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 الوادي    -دراسة حالة جامعة الشهيد حمه لخض 

 2022/2023 :السنة الجامعية
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 أ.د. ربيع بوصبيع العايش                                                             درداش    إيناس   ✓
 جعفور جهينة   ✓
 مبروكة بوساسي  ✓
 شارف نبيل   ✓

 ..../........ /نوقشت وأجيزت علناً بتاريخ: ....  

 أمام اللجنة المكونة من السادة:
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أهدي هذا العمل المتواضع إلى من علمنا أن الحياة كفاح وأن العلم سلاح وأن العمل       

 والدي الغاليشرف و نجاح إلى من أخد بيدنا إلى طلب العلم على مر الأيام و الليالي إلى 

رت من  من رعتنا وسها الأولى إلى من دعائها سر نجاحنا و توفيقنا في الحياة إلىمدرستنإلى 

 والدتي الغاليةأجلنا الليالي 

 أجداديإلى أصحاب القلوب الطيبة و الابتسامات الصادقة إلى من غمروني بالحب و الأمان 

تي و إخو إلى من يسري حبهم في عروقي من أتشارك معهم الدم و الصدق والحنان

 خواتيأ

 لدينسلام و جواد اصبر الإإلى الوجوه المفعمة بالبراءة كتاكيت العائلة 

 خطيبيإلى من تجددت  بهم الحياة و يشرق بهم الأمل إلى سندي ونصفي الثاني 

 إلى كل أفراد العائلة فردا فردا و إلى كل صديقاتي الغاليات كل واحدة باسمها

 إيناس درداش

 



 

V 

 

 ما الله نجوما أهتدي بها اليوم وفي الغد وإلى الأبد أدامك إلى أعز وأغلى الناس

 ي الكريمينوالد

 من بهم أكبر و عليهم أعتمد شمعة متقدة  تنير ظلمة حياتي   إلى

 إلى من بوجودهم أكتسب قوة ومحبة لا حدود لها

 أخواتي  وإخوتي

 تي إلى الوجوه المفعمة بالبراءة دمتم زهورا تعطر حيا

 كتاكيت عائلتي

 تمنى لي الخير يوما وإلى الأبدلى من إ

 لإليكم جميعا أهدي هذا العم

 

 جهينة جعفور
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 الحمد لله الذي  أعاننا بالعلم وزيننا بالحلم وأكرمنا بالتقوى وجملنا بالعافية

 أتقدم بإهداء هذا العمل المتواضع إلى:

 من أنارت في قلبي حب العلم أمي

 من أحسن إلي ويسر لي دربي أبي 

 أختي الغاليين وأفراد العائلة كبيراً وصغيراً خوتي وكل إ 

 د المساعدة من قريب ومن بعيد. ء وكل من قدم يكل الأصدقا

 

 مبروكة بوساسي
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 والسلام والصلاةالحمد لله الذي تتم بنعمته الصالحات، الحمد لله رب العالمين  

 والمرسلين. الأنبياءعلى خاتم 

 .ريمالك هكلوج خالصا العمل هذا أجهل اللهم

روح والدي  إلى من كان دافعا لي في صغري، وملهما لي في كبري إلى

 اهرةالط

والدتي المحبة إلى  وينبوع الحنان فيضإلى من حملتني وهنا على وهن، وكانت لي 

 الغالية

 زوجتي الفاضلةوسندي في تقدمي، إلى ، يدرب قةإلى رفي

 تيأبنائي وبناإلى قرة عيني ونور طريقي إلى أحبتي 

 وعائلاتهم رعاهم الله أخوتي الأعزاءمن يسعدون لسعادتي ويحزنون لحزني  إلى

 .حفظهم الله أهلي وأصدقائي وزملائيلى كل إ

 .دي ثمرة جهدي المتواضع هذاأه
 

 نبيل شارف
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 نعمل صالحا ترضاه وأنربي أوزعنا أن نشكر نعمتك التي أنعمت علينا وعلى والدينا 

تاج إليه ما نح والمقدرةمن القوة  وأعطانامن العلم ما لم نكن نعلم رزقنا الذي  وجلنحمد الله عز 

خاتم الأنبياء والمرسلين صاحب  ونسلم علىبالله ونصلي  توفيقنا إلا ومال إلى هذا المستوى، للوصو

 الخلق العظيم محمد صلى الله عليه وسلم الذي أدى الأمانة وبلغ الرسالة ونحن على ذلك من الشاهدين

ه كل نصائحعلى  "" ربيع بوصبيع العايشكى عبارات الشكر إلى الأستاذ المشرف دم بأزنتق

في مشواري الدراسي، إلى  كل الأساتذة إلىالقيمة رغم كل انشغالاته كذلك  وتوجيهاته

 .قسم الميكانيك بكلية التكنولوجيا جامعة الشهيد حمه لخضــــــر كل عمال

 كل الشكر إلى السيد

 خـــالد منصوري""لسيد وا"رضا منصر" 

من قريب أو من بعيد أو بكلمة طيبة سواء  از هذه المذكرةإلى كل من ساعدونا في انج               

 أو دعوة صادقة، أو ابتسامة مشرقة.

 



 

IX 

 

 الملخص: 

علام والاتصاال في سساج جاودة اةدماة العمومياة ما  وجهاة ن ار  لباة عرف على دور تكنولوجيا الإتهدف  هذه الدراسة إلى الت
ة بعض جامعة الشهيد حمه ةضر بالوادي,ولتحقيق أهداف الدراسة واختبار فرضياتها تم تصميم استمارة استبيان إلكترونية  موجهة إلى  لب

هج الوصااافي مااا  خااالال التحليااال الإ صاااا ي الوصااافي إساااتمارة ,وتم اعتمااااد ا ااان111وقاااد بلاااا عااادد الاساااتمارات الكلياااات في اعامعاااة , 
(,وخلصت نتا ج الدراسة إلى أن هناك علاقة  ردية spss)والاستدلالي لوصف وسليل بيانات الدراسة واختبار فرضياتها باستخدام برنامج 

ن الطلبة يرون أن هناك تواجد فعلي لهذه التقنيات مة العمومية ,وهذا نتيجة لأوالاتصال وسسج جودة اةدلإعلام  نولوجيا اما بج تك  قوية
ومختلف أدواتها على مستوى كلياتهم,كما تسهل هذه التقنيات عمليات التسجيل,التوجيه الأكاديمي,الحصاول علاى ا علومة,تساهيل متابعاة 

 اسية و غيرها.نجاز البحوث الدر العملية التعليمية ,وإ

يسهل مجموعة م  ا هام الإدارية  يم و إنجاز برنامج معلوماتي يعُد م  أ د أدوات تكنولوجيا الإعلام ,أخر تم تصم  بوم  جان     
ص ,متابعااة عمليااة تخصاايمتابعااة مختلااف القااوا م )الطلبة,هيدااة التدري ,ا ذكرات(:ا تعلقاة بتساايير ا ااذكرات لطااوري ا اسااتر و الليسااان  أ هااا

ابعة عملية برمجة ا ناقشات و عاان ا ناقشاة, باعة عادد ما  التقاارير واعاداول ا هماة مذكرات الطلبة,تسيير و مت ىا ذكرات و ا شرفج عل
 اةاصة بهذه ا هام بصفة عامة.

 ليم العالي. تكنولوجيا الإعلام والاتصال, جودة اةدمة العمومية ,جودة التع:الكلمات المفتاحية 

Summary: 

This study aims to identify the role of information and communication technology in 

improving the quality of public service from the point of view of the students of Martyr Hama 

Lakhdar University EL-Oued. Adopting the descriptive approach through descriptive and inferential 

statistical analysis to describe and analyze the study data and test its hypotheses using the program 

(spss). These technologies and their various tools are applied at the level of their faculties, and these 

technologies facilitate registration processes, academic guidance, access to information, facilitating 

the follow-up of the educational process, and the completion of academic research and other things. 

On the other hand, an informational program was designed and implemented, which is one 

of the media technology tools, facilitating a set of administrative tasks related to the management of 

notes for the master's and bachelor's levels, the most important of which are: following up the 

various lists (students, faculty, notes), following up on the process of allocating notes and 

supervisors of notes Students, managing and following up the process of programming discussions 

and discussion committees, printing a number of important reports and tables related to these tasks 

in general. 

Keywords: information and communication technology, quality of public service, quality of higher 

education. 
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 المقدمة 

 ب   

 
جياااا الإعااالام والاتصاااال الاااي واكبااات العدياااد مااا   و لوز ابتكاااارات تكنو  الآوناااة الأخااايرة شاااهد العاااا  بااار في

ت الااي وجااب عليااه مواكبااة تكنولوجيااا الإعاالام  الات منهااا مجااال التعلاايم العااالي، الااذي يعتاابر ماا  أهاام القطاعاااالاا
غيااير، وهااي  تخدامها في العمليااة التعليميااة والبيداغوجيااة. لهااذا نجااد أنفساانا أمااام  قيقااة غااير قابلااة للتوالاتصااال واساا

 على تعليم أكثر فعالية وأكثر تأثير وأكثر جودة. الحصول
ماور ا لحاة والضارورية، ن اراً للتحاديات الاي  وبناءاً على ما سبق تعتبر عملية سسج التعلايم العاالي ما  الأ

دام  تكنولوجيااا الإعاالام والاتصااال، دااا يسااتدعي إياااد  اارق جدياادة ومتطااورة  مكا ااا تعزيااز اسااتخ  يفرضااها عصاار
التعلاايم العااالي، وتنميااة مهااارات الأسااتاذ وجعلاااه قااادر علااى توويااف تطبيقااات تكنولوجيااا الإعااالام    فيالتكنولوجيااا  
ق جدياادة، وعليااه أصاابح ماا  الضااروري  عملااه التعليمااي وسسااج مخرجاتااه، وإنتاااج ا عرفااة بطاار قاااء بالارتوالاتصااال، و 

يااا الإعاالام في مختلااف النشااا ات  جو ختلااف أنااواع تكنولالوقااوف علااى أ يااة اسااتخدام الأسااتاذ، الطالااب والإدارة  
 البيداغوجية والتعليمية.

دماة التعلاايم العاالي داخاال اعامعاات في مجتمعنااا  والياوم أصابح توويااف تكنولوجياا الإعاالام والاتصاال في خ
ياااااة، إذ أصااااابحت التكنولوجياااااا جااااازء لا يتجااااازأ مااااا  العملياااااة التعليمياااااة خاصاااااةً بعاااااد جا حاااااة كاااااورونا   تم  ضااااارورة

(Covid19.) 
الاادول وكافااة أقطااار العااا  اهتماماا بالغاااً في إدخااال تكنولوجيااا الإعاالام والاتصااال في مجااال  كاال    تلااوقاد أو 
قباال، كاعامعااات الافتراضااية، والتعلاايم  ،  يااث وهاارت أنماااط جدياادة في التعلاايم   تكاا  معروفااة ماا   التعلاايم العااالي

 وتقنياتها في جميع ا را ل التعليمية. لالإعلام والاتصا ا فتوح، والتعليم ع  بعد، وذلك باستخدام تكنولوجيا
 طرح الإشكالية  -أ

فة خاصاةجاهدة لتحساج جاودة  لاوادي بصاةضار با  حماهتسعى اعامعات بصفة عامة و جامعاة الشاهيد  
التعليميااااة ، وخاصااااة وبالن اااار للتطااااور الكباااايرلأدوات ووسااااا ل تكنولوجيااااا الإعاااالام والاتصااااال    خاااادماتها الإداريااااة و

كاا  أن ثدثهاساتخدام ودمااج أدواتاه بشااكل إيااة علااى جاودة العمليااة الإدارياة والتعليميااة  يمارق الكبااير الاذي  والفا
يازة علاى  د  الإعلام والاتصاال   يث ثبت أن ا ؤسسات الرا دة في اعتماد تكنولوجيا   ،عاليالتعليم ال في مؤسسات

سساا  جااودة    فيلاتصااال  اوجيااا الإعاالام و نوللتكدور  الآخااري  و ققاات تقاادما ملحووااا ، لااذلك ماا  ا هاام دراسااة  
 ، وم  هذا ا نطلق نطرح السؤال التالي :ةدمة العمومية ا قدمة باعامعةا

 التعليم العالي؟ لام والاتصال في تحسين جودة خدمة  نولوجيا الإعما هو دور تك
  



 المقدمة 

 ج  

 الأسئلة الفرعية  -ب
 الفرعية التالية:   ت التساؤلا  قمنا بطرح  وم  هذا الأساس وفي إ ار الإ ا ة بجوانب الإشكالية الر يسية

دمة العمومية والاتصال وسسج جودة اةعلام بج تكنولوجيا الإ إ صا يةهل توجد علاقة  ردية ذات دلالة  .1
 ؟ 0.05لالة أقل م   عند مستوى د

ت .2 م   هل  أقل  مستوى  عند  دلالة  ذات  فروق  الإعلام   0.05وجد  تكنولوجيا  أثراستخدام  في  إ صا ية 
 وجهة ن ر الطلبة؟  م  دمة العموميةتعزى للبيانات الشخصية والتعليمية  على سسج جودة اة  والاتصال

 ةضربالوادي م  وجهة ن ر الطلبة؟  حمهة خدام تكنولوجيا الإعلام والاتصال في جامعاقع استما هو و  .3
الاق  وإنجازهل يمك  تصميم   .4 العلوم  بكلية  التسيير  التسيير   لوم ريةوعواعاصادية  تتطبيق لإدارة ووا ف قسم 

 بجامعة حمة ةضر بالوادي؟
 فرضيات الدراسة  -ج

فرعية قمنا بطرح مجموعة م    تساؤلات الية الر يسية وما نتج عنها م   م  أجل الوصول إلى إجابات  ول الإشك
 الفرضيات على شكل إجابات أولية نعمل علىاختبارها خلال دراستنا هذه: 

 وسسج جودة اةدمة العمومية.   تكنولوجيا ا علومات والاتصال  جب  إ صا يةلة توجد علاقة  ردية ذات دلا .1
مست .2 عند  دلالة  ذات  فروق  توجد  م   لا  أقل  أثر    0.05وى  في  الإعلام إ صا ية  استخدامتكنولوجيا 

 م  وجهة ن ر الطلبة؟الشخصية    والاتصال على سسج جودة اةدمة العمومية تعزى للبيانات 
 . بطريقة فعالة ات تكنولوجيا ا علومات  ي وسا ل وأدو ةضر بالواد  حمهتستخدم جامعة   .3
التسيير بجامعة  وعلوم  واعارية تطبيق لإدارة ووا ف قسم التسيير بكلية العلوم الاقتصادية  وإنجاز ك  تصميم يم .4

 حمة ةضر بالوادي 
 مبررات اختيار الموضوع  -د

 يار ا وضوع في: تتكم  مبررات اخ
 . الرغبة في دراسة ا وضوع .1
 . يةلنسبة لكل مؤسسات التعليم العالي اعزا ر ا وضوع باأ ية هذا   .2
 . دخول موضوع الدراسة ضم  التخصص .3
 . الاهتمام الكبير م  قِبل وزارة التعليم العالي والبحث العلمي اعزا رية باعودة في التعليم العالي .4
 والاتصال وجودة اةدمة.   متعلق بتكنولوجيا الإعلام  هكون ا وضوع  ديث خاصة أن .5
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 أهمية الدراسة  -ه
 التالية: تكم  أ ية بحثنا هذا م  خلال النقاط  

يعتبر التعليم العالي والبحث العلمي م  الركا ز الأساسية الي تساعد في تنمية وتقدم الدول باعتبار  .1
 ع الحضاري؛  التعليم العالي مركز للإشعا 

ز في مؤسسات التعليم العالي والي والاتصال في الوقت الراه  م  أهم الركا جيا الإعلام  و تعتبر تكنول .2
 جودة هذه الأخيرة؛  إلى سسج م تؤدي  

 وجوب تغيير الأساليب التقليدية في ا ؤسسات التعليمية لضمان تقديم خدمات ذات جودة أكبر.  .3
 أهداف الدراسة -و

 نختصرها في النقاط التالية:  فالدراسة لتحقيق جملة م  الأهداسعت هذه  
 ؛ اةدمة  الإعلام والاتصال وجودةإبراز ماهية تكنولوجيا   .1
 لام والاتصال في التعليم العالي؛ خدام تكنولوجيا الإعالتعرف على واقع است .2
 لي؛ محاولة معرفة دور تكنولوجيا الإعلام والاتصال في سسج جودة خدمة التعليم العا .3

 حدود الدراسة  -ز
 ية: نالحدود المكا

 ة الشهيد حمه ةضر بالواديتم إجراء هذه الدراسة في كلية التكنولوجيا بجامع
 الحدود الزمنية: 

، تم اعانب ا يدان في هذه الدراسة في شهر 2022/2023ل السنة الدراسية  البحث خلاتم  دود  
 ( أشهر.04،  دة )2023جانفي 
 البشرية: الحدود  

البشرية في  لبة كلية التكالعلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم    تمثلت الحدود  نولوجيا، كلية تسيير، كلية 
 الاجتماعية والإنسانية في جامعة الشهيد حمه ةضر بولاية الوادي.   علوم الطبيعية والحياة وكلية العلومال

 الموضوعية: الحدود  
في سسج  الدراسة  محل بالقطاع  والاتصال ووسا ل تكنولوجيا ا علومات    أدوات استخدامدور    على  الدراسة  هذه  تناولت 
    والتعليميةالإدارية    اةدمات   جودة  عناصر
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 ه  

 منهج الدراسة والأدوات المستخدمة  -ح
ا وض لطبيعة  ا توفرةن را  ا علومات  ونوع  دراسته  نود  الذي  الوصفي   ،وع  ا نهج  على  اعتمدنا  لقد 

 . دراسة و سليل النتا ج ا تحصل عليها  ل وصف متغيرات الأجالتحليلي م   
 :  تمثلة فيوعة م  الأدوات اوقد استخدمنا مجم 

 .  ريقة ا سح ا كتبي: وذلك بالاعتماد على الكتب، اللات، بالإضافة إلى رسا ل ا اجستير
 لى ا علومات ا يدانية.ع الاستبيان وا لا  ة: وذلك م  أجل الحصول  

 SPSSرنامج  ا ذكرات، واستخدام ب  تسيير  في تصميم برنامج  Delphi 10.3بالإضافة إلى استخدام برنامج  
 ا ية. عة الإ صفي ا عا

 صعوبات الدراسة  -ط
 م  بج أبرز الصعوبات الي واجهناها أثناء هذه الدراسة:

 .ارج مجال التخصصأ م خ خاصة Accessو  Delphiصعوبة في تعلم والتأقلم مع كل م    -
 . مج تسيير ا ذكراتإدخال ا علومات إلى برنا -
  آخر.نقل ا علومات م  برنامج إلى برنامج   -

 هيكل الدراسة  -ي
بتقسيم    والتأكدالدراسة    محل   الإشكالية على    للإجابة  قمنا  الفرضيات،  صحة  إهم   البحث   لى ذا 

 :على  ثتويان، فصلج
للأ الفصل الأول خصصناه  لتكنولفيما يخص  والتطبيقية  الن رية  وجيا الإعلام والاتصال وجودة دبيات 
والاتصال جيا الإعلام  يات الن رية لتكنولو ا بحث الأول الأدب  اةدمة،  يث قمنا بتقسيمه إلى مبحثج، تناول 

جهة،  م   والاتصال  الإعلام  تكنولوجيا  وأدوات  ديزات  أساسية،  مفاهيم  فيه  عرض  تم  اةدمة  يث  وجودة 
فقد اومف  الثان  ا بحث  أما  أخرى.  جهة  م   اةدمة  جودة  تقييم  ونماذج  مؤشرات  متطلبات،  أ ية،  هيم، 

ارنة بج الدراسات السابقة والدراسة وضوع، وكذا ا ق تناولت نف  ا سات السابقة الي لدراخصصناه لعرض ا
 الحالية وتوضيح مجال الاستفادة منها. 

بينما با ث،  يث تناول ا بحث الأول تصميم وانجاز برنامج تسيير ا ذكرات  ث مثلاأما فيما يخص الفصل الثان قمنا  
  اول نتا ج الدراسة ومناقشتها.  ا بحث الأخير تندراسة الحالة و   لأدوات ا ستخدمة في ا بحث الثان تناول  ريقة وا
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 :هيدتم
جعال ما     اةادمات ا قدماة وتاوفير ا علوماات اللازماة،  ياث  ساهم التطور العلمي والتكنولوجي في سساج جاودة
مكاان، وتعاود هاذه    ات في أي وقات وفي أيهولة وتباادل ا علوماالعا  قرياة صاغيرة يساتطيع أفرادهاا الاتصاال فيماا بيانهم بسا

لانتشاااار الواساااع، أو  اة لتكنولوجياااا الإعااالام والاتصاااال الحديثاااة إلى اةصاااا ص الاااي تمتااااز بهاااا هاااذه الأخااايرة،  اااا فيهاااا  الأ يااا
 ات.قولة، كما أ ا تتسم بسرعة الأداء وسهولة الاستعمال وتنوع اةدمبالنسبة لحجم ا علومات ا ن
 إلى:طرق  ل هذا الفصل التوقد قمنا م  خلا

 يااث تناولنااا ماا   ،اةدمااةالأدبيااات الن ريااة لتكنولوجيااا الإعاالام والاتصااال وجااودة المبحثثثث الأول 
 اسااااتخدامسااااتعراض بعااااض نماااااذج ابينهمااااا بالإضااااافة إلى  والعلاقااااة الدراسااااة، ااااري  تغاااايري خلالااااه الإ ااااار الن
 .جنبيةلأوافي بعض اعامعات الو نية  والاتصالتكنولوجيا الإعلام 

ما  خلالاه  وتناولناا اةدماة،لتكنولوجيا الإعلام والاتصال وجودة الأدبيات التطبيقية  المبحث الثاني:  
الفروقاات اعوهرياة  وسديادمناقشاتها  وتمبعض الدراسات السابقة الاي تناولات أ اد أو كلتاا متغايري الدراساة 

 دراستنا.بينها وبج 
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مةولوجيا الإعلام والاتصال وجودة الخدالمبحث الأول الأدبيات النظرية لتكن   

يات تطااور وسااا ل تكنولوجيااا  د أصاابح العااا  في الوقاات الحااالي يشااهد سااديات كباايرة ومتنوعااة، ترتااب عاا  هااذه التحاا
افساة في مجاال السالع  و ا نفي نما  مماا سااهشا  مجاالات الحيااة، هاذا  الإعلام والاتصال دا جعلها تصبح متطلب أساسي في  

 صنيع إلى الاهتمام باةدمات.بالتكار وانتقال الاقتصاد م  الاهتمام  واةدمات والأف
مااا  التحااديات أمااام ا ؤسسااات ماا  أجاال مواجهتهااا، هااذا    كاال هااذا خلااق ا زيااد ماا  الضااغوط وأوهاار الكثااير ماا 

ولوجياااا  دة بالاساااتفادة القصاااوى مااا  معطياااات ثاااورة تكندفعهاااا إلى تباااا الاساااتراتيجيات وا اااداخل اعديااادة الاااي تهاااتم باعاااو 
 ذات جودة أكبر.تقديم خدمات  الإعلام والاتصال ل

 مةدالمطلب الأول: ماهية تكنولوجيا الإعلام والاتصال وجودة الخ
 الفرع الأول: ماهية تكنولوجيا الإعلام والاتصال -

 أولا: مفهوم ومميزات تكنولوجيا الإعلام والاتصال
 والاتصال:جيا الإعلام  مفهوم تكنولو  -1

 والاتصال نذكر منها: علام  فات لتكنولوجيا الإ وقد جاءت عدة تعري
 ، معاعة سمح بتجميع، تخزيتالتقنيات الي    بأ ا مجموع   ( *TIC)تكنولوجيا الإعلام والاتصال  تعرف   ✓

ت في شكل انك  وسوآءاالترميز الإلكترون للمعلومة،    /، بحيث تعتمد على مبدأ التشفيرونقل ا علومات
 .1ت معطيات رقمية، نص، صورة أو صو 

ارة ع  تلك الأدوات الي تستخدم لبناء ن م ا علومات الي تساعد الإدارة على تعرف أيضا بأ ا عب ✓
ومات لدعم ا تياجاتها في مجال اتخاذ القرارات في ا ؤسسة، ويمك  القول على أ ا أداة ل استخدام ا ع

 .  2 علومات ياد على العمل مع ااعد الأفراد على الاعتعلى الحاسوب والي تس تعتمد 
نة كمجمل الأدوات ا ادية وا عرفية ا ستخدمة في اعمع بج الكلمة ا كتوبة وا نطوقة، والصورة السا هي   ✓

لشكل وا تحركة، وبج الاتصالات السلكية واللاسلكية، ثم تخزي  ا عطيات وسليل مضامينها وإتا تها با
 .3اسب، وبالسرعة اللازمة وفي الوقت ا نا رغوب،  

 

TIC*: Technologies de l'Information et de la communication 
1 Michel paquin, gestion des technologies de l’information, les édition agence d’arc, canada, 1990, p 17. 

