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Abstract: The current research aims to determine the role of information and 

communication technology in customer service in the Internet sectors in Sulaymaniyah 

Governorate. The research was launched from a problem expressed by a number of 

intellectual and applied questions, and the main question of the research is (Does 

information and communication technology have a role in improving customer 

service?). In order to answer the research questions, the research adopted the descriptive 

analytical approach, where a hypothetical model was formulated to reflect the nature of 

the correlation and influence relationships between the research variables and their 

dimensions, and resulted in a number of main and sub-hypotheses, all of which were 

subjected to a set of statistical analyses and tests through ready-made programs 

including (SPSS-27). The communications and Internet sector in Sulaymaniyah 

Governorate was chosen as a research field for the study, and the total community of the 

current study represents all users of the company's services (IQ) for the Internet in the 

city of Sulaymaniyah, and the study sample represents (320) users of the company's 

service. The research reached a set of conclusions through presenting and analysing the 

results of the hypotheses, the most prominent of which is that (if the company under 

study wants to improve its customer service, it must pay attention to information and 

communications technology), and the research also reached the existence of a 

significant correlation and influence between information and communications 

technology and customer service, and based on the conclusions reached, a set of 

proposals were presented, the most important of which is (emphasizing the need for the 

companies under study to pay attention to information and communications technology 

and rely on it in order to develop their services continuously and the ability to survive 

and adapt in a rapidly changing work environment for continuous communication with 

their customers). 
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 دور استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصالات في تحسين خدمة الزبائن 

 ( ئاي كيو( للأنترنيت في مدينة السليمانية  -IQعينةّ من الزبائن لشركة ) دراسة تحليلية لآراء )
 

 3زی، ا.م.د. لاسك ارسلان با2طه قعبد الخالأحسن  ، م.1م.م. علي عباس خلوف
 

 السليمانية، العراق –قسم ادارة التسویق، كلية الادارة والاقتصاد، جامعة السليمانية (  2،1)
 السليمانية، العراق  –، كلية الادارة والاقتصاد، جامعة السليمانية والمعلوماتيةالإحصاء  قسم (  3)

 
یهدف البحث الحالي الى تحدید دور تكنولوجيا المعلومات والاتصالات في تحسين خدمة الزبائن في   المستخلص:

من   بعدد  عنها  معبر  مشكلة  من  البحث  وانطلقت  السليمانية،  محافظة  في  الانترنيت  الفكریة  قطاعات  التساؤلات 

والتطبيقية وان التساؤل الرئيس للبحث هو )هل لتكنولوجيا المعلومات والاتصالات دور في تحسين خدمة الزبائن؟(. 

ومن أجل الإجابة على تساؤلات البحث، اعتمدت البحث المنهج الوصفي التحليلي، حيث تم صياغ أنموذج فرضي  

الفرضيات   من  عدد  عنه  ونتج  وأبعادها،  البحث  متغيرات  بين  والتأثير  الارتباط  علاقات  طبيعة  خلاله  من  تعكس 

وتم  جاهزة  برامج  عبر  الإحصائية  والاختبارات  التحليل  أدوات  من  لمجموعة  جميعها  والفرعية خضعت  الرئيسة 

مبحوثا    دانا  ي (. وتم اختيار قطاع الاتصالات والأنترنيت في محافظة السليمانية مSPSS-27الاعتماد على برنامج )

( الشركة  لخدمات  المستخدمين  جميع  الحالية  للدراسة  الكلي  المجتمع  ویتمثل  للأIQللدراسة  مدینة   نترنيت(  في 

البحث الى مجموعة من الاستنتاجات عبر   ( مستخدما  لخدمة الشركة. توصل 320السليمانية، ویمثل عينة الدراسة )

طردیة   ارتباطا  یرتبط  والاتصالات  المعلومات  )تكنولوجيا  أن  أبرزها  ومن  وتحليلها  الاختبارات  نتائج  عرض 

الى   البحث  توصلت  كما  الزبائن(،  خدمة  المعلومات    وجودبتحسين  تكنولوجيا  بين  معنویة  وتأثير  ارتباط  علاقة 

والاتصالات وخدمة الزبائن، وبناء على ما تم التوصل اليه من استنتاجات تمّ تقدیم مجموعة من المقترحات اهمها 

 طویر)تأكيد ضرورة اهتمام الشركات المبحوثة بتكنولوجيا المعلومات والاتصالات والاعتماد عليه وذلك من اجل ت 

 خدماتها بشكل مستمر والقدرة على البقاء والتكيف في بيئة عمل سریعة التغير لتواصل المستمر مع عملائهم(.

 تكنولوجيا المعلومات والاتصالات، خدمة الزبائن، محافظة السليمانية. الكلمات المفتاحية:
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  مقدمة:ال

الاهتمام بمجال الخدمات حيث أصبحت تشكل أهمية كبيرة فييي اقتصييادیات الييدول، بعييدما كييان الاهتمييام   بزیادةتميز العصر الحالي  

منصبا على القطاع الإنتاجي فقط، وتعتبر خدمة الزبائن جوهر أي عمل تجاري ناجح، حيييث تتعتبيير واجهيية الشييركة أمييام العمييلاء. 

وهي الجسر الحيوي الذي یربط بين الشركة وزبائنها. وتعتمد جودة خدميية العمييلاء علييى الاسييتجابة السييریعة والفعاليية، والاسييتماع 

  .الجيد لاحتياجات العملاء، وتقدیم الحلول المناسبة بأسلوب مهني وودي

فيحينن انتشرت مظاهر التحول التكنولوجي الذي شمل مختلف الميادین إذ تسارعت وتيرة هييذا التحييول بعييد انتهيياء الحييرب البيياردة 

وتمخضت عنها مستحدثات تكنولوجية كالحاسوب، الأقمار الصناعية، الأنترنت وغيرها، كوسيلة اتصييالية ذات وسييائط تقنييية فائقيية 

السرعة والجودة، فهي ذات أهمية بالغة فلم یؤثر شيء في الحياة مثلما أثرت فيها تكنولوجيا المعلومييات والاتصييالات، حيييث عملييت 

التكنولوجيا على اختزال المسافات بين الدول وتحقيق مفهوم الكونية فتعددت وظائفها بتعدد المزایا والخصائص والتييي تميزهييا عيين 

وتعتبر تكنولوجيا المعلومات والاتصالات أحد عوامل الاساسية في المؤسسة وذلييك ميين أجييل تحقيييق   .غيرها من الوسائل الاتصالية

أهدافها، فأي مؤسسة تحتاج الأنظمة ووسائل لجمع المعلومات وتنظيمها واسترجاعها، إذ أصييبحت المعلومييات جييزءا لا یتجييزأ ميين 

نسيج من الإدارة في المؤسسة ومورد أساسي تعتمد عليه لتسهيل عمل الأفراد وتحسين جييودة الخدميية. وتعتبيير المؤسسييات الخدمييية 

بصفة عامة بحكم طبيعة نشاطها بحاجة أكبر لاستخدام تكنولوجيا المعلومييات والاتصال وخلق منتجات خدمية ذات درجة عالية من 

 التطور التكنولوجي لتضمن مستوى عالٍ من الرضا لدیهم.

اذ یكمن الهييدف الرئيسييي فييي تحدیييد المرتكييزات الفكریيية والمفاهيمييية لمتغيييرات الدراسيية، فضييلاك عيين إیجيياد دور بييين تكنولوجيييا 

 المعلومات والاتصالات وخدمة الزبائن، للتوصل الى جملة من الاستنتاجات وتقدیم جملة من التوصيات.

اما فيما یخص أهمية البحث فأنها تتضح من خلال إسهامها في تقدیم مجموعة من الاستنتاجات التي یمكن من خلالها أن تسيياعد فييي 

توجيه الشركة المبحوثة لطرح تلك المفاهيم المهمة بهدف دراستها، والاستفادة منها في تطبيق هذه الاتجاهات الحدیثة التي تسيياعدها 

في تحقيق نجاحا كبيرا في عملها. وتم تقسيم البحث إلى اربعة مباحث، شمل المبحث الأول منهجية البحث، وخصص المبحث الثاني 

لمتغير الدراسة وهما )تكنولوجيا المعلومات والاتصالات( و)خدمة الزبائن(، واشتمل المبحث الثالث على الجانب العملي من خييلال 

اختبييار فرضيييات البحييث، وعييرض علاقييات الارتبيياط والأثيير بييين أبعيياد البحييث، أمييا المبحييث الرابييع فركييز علييى الاسييتنتاجات 

 والتوصيات.
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 منهجية البحث :المبحث الأول 

 مشكلة البحث أولا:

الزبائن بشتى أشكاله وأنواعه وفي كل النواحي في العصر الحييالي والتييي تتسييم بسييرعة   كيفية تحسين خدمةتكمن مشكلة البحث في  

التغيرات وحدة المنافسة، وبعض من تلك المشاكل هي )التكيف مع المتطلبات الزبائن والوفي بمواعيد التسليم(، مما أوجب ضرورة 

استخدام استراتيجيات وطرق عدة من قبل الشركات، وإحدى الطرق هو ضرورة توظيف التكنولوجيا حسب أهميتها والاستفادة منها 

في خدمة الزبائن دون أن تشكل أي أعباء إضافية علييهم، إذ تعتبر تكنولوجيا المعلومات والاتصالات ميين أهييم العوامييل التييي تييؤثر 

على تطویر الخدمات فييي مختلييف القطاعييات، فييي إقليييم كردسييتان العييراق، یشييهد القطيياع الخييدمي تحييولات هائليية نتيجيية للتطييور 

وميين خييلال  .التكنولوجي المستمر، وهو ما یتطلب دراسة دور تكنولوجيا المعلومات والاتصالات على جودة وتحسين خدمة الزبائن

ذلك یمكن تحدید عن أهمية التكنولوجيا المعلومات والاتصالات في مجال خدمة الزبائن. واستناد ا إلى هذا السياق، یسعى هذا البحييث 

 إلى استكشاف وتحليل دور تكنولوجيا المعلومات والاتصالات على خدمة الزبائن في قطاعات الانترنيت في محافظة السليمانية. 

