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أةمية تكنلوجيا المعلومات والاتصال التي أ وبح   زالورقة البحثية الى افرا ة   تهدة الملخص:

أحووووووود الووووووودعائم الأساسوووووووية سوووووو  من موووووووات الاعموووووووال فصوووووووظة عاموووووووة  اضوووووورورية سووووووو  وقتنوووووووا الوووووووراة ، فاعتبارةوووووو

دور الظعوووال لمخووودمات وكيظيوووة التحسوووين  زوالمؤسسوووات الخدميوووة فصوووظة  ا وووة، وذلووو  مووو   ووولال افووورا

 ائر فرع البويرةاز المستمر لجودتها، م  ة ا المنطلق جاءت ة   الدراسة فمؤسسة اتصالات الج

سوووتنيان عموووى مووووتظي اتصوووالات الجزائووور الو الوووة التجاريوووة وتوووم مووو   ووولال ةووو   الدراسوووة توز ووو  اسوووتمارة ا

، وتووم التو وول الوى مجموعووة موو  الاسووتنتاجات  ووان SPSSالبوويرة، وتووم تحليوول البيااووات فاسوتادام فراووام  

مو  فووين أةموووا وجوود أقوور وعلاقووة ارتبوواي فوين تكنلوجيووا المعلومووات والاتصووال وتحسوين جووودة الخدمووة سوو  

نوواع علاقووة قويوة فووين  ول موو  الأجووزة، البرمجيووات والشووب ات يرة، وكو ا ان ةائوور وحودة البووو ز اتصوالات الج

، وةو ا راجو  الوى ان التحسوين مو  ةو   فورع البوويرة وتحسين جودة الخدموة سو  مؤسسوة اتصوالات الجزائور

 الابعاد قد يؤدي فالضرورة الى تحسين جودة الخدمات المقدمةا

 االجزائر اتصالات ؛الخدمة ؛الاتصال ؛المعلومات: المفتاحيةالكلمات 

Abstract: This research paper aims to highlight the importance of information 

and communication technologies, which has become essential nowadays, 

considering it one of the fundamental pillars in business organizations and service 

institutions in particular. From this perspective, this study was conducted at the 

Algeria Telecom Company, Bouira Commercial Agency highlighting the effective 

role of services and the continuous improvement of their quality. 

In this study, a questionnaire was distributed to the employees of Algeria 

Telecom at the Bouira Commercial Agency. The data were analyzed using the 
SPSS program, and conclusions were reached. Among the most important findings 

was the existence of an impact and a correlation between information and 

communication technology and the of service quality improvement. Additionally, 

there is a strong relationship between devices, software, and networks and the 

improvement of service quality in the Algeria Telecom, Bouira Commercial 

Agency .This is because improving these dimensions will necessarily lead to an 

improvement in the quality of services provided 

Keywords: Information; Communication; Service; Algeria Telecom.  
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 مقدمة. 1

يشود العالم فان للمعلومات دور كبير وممز واةمية  ا ة س  حياتنا المعا رة، تمس جمي   

عة القرارات والمجالات فو   المعلومات لوا تأقير كبير وفعال عمى عملية التاطيط، وعمى  نا المستويات

واتااذةا عمى ماتلف المستويات كما لوا دور مؤقر س  إاجاو  طط التنمية الاقتصادية والاجتماعية 

س  عملية البحث والتطوير س  ماتلف الأنشطة التي  زوالإدارية والسياسية، فالإضافة الى دورةا الموم والممي

 الوا علاقة فحركة المجتم  والدول 

الجديد أ بح استادام تكنلوجيا المعلومات والاتصال س  من مات الاعمال اشد م  س  تل ة ا الاقتصاد  

الضروري، ذل  لاعتبارةا عاملا مؤقرا عمى  افة أنشطتها وماتلف عملياتها مما يؤدي فالمن مة الى الرف  م  

 ا زيادة والتميز مستوى كظاءتها وفعالية أدائها م  اجل ال

اةتمامات المن مات الرائدة موما  اا  طبيعة عملوا، والمن مات  ز كما يعتبر موضوع الجودة م  أفر 

الخدمية فصظة  ا ة، والتي تس ى الى تحقيق الملامح والصظات س  مجال الخدمات، وذل  بهدة الرف  

ة تلبي وتشب  حاجات المستظيدي  والطالبين لو   الخدمات منه ز م  مستوى أدائها وتقديم  دمات متمي

 انافسية س  السون قيمتها الت زيز تع

  دراسةالإشكالية  ا5ا5

 اساس ما تقدم ترتكز مش لة الدراسة س  التعرة عمى مقدار ما توليه مؤسسة اتصالات الجزائر م  عمى              

س  استادام تكنولوجيا المعلومات والاتصال وتوتيظوا بغرض تقديم  دمات تتميز فالجودةا وم  الاةتمام 

 : إش الية الدراسة س  زتبر  لال ما سبق

  ما هو الدور الذي تلعبه تكنلوجيا المعلومات والاتصال في تحسين جودة الخدمات؟

 : تتظرع الإش الية للأسئلة الظرعية التالية         
  ما المقصود فتكنلوجيا المعلومات والاتصال؟       

 ما المقصود فجودة الخدمات؟     

ائووور وحوووودة ز والاتصوووال دور سووو  تحسووووين جوووودة الخوووودمات سووو  مؤسسوووة اتصووووالات الجةووول لتكنلوجيوووا المعلومووووات      

 البويرة؟

  فرضيات الدراسة. 1.1          

  م  أجل الاجافة عمى الاش الية المطروحة سلظا، تم  ياغة الظرضية الرئيسية التالية:

 اتصال ديريةمجودة الخدمة س  ن ةناع أقر ذو دلالة إحصائية لتكنولوجيا المعلومات والاتصال س  تحسي

  ا01ا0عند مستوى معنوية  فالبويرةالجزائر 

 وتندرج تح  ة   الظرضية الرئيسية أرب  فرضيات جزئية وه :              

 جودة الخدمةا  عمى الأجوزة لبعد إحصائية دلالة ذو أقر ةناع 

 جودة الخدمةا  عمى البرمجيات لبعد إحصائية دلالة ذو أقر ةناع 

 جودة الخدمةا  عمى الشب ات لبعد إحصائية دلالة ذو أقر ةناع 

 اجودة الخدمة لبعد قواعد البيااات عمى إحصائية دلالة ذو أقر ةناع 

  دراسةأهمية ال .1.1         
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تنب  أةمية ة   الورقة البحثية م   لال التعرة عمى مدى وع  مديري المؤسسات فدور تكنلوجيا                   

المعلومات واستاداماتها المختلظة بهدة تحسين أدائها، وك ا ة ان المتغيران م  المواضي  التي تشغل 

ا كبيرا م  اةتمام ماتلف الباحثين والمن مات، وسنحاول م   لال ة   الورقة البحثية الى افراز ز حي

مؤسسة اتصالات اةمية تكنلوجيا المعلومات والاتصال س  تحسين جودة الخدمات المقدمة م  طرة 