الاقتصادية والتجارية وعلوم تسيير، جامعة  ، أ رو ة دكتوراه، تخصص إدارة أعمال، كلية العلوم  آثار تكنولوجيا المعلومات والاتصال على إدارة الموارد البشرية ج علو ي،  2
 .32، ص  2008اعزا ر،  
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تعر مو  يمك   الإعلام  نه  تكنولوجيا  ا ستخدمة في جمع، ا  أ على    والاتصال يف  وا عرفية  ا ادية  الأدوات  مجمل 
 فيه وبالسرعة اللازمة.   ي  ومعاعة ا عطيات وسليلها ونقلها، مع إتا تها في الوقت والشكل ا رغوبتخز 

 ا الإعلام والاتصال:مميزات تكنولوجي -2
الإعلام   تكنولوجيا  باتتميز  اةوالاتصال  م   االي  صا ص  لعديد  انتشار  في  وضرورة سسا ت  تخدامها 

 :4ستفادة منها، وتتمثل هذه اةصا ص في الا
العمليات في ورف زما قصير )خاصة تلك  ✓ العمليات الي كانت تعالج يدويا(   تنفيذ عدد ها ل م  

 الدقيقة وا عقدة؛   ية على العنصر البشري فيما يخص معاعة الحساباتوبالتالي سقيق أفضل
 سرعة الوصول إلى ا علومات؛    زيادة إمكانيات التخزي  والرفع م ✓
ا علومات ✓ تكنولوجيا  على  ا ستندة  الأجهزة  م   مجموعة  تتو د  الاتصال  يث  شبكات   تكوي  

بزيادة   يسمح  ما  وهو  الاتصال  شبكات  لتشكيل  ا ستعملج والاتصالات  بج  ا علومات  تدفق 
 ادل ا علومات في وقت قصير؛ والصناعيج وبتب

التكنولو  ✓ تطور  نسق  ا عجتسارع  تكنولوجيا  سواءاً  انتشارها يا  وزم   الاتصالات  تكنولوجيا  أو  لومات 
 وتخفيضها ا ستمر للتكاليف؛ 

 والتحكم في الإنتاج؛   ا ستخدمج م  أجل الشمولية  تقوية فرص تكوي تطور ا عرفة و  ✓
 لإنتاجية. السرعة في العمليات وا رونة ورفع ا ✓

 لتكنولوجيا الإعلام والاتصامكونت ثانيا: 
تتكون تكنولوجيا ا علومات م  مجموعة م  العناصر الي تتطور باستمرار وذلك نتيجة الطلب ا ستمر 

 :طورة والسريعة وتتمثل هذه ا كونات فيما يليالعصر الحالي الذي عرف بعصر التكنولوجيا ا تعليها، خاصة في  
إ  الآلات  ميزتت  الآلات: • مع  أقل  وتكلفة  التنفيذ  في  سريعة  قدرات  مبقدرات  م   أعلى  فنية   الإنسانكانيات 

ب ا وجودة، سواء  واع الحواسيصال جميع أنالاتاةاصة بتكنولوجيا ا علومات و  الآلاتونقصد هنا في  ديثنا ع  
 . الحجم الكبير أو الحواسب الصغيرة أو الحواسب الشخصيةكانت ذات  

 
، كلية  2005، ا ؤتمر العلمي الدولي  ول الأداء ا تميز للمن مات والحكومات،  علاقتها بتنمية وتطوير الأداءت والاتصالات و صناعة تكنولوجيا المعلومااهيم،  بخي إبر   3

 .  23ص    الحقوق والعلوم الاقتصادية، جامعة ورقلة،
لشفافية ونجاعة الأداء للاندماج الفعلي في الاقتصاد العا ي،  الأول "أ ية ا، ا لتقى العلمي الدولي  الأداء أثر تكنولوجيا المعلومات على عملية اتخاذ القرارات و محمد بوتج،  4

 . 03، صر ، اعزا 2003جوان    02-ماي  31
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، كما يتم م  بالآلاتي  مع البيانات ا خزنة  تفيد سا  ا تعامل  خلاله والوسيلة الي يتم م     اللغة  وهي ت:  البرمجيا •
ها لبرمجة تطورات كبيرة وهذا ما يفسر تنوعا تخزي  هذه البيانات واستدعا ها وتشغيلها، وقد شهدت لغة الالهخ

  .وكثرتها
تصال ع  بعد، وهذا ما يسمح  ختلف مكونات الاقدرات    لال  يث تسمح هذه الشبكات باستغ الشبكات: •

ال ويسر، ك و الن ام  سهولة  بكل  ا علومات  تبادل  م   للمعلومات  الو ا  ا  الن ام  م   للمستفيدي   يوفر  ما 
  5.صال مع مختلف مكوناتهالاتمكانية  قتصادية إالاللمعلومات  

 الفرع الثاني: ماهية جودة الخدمة  -
   أولا: مفهوم وأهمية جودة الخدمة

 مفهوم جودة الخدمة  .1
جودة   - تو   ي ه  :اةدمةتعرف  والارتقاء    عات قمسايرة  وتتحددالعملاء  بشكلمستمر  بج إليها  بالفرق 

. ا دركة  واةدمةاةدمة ا توقعة  
6 

فتقديم خدمة ذات  العميل،قياس  دى مطابقة مستوى اةدمة ا قدمة لتوقعات  ا  جودة اةدمة على أ -
 7. العميل على أساس ثابتجودة معناه مطابقة توقعات  

 إشباع رغبات ا ستهلكج ساهم في ةاصة باةدمة والي بدورها ت ا مجموعة م  ا زايا واةصا ص   -
 8دية وقابلية الاستعمال. : السعر، الأمان والتوفر، ا وثوقية والاعتماوتتضم 

ق مقارنة ثكم عليها ع   ري  تقييم الزبون الذي   على  تعتمداةدمة  جودة    إنل  م  خلال التعريفات يمكننا القو 
 . ه م  تلك اةدمةعما  صل عليه فعلا مع توق

 أهمية جودة الخدمة  .2

 
 . 7,ص2022عزا ر,,اALEPH  ,3371، مجلة  وسبلتفعيلهافي الجامعة الجزائرية    والاتصالواقع استخدام تكنولوجيا المعلومات  ليلى، يسمية، رحمانبوران  5
العلوم الاقتصادية والتسيير    ةأعمال، كليماستر أكاديمي في إدارة    ة، مذكر التعليميةفي تحسين جودة الخدمة    الرقمي ودورهالتحول  العزيز،د  عب  ياصر، حمداو الن ريض عبد    6

 14,ص2021,ر دراية، أدراأحمد    ةالتجارية، جامعوالعلوم  
 
مرباح،  قاصدي    ةومراقبةالتسيير، جامعمذكرة ماستر تخصص ن ام معلومات  ،تشفائيةالاس بالمؤسسة    أداة لتحسين جودة الخدمة الصحيةنظام المعلومات ك،  دلال السويسي7

 . 44,ص2021,ة ورقل
  تيسير الالعلوم الاقتصادية    ةمال، كلي أعماستر أكاديمي تخصص إدارة    ة، مذكر العموميةإسهاماتالإدارة الالكترونية في تحقيق جودة الخدمة  ،  إسماعيل   مفارس،  قدب  براهيم  8

 . 16,ص2020,  ةمرباح، ورقلقاصدي    ةالتجارية، جامعوالعلوم  
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يااااااة جااااااودة  توضاااااايح أ   ا ؤسسااااااات ويمكاااااا تشااااااكل أ يااااااة اعااااااودة في اةدمااااااة مركااااااز الصاااااادارة لاااااادى كافااااااة  
 :اةدمة في أربعة أسباب ر يسية هي

ي تقاااااادم اةاااااادمات أكثاااااار ماااااا  أي وقاااااات  تزاياااااادت أعااااااداد ا ن مااااااات التجاريااااااة الاااااا  لقااااااد   اةدمااااااة:نمااااااو مجااااااال  -
نصاااااف من ماااااات الأعماااااال يتعلاااااق نشاااااا ها باةااااادمات إضاااااافة إلى نماااااو ا ن ماااااات    لفعلاااااى سااااابيل ا ثاااااا  مضاااااى

 ل مستمر بالتوزيع.ا تصلة باةدمات مزا
تعتمااااااااد عليهااااااااا    الااااااااي  التنافسااااااااية،جااااااااودة اةدمااااااااة ماااااااا  بااااااااج أهاااااااام ا ؤشاااااااارات    : تعااااااااد ا نافسااااااااةدة  د  ااااااااازديا-

 وساااااا  المحااااااي  التنافسااااااي  فيالبقاااااااء والاسااااااتمرارية    م مركزهااااااا التنافسااااااي ماااااا  أجاااااال ضاااااامان ا ؤسسااااااات في تاااااادعي
 الذي تنش  فيه.

هااااااو الشاااااايء الااااااذي  مع اااااام ا ؤسسااااااات الناجحااااااة بالعماااااال علااااااى معرفااااااة مااااااا    : اهتمااااااتللاااااازبا  الفهاااااام الأكاااااابر  -
يكفاااااااي تقاااااااديم خااااااادمات ذات جاااااااودة وساااااااعر    والنجااااااااح، فااااااالار التفاااااااوق  يرياااااااده الااااااازبا    ااااااا  تضااااااام  اساااااااتمرا

هااااااذا يرجااااااع إلى أن الاااااازبا   لا يكونااااااون    د . وماااااار  للاااااازباالأكاااااابر    والفهاااااامعقااااااول باااااادون تااااااوفر ا عاملااااااة اعياااااادة  م
عنااااد ماااال ثااااددون    ادا مااااا، أمااااعنهااااا  أن كااااانوا واعااااج بهااااا فااااأ م لا يعاااابرون    متطلباااااتهم و اااا دا مااااا واعااااج بكاااال  

تاااااتق  متطلباااااات  سساااااات الاااااي  تكاااااون ا ؤ   امفصااااالة، وبهاااااذ متطلبااااااتهم فاااااو م لا يقااااادمون عنهاااااا دا ماااااا معلوماااااات  
 م  سيكتب لها البقاء. يالزبا  ( هت االفهم الكامل  تطلب)الزبون 

  فقااااااا ،جااااااادد  تساااااااعى ا ؤسساااااااات إلى جااااااادب زبا ااااااا     ألا: يباااااااالعميااااااالا ااااااادلول الاقتصاااااااادي عاااااااودة خدماااااااة  -
ب عليهاااااااا أيضاااااااا أن ساااااااافت علاااااااى العمااااااالاء الحااااااااليج وتكساااااااب ولاءهااااااام وفي هاااااااذا الصااااااادد تشاااااااير  يااااااا   ولكااااااا

عاف تكلفاااااة الحفااااااا  علااااااى ولاء  ضااااااات إلى تكلفااااااة جااااااذب عميااااال جديااااااد تعااااااادل في ا توسااااا   سااااااة أالدراسااااا
 9عميل وا د.

 جودة الخدمة ومؤشرات ونماذج تقييمها تثانيا: متطلبا
 متطلبات جودة الخدمة:  .1

ا ن ماااات العمومياااة مااا  سقياااق نوعياااة متميااازة في خااادمتها لاباااد مااا  توفرهاااا علاااى مجموعاااة مااا   لتاااتمك   
 10:هامتطلبات من

 
العلوم الاقتصادية التسيير والعلوم    ةمالية، كليماستر أكاديمي تخصص إدارة    ة، مذكر الجامعيةمدى مساهمة مبادئ الحوكمة في تحسين جودة الخدمات التعليمية  ،   ياء بعبوش 9

 . 27,ص2019,ةبوضياف، ا سيل محمد    ة، جامعالتجارية 
 19صمرجع سابق،،  إسماعيل  مفارس،  قدراهيم  ب  ب10
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 محفزة. كومة   •
 المحلية. كومة دلوكة للمجتمعات   •
 ومة تنافسية.ك  •
  كومة موجهة بالنتا ج. •
 بالعميل.  كومة تدار •
  كومة متوقعة للأ داث. •
 بالسوق. كومة موجهة   •

 جودة الخدمة: يم  مؤشرات تقي .2
  في تقيايمهم  عكف البا ثون في مجاال دراساة جاودة اةدماة علاى إيااد ا ؤشارات الاي يعتماد عليهاا الازبا 

مااا تتطلبااه ماا  سسااينات لكسااب رضااى    ىمسااتواها، وعلااح علااى  لاوهااذا للإصاا  ما قدمااة، إلاايهعااودة اةدمااة  
 ,Parasuranan, Berry):مااانهم  هاااذا الإ اااار اهاااتم عااادد مااا  الباااا ثج ناااذكر  وولا هااام. وفيالااازبا    

Zrithnal, Taylor et Cronin 11دة اةدمة( بتحديد أهم ا ؤشرات ا عتمدة في  كم على جو. 
 :12وتتمثل هذه ا ؤشرات في   
ا طلوبة منه بدرجة عالية (: وتعا بها قدرة مقدم اةدمة على أداء اةدمة  Reliabilityالاعتيادية ) -أ

 م  الدقة والإتقان. 
)الاستجاب -ب ومساعدة   (:Responsivenessة  ةدمة  اةدمات  مقدمي  واستعداد  رغبة  إلى  وتشير 

 الزبا   مهما كانت ال روف. 
 ةدمة.  هارة وا عرفة اللازمة لأداء اا(: وتعا امتلاك مقدمي اةدمات  Competenceالكفاءة ) -ج
صول على اةدمة (: وا قصود بها سهولة الاتصال وتسيير الحAccessةدمة ) سهولة الحصول على ا -د

 ذ الحصول عليها. وتوفير عدد كافي م  مناف 
) -ه اCourtesyاللياقة  تمتع مقدمي  وتعا بها  الصداقة والا (:  بروح  التعامل  ةدمات  واللطف في  ترام 

 ستقبال الطيب مع التحية والابتسامة مع الزبا  .لاكا 

 
، مذكرة ماستر، كلية العلوم الاقتصادية وتجارية وعلوم تسيير، جامعة قاصدي مرباح، ورقلة،  دور تكنولوجيا المعلومات والاتصال في تحسين جودة الخدمة  بركة فضيلة،11

 . 67-66، ص  2012
 .67فضيلة، مرجع سابق، ص    بركة12
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وباللCommunication)الاتصال   -و الزبا    تزويد  ا ؤشر  هذا  يقتضي  وتقديم (:  يفهمو ا  الي  غة 
 مة  ول  بيعة اةدمة وتكلفتها. التوضيحات اللاز 

مل مع الزبا   امراعاة مقدمي اةدمات للأمانة والصدق في التع   ير إلى(: وتشCredibilityا صداقية ) -ز
 دا يولد الثقة بج الطرفج. 

سسة. ويستخدم هذا ا ؤشر (: ونعا به غياب ا خا رة والشك في التعامل مع ا ؤ Securityالأمان ) -ح
 يقدمها.   م   وفي مان في اةدمة ا قدمة  للتعبير ع  درجة الشعور بالأ

وتف -ط العميل معرفة  اKnowingtheCustomer)  هم  بذل  بها  وا قصود  مقدمي ل(:  م   رف  هود 
ا اة ومعرفة  الزبا    لفهم  اجات  والتوجيه دمات  والاستشارة  النصح  وتقديم  اةاصة،  تياجاتهم 
 ديد وتفهم ا تياجات الزبا  . زم. ويشير هذا ا ؤشر إلى مدى قدرة مقدم اةدمة على س اللا

ا ادية  -ي ا اديةPhysicalassetsا لموسة )اعوانب  التسهيلات  ا ؤسسات.   (: وتشمل  لدى  ا تا ة 
ت ومواقوهي  اةارجي  ا  هر  إلى  الداخلي  شير  التصميم  أداء   للمن مة،ع  في  ا ستخدمة   والأجهزة 
 اةدمة. 

( العشرة في   1988سنة( وزملا ه  Parasouramanوفي دراسة لا قة تمك   ا ؤشرات  م  دمج هذه 
أ ا  اهر   سة  هي:  اةدمة  عودة  ر يسية  ا لمبعاد  والأمان و ا ادية  والاستجابة  والاعتيادية  سة 

 واعدول التالي يوضح ذلك:   والتعا ف، 
 : 13(: مؤشرات تقييم جودة الخدمة 1-1)الجدول  

 البيان  المؤشر 

 الجوانب الملموسة 

 جاذبية ا  هر اةارجي للمن مة -
 التصميم الداخلي للمن مة  -
  عدات ا ستخدمة في أداء اةدمة جهزة وا داثة الأ  -
 ةدمات  ق  قدمي اا  هر اللا -

 الاعتيادية 
 بتقديم اةدمة في ا واعيد المحددة الوفاء   -
 ء( تقديم اةدمة بشكل صحيح )عدم  دوث أخطا -

 
 . 28-27، ص  2008، اعزا ر،  -باتنة -ماجستير، جامعة الحاج ةضر، مذكرة  جودة الخدمة من وجهة نظر الزبونتقييم  ة رقاد،  صليح13
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 معلومات دقيقة وصحيحة  -

 الاستجابة 
 السرعة في تقديم اةدمة ا طلوبة -
   الاستجابة الفورية لحاجات الزبا -
 الرد الفوري على الاستفسارات والشكاوى -

 الأمان
 شعور بالأمان في التعامل لا -
  قدمي اةدمات الثقة   -

 التعاطف

 سلي مقدمي اةدمات بالأدب و س  اةلق  -
 جات الزبا   فهم ومعرفة ا تيا -
 ملاءمة ساعات العمل  -
 وضع مصلحة الزبون في مقدمة اهتمامات الإدارة العليا  -
 والتعا ف معه تقدير وروف الزبون   -
 اللطف في التعامل مع الزبون -

 . 27اد، مرجع سابق، ص  صليحة رق  المصدر: 
 نماذج تقييم جودة الخدمة:  .3

، يعتمد هذان النموذجان بشكل لقد توصل البا ثون إلى سديد نموذجج لتقييم جودة اةدمة
 اةدمة. ات التقييمية قابلة للتكيف أو التعديل  سب نوع  أساسي على مجموعة م  ا ؤشر 

 :14نموذج الفجوة . 1.3
الثمانينياات ما  خالال الدراساات الاي قاام بهاا  " وهار خالال  *Servqual" يسمى نموذج الفجوة با

تخدامه في سديااد وسلياال  بغيااة اساا( وذلااك  Parasouraman, Zeilhmal et Berryكاال ماا  )
 مصادر مشاكل اعودة وا ساعدة في كيفية سسينها.

ساااتوى اةدماااة   الفجاااوة باااج توقعاااات العمااالاء  وذج الفجاااوة يعاااا سدياااد  إن تقيااايم اعاااودة  ساااب نمااا
 للأداء الفعلي لها.  وإدراكهم

 
 . 70-69مرجع سابق، ص    بركة فضيلة،14

Servqual* ( تعا نوع اةدمة  يث أ ا تتكون م  عبارتج :service( أي اةدمة و )qualité .أي اعودة ) 
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ا طلوبااة وتتمثاال في  وقااد  اادد نمااوذج الفجااوة، الفجااوات الااي تساابب عاادم النجاااح في تقااديم اعااودة  
    فجوات يمك  توضيحها م  خلال الشكل التالي:

 نموذج الفجوة(:  01)  الشكل

 
 ن ، جوا02، عدد 25م الإدارية اللد  و ناجي معلا، قياس جودة اةدمات ا صرفية، مجلة العلالمصدر:  

 . 362، ص  1998

 مؤشرات التقييم
 ا لموسية  -
 الاعتيادية  -
 الاستجابة  -
 الأمان  -
 التعا ف  -

 العملاءإدراكات الإدارة لتوقعات  

 02الفجوة  

خصا ص اةدمة وفقاً لتوقعات العملاء )خدمة سديد  
 مصممة( 

 03  الفجوة

أداء اةدمة )خدمة  01الفجوة  
 مقدمة( 

الفجوة 
04 

اتصالات مع العملاء )خدمة  
 مروجة( 

 اةدمة ا دركة 

 إدراك جودة اةدمة  05الفجوة  

 اةدمة ا توقعة 

اتصالات العميل 
 اةارجية

 خصية ات الش الحاج اةبرة السابقة 
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الفجوة  1.1.3 العميل وإدراك إ01:  دارة ا ؤسسة اةدمية، فقد لا تدرك : وتنتج ع  اختلاف بج توقعات 
 ة ا علومات ع  السوق وأنماط الطلب. وكيفية  كم العميل على مكونات اةدمة لقلدا ما وبدقة رغبات العملاء  

عدم وجود تطابق ا واصفات اةاصة باةدمة مع إدراكات الإدارة لتوقعات : وتشير إلى  02  : الفجوة 2.1.3
سة اةدمية لتوقعات العميل إلا أ ا غير قادرة على ترجمة ذلك إلى مواصفات محددة العميل لأنه رغم إدراك ا ؤس

 . في اةدمة ا قدمة
الفجوة  3.1.3 ا وض03:  اةدمة  بج مواصفات  فجوة  ا ؤسسة و : وهي  فوذا تمكنت  لها،  الفعلي  والأداء  عة 
دمة بسبب وجود مواصفات معقدة وغير وضع ا واصفات ا طلوبة في اةدمة فلا يمكنها أداء هذه اة  اةدمية م 

وبة، أو عدم وجود الحافز الكافي لأداء طلا   لج على أدا ها أو عدم إقناعهم با واصفاتمرنة، وعدم تدريب العام
 ة. مهذه اةد
: وتتمثل في فجوة م  اةدمة ا روجة واةدمة ا قدمة. أي أن الوعود ا عطاة م  خلال 04: الفجوة  4.1.3
العمليات والتسويق الأنشطة   التنسيق بج  الفعلي للخدمة وذلك لوجود ضعف في  تتطابق مع الأداء  الترويية لا 

 مؤسسة اةدمية. لل  رجياةا
الفجوة  5.1.3 بالفج05:  وتتعلق  او :  واةدمة  ا توقعة  اةدمة  بج  لا ة  ا توقعة  اةدمة  أن  يعا  هذا   ؤداة، 

ميع الفجوات بحيث يتم على أساسها الحكم على جودة أداء ا ؤسسة تتطابق مع اةدمة ا دركة وتكون محصلة ع 
 اةدمية. 

