
 .السؤسدة مدتػيات مختمف عمى الػضائف مختمف ازإنج في الدخعة زيادة -
 .العسل لأداء اللبزمة التكاليف تقميل -
 .الخجمة وتقجيع وتشفيح ترسيع في والشػعية الجػدة وزيادة تحديغ -
 مقجـ كل بحيث الرحيحة، السصمػبة بالصخيقة الأعساؿ بيغ خلبؿ التشديق مغ والفعالية الكفاءة زيادة -

 .مغ التدامات عميو وما مالو يعخؼ خجمة
 إلى لمحزػر الحاجة دوف  الخجمات مغ الكثيخ إنجاز يسكغ حيث ومكانيا   تشطيسيا   الأعساؿ تػزيع إعادة -

 .الكتخونيا العسل بإدارة وىحا ما يعخؼ العسل مكاف
 والأجيدة السعجات مغ التسكغ خلبؿ مغ العامميغ تأىيل وزيادة مخونة أكثخ العسل ساعات جعل -

 .نيةالالكتخو 
 في الػقت ىحا استغلبؿ ليع يتيح مسا السجراء عاتق عمى السمقاة الخوتيشية الػضيفية الأعباء تقميل -

 العميا. الإدارة وفعالية كفاءة رفع في يداىع مسا لمسؤسدة العامة ورسع الدياسات الاستخاتيجي التخصيط
                                                           

إدارة  مشذػرة، غيخ دكتػراه، وحةأشخ  ،الخجمية لمسشعسات التدؽيقي الأداء عمى الإلكتخونية التجارة انعكاسات الديػاني، إسساعيل يػنذ عػاشف -1
 .58، ص: 2004الإدارة والاقتراد، جامعة السػصل،العخؽ،  كمية أعساؿ،
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 زبائشيا مع سؤسدةال علاقة تشسية في  السعمؽمات تكشؽلؽجيا الثاني: إستخجام السطمب

 السؤسدات مغ الكثيخ لإستخاتجيات الكبخى  السحاور مغ بالسدتيمظ التػجو مدألة أصبحت لقج
 .السؤسدات لجسيع كبخى  أولػية يذكل السؤسدة ولاء وتشسية الدبػف  إرضاء الخائجة، فالعسل عمى

 لاقاتبالع التدؽيق أنذطة دعػ في ترالوالا  السعمؽمات تكشؽلؽجيا أدوات إستخجام -1
 متذابية أسذ عمى تخكد أغمبيا ولكغ بالعلبقات التدػيق لسفيػـ التعاريف مغ العجيج ىشاؾ

 التعاريف: ىحه ومغ بالعلبقات مفيػـ  التدػيق يتزسشيا
عسمية جحب الدبائغ والإحتفاظ بيع تعديد العلبقة "بأنو  التدػيق بالعلبقات (BERRY) عخؼ

 ."ليغ أكثخ أىسية مغ الدعي الجائع لجحب واستقصاب زبائغ ججدمعيع، ويعتبخ الإحتفاظ بالدبائغ الحا
 يف الدبػف السدتيجؼ ثع العسل عمىتعخ " فيعخؼ التدػيق بالعلبقات بأنو (GRONROOS) أما

 قة معو إضافة إلى تصػيخجحبو واستيجافو، ثع العسل عمى الإحتفاظ بو ومغ ثع دعع وتصػيخ العلب
 مسا يداعج عمى تحقيق أىجاؼ جسيع خخى ذات السرمحة بالسشطسةالعلبقات السدتسخة مع الأشخاؼ الأ

 لجسيع ىحه الأشخاؼ بالذكل السخضيالػفاء بالػعػد السقجمة  ىحه الأشخاؼ، وىحا يتحقق مغ خلبؿ
 ويتع دعع أنذصة التدػيق بالعلبقات مغ خلبؿ إستخجاـ التقشيات التالية: 1والسقبػؿ

 جمة الدبائغ، بسا يزسغ حل مذاكمولفػري بيغ الدبػف ومسثل خإستخجاـ شبكة الإنتخنت في الإتراؿ ا -
 .ىتساـ الذخري الحي تتيحو السكالسات الياتفيةومعالجة شكػاه بشفذ الدخعة والا

 ة الإنتخنت بدخعة ودقةتقشيات التجارة الإلكتخونية حيث تدتصيع السؤسدة تقجيع مشتجاتيا عبخ شبك -
 .متشاىيتيغ

 خلبؿ إعصائيع معمػمات عغ أسعار، ي مكافأة أفزل زبائغ السؤسدة مغكسا تدتخجـ الإنتخنت ف -
 الدابق لمدبػف تفزيلبتو مغ خلبؿ عخوض خاصة لسشتجاتيا وتقجيع خرػمات فخدية بحدب نسط الذخاء

 .شبكات السدتشجات التابعة لمدبائغ
 يارات الجفع بالشدبة لمدبائغدز ختقشيات الجفع الحكية مثل الذبكات الإلكتخونية والبصاقات الحكية التي تع -

 قتيا مع التجار والحفاظ عميع مغويسكغ لمسؤسدات السالية أف تعدز علب، والتجار، وبسا يحقق ربحية أكبخ

                                                           
أكتػبخ  6-8، السمتقى العخبي الثاني لمتدػيق قي الػشغ العخبي الفخص والتحجيات، الجوحة، التدؽيق بالعلاقاتإلياـ فخخى أحسج حدغ،  -1

 .395، ص: 2003
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 يخ بخامج ججيجة بساخلبؿ تقجيع قيسة دائسة تتسثل في مداعجتيع عمى إستخجاـ التجارة الإلكتخونية وتصػ 
 1شبكة الإنتخنت بديػلة. يسكشيع مغ مخاقبة وإدارة تعاملبتيع عبخ

 إستخجام الإنتخنت في تشسية إدارة العلاقة مع الدبائؼ -2
 نتقمتاشسية الػلاء لجييع قجر الإمكاف، في إشار الإىتساـ ببشاء علبقات شػيمة الأمج مع الدبائغ وت

