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 وعرفان شكر
وَالِدَيَّ وَأَنْ  وَقَالَ رَبِّ أَوْزعِْنِي أَنْ أَشْكُرَ نِعْمَتَكَ الَّتِي أَنْعَمْتَ عَمَيَّ وَعَمَى   "  : قاؿ تعالى

الِحِينَ   19" النمؿ الآية  أَعْمَلَ صَالِحًا تَرْضَاهُ وَأَدْخِمْنِي بِرَحْمَتِكَ فِي عِبَادِكَ الصَّ
عمى  ، كنحمده حمد الحامديف ، بادئ الامر نشكر الله العمي العظيـ شكر الشاكريف

ثـ نتقدـ بخالص الشكر  ، نعمتو كفضمو كتكفقو عمى اتماـ ىذا العمؿ كما تكفيقنا الا بالله
لما يبذلو مف جيد في قراءة البحث كالكقكؼ  ملبلة إيماف ةنا الفاضمتالى استاذككامؿ العرفاف 

 عمى اخطائو كعثراتو.
 ، العمكـ الاقتصاديةكما نتكجو بالشكر الى اعضاء لجنة المناقشة ككؿ اساتذة كمية 

 مف بعيد. ككالى كؿ مف ساعدنا مف قريب ا
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

 
 
 
 
 

 
 

 ىداءإ
 بعد الحمد لله لعالي القدير كالثناء عمى جلبلو،  
 نصمي كنسمـ عمى خير خمؽ الله كخاتـ الانبياء
 كالمرسميف محمد صمى الله عميو كسمـ.

   اىدم ىذا العمؿ المتكاضع الى مف رافقني في ىذه الدنيا كرعاني ككاف دائما الى 
و،  الى مف فرج كربتي كازاؿ عني ىمي كالى،  جانبي،  كالى الذم لـ يخيبني عند المجكء الي

 مف اعطاني فكاف عطاؤه لا حدكد لو سبحانو كتعالى.
اىدم ثمرة جيدم الى التي حممتني كىنا عمى كىف،  كربتني عمى صفات كالاخلبؽ 

 الحميدة حبيبتي. "امي" الغالية اداميا الله،  كحفظيا بما يحفظ الله عباده الصالحيف.
طكر كالكممات عف الامتناف لو،  كالذم اليمني ركح القكة كالمثابرة الى مف تعجز الس

كعممني معنى التحدم اماـ الصعاب كقير الظركؼ كالمحف "ابي "الغالي ادامو الله،  كحفظو 
 مف كؿ شر.
 

 نوارة



 

 

 
 
 
 

 الإىداء
نبياء والمرسمين سيدنا محمد و  الحمد عمى آلو لله وبالله نستعين والصلاة والسلام عمى اشرف الا

الي يوم الدين لولا فضل الله تعالى الذي من عمينا بكرمو  بالإحسانواصحابو والتابعين ومن بعدىم 
 ويسرنا وفقنا لما وصمنا الى ما وصمنا إليو...

نفاس   والذي أعطانا القوة في إتمام مشوارنا الله عز وجل بكل حب وخشوع بكل نبضة القمب وتردد الا
ردة المتفتحة التي اعطتني رحيق حياتي وكياني الى التي سقتني حبا اىدي ثمرة جيدي الى الو 

 .واحاطتني حنانا واعطتني زاد التقوى فكانت مصباح دربي
الى  امي حفظيا اللهالى التي غمرتني بدعائيا في الميل والنيار فكانت عونا لي في مسيرة حياتي  

 ب حياتي فكان الناصح الحسنل وجاىد ضمانا لبقائي والذي كان سراجا أضاء در ضالذي نا
كون في أسمى المراتب وارقى  الى من عممني الصمود وحذرني من التوقف في اول الصعاب لا 

 المناصب 
الى العيون الطيبة التي رافقتني بمحبة وامل فكانوا سندي  ابي اطال الله في عمرهالى اعز واحن رجل 

  .عادلفي الحياة الى اخوتي واخواتي رتيبة، اسيا، رائد، 
الى من شاءت الاقدار ان اقع في ايديين الامينة بعدما جرفتني مياه البحر ورمتني في الصحراء، 

فقابمتني بشغف وحممتني بمطف، فارتميت في احضانين، فكن ظلالي عن الشمس، دفئا لي عن البرد، 
 .نيرانا لي عن الظممة

 ربيعة
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 مقدمة:
كالاتصاؿ في العصر الحديث تمثؿ سلبحا تنافسيا قكيا  المعمكمات تكنكلكجيا أضحت 

كما  ،مى البيئة التنافسية بما يحقؽ أىدافياعبمؤسسات الأعماؿ تستطيع استخدامو لمتأثير 
لعبت تكنكلكجيا الاتصالات ممثمة في الإنترنت ك  ،تسمكف إحدل العكامؿ الرئيسية لقيادة التقدـ

لمعمكماتية كالتكنكلكجية مف الشماؿ إلى الجنكب مركرا بالشرؽ دكرا كبيرا في نقؿ الثكرة ا
ككؿ ذلؾ ألقى بثقمو عمى كافة الأنظمة السياسية كالاقتصادية ، كالغرب في نفس المحظة

 مجتمعات.مكالثقافية كالتربكية كالاجتماعية كالإعلبمية كالإعلبنية ل
أىـ المرتكزات التي  ا مفرىالمؤسسات تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصاؿ باعتباقد تبنت ك  

باختلبؼ نشاطيا كحجميا مف كضع استراتيجيات تضمف ليا النجاح ك  اتتسمح لممؤسس
استخداـ التكنكلكجيا ككسائؿ الإعلبـ كالاتصاؿ الحديثة بشكؿ مناسب حيث أف بمكغ أىدافيا، 

 يعني تنفيذ ىذه القرارات في الكقت المناسب كبالشكؿ المثالي.
محكر الرئيسي الذم تسعى المؤسسة نحك تحقيؽ رضاه ككلاءه لمنتجاتيا، عميؿ الكيعد ال 

تتماشى كمتطمبات السكؽ مف الجكدة ك ذات درجة عالية  كخدماتمنتجات مف خلبؿ تكفير 
كحاجات كرغبات العملبء كالتي مف خلبليا نستطيع التأثير فييـ كاستيداؼ أكبر عدد ممكف 

 منيـ ككسب رضاىـ.
  اشكالية الدراسة -2

 التالي: ساؤؿيمكف تكضيح إشكالية البحث مف خلبؿ الت
تصال عمى رضا العملاء؟  ما أثر استخدام تكنولوجيا المعمومات والا

 ىذه الإشكالية تتضمف مجمكعة مف الأسئمة الفرعية الآتية:
 ؟جراءاتما أثر استخداـ تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصاؿ عمى الرضا عف الإ -
 ؟عامميفيا المعمكمات كالاتصاؿ عمى الرضا عف الما أثر استخداـ تكنكلكج -
 ما أثر استخداـ تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصاؿ عمى الرضا عف الخدمات؟ -
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 الفرضيـــات الدراسة -0
 الإشكالية السابقة نضع مجمكعة مف الفرضيات ىي: للئجابة عمى

 الفرضية الرئيسية: -
 حقيؽ رضا العملبءفي ت أثر إيجابيتكنكلكجيا المعمكمات ستخداـ لا

 الفرضيات الفرعية
في تحقيؽ الرضا عف ايجابي  أثرالاتصاؿ تكنكلكجيا المعمكمات ك ستخداـ لا -

 ؛جراءاتالإ
 ؛عامميفالرضا عف الايجابي في تحقيؽ  أثرالاتصاؿ تكنكلكجيا المعمكمات ك ستخداـ لا -
 الرضا عفالاتصاؿ دكر ايجابي في تحقيؽ 0تكنكلكجيا المعمكمات كستخداـ لا -

 .الخدمات
 أىمية الدراسة:-3

تتمثؿ أىمية ىذه الدراسة في أىمية متغيراتيا، حيث يعتبر كؿ مف تكنكلكجيا المعمكمات  
كالاتصاؿ كرضا العملبء مف المتغيرات اليامة كالتي حظيت بالعديد مف الدراسات كالأبحاث، 

ا المعمكمات كالاتصاؿ كنظرا لممزايا العديدة التي يمكف أف يمنحيا التطبيؽ الجيد لتكنكلكجي
 عمى مستكل المصارؼ نحاكؿ في ىذه الدراسة تحميؿ العلبقة بينيا كبيف رضا العملبء.

 أىداف الدراسة:-4
 تسعى ىذه الدراسة لمكصكؿ إلى عدة أىداؼ أىميا ما يمي:

 .كالاتصاؿ المعمكمات االمساىمة في إثراء المعارؼ النظرية كالتطبيقية عف تكنكلكجي -
ساىمة تكنكلكجية المعمكمات في تحقيؽ أىداؼ رضا العملبء في معرفة مدل م -

 المؤسسة المصرفية.
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 الدراسات السابقة:  -5
دردور أسماء، أثر استخدام تكنولوجيا المعمومات عمى رضا العميل في المؤسسات  -

المصرفية دراسة استطلاعية عمى عينة من وكالات مصرف سوسييتي جنرال 
 الجزائر قسنطينة

باعتباره المتغير المستقؿ عمى رضا  الباحثة اثر استخداـ تكنكلكجيا المعمكماتحاكلت 
العملبء باعتباره المتغير التابع في المؤسسات المصرفية كاظيرت نتائج الدراسة كأجكد اثر 
ذك دلالة احصائية قكية لتكنكلكجيا المعمكمات بأبعاده عمى رضا العملبء بأبعاده كىك مايؤكد 

  .كالميـ الذم تمعبو تكنكلكجيا المعمكمات في تحقيؽ رضا العميؿالدكر الكبير 
تصال وتأثيرىا عمى رضا  - محمد زرقون وزينب شطيبة، تكنولوجيا المعمومات والا

زبائن المؤسسة المصرفية الجزائرية دراسة ميدانية لعينة من البنوك التجارية في 
 مدينة ورقمة الجزائر

 المصرفية المؤسسات في الزبائف رضا عمى المعمكمات ياتكنكلكج تأثير الدراسة ىذه عالجت
رئيسية لجمع البيانات حكؿ متغيرات الدراسة كتكصمت  كأداة استبياف عمى كاعتمدت الجزائرية

نتائج الدراسة الى اف مستكل استخداـ تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصاؿ يختمؼ مف بنؾ لآخر 
 .كما يختمؼ معو مستكل الرضا

تصال عمى رضا الزبائن دراسة حالة حكيمة بوغديري - ، أثر تكنولوجيا الإعلام والا
ئية بسكرة دراسة استطلاعية لطمبة جامعة بسكرة  وحدة البريد الولا

ىدفت ىذه الدراسة الى التعرؼ عمى تأثير تكنكلكجيا الاعلبـ كالاتصاؿ عمى رضا الزبكف 
كقد جمعت البيانات مف خلبؿ  ككذا معرفة مدل أثر جكدة الخدمة الالكتركنية ككسيط بينيما

استمارة الاستبياف كأداة اساسية كقد تكصمت نتائج الدراسة الى كجكد علبقة ذات دلالة 
 معنكية بيف تكنكلكجيا الاعلبـ كالاتصاؿ كرضا الزبكف

دردور أسماء، أثر تكنولوجيا المعمومات عمى ولاء العميل في المؤسسات المصرفية  -
  ةتجارب بعض المصارف العالمي
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حاكلت الباحثة مف خلبؿ ىذه الدراسة التعرؼ عمى تأثير تكنكلكجيا المعمكمات باعتباره 
المتغير المستقؿ عمى كلاء العميؿ باعتباره المتغير التابع في المؤسسات المصرفية كاظيرت 
نتائج الدراسة الى اف تطبيؽ مستكم تكنكلكجيا المعمكمات بالقطاع المصرفي لو صمة برضا 

  بالنتيجة يقكد الى كلاء العميؿ كالاحتفاظ بوالعميؿ ك 
 المنيج المتبع في الدراسة  -6

اعتمدنا في ىذه الدراسة عمى المنيج الكصفي لكصؼ الظاىرة محؿ الدراسة كذلؾ  
بالاعتماد عمى مجمكعة متنكعة مف المراجع المتنكعة في تحميؿ كؿ مف تكنكلكجيا 

قة بينيما، بالإضافة إلى منيج دراسة الحالة حيث المعمكمات كالاتصاؿ كرضا العملبء كالعلب
تـ استخداـ الاستبياف كأداة رئيسية لجمع البيانات المتعمقة بمتغيرات الدراسة كتحميؿ العلبقة 

 بيف استخداـ تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصاؿ كرضا العملبء
 :نموذج الدراسة الافتراضي-7

 يمثؿ الشكؿ الآتي نمكذج الدراسة المقترح
 لشكل رقم: نموذج الدراسةا

 
 
 
 
 

 فيالمصدر: مف إعداد الطالبت
يظير مف خلبؿ الشكؿ اعلبه النمكذج الافتراضي ليذه الدراسة حيث يربط نمكذج الدراسة 

بيف تكنكلكجيا المعمكمات كمتغير مستقؿ كرضا العملبء كمتغير تابع فبالنسبة لممتغير 
ارد المادية( اما بالنسبة لممتغير التابع فإنو يشمؿ المك  ،المستقؿ يشمؿ بعديف )المكارد البشرية

 ) ثلبث ابعاد) العامميف، الاجراءات، الخدمات

 رضا العملاء تكنولوجيا المعلومات 

 العاملين

 الإجراءات

 الخدمات
 المواد البشرية

 الموارد المادية
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 حدود الدراسة:-8
 تتمثؿ حدكد الدراسة في:

عمى تحميؿ دكر استخداـ تكنكلكجيا المعمكمات  ىذه الدراسةت ر تصق: اةالمكضكعي حدكدال -
 ،العامميفالرضا عف قيؽ رضا العملبء ) المادية كالبشرية( عمى تح ككناتكالاتصاؿ )الم
 ؛الخدمات( ، الرضا عفالاجراءاتالرضا عف 

تـ الاعتماد عمى استبياف الكتركني مكجو لعملبء مختمؼ المصارؼ التي : ةالمكاني حدكدال -
 تنشط عمى مستكل كلاية برج بكعريريج؛

 .2021-2020ية : تمت الدراسة خلبؿ السداسي الثاني لمسنة الجامعةالزمني حدكدال -
 الدراسة:ىيكل  -9

ؽ الاىداؼ المرجكة منيا تـ تقسيـ الدراسة يبغرض الاجابة عمى اشكالية ىذه الدراسة كتحق
إشكالية الدراسة كفرضياتيا بالإضافة  تضمنت المقدمة ؛ حيثالى مقدمة كفصميف كخاتمة
 إلى أىمية كتحميؿ الدراسات



 

 

  
 
 

   

 الفصل الأول
 الإطار المفاىيمي لمتغيرات الدراسة
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  :تمييد
ا المعمكمات كالاتصاؿ ضركرة حتمية في مختمؼ المجالات أضحى استخداـ تكنكلكجي

أىـ كالقطاعات لما يتيحو استخداميا مف مزايا، كنحاكؿ مف خلبؿ ىذا الفصؿ مناقشة 
أىـ الأبعاد الجكىرية لتكنكلكجيا مناقشة ك  ،المفاىيـ الأساسية لتكنكلكجيا المعمكمات كالاتصاؿ

كعلبقتو بتكنكلكجيا المعمكمات كالاتصاؿ، ء رضا العملببالإضافة إلى مناقشة  ،المعمكمات
 كذلؾ مف خلبؿ ثلبث مباحث أساسية ىي:

 الإطار المفاىيمي لتكنكلكجيا المعمكمات كالاتصاؿ -
 مككنات تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصاؿ -
 ماىية رضا العملبء كعلبقتو بتكنكلكجيا المعمكمات كالاتصاؿ -
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تصالل مفاىيميالإطار ال: المبحث الأول  تكنولوجيا المعمومات والا
كمف أبرز ىذه التطكرات  شيدت الآكنة الأخيرة تطكرات سريعة في كافة نكاحي الحياة

انتشار تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصاؿ كزيادة استخداميا، كنحاكؿ مف خلبؿ ىذا المبحث 
 خصائصيا.تعريؼ تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصاؿ، استعراض أنكاعيا كأىميتيا ك 

تصال   المطمب الأول: ماىية تكنولوجيا المعمومات والا
تعرؼ تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصاؿ بأنيا مجمكعة مف الأدكات تساعد عمى العمؿ 

جراء مياـ تتعمؽ بتجييز المعمكمات كمعالجتيا  .1مع المعمكمات كا 
ف الألياؼ م ابتداءالكمبيكتر ككسائؿ الاتصاؿ كما تعرؼ بأنيا خميط مف أجيزة  

كالتقنيات المصغرة كالاستنساخ، تمثؿ مجمكعة مف كبيرة  ،الضكئية إلى الأقمار الصناعية
 2مف الاختراعات التي تستخدـ التي تستخدـ المعمكمات خارج العقؿ البشرم.