 :15نموذج الاتجاه . 2.3
هذ  النموذ ويعرف  ) ا  باسم  وهر خلال  *Servperfج  ل  1992(  ملنتيجة  بها كل  قام  الي    دراسات 

(Taylor et Croninتعرف اعودة في إ ار هذا النموذج مفهوما اتجاهيا يرتب  بادراك ال ،) عميل للأداء الفعلي
ةدمة ا قدمة. يقوم رتبطة بافراد ا داء على أساس مجموعة م  الأللخدمة ا قدمة ويعرف الاتجاه على انه تقييم الأ

م الأداء الفعلي للخدمة، أي س رفض فكرة الفجوة في تقديم جودة اةدمة، والتركيز على تقييانموذج الاتجاه على أس
 عنها كنوع م  الاتجاهات ات اةاصة بالعميل فق  ذلك أن جودة اةدمة يتم التعبير التركيز على جانب الادراك

 رضا ع  الأداء الحالي للخدمة. لبقة وخبرات وتجارب تعامل ا ؤسسة، مستوى الاء الساكات العموهي دالة الادرا 

 
 
 . 71  جع سابق، صبركة فضيلة، مر   15

Servperf*  تعا أداء اةدمة  يث : ( أ ا تتكون م  عبارتجservice( أي اةدمة و )performance .أي الأداء ) 
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لحالي لها وضم  فالرضا  سب هذا النموذج يعتبر عاملا وسيطا بج الادراكات السابقة للخدمة والأداء ا 
 .العميلهذا الإ ار تتم عملية تقييم جودة اةدمة م   رف  

 :التاليةهذا النموذج الافتراضات وتتضم  عملية تقييم اعودة وفق  
مل مع ا ؤسساة فاان توقعاتاه  اول اةدماة سادد بصاورة أولياة  ساتوى  يل السابقة في تعامفي غياب خبرة الع ✓

 تقييمه عودتها؛
ه عاا  مسااتوى  عاادم رضااا  ن الشااركة، فاااا تراكمااة كنتيجااة لتكاارار التعاماال مااع    العمياال السااابقةبناااء علااى خاابرة   ✓

 جودة؛ه إلى مراجعة ا ستوى الأولى للاةدمة ا قدمة يقود
 ؤسسة ستقود إلى مراجعات إدراكية أخرى  ستوى اعودةتعاقبة مع ا  أن اةبرات ا ✓

يكون  وبالتالي  اةدمة  العميل  ستوى  تقييم  ا  فان  الإدراكي  التعديل  عمليات  لكل  يقوممحصلة  ا به   لي 
العم يتعلق بجودة اةدمة، وهكذا فان رضا  فيما  له  العميل  الفعلي للخدمة،   مساعد في   أثريل ع  مستوى الأداء 

 .ا دخلات الر يسية في عملية التقييم  أ د تكرار الشراء فان الرضا يصبح    د وعن  للجودة،راكات العميل  تشكيل إد
 :يتضم  الأفكار التاليةإلى أن الاتجاه كأسلوب لتقييم جودة اةدمة    نخلص  وعليه

ا مااا  ا ؤسساااة  نااااةدماااة ا قدماااة فعليبشاااكل كباااير تقيااايم العميااال عاااودة  أن الأداء الحاااالي للخدماااة ثااادد   -أ
 .اةدمية

أن التقياايم    ارتباااط الرضااا بتقياايم العمياال عااودة اةدمااة أساسااية اةاابرة السااابقة في التعاماال مااع ا ؤسسااة أي -ب
 .عملية تراكمية  ويلة الأجل نسبيا

)تع اعودة  المحددة  ستوى  ا ؤشرات  الاس تبر  ركيزة   الأمان،  التعا ف،  ،ةتجابالاعتمادية،  وا لموسية( 
 . Servperfوفق نموذج   مستوى اةدمة   لتقييم  أساسية

 الفرع الثالث: علاقة تكنولوجيا الإعلام والاتصال بجودة الخدمة    -
 تكنولوجيا الإعلام والاتصال في مجالات الخدمة  ماستخداأولا: 

 :  16احية والفندقية تكنولوجيا الإعلام والاتصال في مجال الخدمات السي .1
ا علوما تكنولوجيا  استخدام  السيا ة  (TIC)والاتصال  ت أدى  قطاع  يسمى   والفندقة في  ما  وهور  إلى 

ا علومات  بالسيا ة الإلكترونية. فالسيا ة الإلكترونية هي تلك اة  بغرض   والاتصالدمات الي توفرها تكنولوجيا 
السيا ية   اةدمات  وترويج  مخت  والفندقيةإنجاز  الشبكعبر  ا فتو ة  لف  مبادئ   وا غلقة ات  على   وأس    بالاعتماد 

 
 . 39-38، ص1120، مذكرة ماستر، جامعة قاصدي مرباح، ورقلة،  دور تكنولوجيا المعلومات والاتصال في تحسين جودة الخدمةسميرة كرامة،  16
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لي أصبحت الإنترنت بديلا منطقيا أو مكملا للتسويق التقليدي للر لات السيا ية ا  وبالتالي  .لإلكترونيةالتجارة ا
ا لصقات   خدماتها    وا طوياتتستخدم  ا ستهلك  ختلف  لتعريف  الأسعاروالتخفيضاتالورقية،  . ....ا قدمة، 

 : يوهثلاثة عناصر    يتألف النموذج التقليدي للتسويق م    وبالتاليإة
 .ا ستثمر أو مقدم اةدمة السيا ية، م  مؤسسات النقل، الفنادق، ا طاعمالمنتج:   -أ

 .ت، وكالات السفر، ويطلق عليهم مصطلح الوسطاءالر الامن مو الموزع:  -ب
 .نتج السيا يالفرد السا ح ا ستفيد م  اةدمة أو ا المستهلك:   -ت
أي مقادم اةدماة، وبالتاالي وجاود    وا ناتجعلاقاة مباشارة باج ا ساتهلك    كفي النموذج التقليدي ليست هنا وعموما

 .وسطاء بينهما
الع تكون  الإنترنت  وجود  في  مقأما  و  ا ستهلك  بج  مباشرة  يكونوا لاقة  لا  قد  الوسطاء  أي  اةدمة  دم 
وسطاء افتراضيج م    نا، كما يمك  أن يكونوا  ثابةينبهم ا ستهلك أ ياموجودي  أو محتف ج  وقعهم و قد يستع

ت السفر م الافتراضي ) مواقع الويب (، كما أصبح ا ستهلكون هم أنفسهم م  يتولون دور وكالاخلال تواجده
و ك رغباتهم  و  ا تياجاتهم  تلبي  الي  الر لة  سيا ية لاختيار  هيدات  و  ا ناوأدلة  السفر  وسيلة  درجة ذلك  و  فسة 

نترنت يتمك  ا ستهلك م  إجراء مات  سب إمكانياتهم، و بفضل الإد أنواع ا طاعم و غيرها م  اة  الفندق و
 .لر لة ملا مة للسعر الذي يستطيع دفعهمقارنة سريعة بج مختلف العروض السيا ية كي تكون ا

ي عناء الشرا ية دون أ  درتهورغباتهوقفرصة للمستهلك لتحديد  لبيته  سب ا تياجاته  TICلقد أعطت
ا قدمة الواعهدوا للوقت    وإضاعة اةدمة  إلى سسج  يؤدي  التكنولوجيات  هذه  استخدام  في  التوسع  أن  ، كما 
الزبا      وتوسع  السيا ية    إنتاج  تكلفة  وتخفيضقاعدة  بالاتصال   وتخفيضاةدمة  ا تعلقة  خصوصا  التكاليف 

خفض   والترويوالتوزيع  إلى  بالإضافة  م  العمالة، جم  ،  للمؤسسةالسالرفع  التنافسية  القدرة  الثقة ي   وزيادة  ا ية، 
 .17الاستجابة  وا صداقيةوسرعة

 :18تكنولوجيا الإعلام والاتصال في مجال الخدمات الطبية  .2
 وتنطويالصحة الإلكترونية،    وهو في مجال اةدمات الطبية إلى وهور مصطلح  ديث  TICامأدى استخد 

ونة باةبرة الطبية لتقديم اةدمات ر سا ل الاتصالات ا ختلفة مق الاتصالي الذي يستخدم و هذه الأخيرة على الطب  
مراكز  والعلاجيةوالتعليميةالتشخيصية   ع   بعيدة  منا ق  في  يقيمون  الذي   ا تخصصة  للأفراد  وفي  الة  .الطبية 

 
كلية الحقوق والعلوم الاقتصادية، جامعة قاصدي    البا ث،، مجلة  والاتصال في تنمية قطاع السياحة والفندقةدور تكنولوجيا المعلومات    ود فوزي شعوة،إبراهيم بخي، محم17

 . 280-278، ص  2010،  07مرباح، ورقلة، العدد  
 . 40-39سميرة كرامة، مرجع سابق، ص  18
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م المحلية حية ا ثلى في مستشفياتهضى م  تلقي الرعاية الصالاستخدام الفعال لتقنية الطب الاتصالي، سيتمك  ا ر 
ارتفاع مستوى اةدمات الطبية دا أدى إلى تقليل م  نسبة   وبالتالي الانتقال،    وتكاليفء السفر  امتجنبج بذلك عن

عليها  صابةوانتشاروالإالوفيات   القضاء  أو  الأمراض  تغيرا كبيرا في   .ببعض  التكنولوجيات  هذه  أ دثت  مجال لقد 
 :منهاث  ققت عدة أهداف اةدمات الطبية  ي

 ؛واعهد الوقت   واختصارالتكاليف    وانخفاض  ةارتفاع جودة اةدمات الطبي -
 ا بة؛القرارات الص واتخاذا ناسب   وللشخصتقديم خدمات صحية في الوقت ا ناسب  -
 تقديم خدمات التعليم الطبي ا ستمرة؛ -
 انتشار الوعي الصحي؛ -
 بها؛  لإصابةاو الأمراض   وانتشارانخفاض نسبة الوفيات  -
 ؛والمحليتوفرة على الصعيد العا ي   تسهيل النفاذ إلى ا علومات الطبية ا -
 .19تمع باةدمة الصحية للمج  والنهوضوالارتقاءالوقاية  وبرامجدعم بحوث الصحة العامة  -

 :20التعليمية تكنولوجيا الإعلام والاتصال في مجال الخدمات   .3
فالتعليم   ،الافتراضيوالتعليم ترون  ر ما يسمى بالتعليم الإلكفي خدمات التعليم إلى وهو TICأدى استخدام

ديثة التطبيقات الح  ومجموعة تعريفه بأنه العملية التعليمية    ويمك  الإلكترون هو شكل م  أشكال التعليم ع  بعد،  
التكنولو  الصناعية  الأقمار  عبر  التلفزيون  الإذاعة،  الإيميل،  الإنترانت،  ا علومات كالإنترنت،  ا سموعة جيا  لأشر ة 
 .الأقراص ا مغنطة  وا ر ية

الافتراضي هو ذلك القسم م  التعليم الإلكترون الذي يرتكز على الشبكات ا فتو ة، أي أن تعليم  لأما ا
فيه مضمون  الاتص ا واد ع   ريق شبكة  ال  معارف في مختلف  ا تعلم  ا ثتاجه م   تزويد  يتم  الإنترنت،  يث 

باستخدام الصوت   وذلك،  والتدريبيل  هاص ا ختار، بغرض رفع ا ستوى العلمي أو بغرض التأا نتقاة أو الاختص
 لخ.، الوسا   ا تعددة، كتب إلكترونية، البريد الإلكترون...اوفيديو

 وزمانوخاصة، أتاح الفرصة أمام اعميع للتعلم في أي مكان  والاتصالنولوجيا ا علومات  ر تكتطو   وبفضل 
د ا كان أو الإعاقة اعسدية، دا أدي إلى ع بهذه اةدمة ن را لضيق الوقت أو ب  الذي    ث وا  لأولدك الأشخاص 

 . في موقع عملهم  وهماملج  رفع ا ستوى ا عرفي للع 
 

-38، ص  2005الحقوق والعلوم الاقتصادية، جامعة قاصدي مرباح ورقلة،  ، كلية  الصغية والمتوسطة   ات في المؤسساتمقياس تكنولوجيات ونظم المعلوم  إبراهيم بخي،19
40 . 

 . 40سميرة كرامة، مرجع سابق، ص  20
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 وهذاكبير في سسج اةدمات ا قدمة في مجال التعليم    وبشكلوجيات  هذه التكنوللقد أسهمت    لي وبالتا
 : نحها التعليم الافتراضي عميع الأفراد منها يم الي  واةصا صبفضل ا زايا  
 ؛جدول أوقات الدراسة، دا يمنع الغياب ع  العمل  ومرونة مة لام -
 ؛نامجالحصول الفوري على أ دث التعديلات ا دخلة على البر  -
 هو الحل الأمثل لتعليم الأفراد ا تباعدي  جغرافيا؛ -
 ز؛الحصول على قدر كبير م  ا علومات في وقت وجي -
 الانفتاح على مختلف الثقافات؛ -
 ات في العا ؛ى مختلف اللغلتعلم أو التعرف ع -
 مع مختلف الأفراد م  أنحاء العا ؛  وا عرفةتبادل العلوم   -
 .21قلعدم التنالوقت ل  وربحتدن التكاليف  -

 ثانيا: دور تكنولوجيا الإعلام والاتصال في تحسين جودة الخدمة 
بعداً   ا قدمة  اةدمات  ا شكلاتعد  اعودة كحل  أبعاد  بالشكاوة  م   والاهتمام  مدى با ت  إلى  لإضافة 

ا قدمة   رة ع  زيادة القيمة ا ضافة للخدمةسهولة التصحيح ,ويمك  تعريف سسج جودة اةدمات على أ ا "عبا
إنتاجها  واصفات التركيز على السلعة وأ ية  تزايد بتحسج اعودة أدى إلى الانتقال م   للمستهلك ".فالاهتمام ا 

رغبا اعتباتلبي  إلى  ا ستهلكج  )الإنتاجية   رت  ا ؤسسة  ووا ف  اعيد  ختلف  الأداء  محصل  إلا  هي  ما  اعودة 
البشرية والتكنولوجية, فيعد الزبون الهدف الذي تريد   مثل  واردها وأصولها(ونتيجة الاستغلال الأ  ةا الية, التسويقي,
سسة متواجدة في السوق ويدعمها ؤ لولاء هو الذي يبقي ا ذي يشعر بالرضا والإشباع وا ؤسسة امتلاكه .فالزبون الا

 خدماتهاع لكي سس  جودة  ستمرة فعلى ا ؤسسة العمل على إبدا ,م  خلال وفا ه تجاه منتوجاتها واقتناعها بصفة م
 ستخدام تكنولوجيا ا علومات  تتحصل عليها ا ؤسسة م  االي  د منها, فالفوا وتعمل على توسعة مجموع ما تعرضه  

 :22والاتصال متعددة منها
بواساطة تكنولوجياات ا علوماات والاتصاال علاى تاوفير اةادمات ليساتطيع  زيادة تقديم الخثثدمات الحثثرة:  -

ة  تنفياااااذ اةدماااااة بنفساااااه مباشااااارة دون اللجاااااوء إلى أشاااااخاص معيناااااج ومثاااااال ذلاااااك الاساااااتعانالزباااااون أو مساااااتخدم  
 .استفسارات أو  لب خدمة مباشرةؤسسة والبحث ع   للولوج  وقع ا  بالأنترنت

 
 . 42-40إبراهيم بخي، مرجع سابق، ص  21
 . 80بركة فضيلة، مرجع سابق، ص    22
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وهذا م  خالال اللجاوء إلى اساتخدام تكنولوجياا ا علوماات  وضياع الوقت:    ارظالانتعلى زمن  ضاءقال -
ذا ياااتم الوقااات والتفاعلياااة في الوقااات  بهااافي الوقااات نفساااه و   والااازبا  ، ولااانيااات مااا  قبااال  والاتصاااال وخصوصاااا الانتر 

 .جابة بسرعةالحقيقي مع الحصول على الإ
اء علاى ا ركزياة والبقااء  والاتصاال إلى القضا  ولوجياا ا علومااتنياؤدي اساتخدام تكالقضاء علثثى المركزيثثة:  -

 .تقديم اةدمة ت عند للوق  اوالطوابير، وربحفي مكان ثابت تفاديا للتنقلات 
 تطوير خدمات الاستلام عن بعد للزبائن. -

له   دة اةدمات، فتكنولوجيات ا علومات والاتصال كل هذه النقاط نستطيع أن نضعها ضم  سسج جو 
على سسج اةدمات ا قدمة للعملاء والعمل على تو يد العلاقة بج ا ؤسسة وا ستهلك، وبالتالي يزيد الطلب   رأث

فكلما تجات  علىمن سيؤدي    ا ؤسسة.  فانه  بكثافة  والاتصال  ا علومات  تكنولوجيات  تبا  إلى  لى إتلجأا ؤسسة 
 .23استفادتها م  سسج جودة اةدمات ا قدمةللزبا     ةإمكاني

 المطلب الثاني: تكنولوجيا الإعلام والاتصال في المؤسسات الجامعية      
 مات في المؤسسات الجامعية. تصال في تحقيق جودة خدتكنولوجيا الإعلام والا ردو  :الأولالفرع 

العالي اعزا رية في    في اةدمات تعتبر م  أهم الحلول الي تعتمد   اعودةإن   التعليم  ترقية  عليها مؤسسات 
الطلبة  و  إنتاج خدمات و تقديمها كما يرغب الحصول عليها م   رف  الأساتذة و الإداريج ،  تطوير خدماتها و 

,تكنولوجيا,إداريج...الخ,الي تساهم في يم العالي م  أساتذة,هياكلتغلال الأمثل  وارد مؤسسات التعل,وهذا بالاس
العملاء)الطلبة(,فالطلبة هم م  يدعم بقاء ا ؤسسة   ام  رض  يم اةدمات والذي يؤدي إلى سقيق أكبر مستوى تقد 

مات ا قدمة في مؤسسات بات...الخ,م  اةد ل ,بحث العلمي,مكتم  خلال وفا هم اتجاه خدماتها م  تعليم و نق
العالي , و  الع التعليم  العالي   التعليم  التحسج ا ستمر لهذا يب على كل مؤسسات   مل على الإبداع والابتكار و 

ش تهةدما في  والاتصالات  ا علومات  تكنولوجيا  استخدام  خلال  م   العالي  التعليم  جودة  سقيق  قصد  وهذا   ا 
 :24الالات كما يلي

 
، مذكرة ماجستير، كلية الحقوق والعلوم الاقتصادية، جامعة قاصدي  والمتوسطةسسات الصغية  على أداء المؤ   م تكنولوجيا المعلومات والاتصالأثر استخداشوقي شاذلي،  23

 .133، ص  2008مرباح، ورقلة،  
كلية    ت،وإدارةا ن ما  لوم التسيير تخصص اقتصاد تطبيقيدكتوراه في ع  ة، مذكر العاليتكنولوجيا المعلومات والاتصالات في تحقيق جودة التعليم    ردو   عسول،محمد الأمج  24

 140-139,ص2016محمد خيضر بسكرة,   ةوالتسييروالعلومالتجارية، جامعالاقتصادية  علوم  
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ى ا ركزياة  تكنولوجياا ا علوماات والاتصاالات في مؤسساات التعلايم العاالي علاالقضاء على ا ركزية، يؤدي إلى اساتخدام   •
والطوابير ولو بنسبة معتبرة وغيرهاا ما  الأماور الاي يساتاء منهاا الطلباة والاي    والبقاء في مكان ثابت، وتفادي التنقلات
 اةدمات ا قدمة م   رف اعامعة.  تزيد م  ا تمال تركهم واستغنا هم ع 

العااالي معرفااة آراء الطلبااة    التعلاايم ؤسسااات  ات الاسااتعلام عاا  بعااد  يااث يفضاال الرسااا ل الرقميااة يمكاا   تطااوير خاادم •
 رفها وهذا م  خلال  رح استفسارات لهم، وكل هذا ثادث عا   رياق الانترنات، موقاع   م دمة قا  ول اةدمات 

ة، أو عاا   ريااق البريااد الالكااترون،  يااث  أو ا عهااد الااو ا، مركااز جااامعي، ملحقااة جامعياااعامعااة أو ا درسااة العليااا،  
 . ا يري في جامعتهم والاهتماملرا ة كل هذا يشعر الطلبة با

اسطة تكنولوجياا ا علوماات والاتصاالات يساتطيع الزباون تنفياذ اةدماة بنفساه مباشارة دون  الحرة، إذ بو  تقديم خدمات •
ي ، فماثلا يقاوم الطالاب بالادخول إلى موقاع اعامعاة  ، أو الاستعانة بأشاخاص آخار ا ادي للمؤسسةن  اللجوء إلى ا كا

اةاصاة بهام في وقات قصاكير وكال هاذا يسااهم  لمحاضرات  اوتكميل    إلى القسمثم    ينتمون إليهاالي    الكليةلىإثم يذهبون 
ر  تواهاا، معرفاة أ ادث الأماو للمكتباة ومعرفاة مح  فيها، كاذلك دخولاه  غير موجودهو    وا عرفة ولوعلى العلم   في  صوله

 الي تجري في اعامعة.
ت في مؤسساااات  مااازايا تكنولوجياااا ا علوماااات والاتصاااالا  أهااامت،  ياااث مااا   القضااااء علاااى زمااا  الانت اااار وضاااياع الوقااا •

 .القضاء على الوقت والتخفيف منه عند الحصول على اةدمة  اعزا رية،التعليم العالي  

  في مؤسسات الجامعية   والاتصالاتتكنولوجيا الإعلام  ذجالثاني: نماالفرع 
 25منها يم العالي و ودة التعل سسج ج نتيجة ايابية في   أعطت بعض النماذج الي  

 :(يةمعة السعودية الالكتروناالتجربة السعودية )الج 
عام في  الالكترونية  السعودية  اعامعة  إنشاء  الإدا  2011تم  العلوم  وتضم كلية  الرياض  وا الية في  رية 

لتخص  الالكترونية وكلية الحوسبة وا علوماتية  والتجارة  المحاسبة  ا علومات  لتخصصي  تقنية  الصحيص  العلوم  ة وكلية 
وتم الصحية  ا علوماتية  البكالوريو نلتخصص  شهادات  اعامعة  يخص (% 25س)بشرط  ضور  ح  فيما  أما   ،

مال للطلبة والطالبات وام  ا علومات للطلبة؛ إضافة إلى برنامج الدراسات العليا فان اعامعة توفر برامج إدارة الأع
تقنيات  ديثة في   اة  يث تستخدمفي التعلم ا ستمر والتعلم مدى الحي  وم الحكومة الالكترونية وتقديم دوراتدبل

وتأهيلا عمليا يتواكب كاديمية مثلما هو معمول به في أرقى اعامعات العا ية لتوفر ةرييها تعليما متميزا  برامجها الأ

 
ية العلوم الاقتصادية والتسيير  دكتوراه تسيير ا ن مات ,كل  ة, مذكر التعليميةاستخدام تكنولوجيا المعلومات و الاتصال وأثره على تحسين جودة العملية  ضيف الله نسيمة ,25

 . 171-169,ص 2017-2016,باتنة,وعلوم التجارية 
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البكالور ألف  الب و ال  31مع متطلبات العصر، وقد أعلنت ع  تقدم أكثر م    يوس وا اجستير في بة لدراسة 
 ا. مختلف فروعه

 :الالكترونية(محمد    ة )جامعة حمدان بنيالتجربة الإمارات 
م العالي والبحث العلمي في للمسا ة في تمهيد الطريق أمام وزارة التعلي  2002تأس  هذا ا شروع في عام  

وير الالكترون ، وقد عملت على تطاضحة لاعتماد مؤسسات التعليم  دولة الإمارات العربية ا تحدة لإعداد معايير و 
الت مبادرة  للمجتمع  عمشروع  الالكترون  العامليم  اعامعة في  اعامعة باعتراف   2013الذي أ لقته  ، كما   يت 

ث  بفضل علاقاتها الوثيقة بأبرز ا ؤسسات التعليمية والهيدات ا عنية بالتعليم عا يا،  يأكاديمي على ا ستوى الدولي 
وبيركلي، جامعة   ية مع جامعة كاليفورنيا،لا م  خلال إبرام سالفات وشراكات دو في تطوير عمله  نجحت اعامعة

والاس البشرية  للموارد  الاسترالي  ا عهد  إفريقيا،  جامعة جنوب  فورد،  اعامعية براد  والكلية  للمستشفيات  الدولي  اد 
 لولا نوعيا في التعليم العالي م  خلادثت اعامعة سوغيرها. كما أ بجامعة ماريلاند واعامعة الالكترونية الأسيوية  

كيز على الدارسج في الإستراتيجية ما يعا قدرتها على تقديم خبرات أكثر ابتكارا وتنوعا إعداد  لول أساسها التر 
تووف  ب التعلم، كما  بيدة  والقاعات  أ دثفضل  النقاش  المحمول ومدونات  التعلم بالهاتف  مثل  ا بتكرة   التقنيات 

التعليمية   الألعاب  وتقنيات  الالكترونية  الاجتماعية ضم   و الدراسية  إلى الشبكات  يهدف  متكامل  تعليمي  فضاء 
 ء. سقيق  اجات ا تعلمج واةريج وا هنيج على  د سوا

 :اضيةربة التونسية: جامعة تونس الافتر تجال 
اعامعة إلى تامج تكوي  غير   . يث ترمي هذه   2006جويلية  10تم إ داث جامعة تون  الافتراضية في

ا تمثلة في تزايد عدد الطلبة بالتعليم العالي ، وذلك بالقيام بعملية تخفيف ابة للتحديات  ج  ضوري إشهادي والاست
لوية  ؤسسات التكوي  الحضوري وسديث شعب التكوي  ا وجودة باستعمال التقنيات تدريي بالشعب ذات الأو 

بة العاديج تجسيدا رج دا رة الطلالتعليم العالي اكبر عدد م  اعمهور ا ستهدف خمل ان يشالرقمية والعمل على أ 
للتعليم   تونسي  لكل  الفرصة  و  الحياة  مدى  ا ستمر  والتكوي   الذاتي  التعلم  أو  لبا  بادئ  إثراء  عارفه  ا تواصل 

ال الأهداف  بلوغ  إلى  إ داثها  منذ  اعامعة  سعت  وقد  ا ها.  إلىراميللارتقاء  م   ور ة  النوعية  نقلتها  سقيق   
 :ذلك بالعمل علىتوى ا ن ومةو سالانطلاق إلى م

 .وتطويرهاتركيز البنية التحتية التكنولوجية  -
 .والتقنيجتكوي  الأساتذة وا كونج  -
 .الحضوريإنتاج المحتوى التكويا غير  -
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 .الحضوريتامج أنشطة التكوي  غير  -
 . اةارج  تنمية الشراكة اعامعية مع-
 :26نة تمركز التعليم عن بعد والتعليم المتلفز با 

 يدة في اعامعات اعزا رية،  يثمركز التعليم ع  بعد الالكترون بجامعة باتنة م  بج ا راكز الأولى ا شإن  
ا كان في اعامعة ا ركزية )عبروق مدن( وقد سول  اليا إلى جامعة الحاج ةضر مع بقاء فرع في    2000عام    نشئأ

روعها، والشبكة العنكبوتية متصلة ن فق  تتعامل به اعامعة  ختلف فو البداية كان عبارة ع  موقع الكتر   في .الأول
انقطاع كل إلى  يؤدي  إشكال  البعض وأي  بعضها  بعضه   مع  ويصبح منفصل ع   الوضع  اليا  ليسوى  اعامعة، 