 االجزائر

 أهداف الدراسة. 1.1          

 : م   لال ما سبق فان ة   الدراسة تهدة الى 

  تسليط الضوء عمى واق  تطبيق تكنولوجيا المعلومات والاتصال س  بعض المؤسسات

 العمومية الجزائريةا 

 التأكيد عمى استمرارية المرافق العمومية الجزائرية س  تقديم  دماتها دون ااقطاع  محاولة

 وموما  اا  ال روةا 

  الاةتمام بش ل رئيس ي عمى تكنولوجيا المعلومات والاتصال الحديثة وتظعيلوا فما يادم

 المصمحة العامة

   منهج الدراسة .1.1            

ادم الباحث المنهج الو ظي التحليم  لتحقيق أةداة الدراسة، و عرة المنهج الو ظي التحليم  است

فالمنهج ال ي يعتمد عمى دراسة ال اةرة كما توجد س  الواق ، ويهتم فو ظوا و ظا دقيقا و عبر عنها كيظيا 

 رقميافو ظوا وتوضيح  صائصوا، وكميا فإعطائها و ظا 

  مجتمع وعينة الدراسة . 1.1             

ائر المديرية التجارية فولاية البويرة، وقام ز يتمثل مجتم  الدراسة فالعاملين س  مؤسسة اتصالات الج

 اموتف 20الباحث فاستادام أسلوب العشوائية، وبلغ  عينة الدراسة 

 : الدراسةالتأطير النظري لمتغيرات . 1

 .م   لال ة ا العنصر التطرن الى التعريف فمتغيرات الدراسة م   لال ادفيات الظكر الاداري  سنحاول 

 التأطير النظري لمفهوم تكنلوجيا المعلومات والاتصال.. 1.1              

تعرة المعلومة عمى أنها منتوج موجه للاستهلاع، قافل للتازي  والتحويل والمعالجة، : المعلومات

ةاما للمؤسسة مثل مواد أولية دا ل عملية التحويل وه  تمثل ك ل  الطاقة الأساسية  و ش ل موردا

قوااين، تن يمات، ماططات، ) اسميةلعملية التحويل وتتميز فو: و ظية، تحليلية، تظسيرية تنبؤية، 

 ( صو ياتجداول مواعيد، قواعد، 

العلمي س  تطوير أساليص أداء العمليات ه  الجود المن م الرامي لاستادام اتائ  البحث  :التكنلوجيا

ال ي يشمل الخدمات والأنشطة الإدارية والتن يمية والاجتماعية، وذل  بهدة  الإاتاجية فالمعنى الواس 

 للمجتم  التو ل إلى أساليص جديدة يظترض أنها أجدى

المستقبل، الرسالة المراد عملية اقل أو تبادل للمعلومات، تت ون ة   العملية م  المرسل،  :الاتصال

 (32ص  3053ة، ز فوحسان سارة كن) المعلومات المرتدة وبيئة الاتصال اقلوا، الوسيلة، الرد أو
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التقنيات او الوسائل او الن م التي يتم توتيظوا  مجموعة والاتصال:تعريف تكنلوجيا المعلومات . 1.1.1                 

يراد تو يله م   لال عملية الاتصال الجماةيري او الشخص ي او لمعالجة المضمون او المحتوي ال ي 

التن يمي والتي يتم م   لالوا جم  المعلومات والبيااات المسموعة او المكتوبة او المصورة او المرسومة 

المرئية او المطبوعة او الرقمية )م   لال الحاسبات الالكترواية( قم تازي  ة   البيااات والمعلومات، قم 

(ا كما تعرة عمى انها 382، ص 3030رجاعوا س  الوق  المناسص )عصام الدي  مصطظى  الح، است

مجموعة م  الأدوات التي تساعداا س  استقبال المعلومة ومعالجتها وتازينها واسترجاعوا وطباعتها، واقلوا 

ب )عبد الله بش ل الكتروني، سواء  اا  بش ل ا  او  وت أو  ورة او فيديو وذأل  فاستادام الحاسو 

(ا وتعرة عمى انها ذل  التقارب فين تكنلوجيا المعلومات ومثيلتها م  الاتصالات 534، ص 3051حس ، 

 .(44، ص3054البعدية التي تسمح فتازي ، معالجة ونشر المعلومات )منال ةلال المزاةرة، 

تت ون تكنلوجيا المعلومات م  البرمجيات، الشب ات، : مكونات تكنلوجيا المعلومات والاتصال. 1.1.1

  .(James A, O’ Brine. 1999. P190قواعد البيااات والأجوزةا وفيما يم  توضيح لو   الم واات )

عبارة ع  مجموعة م  الم واات المعنوية لن ام الحاسص م  تعليمات وإجراءات وبرام   ه البرمجيات: 

تقوم ة   البرمجيات بعدة وتائف أساسية أةموا إدارة عمليات الحاسوب وأا مة التشغيل ولغات فرمجة، 

 واسترجاع البيااات ودعم تطبيقات الاعمال

وه  مجموعة م  البيااات تجم  فينها علاقات منطقية يسول تازينها واسترجاعوا بغرض  قواعد البيانات:

م  قبل المستادمين عند الحاجة، استاداموا او تعديلوا او الإضافة عليها لت ون جاةزة للاستادام 

ويؤدي استادام قواعد البيااات الى تحقيق مجموعة م  المزايا مثل عدم تكرار البيااات وزيادة إم ااية 

اقتسام البيااات وتحقيق رقافة أكثر فعالية والمحاف ة عمى قبات وتناسق البيااات وتوحيد المعايير 

 (593-590، ص ص 3003يم السامرائي، عامر قنددلج  وإفراة) المتعلقة فالبيااات

 وه  عبارة ع  مجموعة م  الحواسيص تن م معا وترتبط فاطوي اتصال فحيث يمك الشبكات: 

لمستادموا المشاركة س  الموارد المتاحة واقل وتبادل المعلومات فيما فينهم، وتستادم ة   الشب ات 

شخاص والو ول الى المعلومات ع  بعد لتحقيق مجموعة م  الأغراض مثل توفير الاتصالات فين الأ

 : والتجارة الالكترواية وتاظيض المصروفات ومشاركة الموارد وغيرةا، وةناع عدة أاواع م  الشب ات منها

تستادم مثل ة   الشب ات لتغطية مجموعة مباني او  LAN (Local Area Networks:)الشبكات المحلية 

مدينة فأكملوا وقد تت ون م  مجموعة م  الشب ات المحلية وتستادم عادة  افلات الالياة البصرية لربط 

 امحاور الشبكة
تستادم مثل ة   الشب ات لتغطية  MAN (Métropolitain Area Networks:)الشبكات المنطقة 

ة فأكملوا وقد تت ون م  مجموعة م  الشب ات المحلية وتستادم عادة  افلات مجموعة مباني او مدين

 الالياة البصرية لربط محاور الشبكةا

وتستادم ة   الشب ات لتغطية منطقة جغرافية WAN (Wide Area Networks :)الشبكات الواسعة 