تخزيف كتحميؿ ك كما يعرفيا أيضا ركجر كارتر بأنيا الأنشطة كالأدكات المستخدمة لتمقي 
ي كؿ أشكاليا، تطبيقاتيا لكؿ جكانب حياتنا شاممة )المكتب، المصنع، تكاصؿ المعمكمات ف

كنكلكجيا تسجيؿ البيانات : تثلبث جكانب رئيسية لتكنكلكجيا المعمكماتبيف كيميز  ،المنزؿ(
 3تكنكلكجيا تكصيؿ البيانات )الاتصاؿ(.ك  تكنكلكجيا تحميؿ البيانات، كتخزينيا

رتبطة بصياغة كحيازة المعمكمات كتسكيقيا كتحييزىا بأنيا ثكرة المعمكمات الم كتعرؼ أيضا
كاسترجاعيا كعرضيا كتكزيعيا مف خلبؿ كسائؿ التكنكلكجيا حديثة كمتطكرة كسريعة كذلؾ 

 4الاستخداـ المشترؾ لمحسابات الإلكتركنية كتطكر الاتصالات الحديثة. ؿمف خلب
أنيا  ىديدة كالعالـ الرقمي عمتكنكلكجيا المعمكمات كالاتصاؿ في ظؿ التغيرات الجكما تعرؼ 

تكنكلكجيا  ،البرمجيات ،المعمكماتي دالعتا أدكات التسيير المستخدمة كالتي تتككف مف:
، معدات ككسائط كبرمجيات تربط مختمؼ المكاحؽ لنقؿ المعطيات كالتي تشمؿ الاتصاؿ

                                                           
، 1 الطبعة ، عماف ،لمنشر كالتكزيع ، العمميالإعصار دار تكنكلكجيا الإعلبـ كالاتصاؿ،  الشمايمية كآخركف، عكدةىر ما 1

 .29، ص 2015
 ,32ص  1989اتيا، دار الشركؽ القاىرة، محمد اليادم. تكنكلكجيا المعمكمات كتطبيق 2
 .39ص  1990نكلكجيا المعمكمات كصناعة الاتصاؿ الجماىيرم، دار العربي لمنشر كالتكزيع، محمد عمـ الديف، تك 3

 .65ص  2005محمكد عمـ الديف: تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصاؿ كمستقبؿ الصحافة، دار الرحاب، القاىرة،  4
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يات لنظـ تتمثؿ في الحكامؿ التي تخزف فييا المعطيات كالبرمجكالتي  تكنكلكجيا التخزيف
 .1ترتبط بيف الحكاسيب لتبادؿ المعطيات اك المكادالتي  الشبكاتبالإضافة إلى  المعطيات

تتمثؿ في مختمؼ تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصاؿ مف خلبؿ التعاريؼ السابقة نستنتج أف 
الكظائؼ المتعمقة بالبيانات كتحميميا كتخزينيا كاسترجاع المعمكمات كذلؾ عف طريؽ التكامؿ 

دمج تكنكلكجيا عمؿ عمى ت، فيي يف الآلات الإلكتركنية كتنظيـ الاتصالات الحديثةب
 لتحقيؽ أفضؿ استفادة منيا.الاتصالات السريعة كالعالية كتكنكلكجيا المعمكمات )الحكاسيب( 

تصال: الثانيلمطمب ا  أنواع تكنولوجيا المعمومات والا
ساىمت في تقميؿ الجيد البشرم  أنكاع تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصاؿ التيمف أىـ 

 :نجد ما يمي
لكترونية:االح 1-   سبات الإ

عبارة الحاسكب ك ، 19932في جامعة أطمنطا الامريكية، في شير مايك حاسكب تـ تطكير ال
جياز إلكتركني يقكـ بإدخاؿ البيانات إليو كمعالجة ىذه البيانات كفؽ برامج كأنظمة قاـ  عف

، كلمحاسكب عدة 3تقديـ المعالجة المناسبة كفؽ تطبيقات مناسبةمبرمجكف بإعدادىا لتشغيمو ك 
 4استخدامات مف أىميا:

كتتسـ تطبيقاتو  ،مف الناحية الفنية الحاسكب أبسط تطبيقاتتعتبر مف ك معالجة البيانات:  -أ
 اغؿ ىذتشيكلا  ،بضخامة حجـ البيانات كبساطة العمميات التي تجرم عمى ىذه البيانات

 .التعامؿ السريع مع البيانات طاقتو الخاـ فيالكمبيكتر إلا 
ات الحاسب الإلكتركني التي ج: كما يستخدـ لتسجيؿ مخر أداة لاسترجاع المعمومات -ب

تمخص فكرة التصكير الميكركفيمـ ليذه المخرجات في استقباؿ المعمكمات بعد خركجيا مف 
 .مغناطيسية كحدة التشغيؿ المركزم بالحاسب الإلكتركني كتسجيميا عمى كسائط

                                                           
، 7ع  ، جامعة كرقمة،الباحثمة بف بريكة عبد الكىاب، أثر تكنكلكجيا الإعلبـ كالاتصاؿ في دفع عجمة التنمية، مج 1

 .246، ص 2010
  .66مرجع نفسو ص 2
، مركز الرضا الكمبيكتر، 1 الطبعة  ،ىاني شحادة الخكرم، تكنكلكجيا المعمكمات عمى أعتاب القرف الحادم كالعشريف 3

  .75ص  1997دمشؽ 
ص  2005في المكتب الجامعي الحديث، استخداـ تكنكلكجيا الاتصاؿ الإذاعي كالتمفزيكني  ،عبد الكىاب ،طعبد الباس 4

128.  
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تصال: -ج كيتـ ذلؾ خلبؿ معالجة البيانات كتصميـ الرسكمات عف  يستخدم في مجال الا
طريؽ عرض خرائط كتحديد المناطؽ الجغرافية كغيرىا مف الرسكـ التي تستخدـ في 

 الاختيار.
 1:كيتميز الحاسب الآلي عف غيره مف الأجيزة بمجمكعة مف الخصائص ىي

 ؛زداد باستمرار كمما تطكرت أجياؿ الحاسكبالسرعة الفائقة التي ت -
 ؛القدرة عمى اختزاف المعمكمات كاسترجاعيا بسرعة فائقة كبشكؿ دقيؽ -
 ؛الاستجابة الشاممة للؤكامر كالبرامج دكف تكاسؿ كبأمانة -
 ؛عدـ الكقكع في الخطأ البشرم الناجـ عف السيك كالنسياف -
 .ديكالفيالمتشابية بالصكت كالصكرة ك  الظياريةالقدرة  -

  الشبكات المعموماتية: -0
الربط بيف أجيزة كما لك كانت جياز كاحد كذلؾ بيدؼ تتمثؿ شبكات المعمكماتية في آلية 

نقؿ كتبادؿ المعمكمات بيف الحاسب الآلي كالنيايات الطرفية المتصمة بو كذلؾ في إطار 
 3:كتكمف أىمية الشبكات في ،2النقؿ عمى المباشر البيانات

 ؛يب الشخصية ببعضيا البعض كحتى ربطيا مع أنظمة كشبكات ضخمةربط الحكاس -
 ؛الشبكات كسيمة لتككيف بنكؾ معمكمات تعد ىذه -
الاشتراؾ بالبرامج كالأنظمة مما يساعد عمى بناء قكاعد بيانات مشتركة كىذا ما يزيد مف  -

 .سرعة تنفيذ أعماؿ المؤسسة كتحسيف أدائيا
 4:فيتتمثؿ أنكاع شبكات المعمكماتية 

الشبكة التي تربط أجيزة الكمبيكتر في نطاؽ جغرافي محدد  يكىشبكة محمية انترنت: -أ
نظاـ اتصاؿ لمبيانات ، كتعرؼ بأنيا المتاحةمما يتيح المستخدميف إمكانية مشاركة المكارد 

يسمح لعدد مف الأجيزة المستقبمية بالاتصاؿ كؿ مع الأخر في حيز معتدؿ مف خلبؿ 

                                                           
  .16ص ىاني شحادة الخكرم، مرجع سبؽ ذكره  1
  .130ص  2001محمد اليادم: تكنكلكجيا الاتصالات كشبكات المعمكمات المكتبة الأكاديمية، القاىرة  2
  .132ص  المرجع نفسو، 3
  .20ص  1994 ثامر مكسى يكنس: شركات الحاسكب، دار الراتب الجامعية، بيركت 4
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كتستخدـ تقنيات أنترنت لتساعد مستخدمي ، ية كبمعدؿ مركر معتدؿ لمبياناتالقنكات الاتصال
 .1فيما بينيا كممارسة أنشطة المؤسسة بشكؿ إلكتركني  شركة التكاصؿ

 :2مف أىميا:الكثير مف المزايا   كة الانترنتبتكفر ش
 ؛ىيكؿ عاـ كمشترؾ لتبادؿ ممفات المعمكمات -
 ؛)الانترنت( لجياز الخادـ لشبكة العنكبكت الدكليقاعدة بيانات مشتركة مبنية عمى ا -
 ؛الاستقلبلية عف منصة التشغيؿ -
 كسائؿ الإدارة كتأميف الممفات عمى درجة مف الدقة كالاحتراؼ. -

كسترانت: -ب  ىي نفسيا الشبكة المحمية لكف مع كجكد اختلبؼ شبكة المناطق الواسعة والإ
ظيـ عممية الاتصاؿ كنقطة مركزية في الشبكات كجكد اجيزة خاصة تقكـ بميمة تن يتمثؿ في

الكاسعة كتستخدـ الانترنت لإتاحة الفرصة لشركاء المؤسسة مف المكرديف كالزبائف لدخكؿ إلى 
لمنع محاكلات الدخكؿ غير الشرعية الى   شبكة المنظمة كتستخدـ الشبكة طرؽ الحماية

 3ممفات البرامج كتنظـ قكاعد المؤسسة.
ت شبكة انترنت مفتكحة عمى المحيط الخارجي كجدت قصد الاستجابة كتعتبر الاكستران

ستخدـ يجؿ تسييؿ التعامؿ مع الاطراؼ الخارجية كما انو ألمتعامؿ مع المحيط الخارجي مف 
 4تطبيقات شبكة الإنترنت في نقؿ كتحكيؿ البيانات كالمعمكمات.

تصالالثالثالمطمب   .: اىمية واىداف تكنولوجيا المعمومات والا
كتظير أىميتيا  ،تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصاؿ اىمية كبيرة في شتى المجالاتتكتسي 

 5:في
 ؛الية داخؿ التنظيـعتساعد عمى تكفير قكة عمؿ  -
 ت؛تساعد عمى زيادة قنكات الاتصاؿ الادارم بيف مختمؼ الادارا -

                                                           

  .131ىاني شحادة الخكرم: مرجع سابؽ ص1 
التجارة النقالة، منشكرات المنظمة مجاؿ ىي  بياقتياطبعة الكنكلكجيا المعمكمات كالاتصالات ك بشير عباس العلبؽ: ت 2

  .21ص 2007العربية لمتنمية الإدارية، مصر 
  .24ص  1594ركت، دار الراتب الجامعية، بي ،شبكات الحاسكب :تامر مكسى يكنس 3
مصر   : عيف الدراسات كالبحكث الأساسية كالاجتماعية1الطبعة محمد صلبح سالـ العصر الرقمي كثكرة المعمكمات  4

  .80ص  2002
  .17ص 2009عة الاكلى دار الفكر الجامعي الاسكندرية في ادارة تكنكلكجيا المعمكمات، الطبمحمد الصر 5
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 ؛ تساعد عمى تحقيؽ رقابة فعالة في العمميات التشغيمية -
  تقميص حجـ التنظيمات الادارم.تساعد عمى  -

 1:أما أىداؼ تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصاؿ فتتمثؿ في
 ؛خفض تكاليؼ الإنتاج -
 ؛زيادة سرعة الاتصاؿ ككفاءتو كخفض تكاليفو -
 ؛تكفير المعمكمات الدقيقة كالمتجددة كذلؾ قصد اتخاذ القرارات الصائبة -
 ؛أكثر كضكحا كفعاليةتبسيط الإجراءات كعمميات المؤسسة كجعميا  -
 ؛تعزيز أمف المعمكمات -
 ؛إمكانية التشغيؿ عمى قكاعد بيانات مختمفة أك نظـ لمتشغيؿ أك أجيزة متنكعة -
 ؛سرعة تطكير النظاـ -
 استغلبؿ الكقت بطريقة أفضؿ كحسب استغلبؿ المكارد كالمخزكف. -

تصالالرابعالمطمب   : خصائص تكنولوجيا المعمومات والا
بجممة مف الخصائص التي جعمتيا تتمتع بقدرة  المعمكمات كالاتصاؿ كلكجياتكن تتميز

 2كمف بيف ىذه الخصائص: ،عالية في مختمؼ المجالات
في نفس الكقت مما  تبادؿ الأدكار يستطيع المشاركيف في عممية الاتصاؿ التفاعمية: -

 ؛نكع مف التفاعؿ بيف المؤسسات كالأشخاص كالجماعات بإيجاديسمح 
الإنترنت تتمتع باستمرارية عمميا المعمكمات كالاتصاؿ، ف تكنكلكجيا استقلبلية لامركزية:ال -

 ؛في كؿ الأحكاؿ فلب يمكف لأم جية أف تعطؿ الإنترنت عمى مستكل العالـ كمو
ىذه الشبكة لمتكسع لتشمؿ أكثر فأكثر مساحات غير محدكدة  ميةقاب يتمثؿ فيك  التوسع: -

 ؛تيا مف ىذا الانتشار المنيجي لنظاميا المرففي العالـ بحيث تكتسب قك 
كىك المحيط الذم تنشط فيو ىذه التكنكلكجيات حيث تأخذ المعمكمات  العالمية والكونية: -

مسارات مختمفة كمعقدة تنتشر عبر مختمؼ مناطؽ العالـ كىي تسمح لرأس الماؿ بأف يتدفؽ 
 ؛إلكتركنيا

                                                           
مجمة  كر تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصالات في تحقيؽ ابعاد التنمية المستدامة بالجزائر()د ،ؿعدالة العجا غكاؿ نادية، 1

‌ .216ص  ،2019جامعة مستغانـ الجزائر جانفي ، 16العدد ، 09المجمد  الاستراتيجية كالتنمية،
 217المرجع نفسو، ص ؿعدالة العجا غكاؿ نادية،  2 
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كبالذات المتقدمة منيا تتسـ بارتفاع التكمفة كبكثافة لكجيا ك التكن التعقيد وكثافة الاستخدام: -
د الشديد، كىي تأخذ صيغة احتكارية حيث تتركز عادة في أيدم يس الماؿ كالتعقأاستخداـ ر 

 .الطبقة القكية التي تمتاز بالنفكذ السائد في المجتمع
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تص  :الثانيالمبحث   المكونات تكنولوجيا المعمومات والا
خلبؿ ىذا المبحث مناقشة مختمؼ مككنات تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصاؿ  نحاكؿ مف

 كالمتمثمة في المعمكمات، نظاـ المعمكمات كبنية نظاـ المعمكمات.
 : المعموماتالأولالمطمب 

الركيزة  المعمكمات ليذا العصر، كتمثؿة ز اصبحت المعمكمات ىي السمة البار   
ترجمة البيانات كمعالجتيا كتخزينيا ، كتعرؼ عمى أنيا عمكماتتكنكلكجيا المالاساسية ل

بيانات خضعت لممعالجة كالتحميؿ كالتفسير بيدؼ ، كما تعرؼ بأنيا 1كاسترجاعيا كتشكيميا
استخراج المقارنات كالمؤشرات كالعلبقات التي تربط الحقائؽ كالافكار كالظكاىر مع بعضيا 

 .2البعض
المتمثمة  ت المناسب يؤدم الى تحقيؽ مجمكعة مف المكاسبتكفير المعمكمات في الكقإف  

 3:في
كعية المعمكمات المتصمة نعمى  تتكقؼ نكعية القراراتاتخاذ القرارات لممسؤكليف؛ فساس أ -

 ؛بالمشكمة المطركحة كعمى مدل صلبحية ىذه المعمكمات
اسي في نجاح المعمكمات ضركرية كمطمكبة لتطكير قرارات الفرد كالمجتمع كليا دكر اس -

 ؛ ام نشاط اك أم مشركع
 ؛ضماف القرارات السميمة في جميع القطاعات كعمى مختمؼ مستكيات المسؤكلية -
المعمكمات دعامة اساسية مف دعامات البحث العممي كفي مختمؼ المكضكعات  -

 ؛كالتخصصات
ه المشكلبت تكجد بدائؿ كاساليب حديثة لكؿ المشكلبت الفنية كاختيارات تكفؿ الحد مف ىذ -

 ؛في المستقبؿ
 ؛ساعدت المعمكمات في نقؿ الخبرات للآخريف كعمى الاستفادة مف المعرفة المتاحة بالفعؿ -
المعمكمات ىي أساس عممية الاتصاؿ الإنساني في المجتمع بكؿ مستكياتو كبالتالي ىك  -

 ؛محكر عمؿ كؿ مؤسساتو المختمفة

                                                           
  .19محمد الصيرفي، مرجع سبؽ ذكره ص  1
   .46ص  2010بعة الثالثة دار عامر لمنشر كالتكزيع، عماف نجار، نظـ المعمكمات الادارية، الطير جمعة الفا 2
  .16ص  2008بعة الأكلى، دار أسامة لمنشر كالتكزيع عماف شرابي، تظـ المعمكمات الإدارة، الطفؤاد ال 3
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المعمكمات حيث تزكده بتصكر عقمي عند فرد زيادة مستكل المعرفة لدل المستفيديف مف  -
 .اك مجمكعة مف الأفراد أك مجمكعة مف الانشطة اك الأىداؼ

  : نظام المعموماتالثانيالمطمب 
مجمكعة مف الاجراءات المترابطة التي تتفاعؿ مع يعرؼ نظاـ المعمكمات عمى أنو 