كما عملت   ،رت البنية التحتية للتعليم ع  بعد الوزارة الي وف  في كامل اعزا ر وفق قرارالبعض. ليعتبر ا ركز الأول  
والح  التدعيم  على  م   الوزارة  متكونة  للأساتذة  خلية  اعتماد  على  البيداغوجي )جانبجث  على  الإشراف  جانب 

 :لتترجم محاور عمل ا ركز في  ا توفري (كز م   رف الاختصاصيج عانب التقا الذي يقوم به ا ر وا
ا  ة:الأن م  - في  تتمثل  أمثلتها:  إذ  وم   والبرمجيات  خدماتم اديات  تقديم  مع  للجامعة  الواب  للأستاذ   واقع 

ا تابع الطالب  استفهامات  عرفة  صور،  دروس  ضافة  نشر  منها:  خدمات   والطالب  يوفر  ا تابع، كما  غير  م  
 . كلمة السر  امة أو لطلبة معينج بوضع الطباعة وتقسيم الدروس الي قد تكون للطلبة ع 

 . WIFI،Sisco  ،ftp ،breoptiqueFi:  ةيالتالا ركز شبكات    يستخدم  :الشبكات  -
العلاقة نية التحتية م  ماديات وبرمجيات لرب   يعنى هذا اعزء م  ا ركز بتوفير الب  :التعليم ا تلفز والمحاضرات ا ر ية  -

مت لذلك  قاعات  تتوفر  الإ ار  هذا  وفي  والأستاذ،  الطالب  م   بج  جانب   20كونة  أما  بأكملها.  مجهزة  كرسي 
 جدا.   اضحةا ر ية فمتوفر لها الإمكانيات والطاقات كما أن صور الفيديو و   تا ؤتمرا
 سعودية: وذج جامعة الباحة بالمملكة العربية النم 

استخد   م  يعتبر   اعتمدت على  البا ة  أن جامعة  الإلكترونية،  يث  الإدارة  تطبيق  البارزة في  ام النماذج 
الإداري العملية  في  والاتصال  الإعلام  السعودية    ةتكنولوجيا  الرؤية  مع  تماشيا  دراسة   2030كاملة  جاء في   يث 

 27سميحة علي أحمد الغامدي   الأستاذة

 
 201-200صذكره،  سبق    عنسيمة، مرجضيف الله  26
  –معة البا ة  جا  –كلية التربية    التربية،مجلة البحث العلمي في    ،الباحةبتطوير العمل الإداري في جامعة    وعلاقتهواقع الإدارة الإلكترونية  الغامدي، سميحة علي أحمد  أ/27

 337ص    ،9،2018عدد    السعودية،
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ستية وتشريعية داعمة ومناسبة للإدارة الإلكترونية  يث كانت مجهزة تماما   توفير بنيةعملت على    اعامعة   نإ
يتلاءم مع ذلك، اتصا  بنا  بشبكات  توفير تجهيزات  ديثة ودعمتها  سلكية ولا سلكية متطورة هذا   لم  خلال 

  رصت على تدريب ا ووفج على كل ما يستجد في ذلك.   أ ا بالإضافة إلى  
لى توفير التطبيقات والبرامجوالأن مة الحديثة باعامعة لتنفيذ الإدارة الإلكترونية  ذلك عملت عوازاة مع  وبا 
 وأن مة الرواتب والتسجيلاتوتسيير شؤون ا ووفج.كالأرشفة  
وم  خلاله والأداءالوويفي    بالرضا لك كان له الأثر البالا في تطوير العمل الإداري وهو ما انعك   ذ  لك

 امعة. العام للجالإداري    ءالأدا

 ل فترة كورون. حترازية التي أقرتها وزارة التعليم العالي لضمان الدروس خلا الا جراءاتالإالثالث: الفرع 
إلى   نتشارها يث أدى    ،COVID-19دة نتيجة تفشي وباء كورونا  يأزمة شد   2019عرف العا   اية عام  

من مة الصحة العا ية   أكدتخاصة بعد ما    الالات،  ش   يتسبب في شل  ركة الناس في   وكادأنإعاقة الحياة العادية  
 رسميا أن الوباء سول على جا حة. 

مع ذلك كان   وبا وازاة  ،والهيداتا رافق    ع على جمي  واعز يفرضتها الدول كالحجر الكلي    د اليالقيو   أثرتوقد 
 وهذا  ا عاهد،الكليات و   للجامعات،تام  أهم القطاعات تضررا  يث فرض الحجر إغلاق شبه    أ د يم العالي  قطاع التعل

خلال تكييف العملية التعليمية مع ما   الأزمة م  ه  في التصدي لهذ   والاتصال ما أدى إلى بروز دور تكنولوجيا ا علومات  
 الراه . تضيه الوضع  قي

 روس ع  بعد ا ترازية لضمان استمرارية الد   إجراءاتوزارة التعليم العالي والبحث العلمي اعزا ري    أقرت لقد  
نا، كورو س  و لفير   المحتملتفشي  ضع  د لو ا القطاع ل ه ضعو جية  و مبادرة بيداغوهي عبارة ع     رونا و خلال تفشي فيروس ك

تضمو ى  لع  ترتكز أرضية  الط  ةاستمراري   ضع  ع   تلقي  للدروس  الالكترونية   بعد،لبة  ا نصات  ع   ريق 
 ا نصات: بج هذه    والقنواتالتلفزيونية. وم 

Teams Microsoft,Zoom ,pod Near ,Moodle  . 
 :28ا نصة الرقمية موودل ❖

على ة ا علم دصمم  ساع ا صدرمفتوح وهو ن ام  الالكترونية،مية التعلي والتطوير البيدةالتعلم  لإدارة ن اموهو 
 . أو ا ؤسسيعلى ا ستوي الفردي    الكترونية ويمك  استخدامها تعليمية    وفير بيدة

 
-2021,ةالتبسي، تبس العرة    ةالتن يمي، جامعماستر في اتصال    ة، مذكر كورونالتعليم عن بعد في الجامعة الجزائرية في ظل جائحة    عواق  شروق،شسلاف، بخو ابحي  رو 28

 . 65,ص2022



 الخدمة العمومية وجودة  لتكنولوجيا الإعلام والاتصال   الأدبيات النظرية والتطبيقية               الفصل الأول
 

21 

  ددها: ا  مجموعة م  الو دات كميتكون ن ام موودل م   
 .lessonو دة الدرس  -
 . fourmو دة ا نتدى  -
 . glossaryو دة معجم ا صطلحات   ستبياناتلاواو دات التقويم والاختبارات -
 . assignementلدراسية  واجبات الو دة ا-
 .Resourceو دة ا وارد  -
 . bookو دة الكتاب  -
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الخدمة لتكنولوجيا الإعلام والاتصال وجودة  المبحث الثاني: الأدبيات التطبيقية   

والبحوث ذات علا  الا لاع بعد   السابقة  الدراسات  م   العديد  أهم على  قمنا باختيار  قة وصلة با وضوع، 
ا لها علاقة بالدراسة الحالية، وقد كان يب مراجعتها م  أجل التعرف على النقاط الي تم التركيز عليه  الدراسات الي
 م  جهة أخرى.  م  جهة، وعلاقتها بالدراسة الحالية  تا جأدوات وأهم النم  إجراءات و 

 لوطنية والأجنبية(المطلب الأول: الدراسات السابقة )ا
 لإعلام والاتصال وجودة الخدمة: ة المتعلقة بتكنولوجيا ايالدراسات السابقة الوطنأولًا: 
 . 2016،  سين جودة الخدمةمليكة طلحة، دور تكنولوجيا المعلومات والاتصال في تحدراسة   .1

ثيرها في سسج جودة هدفت هذه الدراسة إلى دراسة أ ية تكنولوجيا ا علومات و الاتصال و معرفة مدى تأ
ا الضياء ا بورقلة ، وقد   اةدمة م  وجهة ن ر العاملج ، أجريت الدراسة على مستوى ا ؤسسة الاستشفا ية اةاصة 

الوصف ا نهج  على  البا ثة  ااعتمدت  في  التحليلي  اي  اعانب لتأصيل  في  الإ صا ي  الوصفي  ا نهج  على  و  لن ري 
( عاملا م  40وا ية بلغت )شبيان عمع البيانات و الي تم توزيعها على عينة عالتطبيقي  يث استخدمت أداة الاست

العاملج في ا صحة ، كما تم استخدام الحزمة الإ   ا تمثل في مختلف  الدراسة و   جتماعيةصا ية للعلوم الا بج مجتمع 
SPSS 29لتحليل ا دخلات ،  يث خلصت الدراسة إلى مجموعة م  النتا ج أ ها  : 
 امها لتحسج جودة اةدمة.د تكنولوجيا ا علومات والاتصال  يث يؤدي استخأثر لوجود   -
مااال  عااادم وجاااود فاااروق ذات دلالاااة إ صاااا ية في اساااتخدام تكنولوجياااا ا علوماااات والاتصاااال تعااازى إلى عوا -

 ة والأقدمية ا هنية.الس ، الفدة الوويفي
 : 2016في تحقيق جودة التعليم العالي،    دراسة محمد الأمين عسول: دور تكنولوجيا المعلومات والاتصال .2

والعلاقة الدرا  هذه   أجريت  اعزا ري  العالي  التعليم  والاتصال على جودة  ا علومات  تكنولوجيا  سة لإبراز تأثير 
-محمد خيضر  )جامعة جامعات جزا رية   03لك قام البا ث بصياغة استبيان وتوزيعه على أساتذة  بينهما. وم  أجل ذ

 . (-شلةنخ–ر  جامعة عباس لغرو   ،-أم البواقي–عرة ب  مهيدي  ، جامعة ال-بسكرة
هذه الدراسة إلى أن تكنولوجيا ا علومات والاتصال لها دور كبير في سقيق جودة التعليم العالي،  ا   توصلت

اعيدة الي الأخيرة م  تطور ورقي وتنمية للمجتمعات، وباعتباره ا ورد الأساسي للموارد البشرية والكوادر    سققه هذه

 
التسيير،   وعلوم  وا توسطة، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية الصغيرة سات ا ؤس  في تسييرمذكرة ماستر أكاديمي  ، الخدمة  ةجود تحسين  في والاتصال المعلومات  تكنولوجيا  دور لحة،   مليكة29

 . 2016اعزا ر،  ورقلة، –مرباح  قاصدي جامعة
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اقتصادها، بناء  الدول في  والاتصالات م  جهة   إنالقول  يمك     كما  ستاجها  ا علومات  تكنولوجيا  بج  هناك علاقة 
دثلة في   العالي م  جهة أخرى  التعليم  والأستاذ وجودة  التدري   ومناهج  التعليم  العلمي،  البحث  اعامعية،  ا كتبات 

 .30اعامعي 
صال في تحسين جودة التعليم تليلى: أهمية استخدام تكنولوجيا المعلومات والا يدوبوحددراسة يحياوي الهام   .3

 :  2017ائرية،  العالي بالجامعة الجز 
تكنولوجي  تهدف  استعمال  أ ية  إبراز  إلى  الدراسة  الهذه  التعليم  والاتصال في سسج جودة  ا علومات  عالي ا 

 ي. لنهج الاستقرا ي باستخدام الأسلوب الوصفي التحلي باعامعة اعزا رية، وم  اجل ذلك تم الاعتماد على ا
هذه الدراسة إلى أن استخدام تكنولوجيا ا علومات والاتصال في التعليم العالي باعامعة اعزا رية    توصلتوقد  

التدري يؤد وأساليب  الأستاذ  لدور  ا ستمر  والتحسج  التكاليف،  وتخفيض  مستواه  وسسج  التعليم  انتشار  إلى   ي 
ا ستويات  الو  أعلى  وسقيق  للتعليم  الاصطناعي  على اذكاء  الحصول  ومنه  والعمليات،  ا مارسات  مخرجات    مكنة في 

 :32، وم  أهم توصيات هذه الدراسة 31ذات كفاءة عالية
ف تكنولوجياااا ا علوماااات والاتصاااال في التعلااايم العاااالي لأ اااا تسااااهم في انتشاااار التعلااايم  علاااى تووياااالتركياااز   -

 يض تكاليف التعليم على ا دى الطويل.وتخف جودتهوسسج 
ة أو تخفيض معوقاات تووياف تكنولوجياا ا علوماات والاتصاال في التعلايم، ولعال أ هاا ماا  لى إزالعالعمل  -

 والتقنية الي يمك  للجامعات توفيرها ةدمة التعليم العالي.  يتعلق بالتسهيلات الفنية
ارب  لياااة في ميااادان ا علوماااات للاساااتفادة أكثااار مااا  تجاااوالدو  نياااة  إقاماااة التعااااون فيماااا باااج اعامعاااات الو  -

 البلدان الأجنبية.
 . 2019،  يةعلى جودة الخدمة العمومية الجزائر   والاتصالماجدة سليماني، تأثي تكنولوجيا المعلومات  دراسة .4

ا علومات   تكنولوجيا  الدراسة إلى دراسة تأثير  العمومية م    والاتصالهدفت هذه  اةدمة  وجهة   على جودة 
وقد اعتمدت البا ثة   بورقلة،الأجراء ا  للتأمينات الاجتماعية للعمال    أجريت الدراسة الصندوق الو ا  العاملج،ن ر  

ا قابلة   أداة  ع ا سؤولج بالإضافة إلى توويف أداة ا لا  ة في تعامل ا باشرة م على دراسة الحالة  يث استخدمت 
 . للصندوقومات وتقديم اةدمة للمؤمنج ا نتسبج  ا ووفج مع تجهيزات تكنولوجيا ا عل 
 

معة محمد  علوم تسيير، جاالعلوم الاقتصادية والتجارية و   ، مذكرة دكتوراه، كليةدور تكنولوجيا المعلومات والاتصال في تحقيق جودة التعليم العاليمحمد الأمج عسول:  30
 . 2016خيضر، بسكرة،  

، جامعة  06مجلة تاريخ العلوم، العدد  ،التعليم العالي بالجامعة الجزائرية  أهمية استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال في تحسين جودةثياوي الهام وبو ديد ليلى:  31

 . 2017، الجزائر، 01باتنة 
 . ا رجع السابق  نف 32
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أدت إلى سسج في جودة   واليالدراسة إلى وجود أثر كبير لتوويف تكنولوجيا ا علومات والاتصال خلصتوقد   
 .33وى اعودة العا ية ومتطلبات التطور العا ي دمة إلا أنه لا زال   يرتق إلى مستاةدمة ا ق 

ة التعليميثثثة في ظثثثل جائحثثثة  يثثث اسثثثتخدام المواقثثثع الالكترونيثثثة في العمل   خديجثثثة،ي  مثثثر مع  آسثثثيا،معمثثثري  دراسثثثة   .5
 :2022، طلبة الجامعيين منصة موودل نموذجاكورون لدى ال

الدراسة إلى معرفة كيفية الالكترونية في    تهدف هذه  ا واقع  التعليمية في ول جا حة كورونا استخدام  العملية 
قا اعامعيج بجامعة  الطلبة  ورقلة لدى  مرباح  موودل نموذجا، وذلك ع   ري  -صدي  والأنماط   قموقع  العادات  معرفة 

معرفة   و  ا نصة  استخدام  م   الطوالدوافع  يواجهها  الي  الصعوبات  و  منها  المحققة  استخدامها الاشباعات  عند  لبة 
بنا تم  الدراسة  أهداف هذه  تتماشى مولتحقيق  أربعة محاور  الكترون ثتوي على  استبيان  الدراسة  يث ء  أهداف  ع 

يلي للإجابة ع  لب م  قسم الإعلام والاتصال .وتم استخدام ا نهج الوصفي التحلا    105أجابت عنه عينة قوامها  
 تساؤلات الدراسة. 

الدراسة     هذه  ا خلصت  استخدام  أن  وان  إلى  والدروس  المحاضرات  على  الحصول  اقتصر في  غالبا   أثر نصة 
 ادة العلمية ولا يوجد فيها خدمات ابالرغم م  عدم كفاية    التحصيل العلمي لدى الطلبة   استخدامها كان ايابيا على 
ستخدام ا نصة م  ضمنها ضعف الطلبة يواجهون بعض الصعوبات في ا  وأنأكثر    الأساتذة و تجعل التفاعل بج الطلبة  

 . 34لانترنت تدفق ا

 علام والاتصال وجودة الخدمة: الدراسات السابقة الأجنبية المتعلقة بتكنولوجيا الإثانياً: 
محمثثد بثثن سثثليمان المشثثيقس، أثثثر اسثثتخدام نظثثام    دوأ.  لعزيثثز اليوسثثف  محمثثد بثثن عبثثد ا  أ. جثثواهر بنثثتدراسثثة .1

Moodle    2011،  متوسط في مقرر اللغة الإنجليزيةعلى تحصيل طالبات الصف الثالث. 
ت الصف الثالث متوس  صيل  البادل على سو هدفت هذه الدراسة إلى التعرف على أثر استخدام ن ام مو 

بالرياض. وقد تم استخدام ا نهج شبه التجريبي،   168راسة على  البات متوسطة  ليزية وأجريت الد مقرر اللغة الإنجفي  
. كما تم تصميم اختبار ع  الو دة و بق الاختبار على عينة دلو ة إلكترونيا على ن ام مو  يث تصميم و دة تعليمي

درست الو دة بالطريقة إ دا ا: ضابطة    :بطريقة عشوا ية  بة. قسموا إلى مجموعتج متساويتج (  ال78مكونة م  )

 
  -حمه ةضر    جامعة  ، السياسية  والعلومكلية الحقوق    سياسة عامة،مذكرة ماستر أكاديمي في    ،جيا المعلومات والاتصال على جودة الخدمة العمومية الجزائريةي تكنولو تأث ،  ماجدة سليمان 33

 . 2019اعزا ر،  ،الوادي 
ماستر في العلوم الإعلام والاتصال،    ة، مذكر لدى الطلبة الجامعيين منصة موودل نموذجا   ل جائحة كورونونية في العملية التعليمية في ظالمواقع الالكتر   م استخدا  دية،يخمعمري آسيا، معمر 34

 2022,ةقاصدي مرباح ورقلة، ورقل ةجامع
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وقد كانت النتيجة الي توصلت إليها الدراسة    التقليدية، والأخرى تجريبية درست بالطريقة التقليدية والطريقة الإلكترونية،
 :35كما يلي 
ة التجريبياااة.  باااج متوساااطي درجاااات  الباااات الموعااا(  0.05وجاااود فاااروق ذات دلالاااة إ صاااا ية عناااد مساااتوى )   -

 الاختبار التحصيلي البعدي لصالح الموعة التجريبية.  موعة الضابطة في وال
في تصااميم وتاادري  ا قااررات الدراسااية.    دل  و رورة تطبيااق ن ااام مااو وبنااء علااى ج توصاالت الدراسااة إلى التوصااية بضاا

 استخدام هذا الن ام.وتهيدة ا علمات. والطالبات وتدريبه  على 
 Mohammad Reza Ghaznavi , Alemeh Keikha et Nour-Mohammadدراسة .2

Yaghoubi  The Impact of Information and Communication   Technology 

(ICT) on Educational Improvement, 2011  : 

س على  والاتصال  ا علومات  تكنولوجيا  تأثير  سليل  إلى  الدراسة  هذه  لطلاب تهدف  العلمي  التحصيل   سج 
ة خاش الإيرانية،  يث اتبعت منهج ا سح الوصفي. بلا مجتمع ث أجريت الدراسة في بلديي الصف الثالث الثانوي  

 البا. اختيرت   320وقد قدرت العينة ب    2010و دة تعليمية في عام    35شخص يدرسون في    1900الدراسة  
عشوا ية استخ ،  بطريقة  تم  البيانات  م   وعمع  ا كون  نوع قسؤال    24دام  م   درجات  ولتحليل  Likert ياس 

 . SPSSالبيانات استخدمت الحزمة الإ صا ية للعلوم الاجتماعية  
تكنولوجيا    استخدام  أن  إلى  الدراسة  هذه  الحافز    خلصت  زيادة  في  فعالة  والاتصال  التعليمي، ا علومات 

البحث ورفع    ب الدرجات ا درسية وهو بذلك فعال بشكل عام على  لاوسسج مهارة  رح الأسدلة، سسج روح 
عزى إلى عوامل اعن  والعمر والال خلص إلى عدم وجود فروق ذات دلالة إ صا ية ت  ا كم  .الثانويالصف الثالث  

 .36هنية والثانوية مختلفًا ي ومع ذلك، كان تأثيره على  لاب ا دارس ا الأكاديم
 Kennedy ntabo otiso, Improving the quality of customer serviceدراسة   .3

through ITC use in the Kenya power and lighting company 2012  : 
والاتصا  هدفت الإعلام  تكنولوجيا  دور  إبراز  إلى  الدراسة  شركة هذه  في  العملاء  خدمة  جودة  ل في سسج 
 ع كأدوات عم لوصفي والاستبيان وا قابلة وا لا  ة  وم  اجل ذلك تم الاعتماد على ا نهج ا  كينيا،في    الطاقة والإنارة

 
اللة  ، لغة الإنجليزية.وسط في مقرر ال لى تحصيل طالبات الصف الثالث متع Moodleام نظام أثر استخدمحمد ب  سليمان ا شيقح،   دأ. جواهر بنت محمد ب  عبد العزيز اليوسف وأ.  35

 .2011جانفي ،11العدد ،6اللد ،الفلسطينية للتعليم ا فتوح،ا ملكة العربية السعودية
36Mohammad Reza Ghaznavi, Alemeh Keikha et Nour-Mohammad Yaghoubi,The Impact of Information and 

Communication Technology (ICT) on Educational Improvement, International Education Studies,Canadian Center 

of Science and Education, CANADA, Vol. 4, No. 2; May 2011 
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عميل وتم اخذ منهم عينة عشوا ية متمثلة   820راسة في  ( لتحليل البيانات. وتمثل مجتمع الد SPSSالبيانات وبرنامج )
 عميل.   410  في

 :37توصلت هذه الدراسة إلى
ا تتمثاااال في أجهاااازة الكومبيااااوتر  اسااااتخدام تكنولوجيااااا الإعاااالام والاتصااااال في شااااركة الطاقااااة والإنارة بكينياااا -

اليااااة ا خصصااااة لعمليااااة  ع عاااادم تااااوفر ا ااااووفج ا ااااؤهلج بالإضااااافة إلى نقااااص ا ااااوارد ا مااااوشاااابكة الانترناااات فقاااا   
 التدريب.

ت ذات جااودة الااذي أدى إلى رضااا عماالاء شااركة  والاتصااال في تقااديم خاادما  تساااهم تكنولوجيااا الإعاالام -
 الطاقة والإنارة بكينيا.

ومات والاتصال في جامعة بغداد من ل دليمي: واقع استخدام تكنولوجيا المع راهيم محمد الدراسة نجية إب .4
 :2018وجهة نظر الطلبة،  

وجيا ا علومات والاتصال في مؤسسات التعليم الدراسة ساول التوصل  عرفة مستوى استخدام تكنول  هذه إن  
)  ذلك،وم  اجل    العراق،في    العالي  البا ثة بصياغة  تكنولوجيا  ( ف25قامت  استخدام  ا علومات والاتصال قرة تمثل 

(  الب م  الإناث 150و)  الذكور، الب م  (   150بواقع ) و البة،(  الب 300إذ تم سحب )  اعامعات، خل اد
 وقامت البا ثة بتطبيق أداة البحث عليهم بعد استخراج معاملات الصدق والثبات له.  اد،بغد م   لبة جامعة  
ولوجيا ا علومات والاتصال وفقاً نداد تتمتع بارتفاع مستوى تطبيق تكبحث أن جامعة بغأوهرت نتا ج ال  ولقد

ولوجيا ا علومات والاتصال في ولا يوجد تأثير للجن  والتخصص في ارتفاع مستوى تطبيق تكنلوجهة ن ر  لبة اعامعة  
اعامعة م     بغداد،جامعة   ا عرفة في  إدارة  فلسفة  بتبا  الدراسة  العالي م  خلال وقد أوصت  التعليم  قبل مؤسسات 

 . 38وى أدا هاوذلك م  اجل النهوض  ست  الحديثة،جيا ا علومات والاتصال  و استخدام تكنول
ومة التربوية إدماج تكنولوجيا المعلومات والاتصال بالمنظ  دراسة عبد العزيز اسماعيلي علوي: تقويم واقع .5

 :2020لتعليم عن بعد زمان الجائحة،  المغربية من وجهة نظر المدرسين في ضوء تجربة ا
از واقع إدماج تكنولوجيا ا علومات والاتصال با ن ومة التربوية ا غربية استناداً إلى سة إلى إبر اهذه الدر   هدفت

" وكيف انعك  هذا الواقع على Covid 19التربوية في ضوء تجربة التعليم ع  بعد زمان اعا حة "وجهة ن ر الأ ر  

 
37Kennedy ntabo otiso, Improving the quality of customer service through ITC use in the Kenya power and 
lighting company, journal of emerging trends in economics and management sciences, N° 3(5), Kenya, 2012. 

