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 الإىداء
 قائدي الى حياتي في النجاح كل في السبب وكان ازري شد من الى مكان كل في معي الحاضرة الروح الى

 بمدي اجل من استشيد و التضحية آيات اسمى قدم من الى  الحياة في ومميمي

 الله( )أبي رحموُ 

 ابتسامتيا غايتي وما تحت اقداميا جنتي تكونالى الشمس التي انارت دربي الى من 

 (أمي)

 الى من ساندتني ووقفت لجانبي الى رفيقة دربي وغاليتي

 (زوجتي)

 واعطى اعز ما يممك في سبيمو لموطناً سور الى من كان 

 (شيداء قواتنا الامنية والحشد الشعبي )

 والمعرفةالى بيارق العمم 

 (اساتذتي)

 الى كل من ساعدني ووقف الى جانبي

 المتواضع ................اىدي ىذا العمل 

 

 الباحث                                                                         
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 الشُكر والامتنان
 لي ويسر   تعد ولا تحصى، لا التي ونعموِ  وعمموِ  فضمو من عمى   فاض الذي وتعالى، سبحانو لله والشكر الحمد
 شيء تحقق لما وجل عز توفيقو ىذه، ولولا دراستي اتمام عمى واعانني اعمم، ومالم منيا ما عممت ياكمّ  الامور
 وبعد...ذلك من

الأستاذ الدكتور  الى كمية الادارة والاقتصاد متمثمة بالسيد العميد آيات الشكر والعرفان أسمى أُقدم نْ أيشرفني 
عمى الجيد الكبير والمتواصل في تمبية احتياجات طمبة الدراسات العميا فكنتم خير عون لنا  طالب( )علاء فرحان

 ادام الله لكم الصحة والعافية والسداد في عممكم
 بقبولو شرفنيالذي  محمود فيد الدليمي(الدكتور ) الاستاذ الى والامتنانِ  الشكرِ  بجزيلِ  أتقدم أنْ  يسعدنيو 

 ليصل ونصائح ارشاد من لما بذّ  توجيياتو، وعمى عن طريق لي معين خير فكان ىذه، رسالتي عمى الاشراف
 .نراه الذي الانجاز الى البحث ىذا

(، عمى تفضميم بقبول رئيس وأعضاء لجنة المناقشة المحترمينكما أتوجو بالشكر والعرفان الى الاساتذة )
مناقشة رسالتي ىذه، ولما بذلوه من وقت وجيد في قراءة ىذه الرسالة، وعمى ما سيقدمونو من توجييات 

( العممي والخبير المغوي المقوم)وملاحظات عممية ستساىم في اثراء ىذه الرسالة وشكري وامتناني للأستاذين 
 وياً.ولغعمى جيودىما بإظيار البحث بشكل لائق عممياً 

الافاضل وجميع الأساتذة في قسم ادارة الاعمال( لتعاونيم  معاوني العميدواتقدم بالشكر والامتنان الى الاساتذة )
 .معي لإنجاز بحثي

وزملائي في  يريمد منيم عزيمتي وأخص من وشد  ساندني  من كل   الى والعرفان الشكر ياتآ بأسمى أتقدم وأخيراً 
 .نفسي في عميق ليا صدى ودعاء صادق كان طيبة ساىم بكممة من ولكل عائمتي، أفراد وجميع ،العمل

 
 
 

 الباحث       
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 المستخمص

في دائرة  خدماتييدف البحث الى تحديد مستوى تطبيق تقانة المعمومات ودورىا في تحسين جودة ال
المشاريع وتعريف الدائرة بدور ابعاد تقانة المعمومات ومدى مساىمتيا في عممية التحسين، اذ تتمثل مشكمة 

  ،بالجودة المطموبة خدماتتقديم ال ضعفمما ادى الى   ،الدراسة بضعف اىتمام دائرة المشاريع بتقانة المعمومات
في دائرة المشاريع وىي احدى  خدماتتحسين جودة الاذ تمحور البحث عمى تقانة المعمومات ودورىا في 

وبقصد الوصول الى الحقائق العممية اعتمد البحث عمى المنيج الوصفي التحميمي  ،تشكيلات امانة بغداد
( فرداً من العاممين 180باستعمال الاستبانة كأداة في جمع المعمومات المطموبة، اذ اشتمل مجتمع الدراسة عمى )

 (، واختبار فرضيات123منيم بمغ حجميا ) قصديةريع التابعة لأمانة بغداد جرى اختيار عينة في دائرة المشا
( و SPSSوبالاعتماد عمى برنامجي ) واسموب نمذجة المعادلة الييكمية تم استعمال معامل بيرسون، وقد البحث

(AMOS). 

كان اىميا وجود علاقة ارتباط قوية جداً ذات دلالة معنوية بين  النتائجتوصل البحث الى مجموعة من 
ما اىتمت بتحديث تقانة المعمومات دائرة المشاريع كمّ  ن  أمما يدل عمى  ، خدماتتقانة المعمومات وجودة ال

يؤدي الى تحسين جودة  ومن ثموبرامجيا والاىتمام بشبكات الاتصال وتحسين الميارات وتعظيم القدرات  
اي  ،خدماتالمع وجود علاقة تأثير ذات دلالة معنوية لمتغير تقانة المعمومات بجودة  ،مات المقدمة لمزبونالخد

المقدمة الى الزبائن، أوصى  خدماتجودة الكمما اىتمت دائرة المشاريع بتقانة المعمومات يؤدي ذلك الى تحسين 
من حواسيب ومعدات كافة توفير المتطمبات بالبحث الى ضرورة اىتمام إدارة دائرة المشاريع بتقانة المعمومات 

وشبكات اتصالات بيدف ضمان تحسين جودة الخدمات التي تقدميا لما توفره تمك التقانة من المعمومات بالدقة 
 والوقت المناسب. 

 

 ((5QSنموذج  ،خدماتالجودة  المعمومات،احية: تقانة الكممات المفت
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 مقدمةال

في  من القرن العشرين وبداية القرن الحادي والعشرين تطورات ىائمة السنين الاخيرة خلال العالم شيد
تقانة المعمومات، حيث أطمق بعض الباحثين عمى العصر الحالي بعصر في مجال مختمف المجالات وخصوصا 

أصبح تقدم الامم وتطورىا بحسب ما و تداخمت ىذه التقانة في جميع جوانب الحياة،  نْ أالمعمومات والمعرفة بعد 
 تمتمكو من خزين عممي وتكنولوجي لتحقيق اىدافيا المقصودة.

ومن  ،مفتاح النجاحوذلك لأنيا تمثل من القرارات الاستراتيجية الميمة لممنظمات  خدماتالجودة  عد  تُ 
جعميا تومكانتيا  ة المنظمةمتطمبات الزبون وتوقعاتو والمحافظة عمى سمع توفير الخدمات وتحقيقاجل ذلك فان 

 .الخدمات المقدمة لمزبونلتحسين جودة  اساليب حديثةالبحث عن دائمة 

، ومن اجل بحثوقع الاختيار عمى دائرة المشاريع احدى تشكيلات امانة بغداد لتطبيق الجانب العممي لم
 بما اذ جرى الاستعانة ،والمعمومات البيانات عمى الحصول أساليب في عدة توظيف جرى البحث منيجية تنفيذ
 في الاستبانة استمارة اعتمدت فيما النظري، الجانب لتغطية وشبكة الإنترنت ودوريات مراجع من متوفر ىو

وجرى استعمال اساليب احصائية لاختبار ، بحثمع متغيري ال يتلاءميا بما التطبيقي، اذ جرى صياغت الجانب
 الحسابي والانحراف سطوالو  واسموب نمذجة المعادلة الييكميةمعامل ارتباط بيرسون  فرضيات البحث منيا

 المعياري.

وتقانة  خدماتاعطاء صورة حقيقية عن الواقع الفعمي لمستوى جودة الفي  البحث تتمثل اىمية 
عمى  ذلك يساعد مما، بتقانة المعمومات وابعادىا والادراك المعرفة وتقديمالمعمومات التي تقدميا دائرة المشاريع 

 .المقدمة لمزبون خدماتوتطوير جودة ال تحسين

 تقديم ضعف الى ادى مما المعمومات، بتقانة عينة البحث الدائرة اىتمام بضعف البحثتمثل مشكمة ت
 تقانة تأثر كما ،تقدميا التي الخدمات عمى راضي غير المواطن سيجعل ممالمزبون،  المطموبة بالجودة خدماتال

 المنظمات. داخل تأثيراً ميما والاتصال المعمومات

 المشاريع لدائرة خدماتال جودة تحسين في المعمومات تقانة تأثيرمدى  عمى التعرف الى البحث ييدف         
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منيجية البحث  الاول ىواذ يتضمن الفصل الاول مبحثين   ،عمى اربعة فصول البحثتوزعت مضامين 
اما الفصل الثاني فقد تضمن الجانب النظري  البحثالدراسات السابقة ذات العلاقة بموضوع بعض والثاني ىو 

والمبحث الثالث دور تقانة   ،خدماتومكون من ثلاثة مباحث الاول تقانة المعمومات والمبحث الثاني جودة ال
المعمومات في تحسين جودة الخدمات اما الفصل الثالث فقد تضمن الجانب العممي ويتكون من ثلاث مباحث 

وتفسيرىا والمبحث الثالث  البحث نتائج وتحميل القياس والثاني وصف لأداة والثبات الصدق الاول ىو اختبارات
الاول يضمن الاستنتاجات والمبحث   ،وتفسيرىا والفصل الرابع يحتوي عمى مبحثين البحث فرضيات اختبار

 الثاني يتضمن التوصيات.
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 منيجية البحث الاول:المبحث 

 تمييد:

يتطرق ىذا المبحث الى توضيح مشكمة البحث واىميتو وتحديد اىدافو وتصميم المخطط الفرضي فضلًا عن 
وصف  والتعاريف الاجرائية لمتغيرات البحث ، اضافتاً الى حدود البحث ، مينج البحث ،الفرضيات الرئيسية 

 عممة .مجال البحث واساليب جمع البيانات والمعمومات والاساليب الاحصائية المست

 : مشكمة البحثاولاً 

، إذا كان في تقانة المعمومات المنظمات بمختمف أنواعيا وأحجاميا ترى أنو من الضروري مواكبة التطور ن  إ
تحسين مستوى جودة خدماتيا، وضمان استمرارىا في ظل المنافسة بين المنظمات ىو  الاساس ىدف المنظمة

من خلال  الزيارات الميدانية  التي قام بيا الباحث لأمانة بغداد/ دائرة المشاريع، تبين عن طريق  الأخرى
الى ضعف توفر المستمزمات الضرورية  بالإضافة ياضعف في قواعد البيانات وتبادل المعمومات في الملاحظة

ذلك  ن  ا  المقدمة، و   تخدماعمى  جودة  ال مما ينعكس من حيث البنى التحتية والامكانات والميارات البشرية
تؤثر تقانة المعمومات والاتصال   ن  أ كماسيؤثر في رضا  المواطن عن  الخدمات المقدمة من دائرة المشاريع ، 

 التساؤلات الاتية: أثارةبداخل المنظمات، وعميو يمكن التعبير عن مشكمة البحث  ميما تأثيراً 
 ؟المشاريعما مستوى تطبيق تقانة المعمومات في دائرة  -1
 المقدمة في دائرة المشاريع؟ خدماتما مستوى تحقيق جودة ال -2
 ؟خدماتما طبيعة علاقات الارتباط ونوعيا بين تقانة المعمومات وجودة ال -3
 ؟ خدماتما مدى تأثير تقانة المعمومات في تحسين جودة ال -4

 : اىمية البحثثانياً 
  يأتي:البحث بما  أىميةتتمخص 
التي تقدميا  خدماتومستوى جودة ال الواقع الفعمي لمستوى تقانة المعموماتاعطاء صورة حقيقية عن  -1

 مما يساعد عمى تحسينيا وتطويرىا.دائرة المشاريع 
تقانة عن طريق دائرة المشاريع مجال البحث في تحسين جودة خدماتيا الى تقديم المعرفة والادراك  -2

 المعمومات والاتصالات.
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المكتبة العممية العراقية بمساىمة عممية نظرية وعممية متواضعة لتحسين اسيام البحث في اغناء مدى  -3
 ( وكيفية الافادة منيا. 5QSباستخدام نموذج ) خدماتجودة ال

مما يعطي ليذه البحث  (،5QSباستخدام نموذج ) خدماتندرة الدراسات العربية المتعمقة بتحسين جودة ال -4
 تكون بداية لدراسات مستقبمية.  نْ أ عن طريقياونتائجيا الأىمية التي يمكن 

 
 : اىداف البحثثالثاً 

 في ضوء مشكمة البحث والتساؤلات المطروحة فإن البحث تيدف الى:
 تحديد مستوى تطبيق تقانة المعمومات في دائرة المشاريع. -1
 في دائرة المشاريع خدماتتحقيق جودة المستوى  التعرف عمى -2
 في دائرة المشاريع. خدماتالمعمومات وجودة ال تحديد علاقات الارتباط ونوعيا بين تقانة -3
 لدائرة المشاريع.  خدماتالتعرف عمى تأثير تقانة المعمومات في تحسين جودة ال -4

 

 لمبحثالمخطط الفرضي : رابعاً 
 الارتباط حيث من المنطقية العلاقات من مجموعة يوضح إذ لمبحث، الفرضي المخطط( 1) الشكل يوضح      

 المتوقع والاىداف البحث لمشكمة مكملا يكون لكي والفرعية الرئيسة البحث متغيرات وتوضيح بينيا، فيما والتأثير
:كالاتي وىي تابع والاخر مستقل أحدىما المتغيرات من نوعين من المخطط يتكون اذ تحقيقيا،  

 البرمجيات، المادية، المعدات) ابعاد وتضمنت المعمومات، بتقانة تمثل: المستقل المتغير  -1
  ).البشرية الموارد البيانات، قواعد والاتصالات، الشبكات

 جودة الاىداف، جودة) ابعاد تضمن والذي خدماتال جودة تحسين تمثل: التابع المتغير  -2
 (.العام الشعور جودة التفاعمية، الجودة التحتية، البنية جودة العممية،
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 الموارد البشرية 

 جودة الاىداف 

 جودة العممية 

 جودة البنية التحتية 

 جودة التفاعمية 

 جودة الشعور العام

 المعدات المادية 

 البرمجيات

الاتصالاتو  الشبكات  

 قواعد البيانات

5QS( تقانة المعمومات  )نموذج  خدماتجودة ال  

 تأثير 
  ارتباط علاقة 

H2 
H1 

 
  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 لمبحث( المخطط الفرضي 1شكل)ال
 اعداد الباحث المصدر:  

  البحثفرضيات  :خامساً 

 أساس عمى مستندةً  الفرعية، وتساؤلاتيا الرئيسة المشكمة عن الإجابة محاولة من البحث فرضيات تنطمق       
 : كالاتي الفرضيات صيغت اذ البحث، متغيرات بين والـتأثير الارتباط علاقة

 جودة و بأبعادىا المعمومات تقانة بين معنوية دلالة ذات ارتباط علاقة توجد( :)H1) الاولى الرئيسة الفرضية
 (.بأبعادىا الخدمات

  
 الخدمات جودة في بأبعادىا المعمومات لتقانة معنوية دلالة ذو تأثير يوجد(: )H2)الثانية الرئيسة الفرضية
 (.بأبعادىا

 

 



 (منيجية البحث وبعض الدراسات السابقةالفصل الاول                                      )

6 


 : التعريفات الاجرائية لمتغيرات البحث سادساً 

 ( التعريفات الاجرائية لمتغيرات البحث1جدول )ال
 التعريف الاجرائي متغيرات البحث
في عممية معالجة ونقل  خدماتمجموعة الوسائل المادية والبرمجية والشبكات والاتصالات المست تقانة المعمومات

البيانات والمعمومات وتحويميا الى معرفة تساعد متخذ القرار عمى تحسين جودة الخدمات 
 والمنتجات.

التعميمات وتخزين البيانات ونقل الأجيزة والمعدات التي تقوم بمعالجة البيانات عن طريق تنفيذ  المعدات المادية
المختمفة التي تجعل النظام والمعمومات في متناول المعمومات بين أجيزة الادخال والإخراج 

 المستخدمين.
وىي المسؤولة عن معالجة وتخزين البيانات واسترجاعيا  التطبيقات،برامج تشغيل النظام وبرامج  البرمجيات

 ونقميا حسب الحاجة.
لإتاحة المستخدمين من وتمثل مجموعة أجيزة من الحواسيب والأجيزة المحيطة المتصمة ببعضيا  شبكات الاتصال

 تبادل المعمومات.
القدرات الحاسوبية المتعمقة بكيفية تخزين وتصميم البيانات في ممفات وبرامج معينة وتعريف  قواعد البيانات

العلاقة بين ىذه الممفات لتمكين المستخدم النيائي من قدرات الادخال والاسترجاع وخاصة 
اج الى تنظيم وترتيب وتحديث وادامة مستمرة اذ ان توفرىا لمبيانات الكبيرة والمتنوعة التي تحت

بصورة جيدة تعد أساس المسؤولية والشفافية والحكم الرشيد والقضاء عمى عدم الأمانة والتطبيق 
 الحكيم لمموارد النادرة.

دارة تقانة المعمومات الموارد البشرية  .وىم الأشخاص الذين يقومون بتشغيل وا 
  
 وقابميتيا عمى تحقيق أىدافيا. دائرةنعكاس لقدرة الأ وُ نّ أويعرف عمى  خدماتجودة ال

 جودة الموضوعيةال
 )جودة الاىداف(

 خدماتعبارة عن مقدار الثقة في الإجراءات والميارات التقنية )الفنية( التي سيعتمدىا مقدم ال
 لطالبييا حسب المواصفات المتاحة في دائرة المشاريع.

 تتعمق بالجودة الوظيفية التي تصف تقديم خدمات لمزبون بشكل كفوء عن الحاجة الييا.وىي  جودة العممية



 (منيجية البحث وبعض الدراسات السابقةالفصل الاول                                      )

7 


 ىي تشير الى الموارد المادية الاساسية الممموسة اللازمة لضمان تقديم الخدمات السريعة. جودة البنية التحتية
 بمصداقيةوالزبون لفيم احتياجاتو واشعاره  خدماتىي عبارة عن العلاقة التفاعمية بين مقدمي ال الجودة التفاعمية

 في تقديم الخدمات لمزبون. خدماتمقدمي ال واىتمام
دارة  خدماتتعبر عن " الامان في مجال تقديم ال جودة الشعور العام بمؤىلاتيم  الدائرة،وثقة الزبون بالعاممين وا 

 ومقدرتيم بتقديم خدمات خالية من الأخطاء.
 المصدر :من اعداد الباحث 

 حدود البحث  :سابعاً 
 (1/2/2022ولغاية ) (1/10/2021البحث ضمن المدة الواقعة من ) أُجري  الحدود الزمانية:  -1
 بغداد.الحدود المكانية: دائرة المشاريع في امانة  -2
 : منيج البحثثامناً 

يعتمد عمى جمع المعمومات تصنيفيا، تحميميا لقد اعتمدنا في البحث الحالي عمى المنيج الوصفي التحميمي الذي 
 الوصفي المنيج يعد اذ ،وكشف العلاقة بين أبعادىا المختمفة من أجل تفسيرىا والوصول إلى استنتاجات وحمول

  .بحثيا المراد الظاىرة لوصف المناسب المنيج التحميمي

 : وصف مجال البحثتاسعاً 
 تعريفية عن )دائرة المشاريع في امانة بغداد( نبذة -1

وكانت في سبعينيات القرن الماضي تسمى  ،1995لسـنة  (16)أنشئت دائرة المشاريع بموجـب قـانـون رقـم   
، فقد تجزأت معاونية الطـرق بداية الثمانينيات في، أما شعبة إلى طرق الرصافة وطرق الكرخومت الطرق( )معاونية

، وفي نياية الثمانينيات تم دمج معاونية الطرق مع معاونية الرصافة(طرق  و)معاونية الكرخ(طرق  )معاونيةإلى 
ومن الميمات والواجبات  الفنية.فأصبحت )دائرة المشاريع(، وترتبط بمكتب وكيل أمانة بغداد لمشؤون  الإنشـاءات،

والتأىيل والصيانة لمطرق السـريعة والأنفاق  المتكامل،بأعمال الإنشاء والتبميط  ياملاكاتىو قيام الأساسية لمدائرة 
ونصب وصيانة  بغداد،والشوارع والأزقة لممحلات السكنية في مدينة  والثانوية،والطرق المجسرة والطرق الرئيسة 

 المجسرات،وأعمال إنشاء وصيانة  المرورية،وأعمال تأثيث الطرق والعلامات  المرورية،وتأىيل الإشارات الضوئية 
نشاء المباني   بغداد.لأمانة  التابعةوأعمال تأىيل وا 
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 وصف عينة البحث -2
( فرداً من العاممين في دائرة المشاريع التابعة لأمانة بغداد، كما جرى اختيار 180اشتمل مجتمع البحث عمى )

حيث بمغت النسبة  (Sekaran, & Bougie, 2016)وفقاً ل فرداً  (123منيم بمغ حجميا )قصدية عينة 
(68,33%). 

 ( وصف عينة البحث2) جدولال
 النسبة المئوية التكرار المعمومات الشخصية

 59 72 ذكر النوع الاجتماعي
 41 51 انثى

 %100 123 المجموع

 العمر

 19 24 سنة 30اقل من 
 34 42 40اقل من  30 -
 33 40 50اقل من  40 -
 14 17 سنة فأكثر 50

 %100 123 المجموع

 التحصيل الدراسي

 12 15 الدبموم
 84 103 البكالوريوس
 3 4 ماجستير
 1 1 دكتوراه
 %100 123 المجموع

 خدماتعدد سنوات ال

 15 19 سنوات 5اقل من 
 20 24 10اقل من -5

 19 23 15اقل من  10 -
 27 33 20اقل من  15 -
 19 24 سنة فأكثر 20

 %100 123 المجموع
 (3الممحق )في المصدر: من اعداد الباحث بالاعتماد عمى بيانات الاستبانة        
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 البيانات والمعمومات عاشراً: اساليب جمع 

 . وعمى الانترنيت البحث بمتغيرات العلاقة ذات والمقالات الاطاريحو  الكتب عمى اْعتُمِدَ  الجانب النظري : -1
 تحسين في المعمومات تقانة دور حول المعمومات لجمع كوسيمة  الجانب العممي : اعتمد عمى الاستبانة -2

عمى السادة  وُ وعرض( 1ممحق )الكما في حيث تم تصميم النموذج الاولي للاستبانة  الخدمات جودة
للاستفادة من خبراتيم واجراء التعديلات المطموبة لكي تسيل عمى عينة  (2ممحق )الفي كما المحكمين 

( والتي 3ممحق )الالدراسة الاجابة عمى فقراتيا بدقو وتم الوصول الى الصيغة النيائية للاستبانة كما في 
( الذي يوضح 3في الجدول ) نما مبيوحسب  بحث( لمتغيري السؤال( فقرة )46تضمنت تخصيص )

 .(1ممحق )الفي  هُ اس وتم صياغتيا وفق مقياس ليكرت الخماسي وكما تم ذكر وصف اداة القي
 ( يوضح وصف اداة القياس3الجدول )

اسم  ت
 المصدر قراتعدد الف الابعاد المتغير

تقانة  .1
 المعمومات

 4 المعدات المادية 
 (2018،عمي)

 (2017)ميدي وحداوي،
(AL-Tabtabae 
&Abed,2021) 

 4 البرمجيات 
 4 الشبكات والاتصالات 

 5 قواعد البيانات 
 4 الموارد البشرية 

جودة  .2
  خدماتال

 5 جودة الأىداف

  ( مقياس 2021، عيسى)
(5QS) 

 5 جودة العممية
 5 جودة البنية التحتية
 5 جودة التفاعمية

 5 جودة الشعور العام
 46 مجموع  الفقرات

 فيو . بالاعتماد عمى المصادر المذكوره  الباحث إعداد من: المصدر
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 المستعممة الاحصائيةدوات : الاأحد عشرَ 

 
 الأساليباشتممت عمى  البحث، اذواختبار فرضيات  لمبيانات SPSSبرنامج الإحصائي البالاستعانة  جرى

 :الاتية الإحصائية
البيانات وتستعمل لتحديد مستوى (: عبارة عن قيمة تعطي مدلول لطبيعة Meanالوسط الحسابي ) -1

 اجابات افراد العينة لفقرات الاستبانة.
  

(: عبارة عن قيمـة توضـح مـدى تشـتت اجابـات افـراد عينـة Standard Deviationالانحراف المعياري ) -2
 البحث عن وسطيا الحسابي، أي يبين مدى تجانس اجابات افراد العينة. 