 :لذلك تمت صياغة مشكلة الدراسة في السؤال الرئيسي الاتي

 )ما هو دور تكنولوجيا المعلومات والاتصالات على خدمة الزبائن في قطاعات الانترنيت في محافظة السليمانية؟(

 ويتفرع من السؤال الرئيسي، الاسئلة الفرعية الاتية:

 الادراك لعينة البحث لمتغيرات الدراسة وابعادها. مستوى -1

 هل توجد فروقات معنویة لدى أفراد العينة في الشركة المبحوثة تجاه متغيرات الدراسة تبعا  لاختلاف خصائصهم الشخصية؟ -2

 تكنلوجيا المعلومات والاتصالات وخدمة الزبائن على مستوى عينة الدراسة؟ما طبيعة العلاقة بين  -3

 هل لتكنلوجيا المعلومات والاتصالات أثر في تحسين خدمة الزبائن؟ -4

 ثانياً: أهمية البحث

 تكمن اهمية هذه البحث في:

 السعي نحو بناء تصور متكامل حول مفاهيم )تكنلوجيا المعلومات والاتصالات( و)خدمة الزبائن(.  -1

 معرفة مدى مساهمة التكنولوجيا الحدیثة في تقدیم خدمات جدیدة قادرة على تلبية رغبات الزبائن. -2

الاستفادة الميدانية التي تحصل عليها إدارات ومتخذي القرار في الشركة المبحوثيية ممييا یتوصييل اليييه البيياحثون ميين اسييتنتاجات  -3

 والاخذ في الحسبان المقترحات المقدمة بهدف تعزیز النقاط الایجابية ومعالجة السلبية منها.

 ثالثاً: أهداف البحث 

 یسعى هذا البحث الى تحقيق مجموعة من الاهداف، تتمثل اهمها في: 

 الالمام بالجوانب النظریة لتكنولوجيا المعلومات والاتصالات ومكوناتها. -1

 توضيح مفهوم خدمة الزبائن وأهميته وأبعاده. -2

 التعرف على دور استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال في تحسين جودة الخدمة الزبون. -3

 الفرضي البحث رابعاً: أنموذج

في ضوء تحقيق اهداف البحث ومن أجل تحدید فرضياته وبيان العلاقات واتجاهات التأثير بين متغيرات البحييث تييم توليييف أنمييوذج 

 في الشكل الآتي: موضح كماالافتراضي لبحث، 

 

 المتغير المستقل                              

 

 

 

 

 

    

 

 

 

 

 

 
 

 الافتراضي الدراسة أنموذج :(1الشكل )

 من إعداد الباحثون المصدر: 

 أثر -
  ارتباط -

تكنولوجيا

والمعدات(  )الاجهزة  المادية المستلزمات  
 التطبيقات 

والشبكات  الاتصالات  
 الإتاحة 

 الجودة 

التوقيت والالتزام بمواعيد  

 التسليم 

 التكيف

 الموثوقية 

 المتغير التابع 
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     البحث      خامساً: فرضيات 

اتسيياقا    الإحصائية الملائمة لمتغيرات الدراسةفي ضوء الانموذج الفرضي للدراسة، اصبحت من الواضح كيفية صياغة الفرضيات  

مع أهداف الدراسة، والفرضية الاحصائية هي بمثابة بيان تخميني او مقترح للتعبير عن العلاقة بين اثنين او أكثيير ميين المتغيييرات، 

 كما هو مبين فيما یأتي:بنيت الدراسة الحالية مجموعة من الفرضيات فهي بمثابة الاجابة المؤقتة لمشكلة الدراسة، لذلك 

توجد فروقات معنویة ذات دلالة إحصييائية لييدى أفييراد العينيية فييي الشييركة المبحوثيية تجيياه متغيييرات الدراسيية تبعييا    الفرضية الاول:

 لاختلاف خصائصهم الشخصية.

  توجد علاقة ارتباط معنویة ذات دلالة إحصائية بين تكنولوجيا المعلومات والاتصالات وخدمة الزبائن. الفرضية الثانية:

 یوجد تأثير معنوي ذي دلالة إحصائية لتكنولوجيا المعلومات والاتصالات وبعدیه في خدمة الزبائن.   الفرضية الثالثة:

 أساليب جمع البياناتسادساً: منهج البحث و

الاجابيية عيين اسييئلة الدراسيية اعتمد الباحثون بصورة واضحة على المنهج الوصفي التحليلي وهو الطریقة التي سلكها البيياحثون فييي 

وتحقيق من فرضياتها، وقام الباحثون بجمع عدد كبير ميين المعلومييات حسييب الإمكانييية والقييدرة حييول موضييوع الدراسيية وتحليلهييا 

كييون هييذا الميينهج یركييز علييى اسييتطلاع الآراء لعينيية الدراسيية وتوجهاتهييا،   تحليلاك دقيقا  من أجل الوصول إلى نتائج علمية ومفيدة،

حصييائية  واستعمال المنهج الوصفي لوصف واقع المتغيرات المدروسة، أما المنهج التحليلي فيعمل على تحليييل نتييائج المعالجييات الإة

أما لإكمال متطلبييات الجانييب الميييداني، اعتمييد البيياحثون   لمتغيرات الدراسة ووضع الاستنتاجات التي على أساسها تبنى التوصيات.

 .على استمارة الاستبيان المعدة لهذا الغرض

 سابعاً: حدود البحث

الحدود الموضوعية: تتمثييل بمتغيييرات الدراسيية الرئيسييية والمتمثليية بيييي )تكنولوجيييا المعلومييات والاتصييالات( كيييمتغير مسييتقل  -1

 لذا فان هذه الدراسة شملت الحقول المعرفييية المتمثليية فييي ادارة الاسييتراتيجية وادارة التسييویق،  و)خدمة الزبائن( كيمتغير تابع،

 حيث إنهما یعدان من المواضيع الحدیثة والمهمة.

( للأنترنيييت فييي مدینيية السييليمانية فييي إقليييم (IQتييم تطبيييق الدراسيية فييي قطيياع الانترنيييت والمتمثليية بشييركة :  الحدود المكانييية -2

 العراق.  -كوردستان

( للأنترنيييت فييي مدینيية السييليمانية فييي إقليييم (IQالحييدود البشييریة: عينيية عشييوائية ميين الزبييائن )مسييتخدمي الخدميية( لشييركة  -3

 العراق.-كوردستان

الحدود الزمانية: تتمثل في مدة جمع البيانات والمعلومات المتعلقة بالدراسة ككل )جانييب النظييري والجانييب الميييداني( بييدءا  ميين  -4

 .(31/9/2024)لغایة  16/6/2024))

 البحثعينة مجتمع وثامناً:  

یعد مجتمع الدراسة أحد المحاور المهمة التي تساهم بشكل مباشر في نجاح الدراسة أو فشلها. هو مصطلح علمي ومنهجي یشير إلى 

: 2017)عيشووور، جميع المصطلحات التي قد تكون موضوع الدراسة أو الأشخاص أو الأشياء التي هي موضييوع مشييكلة الدراسيية

( للأنترنيت فييي مدینيية السييليمانية. وهييي IQویتمثل المجتمع الكلي للدراسة الحالية جميع المستخدمين لخدمات الشركة )(.  226ص

 ( بهدف توفير سرعة لا مثيل لها للوصول إلى الإنترنت في العراق.2005شركة عراقية تأسست عام )

وتمكن الباحثون من الحصول على العينة الدراسة عن طریق   المستخدمين لشركة المبحوثة،واختبار البحث فرضياته على عينة من  

(Google Form)  لمعادلة  ، ووفقا(Sekaran and Bougie,2016:295) ك  العينة فان حجم  (100000لعدد ما لانهایة )تقریبييا

 .هذا نسبة ممتازة وقابلة للتحليل للدراسات العلوم الإداریة( شخصا . و320(لمستخدمي الخدمة الشركة المبحوثة سيكون 

 

 المبحث الثاني: الجانب النظري 

 المحور الأول: التكنولوجيا المعلومات والاتصال

 اولاً: التطور التاريخي لتكنولوجيا المعلومات والاتصالات

وثيقييا  مييع الاتصييال والمعلومييات مييرت تكنولوجيييا المعلومييات والاتصييال مييع ظهورهييا بعييدة مراحييل تاریخييية وارتبطييت ارتباطييا  

 :والتكنولوجيا وعلى هذا الاساس لا تعتبر وليدة الساعة بل واكبتها عدة تطورات منها

وتتمثل في اختراع الكتابة ومعرفيية الانسييان لهييا مثييل الكتابيية المسييماریة والسييومریة، ثييم ثورة المعلومات والاتصالات الاولى:   .1

 الحروف والتي عملت على انهاء المعلومات الشفهية.الكتابة التصوریة وحتى ظهور  

وتشمل ظهور الطباعة بأنواعها المختلفة وتطورها والتي ساعدت علييى نشيير المعلومييات   ثورة المعلومات والاتصالات الثانية:  .2

  .واتصالاتها عن طریق كثرة المطبوعات وزیادة نشرها عبر مواقع جغرافية أكثر اتساعا  

وتتميز بظهور مختلف أنواع وأشكال مصييادر المعلومييات المسييموعة والمرئييية )الهيياتف، ثورة المعلومات والاتصالات الثالثة:   .3

  .(52: ص2023)خمخم ولحيلح، المذیاع، الأقراص، الأشرطة الصوتية، اللاسلكي( الى جانب المصادر الورقية المطبوعة 
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تتمثل في الترابط بين تكنولوجيييا الحواسيييب المتطييورة وتكنولوجيييا الاتصييالات المختلفيية ثورة المعلومات والاتصالات الرابعة:   .4 

الأنواع والاتجاهات، التي حققت امكانية تناقل كميات هائلة من البيانات والمعلومات وعبر مسافات جغرافية هائلة بسرعة فائقيية 

 .(3: ص2016)انصاف وسارة،  شبكة الانترنت  وبغض النظر عن الزمان والمكان وصولا  الى

 ثانياً: مفهوم وتعريف تكنولوجيا المعلومات والاتصالات

بأنها الجهد المنظم الذي یتضمن استخدام نتائج البحييث العلمييي والتطييویر (  29: ص2019)تيناوي،  تم تعریف التكنولوجيا من قبل  

الخدمات والأنشطة كافة، والييذي یفتييرض فييي العلمي في تطویر أساليب ووسائل أداء العمليات الإنتاجية بمعناها الواسع الذي یشمل  

التكنولوجيا بأنها جميييع الطييرق  (121: ص2019)محسن،  كونها أنها أكثر جدوى للاقتصاد والمجتمع وأفراده. ومن ناحية عرف

 التي تساعد الأفراد في اكتشافاتهم واختراعاتهم لتحقيق حاجاتهم ورغباتهم.

