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 يميؽ حمدا العمؿ ىذا انجاز في لنا توفيقو عمى وجؿ عز الله احمد شيء كؿ وقبؿ اولا

 . وعظمتو بجلالتو

 . العمؿ ىذا مناقشة قبوليـ عمى التقييـ لجنة اعضاء شكرن اف ايسرن كما

 عمى ازناسني عمي " ؼ "لمشر ا الاستاذ الى والامتناف الشكر بجزيؿ تقدـف نا وكذا

 وطاقتو بجيدهى ضح ذيوال ورعاه الله وحفظنا ل ياقدم التي القيمة توجيياتو

 . مخمص وعوف صادؽ جيد مف وقدم ما وعمى المذكرة ىذه ثراءإ اجؿ مف

 في والمساعدة المشورة و لنصيحةلنا  قدـ شخص لكؿ العرفافشكر و بال تقدـن كما

 .البحث ىذا إعداد

و  ،" بوصبع السعيد"  -توزيع-لمكيرباء والغاز وكالة التجاريةال موظفي و عماؿالى  بالشكر توجون و

 أجؿ مف لنا مساعدتيـ و استقباليـ حسف عمىو "بف طالب اسماء"  "تيغريني عبد القادر" ،"بوتمرة سييمة "

 .المتواضع العمؿ ىذا تقديـ و للإنجاز المعمومات كؿ جمع

ضؿ اعضاء لجنة المناقشة عمى تفضميـ بقبوؿ الاشتراؾ كما نتقدـ بجزيؿ الشكر والتقدير الى اساتذتنا الافا

في مناقشة ىذه المذكرة وتقييميا ،ومناقشتنا في كؿ ما مف شانو اغناء ىذه المذكرة واخراجيا باكمؿ صورة 

 شكرا لكؿ اساتذتنا المحترميف وشكرا لكؿ مف عممنا حرؼ.

 و الشكر معاني أسمى جميعا إلييـ بعيد أو قريب مف ساعدني مف كؿ أنسى أف دوف

 .العرفاف و التقدير



 

 

 

 

 

 

 

 

 بسـ الله الرحمف الرحيـ

 والصلاة والسلاـ عمى اشرؼ الخمؽ و المرسميف أما بعد:

 اىدي ثمرة جيدي المتواضع إلى:

"بشير"  إلى مف كممو الله بالوقار، إلى سندي وقوتي بعد الله، والى مف أحمؿ اسمو بافتخار، إلى قرة عيني أبي
 .مف اجؿ راحتي،اليؾ يا اعز مخموؽ يا ابي بخؿ عمي بشيئ احتجتو الى مف سير وتعبالذي لـ ي

 مز المحبة و الحناف إلى جنة الله في الأرض إلى حبيبة القمبر  الى الى حبيبتي ، صديقتي ورفيقة دربي
اجرىا، يا امي يا اعز التي لو اعطيتيا كؿ ما في الدنيا ما وفيت  والى مف رافقتني دعواتيا دائما، إلى أمي الغالية

 .ما اممؾ

 إخوتي إلى الصعبةوقات والا  الفرح في شركائي إلى إلى مف ساندوني وكانوا ملاذي وممجئي

 ."ميرىاف الغالية اختي" بيتنا زىرةالى اشرؼ"  ،باجي" :أممؾ ما وأعز
 أف الله أسأؿ جدتيجدي و  رأسيـ عمى الكبيرة عائمتي كؿ إلى

 .ماعمرك في يطيؿ
 .حفظكـ الله وخالاتيسعيد"  ،ي" جماؿ الديفأخوال الى

اختي وصديقتي "صارة" حفظيا الله ورزقيا النجاح في حياتيا واداميا دائما سعيدة محافظة عمى الابتسامة  إلى
 .يقتي ورفع شانؾ وفقؾ الله يارف

 الذيف وقفوا بجانبي ودعموني طواؿ مسيرتي الدراسية. وأخواتي قاتيصديوالى 
 لي. وعمى كؿ ما قدم " ازناسني عمي "في حياتي وقدوتي شرؼإلى أستاذي الم

 الى كؿ مف كاف ليـ اثر عمى حياتي،والى كؿ مف احبيـ قمبي ونسييـ قممي.
 

 

 



 بسـ الله الرحمف الرحيـ

 الصلاة والسلاـ عمى اشرؼ الخمؽ و المرسميف

 نحمد الله سبحانو وتعالى عمى توفيقو لنا لانجاز ىذا العمؿ المتواضع

 دي ثمرة ىذا العمؿ الى :اى

راض عمى مشيئة الله تمف يرى ثمرة ىذا العمؿ لكف لا اعالذي كنت اتمنى اف يكوف اوؿ  روح والدي الطاىرة،
 .سبحانو وتعالى

 .فسيح جناتو يا ابي وغفر لؾ واسكنؾ الله  رحمؾ

سقتني الى مف كانت ، الى مف حرمت نفسيا واعطتني، ومف نبع حنانيا رفيقة دربيالى حبيبتي ، صديقتي و 
سندي الاوؿ في السراء والضراء وعممتني الصبر والاجتياد، الى مف رافقتني طيمة مشواري ومنحتني القوة والعزيمة 

 .لمواصمة الدرب

 وحفظؾ لي ياقرة عيني.الى الغالية عمى قمبي ...امي"عائشة" اطاؿ الله في عمرؾ 

 وجزاؾ خيرا، رفع مقامؾ ورزقؾ مف واسع ابوابو. حفظؾ الله الى اخي الوحيد وسندي الدائـ "مرواف"

 .الى اختى الصغيرة "شييناز" وكتكوتة العائمة "رحاب"

الى استاذي الفاضؿ الذي رافقني طيمة المشوار الدراسي بدعمو و دعواتو لي "شعشوع لخضر" اطاؿ الله في عمره 
 و جزاه خيرا .

 .عمى كؿ ماقدمو لنا طيمة المشوار الدراسيالى استاذي الفاضؿ "ازناسني عمي" جزاه الله خيرا 

الى زميمتي وصديقتي واختي "ليديا نرميف" التي شاركتني في انجاز ىذا العمؿ وتقاسمنا كؿ المحظات بحموىا 
 .فيقتي ورفع شانؾ ورزقؾ مف واسع ابوابوومرىا، وفقؾ الله يار 

، سمية، فاطمة، ثكم راسةالى اعز صديقاتي المواتي جمعتني بيـ اجمؿ المحظات في مقاعد الد  .وياسميففتيحة وـ

. 
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 بالمغة العربية الدلالة بالمغة الفرنسية الدلالة الاختصارات

EGA Electricité général appliqué الكيرباء العامة المطبقة 

SPE  la Société de 

production de l'électricité 
 شركة انتاج الكيرباء

GRTE Gestion du réseau de 

transport de l’electricité 
 ادارة شبكة نقؿ الكيرباء

GRTG Gestion de réseau de 

transport de gaz 
 ادارة شبكة نقؿ الغاز

OS Opérateur de systeme 

éléctrique  
 مشغؿ النظاـ الكيربائي

SDC Société de distribution de 

l’electricité et gaz 
الشػػػػػػركة الجزائريػػػػػػة لتوزيػػػػػػع الكيربػػػػػػاء 

 والغاز
SPA une société par actions  شركة المساىمة 

 قائمة المختصرات 



 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

  

 مقدمة عامة



 ػػػػامةعػػدمة ػػػػػػمق
 

  أ
 

 امةقدمة عػػم

 تنافسػػػية ميػػػزة عمػػػى الحصػػػوؿ وصػػػعوبة المنافسػػػة اشػػػتداد ظػػػؿ وفػػػي  المؤسسػػػات بيئػػػة فػػػي الحاصػػػمة التطػػػورات نتيجػػػة

 نظيػر خػدماتال بقطػاع الاىتمػاـ الػى الكبػرى العالميػة المؤسسػات بعػض وحتػى المؤسسػات مػف العديد توجيت مستدامة

 السػػمات او النػػواحي مػػف العديػػد فػػي المؤسسػػات تختمػػؼ اذ ،الأخػػرى القطاعػػات فػػي الافػػراط دوف يتيحيػػا التػػي الفػػرص

 اصػب  والػذي العمػلاء رضػا وكسػب تحقيػؽ وىػو بينيػا يجمػع واحػد شػيئا ىنػاؾ اف الا، انظمتيػا أىػدافيا، ،رسالتيا :مثؿ

  للاحتفػاظ تسػعى اليػوـ المؤسسػات اصػبحت وليػذا المعاصػرة الاعمػاؿ بيئػة فػي تغيػراتوال الظػروؼ طبيعػة تفرضو واقعا

 .رضاىـ كسب الاخير وفي توقعاتيـ ستباؽوا لتمبية تسعى التي الاساليب مف مجموعة خلاؿ مف وذلؾ بعملائيا

 ونظػػػـ تكنولوجيػػا مجػػاؿ فػػي الحاصػػمة التطػػػورات مػػع خاصػػة متسػػارعا نمػػوا الحػػػالي العصػػر فػػي عمػػاؿالا بيئػػة شػػيدت

 مػع و بينيػا فيمػا تتفاعػؿ التػي العناصػر مػف عػدد عمػى تحتوي بيئة :" ااني عمى الصباغ عماد اعرفيحيث   وماتالمعم

نتػػاج حاسػػوبيا ومعالجتيػػا البيانػػات جمػػع بيػػدؼ محيطيػػا  تعتبػػر ، 1" القػػرارات لصػػناعة يحتاجيػػا لمػػف المعمومػػات وبػػث وا 

 القنػػديمجى اعرفيػػي،اذ  المحػػرؾ الوقػػود بمثابػػة الػػبعض يصػػفيا حيػػث القػػرارات، لاتخػػاذ الأساسػػي الرافػػد المعمومػػات نظػػـ
 ومعالجتيػا ، ،والمعمومػات البيانػات جمػع عمػى تعمػؿ ، بعضػيا مػع والمتفاعمػة المتداخمػة العناصػر مػف مجموعة" ابأني2

 تحميػؿ عػف فضػلا ، المنفعػة عمػى السػيطرة وتػأميف والتنسػيؽ ، القػرارات صناعة دعـ بغرض ، وتوزيعيا وبثيا وتخزينيا

 العموميػػػة لممؤسسػػػة الأساسػػػي اليػػػدؼ  اف بالاعتبػػػار ،" المعقػػػدة لمموضػػػوعات المطمػػػوب المنظػػػور وتػػػأميف المشػػػكلات

 خػلاؿ مػف لمزبػوفتقػديميا بكفػاءة عاليػة  الأخيػرة و ىػذه وجػودة نوعيػة عمػى الحػرص مع الخدمة استمرارية ىو الجزائرية

 مختمػػػؼ بػػػيف وتػػػداوليا اسػػػتخداميا سػػػيولة لضػػػماف اتالمعمومػػػ عمػػػى لمحصػػػوؿ البيانػػػات وتبويػػػب تػػػدقيؽ تحميػػػؿ، جمػػػع،

 تحقيػؽ المؤسسػات تسػتطيع إذ. ولائيػـ واكتسػاب العمػلاء اسػتقطاب عمػى الإدارة ومسػاعدة ، خاصػة الإدارية المستويات

 بحيػث العمػلاء شػكاوى معالجػة عمػى القػدرة بمعنػى العمػلاء خدمػة يسػمى ما تحت اتياجيودم تكريس خلاؿ مف النجاح

 عػػف رضػػاه عػدـ عػػف بػالتعبير العميػػؿ يقػوـ حيػػث رائيػػـآ وسػماع العمػػلاء احتياجػات لتحقيػػؽ وسػيمة" بأنيػػا Sing يعرفيػا

 سػػواء المتوقعػػة بالطريقػػة الخدمػة تقػػديـ أسػػموب أو الموظػؼ سػػموؾ الإجػػراءات، العمميػات، المنتجػػات، الخػػدمات، نتيجػة
                                                           

1
 11 .ص ، 2000 عماف، والتوزيع، لمنشر الثقافة ، دار1ط ومكوناتيا"، ماىيتيا -المعمومات نظـ الصباغ،" عماد  

 .210،ص2008عامر إبراىيـ قنديمجي ،"نظـ المعمومات الإدارية"، دار المسيرة لطباعة والنشر ، 2
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 أصػػب  فقػػد الأسػػواؽ، فػػي التنافسػػي لمواقػػع نظػػراو . 1"الشػػكوى تقػػديـ وقنػػوات طػػرؽ بإحػػدى أو كتابيػػا أو شػػفويا ذلػػؾ كػػاف

 ذو سػلاح العمػلاء فشػكاوى"، العميػؿ رضػا كسػب بيػدؼ ومينيػة باستقلالية الشكاوي مع التعامؿ المؤسسات عمى لازما

ذا لممؤسسػػة العمػػلاء ولاء زاد بيػػا الاىتمػػاـ تػػـ ،إذا" حػػديف  المؤسسػػة يػػدفع ممػػا، منػػافس إلػػى العميػػؿ تحػػوؿ إىماليػػا تػػـ وا 

 التػي المػوارد أىػـ مف تعتبر المعمومات ىذه اف  ،حيث الأخيرة ىذه تصنيؼ عمى قادرة معمومات نظـ تبني رورةض إلى

 طػرؼ مػف المتحػدة الاسػتراتيجيات و الإجػراءات جميػع في تتمثؿ التي  العملاء شكاوي ومعالجة إدارة عممية في تساىـ

 يتوقػؼ كمػا. 2عملائيػا نظػر فػي واقعيػة أكثػر صػورة فػي المؤسسػة إظيػار بيػدؼ وحميػا الشكوى أسباب لتذليؿ المنظمة

 حتػىف المنظمػة، ونشػاطات مسػتويات جميع في وتدفقيا تخزينيا وطريقة المادة ىذه صحة مدى عمى العممية ىذه نجاح

 لممعمومػػات التسمسػمي التػدفؽلتسػييؿ  معمومػات نظػػـ تمتمػؾ أف ليػا لابػد المعمومػات عمػػى الحصػوؿ مػف المنظمػة تػتمكف

  ويػػتـ يوميػػا لممنظمػػة تػػدخؿ التػػي والخارجيػػة الداخميػػة لمبيانػػات اليائػػؿ الكػػـ بمعالجػػة عممػػو خػػلاؿ فمػػف ، سسػػةفػػي المؤ 

 تكمفػة، وبأقػؿ وقػت بأسػرع المختمفػة أنشػطتيا بتأديػة ليػا تسػم  والتػي لممنظمػة، قيمة وذات ميمة معمومات إلى تحويميا

  سػتدعىالتػي ت الخػدمات لتطػوير  بنػاءة أفكػار وفريػ ا إنػو،كمػ الخػدمات تقػديـ لمعوقػات المباشػر لمتصػحي  الفرص تي ي

 .خدمة في جوىريا عنصرا تعتبر والتي  والمقترحات لمشكاوى متكامؿ نظاـ إنشاء ضرورةبدورىا 
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المجمة  "كيؼ يمكف ادارة الشكاوي السياحية دراسة العوامؿ المؤثرة في استجابة الشركات السياحية لشكاوى العملاء"، يوسؼ زيداف، د الكريـ،ىبة عب  

 .74،ص2017،مصر،أكتوبر 4،العدد11جامعة القيوـ،المجمد تصدرىا كمية السياحة والفنادؽ، الدولية لمتراث والسياحة والضيافة،
المجمة المصرية لمدراسات التجارية ،جامعة  معالجة شكاوى العملاء ودوره في تطوير برامج تسويؽ العلاقات"، أسموب" محمد رشاد،عبد المنعـ  2

 .475،ص2006،مصر،02،العدد30المنصورة،المجمد
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 :الدراسات السابقة 

 مف بيف الدراسات والبحوث التي تناولت ىذا الموضوع نذكر ما يمي:

شػػػكاوي  إدارةدراسػػػة تحميميػػة لواقػػػع " (،تحػػػت عنػػواف:2019منػػاؿ كبػػػاب  د. بػػو عبػػػد الله،د. حفيظػػػة دراسػػة  .1

 1"مستيمكي السيارات في الجزائر

مػف وجيػة نظػر المشػتكيف ) مػالكي  تالسػياراشكاوى العملاء لدى وكلاء بيػع  إدارةتحديد واقع  إلىىدفت ىذه الدراسة  

داني وىػػي التػػي اقتضػػاىا البحػػث الميػػ الأدواتونتائجيػػا بالاعتمػػاد عمػػى  وأىػػدافياالشػػكوى  أسػػبابالسػػيارات( ،مػػف حيػػث 

 أمػػاعمػػى بعػػض المعمومػػات الشخصػػية ، الأوؿالمحػػور  يحتػػويالاسػػتبياف ثلاثػػة محػػاور ، اىػػذ اسػػتمارة استقصػػاء  ،شػػمؿ

المحػػور  أمػػا ات فػػي الجزائػػر،شػػكاوى العمػػلاء لػػدى وكػػلاء بيػػع السػػيار  إدارةالمحػػور الثػػاني ففػػد اعػػد لمكشػػؼ عػػف  واقػػع 

شػػكاوى العمػػلاء، كمػػا تػػـ الاعتمػػاد عمػػى المػػنيج التحميمػػي  لإدارة أبعػػادالثالػػث فػػدرس رضػػا مػػالكي السػػيارات عػػف ثمانيػػة 

فػػرد ،وتػػـ تحميػػؿ البيانػػات باسػػتعماؿ  180فػػرد مػػف اصػػؿ  122تمثمػػت عينػػة الدراسػػة فػػي عينػػة مكونػػة مػػف  الوصػػفي،

اغمػب الشػكاوي ذات طػابع احتجػاجي شػفيي )وجيػا  أف إلػىيف توعمى ضوء نتائج الدراسة توصؿ الباحث  spssبرنامج 

الاتصػػاؿ  إلػػىبتػػدويف تػػذمراتيـ فػػي دفػػاتر الشػػكاوي وفػػي حػػيف لجػػأ الػػبعض  ا% قػػامو 19%بينمػػا 33٫61لوجػػو( بنسػػبة 

 إنشػاءفيمػا يخػص التوصػيات فاىميػا  ،شػكوى كتابيػة لػدى وكػلاء البيػع بإيػداعبالياتؼ والبريد الالكترونػي وقػاـ الػبعض 

 إدارةمػػف فاعميػػة  كػػدلمتأشػػكاوى العمػػلاء ومتابعػػة الاتصػػاؿ بالعميػػؿ بعػػد معالجػػة شػػكواه  بػػإدارةمصػػمحة خاصػػة مكمفػػة 

 .يالشكاو 

معالجػػة الشػػكاوي الناتجػػة عػػف فشػػؿ " (،تحػػت عنػػواف:2019اب شػػماـ عبػػد الوىػػد.  بوقجػػاني جنػػاة، د. دراسػػة .2

   2"-دراسة حالة مؤسسة الياتؼ النقاؿ موبميس-ثرىا عمى ولاء العملاءوأالخدمة 

ميس بشػػكاوى العمػػلاء ومعالجتيػػا مػػع كيفيػػة بنػػاء علاقػػات متميػػزة يىػػدفت ىػػذه الدراسػػة لمعرفػػة مػػدى اىتمػػاـ مؤسسػػة مػػوب
وذلػؾ مػػف خػلاؿ تحميػػؿ  ة شػػكاوييـ وذلػؾ بالاعتمػػاد عمػى المػػنيج الوصػفي التحميمػػي،الاحتكػاؾ بيػػـ ومعالجػ أثنػػاءمعيػـ 

                                                           
1
دارة الأعماؿ، مناؿ كباب ،"دراسة تحميمية لواقع إدارة شكاوي مستيمكي السيارات في الجزائر"،د.  بو عبد الله، ةحفيظد.    مجمة الدراسات التسويقية وا 

 .2019،الجزائر،أكتوبر 2،العدد 3المجمد 
2
-راسة حالة مؤسسة الياتؼ النقاؿ موبيميسد-"معالجة الشكاوى الناتجة عف فشؿ الخدمة واثرىا عمى ولاء العملاء شماـ عبد الوىاب، بوقجاني نجاة، 

 .2019"،مجمة اقتصاديات شماؿ افريقيا،
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اسػتبانة ،وقػد تمػت المعالجػة  437تػـ اسػترجاع  أيػففرد  465الورقية التي وزعت عمى  أوبيانات الاستبانة الالكترونية 
الشػكاوي بينمػا المتغيػر التػابع والذي ضـ متغيػر مسػتقؿ ىػو معالجػة   spssلبيانات الدراسة باستخداـ نظاـ  الإحصائية

ميس ومف خلاؿ النتائج المحصؿ عمييػا  تقػدـ البػاحثيف بجممػة مػف التوصػيات تتمثػؿ فػي يىو ولاء العملاء بمؤسسة موب
تشجيع العملاء عمى تقديـ شكاوييـ لممؤسسة في حالػة وقػوع خطػأ مػع التركيػز عمػى جػودة الخدمػة وضػرورة توعيػة كػؿ 

 الجودة وذلؾ مف خلاؿ دورات تكوينية وتدريبية. يةبأىمالموظفيف في المؤسسة 

( تحت عنواف: "أنظمة المعمومات و تأثيراتيا عمى تنافسػية المؤسسػة 2018-2017دراسة صياد صباح   .3
 1الجزائرية"

ىػػدفت ىػػذه الدراسػػة إلػػى إبػػراز أىميػػة نظػػـ المعمومػػات ودورىػػا الفعػػاؿ فػػي إنتػػاج المعمومػػات فػػي الوقػػت المناسػػب 
رات المناسبة، مف اجؿ جمػع المعمومػات اللازمػة فػي ىػذه الدراسػة تػـ الاعتمػاد عمػى قائمػة الاسػتبياف و لاتخاذ القرا

تقسيميا إلى محػوريف رئيسػييف محػور خػاص بالمعمومػات الشخصػية و محػور خػاص بػنظـ المعمومػات ودورىػا فػي 
 عية الخدمة المقدمة.رفع عائدات المؤسسات بالإضافة إلى أثارىا عمى طريقة التعامؿ مع العملاء و نو 

توصػػمت الباحثػػة فػػي ىػػذه الدراسػػة إلػػى إف نظػػـ المعمومػػات أصػػبحت تعتبػػر عنصػػر ومػػورد أساسػػي لتطػػوير سػػلاح     
  ع وسيمة لتحقيؽ الميزة التنافسيةاستراتيجي لمواجية التحديات مف القوى التنافسية التي تواجو أي منظمة وكذلؾ أنج

سػػػبؿ تفعيػػػؿ دور تكنولوجيػػػا المعمومػػػات "( تحػػػت عنػػػواف: 2017-2016دراسػػػة محمػػػد مشػػػري الناصػػػر   .4
والاتصاؿ في دعـ التنمية المستدامة فػي المؤسسػات الصػناعية الجزائريػة دراسػة عػدد مػف المؤسسػات فػي 

 2"الشرؽ الجزائري

تفعيػػؿ تكنولوجيػػا المعمومػػات والاتصػػاؿ عمػػى التنميػػة المسػػتدامة فػػي  تػػأثيرمعرفػػة مػػدى  إلػػىحيػػث ىػػدفت ىػػذه الدراسػػة 
المؤسسػػات الصػػناعية بالاعتمػػاد عمػػى المقابمػػة مػػع بعػػض المسػػؤوليف فػػي غػػرؼ التجػػارة ومػػديريات الصػػناعة والضػػرائب 
والسػػػػجؿ التجػػػػاري فػػػػي مختمػػػػؼ الولايػػػػات والاسػػػػتبياف الػػػػذي ضػػػػـ متغيػػػػريف متغيػػػػر مسػػػػتقؿ وىػػػػو تكنولوجيػػػػا المعمومػػػػات 

مؤسسػػػة  83والاتصػػػالات والمتغيػػػر التػػػابع وىػػػو مػػػداخؿ التنميػػػة المسػػػتدامة فػػػي المؤسسػػػة، وتػػػـ توزيػػػع الاسػػػتبياف عمػػػى 
مجتمػػع الدراسة)المؤسسػػات(  أف إلػػىاسػػتمارة صػػالحة لمتحميػػؿ ومػػف خػػلاؿ ىػػذه الدراسػػة توصػػؿ الباحػػث  60واسػػترجاع 

 قيؽ مداخؿ التنمية المستدامة.تمتمؾ فعلا تشكيمة منوعة مف تكنولوجيا المعمومات تساىـ في تح

                                                           
1
الجزائرية"، مذكرة ماجستير في العموـ الاقتصادية، كمية العموـ الاقتصادية التجارية  المؤسسةعمى تنافسية  تأثيراتياصياد صباح، "انظمة المعمومات و   

 .2017/2018ر،، الجزائ 2و عموـ التسيير ، جامعة وىراف 
2
د مف مشري محمد الناصر، "سبؿ تفعيؿ تكنولوجيا المعمومات و الاتصاؿ في دعـ التنمية المستدامة في المؤسسات الصناعية الجزائرية : دراسة عد  

-دكتوراه ، كمية العموـ الاقتصادية والعموـ التجارية و عموـ التسيير ، جامعة فرحات عباسالمؤسسات في الشرؽ الجزائري" ، رسالة لنيؿ شيادة 
 .2017، سطيؼ ، الجزائر ،1سطيؼ
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أىمية نظـ المعمومات الإدارية كأداة لمتحميؿ البيئي فػي "نواف: ( تحت ع2010-2009دراسة مرمي مراد   .5
 -CHIALI PROFIPLAST شػػػركة-المؤسسػػػات الصػػػغيرة والمتوسػػػطة الجزائريػػػة دراسػػػة حالػػػة

 "-1بسطيؼ

ىػػػدفت ىػػػذه الدراسػػػة إلػػػى التعػػػرؼ عمػػػى أىميػػػة نظػػػـ المعمومػػػات الإداريػػػة فػػػي التحميػػػؿ البيئػػػي لممؤسسػػػات الصػػػغيرة 
 40عمػػػى عينػػػة  ععمػػػى الأدوات المسػػػتخدمة فػػػي البحػػػث وىػػػي الملاحظػػػة والاسػػػتبياف المػػػوز  والمتوسػػػطة بالاعتمػػػاد

عامؿ، تكػوف الاسػتبياف مػف متغيػرات مسػتقمة خاصػة بػالموظؼ ومتغيػرات تابعػة حػوؿ نظػـ  145عاملا مف اصؿ 
 المعمومات ومدى اىتماـ المؤسسة بتطوير وتحسيف نظاـ المعمومات الخاص بيا.

توصؿ الباحث إلى أف نظاـ المعمومات الخاص بالشركة محؿ الدراسة نظػاـ متطػور وفعػاؿ  مف خلاؿ ىذه الدراسة
 جدا خاصة في البعد التكنولوجي لكنو لا يستخدـ بشكؿ فعاؿ في التحميؿ البيئي لممؤسسات.

 الدراسة: إشكالية

سػيمة الوحيػدة والفعالػة التػي الو  لأنيػاشػكاوى العمػلاء  بػإدارةاىتمػاـ كبيػر  خاصةالو  العموميةجميع المؤسسات  أولت 

الكػـ اليائػؿ لمبيانػات الداخميػة خػلاؿ معالجػة مػف  التنافسػيةوتحقيؽ الميػزة  أىدافياتسم  بكسب رضا العملاء وتحقيؽ 

يػػة التػػي تسػػم  ليػػا بتأدتحويميػػا إلػػى معمومػػات ميمػػة وذات قيمػػة لممنظمػػة، و يػػتـ الخارجيػػة التػػي تػػدخؿ لممنظمػػة يوميػػا و و 

 .بأقؿ تكمفةأسرع وقت و أنشطتيا المختمفة ب

 ومف ىذا المنطمؽ يمكننا طرح الإشكالية التالية:

 " ؟-ميمة–شكاوي العملاء داخؿ شركة سونمغاز ادارة نظـ المعمومات عمى عممية  اثر ىو ما "

  :والتي تعد مكممة للإشكالية الرئيسية وتتمثؿ في تتي  لنا ىذه المشكمة طرح الأسئمة الفرعية التالية  

 ؟بنظـ المعمومات صودما المق -

 ؟نظـ المعمومات داخؿ المؤسسات العمومية أبعاد ةماىي -

  ؟شكاوى العملاء بإدارةالمقصود  ما -

 ؟-ميمة–في شركة سونمغاز  نظـ المعمومات أبعادفي ظؿ استخداـ  شكاوى العملاء إدارةما ىو واقع  -

 
                                                           

1
، رسالة لنيل مذكرة الماجستير ، جامعة  »اهمية نظم المعلومات الادارية كأداة للتحليل البيئي في المؤسسات الصغيرة و المتوسطة  »مرمي مراد،   

 .9002/9000فرحات عباس ، سطيف ، الجزائر ، 
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 فرضيات الدراسة:

عيػػػة تسػػػتدعي ضػػػرورة القيػػػاـ بدراسػػػة ميدانيػػػة عمػػػى مسػػػتوى شػػػركة الرئيسػػػية والتسػػػاؤلات الفر  الإشػػػكاليةللإجابػػػة عمػػػى  

 سونمغاز مما اقتضى ضرورة وضع فرضيات رئيسية وفرعية فقمنا برسـ ما يمي:

 الفرضية الرئيسية:

–سػونمغاز   شػكاوى العمػلاء داخػؿ المؤسسػات العموميػة إدارةدلالػة معنويػة عمػى  ذو ايجػابي تأثيرنظـ المعمومات ليا 

 .-ميمة

 يات الفرعية:الفرض

شػػكاوى العمػػلاء داخػػؿ المؤسسػػات العموميػػة  إدارةدلالػػة معنويػػة عمػػى ذو ايجػػابي  تػػأثير اليػػ جػػودة المعمومػػات -

 .-ميمة–سونمغاز 

شػػػػكاوى العمػػػػلاء داخػػػػؿ المؤسسػػػػات العموميػػػػة  إدارةدلالػػػػة معنويػػػػة عمػػػػى ذو ايجػػػػابي  تػػػػأثيرلػػػػو  الإداريالبعػػػػد  -

 .-ميمة–سونمغاز 

 شػػػكاوى العمػػػلاء داخػػػؿ المؤسسػػػات العموميػػػة إدارةدلالػػػة معنويػػػة عمػػػى ذو ايجػػػابي  تػػػأثيرلػػػو  البعػػػد التنظيمػػػي -

 .-ميمة–سونمغاز 

شػػكاوى العمػػلاء داخػػؿ المؤسسػػات العموميػػة  إدارةدلالػػة معنويػػة عمػػى ذو ايجػػابي  تػػأثيرلػػو التكنولػػوجي البعػػد  -

 .-ميمة–سونمغاز 

 أىميػػػػػػة الدراسة:

  إدارةحيث أصبحت المعمومات تمثؿ مورد فعاؿ يعتمد عميو في عمميػة   نفسوتكمف أىمية الدراسة مف أىمية الموضوع 

شػكاوى العمػػلاء باعتبارىػا مػف الموضػػوعات التػي تحظػى فػػي  إدارةتسػػعى ىػذه الدراسػة إلػػى تنػاوؿ   إذ،شػكاوي العمػلاء 

التعػرؼ عمػى واقػع  لػىإ بالإضػافة، الإدارةالوقت الحاضر باىتماـ الباحثيف في العديػد مػف المجػالات لاسػيما فػي مجػاؿ 

شػكاوى  اسػباب معرفػة مختمػؼكػذا المعوقػات التػي يواجييػا عمػى مسػتوى الإدارات و والعقبػات و   أبعادهنظـ المعمومات و 
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العملاء ومعالجتيا بالطريقة الصحيحة مما يتي  لممؤسسات بناء علاقة مميػزة مػع عملائيػا وتػوفير أسػاليب متطػورة فػي 

 .المؤسسات العموميةحؿ المشكلات اللاتي تتعرض ليا 

 الدراسة: أىداؼ

 التعرؼ عمى كيفية تدفؽ المعمومات بيف مختمؼ المستويات الإدارية. -

 .تخذىا نظـ المعمومات داخؿ المؤسسات العموميةتمعرفة الوظيفة التي  -

 معرفة مدى اىتماـ المؤسسات العمومية بشكاوى العملاء ومعالجتيا. -

 في القطاع العاـ.شكاوى العملاء  إدارةالتعريؼ بماىية  -

دارةالتعرؼ عمى العلاقة الموجودة بيف نظـ المعمومات  -  شكاوى العملاء بالنسبة لمقطاع العاـ. وا 

 أسباب اختيار الموضوع:

 في:لاختيار ىذا الموضوع تتمثؿ  أليمتنا أسبابىناؾ عدة 

 أسباب موضوعية: .1

  علاقتو الوثيقة بالتخصص.ملائمة الموضوع المدروس و 

  أىمية نظـ المعمومات في المؤسسات.التأكيد عمى 

 .التأكيد عمى ضرورة تبني إدارة شكاوى العملاء في المؤسسات 

  المتغير التابع شكاوى العملاء.المتغير المستقؿ نظـ المعمومات و إبراز العلاقة بيف 

 ضػافة بػذلؾ يعتبػر الموضػوع إت التي تناولت مثؿ ىذا الموضػوع وخاصػة معالجػة شػكوى العمػلاء و قمة الدراسا

 جديدة ولو كانت متواضعة.

 أسباب شخصية: .2

 تعتبػػر ضػػػرورة ممحػػػة  أصػػػبحتانػػػو فػػي الوقػػػت الحػػالي خصػػػي لموضػػوع نظػػػـ المعمومػػات خاصػػػة و الميػػوؿ الش

 .لمتطبيؽ في جميع المؤسسات
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  ماىيػػة مػػدى اىتمػػاـ المؤسسػػات بمعالجتيػػا و  مػػامحاولػػة التعػػرؼ غمػػى واقػػع وكيفيػػة اسػػتقباؿ شػػكوى العمػػلاء و

 متخذة لكسب رضا العميؿ.ال الإجراءات

 ،دارة شكاوى العملاء. كسب خبرة في مجاؿ الإدارة العمومية  نظـ المعمومات وا 

 منيج الدراسة:

اعتمدنا بطبيعة الحاؿ عمى المنيج الوصػفي التحميمػي وذلػؾ عػف طريػؽ عػرض وتحميػؿ كػؿ مػا يتعمػؽ بػنظـ المعمومػات 

 إلػى بالإضػافةء وكؿ ما يخص الجانب النظري ليذا الموضػوع شكاوى العملا إدارةعمى  وتأثيرىامف مفاىيـ وعموميات 

، الدراسػػة نمػػوذجعػػرض  مختمػػؼ الدراسػػات السػػابقة الخاصػػة بالموضػػوع مرفقػػا بجانػػب تطبيقػػي سػػيتـ فيػػو إلػػىالتطػػرؽ 

 عمػػى الإجابػػةتحميػػؿ النتػػائج المحصػػمة وبالتػػالي محاولػػة التػػي تسػػم  لنػػا ب الإحصػػائية الأسػػاليب اسػػتخداـ ،تحديػػد العينػػة

 . المطروحة الإشكالية

 :ىيكؿ الدراسة 

 :ثلاثة فصوؿناولنا في دراستنا ت ،ناموضوع التي تخص جميع جوانب عرضمف أجؿ 

 معمومػػػات ال مفيػػػوـالأوؿ يعػػػرض  ،مباحػػػث ينقسػػػـ إلػػػى ثلاثػػػة والػػػذي: يمثػػػؿ نظػػػـ المعمومػػػات الفصػػػؿ الأوؿ

 فػػيوظائفيػػا ومختمػػؼ  اأنواعيػػ ،مػػاتنظػػـ المعمو تعريػػؼ  والثػػاني يقػػدـالفروقػػات بينيمػػا وأىػػـ  ،البيانػػاتو 

 .اىـ مزاياىا وعيوبياو مكوناتيا ، تكنولوجيا المعمومات أىميةفيعرض  الأخيرأما المبحث المؤسسة 

 مفيػػػوـ الأوؿ يقػػػدـ، مباحػػػث إلػػػى ثلاثػػػة أيضػػػا ينقسػػػـ والػػػذيإدارة شػػػكاوى العمػػػلاء  يعػػػرض: الفصػػػؿ الثػػػاني 

 شػتمؿي كمػا ،والأدوات المسػتعممة لقيػاس ىػذا الأخيػر بالإضػافة إلػى ماىيػة رضػا العميػؿ ،، أنواعػوعميػؿال

دارة إعمػى وأثرىػا  نظػـ المعمومػات بػيف العلاقػة ةدراسػ، وأخيػرا إدارة شػكاوى العمػلاء عمػى حػث الثػانيمبال

 .شكاوى العملاء داخؿ المؤسسات العمومية

 كيربػػاء والغػػازلم الوكالػػة التجاريػػةعريػػؼ يتضػػمف ت حيػػث إلػػى ثلاثػػة مباحػػث أيضػػا مقسػػـ :الثالػػث الفصػػؿ-

 بالاستمارة الخاصة البيانات وتحميؿ عرض ،المنيجي لمدراسة الإطار شرح ،عمى مستوى ولاية ميمة -توزيع
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ومػف ثػـ  ةالسػابق والدراسػات الفرضػيات ضػوء فػي الدراسػة إشػكالية عمػى لإجابػةوا النتػائج مناقشػة وكػذلؾ

 .ةالدراستطرقنا إلى الاستنتاجات التي خرجنا بيا مف ىذه 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

   

  

واىـ  تالمعموما: نظـ الأوؿالفصؿ 
 مكوناتيا وابعادىا

 ماىية المعمومات الأوؿ:المبحث  
 المبحث الثاني: نظـ المعمومات 

 المبحث الثالث: نظـ المعمومات في المؤسسة
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 تمييد

ة، كػذا التكنولوجيػيػا والسياسػية و خارقػا فػي جميػع المجػالات، الاقتصػادية منالـ في ظػؿ العولمػة تطػورا سػريعا و يشيد الع

المعمومػػات  أصػػبحتفػػي ظػػؿ التنػػافس الػػدولي الحػػاد دخػػؿ العػػالـ فػػي عصػػر المعمومػػات، و  نتيجػػة لسػػرعة ىػػذا التطػػورو 

معظػـ الػدوؿ تتسػابؽ لتطػوير تكنولوجيػا المعمومػات داخػؿ مؤسسػاتيا  أصػبحت، و الإنسػافزاولػو المادة الخاـ لأي نشاط ي

رسػػػاؿميػػػز بقػػػدرتيا اليائمػػػة عمػػػى تخػػػزيف ومعالجػػػة و التػػػي تت الآليػػػةمػػػا صػػػاحبو ظيػػػور الحواسػػػيب  المعمومػػػات بطريقػػػة  ا 

 أبحاثػوتفادة منيػا فػي لاسػالمعمومػات ميمػا بعػدت عنػو ل إلػىيصػؿ  أفبإمكػاف الباحػث  فأصػب دقيقة عصرية، منظمة و 

ـ المعمومػات" كأحػد مصطم  وىو "نظػ أىـظير معو ظير مدخؿ النظـ و  الأخيرةىذه  أىميةبرزت  أفبعد و  ،مشاريعوو 

يعتبػػػر المعمومػػػة مػػػورده فػػػي عصػػػر يتسػػػـ بػػػالتغيير المسػػػتمر و  الإدارةلتسػػػيير العمميػػػات داخػػػؿ  الإداريػػػة الأسػػػاليبانجػػػ  

 .الأساسي

 نستعرضيا:ثلاثة مباحث رئيسية  إلىوضوحا تطرقنا في ىذا الفصؿ  أكثرفيمو بصورة ع و للإلماـ بيذا الموضو و 

 ماىية المعمومات الأوؿ:المبحث 

 المبحث الثاني: نظـ المعمومات 

 المبحث الثالث: نظـ المعمومات في المؤسسة
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 ماىية المعمومات  الأوؿ:المبحث 

ئص ومتغيػرات المعمومػات والوسػائؿ المسػتخدمة فػي تجييزىػا وتحويميػا ومػات ىػو العمػـ الػذي يػدرس خصػاعمـ المعم إف

 حد. أقصى إلىيمكف الاستفادة منيا معمومات واضحة و  إلىغير منظمة مف بيانات غير مفيومة و 

 المعمومات البيانات و  الأوؿ:المطمب 

 : البيانات أولا

 تعريفيا: .1

  الأبجدية والرموز التػي تقػوـ بتمثيػؿ الحقػائؽ والمفػاىيـ  والأحرؼ الأرقاـيمكف تعريؼ البيانات "بأنيا عبارة عف

 1".الإنساف أو الأجيزةتتـ ترجمتيا مف خلاؿ  أفنتائج مقروءة بعد  إلىبشكؿ لائؽ ثـ تحويميا 

  مػف الحقيقػة مازالػت تفتقػر إلػى المعنػى العػاـ لػذا يتوجػب تحويميػا إلػى  أنيػا عناصػرعمػى  أيضػايمكف تعريفيا و

 .معمومات

 "مػػف الحقػػائؽ الضػػرورية المبعثػػرة قػػد تكػػوف فػػي شػػكؿ أعػػداد أو كممػػات أو رمػػوز غيػػر مرتبطػػة  ىػػي مجموعػػة

 2البعض، أي تفتقر لممعنى الحقيقي والمتكامؿ لا تؤثر في سموؾ مف يستقبميا". يبعضيا

  ئؽ لكػػف ىػػذه الحقػػا إشػػارات، أو"عناصػػر مػػف الحقيقػػة تخػػص موضػػوعا مػػف الموضػػوعات يعبػػر عنيػػا بكممػػات

يمكػػف القػػوؿ  إذا تحويميػػا،تػػـ  إذا إلاىػػي عمػػى صػػورتيا الطبيعيػػة ابطػػة ولا يمكػػف الانتفػػاع بيػػا و تكػػوف غيػػر متر 

 3" .الضرورية لإنتاج سمعة ما الأوليةتشبو المادة  بأنيا

 :البيانات أنواع .2

 4:رئيسية أنواعنمتمس خمسة 

 ىجائية أو رقمية بيانات Item data. 

 نصية بيانات. Texte data 
                                                           

 .15، ص2009 عماف، اليازوري، ار، د«تصميـ و تحميؿ نظـ المعمومات المحاسبية»عبد الرزاؽ محمد قاسـ،  1
 .41، ص 2005، دار المناىج لمنشر ، عماف ، » إداري مدخؿ الإدارية المعمومات نظـ»ابراىيـ سمطاف،  2
 .8 ص ، 2003 مصر، الإدارية، لمتنمية العربية ، المنظمة»المعمومات إدارة نظـ» السالمي، الرزاؽ عبد علاء 3
 .50 ص ، 2010 عماف، والتوزيع، لمنشر الحامد دار ،3 ط ،"إداري منظور الإدارية ماتالمعمو  نظـ"النجار،  جمعة فايز 4
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 صوتية بيانات Audio data. 

 صورية بيانات Image data. 

 فيدوية بيانات Vidéo data . 

 مصادر البيانات:

 1لمبيانات ثلاثة مصادر تتمثؿ في:

: ويحتوي ىذا المصدر عمى البيانات المنشورة وغير المنشورة والمحفوظة والتي يػتـ تجميعيػا المصدر الوثائقي .1

البحػػوث ومػػف الأمثمػػة عمػػى ىػػذه المصػػادر: الإحصػػائيات مػػف قبػػؿ أجيػػزة الدولػػة أو الييئػػات العمميػػة أو مراكػػز 

 والمنشورات.

: ىػػػو جمػػػع البيانػػػات مػػػف مصػػػدرىا الأصػػػمي خاصػػػة عنػػػدما يصػػػعب الحصػػػوؿ عمييػػػا مػػػف المصػػػدر الميػػػداني .2

مصدرىا التاريخي أو عدـ وضوحيا وشفافيتيا ويتـ ذلؾ وفؽ الطرؽ الآتية: طريقة المقابمػة الشخصػي، طريقػة 

 ريقة استخداـ وسائؿ الاتصاؿ.طتجربة والتسجيؿ و ال

: وىي جمع البيانات أو المعمومات مف مجموعة مف البنػوؾ العالميػة شبكات المعمومات وبنوؾ قواعد البيانات .3

ربػػط محطػػة طرفيػػة مػػع شػػبكات مػػى الحاسػػبات وعػػف طريػػؽ الاشػػتراؾ و أو الإقميميػػة أو الخاصػػة أو المحممػػة ع

 عالمية أو إقميمية أو محمية.

 مات ثانيا: المعمو 

 :تعريؼ المعمومات .1

 نذكر:تعددت المحاولات لتعريؼ مصطم  "المعمومات" 

 2معالجتيا ليكوف ليا معنى حقيقي بالنسبة لمتخذ القرار ".ىي البيانات التي تمت ترجمتيا و  "المعمومات 

                                                           
 .18، ص 2000الأردف، دار المناىج، ،1ط،» الإدارية المعمومات نظـ إلى مدخؿ» عثماف الكيلاني وآخروف، 1
الاقتصادية  المؤسسة حوؿ الأوؿ الوطني لمممتقى مقدمة بحثية ،ورقة» لممؤسسة التنافسية القدرة تنمية في المعمومات أنظمة دور"زبيري راب ،  2 

 .40، ص 2003افريؿ 22/23، الجزائر جامعة التسيير، وعموـ الاقتصادية العموـ كمية ، "الجديد الاقتصادي المناخ وتحديات الجزائرية
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  عػف  وينػتج معػا،بػالطريقتيف  أو الإنسػاف أو الأجيػزةعػف طريػؽ  أمػا"المعمومات ىي تحصػيؿ معالجػة البيانػات

تقػوده لفيػـ المعطيػات التػي تسػاعد المسػتفيد و  شػفافيةو  المعنػى ودقػةىذه العمميػة قيمػة مضػافة تتصػؼ باتسػاؽ 

 1.المشكمة المطروحة" أوالظاىرة 

  الإدارةو قد عرفيا عالـ Peter drucher:«المعمومػات ىػي البيانػات الجديػدة التػي تػرتبط ضػمنيا بسػياؽ  أف

 .«اليدؼ 

  أيضاو قد عرفيا Bateson: «.دراكا  2«ذلؾ التميز الذي يصنع تمايزا ويعطي لممستفيد فيما وا 

  إلػى زيػادة تػؤدي بطريقػة البيانػات تحويػؿ أو والتنظػيـ التكػويف عمميػات نتػائج :" أنيػاعمػى  البكػريكمػا عرفيػا 

 لممستقبؿ". المستوى المعرفي

 المعمومات : أنواع أدناه: نذكر  المعمومات أنواع .2

   :مف حيث الوظيفة 

    3 :مف المعمومات أنواع أربعةوجد ي

 الإداريمشروع مػف طػرؼ  أو عمؿ مف اجؿ انجاز قرار لاتخاذ المعمومات اللازمة وىي :إنجازيو معمومات، 

 .موظؼ بتعييف يتعمؽ قرار مثؿ اتخاذ

 العمؿ في مجاؿ المدارؾ وتوسيع راتالقد وتنمية تطوير في الإداري يحتاجيا التي وىي :إنمائية معمومات. 

 الجامعات مثؿ التعميمية المؤسسات في الإدارة تحتاجيا التي المعمومات وىي :تعميمية معمومات. 

 الإنتاج وسائؿ تطوير وفي التطبيقية البحوث إجراء المفيدة في المعمومات وىي :إنتاجية معمومات. 