 

(: ىو عبارة عن الوزن النسبي لموسط الحسابي، ونحصل Relative Importanceالاىمية النسبية ) -3
( 5والبالغة ) Likertقسمة الوسط الحسابي لكل عبارة عمى اعمى درجة في مقياس  عن طريقعميو 

 %(.100)مضروبا بـ 
ات البيانات الخاصة بمتغير لتحديد مدى اعتدالية توزيع  :(Kolmogorov-Smirnov test) اختبار -4

 .المعمومات، وجودة الخدمات(البحث )تقانة 
او ءات النظرية لمتغيرات البحث ومدى دقتيا ميدانياً من صدق البنالمتأكد  :التوكيديالعاممي  التحميل -5

  .(AMOS)لمتأكد من حسن مطابقة النموذج لمبيانات 
من اىم الاختبارات المعتمدة في الدراسات السموكية :( Cronbach's Alphaمعامل كرونباخ الفا ) -6

 .ومعوليتيا صلاحية المقياس وثبات استمارة الاستبانةلمتأكد من 
ويستخدم لقياس قوة  لكون البيانات تخضع لمتوزيع الطبيعي :(Pearsonاختبار معامل الارتباط البسيط ) -7

  العلاقة بين متغيريين . 
لقياس مستوى تأثير المتغير المستقل في المتغير  :(SEMالمعادلة الييكمية ) استخدام اسموب نمذجة -8

 .التابع
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 بعض الدراسات السابقة الثاني:المبحث 

 تمييد:

التركيز عمــى اىــم بــيســتعرض ىــذا المبحــث مجموعــة مــن الدراســات الســابقة ذات العلاقــة بمتغيــرات البحــث الحــالي 
فــــي الدراســــات الســــابقة، اذ جــــرى التركيــــز عمــــى عــــدد مــــن  خدماتالاىــــداف والنتــــائج والادوات الاحصــــائية المســــت

 ت.  الدراسات العربية والاجنبية ذات الصمة بتقانة المعمومات وجودة الخدما

 المعمومات( الاول )تقانة: بعض الدراسات السابقة التي تخص المتغير اولاً 
 الدراسات العربية  -1

 ( دراسات عربية تناولت موضوع تقانة المعمومات4) جدولال
 (2017)المعاضيدي والسبعاوي،  الدراسة الاولى
المُرتقبة في  والاتصالات والأدوارالعلاقة والأثر التتابعي لاستخدام تقانة المعمومات  عنوان الدراسة

دراسة تحميمية لعينة من شركات خدمات الانترنت في / تطوير مضامين شبكة القيمة 
 مدينة الموصل

 شركات خدمات الانترنت في مدينة الموصل. موقع الدراسة
تمثل مجتمع البحث بشركات خدمات الانترنت في مدينة الموصل، فيما تمثمت عينة  مجتمع وعينة الدراسة

الأفراد المبحوثين بالعاممين في الوظائف الإدارية والفنية فييا جميعاً، وىي عينة قصدية 
توزيع الاستبانة عمييم في تمك الشركات، وقد  الذين جرى( فرد، ىم 43)والبالغ عددىم 
 ارة صالحة لمتحميل.( استم32استعيد منيا )

)ماىي الادوار المرتقبة من استعمال تقانة المعمومات  الاتيةتتمثل المشكمة بالتساؤلات  مشكمة الدراسة
وما شكل العلاقة والاثر التتابعي  القيمة،والاتصالات في تطوير مضامين شبكة 

وادوارىا المرتقبة في تطوير مضامين شبكة والاتصالات لاستخدام تقانة المعمومات 
 القيمة(.

ييدف البحث إلى بيان طبيعة العلاقة والأثر بين الأدوار المرتقبة لتقانة المعمومات  ىدف الدراسة
( في تطوير مضامين شبكة القيمة في عينة من شركات خدمات ICTوالاتصالات )
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 الانترنت في مدينة الموصل.
 لوصفي التحميميالمنيج ا منيج الدراسة
 الحسابية، الأوساط (من لكلSPSS-Ver17  الإحصائي  الاستبانة، البرنامج ادوات الدراسة 

 .(والمتعددة البسيطة الانحدار ومعاملات الارتباط، معاملات المعيارية، الانحرافات
النتائج التي  اىم

 توصمت الييا الدراسة
وجود أثر ذو دلالة إحصائية لمعلاقة بين الأدوار المرتقبة لتقانة المعمومات والاتصالات  

تطوير مضامين شبكة  عمى)القدرات لكل من )تكامل المنظمات، تبادل المعرفة، تعزيز 
القيمة، ووجود أثر ذو دلالة إحصائية لاستخدام تقانة المعمومات والاتصالات  عمى 

 قيمة بوجود الأدوار المرتقبة كمتغير وسيطتطوير مضامين شبكة ال
 (2020)العكدي واخرون،  الثانية الدراسة

دراسة /  دور تقانة المعمومات في حل مشكلات الاتحادات الرياضية الادارية عنوان الدراسة
 استطلاعية لآراء عدد من مدراء الاتحادات الرياضية في محافظة كركوك 

 الرياضية في محافظة كركوكالاتحادات  موقع الدراسة
توزيع الاستبانة  جرىاتحاد رياضي في محافظة كركوك،  28تكون مجتمع الدراسة من  مجتمع وعينة الدراسة

 . 28عمى رؤساء الاتحادات او من ينوب عنيم والبالغ عددىم 
التساؤلات الاتية: ىل تتوفر متطمبات تطبيق تقانة المعمومات بتمثمت مشكمة الدراسة  مشكمة الدراسة

في الاتحادات الرياضية في محافظة كركوك؟ وما طبيعة ونوع العلاقة بين تقانة 
 المعمومات والمشكلات الادارية في الاتحادات الرياضية في محافظة كركوك؟ 

التعرف عمى مدى توفر متطمبات تطبيق تقانة المعمومات ومدى اسياميا في حل  ىدف الدراسة
 التي تواجو الاتحادات.  المشكلات الادارية

 المنيج الوصفي التحميمي. منيج الدراسة
( والوسط (spssالبرنامج الاحصائي الرسائل الجامعية والأطاريح والاستبانة واستخدم    ادوات الدراسة 

 معادلة خط الانحدار ارتباط،الحسابي، الانحراف المعياري، ترتيب الأىمية، معامل 
 اىم النتائج التي 

 توصمت الييا الدراسة
ارتباط المتطمبات )الاقتصادية والادارية والاجتماعية( لتقانة المعمومات بعلاقة توافقية 

وجود توافق  كركوك وعدم مع حل المشكلات الادارية في الاتحادات الرياضية في
  الادارية.لمعلاقة بين المتطمبات الفنية وحل المشكلات 
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  جنبية:لأاالدراسات  -2
 تقانة المعمومات موضوع ( دراسات اجنبية تناولت5) جدولال

 (( Anggraeni, 2020 الأولىالدراسة 

 Executive Role in the Use of Information Technology in Public عنوان الدراسة

Organisations 

 الدور التنفيذي في استخدام تقانة المعمومات في المؤسسات العامة
 .في إندونيسيا بانيوماس مؤسسة في 23 موقع الدراسة
 بانيوماسفي ( مؤسسة 23في ) اً موظف( 295أجريت الدراسة عمى ) الدراسة مجتمع وعينة
المعمومات في المؤسسات الحكومية بسبب قمة وعي القيادات حول  ندرة اعتماد تقانة مشكمة الدراسة

 .اىميتيا في تحسين الفاعمية وكفائة الاداء التنظيمي ومحدودية الموارد البشرية 
ية في تيدف الدراسة الى شرح العوامل المختمفة التي تؤثر عمى المشاركة التنفيذ ىدف الدراسة

 العام.استخدام تقانة المعمومات في القطاع 
 .ةيتحميمدراسة  منيج الدراسة
الحسابي، الانحراف المعياري، معامل الارتباط بيرسون،  )الوسطاستخدمت الاستبانة  ادوات الدراسة

 معادلة خط الانحدار، معامل الفا كرونباخ(
 اىم النتائج التي

 توصل الييا الدراسة
اظيرت النتائج بوجود علاقة موجبة بين تقانة المعمومات والمشاركة التنفيذية والخمفية 

 عمى الاداء العام.  بالإيجابالتنفيذية والذي سنعكس 
 (.Ahmadi et al 2021,) الدراسة الثانية

 The impact of information technology on workforce عنوان الدراسة

management 

 تقانة المعمومات عمى إدارة القوى العاممةتأثير 
 امريكا، ىولندا( المانيا،الشركات الافتراضية في البمدان المتقدمة ) موقع الدراسة

والعينة تمثل  )العمل عن بعد( الشركات التي تعمل بالنظام الافتراضيالمجتمع يمثل  مجتمع وعينة الدراسة
 الموظفين العاممين فييا 

 الوظائف والييكل التنظيميو ما مدى تأثير تقنية المعمومات عمى ىيكل القوى العاممة  مشكمة الدراسة
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إدخال بعض التغييرات التي تسببيا تقانة المعمومات والاتصالات والإنترنت في  ىدف الدراسة
تاحة طرق جديدة  مثل العمل في المشروع مع  لمعمل،تطوير القوى العاممة وا 

 المقاولين والموظفين الافتراضيين.
 دراسة حالة منيج الدراسة
 بيانات التي توفرىا الجيات الرسمية في الدول الثلاث )امريكا، ىولندا، المانيا( ادوات الدراسة

اىم النتائج التي توصمت 
 الييا الدراسة

العوامل الوحيدة التي تؤثر عمى  أن الإنترنت وتقانة المعمومات والاتصالات ليست
دارة الموظفين.  سوق العمل وا 

 

 ثانياً: بعض الدراسات السابقة التي تخص المتغير الثاني )جودة الخدمات(

 الدراسات العربية  -1
 خدماتجودة التحسين ( دراسات عربية تناولت موضوع 6جدول )ال

 (2017)عيسى ، الدراسة الاولى
 / دراسة حالة البنك الوطني الجزائري خدماتالمعرفة ودورىا في تحسين جودة الادارة  عنوان الدراسة

BNA-316  ام البواقي 
 ام البواقي   BNA-316البنك الوطني الجزائري موقع الدراسة

 ام البواقي  BNA-316( فرداً عاملا في البنك الوطني الجزائري 31) مجتمع وعينة الدراسة
خدمات ذات جودة بسبب خصائصيا المعقدة مقارنة  تقديمواجيت المنظمة صعوبة في  مشكمة الدراسة

 بالمنتجات.
 البنك.ابراز اىمية ودور ادارة المعرفة في تحسين جودة الخدمات المقدمة من  ىدف الدراسة
 المنيج الوصفي التحميمي منيج الدراسة
 (SPSS) الاجتماعيةلمعموم  الإحصائيةالاستبانة، الحزم  المقابمة، الملاحظة، ادوات الدراسة

Statistical Package For Social Science 
 ياىم النتائج الت

 توصمت الييا الدراسة
البنكية )الجوانب  خدماتإدارة المعرفة في تحسين جودة ال بتطبيقوجود اىتمام 

رضا الزبون  تحقيق من ثم  ، الاستجابة، الأمان والثقة، التعاطف( و الاعتماديةالممموسة، 
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 عن طريقمما يؤدي الى تحقيق أىداف البنوك التي وجدت من أجميا، وىذا ما أكدناه 
 .إحصائيةوالانحدار التي كانت ذات دلالة  التحديدمعاملات 

 (2019 الالو،عبد عبد القادر و ) دراسة الثانيةال
/ دراسة حالة مؤسسة  خدماتدور الاستراتيجيات التنافسية في تحسين جودة ال عنوان الدراسة

 (2018-2016) نما بيدرار في الفترة أاتصالات الجزائر ب
 مؤسسة اتصالات الجزائر بأدرار موقع الدراسة

 المشتركين في المؤسسة مجتمع وعينة الدراسة
 في خدماتال جودة تحسين في ومساىمتيا ،التنافسية الاستراتيجيات تطبيق ما مدى مشكمة الدراسة

 2016-2018 من الممتدة الفترة خلال الجزائر اتصالات مؤسسة
في تحسين جودة  التنافسية الاستراتيجياتتيدف ىذه الدراسة إلى التعرف عمى دور  ىدف الدراسة

 الخدمات تقديموالتعرف عمى مدى تحقيق الجودة في  التنافسية الميزة وتحقيق خدماتال
 الوصفي والتحميمي منيج الدراسة

 الاعتماد عمى الوثائق الرسمية والمقابلات وموقع المؤسسة عمى الانترنت  الدراسةادوات 
 اىم النتائج التي

 توصمت الييا الدراسة
لأي مؤسسة تتحقق وفق ما تقدمو من منتجات وخدمات إما  التنافسية الميزةإن  - 

 .المنافسينمنتجاتيا عن باقي منتجات  بميزة تميزالتكمفة الأقل أو  بميزة
عنو انخفاض في  نتجتمكن الكفاءة من الاستغلال الأمثل لموارد المؤسسة وىذا ما  - 

 الخدمات طبيعةتكمفة المنتجات مع جودة معتبرة في 
 

 الدراسات الأجنبية.  -2
 خدماتجودة التحسين ( دراسات اجنبية تناولت موضوع 7) جدولال

 (( Sari et al; 2020 الدراسة الاولى

 Check-in Handling by Receptionist to Improve Service Quality عنوان الدراسة

 خدماتمعالجة تسجيل الوصول من قبل موظف الاستقبال لتحسين جودة ال
 . اإندونيسيفندق خمس نجوم في اوبود في  موقع الدراسة
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الحصول عمييا من الاستبيانات  جرىالبيانات الأولية التي  يمصدر البيانات ى ن  إ مجتمع وعينة الدراسة
والمقابلات مع مديري المناوبة والمشرف وموظفي الاستقبال. في ىذا البحث كان 

 موظف استقبال. 12جميع المستجيبين 
حدوث العديد من الشكاوى في عمى وظيفة الاستقبال في الفندق وعدم معرفة  مشكمة الدراسة

 الخاصة بعمميم خدماتتحسين جودة ال بأساليبالموظفين 
تسجيل الوصول من قبل موظف معالجة معرفة كيفية تنفيذ إجراءات التحقق و  ىدف الدراسة

 .خدماتالاستقبال لتحسين جودة ال
 وصفية نوعية. منيج الدراسة
 .ومراجعة الادبيات مقابلات استبانة وملاحظات ادوات الدراسة

اىم النتائج التي توصل 
 الييا الدراسة

ولكن ىناك بعض إجراءات التشغيل  حد،لشامل لفحص المناولة إلى أقصى التنفيذ ا
 تطبيقيا.( التي تفتقر إلى SOPالقياسية )

 ((Fathurohman et al; 2021 الدراسة الثانية

 عنوان الدراسة
 

 "Value Stream Mapping and Six Sigma Methods to Improve 

Servise Quality at Automotive  Servise in Indonesia" 

في خدمات  خدماتلتحسين جودة ال SIX SIGMAوطريقة تخطيط تدفق القيمة 
 السيارات في إندونيسيا

 .في إندونيسيا Toyotaوكلاء سيارات  موقع الدراسة
  لمسيارات في اندونيسيا Toyota وكلاء  خدماتصناعات العاممين في  مجتمع وعينة الدراسة

 سيا مشكمة تتعمق بالميمة العاليةوكلاء تويوتا لمسيارات في إندوني خدماتتواجو  مشكمة الدراسة
 وىي أعمى من واحدة، خدماتدقيقة في دورة  120.06ما بعد البيع وىي  خدماتل

 دقيقة لنوع من خدمات الصيانة. 60الميمة التي يتم احتسابيا بـ 
 دما بعتقميل ميمة الصيانة السريعة في خدمات بتحسين خدمات وكلاء السيارات  ىدف الدراسة

 البيع.
 .دراسة حالة منيج الدراسة
والنتيجة، تحميل مقدرة العممية،  تحميل السبب ، مخطط تدفق القيمة، DMAIC ادوات الدراسة
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 ثالثاً: مجالات الافادة من الدراسات السابقة 

 الاطلاع عمى الدراسات السابقة، فإن مجالات الافادة منيا تشمل الاتي: ب
التعرف عمى اساليب المناىج العممية المتبعة في بوذلك  البحث الحاليتقديم المساعدة في اعداد منيجية   -1

 .لمبحث الحاليالدراسات السابقة المشابية 
 بالمعرفة. البحث الحاليغناء متغيرات إساىمت الدراسات السابقة في  -2
في  خدماتالتعرف عمى النتائج التي توصمت الييا الدراسات السابقة والافادة من الادوات والاساليب المست -3

 .البحثالوصول الى اىداف 

 السابقةعن الدراسات  الحالي البحثرابعاً: ما يميز 
 عن سابقاتو: البحث ابو ىذ امتازيمكن توضيح اىم ما 

 غمق الفجوةالتعرف عمى الجوانب التي لم تناقشيا الدراسات السابقة والعمل عمى  البحثحاول ىذ  -1
عمقاً  أكثرتناول الجانب النظري بصورة ب في توضيح تقانة المعمومات وجودة الخدمات ةالحاصم
 . وتحميلاً 

 بيان مدى اىمية استخدام تقانة المعمومات عن طريقونموذجا مقترحا يجري  الحالي يقدم البحث  -2
 .خدماتاللمنيوض بالواقع العممي من اجل تحسين جودة 

في البيئة العراقية، من خلال التعرف عمى مشكلات الجودة وتقانة المعمومات الحالي  تم اجراء البحث -3
 .في امانة بغداد دائرة المشاريع

في قياس جودة الخدمات، فيما اعتمدت اغمب الدراسات في قياس جودة   5QSاستخدام نموذج  -4
 (SERVQUAL)الخدمات عمى النماذج الأخرى مثل 

 ، المقابلات والملاحظات 5w ،six sigma، وتحميل مخطط التحكم
اىم النتائج التي توصل 

 الييا الدراسة
السيارة بإجمالي ميمة  خدماتووقت الانتظار لكل عممية في  خدماتتقميل مدة ال
الصيانة السريعة  خدماتدقيقة وتقميل ميمة  120.06دقيقة من  64.0تصل إلى 

 ٪.53بنسبة 
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 تقانة المعمومات الاول:المبحث 
Information Technology 

 تمييد :
تقانة المعمومات والاتصالات من اىم الوسائل التي تعتمد عمييا المنظمات في الوقت الحالي كونيا تسيم في 

عالية وبالوقت المناسب،  ةتحسين أداء اعماليا لأنيا تعمل عمى معالجة البيانات وتبادل المعمومات بانسيابي
عمى تحسين وتطوير نظام تقانة المعمومات لدييا لأداركيا بأىميتيا  وتعمل المنظمات الرائدة في مجال اعماليا

يستعرض ىذا المبحث تقانة المعمومات ومفيوميا حيث  ،في استمرار اعماليا في ظل بيئة تنافسية غير مستقرة
 بناءاً عمى اعمى نسبة اتفاق حصمت بين الكتاب والباحثين. التي اعتمدت واىميتيا واىدافيا ووظائفيا وابعادىا

 : تقانة المعمومات اولاً 
لات ولمسافات سمح ظيور تقانة المعمومات بنقل وتبادل كميات ىائمة من المعمومات في جميع المجا 

بعيدة وأصبحت المعمومات متاحة لمجميع في أي وقت وفي أي مكان مما يتطمب الادراك بمستوى التيديدات 
، وفي ظل التطورات العممية والعممية التي (Torten et al., 2018: 2)والوعي بالتدابير لضمان امن المعمومات 

تصالات، أصبح من الضروري عمى المنظمات مواكبة تمك يشيدىا العالم اليوم في مجال تقانة المعمومات والا
وضع الخطط والسياسات اللازمة لتطوير تقانة المعمومات والاتصالات لدييا بغرض زيادة كفاءة بالتطورات 

 الملاكاتالتفاعل التكنولوجي وتبني الابتكار والابداع في استخداميا لبرامج تخصصية متطورة واعداد وتييئة 
خصصة في مجال المعمومات ونظم الاتصالات لمواكبة ىذه الثورة التكنولوجية اليائمة، وربطيا بشبكة الفنية المت

، وتتطمب &Khaldi,2021:85-Al (Raheem-(89المعمومات العالمية بما يضمن الارتقاء بجودة منتجاتيا 
غوية واكاديمية، حيث ان مصطمح الاحاطة بمفيوم تقانة المعمومات تفكيك ىذا المصطمح ودراستو من ناحية ل

 ((logyميارة والجزء الثاني الفن او ال معناهُ التي  (tech)ين الاول ىو أتتكون من جز  (technology)التقانة 
اذ يترجميا بعض الكتاب والباحثين  ،(  173-171: 2019) الفلاحي وشحاذة ، عمما او دراسة معناهُ والتي 

تدل عمى جميع وىي  ةيا تقانة او تقانن  أعمى الاخر  يترجميا البعض حين عمى انيا تكنولوجيا او تقنية في
لأنيا تضم المعرفة البشرية،  عن طريقياالأساليب التي تستطيع المنظمة خمق القيمة الى أصحاب المصمحة 

 التجييزات المادية، الاتصالات والالكترونيات، وأساليب العمل وأنظمة العمل المختمفة، والتقانة ىي تطبيق
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الإجراءات المستمدة من البحث العممي والخبرات العممية لحل المشكلات الواقعية كونيا لا تمثل الأدوات 
ن أداء الموارد البشرية، فيما تعد تقانة يوالعممية التي تيدف الى تحسوالمعدات فقط بل انيا الأسس النظرية 

المعمومات وصف المنفعة لتكامل الأجيزة والاتصالات والبرمجيات أي تكامل وسائل المعمومات من صوت 
 (.173-172: 2019)الفلاحي وشحاذة ، وصور وبيانات ونصوص

ن البيانات المنسقة بطريقة مناسبة بحيث تعطي معنى خاص، فيي تركيبة تشير المعمومات الى مجموعة م
يا نّ إمتجانسة من المفاىيم والافكار التي تمكن الفرد من الوصول الى المعرفة او ىي عمما عن شيء معين، اذ 

(، 3-2: 2018تمثل معالجة البيانات لتكون ذو منفعة لذوي العلاقة من الافراد في عممية اتخاذ القرارات )عمي، 
استرداد ىذه البيانات وتخزينيا ومعالجتيا ونقميا بما يجعميا  جريتعد المعمومات نتاج معالجة وتحويل البيانات لي

الجة البيانات عن طريق التكنولوجيا او بالطرق التقميدية ينتج عن عممية المعالجة مع تمذو منفعة لذوي العلاقة، ت
وبناءً ، (Fabris, 2018: 5-7)قيمة مضافة تسيم في توفير المعرفة التي يحتاجيا الافراد في اتخاذ القرارات 

عمى ما ورد فان مصطمح المعمومات مرتبط بمصطمح البيانات من جية ومصطمح المعرفة من جية اخرى، اذ 
يمة النيائية لاستخدام الحص معالجتيا تصبح معمومات تتضمن المعرفة التي تعد   تجري نْ أالبيانات بعد  ن  إ

 ( يوضح العلاقة بين البيانات والمعمومات والمعرفة .2واستثمار المعمومات من قبل متخذو القرار، والشكل ) 

 
 
 

  

 المعمومات البيانات
 

 المعرفة
 

معالجة بواسطة  وسائل وتكنولوجيا

 الحاسوب

قرارات/ منتجات، 

 خدمات

مصادر من داخل 

المنظمةوخارج   

( العلاقة بين البيانات والمعمومات والمعرفة2شكل )ال  

(، " تقانة المعمومات ودورىا في تحسين جودة العممية التربوية 2019المصدر: الفلاحي ، حسين محمود و شحاذة ، يوسف يعقوب ،) 
 .175(، ص 7بغداد ، العدد )والتعميمية "، المجمة العربية لمعموم التربوية والنفسية، جامعة 
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 ثانياً: مفيوم تقانة المعمومات
وجيات النظر لمكتاّب والباحثين حول مفيوم تقانة المعمومات قد رسمت اتجاىات كان ليا الاثر في  ن  إ

يا العلاقة ن  أالعمم والمعرفة والبعض الاخرى يرى بمورة ىذا المفيوم فالبعض ينظر الى تقانة المعمومات من جانب 
 ( يوضح آراء بعض الكتاب والباحثين حول مفيوم تقانة المعمومات.8والتوافق بين الانسان والالة، والجدول )

 ( آراء بعض الكتاب والباحثين حول مفيوم تقانة المعمومات.8جدول )ال

 المفيوم الباحث ت

1 

(Reynolds,2016: 4) 

في جمع البيانات وتخزينيا ومعالجتيا  خدماتجميع الأدوات المست
والخوادم  وتبادليا واستخداميا. وتشتمل عمى أجيزة الكمبيوتر المركزية

وأجيزة الكمبيوتر المكتبية والأجيزة المحمولة والأجيزة الموحية 
واليواتف الذكية؛ والبرمجيات، مثل أنظمة التشغيل والتطبيقات 

 لمساعدة المستخدم في انجاز اعمالو بفعالية

: 2017 ،المعاضيدي والسبعاوي) 2
207-208) 

في انشاء وتخزين المعمومات ونشرىا بالاعتماد  خدماتالتقنية المست
 لاتصالات السمكية واللاسمكية عمى اجيزة الحواسيب ووسائل ا

3 
 (470: 2018، وصالح عمي)

 الصـناعية والأقمـار ب الآلـيو سـالحا ومنيا لكترونيةالا التقانة تطبيق
 التناظريـة والرقميـة المعمومـات لإنتـاج الحديثـة التقانـة مـن وغيرىـا
 لآخر مكان من ونقميا توزيعيا و واسترجاعيا وتخزينيا

4 
(Szmajser at al., 2018:2) 

التقنية المتعمقة باكتساب وتجميع ومعالجة ونقل المعمومات بيدف 
ات اللازمة لتقديم المنتجات القرار  أفضلحصول المنظمة عمى 

 والخدمات 

5 (Gargvanshi & Kumar, 
(2020:3 

ىو مصطمح عام يشمل مختمف التقنيات التي تتعامـل مـع المعمومـات 
 العلاقة.لذوي  ومعالجتيا وتقديميا

6 
(Zamani et al., 2020: 2) 

تقانـــة المعمومـــات تمثـــل مجموعـــة مـــن المكونـــات الطبيعيـــة ماديـــة  ن  إ
وبرمجيـــــة وبيانـــــات وشـــــبكات اتصـــــال وتطبيقـــــات متنوعـــــة ســـــواء فـــــي 
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معالجــة البيانــات أو خــدمات تقانــة المعمومــات التــي يــدعميا العنصــر 
 البشري.