 شسل، يسكشيادبائغ كسفيػـ أوسع وأالسؤسدات مغ مفيػـ التدػيق بالعلبقات إلى مفيػـ إدارة العلبقة مع ال
 نتقاؿ مغ مخحمة بشاء علبقة معالامغ الحفاظ عمى زبائشيا واجتحاب زبائغ ججد، ويختكد ىحا السفيػـ عمى 

 الدبائغ إلى مخحمة تدييخ وإدارة العلبقة لجعميا مدتجامة.
 ويذسل مفيػـ إدارة علبقة مع الدبػف "جسيع أنذصة السؤسدة اليادفة إلى الكدب والحفاظ عمى

 يذسل ىحا السفيػـ تدييخ العسميات التدػيقية، السداعجة في البيع، خجمة الدبائغ، مخكد الإتراؿ،زبائشيا و 
 مكتب شمب السداعجة، والبخمجيات التي تزسغ واحجة أو جسيع ىحه العسميات".

 نذصة والأدوات التي تدسح بسقارنة"سمدمة مغ الأ كسا تعخؼ إدارة العلبقة مع الدبػف عمى أنيا
 لسحتسل، بػاسصة الستجخل الكفء فيإلى تػفيخ إستجابة تتكيف مع رغبات وتصمعات الدبػف اتيجؼ  كمية

 2الػقت السشاسب وعغ شخيق القشاة الجيجة".
 ما لتدييخالإنتخنت، فقج أوججت السؤسدات نطا عبخونطخا لصبيعة العلبقة بيغ السؤسدة وزبائشيا 

 تختمف عمى شبكة الإنتخنت، وتتصمبحه العلبقة الإنتخنت، وذلظ لأف أدوات تديخ ى عبخىحه العلبقة 
 ميارات خاصة بتكشػلػجيا السعمػمات والاتراؿ.

 ة الأدوات الستػفخة عمى الانتخنت"مجسػع ع الدبػف عبخ الإنتخنت عمى أنياوتعخؼ إدارة العلبقة م
 ات تشسية الػلاء،لكتخونية، عسميوالتي تسكغ مغ تدييخ العلبقة مع زبائغ السؤسدة مثل شخرشة السػاقع الإ

 3."دعع الدبائغ عبخ الػيب، الإتراؿ عبخ البخيج الإلكتخوني وغيخىا
 ف تسارس إدارة فعالة لمعلبقات معويتػجب عمى السؤسدات أف تخكد عمى إحتياجات زبائشيا، وأ

 خنت، فسغ الزخوري إعصاء الأولػيةالدبائغ، ونطخا لأف العسل الإلكتخوني يتصمب تحكع جيج في الإنت
 متخكيد عمى إدارة العلبقة مع الدبائغ الإلكتخونييغ.ل

                                                           
 .88، ص: 2005، السشطسة العخبية لمتشسية الإدارية، القاىخة، لعلاقاتالتدؽيق بانى شفيق،  -1
(، محكخة التدؽيق الالكتخوني ودورة في زيادة القجرة التشافدية )دراسة حالة مؤسدة جؽاب فخع الإترالات الجدائخنػر الجيغ شارؼ،  -2

 .112، ص: 2007ق، جامعة سعج دحمب، البميجة، ماجدتيخ، غيخ مشذػرة، كمية العمػـ الإقترادية وعمػـ التدييخ، تخرز تدػي
 .456، ص: 2003، مكتبة العبياف، 01، تخجسة باسل الحاج قجور وعمي أبػ عسذة، ط خجمة الدبائؼ عمى الإنتخنتجع ستخف،  -3



 تكشؽلؽجيا معمؽمات وعلاقة السؤسدة بالدبؽن الفرل الثاني: 
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 عمى خجمة الدبائغ عمى الذبكة مثلويتػفخ اليػـ في الدػؽ الكثيخ مغ الأدوات التي تداعج 
 سعالجة شمبيات الذخاء عمىأدوات البخيج الإلكتخوني، أدوات الػصػؿ إلى قػاعج السعمػمات وأخخى ل

 1رشة صفحات الػيب.الػيب، كسا تتػفخ أدوات تسكغ مغ شخ
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
 .113-112ص: ،مخجع سابقنػر الجيغ شارؼ،  -1



 تكشؽلؽجيا معمؽمات وعلاقة السؤسدة بالدبؽن الفرل الثاني: 
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 خلاصة الفرل:
يدتحػذ رضا الدبػف عمى أىسية كبيخة في سياسة السؤسدات الخجمية، وبعج ادخاؿ تكشػلػجيا 

، التي ساىست بجرجة كبيخة في زيادة جػدة مػاكبة لمتصػرات الحاصمة السعمػمات في السؤسدات الخجمية
، الأمخ الحي ساىع في زيادة تشافدية السؤسدات يا وبيغ الدبائغالخجمة مسا أدى إلى تشسية العلبقة بيش

وضيػر خجمات ججيجة أفزل تػفخ الػقت والجيج مسا ساىع في زيادة رضاه، وىحا ما يحتع عمى السؤسدة 
  الخجمية التحكع الجيج في التكشػلػجيا، فالسؤسدة التي تتقغ التحكع في تكشػلػجيا السعمػمات تدتصيع أف

.ؿاغمق عمى نفديا فتكػف عخضة لمدو لسؤسدات التي تشا عكذ تدتسخ



 

 

 

  

مدى مساىمة  الث: الث: الفصل الثالفصل الث
تكنولوجيا المعلومات في رضا  

 الزبون في مؤسسة بريد الجزائر
  -تبسة–
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1
 معلىماث مقدمت من طرف المكلف بالدراساث بمديريت وحدة البريد الىلائيت تبست. - 
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PAIEMENT A VUE

RETRAIT A VUE

                                                           
1
 معلىماث مقدمت من طرف المكلف بالدراساث بمديريت وحدة البريد الىلائيت تبست. - 

2
 معلىماث مقدمت من طرف المكلف بالدراساث بمديريت وحدة البريد الىلائيت تبست. - 
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 (65شباك الجهاز الآلي رقم )
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 .36، ص: 3102، ندوة علمية جامعة باجي مختار، عنابة، SPSSالمصدر: بوقلقول الهادي، تحليل بيانات الإستبيان بإستخدام 
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 الملاحق