 

 

 

                                                           
 .18،ص2000، ردفعماف ،الأ ليازوري العممية لمنشر،دار ا،1ط،»المعمومات تكنولوجيا و الإدارية المعمومات نظـ أساسيات«ياسيف،  غالب دسعد.  1
 .50-49ص ،2005دار المناىج لمنشر،الاردف،، »الإدارية المعمومات نظـ أساسيات«الكيلاني، عثمافد.  السالمي، علاءد.  2
 .9علاء عبد الرزاؽ السالمي، مرجع سبؽ ذكره، ص 3
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 الإدارية:المعمومات مف حيث المستويات  أنواع(: 1 الشكؿ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 2010، القاىرة، مصر، 1والتوريدات،ط سويؽ، الشركة العربية لمت"الإداريةأنظمة المعمومات  "برىاف،نور  :  محمد المصدر

 .31، ص

 : المعمومات أىمية .3

فػػي حياتنػػا اليوميػػة و كػػذلؾ عمػػى مسػػتوى المؤسسػػات فيػػي بمثابػػة ركيػػزة اتخػػاذ القػػرارات  أساسػػيتعػػد المعمومػػات عنصػػر 

فػػي التسػػويؽ  أساسػػيةصػػحتو ، تعتبػػر كػػذلؾ وسػػيمة عمييػػا بشػػكؿ كبيػػر فػػي دقػػة القػػرار و  يعتمػػدو  ، وليفالمسػػؤ مػػف طػػرؼ 

 أىميػػػػةتتوقػػػػؼ نوعيػػػػة القػػػػرارات المتخػػػػذة عمػػػػى نوعيػػػػة المعمومػػػػات المتصػػػػمة بالمشػػػػكمة ، يمكػػػػف تمخػػػػيص و  والتخطػػػػيط 

 1المعمومات في النقاط التالية :

  في اتخاذ القرارات السميمة أساسيعنصر. 

  البحث العممي إثراءدور كبير في. 

  يجاددور ميـ في فيـ ومواجية المشكلات و  .الحموؿ ا 

                                                           
رسالة لنيؿ مذكرة الماجستير ، جامعة فرحات  ،"حميؿ البيئي في المؤسسات الصغيرة و المتوسطةكأداة لمت الإداريةنظـ المعمومات  أىمية"،مراد،  مرمي 1
 .16، ص 2010اس ، سطيؼ ، الجزائر ، عب

المعلومات الاستراتيجية(  ا)العلي الإدارة  

الوظيفية )المعلومات الوظيفية ( الإدارة  

التنفيذية )المعلومات التنفيذية ( الإدارة  
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 العالمي ستراتيجيات عمى المستوى الوطني و تساىـ في بناء ا. 

  وغيرىػا، حيػث   الأوليػةتعتبر المعمومات  أصلا مف أصوؿ المؤسسة مثؿ: رأس الماؿ والمورد البشري والمػواد

ا اسػػتثمار يمكػػف اسػػتغلالو اسػػتراتيجيًا لمحصػػوؿ عمػػى مزايػػا أف ينظػػروا إلييػػا عمػػى أنيػػ فالمسػػؤولييجػػب عمػػى 

 تنافسية، وليس تكمفة يجب التحكُّـ فييا.

المسػتوى الخػارجي فتػربط المنظمػة مػع  إلػىالمعمومات عمى المستوى الداخمي لممؤسسة فقػط بػؿ تمتػد  أىميةولا تقتصر 

 أفعمػى بيئػة عمميػا و التػي مػف الممكػف  تطػرأ التػي الأحػداثالمحيط الخارجي و تمكنيا مف التعرؼ عمى التطورات و 

 تؤثر عمييا. 

 ت ثالثا : الفرؽ بيف المعمومات و البيانا

 1منيا:بيف البيانات و المعمومات نذكر  الفروؽنمتمس بعض  .1

  بعػػػد معالجتيػػػا عمػػػى المعمومػػػات و ىػػػي   لنحصػػػؿالنظػػػاـ  إلػػػىالبيانػػػات ىػػػي المػػػدخلات )مػػػواد خػػػاـ ( تػػػدخؿ

 يتـ اتخاذ القرارات السميمة . أساسياة ( عمى المخرجات ) مادة مصنع

  و  بينمػػػا تكػػػوف المعمومػػػات فػػػي شػػػكؿ صػػػور توضػػػيحية إشػػػكاؿ أورمػػػوز  أو أرقػػػاـتكػػػوف البيانػػػات عمػػػى شػػػكؿ

 المعنى.عبارات مفيومة 

 . البيانات و المعمومات مكممة لبعضيا 

  عمى معمومات مستخمصة مف البيانات . الإداريةتعتمد التقارير 

 2:أىميا : تفرقة بيف  البيانات و المعموماتمعايير ال .2

 معمومات أصبحتقدمت البيانات معرفة مضافة لممتمقي  إذا :المعرفية الإضافة. 

 حػػؿ ليػػا و اتخػػاذ قػػرار سػػميـ بشػػأنيا مػػف قبػػؿ المسػػتفيد  إيجػػادارتبػػاط البيانػػات بظػػاىرة معينػػة يجػػب  :الارتبػػاط

 معمومات. إلىلتتحوؿ 

 
                                                           

 .23ص  ، دار اليازوري العممية ،« الحديثة المصرفيةنظـ المعمومات المالية و »د. ليمى عبدالكريـ محمد ،د. جماؿ ىداش محمد،  1
 .12،ص 2004 عماف، والتوزيع، لمنشر الثقافة دار ، » المحاسبية المعمومات نظـ وتصميـ حميؿت» حمد قاسـ،عبد الرزاؽ م  2
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 مومات و تصنيفيا المطمب الثاني: خصائص المع

 : : خصائص المعمومة أولا

تتػػوفر عمػػى  أفبشػػكؿ جيػػد لابػػد اىـ فػػي اتخػػاذ القػػرارات السػػميمة و تسػػحتػػى تكػػوف المعمومػػات ذات قيمػػة وفائػػدة كبيػػرتيف و 

 1منيا:مجموعة مف الخصائص نذكر 

 يانات.ترجمة و معالجة الب أخطاءتكوف المعمومات في صورة مثالية لا تحتوي عمى  أفيجب  :الدقة 

 المناسبة.: توفر المعمومات اللازمة في الوقت المناسب و بالسرعة التوقيت 

 فائدة. أكثرفوضوح المعمومة يجعميا  الالتباس،تكوف المعمومات مفيومة و خالية مف  أف :الوضوح 

 مدى تكيؼ المعمومات مع احتياجات المستخدميف.المرونة : 

 :انب الظاىرة المدروسة مع تقديـ بعض الحموؿ.قدرة المعمومات عمى تغطية جميع جو  الشموؿ 

  نفعػا  أكثػرتكوف ىذه المعمومات تقبؿ المقارنة مع باقي معمومات المؤسسة و بيذا تعتبػر  أف :لممقارنةالقابمية

 لممستفيديف.

 لتفاصػيؿ التػي قػد تفقػدىا مختصرة دوف التطرؽ لمكثير مف اتكوف المعمومات موجزة و  أف الأفضؿمف  :الإيجاز

 جوىرىا.يا و قيمت

 اجؿ الحصوؿ عمى المعمومات اللازمػة بحيػث لا بػد  المؤسسة مفيقصد بيا التكاليؼ التي تنفقيا  قتصادية:الا

 تكوف فائدتيا تفوؽ التكاليؼ. أف

 ثانيا: تصنيؼ المعمومات 

ه المعمومػػػات وىػػػذ يوجػػػد عػػػدة درجػػػات لمتصػػػنيؼ ىػػػي بمثابػػػة دلائػػػؿ يسترشػػػد بيػػػا عنػػػد دراسػػػة اختيػػػار درجػػػات تصػػػنيؼ

 2الدرجات ىي:

                                                           
 .19مرمي مراد، مرجع سبؽ ذكره، ص  1
 .12،ص  2008العممية لمنشر والتوزيع، عماف، الأردف،  ي،دار اليازور « أمف المعمومات»، حميد ناصر الفتاؿ، الجواد  دلاؿ صادؽ 2
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  سػػػية الحساو  الأىميػػػةتتعمػػػؽ بتصػػػنيؼ المعمومػػػات ذات  المعمومػػػات،درجػػػة فػػػي تصػػػنيؼ  أعمػػػى :لمغايػػػةسػػػري

لا يسػػػػتمـ المعمومػػػػات سػػػػوى كبػػػػار  عمييػػػػا،التػػػػي يحػػػػاوؿ المنافسػػػػيف الحصػػػػوؿ الكبيػػػػرتيف بالنسػػػػبة لممؤسسػػػػة و 

 .وليفالمسؤ 

 :الأشػخاص إلالا يسػتمميا  انتياكيػا،سة عند ثاني درجة في التصنيؼ تخص الوثائؽ التي تضر بالمؤس سري 

 المخوليف رسميا بمراجعتيا.

 :لممؤسسة.تصنيؼ الوثائؽ التي قد تسبب ضررا  رسمي 

 التػػي تحػرص المؤسسػػة قػػدـ فائػدة كبيػػرة لممنافسػيف فقػط و ىػذه الدرجػػة تيػتـ بتصػػنيؼ المعمومػات التػي ت :محػدود

 كانت.طريقة  بأيخروجيا  أو إفشائياعمى عدـ 

  معايير لمحصانة  أيلا تنطبؽ عمييا مومات المتبقية تسمى غير مصنفة و جميع المع :نؼمصغير 

 1: وفقا لدرجة الرسمية فيناؾ معمومات رسمية وغير رسمية:درجة الرسمية 

 د تشػػػتمؿ عمػػػى الاحتياجػػػات لنظػػػاـ المعمومػػػات الجيػػػ الأوؿو  الأساسػػػي:و ىػػػي النػػػاتج  المعمومػػػات الرسػػػمية

 غيرىا .محاسبية ومتطمبات التخطيط والمتابعة و ال الإجراءات، الرقابية

 تعتبػػػػر معمومػػػػات مكممػػػػة المجيػػػػودات الشخصػػػػية و   الأفكػػػػار: تشػػػػمؿ الآراء و  المعمومػػػػات غيػػػػر الرسػػػػمية ،

 .الأخيرةلممعمومات الرسمية بحيث يتـ الاعتماد عمييا في حالة غياب ىذه 

 المعمومات جودة المطمب الثالث : 

لتكنولوجيػػػة السػػػريعة تزايػػػد المخػػػاوؼ مػػػف السػػػيؿ المتػػػدفؽ مػػػف المعمومػػػات و الػػػذي يتزايػػػد فػػػي ظػػػؿ العولمػػػة والتطػػػورات ا

 بطريقة اسية استدعى ضرورة الاىتماـ بجودة المعمومات التي يستند عمييا القرار بصفة رئيسية، يمكف اف نميز:

 

 

 

                                                           
 .23مراد، مرجع سبؽ ذكره، ص مرمي 1
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   : سرية المعمومات أولا

مػػف  أصػػب ،  أنواعيػػاسسػػة الداخميػػة و الخارجيػػة بجميػػع تشػػكؿ جػػزءا ميمػػا فػػي بيئػػة المؤ  أصػػبحتنظػػرا لاف المعمومػػات 

ذلػؾ بفػرض وانتياكيػا و  إفشػائياالسػرية لضػماف عػدـ و  لتعامػؿ معيػا بصػورة فائقػة الجديػة او  الضروري المحافظة عمييا 

 .1العميا الإدارةمجموعة مف الضوابط التي تقررىا 

 ثانيا : امف المعمومات

التػػدابير الوقائيػػة المتخػػذة و  الإجػػراءاتىػػو  أخػػرىبصػػيغة  أوايػػة المعمومػػات شػػكؿ حمطريقػػة و  امػػف المعمومػػات يقصػػد بػػو

التجاوزات الغير قانونية سواء كانػت مقصػودة محفاظ عمى المعمومات مف السرقة والتلاعب و الفني لو  الإداريفي المجاؿ 

 2:أىمياىذا العنصر يشمؿ العديد مف المحاور نستعرض غير مقصودة ، و  أو

 المصادر ىذه استخداـ سوء مف ىذا عف ينتج وما مأذوف غير بشكؿ وتغيرىا التقاطيا أو المعمومات سرقة. 

 البرامج في خمؿ حصوؿ أو الأجيزة تعطيؿ بسبب المعمومات تغير أو فقداف حوادث. 

 الطبيعيػة غيػر الكػوارث و الفيضػانات مثػؿ الطبيعية الكوارث بعض وقوع نتيجة المعمومات إدارة قدرات فقداف 

 التفجير. وحوادث رائؽالح مثؿ

 الحاسبة عمى لإدخاليا البيانات تجييز أثناء المعتمدة غير العفوية الأخطاء. 

بينمػا امػف المعمومػات ييػتـ بصػور حمايػة المحتػوى سػرية المعمومػات تيػتـ بحفػظ و  أف*مف خلاؿ ما سبؽ يمكننا القػوؿ 

 ىذا ما يميزىما عف بعضيما.فية حفظ  محتوى ىذه المعمومات  و كيو 

 :الثا: قيمة المعموماتث

يكػوف عائػد ىػذه المعمومػات  أخػرى، بصػيغة إضػافيةقيمة المعمومػات تكمػف فػي المحتػوى الػذي تقدمػو لممؤسسػة كمنفعػة 

 3:التاليةيتـ حساب قيمة المعمومات بالمعادلة لتكاليؼ المتكبدة لمحصوؿ عمييا و يفوؽ ا

                                                           
 .11 ،ص الفتاؿ، مصدر سبؽ ذكره ناصر حميد ،الجواد صادؽ دلاؿ  1
 ،2015،  دار المنياؿ لمنشر ،1،طلادارية في المنشآت التجارية " احمد محمود محمد خمؼ، "دور نظـ المعمومات الادارية في دعـ اتخاذ القرارات ا 2
 .58ص

3
مذكرة  "،داناد الجزائر مركب شمغوـ العي–نظاـ المعمومات التسويقية في اتخاذ القرار التسويقي دراسة حالة مجمع ىنكؿ  دور"،رشيدة بف الشيخ الفقوف  

 .18، ص 2005/2006لنيؿ شيادة الماجستير في عموـ التسيير ، جامعة منتوري ، قسنطينة ، الجزائر ، 
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 المعمومات.بدوف  الإجمالي حالرب -المعموماتقيمة المعمومات = الربح المحقؽ بتوفير  

 مصادر المعمومات الرابع:المطمب 

صػحة ىػذه لاتخاذ القرارات داخػؿ المؤسسػات ولضػماف سػلامة و  الأساسيتعتبر المنطمؽ  أصبحتنظرا لاف المعمومات 

 بالتػالي يمكػفمػف خارجيػا، و  أوخاليػة مػف التشػويش سػواء مػف داخػؿ المؤسسػة رارات يجب توفير معمومػات صػادقة و الق

   1:قسميف إلىتقسيـ مصادر المعمومات 

الفرعيػة لممؤسسػة مػع بعضػيا الػبعض مػف جيػة و  الأنظمةتأتي المعمومات مف خلاؿ تفاعؿ  :داخميةمصادر  .1

مػع المحػيط الخػارجي و بيػذا تسػتطيع المؤسسػات التػزود بالقػدر الػلازـ مػف المعمومػات لتسػيير  أخرىمف جية 

 النشاطات الداخمية و اتخاذ القرارات.

المؤسسػػػة الاقتصػػػادية فػػػي حاجػػػة ماسػػػة لجمػػػع عػػػدد كبيػػػر مػػػف المعمومػػػات عػػػف البيئػػػة  :الخارجيػػػةالمصػػػادر  .2

مسػتمر لمػا يحػدث مػف حوليػا و مػف  إطػلاعالخارجية التػي تتعامػؿ معيػا لكػي تكػوف عمػى درايػة تامػة و عمػى 

 المصادر:ىذه  أىـ

 معمومات و كذا مراكز المعمومات.تشتري المؤسسة المعمومات مف موردي المعمومات و نقصد بيـ بنؾ ال 

 .المؤسسات الدولية و الوطنية 

  )...المتعامموف الاقتصاديوف ) عملاء، مورديف، نقابات متخصصة 

 

 

 

 

 

 

                                                           
 .20صمرجع سبؽ ذكره،  ،رشيدة بف الشيخ الفقوف  1
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 (: مصادر المعمومات2 الشكؿ 

 

 .21رشيدة بف الشيخ الفقوف، مصدر سبؽ ذكره، ص المصدر:

 المبحث الثاني: نظـ المعمومات 

نتيجػػة لمتطػػورات السػػريعة التػػي حػػدثت فػػي مجػػاؿ التكنولوجيػػا و  الأخيػػرةرا كبيػػرا فػػي الفتػػرة شػػيدت نظػػـ المعمومػػات تطػػو 

 .جزأ مف المؤسسات في وقتنا الحاليالذي جعميا جزءا لا يت الأمرالالكترونيات 

 المفاىيـ المتعمقة بنظاـ المعمومات. أىـ إلىسنتطرؽ في ىذا المبحث 

 مكوناتوو : نظاـ المعمومات، خصائصو الأوؿالمطمب 

 ـ المعموماتامفيوـ نظ أولا

كانػت جميعيػا تصػب  الأخيػرفػي تقػديـ تعريػؼ لمصػطم  نظػاـ المعمومػات لكػف فػي اختمؼ معظـ الكتػاب و المػؤرخيف 

للإحاطة الشػاممة بيػذا المصػطم  ارتأينػا وجيا المعمومات ، و في المؤسسة بتكنول الإداريةىو ربط العمميات باتجاه واحد و 

 :مف التعاريؼنعرض مجموعة  أف
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  نظاـ المعمومات ىو مجموعة مف العناصر المتفاعمة مع بعضيا البعض تقوـ لميمة تجميع مختمػؼ البيانػات"

توزيعيػػا عمػػى المسػػتفيديف بغػػرض والقواعػػد لمعالجتيػػا و  الإجػػراءاتجممػػة مػػف  بإتبػػاعمعمومػػات  إلػػىتحويميػػا و 

 1دعـ القرار".

  مػع لعناصػر التػي تتفاعػؿ فيمػا بينيػا و تحتػوي عمػى عػدد مػف ابيئػة  عمػى انػو :" (2000) عماد الصػباغعرفو

نتاجع البيانات و معالجتيا حاسوبيا و محيطيا بيدؼ جم  2بث المعمومات لمف يحتاجيا لصناعة القرارات".و  ا 

  و عرفوR.REIX (2002)  ،بػرامج تسػم  إجػراءات، أفػرادعمى انو :" مجموعة منظمة مف الموارد : مادية ،

نصػوص ... الػخ مختمفة مػف بيانػات وصػور و  إشكاؿالمعمومات عمى  إيصاؿو تخزيف و  باكتساب و معالجة

 3داخؿ المؤسسات ".

  أففي حيف DAYAN  1999 )القواعد " مجموعة منظمة مف التقنيات والطرؽ و  انو:عمى  عرفو

داخؿ  الجماعاتو  الأفرادالمخصصة لإنجاز مياـ جمع، تخزيف و معالجة و نشر المعمومات بيدؼ مساعدة 

 4المؤسسة في اتخاذ قرارات التسيير".

 سػابقة، حاليػة بمعمومػات الإدارة تمػد التي الرسمية وغير الرسمية النظـ:"  بأنو أيضا ( 2006 الحسنية عرفو 

 دعػـ الإداريػيف بيدؼ المحيطة البيئة ولعناصر لممؤسسة الداخمية لمعمميات مرئية أو شفوية صورة في وتنبئيو

تاحة الأساسية، البيئية لعناصروا المدراء وبخاصة  المناسػب الوقػت في إطػار والواضحة، الدقيقة المعمومات وا 

 5.القرارات"  واتخاذ والإدارة العمؿ إنجاز عمى لمساعدتيـ

 ثانيا: خصائص نظاـ المعمومات 

 6يمكننا تمخيص خصائص نظاـ المعمومات في العناصر التالية :

                                                           
 .27 ص ، 2008،الأردف ،والتوزيع لمنشر رةمسيال دار ،3 ، ط"الإدارية المعمومات نظـ"، القادر عبد لديفا علاء 1
 11 .ص ،2000، عماف  والتوزيع، لمنشر الثقافة ، دار1ط ومكوناتيا"، ماىيتيا -المعمومات نظـ الصباغ،" عماد 2

3
 Robert Reix," Systèmes d'information et management des organisations", 4 e édition, Vuibert, Paris, 2002, P75. 

 
4
 DAYAN Armand, Manuel de gestion, Volume 1, Ed : Ellipses, Paris, 1999, P949. 

 ،عماف ع،لتوزيوا لمنشر الوراؽ مؤسسة ،3ط الرقمية"، المنظمات عصر في المعمومات )نما(إدارة الإدارية المعمومات نظـ الحسنية،" ـ ابراىيـ سمي 5
 .54-53ص ، 2006

 .14-10، ص 2008ثناء عمي القباني، نظـ المعمومات المحاسبية ، الدار الجامعية، الاسكندرية ، 6
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 إلػى أوكػؿ مكػاف فػي المشػروع  إلىؽ الشبكة، يقوـ بنقؿ المعمومات بحيث انو يعمؿ بنفس طري :اتصاؿشبكة  .1

 المشروع. أماكفخارج 

مخرجػػات مػػرورا بثلاثػػة  إلػػى: يقػػوـ نظػػاـ المعمومػػات بتحويػػؿ المػػدخلات  مراحػػؿ تحويػػؿ و توظيػػؼ البيانػػات .2

 .الإخراج، التشغيؿ و الإدخاؿمراحؿ و ىي : 

و الحصوؿ عمػى المعمومػات فػي  الإدخاؿالبيانات في مرحمة  إدخاؿ: يتـ  المخرجات إخراجالبيانات و  إدخاؿ .3

 .الإخراجمرحمة 

المستخدميف الداخمييف مثػؿ المػدراء و المػوظفيف  إلىالمعمومات يتـ تقديميا  إنتاج: بعد  مستخدمو المعمومات .4

 و المستخدميف الخارجييف مثؿ الدائنيف و المورديف.

و التزويػػد بالمعمومػػات اللازمػػة لاتخػػاذ القػػرارات السػػميمة فػػي اليػػدؼ الرئيسػػي لأي نظػػاـ معمومػػات ىػػ :الأىػػداؼ .5

 العمؿ.

 ...الخ.أفرادىي ما يحتاجو نظاـ المعمومات لإتماـ وظائفو مثؿ البيانات، معدات،  :الموارد .6

 ثالثا: مكونات نظاـ المعمومات

 1منيا:نذكرىا فيما يمي و نشرح كلا  موارد، أربعةيتكوف نظاـ المعمومات مف 

 قسميف: إلىفي نظاـ المعمومات  الأفراد، و ينقسـ أفرادلا وجود لأي نظاـ دوف  :لبشرياالمورد  .1

  المستعمميف وىـ المػوظفيف الػذيف يسػتخدموف نتػائج النظػاـ لإتمػاـ وظػائفيـ و كػذلؾ يسػاىموف فػي جمػع و

 تخزيف و معالجة المعمومات.

 و يقصد بيـ المحمميف و المبرمجيف و مستغمي النظاـ. الأخصائيوف 

 .. الخ.الأشكاؿ.و الرموز و  الأرقاـمجموعة مف  أنياعرفناىا عمى  أفكما سبؽ لنا  :البيانات .2

 العمؿ... الخ. أماكفو ممحقاتو و  الآلي الإعلاـالمستعممة كأجيزة  الأجيزةيقصد بيا  :الماديةالمعدات  .3

                                                           
 .28رشيدة بف الشيخ الفقوف، مرجع سبؽ ذكره، ص 1
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و  إدمػاجمػا يجعػؿ  الآلػي ـالإعػلا أجيػزةيقوـ نظاـ المعمومػات عمػى اسػتخداـ  الأوقات: في غالب  البرمجيات .4

و الطػػػرؽ  الإجػػػراءاتمجموعػػػة البػػػرامج و  أنيػػػاعمػػػى  الأخيػػػرةضػػػروري ، تعػػػرؼ ىػػػذه  أمػػػراسػػػتعماؿ البػػػرامج 

 1و بالتالي معالجة البيانات و تشغيميا. الآلي الإعلاـ أجيزةلسير  الأساسية

 نظاـ المعمومات أنواع الثاني:المطمب 

 الأنواع:مى مستوى المؤسسة و الشكؿ التالي يوض  مختمؼ ىذه متعددة لنظـ المعمومات ع أنواعيوجد 

 نظـ المعمومات أنواع:(3الشكؿ 

 
 

source : LADOUNE Kent.C et LADOUNE Jane, Management Information Systems", 

Managing the Digital Firm (9th ed.), New Jersy, Prentice-Hall Internationale, 2006, P42. 

 : المعمومات أنظمة أنواع

 تخػدـ المسػػتوياتمػف نظػػـ المعمومػات  أساسػية أصػػناؼنميػز ثلاثػة  :تخػػدميا التنظيميػػة التػيحسػب المسػتويات  أولا:

 2ىي:في المؤسسة و  أشكالياالتنظيمية بمختمؼ 

 : نظـ المستوى التشغيمي .1

                                                           
1
LAMDANI Sadek, À la découverte de l’informatique, 3ème édition, Ed : Berti, Alger, 2001, p50.  

2
 LADOUNE Kennth. C and  LADOUNE Jane, Management Information Systems", Managing the Digital Firm (9th 

ed.), New Jersy, Prentice-Hall Internationale, Inc, 2006, P4.1 
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تمفػة فػي المؤسسػة مػف تسػويؽ و مراقبػة النشػاطات و المعػاملات التجاريػة المخ الأساسػيتشغيمية ىدفيا  أنظمةىي 

 المتعمقة بوظائؼ المؤسسة . الأسئمةو محاسبة و موارد بشرية، تسم  ىذه النظـ بالإجابة عمى  إنتاج

 :الإدارينظـ المستوى  .2

تعمػػؿ ىػػذه الػػنظـ عمػػى مراقبػػة و مراجعػػة مػػدى صػػحة القػػرارات المتخػػذة و بػػالأخص دعػػـ القػػرارات شػػبو الييكميػػة ، 

 انجاز التقارير في وقت قياسي . إلىممخصات تيدؼ فيي بطريقة ما تقدـ 

 : نظـ المستوى الاستراتيجي .3

بعػيف الاعتبػار المحػيط الػداخمي  أخػذةو الاستراتيجي للإدارة العميػا فػي المنظمػة  الأجؿتدعـ ىذه النظـ التخطيط طويؿ 

 .جي لممؤسسة و الخار 

 المعموماتلنظـ  الرئيسية الاربعة الأنواع ثانيا:

 1:كالآتييصيا يمكف تمخ 

اليوميػة الضػرورية لإدارة  الأعمػاؿمحوسػبة تسػجؿ البيانػات الناتجػة عػف  أنظمػة: ىي  نظـ معالجة المعاملات .1

مػا يترتػب عنػو حفػظ و تخػزيف المعمومػات و توفيرىػا فػي  الأولػى، تخدـ المسػتوى التشػغيمي  بالدرجػة  الأعماؿ

مػف خػلاؿ اسػتبداؿ العمميػات خػارج المنظمػة ،  أوشػكؿ تقػارير متػى مػا تػـ طمبيػا مػف قبػؿ المسػتخدميف داخػؿ 

عتبػر ىػذا اليدوية بنظاـ معالجة المعاملات، يمكف لممؤسسات زيادة الكفاءة وضماف الدقة في تنفيذ عممياتيػا. ي

 الأخرىالنظاـ اكبر منتج لممعمومات المستعممة في النظـ 

 الإداريراقبػة و اتخػاذ القػرار فػي المسػتوى : تخػدـ ىػذه الػنظـ وظػائؼ التخطػيط و الم الإداريةنظـ المعمومات  .2

، شػػيرية و سػػنوية  لممػػدراء لػػدعـ القػػرارات شػػبو المييكمػػة  و كػػذلؾ أسػػبوعيةبحيػػث تعمػػؿ عمػػى تػػوفير تقػػارير 

 إلػىالتػي تحتػاج  الأسػئمةالحػالي و المسػتقبمي تجيػب ىػذه الػنظـ عػف  الأداءتزويدىـ بالتقارير شبو الفورية غف 

 عة.معمومات جديدة غير منقط

                                                           
1
في العموـ الاقتصادية، كمية العموـ الاقتصادية التجارية  مذكرة ماجستير ،"الجزائرية المؤسسةعمى تنافسية  تأثيراتيانظمة المعمومات و ا"، صياد صباح 

 .41-35، ص 2018الجزائر، ، 2و عموـ التسيير ، جامعة وىراف 
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المؤسسػػػة تسػػػاعد المػػػوظفيف و المػػػدراء فػػػي مواجيػػػة مشػػػكمة  إدارة: ىػػي نظػػػـ عمػػػى مسػػػتوى  نظػػػـ دعػػػـ القػػػرار .3

معقػػػدة، يحتػػػوي ىػػػذا النظػػػاـ عمػػػى طرائػػػؽ ووسػػػائؿ تسػػػتعمؿ لجمػػػع البيانػػػات و تقيػػػيـ الخيػػػارات البديمػػػة لتمكػػػيف 

 القرارات. أفضؿالمستخدميف مف اتخاذ 

العميػػا فػػي المنظمػػة و يقصػػد بػػالإدارة العميػػا المػػديريف  الإدارةلمسػػاعدة  : ييػػدؼ نظػػـ دعػػـ المػػديريف التنفيػػذييف .4

العميػػا و ليػػـ تػػأثير واضػػ  عمػػى خطػػط و اسػػتراتيجيات المؤسسػػة . المسػػتوى  الإداريػػةالػػذيف يشػػغموف الوظػػائؼ 

فػػػي المؤسسػػػة و ىػػػذا مػػػف خػػػلاؿ تحميػػػؿ  الأعمػػػاؿ اسػػػتراتيجيةالاسػػػتراتيجي ييػػػتـ بأنشػػػطة و عمميػػػات صػػػياغة 

)نقػػػاط القػػػوة و الضػػػعؼ داخػػػؿ المؤسسػػػة و الفػػػرص و التيديػػػدات فػػػي المحػػػيط الخػػػارجي  SWOT مصػػػفوفة

التػػػي تقػػػدـ لممؤسسػػػة ميػػػزة  الاسػػػتراتيجيةلممؤسسػػػة ( مػػػع تحميػػػؿ وضػػػع المنافسػػػة فػػػي السػػػوؽ مػػػف اجػػػؿ اختيػػػار 

 . استراتيجيةتنافسية 

 ثالثا : نظـ المعمومات مف منظور وظيفي 

 تصنيؼ نظـ المعمومات حسب المناطؽ الوظيفية في المنظمة بيدؼ دعـ وظائفياالمنظور الوظيفي يمكننا مف  أف

: نظاـ المعمومات التسويقية ييتـ بمعالجة البيانات التسػويقية الناتجػة عػف  نظـ معمومات التسويؽ و المبيعات .1

ية  و صػػياغة التسػػويؽ، يسػػاعد نظػػاـ المعمومػػات التسػػويقية المنظمػػة فػػي اتخػػاذ القػػرارات التسػػويق إدارةعمميػػات 

 إلػػػػىاسػػػػتراتيجيات التسػػػػويؽ مػػػػف خػػػػلاؿ جمػػػػع و تحميػػػػؿ و معالجػػػػة بيانػػػػات النشػػػػاطات التسػػػػويقية  و تحويميػػػػا 

 1معمومات تسويقية .

لجمػع البيانػات و تقييميػا  الإجراءات: "نظاـ مستمر مف الاتصاؿ الفعاؿ بيف الناس و المعدات  و  كوتمر و يعرفو

صػػلاحية فػػي اتخػػاذ قػػرارات المسػػوقيف لتحسػػيف مجيػػوداتيـ  أكثػػرمعمومػػات و توزيعيػػا فػػي نفػػس الوقػػت و لجعميػػا 

 2التسويقية و تنفيذ الرقابة عمييا ".

                                                           
 .42صياد صباح، مرجع سبؽ ذكره، ص  1
 .145،ص2001قاىرة،التوزيع، ال و النشر و لمطباعة قباء دار ،"العشريف و الحادي القرف في التسويؽ استراتيجيات "حسف، العزيز عبد أميف  2
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 الإداريتيػػتـ نظػػـ المعمومػػات التسػػويقية عمػػى المسػػتوى التشػػغيمي بالمسػػتيمكيف و مراقبػػة المبيعػػات ، عمػػى المسػػتوى 

 أداءلمسػػػػتوى الاسػػػػتراتيجي تعمػػػػؿ عمػػػػى تقيػػػػيـ المبيعػػػػات بينمػػػػا عمػػػػى ا أداءتيػػػػتـ بػػػػدعـ بحػػػػوث التسػػػػويؽ و تحميػػػػؿ 

 المنافسيف و دعـ مخططات المنتجات الجديدة.

بمراقبػػة و متابعػػة تػػوفر المػػواد  الإنتػػاجمعمومػػات التصػػنيع و  أنظمػػةتيػػتـ : الإنتػػاجنظػػـ معمومػػات التصػػنيع و  .2

لوقػػػت و الزمػػػاف خدمػػػة مػػػا ، كمػػػا تعمػػػؿ عمػػػى تزويػػػد الزبػػػوف بػػػالمنتج فػػػي ا أواللازمػػػة لإنتػػػاج منػػػتج  الأوليػػػة

في المستوى التشغيمي بمياـ التصػنيع و كػؿ مػا يتعمػؽ بيػا،  الإنتاجالمناسبيف. تيتـ نظـ معمومات التصنيع و 

بينمػػا عمػػى المسػػتوى الاسػػتراتيجي تيػػتـ بنشػػاطات  الإنتػػاجتعمػػؿ عمػػى تحميػػؿ و مراقبػػة  الإداريفػػي المسػػتوى 

 1.طويمة المدى استراتيجيةوفؽ خطط  الإنتاج

انػػػات الخاصػػػة تعمػػػؿ ىػػػذه الػػػنظـ عمػػػى تسػػػجيؿ كػػػؿ البيانػػػات كػػػؿ البي :المحاسػػػبةمػػػات الماليػػػة و نظػػػـ معمو  .3

   لممؤسسة.المالية  الأصوؿمراقبة سجلات بالمواضيع المالية و 

المحاسػػبة فػػي المسػػتوى التشػػغيمي بالتػػدفؽ النقػػدي فػػي المؤسسػػة مػػف خػػلاؿ التبػػادلات تيػػتـ نظػػـ المعمومػػات الماليػػة و 

تيػػػتـ بمسػػػاعدة المػػػدراء فػػػي  الإداري، فػػػي المسػػػتوى مػػػى مسػػػتواىا مػػػف مقبوضػػػات ومػػػدفوعاتتػػػي تػػػتـ عالمختمفػػػة ال

دى بالاحتياجػات عمى الموارد المالية بينما عمى المستوى الاستراتيجي تعمؿ عمى تقػديـ تنبػؤات طويمػة المػ الإشراؼ

 2.المالية المطموبة

 أداءالحصػػوؿ عمػػى اتخػػاذ القػػرارات الكػػؼء و  إلػػى معالجػػة البيانػػات الماليػػة واكتشػػاؼ المعمومػػات الجديػػدة يػػؤدي إف 

       3مالي فعاؿ وىو ما يساىـ في تعزيز نجاح المنظمة.

 فيػو البشػرية، المػوارد بأنشػطة المرتبطػة المعمومػات ينػتج معمومػات نظػاـ :نظػـ معمومػات المػوارد البشػرية .4

 تطػوير ميػاراتيـ عمػى راؼوالإشػ العمػاؿ تعويضػات ودعـ تدريب عمى تعمؿ والإجراءات مف الطرؽ مجموعة

 الوظيفي. المسار
                                                           

 .121 ، ص2010 عماف، التوزيع، و لمنشر الحامد دار ،3ط ،"-إداري منظور-الإدارية المعمومات نظـ" النجار، جمعة فايز 1
 .124، صسبؽ ذكرهمرجع  ،رفايز جمعة النجا  2
، 2013لمنشر، عماف ، غيداء ،دار1، ط"المنظمة وظائؼ عمى بالتركيز الإدارية المعمومات نظـ"عباس، فيحس وليد فيحس حافظ، عمؾ الناصر عبد  3

 .195ص 
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تعمػػػؿ نظػػػـ معمومػػػات المػػػوارد البشػػػرية فػػػي المسػػػتوى التشػػػغيمي عمػػػى تصػػػنيؼ المػػػوظفيف حسػػػب مػػػؤىلاتيـ و  .5

عمػى اسػتقطاب عمالػة المؤسسػة، فػي المسػتوى  الإشػراؼكمػا تسػاعد فػي  أدائيػـكفاءاتيـ و نوع العمؿ و تقييـ 

و تعويضػػات العمػػاؿ بينمػػا عمػػى المسػػتوى الاسػػتراتيجي تقػػوـ بتحديػػد تسػػاعد المػػديريف عمػػى اسػػتقطاب  الإداري

    1ميارات و كفاءات الموارد البشرية مع ما يتفؽ و مخططات الشركة طويمة المدى.

 للأنظمة:عف تطبيقات نظـ معمومات الموارد البشرية في التصنيفات الثلاثة  الأمثمةالجدوؿ التالي يوض  بعض 

 بيقات نظـ معمومات الموارد البشريةعف تط (:أمثمة1 الجدوؿ 

 المستوى وصؼ النظاـ اسـ التطبيؽ

 المنظمة لاحتياجات الأجؿ طويمة خطط إعداد تخطيط الموارد البشرية
 قوة العمؿ مف

 استراتيجي

تحميػػػػػػػػػػؿ المكافئػػػػػػػػػػات و 
 التعويضات

 ورواتػبيـ المػوظفيف أجػور عدالػة مػدى مراقبػة
 وظيفة العوائد لكؿ وتوافؽ

 اريإدتكتيكي / 

 الأداء لممػوظفيف وتقػويـ وتػدريب الميارات تتبع التدريب و التطوير
 سجلاتيـ وحفظ

 تشغيمي

 الأردف، عماف، والتوزيع، لمنشر الصفاء ،دار"الإدارية المعمومات نظـ"الزعبي،  محمد السامرائي، ىيثـ فاضؿ إيماف المصدر:

 .107،ص 2004

 المعمومات نظـ  أىمية الثالث:المطمب 

 الأىميػػةتتجمػػى ىػػذه المؤسسػػات و  أنػػواعبالغػػة فػػي جميػػع  أىميػػةنظػػـ المعمومػػات فػػي العصػػر الحػػالي تكتسػػي  أصػػبحت

 2في:

 الرقابػة النتائج فػي التخطػيط والتنفيػذ و  أحسفتحقيؽ اللازمة وبالشكؿ الكافي لاتخاذ القرارات و  توفير المعمومات

 لأنشطة المنظمة.

  السوؽ الدولي. إلىؿ مف السوؽ المحمي نظرا لمتحو  الأسواؽجمع المعمومات مف مختمؼ 

                                                           
 .129-128فايز جمعة النجار، مرجع سبؽ ذكره، ص   1
2
 .203 ص ،2013مصر،الشقري لمنشر والتوزيع ، ،18ط ،"الفعاؿ التسويؽ" الحميد، عبد طمعت أسعد 
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  أىميػةالػذي عػزز  الأمػرالاجتمػاعي عمػى المنػاخ الاقتصػادي و  أثرىاالتكنولوجية الحاصمة في العالـ و التغيرات 

 نظـ المعمومات.

  جراءو  الآلياستخداـ نظاـ الحاسب  بشكؿ سريع.للازمة عمى المعمومات بدوف جيد و التعديلات ا ا 

 1:إلىبالإضافة 

 المفاجئة. الأحداثنظـ المعمومات في التقميؿ مف مخاطر  تساىـ 

  لمموارد مف خلاؿ تقوية الاتصاؿ في المؤسسة. الأمثؿالاستغلاؿ 

 .تقدـ نظـ المعمومات معمومات تنبؤيو مسبقة تساعد في التسيير الاستراتيجي 

 لحيا.توفر نظاـ معمومات في المؤسسات يحفزىا عمى البحث عف فرص جديدة واستغلاليا لصا 

 ترتبط أنظمة المعمومات بالبيئة الاقتصادية والتنافسية لمشركة والظروؼ والتحديات التي تفرضيا.

تتميػػػز البيئػػػة التنافسػػػية لمشػػػركة فػػػي التسػػػعينيات والقػػػرف الحػػػادي والعشػػػريف بػػػالتنوع واكتمػػػاؿ التنافسػػػية وتجديػػػد وتطػػػور  

، وىكػذا تميػؿ قطػاع الصػناعي أو فػي السػوؽ المحمػيية فػي الالعناصر اليامشية واليامشية الرئيسػية لممنافسػة الاقتصػاد

نظػػػـ المعمومػػػات إلػػػػى التكامػػػؿ مػػػع تحػػػػديات المنافسػػػة والسػػػوؽ والبيئػػػػة الخارجيػػػة ، والبحػػػث الػػػػدائـ عػػػف ميػػػزة تنافسػػػػية 

يػػزة مؤكػػدة معمومػػات محوسػػبة مثيػرة للاىتمػػاـ الأنظمػػة بجميػػع أنواعيػػا وأشػكاليا ، لا يمكػػف تحقيػػؽ مفيػػوـ الم اسػتراتيجية

 اليوـ في أي مؤسسة  دوف وجود أنظمة معمومات متكاممة. الاستراتيجيةالتنافسية 

 نظـ المعمومات أبعادوظائؼ و  الرابع:المطمب 

 2:الوظائؼىذه  أىـ : مفوظائؼ نظـ المعمومات أولا:

 إلػػػى إدخاليػػػاالتحقػػػؽ مػػػف صػػػحتيا ثػػػـ مصػػػادر مختمفػػػة و  اللازمػػػة مػػػفاسػػػتخلاص البيانػػػات  :البيانػػػاتتجميػػػع  .1

 النظاـ.

 معمومات ذات قيمة. إلى الأوليةىي عممية تحويؿ البيانات مف ىيئتيا و  :البياناتمعالجة  .2

                                                           
1
 قسـ ، التسيير عموـ و الاقتصادية العموـ ماجستير في رسالة ، "ئياأدا مستوى مف لمرفع البنوؾ في المعمومات نظاـ دور تفعيؿ حون"، وليد مرتضى  

 .88 ص ،2014 ، ورقمة ، مرباح قاصدي جامعة ، التسيير عموـ
 

2
 .15، صمرجع سبؽ ذكره" ،ثناء عمي القباني 
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 فػػوري أويػػتـ اسػػتخداميا بشػػكؿ  أمػػا المعمومػػات،عمميػػة جػػد ضػػرورية عنػػد الحصػػوؿ عمػػى  :المعمومػػاتتخػػزيف  .3

قػػد يسػػبب  الأمػػرىػػذا  أف إلاحػػيف احتياجيػػا مػػف طػػرؼ المسػػتخدميف لفائػػدة قػػرارات مسػػتقبمية،  إلػػىيػػتـ تخزينيػػا 

 ضرورية.تراكـ الكثير مف المعمومات الغير 

الحصػوؿ عمػى المعمومػات النيائيػة يػتـ تقػديميا لممسػتخدميف مػف ت و بعد عممية معالجة البيانػا :المعموماتبث  .4

 تقارير. أواجؿ اتخاذ القرارات اللازمة عمى شكؿ نماذج 

المتخػذة لمتأكػد مػف صػحة البيانػات و ضػماف  الإجػراءاتو :يقصد بيا العمميػات  حماية المعمومات و البيانات .5

 عدـ اختراؽ النظاـ و التلاعب بو.

 كمتا الطريقتيف معا. أو الأجيزةباستخداـ  أويدويا  أما:الطرائؽ المتبعة لمعالجة البيانات  الإجراءات .6

ا يكػوف ىنػاؾ رقابػة :تعمؿ نظـ المعمومات عمى تحديد مسؤولية كؿ فرد في المؤسسة و بيػذ تحديد المسؤولية .7

 المياـ و يمكف معرفة مف ييمؿ عممو و محاسبتو قانونيا. أداءجيدة عمى 

مػوارد بشػرية و السػيطرة  أوو معػدات  أجيزةيقصد بالموارد المتاحة كؿ ما ىو  :المتاحةالسيطرة عمى الموارد  .8

 حد. أقصى إلىضروري للاستفادة منيا  أمرعمييا 
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 المعمومات وظائؼ نظاـ(:4 الشكؿ 

 
 الجديدة، الجامعة دار » المحاسبية المعمومات نظـ «،: كماؿ الديف مصطفى الدىراوي، سمير كامؿ محمدالمصدر

 .20 ص ،2002،الإسكندرية

 المعمومات نظاـ  أبعاد ثانيا:

 1يمي:الي كما ، نستعرضيا في الشكؿ المو الأخيراستخداـ نظـ المعمومات بشكؿ فعاؿ يستمزـ الفيـ الجيد لأبعاد ىذا 

 

 

 

 

 

 

 
                                                           

1 Kenneth laudon, Jane laudon, Eric fimbel , opcit, p18-20. 
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 نظـ المعمومات أبعاد (:5 الشكؿ 

 
Source : Kenneth Laudon, Jane Laudon, Eric Fimbel,Opcit , p.18 

داـ المعمومػػات مػػف اسػػتخات المسػػتخدمة فػػي تجميػػع ومعالجػػة وبػػث و البرمجيػػالوسػػائؿ و  ىػػي: البعػػد التكنولػػوجي .1

 .طرؼ المستخدميف

حقيػػػؽ الغايػػػات مػػػف ت الإدارةالمراقبػػػة الفعالػػػة لممػػػوارد التنظيميػػػة يمكػػػف نظػػػيـ و التخطػػػيط والت إف :البعػػػد الإداري .2

 .الآخريفبواسطة  الأىداؼمى تحقيؽ القدرة عالتنظيمية بكفاءة و 

بالتػػػالي فػػػاف نظػػػـ و  الأعمػػػاؿمعالجػػػة واليياكػػػؿ و  الأفػػػرادلممنظمػػػة ىػػػي  الأساسػػػيةالعناصػػػر  بعػػػد التنظيمػػػي:ال .3

 .في المنظمة أساسياتعتبر جزءا  ضاأيالمعمومات 

 نظاـ المعمومات في المؤسسة المبحث الثالث: 

نمػو و تطػور المعرفػة و ظيػور العديػد مػف  إلػى أدىالانتشار السريع لأدوات تكنولوجيا المعمومات و سيولة استخداميا 

 المؤسسات . إدارةالتقنيات الحديثة و الذكية التي تساىـ في تسييؿ النشاطات خاصة في 

 

 

نظم 
 المعلومات 

البعد 
 الاداري 

البعد 
 التكنولوجي 

البعد 
 التنظيمي 
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 تكنولوجيا المعمومات   الأوؿ:المطمب 

 :المعموماتمفيوـ تكنولوجيا  أولا:

 :أىميانذكر  أخر إلىاختمفت تعريفات تكنولوجيا المعمومات حسب وجيات النظر مف شخص 

   وسػيمة لتسػييؿ الحصػوؿ عمػى المعمومػات و  أفضػؿ:"ىػي البحػث عػف (1996)بكر محمد اليوش  أبوحسب

 1و فعالية."تبادليا و جعميا متوفرة لطالبييا بسرعة 

  المسػتعممة فػي  الإداريػة الأسػاليبو حسب منظمػة اليونسػكو :"ىػي مجموعػة المعرفػة العمميػة و التكنولوجيػة و

 2معالجة المعمومات" .

  المعمومػات و معالجتيػا و تخزينيػػا و  إيجػػادالتقميػب عػف انجػ  وسػػيمة يػتـ مػف خلاليػا  أنيػػا:عمػى  أيضػاتعػرؼ

 3شكؿ واض  و سيؿ في المكاف و الزماف الملائميف.استرجاعيا و توفيرىا لممستخدميف ب

  و البشػػرية  الآليػػة: ىػػي مجموعػػة التقنيػػات و المعػػدات  المسػػتخدمة مػػف طػػرؼ المؤسسػػة و عناصػػرىا  أيضػػاو

 إلػػىالزبػػائف  و رفػػع كفػػاءة المؤسسػػة وفاعميتيػػا وصػػولا  إلػػىالمعمومػػات  إرسػػاؿعمميػػة  إنجػػاحالتػػي تسػػاىـ فػػي 

 4لممنظمة. يةالاستراتيج الأىداؼانجاز 

 أفضػؿمف خلاؿ التعريفات السابقة يمكننا القوؿ بػاف تكنولوجيػا المعمومػات تعتبػر كسػلاح اسػتراتيجي يعمػؿ عمػى تػوفير 

 البيانات و المعمومات الضرورية بيدؼ اتخاذ القرارات الفعالة في المؤسسات.

