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مورداً فرضت الثورة الرقمية والتحولات التكنولوجية المتسارعة واقعاً جديداً أصبحت فيه المعلومات 
استراتيجياً محورياً لا يقل أهمية عن باقي الموارد التقليدية، الأمر الذي دفع المؤسسات إلى التكيف مع بيئة 
تتسم بالديناميكية وشدة المنافسة والتدفق الهائل للبيانات. وفي هذا الإطار، لم يعد نجاح المؤسسات مرتبطاً 

على توظيف البيانات وتحويلها إلى معارف دقيقة تدعم عملية فقط بحجم إمكانياتها المادية، بل بمدى قدرتها 
 .اتخاذ القرار وتسهم في رفع مستوى الأداء وتحقيق التميز

ومن هذا المنطلق، برزت نظم ذكاء الأعمال كأحد أبرز الأساليب الحديثة التي تعتمد على جمع 
ى ومؤشرات دقيقة تمكّن الإدارة من فهم البيانات وتنظيمها وتحليلها باستخدام تقنيات متقدمة، بما يوفر رؤ 

 .واقع المؤسسة واستشراف توجهاتها المستقبلية بكفاءة أعلى
وفي المقابل، تُعد جودة الخدمات من أهم المؤشرات التي يُقاس من خلالها أداء المؤسسات وقدرتها 

هدف يقتصر على تقديم على الاستمرار، خاصة في ظل ارتفاع وعي الزبائن وتنامي توقعاتهم. إذ لم يعد ال
الخدمة فقط، بل تجاوز ذلك إلى تحسين مستواها بما يحقق الرضا ويعزز الولاء، باعتبار أن الجودة تمثل 

 .عنصراً أساسياً في ترسيخ الصورة الذهنية للمؤسسة ودعم ميزتها التنافسية
قاء بجودة الخدمات، وبناء على ذلك، تهدف هذه الدراسة إلى إبراز دور نظم ذكاء الأعمال في الارت

 من خلال تحليل مدى مساهمتها في تحسين الأداء الخدمي داخل المؤسسات المعاصرة.
 :الدراسةإشكالية أولا: 

يفرض التوجه نحو التحول الرقمي تحديات جوهرية أمام المؤسسات الخدمية للسيطرة على التدفق 
هنا تبرز نظم ذكاء الأعمال كخيار تقني المعرفي الضخم وتوظيفه كأصل استراتيجي لدعم القرار. ومن 

يستدعي البحث في مدى قدرته على الارتقاء بـجودة الخدمات وتلبية تطلعات الزبائن، وهو ما تسعى هذه 
 .تبسةـ -الدراسة إلى معالجته بالتطبيق على مؤسسة اتصالات الجزائر 

 :وعليه، تتبلور إشكالية الدراسة في التساؤل المحوري التالي
للزبائن بمؤسسة  ساهم مخرجات نظم ذكاء الأعمال في تعزيز أبعاد جودة الخدمات المقدمةكيف ت

 تبسة؟ -اتصالات الجزائر
 :وللإجابة على هذه الإشكالية، تطرح الأسئلة الفرعية التالية

  التساؤلات الفرعية -
خل مؤسسة اتصالات دا ما مستوى استخدام نظم ذكاء الأعمال في دعم العمليات الإدارية واتخاذ القرار -

 ؟تبسة –الجزائر 
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ما هو مستوى إدراك الموظفين في المؤسسة لأهمية مخرجات نظم ذكاء الأعمال في تحقيق جودة خدمات - 
  أفضل؟

هل تسهم مخرجات نظم ذكاء الأعمال فعليا في تحسين أبعاد جودة الخدمات في مؤسسة اتصالات  -
 تبسة؟ –الجزائر 

  ثانيا: فرضيات الدراسة
  :اعتماد الفرضيتين الرئيسيتين الاتيتين الفرعية، تمعلى التساؤلات  وللإجابةلمعالجة إشكالية الدراسة 

 الفرضية الرئيسية الأولى: -1
  :علىتتضمن الفرضية الرئيسية الأولى 

لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لنظم ذكاء الأعمال في تحسين جودة الخدمات  : H0الفرضية الصفرية
 .(α ≤ 0.05) تبسة عند مستوى الدلالة –المقدمة للزبائن بمؤسسة اتصالات الجزائر 

يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لنظم ذكاء الأعمال في تحسين جودة الخدمات المقدمة  : H1الفرضية البديلة
 .(α ≤ 0.05) تبسة عند مستوى الدلالة –للزبائن بمؤسسة اتصالات الجزائر 

 :الفرضيات الفرعية التاليةوتتفرع عنها 
 : تتمثل في الفرضية الفرعية الأولى: 1-1

يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لتكنولوجيا ذكاء الأعمال في تحسين جودة الخدمات  لا : H0الفرضية الصفرية
 .(α ≤ 0.05) تبسة عند مستوى الدلالة –المقدمة للزبائن بمؤسسة اتصالات الجزائر 

يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لتكنولوجيا ذكاء الأعمال في تحسين جودة الخدمات  : H1الفرضية البديلة
 .(α ≤ 0.05) تبسة عند مستوى الدلالة –المقدمة للزبائن بمؤسسة اتصالات الجزائر 

  :في تكمن : الثانيةالفرضية الفرعية  2-1
في تحسين جودة الخدمات  لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لهيكلة ذكاء الأعمال : H0الفرضية الصفرية

 .(α ≤ 0.05) تبسة عند مستوى الدلالة –المقدمة للزبائن بمؤسسة اتصالات الجزائر 
يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لهيكلة ذكاء الأعمال في تحسين جودة الخدمات المقدمة  :H1الفرضية البديلة

 .(α ≤ 0.05) تبسة عند مستوى الدلالة –للزبائن بمؤسسة اتصالات الجزائر 
  : حولتتمحور  :الثالثةالفرضية الفرعية  3-1

لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للبنية التحتية لذكاء الأعمال في تحسين جودة  : H0الفرضية الصفرية
 .(α ≤ 0.05) تبسة عند مستوى الدلالة –الخدمات المقدمة للزبائن بمؤسسة اتصالات الجزائر 
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ذو دلالة إحصائية للبنية التحتية لذكاء الأعمال في تحسين جودة الخدمات يوجد أثر  : H1الفرضية البديلة
 (α ≤ 0.05) تبسة عند مستوى الدلالة –المقدمة للزبائن بمؤسسة اتصالات الجزائر 

 : تتمحور حول الفرضية الفرعية الرابعة: 4-1
المرتكز على نظم ذكاء الأعمال لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لدعم اتخاذ القرار  :H0الفرضية الصفرية

   تبسة عند مستوى الدلالة –في تحسين جودة الخدمات المقدمة للزبائن بمؤسسة اتصالات الجزائر 
(α ≤ 0.05). 

يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لدعم اتخاذ القرار المرتكز على نظم ذكاء الأعمال في  :H1الفرضية البديلة
 (α ≤ 0.05)تبسة عند مستوى الدلالة –للزبائن بمؤسسة اتصالات الجزائر تحسين جودة الخدمات المقدمة 

 : تتمثل في الفرضية الفرعية الخامسة: 5-1
لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للذكاء التنافسي في تحسين جودة الخدمات المقدمة  : H0الفرضية الصفرية

 .(α ≤ 0.05) تبسة عند مستوى الدلالة –للزبائن بمؤسسة اتصالات الجزائر 
يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للذكاء التنافسي في تحسين جودة الخدمات المقدمة  :H1الفرضية البديلة

 .(α ≤ 0.05) تبسة عند مستوى الدلالة –للزبائن بمؤسسة اتصالات الجزائر 
 :الفرضية الرئيسية الثانية -2

 : تنقسم الفرضية الثانية إلى
فروق ذات دلالة إحصائية في اتجاهات المبحوثين نحو دور نظم ذكاء لا توجد  :H0الفرضية الصفرية

تبسة تعزى للمتغيرات  –الأعمال في تحسين جودة الخدمات المقدمة للزبائن بمؤسسة اتصالات الجزائر 
  الديموغرافية )السن، المستوى التعليمي، المستوى الوظيفي، سنوات الخبرة( عند مستوى الدلالة

(α ≤ 0.05). 
توجد فروق ذات دلالة إحصائية في اتجاهات المبحوثين نحو دور نظم ذكاء الأعمال  : H1الفرضية البديلة

تبسة تعزى للمتغيرات الديموغرافية  –في تحسين جودة الخدمات المقدمة للزبائن بمؤسسة اتصالات الجزائر 
 .(α ≤ 0.05) الدلالة)السن، المستوى التعليمي، المستوى الوظيفي، سنوات الخبرة( عند مستوى 

 :وتتفرع عنها الفرضيات التالية
 :تكمن فيالفرضية الفرعية الأولى:  1-2

لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية في اتجاهات المبحوثين نحو دور نظم ذكاء  : H0الفرضية الصفرية
 .(α ≤ 0.05) الأعمال في تحسين جودة الخدمات المقدمة للزبائن تعزى لمتغير السن عند مستوى الدلالة
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توجد فروق ذات دلالة إحصائية في اتجاهات المبحوثين نحو دور نظم ذكاء الأعمال  :H1الفرضية البديلة
 .(α ≤ 0.05) في تحسين جودة الخدمات المقدمة للزبائن تعزى لمتغير السن عند مستوى الدلالة

 :تتمحور في  الفرضية الفرعية الثانية: 2-2
توجد فروق ذات دلالة إحصائية في اتجاهات المبحوثين نحو دور نظم ذكاء لا  : H0الفرضية الصفرية

 الأعمال في تحسين جودة الخدمات المقدمة للزبائن تعزى لمتغير المستوى التعليمي عند مستوى الدلالة
(α ≤ 0.05). 

الأعمال  توجد فروق ذات دلالة إحصائية في اتجاهات المبحوثين نحو دور نظم ذكاء : H1الفرضية البديلة
  في تحسين جودة الخدمات المقدمة للزبائن تعزى لمتغير المستوى التعليمي عند مستوى الدلالة

(α ≤ 0.05). 
 : تكمن في :الفرضية الفرعية الثالثة 3-2

لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية في اتجاهات المبحوثين نحو دور نظم ذكاء  : H0الفرضية الصفرية
 الخدمات المقدمة للزبائن تعزى لمتغير المستوى الوظيفي عند مستوى الدلالة الأعمال في تحسين جودة

(α ≤ 0.05). 
توجد فروق ذات دلالة إحصائية في اتجاهات المبحوثين نحو دور نظم ذكاء الأعمال  : H1الفرضية البديلة

 الدلالةفي تحسين جودة الخدمات المقدمة للزبائن تعزى لمتغير المستوى الوظيفي عند مستوى 
(α ≤ 0.05). 

 :تتمثل في :الفرضية الفرعية الرابعة  4-2
لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية في اتجاهات المبحوثين نحو دور نظم ذكاء  : H0الفرضية الصفرية

 الأعمال في تحسين جودة الخدمات المقدمة للزبائن تعزى لمتغير سنوات الخبرة عند مستوى الدلالة
(α ≤ 0.05). 

توجد فروق ذات دلالة إحصائية في اتجاهات المبحوثين نحو دور نظم ذكاء الأعمال  : H1الفرضية البديلة
 .(α ≤ 0.05)في تحسين جودة الخدمات المقدمة للزبائن تعزى لمتغير سنوات الخبرة عند مستوى الدلالة
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 ثالثاً: أهمية الدراسة
 :متكاملين )نظري وتطبيقي(، وذلك وفق الآتيتتجلى أهمية هذه الدراسة من خلال بُعدين 

 :الأهمية النظرية -1
تنبع الأهمية النظرية من تناول موضوعين حديثين ومترابطين، وهما "ذكاء الأعمال" و"جودة الخدمات"، 
وهما من المفاهيم الإدارية والتقنية المعاصرة التي فرضتها التحولات الرقمية السريعة، خاصة في القطاعات 

 :الخدمية ذات الكثافة المعلوماتية والتنافسية العالية، وتتجلى أهمية الدراسة من خلال
تزويد المكتبة الجامعية بمرجع أكاديمي يربط بين تقنيات ذكاء الأعمال وجودة الخدمات في قطاع  -

 .الاتصالات
مادية، الاستجابة، تقديم إطار نظري يوضح دور مخرجات تحليل البيانات في تحسين أبعاد الجودة )الاعت -

 .التعاطف( في البيئة الجزائرية
 .توفير نموذج دراسي يربط بين "تحليل البيانات الضخمة" و"إدارة علاقات الزبائن" محلياً  -
تسليط الضوء على ضرورة الانتقال نحو الإدارة القائمة على الأدلة والبيانات الرقمية كضرورة حتمية  -

 .للتميز المؤسسي
ديدة حول دور المتغيرات التكنولوجية كعوامل وسيطة في تحسين الصورة الذهنية فتح آفاق بحثية ج -

 .للمؤسسات الخدمية الكبرى 
 :الأهمية التطبيقية -2

تتجلى الأهمية التطبيقية للدراسة في سعيها إلى تقديم معطيات علمية وميدانية يمكن أن تساعد مسؤولي 
الدور الذي تلعبه أنظمة ذكاء الأعمال في تعزيز جودة الخدمات، وكالة تبسة" على فهم  -"اتصالات الجزائر 

 :وذلك من خلال
لرفع  (Dashboards) تبسة" برؤية حول توظيف لوحات القيادة -تزويد مديري "اتصالات الجزائر  -

 .مستوى رضا الزبائن
 .وعهامساعدة المؤسسة في استخدام مخرجات البيانات للتنبؤ بمشاكل الجودة ومعالجتها قبل وق -
 تقديم توصيات عملية لتقليص الفجوة بين توقعات الزبائن والخدمة المدركة فعلياً بناءً على نتائج ميدانية. -
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  اهداف الدراسة رابعا:
  :يليتصنيفها إلى رئيسية وفرعية كما  الأهداف، يمكنيهدف هذا البحث إلى تحقيق مجموعة من 

 :الهدف الرئيسي -1
الأعمال في تحسين جودة الخدمات المقدمة للزبائن في مؤسسة اتصالات التعرف على أثر نظم ذكاء  -

 .-تبسة –الجزائر 
 :الأهداف الثانوية -2
 .-تبسة –تحديد مستوى استخدام نظم ذكاء الأعمال في مؤسسة اتصالات الجزائر  -
 تحديد مفاهيم نظم ذكاء الأعمال وأبعادها ضمن السياق الخاص بمؤسسة اتصالات الجزائرـ تبسةـ -
 –وضيح مفاهيم جودة الخدمات وأبعادها ومتطلبات تطبيقها داخل مؤسسة اتصالات الجزائر ت -

 .-تبسة
جودة الخدمات  وتعزيزتقديم نتائج وتوصيات قابلة للتطبيق لتحسين استخدام نظم ذكاء الأعمال  -

 .في المؤسسات الخدمية
 خامسا: دوافع اختيار الموضوع

 :إلى مجموعة من الدوافع الذاتية والموضوعية، أبرزهايعزى اختيار الباحث لموضوع الدراسة 
 :الدوافع الذاتية  -1
كون الموضوع يقع في صميم تخصص الباحث، مما يتيح فرصة  الارتباط بالتخصص الأكاديمي: -

 .لتوظيف المعارف النظرية المكتسبة خلال المسار الجامعي وتطبيقها ميدانياً 
دراسة العلاقة بين التكنولوجيات الحديثة )ذكاء  الميل الشخصي للتعمق في الرغبة العلمية: -

 .الأعمال( ودورها في تحسين جودة الخدمات داخل المؤسسات
الرغبة في اكتشاف كيفية اشتغال نظم ذكاء الأعمال داخل المؤسسات الخدمية  الفضول البحثي: -

 .وفهم آليات تأثيرها على الأداء
قدرات المنهجية والتحليلية في معالجة الإشكالات السعي إلى تطوير ال تنمية المهارات البحثية: -

 .المرتبطة بالتحول الرقمي
متابعة التطور السريع في مجال الذكاء الاصطناعي وذكاء الأعمال  الاهتمام بالتكنولوجيا الحديثة: -

 .ومحاولة فهم تطبيقاته العملية
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 :الدوافع الموضوعية  -2
تميز قطاع الاتصالات في الجزائر بالديناميكية العالية والتطور التقني  طبيعة قطاع الاتصالات: -

 .المستمر، مما يستدعي البحث عن حلول ذكية لمواكبة هذا التسارع
حاجة المؤسسات الوطنية )مثل مؤسسة اتصالات الجزائر( لتبني  الحاجة الملحة للحلول الذكية: -

 .ء وتحقيق ميزة تنافسيةحلول ذكاء الأعمال كضرورة حتمية لتحسين الأدا
ندرة المراجع التي تربط بين متغيري الدراسة ميدانياً، والحاجة لتعزيز الرصيد  سد النقص البحثي: -

 .المكتبي بجامعة تبسة
تبسة" لتحسين  -السعي لتقديم مقترحات عملية لوكالة "اتصالات الجزائر  التشخيص الميداني: -

 مستويات رضا الزبائن.
  اسةحدود الدر  سادسا:

  : سعيا لفهم إشكالية الدراسة بشكل شامل تم تحديد نطاقها وفق ما يلي
 :الحدود الموضوعية -1

تنصب هذه الدراسة على تحليل أثر نظم ذكاء الأعمال بأبعادها المتمثلة في )تكنولوجيا ذكاء الأعمال، 
الذكاء التنافسي(، بوصفها متغيرا هيكلة ذكاء الأعمال، البنية التحتية لذكاء الأعمال، دعم اتخاذ القرار، 

 .مستقلا، على جودة الخدمات المقدمة للزبائن بوصفها متغيرا تابعا، وذلك في بيئة مؤسسة اتصالات الجزائر
 :الحدود المكانية -2

تبسة، باعتبارها نموذجًا لمؤسسات قطاع  –اقتصرت الدراسة الميدانية على مؤسسة اتصالات الجزائر 
 .سةالاتصالات محل الدرا

 :الحدود الزمنية -3
، وهي الفترة التي تم فيها جمع 2025/2026السداسي الثاني من السنة الجمعية تمت الدراسة خلال 

 .البيانات وتحليلها لدراسة واقع نظم ذكاء الأعمال وتأثيرها على جودة الخدمات داخل المؤسسة
 سابعًا: منهج الدراسة

 :فرضياتها، تم الاعتماد على ما يليللإجابة على تساؤلات الدراسة واختبار 
تم استخدام المنهج الوصفي، من خلال استعراض وتحليل الأدبيات والدراسات السابقة  :في الجانب النظري 

ذات الصلة بموضوع نظم ذكاء الأعمال وجودة الخدمات، مع التركيز على تحديد أبعاد كل متغير ودراسة 
 .طبيعة العلاقة بينهما



 

 

 ح

دمه    مق 

من خلال تحليل البيانات المستخلصة من الاستبيان  الحالة،تم اعتماد منهج دراسة  :بيقيفي الجانب التط
تبسة، بهدف تشخيص واقع تطبيق نظم ذكاء الأعمال  –الموجه إلى موظفي مؤسسة اتصالات الجزائر 

داخل المؤسسة، وقياس أثرها على تحسين جودة الخدمات المقدمة للزبائن، ومقارنة النتائج المتوصل إليها 
 .بما ورد في الجانب النظري 

  امنا: هيكل الدراسةث
 :التاليتنظيم محتواها وفق الهيكل  وفرضياتها، ثمتماشيا مع فرضيات الدراسة 

حيث تناول   :جودة الخدمات المقدمة للزبائن والفصل الأول بعنوان التأصيل النظري لنظم ذكاء الأعمال 
الخدمات في مؤسسة اتصالات هذا الفصل المفاهيم الأساسية النظرية المتعلقة بنظم ذكاء الأعمال وجودة 

,بما في ذلك أبعاد نظم ذكاء الأعمال وخصائصها ودوافعها، مع التطرق إلى مجالات  -تبسة –الجزائر 
تطبيقها والتحديات التي تواجه تطبيقها داخل المؤسسات، بالإضافة إلى عرض مفهوم جودة الخدمات 

الخدمات، مع إبراز طبيعة العلاقة بين المتغيرين، وأبعادها ومستوياتها وأهم نماذجها، وخطوات تحقيق جودة 
 .فضلًا عن استعراض أبرز الدراسات السابقة ذات الصلة بموضوع الدراسة

حيث يخصص هذا الفصل  :-ةتبس –الفصل الثاني بعنوان الدراسة الميدانية في مؤسسة اتصالات الجزائر 
البيانات، والمنهجية الإحصائية المعتمدة، للجانب التطبيقي، ويشمل عرض تصميم الدراسة، وأدوات جمع 

 .إلى جانب تحليل بيانات الاستبيان، ووصف خصائص العينة، واختبار الفرضيات المقترحة
  الدراسةتاسعا: صعوبات 

ـصعوبة الحصول على بيانات دقيقة حول كيفية استخدام نظم ذكاء الأعمال داخل المؤسسة، بسبب اعتبارها  -
 .طابع استراتيجيمعلومات داخلية ذات 

صعوبة قياس تأثير نظم ذكاء الأعمال على جودة الخدمات بشكل مباشر، نظراً لتداخل عدة عوامل أخرى  -
 .تؤثر في رضا الزبائن

نقص الدراسات التطبيقية التي تربط بشكل مباشر بين نظم ذكاء الأعمال وجودة الخدمات في البيئة المحلية،  -
 مما حد من إمكانية المقارنة.
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 تمهيد
تعـــــد نظــــــم ذكــــــاء الأعمــــــال مـــــن بــــــين أهــــــم المفــــــاهيم الحديثــــــة التـــــي حظيــــــت باهتمــــــام متزايــــــد فــــــي 

ـــــق بكيفيـــــة التعامـــــل المؤسســـــات المعاصـــــرة، حيـــــث أصـــــبحت هـــــذه  الأخيـــــرة تواجـــــه تحـــــديات متزايـــــدة تتعل
مــــــع الكــــــم الهائــــــل مــــــن البيانــــــات وتحويلهــــــا إلــــــى معلومــــــات دقيقــــــة تــــــدعم اتخــــــاذ القــــــرار، وذلــــــك نتيجــــــة 
للتطـــــورات التكنولوجيـــــة المتســـــارعة، وتزايـــــد حجـــــم البيانــــــات وتعقـــــدها، إضـــــافة إلـــــى حـــــدة المنافســـــة فــــــي 

ر علــــــى أداء المؤسســـــــة واســـــــتقرارها، تســــــتدعي تبنـــــــي نظـــــــم بيئــــــة الأعمـــــــال. هـــــــذه التحــــــديات التـــــــي تـــــــؤث
ــــــاءة الأداء  ــــــي تحســــــين كف ــــــة، بمــــــا يســــــاهم ف ــــــات واســــــتخلاص المعرف ــــــل البيان ــــــى تحلي ــــــادرة عل متطــــــورة ق

 .وتعزيز الفعالية
ــــــي تســــــعى المؤسســــــات إلــــــى  ــــــي المقابــــــل، تعــــــد جــــــودة الخــــــدمات مــــــن المواضــــــيع الأساســــــية الت ف

تلبيــــــة احتياجــــــات الزبــــــائن وتحقيــــــق رضــــــاهم، حيــــــث أصــــــبح تحقيقهــــــا، نظــــــرا لمــــــا لهــــــا مــــــن أهميــــــة فــــــي 
تحســـــــين مســـــــتوى الخـــــــدمات المقدمـــــــة ضـــــــرورة حتميـــــــة تفرضـــــــها متطلبـــــــات البيئـــــــة التنافســـــــية. كمـــــــا أن 
الاهتمــــام بجــــودة الخــــدمات يســــاهم فــــي تعزيــــز صــــورة المؤسســــة، وزيــــادة قــــدرتها علــــى الاســــتمرار والبقــــاء 

 .الزبائن وتحقق مستويات عالية من الرضافي السوق، من خلال تقديم خدمات تلبي تطلعات 
مـــــن نظـــــم ذكـــــاء الأعمـــــال وجـــــودة الخـــــدمات يمـــــثلان مـــــن  مـــــن خـــــلال مـــــا ســـــبق، يتضـــــح أن كـــــلا

الركــــــائز الأساســــــية التــــــي تعتمــــــد عليهــــــا المؤسســــــات فــــــي تحســــــين أدائهــــــا ومواكبــــــة التطــــــورات الحديثــــــة. 
ــــق، ســــيتم مــــن خــــلال هــــذا الفصــــل التطــــرق إلــــى مختلــــف الجو  ــــب النظريــــة المرتبطــــة ومــــن هــــذا المنطل ان

 :بمتغيرات الدراسة، وذلك من خلال مبحثين متمثلين فيما يلي
 ؛الإطار المفاهيمي لنظم ذكاء الأعمال وجودة الخدمات الأول:المبحث  -
 .السابقة الدراسات: الثاني المبحث -
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 الخدماتالمبحث الأول: الإطار المفاهيمي لنظم ذكاء الأعمال وجودة 
المعلومـــــات مكانـــــة محوريـــــة فـــــي عمـــــل المؤسســـــات، لمـــــا لهـــــا مـــــن دور فـــــي توجيـــــه الأنشـــــطة تحتـــــل     

وتحســــين الأداء العــــام. وفــــي هــــذا الإطــــار، بــــرزت نظــــم ذكــــاء الأعمــــال كوســــيلة حديثــــة تتــــيح اســــتغلال 
 .البيانات وتحويلها إلى معارف تساعد على دعم مختلف الوظائف داخل المؤسسة

ـــــى  ـــــي تســـــعى المؤسســـــات إل مـــــن جهـــــة أخـــــرى، تعـــــد جـــــودة الخـــــدمات مـــــن العوامـــــل الأساســـــية الت
ــــائن وتعزيــــز مكانــــة المؤسســــة فــــي الســــوق. حيــــث  ــــى رضــــا الزب ــــأثير مباشــــر عل تحقيقهــــا، لمــــا لهــــا مــــن ت

بتطــــــوير أســــــاليب العمــــــل والاعتمــــــاد علــــــى أدوات وتقنيــــــات حديثــــــة  الخــــــدماتيــــــرتبط تحســــــين مســــــتوى 
 .وتحقيق الأداء المتميزتسهم في رفع الكفاءة 

وعليــــه، فــــ ن الجمــــع بــــين هــــذه الجوانــــب يســــاهم فــــي تقــــديم تصــــور عــــام حــــول كيفيــــة تطــــوير أداء 
المؤسســــات مــــن خــــلال توظيــــف الــــنظم الحديثــــة والاهتمــــام بجــــودة الخــــدمات، بمــــا يــــدعم تحقيــــق الكفــــاءة 

لــــنظم ذكــــاء الأعمــــال وعليــــه، يتنــــاول هــــذا المبحــــث الجوانــــب المفاهيميــــة  والفعاليــــة فــــي بيئــــة تنافســــية
 :، مع توضيح العلاقة التي تجمع بينهما، وذلك من خلال المطالب التاليةالخدماتوجودة 

 ؛الأعمالالمطلب الأول: المفاهيم الأساسية لنظم ذكاء  -
 ات؛جودة الخدمات ساسيأالمطلب الثاني:  -
 .اتالمطلب الثالث: العلاقة بين نظم ذكاء الأعمال وجودة الخدم -
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 المطلب الأول: المفاهيم الأساسية لنظم ذكاء الأعمال
فـــــــرض التزايـــــــد الهائـــــــل فـــــــي حجـــــــم البيانـــــــات علـــــــى المؤسســـــــات ضـــــــرورة تبنـــــــي أســـــــاليب حديثـــــــة 
 لتحويلهـــــا إلـــــى معلومـــــات قيمـــــة تـــــدعم اتخـــــاذ القـــــرار، وهنـــــا بـــــرزت نظـــــم ذكـــــاء الأعمـــــال كـــــأداة محوريـــــة

ــــــــى تقنيــــــــ ــــــــنظم عل ــــــــات لتحســــــــين الأداء والمنافســــــــة. تعتمــــــــد هــــــــذه ال ات متطــــــــورة لجمــــــــع ومعالجــــــــة البيان
تها، وتقـــــديمها بوضـــــوح  ممـــــا يســـــهل فهـــــم الواقـــــع واستشـــــراف المســـــتقبل. ونظـــــراً لأهميـــــة الإلمـــــام بأساســـــيا

يركـــــز هـــــذا المطلـــــب علـــــى اســـــتعراض المفـــــاهيم المرتبطـــــة بهـــــا، لتقـــــديم تصـــــور متكامـــــل حـــــول طبيعتهـــــا 
 وآليات عملها في البيئة المؤسسية. 

 .ء الأعمال: مفهوم نظم ذكاأولا
 تعريف ذكاء الأعمال  .1

 تعريف الذكاء:  1.1
 :يمكن تعريف الذكاء على النحو الآتي  

يعرف الذكاء على أنه: المقدرة والمهارة على وضع وإيجاد حلول باستخدام الرموز، وطرق البحث       
المختلفة ومعالجة المعرفة والقدرة على استخدام الخبرة المكتسبة في اشتقاق المعلومات والمعارف الجديدة 

  .1التي تؤدي إلى وضع الحلول لمشكلة من المشكلات في مجال محدد
سليمان بكر كران على أنه:" لا يوجد إلى حد الساعة تعريف محدد ودقيق للذكاء، وحتى ذكاء  ويعرفه

بمفهومه يختلف من موقع لآخر، ومن بيئة لأخرى، ففي المدرسة هو المتفوق في دراسته والحاصل على 
ل أعلى شهادات، وفي قطاع الأعمال هو الشخص القادر على استغلال الفرص التجارية وتحقيق أفض

عبقري كرة القدم، لأنه استطاع قراءة وتنبؤ حركات الفريق  "Maradona " المكاسب، في الرياضة كان
 2الخصم،

 :ومن التعاريف السابقة نلخص أن الذكاء -
يعني القدرة التي تمكن الأفراد والمجموعات من تأقلم بشــــــــــــــكل أفضـــــــــــــــل من الظروف المحيطة عن طريق 

حل مشـــــكلة معينة وعليه ف ن الشـــــخص الذكي هو الشـــــخص القادر اســـــتغلال ما هو موجود للوصـــــول إلى 

                                                           
أطروحة  " -دراسة استشرافية-افاق استخدام الذكاء الاصطناعي في العملية التعليمية داخل الجامعات الجزائرية _ شــوي خالد، "  1

 .41، ص2025قالمة، 1945ماي 08دكتوراه، جامعة 
، مجلة اللســــانيات  الحمولة المعرفية للذكاء الاصـــطناعي والتعليم الالكتروني وأهميتها في تصـــميم التدري "يوســــف بن نافلة، " _  2

 .87،ص 2022، الحزائر، 03, العدد02والترجمة، المجلد 
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دمات   وذة  الح  عمال وج  كاء ألا  م ذ 
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ظ  ل الن  ا صن  ول: الن  صل ألا 
  الف 

على مواجهة المشــــــــــكلات التي تعترضــــــــــه وتغلب عليها من خلال قدراته وتجاربه الســــــــــابقة، او عن طريق 
التفكير بعمق للوصــــــــول إلى اســــــــتنتاج بواســــــــطة منهجية ســــــــليمة تمكنه من معالجة المعطيات والمعلومات 

 ا.المتوفرة لديه والاستفادة منه
 تعريف ذكاء الأعمال: 2.1

 تعددت تعاريف ذكاء الأعمال بتعدد وجهات النظر الباحثين ومن بينها ما يلي:
على أنه: " يمثل كل ما يتعلق بالحصــــــــــــــول والوصــــــــــــــول وفهم وتحليل وتحويل أحد  (Azvineيعرفه ) -

تحســـــــين وهي البيانات الخام إلى معلومات فعالة من أجل للمؤســـــــســـــــة الموجودات الأســـــــاســـــــية والثمينة 
 ."1الأعمال

 :كما يعرف بأنه
وظهرت الحــاجــة إلى تطبيقــات ذكــاء الأعمــال نتيجــة  (DDS) علم حــديــث حيــث بــدأ بنظم دعم القرار -

 .ضعف في مواكبة التغيرات وارتفاع تكاليف الأنظمة المعلوماتية وضعف الأداء الإداري وغيرها
 .2هي نظم للتنقيب على بيانات من أجل اكتشاف معرفة واخيرا نظم ذكاء الأعمال أي -

 :ومن خلال ما سبق يتبين أن
ذكــاء الأعمــال هو مجموعــة من تطبيقــات ذات تكنولوجيــا عــاليــة تركز على جمع وتخزين والتحليــل        

تخدمين في صــــنع واتخاذ وزيادة إمكانية الوصــــول إلى أصــــل معلومات المرتبطة بالمشــــكلة، لمســــاعدة مســــ
 .قرارات متعلقة بأعمالهم بشكل أفضل

كما يمكننا القول ان ذكاء الاعمال هو أداة اســـــــــــتراتيجية تعتمد عليها المؤســـــــــــســـــــــــة من أجل تحليل    
الأعمال باســــــــتخدام أســــــــاليب احصــــــــائية وحصــــــــول على البيانات من مصــــــــادرها الداخلية والخارجية، 

 بالاستعانة برمجيات حديثة متخصصة تساعد في اتخاذ قرارات ذكية.
 
 
 

                                                           
ء الأعمال في دعم وتمكين القطاع العام في ظل رؤية نحو منظور متكامل لتفصـــيل دور الذكاء الاصـــطناعي وذكا مراد ســــامي،"_  1

 .06، ص 2019، قسنطينة،  02, العدد 06," مجلة الدراسات الاقتصادية، المجلد 2030
الديمقراطي العربي  ذكاء الأعمال والتوجهات الريادية الحديثة الفرص والتحديات المركزة"،طارق ابوحجير، منصـــــــور منصـــــــور، " _  2

 .34،ص2023للدراسات الاستراتيجية والسياسية الاقتصادية، المانيا،
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  :تعريف نظم ذكاء الأعمال .2
 طلح نظم ذكاء الاعمال نذكر منها:تعددت التعاريف حول مص

( بأنها نظام معلومات اســــــــــــــتراتيجي متكامل يهدف إلى جمع البيانات BIتعرف نظم ذكاء الأعمال ) -
الضــــــــخمة من مختلف مصــــــــادرها داخل المؤســــــــســــــــة وخارجها، وتخزينها ومعالجتها وتحليلها، بغرض 

ذي القرار في تحسين الأداء وتعزيز الميزة التنافسية. وترتبط تحويلها إلى معلومات ومعارف تدعم متخ
( في إطار تكاملي، حيث تســــهم تقنيات الذكاء الاصــــطناعي في AIهذه النظم بالذكاء الاصــــطناعي )

الارتقاء بوظائف ذكاء الأعمال من التحليل الوصــفي والتشــخيصــي إلى التحليل التنبؤي والاســتشــرافي، 
يلية متقدمة قادرة على استكشاف الأنماط السلوكية، والتنبؤ بالاتجاهات، من خلال توظيف نماذج تحل

 1ودعم القرارات الاستراتيجية بكفاءة وفعالية عالية.
بأنها مجموعة من الأنظمة التفاعلية التي تعتمد على اســــــــــــــتخدام تقنيات متعددة وآلية متطورة  وتعرف -

لتقديم معلومات ومعارف في شــــــكل تقارير أو رســــــوم بيانية وصــــــفية، وذلك من خلال عمليات هيكلة 
وتنقية وتحليل وتكامل البيانات ذات الصـــــــــــلة، والمســـــــــــتخرجة من مختلف الأنظمة والتطبيقات وقواعد 
البيانات داخل المؤسسة، بهدف تزويد مديري الأعمال والمستخدمين بالمعلومات الدقيقة والملائمة في 

 2الوقت المناسب، بما يدعم عملية التحليل واتخاذ القرار بفعالية.
إجراءات موجهــة نحو المســــــــــــــتخــدم النهــائي، تعتمــد على توظيف التكنولوجيــا ومجموعــة من وهي  -

جيات التحليلية للحصـــــول على معلومات ومعرفة مفيدة لتحســـــين وتطوير النماذج الرياضـــــية والمنه
 3جودة القرارات.

نظم ذكاء الأعمال إطارا تقنيا ومنهجيا متكاملا، يقوم على رصــــــــــــد البيانات  أن:مما ســــــــــــبق نلخص       
 الاصــــــــطناعي ثمالضــــــــخمة ومعالجتها بواســــــــطة أدوات تحليلية ونماذج رياضــــــــية متقدمة مدعومة بالذكاء 

 تدعم عملية اتخاذ القرار في المؤسسة. ومعارفحويلها إلى معلومات ت

                                                           
1  _Warunee Milinthapunya, et al, "Business Intelligence Management with Artificial Intelligence 

for Prediction Information Technology Infrastructure in Higher Education" , TEM Journal, Vol. 

14, No. 02, 2025, p 1378. 
، مجلة البحوث إطار مقترح لدور ذكاء الأعمال في تحقيق التميز المؤسسي بمؤسسات التعليم العالي"_ أحمد محمد علي صبرة، " 2

 .12ص ،2023، 01، العدد 41الإدارية، المجلد 
والمسؤولية الاجتماعية للشركات: دراسة تطبيقية على شركات القطاع الخاص "العلاقة بين ذكاء الأعمال _ فوزية عبد الله الدبيان،  3

 .183ص ،2025، 05، العدد45المجلة العربية للإدارة، المجلد  في السعودية"،
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ـــــى  ـــــنظم ذكـــــاء الأعمـــــال، يتضـــــح أنهـــــا تعتمـــــد عل ـــــات المرتبطـــــة ب ـــــف التعريف بعـــــد اســـــتعراض مختل
ـــــة اتخـــــاذ  ـــــدعم عملي ـــــى معلومـــــات ت ـــــة لتحويلهـــــا إل ـــــر مجموعـــــة مـــــن المراحـــــل المتكامل ـــــات عب ـــــدفّق البيان ت

 :القرار، وهو ما يوضحه الشكل التالي
 الأعمالمخطط تدفق البيانات في نظم ذكاء : 1الشكل رقم 

 

 على المعطيات السابقة دعداد الطالبتين بالاعتماإ من المصدر: 

ومن خلال هذا المخطط يتضح أن نظم ذكاء الأعمال تعتمد على سلسلة مترابطة من العمليات تبدأ 
وتحليلها، وتنتهي بعرض نتائجها في شـــــــكل تقارير ولوحات قيادة تســـــــاعد الإدارة بجمع البيانات ومعالجتها 

 على اتخاذ قرارات أكثر كفاءة وفعالية.
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دمات   وذة  الح  عمال وج  كاء ألا  م ذ 
ظ  ري  لن 

ظ  ل الن  ا صن  ول: الن  صل ألا 
  الف 

 نشأة وتطور نظم ذكاء الاعمال  .3
 نشأة نظم ذكاء الاعمال   1.3

 1 :مر تطور ذكاء الأعمال بمحطات تاريخية مفصلية شكلت مفهومه الحالي، وذلك وفقا للآتي
 Hans Peter) (: ارتبطت البداية بالباحث هانس بيتر لون 1958الأول للمصـــــــــــطلح )الظهور  -

Luhn) من شــــــــركة IBM زي لمعالجة وتشــــــــفير البيانات آلياً لتســــــــهيل ك، حيث طرح فكرة نظام مر
 .اتخاذ القرارات

 الفلسفة التأسيسية: ركزت الرؤية الأولية على استخدام الآلات لربط أقسام المؤسسة ببعضها عبر -
 .دفق المعلومات وتلخيص الوثائق لتحديد الإجراءات المناسبةت

مرحلة التبلور النظري: بقيت الفكرة لعدة عقود )منذ الخمســـــــينيات( مجرد رؤية اســـــــتشـــــــرافية تواجه  -
 .تحديات في التطبيق العملي بسبب محدودية التكنولوجيا آنذاك

 ا أعاد الباحث هوارد دريســــــــــــــنر(: شــــــــــــــهد هذا العام تحولا جذريا عندم1989الانطلاقة الحديثة ) -
(Howard Dresner) إحياء المفهوم ودفعه إلى الواجهة كأداة تحليلية متطورة 

ســــاهم تبني هذه المجموعة للمفهوم في تطويره وتحويله إلى  :(Gartner) الدور الريادي لمجموعة -
 .المرجع الأساسي والنموذج القياسي الذي تعتمده الشركات العالمية

يجمع بين الــــذكــــاء، إدارة الأعمــــال،  التكــــامليــــة للمفهوم حــــاليــــا: تطور ليصــــــــــــــبح حقلاالطبيعــــة  -
 .والتكنولوجيا، بهدف دمج هذه الأبعاد في بيئة عمل موحدة وتفاعلية

 نظم ذكاء الاعمال  تطور 2.3
م اتخاذ شــــهد ذكاء الأعمال تطورا تدريجيا عبر الزمن، تأثرا بالتقدم التكنولوجي وتزايد الحاجة إلى دع      

 :2القرار داخل المؤسسات، حيث مر بعدة مراحل أهمها
 :(1950 - 1900) المرحلة الأولى -

ا. لم تعتمد على البيانات المالية الأســاســية مثل الإيرادات والتكاليف لتوجيه قراراته مؤســســاتكانت ال
 .تكن هناك أدوات تحليل متقدمة، وكان جمع البيانات وتحليلها عملية يدوية بطيئة

                                                           
دراسة حالة  -دور أنظمة ذكاء الأعمال في تنمية رأس المال البشري في القطاع المصرفي الفلسطيني _ محمد منير عودة شبير، " 1
 .13،ص2015غزة،  -"، رسالة ماجستير، الجامعة الإسلامية - نك فلسطين()ب
"تأثير ذكاء الأعمال على الابتكار في الخدمات الرقمية الدور الوســــيط للتحول نحو _ تامر محمد موســــــى ابو المكارم ، وآخرون ،  2

و  والاقتصادية، المجلة الدولية للعلوم الإدارية  مصر"( CIBالاقتصاد الرقمي : دراسة تطبيقية على العاملين بالبنك التجاري الدولي )
 .554، ص2024، 11، العدد 03المالية ، المجلد 
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  الف 

 :المرحلة الثانية )الستينيات والسبعينيات( -
تســـتخدم الحوســـبة في تحليل البيانات. كانت مؤســـســـات ، بدأت ال(DSS) مع ظهور نظم دعم القرار

 .هذه النظم تركز على تقديم تقارير تساعد على التخطيط واتخاذ القرارات المدروسة
 :المرحلة الثالثة )الثمانينيات والتسعينيات( -

رة تطوير أدوات ذكاء الأعمال التجارية التي أصــبحت متاحة بشــكل أوســع. تضــمنت شــهدت هذه الفت
ء وتقديم هذه الأدوات لوحات القيادة، التقارير التحليلية، وبرامج الإحصاء، مما أدى إلى تحسين تحليل الأدا

 .رؤى استراتيجية
 :إلى اليوم( 2000المرحلة الحديثة ) -

ية، البيانات الضــــــخمة، والذكاء الاصــــــطناعي، أصــــــبح ذكاء مع التقدم في تقنيات الحوســــــبة الســــــحاب
تحليل بيانات ضــخمة في الوقت الفعلي، للمؤســســات الأعمال أكثر قوة وســهولة في الاســتخدام. يمكن الآن 

 .مما يسهم في تحقيق التميز التنافسي
متقدمة  يتضــح من خلال هذا التطور أن ذكاء الأعمال انتقل من أســاليب تقليدية بســيطة إلى أنظمة

عمال تعتمد على التقنيات الحديثة، مما جعله أداة أســـــــــاســـــــــية لتحقيق الكفاءة والميزة التنافســـــــــية في بيئة الأ
 المعاصرة.
 أهمية نظم ذكاء الأعمال  .4

 1تتمثل أهمية نظم ذكاء الاعمال في النقاط التالية: 
 :الإدارة المبنية على المقايي  ـ دعم أ

البيانات وتقليل الأخطاء، من خلال دمج مصـــــــــــــــادر المعلومات يســـــــــــــــاهم ذكاء الأعمال في توحيد 
وتتبعها حتى مســــــــتودع البيانات، مما يســــــــاعد على ضــــــــبط المؤشــــــــرات وضــــــــمان اتفاق الجميع على نفس 

 .المعطيات عند التحليل
 :رفع كفاءة العاملين في الخط الأول ـ ب    

د الموارد المهمة، تقليل الجهد وعد يوفر النظام بيانات دقيقة ومحدثة تســـــــــــــاعد الموظفين على تحديد
 .العاملين، وتسريع عملية تحليل البيانات، مع تحسين جودة المعلومات وليس كميتها فقط

 

                                                           
، 1، الطبعةنظم المعلومات الإدارية بالتركيز على وظائف المؤســــســــة"عبد الناصـــــر علك حافس، وحســـــين وليد حســـــين عباس، "  _ 1

 .130، ص2014العراق، دار وائل للنشر والتوزيع، 
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دمات   وذة  الح  عمال وج  كاء ألا  م ذ 
ظ  ري  لن 

ظ  ل الن  ا صن  ول: الن  صل ألا 
  الف 

 :تعزيز البنية التحتية التنظيميةـ  ج   
لى أصبح ذكاء الأعمال جزءًا أساسيًا من بيئة العمل، حيث يتيح للموظفين الوصول السريع والمنظم إ

 .ر الشبكات والأنظمة، مما يدعم أداء مهامهم اليومية بكفاءةالبيانات عب
 :توسيع نطاق الممارسات الحديثة في الأعمالـ  د   

 يدعم ذكاء الأعمال تطبيق ممارسات مثل إدارة علاقات الزبائن والتوريد الخارجي، من خلال تنظيم
 .نشطةوتلبية احتياجات المعلومات المتزايدة، بما يساهم في نجاح هذه الأ

 :أهداف نظم ذكاء الأعمال .5
 :1إلى تحقيق العديد من العناصر من ضمنهاان تطبيق نظم ذكاء الاعمال يهدف 

 المناسب،  تحسين عملية اتخاذ القرارات من خلال توفير المعلومات اللازمة في الوقت  يمكنـــ  أ
 .بالإضافة إلى توفير التقارير والأدوات المساعدة التي تسهل على المستخدمين فهم وتحليل البيانات

مة وتقديم مساعدة المديرين والمسؤولين عن استراتيجية الأعمال لفهم العملية التشغيلية للمنظ ـــ ب     
 .النصيحة واتخاذ المزيد من القرارات بشكل أفضل وإدارة لأداء التشغيلي

لبرامج اتحقيق وفرات في التكلفة ورفع كفاءة الأداء من خلال تخفيض التكاليف الخاصة بشراء  ـــ ج    
 .الجاهزة وتكاليف تدريب العاملين عليها، وتوفير الوقت اللازم لتوفير المعلومات

ء ومن خلال ما سبق، يتضح أن نظم ذكاء الأعمال تسهم بشكل فعال في دعم القرار وتحسين الأدا
 .الحديثةالمؤسسات التشغيلي وترشيد التكاليف، مما يجعلها أداة استراتيجية لا غنى عنها في 

 .ثانيا: ابعاد نظم ذكاء الأعمال
سسي تتجسد أبعاد ذكاء الأعمال في مجموعة من العناصر المتكاملة التي تسهم في دعم الأداء المؤ     

 :وتعزيز فعالية اتخاذ القرار، وتتمثل فيما يلي
 :(Business Intelligence Technology) تكنولوجيا ذكاء الأعمالأ ــ 

مل، تشير إلى الجاهزية والاستعداد التكنولوجي لبناء نماذج وربط ودمج وتدفق البيانات عبر فرق الع
رارات وتعتمد على تحليل البيانات وتقديم معلومات قابلة للتنفيذ لمســـــــــــــــاعدة الإدارة والعاملين على اتخاذ ق

 .عمل مستنيرة
 

                                                           
دور ذكاء الأعمال في تحقيق النضــج التنظيمي: دراســة تطبيقية على منظمات ام أحمد حلاق، جابر شــعيب الإســماعيلي، " حســ_  1

 .09، ص 2023، 22المجلة العربية للعلوم الانسانية والاجتماعية، العدد  المجتمع المدني"،
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دمات   وذة  الح  عمال وج  كاء ألا  م ذ 
ظ  ري  لن 

ظ  ل الن  ا صن  ول: الن  صل ألا 
  الف 

 :(Business Intelligence Architecture) هيكلية ذكاء الأعمال ــ ب
يشـــــــير إلى التصـــــــميم التنظيمي المعماري الذي يســـــــهل الهندســـــــة التقنية والوظائف والإبداعات ذات 

 .مالصلة  لمنع تحول المؤسسة إلى "مؤسسة جامدة" لا يحدث فيها تبادل للمعلومات بين الإدارات والأقسا
 :(Business Intelligence Infrastructure) البنية التحتية لذكاء الأعمالــ  ج

تعتبر مصـــــدرا للمعلومات لكل فئة من الموظفين، وتتضـــــمن مســـــتودع بيانات يتم فيه تخزين بيانات 
 1.المؤسسة بأكملها لدعم صنع القرارات الاستراتيجية والتكتيكية

 :دعم اتخاذ القرار ـــ د      
الأعمال يوفر لوحات شاملة تقدم صورة كاملة عن الأداء في الوقت الفعلي، مما يساعد صناع ذكاء 

 2القرار على اتخاذ قرارات قائمة على بيانات موثوقة.
 :الذكاء التنافسي ـــ ه      

يعتبر الذكاء التنافســي أداة لدى منظمات الأعمال للكشــف عن البيئة التنافســية وما فيها من مخاطر 
ص وتهديدات بحيث يعتمد على جمع البيانات حول المنافســــــــــــــين والعملاء والاســــــــــــــتراتيجيات الجديدة وفر 

  3والمنتجات والمخاطر وتحليلها للاستفادة منها في وضع استراتيجيات تنافس.
وعليه، ف ن أبعاد ذكاء الأعمال لا تمثل عناصـــــــر منفصـــــــلة، بل منظومة متكاملة ومترابطة، يســـــــهم 

تيجية ا في تعزيز قدرة المؤســـســـة على اســـتغلال البيانات بكفاءة، وتحويلها إلى معرفة اســـتراتفاعلها وتكامله
 .تدعم اتخاذ القرار، وتدفع نحو تحقيق التفوق التنافسي في بيئة أعمال تتسم بالديناميكية والتعقيد

  

                                                           
، مجلة البحوث الإدارية، دة الخدمات التعليمية""دور تطبيقات تقنيات ذكاء الأعمال في تحســـين جو ســــعد صــــلاح عشــــري علي، _  1

 .19،18ص.-،ص2024، 04،العدد 42المجلد  
 556تامر محمد موسى ابو المكارم ، وآخرون ، مرجع سابق ، ص.- 2
مجلة  دراسة حالة شركة سيريتل"، -"مدى مساهمة نظم ذكاء الأعمال في الحد من الاحتراق الوظيفي علي علي، تيسـير زاهر،  - 3

 .27،ص. 2024، 17، العدد 07جامعة حماة، المجلد 
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دمات   وذة  الح  عمال وج  كاء ألا  م ذ 
ظ  ري  لن 

ظ  ل الن  ا صن  ول: الن  صل ألا 
  الف 

 ثالثا: مكونات وأدوات نظم ذكاء الأعمال 
 مكونات نظم ذكاء الاعمال  .1

 1أركان أساسية تضمن عمل النظام، وهي: تتمثل في أربعة
خية من (: هو "المستودع الضخم" الذي يجمع البيانات التاريData Warehouseمخزن البيانات ) ـــأ    

 مصادر مختلفة ويخزنها بطريقة منظمة لتكون مرجعاً للتحليل.
ك المسؤولة عن تحويل تل(: هي الأدوات البرمجية Business Analyticsتحليلات الأعمال ) ـــب    

 البيانات الخام إلى "معلومات" ثم إلى "معرفة" يستفيد منها صاحب القرار.
  (: هذا المكون وظيفته الرقابةBusiness Performance Managementإدارة أداء الأعمال ) ـــج    

العمل  لتأكد من سير( المعتمدة لKPIsالحالي مع "مؤشرات الأداء الرئيسية" )المؤسسة حيث يقارن أداء 
 نحو الأهداف.