7 
(Das,2020:6740) 

استخدام المعمومات لغرض محدد بمساعدة الأجيزة التكنولوجية 
 .المعاصرة

8 
Adeniran et al.,2020:593)) 

تكنولوجيا المعمومات عبارة عن تغميف لتطبيقات الكمبيوتر 
رساليا واستعادتيا  والاتصالات التي تُستخدم لتخزين البيانات وا 

 ومعالجتيا.

9 (AL-Tabtabae & 
(Abed,2021: 7987 

دارة نظم المعمومات الحاسوبية  دراسة وتصميم وتطوير وتنفيذ ودعم وا 
 والتطبيقات والبرمجيات الأخرى

 الاعتماد عمى المصادر العمميةاعداد الباحث ب المصدر: 

من خلال ما ذكر من قبل بعض الكتاب والباحثين حول مفيوم تقانة المعمومات وجود اكثر من منظور،  
في معالجة ونقل  خدماتفالبعض يرى ان تقانة المعمومات تقتصر عمى الآلات والمعدات والبرامج المست

فراد تقانة المعمومات لا تقتصر عمى المعدات والبرامج فقط بل تشمل الا ن  أالمعمومات، والبعض الاخر يرى 
يا : ن  أعمى  يمكن تعريفيا تقانة المعمومات ن  أ ومن ىنا يرى الباحث، ايضاً  والوظائف المتعمقة بالتكنولوجيا

في عممية معالجة ونقل البيانات  خدماتمجموعة الوسائل المادية والبرمجية والشبكات والاتصالات المست
 . والمعمومات وتحويميا الى معرفة تساعد متخذ القرار عمى تحسين جودة السمع والخدمات المقدمة

 
 : اىمية تقانة المعمومات ثالثاً 
معالجة البيانات وتحويميا الى عن طريق المنظمة بتحسين الأداء في اىمية كبيرة  ذاتتعد تقانة المعمومات   

، كما تبرز ((AL-Shafeay et al.,2020: 15818المنظمة اعمال مات تسيم في تقديم المعرفة حول معمو 
 المعنيينفاعل وحاسم في تفعيل التواصل مع  تأثيرأىميتيا في تحقيق الميزة التنافسية لممنظمات لما ليا من 

(Samimi,2020: 130). 
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 وتبرز أىمية تقانة المعمومات من خلال الاتي:  
المنظمة الى تقانة  تبرز أىمية تقانة المعمومات عمى مستوى أنشطة التوزيع والتسويق فأن امتلاك-1 

معمومات حديثة ومتطورة فان ذلك يمكنيا من السيطرة عمى مواطن الضعف في السوق ويساعدىا عمى 
تحسين المنتجات والخدمات المقدمة لمزبائن، اتخاذ القرارات المناسبة في مجال التسويق بالإضافة الى 

جمع المعمومات عن اتجاىات الزبائن ورغابتيم وحاجاتيم وترجمة ىذه المعمومات عمى شكل بوذلك 
 :Saleem et al.,2017) (143: 2018واخرون،  )حمادي .والرغباتمنتجات تمبي ىذه الحاجات 

3-7) 
اذ تزود الادارة  والاحتمالات،تساعد الادارة العميا من القيادة الفاعمة في ظل جميع الظروف والحالات -2 

 والتجديد.التحديث  عن طريقلتي تمكنيا من مواجية التغيرات البيئية المحتممة بالوسائل الحديثة ا
 (2208: 2020 واخرون، )العكدي 
: الأول يتمثل في البنى التحتية ويطمق عمييم مسؤولي المعمومات، والثاني في تقانة المعمومات نوعان-3 

الاستراتيجيون وىم المفكرون الذين يرسمون خارطة تبادل المعمومات الداخمية عمى مستوى الافراد 
قسام في المنظمة والخارجية عمى مستوى قنوات اتصال المنظمة بالجيات الخارجية، اذ تبرز أىمية والا

تقانة المعمومات في تبادل المعمومات داخل المنظمة من تحميل البيانات وتحويميا الى معمومات وخزنيا 
يسيل من حركة المعمومات داخل الحاسوبية مما  والبرمجياتالاجيزة عن طريق واسترجاعيا وتوزيعيا 

ما خارج المنظمة فأنيا تسيم في أالمنظمة وتمكين العاممين من نقميا وتبادليا بين الاقسام الأخرى، 
 (Samimi,2020: 131-132)  .تحديد الفرص والتيديدات المستقبمية

تي تمكن جميع المستويات الإدارية من ة الخصائص والمميزات واليتوفير المعمومات المختمفة من ناح-4 
 (AL-Mahwey& Sayah,2020: 2) المناسبة.استخداميا والافادة منيا في اتخاذ القرارات 

ايجاد طرق اتصال جديدة، تسيم في سرعة معالجة بل عبء الاعمال الادارية والاتصالات وذلك تقمي-5 
 عن طريقوايجاد طرق واساليب حديثة للإدارة  وخارجيا،المعمومات وتدفقيا وتبادليا داخل المنظمة 

 (2208: 2020 واخرون،ي )العكد .الاجتماعات الفيديوية والمفاوضات وابرام العقود عن بعد
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الامر الذي يسيم  مبكرا،تمكين الادارة في المنظمة من تشخيص مواطن الخمل والكشف عن الانحرافات -6 
 (2208: 2020في تقميل الخسائر وادارة المخاطر بطريقة مثالية. ) العكدي واخرون ، 

المجتمع وتحقيق الأىداف لمجموعة أوسع في  تثقيفوذلك بوالاتصالات اىمية تكنولوجيا المعمومات -7 
 .المجتمع، اذ يعد ذلك شكل جديد من اىمية استخدام تكنولوجيا المعمومات والاتصالات

 (Gargvanshi& Kumar,2020:3( )AL-Mahwey& Sayah,2020: 2) 
حدىتقانة المعمومات اصبحت ضرورة ممحة  ن  أالباحث  يرى الادوات الميمة لتمكين المنظمة من تحسين  وا 

وخاصة فيما يتعمق بالعلاقة مع الزبائن والتعرف عمى حاجاتيم ورغباتيم وتمبية  كافةالاداء عمى المستويات
المقدمة من المنظمة  خدماتريقة مما ينعكس بشكل ايجابي عمى تحسين جودة التمك الحاجات بأفضل ط
 .وتعزيز الميزة التنافسية

 
 : اىداف ووظائف تقانة المعمومات رابعاً 

التطور السريع لتقانة المعمومات يجعل الأفراد والمنظمات يواصمون محاولة إجراء التعديلات المختمفة  ن  إ
لمواكبة ىذا التطور المتسارع، اذ أصبحت تقانة المعمومات حاجة أساسية ومركزًا لاستراتيجية أعمال المنظمات 

تبني تقنية المعمومات من قبل الجيات  يجريلاكتساب ميزة تنافسية عمى المنظمات الاخرى، في البداية لم 
الحكومية، بسبب قمة وعي القيادات في المؤسسات الحكومية بحاجة تقنية المعمومات في تحسين فاعمية وكفاءة 

، اذ تعتمد الميزة التنافسية لممنظمات (Anggraeni,2020: 18)الأداء التنظيمي، ومحدودية الموارد البشرية 
وبالنسبة لعصرنا فإن أىم محرك للابتكار ىو تقانة المعمومات، وبفضل تطور أجيزة الكمبيوتر  عمى الابتكار،

&Grudowski) بشكل كبير، قد أدى ذلك بشكل مباشر إلى زيادة القابمية لقياس الإنتاجيـة  
Muchlado,2018: 284-287) ، عن طريقتيدف  تقانة المعمومات  الى تحسين أداء الاعمال في المنظمة 

اتمتت العمميات والأنشطة بالإضافة الى انيا تقمل من تكاليف العمالة في المنظمة كون بعض الاعمال التي 
وعادة ما تكون ىذه الاعمال مطابقة لممعايير المحددة  تقنياً  الموارد البشرية يمكن اتمتتيا قبلمن  جريت

،  وعميو توجيت العديد من المنظمات نحو تقانة المعمومات لتعظيم  (Adeniran et al., 2020:594)مسبقاً 
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-AL)   مكن ايجاز الاىداف التي تسعى الى تحقيقيا بالاتيفي اداء المنظمة ، وي ةالاثر الذي تتركو ىذه التقان
Mahwey& Sayah,2020: 2): 

 ومحدثة.تقديم معمومات وبيانات عالية الجودة  -1

 الحدود الجغرافية، اذ يتمكن الناس من جميع أنحاء العالم من الوصول إلى المعمومات يتجنب -2

 مواكبة التطورات الحاصمة في مجال الاعمال عالميا.    -3

 الصمة.تمكن من الوصول بشكل أسرع إلى مصادر المعمومات ذات  -4

   والبحث.تمكن من تحسين المعرفة في مجال الاعمال، وتعد حافزا لمتعمم  -5

تقانة المعمومات تيدف الى دعم انشطة المنظمة كافة وزيادة كفاءة العاممين  ن  أذلك يرى الباحث  عن طريق
صالات توفير معمومات وفيرة ودقيقة وسيمة الوصول، واتبواستغلال الجيد والوقت بأفضل طريقة ممكنة، 

 تبادل المعمومات داخل وخارج المنظمة. العاممين منسريعة ورخيصة تمكن جميع 
 :AL-Shafeay et al.,2020: 15817))  فيما تتمثل وظائف تقانة المعمومات بالاتي

 (. مسح نص وتحويمو إلى ممف المعمومات من نموذج إلى آخر ) : يعني تحويلالتحويل -1
 التخزين: عمى سبيل المثال حفظ الصوت عمى قرص مضغوط أو تخزين المعمومات المالية. -2
معالجة المعمومات: عمى سبيل المثال احتساب الراتب أو إعداد الميزان المالي أو احتساب الأصناف  -3

 اللازمة لمشراء.
 بيوتر إلى آخر.الاتصال: مثل إرسال ممف أو أكثر من كم -4
 التحميل: مثل برامج التصميم الصناعي والإنشائي الذكي. -5
 حذف المعمومات: مثل حذف المعمومات غير الضرورية وغير الميمة من جياز الكمبيوتر. -6
 ة المعمومات: ابعاد تقانخامساً 

الموارد  الاتصال،البرمجيات، وشبكات  والمعدات، )الأجيزة ن  أاتفق اغمب الباحثين والكتاب عمى 
تمثل مكونات تكنولوجيا المعمومات والاتصالات والتي يعتمد عمييا في جمع البيانات ومعالجتيا  البشرية(
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اذ ( 143: 2018نشرىا وتوزيعيا وخزنيا وتحديثيا واسترجاعيا )حمادي واخرون،  جريوتحويميا الى معمومات ي
( عدد من الابعاد التي طرحيا 9)تتمثل تقانة المعمومات بمجموعة من الابعاد، ويعرض الباحث في الجدول 

 اغمب الكتاب والباحثين:
 ( ابعاد تقانة المعمومات التي طرحت من قبل اغمب الباحثين9)جدول ال

 الابعاد                      ت
 الباحث

المعدات 

 المادية

الشبكات  البرمجيات

 والاتصالات

قواعد 

 البيانات

الموارد 

 البشرية

القدرة 

مى ع

 الادراك

المعر 

فة 

 التقنية

 الانترانيت الانترنيت

1 Jabbouri et al.,2016)) * *  * *     
2 Ibrahim&Huimin,2017)) * * *       
     * * * * * (2017ميدي وحداوي ،) 3
     *  * * * (2018عمي ، ) 4
5 Januhari et al.,2018)) * * * *      
 * *    *  * *  (2018جاسم وعاصي ، ) 6
7 Abdullahi et al., 2019) * * *       
8 Kabanda, 2019)) * *    * *   
9 (AL-Mahwey& 

Sayah,2020) 
* * *  *     

10 (AL-Tabtabae 
&Abed,2021) 

* * * * *     

 1 1 1 1 5 5 7 10 10 المجموع

 %10 %10 %10 %10 %50 %50 %70 %100 %100 نسبة الاتفاق
 المصدر: اعداد الباحث بالاعتماد عمى المصادر العممية
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ى نسبة اتفاق بين الكتاب والباحثين ىي الابعاد التي حصمت عمى اعم ن  أ( 9يتضح من الجدول )
اعتماد ىذه  جري)المعدات المادية، البرمجيات، الشبكات والاتصالات، قواعد البيانات، الموارد البشرية( وسي

 كونيا حصمت عمى نسب عالية. ا البحثالابعاد ليذ
بمعالجة البيانات عن طريق تنفيذ التعميمات وتضم الأجيزة والمعدات التي تقوم المعدات المادية :  -1

وتخزين البيانات ونقل المعمومات بين أجيزة الادخال والإخراج المختمفة التي تجعل النظام والمعمومات 
يركز ىذا البعد عمى الأجيزة والمعدات المطموبة ، (Englander, 2014:2في متناول المستخدمين )

، وقد يكون الحاسوب ىو الجزء الأكثر وضوحا في ىذا البعد ، ويتضمن ىذا البعد لتشغيل البرمجيات 
الأجيزة الطبية وأجيزة التصوير وأجيزة عرض البيانات ، وأجيزة ادخال البيانات مثل الماوس ولوحة 

ات الأخرى تنفيذ العمميات الحسابية والعممي تجرياذ (، AL-Mahwey& Sayah,2020: 3) المفاتيح
توفير ذاكرة  يجري،كما  (CPU)في الحاسوب بواسطة واحدة او اكثر من وحدات المعالجة المركزية 

لحفظ البرامج والبيانات أثناء إجراء المعالجة ، وتُستخدم أجيزة الإدخال والإخراج ، مثل القرص وبطاقات 
SD ة ، لتوفير تخزين طويل الأجل لمبرامج وممفات البيانات ، اذ تشكل الأجيزة الجزء الممموس الإضافي

من النظام الجزء المادي  الذي يمكن لمسو ، وىو ما تعنيو كممة "ممموس"، ويظير الرسم التخطيطي 
اج الموضحة ( . بالإضافة إلى أجيزة الإدخال والإخر  3النموذجي لكتمة الأجيزة لمكمبيوتر في الشكل ) 

 (Englander, 2014:14)في ىذا الرسم التخطيطي 
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ينبغي أن تفعمو، لا يمكن أن تعمل الأجيزة وىو أمر غير ممموس، ولكنو يوجو الأجيزة إلى ما البرمجيات:  -2

نوعان:  مجياتعمميا والبر بدون برامج، البرنامج عبارة عن مجموعة من التعميمات التي تخبر الأجيزة بأداء 
Ibrahim& Huimin,2017: 134)) 

 وقبول الاوامر، تُعرف  وتنفيذىا،وتحميل البرامج  الممفات،تساعدك برامج النظام عمى إدارة  النظام:برامج -أ
 MACو  Linuxو Windowsبرامج النظام التي تدير الكمبيوتر بشكل جماعي بنظام التشغيل، مثل 

OS X  وiOS  وAndroid .ىي أفضل الأمثمة المعروفة لنظام التشغيل 

( اجيزة الادخال والاخراج لجياز الكمبيوتر3شكل )ال  
Source: Englander, Irv.(2014), The Architecture Of Computer Hardware, Systems Software, & 

Networking And An Information Technology Approach, Fifth edition, Don Fowley, United States of 

America, p:14. 
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 مثل  الحاسوب،وىي البرامج التي يتم تشغيميا لإنجاز الاعمال عمى جياز  التطبيقات:برامج -ب
Microsoft Word  أوFirefox . 

التي تقوم بتوجيو المكونات المادية للأجـيزة والمــــــــــــــــعدات )حمادي واخرون،  تمثل البرمجيات برامج التشغيل   
(، ويتضمن ىذا البعد عمى برامج تشغيل النظام وبرامج التطبيقات، وىو المسؤول عن معالجة 144: 2018

، وأشار كل من  (AL-Mahwey& Sayah, 2020: 3 )، وتخزين البيانات واسترجاعيا ونقميا حسـب الحاجة 
(Williams& Sawyer,2015:13 الى )البرمجيات ىي من تجعل الاجيزة والمعدات قادرة عمى العمل في  ن  أ

 ( Microsoft windows)مثل تثبيت برنامج عمى الأجيزة اً البرامج والتعميمات الكتروني تثُبتلجة البيانات اذ معا
 وغيرىا.  Microsoft Excel و  Apple Macintoshعمى جياز الحاسوب و 

ىو أسموب لتوثيق وقياس تدفقات المعمومات بين الأفراد ومجموعات العمل  الشبكات والاتصالات : -3
ذ يمثل كل ارتباط تدفق المعمومات والمؤسسات وأجيزة الكمبيوتر ومواقع الويب ومصادر المعمومات الأخرى، ا

 Gephiو  Cytoscapeبين عقدتين، تدعم العديد من أدوات البرامج تحميل الشبكات الاجتماعية ، بما في ذلك 
، وتمثل الشبكات والاتصالات أجيزة UCINETو  NetworkXو  NetMinerو  NetDrawو  GraphChiو 

ر الحديثة أو الأجيزة القائمة عمى الكمبيوتر والتي تعمل بشكل مستقل، وانما في العادة يتم ربطيم بأجيزة الكمبيوت
، قد تكون أجيزة الكمبيوتر قريبة من بعضيا  اتصال شبكة من نوع معينبكمبيوتر أخرى، عن طريق المودم، أو 

معمل معًا يجب أن تمتمك أجيزة الكمبيوتر وسائل لمتواصل فعميًا، أو قد تكون مفصولة، حتى بآلاف الأميال،  ول
مع بعضيا البعض ويتطمب ذلك ادوات اتصال سواء كانت اجيزة او برامج وتتكون الشبكة من جيازي كمبيوتر 

، اذ توفر الشبكات والاتصالات داخل نظام التشغيل لكل كمبيوتر (Reynolds,2016:6)أو أكثر متصمين
المكونات  الرئيسة لمشبكات  ن  إ(، Englander, 2014:52كانات الاتصال الأساسية )بشكل روتيني إم

بيوتر زبون وجياز كمبيوتر جياز كم ن  إ، اذ خدماتوالاتصالات تتمثل بالأجيزة والبرامج ومكونات الإرسال المست
الشكل  خادم مخصص وواجيات شبكة ووسيط اتصال وبرنامج نظام تشغيل شبكة تمثل عميمة اتصال، يوضح

تعد تكنولوجيا ، (Laudon &Laudon,2014:280-281)شبكة اتصال(. مكونات ) ( اجزاء شبكة كمبيوتر4)
نولوجيا المعمومات والاتصالات وتمثل مجموعة أجيزة من الحواسيب الاتصالات ميمة وذات محتوى قيم في تك
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: 2018والأجيزة المحيطة المتصمة ببعضيا لإتاحة المستخدمين من تبادل المعمومات )عبد اليادي وىادي، 
416). 

 
 
 

تمثل قواعد البيانات القدرات الحاسوبية المتعمقة بكيفية تخزين وتصميم البيانات في قواعد البيانات:  -4
وتعريف العلاقة بين ىذه الممفات لتمكين المستخدم النيائي من قدرات الادخال ممفات وبرامج معينة 

 ن  إوالاسترجاع وخاصة لمبيانات الكبيرة والمتنوعة التي تحتاج الى تنظيم وترتيب وتحديث وادامة مستمرة اذ 
عدم الأمانة والتطبيق الحكيم توفرىا بصورة جيدة تعد أساس المسؤولية والشفافية والحكم الرشيد والقضاء عمى 

  (Frimpong,2019: 29-32) النادرة.لمموارد 
دارة بيانات المنظمة بحيث يمكن الوصول إلييا واستخداميا بكفاءة،  تعد قاعدة البيانات المسؤولة عن تنظيم وا 

 Microsoft (SQLو ) Oracleو  IBM( DB2وان افضل مقدمي برامج قواعد البيانات الرائدين ىم )

اجزاء شبكة كمبيوتر( 4شكل )ال  
Laudon, Kenneth C& Laudon, Lane P.(2014).Management Information Systems Managing the 

Digital Firm, THIRTEENTH EDITION, Pearson Education Limited , p: 280 
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Server  وSybase (Adaptive Server Enterprise) ن برامج في المائة م 90توفر أكثر من  والتي
 ( Laudon &Laudon,2014:208قواعد البيانات في الولايات المتحدة )

يعد اىم ابعاد تكنولوجيا المعمومات والاتصالات كونو متخذ القرار في تحديد مدى فائدة الموارد البشرية:  -5
دارة تكنولوجيا المعمومات المعمومات لاعتمادىا في عممية اتخاذ القرار، وىم الأشخاص الذين يقومون  بتشغيل وا 

(، وتصنف الموارد البشرية الى اثنين: الأول يطمق عميو بالمستخدم 144: 2018والاتصالات )حمادي واخرون، 
النيائي اما الثاني فيطمق عميو المبرمج وىو المختص في عمم ومجال الحاسوب وىو الذي يعمل عمى تصميم 

بشري اىم ابعاد تقانة المعمومات والاتصالات كونيا تعتمد عمى التراكم الضمني النظام والبرامج، ويعد المورد ال
ة ــــــــال تقانــــة في مجــــارات ومعرفـــمي ية ذــــوارد بشريــــــــر مـــة توفيـــى المنظمــــــي عمـــمذلك ينبغـة ـــلممعرف
 (. 384:2019ات ) محمد، ـــــــــالمعموم
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 خدماتجودة ال الثاني:المبحث  

 تمييد:

المنظمات في ظل المنافسة الشديدة في السوق حيث ان اىميتيا تتبمور  حتعد جودة الخدمات عامل ميم في نجا
لزبائن الحاليين وكسب رضاىم من خلال تمبية احتياجاتيم بالشكل الامثل وكسب زبائن جدد حول الاحتفاظ با

حيث يستعرض ىذا المبحث مفيوم جودة الخدمات وانواعيا  بناءاً عمى سمعة المنظمة وجودة الخدمات المقدمة
 .عوقات تحقيق تحسين فييا وم عميياواىميتيا واىدافيا والنماذج المتداولة لقياسيا والعوامل التي تؤثر 

 خدمات: مفيوم الاولاً 

 لـ أىداف محددة مسبقاً ووفقًا لتحقيق الأنشطة خلال من الاحتياجات لتمبية عممية ىي خدماتال ن  إ
Kotler  في عنيا ينتج لا والتي آخر لطرف طرف يقدميا أن يمكن أنشطة أي تمثل خدماتال تعريف فإن 
رضاىم وكسب  لتحقيق المستيمكين ورغبات احتياجات ةتمبي أجل من المنتج سموك خدماتوال ممكية، أي الأساس
 اذ تؤدي ،وبعدىا وقبميا المعاممة أثناء يحدث أن يمكن السموك ن  إ Kotler قال ذلك إلى بالإضافة ولائيم،

 & Siswoyo) من قبمو الشراء وتكرار عممية مرتفع زبون رضا إلى الجودة عالية الخدمات
Susilawati,2020:6)  ،مستويين حول الخدمات الى بائنتوقعات الز  وتصنف (Haddad, 2019:3) : 

 .خدماتال مزود من تمقيو الزبون يتوقع ما المطموب: أي المستوى -1

 الزبون. بلق من المقبولة خدماتال أي المناسب: المستوى -2

 الخدمات تتسم بالاتي : ن  أ الى (Wulfert, 2019:341)أشار  

أو  سماعيا، أو أوشميا رؤيتيا أو تذوقيا يمكن لا بمعنى ،ممموسة غير خدماتال أصل :الممموسة غير-1 
 .السمعة عن خدماتال تميز التي الخاصية وىي بيا الإحساس
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 تجري بنفس الزبون إلى الخدمية المنظمة تقدميا التي تكون الخدمات أن الصعب من :غير متجانسة-2 
 المقدمة من خدماتفال مقدميا، عمى كبيرة بدرجة يعتمد خدماتال أداء جودة لان او النوعية المستوى

 .آخر إلى مقدم من أيضا تختمف الشخص نفس
 لا يمكن تعني نفس الوقت، اي يف يجري ،خدماتلم والاستيلاك الإنتاج عمميتي تلازميو عدم الانفصال:-3 

 في يكون فالزبون وقت استيلاكيا ىو نفسو خدماتال إنتاج وقت لان مقدميا، عن خدماتال فصل
 .خدماتال مقدم مع مباشر اتصال

 دون معينة لمدة خدماتال استعمال الزبون يمكنو كون ذلك المنتج، عن خدماتال تميز صفة غير مادية:-4 

  امتلاكيا. لديو حق الزبون فييا يكون التي السمعة عكس عمى امتلاكيا

 خدمات: مفيوم جودة الثانياً 

 لأي يمكن التي المبادئ والافكار عمى التي ركزت الحديثة الادارية المفاىيم من الجودة مفيوم يعد
 او فرد قبل من تحقيقو التي ينبغي المعيار ىي الجودة ن  إاذ  افضل، اداء من اجل تحقيق تتبناىا ان منظمة

 المنتج أو النتيجة وجودة وجودة العممية العمل وجودة البشرية الموارد منظمة، وتضم جودة او مجموعة افراد
 الأمثل النحو عمى المجتمع احتياجات تمبية بمعنى الزبون، إرضاء تعني الجودة لذا فأن ،والخدمات( )السمع

(2020:6 Siswoyo & Susilawati) ، خدماتال كممتين من مزيج عن عبارة خدماتال فيما تعد جودة 
 عمى قائم نيج استعمال إلى الجودة تشير بينما معينة خدماتل الأساسية الميزات إلى خدماتال تشير والجودة

تركيز المنظمات  وتعد ميل، لمزبون المقدمة خدماتال قيمة إلى تشير خدماتال وجودة أساسي، بشكل زبونال
 عمى تؤثر التي العوامل عمى التركيز مما ينبغي خدماتيا، بشأن وتوقعاتيم وثقتيم الزبائن متطمبات عمى الخدمية
 (.Ali et.al; 2021:66) الزبائن تركيز

لذا ينبغي عمى المنظمة  ،في تعزيز رضا الزبون وتحقيق الارباح ميماً وحاسمًا عاملاً  خدماتال جودة تعد
 ميمًا المقدمة عاملاً  خدماتال جودة تحسين والعاممين فييا جعل الجودة مقياس نجاح خدماتيا المقدمة، اذ أصبح

يوضح  .(  Siswoyo & Susilawati, 2020:6)العالمي  والتسويق المنافسة حيث من المنظمات لجميع

 خدماتجودة ال مفيوم حول والباحثين الكتاب بعض آراء (10الجدول)
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 خدماتال جودة مفيوم حول والباحثين الكتاب بعض آراء (10) جدولال

 المفيوم الباحث، السنة، الصفحة ت

1 (Liu& Lee،2016:43) خدماتبأنيا تقييم العميل لمتميز العام أو التفوق العام لم خدماتتُعر ف جودة ال 

2 (Tannady& Hartono، 
2018:177) 

 خدماتاء الىي موقف العميل الناتج عن مقارنة توقعات أد خدماتجودة ال
 بمرور الوقت

3 (Gong&Yi،2018:243) .سعادىم  التأثير ميم عمى رضا وولاء العملاء وا 

4 (Ramya et.al;2019:38) خدماتتحسين أداء البعمى إرضاء الزبون بطريقة فاعمة  خدماتقدرة مقدم ال 

5 
(Pakurár et al. 2019:1) 

معينة ومدى  خدماتعمى أنيا تقييم شامل لمزبون ل خدماتمكن فيم جودة الي
 تمبية توقعاتو وتحقيق رضاه 

6 
(Rafiudeen،2020:35) 

فيو مؤشر ميم  الزبائن،بما يتماشى مع توقعات  خدماتتقييم لمدى تقديم ال
لمقدمي الخدمات لفيم جودة الخدمات من حيث تحديد المشكلات في عممية 

 والحمول لتعزيز الأعمال. خدماتيم التقد

7 Amjeriya &( Malviya  
2021:80)  

 خدماتحكم أو موقف عالمي يتعمق بالتميز العام أو تفوق ال

8 (Morad et.al; 
2021:544) 

دراك توقعات الزبون، أي أن جودة  خدماتنتيجة مقارنة توقع جودة ال وا 
 .خدماتشمل أيضًا عممية البل ت خدماتلا تشمل فقط تقييم أداء ال خدماتال

9 Angmalisang,2021:3)) .مقارنة بين توقعات المستيمكين وتصوراتيم لأداء الخدمات التي يتمقونيا 

 خدماتالفائدة الاجمالية التي يحصل عمييا الزبون من ال (32: 2021رجب، ) 10
 المصدر: من اعداد الباحث بالاعتماد عمى المصادر المذكورة اعلاه.

