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 :الشكر والتقدير
 

  قال الله تعالى في كتابه الكريم:
 (7)سورة إبراهيم، الآية: ﴾ لئَِن شَكَرْتُمْ لَََزيِدَنَّكُمْ  ﴿

  « من لم يشكر الناس لم يشكر الله عز وجل »: قال رسول الله الكريم صلى الله عليه وسلم
 فالحمد الذي وفقنا لإنجاز هذا البحث العلمي المثمن بجهد كبير

 " قسوري إنصاف " يشرفنا أن نتقدم بالشكر للأستاذة المشرفة على هذا البحث العلمي
 "بورافعي عبد الجليل" تقديرا لجميع مجهوداته  بفائق عبارات الشكر والامتنان لزميلنا الطالبوكذلك نتقدم 

 ونتمنى له التوفيق والنجاح إن شاء الله. ،التي بذلها معنا خلال هذا المشوار فكان خير داعم لنا فكريا وماديا
مجهوداتها المبذولة في الوقوف معنا في  "على ونتقدم أيضا بخالص الشكر والامتنان للأستاذة " خير الدين جمعة

 أصعب الأوقات، وذلك كرم منها ومن جميل أخلاقها ونسأل الله أن يجزيها خير جزاء.
ونتقدم بالشكر والتقدير لطاقم المؤسسة العمومية للنقل الحضري والشبه الحضري لولاية بسكرة على حسن 

 .استقبالهم وتعاونهم معنا في انجاز هذا العمل
 وكذلك نشكر الزميلة "مريم براهيمي" لها منا فائق الشكر والتقدير على جميع إرشاداتها ومعلوماتها القيمة

 ونتوجه بجزيل الشكر إلى كل أفراد العائلة الكريمة الذين لم يدخروا جهدا ولا مالا 
 في تشجيعنا ومساعدتنا لإتمام هذا العمل

 الشكر لأخيها "المالحة حسام الدين" الذي كان بمثابة الداعم الأول لها وتتقدم زميلتي المالحة أماني بأخلص تعابير
  ونتقدم كذلك لخالي "الدكتور كمال حزحازي"

 بفائق الشكر والتقدير فقد كان المحفز والمرشد لنا لإتمام هذا البحث
أساتذة لكلية وكذلك نشكر كل من ساهم وساعدنا من قريب أو بعيد في إعداد وانجاز هذا البحث العلمي من 

 العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير،جميع أصدقائنا وزملائنا، 
 راجينا من الله تعالى خير جزاء لهم.

 
  



 إهــــداء:

 

  الحمد لله حبا وامتنانا على البدء والاختتام
 ( خر دعواهم أن الحمد لله رب العالمينآو ) 

 لكن لكل بداية نهاية  هو صعب هذا الفراقلحظات ومشاعر ممزوجة بالفرحة والحزن فكم 
  خطوات أخيرة تفصلنا عن الوصول إلى حلم لطالما كان بعيدا،

 حلم سنين مضت وكأنها مجرد أيام
 حلم صعب التحقق كان الطريق له كثير العقبات مليء الأشواك

 ومرارة اللياليكم من أيام مرت كأنها سنوات وكم من خيبات أمل تعرضنا لها جعلتنا نواجه قساوة 
 بفضل الله أولا وبفضل الصبر والعزيمة والإصرار  

 ها نحن اليوم نحصد ثمار الجهد والتعب فرحة ونرفع قبعات التخرج فخرا وعيونا تدمع 
 فاللهم لك الحمد إذا رضيت ولك الحمد بعد الرضا، الحمد لله الذي وفقنا وبلغنا النجاح وتحقيق هذا الحلم

 وبكل حب واعتزاز نهدي ثمرة هذا النجاح والتخرج: 
إلى الذي تحدى العالم من أجلني، إلى الذي عمل جاهدا لتلبية احتياجاتي بلا مقابل، إلى الذي قاسى الأيام 

وكان الداعم الأول لي بلى حدود، إلى الذي علمني أن الدنيا كفاح وسلاحها العلم والنجاح، إلى قدوتي وقوتني 
 (.لخضر المالحة(، )محمد بوراس) ي لا يميل بعد الله والدي العزيز:وسندي الذ

إلى التي حملتني في بطنها تسعة أشهر إلى التي حملت همي في الحياة  إلى من جعل الله الجنة تحت أقدامها،
ديها وكتمت سري وأمدتني بقوة عطفها وحنانها، فكانت في كل مرة تراني فيها متعبة، احتضنتني في قلبها قبل ي

 ( حزحازي خديجة(، )حزاحزي حيزية) وسهلت عليا الطريق بدعائها، إلى أمي حبيبة قلبي وقرة عيني:
 إلى إخوتي أحبائي الذين لا يكون المنزل جميلا إلا بضجيجهم، ولا يكون عملي دقيقا إلا بانتقاداتهم البناء، 

 المذكرة.إلى الذين ساندوني في مختلف المراحل التي مررت بها لإنجاز هذه 
 فالحمد والشكر لله ولهم جميعا

 

  



 
 : ملخص

بعد البنية التحتية، بعد البرامج، بعد قواعد ) تهدف هذه الدراسة إلى معرفة دور تكنولوجيا المعلومات من خلال أبعادها
 والشبه الحضريتحسين جودة خدمات النقل في المؤسسة العمومية للنقل الحضري في  (،البيانات، بعد مهارات المورد البشري

ETUS ،استبيان على عينة ( 22) اعتمدنا على الاستبيان كأداة رئيسية في جمع البيانات الأولية، حيث تم توزيع بسكرة
نسخة، ( 23) بسكرة، وتم استرداد ETUS عشوائية من موظفين إداريين في المؤسسة العمومية للنقل الحضري والشبه الحضري