 01السمحق رقم 

 وزارة التعميم العالي والبحث العمسي
 جامعة الذيخ العخبي التبدي

 كمية العمهم الاقترادية والتجارية وعمهم التدييخ
 قدم العمهم التجارية 

 تخرص تدهيق خجمي
 

 

 

 

 

 الأخت الكخيسة تحية طيبة وبعج: الكخيمالأخ  

الساستخ في العمهم التجارية تخرص تدهيق خجمي تحت عشهان  شيادةفي إطار إعجاد محكخة لشيل 
دراسة حالة: مؤسدة بريد الجزائر -في المؤسدة الخدمية وأثره على رضا الزبائن التكنهلهجيالتطهير 

 -تبدة

جى مشكم التكخم بقخاءتيا خ يجيكم ندخة من الاستبيان الحي يتزسن مجسهعة من الأسئمة ويأنزع بين 
كم عمسا أن الإجابات ستهظف لأغخاض البحث لا أكثخ وبسا يداىم ئواختيار الإجابات التي تتفق مع آرا

 في تطهيخ البحث العمسي مع خالص الذكخ والتقجيخ

 تحت اشخاف الاستاذة:                                                            من إعجاد الطالبين:

 أ. د بدسة عهلسي  -جابخي عسخ                                                        -
 زارع حسدة -

 

 

 2017/2018الدشة الجامعية: 

 استبيان مهجو لدبائن

 رضا الدبائن تحقيق لهجي في السؤسدة الخجمية وأثخه عمىه التطهيخ التكش

 -مؤسدة بخيج الجدائخ تبدة دراسة حالة:-



 01السمحق رقم 

 المحهر الأول: البيانات الذخرية

 ( في الخانة السشاسبة.Xفزمكم بهضع علامة ) إختخ الإجابة السشاسبة من

 الجنس: -1

 انثى  ذكخ

 الدن: -2
 سشة 34 - 26من               سشة 25 - 18من 

 سشة 54  -45 من                  سشة 44 - 35من 

 فسا فهق  سشة 55

 المؤهل العلمي: -3
 أخخى                      جامعي                       إبتجائي

 ثانهي                        متهسط

 :لمهنةا -4
 مهظف                                طالب

 أعسال حخة                           بجون ميشة

 سنهات التعامل مع المؤسدة -5

 سشة  15-11 سشهات          من 10- 06من  سشهات           05أقل من 

 فسا فهق سشة  20            سشة  20-15من 

 

 

 

 



 01السمحق رقم 

على الزبهن ر التكنهلهجي يالتطه تأثير المحهر الثاني:   
ذدة

ق ب
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ارةــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــالعب   الرقم 

 06 تداىم التكشهلهجيا في تبديط العسميات     
 07 التكشهلهجيا يؤدي إلى تحقيق إستجابة فهرية لطمب الدبائن إستخجام     
 08 خجمات بخيج الجدائخ تهفخ لي جسيع إحتياجاتي     
 09 الخجمات الإلكتخونية التي تقجميا بخيج الجدائخ خجمات متسيدة     
 10 الآلية يداعج عمى سخعة الحرهل عمى الخجمة الرخافاتتعجد      
التكشهلهجيا يؤدي إلى تقهية العلاقة بين الدبهن  إستخجام     

 والسؤسدة
11 

 12 الآلية متهفخة في كل الأماكن الرخافات     
 13 الآلية تمبي رغباتي في كل الأوقات الرخافات     
 14 تهفخ البطاقة السغشاطدية )الحىبية( عجة خجمات     
 15 أشعخ بالأمان عشج إستخجامي لمبطاقة الحىبية     
 16 أفزل إستخجام البطاقة الحىبية عمى الرك البخيجي     
 17 المغة الستاحة لمرخاف الآلي بديطة ومفيهمة     
 18 عشج إستخجام البطاقة الحىبية والهقتأوفخ الكثيخ من الجيج      
لجى مؤسدة بخيج الجدائخ مهقع إلكتخوني يعخض جسيع      

 يحتاجيا الدبهن السعمهمات والخجمات التي 
19 

يسكن تمقي الخجمات بذكل أسيل عبخ السهقع الإلكتخوني      
 والياتف

20 

يتم تحجيث السهقع باستسخار وتججيج السعمهمات التي تداعج      
 الدبائن عمى معخفة ججيج السؤسدة

21 

يهفخ السهقع ضسان وسخية بيانات العسلاء والتأمين لسعاملاتيم      
 السالية

22 

وشكرا على تعاونكم



 01ممحق رقم 

 

 وزارة التعميم العالي والبحث العمسي
 جامعة الذيخ العخبي التبدي

 كمية العمهم الاقترادية والتجارية وعمهم التدييخ
 قدم العمهم التجارية 

 تخرص تدهيق خجمي

 

 

 

 

 

 الأخ الكخيم الأخت الكخيسة تحية طيبة وبعج:

في العمهم التجارية تخرص تدهيق خجمي تحت عشهان  في إطار إعجاد محكخة لشيل شيادة الساستخ
دراسة حالة: مؤسدة بريد الجزائر -التطهير التكنهلهجي في المؤسدة الخدمية وأثره على رضا الزبائن

 -تبدة

جى مشكم التكخم بقخاءتيا خ نزع بين ايجيكم ندخة من الاستبيان الحي يتزسن مجسهعة من الأسئمة وي
كم عمسا أن الإجابات ستهظف لأغخاض البحث لا أكثخ وبسا يداىم ئفق مع آراواختيار الإجابات التي تت

 في تطهيخ البحث العمسي مع خالص الذكخ والتقجيخ

 من إعجاد الطالبين:                                                            تحت اشخاف الاستاذة:

 أ. د بدسة عهلسي  -عسخ                                                        جابخي  -
 زارع حسدة -

 