التكنولوجيا على إنها مجموعة من القواعد واليينظم التطبيقييية وأسيياليب العمييل  (10: ص2022)عائشة ووهيبة، في المقابل عرف  

أما تكنولوجيا المعلومات والاتصال التي تستقر لتطبيق المعطيات المستخدمة لبحوث ودراسات مبتكرة في مجال الإنتاج والخدمات، 

بأنه علم إدخال آلات إلكترونية لبناء أنظمة حاسوبية متطورة لتحسين إدارة الموارد المادیة والبشریة، في السيينوات الأخيييرة فتعرّف  

فييي  (.29: ص2019)تينوواوي،  تمر الاقتصادیات في جميع أنحاء العالم بتغيرات أساسية نتيجة للتطييور السييریع لهييذه التكنولوجيييا

الى التكنولوجيا المعلومييات والاتصييالات بأنهييا مجموعيية ميين اليينظم والقواعييد   (24: ص2015)جمال الدين و بوعزة،  حين أشار  

التطبيقية وأساليب العمل التي تستقر لتطبيق المعطيات المستحدثة لبحوث أو دراسييات مبتكييرة فييي مجييال الإنتيياج والخييدمات كونهييا 

التطبيق المنظم للمعرفة والخبرات المكتسبة التي تمثييل مجموعييات الوسييائل والأسيياليب الفنييية التييي یسييتعملها الإنسييان فييي مختلييف 

نواحي حياته العلمية وبالتالي فهي مركب قوامه المعدات والمعرفة الإنسانية، وأیضا  التكنولوجيا هي مجموعة المعييارف والخبييرات 

المكتسبة التي تحقق إنتاج سلعة أو تقدیم خدمة في إطار نظام اجتماعي واقتصادي. وقد قييدمتم منظميية اليونيسييكوم تعریفييا  لمفهييوم 

تكنولوجيا المعلومات وجاء في التعریف أن م تكنولوجيييا المعلومييات هييي تطبيييق التكنولوجيييات الالكترونييية ومنهييا الحاسييب الآلييي 

والأقمار الصناعية، وغيرها من التكنولوجيات المتقدميية لإنتيياج المعلومييات التناظریيية والرقمييية وتخزینهييا واسييترجاعها وتوزیعهييا 

أو أنها عملية دمج تكنولوجيا التخزین والاسترجاع مع تكنولوجيا البث   (.12: ص2023)خمخم ولحيلح،  ونقلها من مكان الى آخر  

)جميلووة للمسييتفيد  والاتصال، فهي علم خاص قائم بذاته تهتم بمعالجة توصيل المعلومات باستخدام الآلة مييع وسييائل الاتصييال لنقلهييا

 (.24: ص2021وبشرى،  

وحسب رأي الباحثون يمكن تعريف التكنولوجيا المعلومات والاتصالات بأنهووا أدوات تسووتعمل وعوورت عموول تتبووع، وعلووم ومعرفووة 

 يعمل لتثبيت أسسها والاستفادة من الخبرة المكتسبة، مما يؤدي إلى تطورها وتنميتها بشكل متكامل.

 ثالثاً: خصائص التكنولوجيا المعلومات والاتصالات

الاقتصادي، وخلييق الفييرص للأفييراد والشييركات والييدول فييي جميييع أنحيياء وتعزیز النمو  للتكنولوجيا قوة هائلة لتحسين حياة الأفراد

العالم حيث نعيش في عصر اضطراب رقمي لا مثيييل لييه، مييع كميييات هائليية ميين التغيييير المعتمييدة علييى التكنولوجيييا والابتكييارات 

 .الضخمة والتطور الكبير في طرق استخدام الأفراد للتكنولوجيا

 هناك عدة خصائص للتكنولوجيا تتمثل أهمها في الآتي: 

  .التكنولوجيا علم مستقل له أصوله وأهدافه ونظریاته .1

  .التكنولوجيا عملية تمس حياة الناس .2

 .التكنولوجيا عملية تشمل مدخلات وعمليات ومخرجات .3

 .التكنولوجيا عملية شاملة لجميع العمليات الخاصة بالتصميم والتطویر والإدارة .4

 (.30: ص2019)تيناوي،   التكنولوجيا عملية دیناميكية أي أنها حالة من التفاعل النشط المستمر بين المكونات .5

  .عملية نظامية تعني بالمنظومات ومخرجاتها نظم كاملة .6

  .تسهم في تطبيق المعرفة في كل نواحي الحياة .7

 (.14: ص2022)مرعي وزيتوني، وسيلة فعالة لإیجاد الحلول المناسبة للمشكلات  .8

 تكنولوجيا المعلومات والاتصالاترابعاً: اهمية 

)عزايزيووة وبوون  ووي ، و( 89: ص2018)حموود ولووالح، اهمية تكنولوجيا المعلومات والاتصالات یتجسد في الآتي حسب كل من 

 :(10: ص2020

( CAM ،CADدور تكنولوجيييا الفاعييل فييي تصييميم وتطييویر المنتجييات باعتميياد انظميية التصيينيع الحدیثيية المؤتمتيية كأنظميية ) .1

 بواسطة الحاسوب، وهذه الانظمة تحقق جودة عالية بتكلفة منخفضة بأقصر وقت وأفضل دقة.  والتصميمالتصنيع 

توفر القدرة على توسيع انشطة المنظمة ومهامها واعمالها بأقصر وقت مما یمكّن من تحقيق منتج مضاف وبالتالي كسب حصيية  .2

 لأطول فقرة ممكنة.سوقية أكبر من المنافسين والبقاء في عالم المنافسة 

نظراك للقدرة العالية التي تتمتع بها اجهزة ومعدات ووسائل الاتصالات في مجال الدقة والسرعة فان ذلك مدعميية لعقييد الصييفقات  .3

مع الاطراف كافة من مجهزین وناقلين وزبائن وفي مواقع مختلفة، فهي الاداة التييي الغييت الحييدود والزمييان والمكييان بييين كافيية 

 الاطراف.
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تعد تكنولوجيا المعلومات والاتصالات، أحد الادوات المهمة في انظمة المجيب الصفري والفحص الشييامل، لييدورها فييي تحقيييق  .4 

الرقابة الدقيقة والمباشرة من خلال انظمة المعلومات والاتصالات المعتمدة التي توفر دقيية التنفيييذ مييع كييل خطييوة ومرحليية اولا  

 .باول

توفر انظمة دعم القرارات والانظمة الخبرة والذكاء الاصطناعي والقدرة الفائقيية للمييدراء لاتخيياذ القييرارات واختبييار المبييادلات  .5

 والتصرف بأسرع وقت في الحالات الاستثنائية بأقل اضرار وبأسرع معالجات شاملة.

تمكّن تكنولوجيا المعلومات والاتصالات المدراء من صنع واتخاذ القرارات دون اعباء نفسييية وفكریيية عالييية ميين خييلال تييوفير  .6

  احتياجات المدراء من المعلومات بالخصائص اللازمة

قدرة انظمة تكنولوجيا المعلومات والاتصييالات علييى الاحتفيياظ بييالخبرات الميدانييية داخييل الانظميية البرمجييية واسييتخدامها عنييد  .7

 الحاجة اليها.

تحقيق التنسيق العالي ونظام اتصالات فاعل بين الاقسام المختلفة من خلال بناء شبكة اتصييالات بالاتجاهييات كافيية وعلييى اعلييى  .8

 .مستوى من الدقة والسرعة والاستجابة الآنية

تمكييين المنظمييات المعاصييرة ميين التفاعييل والتواصييل المسييتمر مييع البيئيية الخارجييية والاسييتجابة والتكييييف معهييا وفييق  .9

المتطلبييات الحقيقييية للمسييؤولية الاجتماعييية والتنمييية المسييتدامة، وذلييك یييدعم تطبيييق تقنيييات الإدارة البيئييية فييي البلييدان 

حسييب  المتقدميية والنامييية والحييد ميين الآثييار السييلبية للمشيياریع الصييناعية والمدنييية، والامتثييال لأهييداف التنمييية المسييتدامة

 .(Naghshbandi,2024:69) و  (Keramati et al.,2014:235) كل من

 المعلومات والاتصالات:خامساً: ابعاد )مكوّنات( تكنولوجيا  

: 2021)جميلووة وبشوورى، و ( 86: ص2018)حموود ولووالح،   و(  397: ص2022)الجعفووري،  تتفق معظييم الدراسييات أبرزهييا  

 على أن مكونات تكنولوجيا المعلومات والاتصالات تكون كالاتي:(  24: ص2016)انصاف وسارة،  و(  48ص

وتشمل نظم الحواسيب الإلكترونية، والاجزاء المادیة، وأجهزة الفاكس والبرمجيييات،   والمعدات(:/ المستلزمات المادية )الاجهزة  1

 والتي هي على تماس مباشر مع البيانات وتحدیث ومراجعة المعلومات المخزّنة ومعالجتها واسترجاعها.

وتمثل الجانب العملي لتكنولوجيا المعلومات من خلال مساهمتها في حل المشكلات الإداریة، والتييي تسييتخدم تقنيييات   / التطبيقات:2

 .عدیدة إضافة إلى الحواسيب، لغرض جمع وتخزین ومعالجة ونشر المعلومات

والتي تختص بنقل وتبادل الأفكار بين أطراف عملية الاتصال، وذلك بغية تحقيق الأهداف وتسييهيل تييدفق   والشبكات:  / الاتصالات3

 .البيانات في قنواتها المختلفة على النحو الذي یسمح بوصلها إلى أماكن معالجتها وكذلك المراكز المستفيدة منها

 

 لخدمة الزبائن المحور الثاني: ا

 اولاً: مفهوم وتعريف خدمة الزبائن

 لأنها مكان، لأي الفقري العمود  بمثابة فهي مؤسسة، أي في تواجدها یشترط التي والأساسية الهامة العناصر من الزبائن خدمة تعتبر

 ذات خييدمات وتقدیم الجهود تكثيف خلال من وذلك المنظمة، أو المؤسسة تجاه له الرضا وتحقيق الزبون احتياجات تلبية على تعمل

(، ولتعریييف خدميية 32: ص2022الزبائن)عبييدالمطلب وفيصييل،  لييدى عيين  المؤسسيية حسنة وسمعة جيدة آثار لترك عالية، جودة

الزبييون بأنييه  (11: ص2011)الزهوورة، الزبائن، نتطرق علييى الزبييون أولا  كمييدخل لتوضيييح أعمييق للخدميية الزبييائن، اذا  عييرف 

الشخص العادي أو الاعتباري الذي یقوم بشراء السييلع والخييدمات ميين السييوق لاسييتهلاكه الشخصييي أو لغيييره بطریقيية رشيييدة فييي 

الشراء والاستهلاك حيث یقوم الزبون بعملية الشراء الرشيدة لإشباع حاجاته ومتطلباته والتي تشبع من خييلال حصييوله علييى السييلع 

 والخدمات من السوق عن طریق عمليات مختلفة.

الزبائن عن معاملاتهم مع ومن هنا یمكن توضيح خدمة الزبائن، وهي مجموعة من الأنشطة والتصرفات التي تستهدف تحقيق رضا 

المؤسسة وتنمية ولائهم لها، ومن هذا المنظور فإن خدمة الزبائن باختصار تعني كل ما تقييوم بييه المؤسسيية أو تمتنييع عنييه ميين أجييل 

خدمة الزبييائن بأنهييا المسيياعدة   (33: ص2022)عبدالمطلب وفيصل،  في حين عرف  (.  58: ص2020)وسيلة،    مصلحة زبائنها

وعرفييت  التي یقدمها البائع للمشتري حيث یتمكن من استهلاك السلعة، وهي بذلك تشتمل على تركيب السلعة، إصييلاحها وصيييانتها.