 ا والاتصال دوليا واسعة وقد تشمل الدول والقارات فحيث تمك  المستادمين م  تبادل المعلومات

تمثل شبكة الااتراي  لشب ات الحاسوب والتي تنتشر س  مع م ااحاء العالم وه  (: Internetالانترنيت )

أداة للاتصال والمعلوماتية س   ل او  أكبروة   الشبكة تعتبر  Network National Inter لمة مشتقة م  

 مع م الأنشطة المختلظة
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ان م  الصعص إعطاء تعريف دقيق لجودة المنتجات الخدمية، او الحكم عليها : ماهية جودة الخدمة. 1.1

ليس لوا ابعاد مادية وااما يتم الحكم عمى موا ظات الوتيظة، او الت اليف  المنتجات فو  فصورة كمية، 

، كمجال للقياس والمقاراة، فالإاتاج والاستظادة امران مترافطين ومترافقين س  حالة المنتجات الخدمية

فجودة الخدمة يمك  تعريظوا عمى أساس عملية اعدادةا، وتهيئتها وأيضا عمى أساس النتائ  المترتبة عليها 

 (299ص  3035ةرة، قرش عبد القادر، ز  الدي ال) والتي يعبر عنها المستظيد

المدركة م  قبل الزبون تعرة جودة الخدمة علة انها الظرن فين الجودة : مفهوم جودة الخدمة واهميتها                 

والجودة المتوقعة، س  حين يرى البعض الا ر انها تعبر فقط ع  الأداء الظعم  لمخدمة او ما يدركه الزبون 

 ا (427، ص 3003)ةاني حامد الضمور، 

 كما ان جودة الخدمة لوا معاني متعددة والحكم عمى كظاءتها وتميزيها ياتلف فا تلاة الأشخاص وليس

 (ا545، ص3001ااريمان إسماعيل متول ، )عايير متظق عليها مسبقا دائما حسص م

الى انها التركيز عمى التقاء الاحتياجات والمتطلبات، وتوضيح  Orledg and Mitchell. Lwisوين ر  ل م    

كيظية تسليموا بش ل جيد فناء عمى توقعات الزبائ ، وجودة الخدمة المدركة ه  الاتجا  ال ي يحدد وجوة 

ا ر الزبون العالمي اتجا  الخدمة، ووجوة الن ر ة   ااتجة ع  مقاراة توقعات زبائ  الخدمة م  ادرا اتهم 

 ا (498، ص 3052لأداء الظعم  لمخدمة )رعد الصون، ع  ا

 ويمك  الإشارة الى أرب  أسباب أساسية لأةمية جودة الخدمة وه :

م  أي وق  مض ى،  أكثراذ تزايدت اعداد المن مات التجارية التي تقدم الخدمات  نمو مجال الخدمة: 

فعمى سنيل المثال اصف شر ات الاعمال التجارية الامريكية يتعلق نشاطوا فالخدمات، إضافة الى امو 

 المن مات المتصلة فالخدمات مازال مستمرا فالتوس ا

إذ م  المعلوم ان فقاء الشر ات والمشار   يعتمد عمى حصولوا عمى القدر ال اس  م  زيادة المنافسة: 

، ل ل  فان توفر جودة الخدمة س  منتجات ة   المشار   والخدمات يوفر لوا العديد م  المزايا المنافسة

 التنافسيةا

أن تتم معاملتهم فصورة جيدة ويكرةون التعامل م  المن مات التي تركز فقط عمى الفهم الأكبر للعملاء:  

عاملة الجيدة والظوم الأكبر الخدمة، فلا يكظي تقديم  دمات ذات جودة وسعر معقول فدون توفر الم

 للعملاءا

أ بح  الشر ات تحرص س  الوق  الحال  عمى ضرورة استمرار المدلول الاقتصادي لجودة الخدمة:  

التعامل معوا وتوسي  قاعدة عملائها، وة ا يعني ان الشر ات يجص الا تس ى فقط الى اجت اب العملاء وال 

عمى العملاء الحاليين، وم  ةنا ت ور الأةمية القصوى لجودة زبائ  الجدد، ولك  عليها أيضا ان تحافص 

 االخدمات المقدمة م  اجل ضمان ذل 

  الجانب التطبيقي للدراسة. 1

 وصف وتحليل الاستبيان . 1.1          

 قياس صدق وثبات الاستبيان 1.1.1
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اتائ  الاستنيان وعدم يقصد فثبات الاستنيان الاستقرار س  : Alpha cronbacheاختبار المصداقية

تغييرةا بش ل كبير فيما لو تم إعادة توز عوا عمى أفراد العينة عدة مرات  لال فتًات زمنية معينة، وبالتال  

فااو يبين مدى ارتباي إجافات أفراد العينة، فعندما ت ون قيمة الظا أقرب م  الواحد فو ا يدل عمى أن 

 اة، وبالتال  قبات الاستنيانةناع ارتباي قوي فين إجافات أفراد العين

  ا الاستنيانةل ة ا الاستنيان و ة ا قمنا فحساب معامل الثبات للعينة، م  أجل معرفة مدى  دن وول 

 :عمى النتائ  التالية تحصلنا SPSS وبالاعتماد عمى اتائ  فراام ا دروس بش ل جيدمثل المجتم  المي

 ا تبار المصداقية ا 5االجدول     

 الرقم المتغيرات كرومباخمعامل ألفا 

 05 تكنولوجيا المعلومات 3.811

 03 جودة الخدمة 3.813

 جمي  العبارات 3.8.3

    SPSSم  اعداد الباحث فالاعتماد عمى مارجات البراام  الاحصائي  المصدر:                                        

 

رجات معامل ألظا كرواباخ لحساب  دن وقبات الاستنيان، أن ماثل موال ي ي 05رقم  م  الجدول الاحص 

وه  قيمة جيدة جدا ومرتظعة، فحيث انها أكبر م  النسبة  810ا0 عامل الكم  للدراسة قد فلغ مال قيمة

، كما ااه قيمة المعامل فلغ  فالنسبة للمتغير المستقل (Sekarau. 2006)( حسص 2ا0المعتمدة احصائيا )

وة ا ما يدل  810ا0ا اما المتغير التاب  )جودة الخدمة( فقد فلغ  842ا0لومات والاتصال( )تكنولوجيا المع

 اعمى  دن وقبات الاستبااة

العبارات المتعلقة فالمتغير المستقل )تكنلوجيا المعلومات والاتصال( س  مؤسسة اتصالات  تحليل. 1.1          

 تتمثل س : :الجزائر فرع البويرة

( م  المحور الأول م  محاور الاستنيانا وسيوضح 4-3-2-1م   لال تحليل العبارات رقم )يتم  الأجهزة:

الجدول التال  التكرارات والمتوسطات الحسافية والااحرافات لمدى موافقة أفراد العينة عمى عبارات 

 ا زةتكنولوجيا المعلومات والاتصال س  مؤسسة اتصالات الجزائر فرع البويرة م  ااحية بعد الأجو