2112/2112  

 لعسال السؤسدةاستبيان مهجو 

 رضا الدبائن تحقيق التطهيخ التكشمهجي في السؤسدة الخجمية وأثخه عمى

 -دراسة حالة: مؤسدة بخيج الجدائخ تبدة-



 01ممحق رقم 

 

 المحهر الأول: البيانات الذخرية

 ( في الخانة السشاسبة.Xإختخ الإجابة السشاسبة من فزمكم بهضع علامة )

 الجنس: -1

 انثى  ذكخ

 الدن: -2
 سشة 50 - 41سشة           من  40 - 31من                  سشة 30 - 25من 

 سشة 50أكثخ من 

 الخبرة المهنية -3
 سشهات 10 - 06من                      سشهات  05 - 03من 

 سشهات             20 - 15من                  سشهات 15 - 11من 

  فسا فهق  سشة 20

 السؤىل العمسي -4

 أقل من الثانهي          ثانهي                جامعي                

 طبيعة الهظيفة -5

إطار                                                 مدؤوول   وظيفة سامية                   

 التحكم                         مهظفه الخط الأمامي             مشفح  

 

 

 

 



 01ممحق رقم 

 

 المحهر الثاني: التطهر التكنهلهجي في مؤسدة بريد الجزائر
فق
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ارةــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــالعب   الرقم 

الهقت إخترارالتكشهلهجيا عمى  تداعج       06 
زيادة الجقةإتقان العسل و  ساعجت التكشهلهجيا عمى       07 
 08 تسكن التكشهلهجيا من تقميل الأخطاء السختكبة     
 09 تداىم التكشهلهجيا في تبديط العسميات     
التكشهلهجيا في رفع كفاءات العسال تداىم       10 
يدتفيج العاممين من دورات تكهيشية حهل التكشهلهجيا      

 السقتخحة
11 

 12 تعطي التكشهلهجيا القجرة اللازمة لأداء العسل     
 13 تعسل السؤسدة عمى حساية بياناتيا التكشهلهجية     
 14 تهفخ السؤسدة الريانة اللازمة لمتكشهلهجيا     
 15 التكشهلهجيا السدتعسمة في السؤسدة مهاكبة لدخعة التطهر     
 16 تهفخ التكشهلهجيا الخاحة لمعسال في أداء عسميم     
ات نهعية جيجةذ تداىم التكشهلهجيا في تقجيم خجمات       17 

 

 

 وشكخا عمى تعاونكم

 

 

 

 



 01ممحق رقم 

 

 بطاقة مغشطيدية القجيسة

 

 

 

 

 

 

 

الحجيثة البطاقة السغشاطدية  



 الانحدار                                                                                                 20ملحك رلم 
 الإحصاء الوصفً

 Mean Std. Deviation N 

 36 12,73774 60,2500 تأثٌر التطور التكنولوجً على الزبون
التطور التكنولوجً فً مؤسسة برٌد 
 الجزائر

44,1944 9,52536 36 

 الارتباط

تأثٌر التطور التكنولوجً  
 على الزبون

التطور التكنولوجً فً 
 مؤسسة برٌد الجزائر

Pearson معامل 

 853, 1,000 تأثٌر التطور التكنولوجً على الزبون

التطور التكنولوجً فً مؤسسة برٌد 
 الجزائر

,853 1,000 

Sig. (1-tailed) 
 000, . تأثٌر التطور التكنولوجً على الزبون
التطور التكنولوجً فً مؤسسة برٌد 
 الجزائر

,000 . 

N 

 36 36 تأثٌر التطور التكنولوجً على الزبون

التطور التكنولوجً فً مؤسسة برٌد 
 الجزائر

36 36 

Variables Entered/Removed
a
 

Model Variables 
Entered 

Variables 
Removed 

Method 

1 
التطور التكنولوجً فً 
مؤسسة برٌد الجزائر

b
 

. Enter 

 
a. Dependent Variable: تأثٌر التطور التكنولوجً على الزبون 
b. All requested variables entered. 

Model Summary
b
 

Model R R Square Adjusted R 
Square 

Std. Error of the 
Estimate 

Change Statistics 

R Square 
Change 

F Change 

1 ,853
a
 ,727 ,719 6,75051 ,727 90,618 

Model Summary
b
 

Model Change Statistics Durbin-Watson 

df1 df2 Sig. F Change 

1 1
a
 34 ,000 ,249 

 
a. Predictors: (Constant), التطور التكنولوجً فً مؤسسة برٌد الجزائر 
b. Dependent Variable: تأثٌر التطور التكنولوجً على الزبون 

ANOVA
a
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 4129,390 1 4129,390 90,618 ,000
b
 

Residual 1549,360 34 45,569   

Total 5678,750 35    

 
a. Dependent Variable: تأثٌر التطور التكنولوجً على الزبون 
b. Predictors: (Constant), التطور التكنولوجً فً مؤسسة برٌد الجزائر 

Coefficients
a
 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 
Coefficients 

t 

B Std. Error Beta 

1 

(Constant) 9,854 5,412  1,821 

التطور التكنولوجً فً مؤسسة برٌد 
 الجزائر

1,140 ,120 ,853 9,519 

 
 
 
 
 
 
 



Coefficients
a
 

Model Sig. 