كذلك على أنها مسلسلة الأنشطة المتعلقة بتلبية رغبات مجموعة من الزبائن من خلال تحقيق طلباتهم والتييي عييادة مييا تبييدأ باسييتقبال 

 (. 58: ص2020)وسيلة،  "طلب أو أمر الشراء منهم وتنتهي بعملية تسلييم ما هو مطلوب من السلع

 ثانياً: أهمية خدمة الزبائن

  أهمية خدمة الزبائن لأي مؤسسة سواء كانت اقتصادیة أم غير ذلك یتمثل في الاتي:

الزبون هو المبرر الوحيد لوجود المؤسسيية، وتمكيين الشييركات باسييتمرار أن تطلييع علييى آراء الزبييائن بمخرجاتهييا ومنتجاتهييا  .1

 .(35: ص2022)عبدالمطلب وفيصل،  

 الزبون هو الأساس في خلق الفرص الوظيفية وفرص الترقية.  .2

 إشباع حاجات الزبون هي الوسيلة لتحقيق الربح والنمو والاستقرار. .3

 نمطية الخدمات وصعوبة تمييزها وتشبع الأسواق وكثافة المنافسة. .4

 (.2: ص2022)نالرالدين،   النهوض بالمسؤولية الاجتماعية للمؤسسة .5

 تأمين الدعم المالي والمعنوي للمؤسسة.  .6
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 (.58: ص2020)وسيلة،  تعتبر مصدرا  للميزة التنافسية كونها تمثل أنشطة تعظيم القيمة المضافة للمنتج .7 

 ثالثاً: أهميوة إدارة علاقوة الزبوائن

: 2021)يوسف، مزایا الزبون في النقاط الآتية حسب  یمكين ذكير أهميية إدارة علاقية الزبيائن بالنسيبة للزبيون مين خيلال حصير

 :(33ص

 تخفييييض الوقيييت المسيييتغرق في الحصيييول عليييى المعلوميييات أو إتميييام عملية التفاعل مع المؤسسة. .1

 الخاصة.الوفورات في التكياليف المتعلقية بمينح الجيوائز وتقيدیم الحيوافز وبيرامج الترویج  .2

 تحسّن إدراك الخدمة من خيلال تقيدیم الرسيائل المناسيبة أثناء عمليية التفاعل. .3

 تحسين مستویات الخدمة للزبائن المتميزین. .4

 الراحة والثقة في الجهة التي اعتاد الزبون على التعامل معها. .5

العلاقييات الاجتماعييية مييع المؤسسيية أو مقييدم الخدميية والعيياملين لدیيه، واليتي تسييياعده عليييى الحصيييول عليييى المعاملييية  .6

 الخاصية في أغليب الحالات. 

 التقلييل مين تكياليف التحيول مين مسيوق لآخير، سيواء التكياليف الاجتماعية أو المادیة او النفسية.  .7

 رابعاً: انواع خدمة الزبائن

 الى ما یلي من طرق وانواع الخدمة الزبائن: (79: ص2013)زرقون و طيبة،  و( 2:  2019)فايد،  أشار كل من 

 .الخدمات التي تقدم مجانا  والخدمات التي تقدم مقابل مبلغ ما .1

 .الخدمات على أساس درجة الحضور المادي للمستفيد وتفاعله مع مقدم الخدمة .2

 .) یمكن تأجيلها والأخرى التي لا یمكن تأجيلها )مثل العمليات الجراحية المستعجلةالخدمات التي  .3

الخدمات التي تقسم حسب نوعية العميل حيث یوجد المستفيد النهائي والمشييتري الصييناعي والمشييتري الحكييومي )مثييل خدميية  .4

 .صيانة السيارات(

 .) خدمة خالصة لا یقترن تقدیمها بتقدیم سلع معها )مثل الخدمة المصرفية .5

خدمات استقرائية )مثل تنظيف الملابس(، وخييدمات التسييوق )مثييل خييدمات الطباعيية وتييأجير المنييازل واصييلاح السيييارات(،  .6

 .) والخدمات الخاصة )مثل الخدمات الطبية أو القانونية

 خامساً: خصائص خدمة الزبائن

 أي أن الخدمة لا یمكن رؤیتها أو تذوقها أو شمها أو سماعها قبل شرائها وهذا أهم ما یميزها عن السلع المادیة.  :لا ملموسية .1

نعني بالتلازمية متلازم عملية الإنتيياج والاسييتهلاكم وهييذا الأميير لا ینطبييق علييى السييلع التييي تتصيينع وتوضييع فييي   التلازمية: .2

المعارض أو توزع على البائعين ومن خلالهم على المشترین یتم استهلاكها لاحقا ، أي ان معظييم الخييدمات تنييتج وتسييتهلك فييي 

 (.8: ص2017)سامي،  نفس الوقت.

حيث أنه من الصعوبة إیجاد معایير نمطية لإنتاج الخدمات وعلى هذا فمن الصعب تقدیم نفس  عدم تجانس الخدمات )التباين(: .3

حيث تتميز الخدمات بخاصية عدم التماثل أو التباین طالما أنهييا تعتمييد علييى   (.3: ص2019)فايد،  مستوى الجودة للمخرجات  

علييى ظييروف  مهارة وأسلوب وكفاءة مقدمها وزمان ومكان تقدیمها كما إن مقدم الخدميية یقييدم خدماتييه بطييرق مختلفيية اعتمييادا  

معينة وهذا یعني یصعب على مقدم الخدمة أن یتعهد بان تكون خدماته متماثلة أو متجانسة في كل مييرة ميين مييرات تقدیمييه لهييا 

 (.6: ص2021)بلاوي وقوماني،  

نتيجة لعدم انفصال الإنتاج عن الاستهلاك في الخدمات فإنها تتصف بالفناء السریع، بمعنى لا یمكن تخزینهييا الزوال او الفناء:   .4

لاستخدامها مرة اخرى، كالطاقة الكهربائية غير المستخدمة، والمقاعد غير المشييغولة فييي الطييائرة بعييد اقلاعهييا، كلهييا انشييطة 

)محموود،  واعمال فقدت للأبد، لهذا فان اسعار الخدمة في فترة الرواج تكون عالية، وبعدها تنخفض بشكل حاد في غير موسمها

 (.61: ص2017

إن ما یميز الخدمات هو إنتاجها عند وقوع الطلب عليها وذلك لكونها فعل أو نشاط یقوم   تنتج الخدمة عند وقوع الطلب عليها: .5

)بوولاوي سييواء أن كييان بشييكل مباشيير أو غييير مباشيير  من طرف لطرف أخر في لحظة التقاء الطرفان أو وقوع الطلييب عليهييا

 (.6: ص2021وقوماني، 

   سادساً: ابعاد خدمة الزبائن

( 66: ص2020و )وسوويلة،  (Kenneth and Rohit,2010:28) و (Michel and Phillip,2001:103) اتفييق كييل ميين

 على ان ابعاد الخدمة الزبائن تكون كالاتي: 

 الاتاحة: .1

تشير الإتاحة إلى القدرة على توفير الكميات اللازمة من مخزون المنتجات في الوقت الييذي یرغييب فيييه الزبييائن، وميين الممارسييات 

التي تقوم بها المؤسسييات لتحقيييق هييذا الهييدف هييو تخصيييص القييدرات التخزینييية والوسييائل اللازميية للاحتفيياظ بكميييات كبيييرة ميين 

 المخزون لمقابلة طلب الزبائن وتلبية حاجاتهم بالكميات المناسبة. 
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 التوقيت والالتزام بمواعيد التسليم: .2 

یمثل الوقت المستغرق في معالجة الطلبيات وتسليمها للزبائن أحد المحاور الأساسية التي تبنييى عليهييا خدميية الزبييائن، وتسييتمد هييذه 

الأهمية من حقيقة القول بأن هناك وقتا  محددا  یجب تسليم الطلبية للزبون خلاله وأن عامل الوقييت والتقيييد بالمواعيييد المحييددة یلعييب 

 دورا  حاسما  في مستویات الأداء المحقق. 

 الجودة: .3

 یجب الالتزام به في جميع مراحل دورة حياة الخدمة، اي من مرحلة البحث والتطویر في مرحلة الانتاج الى مرحلة التسویق. 

 التكيف:   .4

یشير التكيف الى قدرة المؤسسة على الاستجابة التغيرات الحاصلة فييي البيئيية والسييوق بسييرعة وفعالييية فييي المكييان المناسييب وفييي 

الوقت المناسب مع القدرة على تعدیل مزیج المنتجات وكمياتها وبالجودة المطلوبة، كما یشير التكيف كذلك الى قدرة المؤسسيية علييى 

 مواجهة مواقف خاصة قد تحصل لزبائنها كحالات طلب غير عادیة وغير متوقعة وحالات استثنائية.

 الموثوقية: .5

تتحقق الموثوقية والاعتمادیة في خدمات المؤسسة من خلال مزیج الوظائف والأنشطة التي تقوم بهييا والقييدرة علييى تنفيييذها بالشييكل 

 .الصحيح وبنفس المستوى الذي وعدت به الزبائن والذي یقابل ویتوافق مع حاجاتهم ورغباتهم وتوقعاتهم

 

 الثالث: الجانب الميدانيالمبحث 

 ولف خصائص الأفراد المستجيبين   :اولاً 

نستعرض في هذه الفقرة الخصائص الشخصية للمستجيبين من حيث، النوع الاجتماعي، العمر، التحصيل الدراسييي، عييدد السيينوات 

 وعلى النحو الآتي: استخدام الخدمة،

 لاحصاء الوصفي لبيانات الشخصية (: ا1) جدول

 نسبة  العدد  فئة  المتغير 

 النوع الاجتماعي 
 47.2 154 انثی 

 52.8 172 ذکر

 العمر 

 73.6 240 سنة 30-18

 19 62 سنة 31-40

 5.5 18 سنة 41-50

 1.8 6 سنة فما فوق  51

 التحصيل الدراسي 

 12.3 40 إعدادیة 

 69.9 228 بكالوریوس 

 11 36 دبلوم عالي 

 5.5 18 ماجستير 

 1.2 4 دكتوراه 

 عدد سنوات استخدام الخدمة الشركة 

 22.7 74 سنوات  1اقل من 

 38.7 126 سنة  4 - 1

 38.7 126 سنوات وما فوق  5

 100 326 مجموع 

 من إعداد الباحثون المصدر: 

 

( 30-18سنة. وكييان اکثيير المشييارکين تلييك الفئيية التييي تقييع بييين ) 28.5العمر( فرد ا في هذه الدراسة. كان متوسط 326تم تضمين )