 ترتيص إجافات مظردات العينة حسص المتوسطات المرجحة لعنصر الأجوزةا 3االجدول            

رقم 

 العبارة

المتوسط  التكرارات

 الحسابي

الااحراة 

 المعياري 

درجة 

 الموافقة

ترتيص 

غير  العبارة

افق  مو

 بشدة

غير 

افق  مو

افق محايد اف مو مو

ق 

 بشدة

موافق  17ا0 42ا4 51 54 5 0 0 31

 بشدة

03 

 04 موافق 28ا0 52ا4 8 59 3 5 0 31

 05 موافق 23ا0 10ا4 57 55 03 0 0 31

 2 موافق 22ا0 30ا4 50 52 4 0 0 31

الانحراف المعياري والمتوسط الحسابي لمجموع عبارات بعد 

 الأجهزة

موافق  15ا0 32ا4

 بشدة

 

    SPSSم  اعداد الباحث فالاعتماد عمى مارجات البراام  الاحصائي  المصدر:                                        
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أعلا ، يتضح لنا أن مستوى القبول فالنسبة لإجافات أفراد عينة  03 قراءتنا لبيااات الجدول رقمم   لال 

معياري  وااحراة 32ا4الدراسة حول البعد الأول )الأجوزة(  اا  مرتظعة، وذل  فمتوسط حسابي عام قدِرَ  

، فيما 10ا4، وقد ح ي  العبارة الثالثة فالمرتبة الأولى م  حيث القبول فمتوسط حسابي 15ا0مقدر فو 

، كما تراوح  قيمة الااحراة المعياري ما فين 52ا4جاءت العبارة الثااية فالمرتبة الأ يرة فمتوسط حسابي 

 .مؤشر الأجوزةدراسة حول ما يبين ان ةناع تنيان س  استجافة افراد عينة ال 28ا0و 17ا0

 الجدول أداا ، التكرارات، المتوسطات الحسافية والااحرافات المعيارية لمدى موافقة يوضحالبرمجيات: 

م   لال بعد  فرع البويرة علومات والاتصال س  اتصالات الجزائرمالعينة عمى عبارات تكنولوجيا ال أفراد

 ا ور الاستنيانمحام  عبارات المحور الأول م  ( 7 -2 -1) العبارات رقم هتوضح و ماةو  مجياتالبر 

 ا ترتيص إجافات مظردات العينة حسص المتوسطات المرجحة لعنصر البرمجيات 2االجدول 

رقم 

 العبارة

المتوس التكرارات

ي 

 الحسابي

الااحراة 

 المعياري 

درجة 

 الموافقة

ترتيص 

غير  العبارة

افق  مو

 بشدة

غير 

افق  مو

افق محايد افق  مو مو

 بشدة

 03 موافق 78ا0 02ا4 09 51 01 05 00 01

 05 موافق 93ا0 30ا4 54 50 04 03 00 02

 05 موافق 80ا0 30ا4 53 52 04 05 00 07

الانحراف المعياري والمتوسط الحسابي لمجموع عبارات بعد 

 البرمجيات

 موافق  12ا0 07ا4

    SPSSم  اعداد الباحث فالاعتماد عمى مارجات البراام  الاحصائي  المصدر:                                        

الأةمية وس   ثالأولى م  حيمرتبة جاءتا س  ال 07و 02 أن العبارتين رقم 02رقم  الاحص م  الجدول أعلا 

يدل التوال ، مما  عمى 80ا0و 93ا0 معياري يساوي  احراةوبا 30ا4 توسط حسابي قدر مموافق، ف عامتجا  ا

ؤسسة دائما ما متوفرة س  مؤسسة اتصالات الجزائر جد متنوعة وعملية وأن الميات المجالبر  عمى أن

واكبة التطورات وتسويل تقديم الخدماتا كما وقد جاءت موتطبيقاتها ل مجياتهافر تحديث  رص عمىتح

ا  عام تجوبا 78ا0وااحراة معياري قدر   02ا4المرتبة الثااية فمتوسط حسابي قدر  س   01 العبارة رقم

تعتمد س  تقديم  دماتها عمى  همموافقون عمى أن مؤسست ا يثن  عمى أن أفراد العينةممموافق أيضا 

رافات احتوسطات الحسافية والا موال يوضح الجدول أداا ، التكرارات: الشبكاتا يات مستحدقةمجفر 

علومات والاتصال م   لال بعد الشب ات، مرات تكنولوجيا الالعينة عمى عبا دى موافقة أفرادمعيارية لمال

 ا ( م  المحور الأول لمحاور الاستنيان55 -50 -09 -08رقم ) العبارات هو ما توضحةو 
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 الشب ات ترتيص إجافات مظردات العينة حسص المتوسطات المرجحة لعنصرا 4 االجدول 

رقم 

 العبارة

المتوس التكرارات

ي 

 الحسابي

 الااحراة

 المعياري 

غير 

موافق 

 بشدة

درجة 

 الموافقة

غير 

 موافق

ترتيص 

 العبارة

 محايد

غير 

افق  مو

 بشدة

غير 

افق  مو

افق محايد افق  مو مو

 بشدة

38 0 03 03 54 53 08 0 03 03 

3. 0 5 04 53 52 09 0 5 04 

13 0 02 02 52 55 50 0 02 02 

11 0 03 02 55 55 55 0 03 02 

المعياري والمتوسط الحسابي لمجموع عبارات بعد  الانحراف

 الأجهزة

 موافق بشدة 23ا0 52ا4

   SPSSالمصدر: م  اعداد الباحث فالاعتماد عمى مارجات البراام  الاحصائي                                           

رتبة م  ح  مجاءت س  ال 09 وحسص أراء أفراد العينة أن العبارة رقم 04رقم  م  الجدول أعلا الاحص 

  عام موافق بشدة وتدل عمى أن تجافا 85ا0 راة معياري قدر احوا 32ا4 حسابي يساوي  توسطمالأةمية ف

تبة الثااية ف اا  مر ؤسسة عمى الرد الظوري عمى استظسارات وش اوى العملاء، أما المال الشب ات تساعد

وباتجا  عام موافق عمى ان مؤسسة  84ا0ياري مقدر فو وبااحراة مع 30ا4فمتوسط حسابي قدر   08 للعبارة

 رتبة الثالثة العبارة رقمم ا وقد جاءت س  الة اتراي ،عملوا عمى الأ  تعتمد س  فرع البويرة الجزائراتصالات 

ؤسسة توفر معمى أن ال، وباتجا  عام موافق 94ا0وااحراة معياري مقدر فو  02ا4فمتوسط حسابي قدر   50

  لتسويل التوا ل م  العملاء، أما ايةكترو مواق  ال
ً
فمتوسط حسابي  55 د العبارة رقماج رتيصس  آ ر الت

ؤسسة تستادم الشب ات للربط معمى أن ال، وباتجا  عام موفق أيضا 93ا0معياري مقدر فو وااحراة  02ا4يساوي 