1 
(Constant) ,077 

 000, التطور التكنولوجً فً مؤسسة برٌد الجزائر

 
a. Dependent Variable: تأثٌر التطور التكنولوجً على الزبون 

Residuals Statistics
a
 

 Minimum Maximum Mean Std. Deviation N 

Predicted Value 39,5025 78,2734 60,2500 10,86198 36 
Residual -13,48473 15,25237 ,00000 6,65338 36 
Std. Predicted Value -1,910 1,659 ,000 1,000 36 
Std. Residual -1,998 2,259 ,000 ,986 36 

 
a. Dependent Variable: لتطور التكنولوجً على الزبونتأثٌر ا  
 معامل الصدق والثبات الفا كرونباخ

Case Processing Summary 

 N % 

 01101 36 الممبولة

Total 37 100,0 

 معامل الصدق والثبات

Cronbach's Alpha N of Items 

,872 31 

 

خاص بالعمال ر التطور التكنولوجي على المؤسسةتأثي   
 

المتوسط  العٌنة البٌان
 الحسابً

 الانحراف المعٌاري

 50000, 1,5833 36 الجنس
 1,13074 2,2500 36 السن
 1,19090 2,8056 36 المؤهل العلمً
 1,29345 3,6111 36 المستوى الوظٌفً
 1,47007 2,6944 36 الخبرة المهنٌة
 95077, 3,6944 36 تساعد التكنولوجٌا على إختصار الولت
ساعدت التكنولوجٌا على إتمان العمل 
 وزٌادة الدلة

36 3,7222 1,18590 

تمكن التكنولوجٌا من تملٌل الأخطاء 
 المرتكبة

36 3,5833 1,07902 

 83333, 4,1389 36 تساهم التكنولوجٌا فً تبسٌط العملٌات
 79082, 3,9444 36 تساهم التكنولوجٌا فً رفع كفاءات العمال

ٌستفٌد العاملٌن من دورات تكوٌنٌة حول 
 التكنولوجٌا الممترحة

36 2,7500 1,25071 

تعطً التكنولوجٌا المدرة اللازمة لأداء 
 العمل

36 3,8333 1,23056 

تعمل المؤسسة على حماٌة بٌاناتها 
 التكنولوجٌة

36 3,5278 1,18288 

توفر المؤسسة الصٌانة اللازمة 
 للتكنولوجٌا

36 3,6111 1,15333 

التكنولوجٌا المستعملة فً المؤسسة مواكبة 
 لسرعة التطور

36 3,2222 1,31173 

توفر التكنولوجٌا الراحة للعمال فً أداء 
 عملهم

36 4,1667 ,87831 

تساهم التكنولوجٌا فً تمدٌم خدمات ذات 
 نوعٌة جٌدة

36 4,0000 ,95618 

Valid N (listwise) 36   
 
 

 
 
 
 
 



 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid 

 41,7 41,7 40,5 15 ذكر

 100,0 58,3 56,8 21 أنثى

Total 36 97,3 100,0  
Missing System 1 2,7   
Total 37 100,0   

 
 السن

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid 

سنة 01-52من   12 32,4 33,3 33,3 

سنة 01-00من   10 27,0 27,8 61,1 

21-00من   7 18,9 19,4 80,6 

21اكثر من   7 18,9 19,4 100,0 

Total 36 97,3 100,0  
Missing System 1 2,7   
Total 37 100,0   

 المؤهل العلمً

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid 

 13,9 13,9 13,5 5 الل من ثانوي

 52,8 38,9 37,8 14 ثانوي

 100,0 47,2 45,9 17 جامعً

Total 36 97,3 100,0  
Missing System 1 2,7   
Total 37 100,0   

 المستوى الوظٌفً

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid 

 5,6 5,6 5,4 2 وظٌفة سامٌة

 25,0 19,4 18,9 7 مسؤول

 41,7 16,7 16,2 6 اطار تحكم

 66,7 25,0 24,3 9 موظفوا خط الامام

 100,0 33,3 32,4 12 منفذ

Total 36 97,3 100,0  
Missing System 1 2,7   
Total 37 100,0   
 
 
 
 
 
 

 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid 

سنولت 2-0من   10 27,0 27,8 27,8 

سنوات 01-6من   8 21,6 22,2 50,0 

سنة 02-00من   8 21,6 22,2 72,2 

سنة 51-06من   3 8,1 8,3 80,6 

51اكثر من   7 18,9 19,4 100,0 

Total 36 97,3 100,0  
Missing System 1 2,7   
Total 37 100,0   



 تساعد التكنولوجٌا على إختصار الولت

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid 

 13,9 13,9 13,5 5 غٌر موافك

دمحاٌ  8 21,6 22,2 36,1 

 80,6 44,4 43,2 16 موافك

 100,0 19,4 18,9 7 موافك بشدة

Total 36 97,3 100,0  
Missing System 1 2,7   
Total 37 100,0   

 ساعدت التكنولوجٌا على إتمان العمل وزٌادة الدلة

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid 

وافكغٌر م  9 24,3 25,0 25,0 

 36,1 11,1 10,8 4 محاٌد

 66,7 30,6 29,7 11 موافك

 100,0 33,3 32,4 12 موافك بشدة

Total 36 97,3 100,0  
Missing System 1 2,7   
Total 37 100,0   

 تمكن التكنولوجٌا من تملٌل الأخطاء المرتكبة

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid 

 5,6 5,6 5,4 2 غٌر موافك بشدة

 16,7 11,1 10,8 4 غٌر موافك

 36,1 19,4 18,9 7 محاٌد

 83,3 47,2 45,9 17 موافك

 100,0 16,7 16,2 6 موافك بشدة

Total 36 97,3 100,0  
Missing System 1 2,7   
Total 37 100,0   

لعملٌاتتساهم التكنولوجٌا فً تبسٌط ا  

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid 

 5,6 5,6 5,4 2 غٌر موافك

 16,7 11,1 10,8 4 محاٌد

 63,9 47,2 45,9 17 موافك

 100,0 36,1 35,1 13 موافك بشدة

Total 36 97,3 100,0  
Missing System 1 2,7   
Total 37 100,0   

وجٌا فً رفع كفاءات العمالتساهم التكنول  

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid 

 2,8 2,8 2,7 1 غٌر موافك

 27,8 25,0 24,3 9 محاٌد

 75,0 47,2 45,9 17 موافك

 100,0 25,0 24,3 9 موافك بشدة

Total 36 97,3 100,0  
Missing System 1 2,7   
Total 37 100,0   



 
 