من  : هي الوسيلة التي يتفاعلGraphical User Interface (GUI)واجهة المستخدم الرسومية   ـــد    
( لتسهيل قراءة Dashboardsخلالها المستخدم مع النظام، وتظهر غالباً على شكل لوحات تحكم )

 والشكل التالي يمثل هذه المكونات:  النتائج.
 الأعمالمكونات نظم ذكاء : 2ل رقم الشك

 
  .على المعطيات السابقة دعداد الطالبتين بالاعتماإ من المصدر: 

                                                           
نظم دعم القرارات ونظم ذكاء الأعمال وأثرهما في تحسين عملية اتخاذ القرارات في المستشفيات الأردنية: ناظم محمود ملكاوي، " - 1

 150، ص 2014،  01مجلة دراسات اقتصادية، العدد  دراسة حالة لمستشفى الملك عبد الله المؤس  الجامعي,"

Data warehouse مخزن البيانات

Business analytics تحليلات الاعمال

B P M  ادارة الاداء

GUI / Dashboards  واجهة المستخدم
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دمات   وذة  الح  عمال وج  كاء ألا  م ذ 
ظ  ري  لن 

ظ  ل الن  ا صن  ول: الن  صل ألا 
  الف 

يتضـــــح مـــــن خـــــلال الشـــــكل أن نظـــــم ذكـــــاء الأعمـــــال تقـــــوم علـــــى أربـــــع ركـــــائز أساســـــية مترابطـــــة، 
هــــذه  تحلــــيلات الأعمــــال التــــي تحــــول تبــــدأ بـــــ مخــــزن البيانــــات الــــذي يمثــــل قاعــــدة تجميــــع البيانــــات، يليــــه

عبـــــر  البيانـــــات إلـــــى معلومـــــات قابلـــــة للاســـــتغلال، ثـــــم إدارة أداء الأعمـــــال التـــــي تراقـــــب تحقيـــــق الأهـــــداف
مؤشـــــــرات قيـــــــاس محـــــــددة، وأخيـــــــرًا واجهـــــــة المســـــــتخدم الرســـــــومية التـــــــي تتـــــــيح عـــــــرض النتـــــــائج بطريقـــــــة 

ر وتعزيـــــز فعاليـــــة الأداء داخـــــل مبســـــطة. ويعكـــــس هـــــذا التكامـــــل قـــــدرة النظـــــام علـــــى دعـــــم متخـــــذي القـــــرا
 المؤسسة.
 أدوات نظم ذكاء الاعمال  .2

  1تتمثل أدوات نظم ذكاء الاعمال في النقاط التالية:
  :(Data Warehouse) مستودع أو مخزن البيانات ـــ أ

 يهدف مخزن البيانات إلى تجميع وتكامل البيانات التاريخية والتشـــغيلية من مختلف أقســـام المؤســـســـة
ل )التســـــــــويق، الإنتاج، التمويل، الموارد البشـــــــــرية...( في قاعدة بيانات واحدة متجانســـــــــة وموثوقة، لتســـــــــهي

 .حصول متخذي القرار والمطورين على المعلومات بسرعة وكفاءة
ر يعرف مخزن البيانات بأنه قاعدة بيانات تخزن البيانات الجارية والتاريخية والإحصــــــــــــــائية، وتوف -

 .والاستعلامات والتحليلات الإدارية وصنع القرارأدوات للتقارير 
متخصــــــــصــــــــة، ويُســــــــتخلص المحتوى من مصــــــــادر  (Datamarts) عادةً يتكون من متاجر بيانات

 .لدعم تحليلات ذكاء الأعمال (ETL) متعددة باستخدام تقنية الاستخراج، التحويل، والتحميل
 :أهم فوائد مخزن البيانات

  لوصول لصانع القرارتقديم معلومات محسنة وسهلة ا -
  تمكين نمذجة البيانات وإعادة تنظيمها -
  السماح بالوصول للبيانات دون التأثير على أداء نظم المعلومات التشغيلية -
( لإعادة تقييم الأعمال واتخاذ قرارات DMوالتنقيب في البيانات ) OLAPدعم التحليل عبر  -

 أفضل.
 
 

                                                           
، 06المجلة الجزائرية للدراســـــــات المالية والمصـــــــرفية، المجلد  "ذكاء الأعمال ودوره في اتخاذ القرارات في البنوك"،أحســـــــن طيار،  - 1

 .75–74(، ص ص. 2016،)01العدد 
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دمات   وذة  الح  عمال وج  كاء ألا  م ذ 
ظ  ري  لن 

ظ  ل الن  ا صن  ول: الن  صل ألا 
  الف 

 :(OLAP) أنظمة المعالجة التحليلية على الخط ـــ ب
هي تكنولوجيـــا تعتمـــد على العرض متعـــدد الأبعـــاد للبيـــانـــات، تتيح للمحللين ومتخـــذي القرار 

 .معالجة البيانات بشكل تفاعلي وسريع، ورؤية معلومات المؤسسة من عدة أبعاد
بشــــــكل مختلف عن اســــــتعلامات قواعد البيانات التقليدية، ويمكن دمجها مع  OLAP تعمل أنظمة

 .رارومتاجر البيانات لتحويل البيانات المخزنة إلى معلومات استراتيجية داعمة للق مخازن البيانات
 :(Data Mining) التنقيب في البيانات ـــ ج

ظهر التنقيـــب في البيـــانـــات نتيجـــة تزايـــد كميـــات البيـــانـــات الضــــــــــــــخمـــة في قواعـــد البيـــانـــات 
شـــــأ في منتصـــــف التســـــعينات، ومســـــتودعات البيانات، بهدف تحليلها واســـــتخراج المعرفة منها. وقد ن

 .ويجمع بين الإحصاء وتكنولوجيا المعلومات مثل الذكاء الاصطناعي والتعلم الآلي
يعرف بــأنــه عمليــة تحليــل كميــات كبيرة من البيــانــات لاكتشــــــــــــــــاف علاقــات وأنمــاط غير متوقعــة،  -

 .وتقديمها في شكل مفيد ومفهوم
ل والخوارزميات الرياضــــية وتقنيات التعلم الآلي مثيعتمد على أدوات متنوعة كالنماذج الإحصــــائية 

 .الشبكات العصبية وأشجار القرار
 (.KDDويعد جزءا أساسيا من عملية أوسع تعرف بـ استكشاف المعرفة في قواعد البيانات )

 رابعا: سيرورة عمل نظم ذكاء الأعمال
  :1تتمثل سيرورة عمل نظم ذكاء الاعمال في مجموعة من النقاط نذكر منها

 جمع البيانات: ـــ أ
حسب  في هذه المرحلة تقوم أنظمة ذكاء الأعمال بجمع البيانات من المصادر الداخلية والخارجية وذلك 

 .الاغراض المرجوة منها وبما يدعم عملية اتخاذ القرار
 تقييم البيانات:  ـــ ب

 .مفيدة منهاالقرار واستبعاد الغير اليتم تقييم البيانات التي من الممكن الاستفادة منها في عملية اتخاذ 
  

                                                           
(، تقييم تجربة شــــــركة  startup" مســــــاهمة نظم ذكاء الأعمال في ريادة الشــــــركات الناشــــــ ة ) _ فاطمة بلقاســـــــــمي ، وآخرون، 1
(Airnub، ")  55، ص2023، 02، العدد 05مجلة المقاولاتية والتنمية المستدامة، المجلد رقم. 
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دمات   وذة  الح  عمال وج  كاء ألا  م ذ 
ظ  ري  لن 

ظ  ل الن  ا صن  ول: الن  صل ألا 
  الف 

 تحليل البيانات: ـــ ج     
تســـاعد يتم في هذه المرحلة تحليل البيانات للحصـــول على المعلومات المطلوبة لاتخاذ قرارات مختلفة التي 

 .، مما يعزز موقفها التنافسيالمؤسسة
 تخزين المعلومات: ـــ د      

تخزن المعلومات التي تم الحصــــــــــــــول عليها في المرحلة الســـــــــــــــابقة في قواعد البيانات التي تكون جاهزة  
 .لمتخذي القرار حين طلبها

 اتخاذ القرارات ودعم الموقف التنافسي: ـــ ه     
في هذه المرحلة يتم اســــــترجاع المعلومات المخزنة في قواعد البيانات للاســــــتفادة منها في مختلف القرارات  

والشـــــــكل أدناه يوضـــــــح هذه  .والتي تســـــــاهم في دعم الموقف التنافســـــــي للمنظمة في البيئة التي تعمل فيها
 سيرورة:ال

 الأعمالسيرورة عمل نظم ذكاء : 3الشكل رقم 

 
 .325نايف علي ابراهيم هوساوي، وآخرون، مرجع سابق ص : المصدر

تمثل هذه السيرورة تسلسلا متكاملا يبدأ بجمع البيانات ومعالجتها وتحليلها، وصولا إلى تخزينها 
 واستغلالها في دعم اتخاذ القرارات وتعزيز الموقف التنافسي للمؤسسة.

  

جمع البيانات تقيم البيانات تحليل البيانات

خزن البيانات ذكاء الاعمال اتخاذ القرارات ودعم 
الموقف التنافسي 
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دمات   وذة  الح  عمال وج  كاء ألا  م ذ 
ظ  ري  لن 

ظ  ل الن  ا صن  ول: الن  صل ألا 
  الف 

 أنواع ومجالات تطبيق نظم ذكاء الأعمالخامسا: 
 أنواع نظم ذكاء الاعمال:  .1

 1تم تصنيف أنواع ذكاء الأعمال إلى ثلاثة أنواع رئيسية أهمها: 
 ذكاء الأعمال الاستراتيجي: -أ

ر يســــــــــــــتخدم لإدارة خطط وأهداف الأعمال طويلة الأجل، ويســــــــــــــتخدم فيه المدراء التنفيذيون والمدراء الكبا 
مصــــفوفة أداء الأعمال ذات المســــتوى العالي )تدعى أحيانا مؤشــــرات الأداء الرئيســــية(، والغرض بواســــطة 

 هداف طويلة الأجل مثل:ذكاء الأعمال الاستراتيجي متابعة مدى تحسين العمل، وهي تعمل على اتجاه الأ
 زيادة الحصــــــة الســــــوقية، تخفيض التكاليف، زيادة الإيرادات، وكذلك مبادرات أخرى لأعمال تجارية محددة
ء منها على ســــــــــــــبيل المثال الحملات التســــــــــــــويقية والمنتجات الجديدة من خلال مقارنة الأداء الفعلي بالأدا

 .المخطط
 ذكاء الأعمال التكتيكي:  -ب

ذكاء  المدراء الكبار ومحللي الأعمال، لقياس فعالية الأداء لهذه المبادرات، بينما يحلليســـــــتخدم بواســـــــطة  
 .الأعمال التكتيكي عمليات الأعمال على مدى أيام وأسابيع وشهور

 ذكاء الأعمال التشغيلي:   ـــ ج      
مي الوقت المناســب لمســتخديهتم ب دارة وتحســين العمليات اليومية من خلال تســليم المعلومات الملائمة في 

دة، الأعمال المناسبين ليتمكنوا من الرد بسرعة لحل مشاكل الأعمال وتنفيذ شروط متطلبات الأعمال الجدي
 .أي أنها تساعد المنظمات على العمل بشكل أذكى وتصبح أكثر سرعة

 مجالات تطبيق نظم ذكاء الاعمال  .2
 :2كاء الأعمال، والتي تحددت فيهناك مجالات كثيرة يمكن أن تستخدم فيها نظم ذ

  (DSS) نظم دعم القرار -
  (ERP Reporting) توليد تقارير تخطيط الموارد العامة -
  (Key performance indicators) مؤشرات الأداء الرئيسية -

                                                           
، "إستراتيجية الاستدامة وتطبيق نظام ذكاء الأعمال في المؤسسات العربية والعالمية في ظل التغيرات فريوه نرجس، وآسيا طويل - 1

 .90(، ص 2018) 03داء الاقتصادي، العدد المجلة الجزائرية للأالراهنة"، 
، "أثر تطبيق نظام ذكاء الأعمال على فاعلية اتخاذ القرارات في المؤســـــــــســــــــــة العامة للتأمينات روان محمد عبد الرحيم جاوا - 2

 .360(، ص 2021) 2، عدد 8المجلة الدولية لعلوم المكتبات والمعلومات، مجلد  الاجتماعية: دراسة حالة"،
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دمات   وذة  الح  عمال وج  كاء ألا  م ذ 
ظ  ري  لن 

ظ  ل الن  ا صن  ول: الن  صل ألا 
  الف 

  (Product Profitability) معرفة أكثر المنتجات ربحية -
  (Risk Management) إدارة المخاطر -
  (Activity Based Costing) نشاطات العملمعرفة تكلفة  -
  (Logistics) إدارة عمليات دعم المنتجات والخدمات -
  (Forecasting) تحليل المبيعات، التنبؤ بالمبيعات -
  (Segmentation) تقسيم المبيعات حسب فئات معينة -
  (CRM Analytics) تحليلات أنظمة إدارة علاقات الزبائن -
  (Campaign Planning) ة في المكان والزمان المناسبينالتخطيط للحملات الدعائي -
 .(Customer Profitability) معرفة أكثر الزبائن ربحية -

يتضــــح مما ســــبق أن نظم ذكاء الأعمال تســــاهم في العديد من العمليات والأنشــــطة المتنوعة المهمة داخل 
 .وواقع المؤسسةالمؤسسة مما يعكس مدى أهمية هذه النظم والتطبيقات في تحسين صورة 

 : منافع نظم ذكاء الاعمال وتحديات تطبيقهاسادسا
 منافع نظم ذكاء الاعمال   .1

تلعب هذه النظم دورا أســـــاســـــيا في تحســـــين القرارات وكفاءة العمليات، وتنقســـــم منافعها إلى منافع ملموســـــة 
 1يلي:كما  وأخرى غير ملموسة

 المنافع الملموسة -أ
 قياسها لتقييم أداء النظام، ومن أبرزها: وهي العوائد المالية التي يمكن -
يبرز كمبرر أســــــــاســــــــي للاســــــــتثمار في التكنولوجيا  حيث أثبتت (: ROIالعائد على الاســـــتثمار ) -

 الدراسات أن هذه النظم تحقق عوائد وافرة يمكن تحقيقها فعلياً.
اتهم، مما تســــاهم في رفع مســــتوى الخدمات المقدمة للزبائن وربطها بحاجزيادة الحصــة الســوقية:  -

 يؤدي إلى زيادة العوائد والمنافع المالية.
 المنافع غير الملموسة -ب

 وهي المنافع التي تؤثر في الأداء ويصعب تحويلها إلى قيم مالية فورية، ومن أهمها: -

                                                           
"أثر ذكاء الأعمال على الأداء التنظيمي: الدور الوســـــيط للرشـــــاقة الاســـــتراتيجية: دراســـــة علي جمال الدين محمد غيث،  محمد - 1

أطروحة دكتوراه، كلية الدراســــــات العليا في الإدارة،  مصــــــر،  تطبيقية على شـــــركات الصـــــناعات الغذائية بجمهورية مصـــــر العربية،"
 .38،37ص.-، ص2025
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دمات   وذة  الح  عمال وج  كاء ألا  م ذ 
ظ  ري  لن 

ظ  ل الن  ا صن  ول: الن  صل ألا 
  الف 

توفر الوقت والجهد في الحصـــول على التقارير وتحليلها، وتســـهل مشـــاركة دعم عمليات الأعمال:  -
 بيانية مبسطة لدعم اتخاذ القرار.النتائج برسوم 

تضـــــمن أمن وســـــلامة البيانات ب رجاعها إلى مصـــــدرها الأصـــــلي، مما تحســـين جودة المعلومات:  -
 يقلل التناقضات والوقت المستهلك في تحليل البيانات المختلفة.

يســـــاعد متخذي القرار في البحث المباشـــــر عن المعلومات الأســـــاســـــية التنقيب الداخلي المباشـــر:  -
 صول إلى نتائج أفضل.للو 

ت تقدم حلولًا تكتيكية وعملياتية واســـــتراتيجية عبر مؤشـــــراحل المشـــكلات على جميع المســـتويات:  -
 الأداء والرؤى التحليلية.

تســــــــــمح بالتغلب على فشــــــــــل التخطيط التقليدي من خلال توفير قرارات تحقيق الكفاءة والمرونة:  -
 آنية وتخطيط مرن.

ن من قيمة مشاريع المنظمة في العصر الرقمي عبر الاستفادة المثلى تزيد مالتمكين التكنولوجي:  -
 بنيتها البرمجية والمادية.

 :نظم ذكاء الأعمال تحديات تطبيق .2
يواجه تطبيق نظم ذكاء الأعمال جملة من التحديات البنيوية التي تحد من كفاءته وفعاليته، ويتجســد 

 1ذلك فيما يلي: 
ناسبة متوفير الكوادر لتطبيقات الأعمال أو من خلال تطوير مخرجات التعليم وخلق فرص عمل  ـــ أ      

  لبيئة الأعمال الجديدة وجلب الخبرة وتشجيع الطلاب على التعلم في مجال ذكاء الأعمال
لمديرين ضرورة تهيئة كوادر بشرية مؤهلة قادرة على التعامل مع البيانات الضخمة واختيار ا ـــ ب      

  التنفيذيين
ي ضرورة التكامل مع مختلف القطاعات في جانب التنبؤ واستشراف شكل الأنشطة والمهن ف ـــ ج      

  مستقبل ذكاء الأعمال
ل إلى عمال والتي تبدأ بتحديد المتطلبات والوصو استيعاب والتمكن من دورة حياة ذكاء الأ ـــ د      

العمل  أهداف ورؤية منظمة الأعمال، مع تحديد احتياجات العمل الحالية والمستقبلية، مع تحديد إجراءات
  التي يجب تعديلها، أو حذفها

                                                           
"أثر اســـتخدام أدوات ذكاء الأعمال في زيادة رضـــا العملاء: دراســـة أحمد صــــفوت أبوزيد ســــالم غنيم، شــــريف طاهر محمد فريد،  - 1

 .80،79ص-، ص2025، 01، العدد 39المجلة العلمية للبحوث والدراسات التجارية، المجلد  تطبيقية"،
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دمات   وذة  الح  عمال وج  كاء ألا  م ذ 
ظ  ري  لن 

ظ  ل الن  ا صن  ول: الن  صل ألا 
  الف 

 المؤسسة مستويات ضرورة تسريع وتفعيل تطبيقات ذكاء الأعمال على كافة  ـ ــه      
 .لبياناتلوجود بنية تحتية تكنولوجية متكاملة لأنظمة إدارة الأداء، مع وجود مصادر متعددة  ـــ و      
وعليه، ف ن نجاح تطبيق نظم ذكاء الأعمال يظل مرهونًا بقدرة المؤسسات على تجاوز هذه       

 .التحديات بشكل متكامل
ة المؤسسات على تجاوز هذه التحديات وعليه، ف ن نجاح تطبيق نظم ذكاء الأعمال يظل مرهونًا بقدر    

 .بشكل متكامل
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دمات   وذة  الح  عمال وج  كاء ألا  م ذ 
ظ  ري  لن 

ظ  ل الن  ا صن  ول: الن  صل ألا 
  الف 

 الخلاصة
تعـــــــد نظـــــــم ذكـــــــاء الأعمـــــــال ركيـــــــزة أساســـــــية للمؤسســـــــات الحديثـــــــة، حيـــــــث تحـــــــول البيانـــــــات إلـــــــى 
معرفـــــــــة تــــــــــدعم القــــــــــرارات وتطــــــــــورت إلــــــــــى منظومـــــــــات متكاملــــــــــة تكنولوجيــــــــــا وبشــــــــــريا لتحســــــــــين الأداء 

ــــة اســــتراتيجية، فــــ ن دورهــــا فــــي تحســــين القــــرارات  والتنافســــية، ورغــــم تحــــديات تطبيقهــــا التــــي تتطلــــب رؤي
يـــــنعكس مباشـــــرة علـــــى جـــــودة الخـــــدمات المقدمـــــة، ممـــــا يســـــتدعي التطـــــرق فـــــي المطلـــــب المـــــوالي لأبـــــرز 

 مفاهيم جودة الخدمات.
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دمات   وذة  الح  عمال وج  كاء ألا  م ذ 
ظ  ري  لن 

ظ  ل الن  ا صن  ول: الن  صل ألا 
  الف 

 جودة الخدماتأساسيات المطلب الثاني: 
تعد جودة الخدمات ركيزة أســاســية في الإدارة والتســويق لضــمان رضــا الزبائن واســتمرارية المؤســســات 
عبر تجــاوز مجرد تلبيــة الحــاجــة إلى تحقيق التوقعــات. وتســــــــــــــتنــد الجودة إلى أبعــاد ونمــاذج قيــاس متعــددة 

ة، كما مستواها من زوايا مختلف الفجوات لتقييمونموذج تحليل  SERVPERFو SERVQUALكنموذجي 
ترتبط بفهم خصــــــــــــائص الخدمات وآليات إنتاجها والأدوات التســــــــــــويقية المحســــــــــــنة لها. وعليه، يهدف هذا 

  المطلب لاستعراض المفاهيم الجوهرية المرتبطة بجودة الخدمات لبناء تصور شامل حولها.
 مفهوم الجودة أولا:

 تعريف الجودة  .1
 1 تعدد المفاهيم حول مصطلح الجودة نذكر منها:     

تعبر عن درجة التألق والتميز، وعن مدى كون الأداء ممتازا، ":الجودة بأنها (Ficher) عرف فشـــــر -
أو كون الخصـائص، أو بعض خصـائص المنتج )سـلعة أو خدمة(، متفوقة عند مقارنتها بالمعايير 

 ." أو من منظور الزبون  المؤسسة المعتمدة، سواء من منظور
 . انطلاقا"أنها تعني تحقيق أهداف ورغبات الزبائن بصورة مستمرةعلى  "(David) كما عرفها دافيد -

ت من التعريفات السابقة، يمكن استنتاج أن مفهوم الجودة يشير إلى مدى مطابقة المنتج أو الخدما
للمواصـــــفات والمعايير المحددة مســـــبقا، فضـــــلا عن مدى ملاءمتهما للغرض الذي أُنتجا من أجله، 

 .ون والاستجابة لتوقعاتهبما يضمن تحقيق رضا الزب
 مراحل تطور الجودة: .2

  :2مرت الجودة بالعديد من المراحل وهي كالآتي 
 :(1940 - 1920) مرحلة الفحص ـــ أ      

على الرغم من أن الجذور التاريخية لمرحلة الفحص ترجع إلى بداية القرن الثامن عشــر أي إلى فترة 
النمو الكبير والزيادة الواضــــــــــــحة في الإنتاج، فقد انصــــــــــــبت هذه المرحلة على مراقبة جودة المنتج الذي تم 

المطــابقــة  لخــدمــاتاإنتــاجــه فعلًا، ويمكن القول إن عمليــة الفحص كــانــت لمجرد ضــــــــــــــمــان أن المنتج أو 

                                                           
، 2006،دار الشروق للنشر والتوزيع ، " فاهيم و عمليات و تطبيقات"إدارة الجودة في الخدمات : م_ قاسم نايف علوان المحياوي،  1

 24ص
مجلة  "إدارة الجودة الشــــاملة بين التطور التاريخي والتطبيق في مؤســــســــات التعليم العالي"،أحمدنا محمد محمود أعمر الســـــالم،  - 2

 .154، ص2023، سبتمبر 35العلوم التربوية والدراسات الإنسانية، العدد 
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دمات   وذة  الح  عمال وج  كاء ألا  م ذ 
ظ  ري  لن 

ظ  ل الن  ا صن  ول: الن  صل ألا 
  الف 

للمواصـــــفات هي التي تنقل إلى خارج المؤســـــســـــة، ومن ثم ف ن الفحص يحول دون وجود الخلل، ويتم ذلك 
  من خلال التفتيش للتأكد من سلامته وخلوه من العيوب

 :(1960 - 1940) مرحلة المراقبة الإحصائية ـــ ب      
مراقبة الجودة، كما ســـــــميت أيضـــــــا بمرحلة تعددت المســـــــميات لهذه المرحلة فســـــــميت أحيانا بمرحلة 

وعملية المراقبة قصــــــد بها الأنشــــــطة والأســــــاليب التي تســــــتخدم لإتمام متطلبات  ،ضــــــبط الجودة إحصــــــائيا
الجودة، وهي بهذا المعنى تعد من المتطلبات الداخلية لأنشــــــــــــطة مدخل ضــــــــــــمان الجودة، ولكن من ناحية 

ســــــبيا فهي تمثل مجموعة النشــــــاطات والتقنيات المســــــتخدمة أخرى فهي وفقا لمفهومها تعد محدودة الرؤية ن
للقيـام بمتطلبـات الجودة والتي من خلالهـا يمكن أداء أنشــــــــــــــطـة مراقبـة الجودة وتوفير المعلومات اللازمة، 
فعملية مراقبة الجودة وضـــع للمعايير، ثم التأكد من مطابقة التنفيذ للمعايير التي تم وضـــعها، وبعد ذلك يتم 

رافات، واتخاذ الإجراءات التصــــــــــــحيحية، وبناء على ذلك فهي أســــــــــــلوب رقابة وليســــــــــــت مانعة تحديد الانح
  ءللأخطا
 :(1980 - 1960) مرحلة ضمان الجودة ـــ ج      

تم النظر إلى الجودة في هذه المرحلة بمفهوم أوسع من المرحلتين السابقتين )مرحلة الفحص، مرحلة 
 الخدماتعلى منع وقوع الخطأ، بمعنى أن التركيز على جودة  المراقبة الإحصــــائية( بحيث أصــــبحت تركز

أصـــــبح من بداية عملية التصـــــميم إلى أن يصـــــل إلى المســـــتهلك أو المســـــتخدم وبأقصـــــى درجة ممكنة من 
الرضــا للمســتفيد، بدأت هذه المرحلة في الســتينيات من القرن الماضــي وشــهدت رقابة على الجودة مما أدى 

منهجية اللازمة إلى ظهور مفاهيم حديثة تؤكد ضــــــــــــمان الجودة، لذا كان يمثل كل الإجراءات المخططة وال
  تستوفي كل شروط الجودة الخدماتلإعطاء الثقة بأن المنتج أو 

 ( إلى الآن1980مرحلة إدارة الجودة الشاملة ) ـــ د      
تم في هذه المرحلة الانتقال إلى المفهوم الأكثر شــمولية واتســاعا، والذي هو فلســفة تركز على رضــا 

وبمختلف المستويات في الأهداف  المؤسسة إشراك كل أعضاءالعملاء، وعلى التحسين المستمر من خلال 
 .بجهد أساسه التآزر لتحقيق النجاح

توضـــــــح هذه المراحل أن تطور الجودة جاء متدرجا من مجرد كشـــــــف العيوب إلى إدارة شـــــــاملة تركز على 
دية إلى فلســفة الوقاية والتحســين المســتمر ورضــا العملاء، مما يعكس تحول الفكر الإداري من الرقابة التقلي

  .استراتيجية متكاملة
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 أهمية الجودة .3
  :1تعتبر الجودة الأساس الذي تبنى عليه المؤسسات وتعزز استمراريتها وتبرز أهميتها فيما يلي

 أ. بالنسبة للمؤسسة المنتجة:          
من فقدان تجنب المخاطر: تلافي المســـــــؤولية القانونية الناتجة عن أخطاء التصـــــــميم، وحماية المؤســـــــســـــــة 

 حصتها السوقية وسمعتها نتيجة الجودة الرديئة.
 خفض التكاليف: تقليل النفقات المرتبطة ب عادة الإنتاج، الفحص، ومعالجة شكاوى الزبائن.
 تحقيق المزايا: تحسين الربحية والمردودية من خلال كسب ثقة الزبائن وتحقيق ميزة تنافسية.

 ب. بالنسبة للزبائن:           
ا والوفاء: تلبية احتياجات الزبائن هي أســـــاس اســـــتمرارية أي صـــــناعة، والجودة العالية تضـــــمن ولاء الرضـــــ

 الزبون الحالي الذي يعد أقل كلفة من استقطاب زبائن جدد.
 ج. بالنسبة للعمال:           

 تطوير الأداء: تحسين ظروف العمل يرفع من فعالية الأداء الفردي والإنتاجية.
ا والترابط: تعزز الجودة الاتصـــال الأفقي بين أقســـام المؤســـســـة وتدعم العمل الجماعي لتحقيق رضـــالتعاون 
 الزبائن.

 د. الجودة كأساس للمنافسة:          
ام التميز في الســوق: تســاهم في تحســين المركز التنافســي من خلال التفوق في خدمات ما بعد البيع والالتز 

 الوقت(.بمواعيد التسليم )المنافسة على 
ية ان التركيز على الجودة يســــهم في تعزيز رضــــا العملاء وتقليل التكاليف، مما يعزز الميزة التنافســــ

 .ويحقق استدامة النجاح في بيئة الأعمال المعاصرة
 
 
 

 

                                                           
، "إســتراتيجية جودة الخدمات وأثرها على تحقيق وتنمية الميزة التنافســية لشــركات التأمين في الجزائر: دراســة ســـمية أو ســـليمان - 1

، ص ص 2022-2021، 3أطروحة دكتوراه، كلية العلوم الســـياســـية والعلاقات الدولية، جامعة الجزائر حالة شــركة أكســا للتأمينات"، 
15،14،13. 
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 محددات الجودة  .4
تتوقف جودة المخرجات النهائية على مدى قدرتها على تلبية الغرض الوظيفي المســــــــــــــتهدف، وذلك 

 :1التكامل بين أربع محددات جوهرية هيمن خلال 
  التصميم:  -أ

يشـــــــير التصـــــــميم إلى غرض المصـــــــمم في تضـــــــمين بعض الخصـــــــائص أو عدم تضـــــــمينها في المنتج أو 
، ويجب أن يأخذ المصــــــــــمم متطلبات المســــــــــتهلك في الاعتبار بالإضــــــــــافة إلى القدرات الإنتاجية الخدمات

  كاليف عند التقييم للمنتجات والخدمات، واعتبارات التالخدماتوالتصنيفية للمنتج أو 
 التوافق مع التصميم )جودة التطابق(: -ب
لغرض التصــــــميم مع الأخذ بعين الاعتبار  الخدماتيشــــــير هذا المحدد إلى درجة تطابق المنتج أو  

حالة  على مجموعة من العوامل التي قد تؤثر في العملية ككفاءة العاملين والقدرات الإنتاجية والرقابة في
  وجود انحرافات والعمل على تصحيحها لضمان التطابق

 سهولة الاستخدام:  -ج
إن ســـــهولة الاســـــتخدام وتوافر العمليات والإرشـــــادات للمســـــتهلك عن كيفية اســـــتخدام المنتجات، لها  

  أهمية بالغة في زيادة قدرة المنتجات على الأداء بطريقة سليمة وآمنة وفقا لما هو مصمم لها
  خدمات ما بعد التسليم: -د         

كما هو متوقع.  الخدماتى أداء المنتج أو من الأهمية بمكان من وجهة نظر الجودة المحافظة عل
 هنالك الكثير من الأســـــــــــباب التي قد تؤدي إلى اختلاف الأداء عما هو متوقع، وفي هذه الحالات لابد من

  أخذ التصرفات التصحيحية التي تضمن الأداء وفقاً للمعايير الموضوعية
تنتهي باســـتدامة الأداء، حيث إن تشـــكل هذه المحددات ســـلســـلة قيمة تكاملية تبدأ من دقة التخطيط و 

 .أي خلل في إحدى حلقاتها يؤدي حتماً إلى تراجع الجودة النهائية والميزة التنافسية للمنظمة
 العوامل المؤثرة في الجودة  .5

 :2يمكن حصرها في العوامل التالية

                                                           
 .16،15ن، مرجع سابق ، ص ص سمية أوسليما - 1
أبحاث  "آليات تحســـين جودة الخدمات في المؤســـســـات الاقتصـــادية العمومية في ظل عصـــرنة التكنولوجيا الرقمية"،رابح بريك،  - 2

الملتقى الوطني حول: جودة الخدمات في ظل التحول الرقمي والإدارة الإلكترونية في المؤسسات الجزائرية، جامعة الشهيد حمة لخضر 
 .05الوادي، ، ص. 
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 : العامل ـــ أ      
الحاجة إلى وجود نوع من التخصـــــــصـــــــية لقد أدى التقدم الكبير في وســـــــائل الإنتاج المختلفة إلى نشـــــــأة 

  العالية لمواجهة هذا التقدم ولتحقيق الإتقان والجودة في الأداء
 رأس المال:  ـــ ب      

لقد أدت الزيادة في التنافس في الأســــــــــواق إلى تقســــــــــيم فرص الربح بين المنتجين وفي نفس الوقت ف ن 
يتطلب الكثير من استثمار رؤوس الأموال لتغطية  الحصول على المعدات الحديثة للارتقاء بمستوى الجودة

  تكاليف الإنتاج الأساسية
 لأسواق: ـــ ج      

من المتعارف عليه أنه إذا لم يكن هناك منتجات لن يكن هناك اهتمام بالجودة وأســـاليبها، وهناك الكثير 
في الأسواق فلا بد أن  من المنتجات التي تطرح في الأسواق، ولكي يمكن لمنتج ما أن يحتل مكان مناسب

  يكون ذو جودة عالية تحقق له الاستقرار اللازم
 المواد الأولية:  ـــ د     

نتيجة لزيادة كلفة الإنتاج والمتطلبات الخاصــــــة للوصــــــول إلى جودة عالية، ف نه قد أمكن الوصــــــول إلى 
الممكن الآن اختيار جودة كثير من المواد الصــــــــــــناعية التي تفي بالاحتياجات المطلوبة، كما أصــــــــــــبح من 

المواد الأولية باســـتخدام الكثير من المواد الحديثة ولم تصـــبح العملية مجرد فحص بالعين المجردة كما كان 
 ي متبعاً في الماض

 الآلات والوسائل الفنية الحديثة:  ـــ ه     
الخـــاصـــــــــــــــــة التي تفي لقـــد أدت الزيـــادة في الطلـــب على المنتجـــات إلى اختراع الكثير من المـــاكينـــات 

بالاحتياجات المطلوبة وقد ســاعدت هذه الماكينات على الوصــول إلى دقة عالية وبالتالي إلى جودة مرتفعة 
  إلى حد كبير
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 الإدارة:  ـــ و      
لا يخفى علينا بالطبع الحاجة إلى وجود نظام إداري واعد لخلق ومتابعة نظام فعال لضــــــــــــــبط الجودة 

الجودة قد توزعت على المجموعات المختلفة وأصـــــبحت الإدارة مســـــؤولة مســـــؤولية وخاصـــــة أن مســـــؤوليات 
 .تامة عن متابعة هذه المجموعات ومراقبة الجودة

اذا تعد الجودة محصـــــــــلة اســـــــــتراتيجية ناتجة عن المواءمة بين الاســـــــــتثمار الرأســـــــــمالي في التقنيات 
ية، بما يضــــــــــمن تعزيز الميزة التنافســــــــــية الحديثة، وبين حوكمة النظام الإداري لضــــــــــبط العمليات التشــــــــــغيل

 .للمنظمة داخل السوق 
 الخدماتثانيا: مفهوم 

 تعريف الخدمات  .1
 1:واختلفت باختلاف الزوايا التي تناولها بها الباحثون  الخدماتتعددت التعريفات حول مصطلح     

التي تعرض النشــــــــــاطات أو المنافع  : "بأنها الخدماتفالجمعية الأمريكية للتســــــــــويق عرفت    -
 " .للبيع او تعرض لارتباطها بسلعة معينة

"بأنها نشـــــاط أو منفعة الذي يقدمها طرف  الخدماتفقد عرفا  ( kotler& Armstrong ) أما   -
 الخدماتإلى طرف الآخر وتكون في الأساس غير ملموسة ولا يترتب عليها أية ملكية، فتقديم 

 ."قد يكون مرتبطا بمنتج مادي أو لا يكون 
 أن الخدمات هي " عبارة عن أشياء مدركة بالحواس وقابلة للتبادل :( Gronroos ) ولويق -

تقدمها شـــــركات أو مؤســـــســـــات معينة بشـــــكل عام بتقديم الخدمات أو تعتبر نفســـــها مؤســـــســـــات 
 خدمية."

على أنها عملية تتكون من مجموعة من الأنشــــــــــطة غير الملموســــــــــة، والتي  الخدماتعرف وت" -
، ســــــــــــــواء كان ذلك عبر الخدماتتنشــــــــــــــأ بطبيعتها من خلال التفاعل القائم بين العميل ومقدم 

الموظفين أو من خلال اســـــــــتخدام الموارد المادية والســـــــــلع أو حتى الأنظمة المعتمدة في تقديم 
 2".الخدمات

                                                           
، 2019 والتوزيع،مجموعة اليزوري للنشــــر  ،"تطبيقي وظيفي، اســـتراتيجي،مدخل  الخدمات:"تســـويق  علاق،بشــــير  الطائي،حميد  - 1

 34، 33 :ص ص
2-Monavarian Abbas and Amiri Same, "Evaluation of the Insurance Services Quality from 

Consumer's Perspective",Journal of San'at Bimeh, No:2, 2005, P:34. 
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خدمة يتم تنفيذها بالكامل بواســــــــــــــطة نظام تقني، وذلك عندما  ية: هيتعريف الخدمة الرقم -
يســــــتدعي المســــــتخدم نظاماً قائماً على تكنولوجيا المعلومات والحوســــــبة والاتصــــــالات والأتمتة 

(ICCAT".والذي يقوم بدوره ب نشاء النتيجة المرجوة او المخرجات المستهدفة ،)1 
هيكليا في أنظمة المعلومات، حيث تقدم ككيان برمجي تعرف الخدمة الرقمية بوصـــــــــفها تطورا  -

يعمل ضــــمن بيئة حوســــبية هجينة وموزعة  وهي تعتمد على تفعيل أنظمة ذكية تمتلك  لمســــتق
'فاعلية تقنية' تمكنها من تنفيذ مهام معقدة واتخاذ قرارات ســــــــــــــياقية نيابة عن المزود، لتحقيق 

 2ط بقيود مادية أو جغرافية محددة."استجابة فورية لمتطلبات المستخدم دون الارتبا
هي نشـــــاط أو منفعة غير ملموســـــة في  الخدماتانطلاقا من التعاريف الســـــابقة، يمكن اســـــتنتاج أن 

د جوهرها، تقدم من طرف إلى آخر بقصـــد إشـــباع حاجة أو رغبة معينة، ولا يترتب عنها انتقال للملكية، وق
دم عادة من قبل مؤســســات متخصــصــة أو تعتبر نفســها تكون مرتبطة بمنتج مادي أو مســتقلة عنه، كما تق

 .ذات طابع خدمي، وتسهم في خلق قيمة للزبون وتحقيق أهداف المؤسسة
 خصائص الخدمات:  .2

تنفرد الخدمات بمجموعة من الخصـــائص والســـمات الجوهرية التي تضـــعها في إطار تســـويقي مغاير 
 :3الخصائصتماماً عن ذلك الخاص بالسلع المادية  ومن أبرز هذه 

ـــــــ أ       ــــــــ ــــــــ  الخدماتغير قابلة للمس: نظرا لأن الخدمات غير ملموسة ف نه من المستحيل على مشتري  ـ
  قبل استخدامها أو شرائها الخدماتالإحساس المادي، كالتذوق أو التجريب أو الإحساس ب

 ملازمة له، ويعتبرعن مقدمها أو المنتج للخدمة كونها  الخدماتالملازمة: لا يمكن فصل  ـــــــــــــــــــــــــــ ب      
 ، وهذا يعني أن البيع الشــخصــي هو الأســلوب الأكثر إن لم يكنالخدماتجزءا لا يتجزأ من  الخدماتمقدم 

  الأسلوب الوحيد لتسويق وتوزيع الخدمات في كثير من الحالات
أن يتم وضع واتباع معايير محددة وثابتة للخدمات التي  التباين: يصعب إن لم يكن مستحيلا ـــــــــــــــ ج      

يتم تقديمها كما هو الحال في السلع المادية، حيث نجد أن كل وحدة منتجة من الخدمات تختلف عن باقي 
يقدم خدماته بطرق مختلفة اعتماداً على ظروف معينة،  الخدماتالوحدات بشــــــــــــكل نســــــــــــبي. كما أن مقدم 

                                                           
1  _Daniel Pakkala and Jim Spohrer, "Digital Service: Technological Agency in Service Systems," in 

Proceedings of the 52nd Hawaii International Conference on System Sciences (2019), 1886. 
2 _Pakkala and Spohrer, "Digital Service," 1888. 