في عملية  SPSS نسخة صالحة للتحليل الإحصائي، حيث اعتمدنا على برنامج( 22و) للدارسة،نسخ غير صالحة ( 3) منها
التحليل وتوصلنا لمجموعة من النتائج أهمها: وجود دور لتكنولوجيا المعلومات في تحسين جودة خدمات النقل في المؤسسة العمومية 

مؤشرات التحليل الإحصائي في اختبار فرضيات الدراسة،  بسكرة، وهذا بالاعتماد على ETUS للنقل الحضري والشبه الحضري
  (.تكنولوجيا المعلومات وجودة خدمات النقل) حيث تبين وجود علاقة ارتباط معنوية بين متغيري الدراسة

: أنه يجب على مؤسسات النقل أهمهانا تقديم مجموعة من التوصيات نذكر نمن خلال النتائج المتحصل عليها يمك
لأمثل لتكنولوجيا المعلومات والعمل على تطويرها بشكل مستمر واستخدام التقنيات الحديثة والتحسينات المختلفة، الاستغلال ا

 من أجل تحسين جودة خدماتها وزيادة كفاءة عملياتها. 
 .بسكرة ETUS، مؤسسة جودة خدمات النقل ،: تكنولوجيا المعلوماتالكلمات المفتاحية

Summary: 

This study aims to know the role of IT by adopting its dimensions (After infrastructure, after 

programmes, after databases, after human resource skills) to improve the quality of transport services 

in the Public Corporation for Urban and Semi-Urban Transport with Sugar, and in order to achieve the 

study’s objectives, we relied on the questionnaire as a key tool in the collection of preliminary data, 

where the distribution was made (40) Questionnaire on a random sample of administrative staff of the 

Public Corporation for Urban and Semi-Urban Transport with Sugar, recovered (35) copies, of which 

(5) are inappropriate for study, and (30) the remaining version is valid for statistical analysis, where 

we relied on the SPSS program in the analysis process and produced a set of results, the most 

important of which: The existence of an information technology role in improving the quality of 

transport services in the Public Corporation for Urban and Semi-Urban Transport with Sugar, based on 

statistical analysis indicators in testing the study’s hypotheses, where a moral correlation between 

study variants (information technology and quality of transport services) is found . 
Through the results obtained, we can make many recommendations: transport enterprises 

should optimize the use of information technology and work towards its continuous development and 

use of modern technologies and various improvements, in order to improve the quality of their 

services and increase the efficiency of their operations . 
Key words: Information technology, Quality of transportation services، Instituation ETUS BISKRA.  
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  مقدمـــــــــــــــة
 

 - أ -

أخذ موضوع تكنولوجيا المعلومات مكانة خاصة في اهتمامات الباحثين والمفكرين في السنوات الأخيرة، وذلك للدور 
البارز الذي تلعبه هذه التكنولوجيا في النهوض باقتصاديات الكثير من الدول، بالإضافة إلى تأثيرها المباشر على جميع نواحي 

ة في نقل المجتمعات النامية وتحويلها إلى مجتمعات متطورة، وتعد الأداة التي من شأنها تسريع الحياة، فهي تعتبر الوسيلة الأكثر أهمي
هم في تحسين جودة امن أبرز العوامل التي تسالتنمية وإعادة هيكلتها عبر تأمين نفاذ أكثر تناسقا للمعلومات. حيث نجد أنها 

دور حيوي في  ، الذي يعتبر محور قطاع الخدمات، لما له منالنقلالقطاعات قطاع أهم هذه الخدمات في مختلف القطاعات، ومن 
عنصراً تشكل تكنولوجيا المعلومات  ، حيثتعزيز التواصل بين الناس والمجتمعاتودعم القطاعات الأخرى، كذلك تمكين الاقتصاد 

 ةمتبادلعلاقة تفاعلية من ومتداخل ض بشكل وثيق حيث يرتبط هذين الأخيرين، قطاع النقلأساسياً في تحسين جودة خدمات 
الحلول الفعالة لتحسين المعلومات على توفير  تكنولوجيا. حيث تعمل القطاعفي خدمات لتحقيق التحسين المستمر ، الدعم والتأثير

 زيادة الطلب على يؤدي التركيز على تحسين جودة خدمات النقل إلى ، وفي المقابلقطاع النقلجودة الخدمات المقدمة في 
 والجهات المعنية استخدام تكنولوجياؤسسات حيث يتوجب على الم، حلول أكثر تطوراً  وفيرتوالعمل على ، تجيا المعلوماتكنولو 

تحسين تجربة و هم في تعزيز الكفاءة، اتس فهي بدورهاوتحسين تجربتهم.  تخدمينلتلبية الاحتياجات المتزايدة للمسالمعلومات 
 . ة وتطوير أنظمة نقل ذكيةستدامالمستخدم، توفير السلامة، تحقيق الا

حيث تعمل مؤسسات قطاع النقل في الجزائر على تبني مواكبة التطور لحاصل في تكنولوجيا المعلومات وهذا للوصول إلى 
تحسينات جديدة تسهل في القضاء على العراقيل المختلفة التي قد تواجهها أثناء قيامها بمختلف مهامها، حيث تتعدد هذه 

( ( SNTFريات نقل في مختلف الولايات نذكر منها: السكك الحديدة يمن شركات وطنية، شركات خاصة ومدمؤسسات في 
الشركة الوطنية للطيران، شركة نقل الركاب بالحافلات ( Air Algérie) الشركة الوطنية للنقل السككي، الخطوط الجوية الجزائري

 تشغيل خدمات النقل بالحافلات في العديد من المدن. ( ETIUSA) الجزائرية
ومن خلال الأهمية الكبيرة التي تحظى بها تكنولوجيا المعلومات في مختلف القطاعات بما فيها قطاع النقل جاءت الدراسة 

ؤسسة العمومية لتتناول الموضوع والتحقق منه من خلال معرفة دور تكنولوجيا المعلومات في تحسين جودة خدمات النقل في الم
 في ولاية بسكرة. ( ETUS) للنقل الحضري والشبه الحضري