مجلة سُرَّ من رأى، جامعة سامراء، العراق،   ،واقع استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال في جامعة بغداد من وجهة نظر الطلبةنجية إبراهيم محمد الدليمي:  38

2018 
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. وم  اجل ذلك قام البا ث بصياغة استبيان وتوزيعه ةاعا ح  تعلمج خلال ا وسم الأول والثان م  زم ا درسج وا 
هذه الدراسة إلى أن تجربة التعليم ع    توصلت  ،تنان إداو لإقليمية بأكادير  أستاذ وأستاذة يشتغلون با ديرية ا  65على  

 جهم امج ونتل انعك  سلباً على التحصيل الدراسي للمتعلا حة بواسطة تكنولوجيا ا علومات والاتصابعد زمان اع
 خلال ا وسمج. وجعل ا وسم الأول م  من ور ا درسج شبيه بسنة بيضاء. 

في   وأوصت  الاستثمار  بوجوب  الدراسة  وإ   هذه  عامة  بصفة  التعليم  الأساليب تكنولوجيا  مع  قطيعة   داث 
ى إنتاج محتويات رقمية لتشجيع عوم وتطلعاتهم ا ستقبلية، بالإضافة إلى اليدية القديمة الي   تعد تلا م أجيال اليالتقل

لاءم وتكنولوجيا ا علومات وإعادة الن ر في الأهداف والبرامج التعليمية وفق ما يت  ااستردادهبيداغوجية دون اللجوء إلى  
 .39والاتصال 

في ظل جائحة كورون من وجهة نظر  واقع التعليم عن بعد في الجامعات العراقية   ،كاظمسمي مهدي    دراسة .6
 : 2021،ئة التدريس يعضاء هالطلبة وأ 

على  الوالاتص هذه الدراسة إلى معرفة مدى تأثير التعليم ع  بعد باستخدام أدوات تكنولوجيا الإعلام    هدفت  
 التدري ،ر هيدة  م  وجهة ن   وكذا الطلبة    وجهة ن ر م     العراقية،العملية التعليمية خلال جا حة كورونا في اعامعات  

الدراسة على مستوى جام  البيانات  يث تم   تم   وقد   بالعراق،ة بابل  ع يث أجريت  الاستبيان كأداة عمع  استخدام 
 . و البة الب    381اء هيدة التدري  بالإضافة إلى  عضو م  أعض  320توزيعها على عينة متكونة م  

إ  أوهرت التأثير متوسطة بالإضافة  أن درجة  الدراسة  فروق ذات دلالة إ صا ية لدرجة نتا ج  لى عدم وجود 
تعزىأتقدير   التدري   هيدة  أ ها.   عضاء  عدة  توصيات  إلى  الدراسة  وتوصلت  الأكاديمية.  والرتبة  التخصص   تغيري 

 :.40يدة التدريسية والطلبة على كيفية استخدام التعليم ع  بعدتدريب أعضاء اله
ة  صثث سثثلطان قثثابوس للثثتعلم عثثن بعثثد باسثثتخدام منة جامعثثة التقييم تجرب العامري،محمد  شحات،محمد دراسة .7

 .  2022نالتدريسية، عماموودل في ظل جائحة كورون من وجهة نظر أعضاء الهيئة 
ن قابوس في التعلم ع  بعد باستخدام منصة موودل في ول معة السلطا هدفت هذه الدراسة إلى تقييم تجربة جا 

أعض ن ر  وجهة  م   الهيدة  جا حة كورونا  الدراسةالتدريسية  اء  في  التحليا نهج  استخدم  على يلالوصفي  بالاعتماد   ،
 . لتقييم التجربة  استبانة

 
تكنولوجيا المعلومات والاتصال بالمنظومة التربوية المغربية من وجهة نظر المدرسين في ضوء تجربة التعليم عن بعد زمان  يم واقع إدماج  تقو عبد العزيز اسماعيلي علوي:  39

 2020أكادير ا غرب،    ، كلية الآداب والعلوم الإنسانية، جامعة اب  زهر،الجائحة
التع  ، كاومسمير مهدي  40 العراقيواقع  الطلبة وأعضاء هيئة  ة في ظل جائحة  ليم عن بعد في الجامعات  التربية تخصص مناهج و رق    ة، مذكر التدريسكورون من وجهة نظر  ماجستير في 

 2021,قالشرق الأوس ، العرا ةالتدري ، جامع



 الخدمة العمومية وجودة  لتكنولوجيا الإعلام والاتصال   الأدبيات النظرية والتطبيقية               الفصل الأول
 

28 

جة متوسطة م  وجهة ن ر أعضاء النتا ج أن تجربة التعلم ع  بعد في جامعة السلطان كانت فاعلة بدر  أوهرت
متغير اعن  في  ج     إلىتعزي    إ صا يا بج أراء أعضاء هيدة التدري   هيدة التدري  كذلك ع  وجود فروق دالة 

الدراسة  التدريسية. وقدغير اةبرة  ا يا  تص دال إ   أثريوجد   بعض التوصيات تضمنت الحاجة إلى عقد برامج   قدمت 
لزيادة    وورشات اتدريبية  بالثقافة  بعد    وتوويفلتكنولوجية  الوعي  ع   الالكترون  التعليم  إدارة  ا قررات   وتصميمن م 

 .41الالكترونية 

 لدراسة الحاليةاالمطلب الثاني: المقارنة بين الدراسات السابقة و 
 الدراسات المتعلقة بتكنولوجيا الإعلام والاتصال وجودة الخدمة (:  2-1جدول رقم )

 النتائج الأهداف المنهج  طبيعة العينة  ن الدراسة واعن اسم الباحث الرقم

 مليكة  لحة  01
دور تكنولوجيا ا علومات  

سسج جودة  والاتصال في 
 اةدمة 

تكونت العينة  
عامل   40م  
ؤسسة  في ا 

الاستشفا ية  
–اةاصة 
 -الضياء

اعتماد  
ا نهج  

الوصفي  
 التحليلي 

أ ية تكنولوجيا  
ا علومات  

  والاتصالومعرفة 
في   ثيرها مدى تأ

سسج جودة  
 اةدمة 

يؤدي استخدام  
تكنولوجيا  

ا علومات والاتصال  
إلى سسج جودة  

 اةدمة. 

الأمج   مدمح 02
 عسول

دور تكنولوجيا ا علومات  
في سقيق جودة    والاتصال

 التعليم العالي 

تكونت العينة  
م  مجموع  

  03أساتذة 
جامعات  
 جزا رية  

)بسكرة،  
خنشلة، أم  

 البواقي( 

د  اعتما
نهج  ا 

الوصفي  
 التحليلي 

إبراز تأثير  
تكنولوجيا  
ا علومات  

والاتصال على  
جودة التعليم العالي  

والعلاقة  اعزا ري 
 بينهما 

تكنولوجيا  
ا علومات والاتصال  

دور كبير في   اله
سقيق جودة التعليم  
العالي  ا سققه م   
تطور ورقي وتنمية  

 للمجتمعات. 

ثياوي الهام   03
 ليلى   وبو ديد

أ ية استخدام تكنولوجيا  
ا علومات والاتصال في  

سسج جودة التعليم العالي  
 اعزا رية باعامعة 

/ 
د  اعتما

نهج  ا 
 الوصفي 

إبراز أ ية استعمال  
تكنولوجيا  

علومات   ا
والاتصال في  
سسج جودة  

لتعليم العالي  ا

استخدام تكنولوجيا  
ا علومات والاتصال  

ليم العالي  في التع 
اعزا ري يؤدي إلى  

انتشار التعليم  
وسسج مستواه  

 
العلوم ،الدراسات، التدريسيةء الهيدة وجهة ن ر أعضا صة موودل في ول جا حة كورونا م تقييم تجربة جامعة السلطان قابوس للتعلم ع  بعد باستخدام من   العامري،محمد شحات، محمد  41

 2022, 2,العدد49دالتربوية، الل 
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وتخفيض التكاليف   باعامعة اعزا رية 
والتحسج ا ستمر  

ستاذ  لدور الأ
وأساليب التدري   

وغيرها، ومنه  
الحصول على  

جات ذات  ر مخ
 كفاءة عالية 

 ماجدة سليمان  04
تأثير تكنولوجيا ا علومات  

على جودة   والاتصال
 اةدمة العمومية اعزا رية 

/ 
اعتماد  
ا نهج  
 الوصفي 

دراسة تأثير  
تكنولوجيا  
ا علومات  
على   والاتصال

جودة اةدمة  
 العمومية 

ير  وجود أثر كب
كنولوجيا  لتوويف ت

ا علومات والاتصال  
  إلى   تأد والي 

سسج في جودة  
اةدمة ا قدمة إلا  
أنه لا زال   يرتق  
إلى مستوى اعودة  
العا ية ومتطلبات  

 التطور العا ي 

05 
معمري  

معمري  آسيا،
 خدية

استخدام ا واقع  
الالكترونية في العملية  
التعليمية في ول جا حة  

طلبة  رونا لدى الكو 
يج منصة موودل  اعامع

 نموذجا 

 الب   105
  مم  قس
الإعلام  
 ال والاتص

اعتماد  
ا نهج  

الوصفي  
 التحليلي 

معرفة كيفية  
استخدام ا واقع  
الالكترونية في  

في  العملية التعليمية 
ول جا حة كورونا  

لدى الطلبة  
 اعامعيج 

استخدام ا نصة  
غالبا اقتصر في  
الحصول على  

المحاضرات والدروس  
وان اثر استخدامها  
كان ايابيا على  
  ي التحصيل العلم

 لدى الطلبة 

06 

أ. جواهر بنت  
محمد ب  عبد العزيز  

  دوأ. اليوسف 
محمد ب  سليمان  

 ا شيقح

أثر استخدام ن ام  
Moodle  سصيل   لىع

 البات الصف الثالث  
متوس  في مقرر اللغة  

 الإنجليزية. 

 البة م    78
الصف الثالث  

 متوس  

اعتماد  
نهج  ا 

في  الوص 
 التحليلي 

التعرف على أثر  
  ماستخدام ن ا 

دل على  و مو 
سصيل  البات  
الصف الثالث  

متوس  في مقرر  
 اللغة الإنجليزية 

بضرورة تطبيق  
في   دل  و ن ام مو 

تصميم وتدري   
ا قررات الدراسية.  

يدة ا علمات.  وته
والطالبات  
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وتدريبه  على  
استخدام هذا  

 الن ام. 

 

07 

Mohammad 
Reza 

Ghaznavi, 
Alemeh 

Keikha et 
Nour-

Mohammad 
Yaghoubi 

The Impact 
ofInformation 

and 
Communication 

Technology 
(ICT) on 

Educational 
Improvement 

   الب  320
في الصف  

 لث ثانوي الثا

اعتماد  
ا نهج  

الوصفي  
 التحليلي 

سليل تأثير  
تكنولوجيا  
ا علومات  

والاتصال على  
سسج التحصيل  

 لعلمي ا

استخدام تكنولوجيا  
ا علومات والاتصال  

في زيادة    ةفعال 
  التعليميالحافز 

وسسج مهارة  رح  
روح   سسجو الأسدلة 

البحث ورفع  
 الدرجات ا درسية 

08 Kennedy 
ntabo otiso 

Improving the 
quality of 

customer service 
through ITC 

use in the Kenya 
power and 

lighting 
company 

عينة عشوا ية  
متمثلة في  

عميل   410
  م  أصل مجتمع

متكون م   
 عميل  820

الاعتماد  
على ا نهج  

الوصفي  
 التحليلي 

إبراز دور  
تكنولوجيا الإعلام  

والاتصال في  
سسج جودة  

العملاء في   خدمة
شركة الطاقة  

 والإنارة في كينيا 

تساهم تكنولوجيا  
ا علومات والاتصال  
في تقديم خدمات  

 ة. ذات جود

نجية إبراهيم محمد   09
 الدليمي 

نولوجيا  كواقع استخدام ت
ات والاتصال في  ا علوم
بغداد م  وجهة  جامعة 

 ن ر الطلبة 

تكونت العينة  
  300م  

 الب م   
 جامعة بغداد 

اعتماد  
 نهج  ا
وصفي  ال

 التحليلي 

التوصل  عرفة ما  
مدى استخدام  

تكنولوجيا الإعلام  
والاتصال في  

مؤسسات التعليم  
 الي بالعراق الع

تتمتع جامعة بغداد  
بارتفاع مستوى  

ق تكنولوجيا  يتطب 
ا علومات والاتصال  

لوجهة ن ر    وفقاً 
 لبة اعامعة ولا  

يوجد تأثير للجن   
والتخصص في  
ارتفاع مستوى  

ق تكنولوجيا  تطبي
ا علومات  
 والاتصال. 
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عبد العزيز   10
 اسماعيلي علوي 

تقويم واقع إدماج  
تكنولوجيا ا علومات  

الاتصال با ن ومة التربوية  و 
  وجهة ن ر  ا غربية م  

ا درسج في ضوء تجربة  
زمان   التعليم ع  بعد
 اعا حة 

تكونت العينة  
أستاذ    65م  

وأستاذة  
يشتغلون  
با ديرية  
ة  الإقليمي 
بأكادير  
 إداوتنان 

اعتماد  
ا نهج  

الوصفي  
 التحليلي 

إبراز واقع إدماج  
تكنولوجيا  
ا علومات  
والاتصال  

ن ومةالتربوية  با 
ا غربية استناداً إلى  

 ر  وجهة ن ر الأ
التربوية في ضوء  

التعليم ع   تجربة 
بعد زمان اعا حة  

"Covid 19  "
وكيف انعك  هذا  

الواقع على  
  ا درسج وا تعلمج

خلال ا وسم  
الأول والثان م   

 زمان اعا حة 

إدماج تكنولوجيا  
ا علومات والاتصال  

با ن ومة التربوية  
عك  سلباً على  ان

التحصيل الدراسي  
  م للمتعلمج ونتا جه

 خلال ا وسمج. 

 سمير مهدي كاوم  11

واقع التعليم ع  بعد في  
اعامعات العراقية في ول  
جا حة كورونا م  وجهة  

طلبة وأعضاء هيدة  ن ر ال
 التدري  

عضو   320
م  أعضاء هيدة  

التدري   
 الب   381و

 و البة 

الاعتماد  
على ا نهج  

الوصفي  
 التحليلي 

معرفة مدى تأثير  
التعليم ع  بعد  

أدوات    مباستخدا 
تكنولوجيا الإعلام  

على   والاتصال
العملية التعليمية  
خلال جا حة  

 كورونا 

درجة التأثير  
 متوسطة 

شحات،  محمد  12
 العامري  دمحم

تقييم تجربة جامعة  
السلطان قابوس للتعلم  
ع  بعد باستخدام منصة  
موودل في ول جا حة  

ر    وجهة ن كورونا م
 أعضاء الهيدة التدريسية 

 / 

الاعتماد  
ا نهج   ىعل

في  الوص 
 التحليلي 

تقييم تجربة جامعة  
ن قابوس في  السلطا

التعلم ع  بعد  
باستخدام منصة  
موودل في ول  
 نا جا حة كورو 

تجربة التعلم ع  بعد  
في جامعة السلطان  
كانت فاعلة بدرجة  
متوسطة م  وجهة  
ن ر أعضاء هيدة  

 التدري  
 سابقةلم  إعداد الطلبة بناءا على مخرجات الدراسات ا: صدرالم
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 (: يوضس مقارنة الدراسة الحالية بالدراسات السابقة: 3-1الجدول )
 الدراسة الحالية الدراسات السابقة 

ل الدراسات السابقة تناولت متغيري ك المتغي من حيث  
 . الدراسة معاً 

تكنولوجيا  اولت هذه الدراسة إياد دور  
 سسج جودة اةدمة م والاتصال في  الإعلا

 . ليفي التعليم العا  العمومية بالضب

 من حيث العينة 
تناولت الدراسات السابقة عينات مختلفة 
الحجم وكانت إما أكبر أو أصغر م  عينة 

 . الدراسة الحالية

 111تناولت الدراسة عينة مكونة م   
( كليات ا تمثلة في: كلية 04 الب م  )
 الاقتصاديةكلية العلوم    التكنولوجيا،

لية علوم الطبيعة كوالتجارية وعلوم تسيير،  
كلية العلوم الاجتماعية   والحياة،

 .  والإنسانية

دول أجنبية    تمت هذه الدراسات في عدة  من حيث المكان والزمان 
 . 2022و 2011ة وكانت ما بج  وعربي

تمت الدراسة الحالية في جامعة الشهيد  
 . 2023دي بسنة حمه ةضر ولاية الوا

 من حيث نوع القطاع 
م  نا ية نوع السابقة   تنوعت الدراسات

كانت القطاع ولك  أغلب هذه الدراسات  
 في قطاع التعليم. 

 تم اختيار قطاع التعليم العالي والبحث
 لتطبيق هذه الدراسة.العلمي 

 الدراسات السابقةم  إعداد الطلبة بناءا على مخرجات  المصدر: 

ادة من الدراسات السابقة : مجال الاستفالمطلب الثالث  
   الدراسات السابقة في: الاستفادة م  يتمثل مجال 
لاتصال وجودة اةدمة م واالإعلاسا ت الدراسات السابقة في الوقوف على اةلفية الن رية  وضوع تكنولوجيا   ✓

 العمومية؛ 
اعدت في وضع إشكاليات الدراسة سا ت وبشكل كبير في تكوي  صورة شاملة ع  موضوع الدراسة وبالتالي س ✓

 وفرضياتها؛
  ية تكنولوجيا الإعلام والاتصال بالنسبة عودة اةدمة؛ إبراز أ  سا ت في  ✓
 ميمه؛صفية ت وكي  الاستبيانة  ساعدت في أخذ فكرة ع  استمار  ✓
ة  عاعة ا ساعدة في الا لاع على الأساليب الإ صا ية ا ستخدمة في هذه الدراسات وسديد الأساليب ا ناسب ✓

 صحة فرضيات الدراسة الحالية.
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 ل ص خلاصة الف

نساتخلص  بعدما تطرقنا في هذا الفصل إلى الأدبياات الن رياة والتطبيقياة لتكنولوجياا الإعالام والاتصاال وجاودة اةدماة   
جاودة التعلايم    الحل الو ياد لتحساج وتطاوير  تعتبر   الأ  لوجيا الإعلام والاتصال تعتبر ركيزة مهمة في وقت الحاضر،أن تكنو 

  لتساهيلها"  COVID 19"  وب التعليم عا  بعاد خصوصاا بعاد انتشاار فايروس كاوروناأسل  واعتماد  امج التعليميةالعالي والبر 
بطريقااة الكترونيااة بعيااداً عاا     مكااان إلى مكااان آخاار فأصاابحت اةدمااة تقاادم  عمليااة نقاال وتبااادل ا علومااات والبيااانات ماا

 الأساليب التقليدية.
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 تمهيد: 
  تلعبااه هااذهوالاادور الااذي    العموميااة،اةدمااة    وجااودةولوجيااا ا علومااات  ساسااية لتكنزء الن ااري ا فاااهيم الأتناولنااا في اعاا 

علااى مجااال  ط هااذا الواقااع بصاافة تطبيقيااة  دراسااة ا يدانيااة إسااقالماا  خاالال اوساانحاول    اةدمااة،في سسااج جااودة  الأدوات  
للمانهج ا تباع    عااموصاف    وبعادها  للتسايير،بارنامج    وإنجاازتصاميم   ياث تم   بالوادي،الدراسة ا تمثل في جامعة حمة ةضر 

 .وأخيرا سليل النتا ج  ا ستخدمة،الدراسة   أداة  إلى  والتطرقالدراسة م   يث التمع والعينة،  في 
   هي:مبا ث  خلال ثلاثة  د ذلك يستجقد تم و  

 تصميم وإنجاز برنامج تسيير  الأول: المبحث  
 والأدواتيقة  الطر   : ثانيالمبحث ال

  ومناقشتها الدراسة نتا ج  :المبحث الثالث
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 تصميم وإنجاز برنمج تسيي :  الأول  المبحث
اةدمة، لإعلام والاتصال تساهم بشكل كبير في سسج جودة  ت مخرجات اعانب الن ري أن تكنولوجيا اهر أو 

برنامج يدير   وإنجازالتحقق م  ذلك سعينا إلى تصميم  وم  أجل    ذلك.البرمجيات م  أهم أدواتها ا ستخدمة في    وتعتبر
 لتجاريةوعلومالتسيير. واجزءا م  ووا ف قسم التسيير في كلية العلوم الاقتصادية  

 م والإنجازالأول: التصمي  المطلب
شاء إنفي  تصميم وإنشاءالبرنامج تم على مر لتج، تمثلت الأولى في إنشاء قاعدة البيانات فيما تمثلت الثانية  إن  

 ما يلي:ك   مفصلة ومنهجيةة، وقد تم ذلك  تباع خطوات  واجهة ا ستخدم للتحاور مع القاعد 
 ز قاعدة المعطيات أولا: تصميم وإنجا

سديد ا علومات المحددة الي يب هيكل القاعدة والهدف منها وة الأولى هي سديد  اةط: القاعدةتحديد هيكل  -1
وإدارتها الدراسة،  بوضوح تخزينها  الوثا ق والإجراءات بالقسم تم    وبعد  الووا ف،  يكون   التركيزالدقيقة  ختلف  أن  على 

ال مذكرات  بتسيير  خاص  ويتضم  البرنامج  وا استر،  الليسان   لطوري  )مثل  ذلك    تخرج  الطالب   ا علوماتبيانات 
وا ؤ ري  بالإضافة إلى   في الأساتذة   ا تمثلة معلومات أعضاء هيدة التدري   (،  التسجيل الأكاديمي  معلوماتالشخصية  

التا علومات اةاصة  ذكرات التخرج وا ناقشة    مع الأخذ بعج الاعتبار،  قدير ..(  )العنوان، تاريخ و قاعة ا ناقشة ، 
التقارير و باعة  ونشاء  كالبيانات،قاعدة  إنشاء  د الغرض م   ي د الصلة مثل سالبرنامج وأي بيانات أخرى ذات    متطلبات

 . ت، وتسجيل التقديرات و ا لا  ا  تخصيص وتعيج عان ا ناقشةكال ية بصفة عامة  العملو تتبع  أ
ة البيانات ا ناسب أمراً بالا الأ ية يعد اختيار ن ام إدارة قاعدوإنشاءها:    انت ر نظام إدارة قاعدة البي يااخت -2

ونتيجة  راعاة بعض   ا تا ة،م  اةيارات  . ون را لوجود العديد  بكفاءةتخزي  البيانات وإدارتها واسترجاعهالتحديد كيفية  
-Microsoftتم اختيار ن ام: والصيانة.  وسهولة التنفيذ العوامل أ ها الأداء وميزات الأمان والتوافق مع الأن مة الحالية 

Accessوتم استخدامها لإنشاء قاعدة البيانات  إدارة القسم  لبرنامج ،DB.mdb   بناءا على ا خط  الذي تم تصميمه
يتيح   القاعدة  ا  لهذه  هيكلة  البياناتم   تكامل  التكرار وسسج  التقليل  وأنواع  الحقول  اعداول،  بتحديد  بيانات وذلك 

 اة ما يسهل عملية التحاور مع البرنامج. كل هذا  راع  بج اعداول  والعلاقات
 البرنمج : إنجاز  ثانيا

ستخدمج ا صرح لهم بالتفاعل مع قاعدة تتمثل هذه اةطوة في إنشاء واجهات أو تطبيقات تسمح للم
ترجاعها وإعداد التقارير، وبعد سديد نطاق البيانات، يشمل ذلك واجهة رسومية سهلة الاستخدام لإدخال البيانات واس

، لأجل نفيذها ، بالإضافة إلى النتا ج والفوا د ا توقعة منه  وأهداف البرنامج وما هي ا يزات والووا ف الر يسية الي نريد ت
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يم  فهي لغة برمجة قوية ومتكاملة تسهل عملية تصمEmbarcadero Rad Delphi 10.3ذلك تم اختيار بيدة التطوير  
الاستخدام   غنية م  الأدوات وا كتبات الي تسهل تطوير تطبيقات قوية وسهلةو تنفيذ برامج التسيير فهي توفر مجموعة  

 Embarcadero Rad Delphi 10.3واجهة الدخول لبيئة التطوير  (:  01)  الصورة.
 