، 2015مجلة دراســــات الإعلام والاتصــــال، العدد الثالث عشــــر،  "جودة الخدمات وأثرها على رضـــا الزبائن"،جمال محمد ضــــانة،  - 3
 . 192،191ص ص .
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لظروفه وأوقات  طرق مختلفة، وموظف المصـــــرف يختلف أســـــلوب تعامله وفقافالطبيب قد يعالج مرضـــــاه ب
، مما يجعل من الصــــعب الخدماتالعمل، كذلك يحدث التباين وفقا لاختلاف شــــخصــــية ومزاج وخبرة مقدم 

  تحديد مستوى جودة دقيق
ـــ د       ــــ ــــ ن الزبون، إذ موجوداً بالقرب م الخدمات: حيث يتطلب أن يكون مقدم الخدماتلا يمكن تخزين  ـ

تنتج وتســتهلك عند الطلب، ولا يمكن تخزينها  فالمقاعد الشــاغرة في رحلة طيران عند الإقلاع  الخدماتأن 
  لا يمكن الاحتفاظ بها لرحلة قادمة

ــــ      ــــ هـ ـــــ ـــــ غياب التملك: بخلاف السلع المادية، ف ن الخدمات لا تعد ملكا للمستهلك، فهو يستهلكها عند  ـ
تؤول إليه ملكية أصــــــــولها، مما يفرض على الشــــــــركات جهودا إضــــــــافية لتعزيز جاذبية  طلبها فقط دون أن

  علامتها التجارية
ـــــــــ و       ــــــــــ ــــــــــ عند وقوع الطلب عليها: ما يميز الخدمات هو إنتاجها لحظة طلبها، لكونها  الخدماتتنتج  ـ

  نشاطاً يتم بين طرفين في لحظة التقائهما
ـــــــــــــ ز       ــــــــــــــ ــــــــــــــ بشكل مباشر بطبيعة مقدمها، والمستفيد منها، ونوع  الخدماتودة تقلب الجودة: ترتبط ج ـ

  المعدات المستخدمة في تقديمها
ـــ ح       ــــ ــــ : من المستحيل توحيد الخدمات بشكل نمطي كامل، سواء بين مقدمي الخدماتصعوبة تنميط  ـ

  المختلفين أو لدى المقدم نفسه، كما في الخدمات المصرفية والصحية والنقل الخدمات
اشتراك المستفيد )الزبون(: يلعب الزبون دورا رئيسا في عملية الإنتاج والتسويق، من خلال  ــــــــــــــــــــــــــــــ ط      

 .تفاعله وطرحه للأسئلة حول العمليات التي تخصه
اذا تتميز الخدمات بمجموعة من الخصــــــــــــــائص التي تميزها عن الســــــــــــــلع المادية، مثل عدم قابليتها 

إمكانية تخزينها أو تملكها. يتطلب ذلك من الشـــركات تبني اســـتراتيجيات  للمس، والتباين في جودتها، وعدم
تســـــــــويقية مبتكرة ترتكز على تفاعل ديناميكي مع العميل، وضـــــــــمان اســـــــــتمرارية التميز في تقديم الخدمات 

 .لتحقيق رضا العميل وتعزيز القيمة المضافة
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 دورة حياة الخدمات .3
 :1بأربع مراحل رئيسية، ويمكن توضيح هذه المراحل كما يلي الخدماتتمر 

 ماتالخدفي مرحلة التقديم عندما تقدم لأول مرة، أو أن شكل  الخدماتمرحلة التقديم: يقال أن أ ــ 
لى عالجديدة  الخدماتفي هذه المرحلة من دورة حياة  المؤســـســـة الحالية قد تم تغييره، وترتكز اســـتراتيجيات

 وق لها، وذلك لأن نســـبة قليلة من الزبائن المســـتهدفين ممن يتوقع منهم أن يجاوزوا بطلبكســـب قبول الســـ
حيث العديد من الخدمات يمكن تقديمها على نطاق ضــــــــــــــيق  الخدماتالجديدة، وهنا تظهر ميزة  الخدمات

  ويمكن توسيعها إذا لاقت القبول من المستهدفين
ــــــ ب         ـــــــ ـــــــ بية، حيث تظهر التدفقات النقدية الإيجا الخدماتمرحلة النمو: في مرحلة النمو يزداد نمو  ـ

مما  الخدماتوما ينتج عن ذلك من زيادة أو ارتفاع في مبيعات  الخدماتوبسبب نمو واتساع الطلب على 
فسة تأتي فسين، والمنايؤدي إلى مبيعات وأرباح كبيرة، إلا أن هذه الزيادة في المبيعات والأرباح تجذب المنا

ن وبدلًا من البحث عن طرق لجعل الزبائن يجربو  الخدماتبتغييرات مهمة في استراتيجية التسويق لمنظمة 
  الآن يواجه مهمة أكثر تحديدًا لإقناعهم بالعلامة التجارية الخدماتالجديدة ف ن مسوق  الخدمات

 ى الخدمات المقدمة من قبل المنظمات بالهبوطمرحلة النضوج: في هذه المرحلة يبدأ مستو  ــــــــــــــــــ ج        
البطيء وتزداد حدة المنافســــــــــة، فقد يظهر المبتكر للخدمة للزبائن على أســــــــــاس الســــــــــعر أو الخصــــــــــائص 

ي ف الخدماتالهامشـــية المتميزة، وبالتالي يبدأ مســـوق الخدمات بالبحث عن طرق مربحة لامتداد دورة حياة 
دمة. ا لا يرى الزبائن أية فروقات بما تقدمه المنظمات المختلفة للخمرحلة النضــــوج وفي هذه المرحلة أيضــــً 
 :وتمتاز هذه المرحلة بالخصائص التالية

  استمرار مستوى ما تقدمه المنظمات من خدمات -
 .امتداد المنافسة وخروج المنظمات ذات المستوى المنخفض -

خدمة التســــليم الداخلية والخارجية للتصــــبح الفاعلية لعملية  الخدماتففي هذه المرحلة المتأخرة للنضــــوج 
لإضــــافة خدمات إضــــافية، وفي الوقت نفســــه ف ن  المؤســــســــةأكثر أهمية، حيث لا تزال القدرة موجودة لدى 

 الجوهرية فقط مثال الخدماتالقدرة تصـــبح متاحة للزبائن الآخرين الذين لأســـباب أخرى يفضـــلون اســـتخدام 
 .ذلك الطيران بدون خدمات الشحن أو التحميل

                                                           
"واقع جودة الخدمات في المنظمات ودورها في تحقيق الأداء المتميز: دراسة حالة كلية العلوم الاقتصادية والتجارية فليسي لندة،  - 1

لوم الاقتصـــــــــادية، جامعة أمحمد بوقرة، بومرداس، الجزائر، مذكرة ماجســـــــــتير في الع وعلوم التســــــيير بجامعة أمحمد بوقرة بومرداس"،
 .40–39، ص 2011/2012
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ـــ د         ــــ  مرحلة الانحدار: في هذه المرحلة ينخفض مستوى الخدمات المقدمة من قبل جميع المنظمات ـ
وهذا يحدث لظهور خدمات جديدة تشــــــبع حاجات الزبائن بصــــــورة أفضــــــل فالطلب على خدمة الســــــفر من 

 ة جودة اقتصادي خلال السكك الحديدية مثلا بدأ بالانخفاض عندما أصبح الطيران الجوي أكثر أمانا وذا
ســـــوف تقدم فقط إذا طلبها الزبون بصـــــراحة، وإذا انخفض الطلب عليها  الخدماتففي هذه المرحلة ف ن 

لأن الخدمات ما عادت مربحة بالنســبة له ويجب التخلص  فســيجبر مقدم الخدمات على إيقاف الإنتاج كليا
دورة الحيــاة وتتصــــــــــــــف هــذه المرحلــة منهــا، وبــالتــالي يجــب أن يكون هنــاك خــدمــة جــديــدة بحيــث يتم إعــادة 

 :بالخصائص التالية
  انخفاض مستوى الخدمات المقدمة من قبل المنظمات -
 .انخفاض حدة المنافسة وتناقص الأرباح وانخفاض رأس المال -

ومن خلال ما ســـــبق، يتضـــــح أن مرحلة التقديم تتميز ببطء النمو، في حين تمثل مرحلة النمو فترة اتســـــاع 
إلى درجة  الخدماتالســــوق. أما مرحلة النضــــوج فتشــــهد تباطؤًا في النمو نتيجة وصــــول في  الخدماتقبول 

عـــاليـــة من القبول لـــدى الزبـــائن، بينمـــا تعكس مرحلـــة الانحـــدار فترة تراجع الأداء وانخفـــاض الطلـــب على 
 .الخدمات

 تصنيف الخدمات .4
 :1يلي توجد عدة أنواع من الخدمات، ويمكن تصنيفها وفق مجموعة من المعايير كما

 من حيث الاعتمادية: -أ
اء تختلف الخدمات حســــــــب اعتمادها إما على المعدات أو على الأفراد، كما تتباين تبعاً لطبيعة أدائها ســــــــو 

 من قبل عمال ذوي كفاءة أو محدودي الكفاءة.
 حسب الزبون: -ب

الســــــــياحة خدمات المســــــــتهلكين: وهي الخدمات التي تهدف إلى تلبية الحاجات الشــــــــخصــــــــية مثل  -
 والتأمين على الحياة.

خدمات المنشـــــــآت: وهي التي تقدم لتلبية احتياجات منظمات الأعمال مثل الاســـــــتشـــــــارات الإدارية  -
 والمالية وصيانة المعدات والآلات.
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 حسب مشاركة الزبون أو المستفيد: -ج
سياحية وخدمات تتطلب بعض الخدمات حضور الزبون ومشاركته للحصول عليها مثل الخدمات الطبية وال

الإطعام، في حين توجد خدمات أخرى لا تســـــــــتلزم وجوده بشـــــــــكل دائم مثل خدمات إصـــــــــلاح أو صـــــــــيانة 
 السيارات.

 حسب دوافع مقدم الخدمات: -د
خــــدمــــات غير ربحيــــة: تقــــدم من طرف أفراد أو منظمــــات دون هــــدف تحقيق الربح مثــــل التعليم  -

 والعلاج.
 هدف تحقيق الربح مثل خدمات المؤسسات الخاصة.خدمات ربحية: وهي الخدمات التي تقدم ب -

 حسب الخبرة المطلوبة في أداء الخدمات: -هـ
 خدمات مهنية: مثل خدمات الأطباء والمحامين والمستشارين. -
 خدمات غير مهنية: مثل خدمات حراسة العمارات أو مواقف السيارات. -

 الخدمات طبقا لدرجة كثافة العمالة: -و
العمالة: وهي التي تعتمد بدرجة كبيرة على العنصر البشري مثل الخدمات الفندقية الخدمات كثيفة  -

 والتعليم.
 الخدمات كثيفة الآلة: وهي التي تعتمد بشكل أكبر على الآلات مثل خدمات النقل والمواصلات. -

 الخدمات حسب درجة الاتصال بالمستفيد: -ز
 والسكن والنقل الجوي.خدمات ذات اتصال شخصي مرتفع: مثل خدمات المحاماة  -
 خدمات ذات اتصال منخفض: مثل خدمات إصلاح السيارات أو التسوق عبر الإنترنت. -

 الخدمات حسب وجهة النظر التسويقية: -ح
خدمات ســـــــــهلة المنال: وهي التي يســـــــــتطيع الزبون الحصـــــــــول عليها بســـــــــهولة مثل خدمات النقل  -

 والحلاقة.
 ية وحراسة الشخصيات المهمة.خدمات خاصة: مثل خدمات تأجير أفراد لحما -

 الخدمات حسب طبيعة الخدمات: -ط
 خدمات ضرورية: مثل الخدمات الصحية والتعليمية. -
 خدمات كمالية: مثل خدمات الترفيه والتسلية. -
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 مستويات الخدمات:  .5
تتجسد مستويات الخدمة في حزمة الخدمة، التي تدمج الخدمات الجوهرية والتكميلية في نموذج عمل واحد 

 1متكامل كما يلي:
 (Service Package) الخدمات حزمة

في صورتها الشاملة، حيث تشبه بما  الخدماتنموذجا متكاملا يعبر عن طبيعة  الخدماتتعد حزمة 
ــــ  الجوهرية في المركز، تحيط بها مجموعة من الخدمات  الخدماتالتي تتكون من ” الخدماتزهرة “يعرف بـ

ليســـت مجرد أداء منفصـــل، بل هي حزمة من المنافع  الخدماتالتكميلية الداعمة. ويعكس هذا النموذج أن 
 .والأنشطة المتكاملة التي تهدف إلى تحقيق رضا العميل

 الجوهرية الخدمات -أ
الجوهرية المنفعة الأســاســية التي تســعى المؤســســة إلى تقديمها، وهي الســبب الرئيســي  الخدماتتمثل 

 .. فهي جوهر العرض الخدمي والأساس الذي تبنى عليه باقي العناصرالخدماتالذي يدفع العميل لطلب 
 :في إشباع الحاجات والرغبات الأساسية للمستهلك، مثل الخدماتوتتمثل هذه 

 الإيواء في الفنادق -
 نقل في شركات الطيرانال -
 تقديم الطعام في المطاعم -

تكامل الجوهرية هي القيمة المركزية التي بدونها لا يكون للخدمة وجود فعلي، بينما ت الخدماتوعليه، ف ن 
 ا.معها باقي الخدمات لتعزيز فعاليته

 الخدمات التكميلية )الداعمة أو الثانوية( -ب
الجوهرية وتدعمها، حيث تســهل  الخدماتلخدمات التي تحيط بتشــير الخدمات التكميلية إلى مجموعة من ا

الحصول عليها، وتحسن جودتها، وتزيد من رضا العميل. وعلى الرغم من أنها ليست الهدف الرئيسي، إلا 
 :2أنها تلعب دورا حاسما في

  خلق قيمة مضافة -
  تحقيق ميزة تنافسية -

                                                           
)عمان: دار اليازوري العلمية للنشـــــــر  ، " تســـــويق الخدمات: مدخل اســـــتراتيجي، وظيفي، تطبيقي"بشـــــــير العلاق، وحميد الطائي - 1

 .60–59(، ص 2019والتوزيع، 
 .70–69ر العلاق، وحميد الطائي، ، مرجع سابق، ص بشي - 2
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 .التمييز بين المؤسسات -
 The Flower of) ”الخدماتزهرة “هذه الخدمات ضـــــــــــمن نموذج  Christopher Lovelock وقد صـــــــــــنف

Service) إلى ثماني مجموعات رئيسية، تتمثل في: 
  تزويد العميل بالبيانات الضرورية مثل الأسعار وشروط الخدمات :(Information) المعلومات -
  كالحجوزات والتسجيلتسجيل طلبات العملاء  :(Order-taking) استلام الطلبات -
  تقديم النصح والتوجيه لمساعدة العميل على الاختيار المناسب :(Consultation) الاستشارات -
  توفير الراحة وحسن الاستقبال أثناء تقديم الخدمات :(Hospitality) الضيافة -
  الحفاظ على ممتلكات أو بيانات العميل :(Safekeeping) حماية ممتلكات العميل -
  معالجة المشكلات والحالات الخاصة :(Exceptions) الاستثناءات -
  إعداد الفواتير وتوضيح التكاليف :(Billing) الفوترة -
 .تسهيل عملية الدفع بوسائل مختلفة :(Payment) الدفع -

الجوهرية والخدمات التكميلية، حيث لا  الخدماتتمثل نظاما متكاملا يجمع بين  الخدماتيتضـــح أن حزمة 
صر نجاح المؤسسة على تقديم المنفعة الأساسية فقط، بل يعتمد بدرجة كبيرة على كفاءة إدارة الخدمات يقت

 التكميلية التي تضيف قيمة حقيقية وتساهم في تحقيق رضا العملاء وتعزيز القدرة التنافسية.
، حيث الخدماتمن النماذج التوضـــــــــــيحية المهمة التي تبرز طبيعة حزمة  الخدماتيعد نموذج زهرة 

الجوهرية والخدمات التكميلية المحيطة بها. ويبين الشــكل التالي كيف تتكامل  الخدماتيوضــح العلاقة بين 
 هذه العناصر لتقديم قيمة متكاملة للعميل وتحسين تجربته.
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 زهرة الخدمات: 4الشكل رقم 

 
 .70مرجع سبق ذكره، ص بشير العلاق، وحميد الطائي، المصدر: 

الجوهرية تمثل أســـــــــــاس العرض الخدمي، بينما تحيط بها مجموعة من  الخدماتيظهر الشـــــــــــكل أن 
عم الخدمات التكميلية مثل تقديم المعلومات، الاســــــــتشــــــــارة، الاســــــــتقبال، الفوترة وغيرها، والتي تســــــــهم في د

ة لضـــــــمان جود الخدماتوتعزيز القيمة المقدمة للعميل. ويعكس هذا التكامل أهمية الاهتمام بكافة مكونات 
 تحقيق رضا العملاء.عالية و 
 :عناصر انتاج الخدمات .6
الخدمية من عناصــر اســتراتيجية تتفاعل ديناميكيا لتصــميم وتقديم القيمة للمســتفيد النهائي  المؤســســة تتألف
  1:يلي عرض لهذه العناصر وفيما

في الإدارة العليا للمنظمة والتي  الخدماتيتمثل نظام عمليات تشــــــــــــــغيل  نظام التنظيم الداخلي: - أ      
تعتبر مصــــــدر القرارات المتعلقة بعرض الخدمات وتوظيف وتســــــيير الموارد البشــــــرية، وكذا تحديد أشــــــكال 

                                                           
 .29-28، ص صمرجع سابقسمية اوسليمان ،  - 1
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 الخدماتمباشــــرا على عملية تقديم  والزبائن... إلخ، وبذلك يكون لهذا الجزء تأثيرا المؤســــســــة الاتصــــال بين
  وجودتها
ر في التصـــــــميم الداخلي للمنظمة والتجهيزات والمعدات الضـــــــرورية لإنتاج يظه الدعم المادي: - ب      

  ، وهو يؤثر مباشرة على عملية الإنتاج والتقديمالمؤسسةفي موقع  الخدمات
هم مقدمو الخدمات الذين يتعاملون مباشــرة مع الزبائن، ويؤدون دورا بالغا  العمال المباشــرون: - ج      

  في الجودة، مما يتطلب امتلاكهم مهارات وكفاءات عالية
ويتلقى سلع وخدمات يعتبر زبون لها ونميز نوعين من  المؤسسة : ان كل من يتعامل معالزبائن -د      
 :الزبائن

  الذي تتمحور حوله كافة الجهود التسويقية الزبون الخارجي: المستهلك النهائي -
 .الزبون الداخلي: العاملون بالأقسام الذين يتبادلون الخدمات لإنجاز الأعمال -

ـــ ه       ــــ هو المحصلة الناتجة عن تفاعل كافة العناصر السابقة، ويتطلب غالبا تلازم  عرض الخدمات: ـ
 .والزبون معا الخدماتوجود مقدم 

ســـــــــبق يتضـــــــــح أن الكفاءة التشـــــــــغيلية تتحقق عبر التكامل الهيكلي بين الموارد المادية ومن خلال ما      
والبشــــــرية لتحويل المدخلات إلى ميزة تنافســــــية مســــــتدامة، كما أن إرضــــــاء "الزبون الداخلي" هو الضــــــمانة 

  ."الأساسية لرفع جودة الأداء المؤسسي وتعظيم ولاء "الزبون الخارجي
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 ات: ثالثا: مفهوم جودة الخدم
 تعريف جودة الخدمات  .1

 :1كما يلي الخدماتوتعددت تعاريف جودة 
جودة الخدمات على أنها "مدى التناقض أو التباعد بين توقعات  Zeithaml and Berry عرف -

 ."ورغبات العملاء وبين إدراكهم للأداء الفعلي للخدمة المقدمة
فيهــا العميــل توقعــاتــه بمســــــــــــــتوى على أنهــا "نتيجــة عمليــة تقييم يقــارن  Gronroos كمــا عرفهــا -

 ."الخدمات المقدمة له
"تتعلق جودة الخدمات بقدرة المؤســـــــــــســـــــــــة على مقابلة توقعات  التالي:التعريف  Payane كما قدم  -

 ."العملاء أو التفوق عليها، ويمكن تقييم جودة الخدمات من خلال قياس الأداء
)الجودة المـدركـة( مع التوقعـات كمـا عرفـت بـأنهـا "قيـاس لـدى تطـابق مســــــــــــــتوى الجودة المقـدمـة  -

 .2)الجودة المتوقعة(
العملاء بين ما يتوقعونه وما يحصـــــــــــــلون عليه فعليا. ويُنظر  بأنها: مقارنةجودة الخدمات  تعرف -

 .3إلى جودة الخدمات على أنها الفجوة بين التوقعات والإدراك الفعلي للخدمة
ايا التي تؤثر في قدرة الســــــــــــــلعة أو هي المجموع الكلي للخصــــــــــــــائص والمز  بأنها:وعرفها آخرون  -

 الخدمات التي تقدمها المؤسسة على تلبية حاجات معينة.
 جودة الخدمات الرقمية:

 لقد تعددت التعاريف حول مفهوم جودة الخدمات الرقمية نذكر منها:    
الخدمة لا يوجد إطار مفاهيمي واحد لتقييم جودة الخدمات الإلكترونية يغطي العملية الكاملة لتقديم  -

الإلكترونيـة، بـدءا من البحـث عن المعلومـات، وتقـديم الطلـب، وخـدمـات العملاء، وتســــــــــــــليم الطلـب، 

                                                           
الحاج لخضـــــــر، مجلة 1جامعة باتنة "أهمية جودة الخدمات في تحقيق الرضـــــا لدى العميل "،عيســـــــى مرازقة ، ســـــــهام مخلوف ، _  1

 389، 388.، ص ص 2017،  12الاقتصاد الصناعي ، العدد 
"أثر جودة الخدمات في تحقيق ولاء الزبون ، دراســــة تطبيقية على عينة من مشــــتركي شــــركة اير  لبنك _ أيوب محمود محمد ،  2

، 18، العدد Ajspجمهورية العراق ،اقليم كوردســـــــــــتان، جامعة زاا ، كلية إدارة الأعمال ، مجلة  لخدمات الانترنت في محافظة أربيل"،
 .76، ص2020

3- Anthony Sumnay and Kumasey ،“Service Quality and Customer Satisfaction: Empirical 

Evidence from the Ghanaian Public Service” ، European Journal of Business and Management ،

Vo:06, No: 06, 2014, P:173. 
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ومدى رضـــــا العملاء عن الخدمة أو المنتج المطلوب، فيمكن وصـــــف جودة الخدمة الإلكترونية بأنها 
 1تصورات أو تقييمات شاملة للعملاء لتجربة الخدمة الإلكترونية للسوق عبر الإنترنت.

جودة عرض الخدمات الإلكترونية في الســــــــوق الافتراضــــــــي من خلال التقييم الشــــــــامل للمســــــــتهلكين  -
وتبريرهم وبشــكل أكثر تحديدا، إذ تمثل مدى قيام المواقع الإلكترونية بتســهيل التســوق والشــراء وتســليم 

 2المنتجات والخدمات بكفاءة وفعالية.
على أنها مســتوى كفاءة المؤســســة في تقديم خدمة  تالخدماومن خلال ما ســبق يمكن تعريف جودة       

ر تتوافق مع متطلبات العملاء وتلبي احتياجاتهم، بما يحقق إشباع رغباتهم ويعزز درجة رضاهم، وذلك عب
ن مع الأداء الفعلي المتحقق، الأمر الذي يســــــــهم في ضــــــــما الخدماتتقارب توقعاتهم المتعلقة بأبعاد جودة 

 التنافسي للمؤسسة.رضا العميل ودعم المركز 
 :اتهمية جودة الخدمأ .2

أصـــــــبح الاهتمام بجودة الخدمات من الأمور الأســـــــاســـــــية في المنظمات الحديثة، نظرا لتأثيرها الكبير على 
 استمرارية المؤسسة وتحقيق رضا العملاء. ويمكن توضيح أهميتها من خلال ما يلي:3

 نمو مجال الخدمات: ــ أ
الأخيرة أعــداد المنظمــات التجــاريــة التي تعمــل على تقــديم الخــدمــات أكثر ممــا حيــث تزايــدت في الآونــة 

كانت عليه في أي وقت ســــابق وبشــــكل ملحوظ، فعلى ســــبيل المثال نجد أن نصــــف منظمات الأعمال في 
الوقت الحاضـــــر يتعلق نشـــــاطها بالخدمات، بالإضـــــافة إلى أن نمو المنظمات المتصـــــلة بالخدمات لا تزال 

  تمرتتوسع بشكل مس
 زيادة حدة المنافسة: ب ــ 

ي إذ من المعلوم أن بقاء المنظمات وديمومتها يعتمد بشكل أساسي على إمكانية حصولها على القدر الكاف
 ســـــوف يوفر لها مزايا المؤســـــســـــة في المنتجات التي تقدمها الخدماتمن المنافســـــة، وعليه ف ن توافر جودة 

 .تنافسية عديدة
 

                                                           
باستخدام الشبكات العصبية ،حالة القطاع المصرفي الجزائري ،"قياس الولاء عن الجودة الرقمية للخدمات المصرفية _ قيدوم سهام  1
 .07,ص2025, 3أطروحة دكتوراه ،جامعة الجزائر  ",
"دور جودة الخدمات الإلكترونية في دعم الأداء المصـــــــــرفي: دراســـــــــة مروج طاهر هذال حســـــــــــــين ويونس غازي رجب الحيالي، _ 2

 80,ص2024"، مجلة دراسات محاسبية ومالية، عدد خاص هلياستطلاعية لآراء عينة من العاملين في مصرف بغداد الأ

 .78،77_ أيوب محمود محمد ، مرجع سابق ، ص ، ص  3
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 : الخدمات المدلول الاقتصادي لجودة ــ ج     
حيث أصــــــــبحت المنظمات تحرص في الوقت الحاضــــــــر على ضــــــــرورة اســــــــتمرار التعامل مع عملائها 
وتوســـــــيع قاعدة العملاء الخاصـــــــة بها بشـــــــكل مســـــــتمر، ما يعني أنها لم تعد تهدف فقط إلى جذب الزبائن 

ء لاســــــتمرار وجودها في التنافس الســــــوقي، والعملاء الجدد، ولكن يجب عليها أن تحافس على هؤلاء العملا
  ومن هنا تظهر الأهمية القصوى لجودة خدمة العملاء في ضمان الوصول لذلك الهدف

 السعي لفهم العملاء:  ــد      
دائما ما تســــــعى منظمات الأعمال إلى فهم طبيعة عملاءها ومعاملتهم بصــــــورة جيدة، حيث إن البعض 

، إذ لا يكفي تقديم الخدماتالتعامل مع تلك المنظمات التي تركز فقط على  من العملاء غالبًا ما يكرهون 
 .منتجات ذات جودة وسعر معقول بدون توفر المعاملة الجيدة والفهم الأكبر للعملاء

تمثل عنصــرا حيويا للمنظمات الحديثة، فهي تســاهم في نمو نشــاطها  الخدماتمما ســبق يتضــح أن جودة  
نافســــية، كما تعزز من اســــتمرارية العلاقة مع العملاء وفهم احتياجاتهم، مما يجعل الخدمي، وتمنحها ميزة ت

 واستدامتها. المؤسسةنجاح ضرورة استراتيجية لضمان  الخدماتالاستثمار في جودة 
بعد اســــــــــتعراض مختلف عناصــــــــــر أهمية جودة الخدمات، يمكن تلخيص هذه الأهمية بشــــــــــكل أكثر 

المقدمة وتوقعات الزبون وإدراكه لمسـتوى  الخدماتوضـوحا من خلال الشـكل التالي الذي يبرز العلاقة بين 
 :الجودة

 أهمية جودة الخدمات: 5الشكل رقم 

 
 

 

 .76أيوب محمود محمد ، مرجع سابق ، ص المصدر: 

 
تتحدد من خلال الفجوة بين توقعات الزبائن وإدراكاتهم الفعلية  الخدماتيتضــــح من الشــــكل أن جودة 

 .للأداء، حيث كلما تقلصت هذه الفجوة ارتفع مستوى الجودة، مما ينعكس إيجابًا على رضا الزبون وولائه
 

المقدمةالخدمات   

 ادراكات الزبون لأداء الإنتاج مستوى الجودة )الفجوة( توقعات الزبون للخدمة 
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 :اتأبعاد جودة الخدم .3
والبيئات التي  تعد جودة الخدمات من المفاهيم متعددة الأبعاد، تبعا لاختلاف طبيعة الخدمات المدروســــــــــــــة

أجريت فيها تلك الدراســـــــــــــات، مما أدى إلى تنوع وتباين وجهات النظر حولها. وفيما يلي عرض لأشـــــــــــــهر 
 :1التصنيفات المتعلقة بأبعاد جودة الخدمات

 Grönroos (1982-1984)أـ تصنيف 
  تعني ما يتم تقديمه للعميل فعلًا، ويمكن قياسها بشكل موضوعي الفنية:الجودة  -
  تتمثل في طريقة وأسلوب تقديم الخدمات للعميل الوظيفية:الجودة  -
تعكس انطباعات العملاء التي تتكون نتيجة تفاعل الجودة الفنية الصــــــورة الذهنية للمؤســــــســــــة:  -

 والوظيفية.
 Lehtinen and Lehtinen (1982)ب ـ تصنيف 

  وترتبط بالصورة الذهنية للمؤسسة لدى العملاء المؤسسة:جودة  -
  وتتضمن الجوانب المادية للخدمة مثل التجهيزات والمباني المادية:الجودة  -
 هي الجودة الناتجة عن التفاعل بين مقدمي الخدمات والعملاء. التفاعلية:الجودة  -

 Parasuraman, Zeithaml and Berry (1985-1988)ج ـ تصنيف 
 باحتراف وجدارة.هي إدراك العميل لمدى الاعتماد في تأدية الخدمات الاعتمادية:  -
وهي القدرة على التعامل مع كل متطلبات العملاء والاســـــــــتجابة لشـــــــــكاويهم بســـــــــرعة الاســـــتجابة:  -

 وكفاءة.
وتتمثل في مدى توفير المؤســـــــــســـــــــة لكافة التســـــــــهيلات والوســـــــــائل المادية كالمباني الملموســــــية:  -

 والمعدات.
 ة لدى العملاء.يتمثل في الجهود التي يبذلها مقدمو الخدمات لغرس الثقالأمان:  -
ويقصـــــــــد بها العناية التي يبذلها مقدم الخدمات من أجل التعرف على احتياجات العميل التعاطف:  -

 ومتطلباته.
، يتطلــب تقييمهــا من خلال قيــاس فجوة الجودة بين الخــدمــاتبعــد عرض الأبعــاد الخمســــــــــــــــة لجودة 

 (Gap Score) وتحســـــب درجة الفجوةتوقعات العملاء وإدراكاتهم، لتحديد نقاط القصـــــور وتحســـــين الأداء، 

                                                           
 390، 389، ص ص  مرجع سابقعيسى مرازقة ، سهام مخلوف ، _  1
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 Q = P) (E) التوقع - (P) درجة الفجوة = التصور :لكل بعد من أبعاد الجودة باستخدام الصيغة التالية
- E) حيث: Q:  المدركة الخدماتهي جودة. P : هي تصورات الأداء الفعلي للخدمة. E :  هي توقعات

الســـلبية )حيث يكون التوقع أكبر من التصـــور( إلى أن مســـتوى تشـــير درجة الفجوة  .العميل للخدمة المثالية
الجودة أقل من المرضــي. أما درجة الفجوة الإيجابية )حيث يكون التصــور أكبر من التوقع( فتشــير إلى أن 

 .1الجودة تتجاوز توقعات العميل، مما يؤدي إلى مستويات عالية من الرضا
 موعة من الأبعاد المتكاملة التي تختلف في تصنيفاتها، تقوم على مج الخدماتيتبين مما سبق أن جودة 

 .لكنها تشترك في هدفها الأساسي المتمثل في تحقيق رضا العميل وتعزيز الصورة الذهنية للمؤسسة
 خطوات تحقيق جودة الخدمات .4

الأساسية  اتباع الخطواتللوصول إلى مستوى عال من الجودة في تقديم الخدمات، ينبغي على المؤسسات 
 :2التالية

 :بناء قاعدة بيانات شاملة للعملاءأ ــ 
تهدف هذه الخطوة إلى "التعرف الدقيق على الزبائن" من خلال تصــــــــــــــميم نظام معلوماتي متكامل، 

  يبدأ بجمع البيانات الشخصية ويصل إلى تتبع تاريخ تعاملاتهم الكامل مع المؤسسة
 :تحليل وفهم تطلعات الزبائنــ  ب      

توقعات الزبون بناء على عدة روافد، منها: الرســــائل التســــويقية للمؤســــســــة، تجاربه الســــابقة تتشــــكل 
  معها، أو حتى مقارنتها بخدمات مماثلة تقدمها منظمات أخرى في السوق 

 :اتصياغة معايير دقيقة لجودة الخدمــ  ج      
والمرونة، وأن تكون قابلة لضــــــــمان فاعلية هذه المعايير، يجب أن تتســــــــم بالوضــــــــوح والموضــــــــوعية 

للتطبيق الفعلي. ومن الضــــــروري إشــــــراك الموظفين في صــــــياغتها لضــــــمان قبولها، مع التركيز دائماً على 
  منظور الزبون وتطلعاته

  

                                                           
1-Prabha Ramseook , Munhurrun,Soolakshna D.lukea and Bhiwajee,Perunjodi Naidoo, "Service 

Quality In The Public Service ", International Journal of Management and Marketing Research,Vol: 

03, No:01, 2010 , P:40. 
 .10،09ص.-،صمرجع سابقرابح بريك ، - 2
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 :وفق المعايير المحددة الخدماتالالتزام بتقديم ــ  د 
اللائق للموظفين والاهتمام  يتحقق ذلك من خلال المصداقية والوفاء بالوعود، بالإضافة إلى المظهر

  بمهارات التواصل غير اللفظي )لغة الجسد وتعبيرات الوجه( أثناء التفاعل مع الزبون 
 :تعزيز ولاء الزبائن وضمان استمراريتهم ــ ه      

يتم ذلك عبر التعامل الجاد مع الشــــــــــــكاوى والملاحظات، والعمل على كســــــــــــب ثقة الزبون بصــــــــــــفة دائمة، 
 .لتقديم خدمة "مبهرة" تتجاوز سقف توقعاته الأولية والسعي الدؤوب

يتطلب بناء علاقة مســــــــــــــتدامة مع العملاء، من خلال تحليل دقيق لاحتياجاتهم  الخدماتان تحقيق جودة 
وفهم توقعاتهم بوضــــــــوح، ومن ثم الالتزام بتقديم خدمات تتســــــــم بالكفاءة والموثوقية، مما يســــــــاهم في تعزيز 

 التعامل مع المؤسسة. الولاء ويضمن استمرارية
 اتنماذج قياس جودة الخدم .5

الأكاديمية لتقييم مدى  تقدمها الدراســاتمن الأدوات الأســاســية التي  الخدماتتعد نماذج قياس جودة 
كفاءة الخدمات المقدمة، حيث وتعتمد هذه النماذج بشــــــــــكل رئيســــــــــي على أبعاد قابلة للتعديل والتطوير بما 

  الخدماتيتناسب مع نوع وطبيعة 
 (SERVQUAL) الخدماتنموذج جودة أ ــ 

، من 1985، سنة (Parasuraman, Zeithaml & Berry) مقياس مبتكر من قبل SERVQUAL مقياس
المدركة من قبل العملاء، صممت النسخة الأولى سنة  الخدماتالمتوقعة و  الخدماتأجل قياس الفجوة بين 

 :( أبعاد هي10( وتألفت من )1985)
(، ســــــــــهولة Competence (، الأهلية)Responsiveness (، ســــــــــرعة الاســــــــــتجابة)Reliability) الاعتمادية

(، Credibility) (، المصداقيةCommunication (، الاتصالات)Courtesy (، اللطف)Access) الوصول
 المادي ، التجســــيدUnderstanding/Knowing the) (Customer (، معرفة وتفهم العميلSecurity) الأمن

(Tangibles) 
بتخفيض أبعاد هذا المقياس لخمســـــــــــــــة أبعاد هي )التجســــــــــــــيد،  1985قام الباحثون أنفســــــــــــــهم عام 

الاعتمادية، ســـــرعة الاســـــتجابة، التعاطف، الأمان( وفي بحث آخر تم نشـــــره من قبل الباحثون نفســـــهم عام 
لمتغيرات المكونة لكل بعد تم إدخال بعض التعديلات إلى هذا المقياس إذ يلاحس تكوين مختلف ل 1991

 والأمان Tangibles التجســــــــيد) من الأبعاد الخمســــــــة حيث تمت إضــــــــافة متغير لكل من البعدين التاليين
Assurance). الخمســـــــــــة المذكورة ســـــــــــابقاً، حيث يعتمد هذا المقياس على  الخدماتباســـــــــــتخدام أبعاد جودة
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{، وكلاهما يســـــــــتخدم 14تعلق بالإدراكات"^}عبارة ت 22عبارة تتعلق بالتوقعات، و 22اســـــــــتبيان مكون من 
التوقعات( يتم تحديد خمس فجوات "أربع  -مقياس ليكرت الســـــــــــباعي، وبطرح الفرق بين الإجابات )الأداء 

 الخدمات، وفجوة من جهة العميل والتي يمكن أن تؤدي لتدني مســـــــتوى جودة الخدماتمنها من جهة مقدم 
 1والقصور في تحقيقها.

 ابعاد النموذج  -
 وهي قدرة المؤســســة على تنفيذ الخدمات المطلوبة بدقة واتســاق، ويعكس :(Reliability) الاعتمادية -

هذا البعد مســــــــــــتوى ثقة العميل في خدمة المقدمة بطريقة احترافية مع التزام المؤســــــــــــســــــــــــة الأخلاقي 
  والعملي بالوفاء بوعودها في المواعيد المحددة وبأعلى معايير المصداقية

تمثل الرغبة الجادة والجاهزية التامة لدى المؤســـــــــســـــــــة لمســـــــــاعدة  :(Responsiveness) الاســـــــــتجابة -
ى العملاء وتقديم الخدمات بفاعلية، ويتضـــمن ذلك القدرة العالية على معالجة الاســـتفســـارات والشـــكاو 

  بكفاءة تشعر العميل بالتقدير والاهتمام المؤسسي
دمــة وتشــــــــــــــمــل المظهر الخــارجي للمبــاني، ترتبط بــالجــانــب البيئي للخــ :(Tangibles) الملموســــــــــــــيــة -

التجهيزات المكتبية، الأدوات التقنية، والمظهر العام للكوادر البشــــــــــــــرية، مما يســــــــــــــاهم في تشــــــــــــــكيل 
  الانطباع البصري الأول للعميل حول مستوى جودة الخدمات

فس يتمثــل في كفــاءة وقــدرة الموظفين على بــث روح الطمــأنينــة والثقــة في ن :(Assurance) الأمــان -
العميل، وذلك من خلال رســـــــم صـــــــورة على ســـــــلوكياتهم المهنية التي تؤكد للعميل ســـــــلامة قراره في 

  التعامل مع هذه المؤسسة دون مخاوف
يعبر عن مســــتوى العناية والاهتمام الفردي الذي توليه المؤســــســــة لعملائها،  :(Empathy) التعاطف -

  .2من خلال سعيها الدائم لفهم احتياجاتهم الخاصة
يعتمد تقييم جودة الخدمة على قياس مدى الانســــجام بين ما ينتظره العميل وما يتلقاه واقعياً، ويُعبر عن 

 :3ذلك رياضياً بالمعادلة التالية
 التوقع -الإدراك  = (SERVQUAL) جودة الخدمة

                                                           
مجلة الباحث ، اللاذقية ســـــــــورية"فجوة جودة الخدمات في مصـــــــــارف القطاع الخاص في محافظة " ، مصـــــــــــــطفى وليد نور الله_  1

 .361،ص14،عدد
 390, ص.سبق ذكرهعيسى مرازقة، سهام مخلوف،  _ 2
رضــــا الزبون كمتغير وســــيط بين جودة الخدمة وولاء الزبون ،دراســــة حالة مصــــرف بابل الاهلي /فرع _ حاكم جبوري الخفاجي ،"  3

 .340،ص2012مجلة العلوم الادارية والاقتصادية ،الكوفة، النجف",
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ة، ولتحقيق التخطيط الســــــليم للجودة، حدد هذا النموذج خمس فجوات أســــــاســــــية تعيق نجاح تقديم الخدم
 :وهي مرتبة كالتالي

رة الفجوة الأولى )فجوة المعرفة(: تنشـــــــــــــــأ نتيجة التباين بين تطلعات العميل الحقيقية وفهم إدا -
 .المؤسسة لتلك التطلعات

ــ - ل الفجوة الثــانيــة )فجوة المعــايير(: تظهر عنــد وجود اختلاف بين إدراك الإدارة لتوقعــات العمي
 .يذ الخدمةوبين المواصفات والمعايير الموضوعة لتنف

ى الفجوة الثالثة )فجوة الأداء(: تعكس الفرق بين مواصــــفات الخدمة المحددة مســــبقاً وبين مســــتو  -
 .الأداء الفعلي أثناء عملية التنفيذ

 الفجوة الرابعة )فجوة الاتصــــــــــــــال(: تتمثل في عدم التطابق بين ما يتم الترويج له في الحملات -
 .الواقعالإعلانية وبين ما يُقدم للعميل على أرض 

  الفجوة الخامســـــــــــــــة )فجوة الجودة(: تتعلق بالفرق بين الخدمة المتوقعة والخدمة المدركة فعلياً  -
 وهي المحصلة النهائية للفجوات السابقة، وبناء عليها يتشكل الحكم النهائي على جودة خدمات

 المؤسسة.
 (ServPerf) الخدماتنموذج أداء ب ــ 

وذلك نتيجة للانتقادات  Taylor and Cronin يد الباحثينعلى  1992ظهر هذا "النموذج ســـــــــنة  
فيما يتعلق بجانب التوقعات حيث يقوم على أســـــــاس رفض فكرة الفجوة  الخدماتالتي وجهوه لنموذج جودة 

اعتمادا على الفرق  الخدمات، إذ يرى الباحثان أنه "من غير المناســـب قياس جودة الخدماتفي تقييم جودة 
راكــات، وهو مــا دفعهم لتقــديم مقيــاس يعتمــد على الأداء الفعلي للخــدمــة وذلــك بــاعتبــاره بين التوقعــات والإد

  شـــــــكلا من أشـــــــكال الاتجاهات" .حيث يعتمد هذا المقياس على نفس العبارات ونفس الأبعاد التي اقترحها
Parasuraman Zeithaml and Berry   بالاعتماد على لقياس إدراكات الأداء الفعلي للخدمة، ويتم القياس

 .1مقياس ليكرت السباعي
 Service driven Market Orientation SERVMO) :)بالسوق مقياس الخدمات الموجه ج ــ 

بتقدم مؤســـــســـــته إلى الســـــوق بطرق تجذب الزبائن، حيث طبقت فكرة التوجه  الخدماتيقوم هنا مقدم 
ركز على احتياجات ورغبات ، SERVMO بالســــــــــــوق على الصــــــــــــناعات الخدمية من خلال ابتكار نموذج

الزبائن بهدف اكتســــــــــــاب ولائهم، وعلى التغذية الراجعة منهم على اعتبار أن تلك التغذية هي المتغير الذي 
                                                           

 391،مرجع سبق ذكره، ص عيسى مرازقة،سهام مخلوف_  1
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مجموعة ســـــــــلوكيات  SERVMO يمكن المؤســـــــــســـــــــة من معرفة موقعها في الســـــــــوق، وبالتالي ف ن نموذج
الحاليين والمســـــــــــــتقبليين، لاكتشـــــــــــــافها ثم وعمليات متعددة الوظائف لفهم احتياجات العملاء المســـــــــــــتهدفين 

  .الخدماتإرضائها بهدف تحقيق تميز في 
وتم تعريف الخدمات الموجهة بالسوق على أساس ست مكونات هي: توجه الزبون، وتوجه المنافس،  -

ت والتوجه بين الوظائف، وتوجه الأداء، وتوجه الموظفين، والتوجه طويل الأمد. يستعمل في القطاعا
عـــادة مـــا يســــــــــــــتعمـــل في قطـــاع التعليم العـــالي حيـــث أن الطلاب هنـــا هم الزبـــائن وهم الخـــدميـــة و 

المســـتخدمون الرئيســـيون للخدمة والمصـــدر الرئيســـي للمعلومات والأكثر إدراكاً لجميع نقاط الضـــعف 
 .في المؤسسة التعليمية

ـــــــــــ ــــــــــــ  Service Quality and Information ونجاح نظام المعلوماتالخدمات نموذج جودة  د ـ
System Success SERVCESS: 

لقياس جودة  SERVCESS نموذج نجاح Landrum, Prybutok, & Zhang طور 2008في عام 
مع نموذج نجــاح نظــام المعلومــات، والــذي يعرف على أنــه نظــام معلومــات يهــدف لتحقيق فهم  الخــدمــات

اد الأكثر حرجاً للنجاح شامل للحالة من خلال تعريف ووصف العلاقات بين ستة متغيرات تعتبر من الأبع
، الخـــدمـــاتوالتي يتم تقييم نظم المعلومـــات من خلالهـــا وهي: جودة المعلومـــات، وجودة النظـــام، وجودة 

  وقد ضــــــــــــــم الباحثون مقياس وأهداف اســــــــــــــتخدام النظام، ورضـــــــــــــــا المســــــــــــــتخدم، وفوائد نظام الشــــــــــــــبكة،

SERVQUAL   هي المتغير التابع والمتغيرات الســــتة  الخدماتومتغيرات أخرى هامة بحيث تكون جودة
تصــــــــف أداء وموقف وســــــــلوك الزبائن والمنهجية التي  الخدماتهي متغيرات مســــــــتقلة لجودة  ISS لنموذج

 11تتمثل في أن الأسئلة تم تحضيرها من خلال جمع الـــــ  SERVCESS اتبعها هؤلاء الباحثون في تطوير
ليتشــــــــــــــكل ما  ISS وذج نجاح نظام المعلوماتمع المكونات الســــــــــــــتة لنم SERVQUAL عبارة لمقياس

 .1عبارة 11مجموعه 
 
 
 
 

                                                           
_دراسة Hedi perf" تقييم جودة خدمة التعليم العالي باستخدام نموذج أداء التعليم العالي شعور اسماء، سيرود فاطمة الزهراء، _  1

 ، ص2022، 02, العدد 06، مجلة شعاع الدارسات الاقتصادية، المجلد  عبد الحميد المهري" 2ميدانية على طلبة جامعة قسنطينة 
 .141,142ص 
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دمات   وذة  الح  عمال وج  كاء ألا  م ذ 
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ظ  ل الن  ا صن  ول: الن  صل ألا 
  الف 

  :Gap analyse نماذج الفجوة لقياس جودة الخدماتــ  ه
يعد قياس جودة الخدمة تحديا حقيقيا نظرا لطبيعتها المعقدة وغير الملموســــــــة  لذا ســــــــعى الباحثون لتطوير 

كــ طــار علمي رائــد يحلــل التبــاين بين مــا يطمح إليــه أدوات دقيقــة لفهمهــا. ومن هنــا ظهر "نموذج الفجوة" 
 :1العميل وما يتلقاه فعليا، وهو ما سنوضحه في النقاط التالية

 (Traditional Gaps Model) نموذج الفجوات التقليدي -
فجوة وهو الذي يســــتند إلى توقعات العملاء، وإدراكاتهم لمســــتوى جودة الخدمة المقدمة فعلا، ثم تحديد ال

 :ويتضمن خمس فجوات هيبينهما، 
عـــدم إدراك الإدارة لتوقعـــات العملاء الفعليـــة وفشــــــــــــــلهـــا في فهم  تحـــدث نتيجـــة الاولى:الفجوة  -

 احتياجاتهم، وغالبا ما تعود أسبابها إلى ضعف التواصل المباشر مع السوق، أو الاعتماد على
ج تحليلات غير دقيقة، بالإضــــافة إلى تعقيد الهيكل التنظيمي وكثرة المســــتويات الإدارية. ولعلا

يف أبحــاث الســــــــــــــوق، وتقليص الفوارق الإداريــة، وتعزيز قنوات هــذه الفجوة، يتطلــب الأمر تكث
 الاتصال بين القيادة والموظفين لضمان تقديم خدمات تتوافق مع تطلعات العميل

عجز الإدارة عن ترجمة فهمها لتوقعات العملاء إلى مواصـــــفات جودة  تنشـــــأ من الثانية:الفجوة  -
ر  مما يتطلب تحديد أهداف واضـــــــــــحة دقيقة، وذلك بســـــــــــبب ضـــــــــــعف الالتزام الإداري بالمعايي

 .والتمسك الفعلي بتحقيق الجودة لتجاوز هذا التباين
 الفجوة الثالثة: تكون بين مواصــــــفات جودة الخدمة وتســــــليمها )أداء الخدمة(. تظهر هذه الفجوة -

بسبب أن تسليم الخدمة لا يلتقي مع المواصفات الموضوعة من قبل الإدارة، أو قد يكون سبب 
هذه الفجوة يقترح تغيير نظام الإشــــــراف وتدريب  المســــــتخدمة ولتجنبفي التجهيزات ذلك عطل 

 .الموظفين بشكل أفضل
  حيث التباين بين الخدمة المقدمة فعلياً والوعود المعلنة للجمهور تحدث نتيجة الرابعة:الفجوة  -

واقعي.  تؤدي المبالغة في الإعلانات والتصــريحات إلى رفع ســقف توقعات العملاء بشــكل غير
ولعلاج ذلك، يجب على المنظمة ضــبط اتصــالاتها الخارجية وضــمان دقة ومصــداقية حملاتها 

 .الإعلانية لتطابق الواقع

                                                           
قطاع الاتصـــالات  تطبيقية في، "قياس جودة الخدمات الالكترونية باســـتخدام مدخل فجوات دراســـة ايمان محمود محمد حســـــين _  1

 .29، 28, ص ص 2011رسالة ماجيستر ،جامعة الشرق الأوسط ،  الأردنية" ،
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  الف 

ا النهائية للفجوات الأربع الســــابقة، وهي تعبر عن الفرق بين م تعد المحصــــلة الخامســــة:الفجوة  -
لى يتوقعه العميل وبين إدراكه للخدمة التي تلقاها بالفعل  فجودة الخدمة هنا تتوقف تماماً ع

 .تقييم العميل الشخصي، فكلما تطابق الأداء الفعلي مع توقعاته، تحقق الرضا عن الخدمة
  :وهماالفجوة في جودة الخدمة  ويظهر مفهومان يتقابلان لتحديد

بأنها مجموعة المعايير الذهنية والقناعات التي يحملها العميل لتقييم جودة  العملاء: تعرفتوقعات  -
 :1اتجاهات أساسية ثلاثالخدمة، وقد لخصها الباحثون في 

 .تنبؤات: ما يعتقد العميل أنه سيحدث فعلياً عند طلب الخدمة -
 .العميل توفرها في التجربةرغبات: الآمال التي يتمنى  -
 .مقاييس جودة: معايير موضوعية يستخدمها العميل للمقارنة وإصدار الحكم -

ولا يقتصـــــر دور الإدارة على فهم هذه التوقعات فحســـــب، بل يجب العمل على تجاوزها لضـــــمان التميز 
لى عأثر هذا التفوق  والاحتفاظ بالعملاء، وذلك من خلال دراســـــــــــــــة أنواع التوقعات القابلة للتطوير وتحليل

 لولاء العميل في الحاضر والمستقب
ياً عن النقطة التي يدرك بها الزبون الخدمة فعلياً كما قُدمت له، وقد يكون راض العملاء: وهيادراكات  -

 SERVEQUAL أن نموذج Vandamme and Leunis الخدمة وبالتالي قد أعُجب بالنتائج. كما ذكر

ي الخدمة بل أيضــــــاً على عمليات تســــــليم الخدمة والعلاقة التفاعلية بين مقدملا يركز فقط على نتائج 
 .الخدمة والزبون 

كما هو جدير بالإشـــــــــــــــارة أن هذا النموذج انتشــــــــــــــر تطبيقه منذ نهاية الثمانينيات في أنواع مختلفة من 
 ات والتوقعاتالخدمات التي تقدمها منظمات الأعمال، ويقوم على معادلة أســاســية ذات طرفين هما الإدراك

 :يمكن تعبير عنها بما يلي
 المدركات -جودة الخدمة = التوقعات 

وهذه النظرية الناجمة عن نظرية المطابقة إذ تنتج عليها ثلاث حالات: إما المطابقة، فجوة ســـــــــــلبية، أو 
 2فجوة إيجابية.