تاج المخرجات مف البيئة كمع بعضيا البعض لتحقيؽ ىدؼ عف طريؽ قبكؿ المدخلبت كان
مجمكعة منظمة مف المكارد )مكاد، ، كيعرؼ أيضا عمى أنو 1خلبؿ اجراء تحكيؿ منتظـ

برامج، افراد، بيانات( كاجراءات مساعدة عمى اكتساب معالجة، تخزيف، تكاصؿ المعمكمات، 
 2.بشكؿ بيانات، نصكص، صكر، اصكات... في المؤسسات

نظاـ المعمكمات يتضمف مجمكعة متجانسة ف يتضح لنا مف خلبؿ التعريفيف السابقيف أ
كمترابطة مف العناصر كالمكارد التي تقكـ بتجميع كتشغيؿ كادارة البيانات بغرض انتاج 

 كتكصيؿ المعمكمات لمستخدمي القرارات مف خلبؿ فكات الاتصاؿ المختمفة.
إلا أنيما  كعمى الرغـ مف استخداـ تكنكلكجيا المعمكمات كنظـ المعمكمات تستخدـ كمرادفيف

 نظـ المعمكمات كجدت في المؤسسات لفترة طكيمة قبؿ ظيكر تكنكلكجيا المعمكماتيختمفاف، ف
كلا تزاؿ الى غاية الآف مؤسسات تحتكم عمى نظـ لممعمكمات مع قدر ضئيؿ مف التكنكلكجيا 
أما تكنكلكجيا المعمكمات فتشير أساس الى التجييزات المادية المممكسة: مثؿ الحكاسيب 

البرامج بأنكاعيا كالعمؿ عمى تسييؿ الحصكؿ عمي كالمككنات غير المممكسة ك افة لكازمياكك
 3.المعمكمات، معالجتيا، تخزينيا كتسميميا

 4:يتككف نظاـ المعمكمات مف
 ؛كتتمثؿ في المفردات كالمعطيات التي تصؼ الأحداث كالتي تدخؿ النظاـ المدخلات: -
 ؛ي يصؿ النظاـ إليياتتمثؿ في النتائج الت المخرجات: -
: تتمثؿ في الجانب الفني لنظاـ كىك عبارة عف مجمكعة مف العمميات الحسابية المعالجة -

 ؛التي تجرم عمى المدخلبت بغرض الكصكؿ لممخرجات
                                                           

  .52أحمد فكزم ممكخية، مرجع سبؽ ذكره ص 1
  .25ص  2005عماف  لى الانترنيت دار الصفاء لمنشر كالتكزيعزياد القاضي مقدمة إ  2
رسالة لنيؿ شيادة الدكتكراه، تخصص إدارة أعماؿ كمية العمكـ الاقتصػادية كعمػكـ التسػيير جامعػة  الحػاج  ،اسمياف خمفي  3

  52ص 2012لخضر باتنة 
  .8ص  200، 1 الطبعة التكزيع عماف الأردف ماىيتيا كمككناتيا، دار الثقافة النسر ك  ،نظـ المعمكمات ،عماد الصباغ 4
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ىي مجمكعة مف الاجراءات التي تيدؼ الى التحقؽ مف اف النتائج النيائية  الرقابة: -
 ؛ المكضكع مسبقاالمتكصؿ إلييا تتماشى مع الاىداؼ 

تيدؼ الى تكفير أداة ارشادية لا نشطة النظاـ كتعمؿ عمى تقكيـ نتائج التغذية العكسية:  -
 .عمؿ النظاـ كتصحيح الاىداؼ اذا كاف ىناؾ نقص أك عيب في أىداؼ النظاـ

تصالالثالثالمطمب    : بنية نظام تكنولوجيا المعمومات والا
 1معمكمات كالاتصاؿ عمى ما يأتي:تشتمؿ البنية التحتية لتكنكلكجيا ال

كىي الأساس الاكؿ لبناء المفيكـ كالذم مف دكنيا لا يمكف إطلبقا  :DATA البيانات -2
 اف تعمؿ اك بالأحرل اف تقكـ ليا قائمة أصلب. ىلباقي الأسس كالبن

كىي الادكات التي تحفظ كتخزف كتعالج الأساس الاكؿ  :Hardware ةالاجيز  -0
مجمكعة مف الحكاسيب بمختمؼ أنكاعيا كاحجاميا كسرعتيا تتككف مف  ي)البيانات( كالت

يأخذ البيانات كمدخلبت يتـ تخزينيا كمعالجتيا ، فالحاسكب كامكانية استيعابيا مف البيانات
حسب الاكامر الصادرة لتنفيذ لمياـ معينة ثـ يتـ عرضيا كمخرجات كالحاسكب يتقبؿ 

 .البيانات الثنائية
كىي البنى التي بكاسطتيا يمكف السيطرة عمى الأساس الاكؿ  :software البرمجيات -3

 ؿإضافة إلى التحكـ كتطبيؽ العمميات الحسابية كالمنطقية كالحصكؿ عمى نتائج كح
برامج النظاـ : مف البرامجنكعيف رئيسييف  يكجد، ك المشكلبت حسب الحاجة كالطمب

(system software) كبرامج التطبيقات (application software)   كيؤدم كؿ منيما
 .كظيفة مختمفة عف الاخر

كيقصد ببرامج النظاـ مجمكعة مف البرامج العامة كالتي تقكـ بإدارة مكارد الحاسكب مثؿ 
اما برامج التطبيقات فيي عبارة ، المشغؿ المركزم للبتصالات كالاجيزة الاخرل المحيطة بو

البرمجة كىي تكجو الاجيزة المادية عف مجمكعة مف تعميمات الحاسكب كمكتكبة بمغة 
برامج : لمحاسكب نحك أداء أنشطة تشغيؿ البيانات اك المعمكمات كمف أمثمة تمؾ البرامج

  رامج قكاعد البيانات.كب الكتابة عمى الحاسكب

                                                           
 .77-76ص ص  2009لمنشر كالتكزيع عماف، بعة الاكلى، دار كائؿ عباف، نظـ المعمكمات الادارية، الطمزىر ش 1
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تصالات -4 كىي مف نتائج تطكر البنية التحتية السابقة الذكر  :Communications الا
كىي اشبو بكسائط النقؿ التي ساعدت  ،زيع البيانات كنتائجياكالتي ساعدت عمى نشر كتك 

 .عمى ربط العالـ كتقميص المسافات
كىي حصيمة تطكر الاتصالات عف بعد كتأخذ مفيكـ العالـ : Network الشبكات -5

 .كقرية كاحدة كالتي سرعت في نقؿ البيانات كالمعمكمات المنتجة أصلب كبنية تحتية اكلية
نترنت:  -6 كتعتبر احدث مستخدمات البنية التحتية لمفيكـ تكنكلكجيا Internet الا

المعمكمات إضافة الى الانترانت كالإكسترانت كما تمعب دكرا ىاما كحاسما حيث تقدـ خدمات 
 .بصفتيا كسيمة اتصاؿ رئيسية مع الزبائف كالعامميف كالكسائط كالمكزعيف
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تصالماىية رضا الع :الثالثالمبحث   ملاء وعلاقتو بتكنولوجيا المعمومات والا
يحظى رضا العملبء بأىمية كبيرة باعتباره اليدؼ الرئيس التي تسعى كؿ المنظمات 
إلى تحقيقو لا سيما مع اشتداد المنافسة، كنحاكؿ مف خلبؿ ىذ المبحث التعريؼ برضا 

 العملبء كعلبقتو باستخداـ تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصاؿ.
  رضا العملاءمفيوم وأىمية : الاولالمطمب 

ر الناتج عف المنفعة التي رك يعرؼ رضا العملبء عمى أنو شعكر الشخص بالس
كيعرؼ  ،1حصؿ عمييا مف استخداـ المنتج مع التضحيات التي قدميا لمحصكؿ عميياي

حساس بالرضا لدل العميؿ بعد إتماـ عممية شراء منتج كالحصكؿ عمى الإأنو بايضا: 
 2عمى تكقعات العميؿ. بناءذلؾ الخدمة ك 

كيعرؼ الرضا بأنو مستكل مف إحساس الفرد الناتج عف المقارنة بيف الاداء المدرؾ كتكقعاتو 
كىك حالة نفسية لما بعد شراء كاستيلبؾ خدمة معينو، يترجـ بكاسطة شعكر عابر مؤقت 

ذلؾ عمى المكقؼ  تكقعات العميؿ كالأداء المدرؾ كيعتمد بالمكازاة معبيف ناتج عف الفرؽ 
 .3السابؽ تجاه الخدمة

شعكر كاحساس نفسي يعبر عف الفرؽ بيف أداء السمعة اك الخدمة فرضا العميؿ عبارل عف 
  المدركة كتكقعات العميؿ )الزبكف(.

 4:للؤداء كالتكقعات مستكيات ثلبثكبذلؾ يمكف التمييز بيف 
 لزبكف           غير راض.ا           عديـ الجكدة       التكقعات⟩الاداء  -أ
 .ضالجكدة           الزبكف را     = التكقعات     الاداء -ب
 تكقعات       الجكدة العالية      الزبكف راض جدا.  ⟨الاداء -ج
ستحكذ رضا العملبء عمى اىمية كبيرة في سياسة ام منظمة كيعد مف أكثر المعايير فاعمية ي

، كيؤكد كؿ دما تككف ىذه المنظمة متكجية نحك الجكدةىا لاسيما عنءداألمحكـ عمى 
                                                           

، 29 مةمجمة دمشؽ لمعمكـ الاقتصادية كالقانكنية، مج، أثر خدمة ضماف المنتج في تقرير رضا العملبء ،المصطفى سامر 1
 308ص  ،2013 ،01 العدد

  .235ص 2007تكفيؽ كعمر كعبد الرحماف، ادارة علبقات العملبء )بميؾ ( الفاتكرة  2
  .71، ص2002محمد فريد الصحف، قراءات في ادارة التسكيؽ، الدار الجامعية، مصر  3
ادية كعمكـ التسيير كمية العمكـ الاقتص ماجستير، مذكرة ،بكعناف نكر الديف، جكدة الخدمات كاثرىا في رضا العملبء 4

‌ .114ص ، 2007 -2006 جامعة دمشؽ،  كالعمكـ التجارية،
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رضا العميؿ  التي تعبر عفالامكر  مى مجمكعة مفع BASTOMX HOFFMANمف
 1بالنسبة لأداء المنظمة كىي:

 ؛لآخريف مما يكلد عملبء جددعنيا لإذا كاف العميؿ راض عف أداء المنظمة فإنو يتحدث  -
دمة إليو مف قبؿ المنظمة فاف قراره بالعكدة إلييا إذا كاف العميؿ راض عف الخدمة المق -

 ؛يككف سريعا
رضا العملبء عف الخدمة المقدمة إليو مف قبؿ المنظمة سيقمؿ مف احتماؿ تكجيو الزبكف  -

 ؛الى منظمات اخرل منافسة
المنظمة التي تيتـ برضا العملبء سيككف لدييا القدرة عمى حماية نفسيا مف المنافسيف  -

 ؛ما يخص المنافسة السعريةكلاسيما في
يمثؿ رضا العملبء تغذية عكسية لممنظمة فينا يتعمؽ بالخدمة المقدمة إليو مما يقكد  -

 ؛المنظمة الى تطكير خدماتيا المقدمة الى المستيمؾ
رضا العملبء المنظمة عمى تقديـ مؤشرات لتقييـ كفاءتيا كتحسينيا نحك الافضؿ  يساعد -

لغاء تمؾ التي تؤثر في رضاهمف خلبؿ تقديـ السياسات  عداد المعمكؿ بيا كا  دليؿ ، كا 
لتخطيط المكارد التنظيمية كتسخيرىا لخدمة رغبات العميؿ كطمكحاتو في ضكء آرائو التي 

  ة.تعد تغذية عكسي
ه لممؤسسة كتكرار تعاممو معيا كىك ما يشجع كلاءكتكمف أىمية رضا العميؿ في تحقيؽ 

كخدماتيا سعيا منيا لتحقيؽ ميزة تنافسية كتكفير مختمؼ المؤسسة عمى تطكير منتجاتيا 
 .2متطمبات كحاجات عملبئيا

 
 
 
 

                                                           
 التعاكف الفلبحي الأكلىلطبعة ا العملبء دراسة حالة الصندكؽ ااثر محددات جكدة الخدمات عمى رض مزياف عبد القادر، 1

CNMA ،2011، تممساف ابي بكر بمقايدجامعة  ،كالتسيير كالعمكـ التجارية الاقتصاديةكمية العمكـ ، مذكرة ماجستير- 
  .101 -100ص  ، ص2012

 الفلبحي التعاكف الأكلىلطبعة ا الصندكؽ حالة دراسة العملبء رضا عمى الخدمات جكدة محددات اثر‌مزياف عبد القادر، 2
CNMA 102، ص المرجع السابؽ   . 
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 رضا العملاءوتصنيفات : خصائص الثانيالمطمب 
 :خصائص رضا العملاء -2

 1:لرضا العملبء ثلبث خصائص رئيسية ىي
في كنقصد بالذاتية ىنا اف العميؿ لا يككف كاقعي كمنطقي الرضا الذاتي)الشخصي(:  -أ

حكمو عمى جكدة الخدمة فيمكف لمعميؿ اف يرل الخدمة المقدمة ذات جكدة عالية كافضؿ مف 
خدمات المؤسسات المنافسة، بينما يراىا عميؿ آخر انيا أقؿ مستكل كيرجع ىذا اساسا الى 
 ،التكقعات المسبقة التي يككنيا كؿ عميؿ عمى مستكل الجكدة كيقارنيا بالأداء الفعمي ليا

 .الخدمات كفؽ ما يتكقعو العميؿ كيحتاجوكفر المنتجات ك مؤسسة يجب اف تالليذا فك 
ليس ىناؾ رضا مطمؽ كانما لكؿ عميؿ رأل في مستكل  :الرضا النسبي )المرتبط( -ب

رغـ مف اف الرضا ذاتي الا أف الفب ،الجكدة المحددة كىذا مف خلبؿ نظرتو لمعايير السكؽ
مى مبيعات ىي تمؾ التي تتكافؽ عت التي تحقؽ انسبتو تختمؼ لدل العميؿ ذاتو، فالخدما
 .مدقةلكحاجات كرغبات العميؿ بصفة اقرب 

يمكف أف يتطكر الرضا بتطكر عنصريف التكقع كمستكل الأداء المدرؾ، رضا تطوري:  -ج
فبمركر الزمف يمكف لتكقعات العميؿ اف تتطكر مف خلبؿ تقديـ خدمات جديدة كالرفع مف 

بالخدمات بالإضافة إلى تحسيف أداء مقدمي الخدمة كتدريبيـ  مستكل المعايير الخاصة
 .بالشكؿ الذم يسمح بتطكير مستكل الادراؾ مف طرؼ العميؿ

 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           

  1 .61ص  1999اف، محمد إبراىيـ عبيدات، مبادئ التسكيؽ، دار المستقبؿ لمنشر كالتكزيع عم 
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 خصائص الرضا :22رقم الشكل 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 .62ص  1999محمد ابراىيـ عبيدات مبادئ التسكيؽ دار المستقبؿ لمنشر كالتكزيع عماف  المصدر:
شكؿ الاتي اف لمرضا ثلبث خصائص الرضا الذاتي كمتعمؽ بادراؾ مف خلبؿ اليظير 

  العميؿ  الرضا التطكرم متعمؽ بتكقعات الخدمة   الرضا التطكرم يتغير بمركر الزمف  
 :تصنيفات رضا العملاء -0

  1:يصنؼ رضا العميؿ إلى ثلبث مستكيات ىي
عي لمعميؿ لممنافع الكمية التي يعبر الرضا عف النظاـ بالتقييـ المكضك  الرضا عن النظام: -أ

حصؿ عمييا مف النظاـ التسكيقي مثؿ الاسعار، الجكدة، تكافر السمعة كالتصكر الذىني عف 
 .السمعة

ع مشير الى ما يحصؿ عميو العملبء في التعامؿ مف منظمات السي الرضا عن المنظمة: -ب
كالخدمات كما يحيط  لذلؾ فاف الرضا عف المنظمة يكصؼ بانو استيلبؾ السمع ،كالخدمات

 .ك العاـ لياجبذلؾ مف مكقع المنظمة كال

                                                           
ص  1998مصر،  ،2 الطبعةفى المنياكم، سمكؾ المستيمؾ المفاىيـ كالاستراتيجيات مكتبة عيف الشمس، طعائشة مص 1

125    .  
 ‌

 الجودة المدركة

 الجودة المتوقعة

 الرضا الذاتي

 )ادراك العميل(

 الرضا النسبي

(متعلق بالتوقعات ) 

 الرضا التطوري

 يتغير مع الزمن
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استخداـ اك استيلبؾ السمع  إلىيشير التقييـ المكضكعي الرضا عن السمعة او الخدمة:  -ج
كتتكقؼ عممية التنظيـ عف العممية العقمية التي عف طريقيا يقارف العميؿ لتكقعاتو  ،كالخدمات

 :السمع" كلاكتساب رضا العميؿ تقكـ المنظمة بػالسابقة عف مخرجات السمعة "أداء 
 ؛استخراج المعمكمات بطريقة حياة كسمكؾ كثقافة العملبء -
 ؛مطابقة المعمكمات مع مكاضيع العملبء بعد تحديد المميزات كالخصائص المشتركة -
 ؛تحديد بدقة التقنيات كالحاجات كالإدراؾ العملبء -
 ؛لى سمع كخدماتالحاجات كالإدراؾ العملبء ا تحكيؿ -
 ؛تطكير السمع كالخدمات مثؿ ما يعرفيا العملبء -
 ؛اقتراح السمع كالخدمات المتطكرة حسب تكجيات كادارة العملبء -
اكتشاؼ طرؽ جديدة كجيدة لإرضاء العملبء كذلؾ لاستجابة لاحتياجاتيـ كمجاكزتيا أك  -