 
 
 
 
 

 
 
 

 م  إعداد الطلبة باستخدام تصوير الشاشة المصدر:  
 Embarcadero Rad Delphi 10.3عمل لبيئة التطوير  سطس ال(:  02)  لصورةا

 
 
 
 
 
 
 
 

 
 الشاشة م  إعداد الطلبة باستخدام تصوير  المصدر:  
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 الثاني: التنفيذ ومظهر البرنمج   المطلب
ج والي إدارة ا ستخدم للقسم تشملالعديد م  الووا ف أ ها:  البرنامجلتلبية متطلبات محددة  يذ  وتنفتصميم  تم  

البيانات  مع التحكم في الو   ا ستخدمج،و ذف  سابات     نشاء وتعديل  وسلامتها، بالإضافة إلى صول لضمان أم  
ا ذكرات، بيانات  الطلبة، هيدة التدري  مختلف  ومات  مثل معل  البيانات،تخزي  واسترداد ومعاعة  والي توفر    إدارة البيانات

ل و باعتها  سب واعداو تقارير  ال  العديد م إنشاء  البرنامج  يتيح     يثالتقارير  و باعة  إعداد  وم  بج ا هام الر يسة  
 الطلب. 
 أهم واجهات البرنمج:  -1

 ذة قائمة الطلبة نف (:  03)  صورةال
 
 
 
 
 
 
 

 دام تصوير الشاشة م  إعداد الطلبة باستخالمصدر:  
 ذة معلومات الطالبنف (:  04)  صورةال

 
 
 
 
 
 

 م  إعداد الطلبة باستخدام تصوير الشاشة المصدر:  
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 قائمة الأساتذةذة نف (:  05)  صورةال
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 م  إعداد الطلبة باستخدام تصوير الشاشة المصدر:  

 ذة معلومات الأستاذ نف (:  06)  صورةال
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 الطلبة باستخدام تصوير الشاشة   م  إعدادالمصدر:  
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 ذة قائمة المذكرات نف (:  07)  صورةال

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 الشاشة تخدام تصوير  م  إعداد الطلبة باسالمصدر:  
 لومات المذكرة ذة مع نف (:  08)  صورةال

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 م  إعداد الطلبة باستخدام تصوير الشاشة المصدر:  
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 ذة معلومات المذكرة نف (:  09)  صورةال

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 م  إعداد الطلبة باستخدام تصوير الشاشة المصدر:  
 

 ذة بعض إعدادات البرنمج نف (:  10)  صورةال

 
 
 
 
 
 
 
 

 
 ة م  إعداد الطلبة باستخدام تصوير الشاشصدر:  الم
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 ذة بعض مطبوعات البرنمج نف (:  11)  صورةال

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 م  إعداد الطلبة باستخدام تصوير الشاشة المصدر:  
 ذة بعض مطبوعات البرنمج نف   (:12)  صورةال

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 م  إعداد الطلبة باستخدام تصوير الشاشة المصدر:  



 الدراسة الميدانية               الفصل الثاني 
 

43 

 والأدواتيقة  : الطر الثاني  المبحث
معر  إلى  الحالية  الدراسة  والاتصال فة  تهدف  الإعلام  تكنولوجيا  جودة  على    دور  في العمومية    ةاةدمسسج 

باعزا ر   العالي  التعليم  الهمؤسسة  هذا  اتبعولتحقيق  التحليلي    نادف  الوصفي  الأسلوب ا نهج  بالاعتمادعلى   وذلك 
هذا وع، وتم التطرق في  با وضالإ صا ية ذات العلاقة    ات والأساليبدو التطبيقيا تضم  استخدام عدد م  الطرق والأ

 إلى مجموعة م  النقاط الأساسية تتمثل أ ها في: ا بحث 
 تقديم عام ع  ا ؤسسة  ▪
 .ينتهامجتمع الدراسة وع ▪
 .لأفراد عينة الدراسة  ةالديموغرافيا تغيرات   ▪
 .دراسة ومصادر الحصول على ا علوماتأدوات ال ▪
 . صا ية ا ستعملة الطرق الإ ▪

 ؤسسة الم  الأول: تقديم   المطلب
معهاد الاو ا للتجاارة بالاوادي  للملحقاة  كأنشاأت    العاالي،جامعة حمه ةضر الوادي وا دة ما  مؤسساات التعلايم  

الدراسااااااااااااة لأول ماااااااااااارة خاااااااااااالال ا وساااااااااااام    وانطلقاااااااااااات 1995 جااااااااااااوان  03 في  وزاري مشااااااااااااترك مااااااااااااؤرخ   وجااااااااااااب قاااااااااااارار
ولاات  ااوسمج  اا  تم سويلهااا إلى  ولى بولايااة الااوادي مقرهااا ثانويااة تكساابت أياا   كنااواة جامعيااة أ 1996/1995 اعااامعي

 .دولية  رةوتجاإدارة أعمال    :أي  درست بها شعبة العلوم التجارية بتخصصج 1998 مركز الشهداء سنة
ا ااااااااؤرخ   01/277  وجااااااااب ا رسااااااااوم التنفيااااااااذي رقاااااااام2001ا ركااااااااز اعااااااااامعي بالااااااااوادي ساااااااانة    ترقيتهااااااااا إلىتم  

 .ثوي  سة معاهد   ركز جامعي يث سول ا لحق اعامعي إلى م 2001 سبتمبر 18 في
ا وافاااق لاااا    2012ن  جاااوا 4 في   اااؤرخاو    243-12 الاااااااوادي  وجاااب ا رساااوم التنفياااذي رقااام  أنشااادت جااااااااااااامعة

 .1433  رجب 14
  1435ذي الحجااة    29في  مااؤرخ    14/01تم تسامية جامعااة الااوادي بجامعاة الشااهيد حمااه ةضار تبعااا للمقاارر رقام  

ا تضم  تكري  تسمية مؤسسات جامعية ،  يث   تازل اعامعاة في تطاور إلى أن وصالت في    2014  أكتوبر 23ا وافق 
أساتاذ مقسامج عابر سابع    700مع ما يزيد ع     20000اد م  الطلبة يفوق الا  إلى تعد  2015/2016ا وسم اعامعي 

كليااة الأداب  ،    علااوم الطبيعااة و الحياااة  كليااة،    كليااة العلااوم الدقيقااة،    التكنولوجيااا  كليااة  كليااات و معهااد للعلااوم الإساالامية :
)أن اار ا لحااق    الحقااوق و العلااوم السياساايةكليااة  ،    ةاقتصاااديكليااة العلااوم الإ،    كليااة العلااوم الاجتماعيااة والإنسااانية،    اللغاااتو 

 .(04رقم  
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 الدراسة، العينة وخصائصها   عالثاني: مجتم   المطلب
  :الدراسة  مجتمع أولا:  

با مجموعيقصد  في  تشترك  الي  ا فردات  مجموع  م   لتمع  أو    ، اةصا صة  أفراد  وهو كامل  أو   أ داث " 
مجموعة  لبة جامعة حمه يتمثل مجتمع دراستنا الحالي في    وعلى هذا الأساس 42مشاهدات موضوع البحث أو الدراسة "  

 ةضر بالوادي. 
 الدراسة:   ةثانيا: عين 

ا ستهدفة با ا فردة  الفدة  البحث أي مجموعلدراسة، وهي  يقصد بها  بحثنا في    ، وة جز ية منه  فدة تمثل مجتمع 
ضر بالوادي ، متمثلة في كلية العلوم الاقتصادية مجموعة م   لبة أربع كليات بجامعة حمه ة الحالي تتمثل عينة الدراسة في  

اة و كلية العلوم الاجتماعية و الإنسانية كنولوجيا ، كلية علوم الطبيعة و الحيو التجارية و علوم التسيير ، كلية علوم الت
كبر  جم التمع م  هذا في مختلف الأ وار : الليسان  ، ا استر و  لبة الدكتوراه ، وقد تم اختيار هذه العينة ن را لو 

،   وع بالرجوع إلى اةصا ص الديموغرافيةجهة وم  جهة أخرى لدراسة التباي  في اتجاهات رأي عينة الدراسة  ول ا وض
 الكلية و الطور الدراسي . 

 تحديد المتغيات وأدوات جمع وتحليل المعطيات :  الثالث  المطلب
 أولا: متغيات الدراسة:  

 يث كيفي، وأهم ما يميز ا تغيرات هي عنصري التأثير والتأثر،  كان أو  القياسكمي    متغيرات الدراسة ما يقبل
إشكاليتنا البحثية نميز    ونبج أثر إ داها على الآخر، وم  خلال يرات  بتحديد العلاقات بج ا تغ  نقوم م  خلال دراستنا

 متغيري   ا: 
 في تكنولوجيا الإعلام والاتصال  ل: ويتمثالمستقلالمتغي   -
 جودة اةدمة العمومية  لمتغي التابع:ا -

 
 
 
 

 
 84ص  1999 والنشر،عمان،دار وا ل للطباعة  ،2ط  ،والمراحلوالتطبيقاتمنهجية البحث العلمي القواعد  ،وعقلةمبيضجمحمد أبو نصار   عبيدات،محمد 42



 الدراسة الميدانية               الفصل الثاني 
 

45 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

 الدراسة:   ج ثانيا: منه
و  القواعد  م   الموعة  تلك  هو:  العلمي  البحث  الوص منهج  أجل  م   يتم وضعها  الي  العامة  ول إلى الأن مة 

، وفي دراستنا هذه 43انية   قا ق مقبولة  ول ال واهر موضوع الاهتمام م  قبل البا ثج في مختلف مجالات ا عرفة الإنس
 رة وم  ثم سليلها بغية الوصول إلى النتا ج. اعتمدنا على البحث الوصفي التحليلي م  خلاص وصف ال اه

 : أدوات الدراسة ثالثا
وا ع البيانات  على  والتحليلللحصول  الوصف  لأجل  العلمية   تم فقد  لومات  الكتب  ا قالات،  على  الاعتماد 

أو عربية با  إثراء  أجنبية كانت  بغية  البحث،  تطرقت  تغيرات  الي  اعامعية  الدراسات والرسا ل  لإضافة إلى مجموعة م  
 اعانب الن ري م  الدراسة. 

  وضوع  واللازمة  ا ناسبة  ا علومات  على  والحصول  بحث ال  في  باشرةا الأدوات  م     الاستبيان   يعتبر  الاستبيان: -1
،  يث اعتمدنا في أوفر  ةوجود  أقل وتكاليف وقت أقرب في  الدراسة اءوإجر  ا علومات بجمع   يسمحبذلك  هو الدراسة،

 
 53ص  سابق،مرجع  ،وعقلةمبيضجمحمد أبو نصار   ت،عبيدامحمد 43

 التــــابع المتغير  المتغير المستقل 

علام  تكنولوجيا الإ

 والاتصال

 العتاد والبرمجيات 

 الخدمات الإدارية 

 الخدمات التعليمية 

 

 

 

 

 

 

 جودة الخدمة العمومية 

 الملمـــــوسيـــــــة 

 الاستجـــــابـــــــة 

 الاعتمــــــــادية 

 الأمـــــــــــــــــــان 

 

 

 

 

 

 

 

 ت الديمغرافيةمتغيراال

 الطلبة م  إعداد  المصدر:  
 

 ات الدراسةضح علاقة متغير يو (:  02الشكل )
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أدوات ج  جملة الرواب  ب  ومعرفةسة واختبار فرضياتهااسقيق أهداف الدر عمع البيانات، بغية  دراستنا عليه كأداة أساسية
  اعزا رية.ة العمومية في مؤسسات التعليم العالي جودة اةدموالاتصالومختلف أبعاد   يا الإعلام تكنولوج

تصميم 1-1 اةدمة    م   الاستبيان:  :  جودة  سسج  في  والاتصال  الإعلام  تكنولوجيا  استخدام  دور  دراسة  أجل 
الن ري للدارسة والدراسات السابقة ذات   إلى الإ ار وبالعودةالعالي  ؤسسة التعليم    والتعليميها الإداري  العمومية في شقي

 استمارةالاستبيان  يث تكونت    ستبيان،اقمنا بتصميم    الاختصاص،ذة جامعيج في  بأسات  الاستعانة مع    با وضوع، علاقة  
 : جز جم   

 ... إلخ التعليمي ..  والسنوالطورللمستجوبج كاعن     ةالديموغرافيثوي ا علومات   الأول:الجزء  
 محوري : م  خلال    وذلك تم التطرق فيه إلى دراسة متغيرات الدراسة    الثاني:الجزء  

في   والاتصال أدوات تكنولوجيا الإعلام    استخدامعبارات م  أجل قياس مدى    10يتكون م     ول: الأ المحور  
 والتعليمي.الإداري    شقيها:اعامعة على  

م     الثان: لمحور  ا أيضا  تقي  10يتكون  ا قدمة  عبارات  اةدمة  جودة  مدى  تكنولوجيا   باستخدام    أدوات 
 . (01)أن ر ا لحق رقم  والاتصالالإعلام  

ميم الأسدلة اةاصة بالدراسة على أساس النوع ا غلق المحدد للإجابة    يسهل على كما تم تص   الدراسة:  مقياس 1-2
ن وهو ما سهل ترميز الإجابات لطبيعة ا وضوع فقد استخدمنااستبيان إلكترو ا ستجوبج إعطاء تقديراتهم بسهولة، ون را 

  البدا ل اةم  ا تا ة والي تتراوح للمستجوب اختيار وا دة م  بالاعتماد على مقياس ليكرت اةماسي،  يث يمك  
 ما بج موافق بشدة إلى غاية معارض بشدة. 

تم استخدام برنامج  تحصل عليها م  خلال ردود ا ستجوبج فقد  م  أجل سليل الإجابات ا  البيانت: تحليل    1-3
 1 وافق بشدة إلى    5رجات الاستجابة بالترتيب م   أعطيت د  د، وقSPSS.26 صا ية للعلوم الاجتماعيةالحزمة الإ

 بالنسبة  عارض بشدة. 
   " مقياس  يقسم  السابقة  الدراسات  م   استنتاجه  تم  ما  بتحديد الخماسي  ليكرت و سب  ا توس    "  مجال 

كل وا دة م  هذه على أكبر قيمة للحصول على  ول    نقوم بقسمتهثم    (1-5= 4) ا دى  الحساة م  خلال  ساب  
للخلية ديد الحد الأدنى  ح وذلك لت  1إضافة هذه القيمة إلى أقل قيمة في ا قياس وهي    ثم  ، (0,80=    5/    4)  يااةلا

 ماسي كما يلي: تقسيم البدا ل  سب مقياس ليكرت اة  لنحصل على
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 يم البدائل حسب مقياس ليكرت الخماسي تقس  ليمث  :(1-2)رقم    جدول
3,40 - 2,60 2,60 - 1,80 1,80 - 1,00 المتوسط الحساب   3,40 - 4,20  4,20 - 5,00  

 موافق بشدة  موافق محايد معارض  معارض بشدة  الاتجاه
 مرتفع جدا مرتفع متوس   قليل  قليل جدا  التقييم 

 الطلبة م  إعداد  :  المصدر
 ومناقشتها اسةالدر  نتائج : الثالث المبحث

أفراد عينة السهذا ا بحث    نستعرض م  خلال  نتا ج إجابات  نقوم بحساب وسليل   إ صا يا  يث دراسةليل 
ا عيارية   والانحرافات  الحسابية  محاور  ا توسطات  م  خلال  الدراسة  دراسة صدق   ونستعرضستبيان  الا تغيرات  خلاله 

 . على الفرضيات ا وضوعة لغرض التأكد م  صدقها أو خطأها  الإجابة باتالاستبانةونتناول أيضا مناقشة النتا ج و وث

 صدق وثبات الاستبيان وعرض خصائص العينة ر ل: اختباالأو المطلب 
 أولا: الصدق والثبات لأداة الدراسة

 فعلا تقي   الأداة  هذه   أن م    يتحقق ونهلبيانات ك   جمعا لأدوات  ةمتري  السيكوتبر الصدق م  أهم اةصا ص يع
كمج( وصدق الاتساق المح  صدق)ال اهري  وتم التأكد م  صدق الاستبيان م  خلال الصدق    ،أجله  م   ضعت و   ما

 الداخلي لعبارات الاستبيانوثباته.
 الظاهري  صدق الاستبانة  -1

دام آرا هم للتحقق م  توافق  تم استعراض الاستبانة م  قبل مجموعة م  الأساتذة للتحقق م  صحتها، واستخ
اسه، والتأكد م  صحة ا ناسب، بالإضافة إلى تأكيد قدرة الاختبار على قياس ما تم تصميمه لقيورها  كل عبارة مع مح 

ودقة الصياغة الإملا ية واللغوية والعلمية لعبارات الاستبيان، وذلك لضمان سقيق أهدافها ومعاعة مشكلة الدراسة وبناءً 
آراء   المحكمجعلى  رقم  الأساتذة  ا لحق  الع(02)أن ر  بعض  إعادة صياغة  تم  لتحسج   بارات،  الآخر  البعض  وتعديل 

 .فعالية أداة الدراسة
الرواب  على مختلف   وقد تم استخدام  اعتمادا على نماذج استبياناتجوجل،  يث تم توزيع  الاستبيان الإلكترون 

 110ردا على الاستبانة تم قبول    111جاع  مجموعات التواصل الاجتماعيوالصفحات اةاصة  ختلف الكليات وتم استر 
 فض رد وا د ن را لعدم منطقية إجاباته. ها ور من
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 ستبانة الا  ثبات -2
على كل محور م  محاور الاستبانة بالإضافة إلى   مباخ كرو انة فقد تم تطبيق معامل ألفا  م  أجل قياس ثبات الاستب

 كما يلي:(  03رقم    ق )أن ر ا لح  SPSSمج عبارات الاستبانة كاملة  يث كانت النتا ج ا ستخرجة م  برنا
 ستبانة " لمحاور الامباخكرو يمة "ألفا  ق   ليمث  :(2-2)رقم    جدول

 كرومباخ معامل ألفا   عدد الفقرات  المحثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثور 

 0.774 فقرات   10 المحور الأول
 0.859 فقرات   10 المحور الثاني

 0.875 فقرة   20 للاستبانة الثبات العام  
 SPSSبناءا على مخرجات برنامج   الطلبة إعداد  م   :  المصدر

لإجمالي (  0.875يساوي: )  الكلي  ومباخكر ألفا   ثبات  معامل  أن   يتضح(  2-2)  رقم  اعدول   نتا ج  خلال   م 
محور م  المحاور، كما أن   ل ( لك0.859( و )0.774تراو ت القيمة ما بج )   وقد  دتازة  درجة   وهي   فقرات الاستبانة

 والثبات،  الثقة   م    تاز د  مستوى  على   النتا ج   وتعبر ور  مح با    مع استبعاد أي فقرة م  فقرات كل  القيمة لا تتغير تقري
 الاستبانة.   نتا ج  في   عالية  بدرجة  رااستقر   هناك  أن  يعا   وهذا

 اختبار الاتساق الداخلي:  -3
كل عبارة   اطارتبأي مدى    ، للاستبانةالداخلي    والاتساقسنقوم بقياس مدى الصدق    الاختبار م  خلال هذا  
ولأجل ذلك سنقوم بحساب معامل   ككل،للاستبانةكلية  بالدرجة ال  ارتبا هاكذلك مدى  و   إليه،مع المحور الذي تنتمي  

 كاملة:لكل محور للأداة    الارتباط
 اختبار الاتساق الداخلي للمحور الأول:   3-1

بحساب   الارتباطبيسونسنقوم  الإعلامعامل  تكنولوجيا  الأول:  المحور  والاتصال لأسدلة  الإدارية   م  والعمليات 
 ، وكانت النتا ج  سب اعدول التالي: 10إلى   1وهي الأسدلة ا رقمة م     جيةوالبيداغو 

 " للمحور الأولمعامل الارتباط بيسون  قيمة "  ليمث  :(3-2)رقم    جدول
 10 9 8 7 6 5 4 3 2 1 الفقرات 

 437. 685. 595. 655. 552. 628. 560. 655. 548. 492. عامل  المقيمة  
 ( %99)  0.01عند مستوى دلالة  0.000لة الإ صا ية عميع الفقرات ، مستوى الدلا 110عدد الأفراد 

 SPSSبناءا على مخرجات برنامج   الطلبة م  إعداد  :  المصدر
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فاقت   سب مخرجات   الارتباط بيرسون  البرنامج فقد  قيم معامل  قيمتهما بج 0.500أغلب  تراو ت  ، فقد 
وهو  0.05 صا ي  الإ  عنويةا أقل منمستوى    0.000دلالة إ صا ية عند مستويات معنوية    تذا  ،0.685و  0.437

 . لوالمحور الأو ما يبج وجود علاقة ارتباط موجبة ما بج مقبولة وقوية إلى  د كبير بج هذه الفقرات  
 

 اختبار الاتساق الداخلي للمحور الثاني:   3-2
لعمومية وهي الأسدلة ا رقمة سدلة المحور الثان: سسج جودة اةدمة الأ  معامل الارتباط بيسون سنقوم بحساب  

 ، وكانت النتا ج  سب اعدول التالي: 20إلى   11م   
 الثاني" للمحور  معامل الارتباط بيسون  قيمة "  ليمث  :(4-2)رقم    جدول

 20 19 18 17 16 15 14 13 12 11 الفقرات 

 625. 669. 689. 683. 791. 594. 656. 668. 714. 571. عامل  المقيمة  

 ( %99)  0.01عند مستوى دلالة  0.000عميع الفقرات  ، مستوى الدلالة الإ صا ية 110عدد الأفراد 

 SPSSبناءا على مخرجات برنامج   الطلبة م  إعداد  :  المصدر
قيمها   أقل  بأن  بيرسون  الارتباط  معامل  قيم  تميزت  هذا  ما    0.594و  0.571في  أغلبها  تراو ت  بج فيما 

وهذا 0.05الإ صا ي    عنوية ا ستوى  أقل منم  0.000مستويات معنوية  دلالة إ صا ية عند    تذا  ، 0.791و0.625
 هذه الفقرات والمحورالثان. يبج وجود علاقة ارتباط موجبة ما بج قويةوقويةجدا إلى  د كبير بج  

 ككل: للاستبانةاختبار الاتساق الداخلي    3-2
 ككل:والاستبانةما بج المحوري  الأول والثاني  اط بيسون معامل الارتبسنقوم بحساب  

 للاستبانة "  معامل الارتباط بيسون  قيمة "  ليمث  :(5-2)رقم    جدول
 المحور الثاني  المحور الأول  المحاور 

 914. 829. عامل  المقيمة  

 ( %99)  0.01عند مستوى دلالة  0.000، مستوى الدلالة الإ صا ية عميع الفقرات 110عدد الأفراد 

 SPSSلى مخرجات برنامج بناءا ع  الطلبة م  إعداد  :  المصدر
ق بيرسون  سجلت  ارتباط  معامل  الأول    0.829ككل    للاستبانةيمة  المحور  دلالة   ت ذا  ، 0.914ولفقرات 

ارتباط قوية 0.05الإ صا ي    عنويةا  أقل منمستوى    0.000إ صا ية عند مستويات معنوية   يبج وجود علاقة  وهذا 
 هذه الفقرات هذه الاستبانة.   جدا بج 

 خصائص العينةثانيا: عرض 



 الدراسة الميدانية               الفصل الثاني 
 

50 

الن هذه  خلال  اعزء  م   نتا ج  بتحليل  سنقوم  والي قطة  الاستبانة،  م    على  التعرف   خلالها   م    يتم  الأول 
الطور   الس ،   اعن ،:  التالية  العناصر  إلى  بالتطرق  وذلك  استقصا ها  تم  الي  لعينةل  ةالديموغرافي  ميزاتا و   صا صاة

اعدول   ري ه  استخداما، الشبكات الأكثر    أكثرأو    تواصل الأكثر استخدامالكلية، مكان الإقامة، أجهزة ال  الدراسي،
 :العينةأدناه النتا ج ا تعلقة بخصا ص أفراد  

 ( مكان الإقامة  الدراسي،الكلية، الطور    السن، الجنس،  )لمتغيات  بالنسبة   العينة   أفراد  عتوزي  :(6-2)رقم    جدول
 وية النسبة المئ التعداد )التكرار(  الخاصية المتغي 

 ثثس الجنثثثثثثثثثثثثثثثثثثث
 %   32.7 36 ذكاااااااااااااااااااااااار 
 %   67.3 74 أناااااااااااااااااااااثى 

 %   100 110 الااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااموع 

 السن

 %   65.5 72 سنة   25أقل م   
 %   11.8 13 سنة   30إلى   26م   

 %   22.7 25 سنة   30أكبر م  
 %   100 110 ااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااموع الاااااا

 الطور 

 %   30.9 34 ليسان 
 %   56.4 62 ماستر 
 %   12.7 14 دكتوراه 

 %   100 110 اااموع الااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااا

 الكلية 

 %   53.6 59 التجاريةوعلوم التسيير دية،  الاقتصاالعلوم  
 %   23.6 26 علوم التكنولوجيا 

 %   11.8 13 علوم الطبيعة والحياة 
 %   10.9 12 العلوم الاجتماعيةوالإنسانية

 %   100 110 الااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااموع 

مكان 
 الإقامة 

 %   40.9 45 داخل الولاية 
 %   59.1 65 خارج الولاية 

 %   100 110 ااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااموع ال
 SPSSبناءا على مخرجات برنامج   الطلبة م  إعداد  :  المصدر

 م  خلال قراءة نتا ج اعدول السابق يمك  استخلاص ما يلي:
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 الجنس: -1
بلا    يكشف الذكور  عدد  أن  م 36الاستطلاع  يمثلاي  م     32.7ا  عينة  ٪  عدد إجمالي  بلا  بينما  ا سح، 

نسبة  74الإناث يقابله  ما  لنسبة الإناث، وهذا   متفاوتةنسب  ٪، دا كشف ع  وجود    67.3وهو  يرجع   مع أفضلية 
 . الذكورإلى الغالبية النسبية لفدة الإناث في اعامعة مقارنة بنسبة   أساسا

 السن: -2
الدراسةفيما يخص   أك   عينة  منهم  فقد كانت  نسبة  ن  72بتعداد  سنة  25ع   أعمارهم    تقل بر  وتمثله  سبة فرد 

فيما جاءت أقل   %،22.7أي نسبة    25سنة بتعداد    30تتجاوز أعمارهم  الذي   الذي     الأفرادتليهم نسبة  %  65.5
لى أن فرد فق ، ويعزو ذلك إ   13ما يقابله    %  57.5بنسبة  سنة    30إلى    26نسبة للفدة الي تتراوح أعمارهم ما بج  

سنة نتيجة لوجود  لبة الدكتوراهواةريج  30سنة فيما ترتفع نسبة أكبر م   25خرجون قبل س   لبة اعامعة يتغالبية 
 القدامى ا عنيج  كمال دراستهم في  ور ا استر. 