 

                                                           
, 2011, قســـــنطينة ،7", مجلة الاقتصـــــاد والمجتمع ، العدد  ،" دور توقعات العملاء في إدارة جودة الخدمة البنكية_ نجاح بولودان  1

 .166ص 
 49، ص2011تلمسان ، ماجيستير،", رسالة  " اثر محددات جودة الخدمات على رضا الزبون  القادر،_ مزيان عبد  2
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 Gaps Model Advance نموذج الفجوات المطور -
 القواعــد الجوهريــة للنموذج التقليــدي، إلا أنــه يقــدم رؤيــة أكثر عمقــايرتكز النموذج المطور على نفس 

وتفصــيلا من خلال توســيع نطاق التحليل ليشــمل ســبع فجوات بدلًا من خمس. ويســلط هذا الإطار الضــوء 
 :1يليبشكل مكثف على الفجوات وهو سنوضحه فيما 

يتوقع أن يحصـــــــــــــــل عليــه تمثــل الاختلاف بين مــا يعتقــده مقــدم الخــدمــة حول مــا  :المعرفةفجوة  -
 العميل من الخدمات، وحاجاته وتوقعاته الفعلية، وتنشـــــــــأ هذه الفجوة بســـــــــبب إدراكات الإدارة غير

 .الدقيقة لتوقعات العملاء
يةفجوة المعايير  - دة تمثــل الاختلاف بين إدراك الإدارة لتوقعــات العميــل ومعــايير الجو  :القياســـــــــ

 .المعتمدة لتسليم الخدمة
مثل الاختلاف بين المعايير المحددة لتســــــــــــــليم الخدمة، والأداء الفعلي لمجهز ت :التســـــــــليمفجوة  -

الخدمة ضــــــمن هذه المعايير، إذ تنشــــــأ هذه الفجوة بســــــبب صــــــعوبة وضــــــع معايير محددة لتوحيد 
 .الأداء وتقديم الخدمة

 ينالتباين بين الوعود التســــــــــــــويقية البراقة للمنظمة وب تحدث نتيجة :الداخليةفجوة الاتصـــــــــالات  -
القــدرات الفعليــة لمقــدمي الخــدمــة على تنفيــذهــا  ولتجنــب فقــدان ثقــة العميــل، يجــب على المنظمــة 

 .ضبط حملاتها الترويجية لتكون واقعية ومتطابقة تماماً مع ما يمكنها تقديمه فعليا
 يتوقعه عمـاوهي الاختلاف أو الانحراف في جودة الخـدمـة المقـدمـة فعلا للعميـل، : فجوة الإدراك -

 .العملاءالعميل، أي الاختلاف بين ما يسلم فعلا من خدمة، وما يدركه 
يل التباين بين الوعود التي يقدمها مقدمو الخدمة وبين إدراك العم نتيجة تنشـــــــــأ :التفســــــيرفجوة   -

راهــا الفعلي لهــا  حيــث تعتقــد الإدارة أن جودة خــدمــاتهــا مرتفعــة بنــاءً على تقــديرهــا الــذاتي، بينمــا ي
 .يل دون المستوى المطلوب، مما يؤدي إلى خلل في تفسير معايير الجودة بين الطرفينالعم

بين ما يتوقع العملاء أن يحصــــــــــلوا عليه، وإدراكهم للخدمة المســــــــــتلمة،  الاختلاف :الخدمةفجوة  -
 .تنشأ بسبب اعتقاد الإدارة أنها تسلم خدمات أكثر مما يطلبه العملاء بالخدمة

الخدمة إلى نوعين رئيســيين حســب أطراف التفاعل: تشــمل الفجوات الخارجية كلا تصــنف فجوات جودة 
من الأولى، الخامســـة، الســـادســـة، والســـابعة، وهي التي تعبر عن التباين في العلاقة بين العميل والمنظمة. 

                                                           
 .31,32، ص ص مرجع سابق ايمان محمود محمد حسين ،_  1
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بين  في المقابل، تمثل الفجوات الثانية، الثالثة، والرابعة فجوات داخلية تنشـــــــــــــــأ نتيجة خلل في التنســــــــــــــيق
 .الوظائف والأنشطة الإدارية والتشغيلية داخل المنظمة نفسها

 تقييم جودة الخدمات  .6
يتم تقييم جودة الخـدمـات من خلال مجموعـة من المعـايير التي تعكس مـدى كفـاءة الخـدمـة وقـدرتها 

  1:على تلبية توقعات العملاء، وهي كالتالي
 :تقييم جودة الخدمات من طرف العميل .1.6

ضــرورة لازمة تزداد أهميتها بازدياد حاجات ورغبات  المؤســســةتقدمها أصــبحت جودة الخدمات التي 
وجب على منظمة زيادة في قدرتها على تحقيق الرغبات  المؤســــــــــــــســـــــــــــــةقدرة ازدياد  الخدماتالزبائن عن 

صـــــطلح عليه فقد اتجهت المنظمات اليوم إلى تطبيق المفهوم التســـــويقي الحديث الذي ي ولهذاوالاحتياجات 
م على أســـــاس معرفة حاجات وتوقعات العميل، ف ن تقييم الجودة يقو  "Orientation Client "التوجه بالعميل

ومدى إدراكه للأداء الفعلي،  الخدماتعلى أســـاس ملاحظة العميل لما تقدمة منظمة من خصـــائص وأبعاد 
 .وهذا ما يعرف بالجودة المدركة

 :يجب أن يكون من وجهة نظر العميل ويرجع ذلك إلى الأسباب التالية الخدماتإن تقييم جودة 
 الخدماتعدم قدرة لمنظمة على معرفة المعايير والمؤشــــــــــــــرات التي يحددها العملاء لاختيار  -

 الخدماتونواياهم للشــــــراء، أو حتى الأهمية النســــــبية التي يولونها لكل مؤشــــــر في تقييم جودة 
  المقدمة

 في التعرف على الأســــاليب التي يدرك بها العملاء الأداء الفعلي لمؤســــســــةا قد لا تنجح إدارة  -
  للخدمة

ب دراك حقيقة أن حاجات العملاء وتوقعاتهم تتطور اســـــتجابة للتطور في  المؤســـــســـــة قد تفشـــــل -
 نفسها، عدم الاهتمام بتطور رغبات العملاء متعلقة بالمنافسة، المؤسسةالخدمات المقدمة من 

 تقدمه، ظناً منها أنه يلبي الطموحات، بينما يكون ســـــــقف توقعات العميل قديجعلها تكتفي بما 
  ارتفع بالفعل

عدم تحديد حاجات العملاء ومعرفة توقعاتهم أو تقييم مســتوى الرضــا لديهم عن الأداء، بســبب  -
 .، ومنعدم القدرة على تحديد مستوى الجودة في خدماتهاالمؤسسة نقص الإمكانيات داخل

                                                           
" استراتيجية جودة الخدمات، وأثرها على تحقيق وتنمية الميزة التنافسية لشركات التأمين في الجزائر: دراسة .اوســليمان ســمية،_   1

 46,47, ص ص2022، 3، اطروحة الدكتوراة، جامعة الجزائر حالة شركة اكسا للتأمينات" 
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 تقييم جودة الخدماتمؤشرات  2.6
 1كالتالي:تقاس جودة الخدمات بمجموعة من المؤشرات وهي 

 :الاعتمادية ــ أ
وهي القدرة على تقديم خدمة تكون حســــب ما وعدت به المؤســــســــة، أي أن تكون بشــــكل يمكن الاعتماد 

 ث الالتزامعليها، ويكون بدرجة عالية من الصــــــــــــــحة والدقة، فالعميل يتوقع أن تقدم له خدمة دقيقة من حي
  بالوقت والأداء كما تم وعده من قبل

 :مدى إمكانية وتوفر الحصول على الخدماتب ــ 
في الوقت الذي يتناسب مع رغبات العميل،  الخدماتيشير هذا المؤشر إلى قدرة المؤسسة على تقديم 

عند طلبها، وتقليص  الخدماتوكذلك توفرها في مكان الذي يرغب به، إضــــــافة إلى إمكانية حصــــــوله على 
  الخدماتعن سهولة وصوله إلى موقع تقديم  مدة انتظاره، فضلا

 :الأمانج ــ 
المقدمة والجهة التي توفرها أي يتعلق بمدى  الخدماتيقصـــــد به مســـــتوى شـــــعور العميل بالأمان تجاه 

  من المؤسسة، أو مقدمها، أو كلاهما الخدماتالمخاطر المدركة للنتائج تلقي 
 :صداقيةالمد ــ 

، حيث تســــــــتلزم توفر الصــــــــدق والالتزام بالوعود الخدماتتعكس درجة الثقة التي يمنحها العميل لمقدم 
   المقدمة، بما يعزز اطمئنان العميل

                                                           
مذكرة ماجيســـتير  ،"مؤســســة المينائية لســكيكدةجودة الخدمات وأثرها على رضــا العملاء دراســة ميدانية في ال "،_ بوعنان نور الدين1
 71،72، ص ص 2007،
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 :درجة تفهم مقدم الخدمات لحاجات العميل )العاطفة(ــ ه 
على استيعاب حاجات العميل وتحديدها بدقة، وتقديم  الخدماتيشير هذا المؤشر إلى مدى قدرة مقدم 

الرعاية والاهتمام اللازمين، من خلال تخصيص الوقت والجهد للتعرف على احتياجاته وفهم مشاعره وإبداء 
  التعاطف معه

 :الاستجابةــ  و
لتقديمها بصـــــورة مســـــتمرة، وقدرته على تلبية الاحتياجات في  الخدماتتشـــــير إلى مدى اســـــتعداد مقدم 

ومدى جاهزيته  الخدماتالوقت الذي يحتاجها فيه العميل، والى الحماس والاهتمام الذي يبديه تجاه تقديم 
  لذلك

 :الكفاءة والجدارةز ــ 
ل والاســـتنتاج، من حيث المهارات، والقدرة على التحلي الخدماتتعبر عن مســـتوى كفاءة وجدارة مقدمي 

  والمعرفة التي تمكنهم من أداء مهامهم على نحو سليم
 :الملموسيةــ  ح

 الخدماتويشـــــــير إلى التســـــــهيلات المادية المتاحة لدى المؤســـــــســـــــة الخدمية مثل المعدات ومظهر مقدمي 
من  الخدماتوأدوات ووســـــائل الاتصـــــال معهم، ففي الكثير من الأحيان يلجأ العميل إلى الحكم على جودة 

  خلال الخصائص الشكلية المرافقة للخدمة
 :الاتصالاتــ  ط

للعميل، وشــرح الدور  الخدماتومهاراته الاتصــالية من أجل توضــيح خصــائص  الخدماتترتبط بقدرة مقدم 
بالشـــكل الصـــحيح، مع إعلامه بالإجراءات الواجب اتباعها، والتنبيه  الخدماتالمطلوب منه للحصـــول على 

وســــــــــبل  الخدماتإلى الأضــــــــــرار المحتملة في حال عدم الالتزام، والمشــــــــــكلات التي قد تواجهه أثناء تقديم 
 .تفاديها
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 خلاصة 
مؤســــســــات تعد جودة الخدمات ركيزة أســــاســــية لتعزيز رضــــا العملاء والميزة التنافســــية، حيث تعتمد ال

 .على تقييم الفجوة بين التوقعات والأداء الفعلي عبر أبعاد ونماذج قياس دقيقة لتطوير الأداء المؤسسي
وبغية الوصــــــــــــــول إلى هذا الارتقاء، تبرز الحاجة إلى توظيف الأنظمة التقنية الحديثة، الأمر الذي 

 .نظم ذكاء الأعمال وجودة الخدمات في المطلب الموالي العلاقة بينيستوجب استعراض 
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 المطلب الثالث: العلاقة بين نظم ذكاء الأعمال وجودة الخدمات
تعتمد المؤســســات المعاصــرة بشــكل متزايد على البيانات والتقنيات التحليلية الحديثة لفهم بيئتها وتطوير     

قرارات فعالة. وبالمقابل، يتزايد الاهتمام بجودة الخدمات اسـتجابة لتوقعات أسـاليب عملها بما يضـمن اتخاذ 
الزبائن والمنافســـة، مما يفرض تحســـينا مســـتمرا لأســـاليب التقييم وفهم الاحتياجات بدقة. وعليه، ف ن دراســـة 

التي  هذه العلاقة تتيح اســـــتكشـــــاف آليات تطوير الأداء في المؤســـــســـــات الخدمية، وتحديد الأبعاد المختلفة
 تسهم في الارتقاء بجودة الخدمات.

 مظاهر العلاقة بين نظم ذكاء الأعمال وجودة الخدماتأولا: 
 :دور نظم ذكاء الأعمال في دعم القرار. 1

 1يتمثل دور نظم الاعمال في دعم القرار في العناصر التالية: 
ــــــــــــ   ـــــــــــــ  تؤدي أنظمة ذكاء الأعمال دورا تنسيقيا في نقل المعلومات الدقيقة الى صناع القرار فهي لاـ

  مع مختلف نظم ووظائف المؤسسة ومتناسقةتعتبر أنظمة معلومات فقط وإنما أنظمة متفاعلة 
سطى و توفر أنظمة ذكاء الأعمال قاعدة متكاملة من البيانات والمعلومات تساعد الإدارة العليا والــــــــــــــ 

خلال  على اتخاذ قرارات تتســــــم بالكفاءة والفعالية، كما تُعد أداة مهمة لتحســــــين هندســــــة القرار الإداري، من
  الاعتماد على التكنولوجيا الحديثة والأساليب الكمية في تحليل البيانات وتقييم البدائل المتاحة

ى دعم تحليل الأنشـــــطة وتبرز أهمية هذه الأنظمة في المجال الإداري من خلال قدرتها علــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ 
قات مع والوظائف الأساسية في المؤسسة، مثل التسويق، والإنتاج، والتخزين، والموارد البشرية، وإدارة العلا

الزبائن، وتحليل ســـــلوكهم ومســـــتوى رضـــــاهم، إضـــــافة إلى تحليل الموردين والمنافســـــين، بما يســـــمح للإدارة 
  عها بمرونةبمتابعة التغيرات البيئية والتنظيمية والتكيف م

تجابة كما تعزز أنظمة ذكاء الأعمال مرونة وفعالية عملية اتخاذ القرار، من خلال تمكين الإدارة من الاســ 
تراتيجية السريعة لتغيرات البيئة الداخلية والخارجية، ورفع مستوى دقة القرارات، فضلًا عن دعم اليقظة الاس

ت مؤثرة في أدائها، وهو ما لا توفره أنظمة المعلوماوالتنافســـــــــية للمؤســـــــــســـــــــة عبر تحليل مختلف العوامل ال
 التقليدية التي يقتصر دورها على دعم قرارات تشغيلية محدودة.

مما ســــــــــــــبق، يتضــــــــــــــح أن نظم ذكاء الأعمال تمثل أداة محورية في دعم عملية اتخاذ القرار داخل 
إلى معلومات دقيقة ذات كفاءة المنظمات، لما توفره من في جمع البيانات ومعالجتها وتحليلها وتحويلها 

                                                           
،  01، العدد 02مجلة أبعاد اقتصـــــــادية، الجزائر، المجلد  "أنظمة ذكاء الأعمال وهندســـــة القرار في المؤســـــســـــة"،عرقوب وعلي، _  1

 .205، 204، ص ص 2012
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وفعـاليـة. إذ تُمكّن هـذه النظم متخـذي القرار من فهم أعمق للبيئـة الـداخليـة والخـارجيـة، والتنبؤ بـالاتجـاهات 
المســــــــــــــتقبلية، وبهذا تقلل المخاطر المرتبطة باتخاذ القرارات الإدارية. وعليه، ف ن الاعتماد على نظم ذكاء 

لقرارات، وتســـريع عملية اتخاذها، وتعزيز الميزة التنافســـية للمنظمة، بما الأعمال يســـاهم في تحســـين جودة ا
 يدعم تحقيق أهدافها الاستراتيجية في ظل بيئة أعمال تتسم بالتغير والتعقيد المستمرين.

 :آليات عمل نظم ذكاء الاعمال لتحقيق البراعة التنظيمية .2
  :1تتلخص هذه الآليات في

تســــــهيل اســــــتخدام الأدوات والتقنيات الكمية في قياســــــه، كمصــــــفوفة قياس الأداء: وذلك عن طريق  -
  الأداء والنماذج الإحصائية، إضافة إلى تطوير نماذج القياس المقارن 

 تحليل المعلومات: باســــــــــتخدام أدوات التحليل المختلفة كالتحليل الإحصــــــــــائي، نماذج التنبؤ، نماذج -
  في التحليل الاستراتيجي مسار الأعمال، وحتى الاعتماد على الأدوات الكمية

ذج التخطيط الاســــــــــــــتراتيجي: وذلك بتوفير مختلف البيانات والتقارير المالية، وتقارير الأداء، ونما -
  التنبؤ بمستقبل نشاط المؤسسة، وتوجهات القطاع الذي تنشط به

التنســـيق بين مختلف أقســـام المؤســـســـة وضـــمان تقاســـم وتشـــارك المعلومات بينها، إضـــافة إلى دعم  -
  (STAKEHOLDERS) لتواصل بين المؤسسة والأطراف المرتبطة بهاا

وذلــك عن طريق تفعيــل الاســــــــــــــتفــادة من مؤهلات  :(Knowledge Management) إدارة المعرفــة -
امة هوكفاءات الأفراد في المؤسسة، واعتماد مدخل المعرفة كأساس لتميزها، وتحقيقها لميزة تنافسية 

  تتيح لها خلق قيمة مضافة
هندســة القرار بالمؤســســة: من خلال ضــمان معلومة مناســبة في الوقت المناســب، تتيح اتخاذ  تفعيل -

 م القرار السليم في التوقيت السلي
نظم ذكــــاء الأعمــــال تلعــــب دورا محوريــــا في تحقيق البراعــــة التنظيميــــة من خلال مجموعــــة من الآليــــات 

اذ القرارات الاســــــتراتيجية الدقيقة. فهي تمكن المتكاملة التي تعزز قدرة المؤســــــســــــة على الأداء المتميز واتخ
المؤســـــســـــات من قياس الأداء بشـــــكل دقيق، ويمكنها من معرفة نقاط القوة والضـــــعف الداخليين، توفر نظم 
ذكاء الأعمال رؤية واضحة لمستقبل المؤسسة واتجاهات السوق تمكن من وضع خطط استراتيجية فعالة، 

المعرفة. تعمل على إدارة المعرفة عبر الاســــتفادة من خبرات وكفاءات وتعزيز التنســــيق بين الأقســــام وإدارة 

                                                           
،  ورقلة-ENTP-التنظيمية بالمؤســـــســـــة الوطنية للاشـــــغال في الابار دور نظم ذكاء الأعمال في بناء البراعة بوقابة وردية ، _  1

 .256ص  2021, 01,،العدد08مجلة الأبحاث ودراسات التنمية ،المجلد 
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دمات   وذة  الح  عمال وج  كاء ألا  م ذ 
ظ  ري  لن 

ظ  ل الن  ا صن  ول: الن  صل ألا 
  الف 

الأفراد، وتفعيل هندســـة القرار بتوفير المعلومات الصـــحيحة في الوقت المناســـب، مما يمكّن صـــانعي القرار 
من اتخاذ قرارات ســــليمة. كل هذه الآليات مجتمعة تؤدي إلى تحســــين جودة الخدمات المقدمة، حيث تزداد 

لاســــتجابة لمتطلبات العملاء، وتتحســــن دقة وكفاءة الخدمات، ما يعزز رضــــا العملاء ويخلق قيمة ســــرعة ا
 مضافة للمؤسسة.

 :دور نظم ذكاء الأعمال في تحقيق الميزة التنافسية .3
 أن تعقد بيئة الأعمال وتزايد المنافسـة وطرق الاحتيال فرض على المؤسـسـات التوجّه نحو نظم ذكاء

 .داة أساسية لتحقيق الميزة التنافسيةالأعمال باعتبارها أ
ومنه ف ن نظم ذكاء الأعمال تلعب دورا محوريا في تحقيق الميزة التنافســــــية للمؤســــــســــــات وذلك من خلال  

 :1عدة جوانب
 : SAS التحليل الإحصائي لأنظمةأ ــ 

مؤســــــــــــــســــــــــــــة رائدة في مجال التحليل  SAS (Statistical Analysis System Institute) يعد معهد
على يد أكاديميين من جامعة كارولاينا الشــــــمالية. توفر  1976الإحصــــــائي ونظم التحليلات، تأســــــس عام 

أدوات متكاملة للوصــــــــول إلى البيانات، إدارتها، تحليلها، وإصــــــــدار تقارير دقيقة لدعم اتخاذ  SAS أنظمة
ل، إدارة البيــانــات، القرار. وتشــــــــــــــمــل حلول المعهــد مجــالات متعــددة مثــل تحليلات المخــاطر، ذكــاء الأعمــا

، بالإضافة إلى هيئات حكومية، Marriottو Pfizer والتحليلات المتقدمة، وقد اعتمدتها مؤسسات كبرى مثل
  .نظرا لقدرتها على التعامل مع كميات ضخمة من البيانات واستخراج أنماط ذات قيمة اقتصادية

                                                           
التوجه الاســـتراتيجي لمنظمات الأعمال نحو تطبيق نظم ذكاء الأعمال كةلية لتحقيق الميزة _ فاطمة بلقواســـــمي ،احمد بن يوســـــف ، 1

 97,99,ص ص 2021سنة  02،العدد 07(, المجلد jEFمجلة الاقتصاد والمالية ) -تحليليةدراسة -التنافسية 
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دمات   وذة  الح  عمال وج  كاء ألا  م ذ 
ظ  ري  لن 

ظ  ل الن  ا صن  ول: الن  صل ألا 
  الف 

 :مساهمة نظم ذكاء الأعمال في تخفيض التكاليفب ــ 
دور نظم ذكاء الأعمال في تخفيض التكاليف في مؤســــــــــــــســــــــــــــات من خلال الاعتماد على ويظهر  

 SAS كيف ســاهمت نظم ذكاء الأعمال وتقنيات Honda Motors التحليل الصــحيح للبيانات. مثال شــركة
 .في تخفيض التكاليف وتحسين الأداء

ح الضــــــمان إلى والذكاء الاصــــــطناعي لتحويل بيانات إصــــــلا SAS اعتمدت الشــــــركة على تحليلات
 .معلومات قابلة للاستغلال، ما ساعد على تقليل الأخطاء وتحسين جودة القرارات

 :أدى ذلك إلى
  تقليص وقت معالجة المطالبات بنسبة كبيرة -
  تخفيض تكاليف العمالة -
  تحسين دقة التنبؤ بالطلبات -
  تسريع الاستجابة لشكاوى العملاء -
 .المقدمة الخدماتوالرفع من جودة  -

 :مساهمة نظم ذكاء الأعمال في الكشف عن الاحتيالج ــ 
 Prime وضـــــــــحت نظم ذكاء الأعمال دورها الفعال في الكشـــــــــف عن الاحتيال حيث تبرز شـــــــــركة 

Therapeutics  ور نظم ذكاء الأعمال في الكشف عن الاحتيال في قطاع إدارة الأدوية، من خلال تحليل د
بالوصــــــفات والمطالبات والخدمات الصــــــحية. اعتمدت الشــــــركة على كميات ضــــــخمة من البيانات المتعلقة 

والذكاء الاصــــــطناعي والتعلّم الآلي لاكتشــــــاف أنماط الاحتيال ومنع الخســــــائر المحتملة، ما  SAS تقنيات
قانوني، مع تحســــين ســــرعة  الأدوية بشــــكلســــاهم في تقليل الهدر، حماية أموال العملاء، وضــــمان صــــرف 

  .مشاركة النتائجالوصول إلى البيانات و 
 :مساهمة نظم ذكاء الأعمال في تحقيق الريادة -د

 باعتبارها من الشــــــركات الرائدة في مجال ذكاء الأعمال حســــــب تقارير Microsoft يعرض نموذج شــــــركة
Gartner  وقد حققت2020لسنة . Microsoft  هذه الريادة من خلال دمج نظم   ذكاء الأعمال مع تقنيات

  .الاصطناعي، التعلم الآلي، والحوسبة السحابيةمتقدمة مثل الذكاء 
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 :من أبرز أدواتها
 Power BI  لتحليل البيانات ومشاركتها بسهولة 

Microsoft 365 لإدارة البيانات الموحدة ـ 
Azure Synapse Analytics  لتحليل البيانات الضخمة 
Power Platform Power BI ،Power Apps ،Power Automate   البيانات إلى حلول عملية.لتحويل 

تســـــــــــــــاهم نظم ذكـاء الأعمـال  في تحقيق الميزة التنـافســــــــــــــيـة من خلال تحويـل بيـانـات الزبـائن إلى معرفـة 
ة وتحسين  استراتيجية تسمح بفهم سلوكهم وتوقع احتياجاتهم المستقبلية بدقة، والتنبؤ باحتياجاتهم  المستقبلي

ل على تحســـــــين التنســـــــيق بين تصـــــــميم الخدمات  بما يتوافق مع متطلباتهم ،كما تســـــــاعد نظم ذكاء الأعما
، رفع جودتها، وتعزيز تجربة الخدماتمختلف الوظائف داخل المؤســـــــــســـــــــة، ما يؤدي إلى تقليل زمن تقديم 

الزبون بشـــكل عام ، من خلال تقليص الأخطاء التشـــغيلية، تســـريع زمن الاســـتجابة، وتحســـين التنســـيق بين 
اعتماد نظم ذكاء الأعمال لا يقتصر على تحسين مختلف الوظائف التنظيمية داخل المؤسسة ،وعليه، ف ن 

جودة  الكفاءة الداخلية فحســب، بل يمثل أداة اســتراتيجية أســاســية لتحقيق التفوق التنافســي المســتدام وتعزيز
 الخدمات في بيئة أعمال تتسم بشدة المنافسة والتغير المستمر.

 الخدمات وجودةابراز العلاقة بين نظم ذكاء الأعمال ثانيا: 
 العلاقة بين نظم ذكاء الأعمال ودورها في تحسين جودة الخدمات. 1

 :1يمكن توضيح العلاقة بين نظم ذكاء الأعمال وجودة الخدمات من خلال نقاط التالية
 :نظم ذكاء الأعمال تساعد على جمع البيانات وتصنيفها وتحليلها وتخزينها ــأ      

البيانات من مصـــــــــــادر متعددة بصـــــــــــورة منهجية تمكن نظم ذكاء الأعمال المؤســـــــــــســـــــــــات من جمع 
ومنظمة.، كما تســـــــهم في تنظيمها وتصـــــــنيفها بما يســـــــهل معالجتها والاســـــــتفادة منها، ينعكس هذا التحليل 
إيجابا على تحســــــــين جودة الخدمات من خلال رفع كفاءة العمليات وتطوير أســــــــاليب تقديمها وكما يســــــــهم 

درة على الاســــتجابة لاحتياجات المســــتفيدين وتحقيق التميز والق توظيف نظم ذكاء الأعمال في تعزيز القدرة
  التنافسية
 

                                                           
دور تطبيقات تقنيات ذكاء الأعمال في تحسين جودة الخدمات التعليمية بالجامعات المصرية، دراسة سعد صلاح عشري علي، _  1

اديمية الســــــادات للعلوم الإدارية مركز الاســــــتشــــــارات وعين شــــــمس وحلوان، اكميدانية على أعضــــاء هي ة التدري  بجامعات القاهرة، 
 .31، ص 2024, 04, العدد02والبحوث والتطوير، مجلة البحوث الإدارية، المجلد 
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 :الدور الفعال لأبعاد نظم ذكاء الأعمال في تحسين جودة الخدمات ــ ب      
تتمثــــل أبعــــاد نظم ذكــــاء الأعمــــال في تكنولوجيــــا ذكــــاء الأعمــــال، والبنيــــة التحتيــــة التقنيــــة، ونظم 

ف تقنيات ذكاء الأعمال على توســــيع نطاق تطبيق الحلول التقنية داخل المعلومات، التي تســــاعد في توظي
المؤســســات، مما يســاهم في مواكبة التطورات التكنولوجية الحديثة وتعزيز القدرة على التكيّف مع التغيرات، 
مما يتيح الاســــــــــتفادة من مصــــــــــادر معرفية متعددة لدعم اتخاذ القرار وتحقيق التحســــــــــين المســــــــــتمر لجودة 

  تالخدما
 :نظم ذكاء الأعمال تساعد على تلبية احتياجات وتحقيق الرضا ــ ج      

وذلك من خلال اســــــــــــتخدام نظم ذكاء الأعمال لفهم احتياجات المســــــــــــتفيدين من الخدمات بشــــــــــــكل  
وتقديم خدمات وأنشـــــــطة تتماشـــــــى مع توقعاتهم ومتطلباتهم. مما يقوم بتحســـــــين الصـــــــورة الذهنية  أفضـــــــل،

  فع مستوى جودة الخدمات وتعزيز رضا المستفيدينللمؤسسات من خلال ر 
د. تعزز نظم ذكاء الأعمال الميزة التنافســـــــية للمؤســـــــســـــــات من خلال تحســـــــين جودة الخدمات       

 :المقدمة
من خلال اكتشــــاف الفرص الجديدة لتطوير الخدمات وتحليل المنافســــين وتقييم ممارســــاتهم من أجل 

 .للمؤسسة بشكل أفضلفهم البيئة الداخلية والخارجية 
 :مما يؤدي إلى

  تحسين الأداء المؤسسي ورفع كفاءة تقديم الخدمات -
 .زيادة القدرة التنافسية محليا ودوليا من خلال تقديم خدمات عالية الجودة -

يتضــــــــح من خلال التحليل أن نظم ذكاء الأعمال تعد عنصــــــــرا أســــــــاســــــــيا في دعم وتحســــــــين جودة 
الخدمات، حيث تمثل أداة استراتيجية داعمة لتحسين مستوى الخدمات المقدمة من خلال تعزيز القدرة على 

ا التكامل في جمع البيانات وتحليلها وتحويلها إلى معلومات دقيقة تســهم في اتخاذ قرارات فعالة، ويســهم هذ
بما يتلاءم مع احتياجات المســــــــتفيدين  الخدماتتحســــــــين كفاءة العمليات الخدمية، وتطوير أســــــــاليب تقديم 

مثل الاعتمادية، الاســــــــــتجابة، والملاءمة. كما يســــــــــهم  الخدماتوتوقعاتهم، ينعكس إيجابا على أبعاد جودة 
حسين العمليات التشغيلية، وتحقيق التميز توظيف تقنيات ذكاء الأعمال في رفع كفاءة الأداء المؤسسي، وت

والتنافســــــــــــــية، مما يؤكد أن التكامل بين الجانبين يمثل مدخلًا اســــــــــــــتراتيجيًا لا غنى عنه للارتقاء بالأداء 
 المؤسسي وتحقيق التميز.
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 دور نظم ذكاء الأعمال في تحسين جودة الخدمات .2
محورية لتحســــــــين جودة الخدمات، حيث تعتمد  أداة  (Business Intelligence) تعتبر أنظمة ذكاء الأعمال

على منظومة متكاملة من الأدوات التحليلية المتقدمة التي تمكن المؤســــســــات من فهم بياناتها بعمق واتخاذ 
قرارات دقيقة وفي الوقت المناســـــــــــــــب، كما تســـــــــــــــاهم في تعزيز فعالية وكفاءة الخدمات المقدمة من خلال 

ويلها إلى رؤى قابلة للتطبيق العملي. فهي تتيح للمؤســســات التعرف على الاســتفادة المثلى من البيانات وتح
احتياجات المســتفيدين بدقة، وتحديد نقاط القوة والضــعف في الأداء، مما يمكّن من تطوير الخدمات بشــكل 
مســــــــــتمر وتحقيق نتائج قابلة للقياس. مع دمج   أنظمة ذكاء الأعمال بالتقنيات الحديثة محركا أســــــــــاســــــــــيا 

  .1الخدماتل الرقمي مما يسهل ويحسن تجربة المستفيدين من للتحو 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
" اثر ادوات ذكاء الأعمال على جودة الخدمات الصــــــحية في المملكة العربية الســــــعودية عبد الكريم حســــــــين محســــــــن واخرون، _  1
 9،10, ص ص  2025, 87الشاملة متعددة التخصصات،، العدد المجلة الالكترونية "،
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دمات   وذة  الح  عمال وج  كاء ألا  م ذ 
ظ  ري  لن 

ظ  ل الن  ا صن  ول: الن  صل ألا 
  الف 

 الخلاصة 
تعد نظم ذكاء الأعمال أداة استراتيجية لتحويل البيانات إلى معلومات دقيقة ترفع كفاءة الأداء وتسرع 

تعزيز اتخاذ القرار عبر منظومة تحليلية تحدد نقاط القوة والضــــــــــــــعف لتطوير العمليات. كما تســــــــــــــهم في 
الشـــــــفافية والرقابة وموثوقية التقارير، مما ينعكس إيجاباً على جودة التدقيق والأداء التنظيمي والرشـــــــاقة في 
تحقيق التكامل بين الوظائف. ويهدف هذا التكامل إلى تحســــين تجربة العملاء ونيل رضــــاهم، مما يضــــمن 

 متغيرة.للمؤسسة تحقيق ميزة تنافسية مستدامة وقيمة مضافة في بيئة عمل 
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دمات   وذة  الح  عمال وج  كاء ألا  م ذ 
ظ  ري  لن 

ظ  ل الن  ا صن  ول: الن  صل ألا 
  الف 

 المبحث الثاني: الدراسات السابقة 
تُعد الدراســــــات الســــــابقة من العناصــــــر الأســــــاســــــية في البحث العلمي، إذ تســــــاعد الباحث على فهم 
موضـــوع الدراســـة بعمق، وبناء خلفية علمية، وتحديد أبعاد المشـــكلة وصـــياغة أســـئلتها وفرضـــياتها، إضـــافة 

 .والمنهجيات المستخدمة في معالجتهاإلى التعرف على الأساليب 
وتبرز أهمية اســـتعراض الدراســـات المرتبطة بنظم ذكاء الأعمال ودورها في تحســـين جودة الخدمات، 
باعتبارها من المواضــــيع الحديثة التي حظيت باهتمام متزايد في الأدبيات العلمية، ومن هذا المنطلق ســــيتم 

 :ر الآتيةعرض أهم الدراسات السابقة من خلال المحاو 
  ؛الاول: الدراسات باللغة العربية المطلب -
 ؛لثاني: الدراسات الأجنبيةالمطلب ا -
 .المطلب الثالث: الاختلاف بين الدراسات السابقة والحالية -
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دمات   وذة  الح  عمال وج  كاء ألا  م ذ 
ظ  ري  لن 

ظ  ل الن  ا صن  ول: الن  صل ألا 
  الف 

 المطلب الاول: الدراسات باللغة العربية 
 اولا: دراسات تتعلق بنظم ذكاء الاعمال 

أنظمة ذكاء الأعمال في تنمية رأس المال البشــــــــــــري في القطاع  محمد منير عودة شــــــــــــبير، "دور  .1
غزة،  -"، رســــالة ماجســــتير، الجامعة الإســــلامية -دراســــة حالة )بنك فلســــطين(  -المصــــرفي الفلســــطيني 

2015. 
هدفت الدراســـــــــــــــة إلى معرفة دور أنظمة ذكاء الأعمال في تنمية رأس المال البشــــــــــــــري في القطاع 

مســـاهمة هذه الأنظمة الذكية  في مدىذا الســـياق انطلقت من إشـــكالية تتمثل المصـــرفي الفلســـطيني، وفي ه
في تعزيز قدرات الموظفين وتطوير كفاءاتهم داخل المؤســـســـة المصـــرفية، وتحديداً في بنك فلســـطين كحالة 

 .دراسية
 موظفا، 230و لتحقيق ذلك اعتمدت على المنهج الوصـــفي التحليلي، باســـتخدام عينة عشـــوائية مكونة من 

وذلك لتحليل العلاقة بين أدوات ذكاء الأعمال ومســتوى تنمية رأس المال البشــري باســتخدام برنامج التحليل 
وقد أظهرت النتائج وجود علاقة ذات دلالة إحصــــــائية بين اســــــتخدام أدوات أنظمة .(SPSS) الإحصــــــائي

فعاً من تنمية الموارد ذكاء الأعمال وتنمية رأس المال البشــــــــــــــري، حيث تبين أن البنك يمتلك مســــــــــــــتوى مرت
البشــــــــــــــرية، كما أكدت النتائج أن إدارة أداء الأعمال تلعب دورا جوهريا وكبيرا في عملية هذه التنمية، مما 

 يعزز من كفاءة البنك التنافسية.
محمد منصــــور رمضــــان الزعتون، رمزي عطية محمد مزهر، "أثر اســــتخدام أنظمة ذكاء الأعمال   .2

للقطاع المصــــــــــرفي الفلســــــــــطيني: بنك فلســــــــــطين نموذجًا"، مداخلة مقدمة إلى على التوجهات الريادية 
 .2020(، فلسطين، ICITB2020المؤتمر الدولي الأول في تكنولوجيا المعلومات والأعمال )

هدفت هذه الدراسة إلى قياس أثر استخدام أنظمة ذكاء الأعمال على مستوى التوجهات الريادية في القطاع 
، من خلال التطبيق على بنك فلســــــــــــــطين، وذلك في ظل التحولات التكنولوجية المصــــــــــــــرفي الفلســــــــــــــطيني

 المتسارعة والحاجة إلى تعزيز القدرات الريادية للمؤسسات المصرفية.
وفي هذا الســــياق، ســــعت الدراســــة إلى اســــتكشــــاف طبيعة العلاقة بين تبني أنظمة ذكاء الأعمال ومســــتوى 

هذه الأنظمة في دعم الســـــــلوك الريادي داخل البيئة المصـــــــرفية. التوجه الريادي، وكذا تحديد مدى إســـــــهام 
ولتحقيق ذلك، تم الاعتماد على المنهج الوصــفي التحليلي، حيث جُمعت البيانات باســتخدام اســتبانة وُزعت 
على عينة من شـــــــــاغلي المناصـــــــــب الإدارية العليا، بما يســـــــــمح بتحليل واقع توظيف أنظمة ذكاء الأعمال 

أظهرت النتائج أن مســــــــــــــتوى تبني أنظمة ذكاء الأعمال في  دالريادي. وقفي أبعاد التوجه واختبار تأثيرها 
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دمات   وذة  الح  عمال وج  كاء ألا  م ذ 
ظ  ري  لن 

ظ  ل الن  ا صن  ول: الن  صل ألا 
  الف 

البنك جاء بدرجة مرتفعة، مع وجود أثر إيجابي ذي دلالة إحصـــــــــــــائية لاســـــــــــــتخدام هذه الأنظمة في تعزيز 
تراتيجياً يســــهم التوجهات الريادية. كما أكدت النتائج أن الاســــتثمار في هذه الأنظمة يُعد مدخلًا تنظيمياً اســــ

 في دعم السلوك الريادي وتعزيز القدرة التنافسية للمؤسسات المصرفية في بيئة تتسم بالتغير وعدم اليقين.
، المجلة ”نظم ذكاء الأعمال ودورها في دعم اتخاذ القرار“نايف علي إبراهيم هوســاوي،و آخرون،   .3

 .2021،  15، العدد 07الدولية لنشر الدراسات العلمية، المجلد 
هدفت هذه الدراســـــــــــــــة إلى التعرف على أثر نظم ذكاء الأعمال في دعم عملية اتخاذ القرار داخل 
المنظمات، من خلال تناول الإطار المفاهيمي لذكاء الأعمال وتحليل طبيعة عملية اتخاذ القرار، إضـــــــــــافة 

 إلى بيان أثر توظيف هذه النظم في تحسين كفاءة القرارات الإدارية.
ن ذلك، تناولت الدراســـــــة إشـــــــكالية تمثلت في  مدى إســـــــهام نظم ذكاء الأعمال في تعزيز فعالية وانطلاقًا م

عملية اتخاذ القرار، ودورها في تحويل البيانات والمعلومات المتاحة إلى معرفة تنظيمية يُعتمد عليها في 
 صياغة القرارات الاستراتيجية والتشغيلية. 
التحليلي عبر اســــــــــتعراض الأدبيات النظرية ذات الصــــــــــلة وتحليل وقد تم الاعتماد على المنهج الوصــــــــــفي 

 العلاقة بين متغيري البحث.
 المؤســــــــــــســــــــــــةأداء وتوصــــــــــــلت النتائج إلى أن المعلومات تمثل موردا اســــــــــــتراتيجيا ذا قيمة عالية يؤثر في 

واســــــــــــــتــدامتهــا، وأن نظم ذكــاء الأعمــال تعــد من الأدوات المحوريــة التي تقوم بتحليــل البيــانــات ومعــالجتهــا 
وتحويلها إلى معرفة داعمة لاتخاذ قرارات أكثر فاعلية. كما أكدت أن عملية اتخاذ القرار نشـــــــــــــــاط إداري 

ن توظيف هذه النظم يســــهم جوهري يتم من خلاله تحديد الأهداف المســــتقبلية وصــــياغة الاســــتراتيجيات، وأ
في ترشـــيد القرارات وتقليل الاعتماد على التقديرات الشـــخصـــية، مما يعزز مســـتوى الدقة والكفاءة في الأداء 

 التنظيمي.
محمد علي جمال الدين محمد غيث، "أثر ذكاء الأعمال على الأداء التنظيمي: الدور الوســـــــــــيط . 4

كات الصــناعات الغذائية بجمهورية مصــر العربية"، أطروحة للرشــاقة الاســتراتيجية دراســة تطبيقية على شــر 
 .2025مصر، جامعة عين شمس،  دكتوراه،

( على الأداء التنظيمي، وفي هذا الســـــــــــــياق BIهدفت هذه الدراســـــــــــــة إلى تحليل أثر ذكاء الأعمال )
ي تعزيز هذا سعت إلى توضيح طبيعة العلاقة بينهما من خلال إبراز الدور الوسيط للرشاقة الاستراتيجية ف

 الأثر ضمن بيئة أعمال متغيرة.
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دمات   وذة  الح  عمال وج  كاء ألا  م ذ 
ظ  ري  لن 

ظ  ل الن  ا صن  ول: الن  صل ألا 
  الف 

وانطلقت من إشــــــــــــكالية تتمثل في تحديد ما إذا كان تأثير ذكاء الأعمال على الأداء التنظيمي يتم بشــــــــــــكل 
مباشــــــــر فقط، أم يتعزز من خلال الرشــــــــاقة الاســــــــتراتيجية باعتبارها قدرة تنظيمية تمكّن المؤســــــــســــــــات من 

 لك بالتطبيق على شركات الصناعات الغذائية الكبرى في مصر.الاستجابة الفعّالة للمتغيرات، وذ
شـــــــــــركة، وتم جمع  12ولتحقيق ذلك، تم الاعتماد على المنهج الكمي، حيث شـــــــــــملت الدراســـــــــــة عينة من 

، SmartPLS( عبر برنامج PLS-SEMالبيانات منها ثم تحليلها باســــــتخدام نمذجة المعادلات الهيكلية )
 المباشرة وغير المباشرة بين المتغيرات.بما يسمح باختبار العلاقات 

وفي ضوء ذلك، أظهرت النتائج وجود تأثير إيجابي معنوي لذكاء الأعمال على الأداء التنظيمي، كما تبيّن 
أن الرشاقة الاستراتيجية تؤدي دوراً وسيطاً يعزز هذه العلاقة، الأمر الذي يسهم في تحسين مستوى الأداء 

 التكيف مع التغيرات في بيئة الأعمالويدعم قدرة المؤسسات على 
 ثانيا: دراسات تتعلق بجودة الخدمات 

" قياس محمود،ســـــامح علي مصـــــلحي ، احمد مهدي حســـــين، عبد الحكيم عبد الرحمان المنهاوي . 1
ببرامج الدراســـــــــات العليا: دراســـــــــة تطبيقية لبرنامج ماجيســـــــــتر إدارة الجودة بمعهد  الخدماتمســـــــــتوى جودة 

 .2021  31العدد  ،المجلة العربية للنشر العلمي ،الإنتاجية والجودة "
التعليمية في برنامج ماجســــــــتير إدارة الجودة من خلال  الخدماتهدفت الدراســــــــة إلى قياس مســــــــتوى جودة 

(، وذلـــك بهـــدف الوقوف على درجـــة الاتســـــــــــــــــاق بين الأداء الفعلي SERVQUALتطبيق نموذج الفجوة )
 للخدمات المقدمة وتطلعات الطلبة، بما يسهم في دعم جهود تحسين برامج الدراسات العليا.

وتمحورت إشـــــــــكالية الدراســـــــــة حول التســـــــــاؤل عن مدى قدرة البرنامج على تقديم خدمة تعليمية ترتقي إلى  
ذا كـانـت هنــاك فجوات تعكس خللًا في بعض أبعــاد الجودة، الأمر الـذي مســــــــــــــتوى توقعــات الطلبــة، ومـا إ

 يستدعي تشخيص مواطن القوة وتحديد جوانب الضعف تمهيدًا لمعالجتها. 
 وتفسير أبعادها المختلفة. الخدماتواعتمدت الدراسة المنهج الوصفي التحليلي لتحليل واقع جودة 

لبة ومســتوى تطلعاتهم، مما يؤكد الحاجة إلى تطوير مكونات النتائج وجود فجوة بين إدراكات الط وأظهرت 
التعليمية، وتعزيز التركيز على متطلبات المســــــتفيدين بما يحقق تحســــــينًا مســــــتمرًا ويرفع مســــــتوى  الخدمات

 الرضا العام.
تأثير جودة أداء الخدمات على رضا  ،حامد محمد عبد الفتاح ،لعوضي منصور احمد العوضي. ا2

 . 2022 ،01العدد  ،المجلة العلمية لاقتصاد والتجارة، العملاء: دراسة ميدانية
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هدفت الدراســـة إلى التعرف على الأســـباب الرئيســـة والصـــعوبات التي تؤدي إلى عدم رضـــا العملاء  
مات وبيان أثرها في رضــــا عن الخدمات المقدمة من شــــركة أورانج مصــــر، وقياس مســــتوى جودة هذه الخد

العملاء بما يســـــهم في تحســـــين الأداء وتعزيز المكانة الســـــوقية للشـــــركة. وتمحورت إشـــــكالية الدراســـــة حول 
تحديد مســـــــــتوى جودة الخدمات المقدمة ومدى انعكاســـــــــها على درجة رضـــــــــا العملاء، والكشـــــــــف عن نقاط 

لوصــفي التحليلي من خلال دراســة ميدانية، الضــعف المؤثرة في تقييمهم للخدمة. واعتمدت الدراســة المنهج ا
لتحليل البيانات واختبار الفروض. وأظهرت النتائج  (SPSS) مع توظيف الأســـــاليب الإحصـــــائية وبرنامج

يسهم في رفع مستوى  الخدماتوجود علاقة بين جودة الخدمات ورضا العملاء، وأن تحسين أساليب تقديم 
ضـــرورة تبني إجراءات تنظيمية وتطويرية مســـتمرة لتحســـين جودة الرضـــا وتقليل الخســـائر، مع التأكيد على 

 .المقدمة الخدمات
: دراســـة عينة المصـــرفية شـــيماء قريشـــي، تأثير الابتكار التســـويقي على تحســـين جودة الخدمات -3

 –جامعة محمد خيضــــر  ، دكتوراه(من المصــــارف بولايات بســــكرة، الجزائر العاصــــمة، ســــطيف )أطروحة 
هدفت الدراســــــــــة إلى تقييم أثر الابتكار التســــــــــويقي بمختلف أبعاده على تحســــــــــين جودة  .2024بســــــــــكرة، 

الخدمات المصـــــــــــــرفية، مع التركيز على عناصـــــــــــــر المزيج الخدمي، والعمليات، والجهود الإدارية، والموارد 
وتمحورت إشــكالية  .البشــرية، ومدى انعكاس ذلك على تجربة العملاء ومدى رضــاهم عن الخدمات المقدمة

الدراســــــة حول مدى قدرة الابتكار التســــــويقي على الارتقاء بمســــــتوى جودة الخدمات المصــــــرفية، مع تحديد 
واعتمــدت الــدراســـــــــــــــة المنهج  .طبيعــة العلاقــة بين أبعــاده المختلفــة ومــدى تــأثير كــل بعــد على الأداء العــام

لمصـــــــرفية، وتحليل الوصـــــــفي التحليلي، إذ اســـــــتخدم لتوصـــــــيف واقع الابتكار التســـــــويقي وجودة الخدمات ا
وأظهرت النتــائج وجود تــأثير إيجــابي للابتكــار التســــــــــــــويقي على جودة الخــدمــات،  .الروابط بين متغيراتهــا

وارتباطاً قوياً بين المتغيرين، مع بروز بعد الأفراد كالأكثر تأثيراً نظراً لدور الموارد البشــــــــــــــرية المحوري في 
أهمية تبني اســــــــــــتراتيجيات مبتكرة لتعزيز جودة الأداء ورفع  والتفاعل مع العملاء، مما يبرز الخدماتتقديم 

 .مستوى رضا العملاء وتحقيق ميزة تنافسية مستدامة
 ثالثا: دراسات جمعت بين نظم ذكاء الاعمال وجودة الخدمات 

ســـــــعد صـــــــلاح عشـــــــري علي، "دور تطبيقات تقنيات ذكاء الأعمال في تحســـــــين جودة الخدمات . 1
 .2024، 04 د، العد42المجلد التعليمية"، مجلة البحوث الإدارية، 

هدفت الدراســـــــــــــــة إلى تحليـل أثر نظم ذكاء الأعمـال في تحســــــــــــــين جودة الخـدمات التعليميـة بالجـامعـات 
 ة وترشيد القرارات الإدارية والتربوية.المصرية، عبر دعم الفعالية الأكاديمي
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إشــكالية تتمثل في وجود فجوة بين وفرة البيانات داخل المؤســســات الجامعية وضــعف توظيفها  وانطلقت من
 في اتخاذ قرارات تعليمية مبنية على المعرفة، مما يؤثر على فاعلية الأداء وجودة المخرجات.