 ؛التفكؽ عمييا
 ؛حدث الفرؽ كالتميزكضع مصادر كافية كدعامات لمتسيير مف اجؿ ا -
الاجتياد، العكدة المتكاصمة الى كؿ مرحمة مف مراحؿ بطريقة تضمف اف المنظمة لف  -

  تككف راضية اذا كاف عملبئيا غير راضيف
 : أبعاد رضا العميلالثالثالمطمب 

 1 ىي: العميؿ مف ثلبثة ابعاد رئيسييويتككف رضا 
معاملبت في كقت محدد دكف تأخير كيشمؿ انجاز الد اجراءات سير المعاملات: عب -أ

  ككضكح الاجراءات كبساطتيا كبعدىا عف الركتيف.
: كيشمؿ لطؼ العامميف في تعامميـ مع المراجعيف بعد كفاءة العاممين وحسن تعامميم -ب

كاستجابتيـ لاحتياجاتيـ كتكاجدىـ دائما عمى راس اعماليـ كتنفيذىـ المعاملبت دكف تمييز 
 .لمحددة لإنجاز المعاملبتكتقيدىـ بالمكاعيد ا

ملبئمة المكحات  كيشمؿ تكفر مكاقؼ السيارات، بعد الخدمات المقدمة من الدائرة: -ج
الارشادية الدالة عمى مكاقع المديريات كالاقساـ، تكاجد النماذج كالكثائؽ الخاصة بسير 

                                                           
 الاقتصاديةالعربي العمكـ  مف الجكدة الخدمة ككلاء الزبكف"  ط"رضا الزبكف كمتغير كسي حاكـ جبكرم الخفاجي،‌ 1

‌ .83 ص ،25العدد  8الطبعة مي، الأى بابؿ  كالإدارية،
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ثائؽ المعاممة دائما، تكفر المرافؽ الصحية كقاعات انتظار مناسبة، كخدمات تصكير ك 
  ككذلؾ فاعمية الاتصاؿ الياتفي مع الدائرة

تصال وتأثيرىا عمى رضا العملاءالرابعالمطمب   : تكنولوجيا المعمومات والا
في مختمؼ الكظائؼ المتعمقة بالبيانات كتحميميا تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصاؿ 

كنية كتنظيـ كتخزينيا كاسترجاع المعمكمات كذلؾ عف طريؽ التكامؿ بيف الآلات الإلكتر 
، كبذلؾ فإف استخداميا مف قبؿ المؤسسات باختلبؼ مجالات نشاطيا الاتصالات الحديثة

 يمكف أف يساىـ في تطكيرىا كتحقيؽ رضا العميؿ.
عملبء التي تعتمدىا المؤسسة لمحصكؿ عمى ال لياتإحدل أىـ الآ تعتبر جكدة الخدمة

نتاج خدم ات تمبي حاجيات كرغبات الزبائف كالحفاظ عمييـ فالاىتماـ بتحسيف الجكدة كا 
كالأداء الجيد لمختمؼ كظائؼ المؤسسة كنتيجة الاستغلبؿ الأمثؿ لمكاردىا كأصكليا البشرية 

بكف الذم يشعر بالرضا فالز  ،مف الرضا كالتكنكلكجية، يؤدم إلى تحقيؽ اكبر مستكل
مى المؤسسات يدعميا، كليذا كجب عىك الذم يبقي المؤسسة في السكؽ ك الكلاء كالإشباع ك 

ا حيث يمكنيا مف تحسيف جكدة خدماتيا كتحقيؽ رضا زبائنيك المصرفية العمؿ عمى الإبداع 
تسييؿ معاملبت مختمؼ العملبء كالمتعامميف تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصاؿ خلبؿ استخداـ 

دم تنفيذ الخدمة بنفسو مباشرة دكف المجكء إلى المكاف الماالاقتصادييف حيث يستطيع العميؿ 
لممؤسسة أك الاستعانة بأشخاص معينيف مثؿ المجكء للئنترنت كدخكؿ مكقع المؤسسة كالبحث 

 .1عف استفسارات أك طمب خدمة معينة
تفاعؿ بطريقة مباشرة ك بالتالي كسب  إيجاديتيح استخداميا مف طرؼ المؤسسة كالزبائف ك  

كمف  ،كقت كاحد مف جيةالكقت مف خلبؿ تمبية المؤسسة لرغبات عدد كبير مف الزبائف في 
جية أخرل تجنب الزبكف مشقة الانتقاؿ مف مكاف لأخر كبالتالي ربح الكقت كالقضاء عمى 
زمف الانتظار ككذلؾ تؤدم إلى القضاء عمى المركزية كالبقاء في مكاف ثابت كتفادم 

تركو التنقلبت كالطكابير كغيرىا مف الأمكر التي يستاء منيا الزبكف كالتي تزيد مف احتماؿ 
ستغنائو عف خدمات المؤسسة كبفضؿ الكسائؿ الرقمية يمكف لممؤسسة متابعة زبائنيا عف اك 

بعد مف أجؿ معرفة آرائيـ حكؿ خدماتيا كيككف ىذا عف طريؽ إرساؿ رسائؿ عبر البريد 
                                                           

المعمكمات كالاتصاؿ كتأثيرىا عمى رضا زبائف المؤسسة المصرفية الجزائرية،  تكنكلكجيايبة، طمحمد زرقكف، زينب ش 1
 .81-80 ص ، ص2013، سنة 3مجمة أداء المؤسسات الجزائرية، جامعة قاصدم مرباح كرقمة، الجزائر، العدد 
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.. ككؿ ىذا لتشعر الزبكف أنو محؿ اىتماميا كبالتالي كسب .الإلكتركني أك عبر الياتؼ
 .1رضاه عنيا

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
 .81-80المرجع نفسو، ص ص  1
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 الخلاصة:
مف خلبؿ ىذا الفصؿ يمكف القكؿ اف تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصاؿ تعتبر مف 
احدل اىـ القطاعات في الكقت الراىف خاصة في ظؿ المنافسة كانفتاح الاسكاؽ فصارت 

حقيؽ  المعمكماتية مطبقة نظاميا عمى كافة المياديف كعمى مستكل جميع المؤسسات لا
كيعتبر العميؿ احدل العناصر التي نشأت مف اجميا المؤسسة  .مؿ في جميع المجالاتالتكا

قصى جيد بألذلؾ نجد المؤسسات دكما في منافسة لكسب اكبر عدد مف العملبء كالعمؿ 
عمى ارضائيـ كذلؾ مف خلبؿ تطكير خدماتيا كاستخداـ ادكات ككسائؿ حديثة كتدعيميا 

 .ل رضا العميؿبممارسات ادارية لكسب كدفع مستك 
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  تمييد:
نحاكؿ مف خلبؿ ىذا الفصؿ مناقشة المنيجية المعتمدة في ىذه الدراسة مف خلبؿ 
مناقشة الإطار المنيجي كالتمييدم ليا، لننتقؿ بعدىا إلى عرض كتحميؿ بيانات الدراسة 

ميؿ العلبقة بيف التطبيقية مف خلبؿ مجمكعة مف الاختبارات الإحصائية التي تساعدنا في تح
كؿ مف تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصاؿ كرضا العملبء عف الخدمات المقدمة مف قبؿ البنكؾ 

 الناشطة عمى مستكل كلاية برج بكعريريج.
 كقد تـ تقسيـ ىذا الفصؿ إلى:

 الإطار المنيجي كالتمييدم لمدراسة؛ -
 عرض البيانات الأكلية لمدراسة؛ -
 اختبار فرضيات الدراسة. -
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  المبحث الأول: الإطار المنيجي والتمييدي لمدراسة
سنقكـ في ىذا المبحث بالتعرؼ عمى المنيجية المتبعة في ىذه الدراسة مف خلبؿ 

كنمط الاستدلاؿ الذم تتبعو ىذه الدراسة بالإضافة إلى مقاربة الإبستمكلكجي  التكجوتحديد 
 البحث المعتمدة.

 لمدراسةالمطمب الأول: الإطار المنيجي 
الذم تتبعو ىذه الدراسة الإبستمكلكجي نستعرض مف خلبؿ ىذ المطمب التكجو 

 بالإضافة إلى تحديد نمط الاستدلاؿ الذم تـ اعتماده كمقاربة البحث المعتمدة.
  الإبستمولوجي:التوجو  -2

بأنيا ذلؾ العمـ الذم يدرسو آلية عمؿ العمـ كتقكـ بتحميؿ صارـ الإبستمكلكجي تعرؼ 
ابات العممية كطرؽ إنتاجيا كتساؤلاتيا تدكر غالبا حكؿ مصادر المعارؼ العممية كطرؽ لمخط

ثبات صحتيا، مجاليا  الحصكؿ عمييا كما يميزىا عف غيرىا مف المعارؼ )كيفية تبريرىا كا 
 1كقدراتيا التفسيرية.

 management" enبـفي كتابو المعنكف   "Théâtart et la Raymont Alaim"  كيقدـ

"Méthodes de recherche :2 ثلبث نماذج ابستمكلكجية ىي 
: كينظر ىذا النمكذج إلى الظاىرة مف الخارج حيث تخضع لمملبحظة النموذج الوضعي -أ

كتدرس خصائصيا كيتـ قياسيا بأساليب مكضكعية بعيدة عف التأثيرات كالمكاقؼ الشخصية، 
 تقؿ مف العاـ إلى الخاص.كما يتـ الاعتماد فييا عمى الاستنتاج المنطقي الذم ين

                                                           
محمة العمكـ الاساسية، جامعة محمد  دبمة فاتح الأسس الفكرية كالاستمكلكجية لمنيجية البحث العممي في عمكـ التسيير، 1

  .89 -33 ص ص ، 2011، نكفمبر 23 العددخيضر بسكرة، 
شيادة الدكتكراه  ركحة مقدمة لنيؿاطالإسلبمي،  الاقتصادأثر أخلبؽ العمؿ عمى أداء العامميف  مف منظكر ، ملبلة إيماف  2

كالتجارية كعمكـ  ةالاقتصاديإسلبمي، جامعة محمد خيضر بسكرة، كمية العمكـ  اقتصاد، تخصص الاقتصاديةفي العمكـ 
 .93-92، ص ص 2020التسيير، 
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: كييدؼ ىذا النمكذج إلى تحميؿ الظكاىر انطلبقا مف التفسيرات النموذج التفسيري-ب
نما  التي يقدميا الفاعمكف فييا، حيث لا يتـ النظر في ىذا النمكذج لمحقيقة مف الخارج كا 

 مف الداخؿ، كما يتـ فيميا مف خلبؿ التفسيرات التي يقدميا الفاعمكف بيا.
: كيتـ إنتاج المعرفة في ىذا النمكذج مف خلبؿ تفاعؿ الباحث مع النموذج البنائي -ج

 مكضكع بحثو.
الكضعي لمعرفة العلبقة بيف الإبستمكلكجي كقد اعتمدنا في ىذه الدراسة عمى التكجو 

 استخداـ تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصاؿ كرضا العميؿ.
ل -0  :انماط الاستدلا

 لى نكعيف ىما:تصنؼ أنماط الاستدلاؿ إ
في اكتشاؼ أك تعميؽ مسار أك نشاط معيف مف أجؿ  يتمثؿ الاستكشاؼالاستكشاف:  -أ

تحقيؽ ىدفيف رئيسييف أحدىما يتمثؿ في البحث عف التفسير كالآخر يتمثؿ في البحث 
عف الفيـ، كىك يتماشى مع اتجاه الباحث الذم ييدؼ إلى اقتراح نتائج نظرية جديدة في 

، كيقكـ الاكتشاؼ عمى المنطؽ 1ماج مفاىيـ جديدة في مجاؿ نظرم معيفالمفاىيـ أك إد
الاستقرائي الذم ينطمؽ مف ملبحظة الكاقع لاستنتاج قكانيف كنظريات عامة )مف الخاص 
الى العاـ ( كيمكف اف يتـ عف طريؽ التميز اك تصكر الكاقع لاستخراج ىذه الملبحظات 

اذج اك نظريات تشكؿ الإطار المفاىيمي فيما كمناقشتيا كصكلا لاستنتاج فرضيات اك نم
 2بعد.

يتمثؿ الإختبار في مجمكعة العمميات التي يمكف مف خلبليا لمباحث اف  الاختبار: -ب
، حيث يقكـ عمى المنطؽ الاستنباطي الذم ينطمؽ مف 3يقارف نظرية لغرض التغيير

                                                           

 
1
 Raymond- Alian Thiètait et al op il cit, p p 58-59. 

كمية العمكـ  رسالة دكتكراه )غير منشكرة( ات التعميـ العاليدكر الإدارة الشاممة في تحسيف أداء المؤسس تكفيؽ ىايؿ، 2
دراسة لآراء عينو مف الاساتذة في كميات العمكـ الاقتصادية ، محمد خيضر بسكرة الاقتصادية كعمكـ التسيير جامعة،

 .173ص  ،بالجامعات الجزائرية
 
3
 Raymond- Alian Thiètait et al op il cit, p 95  
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بار اف العلبقة في نظريات كفرضيات اكلية إلى قضايا اخرل تنتج عنيا دكف تجربة باعت
الظكاىر المختمفة، كيمكف تفسيرىا في الكاقع )مف العاـ لمخاص( كيمكف اف يتـ عف 
طريؽ ما يعرؼ بالإجراء الإفتراضي الإستنباطي، كالانتقاؿ مف نظرية ذات قبكؿ عاـ 
كمحاكلة كضع الفرضيات تخص المكضكع المدركس ليتـ في الاخير اختبارىا كالنفي اك 

 1الإثبات.
د اعتمدنا في ىذه الدراسة عمى الاختبار كنمط للبستدلاؿ حيث نحاكؿ المقارنة بيف كق

الجانب النظرم كالكاقع، كننطمؽ مف مجمكعة مف الفرضيات المتعمقة بدكر تكنكلكجيا 
المعمكمات كالاتصاؿ في تحقيؽ رضا العملبء كمقابمتيا مع الكاقع المعبر بآراء عينة مف 

 .كلاية برج بكعريريجعملبء البنكؾ عمى مستكل 
  مقارنة البحث المختارة: -3

تنقسـ المقاربات التي يمكف أف يعتمد عمييا الباحث في جمع كتحميؿ البيانات الى 
ثلبثة مقاربات أساسية ىي: المقاربة الكيفية كالمقاربة الكمية كالمقاربة المختمطة التي تقكـ 

مقاربة الكمية التي تقكـ عمى استخداـ عمى المزج بينيما. كنعتمد في ىذه الدراسة عمى ال
تمكف مف تمثيؿ   لآنياآخر  شيءالارقاـ، حيث يركز الباحث فييا عمى الأرقاـ أكثر مف أم 

القيـ كمستكيات البناء النظرم كالمفاىيمي باعتبارىا أدلة عممية قكية تفسر كيفية عمؿ ظاىرة 
 .2معينة

 
 
 

                                                           
دراسة لأراء عينة مف الاساتذة في  ،ادارة الجكدة الشاممة في تحسيف اداء المؤسسات التعميـ العاليدكر شرقي خميؿ،  1

، جامعة قتصادية كالتجارية كعمكـ التسييركميات الاقتصاد بالجامعات الجزائرية، رسالة دكتكراه )غير منشكرة( كمية العمكـ الا
  .173ص  محمد خيضر بسكرة، 

2
Michael Myrs, Qualitative research in business and management Sage publication, London, 2 

ed, 2013 p, p 7- 8.   
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 الدراسةوعينة  المطمب الثاني: أدوات جمع البيانات
نستعرض في ىذا المطمب الأدكات المستعممة في جمع البيانات كالمتمثمة في الاستبياف 

 بالإضافة إلى تحديد مجتمع كعينة الدراسة.
 الادوات المستخدمة لجمع البيانات: -2

يعتبر الاستبياف مف أىـ الادكات المستخدمة في جمع البيانات الاكلية الكمية، كيعرؼ بأنو 
كعة مف الأسئمة المعدة مسبقا ليقكـ المستجيب بتسجيؿ اجابتو عمييا باختيار صياغة لمجم

احد البدائؿ المحددة، كيعتبر الاستبياف كسيمة فعالة لجمع البيانات عندما يككف الباحث عمى 
 1معرفة دقيقة لممطمكب كبكيفية قياس المتغيرات المرغكب دراستيا.