 إشكالية الرئيسية:  -1
 انطلاقا مما سبق تتضح معالم الإشكالية الرئيسية لموضوع بحثنا على النحو التالي: 

 لحضري ما دور تكنولوجيا المعلومات في تحسين جودة خدمات النقل بالمؤسسة العمومية للنقل الحضري وشبه ا
ETUS لولاية بسكرة؟ 

 وتندرج ضمن هذه الإشكالية مجموعة التساؤلات الفرعية التالية: 

في تحسين جودة خدمات النقل بالمؤسسة العمومية للنقل  إيجابي هل لتوفر بنية تحتية خاصة بتكنولوجيا المعلومات دور .2
 بسكرة ؟ ETUSالحضري وشبه الحضري 

في تحسين جودة خدمات النقل المقدمة بالمؤسسة العمومية للنقل الحضري وشبه  إيجابي دورهل لاستخدام البرامج التكنولوجية  .0
 لولاية بسكرة؟ ETUSالحضري 
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في تحسين جودة خدمات النقل بالمؤسسة العمومية للنقل الحضري وشبه الحضري  إيجابي هل لتوفر قواعد البيانات دور .2
ETUS لولاية بسكرة ؟ 

في تحسين جودة خدمات النقل بالمؤسسة العمومية للنقل الحضري وشبه الحضري  إيجابي ورهل لكفاءة المرود البشري د .2
ETUS  لولاية بسكرة ؟ 

 الدراسات السابقة:  -2
 الدراسة الَولى :

دور تكنولوجيا المعلومات والاتصال في تحسين جودة الخدمة العمومية  " ، بعنوان0202/0202 جقاوة أحمددراسة 
  .مذكرة ماستر تخصص اقتصاد وتسيير مؤسسات؛ " غرداية ببلدية سبسب ولاية

هدفت هذه الدراسة إلى تحديد الإطار المفاهيمي للخدمة العمومية وتحديد تأثير تكنولوجيا المعلومات على الخدمة 
العمومية ببلدية سبسب ولاية غرداية، حيث اعتمد الباحث على المنهج الوصفي التحليلي في جمع المعلومات وكذلك على المقابلة 

 الجانب التطبيقي وقد توصل إلى مجموعة من النتائج أهمها: هناك واقع لاستخدام وتحليل معطيات الدراسة كأداة للدراسة في
تكنولوجيا المعلومات والاتصال ببلدية سبسب حيث أن هناك استخدام الإدارة الإلكترونية والرقمنة في استخراج الوثائق الإدارية، 

تطور الإدارة في البلدية وفي تحسين جودة الخدمات المقدمة من  وتوفر مجموعة تجهيزات إلكترونية متطورة لها أهمية بالغة في تحقيق
طرفها، تشبه هذه الدراسة الخاصة بموضعنا نوعا ما، إلا أنها تختلف حيث كان الجانب التطبيقي الخاص بموضوعنا متخصص في 

ة خدمات النقل، وهذا من قطاع خدمات النقل، حيث تهدف إلى معرفة الدور الذي تلعبه تكنولوجيا المعلومات في تحسين جود
 خلال دراسة مجموعة من المعايير الخاصة بتكنولوجيا المعلومات. 

 الدراسة الثانية:
دور تكنولوجيا المعلومات في تحسين جودة الخدمة  " ، بعنوان0222/0202 بشنب خيرة وحناني شيماء دراسة

ات الالكتروني ـة حالة نظام المعلومــــدراس -ة بورقلةـــدمات الجامعيــالمقدمة بجامعة قاصدي مرباح ورقلة وبمديرية الخ
progress مذكرة ماستر تخصص إدارة أعمال، ورقلة ،".  

هدفت هذه الدراسة إلى التعرف على واقع استخدام تكنولوجيا المعلومات في قطاع التعليم العالي من خلال نظام 
Progresية في جامعة قاصدي مرباح ورقلة، حيث قامت الباحثتين ، وكذا التعرف على مستوى جودة الخدمات البيداغوج

بإجراء مقابلة مع عينة من أساتذة وإداريين في الجامعة وذلك من أجل جمع معلومات الجانب التطبيقي للبحث العلمي، بحيث 
رفع مستوى جودة  في الجامعة محل الدراسة أدى إلى Progresتوصلتا إلى مجموعة من النتائج المتمثلة في أن استخدام نظام 

الخدمات فيها، إلا أنه لوحظ وجود نقص في الكفاءة في هذا النظام أو التطبيق، كما تم التوصل إلى أن هناك تحسين في جودة 
في مديرية الخدمات نظرا لوجود تحسين وتسهيل في عملية الاتصال بين الطالب ( الإيواء، النقل، الإطعام) الخدمات المساندة

هذا يعكس الواقع المعاش حاليا لما يتمتع به كل من الطالب والأستاذ والإداري من تسهيلات بفضل نظام والإدارة، وكل 
Progres الذي يبرز بدوره الدور الفعال الذي تلعبه تكنولوجيا المعلومات في تحسين جودة الخدمات الجامعية، هذه الدراسة ،



  مقدمـــــــــــــــة
 

 - ج -

 خدمات قطاع النقل لمعرفة الدور الذي تلعبه تكنولوجيا المعلومات في تختلف عن دراستنا في الميدان التطبيقي حيث تخصصنا في
تحسين جودة الخدمات المقدمة فيه، من خلال البحث عن الإضافات الجوهرية والتسهيلات والتطورات التي أضافها كل بعد من 

 أبعاد تكنولوجيا المعلومات في خدمات قطاع النقل للمساهمة في تحسين جودته. 
 الثالثة:الدراسة 