ىي  خدمات، يرى الباحث بأن جودة الخدمات( من تعاريف خاصة بجودة ال10ما ورد في الجدول ) عن طريق
 مجموعة اجراءات تتخذىا المنظمة من اجل تمبية متطمبات الزبون وتحقيق رضاه وكسب ولائو.
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 خدمات: انواع جودة الثالثاً 

من  خدماتلاختلاف وجيات نظرىم او لدراستيم لجودة ال خدماتجودة ال اختمف الباحثون في تصنيف
 كالاتي:  الباحثين وىيحسب وجيات نظر  خدماتزاوية محددة وادناه أنواع جودة ال

-Khaleel & Sayah, 2020:3057)جودة المنظمة  ،الجودة الوظيفية ،الجودة الفنية التصنيف الاول:-1 
3058 ): 

 إلى الفنية الجودة تشيرتمثل حصيمة عممية التبادل، أي ما يجري استلامو من الزبون، اذ  : الجودة الفنية -أ
 الجودة كما تعمل ،خدماتال منظمة مع تفاعميم في الزبائن يتمقاىا التي نسبيًا لمقياس القابمة خدماتال جوانب
 ونظام الجيدة المعدات عمى الفنية الجودة تعتمد عميو، اذ والحفاظ ولائيم وخمق الزبائن رضا تحقيق عمى الفنية

،  المنظمات نجاح في الزاوية حجر ، كما إنياخدماتال مزودي ميارات إلى ضافةبالإ التحتية والبنية المعمومات
 خدماتال عن إيجابية صورة لتكوين والأىم الأول المعيار وىو معيم، والتواصل الزبائن ثقة زيادة عمى يدل مما

 الجودة مكونات أحد وىي المادية بالجودة  الفنية الجودة كما سميت الزبون، قبل من تقييميا المقدمة، اذ يجري
  لمخدمات. المدركة

فيو  يجري الذي المكان في  والزبون  )المنظمة( خدماتال مقدم بين التفاعل ىي جودة : الجودة الوظيفية -ب 
، خدماتفي ال والسلامة اخطاء وجود وعدم الوقت مثل كثيرة جوانب عمى اساسي بشكل وتعتمد ،خدماتال تقديم

 المتعمقة والزبون المنظمة بين المبنية الشخصية العلاقة تمثل التي العلائقية( لجودةا)بـ  الوظيفية الجودة وسميت
 موقف عمى ايجابي تأثير يحدث ان الممكن من المنظمة تتخذه الوظيفي الذي فالسموك. والثقة الاتصال بتفاعلات
 وتمثل لمزبائن خدماتتقديم ال بيا يجري التي الطريقة اي التفاعمية بالجودة سميت وكذلك. ثقة وكسب الزبون
  (.Alwan &Rajab, 2021:221) العممية اثناء حدثت التي البشرية لمتفاعلات الزبون مواجية كيفية

ذا زبون،لم العام التصور تمثل المنظمة: جودة  -ج  أن   يعني فيذا الزبون، ذىن في جيدة المنظمة صورة كانت وا 
  ية.والوظيف الفنية بالجودة تتأثر والتي عالية، الذىنية الجودة
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 :(Ahmady et.al. ,2019: 8) المدركة التفاعمية، الجودة المادية، الجودة : الجودةالتصنيف الثاني-2 

 .خدماتال فيو تؤدى الذي المكان وىي المادية: الجودة -أ
 .فعلا خدماتال بيا تؤدى التي الجودة وىيالتفاعمية:  الجودة -ب
 والادراكات بين التوقعات المقارنة عن والناتج بالرضا مرتبط توجو عن ىي عبارةالمدركة:  الجودة -ج

 بالأداء. المتعمقة
وكما ( et.al;2019: 91 Salleh)جودة المنتج، جودة العممية، الجودة الذىنية  التصنيف الثالث:-3 

 (.5) موضح في الشكل
 التي يحصل عمييا الزبون. خدماتوتمثل جودة ال جودة المنتج: -أ
 المقدمة لمزبون. خدماتتمثل جودة عمميات انتاج ال جودة العممية: -ب
 قبل المنظمة. تمثل التصور العام لمزبون عن مستوى الجودة المقدمة من  الجودة الذىنية: -ج

الجودة الوظيفية مشابو  ن  إجودة المنتج تعد مشابو لمجودة الفنية، فيما يمكن القول  ن  أيرى الباحث 
 . لجودة العممية اما الجودة الذىنية تعد مشابو لجودة المنظمة )صورة المنظمة(

 

 

 

 

 

 

 خدمات( انواع جودة ال5شكل )ال
 

Source: Salleh ،،  Abrari & Yusof، Sha’ri Mohd & Othman، Norazli ، (2019)،" An Importance-

Performance Analysis of Sustainable Service Quality in Water and Sewerage Companies"، 

Industrial Engineering& Management Systems ،Vol. 18، No. 1، P :  91. 

 العمميةجودة  



  الجانب النظري                                                                الفصل الثاني 

36 


 
 ,Kowalik & Klimecka-Tatar ) جودة المخرجات ،جودة العممية، جودة المدخلاتالتصنيف الرابع: -4 

2018 : 32:) 
 الآلات،: المعدات المبنى،: خدماتال تقديم مكان) الفنية الجودة ذلك في بما أي : المدخلات جودة -أ

 طريقة) التنظيمية والظروف( والإعداد والخبرة المعرفة: العاممين عمييا يعتمد التي والميزات الأدوات، الأجيزة،
 .(ذلك إلى وما والجو الموقف ،خدماتال انتظار ووقت

 تقديم فيو يجري الذي المكان في خدماتال ومتمقي خدماتال مقدم بين التفاعل جودة : العممية جودة -ب
 والضمان والموثوقية أخطاء دوجو  وعدم الوقت مثل جوانب اساسية عمى أساسي بشكل تعتمد خدماتال

المتبادل  التفاىم أساس عمى الزبون مع العاممين اتصال عمى التركيز مع المقدمة خدماتال في والسلامة
 .والتكيف والمساعدة والمشاركة والتعاطف

 بشكل وتعتمد ،خدماتال من الممموسة وغير الممموسة بالمزايا الأول المقام في تتعمق:  المخرجات جودة -ج
 الزبون. رضا عمى اساسي
 
 الجودة الفعمية ،الجودة القياسية ،الجودة المتوقعة، الجودة المدركةالتصنيف الخامس: -5 
 (:50-49: 2018حميد، ) 

وجودىا، وىذا المستوى من الجودة يصعب  ضرورة زبوندرجة الجودة التي يرى ال الجودة المتوقعة: -أ
فضلا عن اختلاف الخدمات التي يتوقعون وجودىا في  الزبائنتحديده إذ يختمف باختلاف خصائص 

 المنظمات.
 زبونأي تصور ال المنظمة،المقدمة لو من قبل  خدماتلجودة ال زبونال إدراكوىي  الجودة المدركة: -ب

 المقدمة لو. خدماتلجودة ال
 المقدمة والتي تتطابق مع المواصفات المحددة خدماتذلك المستوى من الىو  ة القياسية:الجود -ج
 المنظمة.ادراكات إدارة نفسو الوقت  فيالتي تمثل  خدماتلم
 زبون.دت المنظمة تقديميا لموىي تمك الدرجة من الجودة التي اعتا الجودة الفعمية: -د
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جودة البنية التحتية،  ،جودة العمميات، الاىداف( جودة  الجودة الموضوعية ) التصنيف السادس:-6 

التطرق ليا  جريوالتي سي  (et al.;2018:5 Altaf) امـــــــــــــعور العــــــــــــــودة الشــــــــــــــالتفاعل، ج جودة
 .لاحقاً 

 
 خدمات: اىمية جودة الرابعاً 

 يأتيتكمن اىميتيا فيما اذ  الخدمية، ةمنظمال نجاحيعد الاىتمام بجودة الخدمات مؤشراً ل
(2019:535-536   (Karaca& Durna,: 
ومواكبة التطورات في التكنولوجيا، والتغيرات في التوقعات والآراء حول  خدماتتقديم معمومات عن ال-1 

 .الخدمات
 المقياس الحقيقي لرضا الزبائن. -2 
 المقدمة من المنظمة.  خدماتتخطيط وتقييم ال-3 
 الاستخدام الأمثل لمموارد. ب خدماتتقميل الكمفة والوقت لمقدمي ال-4 

 ( الى ان أىمية جودة الخدمات تكمن في الاتي: 30-29:2021فيما اشارت )عيسى، 
 العامة أو الخاصة. الصغيرة،ة لنجاح المنظمات الكبيرة أو ممي-1 
 صورة متكاممة تحدد مستوى الأداء الوظيفي عمى المستويين الفردي وعمى مستوى المنظمة.-2 
 الاستخدام الأمثل لمموارد.ب خدماتتقمل التكاليف والوقت لمقدم ال-3 
 بجودة خدماتيا دليل عمى مواكبة التطورات العالمية الحديثة. خدماتاىتمام منظمة ال-4 
 المقدمة. خدماتالاحتفاظ بالزبائن الحاليين وزيادة عدد الزبائن الجدد بناءً عمى سمعة المنظمة وجودة ال-5 
يجري تحقيق  ،جميع الأنشطة المناسبة لتمبية احتياجاتيم ورغباتيم ضمان رضا الزبون عن طريق أداء-6 

 تحسين البرامج بناءً عمى متطمبات الجودة. عن طريقذلك 
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  خدماتال جودة اىداف: خامساً 

 (:30: 2021 ،عيسى) بالآتي بمورتيا ويمكن ،تحقيقيا ينبغي أىداف ليا عام بشكل خدماتال تقديم ان

 .والاحتفاظ بيم بمواصفات الجودة التي تسيم في تحقيق رضا الزبائن وكسب ولائيم خدماتتقديم ال-1 
 .خدماتومقدمة ال خدماتالتواصل الفاعل بين مستمم ال-2 
 .والفاعمية في المنظمات الخدمية عن طريق زيادة الكفاءهتحقيق الميزة التنافسية -3 
 المقدمة خدماتلتحقيق جودة ال المطموب المستوى إلى الوصول يُعّد إذ أفضل، إنتاجية مستويات تحقيق-4 

 الجودة. تطبيق من الأساس اليدف الزبون إلى
 منظمة خدمية تعمل أي في توفرىا من بد لا الجودة لإدارة أساسية قيم ىناك إن   إذ ،الزبون رضى كسب-5 

رضى  وبالنياية كسب العمل أداء تطوير ثم ومن الجودة نظم لتطبيق وتسعى الجودة تحسين عمى
 .الزبون

 وجعميم لدييا لدى العاممين الثقة تعزيز ليا يمكن التي المنظمات ىي إن إذ العاممين، معنويات تحسين-6 
 أفضل عمى ثم الحصول ومن معنوياتيم تحسين إلى يؤدي مما بالفاعمية يتمتعون أعضاء بأنيم يشعرون
 النتائج.

ىو معرفة آراء الزبائن وقياس مستوى الرضا  خدماتاليدف من جودة ال ن  أ لمباحث ما سبق يتضحمن 
 عن الخدمات المقدمة وتعزيز الثقة لدييم وكذلك ضمان الاستخدام المناسب لموارد المنظمة المستيدفة.

 خدماتال : نماذج قياس جودةسادساً 

 لمتحقق الجودة مراقبة واستعمال المنتجات فحص عن طريق الجودة تقييم يمكن الممموسة السمع حالة في
 الممموس المنتج تقييم طريقة بنفس خدماتال جودة تقييم يمكن لا بينما ،المعيبة المنتجات ورفض المواصفات من

 خدماتال جودة تقييم أجل ذلك، ومن إلى وما الفصل وقابمية الممموسة، غير مثل، خدماتلم معينة ميزة بسبب
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 جودة لقياس اذ ىناك مقاييس ،تمقييا عند المتصورة الجودة مقابل المتوقعة خدماتال جودة عمى الزبون يحكم
 (: Ramya et.al; 2019:39( )Thanabordeekij, 2021:47-48) تمثمت بالاتي خدماتال

 نموذج لقياس 1985في عام  Parasuraman et al قدم: (SERVQUAL) خدماتال جودة نموذج-1 
 22 عمى النموذج يحتوي ،SERVQUAL خدماتال جودة مقياس الخدمات صناعة في خدماتال جودة

 كالاتيوىي  أبعاد خمسة يتكون من خدماتال بجودة يتعمق فيما وتوقعاتيم الزبائن تصورات لتقييم عنصرًا

(Thanabordeekij, 2021:47) (Shokouhyar et al. , 2020:2:) 

 ومواد العاممين ومظير وتغطيتيا الشبكة وجودة المادية المرافق إلى يشير الذي البعد ىي :الممموسية -أ
 .خدماتال عممية في الاتصال

 قدرةب البعد ىذا ويرتبط لمزبائن المناسب الوقت في فاعمة خدمات تقديم في الرغبة يانّ إ :الاستجابة -ب
 .وباىتمام بسرعة الزبائن وشكاوى وحل الأسئمة الطمبات تمبية عمى وموقفيم العاممين

 الأداء مشغل موثوقية تتضمن ودقيق، اذ موثوق بشكل خدماتال تقديم عمى بالقدرة تتعمق :الموثوقية -ج

 .دقيق بسجلات الزبائن بشكل الزبائن والاحتفاظ احتياجات وفيم الموثوقة خدماتوال المحدد الوقت في

 البعد الأسئمة، وىذا عمى للإجابة والكفاءات المعرفة مثل الزبون إلى الثقة نقل عمى القدرة :الضمان -د
 .العاممين ومصداقية مجاممة ركيد أن يمكن الزبون أن يعني

 مثل لمزبون المقدم والاىتمام الفردية الرعاية عن طريق يجري الذي بالعلاج يرتبط :التعاطف -ىـ
 الاسوق في ىامًا عاملاً  الزبائن، كما يعد التعاطف احتياجات العاممين ويتفيم الشخصي الاىتمام
 .التنافسية

 تسبب أساسية فجوات خمس Parasuraman  &Zeithaml  &Berry حدد نموذج تحميل الفجوات:-2 
 ;Angmalisang, 2021:4( )Thanabordeekij et.al)وىي كالاتي  خدماتال تقديم فشل

2021:47( )Ramya et.al; 2019:39) : 
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 الكافية السوق أبحاث إلى ارالافتق ىي الفجوة ىذه أسباب الإدارة: وتصور الزبون توقعات بين الفجوة -أ
 احتياجات لمعرفة مناسبة بحث برامج عتمادبأ الفجوة ىذه تقميص يمكن التصاعدي، اذ التواصل ونقص
 جرى التي النتائج ومقارنة خدماتال جودة مقياس باستعمال قياسو يمكن الاتصال، كما نظام وتحسين الزبون

 .والزبائن الإدارة من عمييا الحصول

 بسبب الخدمات منظمات في الفجوة ىذه تحدث :خدماتال جودة ومواصفات الإدارة تصور بين الفجوة -ب
 طريق عن معالجتيا ، اذ يمكنخدماتال قيادة كفاية وعدم خدماتال بجودة للإدارة الكامل الالتزام إلى الافتقار
 .مناسبة تنظيمية أىداف ووضع الخدمات تقديم عممية توحيد

 خدماتال تقديم في التناقضات تحدث بسبب :خدماتال وتقديم خدماتال جودة مواصفات بين الفجوة -ج
 الإدارة، وذلك نتيجة تتوقعو الذي المستوى عمى يؤدون لا العاممين أو خدماتال مقدمي أن أي الفعمي،
 العاممين تزويدب الفجوة ىذه عمى القضاء يمكن المناسبة، كما والدوافع الحوافز ونقص الفاعل غير التوظيف
 .ذلك إلى وما البشرية الموارد لإدارة أفضل ونظام مناسب دعم بنظام

 غير التواصل أو فيو المبالغ الوعد بسبب الفجوة تحدث :الخارجي والاتصال خدماتال تقديم بين الفجوة -د

 الزبائن. توقعات يرفع مما الزبون، مع الفاعل

 خدماتال توقع في المساواة عدم بسبب الفجوة ىذه توجد :المدركة والجودة المتوقعة الجودة بين الفجوة -ىـ
 الزبائن توقعات ومراقبة وقياس تحديدعن طريق  ذلك عمى التغمب يمكن خدمتو، كما وتصور لمزبون

 خدماتال جودة ( يبين فجوات6والشكل ) .التسويق أبحاث لأدوات الفاعل الاستعمالب وتصوراتيم
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 خدمات( فجوات جودة ال6الشكل )

Source: Thanabordeekij، Pithoon & Promkutkeo، Suchat & Na-Chiengmai، Deuntemduang، (2021)، 

" Identifying the Gaps between Customer Expectations and Perceptions on Service Quality 

Dimensions of ABC Mobile Operator"، Journal of ASEAN PLUS+ Studies، Vol. 2 No. 1، p: 48. 

 (SERVPERF) خدماتنموذج اداء ال-3 

 نْ أحيث يمكن  ،اظير تفوقا ممموسا من الناحية المنيجية نو  ا  و  وقوة اعميةف أكثر SERVPERF نْ إ
 جودة لمقارنة القياس ىذا إطار استخدام يستخدم كبديل لنظرية الفجوات )نموذج تحميل الفجوات( لذلك فضل

اذ  ،معينة خدمات جودة في القصور أوجو تحديد أجل من المنتظم لمتشخيص الصناعات ويستخدم بين خدماتال
  :(Ramya et al; 2019:39) خدماتاستخدام نوعين من المقاييس بموجب ىذا النموذج لقياس جودة ال يمكن
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 إلى التحدثب جمعيا وينبغي بسيولة ملاحظتيا يمكن لا التي تمك ىي :خدماتال لجودة بسيطة مقاييس-أ 
 :غيرىم وتتضمن أو العاممين أو الزبائن

 المحدد انطباعيم زبائن المنظمة تقييم من يُطمب الطريقة ىذه بموجب الزبائن: رضا استطلاعات- 
 يةالجماع مقابمة او المقابلات جدول أو استبيان استخدام يمكن ، اذخدماتال تقديم عن والشامل
 .ليذا الغرض السوق أبحاث تقنيات من وغيرىا المركزة

 جودة تصور لتحديد العاممين رأي استطلاعات إجراء يجري الطريقة ىذه فيالداخمي:  الأداء تحميل- 
 الجودة دوائر من المرتدة او العكسية التغذية كما توفر محددة، أبعاد عمى لمزبائن المقدمة خدماتال

 .الخدمات جودة لمراقبة بالزبائن الاحتفاظ ومستويات الأداء تقييم وتقارير
 حسابيا يمكن التي والأنشطة الخصائص تمك الطريقة ىذه تتضمن: خدماتال لجودة الصارمة المقاييس-ب 

 .التدقيق عمميات عن طريق قياسيا أو وتوقيتيا
-The Five) أنموذجوان  2006)في عام ) Zineldin طور ىذا النموذج :(5QS)نموذج -4 

Dimensional Model for Measuring Quality) لو بالرمز يرمز (5QS) النماذج يُعّد احد 
 الخمسة للأبعاد الكمية يمثل الجودة إذ ،خدماتال جودة لقياس الميمة

Q1+Q2+Q3+Q4+Q5)=TQ} {(5QS، مزايا لتحديد فاعمة كأداة استعمالو يكون أن كما يمكن 
 أىم أحد الأنموذج يعد ىذا لذلك التصحيحية، الإجراءات طريق عن الأخطاء وتقميل المنظمات وعيوب
اذ يتكون ىذا النموذج من خمسة  .(35 : 2021)عيسى،  خدماتال جودة في قياس المعتمدة النماذج
 :  (et al;2018:5 Altaf) وىيابعاد 

 .لمعمل الفنية والدقة بالإجراءات تتعمق لمخدمات التقنية )الفنية( الجودة:  جودة الاهذاف -أ

 .الخدمات تقديم تصف التي الوظيفية بالجودة تتعمق:  جودة العمليت -ب

 .السريعة لخدماتا تقديم وضمان العامل وكفاءة ميارات ىي:  التحتية  البنية جودة -ج

 المالي والتبادل المعمومات مع الزبون تفاعل حالة في الجودة، إلى يشير:  التفاعمية الجودة -د
 .والاجتماعي
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 مع وودية صريحة علاقات أو وودود صريح بشعور الزبون تمتعيشير الى  : الشعور العام جودة -ىـ
 .خدماتال مزود

( عن النماذج الأخرى 5QSذج )اذ يختمف نمو  ( أنموذج شامل لتقييم جودة الخدمات،5QSيعد نموذج )
الخاص بقياس جودة الخدمات كونو يتناول جودة الخدمات من ناحية المواصفات الفنية لمخدمة وكيفية 

في  (5QSنموذج )ويساعد ىذا  تقديميا بالإضافة الى مدى تأثيرىا عمى ادراك الزبون لمخدمة المقدمة، 
في  من قبل الباحث الكشف عن مشكلات المنظمة لتحقيق رضا الزبائن ولذلك جرى استخدام ىذا النموذج

 .عينة البحث الدائرةالجانب العممي لتقييم جودة الخدمات في 

 خدماتجودة العوامل المؤثرة في ال: سابعاً 

 ،خدماتال جودة ومراقبة وقياس بتوصيل تتعمق جديدة تحديات المنظمات التي تقدم الخدمات تواجو نّ إ
 ،خدماتال لجودة الذاتية الخصائص بسبب الأولى الخطوة ىي وتحميميا خدماتال جودة المؤثرة في العوامل ن  إاذ 

 :من خلال النقاط الاتية خدماتال بجودة المؤثرة والعوامل المستخدم إدراك عمى تؤثر التي العوامل وتوضح

(2020: 4  ، Karim et al.) 