  2الدراسة إلى:كقد تـ تقسيـ الاستبياف المعتمد في ىذه 
ييدؼ التعرؼ عمى خصائص عينو الدراسة مف حيث العمر، الجنس المستكل  القسم الاول:

التعميمي كالخبرة المينية، البنؾ الذم يتـ التعامؿ معو بالإضافة إلى أقدمية التعامؿ معو 
 .كطبيعتو

لمدراسة  ييدؼ الى التعرؼ عمى تكجيات المستجكبيف حكؿ المتغير المستقؿالقسم الثاني: 
كالمتمثؿ في تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصاؿ كينقسـ إلى جزئيف بحيث يخصص كؿ جزء 

 :لبعد مف أبعاده المتغير المستقؿ
 فقرات. 8فقرات قياس بعد المككنات المادية  -
 فقرات. 6فقرات قياس بعد مككنات البشرية  -
كؿ المتغير التابع كييدؼ إلى التعرؼ عمى تكجيات المستجكبيف ح القسم الثالث: -

 كالمتمثؿ في رضا العملبء كالذم يضـ ثلبثة أجزاء كؿ جزء منيا مخصص لبعد مف الأبعاد:
 .فقرات 4فقرات قياس بعد الرضا عف الإجراءات  -

                                                           
 الله كعبد بسيكني عمي اسماعيؿ ترجمة البحثية، الميارات لبناء مدخؿ الاجارة في البحث 01ـرقالطبعة  سيكاراف، اكما 1
  .307، ص 262 ص ،2006 الرياض، المريخ، دار العزاز سميماف بف
 .1انظر لمممحؽ رقـ  2
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  فقرات. 6فقرات قياس بعد الرضا عف العامميف  -
  فقرات. 5فقرات قياس بعد الرضا عف الخدمات  -

لدراسة عمى مقياس ليكرت الخماسي باعتباره مف اكثر المقاييس كقد تـ الاعتماد في ىذه ا
استخداما لقياس آراء المستجكبيف لسيكلة فيمو كتكازف درجاتو حيث يعتبر الأفراد المجيبكف 

درجات ككانت الإجابات عمى 5عف مدل مكاقؼ تيتـ عمى كؿ عبارة مف العبارات كفؽ 
 :النحك التالي

 الخماسيمقياس ليكرت ( 22الجدول رقم )
مكافؽ بدرجة  مكافؽ مكافؽ بشدة

 متكسطة
 غير مكافؽ بشدة غير مكافؽ

 درجة 1 درجة 2 درجات 3 درجات 4 درجات 5
اعيؿ عمي بسيكني كعبد الله بف مالبحثية، ترجمة اس اتث في الاجارة مدخؿ لبناء الميار طرؽ البحا سيكاراف، اكمالمصدر: 

 .262ص  ،2006سميماف العزاز دار المريخ، الرياض، 

كلقد تـ الاعتماد عمى مقياس لدرجة الاىتماـ بتكنكلكجيا المعمكمات كالاتصاؿ كمتغير مستقؿ 
 :مستكيات عمى النحك الاتي 5كرضا العملبء كمتغير تابع إلى 

 معالجة مقياس ليكرت (20الجدول رقم )
 الدرجة المتوسط الحسابي

1- ،1.8 مستكل منخفض جدا مف المكافقة 
1.8- ،2.6 مستكل منخفض مف المكافقة 
 2.6- ،3.4  مستكل متكسط مف المكافقة 
3.4- ،4.2 مستكل مرتفع مف المكافقة 
4.2-،5 مستكل مرتفع جدا مف المكافقة 

العساؼ أحمد عارؼ كالكادم محمكد، منيجية البحث في العمكـ الاجتماعية  المصدر:
 .346، 345، ص ص 2011، 1كالإدارية، دار الصفاء، عماف، ط 
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 مجتمع وعينة الدراسة: -0
يتمثؿ مجتمع الدراسة في جميع مفردات أك كحدات الظاىرة محؿ البحث، فالمجتمع 

، كفي ىذه 1الإحصائي ىك مجمكعة مف الكحدات الإحصائية المعرفة بصكرة كاضحة كدقيقة
 الدراسة يتمثؿ مجتمع الدراسة في كؿ عملبء بنكؾ برج بكعريريج.

ينة فيي تمثؿ جزء مف المجتمع الإحصائي عمى أف يككف ىذا الجزء يمثؿ بدقة أما الع
، فالعينة تمثؿ مجمكعة جزئية مف مجتمع الدراسة يتـ اختيارىا بطريقة 2خصائص المجتمع

معينة مف أجؿ اجراء الدراسة عمييا كمف ثـ تعميـ النتائج المتكصؿ إلييا عمى كامؿ مجتمع 
الدراسة تـ الاعتماد عمى عينة عشكائية بسيطة حيث تـ تكزيع الدراسة الأصميف، كفي ىذه 

الاستبياف في شكمو الالكتركني كتمت الإجابة عميو مف قبؿ عملبء البنكؾ عمى مستكل كلاية 
 إجابة. 70كقدرت ىذه الإجابات بػ برج بكعريريج 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
، 2الطبعة كمناىج البحث العممي مؤسسة الكارؽ لمنشر كالتكزيع، عماف، ، 1 الطبعةمحمد عبد العاؿ النعيمي كآخركف،  1

  .77، ص 2015
 ،1 الطبعة لتحميؿ كاعداد البحكث العممية مع حالات دراسية باستخداـ برامج، عبد الحميد عبد المجيد البمداكم، الأساليب 2

  .57دار الشركؽ، عماف، الأردف، ص 
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 :أساليب التحميل الإحصائي المستخدمة: الثالثالمطمب 
ة فرضيات ىذه الدراسة نعتمد عمى مجمكعة مف الأساليب الإحصائية المتمثمة لتحميؿ كمناقش

 1 في:
يتمثؿ صدؽ أداة الدراسة في إمكانية اعتمادىا لقياس ما  :صدق وثبات أداة الدراسة -

ىك مطمكب منيا قياسو، أما ثبات أداة الدراسة فيعني قدرة أداة الدراسة عمى إعطاء 
نفس الشركط كالظركؼ. كلمتأكد مف صدؽ أداة الدراسة نتائج مماثمة إذا ما طبقت في 

جراء  تـ عرضيا عمى مجمكعة مف الأستاذة المختصيف لإعطاء آرائيـ حكليا كا 
التعديلبت المطمكبة عمييا، كلمتحقؽ مف ثبات أداة الدراسة تـ الاعتماد عمى معامؿ 

اسة تتمتع حتى تككف أداة الدر  0.6ألفا كركنباخ بحيث أنو ينبغي أف يفكؽ قيمة 
 بالثبات.

تـ استخداميا لكصؼ الخصائص الديمغرافية لأفراد عينة التكرارات والنسب المئوية:  -
 الدراسة.

نحراف المعياري - : حيث يتـ استخداـ المتكسط الحسابي لمعرفة المتوسط الحسابي والا
متكسط إجابات المبحكثيف حكؿ فقرات كأبعاد الاستبياف، كالانحراؼ المعيارم كمعامؿ 
الاختلبؼ لمعرفة درجة تشتت الإجابات كالاختلبؼ فييا لفقرات الاستبياف كأبعاده 

 حيث تفيد في معرفة كجكد تجانس مف عدمو بيف إجابات المبحكثيف.
نحدار الخطي- : تـ الاعتماد عميو لاختبار فرضيات الدراسة حيث تـ استعماؿ الانحدار الا

 الخطي البسيط كالانحدار الخطي المتعدد.
 
 
 

                                                           
 .125-124ص  مرجع سابؽ، ص ملبلة إيماف، 1
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 المبحث الثاني: عرض البيانات الأولية لمدراسة
يتـ مف خلبؿ ىذا المبحث معالجة النتائج المتعمقة بثبات أداة الدراسة كالبيانات 
الكصفية ليا بالإضافة إلى النتائج المتعمقة بمستكل كؿ مف تكنكلكجيا الإعلبـ كالاتصاؿ 

 كرضا العملبء.
 المطمب الأول: ثبات أداة الدراسة 

داـ معامؿ ألفا كركنباخ لمتحقؽ مف ثبات أداة الدراسة، كالنتائج المتحصؿ تـ استخ
 عمييا يظيرىا الجدكؿ الآتي:

 كركنباخ لأداة الدراسة. معامؿ الثبات ألفا(: 23جدول رقم )
 معامؿ الثبات )ألفاكركنباخ( عدد العبارات المتغيرات )الأبعاد(
 0.807 08 المككنات المادية
 0.913 06 المككنات البشرية

المحكر الأكؿ: تكنكلكجيا الإعلبـ 
 0.914 14 كالاتصاؿ

 0.704 04 الرضا عف سير الإجراءات
 0.881 06 الرضا عف العامميف
 0.840 06 الرضا عف الخدمات

 0.929 16 المحكر الثاني: رضا العملبء
 0.955 30 الاستبياف

 SPSSاؿ مف إعداد الطالبتيف بناء عمى مخرجاتالمصدر: 

حيث  0.955نلبحظ مف خلبؿ الجدكؿ أعلبه أف قيمة معامؿ ألفا كركنباخ للبستبياف ككؿ 
كقدرت قيمتو  0.914بمغت قيمتو لممتغير المستقؿ تكنكلكجيا الإعلبـ كالاتصاؿ بمغت 

، كما أف كؿ الأبعاد المككنة ليذيف المتغيريف فاقت قيمة 0.929لممتغير التابع رضا العملبء 
، ىذه النتائج تؤكد أف اداة الدراسة تتمتع بثبات عاؿ 0.6نباخ التابعة ليا معامؿ ألفا كرك 

 .كبالتالي قدرتيا عمى تحقيؽ أىداؼ الدراسة
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 المطمب الثاني: عرض النتائج المتعمقة بالبيانات الوصفية
يبيف الجدكؿ الآتي تكزيع عينة الدراسة حسب الخصائص الشخصية كالكظيفية؛ حيث 

ء الكصفي مف خلبؿ حساب التكرارات كالنسب المئكية لمتعرؼ عمى ىذه تـ استخداـ الإحصا
 .الخصائص

 يبيف الجدكؿ التالي تكزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير الجنس: أولا: حسب الجنس
 تكزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير الجنس(:  24الجدول رقم )

 النسبة المئوية التكرار فئات المتغير المتغير
 %51.4 36 ذكر سالجن

 %48.6 34 أنثى
 %100 70 المجمكع

 SPSSػػػػ: عمى مخرجات ال مف إعداد الطالبتاف بناء المصدر:

 :الخصائص الشخصية كالكظيفة لأفراد العينة
مف المجيبيف عمى الاستبياف كانكا مف الذككر ام ما  36يتبف مف خلبؿ الجدكؿ اف 

كىك يدؿ عمى كجكد  ٪48.6اناث ام ما يعادؿ  مف المجيبيف كانكا34٪ بينما 51.4يعادؿ
تكازف في عينة الدراسة مف ناحية الجنس كىذه النسب تدؿ عمى تكافئ بيف الذككر كالاناث 

 في مجاؿ التعامؿ مع البنكؾ.
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يبيف الجدكؿ التالي تكزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير الفئة : حسب الفئة العمرية ثانيا:
 العمرية

 تكزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير السف(:  25رقم )الجدول 
 %81.4 57 سنة 30-20 السف

30-40 9 12.9% 
40-50 3 4.3% 

50 1 1.4% 
 %100 70 المجمكع

 SPSSػ: عمى مخرجات ال مف إعداد الطالبتاف بناء المصدر:
سنة ام 30مفمف المجيبيف عمى الاستبياف عمرىـ اقؿ  57كما تبيف مف خلبؿ الجدكؿ اف 

سنة  40سنة كاقؿ مف  30مف المجيبيف عمرىـ بيف 9٪كىك اعمى نسبة ك 81.4ما يعادؿ 
فكاف 50سنة كاقؿ مف  40٪ اما المجيبيف الذيف تتراكح اعمارىـ. بيف 12.9ام ما يعادؿ 

سنة فكاف 50٪ في حيف اف المتعامميف الذيف تتجاكز اعمارىـ 4.3ام ما يعادؿ  3عددىـ 
 ٪كبالتالي يمكف القكؿ المتعامميف مع البنكؾ اغمبيـ مف فئة الشباب.1.4نسبة متعامؿ كاحد ب

يبيف الجدكؿ التالي تكزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير المؤىؿ  :ثالثا: المؤىل العممي
 العممي

 تكزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير المؤىؿ العممي(: 26الجدول رقم )
 7.1% 5 ثانكم المؤىؿ العممي

 %80 56 جامعي 
 12.9% 9 عميا راسات د 
 %100 70 المجمكع 
 %100 70 المجمكع 

 SPSSػ: عمى مخرجات ال مف إعداد الطالبتاف بناء المصدر:
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٪ 14.8متعاملب بنسبة 21اما بالنسبة لممؤىؿ العممي فتبيف اف المجيبيف ذك المستكل الثانكم 
٪ كىك اعمى نسبة في 80متعاملب ام  56بينما بمغ عدد المجيبيف ذك المستكل الجامعي 

٪ ىذه النسب تدؿ عمى اف اغمبية 12.9بنسبة  9حيف بمغ اصحاب الدراسات العميا 
 مستكل تعميمي يؤىميـ للئجابة عمى الاستبياف. المتعامميف لدييـ

 الوضعية المينيةرابعا: 
 ة الكضعية الميني توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغيريبيف الجدكؿ التالي 

 تكزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير الكضعية المينية(: 27الجدول رقم )
 %7.1 5 إطار بالدكلة الكضعية المينية

 %41.4 29 مكظؼ 
 %7.1 5 تاجر 
 %44.3 31 أعماؿ حرة 
 %100 70 المجمكع 

 ػSPSSػ: عمى مخرجات ال مف إعداد الطالبتاف بناء المصدر:

سنكات بمغ 5ية فنلبحظ اف المجيبيف ذك الخبرة اقؿ مف بمغ اما بالنسبة لمكضعية المين
سنكات 10الى اقؿ مف 5٪ بينما يمثؿ المتعاممكف ذك الخبرة مف 13.4عامؿ بنسبة 19
سنكات الى اقؿ  10٪ كىي اعمى نسبة يمييا المتعامميف ذك الخبرة بيف 38متعاملب بنسبة 54
لؾ نلبحظ مف خلبؿ الجدكؿ اف كذ .٪15.5متعاملب ام ما يعادؿ  47سنة بعدد 15مف 
٪ مف افراد عينة الدراسة ىـ 41.4٪ مف افراد عينة الدراسة يمثمكف اطار بالدكلة كاف 7.1

٪ مف افراد عينة الدراسة ىـ 44.3٪ ىـ مف التجار كاف 7.1مف المكظفيف الحككميكف كاف 
 ممف يعممكف اعماؿ حرة.
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نتائج عينة الدراسة المتعمقة بخاصية البنؾ  يمثؿ الجدكؿ الآتي: خامسا: البنك المتعامل معو
 الذم يتعامؿ معو العميؿ:

 المتعامل معوالبنك (28جدول رقم)ال
 النسبة المئوية التكرار البنك
 % 18.57 13 البنؾ الكطني الجزائرم

 % 10 7 البدربنؾ 
 % 7.14 6 التنمية المحميةبنؾ  

 % 2.85 2 البنؾ الخارجي الجزائرم
 % 11.42 8 لكطني باريبابنؾ باريس ا

 % 10 7 بنؾ سكسيتي جنراؿ
 % 2.85 2 القرض الشعبي الجزائرمبنؾ 
 % 14.28 10 البركة بنؾ
 % 2.85 2 الخميج  بنؾ
 % 7.14 5 السلبـ بنؾ
 % 1.43 1 الفلبحة بنؾ

 % 100 70 المجمكع
 spssمخرجات اؿ:  مف إعداد الطالبتاف بناء عمى المصدر: 

 + بنسبة البنؾ الكطني الجزائرمكؿ نلبحظ اف اغمب المتعامميف يتعاممكف مع مف خلبؿ الجد
 14.28  بنسبةمف حيث اقباؿ المتعامميف المرتبة الثانية البركة في حيف تحتؿ    18.57%

 يأتي بنؾ سكسيتي جنراؿك البدراما بنؾ   %11.42بنسبة باريبا الكطني باريس بنؾكبميو %
لمبنكؾ الباقية فنسبة الإقباؿ عمييا ضئيمة مقارنة بالبنكؾ  بنسبةما أ % 10الاقباؿ عميو بنسبة

 .الأخرل
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يمثؿ الجدكؿ الآتي نتائج عينة الدراسة المتعمقة بخاصية : البنك معأقدمية التعامل سا: ساد
 أقدمية التعامؿ مع البنؾ:

 :البنك مع التعامل أقدمية(29الجدول رقم )
  النسبة العينة
 سنتيف مف أقؿ  42 60%

 سنكات 02-04 16 22,9%
 سنكات 04-06 7 10%
 سنكات 06-08 3 4,3%
 سنكات 08 مف أكثر 2 2,9%
 المجمكع 70 100%

 spssمخرجات اؿ:  مف إعداد الطالبتاف بناء عمى  المصدر:

أقدمية التعامؿ مع البنؾ أقؿ مف سنتيف تحتؿ نسبة مف خلبؿ الجدكؿ أعلبه يظير أف 
أما أقدمية التعامؿ   %10تحتؿ  سنكات 06-04ف أقدمية التعامؿ مع البنؾ مف في حيث أ 60%

كىذا يدؿ عمى ظيكر بنكؾ جديدة أصبح الإقباؿ  %2,9سنكات  تحتؿ  8مع البنؾ أكثر مف
 عمييا كبير

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 .....الإطار المنيجي لمدراسة واختبار الفرضيات........................الفصل الثاني.................
 