دور استخدام تكنولوجيا المعلومات في تحسين جودة " ، بعنوان0223/0222 عمار محمد زهير تيناوي دراسة
  ."، مذكرة ماجستير، تخصص إدارة أعمال( MTN & Syriatel) الخدمات المقدمة في شركة الاتصالات

هدفت هذه الدراسة إلى دراسة العلاقة بين استخدام تكنولوجيا المعلومات وبين تحسين جودة الخدمات المقدمة في شركة  
الاتصالات، حيث قام الباحث في الجانب التطبيقي بتصميم استمارتي استبيان تم توزيع الأولى على عملاء شركتي الاتصالات في 

في شركة الاتصالات محل الدراسة من وجهة نظر العملاء، أما الاستمارة الثانية فوزعت  دمشق وهدفت لقياس أبعاد جودة الخدمة
على العاملين في شركات الاتصالات بهدف قياس استخدام تكنولوجيا المعلومات من وجهة نظر العاملين في الشركتين. حيث أن 

 ام تكنولوجيا المعلومات وأبعاد جودة الخدمة المتمثلة فيالباحث توصل إلى عدد من النتائج أهمها: وجود علاقة معنوية بين استخد
 بعد الجوانب المادية الملموسة، بعد الاعتمادية أو المصداقية، بعد سرعة الاستجابة ومساعدة العميل، بعد الثقة والأمان)
سواء بشكل جزئي مع كل بعد لوحده أو مع جميع أبعاد البحث. تختلف هذه الدراسة عن  (،بعد التعاطف مع العميل، "الضمان"

الدراسة الخاصة بنا حيث أننا اعتمدنا في الجانب التطبيقي على دراسة مجموعة من المعايير الخاصة بتكنولوجيا المعلومات ومعرفة 
 ومختلف التطورات التي يمكن أن تحسن هذا القطاع.  الإضافيةدورها في تحسين جودة خدمات قطاع النقل وهذا للتوصل إلى القيمة 

 الدراسة الرابعة:
دراسة -ي تحسين جودة أداء الخدمات"تكنولوجيا المعلومات ودورها ف بعنوان،8102موسى عبد النور، دراسة 

  والإنسانية، مسيلة.وم الاجتماعية مجلة العلوحدة جيجل"،-عينة من عمال مؤسسة اتصالات الجزائر ميدانية على
هدفت هذه الدراسة إلى تسليط الضوء على الدور الذي تلعبه تكنولوجيا المعلومات من خلال مختلف أبعادها في التأثير على       

أداء الخدمات المؤسسية في مؤسسة اتصالات الجزائر، وكذا معرفة أهم المؤشرات المتعلقة بتكنولوجيا المعلومات التي من شأنها 
ين جودة أداء الخدمات من وجهة نظر عمال المؤسسة، حيث قام الباحث باستخدام أداة الاستبيان من أجل جمع المعلومات تحس

للدراسة التطبيقية، وزع هذا الاستبيان على مجموعة من عمال المؤسسة محل الدراسة، من بين النتائج المتوصل إليها أن هناك علاقة 
العمل وصناعة قرارات فعالة في المؤسسة، وكذا بين مهارة الثقة الالكترونية وتنمية السلوك الإيجابي  بين كل من برمجيات إدارة مراحل

للأفراد، وبالتالي توصل الباحث إلى أن تكنولوجيا المعلومات لها دور فعال في تحسين جودة أداء الخدمات في المؤسسة محل 
المتغير التابع والمتمثل في جودة أداء الخدمات التي من خلالها يمكن الدراسة، حيث تختلف هذه الدراسة عن دراستنا من حيث 

  تحسين جودة الخدمات ككل.
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 الدراسة:نموذج ـ 3
 (: نموذج الدراسة10)رقم الشكل  

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 البتين اعتمادا على الدراسات السابقةالمصدر: من إعداد الط
يتضح من نموذج الدراسة طبيعة العلاقة بين تكنولوجيا المعلومات وجودة خدمات النقل حيث أن لب العلاقة يكمن في أبعاد 

 تكنولوجيا  المعلومات .
 :فرضيات الدراسةـ 6

 كإجابة أولية عن الإشكالية المطروحة، اعتمدنا مجموعة من الفرضيات التالية:
 الفرضية الرئيسية:

في تحسين جودة خدمات النقل في المؤسسة العمومية للنقل دور إيجابي لتكنولوجيا المعلومات  "
 لولاية بسكرة "  ETUSالحضري وشبه الحضري 

  الفرضيات الفرعية:
ـ لتوفر بنية تحتية خاصة بتكنولوجيا المعلومات دور إيجابي في تحسين جودة خدمات النقل بالمؤسسة العمومية للنقل الحضري وشبه 1

 لولاية بسكرة يظهر في إدارة نظم النقل وتطويرها. ETUSالحضري 

 المتغير التابع المتغير المستقل

 جودة خدمات النقل تكنولوجيا المعلومات

 البنية التحتية

 البرامج

 قواعد البيانات

 المورد البشري

 
 
 

 جودة خدمات النقل
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في تحسين جودة خدمات النقل في المؤسسة العمومية للنقل الحضري وشبه دور إيجابي لاستخدام البرامج التكنولوجية ـ 2
 لولاية بسكرة.  ETUSالحضري

 ETUSـ لتوفر قواعد البيانات دور إيجابي في تحسين جودة خدمات النقل بالمؤسسة العمومية للنقل الحضري وشبه الحضري 3
 لولاية بسكرة.

 ETUSدور إيجابي في تحسين جودة خدمات النقل بالمؤسسة العمومية للنقل الحضري وشبه الحضري ـ للعنصر البشري الكفئ 4
  لولاية بسكرة.