 .ونوعيا ومدى فاعميتيا وكفاءتيا...إلخ خدماتيشمل محتوى ال : المحتوى-1 
ومدى تأثيرىا ثقافيا  خدماتمن ال والغرض التي تقدميا المنظمة، خدماتيشمل مجال ال : السياق-2 

 .إلخ ... واجتماعيا
 ، الأولي التأخير ، الجنس ، الشخصية ، التوقعات ، المتعة الإخلاص، يشمل الجاذبية، : المستخدم-3 

 إلخ. ، الذاكرة تأثير
 ذلك. إلى وما النظام والموثوقية وجودة وكفاءة يشمل فاعمية :  النظام-4 
 .خدماتمل التي تؤثر عمى جودة ال( يوضح العوا7والشكل ) 
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 خدمات( العوامل المؤثرة عمى جودة ال7الشكل )

Source: Karim، Sajida & He، Hui & Laghari، Asif Ali & Magsi، Arif Hussain & Laghari، Rashid 

Ali، (2020)،" Quality of service (5QS): measurements of image formats in social cloud computing"، 

Multimedia Tools and Applications، p: 4. 

 

 خدماتمعوقات تحقيق تحسينات في جودة الثامناً: 

 اذ جرى ،الخبراء وآراء الأدبيات مراجعةب خدماتال جودة في تحسينات معوقات تحقيق تحديد جرى
 ،لتحديد ىذه المعوقات المصمحة وأصحاب والصناعات الأكاديمية الأوساط من خبيرًا 20 من مجموعة اختيار

 اذ ،الخبراء ملاحظات عمى بناءً  المحددة المعوقات قائمة من الحرجة المعوقات من مجموعو اختيار كما جرى
 :(Kinker et al. , 2020:2): يأتيوكما  خدماتتحديد ومناقشة العوائق التي تحول دون تحسين جودة ال جرى

 أكبر مسؤولية يضع ، وىذاتخدماال لمقدم دائمًا خدماتال جودة مشكلات تظير لا الرؤية: وضوح عدم-1 
 .الجودة مشكلات تحديد في استباقيًا ليكون خدماتال مزود عاتق عمى

 

العوامل 
المؤثرة عمى 

جودة 
خدماتال

 

الجاذبية ، الإخلاص ، المتعة ، 
التوقعات ، الشخصية ، الجنس ، 

 التأخير الأولي ، تأثير الذاكرة

  المستخدم

ونوعيا ومدى  خدماتمحتوى ال
 فاعميتيا وكفاءتيا

 

الفاعمية ، الكفاءة ، جودة النظام 
 ، الموثوقية

 ا

التي تقدميا  خدماتمجال ال
خدماتة، والغرض من الالمنظم  

 المحتوى

 النظام السياق
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 مراحل في بالتجربة خدماتال لجودة المستيمك تصور يتأثر :محددة مسؤولية تحديد في الصعوبات-2 
 تقديم من معينة مرحمة إلى الجودة مشكلات تحديد الصعب من ذلك ومع خدماتال تقديم من مختمفة

 .خدماتال
 مدار عمى كبيرًا جيدًا خدماتال جودة مشكلات تتطمب ما غالبًا :خدماتال جودة لتحسين اللازم الوقت-3 

 الأنظمة عمى اعتمادىا من أكثر الأفراد عمى تعتمد خدماتال جودة لأن وذلك ،لحميا طويمة زمنية فترة
 عمى الصعب كما من ،الإجراءات من لمتغيير أطول وقتًا والمعتقدات المواقف اذ تستغرق ،والإجراءات
زالة المشكمة عمى التركيز المديرين  .الجودة في القصور لأوجو الجذرية الأسباب وا 

 وغير الفردية الطبيعة بسبب دمعق أمر وجودتيا خدماتال تقديم في التحكم إن :التسميم من التأكد عدم-4 
( يوضح معوقات تحقيق 8والشكل ) .خدماتال لمنظمة الأمامية الخطوط وموظفي الزبائن من المتوقعة

 .خدماتتحسين في جودة ال

 

 خدمات( معوقات تحقيق تحسين في جودة ال8شكل )لا

 المصدر: من اعداد الباحث بالاعتماد عمى المصدر المذكور.

معوقات تحقيق 
تحسين في جودة 

 الخدمات

عدم وضوح 
 الرؤية

الصعوبات في 
تحديد مسؤولية 

 محددة

الوقت اللازم 
لتحسين جودة 

 الخدمات

عدم التأكد من 
 التسميم
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 المعمومات في تحسين جودة الخدمات ةدور تقان: المبحث الثالث

 التطورومواكبة حديثة كل المتعاممين مع المنظمات إلى مواكبة التطورات والحصول عمى خدمات  يسعى
في عمميا بيدف تحسين جودة خدماتيا،  التقانة ادخالالتكنولوجي في ىذا المجال، وليذا تعمل المنظمات عمى 

 (:43-42: 2019رانية، ) وتمبية متطمباتيم رغبات الزبائنحاجات و ومن ثم الوصول إلى إشباع 

 :خدماتدور تقانة المعمومات في زيادة سرعة تقديم ال -1
المنظمات ىي تمبية حاجة الزبائن ورغباتيم لأنيا السبب الاساسي في نجاحيا وان ان من اىم اولويات 

 لتقانة المعمومات يساعدىا عمى تمبية متطمبات ورغبات زبائنيا وتقديم الخدمات ليم  بسرعة ةاستخدام المنظم
لخدمة بدون الحاجة الحصول عمى اتسيل عمييم  اضافتاً الى ذلك  واحدعالية والاستجابة لعدد كبير منيم بوقت 

ضرورة الوجود المادي في المنظمة او الانتقال من مكان الى اخر مما يجعل الزبون يتمسك بعلاقتو الى 
بالمنظمة ورغبة في التعامل معيا وىذا يعطي لممنظمة ميزه عن المنظمات الاخرى ويزيد من قدرتيا التنافسية في 

  .(82: 2013) زرقون و شطيبة،  السوق

 :خدماتعمى اللمحصول دور تقانة المعمومات في زيادة رغبة الزبائن  -2
دليل عمى رضاىم عمى مقياسا لمدى ولائيم لممنظمة و يمثل محصول عمى خدمات جديدة لتزايد رغبات الزبائن  ن  إ

تسعى المنظمات لرفع مستوى رغبات زبائنيا وزيادة حاجتيم وتنوّعيا، فيي تبحث  االخدمي المقدّم ليم، لذ جالمنت
الأساليب التي تساعدىا عمى جذب الزبائن ورفع رغبتيم في الحصول عمى خدماتيا، ومن ىذه الطرق و عن كلّ 

في  التقانةذه استخدام ى عد   حيث من الممكنالعمل في المنظمة،  تالأساليب إدخال تقانة المعمومات إلى مجالا
: 2019رانية، ) الخدمات عمى أكبر قدر من لمحصول اتيممن رغبتزيد ، و لمزبائنكأداة تشجيع  خدماتتقديم ال

42-43). 

 دور تقانة المعمومات في تمبية متطمبات الزبائن: -3
تعد تقانة المعمومات ذات أىمية عالية لممنظمات كونيا تعمل عمى متابعة الزبائن عن بعد بيدف معرفة آرائيم 
حول خدماتيا المقدمة، اذ تستخدم تمك المنظمات عدة وسائل من تقانة المعمومات كالاستبيان الالكتروني او 

الزبائن فان المنظمات تراقب متطمبات الزبائن البريد الالكتروني او الاتصالات، ومن خلال تفعيل التواصل مع 
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المساعدة في عممية الجمع والتنظيم ليذه المعمومات  قانةلمتوالتغييرات الحاصمة عمى تمك المتطمبات كما يمكن 
 .(75: 2013) زرقون و شطيبة، تحقيق متطمبات واحتياجات الزبائن والوصول إلى اليدف المقصودلومعالجتيا 

  في الخدمات المقدمة لمزبون: الأمانو مومات في تحقيق الثقةدور تقانة المع  -4
حصتيا السوقية،  وزيادة حجمقدرتيا عمى تحقيق الأرباح  ىيعامة  بصورةنجاح المنظمات اىم اسباب من 

وحماية أمان في تعاملاتيا ثقو و ومقدار الزبائن الحاليين والمستقبمين وييتّم ىؤلاء الزبائن بما توفّره المنظمة من 
في تحقيق الأمان  لتقانةالمعمومات من أىم دعائم عمل ا ، اذ تعدّ يملخصوصيتيم وسرية المعمومات المتبادلة مع

 . (43-42: 2019رانية، ) المقدّمة وكسب ثقة الزبون وتحقيق ولائيم الدّائم لممنظمة خدماتفي ال
  تقانة المعمومات والاتصال في تحقيق جودة الخدمات دور -5
ذلك يجب عمييم ولوالحفاظ الحمول التي تعتمدىا المنظمات لمحصول عمى الزبائن  ابرزاحدى  خدماتجودة ال تعد  

استغلال وسائل تقانة المعمومات التي توفر لنا الاتي بعمى المنظمات العمل عمى تحسين جودة خدماتيا وذلك 
 :(26: 2019جدي، )

 خدماتطريق تقانة المعمومات والاتصالات يمكن لمزبون تنفيذ ال : عن(المجانية )الخدمات الحرة خدماتتقييم ال- أ
او الى المكان المادي لممنظمة  الذىابدون  (مثل المجوء إلى الإنترنت والبحث عن استفسارات) بنفسو مباشرة

 الاستعانة بأشخاص اخرين. 
تفاعل بطريقة مباشرة الخمق ياستعمال تقانة المعمومات من قبل المنظمة والزبائن  القضاء عمى وقت الانتظار:- ب

 صعوبةجية اخرى تجنب  جية ومنمن الزبائن من  أكبر عدد ممكنوبالتالي كسب الوقت من خلال تمبية رغبات 
 مما يؤدي الى القضاء عمى وقت الانتظار. ،انتقال الزبون من مكان الى اخر

 آرائيمزبائنيا عن بعد من اجل معرفة يمكن لممنظمة متابعة  خدمات الاستعلام عن بعد لمزبائن: تحسين وتطوير- ت
كل ىذا يجعل الزبون  الياتف،عن الخدمات المقدمة ليم وذلك عن طريق إرساليا عبر البريد الإلكتروني أو عبر 

 كسب رضاىم. ومن ثميشعر أنو محل اىتماميا 
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 اختبارات الصدق والثبات لأداة القياس: المبحث الأول
ييدف ىذا المبحث الى اختبار مقاييس البحث بمتغيراتو مستخدماً عدة اساليب احصائية مناسبة من 

 واختبار تناسق فقرات الطبيعي،حيث اختبار صدق البيانات ومدى اعتداليتيا من حيث خضوعيا لمتوزيع 
الى ذلك تحديد مدى ثبات  أضف، التحميل العاممي التوكيدي عن طريقمن مدى جودة المقياس  والتأكدالمقاييس 

 ، وعمى النحو الاتي:المقاييس واتساقيا

 أولًا: ترميز وتوصيف اداة القياس 

 فرعية،قياسو بخمس ابعاد  جرىالمعمومات و  ةالمتغير المستقل ىو تقان رئيسيين:يتضمن البحث متغيرين 
( متغيرات 11ويوضح الجدول ) ايضاً،قياسو بخمس ابعاد فرعية  جرىوالمتغير التابع ىو جودة الخدمات الذي 

 بُعد.البحث وأبعادىا الفرعية ورموزىا وعدد الفقرات في كل 

 مقاييس البحث ترميز( 11جدول )ال
رمز المؤشر  الابعاد الفرعية المتغيرات الرئيسة

 الاحصائي
عدد فقرات 
 القياس

 
 تقانة المعمومات

InfTec 

 ME 4 المعدات المادية
 PR 4 البرمجيات

 CN 4 شبكات الاتصال
 DB 5 قواعد البيانات
 HR 4 الموارد البشرية

 جودة الخدمات
SerQua 

 OQ 5 جودة الاىداف
 PQ 5 جودة العممية

 IQ 5 جودة البنى التحتية
 INQ 5 الجودة التفاعمية

 PEQ 5 الشعور العامجودة 
 الباحث.اعداد  المصدر:
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 اختبار التوزيع الطبيعي ثانياً:
البيانات الخاصة لتحديد مدى اعتدالية توزيع  (Kolmogorov-Smirnov testاختبار )اعتمد الباحث 

، الغرضليب الشائعة التي تحقق ىذا كونو من اكثر الاسا المعمومات ، جودة الخدمات( تقانةبمتغيرات البحث )
مستوى المعنوية الاحصائية للاختبار لمتغيرات البحث  ن  أ( ب12اذ توضح نتائج الاختبار الظاىرة في الجدول )

( عمى التوالي وىو اعمى من المستوى المعياري 0,183،  0,200تقانة المعمومات وجودة الخدمات قد بمغ )
، وبذلك تتمتع باعتدالية عالية وتخضع لمتوزيع الطبيعين بيانات متغيرات البحث بأ ، وىذا يعني(0,05البالغ )
( 9. ويوضح الشكل )استخدام ادوات التحميل المعممي في وصف وتشخيص المتغيرات واختبار الفرضيات  يمكن

 البحث.منحنى التوزيع الطبيعي لاعتدالية التوزيع الخاص ببيانات متغيرات 
 لمتغيرات البحث( اختبار التوزيع الطبيعي 12جدول )ال

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

Tests of Normality الخدمات جودة المعمومات تقانة 

N 123 123 

Normal 
Parametersa,b 

Mean 3.1158 3.3483 

Std. 
Deviation 

.75471 .64396 

Most Extreme 
Differences 

Absolute .069 .072 

Positive .069 .070 

Negative -.045 -.072 

Test Statistic .069 .072 

Asymp. Sig. (2-tailed) .200c,d .183c 

 (.SPSS V.23المصدر: مخرجات برنامج )       
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 التوكيدي لأداة القياس ثالثاً: اختبار الصدق البنائي
( ىو التأكد من صدق البناءات النظرية CFAاليدف من اجراء اختبار التحميل العاممي التوكيدي ) ن  إ

في العديد من التخصصات  خدماتلمتغيرات البحث ومدى دقتيا ميدانيا وىو من أىم الطرق الاحصائية المست
ياس ودراسة معولية النماذج التي تفسر العلاقات المتبادلة والتي ليا دور اساسي في التحقق من صحة انموذج الق

(، ولتحقيق ىذا الغرض أجرى الباحث اختبار الصدق البنائي التوكيدي Carter , 2016 : 731بين المتغيرات )
ولغرض تقييم الانموذج الييكمي الناتج عن مخرجات التحميل العاممي التوكيدي لابد من  لمقاييس الدراسة ،

تقديرات  ن  إ: التي تمثل الاوزان الانحدارية المعيارية ، حيث  الاول تقديرات  المعممةمن معيارين : التحقق 
التي تستخدم لقياس مدى مطابقة  :المطابقةالثاني مؤشرات ( . 0,40المعممة تكون مقبولة اذا تجاوزت نسبيا )

عمييا تنسجم مع  استحصلالبيانات التي  ن  أأي التحقق من  الموضوعة،الانموذج الييكمي المتحقق لممعايير 
 (.Hair et al. , 2014 : 115الانموذج الفرضي لمقياس وفق معايير معينة )

 ( اىم مؤشرات المطابقة وقاعدة القبول الخاصة بيا.13ويوضح الجدول )
 

ات البحثمتغير لمنحنى التوزيع الطبيعي  (9الشكل )  
 (SPSS V.23)المصدر: مخرجات البرنامج 
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 مؤشرات مطابقة الانموذج الييكمي (13جدول )ال

 قاعدة جودة المطابقة المؤشرات ت
 df CMIN/DF < 5ودرجات الحرية    x2قيمالنسبة بين  1
 (CFI)مؤشر المطابقة المقارن  2

Comparative Fit Index 
CFI > 0.90 

 (IFI) مؤشر المطابقة المتزايد 3
The Incremental Fit Index 

IFI > 0.90 

 (TLIمؤشر توكر ولويس ) 4
The Tucker-Lewis Index 

TLI > 0.90 

 (RMSEA)مؤشر جذر متوسط مربع الخطأ التقريبي  5
Root Mean Square Error of Approximation 

RMSEA < 0.08 

Source : Afthanorhan, A. (2013) " A Comparison Of Partial Least Square Structural Equation 

Modeling (PLS-SEM) and Covariance Based Structural Equation Modeling (CB-SEM) 

for Confirmatory Factor Analysis " International Journal of Engineering Science and 

Innovative Technology, Vol 2, Iss 5 , p: 199. 

 كالاتي:وفي ضوء ما تقدم كانت نتائج التحميل العاممي التوكيدي لمتغيرات البحث 

 المعمومات:التحميل العاممي التوكيدي لمقياس متغير تقانة  -1
( ان كل تقديرات المعممات المعيارية لفقرات ابعاد متغير تقانة المعمومات قد 10يتضح من الشكل )

وكانت  بفقراتيا،( وىي النسب الظاىرة عمى الأسيم التي تربط الابعاد الفرعية الخمسة 0,40تجاوزت نسبة )
إنيا ( أتضح 14) جدولال( الظاىرة في .C.Rجميعيا نسب معنوية وذلك لأنو عند متابعة قيم النسبة الحرجة )

أما بالنسبة الى مؤشرات مطابقة الأنموذج وبعد اجراء وىذا يشير الى جدوى ىذه المعممات وصدقيا.  معنوية،قيم 
( بان جميعيا كانت مستوفية لقاعدة القبول 10أظيرت النتائج وكما مبينة في الشكل ) فقط،سبعة مؤشرات 

وبذلك فان الانموذج الييكمي قد حاز عمى مستوى عالٍ من المطابقة مما يؤكد أن متغير تقانة  ليا،المخصصة 
 فقرة.( 21) ( ابعاد فرعية بواقع بـ5) بـ المعمومات يقاس
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 ( معممات التحميل العاممي التوكيدي لمقياس متغير تقانة المعمومات14جدول )ال
الاوزان الانحدارية  المسارات

 المعيارية
التقدير 
 اللامعياري

الخطأ 
 المعياري

النسبة 
 الحرجة

مستوى 
 المعنوية

ME4 <--- 5.360 315. 1.690 892. المعدات المادية *** 
ME3 <--- 5.085 295. 1.500 743. المعدات المادية *** 
ME2 <--- 6.319 209. 1.320 692. المعدات المادية *** 
ME1 <--- 1.000 480. المعدات المادية    
PR4 <--- 1.000 613. البرمجيات    
PR3 <--- 7.056 215. 1.515 857. البرمجيات *** 

                   تقانة المعمومات( التحميل العاممي التوكيدي لمقياس 10الشكل )

 (.Amos V.23)المصذر: مخرجاث برنامج     
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PR2 <--- 6.620 195. 1.292 762. البرمجيات *** 
PR1 <--- 7.477 160. 1.199 670. البرمجيات *** 
CN4 <--- 5.094 289. 1.474 784. شبكات الاتصال *** 
CN3 <--- 4.807 279. 1.342 679. شبكات الاتصال *** 
CN2 <--- 1.000 460. شبكات الاتصال    
CN1 <--- 6.123 221. 1.351 631. شبكات الاتصال *** 
DB5 <--- 7.985 104. 829. 653. قواعد البيانات *** 
DB4 <--- 11.934 089. 1.062 867. قواعد البيانات *** 
DB3 <---  9.872 093. 916. 761. البياناتقواعد *** 
DB2 <--- 1.000 833. قواعد البيانات    
DB1 <--- 10.112 088. 891. 775. قواعد البيانات *** 
HR4 <--- 10.030 088. 882. 783. الموارد البشرية *** 
HR3 <--- 1.000 846. الموارد البشرية    
HR2 <--- 6.824 093. 635. 576. الموارد البشرية *** 
HR1 <--- 8.114 096. 778. 670. الموارد البشرية *** 

 (.Amos V.23)المصدر: مخرجات برنامج 

 التحميل العاممي التوكيدي لمقياس متغير جودة الخدمات  -2
كل تقديرات المعممات المعيارية لفقرات ابعاد متغير جودة الخدمات قد  ن  إ( 11يتضح من الشكل )

وكانت  بفقراتيا،( وىي النسب الظاىرة عمى الأسيم التي تربط الابعاد الفرعية الخمسة 0,40تجاوزت نسبة )
إنيا قيم ( أتضح 15) جدولال( الظاىرة في .C.Rجميعيا نسب معنوية لأنو عند متابعة قيم النسبة الحرجة )

وبعد اجراء  الأنموذجأما بالنسبة الى مؤشرات مطابقة وىذا يشير الى جدوى ىذه المعممات وصدقيا.  معنوية،
( بان جميعيا كانت مستوفية لقاعدة القبول 11فقد أظيرت النتائج وكما مبينة في الشكل ) تعديل،ستة مؤشرات 
وبذلك فان الانموذج الييكمي قد حاز عمى مستوى عالٍ من المطابقة مما يؤكد أن متغير جودة  ليا،المخصصة 

 فقرات.( 5) كل منيا بـ)خمسة( ابعاد فرعية يقاس  الخدمات يقاس بـ
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 ( معممات التحميل العاممي التوكيدي لمقياس متغير جودة الخدمات15جدول )ال

 الاوزان المسارات
 الانحدارية
 المعيارية

التقدير 
 اللامعياري

الخطأ 
 المعياري

النسبة 
 الحرجة

مستوى 
 المعنوية

OQ1 <--- 7.235 165. 1.192 701. جودة الاىداف *** 
OQ2 <--- 7.772 189. 1.469 756. جودة الاىداف *** 
OQ3 <--- 8.252 175. 1.442 806. جودة الاىداف *** 

( : التحميل العاممي التوكيدي لمقياس جودة الخدمات11الشكل )           
 (.Amos V.23)المصدر: مخرجات برنامج 
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OQ4 <--- 8.409 158. 1.331 823. جودة الاىداف *** 
OQ5 <--- 1.000 701. جودة الاىداف    
PQ1 <--- 1.000 546. جودة العممية    
PQ2 <--- 6.472 181. 1.172 606. جودة العممية *** 
PQ3 <--- 6.497 266. 1.727 899. جودة العممية *** 
PQ4 <--- 6.372 280. 1.782 858. جودة العممية *** 
PQ5 <--- 5.350 251. 1.345 629. جودة العممية *** 
IQ1 <--- 5.403 272. 1.467 690. جودة البنى التحتية *** 
IQ2 <--- 5.671 272. 1.543 753. جودة البنى التحتية *** 
IQ3 <--- 6.052 281. 1.701 867. جودة البنى التحتية *** 
IQ4 <--- 5.684 201. 1.140 585. جودة البنى التحتية *** 
IQ5 <---  1.000 529. البنى التحتيةجودة    

INQ1 <--- 8.217 100. 820. 712. الجودة التفاعمية *** 
INQ2 <--- 6.438 093. 597. 577. الجودة التفاعمية *** 
INQ3 <--- 10.076 107. 1.076 841. الجودة التفاعمية *** 
INQ4 <--- 7.855 088. 691. 685. الجودة التفاعمية *** 
INQ5 <--- 1.000 780. الجودة التفاعمية    
PEQ1 <--- 8.620 154. 1.329 812. جودة الشعور العام *** 
PEQ2 <--- 7.328 131. 959. 591. جودة الشعور العام *** 
PEQ3 <--- 1.000 706. جودة الشعور العام    
PEQ4 <--- 7.138 166. 1.184 672. جودة الشعور العام *** 
PEQ5 <---  6.787 135. 914. 638. الشعور العامجودة *** 

 (.Amos V.23)المصدر: مخرجات برنامج     
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 الثبات لأداة القياس  اختبار: رابعاً 

صلاحية المقياس يعد معامل كرونباخ الفا من اىم الاختبارات المعتمدة في الدراسات السموكية لمتأكد من 
( عمى مستوى 0,70عد قيمة كرونباخ الفا معتمدة كمما تجاوزت نسبة )، اذ تُ ومعوليتيا  وثبات استمارة الاستبانة

( أن قيم 16( ، وبذلك يتضح من الجدول )Tavakol & Dennick,2011:54البحوث الاجتماعية والسموكية )
( وتعد ىذه  0,950- 0,774معامل كرونباخ الفا لمتغيرات البحث الرئيسة وابعادىا الفرعية قد تراوحت بين )

وبذلك  (0,70مقبولة في الدراسات الوصفية كونيا قيم عالية بالمقارنة مع قيم كرونباخ ألفا المعيارية البالغة ) القيم
 عالي وتتصف بالدقة والموثوقية . أصبحت أداة البحث ذات ثبات 
 ( معاملات كرونباخ الفا لمتغيرات البحث وابعادىا الفرعية16الجدول )

 للأبعاد كرونباخ الفا الفرعية الابعاد لممتغير الفا كرونباخ الرئيسة المتغيرات
 0.805 المعدات المادية 0.940 تقانة المعمومات

 0.840 البرمجيات
 0.774 شبكات الاتصال
 0.879 قواعد البيانات
 0.810 الموارد البشرية

 0.868 جودة الاىداف 0.950 جودة الخدمات
 0.846 جودة العممية

 0.825 البنى التحتيةجودة 
 0.849 الجودة التفاعمية
 0.816 جودة الشعور العام

 .SPSS V.23المصدر: مخرجات برنامج 
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 وصف وتحميل نتائج البحث وتفسيرىا: المبحث الثاني
 وذلك / دائرة المشاريعامانة بغدادى يتضمن ىذا المبحث وصف وتشخيص المتغيرات وابعادىا الفرعية عمى مستو 