  اتلف الوحدات والأقساممافين 

 احراةوأن الا  52ا4يساوي  (الشب ات)توسط الحسابي لجمي  عبارات مقد تبين أن ال وبصظة عامة

ا يدل عمى أن للشب ات أةمية كبيرة لدى مؤسسة ممعام موافق،  تجا وبا 23ا0يساوي  اوعياري لمال

  االجزائر اتصالات

دى موافقة أفراد معيارية لمرافات الاحتوسطات والا مالجدول، التكرارات، ال يوضحقواعد البيانات: 

ه و ما توضحةعلومات والاتصال م   لال بعد قواعد البيااات، و معبارات تكنولوجيا ال العينة عمى

 ا (54-52-53العبارات رقم )
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 قواعد البيااات ترتيص إجافات مظردات العينة حسص المتوسطات المرجحة لعنصرا 1الجدول رقم 

رقم 

 العبارة

المتوس التكرارات

ي 

 الحسابي

الااحراة 

 المعياري 

غير 

موافق 

 بشدة

درجة 

الموافق

 ة

غير 

 موافق

ترتيص 

 العبارة

 محايد

غير 

افق  مو

 بشدة

غير 

افق  مو

افق محايد افق  مو مو

 بشدة

11 00 01 02 50 53 53 00 01 02 

11 00 03 02 52 53 52 00 03 02 

11 00 02 04 08 51 54 00 02 04 

المعياري والمتوسط الحسابي لمجموع عبارات بعد  الانحراف

 قواعد البيانات

 موافق 83ا0 50ا4

   SPSSالمصدر: م  اعداد الباحث فالاعتماد عمى مارجات البراام  الاحصائي                                         

أن أفراد العينة يتظقون عمى أن لدى مؤسسة اتصالات الجزائر قاعدة  01الاحص م  الجدول أعلا  رقم

رجاع المعلومات الخا ة بعملائها وعمى أن تل  القاعدة تساةم س  التقليل 
ً
فيااات تمك  م  تازي  واست

 52ا4توسط حسابي قدر  س  المرتبة الأولى فم 54و 52فقدان الوقائق، وة ا بعدما جاءت العبارتين رقم 

فمتوسط  53عمى التوال ، أما المرتبة الثااية ف اا  للعبارة رقم  05ا5و 87ا0وبااحراة معياري يساوي 

وباتجا  عام موافق عمى أن المؤسسة توفر الخصو ية  09ا5وبااحراة معياري قدر   92ا2حسابي قدر  

  اوالسرية لقاعدة فيااات عملائها

 احراةوبا 50ا4يساوي  البيااات( )قواعد محور  توسط الحسابي لجمي  فقراتمن الوبصظة عامة قد تبين أ

ا يدل عمى أن قواعد البيااات أيضا لديها دور وقيمة مضافة ممعام موافق،  تجا وبا 83ا0 معياري قدر 

 ؤسسةملعمل ال

ائر  .1.1 فحيث رتنناةا م  أكبر متوسط  :ترتيب أبعاد تكنولوجيا المعلومات والاتصال لاتصالات الجز

 : حسابي كما يم 

 ا ترتيص أبعاد متغير تكنولوجيا المعلومات والاتصال2جدول رقم ال

 الرتبة درجة الموافقة المتوسط الحسابي البعد

 5 موافق بشدة 32ا4 الأجوزة

 3 موافق 52ا4 الشب ات

 2 موافق 50ا4 قواعد البيااات

 4 موافق 07ا4 البرمجيات

   SPSSم  اعداد الباحث فالاعتماد عمى مارجات البراام  الاحصائي  المصدر:                                       
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علومات والاتصال مأفراد العينة حول عبارات تكنولوجيا ال تجاةاتالى أن ا 02رقم  تشير معطيات الجدول  

وافقة ل ل الابعاد حتى موافقة بشدة والمفين العلومات والاتصال تراوح  متكنولوجيا ال م   لال أبعاد

ؤسسة  ل م ا ا را لامتلاع الةرتبة الأولى و مجدا، وقد جاء بعد الأجوزة س  ال وان  اا  فدرجات متقاربة

لتوا ل م  العملاء والاستجافة لحاجاتهم، ومعالجة واوام، مال ادية والتجويزات لأداءمالتسويلات ال

وكما سبق وقد أشراا الى أنها مؤسسة تعمل ضم   مر طبي   وضروري لأنها ا أةمشا لوم وش اويهم، و 

 اقطاع تكنولوجيات الاعلام والاتصال

 ا يعود إلى طريقة العمل القائمة عمى الاتصالات م  العملاء عبر ةرتبة الثااية و مقم جاءت الشب ات س  ال 

 مأو ما فين ال( مثلاتراي  الأا شبكة)
ً
فمثلا فان الاتصال م   رااي ،ؤسسة الأم وفروعوا عبر شبكة الاكست

 م لال ال العملاء م 
ً
اتف، أو عبر ووني للمؤسسة أو ما يسمى فظضاء الزبون مثلا أو عبر الروق  الالكت

ؤسسة يسول م  سرعة فوم حاجات العملاء، وسرعة الاستجافة لانشغالاتهم، مفال التطبيقات الخا ة

و العملاء تقوم عمى اساس شبكة تربط فينهم عبر احاتصالات الجزائر  م اتراي  اقل الا كما ان عملية 

فالإضافة الى أن مؤسسة اتصالات الجزائر تستعمل  ةاودم وغير مأو ال  FTTH أو ADSL التزويد إما م   لال

  تمل وإطلان  دماتها الجديدة، كما  الشب ات للتوا ل م  العملاء،
ً
 ل  هوني فراتصالات الجزائر موق  الكت

  الصورة لأي تغيير أو معلومة تحتض  العميل  علومات التيموك ا ال الشروحات التي يحتاجوا العملاء

 
ً
ل  تمفورية حول العروض، كما  استجافةتحقيق وايا م  أجل رجديدة وك ا لتسيير الش اوى إلكت

 ماالتطبيقات 
ً
  وني س  إطاررصصة للدف  الالكت

ً
يتيح الأريحية للعميل   ا ماةواية، و رتعزيز التجارة الالكت

فان الشب ات  إلى غاية الو الة سواء للاستظسار أو الدف  أو حتى طلص الخدمة، وبالتال  هوعدم إلزامية تنقل

 اؤسسة القائم أساسا عمى تكنولوجيات الاعلام والاتصالمضرورة ممحة س  عمل ال

 تحتوي ؤسسة قاعدة فيااات جيدة وامنة، و م ا ا را لامتلاع الةواعد البيااات، و د قاجرتبة الثالثة موس  ال 

 ا ما يسول م  سرعة الرد وتوضيح أي استظسار ةعلومات و م   الةمعلومات عملائها، وتضم  سرية  عمى

  تجدر الاشارةو  للعملاء،
ً
عديدة وشاملة لأا مة  راقاتالى أن مؤسسة اتصالات الجزائر  اا  عمى موعد ا ت