 
 ٌستفٌد العاملٌن من دورات تكوٌنٌة حول التكنولوجٌا الممترحة

 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid 

 19,4 19,4 18,9 7 غٌر موافك بشدة

 44,4 25,0 24,3 9 غٌر موافك

 69,4 25,0 24,3 9 محاٌد

 91,7 22,2 21,6 8 موافك

 100,0 8,3 8,1 3 موافك بشدة

Total 36 97,3 100,0  
Missing System 1 2,7   
Total 37 100,0   

 تعطً التكنولوجٌا المدرة اللازمة لأداء العمل

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid 

 8,3 8,3 8,1 3 غٌر موافك بشدة

 16,7 8,3 8,1 3 غٌر موافك

 25,0 8,3 8,1 3 محاٌد

 66,7 41,7 40,5 15 موافك

 100,0 33,3 32,4 12 موافك بشدة

Total 36 97,3 100,0  
Missing System 1 2,7   
Total 37 100,0   

 تعمل المؤسسة على حماٌة بٌاناتها التكنولوجٌة

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid 

 5,6 5,6 5,4 2 غٌر موافك بشدة

 25,0 19,4 18,9 7 غٌر موافك

 36,1 11,1 10,8 4 محاٌد

 80,6 44,4 43,2 16 موافك

 100,0 19,4 18,9 7 موافك بشدة

Total 36 97,3 100,0  
Missing System 1 2,7   
Total 37 100,0   

 توفر المؤسسة الصٌانة اللازمة للتكنولوجٌا

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid 

 5,6 5,6 5,4 2 غٌر موافك بشدة

 19,4 13,9 13,5 5 غٌر موافك

 36,1 16,7 16,2 6 محاٌد

 77,8 41,7 40,5 15 موافك

 100,0 22,2 21,6 8 موافك بشدة

Total 36 97,3 100,0  
Missing System 1 2,7   
Total 37 100,0   



 
 
 
 

 
 
 

ورة فً المؤسسة مواكبة لسرعة التطالتكنولوجٌا المستعمل  
 

 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid 

 11,1 11,1 10,8 4 غٌر موافك بشدة

 33,3 22,2 21,6 8 غٌر موافك

 52,8 19,4 18,9 7 محاٌد

 80,6 27,8 27,0 10 موافك

 100,0 19,4 18,9 7 موافك بشدة

Total 36 97,3 100,0  
Missing System 1 2,7   
Total 37 100,0   

 

 
 توفر التكنولوجٌا الراحة للعمال فً أداء عملهم

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid 

 5,6 5,6 5,4 2 غٌر موافك

 19,4 13,9 13,5 5 محاٌد

 58,3 38,9 37,8 14 موافك

 100,0 41,7 40,5 15 موافك بشدة

Total 36 97,3 100,0  
Missing System 1 2,7   
Total 37 100,0   

 

 
 تساهم التكنولوجٌا فً تمدٌم خدمات ذات نوعٌة جٌدة

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid 

 2,8 2,8 2,7 1 غٌر موافك بشدة

 8,3 5,6 5,4 2 غٌر موافك

 19,4 11,1 10,8 4 محاٌد

 69,4 50,0 48,6 18 موافك

 100,0 30,6 29,7 11 موافك بشدة

Total 36 97,3 100,0  
Missing System 1 2,7   
Total 37 100,0   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 تأثيرالتكنولوجيا على رضا الزبون
Descriptive Statistics 

 N  المتوسط
 الحسابً

 الانحراف المعٌاري

 50395, 1,4444 36 الجنس
 1,44420 2,8333 36 السن
 1,37321 3,0000 36 المؤهل العلمً
 1,10841 2,8333 36 المهنة
 1,55201 3,1389 36 سنوات التعامل مع المؤسسة
 50395, 4,4444 36 تساهم التكنولوجٌا فً تبسٌط العملٌات
إستخدام التكنولوجٌا ٌؤدي إلى تحمٌك 
 إستجابة فورٌة لطلب الزبائن

36 3,7222 1,18590 

ر توفر لً جمٌع خدمات برٌد الجزائ
 إحتٌاجاتً

36 3,0833 1,29560 

الخدمات الإلكترونٌة التً تمدمها برٌد 
 الجزائر خدمات متمٌزة

36 4,1389 ,83333 

تعدد الصرافات الآلٌة ٌساعد على سرعة 
 الحصول على الخدمة

36 4,0000 ,71714 

إستخدام التكنولوجٌا ٌؤدي إلى تموٌة 
 العلالة بٌن الزبون والمؤسسة

36 4,1111 ,74748 

 1,23056 3,8333 36 الصرافات الآلٌة متوفرة فً كل الأماكن
الصرافات الآلٌة تلبً رغباتً فً كل 
 الأولات

36 3,0000 1,28730 

توفر البطالة المغناطسٌة )الذهبٌة( عدة 
 خدمات

36 3,7500 1,20416 

أشعر بالأمان عند إستخدامً للبطالة 
 الذهبٌة

36 4,0000 1,09545 

أفضل إستخدام البطالة الذهبٌة على الصن 
 البرٌدي

36 3,5833 1,38099 

اللغة المتاحة للصراف الآلً بسٌطة 
 ومفهومة

36 3,5556 ,90851 

أوفر الكثٌر من الجهد والولت عند 
 إستخدام البطالة الذهبٌة

36 4,0833 ,99642 

لدى مؤسسة برٌد الجزائر مولع إلكترونً 
والخدمات التً  ٌعرض جمٌع المعلومات

 ٌحتاجها الزبون
36 2,5278 1,23024 

ٌمكن تلمً الخدمات بشكل أسهل عبر 
 المولع الإلكترونً والهاتف

36 3,0556 1,21760 

ٌتم تحدٌث المولع باستمرار وتجدٌد 
المعلومات التً تساعد الزبائن على معرفة 
 جدٌد المؤسسة

36 2,5833 1,02470 

Descriptive Statistics 

 N  المتوسط
 الحسابً

 الانحراف المعٌاري

ٌوفر المولع ضمان وسرٌة بٌانات العملاء 
 والتأمٌن لمعاملاتهم المالٌة

36 2,7778 1,22150 

Valid N (listwise) 36   

 
 الجنس

 النسبة المتراكمة النسبة الصحٌحة النسبة التكرار 

Valid 

 55,6 55,6 54,1 20 ذكر

 100,0 44,4 43,2 16 أنثى

Total 36 97,3 100,0  
Missing System 1 2,7   
Total 37 100,0   

 