ا، بنسبه اکثر من )% وفق الجدول المذكور أعلى كتالي، حيييث   للتحصيل الدراسي(. فيما كانت خصائص عينة الدراسة وفقا  73عام 

%( والتييي تكييون أعلييى نسييبة، ویليييه حامييل الشييهادات )الاعدادیيية( بنسييبة 69.9كان حملة الشهادات بكالوریوس یشييكلون النسييبة )

أن خصائص عينة الدراسيية وفقييا لعييدد سيينوات   (1موضح أیضا  في الجدول )%(، كما  17.7%(، و)دراسات العليا( بنسبة )12.3)

سنة فما فييوق( بنسييبة 5%( و)38.7سنة( بنسبة )  4  -  1تقع بين )  أن النسبة الاعلى من الأفراد المستجيبيناستخدام الخدمة الشركة،  

 %(، وهذا یعطي مؤشرا  ایجابيا  على موضوعية الأجوبة عن أسئلة الاستبانة.22.7سنة فأقل( بنسبة )1%(، ویليه )38.7)
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  ً  تحليل أراء واستجابات أفراد عينة الدراسة حول المتغيرات الدراسة  :ثانيا

 الأوساط الحسابية والانحرافات المعياریة لفقرات )الاجهزة والمعدات((: 2جدول )

 محور 

 موافق بشدة  موافق  محايد  غير موافق  غير موافق بشدة 

 المتوسط 
الانحراف  

 المعياري
 العدد  العدد  العدد  العدد  العدد 

% % % % % 

x1 
8 2 48 166 102 

4.0798 0.83744 
2.5 0.6 14.7 50.9 31.3 

x2 
12 12 32 180 90 

3.9939 0.92485 
3.7 3.7 9.8 55.2 27.6 

x3 
6 10 40 156 114 

4.1104 0.86651 
1.8 3.1 12.3 47.9 35 

x4 
8 14 58 160 86 

3.9264 0.91186 
2.5 4.3 17.8 49.1 26.4 

 مجموع 
34 38 178 662 392 

4.027 0.8881 
2.607 2.914 13.650 50.766 30.061 

 من إعداد الباحثون المصدر: 

الحسابية والانحرافييات المعياریيية لكييل الفقييرات المتعلقيية بييالأجهزة والمعييدات، وأن نسييبة الوسييط الأوساط  (،  2یتضح من الجدول )

(، والاتجاه العام لهذا المتغير ككل نحو)موافق(، وهييذا 0.88( والانحراف المعياري البالغ )4.027الحسابي على مستوى العام بلغ )

%( عنييد مسييتوى )موافييق(، ونسييبة 50.76علی استخدام الاجهزة والمعدات، وكانت بنسييبة )  یدل على موافقة أفراد المجتمع البحث

%( من أفراد عينيية البحييث غييير المتأكييدین ميين 13.65%( عند مستوى )موافق بشدة( وفقا  لوجهة نظرهم، وكما أن نسبة )30.06)

 .%( عند مستوى )غير متفق(2.914ذلك، وأن نسبة )

 والانحرافات المعياریة لفقرات البعد )التطبيقات(الأوساط الحسابية (: 3جدول )

 محور 

 موافق بشدة  موافق  محايد  غير موافق  غير موافق بشدة 

 المتوسط 
الانحراف  

 المعياري
 العدد  العدد  العدد  العدد  العدد 

% % % % % 

c1 
12 6 48 136 124 

4.0859 0.96332 
3.7 1.8 14.7 41.7 38 

c2 
8 16 54 120 128 

4.0552 0.98763 
2.5 4.9 16.6 36.8 39.3 

c3 
10 24 62 140 90 

3.8466 1.00817 
3.1 7.4 19 42.9 27.6 

c4 
14 20 60 132 100 

3.8712 1.05333 
4.3 6.1 18.4 40.5 30.7 

 مجموع 
44 66 224 528 442 

3.964 1.0085 
3.374 5.061 17.17 40.490 33.89 

 إعداد الباحثون من المصدر: 

الأوساط الحسابية والانحرافات المعياریة والاتجاهات لكل الفقرات المتعلقة بالمتغير البعييد التطبيقييات، وأن (،  3یتضح من الجدول )

(، والاتجيياه العييام لهييذا المتغييير ككييل 1.008( والانحييراف المعييياري البييالغ )3.96نسبة الوسط الحسابي على مسييتوى العييام بلييغ )

%( عنييد 40.49نحو)موافق(، وهذا یدل على موافقة أفراد المجتمع البحث علی الفقرات المتعلقة بالمتغير التطبيقات، وكانت بنسبة )

%( ميين أفييراد عينيية 17.17%( عند مستوى )موافق بشدة( وفقا  لوجهة نظييرهم، وكمييا أن نسييبة )33.89مستوى )موافق(، ونسبة )

 .)%( عند مستوى )غير متفق5.06البحث غير المتأكدین من ذلك، وأن نسبة )

 الأوساط الحسابية والانحرافات المعياریة لفقرات البعد )الاتصالات والشبكات( (: 4جدول )

 محور 

 موافق بشدة  موافق  محايد  غير موافق  غير موافق بشدة 

 المتوسط 
الانحراف  

 المعياري
 العدد  العدد  العدد  العدد  العدد 

% % % % % 

v1 
12 18 58 148 90 

3.8773 0.99706 
3.7 5.5 17.8 45.4 27.6 

v2 
16 14 54 150 92 

3.8834 1.02518 
4.9 4.3 16.6 46 28.2 

v3 8 22 58 172 66 3.816 0.91644 



University of Kirkuk Journal For Administrative 

and Economic Science (2025) 15 (1): 66-84 

 

ISSN:2222-2995   E-ISSN:3079-3521   Vol. 15 No. 1                                                                75 

 2.5 6.7 17.8 52.8 20.2 

v4 
14 24 54 156 78 

3.7975 1.02378 
4.3 7.4 16.6 47.9 23.9 

 مجموع 
50 78 224 626 326 

3.843 0.9915 
3.834 5.981 17.17 48.006 25 

 من إعداد الباحثون المصدر: 

البعييد الاتصييالات  الأوساط الحسابية والانحرافييات المعياریيية والاتجاهييات لكييل الفقييرات المتعلقيية بييالمتغير(، 4یتضح من الجدول )

(، والاتجيياه العييام لهييذا 0.9915( والانحييراف المعييياري البييالغ )3.84والشبكات، أن نسبة الوسط الحسابي على مستوى العام بلغ )

المتغير ككل نحو)موافق(، وهذا یدل على موافقيية أفييراد المجتمييع البحييث علييی الفقييرات المتعلقيية بييالمتغير الاتصييالات والشييبكات، 

%( عند مستوى )موافق بشدة( وفقييا  لوجهيية نظييرهم، وكمييا أن نسييبة 25%( عند مستوى )موافق(، ونسبة )48.006وكانت بنسبة )

 .)%( عند مستوى )غير متفق5.98%( من أفراد عينة البحث غير المتأكدین من ذلك، وأن نسبة )17.17)

 الأوساط الحسابية والانحرافات المعياریة لفقرات البعد )الإتاحة((: 5جدول )

 محور 

 موافق بشدة  موافق  محايد  غير موافق  غير موافق بشدة 

 المتوسط 
الانحراف  

 المعياري
 العدد  العدد  العدد  العدد  العدد 

% % % % % 

y1 
4 22 64 138 98 

3.9325 0.93565 
1.2 6.7 19.6 42.3 30.1 

y2 
14 10 30 134 138 

4.1411 1.00385 
4.3 3.1 9.2 41.1 42.3 

y3 
12 18 48 116 132 

4.0368 1.05182 
3.7 5.5 14.7 35.6 40.5 

 مجموع 
30 50 142 388 368 

4.0368 1.0013 
3.067 5.112 14.51 39.678 37.627 

 من إعداد الباحثون المصدر: 

البعييد الإتاحيية،  الأوساط الحسابية والانحرافات المعياریة والاتجاهات لكل الفقرات المتعلقة بالمتغير(، 5من الجدول )كذلك ویتضح 

(، والاتجيياه العييام لهييذا المتغييير ككييل 1.001( والانحراف المعييياري البييالغ )4.03الحسابي على مستوى العام بلغ )أن نسبة الوسط  

%( عنييد مسييتوى 39.67الإتاحة، ونسييبة ) نحو)موافق(، وهذا یدل على موافقة أفراد المجتمع البحث علی الفقرات المتعلقة بالمتغير

%( من أفراد عينة البحث غير 14.51%( عند مستوى )موافق بشدة( وفقا  لوجهة نظرهم، وكما أن نسبة )37.62)موافق(، ونسبة )

 .)%( عند مستوى )غير متفق5.11المتأكدین من ذلك، وأن نسبة )

 الأوساط الحسابية والانحرافات المعياریة لفقرات البعد )الجودة((: 6جدول )

 محور 

 بشدة موافق  موافق  محايد  غير موافق  غير موافق بشدة 

 المتوسط 
الانحراف  

 المعياري
 العدد  العدد  العدد  العدد  العدد 

% % % % % 

u1 
14 24 78 116 94 

3.773 1.07732 
4.3 7.4 23.9 35.6 28.8 

u2 
20 18 68 130 90 

3.773 1.09993 
6.1 5.5 20.9 39.9 27.6 

u3 
10 18 92 126 80 

3.7607 0.98502 
3.1 5.5 28.2 38.7 24.5 

 مجموع 
44 60 238 372 264 

3.7689 1.0547 
4.498 6.134 24.33 38.03 26.99 

 من إعداد الباحثون المصدر: 

البعد الجودة ،أن نسييبة  الأوساط الحسابية والانحرافات المعياریة والاتجاهات لكل الفقرات المتعلقة بالمتغير(، 6یتضح من الجدول )

(، والاتجيياه العييام لهييذا المتغييير ككييل 1.054( والانحييراف المعييياري البييالغ )3.76مسييتوى العييام بلييغ )الوسييط الحسييابي علييى 

%( عنييد 38.03الجييودة ، وكانييت بنسييبة )  نحو)موافق(، وهذا یدل على موافقة أفراد المجتمع البحث علی الفقرات المتعلقة بالمتغير

%( ميين أفييراد عينيية 24.33%( عند مستوى )موافق بشدة( وفقا  لوجهة نظييرهم، وكمييا أن نسييبة )26.99مستوى )موافق(، ونسبة )

 .)%( عند مستوى )غير متفق6.13البحث غير المتأكدین من ذلك، وأن نسبة )
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 التسليم(  بمواعيد والالتزام الأوساط الحسابية والانحرافات المعياریة لفقرات البعد )التوقيت(: 7جدول ) 