 

 

                                                           
 .97، ص1996مكتبة و مطبعة الاشعاع الفنية،  ات ومكتبة المستقبؿ"،أبو بكر محمود اليوش،" تقنية المعموم1

 عماف، والتوزيع، لمنشر العممية اليازوري دار،1ط ،"المعمومات اتكنولوجي خلاؿ مف المؤسسي الأداء فعالية تحسف "الكساسبة، وصفي 2
 .35ص الأردف، .
صاؿ في دعـ التنمية المستدامة في المؤسسات الصناعية الجزائرية : دراسة عدد مف سبؿ تفعيؿ تكنولوجيا المعمومات و الات"، مشري محمد الناصر  3

، 1سطيؼ-رسالة لنيؿ شيادة دكتوراه ، كمية العموـ الاقتصادية والعموـ التجارية و عموـ التسيير ، جامعة فرحات عباس ،"المؤسسات في الشرؽ الجزائري
 .25، ص2017سطيؼ ، الجزائر ،

، "تكنولوجيا المعمومات و دورىا في تطوير الاداء الاستراتيجي : دراسة تطبيقية في وزارة الاعمار و الاسكاف و البمديات و محمود حسف جمعة  4
، كمية الادارة و الاقتصاد العامة ، جامعة ديالي ، العراؽ المجمة الجزائرية لمعموـ الاجتماعية و الانسانية،  الاشغاؿ العامة جميورية العراؽ"،

 .44،ص02،2018عدد
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 مكونات تكنولوجيا المعمومات  ثانيا:

و الحواسػػيب المسػػتخدمة فػػي جمػػع ، تخػػزيف ومعالجػػة  الآلػػي الإعػػلاـ واعأنػػتشػػمؿ جميػػع :  الماديػػة الأجيػػزة .1

 الأعمػػدةاحػػد  فأصػػب قاعػػدة رئيسػػية تنطمػػؽ منيػػا تكنولوجيػػا المعمومػػات  الآلػػيالمعمومػػات، و يعتبػػر الحاسػػب 

 1.مف مزايا و ايجابيات للأعماؿ أعطاهمؤسسة لما  أيفي  الأساسية

يب لا تكتمػػػػؿ ميمتيػػػػا بػػػػدوف اسػػػػتخداـ الجػػػػزء المعنػػػػوي و ىػػػػو و الحواسػػػػ الآلػػػػي الإعػػػػلاـ أجيػػػػزة :البرمجيػػػػات .2

مجموعػػة مػػف التعميمػػات الخاصػػة وضػػعيا المبرمجػػوف حيػػث تمػػت  بأنيػػا الأخيػػرةالبرمجيػػات يمكػػف تعريػػؼ ىػػذه 

 2.ترجمتيا بمغة خاصة ليفيميا الحاسوب و ينفذ العمميات المطموبة منو

تسػيير البيانػات و  إتقػافمػف الضػروري  أصب لعمؿ ا أساليبنظرا لزيادة حجـ المؤسسات و تطور  :الشبكات  .3

مػػػف الضػػػروري ربػػػط الحواسػػػيب  أصػػػب المعمومػػػات بطريقػػػة سمسػػػمة و تضػػػمف السػػػير الجيػػػد لمعمػػػؿ و بالتػػػالي 

متصػمة ببعضػيا  الأجيػزةمجموعػة مػف  أنيػاعمػى  الأخيػرةالبعض مف خػلاؿ الشػبكات، و تعػرؼ ىػذه  يبعضيا

باسػتخداـ مػوارده مػف التطبيقػات و قواعػد البيانػات و  الأخر إلىؿ البعض ماديا حتى يتمكف احدىا مف الوصو 

 3.الأخرىالمصادر 

الػذيف يممكػػوف الصػلاحيات لإدارة  وتشػغيؿ تكنولوجيػػا المعمومػات سػػواء  الأفػػراد: و نقصػد بيػا المػوارد البشػػرية .4

خدميف لمتكنولوجيػا  و اغمبنػا مسػت أففي ىذا الجانب يمكننػا القػوؿ  4مدراء، عامميف، ميندسيف، بائعيف ...الخ 

الفنيػػيف الػذيف يعممػػوف عمػى تطػػوير نظػاـ تكنولوجيػػا المعمومػات فنيػػا  الأخصػائييف الأفػػراديوجػد  أخػػرمػف جانػب 

                                                           
اثر الاستثمار في تكنولوجيا المعمومات و الاتصاؿ عمى الاداء المالي : دراسة حالة عينة مف المؤسسات البترولية خلاؿ الفترة " حجاج نفيسة،  1

عموـ التسيير ، جامعة  شيادة الدكتوراه ، تخصص مالية و محاسبة ، كمية العموـ الاقتصادية و العموـ التجارية و اطروحة مقدمة لنيؿ ،"2010-2014
 .7، ص2017ورقمة ، الجزائر، ،قاصدي مرباح 

 لمعموـ بغداد كمية مجمة ،"عراقية عمؿ بيئة في استطلاعية دراسة المعمومات لتكنولوجيا التحتية البنية مكونات ،"تحميؿ داود قاسـ غساف اللامي  2
 .11 ص ، 2013 الكمية، بمؤتمر الخاص العدد الجامعة، الاقتصادية

 .28مشري محمد الناصر ، مرجع سبؽ ذكره، ص  3
 بغداد كمية مجمة ،"الكيربائية لمصناعات العامة الشركة في ميدانية دراسة :التنظيمي الأداء في المعمومات تكنولوجيا أثر "جبوري، إسماعيؿ ندى  4

 .143ص ،2009ؽ،االعر  بغداد، ،22 العدد، الجامعة الاقتصادية لمعموـ
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 أىميػةمثؿ محممو النظـ و مطورو البرمجيات و مشغمو النظـ. و قد اتفؽ المتخصصيف في ىذا المجػاؿ عمػى 

 1.أيضافشمو  أسباباح النظاـ و فضؿ نج إليوفي اغمب الحالات ينسب  العنصر وىذا 

 المعمومات:لشكؿ التالي يوض  مكونات تكنولوجيا ا

 

 

 : مفيوـ و مكونات تكنولوجيا المعمومات(6الشكؿ  

 
                                                           

.11مرجع سبؽ ذكره، صحجاج نفيسة ،  1
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 .59عبد الناصر عمؾ حافظ، مرجع سبؽ ذكره،ص المصدر:

 تكنولوجيا المعمومات  أىميةثالثا : 

ورة حتميػػة لأداء الكثيػػر مػػف الميػػاـ فػػي وقػػت قصػػير لتمبيػػة اسػػتعماؿ تكنولوجيػػا المعمومػػات فػػي المؤسسػػات ضػػر  أصػػب 

 :1المعموماتتكنولوجيا  أىميةالعالمية و المحمية، نستعرض فيما يمي  الأسواؽالاحتياجات التي تتطمبيا 

 حماية الممفات و السجلات الميمة لممؤسسة.التخزيف الالكتروني و  .1

البيانػػات  إلػػىالوصػػوؿ  إمكانيػػةمػػى تتبػػع المشػػاريع و القػػدرة عـ المػػوظفيف وتقميػػؿ الضػػغط عمػػييـ و تسػػييؿ ميػػا .2

 المخزنة في وقت قصير و تعديميا ونقميا وحذفيا...الخ.

 تقميؿ الاعتماد عمى الأيدي العاممة. .3

 .المنظمة إدارةرفع كفاءة و فعالية  .4

 .المعموماتاتخاذ قرارات صائبة خالية مف الشؾ بفضؿ التزود بمقدار كبير مف  .5

 وجد. إفو تقييـ النتائج المتحصؿ عمييا و تصحي  الخمؿ   ـالأقساالتنسيؽ بيف  .6

 اللازمة. الاحتياطتقديـ تنبؤات مستقبمية لممنظمة بغرض اخذ  .7

 مزايا و عيوب تكنولوجيا المعمومات  الثاني:المطمب 

 ىذه ىـأ إلىىذا يعتمد عمى كيفية استعماؿ ىذه الوسائؿ، سنحاوؿ التطرؽ سلاح ذو حديف، و  تكنولوجيا المعمومات

 :المزايا والعيوب

  المعمومات تكنولوجيا مزايا أولا:

 2يمي ما منيا نذكر أف يمكف :المجتمع في: 

 أفػػاؽ يفػػت  المجػػاؿ فيػػذا التكنولوجيػػة و الاقتصػػادية المنافسػػة اجػػؿ مػػف اسػػتراتيجية بإمكانيػػات المجتمعػػات تزويػػد .1

 العالـ. في الحاصمة لتطوراتا مواكبة و تخمفيا مراحؿ تجاوز مف فيمكنيا النامية لمدوؿ كبيرة

                                                           
1
، دار غيداء لمنشر والتوزيع، 1عادؿ مجيد عيداف العادلي، حسيف ولد عباس حسيف، "الاقتصاد في ظؿ التحولات المعرفية والتكنولوجية"، ط  

 .123، ص2015عماف،

 .31مشري محمد الناصر ، مرجع سبؽ ذكره ، ص  2
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 انتبػاه تمفػت و تجػذب لأنيػا المجتمعػات رخػاء و ازدىػار فػي بػأخرى أو بطريقػة يسػاىـ المعمومػات تكنولوجيػا تبني .2

 جديدة. مشاريع إقامة يريدوف الذيف المستثمريف

 التعمػػػػػػيـ، )الصػػػػػػحة، المجػػػػػػالات جميػػػػػػع فػػػػػػي متنوعػػػػػػة معمومػػػػػػات و غنيػػػػػػة مػػػػػػوارد المعمومػػػػػػات تكنولوجيػػػػػػا تػػػػػػوفر .3

 .الأفراد بيف التواصؿ و التفاعؿ تشجيع في تساىـ كما السياحة...الخ(

 

 1  :في تتمثؿ :المؤسسة في 

 موردييا.و  لعملائيا عالي مستوى ذات خدمات تقديـ في المؤسسات مساعدة إلى المعمومات تكنولوجيا تيدؼ .1

 يسػاىـ ممػا ذكيػة و اتوماتيكية رؽبط العمؿ إلى يدوية بطرؽ العمؿ مف الانتقاؿ عمى تعمؿ المعمومات تكنولوجيا .2

 المؤسسات. في الفوضى تسبب التي الورقية الممفات استخداـ مف الحد و التكاليؼ تقميؿ في

 الدولية.و  المحمية الأسواؽ في لممؤسسات جديدة أفاؽ فت و  فرص تقديـ .3

 كػػؿ عمػػى الفػػوري الإطػػلاعو  بػػآرائيـ الاىتمػػاـو  القػػرارات اتخػػاذ فػػي إشػػراكيـ خػػلاؿ مػػف العػػامميف الأفػػراد ولاء كسػػب .4

 المستجدات.

   المعمومات تكنولوجيا عيوب ثانيا:

 2  :منيا نذكر السمبيات مف مجموعة تقابميا ايجابيات شيء لكؿ أف عميو متفؽ ىو مما

 الناس. بيف المعرفيو  الاجتماعي والتفاوت الطبقية ظيور .1

 لأبنػاء الجيػدة صالفػر  فتقػدـ التعميميػة لطبقيػةا مػف ترفع المعمومات تكنولوجيا لاف الفرص تكافئ مبدأ تطبيؽ عدـ .2

 الدخؿ. محدودة الطبقات أبناء ييمشو  الغنية الطبقة

 أمػػاـ طويمػػة سػػاعات يقضػػوف الكبػػارو  الأطفػػاؿ مػػف كػػؿ فأصػػب  جػػذري بشػػكؿ المجتمػػع أفػػراد نشػػاه عمػػى التػػأثير .3

 رافي.خ بشكؿ الواقع عف يختمؼ وىمي عالـ في ...الخ( حواسيبو  )ىواتؼ الذكية الأجيزة

                                                           
 .32مشري محمد الناصر، مرجع سبؽ ذكره، ص  1
 .33رجع نفسو، صالم  2
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 و التجػػػػاري التجسػػػػس أيضػػػػا و بيػػػػـ الخاصػػػػة الحيػػػػاة فػػػػي التػػػػدخؿو  الأشػػػػخاص ممفػػػػاتو  خصوصػػػػيات اختػػػػراؽ .4

 الدوؿ. و المنظمات و الشركات بيف الاقتصادي

 ..الخ.الأطفاؿ. بأعضاء المتاجرة و المخدرات تجارة مثؿ الخطيرةو  السمبية للأنشطة سريع انتشار .5

 المؤسسة في المعمومات نظاـ فشؿ و نجاح أسباب الثالث: المطمب

 البحػػػوث أف إلا النظػػػاـ ىػػػذا مػػػع المتعػػػامميف لاخػػػتلاؼ نظػػػرا جػػػدا صػػػعبة عمميػػػة النظػػػاـ نجاعػػػة مػػػدى قيػػػاس عمميػػػة تعتبػػػر

 : مثؿ النظاـ نجاح قياس في تساىـ التي المعايير بعض قدمت المجاؿ ىذا في المستمرة

 المستخدـ رضا درجة . 

 كبير بشكؿ استخداموو  النظاـ عمى الاعتماد. 

 التكاليؼ. تخفيضو  المتخذة القرارات جودة 

 1:في تتمثؿ :المعمومات نظاـ نجاح أسباب أولا:

 احتياجػػػات تمبيػػػة و أولوياتػػػو وفػػػؽ يتماشػػػى النظػػػاـ لجعػػػؿ الفرصػػػة لػػػو تتػػػاح بحيػػػث :النيػػػائي المسػػػتخدـ إشػػػراؾ .1

 المؤسسة.

 مػف كػؿ لػدى مميػزا جػوا يخمػؽ الإداريػة تالمسػتويا كافػة مػف المعمومػات نظػاـ لمشروع الإدارة تدعيـ :الإدارة دعـ .2

 مساىماتيـ. و مجيوداتيـ تقدر الإدارة باف يشعروف بحيث المصمـ و المستخدـ

 تعتبػػػر و لممعمومػػػات تفسػػيرىـ كيفيػػػة عمػػػى تػػؤثر المسػػػتخدميف شخصػػػية : لممسػػػتخدميف الشخصػػػية الخصػػائص .3

 خػػلاؿ مػػف المعمومػػات نظػػاـ مػػع امموفيتعػػ المػػديريف المثػػاؿ سػػبيؿ فعمػػى ، لممعمومػػات تشػػغيميـ لطريقػػة محػػددات

 تعميميػة مسػتويات عمػى المتحصػميف الأفػراد أف تبػيف السابقة الدراسات عمى بناءا و المختمفة. خمفياتيـ و خبراتيـ

 المنظمة. داخؿ الاتصاؿ و المعمومات تبادؿ في عالية بميارات يتميزوف عالية

 2:في تتمثؿ :المعمومات نظاـ فشؿ أسباب ثانيا:

                                                           
1
 .79، ص2018خالد قاشي، "نظاـ المعمومات التسويقية)مدخؿ اتخاذ القرار(" ، دار اليازوري العممية لمنشر و التوزيع، ا.  

2
 المرجع نفسه. 
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 ينػتج المسػتخدـ و لممصػمـ العامػة الخمفيػة فػي الشاسػع الاخػتلاؼ أف : مسػتخدمو و النظػاـ مصػمـ بيف  ةالفجو  .1

 بػالأداء ييػتـ المسػتخدـ بينمػا  الأجيػزة كفػاءة عمػى يركز الفني فالمصمـ ، الأولويات و الاىتمامات اختلاؼ عنو

 التنظيمي.

 اللازمػػة الفنيػػة الخبػػرة تػػوفر عػػدـ و المعمومػػات نظػػاـ فشػػؿ إلػػى تػػؤدي المخػػاطرة : المخػػاطرة و التعقيػػد مسػػتوى .2

 المخاطرة. درجة يرفع النظاـ لتصميـ

 و معػػػايير تحديػػػد إلػػػى يػػػؤدي اللازمػػػة لممعمومػػػات التقػػػدير نقػػػص : المعمومػػػات مػػػف الاحتياجػػػات تحديػػػد سػػػوء .3

 فعاؿ. غير معمومات نظاـ تصميـ بالتالي و مناسبة غير مواصفات

   المعمومات نظاـ تواجو التي دياتالتح و المشاكؿ : الرابع المطمب

  1:يمي ما في أىميا نذكر التحديات و المشاكؿ مف مجموعة لمواجية معرض معمومات نظاـ أي

 المناسػػب الوقػػت فػػي اللازمػػة المعمومػػات تقػػدـ فػػلا المؤسسػػة احتياجػػات تحقيػػؽ فػػي التصػػميـ يفشػػؿ قػػد التصػػميـ: .1

 معو. المستخدميف تفاعؿ تمنع قد النظاـ تعقيد جةدر  كذلؾ و استخداميا و فيميا صعوبة أو لاستخداميا

 المنظمػات عمػى يجػب ليػذا المتوقعػة التكمفػة تفػوؽ تشػغيمو تكمفػة أف إلا ناجحػا و فعالا النظاـ يكوف قد :التكاليؼ .2

 الضخمة. المشاريع في الاستثمارات خوض قبؿ مفصمة و معمقة بدراسات القياـ

 لأىػداؼ ملائمػة غيػر و دقيقػة غيػر معمومػات إنتػاج إلػى يػؤدي لمعتمدةا البيانات صحة مف التأكد :عدـ البيانات .3

 احتياجػات و تتوافػؽ أنيػا مػف التأكػد و المعمومػات و البيانػات لمصػادر كبيػرة أىميػة تقػديـ وجب عميو و المؤسسة

 المنظمة.

 

 

 

 

                                                           
 .19، ص2009 الإسكندرية، ،مركز الاسكندرية لمكتاب،   "الإدارية المعمومات تكنولوجيا"مموخية، فوزي أحمد  1
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 الفصؿ: لاصةخ

تعتبػر موردىػا الرئيسػي  أصػبحت إذؤسسػات البالغة التي تكتسييا المعمومات فػي الم الأىميةمف خلاؿ ىذا الفصؿ  رأينا

معمومػات متطػورة تعمػؿ عمػى جمػع  أنظمػةتصػميـ و بنػاء  إلػىو وظائفيا، ىذا ما دفػع بالمؤسسػات  أنشطتيافي جميع 

البيانات مف مختمؼ المصادر و معالجتيا و تشغيميا عمى شكؿ معمومات بالخصػائص المطموبػة  فػي الوقػت المناسػب 

 . الأىداؼاستخداميا في اتخاذ القرارات و تحقيؽ  للأشخاص المناسبيف بغية

اسػػػتخداـ المؤسسػػػات للأنػػػػواع المختمفػػػة مػػػف نظػػػػـ المعمومػػػات التػػػي سػػػػبؽ لنػػػا ذكرىػػػا و المطػػػػورة بفضػػػؿ تكنولوجيػػػػا  أف

المعمومات الحديثػة سػوؼ يمكنيػا و بػدوف شػؾ مػف حيػازة المعمومػات الضػرورية فػي محػيط العمػؿ الػداخمي و الخػارجي 

الخارجيػػة  الأحػػداثعمػػى  الاطػػلاعو بالتػػالي قػػدرتيا عمػػى تقيػػيـ وضػػعيا الػػداخمي و فػػي نفػػس الوقػػت  عمػػى حػػد سػػواء،

 خصوصا فيما يتعمؽ بظروؼ المنافسة.
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،اىميتيا شكاوى العملاء إدارة الفصؿ الثاني:
  واىـ الخطوات المتبعة لمعالجة الشكوى  

 مفاىيـ عامة حوؿ العملاء. المبحث الأوؿ:
 شكاوى العملاء.ماىية إدارة  المبحث الثاني:
 اثر نظـ المعمومات عمى إدارة شكاوى العملاء. المبحث الثالث:
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 :تمييد

شػػػاكؿ كثيػػػرة مػػػف اجػػػؿ البقػػػاء والاسػػػتمرار فػػػي مزاولػػػة ميػػػع المؤسسػػػات عموميػػػة أو خاصػػػة كانػػػت، تواجػػػو تحػػػديات و جم

، إذ أف اسػػػتقطاب العمػػػلاء والمحافظػػػة لتطػػػورات المتواصػػػمة لبيئػػػة الأعمػػػاؿنشػػػاطيا وذلػػػؾ راجػػػع إلػػػى جميػػػع التغيػػػرات وا

عمييـ وبناء ولائيػـ يعتبػر ىػدؼ اسػتراتيجي لأي مؤسسػة، ويتحقػؽ ىػذا اليػدؼ مػف خػلاؿ إدارة شػكاوى العمػلاء وكسػب 

وذلؾ مف خلاؿ معالجػة شػكاوى العميػؿ، التػي تعتبػر عامػؿ مػف العوامػؿ التػي يجػب  ،ء العملاء وزيادة عددىـولاء ىؤلا

 أخذىا بعيف الاعتبار مف اجؿ الوصوؿ والحصوؿ عمى رضا العميؿ.

 لفيـ ومعرفة أكثر التفاصيؿ حوؿ إدارة شكاوى العملاء تطرقنا إلى ثلاثة مباحث رئيسية تتمثؿ في:

 مفاىيـ عامة حوؿ العملاء. المبحث الأوؿ:

 ماىية إدارة شكاوى العملاء. المبحث الثاني:

 اثر نظـ المعمومات عمى إدارة شكاوى العملاء. المبحث الثالث:
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 مفاىيـ عامة حوؿ العملاء ث الأوؿ:المبح

ميؿ ىػو الركيػزة الأساسػية ، فالعمنيـ مستقبلا المؤسسة تسعى دائما للاحتفاظ بالعملاء الحالييف وجذب اكبر عدد ممكف

 للأنشطة التي تتعمؽ ببقاء وموت المنظمة.

سنتطرؽ فػي ىػذا المبحػث إلػى تعريػؼ العمػلاء فػي المطمػب الأوؿ، مػرورا برضػا العمػلاء وأىميتػو فػي المطمػب الثالػث، 

 ومف ثـ عرض أىـ أساليب قياس رضا العملاء في المطمب الرابع.

 تعريؼ العملاء المطمب الأوؿ:

عديػػػد مػػف الدراسػػػات فػػالزبوف أو العميػػؿ :ىػػػو كػػؿ شػػػخص يتعامػػؿ مػػػع المؤسسػػة بصػػػورة اللعميػػؿ محػػػؿ اىتمػػاـ يعتبػػر ا

 الذي يحتاج إلى المنتج ولديو رغبة في اقتناءه . أو ىو المشتري الحالي أو المتوقعمنظمة 

 :1ىو" مشتري المنتجات الفعمي أو المتوقع ". عرفتو الجمعية الأمريكية التسويؽ 

 ظ عميػػو وكسػػب اىػػو العميػػؿ الفعمػػي التػػي تعمػػؿ المؤسسػػة عمػػى الحفػػ :المؤسسػػة فػػو مػػف وجيػػة نظػػريمكػػف تعري

أو ىػػػو العميػػػؿ المتوقػػػع التػػػي تسػػػعى المؤسسػػػة لتنبػػػؤ بػػػو وجذبػػػو سػػػواء كػػػاف داخػػػؿ المؤسسػػػة أو  ولائػػػو الػػػدائـ،

ف أو ويػػػػدعوف بالزبػػػػائ خػػػػدمات، يتمقػػػػوف السػػػػمع، ،نظمػػػػةخارجيػػػػا بمعنػػػػى الأشػػػػخاص الػػػػذيف يتعػػػػامموف مػػػػع الم

 2المستيمكيف أيضا.

 يمثؿ الترتيب التدريجي لمعميؿ في المنظمة (:7الشكؿ  

 
 .151،ص2015والتوزيع،عماف، ،دار الصفاء لمنشر1ت المصرفية"،ط"تسويؽ المنتجا إياد عبد الفتاح السنور، :المصدر

                                                           
شيادة ماجيستر في العموـ الإنسانية والاجتماعية  "بسكيكدة،E.P.S اتجاىات العملاء نحو الخدمة دراسة ميدانية بالمؤسسة المينائية " ى،اوغيدني ىد 1

 .12ص ،2009جي مختار،عنابة،جامعة ب ،تخصص عمـ اجتماع،
 .71، ص2006والتوزيع، عماف، الأردف، ، دار وائؿ لمنشر 2محفوظ احمد جودة، "إدارة الجودة العالمية مفاىيـ وتطبيقات"، ط 2

 العميؿ 

 موظؼ الخط الامامي 

 مدراء  الوسيط 

 الادارة العميا 



إدارة شكاوى العملاء                                                                     الفصؿ الثاني  
 

35 
 
 

  ة سسػة بػؿ ىػي معتمػدر معتمػد فػي المؤ فيػو غيػ الأفراد أىمية فػي أي مؤسسػة العميؿ بأنو "أكثر :كوتمريعرؼ

عميو كما أشار أيضا إلى أف العميؿ ىػو الشػخص الػذي تعمػؿ المؤسسػة عمػى تمبيػة احتياجاتػو واف مػف واجبنػا 

 1كمؤسسة التعامؿ معو بصورة مفيدة لو ولنا."

العميؿ ىو الشػخص الػذي يبحػث عػف سػمعة أو خدمػة لاسػتخداميا الشخصػي أو العػائمي بمعنػى ىػو المسػتخدـ النيػائي 

ومنػو يمكػف  الخارجيػة مثػؿ المػوارد والتػأثيرات العائميػة،بقراراتيا الداخمية كالمعتقدات و المؤسسة ومنتجاتيا يتأثر  لخدمات

 2 .القوؿ أنو ىو كؿ شخص طبيعي أو معنوي يقوـ باقتناء سمعة أو خدمة لإشباع حاجاتو

 المطمب الثاني: أنواع العملاء

 :عرؼ عمييـ بحيث نميزملاء بعد التتقوـ المنظمة بالتمييز بيف الع

 3نميز عشرة أنماط يمكف أف يتعامؿ بيا العميؿ: :التصنيؼ عمى أساس الشخصية .1

  المزاجيػػة وىػػو بانتبػػاه ويقظػػة إضػػافة إلػػى الخطػػأ و العميػػؿ السػػمبي: يتصػػؼ بكثػػرة أسػػئمتو ورغبتػػو فػػي الإصػػغاء

 عميؿ في اتخاذ القرار.

 :عمى السخرية لما يقولو الغيػر ويتصػؼ أيضػا بالتشػكؾ يتصؼ بميجتو التيكمية التي تنطوي  العميؿ المتشكؾ

 وعدـ الثقة وقد يطمب تقديـ براىيف.

 :يتصؼ بالفكاىة والدعابة وسعيو دائما اسػتحواذ الحػديث والخمػط فػي الموضػوعات ولػو أسػاليب  العميؿ الثرثار

 جر الآخريف إلى الحديث الذي يريده.

 :كو لذاتو يشعر بأنو يحسف صنعا بانتظار الآخريف لػو ،يبػدو فػي لديو مبالغة في إدرا العميؿ المغرور والمندفع

 عجمة مف أمره وينفذ صبره بسرعة ويقطع الحديث وييدؼ إلى إعاقة عمؿ الآخريف.

 :غيػر مسػتقر فػي  ،يػاعمميػة صػعبة لا يسػتطيع القيػاـ ب ينظر إلى عممية اتخاذ القرار عمى أنيا العميؿ المتردد

 تو لما يقاؿ لو إلا إف إجابتو بنعـ تكاد تكوف مستحيمة.عمى الرغـ مف عدـ معارض رأيو،
                                                           

 .46، ص1999حسف محمد، عزاـ بساـ، "إدارة الجودة وعناصر نظاـ الجودة في سمسمة الرضا لممعمومات"، مركز الرضا لمكمبيوتر، دمشؽ، سوريا،  1
مجمة العموـ الإنسانية ،جامعة الكوفة  ،"الدور الاستراتيجي لإدارة الجودة الشاممة في إدارة علاقات الزبوف" سمطاف الطائي، يوسؼ حجميـ، 2
 .62،ص2009،

 .189-183،ص2006دار الصفاء لمنشر والتوزيع،عماف،الأردف،،1طخدمة العملاء"،و الدرادكة،"إدارة الجودة الشاممة  سميماف مأموف 3
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 :يبحػث دائمػػا عػف صػػغار الأمػور وتوافقيػػا لكػي يجعػػؿ منيػا مبػػررات كافيػة لافتعػػاؿ الغضػػب  العميػؿ الغضػػباف

مكانية الإثارة بسرعة.  يتصؼ ىذا العميؿ بسرعة الغضب وا 

 :العميػػؿ إلػػى  ذاتمتع بالتسػػوؽ، يميػػؿ ىػػيريػػده، ويسػػلا يوجػػد فػػي ذىنػػو شػػيء محػػدد  العميػػؿ المشػػاىد المتسػػوؽ

 التمعف في الأشياء وفحصيا، يجب التعامؿ معو بحذر.

 :بالتفػػػاخر  يتصػػػؼ ،مػػػف المضػػػموف تػػػتحكـ عواطفػػػو بسػػػموكو الشػػػرائي وتجذبػػػو المظػػػاىر أكثػػػر العميػػػؿ النػػػزوي

ة وقوعػو فػي يمقػي المػوـ عمػى الموظػؼ فػي حالػ ونػادرا مػا يصػغي لممناقشػات الطويمػة، ،واتخاذ القرارات بسػرعة

 أخطاء.

 :يفضػػؿ اتخػػاذ قراراتػػو بصػػورة منفػػردة  نشػػيط ومبػػادر، يتمتػػع باسػػتقلالية عاليػػة ،ايجػػابي النزعػػة، العميػػؿ العنيػػد

 بعيدا عف تأثير الآخريف.

 :يغيػر أفكػاره وآراءه بسػرعة، يتميػز بػالاتزاف وعػدـ السػرعة فػي اتخػاذ القػرارات، يبحػث  العميؿ الصػامت المفكػر

 ات ويقوـ بالمقارنة لموصوؿ إلى الاختيار الصائب، يتصؼ باليدوء وعدـ الكلاـ .دائما عف المعموم

   1 :يتمثؿ في :والنفقةعمى أساس العائد  .2

o :ىػـ العمػلاء التػي بسػببيـ تكػرس المنظمػة جميػع إمكانياتيػا وجيودىػا لمحفػاظ  عملاء تجاوزت عائػداتيـ نفقػاتيـ

 ا واستمرار نشاطيا.عمييـ وكسب رضاىـ، إذ تعتبرىـ المؤسسة مصدر ربحي

o :ىػػـ العمػػلاء التػػي تسػػعى المؤسسػػة جاىػػدة لرفػػع عائػػدىـ أو الاسػػتغناء عػػنيـ  عمػػلاء لػػـ تصػػؿ نفقػػاتيـ عائػػداتيـ

 ،في بعض الأحياف تعتبرىـ المؤسسة تيديدا أو تكمفة إضافية بالنسبة ليا.

o :ف استغلاليا لتنشيط عائدىا.ىـ العملاء التي تعتبرىـ المؤسسة فرصة لابد م عملاء تساوت عائداتيـ نفقاتيـ 

   عمى أساس العميؿ بالنسبة لممؤسسة .3

 وىػػػو العميػػػؿ الأكثػػػر ىػػػو العميػػػؿ الػػػذي يمتػػػاز بمسػػػتوى ولاء عػػػاؿ لمنتجػػػات المؤسسػػػة، العميػػػؿ الاسػػػتراتيجي: 

 ية.دو در م
                                                           

ية والتجارية وعموـ التسيير ،جامعة سعد دحمب ماجيستر في العموـ الاقتصاد مذكرة ،"اثر تجديد المنتجات عمى رضا وولاء الزبائف"ىواري عامر ، 1
 .62،ص2011،البميدة،
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عمػى  ،مػف خػلاؿ سػعييا لرفعػو لمسػتوى أفضػؿيحتؿ مكانة ميمة ضػمف انشػغالات المؤسسػة  العميؿ التكتيكي: 

 ودية اقؿ مف العميؿ الاستراتيجي.دـ مف انو يحقؽ مر الرغ

ىو العميؿ بعممػة واحػد ذات صػورتيف بحيػث يعتبػر فرصػة وتيديػد لممؤسسػة فػي أف واحػد، إذ  العميؿ الروتيني: 

 يتساوى استمراره مع التعامؿ مع المؤسسة مع احتماؿ قطعو.

 عمى أساس موقع العميؿ في المؤسسة .4

 اد العػػػػامميف عمػػػػى إعػػػػداد اسػػػػتراتيجيات المؤسسػػػػة وتنفيػػػػذ أنشػػػػطتيا يتمركػػػػزوف عمػػػػى جميػػػػع الأفػػػػر  :العميػػػػؿ الػػػػداخمي

ووحػػدات داخػػؿ المنظمػػة وتأىيػػؿ ىػػذا المػػورد البشػػري الػػداخمي أمػػر  أقسػػاـ، مختمفػػة مػػف دوائػػر،1مسػػتويات تنظيميػػة 

 ضروري لأنو يمثؿ الواجية الأمامية التي تتعامؿ بيا المنظمة.

 :والتػي تسػعى المؤسسػة لتقػديـ  2التي يمكف أف تػربط المؤسسػة بمحيطيػا الخػارجيجميع العلاقات  العميؿ الخارجي

 خدماتيا ليـ نميز: 

o :يقصد بو مختمؼ مصادر التمويؿ والتمويف بما فػي ذلػؾ، مػورد راس المػاؿ مثػؿ البنػوؾ ومػورد المػوارد  المورد

 ىذا الأخير.البشرية مورد المواد الأولية، وتعقد المؤسسة عقود متوسطة وطويمة الأجؿ مع 

o :يمثػػؿ العنصػػر الاسػػتراتيجي لنشػػاط المؤسسػػة ويمثػػؿ مجموعػػة المؤسسػػات التسػػويقية وقنػػوات التوزيػػع  المػػوزع

 التي تساىـ في تحقيؽ رضا العميؿ وربحية المؤسسة.

o يعتبػر الزبػوف فػػي الفكػر التسػويقي العميػػؿ  ،يشػتري ويسػتعمؿ مػا تنتجػػو المؤسسػة الزبػوف :يمثػؿ الشػخص الػػذي

 ية.الأكثر أىم

 اىية رضا العميؿ وأىميتوم :الثب الثالمطم

ت أـ خدميػة إلػى تحقيػؽ يعتبر رضا العميؿ مف أىـ الطرؽ لتطبيػؽ التسػويؽ الحػديث إذ تسػعى كػؿ منظمػة إنتاجيػة كانػ

 .ذلؾ لأنيا وجدت في الأصؿ مف اجؿ تحقيؽ وتمبية رغباتو وحاجاتو ،رضا الزبوف
                                                           

،شيادة الماجيستر في العموـ الاقتصادية والتجارية وعموـ "التسويؽ الالكتروني وتفعيؿ التوجو نحو الزبوف مف خلاؿ المزيج التسويقي " سعادي حسناء،  1
 .42،ص2006جامعة الجزائر، التسيير،

الممتقى الدولي الرابع حوؿ  "تسويؽ العلاقات مف خلاؿ الزبوف مصدر لتحقيؽ المنافسة واكتساب الميزة التنافسية"، بف حوحو،محمد  حكيـ بف جروة، 2
 .76جامعة الشمؼ ،ص المنافسة والاستراتيجيات التنافسية،
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 :  تعريؼ رضا العميؿ .1

التسػويؽ  مػف المفػاىيـ التػي أثػارت اىتمػاـ الكثيػر مػف البػاحثيف والميتمػيف بشػؤوف إدارة الجػودة، يعد مفيوـ رضا العميػؿ

 .أف سبب تميزىا قائـ عمى أساس احتراـ العميؿ والعمؿ عمى إرضائو وذلؾ بادراؾ العديد مف المنظمات في العالـ،

قبػػؿ مقػػدـ الخدمػػة عنػػد تجييػػزه لمخدمػػة،  :"درجػػة الإدراؾ لػػدى العميػػؿ والتػػي تمثػػؿ فاعميػػة التجييػػز مػػف JOHNوعرفػػو 

 والتي تمبي احتياجات العميؿ ورغباتو عند استخدامو لمخدمة المطموبة".

 وعرفو ،:"مقارنة توقعات العميؿ بالتصورات المتعمقة بالخدمة التي قدمت إلييـ Bostonو Hoffinonعرفو  

Randy يحقؽ نتيجة أفضؿ مما ىو متوقع.":"عبارة عف تقويـ العميؿ لمخدمة بعد طمبيا ورضاه عندما 

:"ذلؾ الشعور الذي يوحي لمعميؿ السرور أو عػدـ السػرور الػذي ينػتج عنػد مقارنػة أداء المنػتج kotler (2007 )عرفو 

 1الملاحظ مع توقعات العميؿ."

خػلاؿ :"رضا العميؿ يعبػر عػف المشػاعر الوجدانيػة الايجابيػة ومشػاعر السػرور التػي تصػاحب المسػتيمؾ Oliverعرفو 

حيػػازة المنػػتج واسػػتخدامو ومػػا يترتػػب عػػف مػػدى تطػػابؽ الأداء المػػدرؾ لممنػػتج مػػع التوقعػػات المسػػبقة لػػو واف المشػػاعر 

 2المؤقتة سرعاف ما تتحوؿ إلى اتجاه عاـ نحو المنتج".

دتو رضا العميؿ ىو سموؾ ناتج عف عممية مقارنػة بػيف الأداء المحصػؿ مػف طػرؼ العميػؿ جػراء اقتنػاءه سػمعة أو اسػتفا

مػػػف خدمػػػة معينػػػة ورغباتػػػو التػػػي كػػػاف يرغػػػب فػػػي الحصػػػوؿ عمييػػػا أو تحقيقيػػػا إذا رضػػػا العميػػػؿ ليسػػػت عمميػػػة ماديػػػة 

نما ىيا عبارة عف شعور بػالقوؿ يمكػف ترجمتػو إلػى مجموعػة مػف السػموكيات تتمثػؿ فػي  محسوسة يمكف قياسيا ماديا، وا 

 3:ثلاث خصائص ىيا

 :حساسو اتجاه الخدمة المقدمة. يتعمؽ بشعور وطبيعة الشخص الرضا الذاتي  العميؿ وا 

                                                           
 .136،ص2010،جامعة المستنصرية ،العراؽ،81د"علاقة الإبداع التقني برضا الزبوف )الضيؼ("،مجمة الإدارة والاقتصاد ،العد يسرى محمد حسيف، 1

 
2
 YOUSSEF BOUSKIRA, "le système de contrôle intérieur", CNE pnews, n 18, 2004, 

p25.                                                                                                                                 
جامعة ابوبكر بمقايد  شيادة ماجيستر في كمية العموـ التجارية والتسيير، تسويؽ دولي، ،"اثر محددات الجودة عمى رضا العملاء" زياف عبد القادر،م 3

 .98،ض2012تممساف ،
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  الرضػػػا النسػػػبي )التػػػوقعي(: متغيػػػر حسػػػب مسػػػتويات الرغبػػػات المختمفػػػة لػػػدى العمػػػلاء فػػػي حػػػدود معينػػػة وليسػػػت

 مطمقة.

 :ذلؾ تبعا لتطور وتغير رغبات العميػؿ مػف جيػة وكػذلؾ لػدورة اسػتعماؿ المنػتج أو الخدمػة  رضا العميؿ التطوري

   1يع التغيرات الحاصمة.مع الأخذ في الحسباف جم

إذف رضا العميؿ ىو شػعور ينتػاب داخمػو عنػد تجربتػو لسػمعة أو خدمػة معينػة بمعنػى اسػتجابة العميػؿ لمخدمػة والحكػـ 

عمييػػا وتقييميػػا ويكػػوف الانطبػػاع الػػذي يصػػدره لمخدمػػة أو السػػمعة ايجػػابي أو سػػمبي الػػذي ينػػتج عنػػو مقارنػػة بػػيف الأداء 

 :نميز ثلاث مستويات توقعات العميؿ،خدمة أو السمعة مع الفعمي لم

 سوؼ يشعر برضا عالي. :ذا كانت النتائج تجاوزت التوقعاتإ 

 سوؼ يشعر بالرضا. إذا كانت النتائج تساوي التوقعات: 

 إذا كانت النتائج اقؿ مف التوقعات: سوؼ يشعر بعدـ الرضا. 

 أىمية رضا العميؿ  .2

تتمثػػؿ  2ويعػػد مػػف أكثػػر المعػػايير فعاليػػة لمحكػػـ عمػػى أدائيػػا يػػرة ياسػػة أيػػة منظمػػة عمػػى أىميػػة كبيسػػتحوذ العميػػؿ فػػي س

 3أىمية رضا العميؿ في:

  بمعنػى يحقػؽ ميػزة تنافسػية لممنظمػة مػف التنافسية خاصة المنافسة السعريةيساعد المؤسسة عمى تجنب الضغوط ،

 خلاؿ تخفيض التكاليؼ واستقرار البرامج والخطط.

 فيمػػػا يتعمػػػؽ بالخدمػػػة ممػػػا يقودىػػػا إلػػػى تطػػػوير خػػػدماتيا الموجيػػػة نحػػػو  رضػػػا العميػػػؿ ىػػػو تغذيػػػة عكسػػػية لممؤسسػػػة

 المستيمؾ.

  .4رضا العميؿ ىو مقياس لجودة الخدمة، يعد مف أكثر المعايير فعالية لمحكـ عمى أدائيا 

                                                           
 .79،ص2007،دار المريخ لمنشر،الرياض،1،"أساسيات التسويؽ"،ط جاري اومسترونج فيميب كوتمر، 1
جامعة  العموـ الاقتصادية وعموـ التسيير، أطروحة دكتوراه، ،"يـ جودة الخدمات المصرفية ودراسة أثرىا عمى رضا العميؿ البنكيتقي"فيروز قطاؼ ، 2

 .153،ص2010محمد خيضرة بسكرة،
 .287،ص2015،،دار المسيرة لمنشر والتوزيع ،عماف ،الأردف1إدارة الجودة في منظمات الأعماؿ النظرية والتطبيقية"،ط بوحرود فتيحة،" 3

 .100مرجع سبؽ ذكره،ص عبد القادر مزياف، 4
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 لاؿ حديث العميؿ عف أداء المؤسسةجذب عملاء جدد مف خ. 

  مجوء العميؿ إلى منظمات أخر أو منافسةلانخفاض احتمالي. 

 :تقديـ مساعدة كبيرة لممنظمة مف خلاؿ تحسيف وتقييـ كفاءتيا وذلؾ مف خلاؿ 

 .مى مستوى أداء العماؿ في المنظمةالكشؼ ع 

 .امميف إلى برامج تدريبية مستقبلاتحديد حاجيات الع 

 1يعد برىاف لتخطيط الموارد التنظيمية وتسخيرىا لخدمة طموحات ورغبات العميؿ.  

 ضا العميؿقياس ر  :رابعالمطمب ال

إذا إف قيػاس أداء المؤسسػة يكػوف بالنسػبة لمعامػؿ  ىو عممية جد حساسة لاف تقييـ العامؿ يختمؼ مف عميػؿ إلػى أخػر،

   2 .ىو تمؾ الجيود المنيجية التي تقوـ بيا المؤسسة لموقوؼ عمى مدى رضا عملائيا عما تقدمو مف خدمات

 أساليب قياس رضا العميؿ أولا:

 :تعتمد عمىرة  القياسات الدقيقة(:القياسات الغير مباش (1

  الحصػػة السػػوقية: مرتبطػػة بػػرقـ الأعمػػاؿ المنجػػزة مػػع زبػػائف المؤسسػػة وتنوعيػػا بالنسػػبة لكػػؿ عميػػؿ ويػػنخفض ىػػذا

المعػػدؿ عنػػد شػػعور العميػػؿ بعػػدـ الرضػػا، ويػػتـ حسػػابيا بنسػػبة مبيعػػات المنػػتج الخػػاص بالمؤسسػػة إلػػى إجمػػالي 

 مبيعات ىذا المنتج في المجاؿ.

 

 

 

 

 
                                                           

شيادة ماجيستر ،جامعة  ،"اثر جودة الخدمة المصرفية عمى رضا العملاء"صلاح الديف مفتاح سعد الناىي ،  1
 .48،ص2016الأوسط،عماف،الأردف،قالشر 

، 15المجمة العربية لمنشر العممي،العدد رضا العملاء"،نزار بنعبد الله ،"اثر جودة الخدمات المصرفية عمى  عمر عمي بابكر الطاىر،  2
 .249،ص2020
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 يمثؿ الحصة السوقية ورضا العميؿ :(8 الشكؿ

 

 

 

 

 

 

،دار الحامد 1"استراتيجيات التسويؽ منظور متكامؿ"،ط ،محمد عبد الله العوامر الزبادات، محمد عواد المصدر:

 .133،ص2012لمنشر والتوزيع،

 نجػػز مػػف العمػػلاء الحػػالييف معػػدلات الاحتفػػاظ بالعميػػؿ: يمكػػف قياسػػو مػػف خػػلاؿ معػػدلات نمػػو مقػػدار النشػػاط الم

 .وىذا دليؿ عمى إف المؤسسة احتفظت بعلاقة دائمة مع العميؿ، يكوف ىذا القياس نسبي أو مطمؽ

  جمػب زبػػائف جػػدد: بيػػدؼ نمػػو النشػػاط تعمػػؿ المؤسسػػة قصػػار جيػػدىا لتوسػػيع قاعػػدة العمػػلاء ويعبػػر عػػف إجمػػالي

 رقـ الأعماؿ المنجزة.

  :نمػا تعبػر فقػط عػف رضػاه أو عػدـ إف المقاييس السابقة لا1المردودية  يمكف مف خلاليا معرفة مردودية العميؿ وا 

 .رضاه الذي ينتج عف توافؽ أو عدـ توافؽ الأداء مع التوقعات

 :الخػػدمات  إذا كػػاف الزبػػوف يقتنػػي أكثػػر مػػف خدمػػة فيػػو راض عػػف عػػدد الخػػدمات المسػػتيمكة مػػف طػػرؼ الزبػػوف

 .المقدمة مف طرؼ المؤسسة

 :أخاار  مقاااييس إلاا  بالإضااافة، حيػػث يمكػػف اعتبػػار عػػدد العمػػلاء أداة لمتعبيػػر عػػف رضػػاىـ تطػػور عػػدد الزبػػائف 

 . العملاء شكاوي عدد الوفاء، معدل الشراء، إعادة معدل:  منها
 

                                                           
،شيادة ماجيستر في العموـ الاقتصادية والتجارية  "التسويؽ الالكتروني وتفعيؿ التوجو نحو الزبوف مف خلاؿ المزيج التسويقي"سعادي الخنساء ،   1

 .96،ص2006وعموـ التسيير ،جامعة بف يوسؼ بف خدة الجزائر،

 جودة عالية مدركة مف قبؿ العملاء

نمو في الحصة  سعر جد مرتفع 
 السوقية 

 زيادة في مردودية المؤسسة



إدارة شكاوى العملاء                                                                     الفصؿ الثاني  
 

42 
 
 

   تعتمد عمىالقياسات المباشرة  التقريبية(: (2

مثؿ العميػؿ أولا،العميػؿ دومػا  : ظيرت عدة شعارات تؤكد إف العميؿ أصب  يمثؿ نقطة ارتكاز أولا : القياسات الكيفية

 عمى حؽ.

 الأدوات الكيفية لقياس رضا العميؿ:(:9 الشكؿ

 

 

 

 

 

 

 

شيادة ماجيستر في العموـ الاقتصادية والتجارية وعموـ  ،"استراتيجيات رضا العميؿ" كشيدة حبيبة، المصدر:

 .60،ص2004جامعة سعد دحمب البميدة، التسيير،

 يف: تيػدؼ المؤسسػة مػف خلاليػا إلػى تحديػد العوامػؿ المفضػمة لػدى العمػلاء، معرفػة أسػباب بحوث العمػلاء المفقػود

انقطػاع بعػض العمػلاء عػف التعامػؿ معيػا ويػتـ ذلػؾ مػػف خػلاؿ قيػاـ المؤسسػة بػإجراء مقػابلات مػع بعػض العمػػلاء 

 الذيف انتقموا إلى المنافسيف.