 



 السن

 النسبة المتراكمة النسبة الصحٌحة النسبة التكرار 

Valid 

سنة 52-01من   9 24,3 25,0 25,0 

سنة 00-56من   7 18,9 19,4 44,4 

00-02من   7 18,9 19,4 63,9 

سنة 20-02من   7 18,9 19,4 83,3 

سنة فما فوق 22 من  6 16,2 16,7 100,0 

Total 36 97,3 100,0  
Missing System 1 2,7   
Total 37 100,0   

 
 المؤهل العلمً

 النسبة المتراكمة النسبة الصحٌحة النسبة التكرار 

Valid 

 22,2 22,2 21,6 8 ابتدائً

 36,1 13,9 13,5 5 متوسط

 52,8 16,7 16,2 6 ثانوي

 88,9 36,1 35,1 13 جامعً

 100,0 11,1 10,8 4 اخري

Total 36 97,3 100,0  
Missing System 1 2,7   
Total 37 100,0   

 

 

 

 
 المهنة

 النسبة المتراكمة النسبة الصحٌحة النسبة التكرار 

Valid 

 13,9 13,9 13,5 5 طالب

 41,7 27,8 27,0 10 موظف

 61,1 19,4 18,9 7 اعمال حرة

مهنةبدون   14 37,8 38,9 100,0 

Total 36 97,3 100,0  
Missing System 1 2,7   
Total 37 100,0   

 
 سنوات التعامل مع المؤسسة

 النسبة المتراكمة النسبة الصحٌحة النسبة التكرار 

Valid 

سنوات 2الل من   9 24,3 25,0 25,0 

سنوات 01-6من   5 13,5 13,9 38,9 

سنة 02-00من   2 5,4 5,6 44,4 

سنة 51-06من   12 32,4 33,3 77,8 

51اكثر من   8 21,6 22,2 100,0 

Total 36 97,3 100,0  
Missing System 1 2,7   
Total 37 100,0   

 
 تساهم التكنولوجٌا فً تبسٌط العملٌات

 النسبة المتراكمة النسبة الصحٌحة النسبة التكرار 

Valid 

 55,6 55,6 54,1 20 موافك

 100,0 44,4 43,2 16 موافك بشدة

Total 36 97,3 100,0  
Missing System 1 2,7   
Total 37 100,0   



 
 إستخدام التكنولوجٌا ٌؤدي إلى تحمٌك إستجابة فورٌة لطلب الزبائن

 النسبة المتراكمة النسبة الصحٌحة النسبة التكرار 

Valid 

 25,0 25,0 24,3 9 غٌر موافك

 36,1 11,1 10,8 4 محاٌد

 66,7 30,6 29,7 11 موافك

 100,0 33,3 32,4 12 موافك بشدة

Total 36 97,3 100,0  
Missing System 1 2,7   
Total 37 100,0   

 خدمات برٌد الجزائر توفر لً جمٌع إحتٌاجاتً

 النسبة المتراكمة النسبة الصحٌحة النسبة التكرار 

Valid 

 16,7 16,7 16,2 6 غٌر موافك بشدة

 33,3 16,7 16,2 6 غٌر موافك

 52,8 19,4 18,9 7 محاٌد

 88,9 36,1 35,1 13 موافك

 100,0 11,1 10,8 4 موافك بشدة

Total 36 97,3 100,0  
Missing System 1 2,7   
Total 37 100,0   

 
 الخدمات الإلكترونٌة التً تمدمها برٌد الجزائر خدمات متمٌزة

 النسبة المتراكمة النسبة الصحٌحة النسبة التكرار 

Valid 

 5,6 5,6 5,4 2 غٌر موافك

 16,7 11,1 10,8 4 محاٌد

 63,9 47,2 45,9 17 موافك

 100,0 36,1 35,1 13 موافك بشدة

Total 36 97,3 100,0  
Missing System 1 2,7   
Total 37 100,0   

 
على سرعة الحصول على الخدمة تعدد الصرافات الآلٌة ٌساعد  

 النسبة المتراكمة النسبة الصحٌحة النسبة التكرار 

Valid 

 25,0 25,0 24,3 9 محاٌد

 75,0 50,0 48,6 18 موافك

 100,0 25,0 24,3 9 موافك بشدة

Total 36 97,3 100,0  
Missing System 1 2,7   
Total 37 100,0   

 
إلى تموٌة العلالة بٌن الزبون والمؤسسة إستخدام التكنولوجٌا ٌؤدي  

 النسبة المتراكمة النسبة الصحٌحة النسبة التكرار 

Valid 

 22,2 22,2 21,6 8 محاٌد

 66,7 44,4 43,2 16 موافك

 100,0 33,3 32,4 12 موافك بشدة

Total 36 97,3 100,0  
Missing System 1 2,7   
Total 37 100,0   

 

 

 

 