 الاختلاف،معامل  المعياري،الانحراف  الحسابي،)الوسط بـ استخدام اساليب التحميل المناسبة المتمثمة  عن طريق
 الاتي:وك والمتغيرات،لتفسير مستوى الابعاد 1خمس فئات خاصة بالوسط الحسابيحٌددت وقد  ة النسبية(الاىمي
 وصف وتشخيص متغير تقانة المعمومات وابعادىا الفرعية  اولًا:

، اذ ابعاد ميدانية( نتائج الاحصاءات الوصفية لمتغير تقانة المعمومات والذي يقاس بخمسة 17يظير الجدول )
( وبمغ معامل الاختلاف 0,775) ( وبمغ الانحراف المعياري3,116لوسط الحسابي الكمي ليذا المتغير)بمغ ا

متغير تقانة المعمومات قد  ن  أ%( ، وتشير ىذه النتائج الى 62,32%( وبمغت الاىمية النسبية )24,22النسبي )
الادارات الميدانية في  ن  أحاز عمى درجة معتدلة من الاىمية حسب اجابات افراد العينة المبحوثة، مما يدل عمى 

مات خاصة ما يتعمق بقدرتيا عمى توفير دائرة المشاريع تسعى الى حد ما بالاىتمام في ابعاد تقانة المعمو 
المعدات المادية من الحاسبات والاجيزة والالكترونية ذات الصمة والبرمجيات المختمفة وشبكات الاتصال التي 
تربط كل مفاصل الدائرة وتوفير قواعد البيانات المحدثة التي تتضمن مختمف انواع المعمومات المفيدة في اتخاذ 

 . الخدمات المقدمة لممستفيدين ارات الافراد العاممين وتفعيل تدريبيم بيدف تحسين جودةالقرارات وتطوير مي
 ( الاحصاءات الوصفية لمتغير تقانة المعمومات بأبعاده17الجدول )

الوسط  الابعاد
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

معامل 
 الاختلاف %

الاىمية 
 النسبية %

ترتيب 
 الابعاد

 ME 3.240 1.006 31.06 64.80 2المعدات المادية  
 PR 3.311 0.824 24.88 66.22 1البرمجيات 

 CN 2.898 0.930 32.10 57.97 5 شبكات الاتصال
 DB 3.067 0.848 27.66 61.33 3قواعد البيانات   

 HR 3.065 0.872 28.46 61.30 4البشرية الموارد 
 -- InfTec 3.116 0.755 24.22 62.32تقانة المعمومات 

 Microsoft Excel (SPSS )))المصذر: اعذاد الباحث بالاعتماد على مخرجاث برنامج     

                                                           
( 4.20-3.41( معتدل، )3.40-2.61( منخفض، )2.60-1.81( منخفض جداً، )1.80-1خمس فئات لتفسير مستويات الوسط الحسابي ىي: )يوجد  1

 (Nakapan & Radsiri , 2012 : 573( مرتفع جداً )5.00-4.21مرتفع، )
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ترتيب ابعاد تقانة المعمومات الفرعية ميدانياً عمى مستوى امانة بغداد /  ن  إ( 17كما يتضح من الجدول )
 كالاتي:دائرة المشاريع عينة البحث كان 

اذ بمغ  البحث،جاء بعد البرمجيات بالمرتبة الاولى ميدانياً عمى مستوى امانة بغداد / دائرة المشاريع عينة  -1
الاختلاف النسبي  وبمغ معامل( 0,824( وبمغ الانحراف المعياري )3,311الوسط الحسابي ليذا البعد )

بعد البرمجيات قد حاز  ن  إوتشير ىذه النتائج الى  %(،66,22النسبية ) وبمغت الاىمية%( 24,88)
 .افراد العينة المبحوثةعمى درجة معتدلة من الاىمية حسب اجابات 

 البحث،جاء بعد المعدات المادية بالمرتبة الثانية ميدانياً عمى مستوى امانة بغداد / دائرة المشاريع عينة  -2
بمغ معامل الاختلاف ( و 1,006( وبمغ الانحراف المعياري )3,240اذ بمغ الوسط الحسابي ليذا البعد )

بعد المعدات  ن  إوتشير ىذه النتائج الى  %(،64,80بمغت الاىمية النسبية )%( و 31,06النسبي )
 .المبحوثة العينة افراد اجابات المادية قد حاز عمى درجة معتدلة من الاىمية حسب

، اذ عينة البحث / دائرة المشاريعجاء بعد قواعد البيانات بالمرتبة الثالثة ميدانياً عمى مستوى امانة بغداد  -3
بمغ معامل الاختلاف ( و 0,848( وبمغ الانحراف المعياري )3,067بمغ الوسط الحسابي ليذا البعد )

بعد قواعد البيانات  ن  أوتشير ىذه النتائج الى  %(،61,33بمغت الاىمية النسبية )%( و 27,66النسبي )
 .المبحوثة العينة افراد اجابات قد حاز عمى درجة معتدلة من الاىمية حسب

 البحث،جاء بعد الموارد البشرية بالمرتبة الرابعة ميدانياً عمى مستوى امانة بغداد / دائرة المشاريع عينة  -4
الاختلاف  وبمغ معامل( 0,872( وبمغ الانحراف المعياري )3,065اذ بمغ الوسط الحسابي ليذا البعد )

وتشير ىذه النتائج الى ان بعد الموارد البشرية  %(،61,30النسبية )بمغت الاىمية %( و 28,46النسبي )
 العينة المبحوثة.افراد  قد حاز عمى درجة معتدلة من الاىمية حسب اجابات 

جاء بعد شبكات الاتصال بالمرتبة الخامسة ميدانياً عمى مستوى امانة بغداد / دائرة المشاريع عينة  -5
بمغ معامل ( و 0,930( وبمغ الانحراف المعياري )2,898اذ بمغ الوسط الحسابي ليذا البعد ) البحث،

عد بُ  ن  إوتشير ىذه النتائج الى  %(،57,97بمغت الاىمية النسبية )%( و 32,10الاختلاف النسبي )
 .المبحوثة العينة افراد اجابات شبكات الاتصال قد حاز عمى درجة معتدلة من الاىمية حسب
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شبكات  البرمجيات         
 الاتصال   

الموارد  قواعد البيانات   
 البشرية  

64.80% 

66.22% 

57.97% 

61.33% 61.30% 

 المعدات المادية   

 البرمجيات         

 شبكات الاتصال   

 قواعد البيانات   

 الموارد البشرية  

الفرعية لمتغير تقانة المعمومات بالاعتماد عمى  للأبعاد( ترتيب الاىمية النسبية 12ويوضح الشكل )
 الدراسة.نسب الاىمية النسبية المتحققة وحسب اجابات الافراد عينة 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

   

 

 

 التمثيل البياني لإبعاد متغير تقانة المعمومات: ( 12الشكل )

 .Microsoft Excel))المصذر: مخرجاث برنامج           

  وابعادىا الفرعية وصف وتشخيص متغير جودة الخدمات ثانياً:
( نتائج الاحصاءات الوصفية لمتغير جودة الخدمات والذي يقاس بخمسة ابعاد 18يظير الجدول )

بمغ معامل  ( و0,644المعياري )( وبمغ الانحراف 3,348ميدانية ، اذ بمغ الوسط الحسابي الكمي ليذا المتغير )
متغير جودة  ن  إ%( ، وتشير ىذه النتائج الى 66,97بمغت الاىمية النسبية ) %( و19,23الاختلاف النسبي )

مسؤولي  ن  إعمى  لُ ، مما يدّ ية حسب اجابات الافراد المبحوثينالخدمات قد حاز عمى درجة معتدلة من الاىم
جدوى الاىداف  عن طريقبمستوى محدود بتحقيق جودة الخدمات وىذا يتبين  دائرة المشاريع عينة البحث ييتمون

المرسومة التي تحدد وفق امكانات الدائرة وما تتضمنو الدائرة من عمميات متسمسمة متعاقبة في تحسين اجراءات 
والتركيز عمى في الدائرة  المؤديةالعمل اليومي اضف الى ذلك اىمية البنى التحتية وملائمتيا لطبيعة الانشطة 

 .ن والتواصل معيماىمية التفاعل مع المستفيدي
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 ( الاحصاءات الوصفية لمتغير جودة الخدمات بأبعادىا18الجدول )

الوسط  الابعاد
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

معامل 
 الاختلاف %

الاىمية 
 النسبية %

ترتيب 
 الابعاد

 OQ 3.322 0.751 22.61 66.44 3جودة الاىداف   
 PQ 3.472 0.676 19.48 69.43 1جودة العممية    

 IQ 3.220 0.807 25.07 64.39 5جودة البنى التحتية 
 INQ 3.319 0.780 23.52 66.37 4التفاعمية الجودة 

 PEQ 3.410 0.704 20.66 68.20 2جودة الشعور العام 
 -- SerQua 3.348 0.644 19.23 66.97جودة الخدمات 

 Microsoft Excel (SPSS )))المصذر: اعذاد الباحث بالاعتماد على مخرجاث برنامج    

ترتيب ابعاد جودة الخدمات الفرعية ميدانياً عمى مستوى امانة بغداد /  ن  إ( 18كما يتضح من الجدول )
 كالاتي:دائرة المشاريع عينة البحث كان 

اذ  البحث،جاء بعد جودة العممية بالمرتبة الاولى ميدانياً عمى مستوى امانة بغداد / دائرة المشاريع عينة  -1
بمغ معامل الاختلاف ( و 0,676( وبمغ الانحراف المعياري )3,472بمغ الوسط الحسابي ليذا البعد )

بعد جودة العممية  ن  إوتشير ىذه النتائج الى  %(،69,43بمغت الاىمية النسبية )%( و 19,48النسبي )
 .افراد العينة المبحوثةقد حاز عمى درجة معتدلة من الاىمية حسب اجابات 

جاء بعد جودة الشعور العام بالمرتبة الثانية ميدانياً عمى مستوى امانة بغداد / دائرة المشاريع عينة  -2
عامل بمغ م( و 0,704بمغ الانحراف المعياري )و ( 3,410اذ بمغ الوسط الحسابي ليذا البعد ) البحث،

بعد  ن  إوتشير ىذه النتائج الى  %(،68,20بمغت الاىمية النسبية )%( و 20,66الاختلاف النسبي )
 .المبحوثة العينة افراد اجابات جودة الشعور العام قد حاز عمى درجة معتدلة من الاىمية حسب

اذ  البحث،جاء بعد جودة الاىداف بالمرتبة الثالثة ميدانياً عمى مستوى امانة بغداد / دائرة المشاريع عينة  -3
عامل الاختلاف بمغ م( و 0,751( وبمغ الانحراف المعياري )3,322بمغ الوسط الحسابي ليذا البعد )

بعد جودة الاىداف  ن  إلى وتشير ىذه النتائج ا %(،66,44بمغت الاىمية النسبية )%( و 22,61النسبي )
 .المبحوثة العينة افراد اجابات قد حاز عمى درجة معتدلة من الاىمية حسب
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 البحث،جاء بعد الجودة التفاعمية بالمرتبة الرابعة ميدانياً عمى مستوى امانة بغداد / دائرة المشاريع عينة  -4
عامل الاختلاف بمغ م( و 0,780المعياري )( وبمغ الانحراف 3,319اذ بمغ الوسط الحسابي ليذا البعد )

بعد الجودة  ن  إوتشير ىذه النتائج الى  %(،66,37بمغت الاىمية النسبية )%( و 23,52النسبي )
 .المبحوثة العينة افراد اجابات التفاعمية قد حاز عمى درجة معتدلة من الاىمية حسب

جاء بعد جودة البنى التحتية بالمرتبة الخامسة ميدانياً عمى مستوى امانة بغداد / دائرة المشاريع عينة  -5
عامل بمغ م( و 0,807( وبمغ الانحراف المعياري )3,220اذ بمغ الوسط الحسابي ليذا البعد ) البحث،

بعد  ن  إ، وتشير ىذه النتائج الى %(64,39ية النسبية )بمغت الاىم%( و 25,07الاختلاف النسبي )
 .المبحوثة العينة افراد اجابات جودة البنى التحتية قد حاز عمى درجة معتدلة من الاىمية حسب

الفرعية لمتغير جودة الخدمات بالاعتماد عمى نسب  للأبعاد( ترتيب الاىمية النسبية 13ويوضح الشكل )
 الدراسة.عينة  الاىمية النسبية المتحققة وحسب اجابات العينة

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 
 

 

 

 التمثيل البياني لإبعاد متغير جودة الخدمات :(13الشكل )

 .Microsoft Excel))المصدر: مخرجات برنامج 
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 البحث وتفسيرىااختبار فرضيات : المبحث الثالث
بغداد / عمى مستوى امانة يتضمن ىذا المبحث اختبار فرضيات الارتباط والتأثير بين متغيرات البحث 

معامل  كاختبار، استناداً الى اعتماد مجموعة من الاساليب الاحصائية المناسبة دائرة المشاريع عينة البحث
، واستخدام اسموب نمذجة المعادلة الييكمية ن البيانات تخضع لمتوزيع الطبيعي( لكو Pearsonالارتباط البسيط )

(SEM) وكما يأتيلقياس علاقات التأثير ،: 
 بأبعادىا : )توجد علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية بين تقانة المعموماتار الفرضية الرئيسة الاولىاختب: اولاً 

 (بابعادىا اتوجودة الخدم
سيتم اعتماد التقييم الخاص بتقسيمو الى خمس فئات وحسب ما موضح  الارتباط،لمحكم عمى قوة معامل 

  (:19في الجدول )
 الارتباط ةعلاق تفسير قيمة (19جدول )ال

 قيمة معامل الارتباط  تفسير علاقة الارتباط ت

 r = 0 لا توجد علاقة ارتباط 1

 r = ±1 موجبة او سالبة تامة 2

 ± )0.00- (0.30 ضعيفة ايجابية او سمبية 3

 ± (0.70-0.31) قوية ايجابية او سمبية 4

 ±( 0.99-0.71) قوية جدا ايجابية او سمبية 5

Source : Saunders, M., Lewis, P., & Thornhill, A. (2009). " Research methods for business students 

" 5
th

 ed , Pearson Education Limited : Prentice Hall , England , P.459. 

وجود علاقة ارتباط قوية جدا ذات دلالة معنوية بين تقانة المعمومات وجودة  (19اذ يتضح من الجدول )
%( اي 1وىي قيمة معنوية عند مستوى معنوية ) )0,771**اذ بمغت قيمة معامل الارتباط بينيما ) الخدمات،

 %(.99بنسبة ثقة )
 باستمرار  وتحديثيا المعمومات تقانة اساليب بغداد امانة في المشاريع دائرة تبني ان عمى النتيجة ىذه وتدل       
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اجيزة الحاسوب والنظم الالكترونية وما تتضمنو من ضرورة توفير و من حيث توفير المعدات المادية 
البرمجيات المناسبة ذات الصمة وشبكات الاتصالات التي تضمن انسياب المعمومات خلال المستويات الادارية 

نات المحدثة التي تسند عمميات اتخاذ القرارات واجراءات حل المشاكل وبين الاقسام وضمان وجود قواعد البيا
يعزز  نْ أوتحسين ميارات استخدام ابعاد تقانة المعمومات وتعظيم قدرات الموارد البشرية في ىذا الاطار من شأنو 

 . جودة الخدمات المقدمة لممستفيدين
علاقة ارتباط ذات دلالة  وجود) التي تشير الى الاولىوتأسيساً عمى ما تقدم، يمكن قبول الفرضية الرئيسة 

 (ات بابعادىاوجودة الخدم بأبعادىا معنوية بين تقانة المعمومات
 تقانة المعمومات وجودة الخدمات ( علاقات الارتباط بين20جدول )ال

 (SPSS V.23)البرنامج المصدر: مخرجات 

ابعاد تقانة المعمومات مع جودة الخدمات كان  ترتيب علاقات ارتباط ن  إ( 20)كما يتضح من الجدول 
 كالاتي:
اذ بمغت قيمة معامل الارتباط  الخدمات،جاء بعد البرمجيات بالمرتبة الاولى من حيث ارتباطو بجودة  -1

 %(.99%( اي بنسبة ثقة )1وىي قيمة معنوية عند مستوى معنوية ) )0,655**بينيما )
اذ بمغت قيمة معامل  الخدمات،جاء بعد المعدات المادية بالمرتبة الثانية من حيث ارتباطو بجودة  -2

 %(.99%( اي بنسبة ثقة )1( وىي قيمة معنوية عند مستوى معنوية )0,652**الارتباط بينيما )
معامل الارتباط  اذ بمغت قيمة الخدمات،جاء بعد قواعد البيانات بالمرتبة الثالثة من حيث ارتباطو بجودة  -3

 %(.99%( اي بنسبة ثقة )1وىي قيمة معنوية عند مستوى معنوية ) )0,648**بينيما )

المعدات  المتغيرات
 المادية

شبكات  البرمجيات
 الاتصال

قواعد 
 البيانات

الموارد 
 البشرية

تقانة 
 المعمومات

جودة 
 الخدمات

Pearson 
Correlation 

.652*
* 

.655*
* 

.585*
* 

.648
** 

.644*
* 

.771** 

Sig.  
(2tailed) 

.000 .000 .000 .000 .000 .000 

N 123 123 123 123 123 123 
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اذ بمغت قيمة معامل  الخدمات،جاء بعد الموارد البشرية بالمرتبة الرابعة من حيث ارتباطو بجودة  -4
 %(.99ة )%( اي بنسبة ثق1( وىي قيمة معنوية عند مستوى معنوية )0,644**)الارتباط بينيما 

اذ بمغت قيمة معامل  الخدمات،جاء بعد شبكات الاتصال بالمرتبة الخامسة من حيث ارتباطو بجودة  -5
 %(.99%( اي بنسبة ثقة )1وىي قيمة معنوية عند مستوى معنوية ) (0,585**الارتباط بينيما )

 

في جودة بأبعادىا )يوجد تأثير ذو دلالة معنوية لتقانة المعمومات  الثانية:اختبار الفرضية الرئيسة  ثانياً:
 ( بابعادىا اتالخدم

اذ نلاحظ  الخدمات،( وجود تأثير ذو دلالة معنوية لمتغير تقانة المعمومات في جودة 14يوضح الشكل )
( RMR=0,028فقد بمغت قيمة ) ليا،ان نتائج مؤشرات مطابقة الانموذج كانت ضمن قاعدة القبول المخصصة 

  .(0,08)المدى المقبول الخاص بيا البالغ وىي اقل من 
 ن  أ( وىذا يعني 0,77المعياري( قد بمغ ) التأثيرقيمة تقدير المعممة المعيارية )معامل  ن  أكما يتضح 

%( عمى مستوى دائرة المشاريع في امانة بغداد عينة 77تقانة المعمومات تؤثر في متغير جودة الخدمات بنسبة )
%( في حال زيادة الاىتمام بتقانة المعمومات بوحدة 77جودة الخدمات ستزداد بمقدار ) ن  أوىذا يعني  البحث،
( .C.Rقيمة النسبة الحرجة ) ن  لأمعنوية وذلك  قيمة معامل التأثير ىي قيمة ن  أكما نلاحظ  ،واحدةانحراف 

( الظاىر في p-value( ىي قيمة معنوية عند مستوى معنوية )13.363( البالغة )21الظاىرة في الجدول )
 الجدول ذاتو. 
التغيرات  ن  أوىذا يعني  (0,59) ( قد بمغت R2قيمة معامل التفسير ) ن  أ( 14يتضح من الشكل ) كذلك

%( منيا الى تغير تقانة المعمومات والنسبة المتبقية البالغة 59التي تحصل في متغير جودة الخدمات يعود )
  البحث.%( تعود الى متغيرات اخرى غير داخمة في انموذج 41)

متغير تقانة المعمومات يؤثر بشكل كبير في جودة الخدمات عمى مستوى دائرة  ن  أوىذه النتيجة تشير الى 
سعي الادارات العميا الميدانية الى توفير البنى  عن طريقالمشاريع في امانة بغداد عينة البحث وىذا يتضح 

لاعتمادىا في  حديثة بأساليبالتحتية الالكترونية التي تضمن تطبيق ابعاد تقانة المعمومات وكيفية معالجتيا 
عمميات اتخاذ القرار وحل المشاكل والتأكيد عمى الاحتفاظ بقواعد بيانات محدثة تحتوي المعمومات ذات الصمة 
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تية وجودة يدعم ايجابياً توجيات الدائرة في تحقيق جودة الاىداف وجودة العممية والبنى التح نْ أوىذا من شأنو 
 .موجودة الشعور العا التفاعل مع المستفيدين

تأثير ذو دلالة معنوية  وجود)والتي تشير الى  الثانيةوتأسيساً عمى ما تقدم، يمكن قبول الفرضية الرئيسة 
 ( ات بابعادىافي جودة الخدمبأبعادىا لتقانة المعمومات 

 

 
 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 ( مسارات ومعممات اختبار تأثير تقانة المعمومات في جودة الخدمات21جدول )ال
 

الاوزان  المسارات
الانحدارية 
 المعيارية

التقدير 
 اللامعياري

الخطأ 
 المعياري

النسبة 
 الحرجة

مستوى 
 المعنوية

جودة 
 الخدمات

 *** 13.363 059. 786. 771. تقانة المعمومات --->

ME <---  15.905 065. 1.038 821. المعموماتتقانة *** 

تقانة المعمومات في جودة الخدماتر تأثي :(14الشكل )  
 (Amos V.23برنامج )مخرجات  المصدر:
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HR <--- 17.026 063. 1.077 839. تقانة المعمومات *** 
CN <--- 12.557 067. 841. 751. تقانة المعمومات *** 
PR <--- 16.656 061. 1.015 833. تقانة المعمومات *** 
DB <--- 16.410 059. 973. 830. تقانة المعمومات *** 
OQ <--- 17.523 056. 987. 846. الخدمات جودة *** 
INQ <--- 22.210 049. 1.085 895. جودة الخدمات *** 
PQ <--- 16.659 053. 875. 833. جودة الخدمات *** 
IQ <--- 18.980 057. 1.083 864. جودة الخدمات *** 

PEQ <--- 21.140 046. 970. 886. جودة الخدمات *** 
  (Amos V.23مخرجات برنامج ) المصدر:      

 ابعاد تقانة المعمومات في جودة الخدمات كان كالاتي: ثيرترتيب تأ ن  أ( 15يتضح من الشكل ) كما
اذ بمغت قيمة تقدير المعممة  الخدمات،جاء بعد البرمجيات بالمرتبة الاولى من حيث تأثيره في جودة  -1

بعد البرمجيات يؤثر في متغير جودة  ن  أ( وىذا يعني 0,21المعياري( ) التأثيرالمعيارية )معامل 
%( عمى مستوى دائرة المشاريع / امانة بغداد عينة البحث، وىذا يعني ان جودة 21الخدمات بنسبة )

%( في حال زيادة الاىتمام ببعد البرمجيات بوحدة انحراف واحدة. كما 21الخدمات ستزداد بمقدار )
( 22( الظاىرة في الجدول ).C.Rمة معنوية لان قيمة النسبة الحرجة )نلاحظ ان معامل التأثير ىو قي

 (.0,017( ىي قيمة معنوية عند مستوى )2.380البالغة )
اذ بمغت قيمة معامل  الخدمات،جاء بعد المعدات المادية بالمرتبة الثانية من حيث تأثيره في جودة  -2

لمادية يؤثر في متغير جودة الخدمات بنسبة بعد المعدات ا ن  أ( وىذا يعني 0,20المعياري ) التأثير
جودة الخدمات ستزداد  ن  أ، وىذا يعني مشاريع / امانة بغداد عينة البحث%( عمى مستوى دائرة ال20)

كما نلاحظ ان قيمة  ،واحدة%( في حال زيادة الاىتمام ببعد المعدات المادية بوحدة انحراف 20بمقدار )
( البالغة 22( الظاىرة في الجدول ).C.Rمعامل التأثير ىي قيمة معنوية وذلك لان قيمة النسبة الحرجة )

 (. 0,018( ىي قيمة معنوية عند مستوى معنوية )2.360)
 تأثيرالاذ بمغت قيمة معامل  الخدمات،جاء بعد قواعد البيانات بالمرتبة الثالثة من حيث تأثيره في جودة  -3

%( عمى 19بعد قواعد البيانات يؤثر في متغير جودة الخدمات بنسبة ) ن  أ( وىذا يعني 0,19المعياري )
%( 19، وىذا يعني ان جودة الخدمات ستزداد بمقدار )مشاريع / امانة بغداد عينة البحثمستوى دائرة ال

قيمة معامل التأثير ىي  ن  أا نلاحظ كم ،واحدةفي حال زيادة الاىتمام ببعد قواعد البيانات بوحدة انحراف 
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( ىي 2.217( البالغة )22( الظاىرة في الجدول ).C.Rقيمة معنوية وذلك لان قيمة النسبة الحرجة )
 (.0,027قيمة معنوية عند مستوى معنوية )

اذ بمغت قيمة معامل التأثير  الخدمات،جاء بعد الموارد البشرية بالمرتبة الرابعة من حيث تأثيره في جودة  -4
%( عمى 18بعد الموارد البشرية يؤثر في متغير جودة الخدمات بنسبة ) ن  أ( وىذا يعني 0,18المعياري )