 محور 

 موافق بشدة  موافق  محايد  موافق غير  غير موافق بشدة 

 المتوسط 
الانحراف  

 المعياري
 العدد  العدد  العدد  العدد  العدد 

% % % % % 

i1 
12 38 72 118 86 

3.6994 1.09339 
3.7 11.7 22.1 36.2 26.4 

i2 
10 24 72 134 86 

3.8037 1.00985 
3.1 7.4 22.1 41.1 26.4 

i3 
12 26 86 126 76 

3.6994 1.02962 
3.7 8 26.4 38.7 23.3 

 مجموع 
34 88 230 378 248 

3.7341 1.045 
3.476 8.997 23.517 38.650 25.357 

 من إعداد الباحثون المصدر: 

التوقيييت البعييد  الأوسيياط الحسييابية والانحرافييات المعياریيية والاتجاهييات لكييل الفقييرات المتعلقيية بييالمتغير(، 7یتضح ميين الجييدول )

(، والاتجيياه 1.045( والانحراف المعياري البالغ )3.73والالتزام بمواعيد التسليم، أن نسبة الوسط الحسابي على مستوى العام بلغ )

العام لهذا المتغير ككل نحو)موافق(، وهذا یدل على موافقة أفراد المجتمع البحث علی الفقرات المتعلقة بييالمتغير التوقيييت والالتييزام 

 %( عند مستوى )موافق بشدة(.25.35%( عند مستوى )موافق(، ونسبة )38.65بمواعيد التسليم، وكانت بنسبة )

 الأوساط الحسابية والانحرافات المعياریة لفقرات البعد )التكيف( (: 8جدول )

 محور 

 موافق بشدة  موافق  محايد  غير موافق  غير موافق بشدة 

 المتوسط 
الانحراف  

 المعياري
 العدد  العدد  العدد  العدد  العدد 

% % % % % 

o1 
10 26 100 114 76 

3.6748 1.01608 
3.1 8 30.7 35 23.3 

o2 
14 16 90 152 54 

3.6626 0.95577 
4.3 4.9 27.6 46.6 16.6 

o3 
16 22 88 140 60 

3.6319 1.01652 
4.9 6.7 27 42.9 18.4 

 مجموع 
40 64 278 406 190 

3.656 0.9961 
4.0899 6.549 28.425 41.513 19.4274 

 من إعداد الباحثون المصدر: 

( المتعلقيية 0.9961( والانحييراف المعييياري البييالغ )3.65أن نسبة الوسط الحسابي على مستوى العام بلغ )(،  8یتضح من الجدول )

الفقييرات  لييىنحو)موافق(، وهذا یييدل علييى موافقيية أفييراد المجتمييع البحييث عالبعد التكيف، والاتجاه العام لهذا المتغير ككل  بالمتغير

 المتعلقة بالمتغير التكيف.

 الأوساط الحسابية والانحرافات المعياریة لفقرات البعد )الموثوقية( (: 9جدول )

 محور 

 موافق بشدة  موافق  محايد  غير موافق  غير موافق بشدة 

 المتوسط 
الانحراف  

 المعياري
 العدد  العدد  العدد  العدد  العدد 

% % % % % 

p1 
16 22 86 138 64 

3.6503 1.02602 
4.9 6.7 26.4 42.3 19.6 

p2 
24 32 74 128 68 

3.5644 1.1424 
7.4 9.8 22.7 39.3 20.9 

p3 
12 12 44 160 98 

3.9816 0.95738 
3.7 3.7 13.5 49.1 30.1 

 مجموع 
52 66 204 426 230 

3.7321 1.059 
5.316 6.748 20.858 43.558 23.517 

 من إعداد الباحثون المصدر: 

الأوساط الحسابية والانحرافات المعياریة والاتجاهات لكل الفقرات المتعلقة بييالمتغير البعييد الموثوقييية، وأن (،  9یتضح من الجدول )

(، والاتجيياه العييام لهييذا المتغييير ككييل 1.059والانحييراف المعييياري البييالغ )(  3.73نسبة الوسط الحسابي على مسييتوى العييام بلييغ )

%( عنييد 43.55الفقييرات المتعلقيية بييالمتغير الموثوقييية ، ونسييبة )  علييىنحو)موافق(، وهذا یدل على موافقة أفييراد المجتمييع البحييث  

%( ميين أفييراد عينيية 20.85%( عند مستوى )موافق بشدة(، وفقا  لوجهة نظرهم، وكما أن نسييبة )23.51مستوى )موافق(، ونسبة )

 .)%( عند مستوى )غير متفق6.74البحث غير المتأكدین من ذلك، وأن نسبة )
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  ً  اختبار الفرضية الدراسة وتحليل )علاقة الارتباع والاثر( بين المتغيرات الدراسة  :ثالثا

أفراد   لدى  إحصائية  دلالة  ذات  معنوية  فروقات  توجد  الاول:  تبعاً الفرضية  الدراسة  متغيرات  تجاه  المبحوثة  الشركة  في  العينة 

 لاختلاف خصائصهم الشخصية. 

للتعرف على التباین بين متغيرات   (Independent – Samples T- Test and Mann Whitney Utest)تم استخدام اختبار  

أو   واحد  باتجاه  التباین  اختبار  استخدام  تم  كما  الاجتماعي.  النوع  مثل  فقط  فئتين  من  تتكون  التي  الشخصية  للسمات  تبعا   الدراسة 

الأحادي   متغيرات   (One- Way ANOVA and Kruskal Wallis test)التباین  بين  الإحصائية  التباینات  على  للتعرف 

الدراسة تبعا  للسمات الشخصية التي تتكون من أكثر من فئتين كالعمر والتحصيل الدراسي وعدد سنوات استخدام الخدمة الشركة  

 المبحوثة، وعليه فإن نتائج هذه الاختبارات تشير إلى الآتي:

 الفروقات حسب سمة النوع الاجتماعي:  .1

الفروقات بين فئات   (Independent – Samples T- Test and Mann Whitney Utest)تم اعتماد اختبار   للتعرف على 

( 10سمة النوع الاجتماعي تجاه متغيرات الدراسة كونها تتكون من فئتين فقط )الذكور والإناث(. وتظهر نتائج التحليل في الجدول )

( وبدلالة قيم المتوسطات 0.438( و ) 0.013المحسوبة لكل من تكنولوجيا المعلومات والاتصالات وخدمة الزبائن هي )  (t)أن قيم  

( للذكور 3.7698( للإناث لدى متغير تكنولوجيا المعلومات والاتصالات، و)3.9448( للذكور و)3.9457الحسابية التي بلغت )

( للإناث لدى متغير خدمة الزبائن، ما یشير إلى عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية بين آراء عينة الدراسة تجاه كل  3.8035و)

المعنویة   مستوى  قيم  خلال  من  ذلك  تأكيد  ویمكن  العينة.  أفراد  بين  الاجتماعي  النوع  سمة  لاختلاف  تبعا   البحث  متغيرات  من 

)  (P-Value)المحسوبة   بلغت  والبالغة 0.66،  0.99التي  للدراسة  الافتراضي  المعنویة  مستوى  من  أكبر  وهي  التوالي  على   )

 (، وبالتالي لا یوجد مبرر لإجراء الاختبارات البعدیة. 0.05)

 الفروقات حسب سمة النوع الاجتماعي (: 10جدول )

 مستوی دلالة  Uقيمة  مستوی دلاله  tقيمة  درجات حرية  متوسط  عدد  جنس متغيرات الدراسة 

 استخدام التكنلوجيا المعلومات والاتصالات 
 3.9457 172 ذکر

324 0.013 0.99 12284 0.258 
 3.9448 154 انثی 

 تحسين خدمة الزبون 
 3.7698 172 ذکر

324 0.438 0.66 13070 0.838 
 3.8035 154 انثی 

 الباحثون من إعداد المصدر: 

 الفروقات حسب سمة العمر: .2

( الجدول  في  النتائج  من  الأحادي )11تبين  التباین  بتحليل  المتصلة   )One- Way ANOVA and Kruskal Wallis test )

قيم   إن  إذ  المستقل،  المتغير  تجاه  فروقات معنویة  عدم وجود  العمر،  الفروقات حسب سمة  على  بلغت   (F)للتعرف  قد  المحسوبة 

وبدرجة حریة )1.207) المحسوبة  3و    322(  المعنویة  قيم مستوى  بدلالة   ،)(P-Value)  ( بلغت  أكبر من 0.307التي  ( وهي 

(، ما یؤكد عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية بين آراء عينة الدراسة تجاه 0.05مستوى المعنویة الافتراضي للدراسة البالغة )

 والاتصالات تبعا  لاختلاف سمة العمر بين أفراد العينة. متغير تكنولوجيا المعلومات 

المحسوبة لمتغير التابع قد بلغت    (F)كذلك لا توجد فروق بين افراد العينة المبحوثة نحو خدمة الزبائن وفقا لسمة العمر، إذ إن قيمة  

(1.435( حریة  بدرجة  المحسوبة  3و    322(  المعنویة  مستوى  قيم  بدلالة   ،)(P-Value)  ( بلغت  من  0.233التي  أكبر  وهي   )

(، ما یؤكد عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية بين آراء عينة الدراسة تجاه 0.05مستوى المعنویة الافتراضي للدراسة البالغة )

 متغير التابع للبحث تبعا  لاختلاف سمة العمر بين أفراد العينة. 

 الفروقات حسب سمة العمر(: 11جدول )

 مستوی دلاله  قيمة  2H مستوی دلاله  قيمة 1F متوسط مربعات  درجات حرية  مجموع المربعات  متغيرات دراسة 

 استخدام التكنلوجيا 

 المعلومات والاتصالات 

 0.526 3 1.577 بين المجاميع 

 0.436 322 140.239 داخل المجاميع  0.122 5.793 0.307 1.207

  325 141.816 المجموع 

 تحسين خدمة الزبون 

 0.685 3 2.056 المجاميع بين 

 0.478 322 153.833 داخل المجاميع  0.206 4.569 0.233 1.435

  325 155.889 المجموع 

  Way ANOVA -One                            2Kruskal Wallis test 1    من إعداد الباحثونالمصدر: 

 الفروقات حسب سمة التحصيل الدراسي:  .3

(  One- Way ANOVA and Kruskal Wallis test( المتصييلة بتحليييل التبيياین الأحييادي)a12تبين من النتييائج فييي الجييدول )

المحسوبة قد    (F)عدم وجود فروقات معنویة تجاه المتغير المستقل، إذ إن قيم للتعرف على التباینات حسب سمة التحصيل الدراسي، 

( وهييي أكبيير 0.083التييي بلغييت )  (P-Value)(، بدلالة قيم مستوى المعنویة المحسوبة  4و    321( وبدرجة حریة )2.081بلغت )
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(، ما یؤكد عدم وجود فروق ذات دلاليية إحصييائية بييين آراء عينيية الدراسيية 0.05من مستوى المعنویة الافتراضي للدراسة البالغة ) 

 تجاه متغير تكنولوجيا المعلومات والاتصالات تبعا  لاختلاف سمة العمر بين أفراد العينة.