 التعريفات الإجرائية :ـ 7
هي التكنولــوجيا اللازمة لعملية التقــــاط البيانات وتصنيفها وتحليلها وإعادة بثها، لتوفير مخرجات ذات  تكنولوجيا المعلومات:ـ 

 قيمة للمستخدم النهائي، في الزمان والمكان الملائمين بهدف تحسين الأداء. 
ان رضا الزبون عن الخدمة في مدى توافق خدمة النقل المقدمة مع احتياجات الزبائن، بحيث كلما كهي  ـ جودة خدمات النقل:

 مستوى عالي كل ما دل ذلك على هذه الخدمة ذات جودة. 

 :التموضع الابستمولوجي ـ 8
فقد يتم الاعتماد على ، دور تكنولوجيا المعلومات في تحسين جودة خدمات النقل اشيا مع إشكالية الدراسة التي تبحث عنتم

وتفسير المسار الذي يؤدي إلى حل هذه الإشكالية، من خلال ترجمته  لوصف( Paradigm Positiviste) النموذج الوضعي
إلى نموذج يبرز العلاقات السببية فيما بين عناصر الظاهرة المدروسة. وقد نعتمد في بحثنا هذا على الطريقة الاستنتاجية، وتحديدا 

قة إلى تقديم وصف لمختلف الظواهر سواء الاستنتاجية، بحيث يهدف البحث الذي يعتمد على هذه الطري -الطريقة الافتراضية
 ارتبطت بالأفراد، الأوضاع أو الحوادث التي تقع، وذلك بغرض تطوير تعميم مبرهن.

 منهج الدراسة:ـ  9
من أجل معالجة هذا البحث والإلمام بمختلف جوانبه والإجابة على إشكاليته المطروحة، ومحاولة إثبات الفرضيات المذكورة سابقا 

 من عدمها، سنعتمد على: 
والذي سيتم استخدامه لإبراز جميع الجوانب النظرية والمفاهيم المرتبطة بكل من المتغير : ومنهج التحليل المنهج الوصفيـ 

 )جودة خدمات النقل( في الدراسة. المستقل)تكنولوجيا المعلومات(، والتابع

والذي سيتم الاعتماد عليه في الجانب التطبيقي من أجل تحليل وتفسير النتائج المتحصل عليها وإخضاعها  :منهج دراسة حالة ـ
 للدراسة الدقيقة.

 أدوات جمع البيانات:ـ 01
الجانب النظري من الدراسة اعتمدنا على مجموعة من المصادر الثانوية من كتب، مقالات، مذكرات دكتورة، مجلات...، مع لإثراء 

إضافة بعض اللمسات الخاصة عليها، كما اعتمدنا في الجانب التطبيقي على استخدام أداة من أدوات جمع البيانات والتي كانت 
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 نهو كان م نسخة 33ة محل الدراسة وتم استرجاعسخة على الموظفين الإداريين في المؤسسن 44عبارة عن استبيان، حيث تم توزيع 
 فقط صالحة للدراسة.منها نسخة  34
 مجتمع وعينة الدراسة:الـ 00

_بسكرة_، والبالغ ETUSيتكون مجتمع الدراسة من الموظفين الإداريين بالمؤسسة العمومية للنقل الحضري وشبه الحضري 
 موظف.40عددهم 

  نية والمكانية:احدود الزمالـ 08
، بالمؤسسة العمومية للنقل الحضري وشبه 2424ـ  2423امعية خلال الفصل الثاني من السنة الجيدانية لمالدراسة ا أنجزت

 طريق شتمة. 31في منطقة الحظائر طريق الوطني رقم لولاية بسكرة، التي يقع مقرها  ETUSالحضري 
 أهمية الدراسة:ـ 30

تتجلى أهمية هذه الدراسة في تسليط الضوء على دور تكنولوجيا المعلومات في تحسين جودة خدمات النقل، حيث تسعى لتحليل 
التأثيرات الإيجابية التي يمكن أن تطرأ على أداء القطاع بفعل تبني هذه التقنيات، ويعتبر فهم هذا الدور بمثابة خطوة أساسية نحو 

لتحسين نوعية الخدمات المقدمة في قطاع النقل، مما يساهم في تحقيق التنمية المستدامة وتلبية احتياجات تطوير استراتيجيات فعالة 
 المجتمعات المختلفة ـ

كذلك تعد هذه الدراسة محورا أساسيا لفهم تحديات وفرص استخدام تكنولوجيا المعلومات في تحسين جودة خدمات النقل  
وجية، بحيث يمكن أن تساهم تلك التقنيات في تعزيز التنقل الذكي وتحسين تجربة المستخدم باعتبارها أحدث الاتجاهات التكنول

 بالإضافة إلى تحسين كفاءة نظم النقل وتخفيض تكاليف التشغيل.
 وتظهر أهمية الدراسة أيضا كأداة أساسية لتحديد المزايا المحتملة والتحديات التي يمكن مواجهتها في سبيل تحقيق أهداف وتحسين

 جودة خدمات النقل.
 أهداف الدراسة:ـ 04

انسجاما مع طبيعة الإشكالية المطروحة للدراسة وتجاوبا مع مختلف التساؤلات الفرعية المنبثقة عنها، وضعنا جملة من الأهداف وهي  
 كالتالي: 

 لوجيا المعلومات في قطاع النقل.استكشاف الدور الذي تلعبه تكنو ـ 
 ين المتغيرين خاصة مع توفر علاقة تفاعلية متبادلة بينهما ظاهريا.ـ  تحليل علاقة الارتباط ب

 ـ تبيان مستوى الاهتمام بتكنولوجيا المعلومات في المؤسسة محل الدراسة.
 ـ الخروج بنتائج وتقديم الاقتراحات التي من شأنها إفادة المؤسسة محل الدراسة. 

 صعوبات الدراسة:ـ 50
علمي لا يخلو من العراقيل والصعوبات، التي تكون بمثابة عقبات في طريق إتمامه، ومن بين هذه الصعوبات التي  بحثإن أي 

 واجهتنا نذكر ما يلي:
 ـ قلة المراجع التي تناولت موضوع الدراسة بدقة.