  لأشػػخاص ليقػػوـ بػػدور العميػػؿ ويطمػػب منػػو كتابػػة بأحػػد ا 1بحػػوث العميػػؿ الخفػػي: يركػػز ىػػذا النػػوع عمػػى الاتصػػاؿ

 تقرير عمى انطباعاتو 

  السمبية أو الايجابية ويرفػع إلػى إدارة التسػويؽ اعتمػادا عمػى إف العميػؿ قػد لا يرغػب فػي رفػع شػكوى والإجابػة عمػى

 قائمة الاستقصاء بصراحة وىي تقنية  يستعاف بيا في مجاؿ الخدمات والتوزيع أيضا .
                                                           

 ،2004جامعة سعد دحمب البميدة، شيادة ماجيستر في العموـ الاقتصادية والتجارية وعموـ التسيير، ،"استراتيجيات رضا العميؿ" ،دة حبيبةكشي 1
 .62-60ص

:بحوث الزبوف الخفي  ةقياس الجودة الحقيق  

معرفة لماذا يذىب 
الزبوف :بحوث الزبوف 

دالمفقو   

 إدراؾمعرفة 
الزبوف:بحوث قياس 

 الرضا 
 توجو الزبوف 

 استعادة الزبوف الغير راضي :نظاـ تسيير شكاوى الزبائف
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 ة عػف عػدـ الرضػا ويعبػر عنيػا باسػتياء عػف أداء الخدمػة أو السػمعة ويشػمؿ ىي اجابػ وى العملاء:نظاـ تسيير شكا

الجانػػب الشػػكمي: إمكانيػػة مقارنػػة مسػػتويات عػػدـ الرضػػا بتزايػػد عػػدد الشػػكاوى المقدمػػة أو تركيزىػػا عمػػى  1جػػانبيف :

مة مف خلاؿ العميػؿ الغيػر راضػي الجانب التحميمي: يعبر عف المشكمة التي تواجييا المنظ، و منتج أو خدمة معينة

 .ميؿ ودراسة ىذه الشكاوى وتصحيحيا،ليبدي شكاوى فتقوـ بتح

 2 :: تتـ مف خلاؿثانيا : الدراسات الكمية

  تحديد أىداؼ البحث: تمثؿ نتائج المتحصؿ عمييػا مػف البحػث كمعرفػة أسػباب عػدـ الرضػا والحاجػات الجديػدة

 لمؤسسة بالمقارنة مع المنافسيف.قياس رضا العميؿ ،معرفة وضعية ا لمعملاء،

  إعداد الاستقصاء: يخضع لنفس القواعد التي يخضع ليا استقصػاء السػوؽ والتػي نجػد منيػا دراسػة إبعػاد رضػا

 العميؿ، تنظيـ وصياغة الاستقصاء وأىمية الأبعاد. 

 :ـ المنػػتج فػػي المػػنيج الإجمػػالي الػػذي يعتمػػد عمػػى قيػػاـ العميػػؿ بتقيػػي صػػياغة الأسػػئمة: نسػػتخدـ منيجػػيف وىمػػا

ضوء كؿ الخبرات المتعمقة بشرائو واسػتخداميا ، والمػنيج التفصػيمي: يعتمػد عمػى قيػاس رضػا العميػؿ عػف كػؿ 

 امكوف مف مكونات المنتج عمى أساس إف ىناؾ دوافع متعددة لسموؾ العميؿ بالإضافة إلى سمـ الرض

 حث، طرؽ سػحب العينػة، تحديػد مػف سػيوجو تحديد العينة: أولا نقوـ بتعييف المجتمع المدروس، تحديد نقاط الب

 ليـ الاستقصاء.

 :ىػػي مرتبطػػة مباشػػرة بتكمفػػة البحػػث كحجػػـ العينػػة، شػػكؿ الأسػػئمة، اليػػاتؼ، البريػػد. تجميػػع البيانػػات وتحميميػػا 

 وىناؾ أربع مستويات لتحميميا :

 ب أبعاد الرضا مقياس الرضا         توزيع نقاط الرضا            تحميؿ مقارف             ترتي

 :نما قد تكوف في شكؿ تمثيؿ بيانية. عرض النتائج  النتائج المتحصؿ عمييا لا تتمثؿ في جداوؿ فقط وا 

 

                                                           
 .109-108سبؽ ذكره،صرجع م خيدر نسيمة، 1
جامعة سعد دحمب  لعموـ التجارية والتسيير،شيادة ماجيستر في ا ،"تحقيؽ رضا العميؿ الخارجي مف خلاؿ الموارد البشرية" ،كريمة بكوش  2

 .96،ص2006البميدة،
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   لإدارة شكاوي العملاءلمبحث الثاني: الأدبيات النظرية ا

لفػػرص لأنيػػا تتػػي  اير فيػػي أداة تشػػخيص ىامػػة لمشػػركات تعتبػػر شػػكاوى العمػػلاء المقدمػػة ىديػػة تسػػتحؽ الشػػكر والتقػػد

 لمتصحي  المباشر لمعوقات تقديـ الخدمات.

سػػنتطرؽ فػػي ىػػذا المبحػػث إلػػى شػػكاوى العمػػلاء فػػي المطمػػب الأوؿ، مػػرورا بأسػػباب الشػػكاوى والتصػػنيفات المقترحػػة ليػػا  

أما في المطمب الثالث فسندرس إدارة شكاوى العملاء، ومف ثـ عػرض أىػـ أسػاليب وخطػوات إدارة شػكاوى العمػلاء فػي 

 رابع.المطمب ال

 شكاوي العملاء المطمب الأوؿ: 

كتقػديـ منػتج لػـ يطمبػو العميػؿ أو التػأخير  عند شعور العميؿ بعدـ الرضا عف المنػتج أو الخدمػة بسػبب حػدوث أخطػاء،

رغػػـ محاولػػة العديػػد مػػف المؤسسػػات اسػػتقطاب أفضػػؿ الزبػػائف 1فػػي تسػػميـ المنػػتج تحػػدث الشػػكوى كػػرد فعػػؿ لمػػا يحػػدث

 .ذلؾ لا يمنع حدوث الأخطاء كفل التي تضمف جودة الأداء،واستخداـ أفضؿ الأنظمة 

 ملاءمفيوـ شكاوى الع .1

o  عرفيا Founelle and wernerfelt  "  توقعػات العميػؿ التػي لػـ يػتـ إشػباعيا فمكػؿ عميػؿ توقعاتػو  بأنيػا

خػدمات الخاصة الناتجة عف الاتصالات التسويقية أو عف حاجاتو الإنسانية وتدور ىػذه التوقعػات عػف جػودة ال

 وأمانة التعاملات".

o عرفيػا   Vasquez and tasci  2 إي تعبيػر شػفيي أو خطػي سػواء مبػرر أو لا مػف بأنيػا عبػارة عػف"

جانب أو بالنيابة عف شخص يتضمف ىذا التعبيػر قضػايا أو مشػكلات أو ممارسػات غيػر عادلػة فػي مجػالات 

 أنشطة التسويؽ أو توفير الخدمات المقدمة".

 

 
                                                           

 .62مرجع سبؽ ذكره،ص حبيبة كشيدة، 1
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o 2016   1قاـ بتعريفيا)ramphal "تعبير عف غياب الرضا عمى خدمة بعينيا سواء كاف ذلػؾ شػفويا أو بأنيا

كتابيا سػواء مػف عامػؿ داخمػي أو خػارجي وبنػاءا عميػو تعػد الشػكوى وسػيمة لتحقيػؽ احتياجػات العمػلاء وسػماع 

اءات سػموؾ أرائيـ حيث يقػوـ العميػؿ بػالتعبير عػف عػدـ رضػاه عػف نتيجػة الخػدمات المنتجػات العمميػات الإجػر 

 الموظؼ أو أسموب تقديـ الخدمة بطريقة المتوقعة سواء كاف ذلؾ شػفويا أو كتابيػا أو بإحػدى الطػرؽ أو قنػوات

 ".تقديـ الشكوى

o  ؼ عرLarousse " ج، والإبػلاغ والاحتجػا خدماتيا،عف لسمطة لمشكوى إجراء مخاطبة ا سموؾ الشكوى بأنيا

، والتػي فيما يتعمؽ بمنتجاتيػا / خػدماتيا ا موجو إلى منظمةأي تعبير عف عدـ الرض ،عف خطأ، وما إلى ذلؾ

 يُتوقع منيا استجابة أو حؿ بشكؿ صري  أو ضمني".

وى عمميػػػا إذف شػػػكاوي العمػػػلاء ىيػػػا انتقػػػادات يوجييػػػا العميػػػؿ عمػػػى شػػػكؿ اقتراحػػػات لممؤسسػػػة مػػػف اجػػػؿ تحسػػػيف مسػػػت

شػػباعيا،، بمعنػػى توقعػػات العميػػؿ التػػي لػػـ تقػػـ المؤ وتصػػحي  أي عيػػب أو تقصػػير وىػػي أداة لمتصػػعيد  سسػػة بتمبيتيػػا وا 

التمقػػائي لصػػوت العميػػؿ بيػػدؼ سػػماع أرائػػو ،سػػواء كانػػت شػػفوية أو كتابيػػة أو بإحػػدى الطػػرؽ الحديثػػة عبػػر حسػػابات 

بمعنػػى شػػكوى العميػػؿ ىػػي إيضػػاح صػػري  مػػف جانػػب العميػػؿ بعػػدـ  وسػػائؿ التواصػػؿ الاجتمػػاعي والموقػػع الالكترونػػي،

 الرضا. 

 الشكوى والتصنيفات المقترحة ليا أسباب سموؾ المطمب الثاني:

   أسباب الشكاوي .1

 2ىناؾ أسباب عديدة لشكوى العملاء بعضيا يرجع لممنظمة والبعض لمعميؿ نفسو تتمثؿ في:

 .عدـ تزويد العملاء بجوىر الخدمة 

 .اختلاؼ في الأداء الفعمي عف الأداء المتوقع مف حيث الجودة، سموؾ، توقيت 

 ات والرغبات الفعمية والمتوقعة بالعميؿ سواء عمنية أو ضمنية.عدـ تمبية احتياج 

                                                           
1
 Ramphal .H ,Herrera .c ,and Blanco .c ,"what may lead you to recommend and revisit a hotel after a service failure 

instead of complaining" ,international journal of contemporary hospitality management , vol 27 ,N2,2016,p 214-235. 
الجزائرية لمتنمية المجمة  دليوـ،"إمكانية تطبيؽ أبعاد تسويؽ العلاقات مع الزبوف في الرفع مف أداء المؤسسة التنافسي"،  خميدة حكيـ بف جروة، 2

  .97-96،ص2015،ورقمة،02ة ،عددالاقتصادي
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  استجابة العميؿ أو الموظؼ لمظروؼ الاستثنائية الغير مرغوبة بحالة مزاجية مػف خػلاؿ ضػعؼ مسػتوى انتبػاه

 العميؿ، تصرؼ غير ملائـ مف قبؿ العامميف، وتصرؼ يخالؼ أخلاؽ وقيـ المجتمع.

  العميؿ فيما يخص الخدمة أو المنتج.نقص أو عدـ توفر المعمومات لدى 

 .إيقاؼ أو الإلغاء الكمي لبعض أنواع الخدمات دوف إعلاـ أو الرجوع لمعميؿ 

 .تفوؽ المنافسيف مف حيث السعر والمواصفات والخدمات 

 شكاوي العملاء أسباب:(2جدوؿ 

 لماذا لا يشتكي العميؿ؟  لماذا يشتكي العميؿ ؟

 الاعتقاد بأنو لا يوجد جدوى مف الشكوى. وقع.عدـ تقديـ الخدمة حسب ما ىو مت

 عدـ توفر قنوات أو طرؽ لتسجيؿ أو تقديـ الشكوى. عندما لا توفى الوعود ولا يحصؿ العميؿ عمى خدمة.

 عند الشعور بأنو لا يوجد احد مستعد لتفيـ شكواه. انخفاض مستوى الخدمة وسوء المعاممة بصفة عامة.

 إجراءات تقديـ الشكوى غير واضحة وغير سريعة. نظيمية.عدـ التزاـ بالإجراءات الت

 خوؼ العميؿ مف الترصد لو عند تقديـ الشكوى. الشعور بسوء المعاممة عند تقديـ الشكوى.

كيؼ يمكف إدارة الشكاوي السياحية دراسة العوامؿ المؤثرة في استجابة الشركات  يوسؼ زيداف،" ىبة عبد الكريـ، المصدر:

جامعة  تصدرىا كمية السياحة والفنادؽ، المجمة الدولية لمتراث والسياحة والضيافة، اوى العملاء"،السياحية لشك

،المجمد  .75،ص2017،مصر،أكتوبر 4،العدد11القيوـ

 تصنيفات الشكاوي .2

مقدمػة نحػو جيػات أخػرى، إذ عنػد معالجػة الشػكاوي  خاصػة، عمنيػة، يتـ تصنيؼ الشكاوى مف خػلاؿ ثلاثػة أنػواع:

فػبعض الشػكاوى لا تتػوفر  سة أف تكوف عمى دراية لجميػع التوقعػات الممكنػة  لمشػكاوي بسػبب اختلافيػا،لابد لممؤس

 1ليا حموؿ فورية والبعض ليا، فمكؿ شكوى آلية معالجة بحث نميز:

                                                           
 جامعة عيف الشمس، كمية التجارة، رسالة ماجيستير، ،"بسموؾ ما بعد الشراءقياس رضا العميؿ عف الخدمة المقدمة وعلاقتو " ال  الالفي،ريـ محمد ص 1

 .91،ص2002مصر ،
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  الشكوى العمنية: ترتبط بعممية التبادؿ التي نتج عنيا عدـ الرضا، وىي شػكوى موجيػة نحػو العناصػر الخارجػة

لدائرة الاجتماعيػة لممسػتيمؾ، تقػدـ لإدارة المنظمػة حػوؿ خدمػة أو خطػأ، ويكػوف أسػموب الاسػتجابة عف نطاؽ ا

 فوري.

  الشػكوى لجيػػات أخػػرى: ىػػي الشػكاوي التػػي لا تػػرتبط مباشػػرة بعمميػة التبػػادؿ التػػي ينػػتج عنيػا عػػدـ الرضػػا مثػػؿ

صػػر الخارجػػة عػػف نطػػاؽ الػػدائرة ت القانونيػػة، وىػػي شػػكوى موجيػػة نحػػو العنالااالوكػػ مكاتػػب الرقابػػة التجاريػػة،

 الاجتماعية لممستيمؾ وأسموب الاستجابة يعتمد عمى حجـ المشكمة والقدرة الفورية عمى حميا .

 :لا تػػػرتبط مباشػػػرة بعمميػػػة التبػػػادؿ التػػػي نػػػتج عنيػػػا عػػػدـ الرضػػػا وىيػػػا شػػػكوى موجيػػػة نحػػػو  الشػػػكوى الخاصػػػة

 .العناصر الداخمة في البيئة الاجتماعية

 فات شكاوى العملاءتصني(:10  الشكؿ

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 .91ص،مرجع سبؽ ذكره ،الألفى صالح محمد ريـ المصدر:

 الشكوى لجيات أخرى 

 ـالتعامؿ   نصح الأقارب بعد

 الشكوى الخاصة 
 الشكوى العمنية 

المنظمة  التقدـ بالشكوى لإدارة  

قانوني ضد المنظمة  إجراءاتخاذ   

 حدوث عدـ الرضا
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 ثالث : إدارة شكاوي العملاءالمطمب ال 

   إدارة الشكاوى مفيوـ .1

نظػػاـ الشػػكاوى يػػؤمف قنػػاة لمتواصػػؿ مػػع العمػػلاء الغيػػر راضػػيف عػػف أداء المنظمػػة فمعالجػػة الشػػكوى عبػػارة عػػف عمميػػة 

فػإدارة شػكاوى العمػلاء تشػمؿ الاسػتماع  ،لشكوى إلى فرصة جديدة وغير متوقعػة لمحصػوؿ عمػى رضػا العمػلاءتحويؿ ا

                             1.والاعتذار بالإضافة إلى متابعة الإجراءات المتخذة لحؿ الأسباب التي أدت إلى عدـ الرضا

ات المتحدة مػف طػرؼ المنظمػة لتػذليؿ أسػباب الشػكوى وحميػا الاستراتيجيوي العملاء: ىي جميع الإجراءات و إدارة شكا 

لتصػػحي  الأخطػػاء التػػي وقعػػت داخػػؿ أو خػػارج  2بيػػدؼ إظيػػار المؤسسػػة فػػي صػػورة أكثػػر واقعيػػة فػػي نظػػر عملائيػػا 

 الشكاوى سواء عف تصميـ المنتج أو عف تقديميا لمعميؿ.

  ( 2007) عرفيػاLove Locke and wirtz  د المنيجيػػة التػػي تبػػذليا "مصػػطم  شػػامؿ لمجيػػو  بأنيػػا

المؤسسػػة لتصػػحي  المشػػكمة بعػػد حػػدوث فشػػؿ فػػي الخدمػػة والاحتفػػاظ بالشػػيرة والسػػمعة الحسػػنة لػػدى العمػػلاء 

 3.والاحتفاظ بيـ"

  عرفيػا Alexander  الاحتفػاظ بػالعملاء إلػى جانػب أدوات أخػرى ت ارة شػكاوى العمػلاء ىػي إحػدى أدوا"إد

 فاءات الشخصية )التخصيص(".الولاء والمكبرامج ا احد إلى واحد،كالتسويؽ مف و 

ىػػي العمميػػة الإداريػػة التػػي تعنػػى بتنظػػيـ الشػػكاوي وتحميػػؿ أسػػبابيا  4بنػػاءا عمػػى مػػا سػػبؽ نقصػػد بػػإدارة شػػكاوي العمػػلاء

 بيدؼ إعادة إنتاج رضا العملاء وتحسيف الخدمة.

 

 
                                                           

الممتقى  الجزائرية"،"اثر ادارة شكاوى العملاء عمى ولائيـ لتسيير الازمة باستخداـ منيجية   دراسة حالة مؤسسة موبميس شريفي جموؿ ، صوار يوسؼ، 1
 .701-700،ص2014السنوي الثالث عشر لإدارة الازمات في عالـ متغير ،جامعة الزيتونة الاردنية،عماف،

المجمة المصرية لمدراسات التجارية ،جامعة  "أسموب معالجة شكاوى العملاء ودوره في تطوير برامج تسويؽ العلاقات"، عبد المنعـ محمد رشاد، 2
 .475،ص2006،مصر،02،العدد30دالمنصورة،المجم

3
 Love lock. C,and Wirtz .J,"service marketing -people technology strategy " ,6 th edition ,new jersy ,2007,p 391-

395. 
دارة الأعماؿ،مجمة الدراسات ا مناؿ كباب ،"دراسة تحميمية لواقع إدارة شكاوي مستيمكي السيارات في الجزائر"، بو عبد الله، ةحفيظ 4 المجمد  لتسويقية وا 
 .80،ص2019،الجزائر،أكتوبر 2،العدد 3
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 أىمية إدارة شكاوى العملاء .2

 1ىداؼ تتمثؿ في:إدارة شكاوي العملاء تسعى لتحقيؽ جممة مف الأ

 معالجة شكوى العميؿ مصدر المردودية واقتصاد في التكمفة. 

 مصدر لمعرفة أراء العملاء عمى مستوى الخدمة المقدمة. 

شباع توقعاتو الخائبة.   فرصة لتحديد أمالو المحبطة وا 

ي تسػػػاعد معالجػػػة شػػػكاوى العمػػػلاء تكشػػػؼ المعػػػايير التػػػي يسػػػتخدميا العمػػػلاء لحكميػػػـ عمػػػى جػػػودة الخدمػػػة والتػػػ 

 المؤسسة لرسـ سياسات لتحسيف ىذه الشكوى.

 % مف التكمفة.25-% 10تكمفة حؿ مشكمة الشكوى تتراوح بيف  

 2تشخيص نقاط الضعؼ في العمميات المقدمة مف خدمة أو منتج. 

تقييـ الوضع الحالي لممنظمة مف وجية نظر عملائيا بيدؼ التحسيف والمعالجػة وتطػوير العمميػات المقدمػة حسػب  

 باتيـ.رغ

 إدارة شكاوى العملاء ىي أداة سريعة ومباشرة لإيصاؿ المعمومات لرئيس المؤسسة. 

 توفر معمومات استخباراتية عف المنافسيف ما يعممونو وما لا يعممونو. 

 زيادة كفاءة وفعالية آليات التعامؿ مع مقدمي الشكاوي والتساؤلات. 

 عملاءوخطوات التعامؿ مع شكاوى الالمطمب الرابع: إدارة 

 لا: قنوات استلاـ شكاوى العملاءأو 

إيصػاؿ الشػكاوى  تقػديـ، باستقلاؿ شكاوى العملاء وتطوير خػدمتيا بيػدؼ تسػييؿ عمميػة إدارة، قنوات الاتصاؿ ساىمت

 يجػب أولا تحديػد قنػوات ووسػائؿ التواصػؿ بػيف المؤسسػة والعمػلاء كالمقػابلات الشخصػية، ذاة المنظمػ إدارة إلى لمعملاء

                                                           
جامعة ابوبكر  رسالة ماجيستر، كمية العموـ الاقتصادية والتجارية وعموـ التسيير، ،"اثر المزيج التسويقي المصرفي عمى رضا الزبوف" عتيؽ خديجة، 1

 .141ص  2012بمقايد،تممساف،
المجمة  "كيؼ يمكف ادارة الشكاوي السياحية دراسة العوامؿ المؤثرة في استجابة الشركات السياحية لشكاوى العملاء"، ف،يوسؼ زيدا ىبة عبد الكريـ، 2

 .77،ص2017،مصر،أكتوبر 4،العدد11جامعة القيوـ،المجمد تصدرىا كمية السياحة والفنادؽ، الدولية لمتراث والسياحة والضيافة،
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فجميػػع الشػػكاوى يعطػػى ليػػا نفػػس الاىتمػػاـ ي أو عبػػر وسػػائؿ التواصػػؿ الحديثػػة لمباشػػر كالاتصػػاؿ التمفزيػػونالاتصػػاؿ ا

 1الذي لطالما تـ تقديمو مف إحدى القنوات المختمفة نميز منيا:

  .الزيارة الشخصية لمشركة 

 :ص رقػـ مجػاني ف خػلاؿ تخصػييتـ تسجيميا مباشرة عمى النظاـ معالجػة شػكاوى العمػلاء مػ الاتصاؿ المباشر

 .لمجميور

 .الحضور المباشر إلى مكتب استقباؿ الشكاوى حسب نموذج معد لذلؾ 

 :يتـ تػوفير استشػارة الكترونيػة عمػى نظػاـ معالجػة شػكاوى العمػلاء ويػتـ تعمػيـ ونشػر الػرابط  الموقع الالكتروني

 عمى كافة المواقع الالكترونية.

 ريػػؽ متابعػػة الشػػكاوي عمػػى الصػػفحة المخصصػػة لػػذلؾ مػػف خػػلاؿ مواقػػع التواصػػؿ الاجتمػػاعي بحيػػث يسػػتقبؿ ف

 ئؿ التواصؿ الاجتماعي.اعمى شبكات وس

 العامميف المختصيف بنظاـ الشكاويثانيا :

 2يجب أف توجو شكاوى العملاء إلى:

  عف معالجة شكوى العملاء. لةؤو المسلجنة خدمة العملاء 

 .موظفو الاستقباؿ أو الموظفوف المختصوف بالشكاوى 

  متابعة وتنظيـ الشكاوى.فريؽ عمؿ 

  الإدارة العميا والتي بدورىا تقوـ بمراجعة التقارير ومراقبػة أداء فريػؽ عمػؿ الشػكاوى واليػة التعامػؿ معيػا بيػدؼ

متابعػة ومعالجػػة وتحميػػؿ شػػكاوى العمػػلاء والتأكػػد مػػف حميػػا بالتعػػاوف مػػع الإدارات المعنيػػة داخػػؿ المنظمػػة ،إذ 

لاء عمػػى طبيعػػة ومػػدى حساسػػية الشػػكوى ويػػتـ توجيييػػا لػػلإدارة ذات يعتمػػد وقػػت حػػؿ ومعالجػػة شػػكاوى العمػػ

 العلاقة لاتخاذ الإجراء التصحيحي .

 
                                                           

1
 .75،ص مرجع سبؽ ذكره ىبة عبد الكريـ ،يوسؼ زيداف،   
 المرجع نفسو .  2
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 ـ الشكاوى إلى إدارتيا ومعالجتياثالثا : مف استلا

وذلػؾ عػف طريػؽ تعيػيف مػدير العلاقػات مػع العمػلاء  مف مصمحة كؿ مؤسسػة العمػؿ عمػى اسػتجلاب الشػكاوى وجمعيػا

 1ولة عف ىذه المعالجة وتتـ مف خلاؿ خطوات:ؤ ة خدمة العملاء المسـ بتشكيؿ لجنالذي يقو 

  تػػدويف الشػػػكوى فػػور تمقييػػػا فػػي نظػػػاـ تسػػجيؿ الشػػػكوى الخػػاص بالمؤسسػػػة والتعامػػؿ معيػػػا بفعاليػػة وذلػػػؾ بعػػػد

 تصنيفيا.

  .ترؾ انطباع لدى العميؿ مف خلاؿ شكر ملاحظاتو والسماح لو بالتعبير عف أحاسيسو 

 كاوي نتيجة عادلةقة عادلة حيث يتوقع العميؿ مف خلاؿ نظاـ إدارة الشمعاممة العملاء بطري. 

 استقباؿ شكاوى العملاء وتسجيميا    .1

 2العمػػلاء يحتػػاجوف لمشػػعور باىتمػػاـ المنظمػػة حػػوؿ شػػكواىـ فعنػػدما تسػػتجيب المنظمػػة لشػػكوى العميػػؿ بأسػػموب ملائػػـ

تػاريخ  نػوع الاسػتجابة، الكثافػة، معنػى تحميػؿ النػوع،ويتـ ذلػؾ مػف خػلاؿ إجػراء تشػخيص لمشػكاوى ب تستعيد ثقة العميؿ،

ب أف تحتػوي جمع جميع الشكاوى الصادرة عف العميؿ مكتوبػة أو شػفيية يجػيتـ في ىذه الخطوة الأولى 3ى،تقديـ الشكو 

 عمى: ىذه الأخيرة

o لبريػػد اف، اليػػاتؼ، ا، العمػػر، العنػػو ف العميػػؿ مثػػؿ: الاسػػـالبيانػػات الشخصػػية: عبػػارة عػػف معمومػػات شخصػػية مػػ

 ي.الإلكترون

o  ،البيانػػات الإداريػػة: سػػيكوف مػػف الضػػروري الاستفسػػار عمػػى الجانػػب الإداري أكثػػر فيمػػا يتعمػػؽ باسػػـ المحػػاور

 التاريخ، مرجع النظاـ، والشكوى لضماف متابعة جيدة.

                                                           
1
  Kozak .M ,and Asli.D ,Tasci.A,"intention and consequences of tourist complaint" ,tourism analysis,vol 11,2006,p 

231-239. 
 

كمية لعموـ الاقتصادية والتجارية وعموـ  رسالة ماجيستر، ،"سعيدة-دراسة حالة مؤسسة اتصالات الجزائر-إدارة العلاقة مع الزبوف "،شيخي عثماف 2

 .105-103،ص 2009جامعة وىراف ، التسيير،

 .81مرجع سبؽ ذكره،ص مناؿ كباب، بو عبد الله، ةحفيظ 3
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o  خيص جميػػع المعمومػات بطريقػػة الغػرض مػف الشػػكوى العميػؿ: يجػػب أف تكػوف منظمػػة لتكػوف فعالػة يجػػب تشػ

 .دقيقة

o بحيػػث شػػكوى العمػلاء، وذلػػؾ لتجنػب الارتبػػاؾ  سػبب شػػكوى العميػؿ: فػػي ىػذه الحالػػة نسػتدعي ضػػرورة وصػؼ

إف الشػػكوى ىػػي ىديػػة العميػػؿ إلػػى الشػػركة، إذا ينبغػػي تسػػجيؿ جميػػع الشػػكاوى بمختمػػؼ أنواعيػػا حتػػى غضػػب 

ى يصػػعب لاف ذلػػؾ يػػوفر قاعػػدة بيانػػات ىامػػة فمػػف دوف نظػػاـ بيانػػات رسػػمي لمشػػكو  احتجػػاج شػػفوي، لفظػػي،

 الاستجابة الفورية والسريعة لمشكوى الأكثر إلحاحا مثؿ سوء المعاممة، يجب أف تتضمف قاعدة البيانات:

 .تاريخ اداع الشكوى وىوية مقدميا 

  وصؼ الشكوى، الإجراء المقترح ومنحيا رقػـ مرجػع خػاص بيػا لكػي يػتـ إرسػاؿ الإجابػة عػف ىػذا الػرقـ لمقػدـ

 الشكوى.

 وصؿ استلاـ ،فاتورة( عند توفرىاة )إرفاؽ الوثائؽ الثبوتي. 

 تحميؿ شكاوى العملاء    .2

فرصػػة رائعػػة لمكشػػؼ عػػف أخطائيػػا و أعطاليػػا سػػواء تعمػػؽ ذلػػؾ  صػػادرة عػػف العمػػلاء، لػػدى الشػػركة بفضػػؿ الشػػكوى اؿ

إذا كانػػػت الشػػػكوى لا أسػػػاس ليػػػا مػػػف الصػػػحة، وأف المشػػػكمة تػػػأتي مػػػف التلاعػػػب السػػػيئ لمعميػػػؿ، بػػػالمنتج أو الخدمػػػة، 

صػورة الشػركة يمكػف  وف مف الضروري أف يشرح لمعميؿ أف الخطأ ليس مػف طرفيػا مػع الإجابػة بشػكؿ ايجػابي لأفسيك

رسػاؿ الإجابػة إلػى العميػؿ، فػإف 1،مع إعطاء جميع الإجابات باستخداـ نمػوذج الاسػتجابة ،أف تتأثر سمبا بعػد صػياغة وا 

تصػنيؼ  لػة وجػود شػكوى فعميػة فينػا نتطػرؽ لمرحمػةأمػا فػي حا الشكوى تكوف مغمقة ومؤرخة و وقعػت مػف قبػؿ المػدير،

الشػػكوى حسػػب الآليػػات  أو الأىػػداؼ  أو غيرىػػا ،ثػػـ يػػتـ تحديػػد الأسػػباب الفعميػػة التػػي أدت إلػػى عػػدـ الرضػػا وتحديػػد 

عوامػػؿ التنمػػر ،بمعنػػى تحديػػد طبيعػػة الشػػكوى لاف التشػػخيص الػػدقيؽ والمعمػػؽ لأسػػباب الشػػكوى يقػػود إلػػى فيػػـ جػػذور 

 ة المعالجة مع الأشخاص المعنييف.ر سيرو  المشكمة وتحديد

                                                           
 .81مرجع سبؽ ذكره،ص مناؿ كباب، بو عبد الله، ةحفيظ 1
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عممية تحميؿ شكاوى العملاء :(11 الشكؿ

 
 .107ص،مرجع سبؽ ذكره،المصدر: شيخي عثماف

 معالجة شكاوى العملاء      .3

تعتبر الشكوى مصدر قيما وغير مكمؼ مف المعمومات لتحديد الأخطاء وعمى ىػذا المبػدأ لابػد أف تػتـ معالجػة الشػكاوى 

ويجػػدر الإشػػػارة أف عمميػػػة المعالجػػػة تػػػتـ حسػػب الأوليػػػة مػػػف خػػػلاؿ تصػػػنيفيا  ة لتحديػػػد الحمػػػوؿ الممكنػػػة.بعدالػػة وبسػػػرع

 حيث  يػتـ أولا إظيػار الامتنػاف لمعميػؿ والاعتػراؼ بالخطػأ ،إذا كػاف ملائمػا، ذات الأولوية المنخفضة، ،1عاجمة ،عادية

ؿ إتبػػػاع قاعػػػدة الشػػػكاوى "الشػػػكاوى شػػػيء وتوجيػػػو الاعتػػػذار الصػػػادؽ وغيرىػػػا مػػػف السػػػموكيات والتصػػػحيحات مػػػف خػػػلا

طبيعػػي" ومػػػف ثػػػـ يجػػػب مقاومتػػو ،أمػػػا الحػػػالات الأخػػػرى فيػػتـ معالجػػػة الشػػػكوى حسػػػب آليػػات تتػػػوفر عمػػػى مسػػػتوى كػػػؿ 

 منظمة.

 الرد عمى شكاوى العملاء   .4

تػػاز تػػتـ ىػػذه الخطػػوة مػػف خػػلاؿ إعػػداد إجابػػة لمػػرد عمػػى شػػكوى العميػػؿ يكػػوف ىػػذا الػػرد كتػػابي خػػالي مػػف الأخطػػاء يم

محاولة ولأسػبوع، مػف أقػؿ :ممكػف وقػت أسػرع فػي يكػوف أف الػرد عمػى بالوضػوح والشػفافية وتقػديـ المبػررات يجػب

                                                           
 .81سبؽ ذكره،ص مرجع مناؿ كباب، بو عبد الله، ةحفيظ  1
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ىاتفيػا  الزبػوف مكالمة مف بد فلا الشكوى خطيرة كانت إذا ما حالة وفي حسف الإنصاتيجب امتصاص غضب لعميؿ 

وؿ، أمػػػا فػػػي حالػػة الػػػرد الشػػػفوي يػػػتـ ؤ المسػػػ سػػػاؿ نسػػػخة ممضػػية إليػػػو مػػػف طػػرؼأو إر  ومػػف ثػػػـ يػػػتـ  اسػػتدعاء العميػػػؿ،

بالإضػافة  ،المؤسسػة لػو تولييػا التػي بالأىميػة الزبػوف الاستماع إليو والمجوء إلى طرؽ مواجية 'وجيػا لوجػو' ،مػع تػذكير

 إلى شكر العميؿ دائما عمى شكواه لأنو بيذه الطريقة يظير ولائو لممنظمة.

 إتباع ما يمي: أما في حالة الشكاوي التي يتقرر رفضيا يجب 

 ف رفض الشكوى يعود لسبب التعارض مع النظاـ ومصمحة المؤسسة.اتقديـ توضي  لمعميؿ ب 

 .إقناع العميؿ مف خلاؿ مستندات وأدلة تبيف رفض شكواه المقدمة لممنظمة 

 القياـ بالإجراءات التصحيحية والاتصاؿ بالعملاء بعد معالجة الشكوى:      .5

متحقػػؽ مػػف صػػحة معالجػػة ميػػع الحمػػوؿ المقدمػػة لمعميػػؿ مػػع تقػػديـ اقتراحػػات لمعمػػلاء لفػػي ىػػذه الخطػػوة يػػتـ تحديػػد ج 

 مف الممكف تحديد ثلاثة حموؿ: ،الشكوى

 في الحالة التي تكوف فييا الشكوى ميمة لمغاية مف حيث العواقب، يجب اتخاذ إجراء تصحيحي عاجؿ. -

لمغايػػة يجػب أف تحػػدد السػبب مػػف ىػذه الشػػكوى لتجنػػب  فػي الحالػػة التػي تكػػوف فييػا الشػػكوى خطيػرة لمغايػػة أو متكػررة -

 التجديد.

 في حاؿ طمب العميؿ التزاما رسميا يريد تأكدا منو انؾ لف تفي بأي استياء مرة أخرى يجب الافاء بو. -

 مػف التحقػؽ الإجراءات التصحيحية الأخرى فتتمثؿ في تقديـ اعتذار لمعميؿ وفي بعض الحالات تقػديـ تعويضػات،ما أ

 الشػكوى، بعػد قػدـ الػذي مف الحػؿ أياـ بضعة مرور بعد ىاتفيا مكالمتو خلاؿ مف وذلؾ المشتكي الزبوف إرضاء ةإعاد

بػيف العميػؿ  التسػام  لتشػجيع أفضػؿ وسػيمة ىػو العميػؿ توقعػات تخطّػي إذ أف ،ع الوقايػة دائمػا مػف أسػباب الشػكوىمػ

 والمنظمة.

 كيفية التقميؿ مف شكاوى العملاء :رابعا

 1ظمة إلى مجموعة مف الأساليب بيدؼ التقميؿ مف سموؾ الشكوى والتي يمكف تمخيصيا فيما يمي:المنجا تم

                                                           
 .71-70ار الجامعية ،الإسكندرية ،مصر،صالد مصطفى محمود ابوبكر ،"دليؿ في خدمة العملاء ذو ميارات البيع"، جماؿ الديف محمد مرسي، 1
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o  تشػخيص توقعػػات وتفضػيلات العمػػلاء لمسػػتويات الخدمػة ممػػا يتطمػػب وجػود أنظمػػة فعالػػة وعػامميف عمػػى مسػػتوى

   .مرتفع مف الميارة لاف ىذا التشخيص يمثؿ احد المعايير الرقابية عمى خدمة العملاء

o لدراسة المتأنية لمجالات الشكاوي لاف ىذه الأخيرة تعبر عف وجود خمؿ في جانب مف جوانب الخدمة المقدمة.ا 

o  مواكبة التطور مف خلاؿ تطوير الإجراءات بيػدؼ تحقيػؽ نػوع مػف التػوازف بػيف الجانػب الفنػي والتكنولػوجي وبػيف

 الجانب الإنساني.

o تقػديـ خصػومات  ساليب كتقديـ اعتذارات شخصػية ،أو مكتوبػة،إرضاء العملاء المتذمريف بإتباع مجموعة مف الأ

 وتخفيضات في الأسعار.

 معمومات عمى إدارة شكاوي العملاءاثر تكنولوجيا ال المبحث الثالث:

سنتطرؽ في ىذا المبحث إلى إدارة علاقػات الزبػوف فػي المطمػب الأوؿ، مػرورا بتكنولوجيػا إدارة علاقػات الزبػوف أمػا فػي 

اثػػػر نظػػػـ المعمومػػػات عمػػػى إدارة شػػػكاوى  سث فسػػػنعالج إدارة علاقػػػات الزبػػػوف الكترونيػػػا، ومػػػف ثػػػـ سػػػندر المطمػػػب الثالػػػ

 العملاء  في المطمب الرابع.

 إدارة علاقات الزبوف لمطمب الأوؿ:ا

 CRMمفيوـ  .1

عمػػاؿ تعػػد خطػػوة ىامػػة فػػي سػػبيؿ تحسػػيف أداء منظمػػات الأ الفيػػـ السػػميـ لمزبػػوف ودوافعػػو وسػػموكياتو وتكمفتػػو وربحيتػػو،

المعاصػرة خاصػة مػع وجػود بيئػة تنافسػػية عاليػة ومػع ثػورة تقنيػة المعمومػػات ،إذ أف الأسػاليب التقميديػة لجػذب الزبػوف لػػـ 

 . CRMتعد ذات جدوى لمنظمات الأعماؿ مما استدعى ضرورة ما يعرؼ اليوـ بإدارة علاقات الزبوف 

ة حياتو الكاممة عف طريؽ الاستخداـ بأنيا "بناء علاقة مع الزبوف عبر دور   Judith(2003) عرفيا  

 1التقنية والإفراد بيا يحقؽ أىداؼ المنظمة." العمميات، الاستراتيجي لمعملاء،

                                                                                                                                                                                           

 
1
 Judith . W,Kincaid , "customer relationship management ", prentice hall , new jersey ,2003,p4. 
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بأنيػا "فمسػفة لتعزيػز قيمػة العمميػات المحػددة ودمػج مختمػؼ الاختصاصػات فػي المنظمػة   wikstromعرفيا  

ضػػافة قيمػػة عميػػا لمزبػػوف فػػي الأجػػؿ الطويػػؿ  فضػػلا عػػف تحديػػد  وتطويرىػػا كػػف اجػػؿ إيصػػاؿ صػػوت الزبػػائف وا 

   .عات الزبائف الحالية والمحتممة"قطا

"النظػػرة الإسػػتراتيجية التػػي تيػػتـ بخمػػؽ وتحسػػيف قيمػػة المؤسسػػة مػػف خػػلاؿ تطػػوير علاقػػة   Payneيعرفيػػا  

 1ملائمة مع الزبائف".

سػتفادة الداخميػة مػف بأنيا "عمميات توظفيا المنظمة لإدارة واكتسػاب وتحقيػؽ الا   Paquetteعرفت مف قبؿ  

معرفػػػة الزبػػػوف وىػػػي بيػػػذا تعكػػػس عمػػػؿ جمػػػاعي مػػػع الزبػػػائف لجمػػػع المعرفػػػة الموجػػػودة وخمػػػؽ معرفػػػة جديػػػدة 

باعتبارىػػا مفتػػاح لقابميػػة المنظمػػة عمػػى الإبػػداع سػػيا عمػػى وظيفػػة البحػػث والتطػػوير بزيػػادة قابميتيػػا عمػػى تعمػػيـ 

 وتحسيف منتجات وخدمات جديدة".

 وفأىمية إدارة علاقة الزب .2

 2تسعى إدارة علاقة الزبوف إلى تحقيؽ مجموعة مف الأىداؼ تتمثؿ في :

 .تبسيط التسويؽ وعمميات البيع وتحسيف كفاءة مراكز الاتصاؿ 

 .الحصوؿ عمى أعمى ربحية مف خلاؿ زيادة محفظة أسيـ الزبوف 

 لزبائف مف خلاؿ بقائيـ لمدة أطوؿزيادة الاحتفاظ با. 

 سويؽ مف خلاؿ استعماؿ نظاـ تنسيؽ بفعالية اكبر حملات التCRM. 

  انخفػػػاض تكػػػاليؼ القنػػػوات التوزيعيػػػة فضػػػلا عػػػف انخفػػػاض تكػػػاليؼ الحمػػػلات التسػػػويقية والتكػػػاليؼ التشػػػغيمية

 .لممؤسسة

 

 
                                                           

جامعة  رسالة ماجيستر في العموـ التجارية، ،"ميزة تنافسية مستدامة في الاسواؽ الدولية دور تنمية العلاقة مع الزبائف في تحقيؽ"عبد الرحماف رايس ، 1
 .90،ص2009الحاج لخضر،باتنة،

 رسالة ماجيستر ،كمية الإدارة والاقتصاد، ،"دور أبعاد علاقات الزبوف والتفكير الإبداعي في تحقيؽ النجاح الاستراتيجي" كاظـ العنري، اميرة خيضر، 2
 .50،ص2010لكوفة،العراؽ،جامعة ا
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 تكنولوجيا إدارة العلاقة مع الزبوف المطمب الثاني:

 أولا: مفاىيـ أساسية

فػػي خدمػػة العمػػلاء مػػف خػػلاؿ تػػوفير العديػػد مػػف الوسػػائؿ سػػاىمت تكنولوجيػػا المعمومػػات بتػػوفير الجيػػد والوقػػت والمػػاؿ 

وذلػػػؾ عػػػف طريػػػؽ تقويػػػة البيػػػع بواسػػػطة 1،فػػػي الوقػػػت المناسػػػب ئف عػػػف طمػػػب معػػػيف،الفعالػػػة لمػػػرد عػػػف استفسػػػارات الزبػػػا

الكمبيػػوتر التػػي تمكػػف المؤسسػػة مػػف جمػػع بيانػػات مفصػػمة عػػف الزبػػائف والسػػوؽ والمنافسػػيف،  أجيػػزةمجموعػػة واسػػعة مػػف 

رمجيػػات التػػي تتيحيػػا تكنولوجيػػا المعمومػػات تسػػاعد فػػي عمميػػة الاحتفػػاظ بالزبػػائف وتتكػػوف تكنولوجيػػا إدارة بحيػػث أف الب

 2العلاقة مف مجموعة مف الأدوات تتمثؿ في: 

 مع الزبوف نميز بيف:تجارية والاتصالية تتمثؿ في الأدوات المساىمة في تفعيؿ الوسائؿ ال الأدوات العممية: .1

  مػػع الزبػػوف مػػف خػػلاؿ قنػػوات مختمفػػة تعتبػػر مصػػدر ميػػـ لتغذيػػة قاعػػدة البيانػػات أدوات تسػػيير الاتصػػاؿ

   .مراكز المكالمات الياتفية لشخصية الرسائؿ،

  أدوات أتمتػة قػوة المبيعػات automatisation  يمكػف اسػتخداـ ىػذه الأدوات عػف طريػؽ مختمػؼ الأجيػزة

 .المحمولة ،الحواسيب المحمولة الالكترونية كاليواتؼ

 الإعداد الأحسف لمخططات العمؿ التسويقي والحملات الترويجية ؽ:تمتة التسويأدوات أ.   

 تتمثؿ في: الأدوات التحميمية: .2

   مستودع البياناتdata warhouse  :عبارة عف قاعدة كبيرة مف البيانات المجمعة والمتعمقة بالزبائف.   

  نظاـ تسجيؿ وتحميؿ البيانات data mining :تحديػد ومعرفػة جميػع  يمكف مف خلالػوعف نظاـ ألي  عبارة

 .الارتباطات والعلاقات بيف المعطيات المجمعة والسماح بالتنبؤ، والسموكيات المستقبمية لمعملاء 

                                                           
دار حامد لمنشر  خضر مصباح الطيطي،"التجارة الالكترونية والأعماؿ الالكترونية مف منظور تقني وتجاري و إداري"، 1

 .123-120،ص 2008والتوزيع،عماف،الأردف،
 جامعة الاقتصادية، العموـ في  هوار دكت شيادة لنيؿ ،رسالة "والمالية المصرفية الخدمات تسويؽ ترقية في المعمومات تكنولوجيا أثر" ،دردور أسماء 2

 .140،ص2016البواقي، أـ مييدي، بف العربي
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  نظاـ البيانات الذكيةdata smart عبػارة عػف مجموعػة فرعيػة مػف مسػتودع البيانػات، تحتػوي عمػى بيانػات:

 ؽ لمبيانات الضرورية والميمة.ضروري لبعض مف وظائؼ المنظمة بيدؼ تحقيؽ دقي

تأخػػذ أدوات التػػرميـ شػػكؿ شاشػػات تمخػػص أىػػـ النقػػاط المتعمقػػة بػػالزبوف ومػػدى تميػػزه فػػي  الأدوات الترميميػػة: .3

القطػػاع السػػوقي ،تسػػم  ىػػذه الأدوات فػػي الحصػػوؿ عمػػى بيانػػات حديثػػة مثػػؿ تسػػجيؿ تػػواريخ الشػػراء وىػػو مػػا 

ت حديثػػة متعمقػػة بػػالزبوف مػػع ضػػرورة تمتػػع البيانػػات والنتػػائج يػػؤدي إلػػى تػػرميـ قاعػػدة البيانػػات بإدخػػاؿ معطيػػا

 المحصؿ عمييا بالسيولة عند استخداميا.