%( 18جودة الخدمات ستزداد بمقدار ) ن  أوىذا يعني  البحث،مستوى دائرة المشاريع / امانة بغداد عينة 
كما نلاحظ ان معامل التأثير ىو قيمة  ،واحدةرية بوحدة انحراف في حال زيادة الاىتمام ببعد الموارد البش
( ىي قيمة 2.135( البالغة )22( الظاىرة في الجدول ).C.Rمعنوية وذلك لان قيمة النسبة الحرجة )

 (. 0,033معنوية عند مستوى )
ة تقدير اذ بمغت قيم الخدمات،جاء بعد شبكات الاتصال بالمرتبة الخامسة من حيث تأثيره في جودة  -5

بعد شبكات الاتصال يؤثر في متغير  ن  أ( وىذا يعني 0,18المعياري( ) التأثيرالمعممة المعيارية )معامل 
، وىذا يعني ان مشاريع / امانة بغداد عينة البحث%( عمى مستوى دائرة ال18جودة الخدمات بنسبة )

بوحدة انحراف %( في حال زيادة الاىتمام ببعد شبكات الاتصال 18جودة الخدمات ستزداد بمقدار )
( .C.Rقيمة معامل التأثير ىي قيمة معنوية وذلك لان قيمة النسبة الحرجة ) ن  أكما نلاحظ  ،واحدة

 (.0,022معنوية ) ( ىي قيمة معنوية عند مستوى2.292( البالغة )22الظاىرة في الجدول )
 

 

 

 

 

 

 

 

 

تقانة المعمومات في جودة الخدماتر ابعاد تأثي :(15الشكل )    
 (Amos V.23برنامج )مخرجات  المصدر:
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 تقانة المعمومات في جودة الخدمات ابعاد تأثيرمعممات اختبار  (22جدول )ال                  
 

 

 المسارات

الاوزان 
 الانحدارية
 المعيارية

التقدير 
 اللامعياري

الخطأ 
 المعياري

النسبة 
 الحرجة

مستوى 
 المعنوية

جودة 
 الخدمات

المعدات  --->
 المادية

.198 .160 .068 2.360 .018 

جودة 
 الخدمات

 017. 2.380 073. 175. 208. البرمجيات --->

جودة 
 الخدمات

شبكات  --->
 الاتصال

.175 .160 .070 2.292 .022 

جودة 
 الخدمات

قواعد  --->
 البيانات

.192 .167 .075 2.217 .027 

جودة 
 الخدمات

الموارد  --->
 البشرية

.179 .142 .067 2.135 .033 

 (Amos V.23مخرجات برنامج ) المصدر:  
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 تنتاجاتالاس :المبحث الاول 

 تمييد

 ما جاء بالجانب العممي وعمميات الييا في ضوء التوصل جرى التي الاستنتاجات عرض المبحث ىذا سيتناول
 وكما يمي: المستخرجة لمبيانات الاحصائي التحميل

متغير تقانة المعمومات قد حاز عمى درجة معتدلة من الاىمية، مما يدل ذلك عمى  ن  أأتضح من النتائج  -1
اىتمام دائرة المشاريع بأبعاد تقانة المعمومات كان بدرجة متوسطة وىو دون الدرجة المطموبة او  ن  أ

الطموح المرغوب الوصول اليو من الاىتمام، وىذا قد يعود الى قمة التخصيصات المالية المخصصة ليذا 
مكانات الجانب، أضف الى ذلك ضعف توفر المستمزمات الضرورية من حيث البنى التحتية والا

 والميارات البشرية.
ضعف اىتمام امانة بغداد دائرة المشاريع بتطوير ميارات الموارد البشرية في مجال التعامل مع تقانة  -2

 المعمومات وتحميل البيانات.
تعاني امانة بغداد دائرة المشاريع من ضعف البنى التحتية الخاصة بتقانة المعمومات وقد يرجع سبب  -3

 ىميةبأدائرة المشاريع في امانة بغداد  لإدارةالمالية او لعدم الادراك اللازم ذلك لضعف التخصيصات 
 تقانة المعمومات.

اتضح من نتائج وصف وتشخيص ابعاد تقانة المعمومات بأن بعد البرمجيات جاء بالمرتبة الاولى من  -4
البيانات بالمرتبة الثالثة وبعده حيث الاىمية النسبية، وبعده المعدات المادية بالمرتبة الثانية وبعده قواعد 

مما يدل ذلك عمى تفاوت  شبكات الاتصال بالمرتبة الخامسة، الموارد البشرية بالمرتبة الرابعة واخيرا
اذ درجة الاىتمام ببعد البرمجيات ىي عالية مقارنة مع بقية  تقانة المعمومات، اىتمام الادارات بأبعاد

 الاتصال كانت اقل ما موجود من حيث اىميتيا.الابعاد ودرجة الاىتمام ببعد شبكات 
قد حاز عمى درجة اىتمام متوسطة او معتدلة، مما يدل ذلك  خدماتمتغير جودة ال ن  أالنتائج  اتضح من -5

دائرة المشاريع تيتم بالجودة المقدمة بمستوى متوسط وليس بالمستوى المطموب الوصول اليو  ن  أعمى 
لية، وىذا قد يعود الى ضعف اىتمام الادارات بجودة الخدمات ومدى وتحقيقو بتقديم خدمات بجودة عا

 جدواىا في تحقيق الاىداف المرسومة وتقوية العلاقة مع المستفيدين.
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الفرعية بأن بعد جودة العممية جاء بالمرتبة  خدماتاتضح من نتائج وصف وتشخيص ابعاد جودة ال -6
ور العام بالمرتبة الثانية وبعده جودة الاىداف بالمرتبة الاولى من حيث الاىمية النسبية، وبعده جودة الشع

عن الثالثة وبعده جودة التفاعمية بالمرتبة الرابعة وبعده جودة البنى التحتية بالمرتبة الخامسة، اذ يتضح 
ذلك بأن درجة اىتمام الادارات ببعد جودة العممية اعمى مقارنة مع بقية ابعاد الجودة، بينما بعد  طريق
 لبنى التحتية كانت درجة الاىتمام بو اقل ما موجود مقارنة مع بقية الابعاد.جودة ا

اتضح من التحميل وجود علاقة ارتباط قوية جداً ذات دلالة معنوية بين تقانة المعمومات وجودة  -7
دائرة المشاريع كمما اىتمت بتحديث تقانة المعمومات وبرامجيا والاىتمام  ن  أ، مما يدل عمى خدماتال

 يؤدي الى تحسين جودة الخدمات. ومن ثمبشبكات الاتصال وتحسين الميارات وتعظيم القدرات 
، اي كمما خدماتمن التحميل وجود تأثير ذات دلالة معنوية لمتغير تقانة المعمومات في جودة الاتضح  -8

 خدماتشاريع الى تطبيق وتفعيل ابعاد تقانة المعمومات يؤدي ذلك الى تحسين جودة السعت دائرة الم
 المقدمة الى المستفيدين.

قد جاء بشكل متباين، اذ جاء بعد  خدماتتأثير ابعاد تقانة المعمومات بجودة ال ن  أاتضح من التحميل  -9
ت وبعدىا بعد المعدات المادية من البرمجيات بالمرتبة الاولى من حيث تأثيرىا في متغير جودة الخدما

ومن ثم بعد قواعد البيانات وبعدىا بعد الموارد البشرية وبعد شبكات  خدماتحيث تأثيرىا في جودة ال
. وىذا يدل عمى دور ابعاد تقانة خدماتالاتصال بالمرتبة الخامسة من حيث التأثير في جودة ال

 .خدماتالمعمومات بتحسين جودة ال

 

 

 

 

 

 

 



 الاستنتاجات و التوصيات                                                         الفصل الرابع 

71 


 الثاني: التوصياتالمبحث 

 تمييد

التي  بحث،ال ياالاستنتاجات التي توصل الي في ضوء لدائرة المشاريعالتوصيات المقترحة  سيتناول ىذا المبحث
 :يأتيوكما  خدماتيامنيا في تحسين جودة لتستفيد  دائرة المشاريعموضع اىتمام ىذه التوصيات أمل ان تكون ن

والعمل عمى تفعيل جودة أداء الاعمال المنجزة  وذلك من خلال الاىتمام بجودة الخدمات المقدمة  -1
 .استحداث قسم الجودة وتقويم الأداء

اىتمام الادارات بتقانة المعمومات وذلك بتوفير المعدات المادية من الحاسبات والاجيزة الالكترونية ذات  -2
 الصمة والبرمجيات المختمفة

 الشبكات التي تربط كل مفاصل الدائرة، جودة تحسين ياشأن من التي الوسائل توفير ينبغي العمل عمى -3
 من خلال الاعتماد عمى الكوادر المختصة في مجال البرمجيات ونظم المعمومات الحاسوبية وذلك

 . واسع نطاق وفي مستمر بشكل التغطية لضمان
عممية اتخاذ توفير قواعد البيانات المحدثة التي تتضمن مختمف انواع المعمومات التي تساعد في  -4

 .من خلال تفعيل دور قسم الدراسات والتخطيط في الدائرة المبحوثة القرارات
بشكل  بتقانة المعمومات الدولية الخاصة والمعارض المؤتمرات بضرورة المشاركة في الدائرة عمى نقترح -5

 .تقانة المعمومات مجال في التطورات بأخر مستمر اطلاع عمى لكي تكون مستمر
المحافظة عمى البنية التحتية لتقانة المعمومات والسعي المستمر لتحديثيا من اجل مواكبة ينبغي  -6

 التطورات المتسارعة في ىذا المجال.
ينبغي تطوير البنية التحتية لتقانة المعمومات والسعي المستمر لتحديثيا من اجل مواكبة التطورات  -7

ة تقدم دراسات حول كيفية تطوير البنى المتسارعة في ىذا المجال، من خلال تشكيل لجان مختص
 .التحتية  والعمل عمى ادراج تمك الدراسات ضمن الخطط الاستراتيجية لتطوير الدائرة

بتقانة المعمومات وكيفية تحقيق قيام الادارة بالاطلاع عمى التجارب الميدانية الناجحة الخاصة  ينبغي -8
مماثمة في النشاط ووضع اىداف ميدانية طويمة لدوائر الدولة ال مستويات متقدمة من جودة الخدمات

 وقصيرة الاجل من اجل متابعة تحققيا وتقييم الاداء بشكل دوري لضمان تحقيق نتائج ايجابية.
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واساتذة الجامعات عمى الخصوص من  الأكاديميينالخبراء والمتخصصين من  من ستفادةالا -9
من اجل تعميق فيم تقانة المعمومات بإقامو ورش عمل وندوات وحمقات نقاشية المتخصصين في مجال 

 الوظيفية في الدائرة بأىمية تقانة المعمومات ودورىا في تحسين جودة الخدمات.الملاكات  دراكوا  
وورش الى تنظيم الندوات والحمقات النقاشية  البحثعينة  الادارات في دائرة المشاريعسعي  ينبغي  -10

تقانة في مجال  امانة بغداد او الوزارات المختمفةوالتواصل مع الخبراء المتخصصين في العمل 
مجال الالفرعية بيدف زيادة معرفة المنتسبين وتدعيم مياراتيم الفنية والتقنية في  اوابعادى المعمومات

 الخدمي بيدف تحسين مستوى جودة الخدمات المقدمة.
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  والمراجع ادرــمصــال

 المراجع : اولاً 

 الكريم  القرآن

 ثانياً: المصادر 
 المصادر العربية -1

  :والأطاريح الرسائل -أ
دور تكنولوجيا المعمومات والاتصال في تحسين جودة الخدمات المصرفية  ،(2019) ، جناة جدي، -1

كمية العموم الاقتصادية  ،رسالة ماجستير ، BADR )دراسة حالة )بنك الفلاحة والتنميةٌ الريفية
 المسيمة، الجزائر –والتجارية وعموم التسيير، جامعة محمد بوضياف 

استخدام قواعد الجدولة لمملاكات الصحية لتحسين دراسة امكانية " ،(2018) ،إيناس كاظم ،حميد -2
 ،"الصحية/ دراسة تطبيقية في مستشفى النسائية والأطفال التعميمي في الديوانية خدماتجودة ال

كمية الادارة والاقتصاد، جامعة  ،جزء من متطمبات نيل درجة دبموم عالي في إدارة المستشفيات
 الكوفة.

ات ــــــــا المعمومات في تحسين جودة الخدمــــ" دور تكنولوجي ،(2019) ،بن العمري ،ةــــراني -3
 ،ميمة" والتنمية وكالاتالمصرفية /دراسة ميدانية عمى مستوى عينة من موظفي بنك الفلاحة 

 بوالمركز الجامعي عبد الحفيظ  ،رسالة ماجستير، معيد العموم الاقتصادية والتجارية وعموم التسيير
 ، الجزائر.ميمة -الصوف

تأثير الجودة الفنية والوظيفية في تحقيق رضا الزبون من خلال (، 2021)احمد، رجب، رشا  -4
 ، رسالة ماجستير غير منشورة، كمية الإدارة والاقتصاد، الجامعة العراقية.صورة المنظمة

في تحسين جودة  التنافسية الاستراتيجياتدور  " ،(2018) ،بن بمو ،شنداد وعبدالالو ،عبد القادر -5
رسالة  ،"(2018-2016بين)الجزائر بأدرار في الفترة ما  اتصالاتدراسة حالة مؤسسة  خدماتال

 أدرار، الجزائر –جامعة أحمد دراية  ،كمية العموم الاقتصادية والتجارية وعموم التسيير ،ماجستير
دراســـة حالـــة –مســـاىمة تكنولوجيـــا المعمومـــات فـــي تنميـــة الكفـــاءات "  ،(2018)عمـــاري،  عمـــي، -6

اطروحـة دكتـوراه، كميـة العمـوم الاقتصـادية والتجاريـة عمـوم التسـيير/ جامعـة  ،مطاحن الاوراس باتنة "
 الجزائر. بسكرة،–محمد خيضر 
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دراسة حالة البنك - خدماتإدارة المعرفة ودورىا في تحسين جودة ال " ،(2017) ،امينة بن ،عيسى -7
كمية العموم الاقتصادية والعموم  ،رسالة ماجستير ،ام البواقي  -BNA -316الوطني الجزائري 

 الجزائر. ، -ام البواقي -جامعة العربي بن مييدي ،التجارية وعموم التسيير
( لتقييم جودة الخدمات الصحية 5QS" استخدام إنموذج ) ،(2021) ،سييمة موسى ،عيسى -8

الكمية التقنية  ،رسالة ماجستير غير منشورة ،" ( PDSAوتحسينيا عمى وفق تقنية ديمنغ المعدلة )
 .الجامعة التقنية الوسطى ،الادارية / بغداد

 
  :الدوريات والمجلات  -ب

 تقانة دور" ،(2020) أكرم، مؤيد وارسلان، فاضل اياد ومحسن، رجب ابراىيم سوسن العكدي،  -9
 المدراء من عدد لآراء استطلاعية دراسة– الادارية الرياضية الاتحادات مشكلات حل في المعمومات
 الاكاديميين لنقابة الثاني الدولي العممي المؤتمر ابحاث ،"كركوك محافظة في الرياضية الاتحادات
 .2228-2203 ص واسط، جامعة التربية كمية مجمة ،2020 شباط 11-10 لمفترة العراقيين

 في ودورىا المعمومات تقانة" ،(2019) يعقوب، يوسف وشحاذة، ابراىيم حمود حسن الفلاحي، -10
 جامعة الرشد، ابن التربية كمية لمعموم، العربية المجمة ،" والتعميمية التربوية العممية جودة تحسين
 .180-169 ص ،(7) العدد بغداد،

 التتابعي والاثر العلاقة" ،(2017) خضر، محمد يونس والسبعاوي، الله وعد معن المعاضيدي، -11
 دراسة– القيمة شبكة مضامين تطوير في المرتقبة والادوار والاتصالات المعمومات تقانة لاستخدام
 الادارية لمعموم كركوك جامعة مجمة ،"الموصل مدينة في الانترنت خدمات شركات من لعينة تحميمية

 .223-202 ص ،(2) العدد ،(7) المجمد كركوك جامعة والاقتصادية،

الموائمة بين تكنولوجيا المعمومات وتطوير  ،(2018)جاسم، ىدى فالح وعاصي، نايف عمي  -12
، مجمة كمية الإدارة والاقتصاد لمدراسات الاقتصادية رأس المال البشري لتحقيق الابداع المنظمي

 273-233، جامعة بابل، ص 1، العدد10والإدارية والمالية، المجمد
تكنولوجيا المعمومات  (،2018)عمي،  وسام وحسين، عمي عامر وحمد، إبراىيم ماجد حمادي، -13

قطاع السياحة والفندقة "دراسة تحميمية في مجموعة فنادق  خدماتوالاتصال واثرىا في جودة 
، 13(، المجمد JAFS"، مجمة دراسات محاسبية ومالية )مختارة في العاصمة العراقية بغداد

 152-139، ص 45العدد
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 رضا عمى وتأثيرىا والإتصال المعمومات تكنولوجيا ، 2013 زينب، وشطيبة، محمد زرقون، -14
 ورقمة، مدينة في التجارية البنوك من لعينة ميدانية دراسة - الجزائرية المصرفية المؤسسة زبائن
 88-75، ص3 العدد –الجزائرية المؤسسات أداء مجمة ،الجزائر

إسيام تكنولوجيا المعمومات والاتصالات (، 2018)ىيثم، عبد اليادي، خالد زيدان وىادي، منار  -15
، مجمة بغداد-العراقيفي إدارة الأزمات: دراسة استطلاعية لآراء عينة من الأفراد في البنك المركزي 

 430-408، ص13الدنانير، العدد 
التحميل الجغرافي لتكنولوجيا المعمومات (، 2018عمي، سلام فاضل وصالح، شيماء حسين، ) -16

ممحق  الآداب،، مجمة آت الصناعية التحويمية العراقية وتأثيرىا عمى الصناعةوالاتصال في المنش
 .504-465، ص 125العدد 

(، تكنولوجيا المعمومات وتأثيرىا عمى فاعمية المنظمة دراسة 2019)العزيز، محمد، يسرى عبد  -17
 .404-374، ص16ال عدد، مجمة دنانير، ميدانية في جامعة الفموجة

في  وتأثيرىا" تقانة المعمومات  ،(2017وحداوي، اميرة ىاتف، )ميدي، ميادة حياوي  -18
دراسة تطبيقية في شركة مصافي الوسط / لوزارة النفط في الدورة –استراتيجيات تطوير المنتوج 

 407-351(، ص47مجمة مركز دراسات الكوفة ، العدد ) ،/بغداد "
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(1الممحق )  

 

 ن ...ون( المحترموالسادة الخبراء )المحكمالى / 
 م/ تحكيم استبانة دراسة   

 تحية طيبة...
/ دراســة فــي امانــة اتالمعمومــات فــي تحســين جــودة الخــدمتقانــات  اســتعمال دور)البحــث نضــع بــين ايــديكم اســتبانة          

نــود ان نتقــدم لكـم بــوافر الشــكر والامتنــان وىـي جــزء مــن متطمبــات بحـث الــدبموم العــالي فـي إدارة الجــودة،  (بغــداد/دائرة المشــاريع
ن ثقتنا بكم في مساعدتنا عمـى انجـاز ىـذا الجيـد من وقتكم لتحكيم فقرات ىذه الاستبانة، وانطلاقاً م سمفاً لأنكم ستخصصون جزءً 

العممي لما نمتمسـو فـيكم مـن خبـرة ودرايـة فـي ىـذا المجـال، لـذا يتشـرف الباحـث باختيـاركم لتحكـيم الاسـتبانة المرفقـة طيـاً اذ اسـتند 
 والمبينة في ادناه :الباحث عمى عدد من الدراسات والبحوث ذات العلاقة 

 المصدر الابعاد اسم المتغير ت

1. 
تقانة 

 المعمومات

 المعدات المادية 
 (2018،عمي)

 (2017،وحداوي ميدي)
AL-Mahwey & Sayah,2020)) 

 البرمجيات 
 الشبكات والاتصالات 

 قواعد البيانات 
 الموارد البشرية 

2. 
جودة 

  خدماتال
)جودة الأىداف، جودة العممية، جودة البنية  5QSمقياس 

 ( 2021، عيسى) التحتية، جودة التفاعمية، جودة الشعور العام(

بـداء رأيكـم حـول المتغيـرات والفقـرات الـواردة فـي  مـع بيـان الملاحظـات الضـرورية التـي  الاسـتبانة،لذا يرجى التفضل بقراءة العبـارات وا 
 ستخدم الدراسة في ضوء المحاور الاتية:

 الغرض ىو اختبار صدق المقياس )الصدق الظاىري وصدق المحتوى(. .1
 يقصد بعبارة تنتمي انيا تصف المتغير الذي تقع ضمنو وتعبر عن مضمونو، وعبارة لا تنتمي ىي عكس ذلك. .2
 ذلك.قرة مدرجة مع البعد المحدد ليا وعبارة لا تصمح عكس يقصد بعبارة تصمح اي ىل تتلاءم كل ف .3
  تأشيره.( امام الحقل المراد ✓وضع علامة ) .4
 المقابل لمفقرة  اعادة الصياغة في الحقل تعديل اوال اعادة صياغة يرجى كتابة عبارة وفي حالة توقعك ان الفقرة تحتاج الى تعديل ا .5
 وكما يأتي:( الخماسي Likertسيتم استخدام مقياس ) .6

5 4 3 2 1 

 لا اتفق تماماً  لا اتفق محايد اتفق اتفق تماماً 
 مع خالص الشكر والامتنان

 

 الباحث                                                                          المشرف            
 محمود فيد عبد عمي      .دأ                                مصطفى حسن جمعة                                

 وزارة التعميم العالي والبحث العممي           
  جامعة كربلاء                      

 الإدارة والاقتصاد كمية                   
 



 

 


فـي عمميـة معالجـة ونقـل  خدمات: مجموعـة الوسـائل الماديـة والبرمجيـة والشـبكات والاتصـالات المسـتالمحور الأول: تقانة المعمومات
 البيانات والمعمومات وتحويميا الى معرفة تساعد متخذ القرار عمى تحسين جودة الخدمات والمنتجات. 

 التقويم                   ت
 الفقرات      

لا  تصمح
 تصمح

الملاحظات ان  لا تنتمي تنتمي
 وجدت 

بمعالجــة البيانــات عــن طريــق تنفيــذ التعميمــات وتخــزين البيانــات ونقــل الأجيــزة والمعــدات التــي تقــوم اولًا: المعــدات الماديــة: 
 المعمومات بين أجيزة الادخال والإخراج المختمفة التي تجعل النظام والمعمومات في متناول المستخدمين

الاجيزة  (تقنيات الحاسوبالمنظمة  تستخدم  .1
والمعدات( في تخزين المعمومات واسترجاعيا 

 عند الحاجة.

     

المنظمة عمى صيانة الاجيزة والمعدات  تعمل  .2
الخاصة بتقانة المعمومات من خلال ورش 

 مخصصة ليذا الغرض.

     

المنظمة عمى ادخال تقانة المعمومات  تعمل  .3
 الحديثة المعتمدة في العمل باستمرار. 

     

في مجال  التطورات الحديثةالمنظمة  تواكب  .4
 فييا. خدماتالاجيزة والمعدات المست

     

: برامج تشغيل النظام وبرامج التطبيقـات، وىـي المسـؤولة عـن معالجـة وتخـزين البيانـات واسـترجاعيا ونقميـا ثانياً: البرمجيات
 حسب الحاجة

تعتمـــد المنظمـــة عمـــى إصـــدارات مرخصـــة مـــن   .5
 أنظمة التشغيل والبرمجيات الجاىزة. 

     

اســـتخدام تمـــزم المنظمـــة افرادىـــا العـــاممين عمـــى   .6
 البرمجيات المتعمقة بتحسين اعماليا.

     

تتـــــــــابع المنظمـــــــــة تطـــــــــوير البرمجيـــــــــات التـــــــــي   .7
 تستخدميا في أداء اعماليا بشكل مستمر. 

     

تعتمــد المنظمــة عمــى جيــات موثوقــة لمحصــول   .8
 عمى البرمجيات اللازمة لإنجاز اعماليا. 

     

الحواسـيب والأجيـزة المحيطـة المتصـمة ببعضـيا لإتاحـة المسـتخدمين مـن  : وتمثل مجموعة أجيزة منثالثاً: شبكات الاتصال
 تبادل المعمومات

ترتبط المنظمة بكافـة اقسـاميا بشـبكة اتصـالات   .9
 (. LANداخمية )

     

تســــــتخدم المنظمــــــة شــــــبكة اتصــــــالات خارجيــــــة   .10
 لإنجاز اعماليا مع المنظمات الأخرى. 

     



 

 


المعمومـات تمتمك المنظمـة تقنيـات امـن وحمايـة   .11
 لدييا.

     

تعتمـــد المنظمـــة عمـــى تطبيقـــات الشـــبكة الدوليـــة   .12
 المعمومات )الانترنيت(.