  SPSSـ صعوبة التعامل مع برنامج 
 ـ عامل الوقت

 هيكل الدراسة:ـ 06



  مقدمـــــــــــــــة
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بجميع جوانب الموضوع قسمنا الدراسة إلى فصلين، تمحور الفصل الأول حول الجوانب النظرية للمتغيرين من اجل الإلمام والإحاطة 
تكنولوجيا المعلومات وكذا جودة خدمات النقل حيث قمنا بتقسيمه إلى ثلاث مباحث، تطرقنا في المبحث الأول إلى مدخل عام 

ضوء على كل من مفهوم وأهمية وخصائص تكنولوجيا المعلومات  لتكنولوجيا المعلومات، خلال هذا المبحث قمنا بتسليط ال
كمطلب أول، ثم تطرقنا إلى أساسيات حول تكنولوجيا المعلومات كمطلب ثاني والمتكونة من أبعاد ووظائف وكذا استعمالاتها في 

نا بذكر جانب من علاقة المؤسسة، ثم انتقلنا للمطلب الثالث الذي يحتوي على مزايا وعيوب تكنولوجيا المعلومات، كما قم
تكنولوجيا المعلومات باقتصاد المعرفة وكذا بالتنمية الاقتصادية والاجتماعية، أما المبحث الثاني فكان يتمحور حول جودة خدمات 
النقل، تناولنا فيه ثلاث مطالب، الأول حول ماهية جودة الخدمات، والثاني حول خدمات النقل ثم الثالث والأخير كان حول 

خدمات النقل ومختلف أبعادها.في الأخير يأتي المبحث الثالث الذي كان عبارة عن مبحث تحصيلي يوضح إسهامات  جودة
تكنولوجيا المعلومات في تحسين جودة خدمات النقل من خلال مختلف التطورات التي أحدثتها في قطاع النقل وخدمات قطاع 

 النقل على حد سواء.
أما الفصل الثاني خصص للدراسة التطبيقية فقد تمكنا من تطبيق الدراسة على المؤسسة العمومية للنقل الحضري وشبه الحضري 

ETUS   لولاية بسكرة، حيث قمنا بتقسيم هذا الفصل إلى ثلاث مباحث، تطرقنا في المبحث الأول إلى نظرة عامة حول قطاع
الثاني الذي تمحور حول التعريف بالمؤسسة محل الدراسة والهيكل التنظيمي الخاص بها، ثم النقل الجزائري وخدماته، يليه المبحث 

المبحث الثالث الخاص بالدراسة الإحصائية حيث تم فيه عرض وتحليل وتفسير نتائج البحث لمجتمع الدراسة، وقمنا بختم الدراسة 
 بخاتمة.

 
 
 
 



 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 الفصـل الَول: 
 تكنولوجيا المعلوماتل الإطار النظري

 وجودة خدمات النقل
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 تمهيد

يشهد العالم تطورا كبيرا في تكنولوجيا المعلومات، حيث أحدثت هذه الأخيرة ضجة كبيرة، من خلال الدور الكبير لها في 
أهم من العديد من التغييرات الجذرية ومساهمتها في تحسين مختلف أنشطة المؤسسات، ورسم أفاق جديدة لها، أين أصبحت 

كبيرا لتكنولوجيا   اهتماماة في القطاعات المختلفة، ومن أبرز القطاعات التي أبدت الوسائل المستخدمة من طرف المؤسسات الرائد
الأخيرة، أين استطاعت المؤسسات العمل على  الآونةحيث يشهد تطورا كبيرا وغير اعتيادي خاصة في ، المعلومات قطاع النقل

تكنولوجيا  استخدامكل هذا من خلال : واكبة للعصرانجاز وسائل نقل غير متوقفة التطور وتعمل على تقديم مختلف التسهيلات الم
 . االمعلومات في تحسين جودة خدماته

  :وفي هذا الفصل سنقوم بالتوضيح أكثر وإيصال المعنى بشكل أدق من خلال المباحث التالية
 مدخل عام لتكنولوجيا المعلومات. المبحث الَول:  -
 ماهية جودة خدمات النقل. المبحث الثاني:  -
 .تكنولوجيا المعلومات في تحسين جودة خدمات النقلمساهمة المبحث الثالث:  -
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 المبحث الَول: مدخل عام لتكنولوجيا المعلومات
نظرا للتطور الحاصل في الاقتصاد ألمعلوماتي، أصبح مصير كل مؤسسة ترغب بالبقاء والتطوير مرتبط بقدرة تحكمها في  

ومة موردا رئيسيا واستراتيجيا في الأسلوب التسييري للأنشطة الأساسية للمؤسسات، هذا ما تكنولوجيا المعلومات، أين تشكل المعل
جعلها تتجه بطريقة حتمية لاكتساب واستخدام تكنولوجيا المعلومات ومتابعة كل التطورات الحاصلة فيها، وفي هذا المبحث 

 سنحاول الإلمام بأغلب الجوانب الأساسية لتكنولوجيا المعلومات. 