 الزبوف مع العلاقة إدارة تكنولوجيا نجاح ثالثا: عوامؿ

خاصػػة بعػػد انتشػػارىا داخػػؿ  ،كنولوجيػػا المعمومػػات عمػػى العلاقػػاتأىػػـ التحػػديات التػػي تواجػػو إدارة التسػػويؽ ىػػو تػػأثير ت

 وذلؾ مف خلاؿ: 1 ،وبيف المؤسساتالمؤسسة 

 ،تفضيلات الزبائف. الاستجابة السريعة لاحتياجات ورغبات 

 .التوسع في سياسة البيع، وتحسيف معدلات التحوؿ 

 .الحصوؿ عمى معمومات دقيقة وعميقة عف الزبائف 

 2تتمثؿ العوامؿ الأساسية لنجاح تكنولوجيا إدارة العلاقة مع الزبوف في:

o ؤسسػػات الأخػػرى ىػػي اكبػػر التحػػديات الاختلافػػات الثقافيػػة التػػي نشػػأت بػػيف المؤسسػػة والم سسػػة:ؤ تغييػػر ثقافػػة الم

أو إدارة المعمومػات  فقبؿ إدخاؿ أي تعديلات عمى النظـ أو العمميػات، ي يواجييا مديرو العلاقات مع الزبوف،الت

، فالمؤسسػػة تسػػعي لموصػػوؿ إلػػى فػػالتحوؿ الثقػػافي يعنػػي التركيػػز عمػػى المبيعػػات فلابػػد مػػف تغييػػر ثقافػػة المنظمػػة،

 واكتساب ولائيـ وجعؿ عممية البيع أكثر كفاءة وفعالية.  أكثر الزبائف ربحية،

o :لابد مػف تػوفير جميػع المعمومػات اللازمػة عػف المؤسسػة المسػتقبمية والأسػواؽ التػي تعمػؿ فييػا المؤسسػة  المعرفة

ماليػػة ،إضػػافة إلػػى التكنولوجيػػا المسػػتخدمة التػػي مػػف البيانػػات ال عػػدد المػػوظفيف والإيػػرادات وغيرىػػا بمػػا فػػي ذلػػؾ
                                                           

 15العدد  مجمة العموـ الاقتصادية والتسيير و العموـ التجارية، يحو عيسى ،"دور تكنولوجيا المعمومات في إدارة العلاقة مع الزبائف"، يعيطيش شعباف، 1
 .151،ص2016،
 .140ص مرجع سبؽ ذكره، دردور، أسماء 2
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أو  بالمبيعػات أو إتمػاـ عمميػة الشػراءتسم  بتخفيض الوقت المطموب بيدؼ الحصػوؿ عمػى المعمومػات الخاصػة 

 .التفاعؿ مع المؤسسة

o مػػف تحػػد  ،ة عػػف الزبػػائف وسػػرعة الوصػػوؿ إلييػػاالجمػػع بػػيف البيانػػات الداخميػػة والخارجيػػة: تػػوقير المعمومػػات الدقيقػػ

مخػػػاطر ممارسػػػة الأعمػػػاؿ التجاريػػػة وتحسػػػف إدارة العلاقػػػة مػػػع الزبػػػوف بحيػػػث تحػػػتفظ المؤسسػػػة ببيانػػػات داخميػػػة 

 لزبائنيا وبعض البيانات الخارجية عف منافسييا.

o التحركات التنفيذيػة تفػت  أفػاؽ لممؤسسػة فػي كسػب ولاء  خطوط الإنتاج، ،المؤسسة استراتيجية: ةالمخابرات الدقيق

دراؾ تفضيلات العملاء.الزبائف لذا   نستخدـ ىذه المعمومات في تنبيو المؤسسة مف المخاطر المحتممة وا 

o :ليػا أشػكاؿ وىياكػؿ مختمفػة لتخػزيف البيانػات حػوؿ الزبػائف الحػالييف وسػموكيـ  بناء قاعدة بيانػات مشػتركة لمزبػائف

وينبغػي عمػى المؤسسػة  نػات المتعػددة،،تبدأ بتقييـ حالة كؿ البيانات الداخمية والتي تكوف موجودة فػي مخػازف البيا

مقارنػػة البيانػػات مػػػع قاعػػدة بيانػػػات المحتػػوى لتحديػػػد الثغػػرات والتكػػػرارات والتناقضػػات والقضػػػاء عمػػى المعمومػػػات 

 الغريبة وذات التسجيلات المتكررة.

 إدارة علاقة الزبوف الكترونيا لث:المطمب الثا

خػػػوؿ عصػػػر النيضػػػة المعموماتيػػػة بػػػدأت المؤسسػػػات التفكيػػػر فػػػي بيػػػدؼ تغييػػػر الأسػػػاليب التقميديػػػة لأداء العمػػػؿ ومػػػع د

باستخداـ تقنيات حديثة تتطور دومػا فػي ظػؿ ثػورة تكنولوجيػا المعمومػات  التحوؿ نحو إدارة العلاقة مع الزبوف الكترونيا،

 ومع ظيور تقنية الانترنت.

 E-CRMمفيوـ  .1

وىػي أيضػا عبػارة 1 ،تدير التفاعؿ بػيف المؤسسػة وزبائنيػا تعرؼ إدارة العلاقة مع الزبوف الكترونيا بأنيا عممية معالجة

بواسػػطة الرفػػػع مػػف مسػػػتوى إرضػػائيـ وىػػي مجموعػػػة مػػف الخطػػػوات  عػػف عمميػػة زيػػػادة معػػدلات الاحتفػػػاظ بػػالعملاء،

 2المنسقة والتي يتـ تصميميا مف اجؿ زيادة ىامش الرب  وتقوية العلاقات مع العملاء.

                                                           
  .153مرجع سبؽ ذكره،ص سى،يحو عي يعيطيش شعباف ،  1
 .379،ص2019،ديسمبر 02،العدد 01المجمة الجزائرية لمدراسات الإنسانية ،المجمد  فاطيمة،"إدارة العلاقة  الالكترونية مع الزبائف"،  طدة حوة 2
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 لتكنولوجيػا الواسػع الاسػتخداـ"فػي تتمثػؿ أنيػا عمػى إلكترونيػا، زبػوفال علاقػات إدارة يعػرؼ نجػـ عبػو نجػـ 

 الزبوف". مع العلاقات وتطوير إدامة مف أجؿ الخبيرة وأنظمتيا ،وبرمجياتيا الأعماؿ وشبكات المعمومات

 مػف وتمكػف الشػركات الزبػائف علاقػات إدارة لتسػييؿ تنفيػذ الانترنػت تكنولوجيػا "استخداـ طمعت محمديعرفيا  

 وظػائؼ ليػا وعػلاوة عمػى ذلػؾ ولائيػـ، الزبػائف وتعزيػز لتمبيػة احتياجػات المناسػبة والمنتجػات الخػدمات يرتػوف

 .تطمب النظاـ" التي مختمفة باختلاؼ المؤسسة وأدوات محددة

  وتعتمػد الاتصػاؿ، زمراكػو  والانترنػت الحديثػة التكنولوجيػا عمػى معتمدة أنظمة Rashe farooqui "عرفيا 

 واسػتعادة الحػالييف وولاء الزبػائف رضػا كسػب إلػى دؼيػوت الالكترونيػة التجػارة و لالكترونػي،ا التسػويؽ عمػى 

 1الجدد". واكتساب القدامى الزبائف

 : إدارة علاقات الزبوف الالكترونية وزيادة رضا العميؿ(12 الشكؿ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 .409،صؽ ذكره،مرجع سبىشاـ فوزي دباس العيادي يوسؼ حجيـ الطائي، المصدر:

 

                                                           
 الدور الفمسطينية: الجامعات لدى والرضا سيولة الاستخداـ في وأثرىا  ةالالكتروني العملاء علاقات  إدارة " ، زعنونة أبو الفتاح عبد محمد مرواف 1

 .101،ص 2014الفمسفة في نظـ المعمومات الإدارية، هرسالة دكتوار  ،"التكنولوجية الخبرة لموسيط
 

 عند استخداـ إدارة علاقات الزبوف الالكترونية 

 زيادة المبيعات انخفاض في نفقات التشغيؿ 

 تحسيف كفاءة التشغيؿ

 تحسيف رضا الزبائف
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  E-CRMعناصر إدارة علاقة الزبائف الالكترونية .2

 1تتكوف إدارة علاقات الزبوف الالكترونية مف أربعة عناصر تتمثؿ في:

  عنصػػػر المشػػػاركة: ىػػػو عمميػػػة اسػػػػتعراض المحتػػػوى الموجػػػود عمػػػى صػػػػفحات موقػػػع الانترنػػػت ،البحػػػث عػػػػف

ة  بمعنى اشتراؾ وتزويػد الزبػوف بالمعمومػات اللازمػة تكويف الأفعاؿ والتفاعؿ مع الأعماؿ الموجود المعمومات،

 والتي يحتاجيا لاقتناء منتج أو خدمة مع الحرص عمى تحقيؽ تقارب بيف المعمومات وتفضيلات العملاء.

 ،وىػػو  عنصػػر الطمػػب: يشػػمؿ ىػػذا العنصػػر مجموعػػة متنوعػػة مػػف اختيػػار آليػػات الػػدفع إلػػى آليػػات إدارة الطمػػب

يتضػػػمف أداة الػػػدفع ببطاقػػػات الائتمػػػاف  د اختيػػػار المنػػػتج ويمتػػػزـ بعمميػػػة الشػػػراء،عمميػػػة يقػػػوـ بيػػػا العميػػػؿ عنػػػ

 2.والتحويؿ الالكتروني للأمواؿ

 :ىػػػو جػػػزء مػػػف إدارة المعرفػػػة لأنػػػػو يتطمػػػب معرفػػػة المعمومػػػات حػػػوؿ حركػػػة المنػػػتج وتػػػػدفؽ  عنصػػػر الانجػػػاز

 .المعمومات وىو عممية متكاممة حوؿ إدارة المعمومات عف المنتج أو الخدمة

  عنصر الدعـ: يتضمف قدرة النظاـ عمػى تمبيػة احتياجػات الزبػائف المختمفػة ومسػاعدتيـ فػي حػؿ المشػاكؿ التػي

 يتعرضوف ليا سواء في طريقة استخداـ المنتج أو الخدمة، أو وجود مشكمة فنية في المنتج نفسو.

 إدارة علاقة الزبوف الالكترونيةعناصر  :(13 الشكؿ

 

                                                           
 .155-154يحو عيسى ،مرجع سبؽ ذكره،ص يعيطيش شعباف ،  1
دراسة حالة مؤسسة اتصالات –كاستراتيجية لتحقيؽ رضا الزبائف  E-CRMالعلاقة مع الزبوف الالكترونية  بإدارةالتوجو " سامية لحوؿ، ية حناشي،و ار   2

 .74-73،ص2014الجزائر، ديسمبر  عدد خاص، ،02الجزائر"، مجمة الباحث الاقتصادي ، المجمد 

E-

CRM  

 الطلب 

 الانجاز 

 الدعم 

 المشاركة 
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ثرىا في بناء قيمة  سوزي صلاح مطمب المصدر: الشبيؿ ،"تطبيقات إدارة علاقات الزبائف في مراحؿ الشراء الالكتروني وا 

 .23،ص2012الأوسط،عماف،ؽ الشر كمية  الأعماؿ ،قسـ إدارة أعماؿ الالكترونية، جامعة الزبوف "،رسالة ماجيستر،

 الإلكترونية الزبائف علاقات إدارة مكونات .3

بحيػث يتحػدد فػي داخػؿ كػؿ مسػتوى مجموعػة مػف  نػات إدارة علاقػة الزبػوف الالكترونيػة،لدينا أربعة مسػتويات تحػدد مكو 

 1الاستراتيجيات والوسائؿ تتمثؿ في:

o :توجو المؤسسة بحاجات ورغبػات الزبػوف نحػو الحػؿ التسػويقي لأنػو لا أسػاس لمتفرقػة بػيف مفيػوـ  رؤية المؤسسة

 تي.التوجو التسويقي أو التوجو بالزبوف في المجاؿ المؤسسا

o  التكنولوجيػػػا :جمػػػع البيانػػػات والمعمومػػػات عػػػف الزبػػػائف تسػػػتدعي تطبيقػػػات تكنولوجيػػػة وبرمجيػػػات محسػػػوبية لتػػػتـ

وتحميميػػػا بشػػػكؿ دقيػػػؽ وتوظيفيػػػا فػػػي عمميػػػة تشػػػخيص اسػػػتراتيجيات  عمميػػػة تخػػػزيف ىػػػذه البيانػػػات والمعمومػػػات،

لػؾ مػف خػلاؿ تصػميـ الصػفحات الالكترونيػة فالتكنولوجيػا  أداة لإدارة العلاقػة مػع الزبػوف الكترونيػا وذ المؤسسة،

 .وغيره مف الوسائؿ وف عبر البريد الالكترونيومراسمة الزب

o :جميػػع العمميػػات التػػي تمكػػف المؤسسػػة مػػف إدارة معمومػػات الزبػػائف بطريقػػة ابسػػط، فعنػػد إضػػافة صػػبغة  العمميػػات

الات بػػػيف الإدارات والفيػػػـ السػػػريع العمميػػػات عمػػػى اليياكػػػؿ الإداريػػػة الحاليػػػة، والتػػػي يترتػػػب عمييػػػا زيػػػادة الاتصػػػ

نشاء قاعدة بيانات مشتركة لمبيانات والزبائف.  لاحتياجات الزبائف وا 

 معمومات عمى إدارة شكاوي العملاءاثر نظـ ال المطمب الرابع:

نػات لكػف باسػتخداـ نظػاـ المعمومػات الػذي يرمػي إلػى إدارة قاعػدة بيا يعتبر العميؿ مف الموارد التي يصعب التحكـ بيػا،

بمعنػػػػى التجميػػػػع المػػػػنظـ لممعمومػػػػات التفصػػػػيمية والشػػػػاممة حػػػػوؿ السػػػػمات الديمغرافيػػػػة والشخصػػػػية والنفسػػػػية  العمػػػػلاء،

والسػموكية لمعمػػلاء التػػي تيػػدؼ إلػػى إنشػػاء قاعػػدة بيانػات حػػوليـ بيػػدؼ تسػػييؿ عمميػػات إدارة العلاقػػات مػػع العمػػلاء ،إذ 

ظـ معالجة المعػاملات الػذي يمثػؿ أنظمػة محوسػبة تسػجؿ فييػا جميػع مف بيف الأنواع  الرئيسية لنظـ المعمومات لدينا ن

                                                           
 منشورة، ماجستير شيادة لنيؿ مذكرة فمسطيف، في الخميوية الاتصالات ةشرك مستخدمي ولاء عمى العملاء مع العلاقة إدارة أثر ،شيريف التميمي 1

 .50،ص2011فمسطيف، الخميؿ، جامعة التسويؽ، تخصص
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تسػاىـ ىػذه الأخيػرة فػي تنظػيـ مسػتويات رضػا العمػلاء  البيانات والمعاملات اليومية لممنظمة وتوفرىا فػي شػكؿ تقػارير،

 1اتجاه المنظمة.

فػي قاعػدة المعرفػة ليػذا النظػاـ، توفر نظـ المعمومػات إمكانيػة الوصػوؿ السػريع لممعمومػات الخاصػة بػالعملاء، المخزنػة 

 ومنو عممية استرجاع أي ممؼ أو معمومة لا تتطمب سوى ثواني معدودة، بذلؾ تحقؽ اكبر المكاسب التي تتمثؿ في:

 .نظـ المعمومات تجعؿ تفاعؿ العملاء مع المؤسسة أكثر سرية وشخصية وأمنا 

 .نظـ المعمومات تسم  بالتقديـ الفوري والسريع لمخدمات 

 واىػـ تحػديات العمػؿ المسػتقبمية بػالتزامف مػع التقػدـ  لمعمومػات تسػاىـ فػي عػلاج أىػـ المشػكلات الحاليػة،نظـ ا

 العممي والتكنولوجي.

أمػػا تكنولوجيػػا المعمومػػات فمقػػد جمبػػت العديػػد مػػف الوسػػائؿ الفعالػػة والتػػي سػػاىمت فػػي تػػوفير الجيػػد والمػػاؿ فػػي خدمػػة  

 لمناسب.الزبائف والرد عمى استفساراتيـ في الوقت ا

مػػع زيػػادة صػػعوبة رضػػا العمػػلاء  تعتبػػر العلاقػػة القويػػة مػػع العمػػلاء مػػف أىػػـ الميػػزات التنافسػػية لمتفػػوؽ عمػػى المنافسػػيف،

و وذلػػؾ يكػوف مػػف حيػث درجػػة الارتبػػاط أ والاحتفػاظ بيػػـ يومػا بعػػد يػوـ بالنسػػبة لكػػؿ أنػواع لممؤسسػػات الخدميػة خاصػػة،

وحػؿ  ،القػوؿ أف الطريقػة المتبعػة فػي معالجػة المؤسسػة لشػكاوى العمػلاء ، ومنو يمكفدرجة انخراط العميؿ في المنظمة

لاف معالجة شكاوى العمػلاء جانػب  كاف بإمكاف المنظمة بناء ولاء لدى العملاء أو لا، اإذمشاكميـ، ىي التي تحدد ما 

 2.مف جوانب خدمة العملاء

دـ صػػورة أكثػػر موثوقيػػة عػػف الػػرأي الحقيقػػي أىػػـ المعمومػػات التػػي تقػػكاوى المقدمػػة مػػف طػػرؼ العمػػلاء مػػف تعتبػػر الشػػ

التػػي تحصػػؿ عمييػػا المؤسسػػات لمتعبيػػر عػػف  درا قيمػػا وغيػػر مكمػػؼ مػػف المعمومػػاتلمعميػػؿ بحيػػث يمكػػف أف تكػػوف مصػػ

ممػػا يسػػتدعي ضػػرورة إدارة شػػكاوى العمػػلاء التػػي تمثػػؿ  وجػػود مشػػكؿ أو تحػػدي أو عطػػب مػػا فػػي نظاميػػا أو خػػدماتيا،

 .عة الإجراءات لعلاج أسباب الشكوىمتاباستماع أو تقديـ اعتذارات و 

                                                           
-دراسة حالة مؤسسة الياتؼ النقاؿ موبيميس-،"معالجة الشكاوى الناتجة عف فشؿ الخدمة واثرىا عمى ولاء العملاء ،شماـ عبد الوىاب بوقجاني نجاة  1

 .323،ص2019اديات شماؿ افريقيا،"،مجمة اقتص
 بوقجاني نجاة،شماـ عبد الوىاب،نفس المرجع. 2
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دارة شػػػػكواىـ توجيػػػت المنظمػػػة نحػػػو اسػػػػتخداـ نظػػػاـ المعمومػػػات خاصػػػة ببعػػػػدىا  لعػػػلاج مشػػػكمة الاحتفػػػاظ بػػػالعملاء وا 

بػث و اسػتخداـ المعمومػات  التكنولوجي الذي يمكف تعريفو بجميع الوسائؿ والبرمجيات المستخدمة فػي تجميػع ،معالجػة،

،ممػػا اسػتدعى توجػػو المؤسسػة نحػػو الإدارة الالكترونيػة لشػػكاوى عملائيػا التػػي تمكنيػا مػػف بنػػاء 1مػف طػػرؼ المسػتخدميف

 يغمب عمييا الرضا. علاقات مربحة مع العميؿ،

تعػرؼ الإدارة الالكترونيػة لشػكاوى العمػلاء بأنيػػا جميػع الإجػراءات والاسػتراتيجيات المتخػػذة مػف طػرؼ المنظمػة لتػػذليؿ  

البريػد الالكترونػي  خلاؿ استخداـ قنػوات الاتصػاؿ المباشػر مػع العمػلاء باسػتعماؿ الانترنػت،أسباب الشكاوي وحميا مف 

إذف ىػػذه الإدارة قػػادرة عمػػى التعامػػؿ مػػع العمػػلاء بشػػكؿ  ،بالإضػػافة إلػػى بعػػض التقنيػػات اللاسػػمكية الحديثػػة كالدردشػػة،

 اتوماتيكي مف دوف تدخؿ بشري أو بتدخؿ بشري لكف في أضيؽ الحدود.

ر نظـ المعمومات عمى إدارة شػكاوى العمػلاء مػف خػلاؿ الإدارة الالكترونيػة لمشػكاوى فيػي عمميػة معالجػة تػدير يظير اث

وليست برنامج حاسوبي ،ومػا أجيػزة الحاسػوب و برمجياتػو وخدماتػو إلا احػد المكونػات  التفاعؿ بيف المنظمة وعملائيا،

سػتجدات العصػػر واسػتخداـ التكنولوجيػا الحديثػة للاسػػتجابة فلابػػد لممؤسسػات مػف مواكبػة م فقػط، الاسػتراتيجيةلػدعـ ىػذه 

دراؾ أسػػبابيا لتقػػديـ حػػؿ سػػريع حسػػب آليػػات المعالجػػة ليػػذه الشػػكاوي  الشخصػػية والسػػريعة لشػػكاوى كػػؿ عميػػؿ، وفيػػـ وا 

بيػػػدؼ الاحتفػػػاظ بػػػالعملاء وكسػػػب ولائيػػػـ ،حيػػػث تسػػػم  الإدارة الالكترونيػػػة لشػػػكاوى العمػػػلاء بتحقيػػػؽ مجموعػػػة مػػػػف 

 تتمثؿ في : الأىداؼ

 يجاد الحؿ المناسبسرعة حؿ الشكاوى المتعم  .قة بالعملاء وا 

 .سيولة الوصوؿ إلى معمومات العملاء 

  قييـ أداء الشركة في حؿ الشكاويمف خلاؿ تالحصوؿ عمى رضا العملاء. 

 أما الأدوات المستخدمة في معالجة والرد عمى شكاوى العملاء نذكر منيا:

 :ميػػة تراسػػػؿ بريديػػػة عبػػػر الانترنػػت واسػػػتخدامو يعنػػػى مػػػن  العمػػلاء وسػػػيمة لمتواصػػػؿ مػػػع ىػػػو عم البريػػد الالكترونػػػي

إذ يمكف إرساؿ الرسالة إلى أكثر مف شخص في نفس الوقت فالمؤسسة بحاجة إلى بػرامج وأنظمػة تعمػؿ  المنظمة،

                                                           
 .387مرجع سبؽ ذكره،ص فاطيمة، طدة حوة   1
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الزمنيػة بػيف المؤسسػة عمى الرد عمى مئػات الشػكاوى الالكترونيػة، ويسػاىـ البريػد الالكترونػي فػي إلغػاء كافػة القيػود 

 والعميؿ.

 :ر أف يكػوف الاعتبػار  الموقػع يجػب الأخػذ بعػيف تصػميـ يمثػؿ خدمػة ذاتيػة لمعميػؿ بحيػث عنػد الموقػع الالكترونػي

المسػتخدمة  والرسػومات والصػور والعبػارات النصػوص خػلاؿ واف يكػوف مختصػرا ومػوجزا مػفمحتػوى الموقػع ىادفػا 

 إذ يػدخؿ الزائػر إلػى موقػع المؤسسػة الخػاص بالشػكاوي،1 ،بسػرعة اتالصػفح وفػت  تحميػؿ يػتـ لكػي الحجػـ صػغيرة

بحيػػػث أف اسػػػتخداـ تكنولوجيػػػا المعمومػػػات الحاليػػػة والمرتبطػػػة بمواقػػػع  وينقػػػر عمػػػى القسػػػـ المخػػػتص بدراسػػػة شػػػكواه،

الويػػب ،تيػػدؼ إلػػى تحسػػيف رضػػا العمػػلاء و منػػع عػػدـ رضػػاىـ والتقميػػؿ مػػف التكػػاليؼ والتػػي تعتبػػر مػػف المفػػاتي  

د والباحػػث ثػػامر لازـ محمػػد بتصػػميـ وو الباحػػث سػػيير عبػػد دا  فمػػثلا مػػة فػػي إدارة شػػكاوى العمػػلاء الكترونيػػا،اليا

 موقع استشارة الكتروني لدعـ حموؿ شكاوى الزبائف لمشركة العالمية لمبطاقة الذكية/فرع اربيؿ .

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
 .74مرجع سبؽ ذكره،ص سامية لحوؿ، رواية حناشي، 1
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 ف /الشركة العالمية لمبطاقة الذكية فرع اربيؿ: موقع الاستشارة الالكتروني لدعـ حموؿ شكاوى الزبائ(14 الشكؿ

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

تقديـ الشكوى لعميؿ،ا استفسار مف قبؿ  
 

 تسجيؿ الدخوؿ

 التواصؿ مع الزبوف مف
 24خلاؿ الموقع في أقصى  

   ساعة 
 

إعلاـ المستشاريف باف الشكوى 
 ليست مف اختصاص الجية المعنية

،استلاـ  نص الشكوى
وتسجيؿ الشكوى في نظاـ 

 الاستشارة الالكترونية

إضافة الشكوى إلى ممؼ 
قاعدة المعرفة بعد 

 المعالجة.

 الشكوى وحؿ معالجة

 لمخبير الشكوى تحويؿ
 الاستشاري

 حموؿ ممؼ إلى الرجوعكممات 
 الخبير استشارة بعد الشكاوى

 الاستشاري

وى ضمف ىؿ الشك
اختصاص الجية 

 المبحوثة ؟

ىؿ الشكوى 
المطروحة سبؽ وتـ 

حميا مف طرؼ 
 المستشار
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نموذج مقترح لمشركة -"تصميـ موقع الكتروني لدعـ حموؿ شكاوى الزبائف ثامر لازـ محمد، ـ.سيير عبد داؤد، المصدر:

،تـ 2016،جامعة الموصؿ ،والاقتصاد دارةالإكمية  بحث مستؿ مف رسالة ماجيستر،فرع اربيؿ "،-العالمية لمبطاقة الذكية

 ،20/3/2022الإطلاع عميو يوـ 

https://www.google.com/url?sa=t&rct=j&q=&esrc=s&source=web&cd=&cad=rja&uact=8&

ved=2ahUKEwip0e_JwfX3AhWEi_0HHUsDCJkQFnoECAQQAQ&url=https%3A%2F%2Fww

w.iasj.net%2Fiasj%2Fpdf%2F5ec16620f0de3b3c&usg=AOvVaw1ZSA1odskiGzVvT9ghuh

ae. 
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 الفصؿ خلاصة

إدارة شػػكاوي العمػػلاء تمثػػؿ عنصػػر جػػوىري فػػي خدمػػة العمػػلاء خصوصػػا مػػع زيػػادة المنافسػػة وحػػدتيا نتيجػػة لمتطػػور  

فالكيفيػػػة التػػػي تسػػػتجيب بيػػػا   التكنولػػػوجي و التقنػػػي الػػػذي يسػػػتدعي اسػػػتخداـ نظػػػـ المعمومػػػات ببعػػػدىا التكنولػػػوجي ،

المؤسسات لشكاوى العملاء ترتبط وتتأثر بعدة متغيرات أو عوامؿ ترتكػز فػي مضػمونيا عمػى عػدة محػاور موجيػة نحػو 

تػػدعيـ سػػبؿ الاىتمػػاـ بػػالعملاء مػػف ناحيػػة، وكػػذلؾ نحػػو إبػػراز أسػػاليب الإدارة الفعالػػة لمحػػددات الشػػكاوى المقدمػػة، ومػػا 

شػػػارة إلػػػى طبيعػػػة الييكػػػؿ الإداري داخػػػؿ المؤسسػػػات أو يتبعيػػػا مػػػف آليػػػات التعامػػػؿ وسػػػبؿ المعالجػػػة ، فضػػػلا عػػػف الإ

الشػػركات وقدرتػػو عمػػى مواجيػػة المشػػكلات اعتمػػادا عمػػى وجػػود عنصػػر بشػػري  مػػدرب وقػػادر عمػػى التفاعػػؿ السػػريع مػػع 

بالإضػػػافة إلػػػى نظػػػـ المعمومػػػات والتكنولوجيػػػا المسػػػتخدمة فػػػي إدارة عػػػدـ رضػػػا العميػػػؿ أي معالجػػػة  مختمػػػؼ الشػػػكاوى،

 .شكاوى العملاء
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عمى مستوى الوكالة التجارية  دراسة تطبيقية–الفصؿ الثالث: 
 -ميمة-لتوزيع الكيرباء والغاز
 .المبحث الأوؿ: التعريؼ بالمؤسسة محؿ الدراسة

 .ج والأدواتالمبحث الثاني: المني
 المبحث الثالث: تحميؿ البيانات وتفسيرىا.
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 تمييد 

دارة بػن المتعمقػة المفػاىيـ لأىػـ فيػو التطػرؽ تػـ والػذي الدراسػة، لموضػوع النظػري الإطػار دراسػة بعػد ظـ المعمومػات وا 

عمػى  -توزيػع-لمكيربػاء والغػاز المعمومات داخػؿ الوكالػة التجاريػة اثر نظـ دراسة الفصؿ ىذا في سيتـ ،شكاوى العملاء

 :كالآتي الفصؿ ىذا تقسيـ تـ وقدموظفييا في مدينة ميمة،  مف عينة نظر وجية مف وىذا ،إدارة شكاوى العملاء 

 .الدراسة محؿ بالمؤسسة التعريؼ :الأوؿ المبحث

 .الأدواتو  المنيج :الثاني المبحث

 .وتفسيرىا البيانات تحميؿ :الثالث المبحث
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 سونمغاز عاـ لشركة تقديـالمبحث الأوؿ: 

، نقؿ، توزيع الكيرباء والغػاز ، بػراس مػاؿ قػدره إنتاجعف  ولةمسؤ نمغاز  ىي مؤسسة  شركة سو 

% والغػاز الطبيعػي بنسػػبة 93مميػار دينػار جزائػري ،تسػػاىـ بتػوفير تغطيػة لمكيربػاء بنسػػبة  172

 المسػار يعكػس إذ % لبػاقي المنػاطؽ،100% مف سػكاف المنػاطؽ النائيػة  ،وتغطيػة بنسػبة 43

 عػاـ فػي الاسػتقلاؿ عمػى حصػوليا منػذ  تمكنػت التػي الجزائريػة الأمػة مسػار العظيمػة الوطنيػة الشػركة ليػذه المػذىؿ

 لممستيمكيف الجزائرييف.  العديدة الاجتماعية الاحتياجات وتمبية اقتصادىا تنظيـ لإعادة جيودىا حشد مف ، 1962

 شركة سونمغاز نبذة تاريخية عف المطمب الأوؿ:

والغػػػاز "سػػػونمغاز" إحػػػدى أكبػػػر المؤسسػػػات فػػػي الجزائػػػر والتػػػي تمعػػػب دورا رئيسػػػيا فػػػي  تعػػػد الشػػػركة الوطنيػػػة لمكيربػػػاء

الاقتصاد مف خلاؿ تزويدىا لمختمؼ القطاعات الاقتصادية مثؿ: المصانع، الشركات، العائلات بما يحتػاجوف إليػو مػف 

 الطاقة الكيربائية والغاز.

 سونمغاز شركة نشأة أولا:

 ظيػرت الشػركة تحػت اسػـ ":فػي ىػذه المرحمػة1969-1947ية "ئر شركة الكيرباء والغاز الجزا ،EGA  الػذي يجمػع

 .1947يونيو  5، وكاف ذلؾ بالتحديد في وتوزيع الكيرباء والغاز الطبيعي بيف إنتاج

 (1969-1991 يبدأ تحديدًا في :)المػؤرخ  54/69، أي تاريخ تػأميـ شػركة ، وفقًػا للأمػر رقػـ  1969يوليو  29

، والتػي تػنص عمػى أف حػؿ شػركة  1996أغسػطس  10شور في الجريػدة الرسػمية بتػاريخ المن 1969يوليو  29

الإمػػارات العالميػػة للألمنيػػوـ والتأسػػيس الرسػػمي لمشػػركة الوطنيػػة لمكيربػػاء والغػػاز ، وسػػرعاف مػػا أصػػبحت مؤسسػػة 

ظمػة شخص. كاف اليدؼ مف تحوؿ الشػركة ىػو إعطػاء المن 6000ميمة ، حيث زاد عدد الموظفيف إلى حوالي 

منػو ىػو  ضالغػر  ،ودعـ التنمية الاقتصػادية لمبمػد القدرات التنظيمية والإدارية مف أجؿ أف تكوف قادرة عمى مرافقة

 عمى وجو الخصوص التنمية الصناعية. 

  تـ تحويؿ 1991في عاـ :Sonelgaz ة عامة ذات طبيعة صناعية وتجاريةإلى شرك. 
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  2002فبرايػػر  06المػػؤرخ فػػي  01/02وفقػػا لمقػػانوف رقػػـ  از،والغػػ: الشػػركة الجزائريػػة لمكيربػػاء 2002فػػي عػػاـ 

، وتحقيقػا لػنفس اليػدؼ أصػبحت فت  منافسة أنشطة إنتػاج الكيربػاء، تـ زيع الكيرباء والغاز عبر القنواتبشأف تو 

 .2002( في عاـ SPAشركة مساىمة )

  مػػع إمكانيػػة  الأخػػرى، ، يشػػترط امػػتلاؾ محفظػػة مػػف الأسػػيـ والأوراؽ الماليػػة: كشػػركة مسػػاىمة2004فػػي عػػاـ

 ، عندما أصب  معقدًا.Sonelgazامتلاؾ أسيـ في شركات أخرى. ىذا يتنبأ بتطور 

 ( تـ إنشاء 2006 - 2004في :)Sonelgaz  وأصبحت معقػدة ، حيػث  2006إلى  2004خلاؿ السنوات مف

الكيربػػػػاء سػػػػونمغاز لإنتػػػػاج  عػػػػف الأنشػػػػطة الأساسػػػػية: ولةمسػػػػؤ قامػػػػت ببنػػػػاء نفسػػػػيا فػػػػي شػػػػكؿ شػػػػركات تابعػػػػة 

(SPE)، خط سيرGRTE)) ،( مسار شبكة نقؿ الغاز(GRTG. 

  تمػػت إعػػادة ىيكمػػة وظيفػػة التوزيػػع إلػػى أربػػع شػػركات تابعػػة: تػػـ تنظػػيـ 2006فػػي عػػاـ :Sonelgaz  كمجموعػػة

والأجيػػػزة  والأعمػػػاؿ، الأساسػػػية،شػػػركة فرعيػػػة وخمسػػػة مشػػػاريع مشػػػتركة تنفػػػذ التجػػػارة  39صػػػناعية مكونػػػة مػػػف 

 ىذه الشركات التابعة: بيف فم ،الطرفية

o ( شركة إدارة شبكة نقؿ الكيرباءGRTE.) 

o  شركة إدارة شبكة نقؿ الغاز(GRTG؛) 

o  مشغؿ النظاـ الكيربائي(OS،)  ونقميا؛عف تشغيؿ نظاـ إنتاج الكيرباء  وؿالمسؤ 

o ( الشركة الجزائرية لتوزيع الكيرباء والغازSDC). 

   -توزيع-لغازمكيرباء والالوكالة التجارية ثانيا : تعريؼ 

بعػػػد تطبيػػػؽ شػػػروط القػػػانوف رقػػػـ  بػػػاء والغػػػاز فػػػي منطقػػػة الشػػػرؽ تأسسػػػت شػػػركة توزيػػػع الكير  

، مما سػم  بتحويػؿ الشػركة إلػى مجمػع يتكػوف مػف 05/02/2002المؤرخ في المتعمؽ بتوزيع الكيرباء والغاز  01/02

،  01/01/2006بتػاريخ يمة التػي تأسسػت عمى مستوى ولاية م -توزيع–عدة شركات مف بينيا مديرية الكيرباء والغاز 

لتوزيػػع الكيربػػاء  مػػف بػػيف الوكػػالات التابعػػة لمشػػركة سػػونمغاز لػػدينا الوكالػػة التجاريػػة ،مميػػار دينػػار 24مػػاؿ قػػدره بػػرأس 

 .٪ مف الجنس المطيؼ15بما في ذلؾ  ،موظؼ  200،يبمغ عدد موظفي الوكالة  -ميمة  -والغاز
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 -توزيع-باءمياـ وصلاحيات شركة الغاز والكير 

  تشغيؿ وصيانة وتطوير شبكات توزيع الكيرباء والغاز تطوير الشبكة بما يسم  بػربط العمػلاء والمنتجػيف الػذيف

 يطمبونيا.

 الخ تكمفة،ضماف استمرارية وجودة الخدمة بأقؿ  تسويؽ الكيرباء والغاز. 

 يػػػة طمبػػػات العمػػػلاء )الجديػػػدة تمبتراكات والتعػػػديلات ومػػػا إلػػػى ذلػػػؾ( ضػػػماف اسػػػتقباؿ العمػػػلاء )الشػػػكاوى والاشػػػ

 .( بقدر الإمكافوالقائمة

 صلاحياالتعامؿ مع شكاوى الع  .ملاء لاستكشاؼ الأخطاء وا 

 القانونية.حتياؿ بجميع الوسائؿ الا ةالمناسب؛ مكافحلتعامؿ مع الشكاوى في الوقت ا 

  التحصيؿ  بعمميات ـللإيصالات القياتقديـ الفواتير والمستندات الأخرى، مع إعطاء الأولوية. 

 -توزيع–مديرية التوزيع لمكيرباء والغاز لالييكؿ التنظيمي  المطمب الثاني:

o :ة مػف طػرؼ لػاسػـ مػدير التوزيػع لػو صػلاحيات مخو يشرؼ عمى رأس مديريػة التوزيػع مػدير يعػرؼ ب مدير التوزيع

 -ديريػػة الجيويػػة لمشػػرؽ) مزيػػع أربػػع مػػديريات جيويػػة لمتوزيػػع المػػدير العػػاـ الجيػػوي لمعمػػـ أف ىنػػاؾ فػػي مجػػاؿ التو 

 وأخرى خاصة بالجزائر العاصمة نظرا لمكثافة السكانية والاستيلاؾ(. -لمغرب -لموسط

مديريػػة تابعػة لمػا يعػرؼ بشػػركة التوزيػع لمشػرؽ وىػػي تشػرؼ عمػى توزيػػع  17مديريػة التوزيػع بميمػة ىػػي مػف ضػمف 

 .المشكمة لإقميـ الولايةدائرة  14بمدية و  42الطاقة وتمويف الزبائف المتواجديف عمى مستوى 

o :ىػػي تعػػد بمثابػػة أو فعػػلا ىػػي مكتػػب التنظػػيـ وتوزيػػع البريػػد الػػوارد والصػػادر مػػف والػػى المديريػػة ومػػف أىػػـ  الأمانػػة

اسػػتقباؿ البريػػد الصػػادر والػػوارد مػػف مختمػػؼ الييئػػات والإدارات والمػػواطنيف والزبػػائف والمتمثمػػة فػػي يمػػي:  وظائفيػػا مػػا

دارة اسػػػتقباؿ و :طمبػػػات التمػػػويف ، تسػػػجيؿ البريػػػد الػػػوارد ، جتماعػػػاتالشػػػكاوي والاحتجاجػػػات ،الػػػدعوات لمختمػػػؼ الاا 

 جدوؿ استقبالات المدير لمزبائف والغير المتقدميف بطمب استقباؿ. ـ، تنظيمواعيد المدير ـ، تنظيبسجلات رسمية

o وأخػرى محتممػة مػف : نظػرا لكػوف مديريػة التوزيػع تمػارس نشػاط يشػتمؿ عمػى إخطػار مينيػة ميندس الأمف والوقاية

 جراء النشاط فانو وحفاظا عمى صحة وسلامة العامؿ استحدثت ىذا المنصب والذي تتمخص نشاطاتو في:
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عقػػد اجتماعػػات توعيػػة لمختمػػؼ شػػرائ  ، نيف المتعمقػػة بمجػػاؿ الأمػػف والصػػحةالحػػرص والعمػػؿ عمػػى تطبيػػؽ القػػوا-

عداالعماؿ  .عقد دورات تكوينية، و ماؿطرؽ الأمنية لممحافظة عمى العمذكرات لشرح ال د، وا 

o نظرا لمدور الذي يمعبو الإعلاـ تػـ إنشػاء ممحػؽ إعلامػي بالمؤسسػة والػذي يشػمؿ نشػاطو ممحؽ الإعلاـ والاتصاؿ :

الػػى نشػػر والتػػرويج لسياسػػة  بالإضػػافةتمثيػػؿ المؤسسػػة إعلاميػػا مػػع مختمػػؼ الييئػػات الإعلاميػػة ،-يمػػي :  عمػػى مػػا

 ة.المؤسسة في الصحؼ والإعلاـ بصفة عام

o يكمػػؼ بالمحافظػػة عمػػى الأمػػف ومراعػػاة تطبيػػؽ المػػوائ  التنظيميػػة الخاصػػة بالعمػػؿ وذلػػؾ ممحػػؽ الأمػػف الػػداخمي :

 تمس بالأمف والنظاـ داخؿ المؤسسة. اختلافاتبإعداد مذكرات تنظيمية لكؿ ما يراه مف 

o يرورة المبيعػات والخػػدمات بػيف المؤسسػة والزبػػائف ميمػا كانػت طبيعتيػػا سػيخػتص بتنظػػيـ  :قسػـ العلاقػات التجاريػػة

 زبوف عادي أو مؤسسة فيي تعمؿ عمى إيصاؿ الخدمة عمى أحسف وجو مقابؿ جمع مستحقات ىاتو الخدمات.

o يقػػوـ ىػػذا التػػالي بتسػػيير مشػػاريع الكبػػرى لشػػبكة الكيربػػاء والغػػازقسػػـ الدراسػػات التنفيػػذ واشػػغاؿ الكيربػػاء والغػػاز : 

 وفؽ قوائـ تضبط بتعامؿ مع المقاوليف.

o يقوـ ىذا الأخير بمعالجة العطؿ التي تحدث عمى مستوى شبكة الغاز.قسـ تقنيات الغاز : 

o يعمؿ عمى معالجة العطؿ التي تحدث عمى مستوى شبكة الكيرباء.قسـ تقنيات الكيرباء : 

o مؤسسة.تقوـ بتنظيـ كؿ الوسائؿ وتسخيرىا لخدمة ال :مصمحة الشؤوف العامة 

o يقوـ بتسيير الطاقات البشرية بنسبة لأوقات العمؿ والأجور والعلاوات والتقاعد.قسـ الموارد البشرية : 

o يختص بضماف السير الحسػف لكافػة الأجيػزة الموجػودة داخػؿ المؤسسػة ومواكبػة قسـ تسيير أنظمة الإعلاـ الآلي :

 تقنيات الجديدة في ميداف الإعلاـ الآلي.

o ىػػو قسػػـ يخػػتص بدراسػػة ومعالجػػة كػػؿ حسػػابات المؤسسػػة فيمػػا يخػػص فػػواتير الزبػػائف  ماليػػةقسػػـ المحاسػػبة وال :

 فواتير المقاوليف وأجور العماؿ  الاستيلاؾ الخاصة لممؤسسة  وضع الميزانيات وضبط النتائج.
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 ميمة-توزيع-(:الييكؿ التنظيمي لممديرية الجيوية لمكيرباء والغاز15الشكؿ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 .-ميمة-توزيع-والغاز الوثائؽ المقدمة مف طرؼ قسـ الموارد البشرية لشركة الكيرباء مف  المصدر:

 

 ـالمالية وق س    
 المحاسبة

قسـ  الموارد 
 البشرية    

  كيرباء و الغاز(قسـ الدراسات و الأشغاؿ 

 قسـ الشؤوف التجارية

الغاز تاتقني قسـ  
 

 قسـ تقنيات الكيرباء

قسـ تسيير 
 الاعلاـ 

قسـ الوسائؿ 
 العامة 

 

-ميمة –مديرية التوزيع   

 مصلحة مكلفة بالشؤون القانونٌة

 

 مصلحة مكلفة بالأمن:

عقد اجتماعات توعٌة لمختلف -

 شرائح العمال

 

:مصلحة مكلفة بالإعلام والاتصال  

 تمثٌل المؤسسة إعلامٌا -
ج لسٌاسة نشر والتروٌ-

 المؤسسة فً الصحف 

 مصمحة مكمفة بالأمف الداخمي:

المحافظة على الأمن ومراعاة -

 تطبٌق اللوائح التنظٌمٌة 

 الأمانة العامة:

 استقبال طلبات التموٌن-
 إدارة شكاوى العملاء-
 تنظٌم مواعٌد المدٌر -
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 نظـ المعمومات داخؿ المؤسسة العمومية "سونمغاز" المطمب الثالث :

وذلػػؾ مػػف خػػلاؿ نظػػاـ ادارة  –توزيػػع –عمػػى مسػػتوى المديريػػة الجيويػػة لمكيربػػاء والغػػاز تعريػػؼ نظػػـ المعمومػػات يمكػػف 

مجموعػة مػف عبػارة عػف  فإنػو باختصػار شػديد، عبر عف مجموعة عناصر متفاعمة فيما بينيا قة مع الزبوف الذي يالعلا

فيػو  مػف خػلاؿ معالجػة البيانػات وتحويميػا إلػى معمومػات فػي فتػرة  زمنيػة معينػة.وذلػؾ  النظـ المتفاعمػة لتحقيػؽ ىػدؼ 

لزبػػػائف، ومتابعػػػة جميػػػع الأنشػػػطة المتصػػػمة معيػػػـ ومتابعػػػة كافػػػة الأعمػػػاؿ والاتصػػػالات نظػػػاـ يسػػػتخدـ لفػػػت  حسػػػابات ا

صػػدار الميػػاـ واتخػػاذ االاجػػراءات  اللازمػػة معيػػـ وتسػػجيؿ كػػؿ الأحػػداث التػػي تحػػدث يوميػػا، وتقػػديـ التقػػارير المختمفػػة وا 

سػيتـ تعيػيف  ،ميػع المسػتخدميفجبيف صفحة رئيسية مشتركة فيو يمثؿ  اللازمة مف أجؿ خدمة الزبائف بالوقت المناسب

مسػتخدـ لديػو ممػؼ كػؿ ف علامػات التبويػب والقائمػة عمػى ممػؼ تعريػؼ الاتصػاؿمف  امتيازات الوصوؿ لتسجيؿ الدخوؿ

 .خاص بو تعريؼ

 -توزيع–نظاـ ادارة علاقة الزبوف عمى مستوى الوكالة التجارية لمكيرباء والغاز  (:16الشكؿ رقـ  

 

 
 الوثائؽ المقدمة مف طرؼ المؤسسةالمصدر: بالاعتماد عمى 
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 شكاوى  العملاء داخؿ المؤسسة العمومية "سونمغاز" إدارةالمطمب الرابع :

 تعريؼ الشكوى :أولا

وؿ فيي بمثابػة وثػائؽ بشػاف مشػكمة ؤ رضا مف جانب المستيمؾ لمطرؼ المس"تعبير عف عدـ  بأنيا Vasquez عرفيا 

 أواحتجػػػاج حػػػوؿ مشػػػكؿ مػػػا متعمػػػؽ سػػػواء بالغػػػاز   أوعػػػدـ الرضػػػا  ىػػػي تعبيػػػر عػػػف، بمعنػػػى متعمقػػػة بمنػػػتج أو خدمػػػة"

 أوالشػػػركة وذلػػػؾ فيمػػػا يتعمػػػؽ بخػػػدماتيا  إلػػػىموجيػػػة   إداريتصػػػرؼ سػػػوء  أومتعمػػػؽ بسػػػوء اسػػػتقباؿ  وأحيانػػػاالكيربػػػاء 

 ،العميػػؿ إرضػػاءضػػمني بيػػدؼ  أوالحػػؿ بشػػكؿ صػػري   أوموظفييػػا ،والتػػي يتوقػػع منيػػا الاسػػتجابة الفوريػػة  أومنتجاتيػػا 

شػػفوية أو ىػذه الاسػػتجابة  سػػواء كانػػت  ،بيػػدؼ سػماع أرائػػو والاسػػتجابة ليػاوىػي أداة لمتصػػعيد التمقػػائي لصػوت العميػػؿ 

او  عبػر حسػابات وسػائؿ التواصػؿ الاجتمػاعي والموقػع الالكترونػػي أيضػاويػتـ تمقييػا  ،الطػرؽ الحديثػةكتابيػة أو بإحػدى 

 .البريد الالكتروني

 الشكاوي أنواع ثانيا:

 ء:الكيربا 

 .احتجاج عمى مبمغ الفاتورة -

 .انقطاع التيار الكيربائي -

 .العداد الكيربائي عطب تقني في -

 .عدـ استلاـ الفاتورة -

 الغاز: 

 .تسرب الغاز -

 .عدـ استلاـ الفاتورة -

 .قطع الغاز -

 .الغاز عدادعطب تقني في  -

 .احتجاج عمى مبمغ الفاتورة -
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 التعرض لسوء استقباؿ. 