 الطور: -3
،   %   56.4  فردا أي ما يعادل نسبة  62 ور ا استر ب    تميزت هذه اةاصية لعينة الدراسة بأكبر نسبة لفدة 

 14، أما  ور الدكتوراه فقد كانت أقل تعداد ب    %  30.9 الب بنسبة    39بة الليسان  بتعداد  فيما تلتها نسبة  ل
 تمع الأصلي بصفة عامة وقلة نسبة  لبة الدكتوراه، وجاءت هذه النسب أولا نتيجة تعداد ال  %  12.7فرد ما يقابله  

إضاف  ، ا استر  و  الليسان   بطوري  ا استر  مقارنة  لتعداد  لبة  خلال   الكبير ة  الطور  هذا  في  معتبر  عدد  قبول  نتيجة 
نتيجة   أكثف سنوات جا حة كورونا ، كما يعزى ذلك إلى تواجد  لبة ا استر على منصات التواصل الاجتماعي بصفة  

 استعمالها خلال اعا حة في متابعة الدروس . 
 ة: الكلي -4

ذي  أجابوا على الاستبيان كانت م   لبة  أن أعلى نسبة م  ا بحوثج التشير النتا ج م  خلال هذا العنصر إلى  
التسيير  الاقتصادية العلوم  كلية   علوم  و  التجارية  إلى    و  وصلت  بنسبة   %  53.6بنسبة  التكنولوجيا  علوم  تليها كلية 

ا آخر نسبة وهي % بينم  11.8الحياة ثالثة بنسبة في  دود    علوم الطبيعة و% فيما جاءت  كلية    23.6وصلت إلى  
، وقد يرجع إلى ذلك إلى نسبة انتشار الاستبيان الإلكترون ها كلية العلوم الاجتماعية و الإنسانية  % صلت علي10.9

،    لتسييرو التجارية و علوم ا  الاقتصاديةالعلوم  ف الكليات  يث كان النصيب الأكبر لصفحات كلية  على مستوى مختل
 ا الإعلام و الاتصال بج مختلف  لبة هذه الكليات. مدى الاهتمام بأدوات تكنولوجيكما يشير و بنسبة أقل أيضا إلى 
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 مكان الإقامة:  -5
  الكلية بالأخذ بعج الاعتبار الإقامة داخل أو خارج إقليم تركز هذا السؤال  ول قياس مدى قرب ا ستجوبج م

مستجوبا بنسبة   65م  ا قيمج خارج الولاية    لاستجابة متفاوتة  يث بلا عدد ا ستجوبجالولاية، وقد جاءت نسبة ا
هذه  %، وتأتي  40.9فردا بنسبة قدرت ب  45% فيما بلا عدد ا ستجوبج ا قيمج داخل الولاية   59.1قدرت ب  

بعد   ع   التواصل  وسا ل  الولاية  خارج  ا قيمج  الطلبة  استخدام  نتيجة كثرة  لموعات النسب  زياراتهم  يفسر كثرة  دا 
 وصفحات التواصل الاجتماعي.  الدردشة

 لمتغيات   بالنسبة   العينة   أفراد  توزيع :(7-2)رقم    دولج
 المستخدمة( )أجهزة التواصل المستخدمة، شبكات الاتصال  

 الخاصية المتغي 
 التعداد )التكرار( 

 )للإجابات( 
 النسبة المئوية 
 )للإجابات( 

 النسبة المئوية 
 للمشاهدات( )

أجهزة التواصل 
 ماالأكثر استخدا

 %   56.4 %   36.3 62  اسوب محمول 
 %   10.9 %   7.0 12  اسوب مكتبي 
 %   88.2 %   56.7 97 هاتف محمول 

 %   155.5 %   100 171 الااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااموع 

الشبكات الأكثر 
 استخداما 

 %   WIFI 41 33.3   % 39.8و  الشبكة الأرضية
 %   79.6 %   66.7 82 شرثة اتصال 

 %   119 %   100 123 ااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااموع الاااااا
 SPSSبناءا على مخرجات برنامج   الطلبة م  إعداد  :  المصدر

 :أجهزة التواصل الأكثر استخداما -6
الإجابات   متعدد  السؤال  هذا  ا  يعتبر  عدد  م   أكبر  الإجابات  عدد  لذلك كانت  قد  ،  و   ، جاء  شاهدات 

بعدد  استخدام   وهورا  الإجابات  أكثر  المحمول  نسبة    97الهاتف  يقابله  ما  مرتفعة كون   56.7إجابة  نسبة  وهي   %
 62ل بتعداد  الهاتف يعتبر الوسيلة الأقرب للتواصل و  يازة جل الأفراد لهذه الوسيلة ، فيما جاء بعده الحاسوب المحمو 

% وهي نسبة ضعيفة جدا مقارنة  ا   7إجابة بنسبة   12   كتبي بتعدادا جاء الحاسوب ا% أما أخير   36.3إجابة بنسبة  
 استخدام الحاسوب ا كتبي نتيجة انتشار الحاسوب المحمول بج صفوف الطلبة .   عسبق  هو ما يوضح بشدة تراج
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 : الأكثر استخداما  شبكات التواصل -7
 82ثر استخداما بتعداد  اتفية هي الأكثة الاتصال الهود ا ستجوبج على هذا السؤال، وهر أن شر م  خلال رد 
يقابلها   الاتصال   79.6% م  الإجابات و  66.7إجابة ما  تعداد مستخدمي شبكة  بلا  فيما  ا شاهدات،  % م  

ت، ويأتي هذا التباي  % م  ا شاهدا  79.6% م  الإجابات ويقابلها    33.3إجابة بنسبة    WIFI41الأرضي و
، بالإضافة إلى توفرها (3G,4G)ع استخدام اعيل الثالث والرابع تدفقها خاصة مالمحمول وسس   نتيجة انتشار شبكات

 الدا م تقريبا عك  الشبكات الأخرى. 

 تحليل الاستبيان ومناقشة الفرضيات  ج الثاني: نتائالمطلب 
 أولا: نتائج تحليل الاستبيان

 لبيانت اختبار توزيع ا -1
بيانات إجابات  ح ما إذا  سنقوم م  خلال هذا الاختبار توضي الطبيعي أم لا، كانت  العينة تخضع للتوزيع  أفراد 

الاستبانة،  يث سنقوم م  خلال ذلك بالتحقق م  إ دى  على كل محور م  محوري  الاختبار  لذلك سنجري هذا 
 الفرضيتج:

 تتبع التوزيع الطبيعي   البيانات  أنوالي تفترض    : H0الفرضية الصفرية  
 ة وتفترض ان البيانات لا تتيع التوزيع الطبيعيوالي تنفي الفرضية السابق   :H1الفرضية البديلة  

 اختبار التوزيع الطبيعي لمحوري الاستبانة   نتائج :(8-2)رقم    جدول
 ويلك -اختبار شابيو سمينوف  -اختبار كولموغوروف   

Stat Ddl Sig. Stat Ddl Sig. 

 0.063 110 0.978 0.076 110 0.086 والاتصالر تكنولوجيا الإعلام  محو 

 0.464 110 0.988 0.108 110 0.077 تحسين جودة الخدمة محور  

 SPSSبناءا على مخرجات برنامج   الطلبة م  إعداد  :  المصدر
كولموغوروف ر  اختبالذلك سنستخدم نتا ج    ،50فردا وهو أكثر م     110أن عدد أفراد العينة يبلا    اعتبارعلى  

ا  سمينوف  – قيمة  أن  ا عنوية  ونلا ت  تكلمح   Sigلدلالة  والاتصالور  الإعلام  بلغت 0.075بلغت    نولوجيا  فيما   ،
اةدمة قيمتها لمح الدلالة   0.108  ور سسج جودة  مستوى  م   أكبر  الفرضية   0.05ا عنوية    وكلتا ا  لذلك سنرفض 

 البديلة ونقبل الفرضية الصفرية إذا:
 كلا المحوري  تتبع التوزيع الطبيعي  بيانات



 الدراسة الميدانية               الفصل الثاني 
 

54 

 الأول:لمعيارية لإجابات المحور  ا  والانحرافاتوسطات الحسابية  المت -2
الذي تلعبه هذه التكنولوجيا ةضر والدور   حمه جامعة  مدى استخدام تكنولوجيا ا علومات والاتصالات في    لتحليل

 10صال، تم  رح  لتطور الحاصل في تكنولوجيا الإعلام والاتما كان هناك مواكبة ل  والتعليمية وإذاالعمليات الإدارية  في  
 دراسة ا يدانية  ول هذا الحور وفق ما يبينه اعدول التالي: وقد كانت النتا ج المحصلةم  الالأول ور  أسدلة في المح

 لإجابات المحور الأول   المعيارية  والانحرافات   الحسابية  المتوسطات :(9-2)رقم    جدول
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ـــ
قــ

لر
ا

 

بارات المحور  ع
تكنولوجيا  )الأول 

الإعلام 
  الاتصالوالعملياتو

الإدارية  
 لبيداغوجية( وا

س
ــا

يــ
مق

ال
 

ق  
اف
مو

دة 
ش

ب
 

ق 
ـــ

فــ
وا

م
 

ـد
ـــ

يــ
حا

م
ق  

اف
مو

ر 
غي

دة  
ش

 ب
ق

اف
مو

ر 
غي

ي  
اب
س

ح
 ال

ط
س

تو
لم

ا
ي  

ار
عي

لم
 ا
ف

را
ح
لان

ا
 

ى
تو

ـــ
س

لم
ا

 

01 

تسهيل  تيك  تساهم   في 
تسجيل    وتسريع عمليات 

ائق  الوث  وتقليلالطلبة  
 والإجراءات 

 0 1 2 52 55 ت

4.46 0.59 
 مرتفع جدا 

 % 50.00 47.27 1.82 0.91 0.00 

02 
عمليات  تيك تسهل 

 التوجيه الأكاديمي للطلبة 

 0 2 4 61 43 ت
 مرتفع جدا  0.63 4.32

% 39.09 55.45 3.64 1.82 0.00 

03 
التواصل  تيك تسهل 

بين  والفعالالسريع  
 والطلبة الإدارة  

 1 5 8 55 41 ت
 مرتفع 0.83 4.18

% 37.27 50.00 7.27 4.55 0.91 

04 
يقدم الموقع الإلكتروني  
للجامعة خدمات تتلاءم  

 الطلبة  واحتياجات 

 0 17 20 55 18 ت
 مرتفع 0.93 3.67

% 16.36 50.00 18.18 15.46 0.00 

05 
ساهم تطبيق بروجرس في  

حصول الطالب على  
 معلوماته بسرعة 

 13 21 23 30 23 ت
 متوسط 1.31 3.26

% 20.91 27.27 20.91 19.09 11.82 

06 
عملية حصولي  تيكتعزز 

 على المحتوى الدراسي 

 0 4 12 61 33 ت
 مرتفع 0.74 4.12

% 30.00 55.45 10.91 3.64 0.00 

07 
من مستوى  تيكعززت 

تحصيلي العلمي للمقاييس  
 المقررة 

 1 7 17 60 25 ت
 مرتفع 0.85 3.92

% 25.00 60.00 17.00 7.00 1.00 

08 
إنجاح  في تيكساهمت 

عملية التعليمية خلال  ال
 جائحة كورونا 

 5 10 18 49 28 ت
 مرتفع 1.07 3.77

% 25.45 44.55 16.36 9.09 4.55 

09 
على تواصل  تيكتسهل 

الطلبة مع الأساتذة بطريقة  
 فعالة 

 4 7 14 54 31 ت
 مرتفع 1.00 3.92

% 28.18 49.09 12.73 6.36 3.64 

10 
انجاز  على تيكسهل ت

 سية بحوثي الدرا 

 0 0 3 38 69 ت
 مرتفع جدا  0.55 4.60

% 62.73 34.55 2.73 0.00 0.00 

الإدارية   والعمليات والاتصالتكنولوجيا الإعلام )الأول نتيجة المحور 

 ( والبيداغوجية
 مرتفع  0.50 4.02

 SPSSبناءا على مخرجات برنامج   لطلبة ام  إعداد  :  المصدر
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 ل نتائج الجدول: تحلي 2-1
نسبة مرتفعة إلى  د كبير  يث   ي وه  (3.26)و (4.60) ما بجلإجابات العينة  سطات الحسابية  تراو ت ا تو 

 ستوى مرتفع،   (4.02)الحساة العام الذي جاء    تراو ت مستوياتها بج مرتفع ومرتفع جدا، وهذا ما يفسر ا توس 
بج أن استعمال وسا ل تكنولوجيا موافق بشدة، ما ي  10و  2،1رات  د جاءت متوس  إجابات ا ستجوبج على الفقوق

الإعلام والاتصال ساهم في تسهيل عمليات التسجيل والتوجيه الأكاديمي بالإضافة إلى الاستعانة بها بكثرة في مجال إنجاز 
 البحوث الدراسية.

ذة ال التواصل مع الأسات قل في مجبنسبة أ موافق أي 9إلى   6وم    4،3لفقرات فيما كانت متوس  إجاباتهم ع  ا
الإلكترون  ا وقع  على  الاعتماد  وقلة  ا نصة  على  الدروس  وضع  في  التأخر  إلى  يعزى  قد  ما  العلمي  التحصيل  ومدى 

الب على معلوماته م  كانت قيمة ا توس  الحساة متوسطة وهي  ول  صول الط  5للجامعة، أما الإجابة على الفقرة  
ا علومات وسديث قاعدة بياناته، إضافة إلى صعوبة الدخول إليه   التأخر الكبير في وضع   ذلك إلىتطبيق بروجرس ويرجع  

 م  جانب عدد كبير م  الطلبة.

وهو يفسر على   (0.50)و توس  عام بلا    (1.31)و    (0.55)وبالن ر إلى الانحراف ا عياري فقد تراوح بج  
ه و أن  العينة،  أفراد  إجابات  في  قليل  تشتت  مدى  أغلبها  ناك  الرضاع   إلى  تكنولوجيا تتجه  ووسا ل  أدوات  استعمال 

 الإعلام والاتصال في العملية الإدارية والتعليمية في اعامعة. 

 :الثانيالمعيارية لإجابات المحور    والانحرافاتالمتوسطات الحسابية   -3
جيا الإعلام والاتصال، وذلك تكنولو س مدى سسج جودة اةدمة باستعمال  تمحورت أسدلة المحور الثان  ول قيا

 أسدلة، كانت نتا ج إجاباتها كما يلي:  10  خلال م
 الثانيلإجابات المحور    المعيارية  والانحرافات   الحسابية   المتوسطات :(10-2)رقم    جدول
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01 
تستخدم الجامعة الآلات  

والتقنيات الحديثة في  
 عملية تقديم الدروس 

 5 22 34 39 10 ت
 متوسط 1.02 3.25

% 9.09 35.45 30.91 20.00 4.55 

 متوسط 1.18 3.12 11 25 26 36 12 تمخابرها  فتح الكلية ت 02
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 10.00 22.73 23.64 32.73 10.90 % لتكوين الطلبة 

03 

تمتلك الجامعة موقعاً  
إلكترونيا يتميز  

بالجاذبية وسهولة  
 الاستخدام 

 9 23 27 46 5 ت

 متوسط 1.06 3.14
% 4.55 41.82 24.55 20.90 8.18 

04 

ت  تسهل الإعلانا
الالكترونية لمواقع  
شاد  الجامعة عملية الإر 

 الأكاديمي للطلبة 

 3 7 21 66 13 ت

 مرتفع 0.86 3.72
% 11.82 60.00 19.09 6.36 2.73 

05 

هناك تحسين مستمر  
في الخدمات التعليمية  

  الانفتاحالمقدمة عبر 
 تيكعلى 

 1 6 25 65 13 ت

 مرتفع 0.77 3.75
% 11.82 59.09 22.73 5.45 0.91 

06 

يتم في كليتك استخدام  
تكنولوجية   وسائل
بحث  تساعد في ال والتي

 العلمي في وقت قصير

 9 20 27 46 8 ت

 متوسط 1.09 3.22
% 7.27 41.82 24.55 18.18 8.18 

07 

تحرص الكلية على  
وضع الدروس في  

الموقع في المواعيد  
 المحددة 

 9 35 20 41 5 ت

 متوسط 1.10 2.98
% 4.55 37.27 18.18 31.82 8.18 

08 

ليتكم على  تحرص ك 
وضع مناهج تدريس  

يدة تتماشى مع  جد
التغيرات الحاصلة في  

 تيكمجال 

 7 23 32 39 9 ت

 متوسط 1.06 3.18
% 8.18 35.46 29.09 20.91 6.36 

09 
تقدم إدارة كليتك  

الخدمة بدرجة عالية  
 والموثوقية من الدقة  

 8 25 33 37 7 ت
 متوسط 1.05 3.09

% 6.36 33.64 30.00 22.73 7.27 

10 

مان  يشعر الطالب بالأ
في تعامله مع موقع  

الجامعة وتطبيق 
 بروجرس 

 14 17 20 47 12 ت

 متوسط 1.22 3.24
% 10.91 42.73 18.18 15.45 12.73 

 متوسط  0.69 3.26 الخدمة العمومية( نتيجة المحور الثاني)تحسين جودة 

 SPSSج بناءا على مخرجات برنام   الطلبة م  إعداد    : المصدر
 تحليل نتائج الجدول:  3-1

أفراد العينة جاءت في مستوى متوس  ومرتفع،   لإجابات  نسبة  أعلى   في اعدول أن   تمتوس  التكرارا  م   يتبج
العبارتج   على  الإجابة  اةفي مستوى    5و  4 يث جاءت  للطلبة ع  سسج جودة  مرتفع  وتبج رضا  دمات موافق، 
متوس  باقي العبارات في مستوى متوس  وتميل   الإعلام والاتصال، فيما جاءت   ا قدمة م  خلال استعمال تكنولوجيا 

والدقة  الأمان  في  ا تمثلة  أبعادها  خلال  م   اةدمة  جودة  سسج  ع   محدود  رضا  على  تدل  أيضا  وهي  موافق،  إلى 
 وا وثوقية.

وعليه جاء ا توس  العام   (،3.75قيمة )   أعلى( كأقل قيمة فيما كانت  2.98وقد تراو ت ا توسطات ما بج )  
مع  إ( وهو و 3.26) هذا  الطلبة،  لدى  ما  نوعا  مرتفع  يميل إلى رضى  أنه  إلا  ا توس   ا ستوى  فدة   انحراف ن جاء في 
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 ( بج  ما  يتراوح  و ) 0.77معياري  قيمة  يقدر ب )1.22( كأقل  قيمة، أي متوس   يعا   (، وهو ما0.69( كأعلى 
صفة عامة يوجد قبول  ستوى جودة اةدمات إجابات أفراد العينة، لذلك وب   أي هناك تقارب في توجهتشتت منخفض  

 الإدارية والتعليمية ا قدمة م  خلال أدوات تكنولوجيا الإعلام والاتصال. 

 
 ثانيا: مناقشة الفرضيات

لبيانات ا  جمع  خلال  م   إليها  التوصل  تم  الي  انيةا يد   الدراسة  نتا ج    ختلف  ه النقطة سنقوم بعرضذ خلال ه م   
 ما تم استنتاجه م  الدراسة.   خلال   م   الفرضيات   ثبات   أو  نفي   إلى  للوصل و   ومناقشتها وسليلها

دلالة    د توج   على:تنص    والتي  الأولى  الفرضية  اختبار -1 ذات  ا علومات   إ صا يةعلاقة  ردية  تكنولوجيا  بج 
 . العمومية  والاتصال وسسج جودة اةدمة

 :يليكما  ن بج متغيري الدراسة  سبيرمالارتبا  معاملا  ساب لال م  خسيتم اختبار هذه الفرضية 

 بين متغيي الدراسة   معامل الارتباط سبيمان :(11-2)رقم    جدول
 تكنولوجيا الإعلام والاتصال  المستقل المتغي  

 سسج جودة اةدمة العمومية  المتغي التابع
 عدد المفردات  مستوى الدلالة  سبيمان معامل  
**0.425 0.000 110 

 0.01** عند مستوى دلالة 

 SPSSبناءا على مخرجات برنامج   الطلبة م  إعداد  :  المصدر
أثر   سبيرمان  عرفة  اختبار  أن استخدام  تبج  السابق  اعدول  نتا ج  وم   لال  والاتصال  ا علومات  تكنولوجيا 

( 0.425يمة ) ره معامل الارتباط الذي بلا قفة وذات دلالة إ صا ية عالية وهذا ما يفسالعلاقة بج ا تغيري   ردية ضعي
اةدمة إيابيا وإن كان بنسبة غير دا يوضح بأن ا تغير ا ستقل ا تمثل في تكنولوجيا ا علومات يؤثر على سسج جودة  

 قوية.
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 في أثر  0.05لة إ صا ية عند مستوى أقل م   توجد فروق ذات دلا  لاتنص على:    والتي  الثانية  الفرضية  اختبار -2
و  الإعلام  تكنولوجيا  الشخصية  استخدام  للبيانات  تعزى  العمومية  اةدمة  جودة  سسج  على   والتعليميةالاتصال 

 الطلبة؟ ( م  وجهة ن ر  والكلية ي  الطور التعليم  ،الس )
 م  أجل اختبار هذه الفرضية سنقسمها إلى فرضيات فرعية:

 

 

 الفرعية الأولى:الفرضية    2-1
استخدام   دورفي    0.05عند مستوى أقل م   توجد فروق ذات دلالة إ صا ية    لا :  H0الفرضية الصفرية  

 . للس تكنولوجيا الإعلام والاتصال على سسج جودة اةدمة العمومية تعزى
البديلة   م     : H1الفرضية  أقل  مستوى  عند  إ صا ية  دلالة  ذات  فروق   استخدام   دور في    0.05توجد 

 . للس ودة اةدمة العمومية تعزىتكنولوجيا الإعلام والاتصال على سسج ج 
 الفروقلاختبار  (  One Way ANOVA)الأ ادي  يلالتباينلتحمستخدابانقوم  للإجابة على هذه الفرضية س 

 :دولج التاليجعا  في   مبينة  والنتا ج   جا بحوث  إجابات  بج

 بين إجابات الأفراد حسب السن  نحرافات والا  الحسابية   المتوسطات :(12-2)رقم    جدول
 الخطأ المعياري  الانحراف المعياري توسط الحساب الم العدد  )السن(   فئات العمريةال

 0.08356 0.70902 3.1194 72 سنة  25أقل من  

 0.13782 0.49691 3.4231 13 سنة  30إلى   26من  

 0.12432 0.62161 3.6160 25 سنة  30أكبر من 

 0.06640 0.69638 3.2682 110 المجموع 

 SPSSمج بناءا على مخرجات برنا  الطلبة م  إعداد  :  المصدر
 المبحوثين حول   إجابات  ( بينOne Way ANOVA)  الأحاديتحليل التباين   :(13-2)رقم    جدول

 لمتغي السنتعزى    الخدمة العمومية خدمة    تحسين تقييم  
 مستوى الدلالة  Fقيمة   ط المربعات متوس درجة الحرية  مجموع المربعات  مصدر التباين  المحور 

تحسين  
الخدمة  

 2.465 2 4.929 تبين المجموعا
 0.448 107 47.929 داخل المجموعات 0.005 5.502
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  109 52.859 المجموع  العمومية 