41 

 

 الثالث: عرض النتائج المتعمقة بمتغيرات الدراسة المطمب
أراء أفراد عينة الدراسة حكؿ مستكل دكر  يتـ مف خلبؿ ىذا المطمب دراسة تكجيات

تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصاؿ لتحقيؽ رضا العملبء كالذم تـ تقسيمو إلى خمس أبعاد 
 .()المكارد المادية كالبشرية(  ك)الإجراءات كالعامميف كالخدمات

تصال  أولا: مستوى تكنولوجيا المعمومات والا
 يا المعمكمات كالاتصاؿ حسب عينة الدراسة:يظير الجدكؿ الآتي نتائج مستكل تكنكلكج

 كالاتصاؿ مستكل تكنكلكجيا المعمكمات(: 22الجدول رقم )
المتكسط  العبارة الرقـ

 الحسابي
الانحراؼ 
 المعيارم

معامؿ 
 الاختلبؼ

الأىمية 
 النسبية

مستكل 
 القبكؿ

 مرتفع 8 0.18 0.71 3.75 مكارد مادية 
 يمتمؾ البنؾ أجيزة حديثة في عممية 1

 تقديـ الخدمة.
 مرتفع 6 0.25 0.96 3.77

تكفر بطاقة السحب الكثير مف الكقت  2
 كالجيد أثناء السحب.

 مرتفع 4 0.27 1.15 4.11

تساىـ الاتصالات بشكؿ كبير في تقديـ  3
التسييلبت التقنية لمحصكؿ عمى خدمات 

 بنكية متميزة.
 مرتفع 7 0.22 0.95 4.14

تائج تساىـ البرمجيات في تقديـ ن 4
 مرضية لمزبكف.

 مرتفع 7 0.22 0.93 4.05

يعتمد البنؾ عمى الحكاسيب جميع  5
 تعاملبتو كخدماتو البريدية.

 مرتفع 5 0.26 1.09 4.04

 مرتفع 3 0.31 1.11 3.51 يمتمؾ البنؾ مكقع إلكتركني دائـ كفعاؿ. 6
تكاكب الخدمات البنكية التطكرات  7

 يا.العالمية مف حيث استعماؿ التكنكلكج
 متكسط 1 0.40 1.27 3.12
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 SPSSعمى مخرجات اؿ ناءمف إعداد الطالبتاف ب المصدر:

كىي قيمة تقع 3.50يبيف مف خلبؿ الجدكؿ اعلبه اف قيمة متكسط اجابات افراد العينة بمغت 
في الدرجة المرتفعة بناء عمى مقياس التحميؿ المعتمد في الدراسة اما فيما يتعمؽ بالكصؼ 

مكف عرضو عمى التفصيمي لنتائج التحميؿ الكصفي المتعمؽ بكؿ بعد مف ابعاد التكنكلكجيا ي
مف خلبؿ الجدكؿ نلبحظ اف بعد "المكارد المادية"  .المكارد المادية البعد الاكؿ: :النحك التالي

جاء بالترتيب الاكؿ مف حيث الاىمية النسبية المعطاة لو مف قبؿ افراد عينة الدراسة اذ بمغ 
لذم يعكس كا 0.71بانحراؼ معيارم قدره   3.75المتكسط الحسابي لإجابات ىذا البعد 

تكفر الشبابيؾ الآلية إمكانية تمقي  8
 سا. 24سا/  24الخدمة 

 متكسط 2 0.38 1.25 3.27

 متوسط  5 2.32 2.98 3.27 موارد  بشرية
يمتمؾ العاممكف بالبنؾ القدرة الكافية عمى  1

 التعامؿ التقني مع الحكاسيب.
3.36 1.02 0.30 5 

 متكسط 

مكف بالبنؾ بسرعة تقديـ يتميز العام 2
 الخدمة.

2.95 1.23 0.41 1 
 منخفض 

يتقف العاممكف التعامؿ مع كؿ  3
المصاعب كالمشاكؿ التقنية أثناء تقديـ 

 الخدمة.
 متكسط 2 0.40 1.19 2.91

التطبيؽ الأمثؿ لتكنكلكجيا الإعلبـ  4
 كالاتصاؿ مف طرؼ العامميف بالبنؾ.

 متكسط 4 0.35 1.15 3.27

لعاممكف بالبنؾ الخدمات المصرفية يقدـ ا 5
 بالدقة المطمكبة.

 متكسط 4 0.35 1.16 3.31

يستخدـ العاممكف بالبنؾ كسائؿ  6
تكنكلكجيا الإعلبـ كالاتصاؿ بخبرة 

 ككفاءة عالية.
 متكسط 3 0.39 1.27 3.18

 مرتفع 6 2.00 2.77 3.52 المعمومات والاتصال تكنولوجيا
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درجة مكافقة مرتفعة كما نلبحظ اف متكسطات اجابات افراد عينة الدراسة عف عبارات ىدا 
بمغ  المكارد البشرية :كقد جاءت مرتفعة البعد الثاني 3.27ك 3.77البعد تراكحت ما بيف  

كالذم يعكس  0.98بانحراؼ معيارم قدره  3.17المتكسط الحسابي لإجابات ىذا البعد 
 ذادرجة مكافقة مرتفعة كما نلبحظ اف متكسطات اجابات افراد عينة الدراسة عف عبارات ى

 .قد جاءت مرتفعة 3.18ك 3.36البعد تراكحت ما بيف 
 ثانيا: مستوى رضا العملاء

 رضا العملبء حسب عينة الدراسة: يظير الجدكؿ الآتي نتائج مستكل
 مستكل رضا العملبء(: 22الجدول رقم )

المتكسط  العبارة الرقـ
 الحسابي

الانحراؼ 
 المعيارم

معامؿ 
 الاختلبؼ

الأىمية 
 النسبية

مستكل 
 القبكؿ

 مرتفع 5 2.02 2.78 3.58 إجراءاتالرضا عن 
التصميـ الداخمي لمبنى البنؾ يسيؿ مف  1

 يات.انسيابية سير العمم
 مرتفع 3 0.28 1.02 3.63

يتكفر البنؾ عمى تجييزات كمعدات  2
 كأجيزة حكاسيب بتقنية متطكرة.

 مرتفع 1 3.20 1.07 3.43

 مرتفع 2 0.30 1.07 3.56 تتكفر الشبابيؾ الآلية بالبنؾ. 3
المكحات الإرشادية لممرافؽ كالمكاتب  4

 كاضحة.
 مرتفع 4 0.24 1.13 3.71

 متوسط 6 2.09 2.94 3.28 عاممينالرضا عن ال
يمتزـ العاممكف بتقديـ الخدمات في الكقت  1

 المحدد.
 متكسط 2 0.4 1.20 3.00

يتعامؿ العاممكف في البنؾ مع الزبائف  2
.  بأسمكب محترـ

 مرتفع 5 0.30 1.08 3.58

العاممكف في البنؾ يعرفكف جيدا أنشطة  3
 كأعماؿ البريد.

 مرتفع 6 0.29 1.07 3.57
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 SPSSعمى مخرجات اؿ مف إعداد الطالبتاف بناء المصدر:

كىي قيمة  3.37بيف مف خلبؿ الجدكؿ اعلبه اف قيمة متكسط اجابات افراد العينة بمغت تي
تقع في الدرجة المرتفعة بناء عمى مقياس التحميؿ المعتمد في الدراسة اما فيما يتعمؽ 
بالكصؼ التفصيمي لنتائج التحميؿ الكصفي المتعمؽ بكؿ بعد مف ابعاد رضا العملبء  يمكف 

مف خلبؿ الجدكؿ نلبحظ اف بعد جاء  .البعد الاكؿ الاجراءات  :نحك التاليعرضو عمى ال
بالترتيب الاكؿ مف حيث الاىمية النسبية المعطاة لو مف قبؿ افراد عينة الدراسة اذ بمغ 

كالذم  يعكس  0.78 بانحراؼ معيارم قدره 3.58ىذا البعد  لإجاباتالمتكسط الحسابي 

التعامؿ مع الزبكف بشكؿ أخكم يتـ  4
 كمميز.

 متكسط 4 0.37 1.18 3.17

يمتزـ العاممكف بالبريد بتقديـ خدمات  5
 لمزبائف دكف تمييز.

 منخفض 1 0.52 1.36 2.57

يخصص عاممك البنؾ الكقت اللبزـ لتكفير  6
 أفضؿ خدمة.

 متكسط 3 0.38 1.21 3.15

 مرتفع 6 0.26 0.90 3.42 خدماتالرضا عن ال
 متكسط 1 0.42 1.26 3.00 يتـ تقديـ الخدمة في المكعد المحدد. 1
أشعر بالثقة مف سمكؾ مقدـ الخدمة عند  2

 تعاممو معي.
 مرتفع 4 0.31 1.10 3.50

يتـ التعامؿ الإيجابي بيني كبيف العامؿ  3
 بالبنؾ لتخطي المشاكؿ كالصعكبات.

 مرتفع 5 0.29 1.09 3.67

 مرتفع 3 0.32 1.16 3.53 بكؿ ثقة. تتعامؿ مع العامميف لمبنؾ 4
تتعامؿ مع المكقع الالكتركني لمبنؾ بكؿ  5

 أريحية.
 متكسط 2 0.36 1.22 3.31

يقدـ البنؾ مجمكعة متنكعة مف الخدمات  6
 التي تمبي حاجتي.

 مرتفع 4 0.31 1.12 3.51

 متوسط - - 2.82 3.37 رضا



 .....الإطار المنيجي لمدراسة واختبار الفرضيات........................الفصل الثاني.................
 

45 

 

ف متكسطات اجابات افراد عينة الدراسة عف عبارات ىدا درجة مكافقة مرتفعة كما نلبحظ ا
 كقد جاءت مرتفعة  3.71ك  3.63  البعد تراكحت ما بيف

جاء بالترتيب الثاني مف حيث الاىمية النسبية المعطاة لو مف قبؿ افراد عينة الدراسة اذ بمغ 
يعكس  كالذم  0.94 بانحراؼ معيارم قدره 3.17المتكسط الحسابي لإجابات ىذا البعد

درجة مكافقة مرتفعة كما نلبحظ اف متكسطات اجابات افراد عينة الدراسة عف عبارات ىدا 
 كقد جاءت مرتفعة  3.15ك 3.00البعد تراكحت ما بيف 

ثـ جاء بالترتيب الثالث  مف حيث الاىمية النسبية المعطاة لو مف قبؿ افراد عينة الدراسة اذ  
كالذم  يعكس  0.90 بانحراؼ معيارم قدره 3.42بعد بمغ المتكسط الحسابي لإجابات ىذا ال

درجة مكافقة مرتفعة كما نلبحظ اف متكسطات اجابات افراد عينة الدراسة عف عبارات ىدا 
 كقد جاءت مرتفعة  3.51ك  3.00البعد تراكحت ما بيف 
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 المبحث الثالث: اختبار فرضيات الدراسة 
فرضيات الدراسة حيث أنو كبعد عرض كتحميؿ البيانات يتـ مف خلبؿ ىذا المبحث اختبار 

الأكلية لمدراسة الميدانية سنحاكؿ مناقشة اختبار الفرضيات لمتعرؼ عمى دكر تكنكلكجيا 
 المعمكمات كالاتصاؿ في تحقيؽ رضا العملبء.

تصال عمى رضا العملاء  المطمب الأول: اختبار أثر تكنولوجيا المعمومات والا
لاستخداـ تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصاؿ كـ باختبار الفرضية )في ىذا الجزء سنق

 ( كالجدكؿ التالي يكضح النتائج المتحصؿ عمييا:تأثير إيجابي عمى رضا العملبء
الانحدار الخطي البسيط بيف تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصاؿ كرضا (: 20الجدول رقم )

 العملبء
 ممخص النمكذج 

معامؿ الارتباط  النمكذج
 متعددال

معامؿ 
 التحديد

معامؿ التحديد 
 المصحح

 الخطأ المعيارم لمتقدير

0.821 0.673 0.668 0.46106 
 ANOVAجدكؿ 
مجمكع  النمكذج

 المربعات
درجات 
 الحرية

متكسط 
 مستكل المعنكية F المربعات

 29.785 1 29.785 الانحدار
 0.213 68 14.455 البكاقي  0 140.114

  69 44.240 المجمكع
 المعاملبت
 المعاملبت الأصمية النمكذج

المعاملبت 
قمة  مستكل المعنكية T المعيارية

 Bالمعممة 
 الخطأ المعيارم

 0.116 1.592  0.256 0.408 الثابت
  0 11.837 0.821 0.071 0.845 الرضا 

 SPSSعمى مخرجات اؿ بناءمف إعداد الطالبتاف  المصدر:
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ؿ الاحصائي لاختبار الانحدار الخطي البسيط بيف المتغير المستقؿ يبيف الجدكؿ نتائج التحمي
تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصاؿ كالمتغير التابع رضا العملبء حيث تظير معطيات الجدكؿ 

كىي علبقة ارتباطية قكية تدؿ عمى  0.821اف معامؿ الارتباط بيف ىذيف المتغيريف بمغ 
كما بمغ معامؿ التحديد  0.05د مستكل الدلالة كجكد علبقة ارتباطية بيف المتغيريف عن

% مف التغيرات 67.3كىذا يعني اف تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصاؿ تفسر ما نسبتو  0.673
 الحاصمة في رضا العملبء في حيف ترجع النسبة المتبقية الى عكامؿ اخرل

كىي  140.114قد بمغت  F كما يلبحظ مف خلبؿ الجدكؿ اف قيمة الاختبار الاحصائي
كىي اقؿ مف مستكل الدلالة كبالتالي   0ذات دلالة احصائية حيث جاءت بقيمة احتمالية 

 صحة الاعتماد عمى نتائج النمكذج في تمثيؿ العلبقة الخطية بيف المتغيريف 
اشارتو مكجبة  B كيظير أيضا مف خلبؿ الجدكؿ اف معامؿ تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصاؿ

قة طردية مكجبة بيف تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصاؿ كرضا كىك ما يدؿ عمى كجكد علب
بقيمة احتمالية  11.837 المحسكبة  T ، كما بمغت قيمة0.025العملبء عند مستكل دلالة 

لو معنكية احصائية كاقتصادية  B كىي اقؿ مف مستكل الدلالة المعتمد كعميو فإف معامؿ  0
تصاؿ تؤثر بشكؿ ايجابي عمى رضا العملبء كبالتالي يتبيف اف تكنكلكجيا المعمكمات كالا

حيث اف التغير في مستكل تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصاؿ بكحدة كاحدة يقابمو تغيير بمقدار 
 في المتغير التابع لمرضا 0.845

 بناء عمى ما سبؽ نستنتج صحة الفرضية الرئيسية:
تصال تأثير إيجابي عمى رضا  العملاء لاستخدام تكنولوجيا المعمومات والا

كمف أجؿ معرفة كيفية مساىمة تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصاؿ في التأثير عمى رضا 
العملبء لابد مف تحديد مساىمة كؿ بعد مف أبعادىا في ذلؾ، كالجدكؿ الآتي يمخص نتائج 

 لأبعاد تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصاؿ كرضا العملبء. Stepwiseالانحدار المتعدد بطريقة 
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 الانحدار المتعدد بيف تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصاؿ كرضا العملبء (: 23رقم )الجدول 
 stepwiseبطريقة 

 ممخص النمكذج 

 النمكذج
 معامؿ الارتباط المتعدد

معامؿ 
 التحديد

معامؿ التحديد 
 المصحح

الخطأ المعيارم 
 لمتقدير

0.825 0.681 0.671 0.45916 
 ANOVAجدكؿ 

 تمجمكع المربعا النمكذج
درجات 
 الحرية

متكسط 
 المربعات

F 
مستكل 
 المعنكية

 15.057 2 30.115 الانحدار
 0.211 67 14.126 البكاقي 0 71.419

  69 44.240 المجمكع
 المعاملبت

 النمكذج
 المعاملبت الأصمية

المعاملبت 
 المعيارية

T قمة  مستكل المعنكية
 Bالمعممة 

الخطأ 
 المعيارم

 0.048 2.018  0.301 0.608 الثابت
مكارد 
 بشرية

0.462 0.085 0.567 5.406 0 

 0.004 2.951 0.309 0.117 0.346 مكارد مادية
 SPSSعمى مخرجات اؿ بناءمف إعداد الطالبتاف  المصدر:

يبيف الجدكؿ نتائج التحميؿ الاحصائي لاختبار الانحدار الخطي المتعدد بيف ابعاد تكنكلكجيا 
حيث تظير stewpwise المتغير التابع رضا العملبء بطريقة المعمكمات كالاتصاؿ ك 

كىي علبقة ارتباطية قكية تدؿ 0.825معطيات ىذا الجدكؿ اف معامؿ الارتباط بينيما بمغ 
كما بمغ معامؿ  0.05عمى كجكد علبقة ارتباطية بيف المتغيريف عند مستكل دلالة 
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مف  ٪68.1ت تفسر ما نسبتو كىذا يعني اف ابعاد تكنكلكجيا المعمكما 0.681التحديد
كما  ،التغيرات الحاصمة في رضا العملبء في حيف ترجع النسبة المتبقية الى عكامؿ اخرل

كىي ذات  71.419قد بمغت  F يلبحظ مف خلبؿ الجدكؿ اف قيمة الاختبار الاحصائي
كىي اقؿ مف مستكل الدلالة المعتمد في  0دلالة احصائية حيث جاءت بقيمة احتمالية 

كتدؿ عمى قكة نمكذج العلبقة بيف ابعاد تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصاؿ كرضا 0.05راسة الد
العملبء كبالتالي صحة الاعتماد عمى نتائج النمكذج في تمثيؿ العلبقة الخطية بيف 

 المتغيريف.
أما بالنسبة لمعاملبت تكنكلكجيا المعمكمات مكارد البشرية كمكارد المادية فقد جاءت ذات 