  إدارية لأخطاءرض بمعنى التع الإداريسوء التصرؼ. 

 شكوى العميؿ إدارةثالثا: 

ىػػػي جميػػػع الإجػػػراءات و الاسػػػتراتيجيات المتحػػػدة مػػػف طػػػرؼ المنظمػػػة لتػػػذليؿ أسػػػباب الشػػػكوى وحميػػػا بيػػػدؼ إظيػػػار 

، وتشػػمؿ عمميػػة اسػػتلاـ بيػػدؼ تصػػحي  الأخطػػاء التػػي وقعػػت 1المؤسسػػة فػػي صػػورة أكثػػر واقعيػػة فػػي نظػػر عملائيػػا 

الػػرد عمػػى الشػػكوى ويػػتـ ذلػػؾ عمػػى مسػػتوى نظػػاـ معمومػػات يمكػػف  وأخيػػراحميػػؿ الشػػكوى الشػػكوى مػػف قبػػؿ الموظػػؼ ثػػـ ت

 أكثػر أوعلاقات الزبوف يسم  بتدفؽ وتبادؿ المعمومات بيف اثنػيف  إدارةاستخدامو مف طرؼ وكلاء الييكؿ يدعى نظاـ 

 يع الغاز والكيرباء.شكاوى عملاء الشركة الوطنية لتوز  إدارةمف الفاعميف والمتعامميف بيذا النظاـ لضماف 

صػػلاحات الغػػازبالنسػػبة لجميػػع الشػػكاوى التجاريػػة والإصػػ ، يجيػػب مستشػػارو مركػػز الاتصػػاؿ عمػػى لاحات الكيربائيػػة وا 

، لاف ىػػذا الػػرقـ معمػػـ عمػػى مسػػتوى جميػػع منػػاطؽ التػػراب الػػوطني مسػػجؿ عمػػى أي فػػاتورة كيربػػاء وغػػاز 3303الػػرقـ 

 ومعالجتيا. بإدارتياالجية المختصة  إلىاستلاـ وتسجيؿ الشكوى وتحويميا مى ع وؿمسؤ 

 شكوى العميؿ إدارةعف  وؿالمسؤ 

عبػػػػر الولػػػػوج لمموقػػػػع  أو ،3303مركػػػػز الاتصػػػػاؿ  يجػػػػب عميػػػػو أولًا تقػػػػديـ شػػػػكواه إلػػػػى بشػػػػكوى،عنػػػػدما يتقػػػػدـ العميػػػػؿ 

  الاتصػػاؿ حةفصػػ إلػػىلػػذي يػػتـ مػػف خلالػػو الولػػوج ا https://www.sadeg.dzالرسػػمي لشػػركة سػػونمغاز   الالكترونػػي

موظفػػػو مػػػف طػػػرؼ  ليػػػتـ اسػػػتقباليا    requetes@sadeg.dzيػػػتـ تسػػػجيؿ الشػػػكوى مػػػف خػػػلاؿ البريػػػد الالكترونػػػي  ل

نميػػز بػيف حػػالتيف: حالػػة  عمػػى مسػػتوى كػؿ ولايػػة ، ولةالمسػؤ وتسػجيميا ثػػـ تحويميػػا إلػى الوكالػػة التجاريػػة مديريػة التوزيػػع 

ز غيػر ذلػؾ تتكفػؿ بيػا نرسؿ فنييف غا غاز،الكيرباء نقوـ بإرساؿ فنييف لمكيرباء. في حالة وجود شكوى شكوى تتعمؽ ب

يجػػب عمػػى الفنيػػيف إرسػػاؿ الػػردود  ذلػػؾ،بالإضػػافة إلػػى ، أو الوكالػػة الجيػػة المختصػػة المتواجػػدة عمػػى مسػػتوى المديريػػة

وذلػػؾ لرجػػوع إليػػو فػػي حالػػة  ،نحيػػا رقػػـ مرجعػػيمػػدير التوزيػػع لم إلػػىالشػػكوى ومعالجتيػػا وتسػػميميا  أسػػبابوتقريػػر عػػف 

 نسػخ أو أصػؿ حفػظمػع  عمميػة المعالجػة سػيمة وفػي وقػت قصػيرلتكػوف  الوقػوع فػي نفػس النػوع مػف ىػذه الشػكاوي،

                                                           
1
المصرية للدراسات التجارية ،جامعة المجلة  معالجة شكاو  العملاء ودوره في تطوير برامج تسويق العلاقات"، أسلوب" عبد المنعم محمد رشاد، 

 .574،ص9002،مصر،09،العدد00المنصورة،المجلد

 

https://www.sadeg.dz/
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 3 عػف تقػؿ لا لمػدة ،الكترونػي  أو ورقػي بشػكؿ - وجػدت إف -عمييػا الحصػوؿ يتـ التي بالشكوى الخاصة المستندات

 .سنوات

 الشكوى مع إرفاقيا الواجب المستندات

 جميػع، اليوية بطاقة مف صورة :أدناه الموضحة المستندات إرفاؽ عدـ حالة في الشكوى معالجة إجراءاتؿ تستكم لف

 طمب خطي ) إذا لزـ ذلؾ(.و  ،نسخة عف أخر فاتورة مسددة،)ا وجودى حالة في لمشكوىدية المؤ  المستندات

 شكاوى العملاء: إدارةنظاـ 

بػػث و اسػػتخداـ المعمومػػات فػػي معالجػػة المؤسسػػة  والبرمجيػػات المسػػتخدمة فػػي تجميػػع ،معالجػػة،ىػػو جميػػع الوسػػائؿ  

، وحػػؿ مشػػاكميـ التػػي تمثػػؿ اسػػتماع أو تقػػديـ اعتػػذارات ومتابعػػة الإجػػراءات لعػػلاج أسػػباب الشػػكوى لشػػكاوى العمػػلاء،

 اتصػاؿ قنػاة أو وسػيمة أيػة خػلاؿ فمػ ارتياحو، عدـ أو امتعاضو العميؿ يبدي عندما العملاء شكاوى تدويف  يتـ :أولاف

 توثيػؽ ويػتـ العميػؿ ىويػة مػف بػالتحقؽ الشػكوى، اسػتلاـ بمجػرد وؿؤ مسػال المقدمػة ،ثػـ يقػوـ بالخػدمات يتعمػؽ مػا فػي

معمومػات شخصػية عػف   أيتشػخيص جميػع المعمومػات بطريقػة دقيقػة  أي"،شػكوى نمػوذج ي"فػ العميػؿ شػكوى وتػدويف

سػػبب الشػػكوى فػػي ىػػذه الحالػػة نسػػتدعي ضػػرورة تحديػػد ثانيػػا  ،اتؼ، البريػػد الإلكترونػػيالعميػػؿ مثػػؿ: الاسػػـ، العنػػواف، اليػػ

 وطبيعػةالإدارات  حسػب الشػكاوى بتصػنيؼ وؿؤ مسػال يقػوـحيػث  و الإجػراء المقتػرح  لمعالجتيػاوصػؼ شػكوى العميػؿ 

 بنػاءً  ، المتوقػع لوقػتا وتحديػد التصػحيحي،لاتخػاذ الإجػراء  العلاقػة ذات لػلإدارة توجيييػا ويػتـ الشكوى حساسية ومدى

 والبػدء ليػا الجذريػة الأسػباب وتحميػؿ الشػكوى،لدراسػة  الإدارة عػف ممثػؿ تفػويض يػتـ المعنيػة، الإدارة مػدير موافقػة عمى

خػاص بيػا لكػي يػتـ إرسػاؿ الإجابػة عػف ىػذا الػرقـ  يومنحيػا رقػـ مرجعػ، ذلػؾ تطمػب أينمػا التصػحيحيالإجػراء  بتنفيػذ

فػػي حالػػة  أمػػاكتػػابي خػػالي مػػف الأخطػػاء يمتػػاز بالوضػػوح والشػػفافية وتقػػديـ المبػػررات   لمقػػدـ الشػػكوى ويكػػوف ىػػذا الػػرد

 أو سسػةرفض الشكوى يجب  تقديـ توضي  لمعميؿ باف رفض الشكوى يعود لسػبب التعػارض مػع النظػاـ ومصػمحة المؤ 

 شػكاوى لكافػة ممخػص مػع العمػلاء شػكاوى سػجؿ نمػوذج مػف نسػخة حفػظا مػع التػي اسػتدعت رفضػي الأسػبابتقػديـ 

 .أشير ثلاثة كؿ التنفيذي الرئيس إلى بذلؾ تقرير وتقديـ لتحميميا المدونة، العملاء
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 -ميمة-مؤسسة سونمغاز شكاوى العملاء داخؿ إدارة:مخطط يمثؿ نظاـ (17 الشكؿ رقـ

 

 

 

 

 

 

 

 

  

  

 تسجيؿ الشكوى

 رفض الشكوى

لفحص الأوليا  

 قبوؿ الشكوى

سوء تصرؼ شخص أو 
 سوء إداري

 تقرير يتضمف الرد عمى صاحب الشكوى

 نتائج التحقيؽ

 تحقيؽ إضافي

 تحقيؽ أساسي

 التحقيؽ في الشكوى

أياـ  10وضع إطار زمني أقصاه   

إعادة النظر في السياسات 
 أو الإجراءات

جراءات تصحيحيةوضع إ  

 المرحمة النيائية مف الاجراءات

 مقدـ الشكوى راض مقدـ الشكوى غير راض

 استلاـ الشكوى

 إبلاغ المستفيد
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 التجارية.التجربة الميدانية عمى مستوى الوكالة  الوثائؽ القدمة في بناءا عمى المصدر:

 -توزيع-(: تسمسؿ نظاـ ادارة شكاوى العملاء عمى مستوى الوكالة التجارية لمكيرباء و الغاز18الشكؿ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 وى الوكالة التجارية.التجربة الميدانية عمى مست الوثائؽ المقدمة في المصدر: بناءا عمى

 

 التحقيؽ في الشكوى استلاـ الشكوى

 التحقيؽ في الشكوى

 التصنيؼ وتوجيو الشكوى

 المسؤوؿ عف ادارة الشكوى

 حؿ المشكمة

مدى حساسية 
 الشكوى

 مدير الوكالة

 ادارة الشكاوى
 الحساسة...

 تقني

.ادارة الاعطاؿ..  

:طبيعة الشكوى الادارات  
 غاز
...كيرباء  

 

ـ، مع ارساؿ نع
رسالة تاكيد الى 

 المسؤوؿ

لا، مع ارساؿ 
التفاصيؿ الى 
 المسؤوؿ

 حفظ المستندات بشكؿ ورقي او الكتروني
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 المنيجي لمدراسة  الإطار الثاني:المبحث 

 العينػة، اختيػار طريقػة البحػث، مجتمػع تعيػيف خػلاؿ مف لمدراسة المنيجي الإطار المبحث عمى  ىذا نسمط الضوء في 

 مػػف لمبحػث اللازمػة والبيانػػات المعمومػات جمػع فػي اسػػتخدمت التػي الدراسػة أداة إبػراز إلػػىبالإضػافة  وأىػـ خصائصػيا،

 .الدراسة بيانات تحميؿ في المستخدمة الإحصائية الأساليب و كذلؾ توضي  صدقيا، مف بنائيا والتأكد حيث

 منيج، مجتمع و عينة الدراسة الأوؿ:المطمب 

 : منيج الدراسة  أولا

جػة وتحميػؿ عمػى جمػع وتصػنيؼ ومعال بالاعتمػاد البحث لوصػؼ الظػواىر، التي تستخدـ في جراءاتالإمف ىو المنيج 

مف أجػؿ فيػـ  المطروحةومفصمة حوؿ عناصر الظاىر ة  لحصوؿ عمى معرفة دقيقةبيدؼ االحقائؽ اعتماد والبيانات، 

   1.أفضؿ وأكثر دقة

عينػة   الوصفي التحميمي لأنو يتناسب مػع موضػوع دراسػتنا و يسػم  لنػا بوصػؼ الأسموبفي بحثنا ىذا ارتأينا استخداـ 

 إلػػىتجميػػع البيانػػات المتعمقػػة بالدراسػػة  بعػػد جانػػب دراسػػة العلاقػػة و الارتبػػاط بػػيف المتغيػػرات إلػػىالدراسػػة و متغيراتيػػا 

 جانب وصؼ و تحميؿ النتائج المتحصؿ عمييا .

 ثانيا : مجتمع الدراسة 

 200والػػذي قػػدر عػػددىـ فػػي حػػدود ميمػػة –توزيػػع –الوكالػػة التجاريػػة لمكيربػػاء والغػػاز يتمثػػؿ مجتمػػع الدراسػػة فػػي عمػػاؿ 

قػػة بالمشػػكمة لاالمجموعػػة الكميػػة التػػي يسػػعى الباحػػث إلػػى أف يعمػػـ عمييػػا النتػػائج ذات الع ىػػومجتمػػع الدراسػػة  .عامػػؿ

 .المدروسة

 ثالثا : عينة الدراسة 

سػػتبياف عمػػى بحيػػث تػػـ توزيػػع الامػػف شػػركة سػػونمغاز عامػػؿ  200عامػػؿ مػػف أصػػؿ  120ف تشػػكمت عينػػة الدراسػػة مػػ

سػتمارات المسػترجعة القابمػة ،في ىذه الفترة كاف عػدد الا04/05/2022لى إ20/04/2022عماليا في فترة امتدت مف 

المػػػػوزع. قمنػػػػا باسػػػػتبعاد  الإجمػػػػالي مػػػػف العػػػػدد90%هوالػػػػذي مثػػػػؿ نسػػػػبة قػػػػدر  120مػػػػف أصػػػػؿ  108لمدراسػػػػة والتحميػػػػؿ 

                                                           
1
 .94-93،ص2011، دار الراية لمنشر،عماف، الاردف،1ماجد محمد الخياط، "اساليب البحث العممي"، ط  
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مػف ت حيتيا لمتحميػؿ ومنػو فػإف عينػة الدراسػة تكونػلاعمى المعمومػات أو لعػدـ صػ الإجابةبسبب النقص في ة استمار 12

 .عامؿ108

 المسترجعة و الممغاة الموزعة،عدد الاستمارات  :(3 الجدوؿ

عػػػػػػػػػػدد الاسػػػػػػػػػػتمارات  البيانات
 الموزعة

عػػػػػػػػػػدد الاسػػػػػػػػػػتمارات 
 المسترجعة

عػػػػػػػػػػدد الاسػػػػػػػػػػتمارات 
 الممغاة

عػػػػػػػػػػدد الاسػػػػػػػػػػتمارات 
 الصالحة لمدراسة

 108 12 120 120 العدد
 %90 % 10 %100 %100 النسبة

 المستعممة في الدراسة  الأدوات الثاني:المطمب 

 اعتمدنا في ىذه الدراسة عمى:

ت لا"عمميػػػة المراقبػػػة أو المشػػػاىدة الدقيقػػػة لسػػػموؾ الظػػػاىرة والمشػػػك أنيػػػاحظػػػة العمميػػػة عمػػػى لاتعػػػرؼ الم : الملاحظػػػة

وتحديػد العالقػة بػيف التفسػير تيػا، بأسػموب عممػي مػنظـ، بقصػد علاقا، ومكوناتيا، ومتابعػة سػيرىا واتجاىاتيػا و والأحداث

 .1"المتغيرات والتنبؤ بسموؾ الظاىرة وتوجيييا لخدمة أغراض الباحث وتمبية احتياجاتو

عية التػػي قمنػػا بيػػا عمػػى مسػػتوى لاطسػػتالزيػػارات الا لاؿحظػػة البسػػيطة، مػػف خػػلاعمػػى المتػػـ الاعتمػػاد فػػي ىػػذه الدراسػػة 

شػكاوى العمػلاء  إدارةفيمػا يخػص مشاركة فعمية مػع المجموعػة  مع ع ستماع والمراقبة والتتبالاعمى  و الاعتمادالشركة 

 .في سونمغاز

عمػػى  الاطػػلاعبعػػد  إعػػدادهيػػتـ  اللازمػػة،المعمومػػات البيانػػات و لجمػػع  الأساسػػي: يعتبػػر المصػػدر اسػػتمارة الاسػػتبياف

 2.الدراسات السابقة

المعنيػيف  الأشػخاص إلػى إرسػالياث حيػث يػتـ المتعمقة بموضػوع البحػ الأسئمةو يعرؼ الاستبياف عمى انو مجموعة مف 

 البحث و الفرضيات ذات الصمة. إشكاليةانطلاقا مف  الأسئمةىذه  إعدادفي الدراسة. يتـ  الإفادةللإجابة عمييا بيدؼ 

   التالية:بالطريقة  إعدادهعبارة تـ  45تتكوف استمارة الاستبياف مف 

 لاقة بموضوع بحثنا.اخذ نظرة عامة مف الدراسات السابقة التي ليا ع 

                                                           
 . 67، ص2009نشر، عماف، الاردف، ، دار الصفاء لم1ربحي مصطفى عمياف، "طرؽ جمع البيانات و المعمومات لاغراض البحث العممي"، ط  1
 .99، ص2010،دار الصفاء لمنشر، عماف، الاردف، 1ابراىيـ بف عبد العزيز الدعميج، "مناىج و طرؽ البحث العممي"، ط 2
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  التعػػػديلات  إجػػػراءو عرضػػػو عمػػػى المشػػػرؼ لمراقبػػػة مػػػدى ملائمتػػػو لجمػػػع البيانػػػات و  أولػػػيتحضػػػير اسػػػتبياف

 اللازمة.

  عنيا. الإجابةواضحة، غير معقدة وسيمة الفيـ حتى يستطيع الجميع  أسئمةاستخداـ عبارات و 

 عامل من شركة سونلغاز 090ختارة توزيعه عل  العينة المو الاستبياف في صورتو النيائية إعداد. 

 3 

 :محاور أربعةتتكوف استمارة الاستبياف مف 

يضػـ المعمومػات الشخصػية )السػف، الجػنس، المسػتوى التعميمػي، الحالػة الاجتماعيػة، سػنوات و  :الأوؿالمحور  .1

 الخبرة(.

عمومػػػات، البعػػػد جػػػودة الم أبعػػػاده:تقؿ المتمثػػػؿ فػػػي نظػػػاـ المعمومػػػات و يضػػػـ المتغيػػػر المسػػػو  الثػػػاني:المحػػػور  .2

 التنظيمي.البعد و  الإداريالتكنولوجي، البعد 

شػػػكاوى العمػػػلاء عمػػػى مسػػػتوى مؤسسػػػة سػػػونمغاز  إدارة: يعبػػػر عػػػف المتغيػػػر التػػػابع و ىػػػو المحػػػور الثالػػػث  .3

 رضا العامؿ . إلى بالإضافة

 العملاء.شكاوى  إدارةىذا المحور خاص بدراسة اثر نظـ المعمومات عمى  الرابع:المحور  .4

 وصؼ فقرات الاستبياف لمتغيرات الدراسة :(4 ؿالجدو

 عدد الفقرات  الدراسة أبعاد متغيرات الدراس
 6 جودة المعموماتبعد  نظـ المعمومات المستقؿ:المتغير 

 6 البعد التكنولوجي
 4   الإداريالبعد 

 4 البعد التنظيمي 
 6 رضا العامؿ شكاوى العملاء إدارةالمتغير التابع: 

 12 شكاوى العملاء معالجة
 7 شكاوى العملاء  إدارةاثر نظـ المعمومات عمى 
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 ظري لمدراسةالنموذج الن :(19الشكؿ  

 

اس ( لقياس الاستجابات الفردية لفقػرات الاسػتبياف و ىػو المقيػ5-1يستخدـ مقياس ليكرت المكوف مف خمسة مستويات)
 :  أدناهاستخداما لتسييؿ الفيـ نستعرضو  الأكثر

: درجات مقياس ليكرت(5 الجدوؿ  

 العبارة موافؽ بشدةغير  موافؽغير  محايد موافؽ موافؽ بشدة
 الدرجة 1 2 3 4 5

درجة مجاؿ  (1-1.79) (1.8-2.59) (2.6-3.39) (3.4-4.19) (4.2-5)
 الأىمية
 الأداء تطوير في الداخمي الاتصاؿ دور حمزة،" منصوري. ط الغفار، عبد رجـ ب. ط طميت، ميمي مدأح د. المصدر:
 والتجارية الاقتصادية العموـ كمية والاقتصاد، الإدارة عموـ أفاؽ مجمة ،بالمسيمة" الجزائر الاتصالات مؤسسة في الوظيفي

 .296،ص2008،3المسيمة ،العدد بوضياؼ، محمد جامعة التسيير، وعموـ
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 المستخدمة في الدراسة  الإحصائية الأساليب الثالث:المطمب 

والإحصػػػاء  الوصػػػفي الإحصػػػاء أسػػػموب اسػػػتخداـ تػػػـ البحػػػث أسػػػئمة عمػػػى والإجابػػػة الفرضػػػيات صػػػحة اختبػػػار أجػػػؿ مػػػف

 المتمثمة في:( SPSS) الإحصائيالتحميمي و ذلؾ باستخداـ البرنامج  )الاستدلالي (

 الاستبياف اتفقر  ثبات لمعرفة: " كرونباخ ألفا معامؿ"  اختبار . 

 المعياري الانحراؼ التكرار، الحسابية، المتوسطات المئوية، كالنسب: العامة الوصفية الإحصائيات. 

 دارةنظػػػـ المعمومػػػات و  بػػػػيف العلاقػػػة درجػػػة معرفػػػػة أجػػػؿ مػػػف الارتبػػػػاط معامػػػؿ اختبػػػار شػػػػكاوى العمػػػلاء فػػػػي  ا 

 .المؤسسة
 :: تحميؿ نتائج الاستبيافلثالمبحث الثا

الإحصػػػاء لفرضػػيات والإجابػػػة عمػػػى أسػػئمة متعمقػػػة بالدراسػػػة تػػـ اسػػػتخداـ أسػػػموب الإحصػػاء الوصػػػفي و لاختبػػار صػػػحة ا

نسػػخة  SPSS، حيػػث تػػـ إدخػػاؿ المعطيػػات إلػػى الحاسػػوب باسػػتعماؿ البرنػػامج الإحصػػائي ) الاسػػتدلالي ) التحميمػػي (

 ( ومف ثـ تحميميا عف طريؽ الأساليب الإحصائية التالية :  25

 ب المئوية لممتغيرات الديمغرافية )البينات الشخصية(؛التكرارات و النس 

 المتوسطات الحسابية لمعرفة درجة اىمية إجابات عينة الدراسة وكذا ترتيب العبارات؛ 

 الانحراؼ المعياري لمدى انحراؼ الإجابات بانسجاـ او تشتت العبارة؛

 معاملات الارتباط -

فػػادة  معػػيف،مػػف أجػػؿ معرفػػة تكػػرار الفئػػات متغيػػر  سػػبي:النوالمتوسػػط الحسػػابي  التكػػرارات، المئويػػة،النسػػب   وا 

   الدراسة.الباحث في وصؼ عينة 

يقػػػيس  أفلمعرفػػػة ثبػػػات فقػػػرات الاسػػػتبياف يعنػػػي "  :" Cronbach’s Alphaاختبػػػار "  :صػػػدؽ الاسػػػتبياف 

 .الاستبياف ما وضع لقياسو "
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 الدراسة أداة ثبات كرونباخ لقياس ألفامعامؿ  :(6 الجدوؿ

 صدؽ الاستبياف قيمة ألفا كرونباخ الكمية راتعدد الفق

45 0.798 0.904 
 SPSS V 25 برنامج مخرجاتالمصدر: 

و منػو فػاف الاسػتبياف صػادؽ بدرجػة  0.6اكبػر مػف   0.904ي يسػاو  صػدؽ الاسػتبياف أفمف خلاؿ نتائج تحميمنا نرى 

وىػذا  0.798قيمػة الفػا كرونبػاخ تسػاوي اما  راسةتـ التأكد مف صلاحية استخداـ ىذا الاستبياف في ىذه الد اذا قد كبيرة

بدرجػة عاليػة بمعنػى انػو اذا تػـ اعػادة توزيػع الاسػتبياف عمػى عينػة اخػرى مػف نفػػس  مػا يػدؿ عمػى ثبػات اسػئمة الاسػتبياف

سػتكوف النتػائج متقاربػة بالإضػافة اف صػدؽ الاسػتبياف عػالي  %79.8المجتمػع وبػنفس حجػـ العينػة الاولػى فانػو بنسػبة 

 .مما يعنى اف العينة تمثؿ المجتمع تمثيلا صحيحا %90.4سبة جدا بن

 الدراسة عينةخصائص ل الإحصائي الوصؼ :الأوؿ المطمب

المسػػتوى  ،الفئػػة العمريػػة ،الدراسػػة مػػف خػػلاؿ متغيػػرات الجػػنسلعينػػة  الأساسػػيةلمخصػػائص  سػػنقوـ بالتحميػػؿ الوصػػفي 

 .الخبرة المينية ،التعميمي

 :جنستوزيع أفراد العينة حسب ال .1

 :تـ توزيع إجابات العينة عمى ىذا السؤاؿ كما يمي

 (: توزيع أفراد العينة حسب الجنس7 الجدوؿ 

 النسبة المئوية التكرار الجنس
 %74 74 ذكر
 %32 32 أنثى

 %100 108 المجموع
 SPSS V) 25 برنامج مخرجات نتائج الدراسة الميدانية المصدر: 
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 العينة حسب الجنس(: نسبة توزيع أفراد 20الشكؿ  

 

 

 

 

 SPSS V) 25 برنامج مخرجات نتائج الدراسة الميدانية المصدر: 

 إنػاثفتمثػؿ  %29.5ر امػا ذكػو  68.5%العينة المدروسػة ىػي  نواعأعمى نسبة كما نلاحظ في التمثيؿ البياني لنسب أ

 ذكور. الموظفيف ىـنسبة معتبرة مف  أفمما يدؿ عمى 

 ية:توزيع العينة حسب الفئة العمر  .2

 :إلىتوصمنا مف خلاؿ تحميؿ معطيات التي تـ جمعيا عف طريؽ الاستبياف 

 يةالعمر  الفئة توزيع أفراد العينة حسب :(8 الجدوؿ

 النسبة التكرار السف
 %0 13 14 سنة 30اقؿ مف 

 %4 44 48 سنة 40 إلى 30مف 
 %9 26 29 سمة 50 إلى 41مف 
 %7 15 17 سنة 50مف  أكثر

 %100 108 المجموع
 SPSS V) 25 برنامج مخرجاتالمصدر: نتائج الدراسة الميدانية  

 

 

 

68,5 

29,6 

 الجنس

 ذكر

 انث 
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 يةالعمر  الفئة نسبة توزيع أفراد العينة حسب (:21الشكؿ 

 

 

 

 

 

 SPSS V) 25 برنامج مخرجات نتائج الدراسة الميدانية المصدر: 

 30الأكثػر ىػي الفئػة العمريػة مػف النسػبة  أفنلاحػظ خلاؿ الجدوؿ والشكؿ السابقيف نلاحظ أف أغمػب أفػراد العينػة  مف 

%  ممػػػػف  7 15، ثػػػػـ  9 26%بنسػػػػبة سػػػػنة 50 – 41، تمييػػػػا الفئػػػػة ذات العمػػػػر مػػػػف  44.4%بنسػػػػبة  سػػػػنة 40 –

 .  13.0%اقؿ ىي  أو سنة  30اقؿ مف مف  فئة  وأخيرا ،سنة 50مف   أكثربيف  أعمارىـ

 :التعميمي المستوى حسب العينة أفراد توزيع .3

 :عمى ىذا السؤاؿ عمى النحو التالي اد العينةأفر تـ توزيع إجابات 
 التعميمي المستوى حسب العينة أفراد : توزيع(9 الجدوؿ

 النسبة التكرار المستوى التعميمي
 %8 2 3 ثانوي

 %6 17 19 تقني سامي
 %6 55 60 ليسانس

 %1 24 26 دراسات عميا
 %100 108 المجموع

 SPSS V) 25 برنامج مخرجاتنتائج الدراسة الميدانية  

 

 

13,0 

44,4 

26,9 

15,7 
 سنة 30اقل من 

 سنة 40سنة الى  30من 

 سنة 50الى  41من 

 سنة 50أكثر من 
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 التعميمي المستوى حسب العينة أفراد نسبة توزيع :(22 الشكؿ

 
 
 

 

 

 

 

 SPSS V) 25 برنامج مخرجات نتائج الدراسة الميدانية المصدر: 

 دراسػػات عميػػاتمييػػا الفئػػة ذات المسػػتوى  ،55.5%بنسػػبة  ليسػػانسالنسػػبة الأكثػػر ىػػي الفئػػة ذات المسػػتوى  أفنلاحػػظ  

منػػو و  %2.8نسػػبة ىػػي فئػػة المسػػتوى ثػػانوي تقػػدر ب  خػػروا 17.6%ىػػي  تقنػػي سػػامي أفظ كمػػا نلاحػػ 24.1%بنسػػبة

 الية.عة المدروسة لدييا مستوى وكفاءات فاف العين

 انمهىيت: انخبزة حسب انعيىت تىسيع أفزاد .4

 :عمى ىذا السؤاؿ عمى النحو التالي أفراد العينةإجابات كانت 

 انمهىيت زةنخبا حسب انعيىت (: تىسيع أفزاد01انجذول )

 النسبة التكرار الاقدمية المينية

 %6 17 19 سنوات 5اقؿ مف 

 %2 35 38 سنوات 10الى  6مف 

 %0 25 27 سنة 15الى  11مف 

 %2 22 24 سنة 15اكثر مف 

 %100 108 المجموع
 SPSS V) 25 برنامج مخرجات نتائج الدراسة الميدانية المصدر: 

 

2,8 

17,6 

55,6 

24,1 

 %المستوى التعلٌمً 

 ثانوي

 تقنً سامً

 لٌسانس

 دراسات علٌا
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 انمهىيت انخبزة حسب نعيىتا تىسيع أفزادنسبة  :(23 الشكؿ

 

 

 

 

 

 SPSS V 25 برنامج مخرجات المصدر:

، تمييػػا الفئػػة  35.2%بنسػػبة  واتسػػن 10إلػػى  06مػػف لخبػػرة المينيػػة االنسػػبة الأكثػػر ىػػي الفئػػة ذات  أفكمػػا نلاحػػظ  

 مػػف ذات سػػنةوايضػػا نلاحػػظ اف  22.2%ىػػي  سػػنة 15أكثػػر مػػف ، كمػػا نلاحػػظ اف  25.0%بنسػػبة 15سػػنة الػػى  11

 .  17.6%سنوات نسبة  05مف   أقؿ

 :الحالة الاجتماعية توزيع أفراد العينة حسب .5

 :عمى ىذا السؤاؿ عمى النحو التالي أفراد العينةإجابات كانت 

 حالة الاجتماعيةال(: توزيع أفراد العينة حسب 11جدوؿ  ال

 النسبة التكرار الحالة الاجتماعية
 %7 15 17 اعزب
 %3 59 64 متزوج
 %1 23 25 مطمؽ
 %9 1 2 أرمؿ

 %100 108 المجموع
 SPSS V) 25 برنامج مخرجات نتائج الدراسة الميدانية المصدر: 

 

 

 

17,6 

35,2 25,0 

22,2 

 سنوات 5اقل من 

 سنوات 6-10

 سنة 15-11من 

 سنة 15أكثر من 
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 انعيىت حسب انحانت الاجتماعيت تىسيع أفزادنسبة  :(24 الشكؿ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 SPSS V) 25 برنامج مخرجات نتائج الدراسة الميدانية المصدر: 

فئػػة  أيضػػاوىػػي  23.1%بنسػػبة المطمقػػوف، تمييػػا الفئػػة 59.3%تػػزوجيف بنسػػبة النسػػبة الأكثػػر ىػػي مػػف الم أفنلاحػػظ  

و 15.7% فئػة العػزاب ب مطمقػة ، ثػـ  أوؽ مطمػ 25عامػؿ نجػد  108حيػث مػف بػيف  احػد مىع دراستيايمكف  معتبرة

 .%9 1بدر قي تتوال الأرامؿفئة  وأخرىا

فجػػػنس ،  عينػػػة الدراسػػػة ممػػػا تتكػػػوف بالضػػػبط  معرفػػػة فػػػي اسػػػتمارة الاسػػػتبياف كػػػاف اليػػػدؼ مػػػف ادمػػػاج ىػػػذه المتغيػػػرات

 ممي وسنوات الخبرة عوامؿ تحدد سموؾ الموظؼ و كيفيو تعاممو مع العميؿ.الموظؼ وكذلؾ المؤىؿ الع

 التحميؿ الإحصائي لبيانات الاستبياف :الثانيالمطمب 

وذلػؾ مػف خػلاؿ المتوسػط  الدراسػة يػؿ كػؿ بعػد مػف أبعػادوالدراسة الميدانية التطرؽ لتحم الاستبيافسيتـ مف خلاؿ نتائج 

سػابقاً مػف خػلاؿ مػا  (5) الحسابي والانحػراؼ المعيػاري لكػؿ عبػارة وترتيبيػا حسػب مسػتوى الأىميػة المبينػة فػي الجػدوؿ

 :يمي

 لنظـ المعموماتالعينة  أفراد إجابات ؿتحمي -1
 المعمومات جودة العينة لبعد أفراد إجابات ؿتحمي 

15,7 

59,3 

23,1 

1,9 

 %الحالة الاجتماعٌة  -

 أعزب

 متزوج

 مطلق

 أرمل
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 المعمومات نحرافات المعيارية لبعد جودةالحسابية والا  المتوسطات :(12الجدوؿ 

ط سو تالم الفقرات الرقـ
 الحسابي

الانحػػػػػػػػراؼ 
 المعياري

الترتيػػػب  الاتجاه
حسػػػػػػب 
 الاتجاه

 1 موافؽ 8280, 4,12 ودقيقة. أمنةنظاـ المعمومات الحالي يقدـ معمومات  1

النظػػػػػػاـ الحػػػػػػالي لممؤسسػػػػػػة محمػػػػػػي ضػػػػػػد الفيروسػػػػػػات  2
 رصنة.والق

 3 موافؽ 0,891 3,97

صدار رسػائؿ  كف لمنظاـ الحالي اكتشاؼ الأخطاءيم 3 وا 
 خاصة بيذه الأخطاء.

 2 موافؽ 0,854 4,00

 4 موافؽ 0,741 3,95 يتـ الحصوؿ عمى المعمومات في الوقت المناسب. 4

النظػػػػػاـ الحػػػػػالي يسػػػػػاعد عمػػػػػى كفػػػػػاءة وفعاليػػػػػة اتخػػػػػاذ  5
 القرارات.

 5 موافؽ 0,803 3,91

قواعػػػػد البيانػػػػات المسػػػػتخدمة حاليػػػػا تعمػػػػؿ عمػػػػى عػػػػدـ  6
 المخزنة.تكرار البيانات 

 6 موافؽ 0,838 3,77

جػػػػودة  مجمػػػػوع المتوسػػػػط الحسػػػػابي والانحػػػػراؼ المعيػػػػاري لبعػػػػد 
 موافؽ 0,83 3,95 المعمومات

 SPSS V) 25 برنامج مخرجات نتائج الدراسة الميدانية المصدر: 

أف أغمبيػػػة عبػػػارات المحػػػور منحصػػػرة فػػػي المجػػػاؿ  v25 spssائج الاسػػػتبياف يتضػػػ  مػػػف خػػػلاؿ الجػػػدوؿ السػػػابؽ ونتػػػ

لممجمػوع الكمػي لممتوسػط الحسػابي وانحػراؼ  3.95بنسػبة  موافػؽ( يعني انيا تتجو نحػو درجػة الأىميػة 4.12- 3.77)

مػات المتبنػى نظػاـ المعمو عمى تشتت إجابات العينة. يمكف تفسير ىػذه النتػائج بػأف  ؿوىدا ما يد 0.83معياري قدر ب 

، و التػػي  4.12( بمتوسػػط حسػػابي بمػػغ 1وىػػذا مػػا أكدتػػو العبػػارة رقػػـ )مػػف طػػرؼ الإدارة يقػػدـ معمومػػات امنػػة ودقيقػػة 

الحػالي قػادر عمػى  ـلنظاا( التي توض  وتبيف أف 3احتمت المرتبة الاولى مف حيث نسبة الموافقة، ثـ تمييا العبارة رقـ )

النظػػػاـ الحػػػالي لممؤسسػػػة  تبػػػيف أف نمػػػط 3.97( بمتوسػػػط حسػػابي بمػػػغ 2رقػػػـ )، ومػػػف خػػػلاؿ العبػػػارة اكتشػػاؼ الاخطػػػاء
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اف نظػػػاـ المعمومػػػات يسػػػاىـ فػػػي فبينػػػت  3.95( بمتوسػػػط حسػػػابي بمػػػغ 4امػػػا العبػػػارة رقػػػـ )، محمػػػي ضػػػد الفيروسػػػات

لي مبينػة أف النظػاـ الحػا 3.91( بمتوسػط حسػابي 5وتػأتي العبػارة رقػـ ) الحصوؿ عمى المعمومػات فػي الوقػت المناسػب

   .تالقرارايساعد في عممية اتخاذ 

 مبعد التكنولوجي لنظـ المعموماتتحميؿ اجابات افراد العينة ل: 

 مبعد التكنولوجي لنظـ المعموماتالحسابية والانحرافات المعيارية ل تالمتوسطا (:13الجدوؿ  

 SPSS V) 25 برنامج مخرجات نتائج الدراسة الميدانية المصدر: 

ر منحصػػرة فػػي المجػػاؿ أف أغمبيػػة عبػػارات المحػػو  v25 spss( ونتػػائج الاسػػتبياف 13يتضػػ  مػػف خػػلاؿ الجػػدوؿ رقػػـ )
لممجمػوع الكمػي لممتوسػط الحسػابي وانحػراؼ  3.92تتجو نحو درجة الأىميػة موافػؽ بنسػبة  أنيا( يعني 4.05- 3.69)

 الأبعػػػادعمػػػى تشػػػتت إجابػػػات العينػػػة، يمكػػػف تفسػػػير ىػػػذه النتػػػائج بوجػػػود تنػػػوع فػػػي  ؿوىػػػذا مػػػا يػػػد 0.8معيػػػاري قػػػدر ب 

ط سػػػػػػػػالمتو  الفقرات الرقـ
 الحسابي

الانحػػػراؼ 
 المعياري

الترتيػػػػػػػػب  الاتجاه
حسػػػػػػػػػػػب 

 الاتجاه

يػػػػػوفر نظػػػػػاـ المعمومػػػػػات مسػػػػػاحات كافيػػػػػة لعمميػػػػػة  7
 تخزيف المعمومات.

 2 موافؽ 7030, 4,03

تتػػػػوفر الشػػػػركة عمػػػػى تقنيػػػػات اتصػػػػاؿ حديثػػػػة وذات  8
 4 موافؽ 0,759 3,94 كفاءة عالية.

تممػػؾ الشػػركة موقػػع الكترونػػي عمػػى شػػبكة الانترنػػت  9
 يعرؼ المؤسسة.

 1 موافؽ 0,719 4,05

برمجيػػػػػات نظػػػػػـ المعمومػػػػػات  تقػػػػػوـ شػػػػػركتؾ بتغييػػػػػر 10
 باستخداـ أحدث التكنولوجيا.

 5 موافؽ 0,849 3,77

تسػػػػػػتخدـ المؤسسػػػػػػة شػػػػػػبكة انترنػػػػػػت داخميػػػػػػة تػػػػػػربط  11
 3 موافؽ 0,803 4,01 مختمؼ الأقساـ بيدؼ تبادؿ البيانات والمعمومات.

كورونا ساعدت مؤسستؾ عمػى دعػـ التحػوؿ  جائحة 12
 6 موافؽ 9810, 3,69 .ية الحديثةالرقمي واستخداـ التقنيات الالكترون

مجموع المتوسط الحسابي والانحػراؼ المعيػاري لمبعػد التكنولػوجي 
 لنظـ المعمومات

3992 
 موافؽ 098
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نيا تتوفر عمى موقع الكتروني ومساحات كافيػة لتخػزيف المعمومػات وىػذا مػا مف طرؼ الإدارة وأ ةالتكنولوجية المستخدم
 أف 4.01( بمتوسػػط حسػػابي بمػػغ11، كمػػا بينػػت العبػػارة رقػػـ )4.04(بمتوسػػط حسػػابي بمػػغ 7-9أكدتػػو العبػػارتيف رقػػـ )

تقنيػػػات  فيمػػػا يخػػػص أمػػػا، بيػػػدؼ تبػػػادؿ البيانػػػات الأقسػػػاـمؤسسػػػة تسػػػتخدـ شػػػبكة انترنػػػت داخميػػػة تػػػربط بػػػيف مختمػػػؼ ال
( بمتوسػػػط 10-8فوضػػػحت العبػػػارتيف رقػػػـ )التكنولوجيػػػا لتغييػػػر نظػػػـ المعمومػػػات  أحػػػدث الحديثػػػة واسػػػتخداـالاتصػػػاؿ 

التكنولوجيػػا فػػي كػػؿ  أحػػدثدائمػا لتطػػوير تقنيػػات الاتصػػاؿ والتغييػػر باسػتخداـ  المؤسسػػة تسػػعى أف 3.855حسػابي بمػػغ 
 .ما يخص نظـ المعمومات

  لنظـ المعمومات  الإداريعد افراد العينة لمب إجاباتتحميؿ  

 لنظـ المعمومات الإداريمبعد الحسابية والانحرافات المعيارية ل تالمتوسطا (:14الجدوؿ  

ط سػػػػػػػػالمتو  الفقرات الرقـ
 الحسابي

الانحػػػػػػػػػػػػػراؼ 
 المعياري

الترتيػػػب  الاتجاه
حسػػػػػػب 
 الاتجاه

يوفر نظاـ المعمومات برامج محوسبة تتناسػب مػع  13
 2 موافؽ 8480, 3,92 إداري. متطمبات أعماؿ كؿ مستوى

يتمتػػػػػػػع العػػػػػػػامموف فػػػػػػػي قسػػػػػػػـ نظػػػػػػػـ المعمومػػػػػػػات  14
 4 موافؽ 0,803 3,84 بالعلاقات الجيدة مع كافة العامميف في الشركة.

يوجد مبالغة في سرية المعمومػات بػيف المسػتويات  15
 3 موافؽ 0,725 3,87 الإدارية المختمفة.

عمػػػػػػػػػػى نظػػػػػػػػػػـ  والاطػػػػػػػػػػلاعصػػػػػػػػػػلاحية اسػػػػػػػػػػتخراج  16
عمومػػػػػات مقتصػػػػػرة فقػػػػػط عمػػػػػى مػػػػػوظفي الإدارة الم

 فقط.
 1 موافؽ 0,677 3,99

مجمػوع المتوسػط الحسػابي والانحػراؼ المعيػاري لمبعػػد الاداري 
 موافؽ 0,763 3,90 لنظـ المعمومات

 SPSS V) 25 برنامج مخرجات نتائج الدراسة الميدانية المصدر: 

أف أغمبيػػة عبػػارات المحػػور منحصػػرة فػػي المجػػاؿ  v25 spss( ونتػػائج الاسػػتبياف 14يتضػػ  مػػف خػػلاؿ الجػػدوؿ رقػػـ )

وانحػراؼ  لممجمػوع الكمػي لممتوسػط الحسػابي 3.90تتجػو نحػو درجػة الأىميػة موافػؽ بنسػبة  أنيػا( يعني 3.84-3.99)

يمكػػف تفسػػير ىػػذه النتػػائج بوجػػود تنػػوع فػػي أسػػاليب  عمػػى تشػػتت إجابػػات العينػػة، ؿمػػا يػػد وىػػذا 0.763معيػػاري قػػدر ب 
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 ةوىػذا مػا أكدتػو العبػار  الإدارةفقػط عمػى موظفػو  ةمقتصػر وأنيػا  الإدارة أقسػاـمػف ات المتبناة داخؿ كػؿ قسػـ نظـ المعموم

نظػػػاـ  اف عمػػػى  3.92( بمتوسػػػط حسػػػابي بمػػػغ  13كمػػػا بينػػػت العبػػػارة رقػػػـ ) 3.99بمتوسػػػط حسػػػابي بمػػػغ  (16)رقػػػـ 

المعمومات التي تحتؿ الدرجة الثالثػة مػف سرية  إلى بالإضافةالمعمومات يوفر برامج محوسبة عمى مستوى كؿ مصمحة 

العلاقػات الجيػدة بػيف مختمػؼ  فيمػا يخػص  أمػا، ( 15الموضحة في العبػارة رقػـ) 3.87بمتوسط حسابي  الأىميةحيث 

 عمػؿالطبيعػة المعبػر عػف  3.84بمتوسػط حسػابي بمػغ  (16)رقػـ  تصػاؿ الالكترونػي فوضػحت فػي العبػارةالاالموظفيف 

 . -توزيع–جارية لمكيرباء والغاز عمى مستوى الوكالة الت

  العينة لمبعد التنظيمي لنظـ المعمومات أفراد إجاباتتحميؿ: 

 لمبعد التنظيمي لنظـ المعموماتالحسابية والانحرافات المعيارية  تالمتوسطا (:15الجدوؿ  

ط سالمتو  الفقرات الرقـ
 الحسابي

الانحػػػػػػػػراؼ 
 المعياري

الترتيػػػػػػػػب  الاتجاه
حسػػػػػػػػػػػب 

 الاتجاه

ر الشػػػػركة بػػػػرامج تدريبيػػػػة متعمقػػػػة باسػػػػتخداـ نظػػػػاـ تػػػػوف 17
 5,005 4,28 المعمومات.

موافػػػػػػؽ 
 تماما

1 

تقػػػػدـ المؤسسػػػػة الػػػػدعـ المػػػػالي الػػػػلازـ لاسػػػػتخداـ نظػػػػـ  18
 .المعمومات

 2 موافؽ 0,810 3,75

يػػتـ تعيػػيف مػػوظفيف عمػػى درايػػة تامػػة بكيفيػػة عمػػؿ نظػػـ  19
 .المعمومات

 3 موافؽ 0,807 3,72

نظػػػػػـ المعمومػػػػػات بميػػػػػارات وكفػػػػػاءات  يمتمػػػػػؾ موظفػػػػػو 20
 .عالية

 4 موافؽ 8520, 3,68

مجمػػوع المتوسػػط الحسػػابي والانحػػراؼ المعيػػاري لمبعػػد التنظيمػػي 
 لنظـ المعمومات

 

3986 

 

1987 

 

 موافؽ

 SPSS V) 25 برنامج مخرجات نتائج الدراسة الميدانية المصدر: 

أف جميػػع عبػػارات المحػػور منحصػػرة فػػي المجػػاؿ  v25 spss( ونتػػائج الاسػػتبياف 16يتضػػ  مػػف خػػلاؿ الجػػدوؿ رقػػـ )

لممجمػوع الكمػي لممتوسػط الحسػابي وانحػراؼ  3.86 بنسػبة موافػؽ( يعني انيػا تتجػو نحػو درجػة الأىميػة 4.28-3.68)
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( المرتبػة الأولػى بمتوسػط 17عمى تشتت إجابات العينة، حيث احتمت العبارة رقػـ ) ؿوىدا ما يد 1.87معياري قدر ب 

 .3.68( في المرتبة الاخيرة بمتوسط حسابي 20وجاءت العبارة رقـ ) 4.28 حسابي بمغ

 دارة شكاوى العملاءامحور تحميؿ اجابات افراد العينة ل -1

 بعد رضا العامؿ تحميؿ اجابات افراد العينة ل 

 بعد رضا العامؿالحسابية والانحرافات المعيارية ل تالمتوسطا (:16الجدوؿ رقـ  

ط سػػػػػػػػالمتو  الفقرات الرقـ
 الحسابي

الانحػػػػػػػػراؼ 
 المعياري

الترتيب  الاتجاه
حسػػػػب 
 الاتجاه

تشعر بالرضا لاف المياـ التي كمفيا لؾ مػديرؾ تجعمػؾ  1
 تنمو مينيا.