عضو  361لتحليلي في إطار ميداني، باستخدام عينة من ذلك اعتمدت على   المنهج الوصفي ا ولتحقيق
 هيئة تدريس لتحليل العلاقة بين مستوى تطبيق نظم ذكاء الأعمال وجودة الخدمات التعليمية.

وقد أظهرت النتائج أثرًا إيجابيًا لنظم ذكاء الأعمال في تحســـــــــين جودة الخدمات التعليمية، من خلال دعم  
بيــانــات دقيقــة، وتعزيز التخطيط الأكــاديمي، وتحســــــــــــــين كفــاءة تنظيم العمليــة اتخــاذ القرار المســــــــــــــتنــد إلى 

 التعليمية، مما يؤكد أهميتها كأداة استراتيجية لتحقيق جودة مستدامة.
"أثر أدوات ذكاء الأعمال على جودة الخدمات الصحية في آخرون، عبد الكريم حسين محسن، و . 2

 87، العدد 09ترونية الشـــــــــاملة متعددة التخصـــــــــصـــــــــات، المجلد المملكة العربية الســـــــــعودية"، المجلة الإلك
،2025. 

إلى تحليل أثر نظم ذكاء الأعمال على جودة الخدمات الصـــحية في مســـتشـــفى  هذه الدراســـةهدفت  
 عسير المركزي، من خلال إبراز دورها في تحسين كفاءة العمليات ودقة اتخاذ القرارات.

حول مدى قدرة هذه النظم على توفير معلومات دقيقة تدعم الأداء وانطلاقًا من ذلك، تمحورت الإشـــــــــــكالية 
المؤســــــســــــي وتمكّن من اتخاذ قرارات فعالة. ولتحقيق ذلك، تم اعتماد المنهج الوصــــــفي التحليلي على عينة 

 موظفا بالمستشفى. 130من 
ت، من خلال وقد أظهرت النتائج وجود أثر إيجابي دال إحصــــــــــــــائيًا لنظم ذكاء الأعمال على جودة الخدما

تحســـين كفاءة العمليات، ودقة القرارات، وتعزيز القدرة على التنبؤ بالمشـــكلات الصـــحية، مما انعكس إيجابًا 
 .على جودة الخدمات المقدمة
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 المطلب الثاني: الدراسات الأجنبية 
 أولا: دراسات تتعلق بنظم ذكاء الاعمال 

1. Celina M. Olszak, “Business Intelligence Systems for Innovative 
Development of Organizations,” Procedia Computer Science 207, 2022. 

هدفت الدراســــة إلى إبراز دور نظم ذكاء الأعمال في دعم التطور الابتكاري وتعزيز القدرة التنافســــية 
ن من خلالها توظيف نظم في البيئة الرقمية. وتتمثل إشـــــكالية الدراســـــة في التســـــاؤل حول الكيفية التي يمك

تأثير العوامل التنظيمية والتقنية،  ذكاء الأعمال كآلية اســتراتيجية فاعلة لدعم الابتكار المؤســســي، وما مدى
 إضافة إلى وضوح الاستراتيجية الرقمية ودعم الإدارة العليا، في تحقيق ميزة تنافسية قائمة على المعرفة.

       مقابلة مع مســــــــــؤولي مؤســــــــــســــــــــات صــــــــــغيرة  150انيًا من خلال كما اعتمدت الدراســــــــــة منهجا ميد       
 ومتوسطة، مع استخدام نماذج اللوجيت لتحليل العلاقة بين استخدام ذكاء الأعمال ومستوى الابتكار.

وتوصـــــــــــــلت إلى أن نظم ذكاء الأعمال تمثل ركيزة اســـــــــــــتراتيجية للابتكار متى توفرت بيئة تنظيمية        
لقيمة التنافســـــــــــية المســـــــــــتدامة يرتبط بتكامل التكنولوجيا مع الموارد المعرفية والمهارات داعمة، وأن تحقيق ا

 التحليلية والثقافة التنظيمية.
2 .Montserrat Jiménez-Partearroyo , Ana Medina-López, “Leveraging 

Business Intelligence Systems for Enhanced Corporate Competitiveness: 
Strategy and Evolution,” Systemes journal 12, number 03, 2024. 

هدفت الدراسة إلى تحليل التطور المفاهيمي والتطبيقي لنظم ذكاء الأعمال وإبراز بعدها الاستراتيجي 
في تعزيز القدرة التنافســــية للمؤســــســــات، من خلال توضــــيح إســــهامها في دعم اتخاذ القرار وتنمية الابتكار 

 في بيئة أعمال متغيرة.وإدارة المعرفة 
وتمحورت إشـــكاليتها حول محدودية الاســـتفادة الاســـتراتيجية من نظم ذكاء الأعمال في بعض المؤســـســـات، 
وعدم توظيفها ضــــــمن إطار تكاملي يضــــــمن تعزيز أثرها في تحســــــين الأداء المؤســــــســــــي ودعم القدرة على 

 التكيف مع التحولات التكنولوجية والبيئية.
نهج المراجعة المنهجية للأدبيات العلمية لتحليل الاتجاهات البحثية وتطور مقاربات واعتمدت الدراســـــــــــــــة م

 الاستفادة من هذه النظم عالميا.
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وأظهرت النتائج أن نظم ذكاء الأعمال تمثل دعامة اســـــــــــتراتيجية لترشـــــــــــيد القرارات العليا، وتطوير القدرات 
عند تكاملها مع تقنيات متقدمة كالذكاء الاصــــطناعي الابتكارية والتســــويقية، وتعزيز إدارة المعرفة، خاصــــة 

 .والتعلم الآلي وإنترنت الأشياء، بما يدعم الأداء التنظيمي ويحقق ميزة تنافسية مستدامة
 تتعلق بجودة الخدمات  ثانيا: دراسات الاجنبية

1. A. Prakash and R. P. Mohanty, “Understanding Service Quality,” 
Production Planning & Control: The Management of Operations 24, no. 12 

,2013.  
هدفت هذه الدراســـــــــــة إلى إبراز أهمية جودة الخدمات باعتبارها أحد العناصـــــــــــر الأســـــــــــاســـــــــــية في إدارة 
الخدمات، وذلك من خلال عرض مختلف الرؤى والمفاهيم المرتبطة بها، وبيان دورها في تحســـــــــــــين فعالية 

ي. وتمحورت إشـــكالية الدراســـة حول كيفية إدارة جودة الخدمات بصـــورة فعالة، وما هي الأطر الأداء الخدم
والمداخل التي يمكن أن توجه عمليات التخطيط والتصــــــــــــميم والتنفيذ بما يســــــــــــهم في تعزيز جودة الخدمات 

فاهيم ورفع كفاءتها العملية. واعتمدت الدراســـــــــــــــة على المنهج الوصــــــــــــــفي التحليلي القائم على عرض الم
الأســاســية المرتبطة ب دارة جودة الخدمات، وتحليلها وتوضــيح المصــطلحات المرتبطة بها، مع التركيز على 
تحديد العمليات الرئيســــة التي تقوم عليها إدارة الجودة في قطاع الخدمات. وتوصــــلت الدراســــة إلى أن إدارة 

الخدمات، وأنها عملية متجددة تتطور جودة الخدمات تمثل مفهوماً أســـــــــــاســـــــــــياً ومســـــــــــتداماً في ميدان إدارة 
باسـتمرار اسـتجابةً للتغيرات المتسـارعة والتحديات التي تواجه المؤسـسـات، كما أكدت على أهمية تبني أطر 

 .منهجية واضحة في التخطيط والتصميم والتنفيذ لضمان تحقيق فعالية أكبر في تطبيق جودة الخدمات
2. Markus Blut, “E‑Service Quality: Development of a Hierarchical 

Model,” Journal of Retailing 92, no. 4 (2016 :) 
هدفت هذه الدراســـــــــــــة إلى تطوير فهم أكثر دقة لمفهوم جودة الخدمات الإلكترونية، من خلال تحديد 

نة لها، والعمل على بناء نموذج مفاهيمي يمكن من تفســير إدراك  العملاء أبعادها الأســاســية والعوامل المكولّ
لجودة الخدمات المقدمة عبر الإنترنت والتنبؤ بســـــــــــلوكهم. وتمحورت إشـــــــــــكالية الدراســـــــــــة حول مدى كفاية 
النماذج والمقاييس التقليدية في قياس جودة الخدمات الإلكترونية، وإلى أي حد يمكن لنموذج أكثر شــــــــــــمولًا 

لأبعاد. واعتمدت الدراســــــــــــــة على منهج أن يقدّم تفســــــــــــــيراً أدق لأبعاد هذه الجودة ويعكس طبيعتها متعددة ا
تحليلي مقــارن، قــائم على تطوير نموذج مفــاهيمي لجودة الخــدمــات الإلكترونيــة، وتحليــل أبعــاده ومكونــاتـه. 
وتوصـــــــلت الدراســـــــة إلى أن جودة الخدمات الإلكترونية تتكون من مجموعة أبعاد مترابطة تشـــــــمل تصـــــــميم 
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لأمن والخصــــــــــــوصــــــــــــية، وأن الاعتماد على نماذج قياس غير الموقع، وتنفيذ الخدمات، وخدمة العملاء، وا
ملائمة قد يؤدي إلى تقدير غير دقيق لأهمية بعض الأبعاد. كما بينت النتائج أن النموذج المقترح يســــــــــــهم 
في تحســـــين دقة تقييم جودة الخدمات الإلكترونية، ويســـــاعد المؤســـــســـــات على فهم ســـــلوك العملاء بصـــــورة 

 .اعلية في إدارة الخدمات الإلكترونيةأفضل واتخاذ قرارات أكثر ف
3 .Sigit Sugiarto and Vivi Octaviana, “Service Quality (SERVQUAL) 

Dimensions on Customer Satisfaction: Empirical Evidence from Bank Study,” 
Golden Ratio of Marketing and Applied Psychology of Business 1, no. 2 (2021) 

في تحقيق رضــــــــا العملاء وبيان طبيعة العلاقة  الخدماتتهدف هذه الدراســــــــة إلى إبراز أهمية جودة 
بينهما، انطلاقًا من اعتبار أن رضــا الزبون أصــبح عنصــرًا أســاســيًا في اســتمرارية المؤســســات وقدرتها على 

 المنافسة.
المقدمة في تعزيز رضـــــا وتمحورت الإشـــــكالية حول التســـــاؤل عن مدى مســـــاهمة مســـــتوى جودة الخدمات  

مًا في تكوين انطباعات إيجابية لدى الزبائن  الخدماتالعملاء، وما إذا كانت جودة  تمثل عاملًا حاســــــــــــــ
 ودفعهم للاستمرار في التعامل مع المؤسسة.

اعتمدت الدراســــــــــة على المنهج الوصــــــــــفي التحليلي من خلال جمع المعلومات بالاســــــــــتبيانات والمقابلات  
 ورضا العملاء،  الخدماتالأدبيات النظرية المتعلقة بجودة والاعتماد على 

تلعب دورًا جوهريًا في رفع مستوى رضا العملاء، وأن تحسين  الخدماتوقد توصلت الدراسة إلى أن جودة  
مســــــــــتوى الأداء الخدمي ينعكس إيجابًا على تقييم الزبائن للمؤســــــــــســــــــــة، مما يعزز ثقتهم بها ويدعم ولاءهم 

 .هم معها مستقبلاواستمرار تعامل
4 .Mariam Setapa et al., “Relationship between Service Quality and 

Customer Satisfaction in Academic Affairs Unit,” International Journal of 
Academic Research in Business and Social Sciences 14, no. 1 (2024:) 

ودة الخدمات المقدمة من طرف وحدة الشـــــــــؤون الأكاديمية في هدفت هذه الدراســـــــــة إلى بحث أثر ج
مؤســـــســـــات التعليم العالي على مســـــتوى رضـــــا الطلبة، من خلال الوقوف على طبيعة العلاقة بين مســـــتوى 

 المدركة ومدى انعكاسها على تقييم الطلبة لتجربتهم داخل المؤسسة.  الخدمات



 

 

69 

دمات   وذة  الح  عمال وج  كاء ألا  م ذ 
ظ  ري  لن 

ظ  ل الن  ا صن  ول: الن  صل ألا 
  الف 

لأكاديمية على تقديم خدمات تسـتجيب لتوقعات الطلبة وتمحورت الإشـكالية حول تحديد مدى قدرة الشـؤون ا
واحتياجاتهم المتنوعة، في ظل تزايد أهمية رضــــــــاهم كمؤشــــــــر أســــــــاســــــــي على نجاح المؤســــــــســــــــة التعليمية 

 وفعاليتها. 
الاحصـــــــــــائيات واعتمدت الدراســـــــــــة على المنهج الوصـــــــــــفي التحليلي، من خلال. اعتماد على مجموعة من 

 التي تسهم في تعزيز رضا الطلبة. الخدماتالعوامل المرتبطة بجودة  لتحديد
قد توصــــــــــــــلت النتائج إلى وجود تأثير إيجابي ومعنوي لجودة الخدمات على رضـــــــــــــــا الطلبة، مما يؤكد أن 
الارتقاء بمســــــتوى الأداء الخدمي داخل الشــــــؤون الأكاديمية يســــــهم في تعزيز رضــــــا المســــــتفيدين وتحســــــين 

 .ةصورتها لدى الطلب
 ثالثا: دراسات جمعت بين نظم ذكاء الاعمال وجودة الخدمات

1. Aung, Tin Htun, Thu Ra Mon, and Amiya Bhaumik. "The Impact of 

Business Intelligence on Customer Relationship Management in the 

Banking Sector: A Financial Analysis." Asia-Pacific Journal of 

Management and Technology (AJMT) 4, no. 4 2024. 
في تعزيز إدارة علاقات العملاء داخل  (BI) هدفت هذه الدراســـة إلى إبراز أهمية نظم ذكاء الأعمال

البنوك، من خلال توضـــــيح مختلف المفاهيم والرؤى المرتبطة بها، وبيان دورها في تحســـــين رضـــــا العملاء 
والمالي، كما تمحورت إشــــــكالية الدراســــــة حول كيفية توظيف هذه النظم وولائهم ورفع كفاءة الأداء الخدمي 

بصــــورة فعالة داخل المؤســــســــات المصــــرفية، وما هي الســــبل الكفيلة بتكاملها مع إدارة علاقات العملاء بما 
 .يسهم في تحسين تجربة العميل وتعزيز جودة الخدمات وتحقيق أداء مالي أفضل

القــائم على الجمع بين التحليــل الكمي  (Mixed Methods) ختلطواعتمــدت الــدراســــــــــــــــة على المنهج الم
للبيانات المالية والإحصــــائية والتحليل النوعي من خلال دراســــة الحالات والمقابلات، إضــــافة إلى اســــتخدام 

 .SPSS أدوات بحثية متعددة مثل مراجعة الأدبيات والاستبيانات والتحليل الإحصائي باستخدام برامج مثل
دراســــــة إلى أن دمج نظم ذكاء الأعمال مع إدارة علاقات العملاء يمثل مدخلًا فعالًا لتحســــــين وتوصــــــلت ال

أداء البنوك، حيث يســهم في فهم ســلوك العملاء والتنبؤ باحتياجاتهم وتقديم خدمات مخصــصــة وزيادة رضــا 
ة ورفع قيمة العميل العملاء وولائهم، كما يؤدي إلى تحســـــين المؤشـــــرات المالية مثل زيادة الإيرادات والربحي

مدى الحياة، إلى جانب تعزيز الكفاءة التشــغيلية ودعم اتخاذ القرار، مع الإشــارة إلى وجود بعض التحديات 
 مثل ضعف جودة البيانات ومشكلات أمن المعلومات.
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2. Omolade Sunday Adeyemi, Aderibigbe Ademola Segun, Olubiyi Timilehin 
Olasoji, and Oketola Kehinde Oluwafemi, “Self-Service Business 
Intelligence and Customer Satisfaction: The Moderating Effects of 
Independent Non-Technical Users,” International Journal of Business 
Studies 1, no. 1 (2025). 

ذاتية على رضا العملاء، مع التركيز ال الخدماتهدفت هذه الدراسة إلى فحص تأثير ذكاء الأعمال ب
على طبيعة العلاقة بين اســــــــتخدام هذه الأنظمة وتحســــــــين تجربة العملاء داخل المؤســــــــســــــــات. وتمحورت 

الذاتية على مســــتوى رضــــا العملاء،  الخدماتإشــــكالية الدراســــة حول كيفية تأثير اســــتخدام ذكاء الأعمال ب
 .ن في تعزيز أو إضعاف هذه العلاقةومدى إسهام استقلالية المستخدمين غير التقنيي

واعتمــدت الــدراســـــــــــــــة على المنهج الكمي التحليلي القــائم على جمع البيــانــات الميــدانيــة بــاســــــــــــــتخــدام 
الاستبيان، وتحليلها إحصائيًا بهدف تفسير طبيعة العلاقات بين المتغيرات محل الدراسة، مع التركيز على 

على رضــا العملاء واختبار دور المســتخدمين غير التقنيين في الذاتية  الخدماتقياس تأثير ذكاء الأعمال ب
 .تعديل هذه العلاقة

الذاتية يؤثر بشــــكل إيجابي على رضــــا العملاء،  الخدماتوتوصــــلت الدراســــة إلى أن ذكاء الأعمال ب
كما أظهرت النتائج أن ارتفاع درجة اســـــتقلالية المســـــتخدمين غير التقنيين في ظل ضـــــعف الدعم قد يؤدي 
إلى وقوع أخطاء تقلل من مستوى رضا العملاء، مما يستدعي ضرورة توفير الدعم والتأهيل المناسب لهذه 

 .الفئة
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 الاختلاف بين الدراسات السابقة والحالية المطلب الثالث:
 أوجه التشابه: أولا

 :تتفق الدراسة الحالية مع العديد من الدراسات السابقة في عدة جوانب أساسية، يمكن توضيحها فيما يلي
اعتمدت الدراســــــــة الحالية، مثل أغلب الدراســــــــات الســــــــابقة، على المنهج  : الدراســـــةمن حيث منهج - 1

التحليلي، كونه الأنســـب لدراســـة الظواهر الإدارية وتحليل العلاقات بين المتغيرات. كما اســـتعانت الوصـــفي 
الدراســــــــة الحالية والدراســــــــات الســــــــابقة بأداة الاســــــــتبانة كأداة رئيســــــــية لجمع البيانات، لما توفره من إمكانية 

تم الاعتماد على الأســــــاليب وفيما يخص تحليل البيانات،  .الحصــــــول على معلومات دقيقة من أفراد العينة
في الدراســـــة الحالية، من أجل تعزيز دقة النتائج ومصـــــداقيتها، في  SPSS الإحصـــــائية باســـــتخدام برنامج

حين استخدمت بعض الدراسات السابقة نماذج وأساليب تحليلية متنوعة ضمن حزم إحصائية مختلفة، وإن 
 .خلاص النتائج بشكل علميكانت تشترك في الهدف المتمثل في تفسير البيانات واست

تتشــابه الدراســة الحالية مع الدراســات الســابقة في كونها أجريت في  : ةمن حيث بي ة ومجتمع الدراسـ- 2
مؤســــــــــــســــــــــــات خدمية، خاصــــــــــــة في قطاعات تعتمد على تقديم الخدمات للزبائن )مثل البنوك، الجامعات، 

حيث ركزت جميعها على دراسة سلوك العاملين وتأثير الأنظمة الحديثة على جودة  ،الصحية( المؤسسات 
 .الأداء داخل المؤسسة

الدراســـــــــة الحالية مع العديد من الدراســـــــــات الســـــــــابقة في اعتمادها على أبعاد  قتتف : من حيث الأبعاد -3
. حيث شــــــــــــــملت أبعاد نظم ذكاء الأعمال على الخدماتمحددة لكل من نظم ذكاء الأعمال وأبعاد جودة 

عناصــــــــــــــر مثل تحليل البيانات، ومســــــــــــــتودعات البيانات، والتنقيب في البيانات، بينما اعتمدت أبعاد جودة 
ويعكس هذا التوافق وجود إطار نظري  .SERVPERFو SERVQUAL على نماذج معتمدة مثل الخدمات

 .مما يعزز من متانة الأساس المفاهيمي للبحث مشترك بين الدراسة الحالية والدراسات السابقة،
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 ثانيا: أوجه الاختلاف:
 : أوجه الاختلاف بين الدراسة الحالية والدراسات السابقة1الجدول رقم 

 أوجه الاختلاف الدراسة الحالية الدراسات السابقة

أجريــت الــدراســــــــــــــــات خلال فترات 
، وفي (2025–2012)مختلفـــــــة 

دول متعـــــــددة مثـــــــل فلســــــــــــــطين، 
الســــــــــعودية، مصــــــــــر، بولندا، وفي 

 قطاعات متنوعة

تمـــت الـــدراســـــــــــــــــة خلال الســــــــــــــنـــة 
، وطبقت 2025/2026الجامعية 

 –في مؤســــســــة اتصــــالات الجزائر 
 تبسة

 الزمان والمكان

ـــحـــجـــم  ـــــــت مـــن حـــيـــــــث ال ـــن ـــبـــــــاي ت
 المبحوثوطبيعة  (صــــــــغيرة/كبيرة)
مــــــديرين، أســــــــــــــــــــاتــــــذة، أطبــــــاء، )

 (. موظفين

ـــة مكونـــة م ـــاً من  50ن عين موظف
 تبسة –مؤسسة اتصالات الجزائر 

 العينة

تنــــــاولــــــت متغيرات متنوعــــــة مثــــــل 
التوجه الريادي، الميزة التنافســـــــــية، 

تراق الوظيفي، رضـــا العملاء، خالا
 اتخاذ القرار

التركيز على أبعـــــــاد نظم ذكـــــــاء 
الأعمــــال وأبعــــاد جودة الخــــدمــــات 

 SERVQUALوفق نمــاذج مثــل 
 SERVPERFو

 المتغيرات المدروسة

ركزت غـــالبيـــة الـــدراســـــــــــــــــات على 
علاقـــــة ذكـــــاء الأعمـــــال بمتغيرات 
أخرى أو دراســــــــــــــة جودة الخدمات 

 بشكل منفصل

دراســـــــة العلاقة المباشـــــــرة بين نظم 
 ذكاء الأعمال وجودة الخدمات

 طبيعة العلاقة بين المتغيرات
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 أوجه الاختلاف الدراسة الحالية الدراسات السابقة

أهــــداف متنوعــــة مثــــل دعم اتخــــاذ 
تنــــــافســــــــــــــيـــــة، القرار، تحقيق ميزة 

تحســــــــــــــين رضـــــــــــــــا العملاء، تقليل 
 الاحتراق الوظيفي

معرفة دور نظم ذكاء الأعمال في 
تحســــــــــــــين جودة الخدمات المقدمة 

 للزبائن

 هدف الدراسة

مصــــــــــــــرفي،  :قطـــــاعـــــات مختلفـــــة
 تعليمي، صحي

اتصــــــــــــالات  (قطاع الاتصــــــــــــالات
 ) الجزائر

 المجال التطبيقي

، متنوعة( اســـتبياناســـتخدام أدوات 
ـــــــة،  مــقـــــــابــلات، نــمـــــــاذج تــحــلــيــلــي

 ) نظريةمراجعات 

استخدام الاستبانة وتحليل البيانات 
 SPSSبواسطة برنامج 

 الأدوات والأساليب

 على المعطيات السابقة دمن اعداد الطالبتين بالاعتماالمصدر: 

الخدمات، على الرغم من الأهمية المتزايدة لنظم ذكاء الأعمال ودورها المحتمل في تحســــــــــــــين جودة 
إلا أن معظم الدراســـــــات الســـــــابقة إما تناولت المتغيرين بشـــــــكل منفصـــــــل في قطاعات مختلفة )مصـــــــرفي، 
تعليمي، صــــــــــــحي(، أو ركزت على علاقة ذكاء الأعمال بمتغيرات وســــــــــــيطة أخرى، مما خلق فجوة بحثية 

تقيس الأثر المباشـــــــر  واضـــــــحة في الأدبيات العلمية. وتتمثل هذه الفجوة في ندرة الدراســـــــات الميدانية التي
لأبعاد نظم ذكاء الأعمال على أبعاد جودة الخدمات بشــكل كمي، خاصــة في قطاع الاتصــالات الجزائري، 

تبســــــــــــــة" خلال العام الجامعي  -وضــــــــــــــمن ســــــــــــــياق مكاني وزماني محدد هو وكالة "اتصــــــــــــــالات الجزائر 
تشـــــــخيص ميداني واختبار  . ومن هنا، تأتي هذه الدراســـــــة لســـــــد هذه الفجوة من خلال تقديم2025/2026

 .إحصائي للعلاقة السببية بين المتغيرين في هذا السياق

 

 

 

 



 

 

74 

دمات   وذة  الح  عمال وج  كاء ألا  م ذ 
ظ  ري  لن 

ظ  ل الن  ا صن  ول: الن  صل ألا 
  الف 

 خلاصة: 
تميزت الدراســــة الحالية عن الدراســــات الســــابقة بتركيزها على الربط المباشــــر بين نظم ذكاء الأعمال 

في ســـــد فجوة تبســـــة"، مما منحها بعداً تطبيقياً ســـــاهم  -وجودة الخدمات في مؤســـــســـــة "اتصـــــالات الجزائر 
  بحثية 

اســـــتفادت الدراســـــة الحالية من الدراســـــات الســـــابقة في عدة محاور رئيســـــية، منها الاطلاع على  وقد
الدراســـــــــــــــات العربية والأجنبية لتكوين الإطار النظري، وتطوير الاســــــــــــــتبيان وأدوات القياس بما يتوافق مع 

ة المناســبة لتحديد العلاقة بين نظم ذكاء أهداف البحث، بالإضــافة إلى اختيار وتحليل الأســاليب الإحصــائي
 الأعمال وجودة الخدمات.
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دمات   وذة  الح  عمال وج  كاء ألا  م ذ 
ظ  ري  لن 

ظ  ل الن  ا صن  ول: الن  صل ألا 
  الف 

 الفصل الاولخلاصة 
اعتمد هذا الفصــــــــل على الأســــــــس النظرية لموضــــــــوع البحث المتمثلة في نظم ذكاء الأعمال وجودة 

تهمــا داخــل الخــدمــات، من خلال تحــديــد أهم المفــاهيم والخصـــــــــــــــائص المرتبطــة بكــل متغير، مع إبراز أهمي
المؤســـــــســـــــة. كما أظهر أن نظم ذكاء الأعمال تســـــــاهم في دعم اتخاذ القرار وتحســـــــين الأداء، مما ينعكس 

 .إيجاباً على مستوى جودة الخدمات المقدمة
وقامت العلاقة بين نظم ذكاء الأعمال وجودة الخدمات على أســـــــــــاس تكاملي، حيث حُولت البيانات 

م احتياجات الزبائن وتحســـين الاســـتجابة لها، وهو ما أدى إلى رفع إلى معلومات تســـاعد المؤســـســـة على فه
 .جودة الخدمات وتعزيز رضا الزبائن

وعُرضــت مجموعة من الدراســات الســابقة العربية والأجنبية ذات الصــلة بهدف توضــيح أوجه الاتفاق 
لنظري للبحث. وبناءً على والتباين مع الدراسة الحالية، مما ساهم في تحديد الفجوة البحثية وتعزيز الإطار ا

 –ذلك، تم الانتقال إلى الجانب التطبيقي من خلال دراسـة ميدانية على مسـتوى مؤسـسـة اتصـالات الجزائر 
  تبسة  لقياس أثر نظم ذكاء الأعمال على جودة الخدمات.
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 : ى 
ان  صل الن 

ر الف  أي  ر  صالات  الج 
ه  أت  مو سس  ن  ت  ات  دمه  للر ي 

دمات  المق  وذة  الح  ن  ج  حسي 
ن 
ى  
عمال وذورها ف  كاء ألا  م ذ 

ظ  ه  لن  ت  دأب  سه   -الدرأسه  المت  ت  ب   

 مهيدت

نظم ذكاء الأعمال و  حول الدراســــــة لمتغيرات النظري  الإطار إلى الســــــابق الفصــــــل في التطرق  بعد
 يتمثل حيث الميداني، الواقع على النظري  الجانب إســــــقاط ســــــيتم الفصــــــل هذا تحســــــين جودة الخدمات في

هيكلة ذكاء  تكنولوجيا ذكاء الأعمال،)نظم ذكاء الأعمال  دور على التعرف في الدراســــــة إجراء من الهدف
في تحســــــــــين جودة الخدمات ( الذكاء التنافســــــــــي دعم إتخاذ القرار، البنية التحتية لذكاء الأعمال، الأعمال،

 الاحصــــــائي التحليل نتائج عرض خلال من وذلك تبســــــة، -ت الجزائر مؤســــــســــــة إتصــــــالا المقدمة للزبائن
 لاختبار والإحصـــــائية الكمية الأســـــاليب على بالإعتماد الدراســـــة عينة آراء وتحليل الاســـــتبيان، في للبيانات

 : مبحثين عبر النتائج عرض تم وقد الفرضيات
  ؛التطبيقية للدراسة المنهجي الإطار: الأول المبحث -
 .وإختبار الفرضيات الدراسة محاور تحليل: الثاني المبحث -
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أي  الف  ر  صالات  الج 
ه  أت  مو سس  ن  ت  ات  دمه  للر ي 
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ظ  ه  لن  ت  دأب  سه   -ر الدرأسه  المت  ت  ب   

 : الإطار المنهجي للدراسة التطبيقيةالأولالمبحث 
ـــــن  ـــــتم مـ تعد منهجية الدراسة وإجراءاتها محورا رئيسيا يتم بناء الجانب التطبيقي للدراسة عليه حيث يـ
ــتم تفســـيرها  خلالها الحصول على البيانات المطلوبة لإجراء التحليل الإحصائي للتوصل إلى النتائج التـــي يـ

سيتم التطرق في هذا المرجوة وعليه  فـــي ضوء الأدبيات المتعلقة بموضوع الدراسة وبالتالي تحقيق الأهداف
 المبحث إلى مايلي:

 ؛المطلب الأول: تحديد مجتمع وعينة الدراسة -
 ؛المطلب الثاني: أدوات الدراسة وطرق جمع البيانات -
 .حصائية المستعملة لتحصيل البياناتالمطلب الثالث: الأساليب الإ -
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أي  الف  ر  صالات  الج 
ه  أت  مو سس  ن  ت  ات  دمه  للر ي 
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ظ  ه  لن  ت  دأب  سه   -ر الدرأسه  المت  ت  ب   

 المطلب الأول: تحديد مجتمع وعينة الدراسة
دراســـــــــة عملية إتباع إجراءات منهجية لتحديد المســـــــــار الذي يقود الباحث لتحقيق أهداف تتطلب أي 

الدراســــــة وإيجاد إجابات للأســــــئلة المطروحة وفك الغموض المتعلق بالموضــــــوع المدروس كما تســــــاعد هذه 
الإجراءات في جمع وتحليل المعلومات المتعلقة بالموضــــــــــــــوع وإســــــــــــــتخلاص النتائج المرجوة ويختلف هذا 

ســلوب والإجراءات المتبعة من دراســة لأخرى ولكنها تســاعد على إيجاد حلــــــــــــــــول للتســــــــــــــــــاؤلات الخاصـة الأ
 بموضوع الدراسة ومن بين هذه الإجراءات ما يلي:

 أولا: مجتمع وعينة الدراسة
 تكون مجتمع وعينة الدراسة التطبيقية من: 

والبالغ  تبسة -إتصالات الجزائر مؤسسة  زبائنتكون مجتمع الدراسة من تحديد مجتمع الدراسة:  .1
 .موظف 60عددهم 

من مجتمع الدراسة تتوافق مع  ،شاملةعينة تميزت عينة الدراسة بأنها كانت تحديد عينة الدراسة:  .2
إســـتمارة بما يوافق إجمالي عينة الدراســـة، منها، ولتوضـــيح  60الدراســـة المطلوبة ، حيث تم توزيع 

 لجدول التالي:عدد الاستبيانات الموزعة من خلال ا

 تداول الإستبيان: 2الجدول رقم 

 (%النسبة ) العدد الإستبيانات
 100 60 الموزعة

 13.33 08 التي لم يتم إسترجاعها
 3.33 02 صالحة للتحليلالغير 

 83.33 50 الصالحة للتحليل
 بالاعتماد على توزيع الإستبيان لبتينمن إعداد الطاالمصدر: 

 اســـترجاع تم حيث اســـتمارة، 60 بلغ الموزعة الاســـتبيانات عدد أن يتبين أعلاه، الجدول خلال من
 الاســــتمارات عدد بلغ وقد%. 13.33 بنســــبة اســــتمارات 8 اســــترجاع يتم لم حين في منها، اســــتمارة 50
 بنســـبة للتحليل صــــالحة اســــتمارة 50 مقابل في ،%3.33 بنســــبة فقط اســــتمارتين للتحليل الصــــالحة غير

 .الموزعة الاستبيانات إجمالي من% 83.33
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ظ  ه  لن  ت  دأب  سه   -ر الدرأسه  المت  ت  ب   

 يعكس ما وهو ،%(83.33) نســـــبيًا مرتفعة تُعد للتحليل الصـــــالحة الاســـــتبيانات نســـــبة ف ن بالتالي
 يهاعل المتحصـــل البيانات على بالاعتماد ويســـمح الدراســـة، أداة  مع العينة أفراد تفاعل من مقبولاً  مســـتوى 

 وغير%( 13.33) المسترجعة غير الاستمارات من محدودة نسبة وجود أن كما. الإحصائي التحليل في
 الصــــــالح العينة حجم ظل في خاصــــــة النتائج، جودة على جوهري  بشــــــكل يؤثر لا%( 3.33) الصــــــالحة

 ذهه يوضــــــــــح الموالي والشــــــــــكل. والدقة الموثوقية من بدرجة التطبيقية الدراســــــــــة لإجراء كافيًا يُعتبر الذي
 .المعطيات

 ثانيا: منهج الدراسة
 يمثل منهج الدراسة الطريق الذي يقود إلى الكشف عن الحقيقة وهو بمثابة المسار الذي يؤخذ قصد 
 الوصــول إلى نتائج علمية في دراســة الموضــوع على إختلافها وذلك من خلال عدد من القواعد العامة التي

 لي يجب توافرها للوصــــــول إلى أفتل النتائج ولقد تم في هذه الدراســــــة الإعتماد على المنهج الوصــــــفي التحلي
ر على إعتبار أن هذا الأخير لا يقتصـــــر على تجمع البيانات وتبويبها فقط و إنما يتضـــــمن قدرا من التفســــي

  هذا المنهج تجميع البيانات لهذه البيانات والتعرف على خصــائص الظاهرة المدروســة ويتم أيضــا من خلال
والمعلومات اللازمة عن هذه الظاهرة محل الدارســــــة هذا إلى جانب اســــــتخدام المنهج الإحصــــــائي لتفســــــير 

 الفروق والدلالات الإحصائية بين بعض المتغيرات.

 ثالثا: نموذج الدراسة
البنية  ،الأعمـال هيكلـة ذكـاء ،تكنولوجيـا ذكـاء الأعمـال)نظم ذكـاء الأعمـال  دورتتنـاول الـدراســـــــــــــــة 

 في تحســـــــــــين جودة الخدمات المقدمة للزبائن( الذكاء التنافســـــــــــي ،دعم إتخاذ القرار ،التحتية لذكاء الأعمال
 1، وبالتالي فهي تشمل على المتغيرات التالية:تبسة -مؤسسة إتصالات الجزائر 

البنية  ،الأعمـالهيكلـة ذكاء  ،تكنولوجيـا ذكاء الأعمـال)نظم ذكاء الأعمـال  المتغير المســـــــــتقل: .1
 .(الذكاء التنافسي ،دعم إتخاذ القرار ،التحتية لذكاء الأعمال

 .(الملموسية ،التعاطف ،الثقة والأمان ،الإستجابة ،الإعتمادية)جودة الخدمات المتغير التابع:  .2

 

 

                                                           
 (01الملحق رقم )  1
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  :ويمكن عرض مختلف تلك المتغيرات بيانيا من خلال الشكل التالي

 نموذج الدراسة: 6الشكل رقم 
 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

من إعداد الطالبتين بالإعتماد على الإطار النظري للدارسة المصدر:  

 

 نظم ذكاء الأعمال

 نوع الإختبار

سيتم إختبار النموذج بإستخدام     المتغير التابع المتغير المستقل

 الإنحدار الخطي البسيط

 جودة الخدمات

 

 تكنولوجيا ذكاء الأعمال

 هيكلة ذكاء الأعمال

 البنية التحتية لذكاء الأعمال

 دعم إتخاذ القرار

 الذكاء التنافسي
 

 الفرضية الرئيسية

 

 الإعتمادية

 الإستجابة

 الثقة والأمان

 التعاطف

 الملموسية

 
 

 

Independent variable Dependent variable 

(1)ف الأولىالفرضية الفرعية   

(5)ف الخامسةالفرضية الفرعية   

(2)ف الثانيةالفرضية الفرعية   

(3)ف الثالثةالفرضية الفرعية   

(4)ف الرابعةالفرضية الفرعية   

 السن

 البيانات الشخصية

 المستوى 

 التعليمي

 المستوى 

 الوظيفي

 الخبرة

 المهنية

الثانية الرئيسيةالفرضية   
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 أدوات الدراسة وطرق جمع البياناتالمطلب الثاني: 
لغرض إتمام عمليات الدراســـــــــــة تم الاســـــــــــتعانة بالأدوات اللازمة والمناســـــــــــبة لكل مرحلة من مراحل 

 .الدراسة

ــــن الأدوات الأكثر إستخداما في جمع البيانات  إستمارة الإستبيان: .1 ــــدة مـ تعد إستمارة الإستبيان واحـ
ــن الحصول علـــى معلومات  تينوتعد أداة مفيدة للوصول إلى الحقائق والمواقف فهي تمكن الباحث مـ

ــــــــــــــــــن ملاحظتها أو الوصــــول إليها بشــــكل أخر بالإضــــافة إلى ذلك تتيح الإســــتمارة فرصــــة  لا يمكـ
لإجابات ومعلومات متنوعة حول موضوع البحث وذلك بفضل حرية وســــــــــــرية ا الحصول على أراء

ـــــــا. وقد تم ـــــــي توفرهـ إستخدام الاستبيان كأداة أساسية في هذه الدراسة وقــــد مرت عمليــــة صياغة  التـ
أسئلة إسـتمارة الاسـتبيان بمراحل وخطوات متعددة تم بداية مراجعة الأدبيات ذات الصلة بالموضوع 

المقولات والعبارات منها ثم تم إعداد اســـــــــتمارة أولية بهدف إســـــــــتخدامها في جمع البيانات وإقتباس 
ـــــة وأخيرا تم  ـــــرات الدراسـ ـــــن خلال تحديد المحاور الأساسية التي تعكس متغيـ ـــــك مـ ـــــات وذلـ والمعلومـ

ـــــــتمارة ومعالجتها مجموعــــــــة  على الإستمارة إحتوتو بشكل يتناسب مع أهداف الدراسة  تصميم الاسـ
 1سؤالا مقسمة إلى الأجزاء التالية: 33ـ ن الأسـئلة مقـدرة بــمـ
خاص بالبيانات الشــــــخصــــــية والوظيفية والمتمثلة في كل من )الســــــن، المســــــتوى  الجزء الأول: 1.1

 (الخبرة المهنية التعليمي، المستوى الوظيفي،
سؤالا، تم تقسيمها على  33بـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ويتضمن أسئلة الدراسة التي يقدر عددها  الجزء الثاني: 2.1

( متغيرات 02محورين أساسين يعكسان الإشكالية التي تناولتها الدراسة، ويوضح الجدول رقم )
 الدراسة والفقرات التي تحدد كل متغير.
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 توزيع أس لة إستمارة الإستبيان على محاور الدراسة: 3الجدول رقم 

 عدد الأس لة )الفقرات( محاور الدراسة
 
 

 نظم ذكاء الأعمالالمحور المستقل: 
 
 

 03 تكنولوجيا ذكاء الأعمال
 03 هيكلة ذكاء الأعمال

 03 البنية التحتية لذكاء الأعمال
 03 دعم إتخاذ القرار
 04 الذكاء التنافسي

 16  مجموع المحور المستقل  
 

 جودة الخدماتالمحور التابع: 
 04 الإعتمادية

 04 الإستجابة

 03 والأمان الثقة

 03 التعاطف

 03 الملموسية

 17 مجموع المحور التابع

 33 المجموع الكلي
 بالاعتماد على الإستبيان تينمن إعداد الطالبالمصدر: 
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وتم إســـــــتخدام مقياس ليكارت الخماســـــــي المكون من خمس درجات، وذلك لقياس درجة إســـــــتجابات 
 ، كما هو موضح في الجدول التالي: أفراد العينة محل الدراسة لفقرات الإستمارة

 درجات مقياس ليكارت الخماسي: 4الجدول رقم 

[1-1,79] المتوسط المرجح  [1,80-59.2]  [2,60-39.3]  [3,40-19.4]  [4,20-5]  
 بشدةموافق  موافق محايد غير موافق بشدةغير موافق  إتجاه الإجابة

 مرتفع جدا مرتفع متوسط منخفض منخفض جدا المستوى 
  ،عنابة،ار،  ندوة علمية  جامعة باجي مختSPSSتحليل البيانات ب ستخدام البرنامج الاحصائي  ،بوقلقول الهادي المصدر:

 .24، ص2013

ويقصــــد بذلك التأكد من أن إســــتمارة الإســــتبيان التي تم إعدادها ســــوف تقيس ما  صـــدق الدراســـة:  .2
ووضوح   يجــب أن تــدخل فــي التحليل مــن ناحيةأعدت لقياسه أو  شــمولها علــى العناصــر التــي 

ى فقراتها ومفرداتها مــن ناحية أخرى  وقد تم التأكد من صدق  أداة الدراسة من خلال عرضها  عل
ــــــكل أولي حسب ما من أجل إختبار مدى ملازمتها لجمع البيان ةالمشرف ة الأستاذ ــــــديلها بشـ ات وتعـ

 ة.راه المشرفت

 كما أنه قبـل أن تطـرح قائمـة الإسـتبيان فـي شكلها النهائي مـرت بعـدة مراحـل لإختبار صدقها وثباتها 
من أجل تنفيذ الدراســـــــــــة فمن أجل التحقق من صـــــــــــدق الأداة بمعنى التأكد من أنها تصـــــــــــلح للقياس حيث 

ـــــرة وا بإعتمدنا على الصدق الظاهري لعدد من المحكمين والأساتذة وأصحا ـــــنهم  1لتخصصالخبـ ـــــب مـ وطلـ
ـــــــــــــــــة الأداة  وإبداء أرائهم من حيث مدى مناســـبة كل عبارة للمحتوى و كذا عدد العبارات المســـتخدمة  دراســــ
ومــــدى شــــموليتها وتنــــوع محتواها وتقييم مستوى الصياغة اللغوية لها أو أي ملاحظات يرونها مناسبة، وقد 

عدة مرات على  يلزم من حذف وتعديل في الإســـتمارةلآراء المحكمين والقيام ب جراء ما تين الباحث تإســـتجاب
 محل الدراسة. المؤسسةبعد تسجيلها في صورتها النهائية ليتم توزيعها في  ضوء إقتراحاتهم 

                                                           
 (02الملحق رقم )  1
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على عينة الدراســـة للتأكد  60تم توزيع عدد من إســـتمارات الإســـتبيان وعددها ثبات أداة الدراســة:  .3
للإتســـــــــــــاق الداخلي  )Cronbach‘Alpha s (1 ألفا كرونباخ ألفاتها طبقا لمعامل الثبات من ثبا
 الدراسة التابعة والمستقلة، وكانت النتائج كما هي موضحة في الجدول التالي: هلمتغيرات

 قيمة معامل الثبات للإتساق الداخلي لمتغيرات الدراسة: 5الجدول رقم 

 (%)معامل الثبات ألفا كرونباخ  إسم المتغير رقم الفقرة في إستمارة الإستبيان
 98.9 نظم ذكاء الأعمال 16إلى  01من الفقرة 
 98.0 جودة الخدمات 33إلى  17من الفقرة 
 98.7 معامل الثبات الكلي 33إلى  01من الفقرة 

 spssv26بالإعتماد على نتائج التحليل الإحصائي  تينمن إعداد الطالب المصدر:

 حيث بلغ  جدا ( أن معاملات الثبات لجميع متغيرات الدراســــــــــــــة مرتفعة04) الجدول رقميلاحس من 
ـــــــــبة  %98.7معامل الثبات لكافة فقرات أداة الدراسة  ـــــــــن نسـ ـــــــــى مـ وأيضا كانت معدلات باقي المحاور أعلـ

ومقبولة لأغراض إجراء الدراســـــــــة ويمكن الإعتماد على  جدا وهي نســـــــــبة ثبات عالية %  60الدلالــــــــــــــــــــــــة 
فس النتائج نســـــــتبيان كـأداة لجمـع البيانات والمعلومات المتعلقـة بالدراسـة بمعنـى أنـه سيتم الحصول على الإ

 إذا ما تم توزيع الإستبيان مرة أخرى وبنفس الظروف.