المحسييوبة لمتغييير  (F)توجد فروق بين افراد العينة المبحوثة نحو خدمة الزبائن وفقا لسمة التحصيل الدراسي، إذ إن قيميية في حين  

( وهييي 0.006التي بلغت )  (P-Value)(، بدلالة قيم مستوى المعنویة المحسوبة  4و  321( بدرجة حریة )3.709التابع قد بلغت )

(، ما یؤكد وجود فييروق ذات دلاليية إحصييائية بييين آراء عينيية الدراسيية 0.05أقل من مستوى المعنویة الافتراضي للدراسة البالغة )

تجاه متغير التابع للبحث تبعا  لاختلاف سمة التحصيل الدراسي بين أفراد العينة. وبالتالي یوجييد مبييرر لإجييراء الاختبييارات البعدیيية. 

 (.13bویتم اختبار الفروقات حسب التحصيل الدراسي لمعرفة نسبة الفروقات تجاه المتغير التابع كما في الجدول )

 الفروقات حسب سيمة التحصيل الدراسي (: a12جدول )

 مستوی دلاله  قيمة H 2 مستوی دلاله  قيمة F1 متوسط مربعات  درجات حرية  المربعات مجموع  متغيرات دراسة 

 استخدام التكنلوجيا 

 المعلومات والاتصالات 

 0.896 4 3.585 بين المجاميع 

 0.431 321 138.231 داخل المجاميع  0.105 7.661 0.083 2.081

  325 141.816 المجموع 

 تحسين خدمة الزبون 

 1.722 4 6.887 المجاميع بين 

 0.464 321 149.002 داخل المجاميع  0.001 18.339 0.006 3.709

  325 155.889 المجموع 

  Way ANOVA -One                            2Kruskal Wallis test 1     من إعداد الباحثونالمصدر: 

النتائج   الفروقات حسب  b12في الجدول )الموجودة  وتبين من  للتعرف على  التباین الأحادي  الدراسي( المتصلة بتحليل  ،  تحصيل 

عند صاحب الشهادات الماجستير مع بكالوریوس (  0.011،  0.016( التي بلغت )P-Valueبدلالة قيم مستوى المعنویة المحسوبة )

 (. 0.05على التوالي وهي اقل من مستوى المعنویة الافتراضي للدراسة البالغة ) والإعدادیة، 

 الفروقات حسب سيمة التحصيل الدراسي للمتغير التابع (: 12b) جدول

 دکتوراه  ماجستر  دبلوم عالی  بکالوريوس  

 0.354 0.016 0.686 0.982 إعدادية 

 0.421 0.011 0.78  بکالوريوس 

 0.717 0.252   دبلوم عالی 

 1    ماجستر 

 Tukey HSDمن إعداد الباحثون   المصدر: 

 الفروقات حسب سمة سنوات استخدام الخدمة الشركة:  .4

( One- Way ANOVA and Kruskal Wallis test( المتصييلة بتحليييل التبيياین الأحييادي )13تبين ميين النتييائج فييي الجييدول )

 (F)عدم وجود فروقات معنویيية تجيياه المتغييير المسييتقل، إذ إن قيييم للتعرف على التباینات حسب سمة عدد سنوات استخدام الخدمة، 

( وهييي أكبيير ميين مسييتوى 0.094التييي بلغييت ) (P-Value)( وبدلالة قيم مستوى المعنویيية المحسييوبة 2.381المحسوبة قد بلغت )

(، ما یؤكد عدم وجود فروق ذات دلالة إحصييائية بييين آراء عينيية الدراسيية تجيياه متغييير 0.05المعنویة الافتراضي للدراسة البالغة )

 .سنوات استخدام الخدمة الشركةتكنولوجيا المعلومات والاتصالات تبعا  لاختلاف سمة 

المحسييوبة لمتغييير  (F)توجد فروق بين افراد العينة المبحوثة نحو خدمة الزبائن وفقا لسمة التحصيل الدراسي، إذ إن قيميية في حين  

( وهي أقل من مسييتوى المعنویيية 0.002التي بلغت ) (P-Value)( وبدلالة قيم مستوى المعنویة المحسوبة 6.602التابع قد بلغت )

(، ما یؤكد وجود فروق ذات دلالة إحصائية بين آراء عينة الدراسة تجاه متغير التابع للبحث تبعييا  0.05الافتراضي للدراسة البالغة )

 بين أفراد العينة. وبالتالي یوجد مبرر لإجراء الاختبارات البعدیة.  سنوات استخدام الخدمة الشركةلاختلاف سمة 
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 الفروقات سمة سنوات استخدام الخدمة الشركة (: 13جدول ) 

 مستوی دلاله  قيمة  2H مستوی دلاله  قيمة 1F متوسط مربعات  ة درجات حري  مجموع المربعات  متغيرات دراسة 

 استخدام التكنلوجيا 

 المعلومات والاتصالات 

 1.03 2 2.06 المجاميع بين 

 0.433 323 139.756 داخل المجاميع  0.105 4.501 0.094 2.381

  325 141.816 المجموع 

 تحسين خدمة الزبون 

 3.061 2 6.122 بين المجاميع 

 0.464 323 149.766 داخل المجاميع  0.008 9.682 0.002 6.602

  325 155.889 المجموع 

  Way ANOVA -One                            2Kruskal Wallis test 1المصدر: من إعداد الباحثون    

تحسين خدمة ( و )استخدام التكنلوجيا المعلومات والاتصالات(توجد علاقة ارتباط معنویة ذات دلالة إحصائية بين   الفرضية الثانية:

 .)الزبون

 الارتباط بين )استخدام التكنلوجيا المعلومات والاتصالات( و )تحسين خدمة الزبون( نتائج  (:14)  جدول

استخدام التكنلوجيا  

 المعلومات والاتصالات 

 تحسين خدمة الزبون 

 0.434 الارتباط 

 0.001> مستوی معنوی 

 من إعداد الباحثون المصدر: 

حيييث  )تحسين خدميية الزبييون( و )استخدام التكنلوجيا المعلومات والاتصالات(باط بين كل من  ت( یوضح الار14من خلال الجدول )

( اقييل ميين مستوی المعنييويومعنوي بينهم, لان قيمة )  طردي( وذلك یدل على وجود ارتباط  0.434ان قيمة الارتباط بينهم تساوي )

 و )اسييتخدام التكنلوجيييا المعلومييات والاتصييالات(معنویيية ذات دلاليية احصييائية بييين  علاقة ارتبيياط( و هذا دليل على وجود 0.05)

 .)تحسين خدمة الزبون(

 خدمة الزبائن.  تحسينيوجد تأثير معنوي ذي دلالة إحصائية لتكنولوجيا المعلومات والاتصالات في الفرضية الثالثة:  

 )خدمة الزبوناستخدام التكنلوجيا المعلومات والاتصالات على تحسين ) نتائج اثر(: 14جدول )

 تحسين خدمة الزبون  المتغير تابع:

 المتغير مستقل 

 استخدام التكنلوجيا المعلومات والاتصالات 

2R  قيمةF مستوی معنوی 
معامل الانحدار  

(Beta) 
 tقيمة 

مستوی  

 معنوی

%21 84.81 <0.001 0.53 9.21 <0.001 

 من إعداد الباحثون المصدر: 

نتائج التحليل الاحصائي من خلال نموذج، بوجود تأثير ذات دلالة الاحصييائية بييين اسييتخدام التكنلوجيييا (، أظهرت  15من الجدول )

( تفسيير ميين 21تييدل علييى ان نمييوذج )% (،21%بلييغ ) (2Rالمعلومات والاتصالات وتحسين خدمة الزبون، مييع معامييل التحدیييد )

( تمثييل نسييبة 79تحسين خدمة الزبون من خلال استخدام التكنلوجيا المعلومات والاتصالات والنسبة المتبقية )%  التغيرات الكلية في

 Fمساهمة المتغيرات غير الداخلة في نموذج البحث او متغيرات عشوائية لا یمكن السيطرة عليها. وتؤكد معنویة هذا نمييوذج بقيميية 

( بينهمييا بلغييت Beta) (. وان قيميية معامييل الانحييدار0.001>بمسييتوى المعنييوي ) (، وهييي معنویيية84.81المحسوبة والتي بلغت )

(، 0.001>( وهييي معنویيية بمسييتوى المعنييوي )9.21حيث بلغ قيمتها المحسييوبة ) (t) ( وتم اختبار معنویة من خلال اختبار0.53)

(، حيييث 0.53وهذا یعني وجود تأثير معنوي للمتغير استخدام التكنلوجيا المعلومات والاتصالات على تحسين خدمة الزبون بمقدار )

وهييذا   %(.53أنه كلما زاد استخدام التكنلوجيا المعلومات والاتصالات بما نسبته مئة في المئة زادت تحسين خدمة الزبييون بمقييدار )

 یعني اي زیادة تحصل في استخدام التكنلوجيا المعلومات والاتصالات یقابله تزداد في تحسين خدمة الزبون.
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 والتوليات المبحث الرابع: الاستنتاجات  

 اولاً: الاستنتاجات

 .یمكن استنتاج ان نسبة مستخدمي الخدمة الشركة المبحوثة من ناحية النوع الاجتماعي متساوي نسبا   .1

یمكن استنتاج ان مستخدمي الخدمة لشركة المبحوثة كانت فئة الشابة التي تقع اعمارهم بين العقد الثالث الى العقد الخامس وذلك  .2

 .بسبب الالمام بالتقنيات الحدیثة والمعاصرة وهي مناسبة لتلك الاعمار، بالإضافة الى حاجة العصر لضرورة الانترنيت

استنتاج ان الشركة المبحوثة تمتلك علاقات طویلة الامد مع زبائني، وذلك بسب ان اغلب المستجوبين یستخدمون خدمة   یمكن .3

 .( سنوات5الشركة المبحوثة أكثر من )

اوضحت نتائج التحليل أن تكنولوجيا المعلومات والاتصالات یرتبط ارتباطا طردیة بخدمة الزبائن ما یعني انه كلما زاد الاهتمام   .5

 .بتكنولوجيا المعلومات والاتصالات تحققت خدمة الزبائن بصورة أكبر في شركات المبحوثة

المبحوثة  .6 الشركة  اهتمت  كلما  أنه  یعني  ما  الزبائن،  خدمة  في  یؤثر  والاتصالات  المعلومات  تكنولوجيا  أن  الدراسة  استنتجت 

  .تكنولوجيا المعلومات والاتصالات حققت الخدمة الزبائن بتناسب طردي موجب

استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال في المؤسسة یلعب دورا كبيرا ومهما في تحسين جودة الخدمة المقدمة، إذ تعمل هذه   .7