 5 موافؽ 1,036 3,53

 3 موافؽ 9590, 3,57 تقدـ مؤسستؾ فرص نمو وظيفية كبيرة لؾ. 2
يتـ اخذ اقتراحاتؾ في العمؿ عمى محمؿ الجػد مػف قبػؿ  3

 في العمؿ.زملائؾ 
 4 موافؽ 0,888 3,57

احصػػػػػؿ عمػػػػػػى فرصػػػػػػة لاسػػػػػتخداـ ميػػػػػػاراتي ومعرفتػػػػػػي  4
 وقدراتي في العمؿ بشكؿ كامؿ.

 1 موافؽ 2,961 3,90

حصػػػػػمت عمػػػػػى جميػػػػػع المػػػػػوارد لمقيػػػػػاـ بعممػػػػػي بكفػػػػػاءة  5
 0,932 3,52 وفعالية.

 موافؽ
6 

 2 موافؽ 0,920 3,65 سيولة الوصوؿ الى المسؤوؿ في حالة حدوث مشكمة. 6

 مجموع المتوسط الحسابي والانحراؼ المعياري لبعد رضا العامؿ
 موافؽ 1,28 3,62

 SPSS V) 25 برنامج مخرجات نتائج الدراسة الميدانية المصدر: 

 لبعػد رضػا العامػؿ  أف معظػـ عبػارات المحػور الثػاني v25 spss( ونتائج الاستبياف 16يتض  مف خلاؿ الجدوؿ رقـ )

لممجمػوع الكمػي لممتوسػط  3.62يعني انيا تتجو نحو درجة الأىمية موافػؽ بنسػبة  3.90و 3.52منحصرة بيف المجاؿ 

-4عمى تشتت إجابػات العينػة، حيػث احتمػت العبػارات الػثلاث ) ؿوىدا ما يد 1.28الحسابي وانحراؼ معياري قدر ب 

ـ فػرص نمػو توظيفيػة مػع سػيولة لاف ىذه الاخيرة تقػدرضا العامؿ داخؿ المنظمة  ( المراتب الأولى وىدا ما يبيف 6-2
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اخػذ اقتراحػات العمػاؿ  التي تؤكػد عمػى 3، ثـ تمييـ العبارة  3.70بمتوسط حسابي بمغ الوصوؿ الى المسؤوؿ بسرعة ، 

 .3.52الأخيرة بمتوسط حسابي قدره ( في المراتب5-1عمى محمؿ الجد، و تأتي العبارتيف )

 لعملاءلبعد معالجة شكاوى ا العينة افراد اجابات تحميؿ 

 الحسابية والانحرافات المعيارية لبعد معالجة شكاوى العملاء تالمتوسطا (:17الجدوؿ رقـ  

ط سػػػػالمتو  الفقرات الرقـ
 الحسابي

الانحػػػراؼ 
 المعياري

الترتيػػػػػػػػب  الاتجاه
حسػػػػػػػػػػػب 

 الاتجاه

اسػػتمع بانتبػػاه لمعميػػؿ مػػع تحديػػد وفيػػـ جميػػع شػػواغمو  7
 وشكواه.

 6 موافؽ 8890, 3,70

عممي باستمرار خدمة ميذبة عنػد التعامػؿ  يوفر فريؽ 8
 مع أي نوع مف الشكاوي.

 3 موافؽ 0,906 3,76

جميػػػػع شػػػػكاوى العميػػػػؿ تعتبػػػػر شػػػػكوى يجػػػػب إدارتيػػػػا  9
 ومعالجتيا فورا.

 5 موافؽ 8950, 3,72

أقػػػػػوـ بتسػػػػػجيؿ الشػػػػػكوى عمػػػػػى نظػػػػػاـ إدارة علاقػػػػػات  10
 الزبوف.

 7 موافؽ 1,056 3,65

ة عمػػى التعامػػؿ مػػع أي نػػوع اممػػؾ كفػػاءة وميػػارة عاليػػ 11
 مف الشكاوي.

 8 موافؽ 0,984 3,47

تسػػتجيب مؤسسػػتي عمػػى الفػػور لشػػكوى العميػػؿ عمػػى  12
 الرغـ مف حجـ العمؿ المنتظر انجازه.

 10 محايد 2,154 3,02

اشػػعر بػػالتوتر عنػػد مواجيػػة شػػكوى مػػف نػػوع احتجػػاج  13
غيػػػػػػػػػػػر  1,035 2,47 عمى مبمغ الفاتورة.

 موافؽ
12 

سػػػتقباؿ وتسػػػجيؿ شػػػكاوى العمػػػلاء تػػػتـ فػػػي سػػػاعات ا 14
 أوقات محددة.

 11 محايد 1,166 2,65

وسػػػػػيولة يمتػػػػػاز بالوضػػػػػوح نمػػػػػوذج تسػػػػػجيؿ الشػػػػػكوى  15
 التعبئة.

 9 محايد 1,177 3,20

اسػػأؿ مػػوظفيف آخػػريف لأسػػتطيع الإجابػػة عمػػى شػػكوى  16
 العميؿ.

 2 موافؽ 3,175 3,92



-ميمة-عمى مستوى الوكالة التجارية لتوزيع الكيرباء والغاز دراسة تطبيقية                        فصؿ الثالثال  

99 
 

اصػفات تتـ معالجة الشػكوى بشػكؿ دقيػؽ ومطػابؽ لمو  17
 موافؽ 2,954 4,01 وتوقعات العميؿ.

1 

إمكانيػػػة معالجػػػة الشػػػكوى فػػػي مكػػػاف واحػػػد ولا داعػػػي  18
 موافؽ 9230, 3,72 لزيارة جيات أخرى.

4 

 معالجػػػػة مجمػػػوع المتوسػػػػط الحسػػػػابي والانحػػػػراؼ المعيػػػػاري لبعػػػػد
 1,44 3,44 شكاوى العملاء

 موافؽ

 SPSS V) 25 جبرنام مخرجات نتائج الدراسة الميدانية المصدر: 

لبعػػد معالجػػػة  أف معظػػـ عبػػارات المحػػور الثػػاني v25 spss( ونتػػائج الاسػػتبياف 17مػػف خػػلاؿ الجػػدوؿ رقػػـ )نسػػتنتج 

لممجمػوع  3.44يعني انيا تتجو نحو درجة الأىمية موافػؽ بنسػبة  4.01و 2.47منحصرة بيف المجاؿ  شكاوى العملاء

يمكػف تفسػير ىػذه  عمػى تشػتت إجابػات العينػة، ؿا مػا يػدوىػذ 1.44الكمي لممتوسػط الحسػابي وانحػراؼ معيػاري قػدر ب 

مػػف تقػػديـ خدمػػة  المتبنػػاة داخػػؿ كػػؿ قسػػـ مػػف أقسػػاـ الإدارة  معالجػػة شػػكاوى العمػػلاءالنتػػائج بوجػػود تنػػوع فػػي أسػػاليب 

د ومطػابؽ لتوقعػات العميػؿ  مػع السػؤاؿ عنػميذبة عند التعامؿ مػع أي نػوع مػف الشػكاوي وتكػوف المعالجػة بشػكؿ دقيػؽ 

كمػا بينػت العبػارة رقػـ   3.896( بمتوسػط حسػابي بمػغ 16-8-17) الػثلاث المتمثمػة فػي وىذا مػا أكدتػو العبػارةالحاجة 

و يمكػػػف معالجػػػة الشػػػكاوى عمػػػى مسػػػتوى الامانػػػة دوف المجػػػوء الػػػى جيػػػات عمػػػى  انػػػ 3.7( بمتوسػػػط حسػػػابي بمػػػغ  18)

حيػػادييف فػػي اجػػابتيـ وىػػذا راجػػع  اوظفيف كػػانو ( فقػػد عبػػرت عػػف اف المػػ12-14-15العبػػارات )، أمػػا فيمػػا يخػػص اخػػرى

        ،-توزيػػػػع–اوى العمػػػػلاء المتػػػػوفر عمػػػػى مسػػػػتوى الوكالػػػػة التجاريػػػػة لمكيربػػػػاء والغػػػػاز لكػػػػؿ مػػػػا يتعمػػػػؽ بنظػػػػاـ ادارة شػػػػك

فيمػػا يخػػص الشػػعور بػػالتوتر عنػػد مواجيػػة شػػكوى مػػف نػػوع عػػف عػػدـ مػػوافقتيـ  اكمػػا عبػػرو  ،2.95بمتوسػػط حسػػابي بمػػغ 

 .2.47( بمتوسط حسابي 13مغ الفاتورة وىذا ما اكدتو العبارة)احتجاج عمى مب

 :اثر نظـ المعمومات عمى ادارة شكاوى العملاء محورلتحميؿ اجابات افراد العينة     -2

 الحسابية والانحرافات المعيارية لمحور اثر نظـ المعمومات عمى ادارة شكاوى العملاء تالمتوسطا(:18 الجدوؿ رقـ
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ط سػػػػػػو المت الفقرات الرقـ
 الحسابي

الانحػػػراؼ 
 المعياري

الترتيػػػب  لاتجاها
حسػػػػػػب 
 الاتجاه

سػػػػػيولة اسػػػػػتخداـ المعمومػػػػػات اللازمػػػػػة لمعرفػػػػػة أسػػػػػباب  1
 شكوى العميؿ.

 1 موافؽ 8510, 3,78

نظػػػػػػػاـ إدارة العلاقػػػػػػػة مػػػػػػػع الزبػػػػػػػوف تسػػػػػػػتخدـ مؤسسػػػػػػػتي  2
 لاستقباؿ وتسجيؿ شكاوى العملاء.

 5 موافؽ 1,074 3,56

لمؤسسػػػتي اىتمػػػاـ لاقػػػة مػػػع الزبػػػوف نظػػػاـ إدارة العيػػػولي  3
 عالي بموضوع سرية معمومات العميؿ.

 2 موافؽ 0,963 3,65

بتػػػوفير معمومػػػات نظػػػاـ إدارة العلاقػػػة مػػػع الزبػػػوف يسػػػم   4
 واضحة وشفافة عف كيفية معالجة الشكوى.

 7 موافؽ 1,040 3,47

تتوفر مؤسستي عمػى نظػاـ معمومػاتي الكترونػي مخػتص  5
دار   ة شكاوي العملاء.بعممية تسجيؿ وا 

 3 موافؽ 1,096 3,62

سػػػيولة اسػػػتعماؿ و تعبئػػػة نظػػػاـ المعمومػػػات الالكترونػػػي  6
المخػػػػػػتص فػػػػػػي عمميػػػػػػة إدارة شػػػػػػكاوى العمػػػػػػلاء بجميػػػػػػع 

 خطواتيا.
 موافؽ 1,052 3,62

4 

شػػػػكوى  يسػػػػاعد البريػػػػد الالكترونػػػػي فػػػػي عمميػػػػة اسػػػػتقباؿ 7
 .العميؿ وتسجيميا الكترونيا

 6 موافؽ 1,127 3,51

نظػـ المعمومػات  ثػرلأ وع المتوسط الحسابي والانحراؼ المعيػاري مجم
 موافؽ 1,03 3,60 عمى ادارة شكاوى العملاء

 SPSS V) 25 برنامج مخرجات نتائج الدراسة الميدانية المصدر: 

نظػػػـ  لأثػػػرأف معظػػػـ عبػػػارات المحػػػور الثالػػػث  v25 spss( ونتػػػائج الاسػػػتبياف 18نسػػػتنتج مػػػف خػػػلاؿ الجػػػدوؿ رقػػػـ )

يعنػػي انيػػػا تتجػػػو نحػػو درجػػػة الأىميػػػة  3.78و  3.51ومػػات عمػػػى ادارة شػػكاوى العمػػػلاء  منحصػػػرة بػػيف المجػػػاؿ المعم

عمػػػى تشػػػتت  ؿوىػػػذا مػػػا يػػػد 1.03لممجمػػػوع الكمػػػي لممتوسػػػط الحسػػػابي وانحػػػراؼ معيػػػاري قػػػدر ب  3.60موافػػػؽ بنسػػػبة 

فعالػػة بدرجػػة معتبػػرة عمػػى مسػػتوى  عمػػلاء كاوى الذه النتػػائج اف الادارة الالكترونيػػة لشػػإجابػػات العينػػة، يمكػػف تفسػػير ىػػ

سػػيولة اسػػتخداـ المعمومػػات مػػع اظيػػار اىتمػػاـ بحيػػث اظيػػرت ىػػذه النتػػائج –توزيػػع –الوكالػػة التجاريػػة لمكيربػػاء والغػػاز 

  3.715( بمتوسػط حسػابي بمػغ 3-1)المتمثمػة فػي تيفوىػذا مػا أكدتػو العبػار  المؤسسة بموضوع سرية معمومػات العميػؿ 
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يمكػف المؤسسة تتوفر عمػى نظػاـ معمومػاتي الكترونػي عمى  انو  3.62( بمتوسط حسابي بمغ  5ة رقـ )كما بينت العبار 

 مػػػع سػػػيولة اسػػػتعماؿ وتعبئػػػة نظػػػاـ المعمومػػػات الالكترونػػػي المخػػػتص فػػػي عمميػػػة ادارة شػػػكاوى العمػػػلاءالشػػػكاوى  ادارة

ونػي فػي عمميػة اسػتقباؿ شػكوى العميػؿ مػع مسػاعدة البريػد الالكتر ،3.62بمتوسط حسػابي بمػغ  (6الموضحة في العبارة)

  .3.51( بمتوسط حسابي 7وىذا ما اكدتو العبارة)وتسجيميا الكترونيا 

 الدراسة نتائجومناقشة  الفرضيات المطمب الثالث: اختبار

ختبػار صػحة امحاولػة ليأتي ىذا المطمب  الاستبيافبعد عرض وتحميؿ مختمؼ إجابات أفراد عينة الدراسة حوؿ محاور 

 الارتبػػػاطامػػػؿ معباسػػػتخداـ تحميػػػؿ ضػػػيات معتمػػػديف فػػػي ذلػػػؾ عمػػػى البيانػػػات التػػػي تػػػـ تحميميػػػا ومعالجتيػػػا إحصػػػائيا الفر 

 .يتـ رفض أو قبوؿ فرضيات الدراسة ومف ثـ مناقشة النتائج المتوصؿ إلييا لالوبيرسوف حيث مف خ

 الفرضية الرئيسية:

الوكالػػة التجاريػػة لمكيربػػاء فػػي وادارة شػػكاوى العمػػلاء  نظػػـ المعمومػػاتوذات دلالػػة إحصػػائية بػػيف  توجػػد علاقػػة طرديػػة

 ميمة.-توزيع–والغاز 

 :تـ تقسيميا إلى الفرضيات الفرعية التالية الفرضية،مف أجؿ اختبار صحة ىذه 

جػػػودة المعمومػػػات وادارة شػػػكاوى حصػػػائية بػػػيف علاقػػػة طرديػػػة وذات دلالػػػة إ : توجااادالاولػػػىالفرضػػػية الفرعيػػػة  -0

 .%5ميمة عند مستوى معنوية الفا -توزيع–رية لمكيرباء والغاز العملاء الوكالة التجا

البعػػد التكنولػػوجي لػػنظـ المعمومػػات توجػػد علاقػػة طرديػػة وذات دلالػػة إحصػػائية بػػيف  الثانيػػة:الفرضػػية الفرعيػػة  -9

 .  %5عند مستوى معنوية الفا  ميمة-توزيع–الوكالة التجارية لمكيرباء والغاز في وادارة شكاوى العملاء 

البعػد الاداري لػنظـ المعمومػات وادارة توجد علاقػة طرديػة وذات دلالػة إحصػائية بػيف  الثالثة:ية الفرعية الفرض -0

 .%5عند مستوى معنوية الفا  ميمة-توزيع–الوكالة التجارية لمكيرباء والغاز في شكاوى العملاء 

لػػنظـ المعمومػػات  لتنظيمػػيالبعػػد اتوجػػد علاقػػة طرديػػة وذات دلالػػة إحصػػائية بػػيف  :الرابعػػةالفرضػػية الفرعيػػة  -5

 .%5عند مستوى معنوية الفا  ميمة-توزيع–الوكالة التجارية لمكيرباء والغاز في وادارة شكاوى العملاء 
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 يات الدراسةفرضاختبار  :أولا

  الفرعية الاولى يةالفرضاختبار: 

جػودة المعمومػات بػيف     0.05 عنػد مسػتوى دلالػة طرديػةاحصػائية ذو دلالػة  أثػر لا يوجد :  الفرضية الصفرية

 ميمة.-توزيع–الوكالة التجارية لمكيرباء والغاز في وادارة شكاوى العملاء 

جػودة المعمومػات وادارة  بػيف    0.05 عند مسػتوى دلالػة طرديةاحصائية ذو دلالة  أثر يوجد:   بديمةالفرضية ال

 ميمة.-زيعتو –الوكالة التجارية لمكيرباء والغاز في شكاوى العملاء 

 الفرضية الفرعية الأولى (: نتائج اختبار19الجدوؿ رقـ  

 النموذج
 

المتوسػػػػػػػػػػػػػػػػػط 
 الحسابي

الانحػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػراؼ 
 معامؿ الارتباط  المعياري

 
 مستوى الدلالة

Sig 
 0,60666 3,9537 جودة المعمومات 

0,154 0,056 
 0,59893 3,5004 إدارة شكاوى العملاء

 SPSS V) 25 برنامج مخرجات نتائج الدراسة الميدانية المصدر: 

دلالة لاف مستوى الو لا توجد علاقة ارتباطية ان (19رقـ ) الجدوؿف خلاؿ النتائج الواردة في متبيف 

جودة ومنو لصفرية ا ةالفرضيوىذا ما يدعو الى قبوؿ  (،0.05مف مستوى الدلالة ) أكبر( 0.056حصائية)الإ

 .لاءادارة شكاوى العماثر عمى ليس ليا  المعمومات

  الفرعية الثانية  يةالفرضاختبار: 

البعػد التكنولػوجي بػيف     0.05عنػد مسػتوى دلالػة  طرديػة ذو دلالػة احصػائية ثػرألا يوجػد  :  الفرضية الصػفرية

 ميمة.-توزيع–الوكالة التجارية لمكيرباء والغاز في وادارة شكاوى العملاء 

وادارة  البعػد التكنولػوجيبػيف     0.05احصائية طردية عند مستوى دلالة ذو دلالة  أثريوجد  :   الفرضية البديمة

 ميمة.-توزيع–الوكالة التجارية لمكيرباء والغاز في شكاوى العملاء 
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 الفرضية الفرعية الثانية (: نتائج اختبار20الجدوؿ رقـ  

 النموذج
 

المتوسػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػط 
 الحسابي

الانحػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػراؼ 
 المعياري

معامػػػػػػػػػػػػػػػؿ 
 الارتباط

 
 لالةمستوى الد

Sig 
 0,000 0,346 0,55386 3,9154 البعد التكنولوجي

 0,59893 3,5004 ادارة شكاو  العملاء
 SPSS V) 25 برنامج مخرجات نتائج الدراسة الميدانية المصدر: 

وىػػي اقػػؿ مػػف مسػػتوى الدلالػػة  0.000مقػػدارىا  بةالمحسػػو اف الدلالػػة  (20رقػػـ ) مػػف خػػلاؿ النتػػائج الػػواردة فػػي الجػػدوؿ
مػػف الجػػدوؿ  كػػذلؾ. واتضػػ  لتػػي تػػـ اختيارىػػااالفرعيػػة  الفرضػػية=( وىػػذا مػػا يثبػػت صػػلاحيو النمػػوذج لاختبػػار 0.05)

ومنػو نسػتنتج أنػو توجػد علاقػة  H0ونرفض  H1وبالتالي نقبؿ  3460, ب قدريف معامؿ الارتباط بيف المتغيريف اعلاه ا
 .0.05مستوى  العملاء عندى البعد التكنولوجي وادارة شكاو دلالة إحصائية بيف ات ذطردية 

  الفرعية الثالثة يةالفرضاختبار: 

وادارة بػيف البعػد الاداري    0.05عنػد مسػتوى دلالػة  طرديػة ذو دلالة احصػائية ثرألا يوجد  :  الفرضية الصفرية

 ميمة.-توزيع–الوكالة التجارية لمكيرباء والغاز في شكاوى العملاء 

وادارة بػػيف البعػػد الاداري     0.05ذو دلالػػة احصػػائية طرديػػة عنػػد مسػػتوى دلالػػة  أثػػرد يوجػػ:   الفرضػػية البديمػػة

 ميمة.-توزيع–الوكالة التجارية لمكيرباء والغاز  في شكاوى العملاء
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 الفرضية الفرعية الثالثة (: نتائج اختبار21الجدوؿ رقـ  

 النموذج
 

المتوسػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػط 
 الحسابي

الانحػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػراؼ 
 المعياري

معامػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػؿ 
 الارتباط

 
 مستوى الدلالة

Sig 
  0,50058 3,9051 الإداريالبعد 

0,337 
 

 ادارة شكاوى العملاء 0,000
3,5004 0,59893 

 SPSS V) 25 برنامج مخرجات نتائج الدراسة الميدانية المصدر: 

دلالػػة  (، وتوجػػد0.337ىنػػاؾ علاقػػة ارتباطيػػة طرديػػة )اف  (21رقػػـ ) النتػػائج الػػواردة فػػي الجػػدوؿ يتبػػيف لنػػا مػػف خػػلاؿ

ومنػو نسػتنتج أنػو توجػد علاقػة طرديػة  H0ونرفض  H1وبالتالي نقبؿ  0.05( لأف القيمة أصغر مف 0.000إحصائية )

 .0.05عند مستوى البعد الاداري وادارة شكاوى العملاء دلالة إحصائية بيف ات ذ

  الفرعية الرابعة يةالفرضاختبار: 

بػػيف البعػػد التنظيمػػي     0.05طرديػػة عنػػد مسػػتوى دلالػػة احصػػائية ذو دلالػػة  أثػػرلا يوجػػد  :  الفرضػػية الصػػفرية

 ميمة.-توزيع–الوكالة التجارية لمكيرباء والغاز  في وادارة شكاوى العملاء

وادارة بػػيف البعػػد التنظيمػػي     0.05 عنػػد مسػػتوى دلالػػة طرديػػةاحصػػائية ذو دلالػػة  أثػػر يوجػػد   بديمػػةالفرضػػية ال
 ميمة.-توزيع–لة التجارية لمكيرباء والغاز الوكافي شكاوى العملاء 

 الفرضية الفرعية الرابعة (: نتائج اختبار22الجدوؿ رقـ  

 النموذج
 

المتوسػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػط 
 الحسابي

الانحػػػػػػػػػػػػػراؼ 
 المعياري

معامػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػؿ 
 الارتباط

 
 مستوى الدلالة

Sig 
بعد التنظيمي ال  3,8565 1,43968 0,267 0,000 

 0,59893 3,5004 ادارة شكاوى العملاء
 SPSS V) 25 برنامج مخرجات نتائج الدراسة الميدانية لمصدر: ا
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(، وتوجػػد دلالػػة 0.267ىنػػاؾ علاقػػة ارتباطيػػة طرديػػة )اف  (22رقػػـ ) النتػػائج الػػواردة فػػي الجػػدوؿ يتبػػيف لنػػا مػػف خػػلاؿ

يػة ومنػو نسػتنتج أنػو توجػد علاقػة طرد H0ونرفض  H1وبالتالي نقبؿ  0.05( لأف القيمة أصغر مف 0.000إحصائية )

 .0.05دلالة إحصائية بيف البعد التنظيمي وادارة شكاوى العملاء عند مستوى ات ذ

  الرئيسية الفرضيةاختبار  : 

نظػػـ المعمومػػات بػػيف     0.05 عنػػد مسػتوى دلالػػة طرديػػةاحصػػائية ذو دلالػػة  ثػرأ لا يوجػػد :  الفرضػػية الصػػفرية

 ميمة.-توزيع–الغاز الوكالة التجارية لمكيرباء و  في وادارة شكاوى العملاء

بػيف نظػـ المعمومػات وادارة     0.05 عنػد مسػتوى دلالػة طرديػةاحصػائية ذو دلالػة  ثرأ يوجد:   بديمةالفرضية ال

 ميمة.-توزيع–الوكالة التجارية لمكيرباء والغاز في شكاوى العملاء 

 الفرضية الرئيسية (: نتائج اختبار23الجدوؿ رقـ  

 النموذج
 

المتوسػػػػػػػػػػػػػػػػػط 
 ابيالحس

الانحػػػػػػػػػػػػػػػػػػراؼ 
 المعياري

 معامؿ الارتباط
 بيرسوف

 
 مستوى الدلالة

Sig 
 0,52631 3,9132 نظـ المعمومات

0.372 0.000 
 0,59893 3,5004 ادارة شكاوى العملاء

 SPSS V) 25 برنامج مخرجات نتائج الدراسة الميدانية المصدر: 

(، وتوجػػد دلالػػة 0.372ىنػػاؾ علاقػػة ارتباطيػػة طرديػػة )ف ا (23رقػػـ ) الجػػدوؿالنتػػائج الػػواردة فػػي  يتبػػيف لنػػا مػػف خػػلاؿ

ومنػو نسػتنتج أنػو توجػد علاقػة طرديػة  H0ونرفض  H1وبالتالي نقبؿ  0.05( لأف القيمة أصغر مف 00.00إحصائية )

 .0.05عند مستوى نظـ المعمومات وادارة شكاوى العملاء دلالة إحصائية بيف ات ذ

 ثانيا: مناقشة نتائج الدراسة

 -ميمػة  -الوكالة التجارية لتوزيػع الكيربػاء والغػازة اثر نظـ المعمومات عمى إدارة شكاوى العملاء عمى مستوى تـ دراس

   اذ تـ تحديد نقاط قوتيا وضعفيا في ما يمي : ،

 ىائمة. داريةقدرات تنظيمية وابشكؿ دوري مع توفر  عقد دورات تكوينية، جودة الخدمة بأقؿ تكمفة ات:لإيجابيا
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، مػع  متػر( 20)المسػافة اكثػر مػف نقص التدريب لقادة فرؽ الكيرباء / الغاز وعدـ وجود تدريب عمى الكابؿ :ياتلسمبا

 .3303خاصة في جانب الاتصالات الخاصة بالرقـ توظيؼ غير كافية الحصة اف 

بتوزيػع  موظػؼ،  108اجريػت الدراسػة عمػى  ،موظػؼ  200التي تمت عمى مستواىا الدراسة  بمغ عدد موظفي الوكالة

ا  بوصػػؼ عينػػة الدراسػػة بحسػػاب التكػػرارات والمتوسػػطات الحسػػابية باسػػتخداـ البرنػػامج نػػقمف %10اسػػتمارة منيػػا  120

قيمػػػة صػػػدؽ و  0.798 بػػػاخ يسػػػاوي نكرو  ألفػػا قيمػػػة  أف تبػػػيفخػػلاؿ نتػػػائج تحميمنػػػا ،ومػػػف  spss v.25الاحصػػائي 

ممػا يػػدؿ  ،ذكػور 68.5%  ث يوظػؼ مجتمػػع الدراسػةبحيػ ،منػو فػاف الاسػتبياف صػػادؽ بدرجػة كبيػرة 0.904الاسػتبياف 

ـ نظػػػاثػػػر  الدراسػػػة فقمنػػػا بدراسػػػة ا يخػػػص ، امػػػا فيمػػػ، مػػػف فئػػػة الشػػػبابذكػػػور المػػػوظفيف ىػػػـنسػػػبة معتبػػػرة مػػػف  أفعمػػػى 

 ـنظػػ اف فكػاف الاتجػػاه العػاـ موافػؽ عمػى جػودة المعمومػات،أولا درسػنا  ا عمػى إدارة شػكاوى العمػػلاءالمعمومػات و أبعادىػ

رسػػائؿ فػػي حالػػة وجػػود اخطػػاء،  يصػػدرواف النظػػاـ  جػػدا ضػػد الفيروسػػات  ةسسػػة محميػػفػػي المؤ  ةالمسػػتخدم المعمومػػات

امػا فيمػػا يخػػص ، كفػػاءة وفعاليػػة القػرارات المتخػػذة يسػػاىـ فػيو يػػوفر معمومػات موثوقػػة ودقيقػة فػػي الوقػػت المناسػب، كمػا 

عمػػى تقنيػػات اتصػػاؿ حديثػػة وذات كفػػاءة عاليػػة تتػػوفر المؤسسػػة فاتجيػػت الدراسػػة نحػػو الاتجػػاه موافػػؽ  البعػػد التكنولػػوجي

فكػاف ، البعػد الإداري داريػة باسػتخداـ أحػدث التكنولوجيػامع تغيير برمجيات نظـ المعمومات عمى مختمؼ المسػتويات الا

نظػػاـ المعمومػػات يػػوفر بػػرامج محوسػػبة تتناسػػب مػػع متطمبػػات كػػؿ مسػػتوى إداري ويمكػػف القػػوؿ اف  الاتجػػاه موافػػؽ لاف

اتجػو نحػو درجػة أىميػة  نظيمػيو البعػد الت ظـ المعمومات ليـ علاقات جيدة مع باقي موظفو بقية الأقسػاـموظفو قسـ ن

ومنػػو نسػػتخمص أف :المؤسسػػة  تػػػوفر بػػرامج تدريبيػػة متعمقػػة باسػػتخداـ نظػػػـ المعمومػػات مػػع تعيػػيف مػػػوظفيف ذو  موافػػؽ

إدارة شػكاوى العمػلاء عمػى مسػتوى مؤسسػة  امػا فيمػا يخػص.  ميارات عالية و عمى دراية بكيفية عمؿ نظـ المعمومػات

يمثػؿ موافػؽ ممػا يػدؿ عمػى اف المؤسسػة تقػدـ فػرص نمػو وظيفيػة رضػا العامػؿ  كاف الاتجاه العاـ لمعينػة حػوؿ ونمغازس

مػػف السػػيؿ التواصػػؿ مػػع المسػػؤوؿ فػػي حالػػة حػػدوث امػػر احػػاتيـ فػػي العمػػؿ عمػػى محمػػؿ الجػػد و لمعمػػاؿ ويػػتـ اخػػذ اقتر 

ـ ومنػػو نسػػتنتج انػػو يػػتلجػػة شػػكاوى العمػػلاء فكػػاف الاتجػػاه العػػاـ لمعينػػة أيضػػا يتمثػػؿ فػػي موافػػؽ طػػارئ، فيمػػا يتعمػػؽ بمعا

 التعامؿ مع العميؿ بشكؿ لائؽ مع الاستماع لجميع شكواه ومحاولة معالجتيا في اسرع وقت ممكف.
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تجو نحػو درجػة م كاف الاتجاه العاـ لمعينةفي المحور المتعمؽ بأثر نظـ المعمومات عمى إدارة شكاوى العملاء 

لتمبيػة جميػع احتياجاتػو الأىمية موافؽ مما يمكننا مف تأكيد استخداـ المؤسسة لنظاـ إدارة العلاقات مع الزبػوف 

اسػػػػتخداـ مػػػع الاىتمػػػػاـ بسػػػرية المعمومػػػػات الخاصػػػة بالعميػػػػؿ، كػػػذلؾ  حػػػؿ مشػػػاكمو ومعالجػػػػو شػػػكواه خاصػػػػةو 

ارة شػػػػكاوى العمػػػػلاء مػػػػا يسػػػػم  بالحصػػػػوؿ عمػػػػى )البريػػػػد الإلكترونػػػػي( لإد ؿالأسػػػػاليب الحديثػػػػة فػػػػي الاتصػػػػا

 المعمومات في أقؿ وقت ممكف.

 علاقات الارتباط بيف ابعاد المتغير المستقؿ والمتغير التابع :(24الجدوؿ  

 المتغير المستقؿ           

 المتغير التابع

 الاسػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػاليب

   الاحصائية

جػػػػػػػػػػػػػػػػػودة 

 المعمومات

البعػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػد 

 التكنولوجي

 البعد

 الاداري

 البعد

 ميالتنظي

 267 0 337 0 346 0 154 0 معامؿ الارتباط ادارة شكاوى العملاء

 0.000 0.000 0.000 0.056 المعنويةالدلالة 

 SPSS V) 25 برنامج مخرجات نتائج الدراسة الميدانية المصدر: 

 :يمي( ما 24يتض  مف خلاؿ نتائج الواردة بالجدوؿ )

% بػػػيف المتغيػػػر المسػػػتقؿ 5دلالػػػة احصػػػائية عنػػػد مسػػػتوى معنويػػػة وجػػػود علاقػػػة ارتباطيػػػة طرديػػػة وذات  تأكيػػػدصػػػعوبة 

المتمثػػؿ فػػي جػػودة المعمومػػات والمتغيػػر التػػابع ادارة شػػكاوى العمػػلاء وبنػػاءا عمػػى مػػا سػػبؽ فػػالقرار الاحصػػائي تمثػػؿ فػػي 

جػودة تػرى اف -ميمػة-وتفسر ىذه النتائج باف مؤسسة سونمغاز  H1الفرضية البديمة رفضو H0   الفرضية العدمية قبوؿ

وسػػػرية وقيمػػػة  بأمػػػافالمعمومػػػات لػػػيس ليػػػا اثػػػر ايجػػػابي عمػػػى ادارة شػػػكاوى العمػػػلاء لاف جػػػودة المعمومػػػات ليػػػا علاقػػػة 

المعمومػػات التػػي ليػػا ارتبػػاط واثػػر عمػػى نظػػـ المعمومػػات وحسػػب الدراسػػة الميدانيػػة اتجػػو راي موظفػػو مجتمػػع الدراسػػة اف 

 . تحتمؿ الكذبنى بمع% 1 المعمومات التي يقدميا العميؿ صادقة بنسبة

% بػيف المتغيػػر المسػتقؿ المتمثػؿ فػػي 5وجػود علاقػة ارتباطيػػة طرديػة وذات دلالػة احصػائية عنػػد مسػتوى معنويػة  تأكيػد

ائي تمثػؿ البعد التكنولوجي لنظـ المعمومات  والمتغيػر التػابع ادارة شػكاوى العمػلاء وبنػاءا عمػى مػا سػبؽ فػالقرار الاحصػ

ؿ الدراسػػػة حػػػسػػػر ىػػػذه النتػػػائج اىتمػػػاـ المؤسسػػػة موتف H1الفرضػػػية البديمػػػة وؿقبػػػو H0 ةالفرضػػػية العدميػػػ رفػػػضفػػػي 
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بالمتطمبات المادية والبرمجيات لما ليا مف اثر في ادارة شكاوى العميػؿ بجميػع ابعادىػا مػف خػلاؿ تػوفير حواسػيب ذات 

ب العػػامميف عمػػى الاسػػتفادة قػػدرة عاليػػة لمتخػػزيف واسػػتخداـ البرمجيػػات والشػػبكات وقواعػػد البيانػػات والػػنظـ المتطػػورة وتػػدري

 .القصوى منيا

% بػػػيف المتغيػػػر المسػػػتقؿ 5وجػػػود علاقػػػة ارتباطيػػػة طرديػػػة وذات دلالػػػة احصػػػائية عنػػػد مسػػػتوى معنويػػػة  تأكيػػػدكمػػػا تػػػـ 

المتمثػػػؿ فػػػي البعػػػد الاداري والتنظيمػػػي لػػػنظـ المعمومػػػات  والمتغيػػػر التػػػابع ادارة شػػػكاوى العمػػػلاء وبنػػػاءا عمػػػى مػػػا سػػػبؽ 

وتفسػػر ىػػذه النتػػائج بػػاف مؤسسػػة  H1الفرضػػية البديمػػة قبػػوؿو H0 الفرضػػية العدميػػة رفػػضي تمثػػؿ فػػي فػػالقرار الاحصػػائ

سػػونمغاز تػػرى اف البعػػد التنظيمػػي والاداري لػػنظـ المعمومػػات يسػػتخدـ بالدرجػػة الاولػػى لتحقيػػؽ اتصػػاؿ عػػاؿ مػػع العميػػؿ 

 لأنػونػب تخصػيص ميزانيػة كافيػة لتطػويره وتوفير عنصر البنية التنظيميػة والادارات التػي تػدعـ نظػـ المعمومػات الػى جا

يساىـ بشكؿ كبير في متابعة وادارة شكاوى العملاء وبالتػالي توطيػد العلاقػة معيػـ وبنػاء الثقػة التػي تكػاد تكػوف منعدمػة 

 .ميمة -توزيع-اتجاه الوكالة التجارية لمكيرباء والغاز 

ت وادارة شػكاوى العمػلاء وبنػاءا عمػى مػا سػبؽ فػالقرار وجود علاقة ارتباطية بيف نظػـ المعمومػا تأكيدوفي الاخير يمكف 

يمكػف تفسػيرىا باىتمػاـ المؤسسػة مجتمػع  H1الفرضػية البديمػة قبػوؿو  H0الفرضػية العدميػة   رفضالاحصائي تمثؿ في 

الدراسػػة بػػامتلاؾ نظػػـ معمومػػات بكافػػة متطمباتيػػا تسػػاىـ بشػػكؿ كبيػػر فػػي ادارة شػػكاوى العمػػلاء وبالتػػالي تحسػػيف خدمػػة 

 لاء ومعالجة التغذية المرتدة بيدؼ كسب رضاه وثقتو.العم
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 خلاصة الفصؿ

ولاية –توزيع –عمى مستوى الوكالة التجارية لمكيرباء والغاز  بيا قمنا التي الدراسة الميدانية ؿ الىطرقنا في ىذا الفصت

الاستبياف  وتحميؿ ظة، المقابمةالملاح خلاؿ ومف ،نظـ المعمومات عمى ادارة شكاوى العملاء اثر  بيدؼ دراسةميمة ، 

ادارة شكاوى العملاء إيجابا عمى  تأثرنظـ المعمومات أف  النتائجعامؿ في الشركة، أظيرت  108الذي تـ توزيعو عمى

البعد التكنولوجي، البعد  )ابعاد نظـ المعمومات  بيف إحصائية دلالة ذاتطردية إيجابية  علاقة تبيف وجود كما

جودة فمـ نتمكف مف إثبات العلاقة الموجودة بيف  أما البعد الاوؿ، وادارة شكاوى العملاء) ظيميالبعد التن الاداري،

(، و ىذا لا يمنعنا مف قبوؿ الفرضية الرئيسية و قبوؿ 19أنظر إلى الجدوؿ رقـ)المعمومات وادارة شكاوى العملاء 

النموذج المقترح في ىذه الدراسة.
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 ـت:انخاتمت انعام

غيػرات التػي يعيشػيا العػالـ فػي العصػر الػراىف والػذي يعػرؼ بعصػر الثػورة العمميػة و المعموماتيػة في ظؿ الت

يرجػػع ىػػذا التطػػور يف الحاسػػبات والعقػػؿ البشػػري ، بػػعصػػر الػػتلاحـ ، والتقنيػػة، عصػػر المعمومػػات والانفجػػار المعرفػػي

الحديثػػة التػػي تػػـ تػػداوؿ المعمومػػات عػػف  الػػى الكػػـ اليائػػؿ والانػػواع المختمفػػة لممعمومػػات وبػػالأكثر الوسػػائؿ والتقنيػػات

مػد عميػو فػي طريقيا مما دفع المؤسسات الاقتصادية العمومية و الخاصة الى ضرورة تبني نظـ المعمومػات لكػي تعت

وجػػػودة منتجاتيػػػا و خػػػدماتيا بالدرجػػػة الاولػػػى وكسػػػب رضػػػا وولاء جميػػػع مياميػػػا وانشػػػطتيا بيػػػدؼ الرفػػػع مػػػف كفػػػاءة 

وذلؾ بإدراج جميع توقعاتيـ و احتياجاتيـ بما فييا ادارة الشكاوى التػي تعػد مػف اىػـ مصػادر العملاء بالدرجة الثانية 

 ف جودة الخدمة في نظاميا الداخمي .التغذية المرتدة المعبرة ع

ادارة شػػػكاوى عمػػػى الوقػػػوؼ عمػػػى أثػػػر نظػػػـ المعمومػػػات  محاولػػػة وىػػػدفنا مػػػف خػػػلاؿ ىػػػذه الدراسػػػة يكمػػػف فػػػي

دارة شػػكاوى العمػػلاء عممػػا اف ا ، فػػي ولايػػة ميمػػة -توزيػػع-الجيويػػة لمكيربػػاء والغػػاز العمػػلاء عمػػى مسػػتوى المديريػػة

 فحاولنػػا مناقشػػة الموضػػوع مػػف خػػلاؿ فصػػميف نظػػرييف واخػػر تطبيقػػي، فكانػػت .بوجػػود نظػػاـ معمومػػات فعػػاؿتتحقػػؽ 

 دراسػػاتبعػض ال عمػى التركيػزلػنظـ المعمومػات وادارة شػكاوى العمػلاء مػع والنظػري  بعػرض الإطػار المعرفػيبدايػة ال

الأدوات المسػتخدمة  ،والمنيجػي لمدراسػة للإطػار التطبيقػيأمػا الفصػؿ الاخيػر فخصػص  .التي أجريت في ىذا المجاؿ

 الفرضػيات ضػوء فػي النتػائج مناقشػة وكػذلؾ باستمارة الاسػتبياف الخاصة البيانات وتحميؿ عرض ،في جمع البيانات

 راسة، لنخمص في النياية الى النتائج التالية:الد إشكالية عمى لإجابةوا السابقة والدراسات

 وادارة شكاوى العملاء بيف نظـ المعمومات طردية وذات دلالة إحصائية ارتباطية علاقة توجد. 

 وادارة شػكاوى  البعػد التكنولػوجي لػنظـ المعمومػات بػيف طرديػة وذات دلالػة إحصػائية ارتباطيػة علاقػة توجػد

 .العملاء

 وادارة شكاوى العملاء لنظـ المعمومات الاداريالبعد  دلالة إحصائية بيفة وذات طردي ارتباطية علاقة دتوج. 
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 وادارة شػػكاوى  لػػنظـ المعمومػػات التنظيمػػيالبعػػد  بػػيف طرديػػة وذات دلالػػة إحصػػائية ارتباطيػػة علاقػػة توجػػد

 .العملاء

  وادارة  ـ المعمومػاتلػنظ جودة المعمومات طردية وذات دلالة إحصائية بيف ارتباطية علاقةوجود  تأكيدصعوبة

 .شكاوى العملاء

  وسائؿ حديثة في نقؿ المعمومات بػيف جميػع المسػتويات  ميمة -توزيع-الوكالة التجارية لمكيرباء والغازتستخدـ

السػريعة فػي مجػاؿ تفػرض وجػود نظػاـ جيػد ومجيػز يتماشػى مػع التطػورات  لاف عمميػة ادارة الشػكاوى الإداريػة

 .  خدمة العملاء

 أداة أساسػية  عمػى مسػتوى ولايػة ميمػة -توزيػع-مومػات داخػؿ الوكالػة التجاريػة لمكيربػاء و الغػازتعتبر نظػـ المع

 ادارة شكاوى عملائيا بشكؿ كبير.والتي سمحت ليا بتحسيف  الادارية في أنشطتيا

 :توصيات الدراسة   

ميػػػـ فػػػي ادارة ا موضػػػوعًا تناولنػػػب الدراسػػػة، همػػػف النتػػػائج التػػػي تػػػـ الحصػػػوؿ عمييػػػا فػػػي ىػػػذ واسػػػتنتاجمػػػا تػػػـ عمػػػى  ابنػػػاءً 

سػػػػيتـ تقػػػػديـ مجموعػػػػة مػػػػف نظػػػػـ المعمومػػػػات و اثرىػػػػا عمػػػػى ادارة شػػػػكاوى العمػػػػلاء  فػػػػي المتمثػػػػؿالعلاقػػػػات مػػػػع الزبػػػػوف 

 الضرورية: التوصيات

  أف تػػوفر الشػػركة قاعػػدة بيانػػات مركزيػػة مشػػتركة عمػػى مسػػتوى كػػؿ بعػػد إداري توضػػ  التفاصػػيؿ الخاصػػة بكػػؿ

 أنواع العملاء.

 لتفػادي تكػرار )الاعطاب المتعمقػة بالغػاز والكيربػاء( والتقنية)الشكاوى الإدارية(، لسياسات الإدارية التغيير في ا

 الشكوى والإخطار مستقبلا.

 .ينبغي التمييز بيف إدارة شكاوى العملاء وبيف مجرد التعامؿ معيا 

 لة اسػػتخدامو مػػػف موقػػع الالكترونػػػي لتسػػجيؿ شػػػكاوى العمػػلاء بشػػػكؿ يضػػمف سػػػيو ال فػػػي وتفعيػػػؿ ايقونػػة إنشػػاء

 طرفيـ.
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 والاحتفاظ الخدمة لتحسيف الشكاوي توفرىا التي المعمومات مف والاستفادة العملاء شكاوي إدارة في الاستثمار 

 بالعملاء.

 الشكاوي إدارة فعالية مف لمتأكد شكواه معالجة بعد بالعميؿ الاتصاؿ متابعة. 

 عنػواف البريػد الالكترونػي تحػديث مػع العمػلاء، مػع ةالعلاقػ إدارة فػي الحديثػة التكنولوجيػة الوسػائؿ اسػتخداـ 

 .المناسب الوقت في ومعالجتيا ،شكاوي العميؿ لتسييؿ عممية استلاـ واستقباؿ دوري بشكؿ

 لإدارة ونظػاـ مؤىػؿ عمػؿ فريػؽ خػلاؿ مػف الشػكوى باسػتقباؿ العمػلاء شػكاوى إدارة مػع التعامػؿ مراحػؿ تبػدأ 

 الممنوحػة التدريبيػة تاالػدوار  عنػاويف ضػمف الشػكاوى مػع التعامػؿ سػبؿ يقتػرح إدراج وىنػا ، العامػة العلاقػات

عمػى مسػتوى المكاتػب و  الأمانػة بأقسػاـ العػامميف خاصػة باجتيازىػا زاميػةال  شػروط ووضػع لمعػامميف بػؿ

 .الأمامية

   :المستقبمية بحاثالا

 بالموضػوع صػمة ليػا ىامػة جوانػبىنػاؾ  لكػف شػكاوى العمػلاء، تناولػت ىػذه الدراسػة اثػر نظػـ المعمومػات عمػى إدارة 

 :مثؿ المستقبؿ في لمواضيع بحث إشكاليات تكوف لأف نقترحيا وعمقا، تفصيلا أكثر دراسة إلى تحتاج

  تعميـ ىذه الدراسة عمى المؤسسات العمومية ثـ دراسػتيا عمػى مسػتوى المؤسسػات الخاصػة مػع اجػراء المقارنػة

 اوى العملاء.بينيـ لتوضي  اثر نظـ المعمومات عمى ادارة شك

  10002ايزوالدولي اثر نظـ المعمومات التسويقية عمى إدارة شكاوى العملاء حسب المعيار. 