  

                                                           
آلفا كرونباا: هو إختبار لفحص مدى انسجام اسئلة المحور فيما بينها وكذا انسجام محاور الدراسة مجتمعة، و عليه يحدد   1

مدى إعتمادية استمارة الاستبيان و قدرتها على إعطاء بيانات وقياسات مستقرة نوعا ما و غير متباينة، فكل ما كانت قيمة 
و يعتبر الحد الأدنى المقبول  1-0القياس )استمارة( أفضل و تتراوح قيمة المعامل بين  معامل ألفا كرونباا أعلى تكون أداة 

 %60لهذا المعامل هو 
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 المطلب الثالث: الأساليب الأحصائية المستعملة لتحصيل البيانات
 وصــف خلالها من يتم إحصــائية طرق  على الاعتماد ســيتم البيانات، وتحليل الدراســة أهداف لتحقيق

 البيانات إدخال ثم وترميزها، الموزعة البيانات بجمع بداية بينها، الموجودة العلاقة نوعية وتحديد المتغيرات
 التحليل برنامج باســــــــتخدام الإحصــــــــائي التحليل عملية إلى البيانات إخضــــــــاع تم حيث الآلي، بالحاســــــــوب
  (Statistical Package for the Social  Sciences) (SPSS V26) الاجتماعية للعلوم الإحصائي

 الأســـــــــــاليب بعض على الاعتماد تم حيث دقة، أكثر نتائج على والحصـــــــــــول الوقت في الاقتصـــــــــــاد هدفب
 :الإحصائية

 تجاه أفرادها اسـتجابات وتحديد الدراسـة لمجتمع الأولية البيانات لمعرفة :الم وية والنسب التكرارات .1
 .الدراسة أداة  تتضمنها التي الرئيسية المحاور عبارات

 اســتخدامه أن حيث اســتخداماً، وأكثرها المركزية النزعة مقاييس أهم من يعتبر :الحسابي المتوسط .2
 عن يعبر وهو العينة  أفراد عند العبارة أهمية مدى عن يعبر الاستبانة على الدراسة عينة لإجابات

 للـدرجـات تبعـاً ( درجـات 05-01) بين محصــــــــــــــورة تكون  معينـة قيمـة حول العينـة إجـابـات تمركز
 .الاستبيان في المستخدم ليكرت مقياس لبدائل المعطاة

 إجابات تشــــــــــــتت وبيان لقياس يســــــــــــتخدم التشــــــــــــتت، مقاييس من مقياس وهو :المعياري  الانحراف .3
 .الحسابي وسطها حول الدراسة عينة مفردات

 المســــــــــــــتخدمة البيانات جمع أداة  على الاعتمادية مدى لاختبار وذلك :كرونباخ ألفا الثبات معامل .4
 .الدراسة عليها اشتملت التي المتغيرات قياس في

 بين محصورة وقيمته المتغيرين  بين العلاقة وقوة اتجاه تحديد في استخدم :بيرسون  ارتباط معامل .5
±1. 
 العينة بيانات توزيع نوع واستكشاف لمعرفة :(Normality of Tests) الطبيعي التوزيع اختبار .6

 .الدراسة متغيرات كل نحو
 ومتغير تابع متغير بين العلاقة عن يعبر إحصـــائي نموذج وهو :البســيط الخطي الانحدار نموذج .7

 من ويمكن تابع، متغير على مســــــــتقل متغير أثر وتحليل دراســــــــة هو منه والغرض مســــــــتقل، واحد
 البســـيط الخطي الانحدار وبتطبيق الآخر، المتغير قيمة بمعلومية المتغيرين أحد قيمة تقدير خلاله

 جداول في مرتبة تكون  مخرجات عدة على نحصـــــــــل ف ننا (Spss) ببرنامج الاســـــــــتعانة خلال من
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 يضــــــــــــــمن (ANOVA) التبــــــاين تحليــــــل جـــــدول ،(r) ،(R²) الانحــــــدار نموذج جـــــدول: وهي
 .انحدار معلمة لكل (Sig) وقيم (Test-T) اختبار قيم يضم ،(F,Sig)قيم

 المدروسة للظاهرة العلاقة تخدم التي الإحصائية المؤشرات على فقط التركيز سيتم الدراسة هذه وفي
 :وهي

 مدى ويقيس (R²) التحديد ومعامل المتغيرين، بين العلاقة واتجاه قوة لقياس :بيرسون  ارتباط معامل .1
 على المستقل المتغير بها يؤثر التي النسبة لنا ويكشف المستقل، المتغير في التابع المتغير مساهمة
 المتبقية النسـبة وتعزى  أكبر، المسـاهمة كانت كلما كبيرة النسـبة هذه كانت كلما حيث التابع، المتغير

 الانحدار ومعامل ،[1-0] بين تتراوح وقيمته العشــــــــــــــوائي، وللخطأ الدراســـــــــــــــة خارج أخرى  لمتغيرات
 وزيــادة تغير عنــد التــابع المتغير بهــا يزداد التي القيمــة عن يعبر الــذي المعــامــل وهو (B) (التــأثير)

 .واحدة وحدة بمقدار المستقل المتغير قيمة
 العلاقة نموذج جودة إلى تشـــــير التي القيمة وهي :المتغيرين بين العلاقة لمعرفة (F-test) اختبار .2

 احتمــال قيمــة خلال من العلاقــة معنويــة على الحكم ويتم المســــــــــــــتقــل، والمتغير التــابع المتغير بين
 معنوية، العلاقة ف ن( 0.05) من أقل (Sig) قيمة كانت ف ذا ،(F) لقيمة المصـــــاحبة (Sig) الخطأ

 .الفرضية قبول على الحكم يتم خلاله ومن
 دلالــة ولــه حقيقي) التــأثير معنويــة من للتحقق :المتغيرين بين التــأثير لمعرفــة (T-test) اختبــار .3

 لقيمة المصـــاحبة (Sig) الخطأ احتمال قيمة خلال من التأثير معنوية على الحكم ويتم ،(إحصـــائية
(T)، قيمــة كـانـت فـ ذا (Sig) الانحــدار معــامـل قيمــة أن أي معنوي، التــأثير فـ ن( 0.05) من أقـل 

 .التابع المتغير على المستقل للمتغير( إحصائياً  دال) معنوي  تأثير وجود إلى تشير

 الاســتخدام الشــائع الدلالة مســتوى  وهو الدراســة فرضــيات لاختبار( 0.05) الدلالة مســتوى  اختيار تم
 الدلالة مستوى  على الصفرية الفرضية اختبار يتم أنه أي ألفا، بقيمة يعرف ما وهو السابقة الدراسات في
 بمعنى أو ،(0.05) عن يزيد ألا يجب المعاينة في الخطأ احتمال أن ذلك ويعني ،(0.05) تســــــــاوي  ألفا

 مع نقارنه ف ننا القرار اتخاذ أجل ومن ،(0.05) عن يزيد لا النتائج صــــــــــــــحة في خطأ مقدار يقبل آخر
 الإحصـــائية البرامج مخرجات في يظهر وهو (P-value) (الخطأ احتمال) أو ،(Sig) المعنوية مســـتوى 

 من وذلك المحســوبة، الإحصــائية للمؤشــرات الإحصــائية الدلالة اختبار يتم أســاســه وعلى ،(Spss) مثل
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 الدلالة مســــــــتوى  مع الإحصــــــــائية المؤشــــــــرات لقيم المصــــــــاحبة (Sig) الخطأ احتمال قيمة مقارنة خلال
(0.05.) 

 المصـاحبة( Sig) المعنوية مسـتوى  قيمة بين نقارن  التأثير فرضـيات في الفرضـية اختبار قرار قاعدة
 طرفنا من المعتمد الدلالة مســــــــــتوى  مع( Spss) برنامج باســــــــــتخدام والمحســــــــــوبة( F-test) اختبار لقيمة

 العلاقة ف ن( 0.05) الدلالة مســــــــتوى  تســــــــاوي  أو من أقل( F-test) لاختبار( Sig) كانت ف ذا ،(0.05)
 (.H₁) البديلة الفرضية ونقبل( H₀) الصفرية الفرضية نرفض أي إحصائياً، دالة المتغيرات بين
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 الفرضيات : تحليل محاول الدراسة وإختبارالثانيالمبحث 
 الدراســـة عرضـــا وتحليلا للنتائج الشـــخصـــية والوظيفية لأفراد عينة الدراســـة والتي تشـــكل تتضـــمن هذه

 قاعدة أســاســية لفهم واقع متغيرات الدراســة وتفســير طبيعة العلاقات بينها. وبناءا عليه ســيتم عرض نتائج
وفيمايلي  دور نظم ذكاء الأعمال في تحســــين جودة الخدمات المقدمة للزبائنالدراســــة وتفســــيرها ودراســــة 

 تفصيل في ما تم ذكره من خلال:

   ؛المطلب الأول: عرض وتحليل نتائج البيانات الشخصية والوظيفية -
 ؛المطلب الثاني: عرض وتحليل نتائج محاور الدراسة -
 .المطلب الثالث: نتائج إختبار الفرضيات -

 المطلب الأول: عرض وتحليل نتائج البيانات الشخصية والوظيفية
 يتناول هذا المطلب وصفا إحصائيا لمجتمع الدراسة وفقا للخصائص الشخصية والوظيفية المحددة 

 : توزيع عينة الدراسة وفق متغير السنأولا
 توزيع عينة الدراسة وفق متغير السن: 6الجدول رقم 

 %النسبة التكرار متغير السن
 10 05 سنة  30أقل من 

 40 20 سنة 40سنة إلى أقل من  30من 
 46 23 سنة 50 أقل من سنة إلى 40من 
 04 02 سنة فأكثر 50

 100 50 المجموع
 spssv26بالإعتماد على نتائج التحليل الإحصائي  تينمن إعداد الطالب المصدر:

 أقل إلى سنة 40 من" العمرية الفئة تخص كانت الأعلى النسبة أن يتضح أعلاه، الجدول خلال من
ـــــــــــــــــ قدرت حيث" ســـنة 50 من  أما ،%40 بنســـبة" ســـنة 40 من أقل إلى ســـنة 30 من" فئة تليها ،%46 بـ

. التوالي على% 4و% 10 تتجاوز لا ضـــعيفة نســـباً  فتمثلان" فأكثر ســـنة 50"و" ســـنة 30 من أقل" الفئتين
 على يفسر أن يمكن ما وهو ،"سنة 50 إلى 30 من" أعمارهم تتراوح المؤسسة في الموظفين فأغلب بالتالي

 هذا يعكس أن ويمكن. المهني النضــــــــج مرحلة في الموظفين فئة على كبير بشــــــــكل تعتمد المؤســــــــســــــــة أن
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 الأكثر الفئة في العاملة القوة تتركز أين المؤسسة، داخل الوظيفي الهيكل في نسبياً  استقراراً  العمري  التوزيع
 هذه أهم الموالي الشـــــــــــكل ويلخص الشـــــــــــبابية، للفئة النســـــــــــبي الافتقار مع والخبرة الكفاءة حيث من إنتاجية

 .المعطيات
 توزيع عينة الدراسة وفق متغير السن :7الشكل رقم 

 
 spssv26بالإعتماد على نتائج التحليل الإحصائي  تينمن إعداد الطالب المصدر:

 : توزيع عينة الدراسة وفق متغير المستوى التعليميثانيا
 التعليميتوزيع عينة الدراسة وفق متغير المستوى : 7الجدول رقم 

 %النسبة التكرار متغير المستوى التعليمي
 24 12 ليسانس
 38 19 ماستر

 14 07 عليا دراسات
 24 12 أخرى  شهادات
 100 50 المجموع

 spssv26بالإعتماد على نتائج التحليل الإحصائي  تينمن إعداد الطالب المصدر:

 و الليسانس فئتا تليها ،%38 بنسبة الماستر شهادة يحملون  العينة أفراد أغلب أن الجدول من يتبين
 الأقل عليا دراسات على الحاصلين نسبة جاءت بينما منهما، لكل% 24 متساوية بنسبة الأخرى  الشهادات

 شــــــــــهادة لحاملي نســــــــــبية غلبة مع التعليمي، المســــــــــتوى  حيث من متنوعة العينة ف ن ومنه%. 14 بنســــــــــبة
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 الأعمال ذكاء نظم مع التعامل على قادرة مختلفة تعليمية بمســـــــــــتويات كوادر وجود يعكس مما الماســـــــــــتر،
 الشــــكل يوضــــحه ما وهذا ،تبســــة - الجزائر اتصــــالات مؤســــســــة في للزبائن المقدمة الخدمات جودة وتقييم

 .الموالي
 توزيع عينة الدراسة وفق متغير المستوى التعليمي: 8الشكل رقم 

 
 spssv26بالإعتماد على نتائج التحليل الإحصائي  تينمن إعداد الطالب: المصدر

 : توزيع عينة الدراسة وفق متغير المستوى الوظيفيثالثا
 توزيع عينة الدراسة وفق متغير المستوى الوظيفي: 8الجدول رقم 

 %النسبة التكرار متغير المستوى الوظيفي
 48 24 رئيس مصلحة

 42 21 إطار
 10 05 وظيفة أخرى 

 100 50 المجموع
 spssv26بالإعتماد على نتائج التحليل الإحصائي  تينمن إعداد الطالب المصدر:

 فئة تليهم ،%48 بنســــــبة مصــــــلحة رئيس منصــــــب يشــــــغلون  العينة أفراد أغلب أن الجدول من يتبين
 رؤساء من غالبيتها في تتكون  العينة ف ن ومنه%. 10 بنسبة أخرى  وظيفة فئة ثم ،%42 بنسبة الإطارات
 ذكاء بنظم احتكاكًا الأكثر هي الوظيفية الفئات وهذه ،%90 إلى تصــــــل مجمعة بنســــــبة وإطارات مصــــــالح
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 الجزائر اتصالات مؤسسة في للزبائن المقدمة الخدمات جودة تحسين في أثرها تقييم على والأقدر الأعمال
 .الموالي الشكل يوضحه ما وهذا، تبسة –

 المستوى الوظيفي توزيع عينة الدراسة وفق متغير: 9الشكل رقم 

 
 spssv26بالإعتماد على نتائج التحليل الإحصائي تين من إعداد الطالب: المصدر

 الخبرة المهنية: توزيع عينة الدراسة وفق متغير رابعا
 توزيع عينة الدراسة وفق متغير الخبرة المهنية: 9الجدول رقم 

 %النسبة التكرار الخبرة المهنيةمتغير 
 16 08 سنوات 05أقل من 

 14 07 سنوات 10إلى  05من 
 70 35 سنوات 10أكثر من 
 100 50 المجموع

 spssv26بالإعتماد على نتائج التحليل الإحصائي  تينمن إعداد الطالب المصدر:

 تليها ،%70 بنسبة سنوات 10 من أكثر مهنية خبرة يمتلكون  العينة أفراد أكثر أن الجدول من يتبين
 الغالبية ف ن ومنه%. 14 بنســـــــــبة ســـــــــنوات 10 إلى 5 من فئة ثم ،%16 بنســـــــــبة ســـــــــنوات 5 من أقل فئة

 على قدرة أكثر يجعلهم مما ،(ســـــــــنوات 10 من أكثر) طويلة مهنية بخبرة يتمتعون  العينة أفراد من العظمى
 – الجزائر اتصـــالات مؤســـســـة في للزبائن المقدمة الخدمات جودة تحســـين في الأعمال ذكاء نظم أثر تقييم

 .الموالي الشكل يوضحه ما وهذا، المهنية خبراتهم لتراكم نظرًا تبسة،
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 توزيع عينة الدراسة وفق متغير الخبرة المهنية: 10الشكل رقم 

 
 spssv26بالإعتماد على نتائج التحليل الإحصائي  تينمن إعداد الطالب: المصدر
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 المطلب الثاني: عرض وتحليل نتائج محاور الدراسة
ــــــــي أدوات ـــــــــ   سيتم في هذا المطلب عرض وتفسير النتائج ومناقشتها إستنادا إلى ما تم التوصل إليه فـ

 مؤسسة للزبائن المقدمة الخدمات جودة تحسين في  الأعمال ذكاء نظم دورالدراسة إذ هدفت إلى معرفة 
من خلال تحليل فقرات محاور الدراســة وســيتم عرض البيانات الأســاســية التي  تبســة – الجزائر إتصــالات

ـــــل  ـــــة و لتحليـ ـــــي أداة الدراسـ ـــــمولة فـ ـــــرات المشـ ـــــول المتغيـ ـــــن آراء المشاركين في الإستبيان حـ ذه هتعبر عـ
 .SPSSالبيانات تم الإستعانة في ذلك ببرنامج 

 ذكاء الأعمالأولا: تحليل إستجابات الأفراد نحو متغير 
( وسيتم توضيح ذلك وفقا لمختلف أبعاد هذا المتغير ذكاء الأعمالسيتم تحليل نتائج المتغير المستقل )

 1كما هو موضح في الجدول التالي:

المتوسطات الحسابية والإنحرافات المعيارية ودرجة الموافقة لبعد تكنولوجيا ذكاء : 10الجدول رقم 
 الأعمال

 الإتجاه الترتيب الإنحراف المعياري  المتوسط الحسابي العبارات
تكنولوجيـــا ذكـــاء الأعمـــال تقـــارير دقيقـــة توفر 

 .وشاملة حول بيانات الزبائن
 متوسط 3 0.544 3.31

تســاهم أدوات تحليل البيانات في مراقبة الأداء 
 اللحظي للخدمات المقدمة.

 مرتفع 1 0.725 3.62

تســــــــمح الأنظمة التقنية في المؤســــــــســــــــة بدمج 
من مصـــــــــــــــــــادر مختلفـــــة )داخليـــــة  البيـــــانـــــات

 وخارجية( في قاعدة بيانات موحدة.
 

 مرتفع 2 0.542 3.46

 مرتفع 0.583 3.46 تكنولوجيا ذكاء الأعمال
 spssv26بالإعتماد على نتائج التحليل الإحصائي  تينمن إعداد الطالب المصدر:

                                                           
 (SPSS( يوضح مخرجات نتائج برنامج )03الملحق رقم )  1
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مرتفع، بمتوســـــــــــــط حســـــــــــــابي قدره يتبين من الجدول أعلاه أن بعد تكنولوجيا ذكاء الأعمال ذو اتجاه 
 - 4.20، حيث ينتمي هذا المتوســط في ســلم ليكارت الخماســي للمجال ]0.583وانحراف معياري  3.46
تبسة تساهم  -[، وهذا يدل على أن تكنولوجيا ذكاء الأعمال المتوفرة في مؤسسة اتصالات الجزائر 3.40

 .بشكل إيجابي في تحسين جودة الخدمات المقدمة للزبائن

 :( عبارات أشارت إلى درجة مرتفعة كالآتي03وتم قياس هذا البعد من خلال )

توفر تكنولوجيا ذكاء الأعمال تقارير دقيقة وشـــــــــــاملة حول بيانات الزبائن قدر المتوســـــــــــط  :01العبارة رقم  .1
ــــــــــــ  ، وهذا يدل لثة، وقد احتلت المرتبة الثامتوسطباتجاه  0.544بانحراف معياري  3.48الحسابي للعبارة بـ

 .من الدقة والشمول مقبولةعلى أن التقارير المقدمة حول بيانات الزبائن تتمتع بدرجة 
تســــــاهم أدوات تحليل البيانات في مراقبة الأداء اللحظي للخدمات المقدمة" قدر المتوســــــط  :02العبارة رقم  .2

ـــــــــــــــ  باتجاه مرتفع، وقد احتلت المرتبة الأولى، وهذا يدل  0.725بانحراف معياري  3.62الحسابي للعبارة بـ
 .على أن أدوات تحليل البيانات الحالية تساهم بشكل فعال في متابعة الأداء بشكل لحظي

تسمح الأنظمة التقنية في المؤسسة بدمج البيانات من مصادر مختلفة )داخلية وخارجية(  :03م العبارة رق .3
ـــــــــ في قاعدة بيانات موحدة قدر المتو  باتجاه مرتفع،  0.542بانحراف معياري  3.46سط الحسابي للعبارة بـ

 .، وهذا يدل على وجود قدرة جيدة على دمج البيانات من مصادر متنوعةالثانيةوقد احتلت المرتبة 
 المتوسطات الحسابية والإنحرافات المعيارية ودرجة الموافقة لبعد هيكلة ذكاء الأعمال: 11الجدول رقم 

 الإتجاه الترتيب الإنحراف المعياري  المتوسط الحسابي العبارات
توجد هيكلة تنظيمية واضــــــــــحة مســــــــــؤولة عن 
إدارة وتشــــــــــــــغيــــل نظم ذكــــاء الأعمــــال داخــــل 

 المؤسسة.

 متوسط 2 0.505 3.30

يتم تحـــديـــد الأدوار والمســــــــــــــؤوليـــات المتعلقـــة 
باســــــتخدام نظم ذكاء الأعمال بشــــــكل واضــــــح 

 بين الموظفين.

3.46 0.542 1 
 

 مرتفع

توجـــد إجراءات وتنظيمـــات داخليـــة تضــــــــــــــمن 
الاســــــــــــــتخـــــدام المنهجي والفعـــــال لنظم ذكـــــاء 

 الأعمال.

 متوسط 3 0.505 3.25

 متوسط 0.478 3.33 هيكلة ذكاء الأعمال
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 3.33يتبين من الجدول أعلاه أن بعد هيكلة ذكاء الأعمال ذو اتجاه متوسط، بمتوسط حسابي قدره 
 - 3.39، حيث ينتمي هذا المتوســـــــــــــط في ســـــــــــــلم ليكارت الخماســـــــــــــي للمجال ]0.478وانحراف معياري 

تبســـــة في  -[، وهذا يدل على أن الهيكلة التنظيمية لذكاء الأعمال في مؤســـــســـــة اتصـــــالات الجزائر 2.60
 .مستوى مقبول مع إمكانية التحسين

 :( عبارات كالآتي03وتم قياس هذا البعد من خلال )

توجد هيكلة تنظيمية واضـــــــــــــحة مســـــــــــــؤولة عن إدارة وتشـــــــــــــغيل نظم ذكاء الأعمال داخل : 01رة رقم العبا .1
ـــــــــــــــ  باتجاه متوسط، وقد احتلت  0.505بانحراف معياري  3.30المؤسسة قدر المتوسط الحسابي للعبارة بـ

 .وح، وهذا يدل على أن هناك هيكلة تنظيمية قائمة لكنها بحاجة إلى مزيد من الوضالثانيةالمرتبة 
يتم تحديد الأدوار والمســــؤوليات المتعلقة باســــتخدام نظم ذكاء الأعمال بشــــكل واضــــح بين  :02العبارة رقم  .2

ـــــــــــــــــ  باتجاه مرتفع، وقد احتلت  0.542بانحراف معياري  3.46الموظفين قدر المتوســـط الحســـابي للعبارة بـ
 .بين الموظفينالمرتبة الأولى، وهذا يدل على أن الأدوار والمسؤوليات محددة بشكل جيد 

توجد إجراءات وتنظيمات داخلية تضـــمن الاســـتخدام المنهجي والفعال لنظم ذكاء الأعمال  :03العبارة رقم  .3
باتجاه متوســــط، وقد احتلت المرتبة  0.505بانحراف معياري  3.25قدر المتوســــط الحســــابي للعبارة بـــــــــــــــــــ 

 .ن استخدام أكثر منهجية وفعالية، وهذا يدل على وجود إجراءات داخلية يمكن تطويرها لضماالثالثة
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المتوسطات الحسابية والإنحرافات المعيارية ودرجة الموافقة لبعد البنية التحتية لذكاء : 12الجدول رقم 
 الأعمال

 الإتجاه الترتيب الإنحراف المعياري  المتوسط الحسابي العبارات
تمتلك المؤســــــــســــــــة بنية تقنية متكاملة )أجهزة، 

تدعم تشــــــــــــــغيل نظم ذكاء شــــــــــــــبكات، خوادم( 
 الأعمال بكفاءة.

 مرتفع جدا 1 0.544 4.48

تتميز البنيــة التحتيــة لقواعـد البيــانـات بـالمرونة 
الكــافيــة لإســــــــــــــتيعــاب التحــديثــات المســــــــــــــتمرة 

 والبيانات ضخمة دون تعطيل.

 مرتفع جدا 3 0.505 4.30

توفر نظم ذكاء الأعمال المعتمدة مســـــــــــــتويات 
 .وحماية البياناتمناسبة من أمن المعلومات 

 مرتفع جدا 2 0.544 4.41

 مرتفع جدا 0.498 4.39 البنية التحتية لذكاء الأعمال
 spssv26بالإعتماد على نتائج التحليل الإحصائي  تينمن إعداد الطالب المصدر:

يتبين من الجدول أعلاه أن بعد البنية التحتية لذكاء الأعمال ذو اتجاه مرتفع جداً، بمتوســــط حســــابي 
، حيث ينتمي هذا المتوســـــــــــط في ســـــــــــلم ليكارت الخماســـــــــــي للمجال 0.498وانحراف معياري  4.39قدره 

تبسـة  -[، وهذا يدل على أن البنية التحتية لذكاء الأعمال في مؤســســة اتصــالات الجزائر 4.20 - 5.00]
 .متطورة وتشكل دعامة قوية لتحسين جودة الخدمات

 :ات أشارت إلى درجة مرتفعة جداً كالآتي( عبار 03وتم قياس هذا البعد من خلال )

تمتلك المؤســــــــســــــــة بنية تقنية متكاملة )أجهزة، شــــــــبكات، خوادم( تدعم تشــــــــغيل نظم ذكاء  :01العبارة رقم  .1
ـــــــــ  باتجاه مرتفع جداً، وقد  0.544بانحراف معياري  4.48الأعمال بكفاءة قدر المتوسط الحسابي للعبارة بـ

 .لى أن البنية التقنية للمؤسسة متكاملة وتدعم كفاءة التشغيلاحتلت المرتبة الأولى، وهذا يدل ع
تتميز البنية التحتية لقواعد البيانات بالمرونة الكافية لاســــــــــــــتيعاب التحديثات المســــــــــــــتمرة  :02العبارة رقم  .2

ـــــــــــــــ  باتجاه  0.505بانحراف معياري  4.30والبيانات ضـخمة دون تعطيل قدر المتوسـط الحسـابي للعبارة بـ
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وقد احتلت المرتبة الثالثة، وهذا يدل على مرونة البنية التحتية لقواعد البيانات وقدرتها على  مرتفع جداً،
 .التعامل مع التحديثات والبيانات الضخمة

توفر نظم ذكاء الأعمال المعتمدة مســـــتويات مناســـــبة من أمن المعلومات وحماية البيانات  :03العبارة رقم  .3
ــــــــــــــ  باتجاه مرتفع جداً، وقد احتلت المرتبة  0.544بانحراف معياري  4.41قدر المتوسط الحسابي للعبارة بـ

 .، وهذا يدل على أن نظم ذكاء الأعمال توفر مستويات جيدة من أمن المعلومات وحماية البياناتالثانية
 المتوسطات الحسابية والإنحرافات المعيارية ودرجة الموافقة لبعد دعم إتخاذ القرار: 13الجدول رقم 

 الإتجاه الترتيب الإنحراف المعياري  المتوسط الحسابي العبارات
تُســتخدم المعلومات المســتخرجة من نظم ذكاء 

 الأعمال لدعم اتخاذ القرارات الإدارية.
 مرتفع جدا 1 0.544 4.48

توفر التحليلات والبيـــانـــات أدوات واضــــــــــــــحـــة 
 لمراجعة الأداء واتخاذ الإجراءات المناسبة.

 مرتفع جدا 2 0.541 4.44

تســـــــــهم نظم ذكاء الأعمال في تقليل المخاطر 
 عند اتخاذ القرارات.

 مرتفع جدا 3 0.540 4.40

 مرتفع جدا 0.522 4.44 دعم إتخاذ القرار
 spssv26بالإعتماد على نتائج التحليل الإحصائي  تينمن إعداد الطالب المصدر:

 4.44اتجاه مرتفع جداً، بمتوســط حســابي قدره يتبين من الجدول أعلاه أن بعد دعم اتخاذ القرار ذو 
 - 5.00، حيث ينتمي هذا المتوســـــــــــــط في ســـــــــــــلم ليكارت الخماســـــــــــــي للمجال ]0.522وانحراف معياري 

[، وهذا يدل على أن نظم ذكاء الأعمال تســــــاهم بشــــــكل كبير في دعم عملية اتخاذ القرارات الإدارية 4.20
 .داخل المؤسسة

 :( عبارات أشارت إلى درجة مرتفعة جداً كالآتي03)وتم قياس هذا البعد من خلال 

تُســــتخدم المعلومات المســــتخرجة من نظم ذكاء الأعمال لدعم اتخاذ القرارات الإدارية قدر  :01العبارة رقم  .1
ـــــــــــــــــــــ  باتجاه مرتفع جداً، وقد احتلت المرتبة  0.544بانحراف معياري  4.48المتوســـــــط الحســـــــابي للعبارة بـ

 .ن المعلومات المستخرجة تُستخدم فعلياً لدعم القرارات الإداريةالأولى، وهذا يدل على أ
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توفر التحليلات والبيانات أدوات واضــــحة لمراجعة الأداء واتخاذ الإجراءات المناســــبة قدر  :02العبارة رقم  .2
، باتجاه مرتفع جداً، وقد احتلت المرتبة الثالثة 0.541بانحراف معياري  4.44المتوسط الحسابي للعبارة بـ 

 .وهذا يدل على أن أدوات مراجعة الأداء متاحة وواضحة
تســـهم نظم ذكاء الأعمال في تقليل المخاطر عند اتخاذ القرارات" قدر المتوســـط الحســـابي  :03العبارة رقم  .3

، وهذا يدل على أن الثالثةباتجاه مرتفع جداً، وقد احتلت المرتبة  0.540بانحراف معياري  4.40للعبارة بـ 
 .لأعمال تساهم في تقليل المخاطر المصاحبة لاتخاذ القراراتنظم ذكاء ا

 المتوسطات الحسابية والإنحرافات المعيارية ودرجة الموافقة لبعد الذكاء التنافسي: 14الجدول رقم 

 الإتجاه الترتيب الإنحراف المعياري  المتوسط الحسابي العبارات
تســــاعد نظم ذكاء الأعمال في جمع معلومات 

 السوق والمنافسين.دقيقة حول 
 مرتفع 2 0.544 3.50

توفر البيانات التحليلية معلومات تســـــاعد على 
 فهم اتجاهات السوق والتغيرات التنافسية.

 مرتفع 3 0.544 3.48

تســـــاهم المعلومات المســـــتخرجة من نظم ذكاء 
الأعمال في تطوير اســـــــــــــتراتيجيات تنافســـــــــــــية 

 فعّالة للمؤسسة.

 متوسط 4 0.505 3.30

نظم ذكاء الأعمال في اســــــــــتشــــــــــراف تســــــــــاعد 
التغيرات المســـــــــــــتقبلية بما يســـــــــــــاهم في تفادي 

 المخاطر المحتملة.

 مرتفع 1 0.725 3.62

 مرتفع 0.542 3.47 الذكاء التنافسي
 spssv26بالإعتماد على نتائج التحليل الإحصائي  تينمن إعداد الطالب المصدر:

 3.47ذو اتجاه مرتفع، بمتوســــــــــط حســــــــــابي قدره يتبين من الجدول أعلاه أن بعد الذكاء التنافســــــــــي 
 - 4.20، حيث ينتمي هذا المتوســـــــــــــط في ســـــــــــــلم ليكارت الخماســـــــــــــي للمجال ]0.542وانحراف معياري 

[، وهذا يدل على أن نظم ذكاء الأعمال تســـــــاهم في تعزيز الذكاء التنافســـــــي لمؤســـــــســـــــة اتصـــــــالات 3.40
 .تبسة -الجزائر 

 :عبارات كالآتي( 04وتم قياس هذا البعد من خلال )
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تساعد نظم ذكاء الأعمال في جمع معلومات دقيقة حول السوق والمنافسين قدر المتوسط  :01العبارة رقم  .1
ــــــــــــــــ  باتجاه مرتفع، وقد احتلت المرتبة الثانية، وهذا يدل  0.544بانحراف معياري  3.50الحســابي للعبارة بـ

 .ل السوق والمنافسينعلى أن نظم ذكاء الأعمال تساعد في جمع معلومات دقيقة حو 
توفر البيانات التحليلية معلومات تســـــاعد على فهم اتجاهات الســـــوق والتغيرات التنافســـــية"  :02العبارة رقم  .2

باتجاه مرتفع، وقد احتلت المرتبة الثالثة،  0.544بانحراف معياري  3.48قدر المتوسط الحسابي للعبارة بـ 
 .في فهم اتجاهات السوق وهذا يدل على أن البيانات التحليلية تساهم 

تســـــاهم المعلومات المســـــتخرجة من نظم ذكاء الأعمال في تطوير اســـــتراتيجيات تنافســـــية  :03العبارة رقم  .3
باتجاه متوســط، وقد  0.505بانحراف معياري  3.30فعّالة للمؤســســة" قدر المتوســط الحســابي للعبارة بـــــــــــــــــ 

تعزيز دور هذه المعلومات في تطوير اســــتراتيجيات احتلت المرتبة الرابعة، وهذا يدل على أن هناك مجالًا ل
 .تنافسية

تســــــــاعد نظم ذكاء الأعمال في اســــــــتشــــــــراف التغيرات المســــــــتقبلية بما يســــــــاهم في تفادي  :04العبارة رقم  .4
باتجاه مرتفع، وقد  0.725بانحراف معياري  3.62المخاطر المحتملة قدر المتوسط الحسابي للعبارة بــــــــــــــــ 

وهذا يدل على أن نظم ذكاء الأعمال تســــــاعد في اســــــتشــــــراف التغيرات المســــــتقبلية  احتلت المرتبة الأولى،
 .وتفادي المخاطر

 نظم ذكاء الأعمالمتغير  ترتيب أبعاد: ثانيا
 ترتيب أبعاد نظم ذكاء الأعمال: 15الجدول رقم 

 الإتجاه الترتيب الإنحراف المعياري  المتوسط الحسابي الأبعاد
 مرتفع 4 0.583 3.46 تكنولوجيا ذكاء الأعمال

 متوسط 5 0.478 3.33 هيكلة ذكاء الأعمال
 مرتفع جدا 2 0.498 4.39 البنية التحتية لذكاء الأعمال

 مرتفع جدا 1 0.522 4.44 دعم إتخاذ القرار
 مرتفع 3 0.542 3.47 الذكاء التنافسي

 مرتفع 0.517 3.82 متغير نظم ذكاء الأعمال
 spssv26بالإعتماد على نتائج التحليل الإحصائي  تينمن إعداد الطالب المصدر:

من خلال الجدول أعلاه الذي يتناول آراء واتجاهات أفراد العينة فيما يتعلق بأبعاد نظم ذكاء الأعمال 
تبسة، يتضح أن مستوى أبعاد نظم ذكاء الأعمال بالمؤسسة جاء بدرجة  -في مؤسسة اتصالات الجزائر 
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وانحراف معياري قدره  3.82ة نظر أفراد العينة بمتوســــــــــــط حســــــــــــابي قدره موافقة مرتفعة، وذلك من وجه
 جاء بدرجة مرتفعة. 0.525

وقد كان دعم اتخاذ القرار أهم بعد بالنســــــــــــــبة لمتغير نظم ذكاء الأعمال، حيث احتل المرتبة الأولى 
زمة لاتخاذ ، وذلك لأنه يساهم بشكل مباشر في توفير المعلومات والتحليلات اللا4.44بمتوسط حسابي 

 قرارات إدارية سليمة، مما يعزز كفاءة وفعالية الأداء المؤسسي.

، باعتبارها تمثل 4.39أما البنية التحتية لذكاء الأعمال فجاءت في المرتبة الثانية بمتوســـــط حســـــابي 
الأســاس المادي والتقني الذي تعتمد عليه جميع أنظمة ذكاء الأعمال، حيث تضــمن التكامل بين الأجهزة 

 الشبكات والخوادم وقواعد البيانات مما يسهل تشغيل هذه الأنظمة بكفاءة عالية.و 

، حيث يعكس قدرة المؤســـســـة على 3.47وجاء الذكاء التنافســـي في المرتبة الثالثة بمتوســـط حســـابي 
جمع وتحليل المعلومات حول الســــوق والمنافســــين، مما يســــاعدها في تطوير اســــتراتيجيات فعالة لمواكبة 

 ت التنافسية.التغيرا

، ويشــــير ذلك إلى أن 3.46كما احتل بعد تكنولوجيا ذكاء الأعمال المرتبة الرابعة بمتوســــط حســــابي 
الأدوات والبرامج والتقنيات المســــتخدمة في تحليل البيانات وإعداد التقارير تســــاهم بشــــكل إيجابي في دعم 

 عمليات المؤسسة.

بدرجة موافقة  3.33ة الخامســــــة بمتوســــــط حســــــابي في حين جاء بعد هيكلة ذكاء الأعمال في المرتب
متوســـــــــطة، ورغم ترتيبه الأخير إلا أنه يشـــــــــير إلى وجود هيكلة تنظيمية وإجراءات داخلية يمكن تطويرها 

 لضمان استخدام أكثر منهجية وفعالية لنظم ذكاء الأعمال.

ء الأعمال باعتبارها وبالتالي تؤكد إجابات أفراد عينة الدراســـــــــــــــة على أهمية وتأثير أبعاد نظم ذكا
تبســـــة، حيث يســـــاعدها ذلك في تحســـــين جودة  -عنصـــــراً حيوياً في نجاح مؤســـــســـــة اتصـــــالات الجزائر 

الخــدمــات المقــدمــة للزبــائن، وتعزيز قــدرتهــا التنــافســــــــــــــيــة، ودعم عمليــة اتخــاذ القرارات، وتحقيق الأهــداف 
 المستقبلية بكفاءة وفعالية.
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 جودة الخدمات: تحليل إستجابات الأفراد نحو متغير ثالثا
( وسيتم توضيح ذلك وفقا لمختلف أبعاد هذا المتغير جودة الخدمات) التابعسيتم تحليل نتائج المتغير 

 1كما هو موضح في الجدول التالي:

 الإعتماديةالمتوسطات الحسابية والإنحرافات المعيارية ودرجة الموافقة لبعد : 16الجدول رقم 

 الإتجاه الترتيب الإنحراف المعياري  المتوسط الحسابي العبارات
تُقدّم المؤســــــــــــســــــــــــة خدمات للزبائن بدقة عالية 

 وبدون أخطاء.
 مرتفع جدا 2 0.789 4.30

 مرتفع جدا 1 0.519 4.34 المعلومات المقدمة للزبائن صحيحة وموثوقة.
يتم مراجعة الخدمات بشــــــــــكل دوري لضــــــــــمان 

 والجودة.الدقة 
 مرتفع  3 0.530 3.62

تســــــــــــاهم الخدمات المقدمة في تحقيق رضــــــــــــا 
 الزبائن من وجهة نظر الموظفين.

 مرتفع 4 0.609 3.58

 مرتفع 0.542 3.96 الإعتمادية
 spssv26بالإعتماد على نتائج التحليل الإحصائي  تينمن إعداد الطالب المصدر:

وانحراف  3.96ذو اتجاه مرتفع، بمتوســــــط حســــــابي قدره يتبين من الجدول أعلاه أن بعد الاعتمادية 
 [، وهذا3.40 - 4.20، حيث ينتمي هذا المتوســــــط في ســــــلم ليكارت الخماســــــي للمجال ]0.542معياري 

 .يدل على أن المؤسسة تقدم خدمات دقيقة وموثوقة للزبائن

 :( عبارات كالآتي04وتم قياس هذا البعد من خلال )

بارة بـ تُقدّم المؤســســة خدمات للزبائن بدقة عالية وبدون أخطاء قدر المتوســط الحســابي للع :01العبارة رقم  .1
مات ، وهذا يدل على أن الخدالثانيةباتجاه مرتفع جداً، وقد احتلت المرتبة  0.789بانحراف معياري  4.30

 .المقدمة تتسم بالدقة العالية

                                                           
 (SPSS( يوضح مخرجات نتائج برنامج )03الملحق رقم )  1
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 4.34وموثوقة قدر المتوســـط الحســـابي للعبارة بــــــــــــــــــ  المعلومات المقدمة للزبائن صـــحيحة :02العبارة رقم  .2
، وهــذا يــدل على أن المعلومــات الأولىتفع جــداً، وقــد احتلــت المرتبــة بــاتجــاه مر  0.519بــانحراف معيــاري 

 .المقدمة للزبائن تتمتع بالصحة والموثوقية
لحســابي للعبارة بـ يتم مراجعة الخدمات بشــكل دوري لضــمان الدقة والجودة قدر المتوســط ا :03العبارة رقم  .3

باتجاه مرتفع، وقد احتلت المرتبة الثالثة، وهذا يدل على وجود مراجعة  0.530بانحراف معياري  3.62
 .دورية للخدمات لضمان الجودة

تســاهم الخدمات المقدمة في تحقيق رضــا الزبائن من وجهة نظر الموظفين قدر المتوســط  :04العبارة رقم  .4
ـــــــــــــــ  باتجاه مرتفع، وقد احتلت المرتبة الرابعة، وهذا يدل  0.609نحراف معياري با 3.58الحسابي للعبارة بـ

 .على أن الخدمات تساهم في تحقيق رضا الزبائن
 المتوسطات الحسابية والإنحرافات المعيارية ودرجة الموافقة لبعد الإستجابة: 17الجدول رقم 

 الإتجاه الترتيب الإنحراف المعياري  المتوسط الحسابي العبارات
يتم تقديم الخدمات للزبائن في وقت مناســـــــــــــب 

 وسريع.
 مرتفع جدا 2 0.611 4.44

تســـــاهم الإجراءات المتبعة في تســـــريع معالجة 
 طلبات الزبائن.

 مرتفع 3 0.586 3.94

 مرتفع 4 0.505 3.52 تتم معالجة شكاوى الزبائن بسرعة وفعالية.
يتم الاســـتجابة لاســـتفســـارات الزبائن في الوقت 

 المناسب.
 مرتفع جدا 1 0.544 4.52

 مرتفع 0.505 4.10 الإستجابة
 spssv26بالإعتماد على نتائج التحليل الإحصائي  تينمن إعداد الطالب المصدر:

وانحراف  4.10يتبين من الجدول أعلاه أن بعد الاســـــتجابة ذو اتجاه مرتفع، بمتوســـــط حســـــابي قدره 
[، وهذا 3.40 - 4.20في ســــــلم ليكارت الخماســــــي للمجال ]، حيث ينتمي هذا المتوســــــط 0.505معياري 

 .يدل على أن المؤسسة تستجيب لاحتياجات الزبائن في الوقت المناسب

 :( عبارات كالآتي04وتم قياس هذا البعد من خلال )
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يتم تقديم الخدمات للزبائن في وقت مناســـــــب وســـــــريع قدر المتوســـــــط الحســـــــابي للعبارة بـ  :01العبارة رقم  .1
باتجاه مرتفع جداً، وقد احتلت المرتبة الثانية، وهذا يدل على سـرعة تقديم  0.611بانحراف معياري  4.44

 .الخدمات للزبائن
ائ" قدر المتوســــــــط الحســــــــابي تســــــــاهم الإجراءات المتبعة في تســــــــريع معالجة طلبات الزب :02العبارة رقم  .2

باتجاه مرتفع، وقد احتلت المرتبة الثالثة، وهذا يدل على أن  0.586بانحراف معياري  3.94للعبارة بــــــــــــــــــــــ 
 .الإجراءات الحالية تساهم في تسريع معالجة الطلبات

 3.52تتم معالجة شـــــكاوى الزبائن بســـــرعة وفعالية قدر المتوســـــط الحســـــابي للعبارة بــــــــــــــــــــ  :03العبارة رقم  .3
باتجاه مرتفع، وقد احتلت المرتبة الرابعة، وهذا يدل على وجود ســــــــــــــرعة وفعالية  0.505بانحراف معياري 

 .في معالجة شكاوى الزبائن
يتم الاســـتجابة لاســـتفســـارات الزبائن في الوقت المناســـب قدر المتوســـط الحســـابي للعبارة بـ  :04العبارة رقم  .4

جـــداً، وقـــد احتلـــت المرتبـــة الأولى، وهـــذا يـــدل على أن بـــاتجـــاه مرتفع  0.544بـــانحراف معيـــاري  4.52
 .المؤسسة تستجيب لاستفسارات الزبائن في أوقات مناسبة

 المتوسطات الحسابية والإنحرافات المعيارية ودرجة الموافقة لبعد الثقة والأمان: 18الجدول رقم 

 الإتجاه الترتيب الإنحراف المعياري  المتوسط الحسابي العبارات
المؤســـــســـــة بالمعايير المهنية والإجراءات تلتزم 

 الرسمية في تقديم الخدمات.
 مرتفع 2 0.718 4.12

يتســم موظفو المؤســســة بالكفاءة والمهنية أثناء 
 تقديم الخدمات.

 مرتفع 3 0.586 3.94

يمتلك موظفو المؤســــــــــــــســـــــــــــــة المعرفة الكافية 
 للإجابة عن استفسارات الزبائن بثقة.

 مرتفع جدا 1 0.544 4.52

 مرتفع 0.559 4.19 الثقة والأمان
 spssv26بالإعتماد على نتائج التحليل الإحصائي  تينمن إعداد الطالب المصدر:

وانحراف  4.19يتبين من الجدول أعلاه أن بعد الثقة والأمان ذو اتجاه مرتفع، بمتوسط حسابي قدره 
[، وهذا 3.40 - 4.20للمجال ]، حيث ينتمي هذا المتوســــــط في ســــــلم ليكارت الخماســــــي 0.559معياري 

 .يدل على أن المؤسسة تتمتع بالثقة والأمان من وجهة نظر الموظفين
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 :( عبارات كالآتي03وتم قياس هذا البعد من خلال )

تلتزم المؤســــســــة بالمعايير المهنية والإجراءات الرســــمية في تقديم الخدمات قدر المتوســــط  :01العبارة رقم  .1
ــــــــــــــــ  باتجاه مرتفع، وقد احتلت المرتبة الثانية، وهذا يدل  0.718بانحراف معياري  4.12الحســابي للعبارة بـ

 .على التزام المؤسسة بالمعايير المهنية
ءة والمهنية أثناء تقديم الخدمات" قدر المتوســــط الحســــابي "يتســــم موظفو المؤســــســــة بالكفا :02العبارة رقم  .2

ــــــــ  باتجاه مرتفع، وقد احتلت المرتبة الثالثة، وهذا يدل على كفاءة  0.586بانحراف معياري  3.94للعبارة بـ
 .ومهنية الموظفين أثناء تقديم الخدمات

رات الزبائن بثقة قدر المتوسط يمتلك موظفو المؤسسة المعرفة الكافية للإجابة عن استفسا :03العبارة رقم  .3
ـــــــــــــــ  باتجاه مرتفع جداً، وقد احتلت المرتبة الأولى، وهذا  0.544بانحراف معياري  4.52الحسابي للعبارة بـ

 .يدل على أن الموظفين يمتلكون المعرفة الكافية للإجابة عن استفسارات الزبائن بثقة
 ية ودرجة الموافقة لبعد التعاطفالمتوسطات الحسابية والإنحرافات المعيار : 19الجدول رقم 

 الإتجاه الترتيب الإنحراف المعياري  المتوسط الحسابي العبارات
 مرتفع 3 0.563 3.64 يتم التعامل مع الزبائن بأسلوب مهذب وودود.

ـــــاجـــــات  ـــــة احتي يمكن تكييف الخـــــدمـــــات لتلبي
 مختلفة للزبائن.

 مرتفع 2 0.444 4.08

بناءً تعمل المؤســـــســـــة على تحســـــين الخدمات 
 على ملاحظات الزبائن.