     

القدرات الحاسوبية المتعمقة بكيفية تخزين وتصميم البيانات في ممفات وبـرامج معينـة وتعريـف العلاقـة  رابعاً: قواعد البيانات:
بين ىذه الممفات لتمكين المسـتخدم النيـائي مـن قـدرات الادخـال والاسـترجاع وخاصـة لمبيانـات الكبيـرة والمتنوعـة التـي تحتـاج 

توفرىا بصورة جيدة تعد أساس المسؤولية والشفافية والحكم الرشيد والقضـاء  ن  إالى تنظيم وترتيب وتحديث وادامة مستمرة اذ 
 عمى عدم الأمانة والتطبيق الحكيم لمموارد النادرة

      تنظم البيانات وتدار بكفاءة وفاعمية عالية   .13

تمتمـــــك الــــــدائرة قواعــــــد بيانــــــات لــــــدييا القــــــدرات   .14
الحاســـــوبية المتعمقـــــة بكيفيـــــة تخـــــزين وتصــــــميم 

 البيانات في ممفات وبرامج معينة 

     

تتــــوفر لــــدى المســــتخدم النيــــائي امكانيــــة القــــدرة   .15
عمـــــــــى ادخـــــــــال واســـــــــترجاع البيانـــــــــات الكبيـــــــــرة 
والمتنوعـــــة التـــــي تحتــــــاج الـــــى تنظـــــيم وترتيــــــب 

 وتحديث وادامة مستمرة

     

تـــوفر الـــدائرة قواعـــد بيانـــات فعالـــة لممســـتخدمين   .16
 ذات معمومات دقيقة وذات صمة 

     

ـــــرار وقـــــت   .17 ـــــات لصـــــناع الق تكـــــون متاحـــــة البيان
 الحاجة الييا

     

دارة تقانة المعمومات  خامساً: الموارد البشرية:  وىم الأشخاص الذين يقومون بتشغيل وا 

الكفــــــاءات تقــــــوم المنظمــــــة باســــــتقطاب أفضــــــل   .18
والميــــــــــارات ويمتمكــــــــــون خبــــــــــرات فــــــــــي تقانــــــــــة 

 المعمومات.

     

تقــوم المنظمــة بتخصــيص موازنــة ماليــة لتــدريب   .19
 الموارد البشرية. 

     

تمتمــك المنظمــة متخصصــين فــي تحميــل الــنظم   .20
ـــــاء الأنظمـــــة  ـــــييم فـــــي بن وتصـــــميميا تعتمـــــد عم

 الجديدة وتطوير الأنظمة الحالية. 

     

الرغبـــة فــي اســتخدام الاســـاليب تمتمــك المنظمــة   .21
 الحديثة في تقانة المعمومات

     

 



 

 


 وقابميتيا عمى تحقيق أىدافيا.  الدائرةويعرف عمى انو انعكاس لقدرة  :خدماتالمحور الثاني: جودة ال

 ت
 التقويم            

 الفقرات
 تصمح

لا 
 تصمح

 تنتمي
لا 
 تنتمي

 الملاحظات ان وجدت

لطالبييـا  خـدماتعبارة عن مقدار الثقة في الإجراءات والميارات التقنية )الفنيـة( التـي سـيعتمدىا مقـدم ال: اولا: جودة الموضوعية
 حسب المواصفات المتاحة في دائرة المشاريع

1.  
يمتـــاز العــــاممين فــــي المنظمــــة بالكفــــاءة وتقــــديم 

 الخدمات لمزبائن
     

2.  
يقــدم العــاممين فــي المنظمــة خــدمات خاليــة مــن 

 الأخطاء
     

3.  
تتـــوفر لـــدى المنظمـــة الاختصاصـــات المختمفـــة 

 وتعطي نتائج دقيقة في تنفيذ الاعمال
     

4.  
يتميـــز العـــاممين بالميـــارة والمعرفـــة والخبـــرة فـــي 

 أداء الخدمات المناسبة لمزبون
     

5.  
يجـــري اتخـــاذ الاجـــراءات التصـــحيحية المناســـبة 
 عمى وفق التشخيص الدقيق لممشكلات العمل. 

     

 وىي تتعمق بالجودة الوظيفية التي تصف تقديم خدمات لمزبون بشكل كفوء عن الحاجة الييا. جودة العممية: ثانياً:

6.  

ـــــــي المنظمـــــــة بالســـــــرعة  يســـــــتجيب العـــــــاممين ف
الممكنـــــــــة لتقـــــــــديم الحمـــــــــول اللازمـــــــــة لإنجـــــــــاز 

 المشاريع.

     

7.  
يعمــل العــاممين فــي المنظمــة عمــى تقميــل وقــت 

 اللازمة.انتظار الزبائن لتمقي الخدمات 
     

8.  
يمتـــاز العـــاممين فـــي المنظمـــة بتقـــديم الخـــدمات 

 عمى وفق المعاير المينية المطموبة.
     

9.  
تتميــز المنظمــة بتقــديم الخــدمات بالأوقــات التــي 
 وعد بتقديميا لممستفيد دون انقطاع او توقف.

     



 

 


10.  
يجـري توضـيح المشـكلات الخدميـة التـي يعــاني 

 ومفيوم.منيا المستفيد بشكل واضح 
     

 ىي تشير الى الموارد المادية الاساسية الممموسة اللازمة لضمان تقديم الخدمات السريعة. ثالثا: جودة البنية التحتية:

11.  
تمتمــك المنظمــة الآلات والمعــدات اللازمــة لحــل 

 المشكلات وتوفير الخدمات اللازمة لممستفيد
     

12.  
 تتــوفر فــي المنظمـــة امــاكن انتظـــار تــتلاءم مـــع

 احتياجات المستفيد.
     

13.  
يســاعد التصــميم الــداخمي لممنظمــة عمــى تقــديم 

 بشكل آمن خدماتال
     

14.  

يتـــوفر فـــي المنظمـــة المعـــدات البشـــرية والماليـــة 
ومعــــــــدات التقانــــــــة الكافيــــــــة واللازمــــــــة لتقــــــــديم 

 الخدمات لمزبون

     

15.  
تضـــع المنظمـــة لوحـــات ارشـــادية فـــي الممـــرات 

 للأقسام المطموبةلتسيل وصول المستفيد 
     

والزبون لفيم احتياجاتو واشعاره بمصداقية واىتمام  خدماتىي عبارة عن العلاقة التفاعمية بين مقدمي ال رابعاً: الجودة التفاعمية:
 في تقديم الخدمات لمزبون. خدماتمقدمي ال

16.  
يحـــرص العـــاممين فـــي المنظمـــة عمـــى الاىتمـــام 

 الشخصي لمزبون كل بحسب حاجتو 
     

17.  
يخبـــر العـــاممين فـــي المنظمـــة المســـتفيدين بدقـــو 

 خدماتكيفية  تنفيذ ال
     

18.  
ـــوم المنظمـــة بـــالرد الفـــوري عمـــى استفســـارات  تق

 وشكاوى المستفيدين
     

19.  
تضـــع المنظمـــة المصـــمحة العميـــا لممســـتفيد فـــي 

 صمب اىتماميا
     

20.  
تتوافر في المنظمة المعمومات وأسـموب اتصـال 

 مقدمي الخدمات.
     



 

 


21.  
يحـــرص العـــاممين مـــن الاســـتماع والتحـــاور مـــع 

 الزبون والتعرف عمى متطمباتو
     

دارة المنظمــة، بمــؤىلاتيم  خــدماتتعبــر عــن " الامــان فــي مجــال تقــديم ال خامســاً: جــودة الشــعور العــام: وثقــة الزبــون بالعــاممين وا 
 ومقدرتيم بتقديم خدمات خالية من الأخطاء.

22.  

انــــو يتعامــــل مــــع يشــــعر المســــتفيد بــــالآمن فــــي 
لدييم مؤىلات وكفاءة عالية أثناء تمقي  عاممين

 الخدمات 

     

23.  
تعتمـــد المنظمـــة إجـــراءات وقائيـــة لمحفـــاظ عمـــى 

 سلامة العاممين والمستفيد. 
     

24.  
يشعر المستفيد بعدم وجود أخطاء متعمدة أثناء 

 تقديم الخدمات لو
     

25.  
تحـــرص إدارة المنظمـــة عمـــى ســـرية المعمومـــات  

 الشخصية الخاصة بالزبائن
     

26.  
 الكافيـــةيمتمـــك العـــاممون فـــي المنظمـــة المعرفـــة 
 للإجابة عمى أسئمة الزبائن واستفساراتيم

     

 اي ملاحظات ترغب في اضافتيا 
.............................................................................................................................. 

  الاسم الكامل لمخبير:
 الاختصاص العام والدقيق: 

 المقب العممي:  
 مكان العمل:   

 

 

 



 (2ممحق )ال

 ( الاستبانة)  الدراسة داةأ محكمين السادة اسماء

 .لمحروف الابجدي والترتيب العممي المقب حسب( الاستبانة) الدراسة أداة محكمي السادة أسماء ترتيب تم*

 

 

اسمالجامعةالاختصاصالدقيقواللقبالعلميالاسمت

 الجامعة العراقية ادارة استراتيجية أ.د خالدية مصطفى عطا1
 الجامعة العراقية سياسات ادارية أ.د سامي احمد عباس2
ادارة الموارد البشرية  أ.د سماح مؤيد محمود3

 والمعرفة
 الجامعة المستنصرية

 جامعة اوروك الاىمية الجودة الشاممة ادارة أ.د سمير كامل الخطيب4
 جامعة كربلاء ادارة تسويق أ.د عبد الفتاح جاسم زعلان5
 الجامعة العراقية ادارة تسويق أ.د معتز سممان عبد الرزاق6
 جامعة كربلاء لوجيا المعموماتو تكن أ.م.د اميمة حميد العادلي7
 جامعة كربلاء احصاء تطبيقي أ.م.د ايناس عبد الحافظ محمد8
ادارة موارد بشرية  أ.م.د حسام حسين شياع9

 استراتيجية
 جامعة كربلاء

ادارة الموارد البشرية  أ.م.د حسين حريجة الحسناوي11
 والسموك التنظيمي

 جامعة كربلاء

 الجامعة التقنية الوسطى سموك تنظيمي أ.م.د رنا ناصر صبر11
الادارة الاستراتيجية  الجنابي أ.م.د عادل عباس عبد حسين12

 والسموك التنظيمي
 جامعة كربلاء



 

 


 (3ممحق )ال

 
 
 

 استبانة الدراسة
 السادة المحترمون ...

 
 السلام عميكم ورحمة الله وبركاتو...

المعمومـات فـي تحسـين جـودة  اتتقانـ اسـتعمال دوريطيب لي ان اضع بـين ايـديكم اسـتبانة البحـث الموسـوم "  
" المتضمنة عدد من الفقرات التي تمثل مؤشرات قياس لمتغيرات تقانة المعمومات وجودة الخدمات ،  اتالخدم

الاسـتمارة عمـى وفـق  ءبمـلوانطلاقا من ثقتنا بتعاونكم معنا في إنجاز ىذا الجيد العممـي مـن خـلال إسـيامكم 
الدقــة والموضــوعية فــي  راســة مرىــون بدقــة اجــابتكم ، لــذا يرجــى اعتمــادالفقــرات المثبتــة فييــا ، اذ ان نجــاح الد

رات الاسـتبانة عمـى وفـق جابة المعبرة فعلا عن قناعاتكم ، كذلك يرجى الاجابة عمى كل فقره من فقتأشير الا
حصــرا مــع  البحــثعممــا إن البيانــات المستحصــمة ستســتخدم لأغــراض ، جابــة المثبــت إزاء كــل منيــامــدرج الا
ن الباحثالمحاف  .للإجابة عن أية تساؤلات تواجيكم مستعد ظة عمى سريتيا، وا 

 مع خالص الشكر والامتنان

 
 
 
 
 
 

 

 المشرف                                                         الباحث                         
     

     جمعة                                                            أ.د  محمود فيد عبد عميمصطفى حسن 
 
 

 وزارة التعميم العالي والبحث العممي         
  كربلاءجامعة                   
  الإدارة والاقتصادكمية               

 



 

 


ـــات عامـــة عـــن : اولاً  ـــة  ســـماتبيان ـــراد عين ـــل يرجـــى وضـــع علامـــة ) الدراســـةأف ـــع المناســـب لك ( فـــي المرب
 فقرة.

  انثى                      ذكر           :  النوع الاجتماعي .1

 

 ماجستير               دكتوراه         كالوريوس               : دبموم                   ب الشيادة .2

 

 سنة  (11اقل من  – 5)               (  سنوات 5اقل من : )  خدماتعدد سنوات ال .3

 

 ( سنة21اقل من – 15)           سنة   (15اقل من – 11)                     
  

 سنة فاكثر 21                             
 سنة  (41اقل من  – 31)               (  سنوات 31اقل من )            :العمر .4

 

 سنة فاكثر 51                 ( سنة   51اقل من – 41)                      

 المعمومات.الخاصة بتقانة  : الفقراتثانياً 

فـي عمميـة معالجـة ونقـل  خدماتمجموعة الوسـائل الماديـة والبرمجيـة والشـبكات والاتصـالات المسـتتقانة المعمومات:  
 البيانات والمعمومات وتحويميا الى معرفة تساعد متخذ القرار عمى تحسين جودة الخدمات والمنتجات

 الفقرات  ت
اتفق 
 تماما

 لا اتفق محايد اتفق 
لا اتفق 
 تماما 

الأجيــزة والمعــدات التــي تقــوم بمعالجــة البيانــات عــن طريــق تنفيــذ التعميمــات وتخــزين البيانــات ونقــل اولًا: المعــدات الماديــة: 
 المعمومات بين أجيزة الادخال والإخراج المختمفة التي تجعل النظام والمعمومات في متناول المستخدمين

 فـي( والمعـدات الاجيزة ) الحاسوب تقنيات  الدائرة تستخدم 1
 . الحاجة عند واسترجاعيا المعمومات تخزين

     

 بتقانـة الخاصة والمعدات الاجيزة صيانة عمى الدائرة تعمل 2
 الغرض ليذا مخصصة ورش خلال من المعمومات

     



 

 


 المعتمـدة الحديثة المعمومات تقانة ادخال عمى الدائرة تعمل 3
 باستمرار العمل في

     

 الاجيــــــزة مجــــــال فــــــي الحديثــــــة التطــــــورات الــــــدائرة تواكــــــب 4
 فييا خدماتالمست والمعدات

     

 ونقميا واسترجاعيا البيانات وتخزين معالجة عن المسؤولة التطبيقات، وىي وبرامج النظام تشغيل برامج البرمجيات:: ثانياً 
 الحاجة حسب

 التشــغيل أنظمــة مــن مرخصــة إصــدارات عمــى الــدائرة تعتمــد 5
 الجاىزة والبرمجيات

     

ــــزم 6 ــــدائرة تم ــــى العــــاممين افرادىــــا ال  البرمجيــــات اســــتخدام عم
 اعماليا بتحسين المتعمقة

     

ـــدائرة تتـــابع 7  أداء فـــي تســـتخدميا التـــي البرمجيـــات تطـــوير ال
 .مستمر بشكل اعماليا

     

 البرمجيات عمى لمحصول موثوقة جيات عمى الدائرة تعتمد 8
 اعماليا لإنجاز اللازمة

     

 تبـادل من المستخدمين لإتاحة ببعضيا المتصمة المحيطة والأجيزة الحواسيب من أجيزة مجموعة وتمثل الاتصال: شبكات: ثالثاً 
 المعمومات

ـــــرتبط 9 ـــــدائرة ت ـــــة ال ـــــة اتصـــــالات بشـــــبكة اقســـــاميا بكاف  داخمي
(LAN.) 

     

 مع اعماليا لإنجاز خارجية اتصالات شبكة الدائرة تستخدم 10
 الأخرى. الدوائر

     

       لدييا المعمومات وحماية امن تقنيات الدائرة تمتمك 11

المعمومــــات  الدوليــــة الشــــبكة تطبيقــــات عمــــى الــــدائرة تعتمــــد 12
 (.)الانترنيت

     

 بـين العلاقـة وتعريف معينة وبرامج ممفات في البيانات وتصميم تخزين بكيفية المتعمقة الحاسوبية القدرات: البيانات قواعد: رابعاً 
 تنظـيم الـى تحتاج التي والمتنوعة الكبيرة لمبيانات وخاصة والاسترجاع الادخال قدرات من النيائي المستخدم لتمكين الممفات ىذه

 عـدم عمـى والقضـاء الرشـيد والحكـم والشـفافية المسـؤولية أسـاس تعـد جيدة بصورة توفرىا ان اذ مستمرة وادامة وتحديث وترتيب
 النادرة لمموارد الحكيم والتطبيق مانةالأ
      عالية وفاعمية بكفاءة وتدار البيانات تنظم 13



 

 


 الحاســــــوبية القـــــدرات لـــــدييا بيانـــــات قواعـــــد الـــــدائرة تمتمـــــك 14
 ممفـات وبـرامج فـي البيانـات وتصميم تخزين بكيفية المتعمقة
 معينة

     

 ادخـــال عمــى القــدرة امكانيــة النيـــائي المســتخدم لــدى تتــوفر 15
 وترتيـب تنظـيم الى تحتاج التي المتنوعة البيانات واسترجاع
 مستمرة وادامة وتحديث

     

 لممســــــــتخدمين ذات فعالـــــــة بيانـــــــات الـــــــدائرة قواعــــــــد تـــــــوفر 16
 صمة وذات دقيقة معمومات

     

      الييا الحاجة وقت القرار لصناع البيانات تتاح 17

دارة بتشغيل يقومون الذين الأشخاص وىم: البشرية الموارد: خامساً   المعمومات تقانة وا 

 والميـــــــارات الكفـــــــاءات أفضـــــــل باســـــــتقطاب الـــــــدائرة تقـــــــوم  .22
 .المعمومات تقانة في خبرات ويمتمكون

     

      البشرية الموارد لتدريب مالية موازنة بتخصيص الدائرة تقوم  .23

 وتصــــميميا الــــنظم تحميــــل فــــي متخصصــــين الــــدائرة تمتمــــك  .24
 الأنظمـــة وتطـــوير الجديـــدة الأنظمـــة بنـــاء فـــي عمـــييم تعتمـــد

 الحالية.

     

 البشــرية لمواردىــا والتدريبيــة التطويريــة البــرامج الــدائرة تــوفر  .25
   المعمومات تقانة وتشغيل ادارة يخص بما

     

 الخدمات.الخاصة بجودة  : الفقراتثالثاً 

 وقابميتيا عمى تحقيق أىدافيا الدائرةويعرف عمى انو انعكاس لقدرة  الخدمات:جودة 

 الفقرات ت
اتفق 
 تماما

 اتفقلا  محايد اتفق 
لا اتفق 
 تماما 

 خـدماتال مقـدم سـيعتمدىا التـي( الفنيـة) التقنيـة والميـارات الإجـراءات فـي الثقـة مقـدار عن عبارة: الاىداف جودة: اولا
 المشاريع دائرة في المتاحة المواصفات حسب لطالبييا

1 
 الخـــدمات وتقـــديم بالكفـــاءة الـــدائرة فـــي العـــاممين يمتـــاز
 لمزبائن

     

      الأخطاء من خالية خدمات الدائرة في العاممين يقدم 2



 

 


3 
 وتعطـــي المختمفـــة الاختصاصـــات الـــدائرة لـــدى تتـــوفر
 الاعمال تنفيذ في دقيقة نتائج

     

4 
 أداء فــــي والخبــــرة والمعرفــــة بالميــــارة العــــاممين يتميــــز

 لمزبون المناسبة الخدمات
     

5 
 عمــــى المناســـبة التصــــحيحية الاجـــراءات اتخــــاذ يجـــري
 العمل. لممشكلات الدقيق التشخيص وفق

     

 .الييا الحاجة عن كفوء بشكل لمزبون خدمات تقديم تصف التي الوظيفية بالجودة تتعمق وىي العممية: جودة: ثانياً 

6 
 لتقــديم الممكنــةبالســرعة  الــدائرة فــي العــاممين يســتجيب
 .المشاريع لإنجاز اللازمة الحمول

     

7 
ـــدائرة فـــي العـــاممين يعمـــل  انتظـــار وقـــت تقميـــل عمـــى ال
 .اللازمة الخدمات لتمقي الزبائن

     

8 
 وفــق عمــى الخــدمات بتقــديم الــدائرة العــاممين فــي يمتــاز
 .المطموبة المينية المعاير

     

9 
ــــدائرة تتميــــز ــــي بالأوقــــات الخــــدمات بتقــــديم ال  وعــــد الت
 .توقف او انقطاع دون زبونلم بتقديميا

     

10 
منيـــا  يعــاني التــي الخدميــة المشــكلات توضــيح يجــري
 .ومفيوم واضح بشكل الزبون

     

 الخــدمات تقــديم لضــمان اللازمــة الممموســة الاساســية الماديــة المــوارد الــى تشــير ىــي: التحتيــة البنيــة جــودة: ثالثــا
 .السريعة

11 
 لحـــــــــل اللازمـــــــــة والمعـــــــــدات الآلات الـــــــــدائرة تمتمـــــــــك

 زبونلم اللازمة الخدمات وتوفير المشكلات
     

12 
 احتياجــات مــع تـتلاءم انتظــار الـدائرة امــاكن فــي تتـوفر
 .الزبون

     

13 
 خــدماتال تقــديم عمــى لمــدائرة الــداخمي التصــميم يســاعد
 آمن بشكل

     

14 
 والازمــة الكافيــة والبشــرية الماليــة المــوارد الــدائرة تمتمــك
 لمزبون الخدمات لتقديم

     

ــــدائرة تضــــع 15       لتســــيل الممــــرات فــــي ارشــــادية لوحــــات ال



 

 


 المطموبة للأقسام الزبون وصول
ــة الجــودة: رابعــاً  ــارة ىــي: التفاعمي ــة العلاقــة عــن عب ــين التفاعمي ــو لفيــم والزبــون خــدماتال مقــدمي ب  واشــعاره احتياجات

 .لمزبون الخدمات تقديم في خدماتال مقدمي واىتمام بمصداقية

16 
 الاىتمــــــــام المنظمــــــــة عمــــــــى فــــــــي العــــــــاممين يحــــــــرص
 حاجتو بحسب كل زبونلم الشخصي

     

17 
ـــدائرة فـــي العـــاممين يخبـــر ـــائنال ال ـــة تنفيـــذ بدقـــو زب  كيفي

 خدماتال
     

18 
ـــالرد تقـــوم ـــدائرة ب ـــى الفـــوري ال  وشـــكاوى استفســـارات عم
 زبائنال

     

19 
ـــــدائرة تضـــــع ـــــا المصـــــمحة ال ـــــائنلم العمي  صـــــمب فـــــي زب

 اىتماميا
     

20 
 الزبــون مــع والتحــاور الاســتماع مــن العــاممين يحــرص
 متطمباتو عمى والتعرف

     

ــر: العــام الشــعور جــودة خامســاً: ــديم مجــال فــي الامــان"  عــن تعب ــون وثقــة خــدماتال تق ــاممين الزب دارة بالع ــدائرة، وا   ال
 الأخطاء من خالية خدمات بتقديم ومقدرتيم بمؤىلاتيم

21 
 عاممين مع يتعامل انو في بالأمان زبونال يشعر
 الخدمات تمقي أثناء عالية وكفاءة مؤىلات لدييم

     

22 
 ســــلامة عمــــى لمحفــــاظ وقائيــــة إجــــراءات الــــدائرة تعتمــــد

 زبونوال العاممين
     

23 
 تقــديم أثنــاء متعمــدة أخطــاء وجــود بعــدم الزبــون يشــعر

 لو الخدمات
     

24 
 المعمومـات الشخصــية ســرية عمـى الــدائرة إدارة تحـرص
 بالزبائن الخاصة

     

25 
ـــدائرة فـــي العـــاممون متمـــكي ـــة ال ـــة المعرف ـــة الكافي  للإجاب

 واستفساراتيم الزبائن أسئمة عمى
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Abstract 

The research aims to determine the level of application of information 

technology and its role in improving service quality in the projects department, and to 

define the department’s role in the dimensions of information technology and the 

extent of its contribution to the improvement process, The problem of the study is the 

weak interest of the Projects Department in information technology, which led to poor 

service provision of the required quality. Research on information technology and its 

role in improving the quality of service in the Projects Department, which is one of 

the formations of the Mayoralty of Baghdad, and in order to reach the scientific facts, 

the research relied on the descriptive analytical approach using the questionnaire as a 

tool in collecting the required information, as the study community included (180) 

individuals working in the department The projects of the Municipality of Baghdad 

were selected randomly, the size of them amounted to (123), and the research 

hypotheses were tested using the Pearson coefficient, and the structural equation 

modeling method, depending on the programs (SPSS) and (AMOS), the research 

reached a set of conclusions, the most important of which was the existence of a very 

strong correlation Significant significance between information technology and 

service quality, which indicates that the Projects Department is more interested in 

updating information technology and programs, paying attention to communication 

networks and improving costs. skills and maximizing capabilities, thus leading to an 

improvement in the quality of services provided to the customer. With the existence 

of a significant effect of the information technology variable on service quality, that 

is, whenever the Projects Department pays attention to information technology, this 

leads to an improvement in the quality of service provided to customers. The research 

recommended that project management should be concerned with information 

technology by providing all requirements of computers, equipment and 

communication networks to ensure the improvement of the quality of the services it 

provides because this technology provides information in accuracy and time 

 

Keywords: information technology, service quality, 5QS model. 
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