 .دارة شكاوى العملاء  العلاقة بيف تكنولوجيا المعمومات وا 

 التنافسية. الميزة تحقيؽ في العملاء اثر إدارة شكاوى 

 .اثر جودة المعمومات عمى ادارة شكاوى العملاء 

 :  ةالدراس حدود

 تمثمت الصعوبات التي واجيتنا اثناء القياـ بالدراسة في:

 .صغر العينة المدروسة نظرا لضعؼ الامكانيات 
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 .صعوبة ايجاد العلاقة بيف جودة المعمومات وادارة شكاوى العملاء 

 التي تتوسع في ابراز العلاقة بيف نظـ المعمومات وادارة شكاوى العملاء وكذا قمة المراجع حوؿ  قمة المراجع

ادارة شكاوى العملاء.
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 :قائمػػػػػة المراجع

 أولا: انمزاجع بانهغت انعزبيت

 انكتب:

ة لمنشػػػػػر و ا. خالػػػػػد قاشػػػػػي، "نظػػػػػاـ المعمومػػػػػات التسػػػػػويقية)مدخؿ اتخػػػػػاذ القػػػػػرار(" ، دار اليػػػػػازوري العمميػػػػػ .1

 .2018التوزيع،

،دار الصػفاء لمنشػر، عمػاف، الاردف، 1ابراىيـ بف عبد العزيز الػدعميج، "منػاىج و طػرؽ البحػث العممػي"، ط .2

2010. 

،  2005، دار المنػػاىج لمنشػػر ، عمػػاف ، » إداري مػػدخؿ الإداريػػة المعمومػػات نظػػـ»ابػػراىيـ سػػمطاف،  .3

 .41ص

 .1996كتبة المستقبؿ"، مكتبة و مطبعة الاشعاع الفنية، أبو بكر محمود اليوش،" تقنية المعمومات وم .4

 .2009 الإسكندرية، ، مركز الاسكندرية لمكتاب،  "الإدارية المعمومات تكنولوجيا"مموخية، فوزي أحمد .5

احمػػد محمػػود محمػػد خمػػؼ، "دور نظػػـ المعمومػػات الاداريػػة فػػي دعػػـ اتخػػاذ القػػرارات الاداريػػة فػػي المنشػػآت  .6

 .2015المنياؿ لمنشر ، ، دار 1" ،طالتجارية 

 النشػر و لمطباعػة قبػاء دار ،"العشػريف و الحػادي القػرف في التسويؽ استراتيجيات "حسف، العزيز عبد أميف .7

 .2001التوزيع، القاىرة، و

 .2015،دار الصفاء لمنشر والتوزيع،عماف،1إياد عبد الفتاح السنور، "تسويؽ المنتجات المصرفية"،ط .8

،دار المسػػيرة لمنشػػر والتوزيػػع 1ودة فػػي منظمػػات الأعمػػاؿ النظريػػة والتطبيقيػػة"،طبػػوحرود فتيحػػة،" إدارة الجػػ .9

 ،.2015،عماف ،الأردف،

 .14-10، ص 2008ثناء عمي القباني، نظـ المعمومات المحاسبية ، الدار الجامعية، الاسكندرية ، .10

الػػدار بيػػع"، جمػػاؿ الػػديف محمػػد مرسػػي، مصػػطفى محمػػود ابػػوبكر ،"دليػػؿ فػػي خدمػػة العمػػلاء ذو ميػػارات ال .11

 .الجامعية ،الإسكندرية ،مصر
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ضػا حسف محمد، عزاـ بساـ، "إدارة الجودة وعناصػر نظػاـ الجػودة فػي سمسػمة الرضػا لممعمومػات"، مركػز الر  .12

 .1999لمكمبيوتر، دمشؽ، سوريا، 

خضر مصباح الطيطي،"التجارة الالكترونية والأعماؿ الالكترونية مػف منظػور تقنػي وتجػاري و إداري"، دار  .13

 .2008والتوزيع،عماف،الأردف،امد لمنشر ح

،دار اليػازوري 1ط،»المعمومػات تكنولوجيػا و الإداريػة المعمومػات نظػـ أساسػيات«ياسػيف،  غالػب سػعدد.  .14

 .2000، عماف ،الأردفالعممية لمنشر، 

، دار المنػػػاىج »الإداريػػػة المعمومػػػات نظػػػـ أساسػػيات«الكيلانػػػي، د. عثمػػػاف السػػػالمي، د. عػػلاء .15

 .2005لمنشر،الاردف،

، دار « نظػػـ المعمومػػات الماليػػة و المصػػرفية الحديثػػة»د. ليمػػى عبػػدالكريـ محمػػد ،د. جمػػاؿ ىػػداش محمػػد،  .16

 اليازوري العممية.

وزيػػػع، ،دار اليػػػازوري العمميػػػة لمنشػػػر والت« أمػػػف المعمومػػػات»دلاؿ صػػػادؽ الجػػػواد ، حميػػػد ناصػػػر الفتػػػاؿ،  .17

 . 2008عماف، الأردف، 

، دار الصػػفاء 1لبيانػػات و المعمومػػات لاغػػراض البحػػث العممػػي"، طربحػػي مصػػطفى عميػػاف، "طػػرؽ جمػػع ا .18

 . 2009لمنشر، عماف، الاردف، 

 ،3الرقميػة"، ط المنظمػات عصػر في المعمومات )نما(إدارة الإدارية المعمومات نظـ الحسنية،" ـ ابراىيـسمي .19

 .2006 والتوزيع، عماف، لمنشر الوراؽ مؤسسة

 .2013مصر،، الشقري لمنشر والتوزيع ،18ط ،"فعاؿال التسويؽ" الحميد، عبد طمعت أسعد .20

عادؿ مجيد عيداف العادلي، حسيف ولد عباس حسيف، "الاقتصاد في ظؿ التحػولات المعرفيػة والتكنولوجيػة"،  .21

 .2015لمنشر والتوزيع، عماف، ، دار غيداء1ط

 .2008عامر إبراىيـ قنديمجي،"نظـ المعمومات الإدارية"، دار المسيرة لطباعة والنشر ، .22

 .2009 عماف، اليازوري، ، دار«تصميـ و تحميؿ نظـ المعمومات المحاسبية»عبد الرزاؽ محمد قاسـ،  .23
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 وظػائؼ عمػى بػالتركيز الإداريػة المعمومػات نظػـ"عبػاس، حسػيف وليػد حسػيف حػافظ، عمػؾ الناصػر عبػد .24

 .2013لمنشر، عماف ، غيداء ،دار1، ط"المنظمة

 .2000دار المناىج، الأردف، ،1،ط» الإدارية المعمومات نظـ إلى مدخؿ» عثماف الكيلاني وآخروف، .25

 . 2008والتوزيع، الأردف، لمنشر المسيرة ، دار3 ، ط"الإدارية المعمومات نظـ"، القادر عبد الديف علاء .26

 . 2003 مصر، الإدارية، لمتنمية العربية ، المنظمة»المعمومات إدارة نظـ» السالمي، الرزاؽ عبد علاء .27

 . 2000 والتوزيع، عماف، لمنشر الثقافة ، دار1ط ومكوناتيا"، ماىيتيا -المعمومات ظـن الصباغ،" عماد .28

 عمػاف، والتوزيػع، لمنشػر الحامػد دار ،3 ط، إداري" منظػور الإداريػة المعمومػات النجػار، "نظػـ جمعػة فػايز .29

2010 . 

 .2007،دار المريخ لمنشر،الرياض،1فيميب كوتمر، جاري اومسترونج ،"أساسيات التسويؽ"،ط .30

 .2011عماف، الاردف، ، دار الراية لمنشر،1ماجد محمد الخياط، "اساليب البحث العممي"، ط .31

،دار الصػػػػػػػػػػػفاء لمنشػػػػػػػػػػػر 1مػػػػػػػػػػػأموف سػػػػػػػػػػػميماف الدرادكػػػػػػػػػػػة،"إدارة الجػػػػػػػػػػػودة الشػػػػػػػػػػػاممة وخدمػػػػػػػػػػػة العمػػػػػػػػػػػلاء"،ط .32

 .2006ردف،والتوزيع،عماف،الأ

التوزيػػػع، عمػػػاف، ر وائػػػؿ لمنشػػػر و ، دا2محفػػػوظ احمػػػد جػػػودة، "إدارة الجػػػودة العالميػػػة مفػػػاىيـ وتطبيقػػػات"، ط .33

 .2006الأردف، 

،دار الحامػػػد 1محمػػػد عػػػواد الزبػػػادات، محمػػػد عبػػػد الله العػػػوامر، "اسػػػتراتيجيات التسػػػويؽ منظػػػور متكامػػػؿ"،ط .34
 .2012لمنشر والتوزيع،

 اليػازوري دار،1ط المعمومػات"، اتكنولوجيػ خػلاؿ مػف المؤسسػي الأداء فعاليػة تحسػف "الكساسػبة، وصػفي .35

 .الأردف، عماف والتوزيع، شرلمن العممية

 وانمذكزاث: انزسائم

 شػيادة لنيػؿ ،رسػالة "والماليػة المصػرفية الخػدمات تسػويؽ ترقيػة فػي المعمومػات تكنولوجيػا أثػر "دردور، أسماء .1

ثرىػػا فػػي بنػػاء  سػػوزي صػػلاح مطمػػب الشػػبيؿ ،"تطبيقػػات إدارة علاقػػات الزبػػائف فػػي مراحػػؿ الشػػراء الالكترونػػي وا 
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لة ماجيسػػػػػػػتر، كميػػػػػػػة  الأعمػػػػػػػاؿ ،قسػػػػػػػـ إدارة أعمػػػػػػػاؿ الالكترونيػػػػػػػة، جامعػػػػػػػة الشػػػػػػػرؽ قيمػػػػػػػة الزبػػػػػػػوف "،رسػػػػػػػا

 .2016البواقي، أـ مييدي، بف العربي جامعة الاقتصادية، العموـ في  وارهدكت.2012الأوسط،عماف،

، "دور أبعػاد علاقػات الزبػوف والتفكيػر الإبػداعي فػي تحقيػؽ النجػاح الاسػتراتيجي "اميرة خيضر، كػاظـ العنػري، .2

 .2010د، جامعة الكوفة،العراؽ،،كمية الإدارة والاقتصاالة ماجيستررس

، شػيادة "بسػكيكدةE.P.S اتجاىػات العمػلاء نحػو الخدمػة دراسػة ميدانيػة بالمؤسسػة المينائيػة "اوغيػدني ىػدى،  .3

 .2009جامعة بجي مختار،عنابة،ماجيستر في العموـ الإنسانية والاجتماعية ،تخصص عمـ اجتماع، 

 ،"فمسطيف في الخميوية الاتصالات شركة مستخدمي ولاء عمى العملاء مع العلاقة إدارة أثر "ف،شيري التميمي .4

 .2011فمسطيف، الخميؿ، جامعة التسويؽ، تخصص منشورة، ماجستير شيادة لنيؿ مذكرة

اثػػر الاسػػتثمار فػػي تكنولوجيػػا المعمومػػات و الاتصػػاؿ عمػػى الاداء المػػالي : دراسػػة حالػػة عينػػة  "حجػػاج نفيسػػة، .5

، اطروحة مقدمة لنيؿ شيادة الدكتوراه ، تخصػص ماليػة "2014-2010مف المؤسسات البترولية خلاؿ الفترة 

اح ،ورقمػػة ، و محاسػػبة ، كميػػة العمػػوـ الاقتصػػادية و العمػػوـ التجاريػػة و عمػػوـ التسػػيير ، جامعػػة قاصػػدي مربػػ

 .2017الجزائر، 

فػي اتخػاذ القػرار التسػويقي دراسػة حالػة مجمػع ىنكػؿ  دور نظاـ المعمومات التسػويقية" رشيدة بف الشيخ الفقوف، .6

، مػػػذكرة لنيػػػؿ شػػػيادة الماجسػػػتير فػػػي عمػػػوـ التسػػػيير ، جامعػػػة منتػػػوري ، "انػػػاد الجزائػػػر مركػػػب شػػػمغوـ العيػػػد–

 .2006طينة ، الجزائر ، قسن

لة ، رسػػا"بسػػموؾ مػػا بعػػد الشػػراءقيػػاس رضػػا العميػػؿ عػػف الخدمػػة المقدمػػة وعلاقتػػو  "ريػػـ محمػػد صػػال  الالفػػي، .7

 .2002رة، جامعة عيف الشمس، مصر ،ماجيستير، كمية التجا

،شػػػيادة "التسػػػويؽ الالكترونػػػي وتفعيػػػؿ التوجػػػو نحػػػو الزبػػػوف مػػػف خػػػلاؿ المػػػزيج التسػػػويقي  "سػػػعادي الخنسػػػاء ، .8

 .2006بف يوسؼ بف خدة الجزائر،ماجيستر في العموـ الاقتصادية والتجارية وعموـ التسيير ،جامعة 

، رسػػالة ماجيسػػتر، "سػػعيدة-دراسػػة حالػػة مؤسسػػة اتصػػالات الجزائػػر-لعلاقػػة مػػع الزبػػوف إدارة ا"،شػػيخي عثمػػاف .9

 . 2009كمية لعموـ الاقتصادية والتجارية وعموـ التسيير، جامعة وىراف ،
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، شػيادة ماجيسػتر ،جامعػة "اثر جودة الخدمة المصرفية عمػى رضػا العمػلاء"صلاح الديف مفتاح سعد الناىي ، .10

 .2016ردف،لشرؽ الأوسط،عماف،الأا

، مػػذكرة ماجسػػتير فػػي العمػػوـ "انظمػػة المعمومػػات و تأثيراتيػػا عمػػى تنافسػػية المؤسسػػة الجزائريػػة"صػػياد صػػباح،  .11

 . 2018، الجزائر، 2وىراف الاقتصادية، كمية العموـ الاقتصادية التجارية و عموـ التسيير ، جامعة 

، "يػػزة تنافسػػية مسػػتدامة فػػي الاسػػواؽ الدوليػػةدور تنميػػة العلاقػػة مػػع الزبػػائف فػػي تحقيػػؽ م"عبػػد الرحمػػاف رايػػس ، .12

 .2009جامعة الحاج لخضر،باتنة،رسالة ماجيستر في العموـ التجارية، 

، رسػالة ماجيسػتر، كميػة العمػوـ الاقتصػادية "اثر المزيج التسػويقي المصػرفي عمػى رضػا الزبػوف "عتيؽ خديجة، .13

 . 2012ابوبكر بمقايد،تممساف،والتجارية وعموـ التسيير، جامعة 

، أطروحػػة دكتػػوراه، "تقيػػيـ جػػودة الخػػدمات المصػػرفية ودراسػػة أثرىػػا عمػػى رضػػا العميػػؿ البنكػػي"فيػػروز قطػػاؼ ، .14

 .2010سكرة،العموـ الاقتصادية وعموـ التسيير، جامعة محمد خيضرة ب

، شػيادة ماجيسػتر فػي العمػوـ التجاريػة "تحقيؽ رضا العميؿ الخارجي مف خلاؿ الموارد البشػرية"كريمة بكوش،  .15

 .2006جامعة سعد دحمب البميدة،والتسيير، 

ير، ، شػيادة ماجيسػػتر فػي العمػوـ الاقتصػادية والتجاريػة وعمػوـ التسػػي"اسػتراتيجيات رضػا العميػؿ" كشػيدة حبيبػة، .16

 .2004جامعة سعد دحمب البميدة،

 ر فػيماجسػتي رسػالة ، "أدائيػا مسػتوى مػف لمرفػع البنػوؾ فػي المعمومػات نظػاـ دور تفعيؿ نحو"، وليد مرتضى .17

 .2014 ، ورقمة ، مرباح قاصدي جامعة ، التسيير عموـ قسـ ، التسيير عموـ و الاقتصادية العموـ

، "اىميػػة نظػػـ المعمومػػات الاداريػػة كػػأداة لمتحميػػؿ البيئػػي فػػي المؤسسػػات الصػػغيرة و المتوسػػطة "مرمػػي مػػراد،  .18

 .2010رسالة لنيؿ مذكرة الماجستير ، جامعة فرحات عباس ، سطيؼ ، الجزائر ، 

، "أىميػػة نظػػـ المعمومػػات الإداريػػة كػػأداة لمتحميػػؿ البيئػػي فػػي المؤسسػػات الصػػغيرة و المتوسػػطة"مرمػػي مػػراد، ، .19

 . 2010س ، سطيؼ ، الجزائر ، رسالة لنيؿ مذكرة الماجستير ، جامعة فرحات عبا
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 لة الاسػتخداـسػيو  فػي وأثرىػا  الالكترونيػة علاقػات العمػلاء  إدارة "زعنونػة ، أبػو الفتػاح عبػد محمػد مػرواف .20

ـ رسػالة دكتػواره الفمسػفة فػي نظػ ،"التكنولوجيػة الخبػرة لموسػيط الػدور الفمسػطينية: الجامعػات لػدى والرضػا

 .2014المعمومات الإدارية،

، شػػػيادة ماجيسػػػتر فػػػي كميػػػة العمػػػوـ التجاريػػػة "اثػػػر محػػػددات الجػػػودة عمػػػى رضػػػا العمػػػلاء "مزيػػػاف عبػػػد القػػػادر، .21

 .2012وبكر بمقايد تممساف ،اب والتسيير، تسويؽ دولي، جامعة

مشػػػػري محمػػػػد الناصػػػػر، "سػػػػبؿ تفعيػػػػؿ تكنولوجيػػػػا المعمومػػػػات و الاتصػػػػاؿ فػػػػي دعػػػػـ التنميػػػػة المسػػػػتدامة فػػػػي  .22

المؤسسات الصناعية الجزائرية : دراسة عدد مف المؤسسات في الشرؽ الجزائري" ، رسالة لنيؿ شػيادة دكتػوراه 

، سػػػطيؼ ، 1سػػػطيؼ-مػػػوـ التسػػػيير ، جامعػػػة فرحػػػات عبػػػاس، كميػػػة العمػػػوـ الاقتصػػػادية والعمػػػوـ التجاريػػػة و ع

 .2017الجزائر ،

سػػػػبؿ تفعيػػػػؿ تكنولوجيػػػػا المعمومػػػػات و الاتصػػػػاؿ فػػػػي دعػػػػـ التنميػػػػة المسػػػػتدامة فػػػػي  "مشػػػػري محمػػػػد الناصػػػػر، .23

، رسػالة لنيػؿ شػيادة دكتػوراه "المؤسسات الصناعية الجزائرية : دراسة عدد مف المؤسسات فػي الشػرؽ الجزائػري

، ، سػػػطيؼ 1سػػػطيؼ-ـ الاقتصػػػادية والعمػػػوـ التجاريػػػة و عمػػػوـ التسػػػيير ، جامعػػػة فرحػػػات عبػػػاس، كميػػػة العمػػػو 

 .2017الجزائر ،

، مػػػذكرة ماجيسػػػتر فػػػي العمػػػوـ الاقتصػػػػادية "اثػػػر تجديػػػد المنتجػػػات عمػػػى رضػػػػا وولاء الزبػػػائف"ىػػػواري عػػػامر ، .24

 .2011امعة سعد دحمب ،البميدة،والتجارية وعموـ التسيير ،ج

 :والمواقع الالكترونيةد المجلات والجرائ

-بوقجػػاني نجػػاة، شػػماـ عبػػد الوىػػاب، "معالجػػة الشػػكاوى الناتجػػة عػػف فشػػؿ الخدمػػة واثرىػػا عمػػى ولاء العمػػلاء .1

 .2019"،مجمة اقتصاديات شماؿ افريقيا،-دراسة حالة مؤسسة الياتؼ النقاؿ موبيميس

يمكي السػػيارات فػػي الجزائػػر"، مجمػػة حفيظػػة بػػو عبػػد الله، منػػاؿ كبػػاب ،"دراسػػة تحميميػػة لواقػػع إدارة شػػكاوي مسػػت .2

دارة الأعماؿ، المجمد   .2019،الجزائر،أكتوبر 2العدد ،3الدراسات التسويقية وا 
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،"إمكانية تطبيػؽ أبعػاد تسػويؽ العلاقػات مػع الزبػوف فػي الرفػع مػف أداء المؤسسػة  .3 حكيـ بف جروة، خميدة  دليوـ

 .2015ورقمة،،02التنافسي"، المجمة الجزائرية لمتنمية الاقتصادية ،عدد

حكػػيـ بػػف جػػروة، محمػػد بػػف حوحػػو، "تسػػويؽ العلاقػػات مػػف خػػلاؿ الزبػػوف مصػػدر لتحقيػػؽ المنافسػػة واكتسػػاب  .4

 .جامعة الشمؼالميزة التنافسية"، الممتقى الدولي الرابع حوؿ المنافسة والاستراتيجيات التنافسية، 

لاتصػػػاؿ الػػػداخمي فػػػي تطػػػوير د. أحمػػػد ميمػػػي طميػػػت، ط. ب رجػػػـ عبػػػد الغفػػػار، ط. منصػػػوري حمػػػزة،" دور ا .5

الأداء الػػوظيفي فػػي مؤسسػػة الاتصػػالات الجزائػػر بالمسػػيمة"، مجمػػة أفػػاؽ عمػػوـ الإدارة والاقتصػػاد، كميػػة العمػػوـ 

 .2008،3الاقتصادية والتجارية وعموـ التسيير، جامعة محمد بوضياؼ، المسيمة ،العدد

كاسػػتراتيجية لتحقيػػؽ  E-CRMف الالكترونيػػة روايػػة حناشػػي، سػػامية لحػػوؿ، "التوجػػو بػػإدارة العلاقػػة مػػع الزبػػو  .6

، عػدد خػاص، 02دراسة حالة مؤسسة اتصالات الجزائر"، مجمػة الباحػث الاقتصػادي ، المجمػد –رضا الزبائف 

 .2014الجزائر، ديسمبر 

 الػوطني لمممتقػى مقدمة بحثية ،ورقة» لممؤسسة التنافسية القدرة تنمية في المعمومات أنظمة زبيري راب ، "دور .7

 الاقتصػادية العمػوـ كميػة ، "الجديػد الاقتصػادي المنػاخ وتحػديات الاقتصػادية الجزائريػة المؤسسػة حػوؿ وؿالأ

   . 2003افريؿ 22/23، الجزائر جامعة التسيير، وعموـ

صوار يوسؼ، شريفي جموؿ ،"اثر ادارة شكاوى العملاء عمى ولائيـ لتسيير الازمة باسػتخداـ منيجيػة   دراسػة  .8

يس الجزائريػػػة"، الممتقػػػى السػػػنوي الثالػػػث عشػػػر لإدارة الازمػػػات فػػػي عػػػالـ متغيػػػر ،جامعػػػة حالػػػة مؤسسػػػة مػػػوبم

 .2014ونة الاردنية،عماف،الزيت

مػػػد طػػػدة حػػػوة  فاطيمػػػة،"إدارة العلاقػػػة  الالكترونيػػػة مػػػع الزبػػػائف"، المجمػػػة الجزائريػػػة لمدراسػػػات الإنسػػػانية ،المج .9

 .2019،ديسمبر 02،العدد 01

سػموب معالجػة شػكاوى العمػلاء ودوره فػي تطػوير بػرامج تسػويؽ العلاقػات"، المجمػة عبد المػنعـ محمػد رشػاد، "أ .10

 .2006،مصر،02،العدد30ة،المجمدالمصرية لمدراسات التجارية ،جامعة المنصور 
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عبد المػنعـ محمػد رشػاد، "أسػموب معالجػة شػكاوى العمػلاء ودوره فػي تطػوير بػرامج تسػويؽ العلاقػات"، المجمػة  .11

 .2006،مصر،02،العدد30،المجمدارية ،جامعة المنصورةالمصرية لمدراسات التج

عبد المػنعـ محمػد رشػاد، "أسػموب معالجػة شػكاوى العمػلاء ودوره فػي تطػوير بػرامج تسػويؽ العلاقػات"، المجمػة  .12

 .2006،مصر،02،العدد30ورة،المجمدالمصرية لمدراسات التجارية ،جامعة المنص

 جودة الخدمات المصػرفية عمػى رضػا العمػلاء"، المجمػة العربيػةعمر عمي بابكر الطاىر، نزار بنعبد الله ،"اثر  .13

 .2020، 15لمنشر العممي،العدد

 بيئػة فػي اسػتطلاعية دراسػة المعمومػات لتكنولوجيػا التحتيػة البنيػة مكونػات ،"تحميػؿ داود قاسػـ غسػاف اللامػي .14

 . 2013 لكمية،ا بمؤتمر العدد الخاص الجامعة، الاقتصادية لمعموـ بغداد كمية مجمة ،"عراقية عمؿ

نموذج مقترح -ـ.سيير عبد داؤد، ثامر لازـ محمد، "تصميـ موقع الكتروني لدعـ حموؿ شكاوى الزبائف .15

فرع اربيؿ "،بحث مستؿ مف رسالة ماجيستر، كمية الإدارة والاقتصاد، جامعة -لمشركة العالمية لمبطاقة الذكية

، 20/3/2022،تـ الإطلاع عميو يوـ 2016الموصؿ،

https://www.google.com/url?sa=t&rct=j&q=&esrc=s&source=web&cd=&cad=rja&u

act=8&ved=2ahUKEwip0e_JwfX3AhWEi_0HHUsDCJkQFnoECAQQAQ&url=https

%3A%2F%2Fwww.iasj.net%2Fiasj%2Fpdf%2F5ec16620f0de3b3c&usg=AOvVaw

1ZSA1odskiGzVvT9ghuhae. 

ىا في تطػوير الاداء الاسػتراتيجي : دراسػة تطبيقيػة فػي وزارة محمود حسف جمعة، "تكنولوجيا المعمومات و دور  .16

الاعمػػار و الاسػػكاف و البمػػديات و الاشػػغاؿ العامػػة جميوريػػة العػػراؽ"، المجمػػة الجزائريػػة لمعمػػوـ الاجتماعيػػة و 

 .02،2018عددالانسانية،  كمية الادارة و الاقتصاد العامة ، جامعة ديالي ، العراؽ، 

 العامػة الشػركة فػي ميدانيػة دراسػة :التنظيمػي الأداء فػي المعمومػات تكنولوجيػا ثػرأ "جبػوري، إسػماعيؿ نػدى .17

 .2009ؽ،العرا بغداد، ،22 الجامعة، العدد الاقتصادية لمعموـ بغداد كمية مجمة الكيربائية"، لمصناعات
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سػػػتجابة ىبػػػة عبػػػد الكػػػريـ، يوسػػػؼ زيػػػداف، "كيػػػؼ يمكػػػف ادارة الشػػػكاوي السػػػياحية دراسػػػة العوامػػػؿ المػػػؤثرة فػػػي ا .18

الشػػػركات السػػػياحية لشػػػكاوى العمػػػلاء"، المجمػػػة الدوليػػػة لمتػػػراث والسػػػياحة والضػػػيافة، تصػػػدرىا كميػػػة السػػػياحة 

،ا  .2017،مصر،أكتوبر 4،العدد11لمجمدوالفنادؽ، جامعة القيوـ

ىبػػػة عبػػػد الكػػػريـ، يوسػػػؼ زيػػػداف، "كيػػػؼ يمكػػػف ادارة الشػػػكاوي السػػػياحية دراسػػػة العوامػػػؿ المػػػؤثرة فػػػي اسػػػتجابة  .19

كات السػػػياحية لشػػػكاوى العمػػػلاء"، المجمػػػة الدوليػػػة لمتػػػراث والسػػػياحة والضػػػيافة، تصػػػدرىا كميػػػة السػػػياحة الشػػػر 

،المج  .2017،مصر،أكتوبر 4،العدد11مدوالفنادؽ، جامعة القيوـ

عػة ،جام81يسرى محمد حسيف، "علاقة الإبداع التقني برضا الزبوف )الضيؼ("،مجمة الإدارة والاقتصػاد ،العػدد .20

 .2010العراؽ،المستنصرية ،

يعيطػػػػيش شػػػػعباف، يحػػػػو عيسػػػػى ،"دور تكنولوجيػػػػا المعمومػػػػات فػػػػي إدارة العلاقػػػػة مػػػػع الزبػػػػائف"، مجمػػػػة العمػػػػوـ  .21

 .2016، 15العدد الاقتصادية والتسيير و العموـ التجارية، 

يوسػػؼ حجمػػيـ، سػػمطاف الطػػائي، "الػػدور الاسػػتراتيجي لإدارة الجػػودة الشػػاممة فػػي إدارة علاقػػات الزبػػوف"، مجمػػة  .22

 .2009لإنسانية ،جامعة الكوفة ،العموـ ا
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 الجميورية الجزائرية الشعبية الديمقراطية
 وزارة التعميـ العالي

دارة أعماؿلاالمدرسة العميا   
-تممساف-  

 تخصص إدارة  واستراتيجيات المؤسسات
 

داد الطالبتين :                                                             تحت إشراف الأستاذ:من إع  

 مدور ليديا نرمين                                                                   ازناسني علي

 غلال صارة             

 

 اخي الموظف/اختي الموظفة

اثش َظمى انًعهىيمات عهمد إداسة جحث عُىاٌ  و اسحشاجيجيات انًؤسساتيزكشة جخشج ياسحش جخصص إداسة في إطاس جحضيش     

ولإَجما  ذمزِ انذساسمة جيماست    -شمشكة سمىَهااص وييهمة   -في ششكة سمىَهااص َقىو حانيا بئجشاء دساسة ييذاَية  شكاوي انعًلاء

فمي انخاَمة انحمي جحمم  يما )×( الاسمحيياٌ بمحًعٍ ورنمو بىإما إشماسة  انًساعذة يٍ خلال انحكشو بالإجابة عمم سسمةهة  يشجي يُكى 

 .لاغيشسسيكى.نلأياَة انعهًية فاٌ انًعهىيات انحي يحى الادلاء بها سىف جحاط بانسشية انحاية ولا جسحخذو الا ناشض انيحث انعهًي 

 جعاوَكى.نكى حسٍ  شاكشي

 

 :..رقم الاستمارة

 البيانات الشخصية :

 ( امام الإجابة المناسبة :×مة )يرج  وضع علا

 سنة            40ال   50سنة             من  50سنة ال   00سنة            من  00السن :        اقل من -0

 سنة  40أكثر من                                                    

 انث                  الجنس :         ذكر                               -9

 المستو  التعليمي :        ثانوي         تقني سامي             ليسانس          دراسات عليا  -0

 

 الحالة الاجتماعية :        أعزب        متزوج          مطلق           أرمل-5

 

 سنة 04سنة         أكثر من  04-00سنوات        من  00-2سنوات         4سنوات الخبرة:       اقل من  -4



 الملاحؽ  
   

128 
 

            

   المحور الأول : نظم المعلومات

معارض 
 بشدة 

 موافؽ موافؽ محايد  معارض
 بشدة

  الرقـ العبارة 

 أولا: جودة المعمومات
 1 نظاـ المعمومات الحالي يقدـ معمومات امنة ودقيقة.     
 2 مي ضد الفيروسات والقرصنة.النظاـ الحالي لممؤسسة مح     
صػػػدار رسػػػائؿ       يمكػػػف لمنظػػػاـ الحػػػالي اكتشػػػاؼ الأخطػػػاء  وا 

 خاصة بيذه الأخطاء.
3 

 4 يتـ الحصوؿ عمى المعمومات في الوقت المناسب.     
 5 النظاـ الحالي يساعد عمى كفاءة وفعالية اتخاذ القرارات.     
ؿ عمػػػى عػػػدـ تكػػػرار قواعػػػد البيانػػػات المسػػػتخدمة حاليػػػا تعمػػػ     

 البيانات المخزنة .
6 

 ثانيا :البعد التكنولوجي
يػػػػػػوفر نظػػػػػػاـ المعمومػػػػػػات مسػػػػػػاحات كافيػػػػػػة لعمميػػػػػػة تخػػػػػػزيف  7

 المعمومات.
     

      عالية. مى تقنيات اتصاؿ حديثة وذات كفاءتتوفر الشركة ع 8
تممػػػؾ الشػػػركة موقػػػع الكترونػػػي عمػػػى شػػػبكة الانترنػػػت يعػػػرؼ  9

 المؤسسة.
     

تقػػػػوـ شػػػػركتؾ بتغييػػػػر برمجيػػػػات نظػػػػـ المعمومػػػػات باسػػػػتخداـ  10
 أحدث التكنولوجيا.

     

تستخدـ المؤسسة شبكة انترنت داخمية تػربط مختمػؼ الأقسػاـ  11
 بيدؼ تبادؿ البيانات والمعمومات.

     

كورونػػا سػػاعدت مؤسسػػتؾ عمػػى دعػػـ التحػػوؿ الرقمػػي  جائحػػة 12
 .واستخداـ التقنيات الالكترونية الحديثة

     

 ثالثا:البعد الإداري
يػػػػػػوفر نظػػػػػػاـ المعمومػػػػػػات بػػػػػػرامج محوسػػػػػػبة تتناسػػػػػػب مػػػػػػع  13

 متطمبات أعماؿ كؿ مستوى إداري.
     

يتمتع العامموف فػي قسػـ نظػـ المعمومػات بالعلاقػات الجيػدة  14
 مع كافة العامميف في الشركة.

     

     يوجد مبالغة فػي سػرية المعمومػات بػيف المسػتويات الإداريػة  15
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 المختمفة.
صلاحية استخراج والإطلاع عمى نظـ المعمومات مقتصػرة  16

 فقط عمى موظفي الإدارة فقط.
     

 رابعا :البعد التنظيمي
تػػػػػػػوفر الشػػػػػػػركة بػػػػػػػرامج تدريبيػػػػػػػة متعمقػػػػػػػة باسػػػػػػػتخداـ نظػػػػػػػاـ  17

 المعمومات.
     

تقػػػػػػػدـ المؤسسػػػػػػػػة الػػػػػػػػدعـ المػػػػػػػالي الػػػػػػػػلازـ لاسػػػػػػػػتخداـ نظػػػػػػػػـ  18
 .المعمومات

     

يػػػػتـ تعيػػػػيف مػػػػوظفيف عمػػػػى درايػػػػة تامػػػػة بكيفيػػػػة عمػػػػؿ نظػػػػـ  19
 .المعمومات

     

      .يمتمؾ موظفو نظـ المعمومات بميارات وكفاءات عالية 20
 المحور الثاني:ادارة شكاوى العملاء

 أولا :رضا العامؿ 
موافػػػػػػػؽ  العبارة  الرقـ 

 بشدة
معارض  معارض محايد موافؽ

 بشدة
اـ التي كمفيا لؾ مديرؾ تجعمػؾ تنمػو تشعر بالرضا لاف المي 1

 مينيا.
     

      تقدـ مؤسستؾ فرص نمو وظيفية كبيرة لؾ. 2
فػػػي العمػػػؿ عمػػػى محمػػػؿ الجػػػد مػػػف قبػػػؿ  ؾيػػػتـ اخػػػذ اقتراحاتػػػ 3

 زملائؾ في العمؿ.
     

احصؿ عمى فرصة لاستخداـ مياراتي ومعرفتي وقػدراتي فػي  4
 العمؿ بشكؿ كامؿ.

     

      الموارد لمقياـ بعممي بكفاءة وفعالية. حصمت عمى جميع  5
      سيولة الوصوؿ الى المسؤوؿ في حالة حدوث مشكمة. 6

 إدارة شكاوى العملاء ثانيا:
اسػػػػتمع بانتبػػػػػاه لمعميػػػػػؿ مػػػػػع تحديػػػػػد وفيػػػػػـ جميػػػػػع شػػػػػواغمو  7

 وشكواه.
     

يوفر فريػؽ عممػي باسػتمرار خدمػة ميذبػة عنػد التعامػؿ مػع  8
 .أي نوع مف الشكاوي

     

جميع شكاوى العميؿ تعتبر شكوى يجب إدارتيا ومعالجتيػا  9
 فورا.
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      أقوـ بتسجيؿ الشكوى عمى نظاـ إدارة علاقات الزبوف. 10
اممػػؾ كفػػاءة وميػػارة عاليػػة عمػػى التعامػػؿ مػػع أي نػػوع مػػف  11

 الشكاوي.
     

تسػػتجيب مؤسسػػتي عمػػى الفػػور لشػػكوى العميػػؿ عمػػى الػػرغـ  12
 لعمؿ المنتظر انجازه.مف حجـ ا

     

اشػػعر بػػالتوتر عنػػد مواجيػػة شػػكوى مػػف نػػوع احتجػػاج عمػػى  13
 مبمغ الفاتورة.

     

سػػاعات اسػػتقباؿ وتسػػجيؿ شػػكاوى العمػػلاء تػػتـ فػػي أوقػػات  14
 محددة.

     

      نموذج تسجيؿ الشكوى يمتاز بالوضوح  وسيولة التعبئة. 15
ة عمػػػػػى شػػػػػكوى اسػػػػػأؿ مػػػػػوظفيف آخػػػػػريف لأسػػػػػتطيع الإجابػػػػػ 16

 العميؿ.
     

تػػػػتـ معالجػػػػة الشػػػػكوى بشػػػػكؿ دقيػػػػؽ ومطػػػػابؽ لمواصػػػػفات  17
 وتوقعات العميؿ.

     

إمكانيػػة معالجػػة الشػػكوى فػػي مكػػاف واحػػد ولا داعػػي لزيػػارة  18
 جيات أخرى.

     

 اثر نظـ المعمومات عمى إدارة شكاوى العملاء المحور الثالث:
موافػػػػػػػػػػؽ  العبارة الرقـ

 بشدة
معارض  معارض يدمحا موافؽ

 بشدة
لمعرفػػة أسػػباب شػػكوى  ةسػيولة اسػػتخداـ المعمومػػات اللازمػ 1

 العميؿ.
     

لاسػػتقباؿ تسػػتخدـ مؤسسػػتي نظػػاـ إدارة العلاقػػة مػػع الزبػػوف  2
 وتسجيؿ شكاوى العملاء.

     

لمؤسسػػػتي اىتمػػػػاـ  نظػػػاـ إدارة العلاقػػػة مػػػػع الزبػػػوف يػػػولي  3
 عالي بموضوع سرية معمومات العميؿ. 

     

بتػػػوفير معمومػػػات  نظػػػاـ إدارة العلاقػػػة مػػػع الزبػػػوف يسػػػم   4
 واضحة وشفافة عف كيفية معالجة الشكوى.

     

تتػػوفر مؤسسػػتي عمػػى نظػػاـ معمومػػاتي الكترونػػي مخػػػتص  5
دارة شكاوي العملاء.  بعممية تسجيؿ وا 

     

الالكترونػػػػي  تسػػػػيولة اسػػػػتعماؿ و تعبئػػػػة نظػػػػاـ المعمومػػػػا 6
ارة شػػػػػػػكاوى العمػػػػػػػلاء بجميػػػػػػػع المخػػػػػػػتص فػػػػػػػي عمميػػػػػػػة إد
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 خطواتيا.
يساعد البريد الالكتروني في عممية اسػتقباؿ شػكوى العميػؿ  7

 وتسجيميا الكترونيا .
     

 معامم ثباث الاستبيان: 20انمهحق  

                                            

Alpha de 
Cronbach 

Alpha de Cronbach 
basé sur des 

éléments standardisés 
Nombre 

d'éléments 
                                            0,798 0,904 45 

 وظم انمعهىماث وادارة شكاوي انعملاءارتباط معامم : 20انمهحق                                             

                                           

 

Ax1 _نظم
 اتالمعلوم

Axe2: ادارة
 شكاو  العملاء

                                           Ax1نظم_ المعلومات Corrélation de 
Pearson 

1 ,372** 

                                           Sig. (unilatérale) 
 

,000 

                                           N 108 108 

                                           Axe2:  ادارة شكاو
 العملاء

Corrélation de 
Pearson 

,372** 1 

                                           Sig. (unilatérale) ,000 
 

                                           N 108 108 

                                           

 

Axe2: ادارة
 شكاو  العملاء

Ax1 _نظم
 المعلومات

                                           Corrélation de 
Pearson 

Axe2:372, 1,000 ادارة شكاو  العملاء 

                                           Ax11,000 372, المعلومات _نظم 

                                           Sig. (unilatéral) Axe2:ادارة شكاو  العملاء 
 

,000 

                                           Ax1000, المعلومات _نظم 
 

                                           N Axe2:108 108 ادارة شكاو  العملاء 

                                           Ax1108 108 المعلومات _نظم 

 انبعذ انتكىىنىجي  نىظم انمعهىماث ارتباطمعامم :20انمهحق                                             

                                           

 

TotalC: البعد
 التكنولوجي

Axe2: ادارة
 شكاو  العملاء

                                           TotalC: البعد
 التكنولوجي

Corrélation de 
Pearson 

1 ,346** 

                                           Sig. (unilatérale) 
 

,000 

                                           N 108 108 

                                           Axe2:  ادارة شكاو
 ءالعملا

Corrélation de 
Pearson 

,346** 1 

                                           Sig. (unilatérale) ,000 
 

                                           N 108 108 
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 ثانبعذ انتىظيمي نىظم انمعهىما ارتباطمعامم : 20انمهحق 

                                           

 

Axe2: ادارة
 شكاو  العملاء

TotalE البعد
 التنظيمي

                                           Axe2:  ادارة شكاو
 العملاء

Corrélation de 
Pearson 

1 ,267** 

                                           Sig. (unilatérale) 
 

,003 

                                           N 108 108 

                                           TotalEالبعد التنظيمي Corrélation de 
Pearson 

,267** 1 

                                           Sig. (unilatérale) ,003 
 

                                           N 108 108 

 انبعذ الاداري نىظم انمعهىماث ارتباطمعامم : 20انمهحق                                            

                                           

 

Axe2: ادارة
 شكاو  العملاء

TotalD البعد
 الإداري

                                           Axe2:  ادارة شكاو
 العملاء

Corrélation de 
Pearson 

1 ,337** 

                                           Sig. (unilatérale) 
 

,000 

                                           N 108 108 

                                           TotalDالبعد الإداري Corrélation de 
Pearson 

,337** 1 

                                           Sig. (unilatérale) ,000 
 

                                           N 108 108 

 انسهتىسيع انعيىت حسب : 20انمهحق                                            

                                         

 
Fréquence Pourcentage 

Pourcentag
e valide 

Pourcentag
e cumulé 

                                         Valide  13,0 13,0 13,0 14 سنة 00اقل من 

 57,4 44,4 44,4 48 سنة 00سنة ال   00من                                          

 84,3 26,9 26,9 29 سنة 00ال   01من                                          

 100,0 15,7 15,7 17 سنة 00أكثر من                                          

                                         Total 108 100,0 100,0 
 

                                         

 انجىستىسيع انعيىت حسب : 20انمهحق                                                

                                         

 
Fréquence Pourcentage 

Pourcentag
e valide 

Pourcentag
e cumulé 

                                         Valide 68,5 68,5 68,5 74 ذكر 

 98,1 29,6 29,6 32 انث                                          

                                         3 2 1,9 1,9 100,0 

                                         Total 108 100,0 100,0 
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 انمستىي انتعهيميتىسيع انعيىت حسب : 20انمهحق 

 
Fréquence Pourcentage 

Pourcentag
e valide 

Pourcentag
e cumulé 

                                         Valide 2,8 2,8 2,8 3 ثانوي 

 20,4 17,6 17,6 19 تقني سامي                                         

 75,9 55,6 55,6 60 ليسانس                                         

 100,0 24,1 24,1 26 دراسات عليا                                         

                                         Total 108 100,0 100,0 
 

                                         

 نحانت الاجتماعيتتىسيع انعيىت حسب : 02انمهحق                                                

                                         

 
Fréquence Pourcentage 

Pourcentag
e valide 

Pourcentag
e cumulé 

                                         Valide 15,9 15,9 15,7 17 أعزب 

 75,7 59,8 59,3 64 متزوج                                         

 99,1 23,4 23,1 25 مطلق                                         

 100,0 9, 9, 1 أرمل                                         

                                         Total 107 99,1 100,0 
 

                                         Manquant Système 1 ,9 
  

                                         Total 108 100,0 
  

                                         

 سىىاث انخبزةتىسيع انعيىت حسب : 00انمهحق                                                

                                         

 
Fréquence Pourcentage 

Pourcentag
e valide 

Pourcentag
e cumulé 

                                         Valide  17,6 17,6 17,6 19 سنوات 0اقل من 

 52,8 35,2 35,2 38 سنوات 6-10                                         

 77,8 25,0 25,0 27 سنة 10-11من                                          

 100,0 22,2 22,2 24 سنة 10أكثر من                                          

                                         Total 108 100,0 100,0 
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 الممخص

ىػػدفت ىػػذه الدراسػػة الػػى معرفػػة مػػدى تػػأثير نظػػـ المعمومػػات عمػػى ادارة شػػكاوى العمػػلاء فػػي الوكالػػة التجاريػػة لمكيربػػاء 

وكػػذلؾ الػػى ابػػراز اىػػـ ابعػػاد نظػػـ المعمومػػات) تكنولوجيػػا، اداريػػا وتنظيميػػا( التػػي ليػػا تػػأثير مباشػػر عمػػى  -توزيػػع-والغػػاز

 المتخذة في ىذه العممية. ادارة الشكاوى  بالإضافة الى الاجراءات

ولتحقيؽ اىداؼ ىذه الدراسة اعتمدنا عمى المنيج الوصفي التحميمي لتحميؿ البيانات التي تـ الحصوؿ عمييػا مػف خػلاؿ 

والقيػاـ بمعالجػة عامػؿ فػي الوكالػة  108سػتبياف عمػى الاستبياف ودراسة العلاقة بيف متغيرات الدراسة حيث تـ توزيػع الا

وفعلا بعد التحميؿ تـ التوصؿ مجموعة مف النتػائج التػي تثبػت وجػود اثػر ايجػابي   SPSS V.25 الفرضيات باستخداـ

نظـ المعمومات عمػى شػكاوى العمػلاء، ووجػود اثػر ايجػابي  لمبعػد التكنولػوجي والاداري و التنظيمػي عمػى ادارة شػكاوى ل

 ى العملاء.العملاء بينما تعذر اثبات وجود اثر بيف جودة المعمومات عمى ادارة شكاو 

 نظـ المعمومات، إدارة الشكاوى، العملاء، رضا العميؿ ، تكنولوجيا المعمومات. الكممات المفتاحية :

Résumé  

Cette étude vise à déterminer l’impact des systèmes d’information sur la gestion des plaintes des 

clients à l’Agence commerciale pour la distribution d’électricité et de gaz - ainsi qu’à mettre en 

évidence les dimensions les plus importantes des systèmes d’information (technologie, 

administration et organisation) qui ont une incidence directe sur la gestion des plaintes en plus 

des mesures prises dans le cadre de ce processus. 

Afin d’atteindre les objectifs de cette étude, nous nous sommes appuyés sur l’approche 

analytique descriptive pour analyser les données obtenues au moyen du questionnaire et étudier 

la relation entre les variables de l’étude. Le questionnaire a été distribué à 108 travailleurs 

d’agences et le traitement des hypothèses à l’aide de SPSS était V.25. Après l’analyse, une série 

de résultats ont été obtenus qui démontrent un impact positif des systèmes d’information sur les 

réclamations des clients, aussi un impact positif des dimensions technologique, administratif et 

organisationnelle sur les réclamations des clients mais on n’a pas peut confirmer qu’il y a un 

impact entre la qualité des informations et les réclamations des clients.  

Mots-clés : systèmes d’information, gestion des réclamations, clients, satisfaction client,  
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technologies de l'information. 

 

 

Summary 

This study aims to determine the impact of information systems on the management of customer 

complaints at the Commercial Agency for Electricity and Gas-Distribution - as well as to 

highlight the most important dimensions of information systems (technology, administrative and 

organizational) that have a direct impact on the management of complaints in addition to the 

actions taken in this process. 

In order to achieve the objectives of this study, we relied on the analytical descriptive approach 

to analyze the data obtained through the questionnaire and study the relationship between the 

study variables. The questionnaire was distributed to 108 agency workers and the treatment of 

hypotheses using SPSS was V.25. After the analysis, a series of results were reached that 

demonstrate a positive impact of information systems on clients' complaints, also a positive 

impact between the technoligical, administrative and organisational dimensions of information 

systems on customer complaints, but we can not confirm that it there is un impact between the 

quality of informaion and customer complaints. 

Keywords: information systems, complaints management, customers, customer satisfaction. 

 

 

 

 