ؤسسة وزبائنها لأنها مؤسسة حساسة موقواعد فياااتها والتي تعتبر وترا حساسا س  العلاقة فين ال معلوماتها

 ا فقد جاءت وجمات وله   الةغير أنها قد سيطرت عمى  ل  مشتركينم  ال ملايينال وتسير حسافات

الخصو ية والسرية لقاعدة فيااات عملائها س   مؤسسة اتصالات الجزائر توفر ا أنةالعبارة التي مظاد

 ارتبة الأولى م  بعد قواعد البياااتمال

فنسبة موافقة عالية أيضا لأنها تعتبر المحرع الضروري ل ل الأجوزة  مجياتد بعد البر اجرتبة الأ يرة موس  ال 

 اناسص وبأقل جودموام س  الوق  المأنها تساعد س  أداء ال توفرة كمامال

البيانات المتعلقة بالمتغير التابع جدودة الخدمة لدى مؤسسة اتصالات الجزائر فرع تحليل . 1.1          

 : البويرة

م  أجل تحديد درجة موافقة أفراد العينة المدروسة عمى عبارات جودة الخدمة المقدمة م  طرة 

والمتوسطات الحسافية مؤسسة اتصالات الجزائر فرع البويرةا وذل  م   لال حساب التكرارات 

 ا والااحرافات المعيارية للإجافات التي يتضمنها المحور الثاني م  لمحاور الاستنيان
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 ا عبارات جودة الخدمة المقدمة م  قبل مديرية اتصالات الجزائر فرع البويرة7االجدول رقم 

رقم 

 العبارة

 التكرارات

المتوس

ي 

 الحسابي

الااحراة 

 المعياري 

غير 

موافق 

 بشدة

درجة 

الموافق

 ة

غير 

 موافق

ترتيص 

 العبارة

 محايد

غير 

افق  مو

 بشدة

غير 

افق  مو
افق محايد  مو

افق  مو

 بشدة

11 00 05 03 53 51 51 00 05 03 

11 00 05 03 52 55 52 00 05 03 

11 00 05 03 52 54 57 00 05 03 

18 00 05 03 09 58 58 00 05 03 

1. 00 03 05 53 51 59 00 03 05 

13 00 02 05 50 52 30 00 02 05 

11 00 03 03 07 59 35 00 03 03 

الانحراف المعياري والمتوسط الحسابي لمستوى جودة الخدمات 

 المقدمة
 موافق 19ا0 21ا4

    SPSSم  اعداد الباحث فالاعتماد عمى مارجات البراام  الاحصائي  المصدر:                                       

 

أعلا ، يتضح لنا أن مستوى القبول فالنسبة لإجافات أفراد عينة  07 قراءتنا لبيااات الجدول  لال  م 

 21ا4و  اا  مرتظعة، وذل  فمتوسط حسابي عام قدِرَ ف )جودة الخدمات(حول المتغير التاب   الدراسة

 وذل  فمتوسط حسابي فالمرتبة الأولى م  حيث درجة القبول 58وقد حِ ي  العبارة  19ا0وااحراة معياري 

 (ا 42ا4(

كما تراوح  قيمة الااحراة  32ا4 فمتوسط حسابي قدر فالمرتبة الأ يرة  52رقم  جاءت العبارةفيما 

 يدل عمى أن التحسين م  جودة الخدمة لدى مؤسسة اتصالات الجزائرمما  91ا0و 73ا0 المعياري ما فين

 او أمر فالغ الأةميةة
 

  الفرضيات إختبار . 1.1              

لمعرفة ةل البيااات تتب   Kolmogorov-Smirnovسنعرض ا تبار  :اختبار التوزيع الطبيعي. 1.1.1

التوز   الطبي   أم لا وةو ا تبار ضروري س  حالة ا تبار الظرضيات لأن مع م الا تبارات المعلمية 

 اتشتري أن ي ون التوز   طبيعيا ويوضح الجدول التال  اتائ  الا تبار

والاتصال( والمتغير التاب  )جودة  المعلومات )تكنولوجيا المستقل للمتغير الطبي   التوز   ا ا تبار8 االجدول رقم           

 الخدمة( 

 قيمة مستوى الدلالة عدد العبارات إسم المتغير

 558ا0 54 تكنولوجيا المعلومات والاتصال

 528ا0 07 جودة الخدمة

 024ا0 35 جمي  العبارات

    SPSSالمصدر: م  اعداد الباحث فالاعتماد عمى مارجات البراام  الاحصائي                           
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( وة ا 01ا0وه  أكبر م  قيمة مستوى الدلالة )   Sig=0.064تبين لنا أن قيمة  08أعلا  رقم م  الجدول 

 ايدل عمى ان البيااات تتب  التوز   الطبي  

الفرضية الرئيسية هي: "هناك أثر ذو دلالة إحصائية لتكنولوجيا المعلومات والاتصال في تحسين . 1.1.1                

 .3.31جودة الخدمة في مديرية اتصال الجزائر بالبويرة عند مستوى معنوية 

 0H  االخدمةلا يوجد أقر ذو دلالة إحصائية لتكنولوجيا المعلومات والاتصال س  تحسين جودة 

 1H ا أقر ذو دلالة إحصائية لتكنولوجيا المعلومات والاتصال س  تحسين جودة الخدمة يوجد 

لا تبار صحة ة   الظرضية اعتمداا عمى تحليل معامل الااحدار الخطي المتعدد، حيث قمنا فا تبار 

الظرضيات مجتمعة فاعتبار المتغير التاب  ةو تحسين جودة الخدمة وم واات تكنولوجيا المعلومات 

لمعرفة تأقير  والاتصال )الأجوزة، البرمجيات، قواعد البيااات، الشب ات( المتغيرات المستقلة، وذل 

تكنولوجيا المعلومات والاتصال س  تحسين جودة الخدمة المقدمة م  طرة المديرية العملياتية لاتصالات 

 : الجزائر فالبويرة، و اا  النتائ  كما يم 

 الااحدار النسيط لا تبار تأقير متغير تكنلوجيا المعلومات عم  جودة الخدمات ا9 االجدول رقم           

 القدرة التظسيرية معاملات الااحدار القيمة ال لية المصدر

 F Sig  B T Sig R 2R قيمة الااحدار

 420ا0 278ا0 000ا0 828ا5 194اConstant 5 02ا0 237ا1 

    SPSSم  اعداد الباحث فالاعتماد عمى مارجات البراام  الاحصائي  المصدر:                          

 

أن ةناع ارتباي معنوي إيجابي فين أبعاد تكنولوجيا المعلومات  09الجدول أعلا  رقم يتضح لنا م   لال 

وه  أكبر م  قيمتها  828ا5  المحسوبة T والاتصال وتحس  جودة الخدمة س  المؤسسة، حيث فلغ  قيمة

عامل وبم 01ا0 عند مستوى دلالة 282اR 0 كما فلغ معامل الارتباي، 01ا0 الجدولية عند مستوى الدلالة