 مرتفع جدا 1 0.544 4.50

 مرتفع 0.437 4.07 التعاطف
 spssv26بالإعتماد على نتائج التحليل الإحصائي  تينمن إعداد الطالب المصدر:

وانحراف  4.07يتبين من الجدول أعلاه أن بعد التعاطف ذو اتجاه مرتفع، بمتوســـــــــط حســـــــــابي قدره 
[، وهذا 3.40 - 4.20هذا المتوســــــط في ســــــلم ليكارت الخماســــــي للمجال ] ، حيث ينتمي0.437معياري 

 .يدل على أن المؤسسة تتعاطف مع احتياجات الزبائن وتسعى لتلبيتها

 :( عبارات كالآتي03وتم قياس هذا البعد من خلال )
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ــــــــــــــــ  :01العبارة رقم  .1  3.64يتم التعامل مع الزبائن بأســلوب مهذب وودود قدر المتوســط الحســابي للعبارة بـ
باتجاه مرتفع، وقد احتلت المرتبة الثالثة، وهذا يدل على أن التعامل مع الزبائن  0.563بانحراف معياري 

 .يتسم بالتهذيب والود
زبائن قدر المتوســــــط الحســــــابي للعبارة بـ يمكن تكييف الخدمات لتلبية احتياجات مختلفة لل :02العبارة رقم  .2

باتجاه مرتفع، وقد احتلت المرتبة الثانية، وهذا يدل على قدرة المؤســــــســــــة  0.444بانحراف معياري  4.08
 .على تكييف الخدمات لتلبية احتياجات الزبائن المختلفة

در المتوســــــــــط تعمل المؤســــــــــســــــــــة على تحســــــــــين الخدمات بناءً على ملاحظات الزبائن ق :03العبارة رقم  .3
ـــــــــــــــ  باتجاه مرتفع جداً، وقد احتلت المرتبة الأولى، وهذا  0.544بانحراف معياري  4.50الحسابي للعبارة بـ

 .يدل على أن المؤسسة تعمل على تحسين خدماتها بناءً على ملاحظات الزبائن
 وسيةالمتوسطات الحسابية والإنحرافات المعيارية ودرجة الموافقة لبعد الملم: 20الجدول رقم 

 الإتجاه الترتيب الإنحراف المعياري  المتوسط الحسابي العبارات
بيئة مادية مناســـــبة )معدات،  مؤســـــســـــةتوفر ال

قاعات اســـــتقبال، لوحات إرشـــــادية( تســـــهم في 
 .تحسين تجربة الزبائن

 مرتفع 3 0.530 3.62

تســـــــــاعد التجهيزات والوســـــــــائل التقنية المتوفرة 
انجاز  بالمؤســــــــــــســــــــــــة في تقليل الأخطاء اثناء

 طلبات الزبائن.

 مرتفع 2 0.609 3.58

تتميز البيئة المادية للمؤســســة بالتنظيم والراحة 
 مما ينعكس إيجابا على تجربة الزبائن.

 مرتفع جدا 1 0.611 4.44

 مرتفع 0.541 3.88 الملموسية
 spssv26بالإعتماد على نتائج التحليل الإحصائي  تينمن إعداد الطالب المصدر:

وانحراف  3.88الجدول أعلاه أن بعد الملموســـــية ذو اتجاه مرتفع، بمتوســـــط حســـــابي قدره  يتبين من
[، وهذا 3.40 - 4.20، حيث ينتمي هذا المتوســــــط في ســــــلم ليكارت الخماســــــي للمجال ]0.541معياري 

 .يدل على أن البيئة المادية والتجهيزات المتوفرة في المؤسسة تسهم في تحسين تجربة الزبائن

 :( عبارات كالآتي03قياس هذا البعد من خلال )وتم 
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توفر المؤســســة بيئة مادية مناســبة )معدات، قاعات اســتقبال، لوحات إرشــادية( تســهم في  :01العبارة رقم  .1
باتجاه مرتفع، وقد  0.530بانحراف معياري  3.62تحسين تجربة الزبائن قدر المتوسط الحسابي للعبارة بـــ 

 .ذا يدل على توفر بيئة مادية مناسبة تسهم في تحسين تجربة الزبائناحتلت المرتبة الثالثة، وه
تســـــــاعد التجهيزات والوســـــــائل التقنية المتوفرة بالمؤســـــــســـــــة في تقليل الأخطاء أثناء إنجاز  :02العبارة رقم  .2

باتجاه مرتفع، وقد احتلت  0.609بانحراف معياري  3.58طلبات الزبائن قدر المتوسط الحسابي للعبارة بـ 
 .مرتبة الثانية، وهذا يدل على أن التجهيزات التقنية تساعد في تقليل الأخطاء أثناء إنجاز الطلباتال

تتميز البيئة المادية للمؤســســة بالتنظيم والراحة مما ينعكس إيجاباً على تجربة الزبائن قدر  :03العبارة رقم  .3
ـــــــــــــــــــــ  رتفع جداً، وقد احتلت المرتبة باتجاه م 0.611بانحراف معياري  4.44المتوســـــــط الحســـــــابي للعبارة بـ

 .الأولى، وهذا يدل على أن البيئة المادية للمؤسسة تتميز بالتنظيم والراحة
 جودة الخدماتمتغير  ترتيب أبعاد: رابعا

 ترتيب أبعاد جودة الخدمات: 21الجدول رقم 

 الإتجاه الترتيب الإنحراف المعياري  المتوسط الحسابي الأبعاد
 مرتفع 4 0.542 3.96 الإعتمادية
 مرتفع 2 0.505 4.10 الإستجابة

 مرتفع 1 0.559 4.19 الثقة والأمان
 مرتفع 3 0.437 4.07 التعاطف

 مرتفع 5 0.541 3.88 الملموسية
 مرتفع 0.507 4.04 متغير جودة الخدمات

 spssv26بالإعتماد على نتائج التحليل الإحصائي  تينمن إعداد الطالب المصدر:

 الخدمات جودة بأبعاد يتعلق فيما العينة أفراد واتجاهات آراء يتناول الذي أعلاه الجدول خلال من
 بدرجة جاء بالمؤســــســــة الخدمات جودة أبعاد مســــتوى  أن يتضــــح تبســــة، - الجزائر اتصــــالات مؤســــســــة في

 قدره معياري  وانحراف 4.04 قدره حســـــــــــــــابي بمتوســــــــــــــط العينة أفراد نظر وجهة من وذلك مرتفعة، موافقة
 .مرتفعة بدرجة جاء 0.507
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 الأولى المرتبة احتل حيث الخدمات، جودة أبعاد لمتغير بالنســــــــــــــبة بعد أهم والأمان الثقة كان وقد
 الرســــمية، والإجراءات المهنية بالمعايير المؤســــســــة التزام مدى يعكس لأنه وذلك ،4.19 حســــابي بمتوســــط
 .المقدمة الخدمات في الزبائن ثقة يعزز مما الكافية، ومعرفتهم الموظفين كفاءة إلى بالإضافة

 المؤســــســــة قدرة تعكس باعتبارها ،4.10 حســــابي بمتوســــط الثانية المرتبة في فجاءت الاســــتجابة أما
 مما وفعالية، بكفاءة واســـتفســـاراتهم الزبائن شـــكاوى  ومعالجة وســـريع، مناســـب وقت في الخدمات تقديم على
 .الزبون  تجربة تحسين في يسهم

 على المؤســــــــســــــــة حرص يعكس حيث ،4.07 حســــــــابي بمتوســــــــط الثالثة المرتبة في التعاطف وجاء
 على والعمل المختلفة، احتياجاتهم لتلبية الخدمات وتكييف وودود، مهذب بأســــــــــــــلوب الزبائن مع التعامل
 .ملاحظاتهم على بناءً  الخدمات تحسين

 تقدم المؤسسة أن إلى ذلك ويشير ،3.96 حسابي بمتوسط الرابعة المرتبة الاعتمادية بعد احتل كما
 للخــدمــات دوريــة ومراجعــة وموثوقــة، صــــــــــــــحيحــة معلومــات توفير مع أخطــاء، وبــدون  عــاليــة بــدقــة خــدمــات
 .والجودة الدقة لضمان

 إلا الأخير ترتيبه ورغم ،3.88 حســـابي بمتوســـط الخامســـة المرتبة في الملموســـية بعد جاء حين في
 تقنية وتجهيزات مناســـــبة مادية بيئة توفر أهمية على يؤكد وهذا المرتفعة، الموافقة درجة ضـــــمن يزال لا أنه

 .طلباتهم إنجاز أثناء الأخطاء وتقليل الزبائن تجربة تحسين في تسهم متطورة

 عنصــــــراً  باعتبارها الخدمات جودة أبعاد وتأثير أهمية على الدراســــــة عينة أفراد إجابات تؤكد وبالتالي
 وتعزيز الزبائن، رضا تحسين في ذلك يساعدها حيث تبسة، - الجزائر اتصالات مؤسسة نجاح في حيوياً 

  .وفعالية بكفاءة المستقبلية والأهداف التنافسية وتحقيق ولائهم،
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 تائج إختبار الفرضياتن: الثالثالمطلب 
 الاســـــــتمارة توزيع من عليها المتحصـــــــل البيانات نتائج وتحليل عرض المطلب هذا خلال من ســـــــيتم

 مؤســــســـة للزبائن المقدمة الخدمات جودة تحســــين في الأعمال ذكاء نظم دور مدى على للتعرف الخاصــــة،
 .الفرضيات صحة مدى واختبار الدراسة تساؤلات عن بالإجابة يسمح مماتبسة  - الجزائر إتصالات

 (Sample Kolmogorov– Smirnov) أولا: إختبار التوزيع الطبيعي
 بعض إجراءأو لا لأن  1الطبيعي التوزيع تتبع البيانات كانتمـا إذا  لتحديد الإختبارهـذا  إستخدامتم 

، وقد أتت نتائج الإختبارات البيانات يتبع التوزيع الطبيعي يكون توزيعأن  يتطلب الإحصــــــــــــــائية الإختبارات
 كما يوضحها الجدول الأتي:

 نتائج إختبار التوزيع الطبيعي: 22الجدول رقم 

 مستوى المعنوية zقيمة الإختبار  محاور الإستبيان
 0.200 0.086 نظم ذكاء الأعمال

 0.200 0.074 جودة الخدمات
 0.200 0.072 الإستبيان ككل

 spssv26بالإعتماد على نتائج التحليل الإحصائي  تينمن إعداد الطالب المصدر:

( تساوي نظم ذكاء الأعمال( أعلاه أن القيمة الاحتمالية للمتغير الأول )17لاحس من الجدول رقم )ي
، كذلك يتبين أن القيمة الاحتمالية 0.05وهي أكبر من مســــــتوى المعنوية المعتمدة في الدراســــــة  *0.200

  حيث تشــــــــــير النجمة   إلى الحد الأقصــــــــــى لمعنوية *0.200للمتغير الثاني )جودة الخدمات( تســــــــــاوي 
، مما يســـمح باســـتخدام الإختبارات المعلمية لتحليل الاختبار، وبالتالي بيانات الدراســـة تتبع التوزيع الطبيعي

  البيانات واختبار فرضيات الدراسة.

                                                           
 (SPSS( يوضح مخرجات نتائج برنامج )03الملحق رقم )  1
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 ثانيا: نتائج الفرضيات الفرعية
 من وذلك الدراســـة، أدوات في إليه التوصـــل تم ما خلال من ومناقشـــتها النتائج وتفســـير عرض ســـيتم

، البنيــة التحتيــة لــذكــاء الأعمــال، الأعمــالهيكلــة ذكــاء ، تكنولوجيــا ذكــاء الأعمــال) بين العلاقــة معرفــة أجــل
الخدمات المقدمة  في تحســــين جودة ودورها لنظم ذكاء الأعمال كأبعاد( الذكاء التنافســــي، دعم إتخاذ القرار

 .تبسة -للزبائن في مؤسسة إتصالات الجزائر 

 البسيط الخطي الانحدار تحليل نتائج على الاعتماد تم الفرعية، الفرضيات اختبار أجل من

 (Y = ax+ b )( نظم ذكاء الأعمال) المستقل المتغير بين علاقة وجود إمكانية بدراسة يسمح الذي
 العلاقـــة طبيعـــة لمعرفـــة( R) الارتبـــاط معـــامـــل على الاعتمـــاد تم كمـــا(. جودة الخـــدمـــات) التـــابع والمتغير

 نســــبة لمعرفة( R²) التحديد معامل حســــاب تم وقد(. α ≤ 0.05) دلالة مســــتوى  عند( عكســــية أو طردية)
 الفرضـــــــــــيات اختبار نتائج توضـــــــــــيح ويمكن. المســـــــــــتقل المتغير في للتغير نتيجة التابع المتغير في التغير

 :التالي الجدول خلال من الفرعية

 نتائج إختبار الفرضيات الفرعية: 23الجدول رقم 

 ثابت المتغير التابع ةالمستقل اتالمتغير 
 الإنحدار

β 

 معامل
 الإنحدار

α 

 معامل
 الإرتباط

R 

 معامل
 التحديد

R² 

 قيمة
 T 

 القيمة
 المحسوبة

F 

 مستوى 
 الدلالة
sig 

 0.000 78.030 8.833 0.619 0.787 0.684 1.634 جودة الخدمات تكنولوجيا ذكاء الأعمال

 0.000 40.080 6.331 0.455 0.675 0.716 1.641 هيكلة ذكاء الأعمال

البنية التحتية لذكاء 
 الأعمال

0.669 0.763 0.750 0.562 7.850 61.624 0.000 

 0.000 68.301 8.264 0.587 0.766 0.739 0.740 دعم إتخاذ القرار

 0.000 74.358 8.623 0.608 0.780 0.729 1.507 الذكاء التنافسي

 spssv26بالإعتماد على نتائج التحليل الإحصائي  تينمن إعداد الطالب المصدر:
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 الفرضية الفرعية الأولى: .1

لا يوجد أثر ذو دلالة إحصــــائية لتكنولوجيا ذكاء الأعمال في تحســــين جودة الخدمات  الفرضـــية الصـــفرية:
 (.α ≤ 0.05تبسة عند مستوى الدلالة ) –المقدمة للزبائن بمؤسسة اتصالات الجزائر 

يوجد أثر ذو دلالة إحصــــــــــــائية لتكنولوجيا ذكاء الأعمال في تحســــــــــــين جودة الخدمات  الفرضـــــــية البديلة:
 (.α ≤ 0.05تبسة عند مستوى الدلالة ) –المقدمة للزبائن بمؤسسة اتصالات الجزائر 

يوضـــــــح الجدول أعلاه نتائج تحليل الانحدار الخطي البســـــــيط الذي اســـــــتخدم لمعرفة العلاقة بين تكنولوجيا 
تحســـين جودة الخدمات المقدمة للزبائن في المؤســـســـة محل الدراســـة، وعليه تبين أن هناك  ذكاء الأعمال و

تأثير ذو دلالة إحصــــــائية لتكنولوجيا ذكاء الأعمال على تحســــــين جودة الخدمات المقدمة للزبائن، إذ بلغت 
اط قوي (، وهو ارتبـــ0.787( وقـــد بلغ معـــامـــل الارتبـــاط بين المتغيرين )0.684قيمـــة معـــامـــل الانحـــدار )

 ≥ αذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية ) –معامل الانحدار والارتباط  –وإيجابي، وهذه المعاملات 
(، وهذا دليل على أن جودة الخدمات المقدمة للزبائن تتحقق من T(، وهذا ما أوضــــــــــــــحه اختبار )0.05

 خلال تكنولوجيا ذكاء الأعمال بالمؤسسة محل الدراسة.

( مما يعني أن 0.619( فقد بلغت )R²يرية لنموذج الانحدار المتمثلة في معامل التحديد )أما القابلية التفســ
% من التغيرات في تحســــــــين جودة الخدمات المقدمة للزبائن ترجع لتكنولوجيا ذكاء الأعمال، 61.9نســــــــبة 

 حصائية.( بأن نموذج الانحدار بشكل عام ذو دلالة إFوالباقي يعود لعوامل أخرى. وقد أظهر اختبار )

(، وبهذه النتائج تقبل الفرضــية 0.05( وهو أقل من مســتوى المعنوية )0.000كما أن مســتوى الدلالة بلغ )
 البديلة التالية:

"يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لتكنولوجيا ذكاء الأعمال في تحسين جودة الخدمات المقدمة للزبائن 
 (".α ≤ 0.05)تبسة عند مستوى الدلالة  –بمؤسسة اتصالات الجزائر 

ويمكن كتابة العلاقة بين تكنولوجيا ذكاء الأعمال وتحسين جودة الخدمات المقدمة للزبائن في شكلها 
 Y = 0.684 X+ 1.634 الرياضي من خلال المعادلة الخطية للانحدار كما يلي:
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 حيث أن:

X تكنولوجيا ذكاء الأعمال : 

Y جودة الخدمات المقدمة : 

تحليل نتائج التحليل الإحصـــــــــــــــائي تم برهنة أن تكنولوجيا ذكاء الأعمال لها أثر في وبالتالي ومن خلال 
 تبسة. –تحسين جودة الخدمات المقدمة للزبائن بمؤسسة اتصالات الجزائر 

 :الثانيةالفرضية الفرعية  .2

لا يوجد أثر ذو دلالة إحصــــــــائية لهيكلة ذكاء الأعمال في تحســــــــين جودة الخدمات  الفرضـــــية الصـــــفرية:
 (.α ≤ 0.05تبسة عند مستوى الدلالة ) –المقدمة للزبائن بمؤسسة اتصالات الجزائر 

يوجد أثر ذو دلالة إحصـــــائية لهيكلة ذكاء الأعمال في تحســـــين جودة الخدمات المقدمة  الفرضـــية البديلة:
 (.α ≤ 0.05تبسة عند مستوى الدلالة ) –اتصالات الجزائر للزبائن بمؤسسة 

يوضــــح الجدول أعلاه نتائج تحليل الانحدار الخطي البســــيط الذي اســــتخدم لمعرفة العلاقة بين هيكلة ذكاء 
الأعمال و تحســين جودة الخدمات المقدمة للزبائن في المؤســســة محل الدراســة، وعليه تبين أن هناك تأثير 

ة لهيكلة ذكاء الأعمال على تحســــــــــــــين جودة الخدمات المقدمة للزبائن، إذ بلغت قيمة ذو دلالة إحصــــــــــــــائي
(، وهو ارتباط متوســــــــــــــط إلى 0.675( وقد بلغ معامل الارتباط بين المتغيرين )0.716معامل الانحدار )

 ذات دلالة إحصـــــــائية عند مســـــــتوى معنوية –معامل الانحدار والارتباط  –قوي وإيجابي، وهذه المعاملات 
(α ≤ 0.05( وهذا ما أوضــــــــــحه اختبار ،)T وهذا دليل على أن جودة الخدمات المقدمة للزبائن تتحقق ،)

 من خلال هيكلة ذكاء الأعمال بالمؤسسة محل الدراسة.

( مما يعني أن 0.455( فقد بلغت )R²أما القابلية التفســيرية لنموذج الانحدار المتمثلة في معامل التحديد )
غيرات في تحســــــــــــــين جودة الخدمات المقدمة للزبائن ترجع لهيكلة ذكاء الأعمال، % من الت45.5نســــــــــــــبة 

 ( بأن نموذج الانحدار بشكل عام ذو دلالة إحصائية.Fوالباقي يعود لعوامل أخرى. وقد أظهر اختبار )

(، وبهذه النتائج تقبل الفرضــية 0.05( وهو أقل من مســتوى المعنوية )0.000كما أن مســتوى الدلالة بلغ )
 البديلة التالية:
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"يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لهيكلة ذكاء الأعمال في تحسين جودة الخدمات المقدمة للزبائن بمؤسسة 
 (".α ≤ 0.05تبسة عند مستوى الدلالة ) –اتصالات الجزائر 

الرياضي ويمكن كتابة العلاقة بين هيكلة ذكاء الأعمال وتحسين جودة الخدمات المقدمة للزبائن في شكلها 
 Y = 0.716 X +1.641 من خلال المعادلة الخطية للانحدار كما يلي:

 حيث أن:

X هيكلة ذكاء الأعمال : 

Y  جودة الخدمات : 

وبالتالي ومن خلال تحليل نتائج التحليل الإحصــــائي تم برهنة أن هيكلة ذكاء الأعمال لها أثر في تحســــين 
 تبسة. –الجزائر  جودة الخدمات المقدمة للزبائن بمؤسسة اتصالات

 :الثالثةالفرضية الفرعية  .3

لا يوجد أثر ذو دلالة إحصــــــــــائية للبنية التحتية لذكاء الأعمال في تحســــــــــين جودة  الفرضـــــــية الصـــــــفرية:
 (.α ≤ 0.05تبسة عند مستوى الدلالة ) –الخدمات المقدمة للزبائن بمؤسسة اتصالات الجزائر 

يوجد أثر ذو دلالة إحصــــــائية للبنية التحتية لذكاء الأعمال في تحســــــين جودة الخدمات  الفرضــــية البديلة:
 (.α ≤ 0.05تبسة عند مستوى الدلالة ) –المقدمة للزبائن بمؤسسة اتصالات الجزائر 

يوضـح الجدول أعلاه نتائج تحليل الانحدار الخطي البسـيط الذي اسـتخدم لمعرفة العلاقة بين البنية التحتية 
ء الأعمال و تحســين جودة الخدمات المقدمة للزبائن في المؤســســة محل الدراســة، وعليه تبين أن هناك لذكا

تأثير ذو دلالة إحصـــــــــــائية للبنية التحتية لذكاء الأعمال على تحســـــــــــين جودة الخدمات المقدمة للزبائن، إذ 
(، وهو ارتباط قوي 0.750( وقد بلغ معامل الارتباط بين المتغيرين )0.763بلغت قيمة معامل الانحدار )

 ≥ αذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية ) –معامل الانحدار والارتباط  –وإيجابي، وهذه المعاملات 
(، وهذا دليل على أن جودة الخدمات المقدمة للزبائن تتحقق من T(، وهذا ما أوضــــــــــــــحه اختبار )0.05

 سة.خلال البنية التحتية لذكاء الأعمال بالمؤسسة محل الدرا
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( مما يعني أن 0.562( فقد بلغت )R²أما القابلية التفســيرية لنموذج الانحدار المتمثلة في معامل التحديد )
% من التغيرات في تحسين جودة الخدمات المقدمة للزبائن ترجع للبنية التحتية لذكاء الأعمال، 56.2نسبة 

 الانحدار بشكل عام ذو دلالة إحصائية.( بأن نموذج Fوالباقي يعود لعوامل أخرى. وقد أظهر اختبار )

(، وبهذه النتائج تقبل الفرضــية 0.05( وهو أقل من مســتوى المعنوية )0.000كما أن مســتوى الدلالة بلغ )
 البديلة التالية:

"يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للبنية التحتية لذكاء الأعمال في تحسين جودة الخدمات المقدمة للزبائن 
 (".α ≤ 0.05تبسة عند مستوى الدلالة ) –الجزائر بمؤسسة اتصالات 

ويمكن كتابة العلاقة بين البنية التحتية لذكاء الأعمال وتحسين جودة الخدمات المقدمة للزبائن في شكلها 
 Y = 0.763 X +0.669 الرياضي من خلال المعادلة الخطية للانحدار كما يلي:

 حيث أن:

X البنية التحتية لذكاء الأعمال : 

Y  جودة الخدمات : 

وبالتالي ومن خلال تحليل نتائج التحليل الإحصـــــــائي تم برهنة أن البنية التحتية لذكاء الأعمال لها أثر في 
 تبسة. –تحسين جودة الخدمات المقدمة للزبائن بمؤسسة اتصالات الجزائر 

 :الرابعةالفرضية الفرعية  .4

لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لدعم اتخاذ القرار المرتكز على نظم ذكاء الأعمال في  الفرضية الصفرية:
 ≥ αتبســــة عند مســــتوى الدلالة ) –تحســــين جودة الخدمات المقدمة للزبائن بمؤســــســــة اتصــــالات الجزائر 

0.05.) 

الأعمال في  يوجد أثر ذو دلالة إحصــــــــــــائية لدعم اتخاذ القرار المرتكز على نظم ذكاء الفرضــــــــية البديلة:
 ≥ αتبســــة عند مســــتوى الدلالة ) –تحســــين جودة الخدمات المقدمة للزبائن بمؤســــســــة اتصــــالات الجزائر 

0.05.) 

يوضـــــح الجدول أعلاه نتائج تحليل الانحدار الخطي البســـــيط الذي اســـــتخدم لمعرفة العلاقة بين دعم اتخاذ 
محل الدراسة، وعليه تبين أن هناك تأثير ذو القرار و تحسين جودة الخدمات المقدمة للزبائن في المؤسسة 
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دلالة إحصــــــــــــــائية لدعم اتخاذ القرار على تحســــــــــــــين جودة الخدمات المقدمة للزبائن، إذ بلغت قيمة معامل 
(، وهو ارتبــاط قوي وإيجــابي، وهــذه 0.766( وقــد بلغ معــامــل الارتبــاط بين المتغيرين )0.739الانحــدار )
(، وهذا α ≤ 0.05ذات دلالة إحصــــائية عند مســــتوى معنوية ) –تباط معامل الانحدار والار  –المعاملات 

(، وهذا دليل على أن جودة الخدمات المقدمة للزبائن تتحقق من خلال دعم اتخاذ Tما أوضـــــــــــــحه اختبار )
 القرار بالمؤسسة محل الدراسة.

( مما يعني أن 0.587ت )( فقد بلغR²أما القابلية التفســيرية لنموذج الانحدار المتمثلة في معامل التحديد )
% من التغيرات في تحســــــين جودة الخدمات المقدمة للزبائن ترجع لدعم اتخاذ القرار، والباقي 58.7نســــــبة 

 ( بأن نموذج الانحدار بشكل عام ذو دلالة إحصائية.Fيعود لعوامل أخرى. وقد أظهر اختبار )

(، وبهذه النتائج تقبل الفرضــية 0.05ة )( وهو أقل من مســتوى المعنوي0.000كما أن مســتوى الدلالة بلغ )
 البديلة التالية:

"يوجد أثر ذو دلالة إحصـــــــــائية لدعم اتخاذ القرار المرتكز على نظم ذكاء الأعمال في تحســـــــــين جودة 
 (".α ≤ 0.05تبسة عند مستوى الدلالة ) –الخدمات المقدمة للزبائن بمؤسسة اتصالات الجزائر 

اتخاذ القرار وتحســــــين جودة الخدمات المقدمة للزبائن في شــــــكلها الرياضــــــي ويمكن كتابة العلاقة بين دعم 
  Y = 0.739 X +0.740 من خلال المعادلة الخطية للانحدار كما يلي:

 حيث أن:

X دعم اتخاذ القرار : 

Y جودة الخدمات المقدمة للزبائن : 

اذ القرار له أثر في تحسين جودة وبالتالي ومن خلال تحليل نتائج التحليل الإحصائي تم برهنة أن دعم اتخ
 تبسة. –الخدمات المقدمة للزبائن بمؤسسة اتصالات الجزائر 
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 :الخامسةالفرضية الفرعية  .5

لا يوجد أثر ذو دلالة إحصــــائية للذكاء التنافســــي في تحســــين جودة الخدمات المقدمة  الفرضـــية الصـــفرية:
 (.α ≤ 0.05تبسة عند مستوى الدلالة ) –للزبائن بمؤسسة اتصالات الجزائر 

يوجد أثر ذو دلالة إحصــائية للذكاء التنافســي في تحســين جودة الخدمات المقدمة للزبائن  الفرضية البديلة:
 (.α ≤ 0.05تبسة عند مستوى الدلالة ) –الجزائر بمؤسسة اتصالات 

يوضــــــــــــح الجدول أعلاه نتائج تحليل الانحدار الخطي البســــــــــــيط الذي اســــــــــــتخدم لمعرفة العلاقة بين الذكاء 
التنافســي و تحســين جودة الخدمات المقدمة للزبائن في المؤســســة محل الدراســة، وعليه تبين أن هناك تأثير 

تنافســـــــي على تحســـــــين جودة الخدمات المقدمة للزبائن، إذ بلغت قيمة معامل ذو دلالة إحصـــــــائية للذكاء ال
(، وهو ارتبــاط قوي وإيجــابي، وهــذه 0.780( وقــد بلغ معــامــل الارتبــاط بين المتغيرين )0.729الانحــدار )
(، وهذا α ≤ 0.05ذات دلالة إحصــــائية عند مســــتوى معنوية ) –معامل الانحدار والارتباط  –المعاملات 

(، وهـذا دليـل على أن جودة الخـدمـات المقـدمـة للزبـائن تتحقق من خلال الـذكـاء Tه اختبـار )مـا أوضــــــــــــــحـ
 التنافسي بالمؤسسة محل الدراسة.

( مما يعني أن 0.608( فقد بلغت )R²أما القابلية التفســيرية لنموذج الانحدار المتمثلة في معامل التحديد )
المقدمة للزبائن ترجع للذكاء التنافســـــــي، والباقي % من التغيرات في تحســـــــين جودة الخدمات 60.8نســـــــبة 

 ( بأن نموذج الانحدار بشكل عام ذو دلالة إحصائية.Fيعود لعوامل أخرى. وقد أظهر اختبار )

(، وبهذه النتائج تقبل الفرضــية 0.05( وهو أقل من مســتوى المعنوية )0.000كما أن مســتوى الدلالة بلغ )
 البديلة التالية:

لة إحصائية للذكاء التنافسي في تحسين جودة الخدمات المقدمة للزبائن بمؤسسة "يوجد أثر ذو دلا 
 (".α ≤ 0.05تبسة عند مستوى الدلالة ) –اتصالات الجزائر 

ويمكن كتابة العلاقة بين الذكاء التنافسـي وتحسـين جودة الخدمات المقدمة للزبائن في شـكلها الرياضـي من 
  Y = 0.729 X + 1.507 يلي: خلال المعادلة الخطية للانحدار كما
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 حيث أن:

X الذكاء التنافسي : 

Y  جودة الخدمات : 

وبالتالي ومن خلال تحليل نتائج التحليل الإحصــائي تم برهنة أن الذكاء التنافســي له أثر في تحســين جودة 
 تبسة. –الخدمات المقدمة للزبائن بمؤسسة اتصالات الجزائر 

 )الفرضية الرئيسية الثانية(ثالثا: نتائج الفرضيات الفرعية 
عرض وتفسـير النتائج ومناقشـتها من خلال ما تم التوصـل إليه في أدوات الدراسـة من أجل معرفة ما  سـيتم

دور بين إجابات أفراد العينة ل (α ≤ 0.05)إذا كان هناك فروق ذات دلالة إحصــائية عند مســتوى معنوية 
تعزى للخصــــــــائص الشــــــــخصــــــــية الوظيفية  المقدمة للزبائنذكاء الأعمال في تحســــــــين جودة الخدمات  نظم

، حيث لأجل بمؤســــســــة إتصــــالات الجزائر (الوظيفي، الخبرة المهنية المســــتوى  ،مييعلتالمســــتوى الالســــن، )
الذي يعتبر اختبار  ANOVA اختبار الفرضــــــــــــيات الفرعية تم الاعتماد على نتائج تحليل التباين الأحادي

توســـــطات أو الوصـــــول إلى قرار بوجود أو عدم وجود فروق بين متوســـــطات معلمي يهدف للمقارنة بين الم
الأداء عند المجموعات التي تعرضـــــت لمعالجات مختلفة بهدف التوصـــــل إلى العوامل التي تجعل متوســـــط 

المحســوبة والجدولية والدلالة الإحصــائية  F من المتوســطات يختلف عن المتوســطات الأخرى باعتبار قيمة
نتائج اختبار الفرضــيات الفرعية من خلال الجدول  توضــيحويمكن  (0.05)قل أو تســاوي التي تشــير إلى أ

 :التالي
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 للبيانات الشخصية والوظيفية ANOVAتحليل التباين الأحادي : 24الجدول رقم 

 المتغير المحور
 التابع

مجموع  مصدر التباين
 المربعات

درجة 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

 القيمة المحسوبة
F 

 مستوى 
 الدلالة
Sig 

  السن
 
دور نظم 

ذكاء 
الأعمال في 

تحسين 
جودة 

 الخدمات

 0.726 0.439 0.117 3 0.351 بين المجموعات
 0.267 46 12.259 داخل المجموعات

  49 12.611 المجموع
المستوى 
 التعليمي

 
 

 0.384 1.040 0.267 3 0.801 بين المجموعات
 0.257 46 11.810 داخل المجموعات

  49 12.611 المجموع

المستوى 
 الوظيفي

 0.717 0.336 0.089 2 0.178 بين المجموعات
 0.265 47 12.433 داخل المجموعات

  49 12.611 المجموع
 الخبرة

المهنية   
 0.636 0.572 0.151 3 0.453 بين المجموعات

 0.264 46 12.157 داخل المجموعات
  49 12.611 المجموع

 spssv26بالإعتماد على نتائج التحليل الإحصائي  تينمن إعداد الطالب المصدر:

 اختلافات توجد لا ف نه وعليه ،(0.05) من أكبر( Sig) الدلالة مستوى  أن أعلاه الجدول من يتضح
 الخدمات جودة تحســـــــــين في الأعمال ذكاء نظم دور نحو المبحوثين اتجاهات في إحصـــــــــائية دلالة ذات

 في( المهنية الخبرة الوظيفي، المســــــــــــتوى  التعليمي، المســــــــــــتوى  الســــــــــــن،) لمتغيرات تعزى  للزبائن المقدمة
 ه:أن تبين حيث الدراسة، محل تبسة – الجزائر اتصالات مؤسسة
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 :الأولىالفرضية الفرعية  .1

 ذكاء نظم دور نحو المبحوثين اتجاهات في إحصــــائية دلالة ذات فروق  توجد لا: H0 الصـــفرية الفرضـــية
 (.α ≤ 0.05) الدلالة مستوى  عند السن لمتغير تعزى  للزبائن المقدمة الخدمات جودة تحسين في الأعمال

 ذكاء نظم دور نحو المبحوثين اتجاهات في إحصـــــــــــــــائية دلالة ذات فروق  توجد :H1 البديلة الفرضـــــــــية
 (.α ≤ 0.05) الدلالة مستوى  عند السن لمتغير تعزى  للزبائن المقدمة الخدمات جودة تحسين في الأعمال

 توجد لا ف نه وعليه ،(0.05) من أكبر( Sig = 0.726) الدلالة مســــــــــتوى  أن أعلاه الجدول من يتضــــــــــح
 جودة تحســــــــــــين في الأعمال ذكاء نظم دور نحو المبحوثين اتجاهات في إحصــــــــــــائية دلالة ذات اختلافات
 جميع أن حيث تبســـــة، – الجزائر اتصـــــالات مؤســـــســـــة في الســـــن لاختلاف تعزى  للزبائن المقدمة الخدمات

 الدراســــــة محل المؤســــــســــــة أن على تتفق المبحوثة الدراســــــة عينة منها تتكون  التي المختلفة العمرية الفئات
 .الأعمال ذكاء نظم خلال من للزبائن المقدمة الخدمات جودة تحسين إلى تسعى

 :التالية الصفرية الفرضية تقبل وعليه

 تحسين في الأعمال ذكاء نظم دور نحو المبحوثين اتجاهات في إحصائية دلالة ذات فروق  توجد لا"
 (".α ≤ 0.05) الدلالة مستوى  عند السن لمتغير تعزى  للزبائن المقدمة الخدمات جودة

 الثانية:الفرضية الفرعية  .2

 ذكاء نظم دور نحو المبحوثين اتجاهات في إحصــــائية دلالة ذات فروق  توجد لا :H0 الصـــفرية الفرضـــية
 الدلالة مســــــتوى  عند التعليمي المســــــتوى  لمتغير تعزى  للزبائن المقدمة الخدمات جودة تحســــــين في الأعمال

(α ≤ 0.05.) 

 ذكاء نظم دور نحو المبحوثين اتجاهات في إحصـــــــــــــــائية دلالة ذات فروق  توجد :H1 البديلة الفرضـــــــــية
 الدلالة مســــــتوى  عند التعليمي المســــــتوى  لمتغير تعزى  للزبائن المقدمة الخدمات جودة تحســــــين في الأعمال

(α ≤ 0.05.) 

 توجد لا ف نه وعليه ،(0.05) من أكبر( Sig = 0.384) الدلالة مســــــــــتوى  أن أعلاه الجدول من يتضــــــــــح
 جودة تحســــــــــــين في الأعمال ذكاء نظم دور نحو المبحوثين اتجاهات في إحصــــــــــــائية دلالة ذات اختلافات
 حيث تبســة، – الجزائر اتصــالات مؤســســة في التعليمي المســتوى  لاختلاف تعزى  للزبائن المقدمة الخدمات
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 محل المؤســــســــة أن على تتفق المبحوثة الدراســــة عينة منها تتكون  التي المختلفة التعليمية الفئات جميع أن
 .الأعمال ذكاء نظم خلال من للزبائن المقدمة الخدمات جودة تحسين إلى تسعى الدراسة

 :التالية الصفرية الفرضية تقبل وعليه

 تحسين في الأعمال ذكاء نظم دور نحو المبحوثين اتجاهات في إحصائية دلالة ذات فروق  توجد لا"
 (".α ≤ 0.05) الدلالة مستوى  عند التعليمي المستوى  لمتغير تعزى  للزبائن المقدمة الخدمات جودة

 :الثالثةالفرضية الفرعية  .3

 ذكاء نظم دور نحو المبحوثين اتجاهات في إحصــــائية دلالة ذات فروق  توجد لا :H0 الصـــفرية الفرضـــية
 الدلالة مســــــتوى  عند الوظيفي المســــــتوى  لمتغير تعزى  للزبائن المقدمة الخدمات جودة تحســــــين في الأعمال

(α ≤ 0.05.) 

 ذكاء نظم دور نحو المبحوثين اتجاهات في إحصـــــــــــــــائية دلالة ذات فروق  توجد :H1 البديلة الفرضـــــــــية
 الدلالة مســــــتوى  عند الوظيفي المســــــتوى  لمتغير تعزى  للزبائن المقدمة الخدمات جودة تحســــــين في الأعمال

(α ≤ 0.05.) 

 توجد لا ف نه وعليه ،(0.05) من أكبر( Sig = 0.717) الدلالة مســــــــــتوى  أن أعلاه الجدول من يتضــــــــــح
 جودة تحســــــــــــين في الأعمال ذكاء نظم دور نحو المبحوثين اتجاهات في إحصــــــــــــائية دلالة ذات اختلافات
 حيث تبســة، – الجزائر اتصــالات مؤســســة في الوظيفي المســتوى  لاختلاف تعزى  للزبائن المقدمة الخدمات

 محل المؤســــســــة أن على تتفق المبحوثة الدراســــة عينة منها تتكون  التي المختلفة الوظيفية الفئات جميع أن
 .الأعمال ذكاء نظم خلال من للزبائن المقدمة الخدمات جودة تحسين إلى تسعى الدراسة

 :التالية الصفرية الفرضية تقبل وعليه

 تحسين في الأعمال ذكاء نظم دور نحو المبحوثين اتجاهات في إحصائية دلالة ذات فروق  توجد لا"
 (".α ≤ 0.05) الدلالة مستوى  عند الوظيفي المستوى  لمتغير تعزى  للزبائن المقدمة الخدمات جودة
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 الرابعة:الفرضية الفرعية  .4

 ذكاء نظم دور نحو المبحوثين اتجاهات في إحصــــائية دلالة ذات فروق  توجد لا :H0 الصـــفرية الفرضـــية
 ≥ α) الدلالة مستوى  عند الخبرة سنوات لمتغير تعزى  للزبائن المقدمة الخدمات جودة تحسين في الأعمال
0.05.) 

 ذكاء نظم دور نحو المبحوثين اتجاهات في إحصـــــــــــــــائية دلالة ذات فروق  توجد :H1 البديلة الفرضـــــــــية
 ≥ α) الدلالة مستوى  عند الخبرة سنوات لمتغير تعزى  للزبائن المقدمة الخدمات جودة تحسين في الأعمال
0.05.) 

 توجد لا ف نه وعليه ،(0.05) من أكبر( Sig = 0.636) الدلالة مســــــــــتوى  أن أعلاه الجدول من يتضــــــــــح
 جودة تحســــــــــــين في الأعمال ذكاء نظم دور نحو المبحوثين اتجاهات في إحصــــــــــــائية دلالة ذات اختلافات
 أن حيث تبســـة، – الجزائر اتصـــالات مؤســـســـة في الخبرة ســـنوات لاختلاف تعزى  للزبائن المقدمة الخدمات

 محل المؤســـســـة أن على تتفق المبحوثة الدراســـة عينة منها تتكون  التي المختلفة المهنية الخبرة فئات جميع
 .الأعمال ذكاء نظم خلال من للزبائن المقدمة الخدمات جودة تحسين إلى تسعى الدراسة

 :التالية الصفرية الفرضية تقبل وعليه

 تحسين في الأعمال ذكاء نظم دور نحو المبحوثين اتجاهات في إحصائية دلالة ذات فروق  توجد لا"
 (".α ≤ 0.05) الدلالة مستوى  عند الخبرة سنوات لمتغير تعزى  للزبائن المقدمة الخدمات جودة

  



 

 

122 

 : ى 
ان  صل الن 

أي  الف  ر  صالات  الج 
ه  أت  مو سس  ن  ت  ات  دمه  للر ي 

دمات  المق  وذة  الح  ن  ج  حسي 
ن 
ى  
عمال وذورها ف  كاء ألا  م ذ 

ظ  ه  لن  ت  دأب  سه   -ر الدرأسه  المت  ت  ب   

 رابعا: نتائج الفرضيات الرئيسية
عرض وتحليل نتائج إختبار الفرضــــيتان الرئيســــيتان واللتان تتعلقان بدراســــة دور نظم ذكاء الأعمال  ســــيتم 

تبســة، كما تم إختبار إذا كان  –في تحســين جودة الخدمات المقدمة للزبائن في مؤســســة إتصــالات الجزائر 
 هناك فروق ذلات دلالة إحصائية وفقا للبيانات الشخصية والوظيفية لعينة الدراسة.

 نتائج إختبار الفرضية الرئيسية: 25الجدول رقم 

 ثابت المتغير التابع ةالمستقل اتالمتغير 
 الإنحدار

β 

 معامل
 الإنحدار

α 

 معامل
 الإرتباط

R 

 معامل
 التحديد

R² 

 قيمة
 T 

 القيمة
 المحسوبة

F 

 مستوى 
 الدلالة
sig 

 0.000 69.153 8.316 0.590 0.768 0.752 1.164 جودة الخدمات نظم ذكاء الأعمال
 spssv26بالإعتماد على نتائج التحليل الإحصائي  تينمن إعداد الطالب المصدر:

 إختبار الفرضية الرئيسية الأولى .1

لا يوجد أثر ذو دلالة إحصــــائية لنظم ذكاء الأعمال في تحســــين جودة الخدمات  :H0الفرضـــية الصـــفرية 
 (.α ≤ 0.05تبسة عند مستوى الدلالة ) –المقدمة للزبائن بمؤسسة اتصالات الجزائر 

يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لنظم ذكاء الأعمال في تحسين جودة الخدمات المقدمة  :H1الفرضية البديلة 
 (.α ≤ 0.05تبسة عند مستوى الدلالة ) –للزبائن بمؤسسة اتصالات الجزائر 

يتضـــح من نتائج تحليل الانحدار البســـيط الذي اســـتخدم لمعرفة فيما إذا كان هناك أثر لنظم ذكاء الأعمال 
تبســــة محل الدراســــة، وهنا  –دمات المقدمة للزبائن في مؤســــســــة اتصــــالات الجزائر على تحســــين جودة الخ

نجد أن هناك تأثير ذو دلالة إحصــــــــائية لنظم ذكاء الأعمال على تحســــــــين جودة الخدمات المقدمة للزبائن 
( في حين بلغ معامل الارتباط بين المتغيرين 0.752في المؤســــــــــــــســــــــــــــة، إذ بلغت قيمة معامل الانحدار )

ـــة  –معـــامـــل الانحـــدار والارتبـــاط  –(، وهو ارتبـــاط قوي وإيجـــابي، وهـــذه المعـــاملات 0.768) ذات دلال
(، وهذا دليل على أن جودة T(، وهذا ما أوضــــــــــحه اختبار )α = 0.05إحصــــــــــائية عند مســــــــــتوى دلالة )

 الخدمات المقدمة للزبائن تتحسن من خلال نظم ذكاء الأعمال بالمؤسسة.
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( مما يعني أن 0.590( فقد بلغت )R²موذج الانحدار المتمثلة في معامل التحديد )أما القابلية التفســيرية لن
% من التغيرات في تحســــــــين جودة الخدمات المقدمة للزبائن ترجع لنظم ذكاء الأعمال، والباقي 59نســــــــبة 

 ( بأن نموذج الانحدار بشكل عام ذو دلالة إحصائية.Fيعود لعوامل أخرى. وقد أظهر اختبار )

(، وبهذه النتائج تقبل الفرضــية 0.05( وهو أقل من مســتوى المعنوية )0.000مســتوى الدلالة بلغ )كما أن 
 البديلة التالية:

( لنظم ذكاء الأعمال على تحسين جودة α ≥ 0.05"يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية )
 تبسة". –الخدمات المقدمة للزبائن في مؤسسة اتصالات الجزائر 

كتابة العلاقة بين نظم ذكاء الأعمال وتحسين جودة الخدمات المقدمة للزبائن في مؤسسة اتصالات ويمكن 
 Y = 0.752 X تبســــــة في شــــــكلها الرياضــــــي من خلال المعادلة الخطية للانحدار كما يلي: –الجزائر 

+1.164  

 حيث أن:

X نظم ذكاء الأعمال : 

Y  جودة الخدمات المقدمة : 

تحليل نتائج التحليل الإحصــــائي تم برهنة أن نظم ذكاء الأعمال لها تأثير في تحســــين وبالتالي ومن خلال 
 تبسة. –جودة الخدمات المقدمة للزبائن في مؤسسة اتصالات الجزائر 

 إختبار الفرضية الرئيسية الثانية .2

 ذكاء نظم دور نحو المبحوثين اتجاهات في إحصــــائية دلالة ذات فروق  توجد لا :H0الفرضـــية الصـــفرية 
 للمتغيرات تعزى  تبســـة – الجزائر اتصـــالات بمؤســـســـة للزبائن المقدمة الخدمات جودة تحســـين في الأعمال

 ≥ α) الدلالة مســـــتوى  عند( الخبرة ســـــنوات الوظيفي، المســـــتوى  التعليمي، المســـــتوى  الســـــن،) الديموغرافية
0.05.) 

 ذكاء نظم دور نحو المبحوثين اتجاهات في إحصـــــــــــــــائية دلالة ذات فروق  توجد :H1الفرضـــــــــية البديلة 
 للمتغيرات تعزى  تبســـة – الجزائر اتصـــالات بمؤســـســـة للزبائن المقدمة الخدمات جودة تحســـين في الأعمال
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 ≥ α) الدلالة مســـــتوى  عند( الخبرة ســـــنوات الوظيفي، المســـــتوى  التعليمي، المســـــتوى  الســـــن،) الديموغرافية
0.05.) 