  : ماهية تكنولوجيا المعلوماتمطلب الَولال
تلعب تكنولوجيا المعلومات دورا مهما في دعم العمليات التنظيمية واتخاذ القرارات الإستراتيجية وتحقيق التطور والابتكار 

 في مختلف الميادين، وفي هذا المطلب سنكتشف جوهر ومفهوم تكنولوجيا المعلومات. 
 تكنولوجيا المعلومات  تعريف:الفرع الَول
إن مفهوم تكنولوجيا المعلومات من المصطلحات العلمية الشائعة الاستخدام وله مدلولات علمية مختلفة، حيث  

اختلفت تعريفات الباحثين وتنوعت، وفي هذا المطلب سنحاول تحليله ومن ثم ضبط وتقديم مفهوم واضح لمصطلح تكنولوجيا 
 المعلومات: 

 نولوجيا: أولا: تعريف التك
نجد أن مفهوم التكنولوجيا قد ارتبط بالصناعات أولا، وخاصة خلال عقود العصر الصناعي، ثم تحول إلى مفهوم  

 تكنولوجيا المعلومات في النصف الثاني من القرن العشرين. 
وتعني مهارة أو فن أما  Techne، وهي مشتقة من الكلمة اليونانية Technologyالتكنولوجيا هي تعريب لكلمة 

وتعني علم أو دراسة، وهي عبارة عن الطرائق الفنية المستحدثة لانجاز الأعمال  Logosفهي من  Logyالكلمة الأخرى 
والأغراض العلمية، فهي التطبيق المنظم للمعرفة العلمية ومستجداتها، من الاكتشافات في تطبيقات وأغراض عملية، حيث يرتبط 

 (63،62، صفحة 2112)الزغبي،  يا بثلاث اتجاهات وهي: مفهوم التكنولوج
تسخير معرفة الإنسان العلمية المنظمة وإمكانياته العقلية والإبداعية، من أجل تحقيق أغراض وتطبيقات المعرفة العلمية:  -

 عملية مطلوبة، مثل تخزين ومعالجة أكبر قدر ممكن من المعلومات واسترجاعها بأسرع وأفضل الطرائق المناسبة 
عن التطبيق العلمي للمعرفة العملية، مثل اختراع الأجهزة والأدوات والاكتشافات الناتجة الاكتشافات والاختراعات:  -

 الحاسوب وتطوير أجياله المختلفة، بإضافة الاختراعات والاكتشافات الجديدة. 
النتائج التي يحصل عليها الإنسان من خلال التطبيقات العملية للمكتشفات والأجهزة لغرض تطوير التطبيقات العملية:  -

 نواع تطبيقات الحاسوب الإنسان وتحسين أدائه في مختلف أ
  (:Information) ثانيا: تعريف المعلومات

 قبل التطرق إلى تعريف المعلومات يجدر بنا التطرق إلى مفهوم البيانات، ذالك قصد إزالة اللبس الواقع بين المفهومين
  (.البيانات والمعلومات)
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أرقام أو رموز لا علاقة بين بعضها البعض أي ليس هي" عبارة عن مجموعة حقائق غير منتظمة قد تكون في شكل البيانات:  .أ
لها معنى حقيقي ولا تؤثر في سلوك من يستقبلها. "كما تعرف أيضا على أنها "حقائق مجردة لم يجرى عليها أي معالجة فهي 

 (116، صفحة 2121)بن علي و الطاهر،  تمثل المواد الخام". 
" أي أنها مشتقة من الكلمة الفرنسية ( Inform) ومفردها معلومة، وكلمة معلومات مشتقة من كلمة "يعلم ؟المعلومات:  .ب

 (63 62، صفحة 2112)الزغبي،   (.Information) واللاتينية التي تكتب بنفس الطريقة
تمت معالجتها يغرض تحقيق هدف معين، يقود إلى اتخاذ القرار، ومن ( Data) بياناتوتعرف أيضا بأنها عبارة عن 

الواضح أن هذا التعاريف متأثر بعلاقة المعلومات بصناعة القرارات واتخاذها. وفي تعريف أخر، فإن المعلومات هي توصيل الحقائق 
، صفحة 2112)قندليجي و إيمان فاضل،  لومات بالمعرفة. والمفاهيم إلى الأفراد من اجل زيادة معرفتهم، ومن هنا ارتبطت المع

28،22) 
خلال التعاريف السابقة يمكن التوصل إلى تعريف للمعلومات حيث يمكن القول أنها عبارة عن مواد وبيانات خام من  

تكون على شكل أرقام أو رموز أو عبارات أو جمل لا معنى لها إلا إذا تم معالجتها، وارتبطت مع بعضها البعض بشكل منطقي 
 عبر البرمجيات والأساليب الفنية المستخدمة في الحواسيب.  مفهوم لتتحول إلى معلومة أو معلومات، ويكون ذلك

 خصائص المعلومات:  -1
لقد أثر الظهور والتطور المتسارع للتكنولوجيا الحديثة على المعلومات وهو ما جعلها تتميز بخصائص كثيرة يمكن أن 

 (11،11، صفحة 2117/2118)بلفكرات،  نحددها في ما يلي: 
تعد المعلومات ذات قدرة هائلة على إعادة تشكيلها وصياغتها حيث يمكن تمثيل المعلومات في صورة التمتع والسيولة:  -

 أشكال بيانية أو رسوم متحركة أو أصوات ناطفة وتظهر خاصية الميع والسيولة في رسالتها الإعلامية. 
قابلة للمشاركة أي أن المعلومات قابلة للمشاركة بين عدد من الأشخاص والمنظمات والمؤسسات، كما أن عملية المشاركة:  -

المشاركة لا تقلل من قيمتها نتيجة لتعدد استخداماتها بل تزيد من مضاعفة قيمتها نتيجة لزيادة حجم المنافع المستخلصة منها 
 بتوظيفها المعرفي. 

في إجراءات القياس المستخدمة في إعداد المعلومات وتشخيصها وتجهيزها وتلخيصها وعرضها، حيث  ويقصد بها الدقةالدقة:  -
 أن قيمة المعلومات تزداد بزيادة دقتها. فكلما كانت المعلومة دقيقة أصبحت أكثر فائدة وذات قيمة أعلى. 