م  المتغيرات الحا لة س  جودة الخدمات سببها تكنلوجيا المعلومات  %42 أي ان 420ا0تحديد قدر فو 

، وبما أن مستوى الدلالة فالنسبة لتكنلوجيا المعلومات والاتصال 194ا5والاتصال، كما فلغ  درجة التأقير 

SIG=0.03  ارفض الظرض الصظري واقبل فان التأقير معنوي، وبالتال 01ا0أ غر م  مستوى الدلالة  

الظرض البديل واقول أن ةناع أقر ذو دلالة إحصائية لتكنولوجيا المعلومات والاتصال س  فرسين جودة 

 .02ا0 الخدمة عند مستوى دلالة

   :اختبار الفرضية الفرعية الاولي هناك أثر ذو دلالة إحصائية لبعد الأجهزة على جودة الخدمة. 1.1.1          

0H  ايوجد أقر ذو دلالة إحصائية لبعد الأجوزة عمى جودة الخدمةلا 

1H ا يوجد أقر ذو دلالة إحصائية لبعد الأجوزة عمى جودة الخدمة 

ولا تبار ة   الظرضية قام الباحث فتحليل الااحدار الخطي النسيط لمعرفة ة ا الأقر، والجدول التال  

 ا يوضح اتائ  ة ا الا تبار
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الجدول 

ا 50 ارقم

الااحدار 

النسيط 

 الخدمات جودة عم  لا تبار تأقير بعد الاجوزة

 

 

 

 

 

    SPSSم  اعداد الباحث فالاعتماد عمى مارجات البراام  الاحصائي  صدر:الم                                        

سين جودة الخدمة س  تحأن ةناع ارتباي إيجابي فين بعد الأجوزة و  50يتضح م  الجدول أعلا  رقم 

 01ا0وه  أكبر م  قيمتها الجدولية عند مستوى الدلالة  852ا5المحسوبة  Tفلغ  قيم   ثالمؤسسة، حي

م  التغيرات الحا لة عمى جودة  %50أي ان  501ا0وبمعامل تحديد  231ا0كما فلغ الارتباي الثنائي 

واقل م   04ا0، وبما ان مستوى الدلالة 274ا0الخدمات مصدرةا الأجوزة، كما فلغ  قيمة درجة التأقير 

فااه ةناع تأقير معنوي أي اقبل الظرضية البديلة يوجد تأقير ذو دلالة إحصائية لبعد  01ا0الدلالة  مستوى 

 .الاجوزة عمى تحسين جودة الخدمة

 : اختبار الفرضية الفرعية الثانية هناك أثر ذو دلالة إحصائية لبعد البرمجيات على جودة الخدمة. 1.1.1             

0H   دلالة إحصائية لبعد الأجوزة عمى جودة الخدمةيوجد أقر ذو لا 

1H   يوجد أقر ذو دلالة إحصائية لبعد الأجوزة عمى جودة الخدمة 
 

   ولا تبار ة   الظرضية قام الباحث فتحليل الااحدار الخطي النسيط لمعرفة ة ا الأقر، والجدول الدوال  

 ايوضح اتائ  ة ا الا تبار

 الخدمات جودة عم  ا الااحدار النسيط لا تبار تأقير بعد البرمجيات55 االجدول رقم                   

 القدرة التظسيرية معاملات الااحدار القيمة ال لية المصدر

 F Sig  B T Sig R 2Rقيمة الااحدار

 523ا0 221ا0 003ا0 283ا2 753اConstant 3 049ا0 312ا4 الخطأ

   049ا0 852ا5 274ا0 البرمجيات   الكم 

    SPSSم  اعداد الباحث فالاعتماد عمى مارجات البراام  الاحصائي  المصدر:                          

 القدرة التظسيرية معاملات الااحدار القيمة ال لية المصدر

 F Sig  B T Sig R 2Rقيمة الااحدار

 Constant 1.111 1.111 3.331 3.111 3.131 3.313 1.1.8 الخطأ

   3.331 1.811 3.111 الأجهزة   الكلي
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سين جودة الخدمة س  تحو  البرمجياتأن ةناع ارتباي إيجابي فين بعد  11يتضح م  الجدول أعلا  رقم 

 01ا0وه  أكبر م  قيمتها الجدولية عند مستوى الدلالة  283ا2المحسوبة  Tفلغ  قيم   ثالمؤسسة، حي

م  التغيرات الحا لة عمى جودة  %52أي ان  523ا0وبمعامل تحديد  221ا0كما فلغ الارتباي الثنائي 

واقل  049ا0، وبما ان مستوى الدلالة 274ا0، كما فلغ  قيمة درجة التأقير لبرمجياتالخدمات مصدرةا ا

فااه ةناع تأقير معنوي أي اقبل الظرضية البديلة يوجد تأقير ذو دلالة إحصائية  01ا0م  مستوى الدلالة 

 .عمى تحسين جودة الخدمة البرمجياتلبعد 

 .اختبار الفرضية الفرعية الثالثة هناك أثر ذو دلالة إحصائية لبعد الشبكات على جودة الخدمة. 1.1.1          

0H   الشب ات عمى جودة الخدمةأقر ذو دلالة إحصائية لبعد لا يوجد 

1H  أقر ذو دلالة إحصائية لبعد الشب ات عمى جودة الخدمةيوجد 

الظرضية قام الباحث فتحليل الااحدار الخطي النسيط لمعرفة ة ا الأقر، والجدول الدوال   ة   ولا تبار           

 ا اتائ  ة ا الا تبار يوضح

 الااحدار النسيط لا تبار تأقير لبعد الشب ات عم  جودة الخدماتا 53 االجدول رقم           
 القدرة التظسيرية معاملات الااحدار القيمة ال لية المصدر

 F Sig  B T Sig R 2Rقيمة الااحدار

 Constant 1.311 1.811 3.331 3.181 3.111 3.313 11.111 الخطأ

  3.331 1.811 3.111 الشبكات   الكلي

    SPSSم  اعداد الباحث فالاعتماد عمى مارجات البراام  الاحصائي  المصدر:                          

 

سين جودة الخدمة س  تحو  لشب اتناع ارتباي إيجابي فين بعد اةأن  53رقم  الجدول أعلا يتضح م                      

 01ا0وه  أكبر م  قيمتها الجدولية عند مستوى الدلالة  845ا2المحسوبة  Tقيم   فلغ  ثحي، ؤسسةمال

م  التغيرات الحا لة عمى جودة  %24أي ان  241ا0وبمعامل تحديد  187ا0كما فلغ معامل الارتباي 

واقل م   005ا0، وبما ان مستوى الدلالة 112ا0الخدمات مصدرةا الشب ات، كما فلغ  قيمة درجة التأقير 

فااه ةناع تأقير معنوي أي اقبل الظرضية البديلة يوجد تأقير ذو دلالة إحصائية لبعد  01ا0لدلالة مستوى ا

 اسين جودة الخدمةتحعمى  الشب ات

اختبار الفرضية الفرعية الرابعة: هناك أثر ذو دلالة إحصائية لبعد قواعد البيانات على جودة . 1.1.1           