 .تكنولوجي على زیادة سرعة تقدیم الخدمة وزیادة الدقة والمصداقية في الخدمات والمعروضة

تساهم تكنولوجيا المعلومات والاتصال في تحسين جودة الخدمة من خلال إسهاماتها في زیادة یقظة المؤسسة وتنمية علاقاتها   .8

  .مع الزبائن وتحسين إنتاجية الخدمة وعرضها

 ثانياً: التوليات

 .المجتمع بعيدا  عن اختلافاتهم الجنسية، وذلك من أجل زیادة حصة السوقيةاهتمام الشركة بشكل متساوي بأفراد  .1

زیادة الاهتمام الشركة بتقدیم عروض أحسن وأفضل لفيئة الشباب وذلك من أجل التفوق على المنافسين، لان أغلب المشاركين  .2

 .في الاستبيان من فيئة الشباب

في   .3 العليا  الإدارة  دعم  اهميه  على  الاستثمار  التأكد  خلال  من  فعال  بشكل  الالكترونية  التعاملات  لاستخدام  المبحوثة  الشركة 

 .المناسب في البنية التحتية لتكنولوجيا المعلومات والاتصالات

حرص على موافقة مستوى الخدمة المقدمة للوعود التي منحتها المؤسسة للزبائن وبذلك تحاول توفير الخدمة التي وعدت بها  .4

 .بدرجة عالية من الصحة، فتنشأ بذلك ثقة الزبون بالمؤسسة التي یتعامل معها

تقدیم   .5 لوسائل  المتطورة  والتكنولوجيا  الزبائن  بخدمة  المتعلقة  وخاصة  للخدمة  المادیة  العناصر  تطویر  مواصلة  على  الحرص 

 .الخدمة والتي توفر الوقت في الحصول على الخدمة وتقلل من أخطائها

التوجه بخدمة الزبون في كل المستویات الإداریة والعمل على تجسيد هذا التوجه عمليا كل حسب صلاحياته ونطاق مسؤوليته   .6

 .والمهام الخاصة به

بمشاركة وتبادل   .7 لها والاهتمام  المناسبة  الحلول  الزبائن والعمل على معالجتها وإیجاد  التعامل بكل جدیة مع شكاوى  ضرورة 

 المعلومات بين المؤسسة وزبائنها.

 المصادر 

 أولاً: المصادر العربية

دراسة تطبيقية على المصارف    -(. تكنولوجيا المعلومات والاتصالات ودورها في تحسين جودة الخدمات المصرفية  2022الجعفري، ربيع نجم الدین، ) -1

 . زاویةالتجاریة الليبية، رسالة ماجستير منشورة في مجلة القرطاس، مجلة علمية محكلة, العدد السابع عشر،  كلية الاقتصاد العجيلات، جامعة ال

(. دور جودة الخدمات في تحقيق رضا الزبون، ، كلية العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسيير، رسالة ماجستير، قسم  2011الزهرة، زوزو فاطمة، ) -2

 .العلوم التجاریة، جامعة قاصدي مرباح ورقلة

تكنولوجيا المعلومات والاتصال الحدیثة تحسين جودة الخدمات المصرفية. رسالة ماجستير، جامعيييية  (. دور  2016انصاف، حریدي وبوطالب سارة، ) -3

 .، كلية العلوم الاقتصادیة والعلوم التجاریة وعلوم التسيير، قسم علوم تجاریة، قالمييييييييية، الجزائر 1945مياي  8

4- ( عبدالرحمن،  وقوماني،  محمد،  الإقتصادیة  2021بلاوي،  العلوم  كلية  ماجستير،  رسالة  السياحية،  المشاریع  أداء  تحسين  في  الخدمات  تسویق  دور   .)

 .والتجاریة وعلوم التسيير، قسم التسيير، جامعة أحمد درایة أدرار، الجزائر

5- ( الاتصالات2019تيناوي، عمار محمد زهير،  في شركات  المقدمة  الخدمات  في تحسين جودة  المعلومات  تكنولوجيا  استخدام  دور   .) Syriatel & 

MTN)) الجامعة الافتراضية السوریة، الجمهوریة العربية السوریة ر، ي، رسالة ماجست. 

(. استخدام تكنولوجيا الاتصال الحدیثة في التلفزیون الجزائري، رسالة ماجستير، كلية العلوم الانسانية 2015الدین، بن عائشة، وبوعزة، عدة، )  جمال -6

 .والاجتماعية، قسم العلوم الانسانية، جامعة قاصدي مرباح ورقلة، الجزائر
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 .الانسانية والاجتماعية، جامعة محمد الصدیق بن یحيى

دراسة ميدانية في عينة من    –(. تكنولوجيا المعلومات والاتصالات وأثرها في تسویق الخدمة السياحية  2018سعد ابراهيم، وصالح، ماجد محمد، )  حمد،  -8

 .(1)26المنظمات السياحية في محافظة بغداد، مجلة جامعة بابل، 
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 .والاجتماعية، جامعة محمد الصدیق بن یحيى

(. تكنولوجيا المعلومات والاتصال وتأثيرها على رضا زبائن المؤسسة المصرفية الجزائریة، رسالة ماجستير  2013محمد وشطيبة، زینب، )  زرقون،  -10

 ., كلية العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسيير، جامعة قاصدي مرباح ورقلة، الجزائر3منشورة في مجلة اداء المؤسسات الجزائریة، العدد
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 الملاحق 

 استبانة استمارة

 (تكنولوجيا المعلومات والاتصالاتالمحور الثاني/ المتغيرّ المستقل )

 والمعدات  اولاً/ الاجهزة

 الفقرات  ت
أتفق 

 بشدة 
 لا أتفق محايد  أتفق

لا أتفق 

 بشدة 

1X 
الاداریة بدلا  من یستخدم الشركة الاجهزة والمعدات الحدیثة في إنجاز كافة المعاملات 

 الاعمال اليدویة في حال الاشراك في الخدمة، وذلك لسرعة تقدیم الخدمة. 
     

2X والمعدات الحدیثة.  الاجهزة باعتماد خدماتها تسویق على تحسينات الشركة تقوم      

3X 
والتفاعل تكنولوجيا المستخدمة من قبل الشركة تسهيلات للزبائن على التواصل تقدم ال

 بشكل فعاّل مع الخدمات المعروضة. 
     

X4 
تلعب التكنولوجيا المستخدمة من قبل الشركة دورا حاسما في تطویر وتحسين  

 الخدمات المقدمة للزبائن. 
     

 ثانياً / التطبيقات 

 الفقرات  ت
أتفق 

 بشدة 
 لا أتفق محايد  أتفق

لا أتفق 

 بشدة 

C1 
البرامج)التطبيقات( الخاص بيه لتواصل مع الزبائن وذلك یسهل الشركة على تعتمد 

 تقدیم الخدمة للزبائن. 
     

C2 
التطبيقات المستخدمة من قبل الشركة خدمات متميزة وسریعة للزبائن كي)تعبئة   یوفر

 الرصيد ودفع الكترونيا (. 
     

C3 التطبيقات بسهولة دون أي تعقيدات.  یمكن استخدام      

C4 
التطبيقات المستخدمة من قبل الشركة یوفر للزبائن اختيار العروض والخدمات  

 المناسبة بالوقت المناسب وأقل جهد. 
     

 والشبكات  ثالثاً/ الاتصالات

 الفقرات  ت
أتفق 

 بشدة 
 لا أتفق محايد  أتفق

لا أتفق 

 بشدة 

V1 زبائن. مع المباشر للتفاعل حدیثة اتصالات یعتمد الشركة على وسائل      

V2 زبائن.  مع التفاعل یسهل للأنترنيت یستخدم الشركة موقع      

V3 
المشاكل التي   تشخيص للزبائن في كافية معلومات مع الزبائن یوفر الوسائل التواصل

 یواجه الزبائن. 
     

V4 
 وتقدیم الاستفسارات طرحاستخدام الشركة للوسائل الحدیثة للاتصالات یمنح الزبائن 

 أخرى.  ملاحظات واقتراحات
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 المحور الثالث: المتغيرّ التابع )الخدمة الزبائن(  

 

 الإتاحة  /أولاً 

 الفقرات  ت
أتفق 

 بشدة 
 لا أتفق محايد  أتفق

لا أتفق 

 بشدة 

Y1  الكميات المطلوبة من الاجهزة الانترنت ومستلزماته للزبائن عند الطلب. یتيح الشركة      

Y2 
یوفر الشركة جميع الاصناف من الباقات والخدمات المختلفة لجميع شرائح المجتمع  

 كالمثال )باقة العائلية أو باقة الذهبية أو باقة الاعتيادیة( 
     

Y3  الخدمات المعروضة قبل حدوثها. یخبرنا الشركة عن نفاذ الاجهزة أو      

 ً  الجودة  /ثانيا

 الفقرات  ت
أتفق 

 بشدة 
 لا أتفق محايد  أتفق

لا أتفق 

 بشدة 

U1 باستمرار. جودتها تحسين إلى الشركة تسعى      

U2 تقدم الشركة خدمات ذات جودة عالية للزبائن.      

U3 الأولى. المرة من ودقيق صحيح بشكل الخدمة تقدیم الشركة على تحرص      

 ً  التسليم بمواعيد والالتزام التوقيت /ثالثا

 الفقرات  ت
أتفق 

 بشدة 
 لا أتفق محايد  أتفق

لا أتفق 

 بشدة 

I1 
یقوم الشركة باستقبال الطلبات الزبائن بشكل سریع، ویتم تسليم الطلبية في الموعد 

 المحدد. 
     

I2  استقبال الطلبية أو المشكلة( و)معالجتها( بالقصر.تتميز وقت)زمن( المستغرق بين(      

I3  .في حال التأخر موعد التسليم، یقوم الشركة بأخبار الزبائن قبل حدوثه      

 ً  التكيف /رابعا

 الفقرات  ت
أتفق 

 بشدة 
 لا أتفق محايد  أتفق

لا أتفق 

 بشدة 

O1  المستعجلة. الشركة قادر على استقبال ومعالجة الطلبات      

O2 .الشركة قادرة على استقبال أي زیادة في الكميات المطلوبة من قبل الزبائن      

O3  .تستلم الشركة الطلبات المستعجلة في وقت قصير      

 ً  الموثوقية  /خامسا

 الفقرات  ت
أتفق 

 بشدة 
 لا أتفق محايد  أتفق

لا أتفق 

 بشدة 

P1  المناسبة في الوقت المناسب والجودة المطلوبة. یتم تسليم الطلبية بالكمية      

P2 جدیة الشكاوى الزبائن بكل التعامل مع یتم.      

P3 
كزبون مستعد الاستمرار في التعامل مع الشركة بسبب المصداقية وخدماتها المتميزة 

 للزبون.
     

 
 