 
لٌة متوفرة فً كل الأماكنالصرافات الآ  

 النسبة المتراكمة النسبة الصحٌحة النسبة التكرار 

Valid 

 8,3 8,3 8,1 3 غٌر موافك بشدة

 16,7 8,3 8,1 3 غٌر موافك

 25,0 8,3 8,1 3 محاٌد

 66,7 41,7 40,5 15 موافك

 100,0 33,3 32,4 12 موافك بشدة

Total 36 97,3 100,0  
Missing System 1 2,7   
Total 37 100,0   

 
 الصرافات الآلٌة تلبً رغباتً فً كل الأولات

 النسبة المتراكمة النسبة الصحٌحة النسبة التكرار 

Valid 

 13,9 13,9 13,5 5 غٌر موافك بشدة

 38,9 25,0 24,3 9 غٌر موافك

 61,1 22,2 21,6 8 محاٌد

 86,1 25,0 24,3 9 موافك

 100,0 13,9 13,5 5 موافك بشدة

Total 36 97,3 100,0  
Missing System 1 2,7   
Total 37 100,0   

 
 توفر البطالة المغناطسٌة )الذهبٌة( عدة خدمات

 النسبة المتراكمة النسبة الصحٌحة النسبة التكرار 

Valid 

 5,6 5,6 5,4 2 غٌر موافك بشدة

 16,7 11,1 10,8 4 غٌر موافك

 36,1 19,4 18,9 7 محاٌد

 66,7 30,6 29,7 11 موافك

 100,0 33,3 32,4 12 موافك بشدة

Total 36 97,3 100,0  
Missing System 1 2,7   
Total 37 100,0   

 أشعر بالأمان عند إستخدامً للبطالة الذهبٌة

 النسبة المتراكمة النسبة الصحٌحة النسبة التكرار 

Valid 

 2,8 2,8 2,7 1 غٌر موافك بشدة

 13,9 11,1 10,8 4 غٌر موافك

 22,2 8,3 8,1 3 محاٌد

 61,1 38,9 37,8 14 موافك

 100,0 38,9 37,8 14 موافك بشدة

Total 36 97,3 100,0  
Missing System 1 2,7   
Total 37 100,0   

 أفضل إستخدام البطالة الذهبٌة على الصن البرٌدي

صحٌحةالنسبة ال النسبة التكرار   النسبة المتراكمة 

Valid 

 11,1 11,1 10,8 4 غٌر موافك بشدة

 25,0 13,9 13,5 5 غٌر موافك

 38,9 13,9 13,5 5 محاٌد

 66,7 27,8 27,0 10 موافك

 100,0 33,3 32,4 12 موافك بشدة

Total 36 97,3 100,0  
Missing System 1 2,7   
Total 37 100,0   



للصراف الآلً بسٌطة ومفهومةاللغة المتاحة   

 النسبة المتراكمة النسبة الصحٌحة النسبة التكرار 

Valid 

 19,4 19,4 18,9 7 غٌر موافك

 33,3 13,9 13,5 5 محاٌد

 91,7 58,3 56,8 21 موافك

 100,0 8,3 8,1 3 موافك بشدة

Total 36 97,3 100,0  
Missing System 1 2,7   
Total 37 100,0   

 أوفر الكثٌر من الجهد والولت عند إستخدام البطالة الذهبٌة

 النسبة المتراكمة النسبة الصحٌحة النسبة التكرار 

Valid 

 2,8 2,8 2,7 1 غٌر موافك بشدة

 8,3 5,6 5,4 2 غٌر موافك

 19,4 11,1 10,8 4 محاٌد

 61,1 41,7 40,5 15 موافك

 100,0 38,9 37,8 14 موافك بشدة

Total 36 97,3 100,0  
Missing System 1 2,7   
Total 37 100,0   

 لدى مؤسسة برٌد الجزائر مولع إلكترونً ٌعرض جمٌع المعلومات والخدمات التً ٌحتاجها الزبون

 النسبة المتراكمة النسبة الصحٌحة النسبة التكرار 

Valid 

 25,0 25,0 24,3 9 غٌر موافك بشدة

 52,8 27,8 27,0 10 غٌر موافك

 75,0 22,2 21,6 8 محاٌد

 94,4 19,4 18,9 7 موافك

 100,0 5,6 5,4 2 موافك بشدة

Total 36 97,3 100,0  
Missing System 1 2,7   
Total 37 100,0   

 ٌمكن تلمً الخدمات بشكل أسهل عبر المولع الإلكترونً والهاتف

المتراكمةالنسبة  النسبة الصحٌحة النسبة التكرار   

Valid 

 11,1 11,1 10,8 4 غٌر موافك بشدة

 33,3 22,2 21,6 8 غٌر موافك

 63,9 30,6 29,7 11 محاٌد

 86,1 22,2 21,6 8 موافك

 100,0 13,9 13,5 5 موافك بشدة

Total 36 97,3 100,0  
Missing System 1 2,7   
Total 37 100,0   

جدٌد المعلومات التً تساعد الزبائن على معرفة جدٌد المؤسسةٌتم تحدٌث المولع باستمرار وت  

 النسبة المتراكمة النسبة الصحٌحة النسبة التكرار 

Valid 

 13,9 13,9 13,5 5 غٌر موافك بشدة

 50,0 36,1 35,1 13 غٌر موافك

 80,6 30,6 29,7 11 محاٌد

 97,2 16,7 16,2 6 موافك

 100,0 2,8 2,7 1 موافك بشدة

Total 36 97,3 100,0  
Missing System 1 2,7   
Total 37 100,0   



 ٌوفر المولع ضمان وسرٌة بٌانات العملاء والتأمٌن لمعاملاتهم المالٌة
 
 
 
 

 

 النسبة المتراكمة النسبة الصحٌحة النسبة التكرار 

Valid 

 16,7 16,7 16,2 6 غٌر موافك بشدة

 44,4 27,8 27,0 10 غٌر موافك

ٌدمحا  9 24,3 25,0 69,4 

 91,7 22,2 21,6 8 موافك

 100,0 8,3 8,1 3 موافك بشدة

Total 36 97,3 100,0  

Missing System 1 2,7   

Total 37 100,0   

 ا
 



Résumé 

 

Le but de cette étude est de centrer la lumière sur la participation de la 

technologie des information pour réaliser la satisfaction des clients dans les 

enterprises de services voir le rôle efficace de la technologie pour l’amélioration 

de la qualité des services , et l’augmentation de la capacité des employées et 

d’attirer de plus en plus de clients pour leurs servirent plus rapidement et avec 

moins d’effort, on a fait dans cette étude la projection du coté théorique sur la 

“LA POSTE D’ALGERIE”,  

On a trouvé après les analyses des résultats que la technologie est très 

importante pour faire la satisfaction aux clients vis-à-vis les offres disponibles 

par l’Enterprise, et la présence d’une corrélation statistique entre la technologie 

des informations et la satisfaction du client. 

Mots-clés: 

Enterprise de services, développement technologique, téchnologie 

d’information, satisfaction du client 
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