مكجبة مما يدؿ عمى العلبقة الطردية بينيا كبيف رضا العملبء، بالإضافة إلى أف اشارة 
التغير الحاصؿ في مستكل المككنات البشرية كالمككنات المادية بكحدة كاحدة يقابمو تغيير 

المقابمة ليـ كالتي بمغت   T ، كتشير  القيمة الاحتمالية لاختبار0.346، 0.462بمقدار 
لترتيب كالتي تقؿ عف مستكل الدلالة المعنكية المعتمد في الدراسة إلى ( عمى ا0.004(، )0)

 أف كؿ مف بعد المككنات البشرية كالمككنات المادية تؤثر بشكؿ إيجابي عمى رضا العملبء.
بناء عمى التحميؿ السابؽ يظير أف لتكنكلكجيا الإعلبـ كالاتصاؿ أثر إيجابي عمى رضا 

 ا تأثير إيجابي عمى رضا العملبء.مادية كالبشرية ليالعملبء كأف كؿ مف المككنات ال
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تصال عمى الرضا عن الإجراءات  المطمب الثاني: اختبار أثر تكنولوجيا المعمومات والا
لاستخداـ تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصاؿ في ىذا الجزء سنقكـ بإختبار الفرضية )

 تي يكضح النتائج المتحصؿ عمييا:( كالجدكؿ الأتأثير إيجابي عمى الرضا عف الإجراءات
بيف تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصاؿ كالرضا عف  الانحدار الخطي البسيط(: 24الجدول رقم )

 الإجراءات
 ممخص النمكذج 

معامؿ الارتباط  النمكذج
 المتعدد

معامؿ 
 التحديد

معامؿ التحديد 
 المصحح

الخطأ المعيارم 
 لمتقدير

0.636 0.404 0.395 0.60823 
 ANOVAجدكؿ 

مجمكع  النمكذج
 المربعات

درجات 
 الحرية

متكسط 
 المربعات

F  مستكل
 المعنكية

 0 46.112 17.059 1 17.059 الانحدار
 0.370 68 25.156 البكاقي
  69 42.215 المجمكع

 المعاملبت
المعاملبت  المعاملبت الأصمية النمكذج

 المعيارية
T  مستكل

قمة  المعنكية
 Bالمعممة 

 الخطأ المعيارم

 0 3.967  0.338 1.341 الثابت
 0 6.791 0.636 0.094 0.640 رضا العملبء

 SPSSعمى مخرجات اؿ بناءمف إعداد الطالبتاف  المصدر:
يبيف الجدكؿ نتائج التحميؿ الاحصائي لاختبار الانحدار الخطي البسيط بيف المتغير المستقؿ 

غير التابع الرضا عف الإجراءات حيث تظير معطيات تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصاؿ كالمت
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كىي علبقة ارتباطية قكية تدؿ  0.636الجدكؿ اف معامؿ الارتباط بيف ىذيف المتغيريف بمغ 
كما بمغ معامؿ التحديد  0.05عمى كجكد علبقة ارتباطية بيف المتغيريف عند مستكل الدلالة 

٪ مف التغيير 40.4اؿ تفسر ما مقداره كىذا يعني اف تكنكلكجيا المعمكمات كالاتص 0.404
الحاصؿ في الرضا عف الإجراءات في حيف ترجع النسبة المتبقية الى عكامؿ اخرل كما 

كىي ذات دلالة  46.112بمغت   F يلبحظ مف خلبؿ الجدكؿ اف قيمة الاختبار الاحصائي
حة كىي اقؿ مف مستكل الدلالة كبالتالي ص 0احصائية حيث جاءت بقيمة احتمالية 

الاعتماد عمى نتائج النمكذج في تمثيؿ العلبقة الخطية بيف المتغيريف كيظير مف خلبؿ 
اشارتو مكجبة كىك ما يدؿ عمى  B الجدكؿ اف معامؿ متغير تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصاؿ

كجكد علبقة طردية مكجبة بيف تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصاؿ كالرضا عف الإجراءات عند 
كىي اقؿ مف   0بقيمة احتمالية 6.791المحسكبة  T كما بمغت قيمة 0.025مستكل دلالة 

لو معنكية احصائية كاقتصادية كبالتالي يتبيف اف  B مستكل الدلالة المعتمد كعميو فإف معامؿ
تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصاؿ تؤثر بشكؿ ايجابي عمى الرضا عف الإجراءات حيث اف 

 0.640عمكمات كالاتصاؿ بكحدة كاحدة يقابمو تغيير بمقدار التغيير في مستكل تكنكلكجيا الم
 بناء عمى ما سبؽ نستنتج صحة الفرضية الرئيسية: في الرضا عف الاجراءات

تصال تأثير إيجابي عمى الرضا عن الإجراءات  لاستخدام تكنولوجيا المعمومات والا
تأثير عمى الرضا عف كمف أجؿ معرفة كيفية مساىمة تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصاؿ في ال

الإجراءات لابد مف تحديد مساىمة كؿ بعد مف أبعادىا في ذلؾ، كالجدكؿ الآتي يمخص 
لأبعاد تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصاؿ كالرضا  Stepwiseنتائج الانحدار المتعدد بطريقة 

 عف الإجراءات.
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تصاؿ كالرضا عف بيف تكنكلكجيا المعمكمات كالاالانحدار المتعدد (: 25الجدول رقم )
 stepwiseبطريقة الإجراءات 

 ممخص النمكذج 
معامؿ  معامؿ الارتباط المتعدد النمكذج

 التحديد
معامؿ التحديد 

 المصحح
الخطأ المعيارم 

 لمتقدير
0.647 0.419 0.411 0.60055 

 ANOVAجدكؿ 
درجات  مجمكع المربعات النمكذج

 الحرية
متكسط 
 المربعات

F  مستكل
 المعنكية

  0 49.049 17.690 1 17.690 لانحدارا
 0.361 68 24.525 البكاقي
  69 42.215 المجمكع

 المعاملبت
المعاملبت  المعاملبت الأصمية النمكذج

 المعيارية
T مستكل المعنكية 

قمة 
 Bالمعممة 

الخطأ 
 المعيارم

 0.019 2.407  0.386 0.928 الثابت
  0 7.004 0.647 0.101 0.707 مكارد مادية

 SPSSعمى مخرجات اؿ بناءمف إعداد الطالبتاف  المصدر:
يبيف الجدكؿ نتائج التحميؿ الاحصائي لاختبار الانحدار الخطي المتعدد بيف ابعاد تكنكلكجيا 

حيث تظير معطيات ىذا  stepwise المعمكمات كالاتصاؿ كالرضا عف الإجراءات بطريقة
كىي علبقة ارتباطية قكية تدؿ عمى كجكد  0.647 الجدكؿ اف معامؿ الارتباط بينيما بمغ

كىذا 0.419كما بمغ معامؿ التحديد  0.05علبقة ارتباطية بيف المتغيريف عند مستكل دلالة 
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مف التغيرات الحاصمة في  ٪41.9يعني اف ابعاد تكنكلكجيا المعمكمات تفسر ما نسبتو 
 امؿ اخرل الرضا عف الإجراءات في حيف ترجع النسبة المتبقية الى عك 
كىي ذات  49.049قد بمغت  F كما يلبحظ مف خلبؿ الجدكؿ اف قيمة الاختبار الاحصائي

كىي اقؿ مف مستكل الدلالة المعتمد في   0دلالة احصائية حيث جاءت بقيمة احتمالية 
كتدؿ عمى قكة نمكذج العلبقة بيف ابعاد تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصاؿ كالرضا 0.05الدراسة 

اءات كبالتالي صحة الاعتماد عمى نتائج النمكذج في تمثيؿ العلبقة الخطية بيف عف الإجر 
 .المتغيريف

فقد جاء ذات اشارة مكجبة مما يدؿ عمى العلبقة الطردية  اما بالنسبة لمعامؿ )مكارد المادية(
بينو كبيف الرضا عف الإجراءات كما اف التغيير الحاصؿ في مستكل المككنات المادية بكحدة 

في المتغير التابع الرضا عف الإجراءات، كما بمغت القيمة  0.707حدة يقابمو تغير بمقدار كا
(، كىي اقؿ مف مستكل المعنكية المعتمد في الدراسة  0المقابمة ليـ ) T الاحتمالية لاختبار

مما يعني اف قيمة معامؿ ىذا البعد دالة احصائية كبالتالي يتبيف اف المككنات المادية تؤثر 
 كؿ ايجابي في الرضا عف الإجراءات.بش

بناء عمى التحميؿ السابؽ يظير أف لتكنكلكجيا الإعلبـ كالاتصاؿ أثر إيجابي عمى الرضا 
 عف الإجراءات كأف البعد المؤثر إيجابيا ىك بعد المككنات المادية
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تصال عمى الرضا عن العا  ممينالمطمب الثالث: اختبار أثر تكنولوجيا المعمومات والا
لاستخداـ تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصاؿ تأثير في ىذا الجزء سنقكـ بإختبار الفرضية )

 ( كالجدكؿ الأتي يكضح النتائج المتحصؿ عمييا:إيجابي عمى الرضا عف العامميف
بيف تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصاؿ كالرضا عف  الانحدار الخطي البسيط(: 26الجدول رقم )

 العامميف
 نمكذجممخص ال 

معامؿ الارتباط  النمكذج
 المتعدد

معامؿ 
 التحديد

معامؿ التحديد 
 المصحح

الخطأ المعيارم 
 لمتقدير

0.754 0.568 0.561 0.62320 
 ANOVAجدكؿ 
مجمكع  النمكذج

 المربعات
درجات 
 الحرية

متكسط 
 المربعات

F  مستكل
 المعنكية

  0 89.332 34.695 1 34.695 الانحدار
 0.388 68 26.410 البكاقي
  69 61.105 المجمكع

 المعاملبت
المعاملبت  المعاملبت الأصمية النمكذج

 المعيارية
T  مستكل

قمة  المعنكية
 Bالمعممة 

 الخطأ المعيارم

 0.953 - 0.059  0.346 - 0.020 الثابت
  0 9.452 0.754 0.097 0.912 الرضا 

 SPSSات اؿعمى مخرج بناءمف إعداد الطالبتاف  المصدر:
يبيف الجدكؿ نتائج التحميؿ الاحصائي لاختبار الانحدار الخطي البسيط بيف المتغير المستقؿ 
تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصاؿ كالرضا عف العامميف حيث تظير معطيات الجدكؿ اف معامؿ 



 .....الإطار المنيجي لمدراسة واختبار الفرضيات........................الفصل الثاني.................
 

55 

 

كىي علبقة ارتباطية قكية تدؿ عمى كجكد علبقة  0.754الارتباط بيف ىذيف المتغيريف بمغ 
كىذا  0.568كما بمغ معامؿ التحديد  0.05ارتباطية بيف المتغيريف عند مستكل الدلالة 

٪ مف التغيير 56.8يعني اف كىذا يعني اف تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصاؿ تفسر ما مقداره 
 .عكامؿ اخرل الحاصؿ في الرضا عف العامميف في حيف ترجع النسبة المتبقية الى

كىي ذات  89.332قد بمغت  F ؿ اف قيمة الاختبار كالاحصائيكما يلبحظ مف خلبؿ الجدك 
كىي اقؿ مف مستكل الدلالة كبالتالي صحة  0دلالة احصائية حيث جاءت بقيمة احتمالية 

كيظير مف خلبؿ  ؿ العلبقة الخطية بيف المتغيريف الاعتماد عمى نتائج النمكذج في تمثي
اشارتو مكجبة كىك ما يدؿ  B كالاتصاؿالجدكؿ اف معامؿ مستكل التكنكلكجيا المعمكمات 

عمى كجكد علبقة طردية مكجبة بيف تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصاؿ كالرضا عف العامميف 
كىي اقؿ  0بقيمة احتمالية  9.452المحسكبة  T ، كما بمغت قيمة0.025عند مستكل دلالة 

قتصادية كبالتالي لو معنكية احصائية كا B مف مستكل الدلالة المعتمد كعميو فإف معامؿ
يتبيف اف تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصاؿ تؤثر بشكؿ ايجابي عمى الرضا عف العامميف حيث 
اف التغيير في مستكل تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصاؿ بكحدة كاحدة يقابمو تغيير بمقدار 

 في المتغير التابع الرضا عف العامميف. 0.912
 الرئيسية: بناء عمى ما سبؽ نستنتج صحة الفرضية

تصال تأثير إيجابي عمى الرضا عن العاممين  لاستخدام تكنولوجيا المعمومات والا
كمف أجؿ معرفة كيفية مساىمة تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصاؿ في التأثير عمى الرضا عف 
العامميف لابد مف تحديد مساىمة كؿ بعد مف أبعادىا في ذلؾ، كالجدكؿ الآتي يمخص نتائج 

لاتصاؿ كالرضا عف لأبعاد تكنكلكجيا المعمكمات كا Stepwiseمتعدد بطريقة الانحدار ال
 العامميف.
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بيف تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصاؿ كالرضا عف الانحدار المتعدد (: 27الجدول رقم )
 stepwiseبطريقة  العامميف

 ممخص النمكذج 
 النمكذج

 معامؿ الارتباط المتعدد
معامؿ 
 التحديد

معامؿ التحديد 
 المصحح

الخطأ المعيارم 
 لمتقدير

0.762 0.580 0.574 0.61419 
 ANOVAجدكؿ 

 النمكذج
 مجمكع المربعات

درجات 
 الحرية

متكسط 
 المربعات

F 
مستكل 
 المعنكية

 35.453 1 35.453 الانحدار
 0.377 68 25.651 البكاقي 0 93.984

  69 61.105 المجمكع
 المعاملبت

 النمكذج
 صميةالمعاملبت الأ

المعاملبت 
 المعيارية

T قمة  مستكل المعنكية
 Bالمعممة 

الخطأ 
 المعيارم

 0.001 3.462  0.250 0.864 الثابت
مكارد 
 بشرية

0.730 0.075 0.762 9.695 0 

 SPSSعمى مخرجات اؿ بناءمف إعداد الطالبتاف  المصدر:
المتعدد بيف ابعاد تكنكلكجيا  يبيف الجدكؿ نتائج التحميؿ الاحصائي لاختبار الانحدار الخطي

حيث تظير معطيات ىذا  stepwise المعمكمات كالاتصاؿ كالرضا عف العامميف بطريقة
كىي علبقة ارتباطية قكية تدؿ عمى كجكد  0.762الجدكؿ اف معامؿ الارتباط بينيما بمغ 

كىذا  0.580كما بمغ معامؿ التحديد  0.05علبقة ارتباطية بيف المتغيريف عند مستكل دلالة 
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مف التغيرات الحاصمة  ٪58يعني اف ابعاد تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصاؿ تفسر ما نسبتو 
 في الرضا عف العامميف في حيف ترجع النسبة المتبقية الى عكامؿ اخرل 

كىي ذات  93.984قد بمغت  F كما يلبحظ مف خلبؿ الجدكؿ اف قيمة الاختبار الاحصائي
كىي اقؿ مف مستكل الدلالة المعتمد في  0يمة احتمالية دلالة احصائية حيث جاءت بق

كتدؿ عمى قكة نمكذج العلبقة بيف ابعاد تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصاؿ كالرضا 0.05الدراسة 
عف العامميف كبالتالي صحة الاعتماد عمى نتائج النمكذج في تمثيؿ العلبقة الخطية بيف 

 .المتغيريف
فقد جاء ذا اشارة مكجبة مما يدؿ عمى علبقة طردية بينو  شرية(اما بالنسبة لمعامؿ )مكارد الب

كبيف الرضا عف العامميف كما اف التغيير الحاصؿ في مستكل المككنات البشرية بكحدة كاحدة 
في المتغير التابع الرضا عف العامميف، كما بمغت القيمة  0.730يقابمو تغيير بمقدار 
(، كىي اقؿ مف مستكل المعنكية المعتمد في الدراسة  0المقابمة لو ) T الاحتمالية لاختبار

مما يعني اف قيمة معامؿ ىذا البعد دالة احصائيا كبالتالي يتبيف اف المككنات البشرية تؤثر 
 بشكؿ ايجابي في الرضا عف العامميف.
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تصال عمى الرضا عن الخدمات  المطمب الرابع: اختبار أثر تكنولوجيا المعمومات والا
لاستخداـ تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصاؿ سنقكـ بإختبار الفرضية ) في ىذا الجزء

 كالجدكؿ الأتي يكضح النتائج المتحصؿ عمييا: تأثير إيجابي عمى الرضا عف الخدمات(
بيف تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصاؿ كالرضا عف  الانحدار الخطي البسيط(: 28الجدول رقم )

 الخدمات
 ممخص النمكذج 

ؿ الارتباط معام النمكذج
 المتعدد

معامؿ 
 التحديد

معامؿ التحديد 
 المصحح

الخطأ المعيارم 
 لمتقدير

0.789 0.622 0.616 0.55870 
 ANOVAجدكؿ 

مجمكع  النمكذج
 المربعات

درجات 
 الحرية

متكسط 
 المربعات

F 
مستكل 
 المعنكية

 34.925 1 34.925 الانحدار
 0.312 68 21.226 البكاقي 0 111.887

  69 56.151 عالمجمك 
 المعاملبت

 المعاملبت الأصمية النمكذج
المعاملبت 
 المعيارية

T 
مستكل 
 المعنكية

قمة 
 Bالمعممة 

 الخطأ المعيارم

 0.492 0.690  0.310 0.214 الثابت
 0 10.578 0.789 0.087 0.916 الرضا 

 SPSSعمى مخرجات اؿ بناءمف إعداد الطالبتاف  المصدر:
تائج التحميؿ الاحصائي لاختبار الانحدار الخطي البسيط بيف المتغير المستقمة يبيف الجدكؿ ن

تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصاؿ كالمتغير التابع الرضا عف الخدمات، حيث تظير معطيات 
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كىي علبقة ارتباطية قكية تدؿ  0.789الجدكؿ اف معامؿ الارتباط بيف ىذيف المتغيريف بمغ 
كما بمغ معامؿ التحديد  0.05ة بيف المتغيريف عند مستكل الدلالة عمى كجكد علبقة ارتباطي

٪ مف التغيير 62.2كىذا يعني اف تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصاؿ تفسر ما مقداره  0.622
كما يلبحظ مف خلبؿ  النسبة المتبقية الى عكامؿ اخرل الحاصؿ في الرضا في حيف ترجع 
كىي ذات دلالة احصائية حيث 111.887د بمغت ق F الجدكؿ اف قيمة الاختبار كالاحصائي

كىي اقؿ مف مستكل الدلالة كبالتالي صحة الاعتماد عمى نتائج   0جاءت بقيمة احتمالية 
كيظير مف خلبؿ الجدكؿ اف معامؿ  ؿ العلبقة الخطية بيف المتغيريف النمكذج في تمثي

ما يدؿ عمى كجكد  اشارتو مكجبة كىك B متغير مستكل تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصاؿ
علبقة طردية مكجبة بيف تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصاؿ كالرضا عف الخدمات عند مستكل 

كىي اقؿ مف  0بقيمة احتمالية  10.578المحسكبة  T ، كما بمغت قيمة0.025الدلالة 
 لو معنكية احصائية كاقتصادية كبالتالي يتبيف اف B مستكل الدلالة المعتمد كعميو فإف معامؿ

تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصاؿ تؤثر بشكؿ ايجابي عمى الرضا عف الخدمات حيث اف 
 0.916التغيير في مستكل تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصاؿ بكحدة كاحدة يقابمو تغيير بمقدار 

 في الرضا عف الخدمات.
 بناء عمى ما سبؽ نستنتج صحة الفرضية الرئيسية:

تصال تأثير إيجابي عمى الرضا عن الخدماتلاستخدام تكنولوجيا المعمومات وا  لا
كمف أجؿ معرفة كيفية مساىمة تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصاؿ في التأثير عمى الرضا عف 
الخدمات لابد مف تحديد مساىمة كؿ بعد مف أبعادىا في ذلؾ، كالجدكؿ الآتي يمخص نتائج 

كمات كالاتصاؿ كالرضا عف لأبعاد تكنكلكجيا المعم Stepwiseالانحدار المتعدد بطريقة 
 الخدمات.
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بيف تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصاؿ كالرضا عف الانحدار المتعدد بيف (: 29الجدول رقم )
 stepwiseبطريقة الخدمات 
 ممخص النمكذج 

 النمكذج
 معامؿ الارتباط المتعدد

معامؿ 
 التحديد

معامؿ التحديد 
 المصحح

الخطأ المعيارم 
 لمتقدير

0.799 0.638 0.627 0.55099 
 ANOVAجدكؿ 

 مجمكع المربعات النمكذج
درجات 
 الحرية

متكسط 
 المربعات

F 
مستكل 
 المعنكية

 17.905 2 35.811 الانحدار
 0.304 67 20.341 البكاقي 0 58.979

  69 56.151 المجمكع
 المعاملبت

 النمكذج
 المعاملبت الأصمية

المعاملبت 
 المعيارية

T قمة  مستكل المعنكية
 Bالمعممة 

الخطأ 
 المعيارم

 0.139 1.499  0.361 0.541 الثابت
 0 5.420 0.605 0.103 0.556 ـ بشرية
 0.038 2.120 0.237 0.141 0.298 ـ مادية

 SPSSعمى مخرجات اؿ بناءمف إعداد الطالبتاف  المصدر:
بيف ابعاد تكنكلكجيا يبيف الجدكؿ نتائج التحميؿ الاحصائي لاختبار الانحدار الخطي المتعدد 

حيث تظير  stepwise المعمكمات كالاتصاؿ كالمتغير التابع الرضا عف الخدمات بطريقة
كىي علبقة ارتباطية قكية تدؿ  0.799معطيات ىذا الجدكؿ اف معامؿ الارتباط بينيما بمغ 

يد كما بمغ معامؿ التحد 0.05عمى كجكد علبقة ارتباطية بيف المتغيريف عند مستكل دلالة 
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مف التغيرات  ٪63.8كىذا يعني اف ابعاد تكنكلكجيا المعمكمات تفسر ما نسبتو  0.638
كما  ة المتبقية الى عكامؿ اخرل الحاصمة في الرضا عف الخدمات في حيف ترجع النسب
كىي ذات  58.979قد بمغت  F يلبحظ مف خلبؿ الجدكؿ اف قيمة الاختبار الاحصائي

كىي اقؿ مف مستكل الدلالة المعتمد في  0احتمالية  دلالة احصائية حيث جاءت بقيمة
كتدؿ عمى قكة نمكذج العلبقة بيف ابعاد تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصاؿ كالرضا 0.05الدراسة 

يؿ العلبقة الخطية بيف عف الخدمات كبالتالي صحة الاعتماد عمى نتائج النمكذج في تمث
فقد جاءت ذات اشارة مكجبة  كمكارد المادية أما بالنسبة لمعاملبت مكارد البشرية المتغيريف

مما يدؿ عمى العلبقة الطردية بينيا كبيف الرضا عف الخدمات كما اف التغيير الحاصؿ في 
(، 0.556مستكل المككنات البشرية كالمككنات المادية بكحدة كاحدة يقابمو تغير بمقدار )

ت، كما بمغت القيمة الاحتمالية ( عمى الترتيب في المتغير التابع الرضا عف الخدما0.298)
( عمى الترتيب كىي اقؿ مف مستكل معنكية المعتمد 0.038(، ) 0المقابمة ليـ ) T لاختبار

في الدراسة مما يعني انيا قيمة معامؿ ىذه الابعاد دالة احصائية كبالتالي يتبيف اف المككنات 
 خدمات.البشرية كالمككنات المادية تؤثر بشكؿ ايجابي في الرضا عف ال
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 خلاصة:
ىذا الفصؿ تـ استعراض مختمؼ الخطكات المنيجية المتبعة في ىذه مف خلبؿ 

كما تـ العرض أىـ الأدكات المستخدمة الإبستمكلكجي  الدراسة حيث تـ التطرؽ الى التكجو 
في جمع كتحميؿ مجتمع كعينة الدراسة كتـ اختبار أثر تكنكلكجيا المعمكمات بأبعاده عمى 

بأبعاده عمى رضا العملبء بأبعاده كبعد إجراء التحميؿ الإحصائي تبيف أف  رضا العملبء
 التكنكلكجيا المعمكمات كالاتصاؿ ليا تأثير إيجابي فعاؿ في تحقيؽ رضا العملبء
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 خاتمة:
كجية تسعى منظمات الأعماؿ لاسيما بعد التغيرات الكبيرة التي أحدثتيا الثكرة التكنكل

التي عرفيا العالـ إلى مكاكبة ىذه التطكرات كالاعتماد عمى تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصاؿ 
 في مختمؼ نشاطاتيا كاستغلبليا استغلبلا جيدا بما يحقؽ ليا التطكر كالتميز.

كقد حاكلنا مف خلبؿ ىذه الدراسة التعريؼ بتكنكلكجيا الإعلبـ كالاتصاؿ كتحميؿ العلبقة 
ا كبيف برضا العملبء، لنحمؿ بعدىا ىذه العلبقة بالتطبيؽ عمى مختمؼ النظرية بيني

المصارؼ التي تنشط عمى مستكل كلاية برج بكعريريج حيث تـ الاعتماد عمى استبياف كجو 
 لعملبء ىذه البنكؾ، كقد تكصمنا إلى مجمكعة مف النتائج كالتكصيات نستعرضيا فيما يمي.

 نتائج الدراسة
 إلى مجمكعة مف النتائج نجمميا في:تكصمت ىذه الدراسة 

يعتبر مفيكـ تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصاؿ مف المفاىيـ المعقدة التي يصعب تحديدىا -
 .نظرا لاتساع مجاليا كالابداعات المستمرة في ىذا المجاؿ

تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصاؿ احد المكارد الاكثر اىمية في بيئة الاعماؿ المعاصرة اذ -
المؤسسات التي تحقؽ نجاحا ممحكظا في مجاؿ الاعماؿ ىي التي تعتمد بدرجة  نجد اف

 .كبيرة عمى تمؾ التكنكلكجيات
تؤثر تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصاؿ عمى انتاجية المؤسسة اف لتكنكلكجيا المعمكمات  -

 كالاتصاؿ دكرا تنمكيا عمى جميع الاصعدة اف الاستثمار في ابعاد تكنكلكجيا المعمكمات
مف شأنو تحقيؽ العديد مف المزايا لممؤسسة ( كالاتصاؿ ) المكرد البشرم، الاجيزة كالمعدات

 .كتخفيض التكاليؼ كزيادة الارباح
تطبيؽ تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصاؿ يعتمد عمى شبكة الانترنت باعتبارىا اىـ كسيمة -

 ستكل الرضا لدييـلتقديـ خدماتيا كتحقيؽ التفاعؿ بينيا كبيف عملبئيا مما يرفع م
اف الرضا ىك تقدير العميؿ لمخدمة اك المنتج التي تحقؽ لو امانيو كمتطمباتو كما انو  -

كيتحقؽ عندما تتمكف المنظمات مف اشباع  (..ممخص) رد فعؿ معرفي كعاطفي لخدمة
حاجات الزبكف كتقديـ منتجات كخدمات بالجكدة التي تتطابؽ اك تفكؽ ما يتكقعو عملبئيا 

العميؿ اكثر رضا اذا ما زادت الفكائد التي يحصؿ عمييا عند شراء سمعة اك خدمة ما يككف 
 .تفكؽ تكقعاتو
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بعد الشراء الناجمة عف مقارنة  بالأشياءرضا العميؿ ىك عبارة عف مشاعر العميؿ بالفرح -
 .الاداء الفعمي المدرؾ لممنتج مع تكقعاتو

سة في السكؽ كمف اجؿ اف تكسب ام مؤس استمراريمعب العميؿ دكرا اساسيا في  -
ا اف تعمؿ عمى تمبية احتياجاتيـ كرغباتيـ كتككف مطابقة يالمنظمة عملبء دائمكف يجب عمي

 .لتكقعاتيـ
 تكجد علبقة ارتباطية بيف تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصاؿ كرضا العملبء-
ابي في تحقيؽ تحقؽ الفرضية الرئيسية لاستخداـ تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصاؿ أثر إيج-

رضا العملبء، كيمكف تفسير ذلؾ مف خلبؿ مكاكبة المصارؼ لمتطكرات التكنكلكجية 
باعتبارىا في تقديـ خدماتيا عبر شبكة الانترنت كاستخداـ تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصاؿ 

أكثر التكنكلكجيات التي يفضميا العملبء كيمجأ الييا عند رغبتو في خدمة معينة اضافة مف 
  ىـ.رضاتحقيؽ ميزة السرعة كاختصار الكقت كالجيد مما يؤدم بالضركرة الى الى 
تحقؽ الفرضية الفرعية الأكلى لاستخداـ تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصاؿ أثر إيجابي في -

تحقيؽ الرضا عف العامميف، كيمكف تفسير ذلؾ بأف استخداـ تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصاؿ 
 ؽ كفاءة العامميف.يعتبر حافزا ميما في تحقي

تحقؽ الفرضية الفرعية الثانية لاستخداـ تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصاؿ أثر إيجابي في -
تحقيؽ الرضا عف الإجراءات، كيرجع ذلؾ إلى أف استخداـ تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصاؿ 

 يساىـ بشكؿ كبير في تسييؿ إنجاز المعاملبت كاختصار الكقت.
ة الثالثة لاستخداـ تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصاؿ أثر إيجابي في تحقؽ الفرضية الفرعي-

تحقيؽ الرضا عف الخدمات، كيمكف إرجاع ذلؾ إلى أف استخداـ تكنكلكجيا المعمكمات 
 كالاتصاؿ يساىـ في تكفير خدمات مختمؼ تسيؿ تعاملبت العملبء كبالتالي تحقيؽ رضاىـ.

 توصيات الدراسة:
 تـ التكصؿ إلييا يمكف اقتراح التكصيات الآتية:انطلبقا مف النتائج التي 

ضركرة استخداـ تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصاؿ كالاستفادة مف مزايا في مختمؼ  -
 المؤسسات لا سيما منيا المصرفية؛

تحديث المعمكمات المنشكرة عمى مكاقع المؤسسات المصرفية لكضع العميؿ في  -
 الصكرة لأم تغييرات تـ إجراؤىا؛
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لمؤسسات المصرفية لبرامج تساىـ في تكعية العملبء بأىمية الخدمات اعتماد ا -
 المقدمة عف طريؽ التكنكلكجيا الحديثة؛

 :أفاق الدراسة
بناء عمى ما تـ تحميمو في ىذه الدراسة نقترح بعض الإشكاليات التي يمكف أف تشكؿ أفاقا 

 بحثية:
زة التنافسية بالمؤسسات دكر استخداـ تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصاؿ في تحقيؽ المي -

 المصرفية؛
دكر استخداـ تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصاؿ في تفعيؿ كدعـ أنشطة إدارة العلبقة  -

 مع العملبء بالمؤسسات المصرفية؛
 كاقع استخداـ تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصاؿ بالمؤسسات الجزائرية. -
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 :الممخص
اـ تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصاؿ ىدفت ىذه الدراسة الى مناقشة اشكالية تأثير استخد

في تحقيؽ رضا العملبء حيث تـ تحميؿ العلبقة بيف تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصاؿ مف 
الرضا :خلبؿ بعدييا المككنات المادية كالبشرية كبيف رضا العملبء مف خلبؿ ثلبث ابعاد ىي

ؼ الدراسة تـ كلتحقيؽ اىدا كالرضا عف الخدمات ،الرضا عف الاجراءات ،عف العامميف
الاعتماد عمى الاستبياف كأداة رئيسية لجمع البيانات حيث تـ تكزيعو عمى عينة مف عملبء 

  كتحميمو باستخداـ برنامج بكعريريجمختمؼ المصارؼ الناشطة عمى مستكل كلاية برج 
spssجابا عمى يالى اف استخداـ تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصاؿ يؤثر ا ،كقد تكصمت الدراسة
  .ا العملبء كما اف لو تأثير ايجابي عمى مختمؼ ابعاد رضا العملبءرض

المؤسسات  ،رضا العملبء ،المعمكمات كالاتصاؿتكنكلكجيا  :الكممات المفتاحية
  المصرفية
 

Summary 
This study aimed to discuss the problematic impact of the use of 

information and communication technology in achieving customer 

satisfaction, as the relationship between information and 

communication technology through its two dimensions, physical and 

human components, and customer satisfaction through three 

dimensions: employee satisfaction, satisfaction with procedures, and 

satisfaction with services. To achieve the objectives of the study, the 

questionnaire was relied on as a main tool for data collection, as it was 

distributed to a sample of clients of various active banks at the state 

level of Bordj Bou Arreridj and analyzed using the spss program. 

Various dimensions of customer satisfaction. 

 

 key words: Information and communication technology, customer 

satisfaction, banking institution 
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 كمية العموم الاقتصادية والتجارية وعموم التسيير
 قسم عموم التسيير

 
 الاستبانة

 
 

 أخي الفاضل أختي الفاضمة
 تحية طيبة وبعد:

دور تـ إعداد ىذه الاستبانة في إطار التحضير لشيادة الماستر في عمكـ التسيير بعنكاف "
"، نظرا -دراسة حالة بنوك برج بوعريريج -ءاستخدام تكنولوجيا المعمومات والاتصال تحقيق رضا العملا

لأىمية رأيكـ في ىذا المجاؿ فإننا نأمؿ التكرـ بالإجابة عمى أسئمة الاستبياف بدقة حيث أف صحة نتائج 
الاستبانة تعتمد بدرجة كبيرة عمى دقة اجاباتكـ كمكضكعية رأيكـ لذلؾ نأمؿ منكـ أف تكلكا ىذه الاستبانة 

عمكمات الكاردة في ىذه الاستبانة ستعامؿ بسرية تامة كتستخدـ لأغراض البحث اىتمامكـ عمما بأف الم
العممي فقط، ىذا كنتقدـ لكـ بالشكر سمفا عمى حسف تعاكنكـ معنا بالكقت اللبزـ للئجابة عمى الأسئمة 
بدقة كمكضكعية مما يساعد عمى الكصكؿ إلى نتائج مضبكطة تخدـ البحث العممي، شاكريف لكـ حسف 

 كـ.تعاكن
 تفضموا منا قبول فائق الاحترام والتقدير.

‌
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 بمقرع ربيعة -
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 دراسات عميا                      جامعي                     : ثانكمالمستوى التعميمي -
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 كاتسن 08أكثر مف                  كاتسن 06-08

 حساب تجارم                        حساب شخصي   :طبيعة التعامل مع البنك -
 : ……………………………...البنك الذي أتعامل معو
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 المشاكؿ كالصعكبات.
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      تتعامؿ مع المكقع الالكتركني لمبنؾ بكؿ أريحية. 25
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