 الخدمة

H0   دلالة إحصائية لبعد قواعد البيااات عمى جودة الخدمةأقر ذو لا يوجد 

 H1    أقر ذو دلالة إحصائية لبعد قواعد البيااات عمى جودة الخدمةيوجد 

قام الباحث فتحليل الااحدار الخطي النسيط لمعرفة ة ا الأقر، والجدول الدوال   الظرضية ولا تبار ة  

 ا اتائ  ة ا الا تبار يوضح
 

 لبعد قواعد البيااات عمى جودة الخدمات ا الااحدار النسيط لا تبار تأقير52لجدول رقما ا  

 القدرة التظسيرية معاملات الااحدار القيمة ال لية المصدر

 F Sig  B T Sig R 2Rقيمة الااحدار

 Constant 1.118 1.111 3.333 3.113 3.131 3.31 11.111 الخطأ

  3.31 1.181 3.1.1 قواعد البيانات   الكلي
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 SPSSم  اعداد الباحث فالاعتماد عمى مارجات البراام  الاحصائي  لمصدر:ا                                           

سين جودة الخدمة س  تحو  قواعد البياااتناع ارتباي إيجابي فين بعد ةأن  52رقم  م  الجدول أعلا   يتضح

 01ا0وه  اكبر م  قيمتها الجدولية عند مستوى الدلالة  481ا2المحسوبة  Tقيم   فلغ  ثؤسسة، حيمال

م  التغيرات الحا لة عمى جودة  %20أي ان  202ا0وبمعامل تحديد  110ا0كما فلغ معامل الارتباي 

 03ا0، وبما ان مستوى الدلالة 292ا0الخدمات مصدرةا قواعد البيااات، كما فلغ  قيمة درجة التأقير 

فااه ةناع تأقير معنوي أي اقبل الظرضية البديلة يوجد تأقير ذو دلالة  01ا0ستوى الدلالة واقل م  م

 اسين جودة الخدمةتحعمى  إحصائية لبعد قواعد البيااات

 الخاتمة. 1

م   لال ا تبار الظرضيات وعمى ضوء اتائ  الدراسة المبدئية لمؤسسة اتصالات الجزائر : النتائج. 1.1          

 االبويرةفرع 

  نستنت  فأن ةناع دور كبير تلعبه تكنولوجيا المعلومات والاتصال لوا دور س  تحسين جودة الخدمات

 وبنسص متظاوتة، وقد استالصنا النتائ  الموضحة اداا ا

   الأجوزة، البرمجيات والشب ات وتحسين جودة دل  اتائ  الدراسة الى ان عناع علاقة قوية فين  ل م

، وة ا راج  الى ان التحسين م  ة   الابعاد قد يؤدي (البويرة اتصالات الجزائر )فرع الخدمة س  مؤسسة

 افالضرورة الى تحسين جودة الخدمات المقدمة

  الجزائرضروري جدا عند تقديم الخدمة و عبر ع   ل الوسائل التي تستادموا اتصالات  الأجوزةبعد 

والوواتف المحمولة وال وافل  فأجوزة الحاسوبسواء س  تعاملاتها م  العملاء او س  تقديموا لمخدمات، 

وا استعمال تحسينأو  تحسينهاو م  تقديم الخدمة س  ة   المؤسسة،  جزء لا يتجزأالسلكية وغيرةا 

 مؤسسةستبدل  العندما ا مثالفعمى سنيل الجودة الخدمات المقدمة للعملاء،  يؤدي الى التحس  م 

، سن  عموما عما  اا  عليو م  قبلالأاتراي  تحالألياة البصرية فان جودة  ال وافل السلكية ف وافل

والحواسيص تساعد س  الرد عمى استظسارات أو استعلامات أو حتى ش اوي  واتفوفالإضافة الى أن ال

لتحسين م  جودة الخدمات يعبر ع  امناسبين فالش ل والوق  ال العملاء وبالتال  فاستاداموا

 امقدمةال

 سسة مؤ حسن  م  جودة الخدمة ف فإنهاتستادم الا فوجود الحواسيص  والتي لا رمجيات كما أن الب

ا يعود الى أنها وفرت الوق  للاستجافة للعميل، فمثلا فان مؤسسة اتصالات ة الجزائر و  اتصالات

وال ي  ان مم ء فالعيوب مثل   gaia فراام استاداموا للبرام  م   لال استبدال  الجزائر طورت م 

الى كثرة ش اوى مما أدى لم يك  يدعم الكثير منهم  هطلبات العملاء فالإضافة الى أا الأعطال س  معالجة

جمي  المشا ل وال ي حل  Ngbss فبراام  هوبالتال  تم استبدال أاداعالخدمة  العملاء حول جودة

طلص العملاء فالإضافة الى مزايا أ رى ساةم  س   ةتقصير وق  معالجالى  فالإضافة المتعلقة فالش اوي 

 االمقدمة التحس  م  جودة الخدمات

   موال الااتراي جودة الخدمات فمثلا فاستادام  تحسينكما أن الشب ات قد ساةم  س 
ً
رواية واق  الالكت

دون عناء التنقل، كما  هنها م  دا ل منزلقمللمؤسسة أ بح م  السول عمى العميل طلص الخدمة ودف  

ؤسسة لحاجات العميل وبالتال  سرعة الاستجافة ماستادام تل  التطبيقات تزيد م  سرعة فوم ال أن

  لانشغالاتهم،
ً
 تحسينها و  Ftthو   Adsl و العملاء تقوم م   لال شب اتراي  احكما أن عملية اقل الاات

 ا يااتها تدل عمى التحس  م  جودة الخدمة وسرعة
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 ا ا راةجودة الخدمة و  تحسينتساعد س  فوم حاجات العملاء وتأقر كثيرا س   فإنهاواعد البيااات فينما ق  

علومات م   الةعمى معلومات عملائها، وتضم  سرية  تحتوي ؤسسة قاعدة فيااات جيدة، و ملامتلاع ال

 ما يسول م  سرعة الرد وتوضيح أي استظسار للعملاءا  اةو 

 :م   لال النتائ  يمك  ان اقترو ما يم : التوصيات. 1.1             

  ائراز يادة ققة العملاء فالتعاملات الالكترواية م  مؤسسة اتصالات الجب ز ضرورة الاةتمام 

  يجص إعادة التاطيط لاستادام الأمثل لو   التكنلوجيات، وذل  لتجنص بعثرة الجوود الساعية وراء

ثر فالخدمات الالكترواية  ا ة لان ةناع العديد م  العلاء او تحسين جودة الخدمة، والتعرة أكثر فأك

المواطنين ان صح القول لا يعلمون ان ةناع طريقة الكترواية للدف ، ولا يعلمون ان ةناع تطبيق 

  اص فالمن مة وبالتال  ستجد المؤسسة اظسوا وبعد  ل تل  المجوودات دون اتيجة

 المراجع: . 1

 باللغة العربية:المراجع . 1.1          
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