 المستوى  السن،) البيانات الشخصية والوظيفية من لكل الدلالة مستوى  أن أعلاه السابقة النتائج من يتضح
 ذات فروق  لاتوجد أنه إلى مايشــــير وهو ،(0.05) من أكبر( الخبرة ســــنوات الوظيفي، المســــتوى  التعليمي،

 .تبسة – الجزائر إتصالات بمؤسسة المتغيرات هذه من كل إلى ترجع إحصائية دلالة

 :التالية الصفرية الفرضية تقبل وعليه

 تحسين في الأعمال ذكاء نظم دور نحو المبحوثين اتجاهات في إحصائية دلالة ذات فروق  توجد لا"
 السن،) الديموغرافية للمتغيرات تعزى  تبسة – الجزائر اتصالات بمؤسسة للزبائن المقدمة الخدمات جودة

 (".α ≤ 0.05) الدلالة مستوى  عند( الخبرة سنوات الوظيفي، المستوى  التعليمي، المستوى 
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 الثاني الفصل خلاصة

 خلال ومن التطبيقي، والفصـــــــــــــل النظري  الفصـــــــــــــل بين الربط فيه تم الذي الفصـــــــــــــل هذا خلال من
نظم ذكاء الأعمال  دور إبراز منه الهدف كان والذي تبســة -لموظفي إتصــالات الجزائر  الموجه الاســتبيان

 الدراســــة، محاور متغيرات من مكون  اســــتبيان تصــــميم تم ولقد ،للزبائنفي تحســــين جودة الخدمات المقدمة 
 تم الإحصــائي بالتحليل القيام أجل من ،SPSS برنامج طريق عن تحليله وتم اســتبانة 50 بــــــــــــــــ العدد قدر

 عينة خصـــائص لمعرفة المئوية والنســـب التكرارات في المتمثلة الوصـــفية الإحصـــائية بالأســـاليب الاســـتعانة
 نحو العينة أفراد إجابات اتجاه لمعرفة الاختلاف ومعامل المعياري  والانحراف الحســـابي والمتوســـط الدراســـة
 عند إحصـــــــــائية دلالة ذو أثر يوجد أنه الدراســـــــــة هذه من إليها المتوصـــــــــل النتائج ومن الدراســـــــــة، متغيرات
للزبائن في مؤســــســــة تحســــين جودة الخدمات المقدمة  في لنظم ذكاء الأعمال( α ≤ 0.05) دلالة مســــتوى 

 .تبسة -إتصالات الجزائر 
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 ذكاء نظم دور" وهو المعاصــرة، الرقمية التحولات قلب في يقع حيوياً  موضــوعاً  الدراســة هذه تناولت ختاماً،
 وقد. بتبسة الجزائر اتصالات مؤسسة على بالتطبيق ،"للزبائن المقدمة الخدمات جودة تحسين في الأعمال

 على إيجاباً  ينعكس أن استراتيجية رؤى  إلى الضخمة البيانات لتحويل يمكن كيف تبيان إلى الدراسة سعيت
 اتخاذ على القدرة تعزيز خلال من بل التقنية، الأدوات خلال من فقط ليس للزبون، المقدمة الخدمة مســتوى 
 .للمتغيرات السريعة والاستجابة السوق، احتياجات وفهم القرار،

 مواجهة من المؤســــــــســــــــة يمكّن متكاملاً  إدارياً  نمطاً  يعد الأعمال ذكاء أن إبراز في الدراســــــــة ســــــــاهمت لقد
 الخدمة جودة من يعزز مما التخمين، من بدلاً  البيانات على تعتمد ثقافة وترســـــــــــــيخ التنافســـــــــــــية، التحديات
 (.والتعاطف الثقة، الاستجابة، الاعتمادية،) المختلفة بأبعادها
 وتقديمها الجزائري، الســـــــياق على تركيزها خلال من علمية قيمة تُضـــــــيف الدراســـــــة هذه أن بالذكر والجدير
 ذكاء نظم بين العلاقة تناولت التي المحلية الدراســـــات في قائمة فجوة ســـــد في يُســـــهم واقعياً  ميدانياً  نموذجاً 

 تبني أن الدراســة هذه تؤكد كما. الاتصــالات قطاع داخل للزبائن المقدمة الخدمات جودة وتحســين الأعمال
 خدماتها جودة لضــــمان اســــتراتيجية ضــــرورة بل الخدمية، المؤســــســــات في خياراً  يعد لم الأعمال ذكاء نظم

 .الزبائن متطلبات وتعدد المتزايدة بالتنافسية تتسم بيئة في واستمراريتها
 ضـــرورة بل الاتصـــالات، مؤســـســـات في خياراً  يعد لم الأعمال ذكاء نظم تبني أن الدراســـة هذه تؤكد ختاماً،

 .الزبائن متطلبات وتعدد المتزايدة بالتنافسية تتسم بيئة في واستمراريتها خدماتها جودة لضمان استراتيجية
 الدراسة نتائج: أولاً 

 التحول لمتطلبات حديثة استجابة تمثل الأعمال ذكاء نظم أن النظري  جانبها خلال من الدراسة هذه أبرزت
 مركزية أبعاد إلى وتســــــــــتند بفعالية، البيانات اســــــــــتغلال عبر الخدمي الأداء تحســــــــــين إلى وتهدف الرقمي،

 يسهم الأعمال ذكاء نظام أن تبيّن وقد(. القرار اتخاذ ودعم الأعمال، ذكاء تكنولوجيا التحتية، البنية: منها)
 احتياجات تلبية على المؤســســة قدرة يعزز مما والتنبؤ، المســتمر التحليل خلال من الجودة ثقافة ترســيخ في

 .فائقة وعناية بدقة الزبائن
- الجزائر اتصـــالات مؤســـســـة موظفي أن الميدانية الدراســـة نتائج أظهرت فقد التطبيقي، المســـتوى  على أما

 يشـــــير ما وهو المقدمة، الخدمات وجودة الأعمال ذكاء نظم من كل نحو إيجابية باتجاهات يتمتعون  تبســـــة
 .الرقمية العمل بيئة في المفاهيم هذه بأهمية متزايد وعي وجود إلى
 الأعمال ذكاء نظم بين معنوية دلالة ذات إيجابية تأثير علاقة وجود على الإحصـــــــــــــــائي التحليل دلّ  كما

 بـ متبوعاً  تأثيراً، الأبعاد كأكثر القرار اتخاذ دعم بُعد وبرز للزبائن، المقدمة الخدمات وجودة أبعادها بجميع
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 المســــــــتوى  ضــــــــمن يظل لكنه نســــــــبياً، أقل التنظيمية الهيكلة تأثير كان حين في والتكنولوجيا، التحتية البنية
 .المقبول

 الخدمات جودة تحســـــــــــــين على الأعمال ذكاء نظم تأثير إدراك في دالة فروق  تُســـــــــــــجل لم أخرى، جهة من
 أن على يدل مما ،(الخبرة ســـنوات أو الوظيفي، المركز العلمي، المســـتوى ) الشـــخصـــية المتغيرات إلى تُعزى 

 .العينة فئات جميع بين متجانس بشكل يمتد التأثير هذا
 التوصيات: ثانيا
 مجموعة الدراســة هذه تقترح والتطبيقية، النظرية الدراســة خلال من إليها التوصــل تم التي النتائج ضــوء في
 المقدمة الخدمات جودة وتحســــــــين الأعمال ذكاء نظم تفعيل دعم شــــــــأنها من التي العملية التوصــــــــيات من

 :يلي فيما وتتمثل الجزائر، اتصالات مؤسسة داخل للزبائن
 لها لما أدواتها، مع التعامل وكيفية الأعمال ذكاء نظم مجال في المؤســـــســـــة داخل العاملين تكوين ضـــــرورة

 .الرقمية البيئة ظل في الخدمات تقديم كفاءة ورفع الأداء تحسين في فعال دور من
 يســــمح بما( Data Analytics) البيانات تحليل تقنيات في متخصــــصــــة تدريبية برامج تنفيذ على الحرص

 .الحديثة الأعمال ذكاء تكنولوجيا متطلبات مع الانسجام وتحقيق الداخلية الكفاءات بترقية
 الاســـتجابة ســـرعة في ودورها بمفاهيمها معرفتهم وزيادة الأعمال، ذكاء نظم بأهمية العاملين توعية ضـــرورة
 .الخدمة جودة وتحسين الزبائن لطلبات
 والـذكـاء التكنولوجيـا، التحتيـة، البنيـة القرار، اتخـاذ دعم) الأعمـال ذكـاء نظم أبعـاد اســــــــــــــتغلال على العمـل

 .الزبائن تطلعات وتلبي المقدمة الخدمات جودة مستويات من تعزز عملية بطريقة ،(التنافسي
 جاهزية رفع في يســـــاهم بما العمل، بيئة ضـــــمن الحديثة التحليلية التقنيات اســـــتخدام على الانفتاح تشـــــجيع

 .وموثوقة متميزة خدمات تقديم استمرارية وضمان المنافسة تحديات لمواجهة المؤسسة
 الدراسة آفاق: ثالثا
 التوســـع يمكن التي المســـتقبلية البحثية الآفاق من مجموعة برزت الدراســـة، هذه إشـــكالية معالجة ضـــوء في

 :أبرزها ومن فيها،
 نظم تبني مســـتويات تقييم بهدف مختلفة، دول في الاتصـــالات مؤســـســـات بين دولية مقارنة دراســـات إجراء
 .للزبائن المقدمة الخدمات جودة على وأثرها الأعمال ذكاء

 قطاعات مثل الاتصــالات، قطاع غير الأخرى  الخدمية المؤســســات في الأعمال ذكاء نظم دور اســتكشــاف
 .الرقمي الخدمي التميز ممارسات ترسيخ في فعاليتها مدى لقياس والنقل، التأمين، البنوك،
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 عالية أو معقدة بيئات داخل الشكاوى  واستباق الخدمية الأزمات إدارة في الأعمال ذكاء أنظمة أدوار دراسة
 .المعاصرة الرقمية التحديات مواجهة في المطلوبة التحليل مهارات لتحديد التنافسية،
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 العربية باللغة المراجع: أولاً 

 الكتب -أ

 على بالتركيز الإدارية المعلومات نظم"  عباس، حســـــــين وليد وحســـــــين حافس، علك الناصـــــــر عبد .1
 .2014 والتوزيع، للنشر وائل دار العراق، ،1الطبعة ،"المؤسسة وظائف

 ،دار" تطبيقات و عمليات و مفاهيم:  الخدمات في الجودة إدارة" المحياوي، علوان نايف قاســــــــــــم .2
 .2006 ، والتوزيع للنشر الشروق 

 مجموعة ،"تطبيقي وظيفي، اســــتراتيجي، مدخل: الخدمات تســــويق" علاق، بشــــــير الطائي، حميد .3
 .2019 والتوزيع، للنشر زوري االي

: عمان ،"تطبيقي وظيفي، اســتراتيجي، مدخل: الخدمات تســويق"  الطائي، وحميد العلاق، بشــــير .4
 .2019 والتوزيع، للنشر العلمية اليازوري  دار

 الجامعية والأطروحات المذكرات -ب

 الجزائرية الجامعات داخل التعليمية العملية في الاصــطناعي الذكاء اســتخدام افاق"  خالد، شـــوي  .1
 .2025 قالمة،1945 ماي08 جامعة دكتوراه، أطروحة " -استشرافية دراسة-

 القطاع في البشـــــــري  المال رأس تنمية في الأعمال ذكاء أنظمة دور" شـــــــــــبير، عودة منير محمد .2
 - الإسـلامية الجامعة ماجسـتير، رسـالة ،"-( فلسطين بنك) حالة دراسة - الفلسطيني المصرفي

 .2015 غزة،
 الوســـــــــيط الدور: التنظيمي الأداء على الأعمال ذكاء أثر" غيث، محمد الدين جمال علي محمد .3

 مصــــر بجمهورية الغذائية الصــــناعات شــــركات على تطبيقية دراســــة: الاســــتراتيجية للرشــــاقة
 .2025 مصر، الإدارة، في العليا الدراسات كلية دكتوراه، أطروحة" العربية،

 التنافســــــية الميزة وتنمية تحقيق على وأثرها الخدمات جودة إســــــتراتيجية" ســـــــــليمان، أو ســـــــــمية .4
 العلوم كلية دكتوراه، أطروحة ،"للتأمينات أكســا شــركة حالة دراســة: الجزائر في التأمين لشــركات
 .2022-2021 ،3 الجزائر جامعة الدولية، والعلاقات السياسية
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 حالة دراســة: المتميز الأداء تحقيق في ودورها المنظمات في الخدمات جودة واقع" لندة، فليســــي .5
 مذكرة ،"بومرداس بوقرة أمحمد بجامعة التســـــــــيير وعلوم والتجارية الاقتصــــــــــادية العلوم كلية

 .2011/2012 الجزائر، بومرداس، بوقرة، أمحمد جامعة الاقتصادية، العلوم في ماجستير
 العصبية الشبكات باستخدام المصرفية للخدمات الرقمية الجودة عن الولاء قياس"، ســهام قيدوم .6

 .2025, 3 الجزائر ،جامعة دكتوراه  أطروحة",  الجزائري  المصرفي القطاع ،حالة
 دراســـة فجوات مدخل باســـتخدام الالكترونية الخدمات جودة قياس" ، حســــين محمد محمود ايمان .7

 .2011 ، الأوسط الشرق  ،جامعة ماجيستر رسالة ، "الأردنية الاتصالات قطاع في تطبيقية
 تلمســان ماجيســتير، رســالة",  الزبون  رضــا على الخدمات جودة محددات اثر"  القادر، عبد مزيان .8

،2011. 
 التنافســــــية الميزة وتنمية تحقيق على وأثرها الخدمات، جودة اســــــتراتيجية" ســــــــــمية، اوســــــــــليمان .9

 جامعة الدكتوراة، اطروحة ،" للتأمينات اكســــا شــــركة حالة دراســــة: الجزائر في التأمين لشــــركات
 .2022 ،3 الجزائر

 في ميدانية دراســــــــــة العملاء رضــــــــــا على وأثرها الخدمات جودة" الــدين، نور بوعنــان .10
 .2007، ماجيستير مذكرة ،"لسكيكدة المينائية المؤسسة

 والدوريات المجلات -ج

 في وأهميتها الالكتروني والتعليم الاصـــــــــطناعي للذكاء المعرفية الحمولة"  نافلة، بن يوســــــــــــــف .1
 .2022 الحزائر، ،03العدد, 02 المجلد والترجمة، اللسانيات مجلة ،" التدري  تصميم

 دعم في الأعمال وذكاء الاصــــــطناعي الذكاء دور لتفصــــــيل متكامل منظور نحو" ســـــــــامي، مراد .2
 02 العدد, 06 المجلد الاقتصـــادية، الدراســـات مجلة," 2030 رؤية ظل في العام القطاع وتمكين

 .2019 قسنطينة، ،
 الفرص الحـديثـة الريـاديـة والتوجهـات الأعمـال ذكـاء"  منصــــــــــــــور، منصــــــــــــــور ابوحجير، طــارق  .3

 الاقتصــــــــــــادية، والســــــــــــياســــــــــــية الاســــــــــــتراتيجية للدراســــــــــــات العربي الديمقراطي ،"المركزة والتحديات
 .2023المانيا،
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 المؤســـــــــســـــــــي التميز تحقيق في الأعمال ذكاء لدور مقترح إطار" صــــــــــــــبرة، علي محمد أحمد .4
 .2023 ،01 العدد ،41 المجلد الإدارية، البحوث مجلة ،"العالي التعليم بمؤسسات

 دراســــــة: للشــــــركات الاجتماعية والمســــــؤولية الأعمال ذكاء بين العلاقة" الدبيان، الله عبد فوزية .5
 ،45 المجلد للإدارة، العربية المجلة ،"الســـــــــعودية في الخاص القطاع شـــــــــركات على تطبيقية

 .2025، 05العدد
 الخدمات في الابتكار على الأعمال ذكاء تأثير" ، وآخرون  ، المكــارم ابو موســــــــــــــى محمــد تــامر .6

 بالبنك العاملين على تطبيقية دراســــــة:  الرقمي الاقتصــــــاد نحو للتحول الوســــــيط الدور الرقمية
 المجلد ، المالية و والاقتصـــــــــادية الإدارية للعلوم الدولية المجلة ، "مصــــــر( CIB) الدولي التجاري 

 .2024 ،11 العدد ،03
: التنظيمي النضج تحقيق في الأعمال ذكاء دور"  الإسماعيلي، شعيب جابر حلاق، أحمد حسام .7

 والاجتماعية، الانســــــــــانية للعلوم العربية المجلة ،"المدني المجتمع منظمات على تطبيقية دراســــــة
 .2023 ،22 العدد

 الخدمات جودة تحســـــين في الأعمال ذكاء تقنيات تطبيقات دور" علي، عشــــــــري  صــــــــلاح ســــــــعد .8
 .2024 ،04 ،العدد42 المجلد الإدارية، البحوث مجلة ،"التعليمية

 - الوظيفي الاحتراق من الحد في الأعمال ذكاء نظم مســــــاهمة مدى" زاهر، تيســـــــــير علي، علي .9
 .2024 ،17 العدد ،07 المجلد حماة، جامعة مجلة ،"سيريتل شركة حالة دراسة

 عملية تحســــين في وأثرهما الأعمال ذكاء ونظم القرارات دعم نظم" ملكاوي، محمود ناظم .10
 المؤســــ  الله عبد الملك لمســــتشــــفى حالة دراســــة: الأردنية المســــتشــــفيات في القرارات اتخاذ

 .2014 ، 01 العدد اقتصادية، دراسات مجلة ,"الجامعي
 الجزائريــة المجلــة ،"البنوك في القرارات اتخاذ في ودوره الأعمال ذكاء" طيــار، أحســــــــــــــن .11

 (.2016)،01 العدد ،06 المجلد والمصرفية، المالية للدراسات
 الناشـــ ة الشـــركات ريادة في الأعمال ذكاء نظم مســـاهمة"  وآخرون، ، بلقاســـــمي فاطمة .12

(startup )، شــركة تجربة تقييم (Airnub") ، رقم المجلد المســـتدامة، والتنمية المقاولاتية مجلة 
 .2023 ،02 العدد ،05
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 في الأعمال ذكاء نظام وتطبيق الاســـــــتدامة إســـــــتراتيجية" طويل، وآســـــــــــيا نرجس، فريوه .13
 العدد الاقتصادي، للأداء الجزائرية المجلة ،"الراهنة التغيرات ظل في والعالمية العربية المؤسسات

03 (2018.) 
 القرارات اتخاذ فاعلية على الأعمال ذكاء نظام تطبيق أثر" جاوا، الرحيم عبد محمد روان .14

 المكتبات لعلوم الدولية المجلة ،"حالة دراســـــــــة: الاجتماعية للتأمينات العامة المؤســـــــــســـــــــة في
 (.2021) 2 عدد ،8 مجلد والمعلومات،

 ذكاء أدوات اســــتخدام أثر" فريد، محمد طاهر شــــــريف غنيم، ســــــالم أبوزيد صــــــفوت أحمد .15
 التجارية، والدراســــــات للبحوث العلمية المجلة ،"تطبيقية دراســــة: العملاء رضــــا زيادة في الأعمال

 .2025 ،01 العدد ،39 المجلد
 والتطبيق التاريخي التطور بين الشاملة الجودة إدارة" الســالم، أعمر محمود محمد أحمدنا .16

 ســــــبتمبر ،35 العدد الإنســــــانية، والدراســــــات التربوية العلوم مجلة ،"العالي التعليم مؤســــســــات في
2023. 

 ظل في العمومية الاقتصــــادية المؤســــســــات في الخدمات جودة تحســــين آليات" بريك، رابح .17
 الرقمي التحول ظل في الخدمات جودة: حول الوطني الملتقى أبحاث ،"الرقمية التكنولوجيا عصرنة
 .الوادي لخضر حمة الشهيد جامعة الجزائرية، المؤسسات في الإلكترونية والإدارة

 الإعلام دراســــــات مجلة ،"الزبائن رضــــا على وأثرها الخدمات جودة" ضــــــانة، محمد جمال .18
 .2015 عشر، الثالث العدد والاتصال،

 العميل لدى الرضــــا تحقيق في الخدمات جودة أهمية" ، مخلوف ســــــهام ، مرازقة عيســــــى .19
 .2017 ، 12 العدد ، الصناعي الاقتصاد مجلة لخضر، الحاج1 باتنة جامعة،"
 على تطبيقية دراسة ، الزبون  ولاء تحقيق في الخدمات جودة أثر" ، محمد محمود أيوب .20

 ،اقليم العراق جمهورية ،"أربيل محافظة في الانترنت لخدمات لبنك اير  شركة مشتركي من عينة
 .2020 ،18 العدد ،Ajsp مجلة ، الأعمال إدارة كلية ، زاا جامعة كوردستان،

 الإلكترونية الخدمات جودة دور" الحيالي، رجب غازي  ويونس حســـــــين هذال طاهر مروج .21
 ،"الأهلي بغداد مصرف في العاملين من عينة لآراء استطلاعية دراسة: المصرفي الأداء دعم في

 .2024 خاص عدد ومالية، محاسبية دراسات مجلة
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 محافظة في الخاص القطاع مصــارف في الخدمات جودة فجوة"  الله، نور وليد مصـــطفى .22
 .14،عدد الباحث مجلة ،"سورية اللاذقية

 الزبون  وولاء الخدمة جودة بين وســــــيط كمتغير الزبون  رضــــــا" ، الخفاجي جبوري  حاكم .23
 والاقتصــــــــــــــــاديــة الاداريـــة العلوم مجلـــة ،"النجف فرع/ الاهلي بــابــل مصـــــــــرف حــالــة ،دراســــــــــة

 .2012،الكوفة،
 نموذج باستخدام العالي التعليم خدمة جودة تقييم"  الزهراء، فاطمة سيرود اسماء، شعور .24

 الحميد عبد 2 قســــــــنطينة جامعة طلبة على ميدانية دراســــــــة_Hedi perf العالي التعليم أداء
 .2022، 02 العدد, 06 المجلد الاقتصادية، الدارسات شعاع مجلة ،" المهري 

 الاقتصـــــــــاد مجلة",  البنكية الخدمة جودة إدارة في العملاء توقعات دور" ، بولودان نجاح .25
 .2011، قسنطينة, 7 العدد ، والمجتمع

 أبعاد مجلة ،"المؤســـــــــســـــــــة في القرار وهندســـــــــة الأعمال ذكاء أنظمة" وعلي، عرقوب .26
 .2012  ،01 العدد ،02 المجلد الجزائر، اقتصادية،

 الوطنية بالمؤســـــســـــة التنظيمية البراعة بناء في الأعمال ذكاء نظم "دور ، وردية بوقابة .27
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 إستمارة الإستبيان :1 رقم الملحق

تبسة –جامعة الشهيد العربي التبسي   

 كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير

 قسم علوم التسيير

 إستبانة بحثية لإعداد مذكرة ماستر تخصص إدارة أعمال والموسومة بــ:

 الخدمات المقدمة للزبائندور نظم ذكاء الأعمال في تحسين جودة 

 -تبسة  –دراسة حالة: مؤسسة إتصالات الجزائر 

 

 السلام عليكم ورحمة الله تعالى وبركاته

 سيدي )سيدتي( الكريم )ة(، تحية طيبة وبعد،

 في إطار التحضير لإعداد الدراسة التطبيقية الخاصة بمذكرة ماستر والموسومة بـ:

جودة الخدمات المقدمة للزبائن دراسة حالة: مؤسسة اتصالات الجزائر دور نظم ذكاء الأعمال في تحسين 
 تبسة –

ا على الاســـتفادة من خبراتكم المهنية وتجاربكم العملية، نضـــع بين  وفي ســـياق إنجاز هذه الدراســـة، وحرصـــً
تبســــــة راجين تعاونكم الكريم  - أيديكم هذه الاســــــتبانة الموجّهة إلى موظفي مؤســــــســــــة اتصــــــالات الجزائر و

 ومساهمتكم الفاعلة في دعم هذا العمل البحثي من خلال آرائكم القيّمة.
ونحيطكم علما ان المعلومات التي ســـنتحصـــل عليها هي لغرض البحث العلمي فقط، وســـوف نتعامل معها 

 بالسرية التامة. 
 تقبلوا مننا فائق الإحترام والتقدير

 

 

 

2026-2025 السنة الجامعية:  

الطالبتين:من إعداد   

 سماح بوحفارة

 شفاء عبسي

:تحت إشراف  

 د. هبة الله أوريسي
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 شرح مصطلحات متعلقة بموضوع الدراسة: 

 ذكاء الأعمال: -

أداة اســـــتراتيجية تســـــاعد المؤســـــســـــة على تحليل بياناتها باســـــتخدام أســـــاليب إحصـــــائية وبرمجيات حديثة،  
 .بالاعتماد على معلومات من مصادر داخلية وخارجية، بهدف دعم اتخاذ قرارات فعّالة

 :نظم ذكاء الأعمال -

لى اتخاذ قرارات أفضــــــــــــل، هي أنظمة تقوم بجمع البيانات وتحليلها وتحويلها إلى معرفة تســــــــــــاعد الإدارة ع
 .وتحسين الأداء، وتعزيز قدرة المنظمة على التكيف مع التغيرات

 نظم المعلومات:  -

هي نظام متكامل يعتمد على الحاســــــــــــــوب والبرمجيات لجمع البيانات ومعالجتها وتحويلها إلى معلومات 
 .دقيقة، تُستخدم لدعم العمل الإداري وتحسين اتخاذ القرار داخل المنظمة
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لقسم الأول: البيانات الشخصية ا  

 50 سنة 
 فأكثر

 40من  
 سنة

إلى أقل من 
سنة 50  

 
 

 30من 
 سنة إلى
أقل من 

سنة 40  

أقل من   
30 
 سنة

السن -ب  

 

 شهادات 
 أخرى 

 شهادات 
 عليا

 -ج ليسانس  ماستر 
المستوى 
 التعليمي

 

 وظيفة 
 أخرى 

 رئيس   إطار 
 مصلحة

المستوى  -د مدير 
 الوظيفي

 

أكثر من  
سنوات 10  

 05من  
 إلى 

سنوات 10  

 05أقل من  
 سنوات

الخبرة  -ه
 المهنية 
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 القسم الثاني: محاور الدراسة

 المحور الأول: نظم ذكاء الأعمال

غير  محايد موافق موافق بشدة
 موافق

غير 
موافق 

 بشدة

 الرقم العبارة

 أولا: تكنولوجيا ذكاء الأعمال
تكنولوجيـــا ذكـــاء الأعمـــال تقـــارير توفر      

 .دقيقة وشاملة حول بيانات الزبائن
01 

تســاهم أدوات تحليل البيانات في مراقبة      
 الأداء اللحظي للخدمات المقدمة.

02 

تســـــــمح الأنظمة التقنية في المؤســـــــســـــــة      
بــدمج البيــانــات من مصــــــــــــــــادر مختلفــة 
)داخليــة وخــارجيــة( في قــاعــدة بيــانــات 

 موحدة.

03 

 ثانيا: هيكلة ذكاء الأعمال
توجد هيكلة تنظيمية واضــــــحة مســــــؤولة      

عن إدارة وتشـــــــــــغيل نظم ذكاء الأعمال 
 داخل المؤسسة.

04 

يتم تحديد الأدوار والمسؤوليات المتعلقة      
باســــــــــتخدام نظم ذكاء الأعمال بشــــــــــكل 

 واضح بين الموظفين.

05 

توجـــــــد إجراءات وتنظيمـــــــات داخليـــــــة      
الاســــــــــتخدام المنهجي والفعال تضــــــــــمن 

 لنظم ذكاء الأعمال.

06 

 ثالثا: البنية التحتية لذكاء الأعمال
تمتلك المؤســــــــــــســــــــــــة بنية تقنية متكاملة      

)أجهزة، شــــبكات، خوادم( تدعم تشــــغيل 
 نظم ذكاء الأعمال بكفاءة.

07 
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تتميز البنيــــة التحتيــــة لقواعــــد البيــــانــــات      
التحديثات بالمرونة الكافية لإســــــــــتيعاب 

المســــــــــــــتمرة والبيــانــات ضــــــــــــــخمــة دون 
 تعطيل.

08 

توفر نظم ذكـــــــاء الأعمـــــــال المعتمـــــــدة      
مســــــتويات مناســــــبة من أمن المعلومات 

 .وحماية البيانات

09 

 رابعا: دعم إتخاذ القرار
تُســــــــــتخدم المعلومات المســــــــــتخرجة من      

نظم ذكاء الأعمال لدعم اتخاذ القرارات 
 الإدارية.

10 

تــوفــر الــتــحــلــيــلات والــبــيـــــــانـــــــات أدوات      
واضــــــــــــــحـــــــة لمراجعـــــــة الأداء واتخـــــــاذ 

 الإجراءات المناسبة.

11 

تســــــــــــــهم نظم ذكــاء الأعمــال في تقليــل      
 المخاطر عند اتخاذ القرارات.

12 

 خامسا: الذكاء التنافسي
تســـــــــــــــاعد نظم ذكاء الأعمال في جمع      

مـــعـــلـــومـــــــات دقـــيـــقـــــــة حـــول الســـــــــــــــــوق 
 والمنافسين.

13 

توفر البيـــــــانـــــــات التحليليـــــــة معلومـــــــات      
تســــــــــــــاعد على فهم اتجاهات الســــــــــــــوق 

 والتغيرات التنافسية.

14 

تســـاهم المعلومات المســـتخرجة من نظم      
ذكاء الأعمال في تطوير اســـــــتراتيجيات 

 تنافسية فعّالة للمؤسسة.

15 

تساعد نظم ذكاء الأعمال في استشراف      
 التغيرات المســـــــــــــتقبلية بما يســـــــــــــاهم في

 تفادي المخاطر المحتملة.

16 
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 المحور الثاني: جودة الخدمات

غير  محايد موافق موافق بشدة
 موافق

غير 
موافق 

 بشدة

 الرقم العبارة

 أولا: الاعتمادية
تُقدّم المؤســـــــــــســـــــــــة خدمات للزبائن بدقة      

 عالية وبدون أخطاء.
01 

المعلومات المقدمة للزبائن صــــــــــــــحيحة      
 وموثوقة.

02 

يتم مراجعـــة الخـــدمـــات بشــــــــــــــكـــل دوري      
 لضمان الدقة والجودة.

03 

تســـــــــــــــاهم الخدمات المقدمة في تحقيق      
 رضا الزبائن من وجهة نظر الموظفين.

04 

 ثانيا: الاستجابة
يتم تقـــديم الخـــدمـــات للزبـــائن في وقـــت      

 مناسب وسريع
05 

تســــــــاهم الإجراءات المتبعة في تســــــــريع      
 الزبائن.معالجة طلبات 

06 

تتم معالجة شـــــــــــــكاوى الزبائن بســـــــــــــرعة      
 وفعالية.

07 

يتم الاســـتجابة لاســـتفســـارات الزبائن في      
 الوقت المناسب.

08 

 ثالثا: الثقة والأمان
تلتزم المؤســــــــــــــســـــــــــــــة بـالمعـايير المهنية      

والإجــراءات الــرســــــــــــــــمــيـــــــة فــي تــقـــــــديــم 
 الخدمات.

 

09 
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والمهنية يتسم موظفو المؤسسة بالكفاءة      
 أثناء تقديم الخدمات.

10 

يمتلك موظفو المؤســســة المعرفة الكافية      
 للإجابة عن استفسارات الزبائن بثقة.

11 

 رابعا: التعاطف
يتم التعامل مع الزبائن بأســـــلوب مهذب      

 وودود.
12 

يمكن تكييف الخدمات لتلبية احتياجات      
 مختلفة للزبائن.

13 

المؤســـســـة على تحســـين الخدمات تعمل      
 بناءً على ملاحظات الزبائن.

14 

 خامسا: الملموسية
بيئة مادية مناســــــــــبة  مؤســــــــــســــــــــةتوفر ال     

)معــدات، قــاعــات اســــــــــــــتقبــال، لوحــات 
إرشــــــــــادية( تســــــــــهم في تحســــــــــين تجربة 

 .الزبائن

15 

تســـــــــــــاعد التجهيزات والوســـــــــــــائل التقنية      
المتوفرة بالمؤســــــســــــة في تقليل الأخطاء 

 اثناء انجاز طلبات الزبائن. 

16 

تتميز البيئة المادية للمؤســــســــة بالتنظيم      
والراحة مما ينعكس إيجابا على تجربة 

 الزبائن.

17 

 شكرا على حسن تعاونكم 
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 : قائمة الأساتذة المحكمين2الملحق رقم 
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 (SPSS): مخرجات 3الملحق رقم 

 توزيع الإستبيان
Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 50 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 50 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

 معامل ألفا كرونباخ لمتغيري الدراسة
 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.987 33 

 

 معامل ألفا كرونباخ لمتغير نظم ذكاء الأعمال
 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.989 16 

 

 

 معامل ألفا كرونباخ لمتغير جودة الخدمات
 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.980 17 
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 نتائج الإرتباط
 

Correlations 

 independentvar dependentvar 

independentvar Pearson Correlation 1 .768** 

Sig. (2-tailed)  .000 

N 50 50 

dependentvar Pearson Correlation .768** 1 

Sig. (2-tailed) .000  

N 50 50 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

 التكرارات للبيانات الشخصية
 

 السن

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 10.0 10.0 10.0 5 سنة 30 من أقل 

 50.0 40.0 40.0 20 سنة 40 من أقل إلى سنة 30 من

 96.0 46.0 46.0 23 سنة 50 من أقل إلى سنة 40 من

 100.0 4.0 4.0 2 فأكثر سنة 50

Total 50 100.0 100.0  

 

 المستوى التعليمي

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid  24.0 24.0 24.0 12 ليسانس 

 62.0 38.0 38.0 19 ماستر 

 76.0 14.0 14.0 7 شهادات عليا

 100.0 24.0 24.0 12 شهادات أخرى

Total 50 100.0 100.0  

 

 المستوى الوظيفي

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 48.0 48.0 48.0 24 رئيس مصلحة 

 90.0 42.0 42.0 21 إطار

 100.0 10.0 10.0 5 وظيفة أخرى

Total 50 100.0 100.0  
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 الخبرة المهنية

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 16.0 16.0 16.0 8 سنوات 5 من أقل 

 30.0 14.0 14.0 7 سنوات 10 إلى 5 من

 98.0 70.0 70.0 35 سنوات 10 من أكثر

Total 50 100.0 100.0  

 

 المتوسطات الحسابية والإنحرافات المعيارية لعبارات وأبعاد الدراسة
 

والإنحرافات المعيارية لعبارات الدراسة. المتوسطات الحسابية 1  
 

 

Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

 تقارير الأعمال ذكاء تكنولوجيا توفر

 .الزبائن بيانات حول وشاملة دقيقة

50 3.31 .544 

 مراقبة في البيانات تحليل أدوات تساهم

 .المقدمة للخدمات اللحظي الأداء

50 3.62 .725 

 بدمج المؤسسة في التقنية الأنظمة تسمح

 داخلية) مختلفة مصادر من البيانات

 .موحدة بيانات قاعدة في (وخارجية

50 3.46 .542 

 مسؤولة واضحة تنظيمية هيكلة توجد

 الأعمال ذكاء نظم وتشغيل إدارة عن

 .المؤسسة داخل

50 3.30 .505 

 المتعلقة والمسؤوليات الأدوار تحديد يتم

 بشكل الأعمال ذكاء نظم باستخدام

 .الموظفين بين واضح

50 3.46 .542 

 تضمن داخلية وتنظيمات إجراءات توجد

 ذكاء لنظم والفعال المنهجي الاستخدام

 .الأعمال

50 3.25 .505 

 متكاملة تقنية بنية المؤسسة تمتلك

 تشغيل تدعم (خوادم شبكات، أجهزة،)

 .بكفاءة الأعمال ذكاء نظم

50 4.48 .544 

 البيانات لقواعد التحتية البنية تتميز

 التحديثات لإستيعاب الكافية بالمرونة

 .تعطيل دون ضخمة والبيانات المستمرة

50 4.30 .505 
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 المعتمدة الأعمال ذكاء نظم توفر

 المعلومات أمن من مناسبة مستويات

 .البيانات وحماية

50 4.41 .544 

 نظم من المستخرجة المعلومات تسُتخدم

 القرارات اتخاذ لدعم الأعمال ذكاء

 .الإدارية

50 4.48 .544 

 واضحة أدوات والبيانات التحليلات توفر

 الإجراءات واتخاذ الأداء لمراجعة

 .المناسبة

50 4.44 .541 

 تقليل في الأعمال ذكاء نظم تسهم

 .القرارات اتخاذ عند المخاطر

50 4.40 .540 

 جمع في الأعمال ذكاء نظم تساعد

 .والمنافسين السوق حول دقيقة معلومات

50 3.50 .544 

 تساعد معلومات التحليلية البيانات توفر

 والتغيرات السوق اتجاهات فهم على

 .التنافسية

50 3.48 .544 

 نظم من المستخرجة المعلومات تساهم

 استراتيجيات تطوير في الأعمال ذكاء

 .للمؤسسة فعاّلة تنافسية

50 3.30 .505 

 استشراف في الأعمال ذكاء نظم تساعد

 تفادي في يساهم بما المستقبلية التغيرات

 .المحتملة المخاطر

50 3.62 .725 

 عالية بدقة للزبائن خدمات المؤسسة تقُدّم

 .أخطاء وبدون

50 4.30 .789 

 صحيحة للزبائن المقدمة المعلومات

 .وموثوقة

50 4.34 .519 

 دوري بشكل الخدمات مراجعة يتم

 .والجودة الدقة لضمان

50 3.62 .530 

 رضا تحقيق في المقدمة الخدمات تساهم

 .الموظفين نظر وجهة من الزبائن

50 3.58 .609 

 وقت في للزبائن الخدمات تقديم يتم

 .وسريع مناسب

50 4.44 .611 

 تسريع في المتبعة الإجراءات تساهم

 .الزبائن طلبات معالجة

50 3.94 .586 

 بسرعة الزبائن شكاوى معالجة تتم

 .وفعالية

50 3.52 .505 

 في الزبائن لاستفسارات الاستجابة يتم

 .المناسب الوقت

50 4.52 .544 

 المهنية بالمعايير المؤسسة تلتزم

 .الخدمات تقديم في الرسمية والإجراءات

50 4.12 .718 

 والمهنية بالكفاءة المؤسسة موظفو يتسم

 .الخدمات تقديم أثناء

50 3.94 .586 
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 الكافية المعرفة المؤسسة موظفو يمتلك

 .بثقة الزبائن استفسارات عن للإجابة

50 4.52 .544 

 مهذب بأسلوب الزبائن مع التعامل يتم

 .وودود

50 3.64 .563 

 احتياجات لتلبية الخدمات تكييف يمكن

 .للزبائن مختلفة

50 4.08 .444 

 الخدمات تحسين على المؤسسة تعمل

 .الزبائن ملاحظات على بناء  

50 4.50 .544 

 مناسبة مادية بيئة المؤسسة توفر

 لوحات استقبال، قاعات معدات،)

 .الزبائن تجربة تحسين في تسهم (إرشادية

50 3.62 .530 

 التقنية والوسائل التجهيزات تساعد

 الأخطاء تقليل في بالمؤسسة المتوفرة

 .الزبائن طلبات انجاز اثناء

50 3.58 .609 

 بالتنظيم للمؤسسة المادية البيئة تتميز

 تجربة على إيجابا ينعكس مما والراحة

 .الزبائن

50 4.44 .611 

Valid N (listwise) 50   

 

. المتوسطات الحسابية والإنحرافات المعيارية لأبعاد الدراسة2  
 

 

Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

businessintelligencetech 50 3.46 .58383 

businessintelligencstructurin

g 

50 3.33 .47814 

businessintelligencinfrastruct

ure 

50 4.39 .49857 

supportingdecisiomaking 50 4.44 .52297 

competitiveintelligence 50 3.47 .54222 

Valid N (listwise) 50   

 

Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

reliability 50 3.9600 .54248 

response 50 4.1050 .50530 

trustandsecurity 50 4.1933 .55976 

empathy 50 4.0733 .43794 

tangibility 50 3.8800 .54194 

Valid N (listwise) 50   

 



 

 

151 

 الملأجق  

 إختبار الفرضيات
 إختبار الفرضيات الفرعية للفرضية الرئيسية الأولى

الفرضية الفرعية الأولىإختبار   
 

 

Variables Entered/Removeda 

Model 

Variables 

Entered 

Variables 

Removed Method 

1 businessintellige

ncetechb 

. Enter 

a. Dependent Variable: dependentvar 

b. All requested variables entered. 

 

 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .787a .619 .611 .31632 

a. Predictors: (Constant), businessintelligencetech 

 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 7.808 1 7.808 78.030 .000b 

Residual 4.803 48 .100   

Total 12.611 49    

a. Dependent Variable: dependentvar 

b. Predictors: (Constant), businessintelligencetech 

 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1.634 .276  5.920 .000 

businessintelligencetech .684 .077 .787 8.833 .000 

a. Dependent Variable: dependentvar 
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 إختبار الفرضية الفرعية الثانية
 

 

Variables Entered/Removeda 

Model 

Variables 

Entered 

Variables 

Removed Method 

1 businessintellige

ncstructuringb 

. Enter 

a. Dependent Variable: dependentvar 

b. All requested variables entered. 

 

 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .675a .455 .444 .37838 

a. Predictors: (Constant), businessintelligencstructuring 

 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 5.738 1 5.738 40.080 .000b 

Residual 6.872 48 .143   

Total 12.611 49    

a. Dependent Variable: dependentvar 

b. Predictors: (Constant), businessintelligencstructuring 

 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1.641 .383  4.287 .000 

businessintelligencstructurin

g 

.716 .113 .675 6.331 .000 

a. Dependent Variable: dependentvar 
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 إختبار الفرضية الفرعية الثالثة
 

 

Variables Entered/Removeda 

Model 

Variables 

Entered 

Variables 

Removed Method 

1 businessintellige

ncinfrastructureb 

. Enter 

a. Dependent Variable: dependentvar 

b. All requested variables entered. 

 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .750a .562 .553 .33917 

a. Predictors: (Constant), businessintelligencinfrastructure 

 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 7.089 1 7.089 61.624 .000b 

Residual 5.522 48 .115   

Total 12.611 49    

a. Dependent Variable: dependentvar 

b. Predictors: (Constant), businessintelligencinfrastructure 

 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) .669 .432  1.548 .000 

businessintelligencinfrastruct

ure 

.763 .097 .750 7.850 .000 

a. Dependent Variable: dependentvar 
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 إختبار الفرضية الفرعية الرابعة
 

Variables Entered/Removeda 

Model 

Variables 

Entered 

Variables 

Removed Method 

1 supportingdecisi

omakingb 

. Enter 

a. Dependent Variable: dependentvar 

b. All requested variables entered. 

 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .766a .587 .579 .32929 

a. Predictors: (Constant), supportingdecisiomaking 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 7.406 1 7.406 68.301 .000b 

Residual 5.205 48 .108   

Total 12.611 49    

a. Dependent Variable: dependentvar 

b. Predictors: (Constant), supportingdecisiomaking 

 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) .740 .402  1.839 .000 

supportingdecisiomaking .739 .089 .766 8.264 .000 

a. Dependent Variable: dependentvar 
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 إختبار الفرضية الفرعية الخامسة
 

 

Variables Entered/Removeda 

Model 

Variables 

Entered 

Variables 

Removed Method 

1 competitiveintelli

genceb 

. Enter 

a. Dependent Variable: dependentvar 

b. All requested variables entered. 

 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .780a .608 .600 .32104 

a. Predictors: (Constant), competitiveintelligence 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 7.664 1 7.664 74.358 .000b 

Residual 4.947 48 .103   

Total 12.611 49    

a. Dependent Variable: dependentvar 

b. Predictors: (Constant), competitiveintelligence 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1.507 .297  5.066 .000 

competitiveintelligence .729 .085 .780 8.623 .000 

a. Dependent Variable: dependentvar 
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 إختبار الفرضيات الفرعية للفرضية الرئيسية الثانية
 إختبار الفرضية الفرعية الأولى

 

ANOVA 

dependentvar   

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups .351 3 .117 .439 .726 

Within Groups 12.259 46 .267   

Total 12.611 49    

 

 إختبار الفرضية الفرعية الثانية
 

ANOVA 

dependentvar   

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups .801 3 .267 1.040 .384 

Within Groups 11.810 46 .257   

Total 12.611 49    

 

 إختبار الفرضية الفرعية الثالثة
 

ANOVA 

dependentvar   

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups .178 2 .089 .336 .717 

Within Groups 12.433 47 .265   

Total 12.611 49    

 

 إختبار الفرضية الفرعية الرابعة
 

ANOVA 

dependentvar   

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups .453 3 .151 .572 .636 

Within Groups 12.157 46 .264   

Total 12.611 49    
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 إختبار الفرضية الرئيسية الأولى
 
 

 

Variables Entered/Removeda 

Model 

Variables 

Entered 

Variables 

Removed Method 

1 independentvarb . Enter 

a. Dependent Variable: dependentvar 

b. All requested variables entered. 

 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .768a .590 .582 .32809 

a. Predictors: (Constant), independentvar 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 7.444 1 7.444 69.153 .000b 

Residual 5.167 48 .108   

Total 12.611 49    

a. Dependent Variable: dependentvar 

b. Predictors: (Constant), independentvar 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1.164 .349  3.334 .000 

independentvar .752 .090 .768 8.316 .000 

a. Dependent Variable: dependentvar 
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 : إتفاقية التربص3الملحق رقم 
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 : إذن بالقبول لمذكرة التخرج ماستر4الملحق رقم 



 

 

 ملخص

هدفت هذه الدراســـــــــــــــة إلى تحليل أثر نظم ذكاء الأعمال بأبعادها المختلفة )البنية التحتية، تكنولوجيا ذكاء 
الأعمال، دعم اتخاذ القرار، والذكاء التنافســـــي(، على تحســـــين جودة الخدمات المقدمة للزبائن لدى موظفي 

تبســــــة. وقد اعتمدت الدراســــــة على المنهج الوصــــــفي التحليلي في الفصـــــل  -مؤســــــســــــة اتصــــــالات الجزائر 
النظري، ومنهج دراســـة الحالة في فصـــل الدراســـة الميدانية، وتم جمع البيانات باســـتخدام أداة الاســـتبيان من 

اســــــــــتبانة منها للتحليل  50موظفاً من مختلف المســــــــــتويات الإدارية، حيث أُخضــــــــــعت  60عينة شــــــــــملت 
 SPSS استبعاد الاستمارات الضائعة وغير الصالحة. تم تحليل البيانات باستخدام برنامج الإحصائي بعد

بالاعتماد على أســـاليب الإحصـــاء الوصـــفي والانحدار البســـيط لاختبار الفرضـــيات. وأظهرت نتائج التحليل 
دها وجودة الإحصــــــائي وجود علاقة تأثير إيجابية ذات دلالة إحصــــــائية بين نظم ذكاء الأعمال بجميع أبعا

الخدمات المقدمة للزبائن. كما كشـــــــــــــفت الدراســـــــــــــة عن عدم وجود فروق ذات دلالة إحصـــــــــــــائية في إدراك 
الموظفين لأثر نظم ذكـــاء الأعمـــال على جودة الخـــدمـــات تعزى لمتغيرات كـــالمؤهـــل العلمي والمنصــــــــــــــــب 

 .الوظيفي والخبرة المهنية
ية والتطبيقية، بالإضـــــافة إلى توصـــــيات تهدف إلى وفي ختام الدراســـــة، تم تقديم مجموعة من النتائج النظر 

 .تعزيز أنماط نظم ذكاء الأعمال وترسيخ جودة الخدمات في المؤسسات الخدمية
  جودة الخدمات، البنية التحتية لذكاء الأعمال،  نظم ذكاء الأعمال، البيانات الضــــخمة، الكلمات المفتاحية:

 .يا ذكاء الأعمال، مؤسسة اتصالات الجزائردعم اتخاذ القرار، الذكاء التنافسي، تكنولوج

 

 



 

 

 

Abstract 

This study aimed to analyze the impact of Business Intelligence (BI) systems 

across their various dimensions (Infrastructure, BI Technology, Decision Support, 

and Competitive Intelligence) on improving the quality of services provided to 

customers, focusing on employees at Algérie Télécom – Tébessa.  

The study adopted a descriptive-analytical approach for the theoretical framework 

and a case study methodology for the field research. Data was collected using a 

questionnaire distributed to a sample of 60 employees from various administrative 

levels; 50 valid questionnaires were subsequently subjected to statistical analysis 

after excluding missing or invalid responses. Data analysis was conducted using 

the SPSS software, utilizing descriptive statistics and simple regression methods 

to test the hypotheses. 

The statistical analysis revealed the following results،There is a statistically 

significant positive correlation between BI systems (in all their dimensions) and 

the quality of services provided to customers. There are no statistically significant 

differences in employees' perceptions of the impact of BI systems on service 

quality attributable to variables such as educational qualification, job position, or 

professional experience. In conclusion, the study presented a set of theoretical and 

practical findings, along with recommendations aimed at enhancing BI system 

patterns and consolidating service quality within service-oriented organizations. 

Keywords: Business Intelligence Systems, Big Data, Service Quality, BI 

Infrastructure, Decision Support, Competitive Intelligence, BI Technology, 

Algérie Télécom. 