 SPSSبناءا على مخرجات برنامج   الطلبة م  إعداد  :  المصدر
 تحليل نتائج الجدولين:2-1-1

فروق  انطلاقا م  اعدولج   انه لا يوجد  أفراد مختجوهرية  السابقج نلا ت  الفدات بج متوسطات إجابات  لف 
إجابات الفدة  أن اعدول الأول    (، ويبج3.61( و ) 3.11العمرية وهذا بناءا على ا توس  الحساة الذي تراوح ما بج )

 25قل م  ( في  ج أن الفدتج الأولى الأ0.49سنة أكثر تمركزا بانحراف معياري بلا )  30إلى   26الثانية والمحصورة بج 
 ( على الترتيب.0.62( و )0.70سنة جاءت إجاباتها أكثر تشتتا بانحراف معياري بلا )  30سنة، والثانية الأكبر م   

نتا ج   )   ANOVAوبتحليل جدول  قدر ب  الموعات  بج  تباي   هناك  أن  داخل 4.929نلا ت  وتباي    )
لدلالة أي أنه أقل م  مستوى ا  0.005  فقد بلا  Sigا بالعودة إلى مستوى الدلالة  (، أم47.929الموعات بلا ) 

وفي هذه الحالة نرفض الفرضية الصفرية ونقبل الفرضية البديلة الي تنص على وجود فروق ذات دلالة   0.05الإ صا ية  
دلالة   مستوى  عند  دور  0.05إ صا ية  والاتصال  فيما يخص  الإعلام  تكنولوجيا  اةدمة   في   استخدام  جودة  سسج 

 ل الس . لعامعزىالعمومية ت

 لثانية: الفرضية الفرعية ا2-2
استخدام   دورفي    0.05توجد فروق ذات دلالة إ صا ية عند مستوى أقل م     لا :  H0الفرضية الصفرية  

 . للطور التعليميتكنولوجيا الإعلام والاتصال على سسج جودة اةدمة العمومية تعزى
البديل م  : H1ة  الفرضية  عند  إ صا ية  دلالة  ذات  فروق  م   توجد  أقل  دام استخ  دور في    0.05ستوى 

 . للطور التعليميتكنولوجيا الإعلام والاتصال على سسج جودة اةدمة العمومية تعزى
سنقوم    الفرضية  هذه  على  لاختبار (  One Way ANOVA)الأ ادي    التباي   يل لس  م ستخداباللإجابة 
 :يجاعدولج التال  في  مبينة  والنتا ج بحوثجا   إجابات بج  الفروق 

 لطور التعليمي ابين إجابات الأفراد حسب    والانحرافات   الحسابية   طاتالمتوس :(14-2)رقم    جدول
 الخطأ المعياري  الانحراف المعياري المتوسط الحساب  العدد  الطور التعليمي 

 0.12504 0.72908 3.2235 34 ليسانس 

 0.08601 0.67725 3.1742 62 ماستر 

 0.12556 0.46980 3.7929 14 دكتوراه 

 0.06640 0.69638 3.2682 110 المجموع 
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 SPSSبناءا على مخرجات برنامج   الطلبة م  إعداد  :  المصدر
 المبحوثين حول   إجابات  ( بينOne Way ANOVA)  الأحاديتحليل التباين   :(15-2)رقم    جدول

 لطور التعليمي اتغي  لمتعزى    الخدمة العمومية خدمة    تحسين تقييم  
 مستوى الدلالة  Fقيمة   متوسط المربعات  درجة الحرية  مجموع المربعات  مصدر التباين  المحور 

تحسين  
الخدمة  
 العمومية 

 2.235 2 4.469 بين المجموعات

 0.452 107 48.389 داخل المجموعات 0.009 4.942

  109 52.859 المجموع 

 SPSSعلى مخرجات برنامج   بناءا  الطلبة م  إعداد  :  المصدر
 ج الجدولين: تحليل نتائ2-2-1

اع   بناءا انطلاقا م   التعليمية  الأ وار  أفراد مختلف  إجابات  متوسطات  بج  الفروق  انه  السابقج نلا ت  دولج 
ر  إجابات فدة  لبة الدكتوراه أكث  أن (، ويبج اعدول الأول  3.79( و )3.17على ا توس  الحساة تراو ت ما بج )

ليسان ، والثانية  لبة ا استر جاءت إجاباتها أكثر  الأولى  لبة ال  ج أن الفدتج( في  0.46تمركزا بانحراف معياري بلا ) 
 ( على الترتيب. 0.67( و )0.72تشتتا بانحراف معياري بلا ) 

نتا ج جدول   على  )  ANOVAوبناءا  قدر ب  الموعات  بج  تباي   هناك  أن  التباي4.469نلا ت  أما   )  
 0.009والذي قدر ب  Sigى الدلالة  ة نعود إلى مستو حقق م  الفرضي(، وللت48.389داخل الموعات فقد بلا )

ونقبل الفرضية البديلة   H0وفي هذه الحالة نرفض الفرضية الصفرية    0.05أي أنه أقل م  مستوى الدلالة الإ صا ية  
H1  يا استخدام تكنولوج  فيما يخص دور   0.05دلالة  والي تنص على وجود فروق ذات دلالة إ صا ية عند مستوى

 . طور التعليميلعامل ال  جودة اةدمة العمومية تعزى سسج   في لاتصال  الإعلام وا

 الفرضية الفرعية الثالثة: 2-3
استخدام تكنولوجيا   دور في    0.05توجد فروق ذات دلالة إ صا ية عند مستوى أقل م     لا :  H0الفرضية الصفرية  

 .لكليةال على سسج جودة اةدمة العمومية تعزىاالإعلام والاتص
البديلة   م   ت   :H1الفرضية  أقل  مستوى  عند  إ صا ية  دلالة  ذات  فروق  تكنولوجيا   دور في    0.05وجد  استخدام 

 .لكليةالإعلام والاتصال على سسج جودة اةدمة العمومية تعزىا
 الفروقلاختبار  (  One Way ANOVA)ادي  الأ  يلالتباينلتحمستخداباللإجابة على هذه الفرضية سنقوم   

 :اعدولج التاليج  في   ينةمب  والنتا ج   ا بحوثج  إجابات  بج
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 الكلية بين إجابات الأفراد حسب    والانحرافات   الحسابية   المتوسطات :(16-2)رقم    جدول
 الخطأ المعياري  الانحراف المعياري المتوسط الحساب  العدد  الكلية 

  الاقتصاديةالعلوم  
 0.08443 0.64854 3.2356 59 التسيي  وعلوم جارية والت

 0.15372 0.78380 3.3077 26 علوم التكنولوجيا 
 0.16306 0.58791 3.1308 13 والحياة علوم الطبيعة 

العلوم  
 0.24632 0.85329 3.4917 12 الاجتماعيةوالإنسانية 

 0.06640 0.69638 3.2682 110 المجموع 

 SPSSاءا على مخرجات برنامج بن  الطلبة م  إعداد  :  المصدر
 المبحوثين حول   إجابات  ( بينOne Way ANOVA)  الأحاديتحليل التباين   :(17-2)رقم    جدول

 الكلية لمتغي  تعزى    الخدمة العمومية خدمة    تحسين تقييم  
 مستوى الدلالة  Fقيمة   متوسط المربعات  درجة الحرية  مجموع المربعات  مصدر التباين  المحور 

تحسين  
الخدمة  
 العمومية 

 0.316 3 0.948 بين المجموعات

 0.490 106 51.911 داخل المجموعات 0.588 0.645

  109 52.859 المجموع 

 SPSSبناءا على مخرجات برنامج   الطلبة م  إعداد  :  المصدر
 تحليل نتائج الجدولين: 2-3-1

ات إجابات أفراد مختلف الكليات محل انطلاقا م  اعدولج السابقج نلا ت انه يوجد تقارب كبير بج متوسط  
(، وتأتي كلها تقريبا قريبة م  ا توس  3.49( و ) 3.13لحساة الذي تراوح ما بج ) سة، وهذا بناءا على ا توس  االدرا

الأقل تشتتا بانحراف   علوم الطبيعة والحياةإجابات  لبة كلية    أن ول  ( ويبج اعدول الأ3.26الحساة العام وا قدر ب ) 
الأكثر تشتتا بانحراف لاجتماعية والإنسانيةالعلوم ايه إجابات  لبة كلية ( ، في الوقت الذي جاءت ف0.58عياري بلا )م

العلوم و لبة كلية    0.78 قدار  علوم التكنولوجياو غير بعيد عنها جاء تشتت إجابات  لبة كلية    0.85معياري بلا  
 . 0.64الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير

( وأما التباي  داخل 0.948ا بج الموعات قدر ب )أن هناك تباي  قليل جد ANOVAر نتا ج جدول  وت ه
أي أنه أكبر م  مستوى الدلالة   0.588فقد بلا    Sig(، وبالعودة إلى مستوى الدلالة  51.911الموعات فبلا بلا )

لصفرية الي تنص على عدم وجود فروق ذات وفي هذه الحالة نرفض الفرضية البديلة ونقبل الفرضية ا  0.05لإ صا ية  ا
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سسج جودة اةدمة   فياستخدام تكنولوجيا الإعلام والاتصال    فيما يخص دور  0.05  لالة إ صا ية عند مستوى دلالةد
 لعامل الكلية. العمومية تعزى

جيا ا علومات جامعة حمه ةضر بالوادي وسا ل وأدوات تكنولو   م تستخد   على:   تنص  والتيالثالثة    الفرضية  اختبار -3
 : بطريقة فعالة

لإجابات المحور   ا عيارية  والانحرافات  الحسابية  ا توسطاتيوضح    ( والذي9-2رجات اعدول رقم )بناءا على مخ
بقيمة    الأول مرتفعا  جاء  الحساة  ا توس   أن  بلا    (4.02)لا  نا  منخفض  تشتت  معامل   توجاء   (0.50)مع 

دراسة إجماع على أن الكليات محل ال   افق بشدة وموافق ما يبج على أن هناك شبهإجابات أفراد العينة متراو ة بج مو 
 هذه الأدواتع  مدى استعمال   إلى الرضا ويشير   تستخدم إلى  د كبير أدوات ووسا ل تكنولوجيا ا علومات والاتصال،

 في العملية الإدارية والتعليمية في اعامعة. 
 : على  تنص  والتيالرابعة    الفرضية   اختبار -4

 التسيير بجامعة حمة   واعاريةوعلومقتصادية  قسم التسيير بكلية العلوم الاتطبيق لإدارة ووا ف    وإنجازيمك  تصميم  
 ةضر بالوادي 

إلى ما تم عرضه خلال الدراسة ا يدانية فقد تمك  الطلبة م    ةالتربص، وبالعودبناءا على ما تم سقيقه خلال فترة  
هيل العديد م  ا هام يمك  م  تس  والليسان ا استر  لإدارية ا تعلقة بتسيير ا ذكرات لطوري  إنجاز برنامج لإدارة ا هام ا

 أ ها: 
 (وا ذكراتهيدة التدري    )الطلبة،متابعة مختلف القوا م   ✓
 على أفواج الطلبة   وا شرفجمتابعة عملية تخصيص ا ذكرات   ✓
 ا ناقشة  وعانة ا ناقشات  عملية برمج  ومتابعة تسيير   ✓
 اصة بهذه ا هام بصفة عامة ا همة اة  واعداولباعة عدد م  التقارير     ✓

الكبيرة الي يقدمها والقدرة   والفا دةتبج الأ ية البالغة للتطبيق    وإدخالا عطيات، القيام بعمليات التجربة للبرنامج    بعدو 
 تحقق م  صحة الفرضية الرابعة. يقة، وبناءا على ما سبق تم الودقا علومات بطريقة سريعة    واسترجاععلى  فت  

 



 الدراسة الميدانية               الفصل الثاني 
 

63 

 فصل: ال خلاصة

دراسة ميدانية لواقع استخدام تكنولوجيا سقاط ما تم تناوله في اعانب الن ري في  إخلال هذا الفصل   اولنا  
الإعلام و الاتصال با ؤسسات اعامعية و سليل الدور الذي تؤديه م  خلال سسج اةدمات الإدارية و التعليمية ، وقد 

  محاولة الإجابة ع ولوجيا ، بالإضافة إلى  كلية علوم التكنامعة م  خلال  اعخلاله التعرف ع  قرب مدى إدماجها في    تم 
با الدراسة  فر إشكالية  توزيع  تها  ياض ختبار  ا علومات   استبيانلاستقصاءع   ريق  تكنولوجيا  واقع  في  الطلبة  ن ر  وجهة 

اةدمات ا قدمة م    بالإضافة إلى وجهة ن رهم  ول مستوى سسجعلى مستوى الكليات محل الدراسة  ،    الاتصالو 
 خلالها . 

مجموعة م  الأساليب الإ صا ية م  خلال برنامج   م عليها، باستخداكما قمنا خلاله سليل الإجابات المحصل  
SPSS26،   لوجيا الإعلام بعدها إلى عرض النتا ج المحصل عليها  يث خلصنا إلى واقع استخدام اعامعة لتكنو   ل والوصو

 إلى سسج اةدمة ا قدمة إداريا وتعليميا.   لدراسة، وهي تسعى م  خلال ذلكوالاتصال في اعامعة محل ا
ب التسيير  بقسم  ا هام  م   لتسيير مجموعة  تطبيق  إنجاز  فقد تم  لذلك  والتجارية وسقيقا  الاقتصادية  العلوم  كلية 

التسيير بجامعة حمة ةضر بالوادي، على   الأوعلوم  الأدوات  البرمجيات وا دة م   لتكنولوجيا الإعلام اعتبار أن  ساسية 
لاتصال. وا
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 خاتمة عامة: 

في سسج   هاما والاتصال تلعب دوراً    الإعلام تكنولوجيا  م  خلال دراستنا هذه اتضح م  اعانب الن ري أن  
ةدمات ا قدمة العالي،  يث أدى دمجها إلى تطوير مجمل اليم  الإدارية والتعليمية في مؤسسات التع ةالعمومية  جودة اةدم

طلبة الوصول السهل  وارد التعلم و الحصول على ا ادة التعليمية ، كما تسرع عملية التواصل ما بينهم م  ، فهي توفر لل
جيل ،   تس جهة ومع هيدة التدري  و الإدارة م  جهة أخرى ، و م  جانب آخر فقد بسطت العمليات الإدارية م

، بالإضافة   الاجتماعي  التواصلالإلكترونية منصات    البوابات،  الويب  توويف مواقع  توجيه ومتابعة ، هذا كله م  خلال  
، دا أدى إلى زيادة الكفاءة وتوفير التكاليف وسسج وهيدة التدري   الطلبةأن مة إدارة    وتسييرأتمتة ا هام الإدارية ،  إلى  

 . جودة اةدمة 
لى تكنولوجيا الإعلام واجب الانتقال إلى الاعتماد ع فقد أوهرت جا حة كورونا أنه أصبح م  ال   آخر  م  جانب 

و الاتصال كخيار أساسي في القيام باةدمات التعليمية و الإدارية نتيجة ما أجبرته م  ضرورة للعمل و التواصل ع  بعد 
دي لاعتماد  لاستثمار سواء في اعانب البشري أو ا ال ا، هذا ما فرض على ا ؤسسات التعليمية تعزيز قدراتها م  خلا

و مواكبة التطور في مجالي التكنولوجيا و الاتصالات الذي اصبح ضرورة و  يعد رفاهية ، هذا كله بغية التقنيات الحديثة  
 سقيق جودة اةدمة العمومية ا قدمة في مؤسسات التعليم العالي سواءا كانت إدارية أو تعليمية . 

الفرضيات م  عدمه فقد اسجل سقيق أهداف دراستنا والوقوف عل مدى  م  أ تخدمنا أداة الاستبيان سقق 
للتعرف على الصورة الشاملة  دى تأثير هذه التقنيات،  يث اعتمدت دراستنا على استقصاء آراء عينة م   لبة بعض  

 م    26النسخة    SPSSية للعلوم الاجتماعية   صا كليات جامعة حمة ةضر بالوادي، كما استخدمنا برنامج الحزمة الإ
 بيانات فجاءت النتا ج العامة للدراسة على النحو التالي: أجل سليل ما قمنا بجمعه م  

والاتصال وسسج جودة   نسبة ما بج تكنولوجيا الإعلام  إلى  قوية أشارت نتا ج الدراسة إلى وجود علاقة  ردية   
وى كلياتهم  تقنيات و مختلف أدواتها على مستالطلبة يرون أن هناك تواجد فعلي لهذه الان    اةدمة العمومية ، وهذا نتيجة

الذي   الشهيد حمهبجامعة   و  والاتصال  الإعلام  تكنولوجيا  استعمال وسا ل  إياة  يال  هناك شعور  ةضر، كما كان 
 علومة بالإضافة إلى مسا ته في لى اساهم في تسهيل عمليات التسجيل ، التوجيه الأكاديمي ، الاتصال ، و الحصول ع

إنجتسهيل   و  التعليمية  العملية  قبول  متابعة  على  تفسيره  يمك   ما  وهو   ، وغيرها  الدراسية  البحوث  جودة از   ستوى 
 اةدمات الإدارية والتعليمية ا قدمة م  خلال أدوات تكنولوجيا الإعلام والاتصال. 
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البيا  بعض  أن  الدراسة  أثبتت  آخر  جانب  تنات  م   مدى  على  تأثير  لها  للطلبة  لدور الديمغرافية  وجهاتهم 
الدراسة أن عامل الس  لي   جوالاتصال في سسج جودة اةدمة ا قدمة، وم  هذا ا نطلق أثبتت نتا   تكنولوجيا الإعلام 
 له أثر في ذلك. 

جع إلى اعتماد هذه الفدة ير في  ج أن عامل الطور التعليمي له أثر في وجود فروق ذات دلالة إ صا ية، وهذا   
تيجة اةبرة ا كتسبة و بيعة عمليتهم التعليمية والبحثية وكذا  رق لومات والاتصال أكثر م  غيرها نعلى تكنولوجيا ا ع

 التواصل مع الإدارة أو الأساتذة ا شرفج الي تعتمد على  رق التواصل ع  بعد بصفة أكبر. 
وجود فروق ذات دلالة إ صا ية   أفراد العينة فأوهرت ان هذا العامل لا يبج  هاأما بالنسبة للكلية الي تنتمي إلي 

هذا قد يعود إلى مستوى التعامل مع تقنيات الإعلام والاتصال ا تساوي تقريبا بج مختلف الكليات وإلى تشابه التقنيات و 
 ا ستعملة سواء في العملية الإدارية او العملية التعليمية. 

تستخدم إلى  رجامعة حمة ةضعلى أن ة الدراسة بج أفراد عينشبه إجماع لدراسة إلى أن هناك كما بينت نتا ج ا 
الإ  د كبير   العملية   علام أدوات ووسا ل تكنولوجيا  الأدوات في  استعمال هذه  الرضا ع  مدى  والاتصال، ويشير إلى 

 الإدارية والتعليمية في اعامعة. 
ه أ د أدوات تكنولوجيا تصميم وانجاز برنامج معلوماتي على اعتبار   ة، الدراسموازاة مع  وم  جانب آخر فقد تم   
 ا هام الإدارية ا تعلقة بتسيير ا ذكرات لطوري ا استر والليسان  أ ها:   يسهل مجموعة م    الإعلام، 

 متابعة مختلف القوا م )الطلبة، هيدة التدري  وا ذكرات( ✓
 أفواج الطلبة ت وا شرفج على متابعة عملية تخصيص ا ذكرا ✓
 ناقشات وعان ا ناقشةتسيير ومتابعة عملية برمجة ا  ✓
 د م  التقارير واعداول ا همة اةاصة بهذه ا هام بصفة عامة  باعة عد  ✓

 والاقتراحات: التوصيات  
الن رية   للدراسة  الاقترا ات   وعطفا  وا يدانية تبعا  م   مجموعة  تقديم  يمك   نتا ج  م   استخلاصه  تم  ما  على 

 فيمايلي:   نلخصها
 الإدارة للانتقال للإدارة الإلكترونية   في جميع منا ي   والاتصال الإعلام  ضرورة الدمج التدريي لتكنولوجيا   ❖
 ة تكنولوجية متكاملة  ا يسمح  نشاء بني  وا اديالاستمرار في فلسفة دعم الاستثمار في اعانبج البشري   ❖
 طور التكنولوجي ا تسارع تواكب الت  ومتكاملة تطوير أن مة معلوماتية متقدمة   ❖
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الاعتم ❖ نحو  االاتجاه  اللو ية  الأجهزة  برامج  على  للهواتف  اد  ا كثف  استثمارا لاستخدامهم  للطلبة   وجهة 
 النقالة 

البشرية في مجال تكنولوجيا الإعلام   دوا وار محددة تهدف إلى تدريب كل الكفاءات    ومنهجيةإتباع سياسة   ❖
 والاتصال 

 جودة. قمية ذات على منصات ر  والاعتماددريي للتعليم ع  بعد  السعي إلى الانتقال الت ❖
 والاتصال تكنولوجيات الإعلام    واستثمارللطلبة للتوجه إلى التعليم ع  بعد    التحسي  ا ستمر ❖
 إليها  سب الصلا يات الوصول    وتسهيلالتحديث ا ستمر لقواعد البيانات   ❖
التو   ا واقع،تبسي    ❖ وصفحات  الإلكترونية  سهولة  البوابات  يسمح  الاجتماعي  ا  مع   تصفحها، اصل 

 آنيا.هتمام بتحديثها الا
 وهيدةالتدري .في متناول الطلبة    وجعلها خابر الهزة بأ دث التقنيات  توفير ا  ❖
 سرعتها. على زيادة    والعمل نقاط الوصول    ودعم تعميم شبكات الاتصال  ❖

 الدراسة: آفاق  
مق فيها أكثر أوهر لنا كما أن التع  الدراسة،انب ا رتبطة  تغيرات  تبقى هذه الدراسة قاصرة في تغطية جميع اعو 

ب   يتس  لنا أن نتطرق إليها يمك  أن تكون منطلقا لأبحاث قادمة تسهم في الإ ا ة أكثر في الإشكاليات عدة جوان
 بينها: م    البحث،ت هر م  خلال الي يمك  أن  
 ؟ للطلبةتحصيل العلمي  في تعزيز ال  والاتصال دور تكنولوجيا ا علومات  ما هو   ❖
 ؟ الإلكترونيةدارة  في تفعيل الإ والاتصالأثر تكنولوجيا الإعلام  ما  ❖
 ؟ العاليدور الإدارة الإلكترونية في  ؤسسات التعليم  ما هو   ❖
 اعامعي؟ طالب  انتشار الهواتف النقالة على التحصيل العلمي لدى الؤثر  يإلى أي مدى   ❖
؟ الطالب اعامعيعلى دعم الفكر ا قاولاتي لدى    والاتصال الاعلام    تكنولوجياتساهم  إلى أي مدى   ❖
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 )الإلكترونية(  (: استمارة الاستبيان 01الملحق رقم )
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 (: قائمة الأساتذة المحكمين 02الملحق رقم )

 الدرجة العلمية  اسم الأستاذ الرقم
01   
02   
03   
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 SPSS  الاجتماعية  للعلوم  الإحصائية  الحزمة   رنمج ب  (: نتائج 03الملحق رقم )
 لمحاور الاستبانة مباخ  ألفا كرو  -
 المحور الأول -
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 المحور الثاني -
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الثبات الكلي  -



 قائمثة الملاحثق
 

79 

 
 

 معامل الارتباط بيرسون للاتساق الداخلي بج محاور الاستبانة -
 
 
 
 

 

 

 
 

 اختبار التوزيع الطبيعي -

 
 
 
 
لعينةجداول خصا ص ا -



 قائمثة الملاحثق
 

80 

 

 



 قائمثة الملاحثق
 

81 

 

 جابات المحور الأولا عيارية لإ ات  ا توسطات الحسابية والانحراف -

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 ا توسطات الحسابية والانحرافات ا عيارية لإجابات المحور الثان -
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 بج متغيري الدراسة  معامل الارتباط سبيرمان  -

 
 
 
 
 
 

 

خدمة   سسج بحوثج  ولتقييم  ا  وجاباتن( بيOneWayANOVA)   الأ اديسليل التباي    -
 ير الس  تغ تعزى    وميةالعماةدمة  

 
 
 
 
 
 
 
 



 قائمثة الملاحثق
 

83 

 

خدمة   سسجا بحوثج  ولتقييم    وجاباتن( بيOneWayANOVA)   الأ اديسليل التباي    -
 لطور التعليمي ا تغير  تعزى    اةدمة العمومية

 
 
 
 
 
 
 
 

 
خدمة   سسجثج  ولتقييم  ا بحو   وجابات ن( بيOne Way ANOVA)   الأ اديسليل التباي    -

 كليةال  تغير  تعزى    العموميةاةدمة  
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(: الهيكل التنظيمي للمؤسسة 04الملحق رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