 ليها. يجب أن يكون العائد المتوقع من المعلومات أكثر من تكلفة الحصول عالتكلفة:  -
بمعنى أن تكون المعلومات مناسبة زمنيا لاستخدامات المستفيدين ويتطلب ذلك ضرورة تخفيض الوقت اللازم لمعالجة التوقيت:  -

 البيانات، ولا يتحقق ذلك إلا من خلال استخدام التكنولوجيا الحديثة للحاسب الآلي. 
وتعني هذه الخاصية أن تكون المعلومات واضحة ومتناسقة فيما بينها دون تعارض أو تناقض وأن تكون بعيدة عن الوضوح:  -

 الغموض واللبس، بالشكل الذي يمكن من قراءتها واستعمالها بسهولة. 
 تتوافق مع أهداف وتعني عدم تغيير محتوى المعلومات بما يجعله مؤثرا على المستفيد أو تغيير المعلومات حتىعدم التحيز:  -

 ورغبات المستفيد. 
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 أهمية المعلومات:  -2
تعد المعلومات موردا استراتيجيا ينبغي الاهتمام به لارتباطها بمختلف مجالات الحياة البشرية، حيث تعتبر من المصادر 

 (11،12، صفحة 2117/2118)بلفكرات،  المؤثرة في تطور الدول ونمو المجتمعات، وتبرز أهمية المعلومات في كونها: 

  تعتبر العنصر الأساسي في اتخاذ القرارات وحل المشكلات 

  لها دور كبير في إثراء البحث العلمي تطور العلوم التكنولوجيا 

  زيادة معدل الكفاءة والفاعلية في الإنتاج وتقييم الخدمات 

  تعد المعلومات من أهم موارد الإدارة المعاصرة حيث تؤثر المعلومات على مختلف الأنشطة والعمليات الإدارية كالتنظيم
 والتوظيف والتمويل، الإشراف والرقابة. 

 ثالثا: تعريف تكنولوجيا المعلومات: 
 لقد تعددت التعاريف والمفاهيم بتعدد واختلاف المفكرين والباحثين نذكر منهم: 

تعرف تكنولوجيا المعلومات على أنها التقنيات الإلكترونية والرقمية التي تستخدم في تخزين ومعالجة وتناقل وبث نتائج عمليات  -
)بن رجدال، صفحة  تحليل وتصنيف وتكشيف واستخلاص المعلومات وتوجيهها للاستفادة منها بأيسر السبل وأسرع وقت. 

218) 
- O’Brien et Alter عرفا تكنولوجيا المعلومات بأنها "جميع أنواع الأجهزة والبرمجيات والشبكات وقواعد البيانات :

المستخدمة في التعامل مع البيانات إلكترونيا مثل استقبال البيانات ومعالجتها وتخزينها وتعديلها واستخراجها وطبعها ونقلها 
 (63، صفحة 2112)الزغبي،  ر للمستخدمين والأطراف ذات العلاقة". على شكل نصوص وأشكال وأصوات وصو 

 Carter et Sinclair : عرفا تكنولوجيا المعلومات على أنها " استخدام التكنولوجيا الحديثة، التي تساهم في التقاط
 (63، صفحة 2111)الكساسبة،  البيانات وتخزينها واسترجاعها وإعادة بثها إلى الجهات المعنية بالشكل والتوقيت المناسبين". 

السابقة يبدو أن هناك اتفاقا كبيرا على أن تكنولوجيا المعلومات تعتمد وبشكل رئيسي على من خلال التعاريف  
تكنولوجيا الحاسوب والبرمجيات وقواعد البيانات والشبكات، حيث تمر بعدة مراحل وهي: التقاط البيانات وتنظيمها ومعالجتها 

اط ــــوجيا اللازمة لعملية التقــلتكنولوجيا المعلومات: هي التكنولوتخزينها وإعادة بثها، وعليه يمكن التوصل إلى التعريف التالي 
البيانات وتصنيفها وتحليلها وإعادة بثها، لتوفير مخرجات ذات قيمة للمستخدم النهائي، في الزمان والمكان الملائمين بهدف تحسين 

  .الأداء
  التطور التاريخي لتكنولوجيا المعلومات الفرع الثاني:

لقد مرت تكنولوجيا المعلومات خلال تطورها بعدة مراحل متسلسلة ومترابطة فيما بينها، وليدة المستجدات  
والاختراعات التي حدثت في تلك الحقبات التاريخية، حيث يرى الكثير من الباحثين أن البدايات الأولى تعود إلى اختراع الكتابة 

طورت فيما بعد لتصل إلى ما عليه اليوم. وفي فيما يلي سنطرق إلى أهم مراحل هذا السومارية، التي وجدت أرقامها في بابل، ثم ت
 (32، صفحة 2111/2111)قادة، التطور: 



 النقلجيا المعلومات وجودة خدمات الإطار النظري لتكنولو       الفصل الَول
 

- 5 - 

 مرحلة تكنولوجيا المعلومات الَولى:  -1
تتمثل في اختراع الكتابة ومعرفة الإنسان لها مثل الكتابة المسمارية والسومرية، ثم الكتابة التصويرية وحتى ظهور الحروف، 

 والتي عملت على إنهاء عهد المعلومة الشفهية التي تنتهي بوفاة الإنسان أو ضعف قدراته الذهنية. 
  :مرحلة تكنولوجيا المعلومات الثانية -2

عة بأنواعها المختلفة وتطورها والتي ساعدت على نشر المعلومات واتصالاتها عن طريق كثرة المطبوعات وتشمل الطبا
 وزيادة نشرها عبر مواقع جغرافية أكثر اتساعا. 

  :مرحلة تكنولوجيا المعلومات الثالثة -6
ذياع، التلفاز، الأقراص، الأشرطة وتتمثل بظهور مختلف أنواع وأشكال مصادر المعلومات كالمسموعة، المرئية كالهاتف، الم 

 الصوتية واللاسلكي إلى جانب المصادر المطبوعة الورقية، هذه المصادر استعملت في نقل وزيادة حركة الاتصالات. 
 حلة تكنولوجيا المعلومات الرابعة:مر  -3

ره الايجابية، على حركة تنقل وتتمثل باختراع الحاسوب وتطور مراحله وأجياله المختلفة مع كافة مميزاته وفوائده وأثا
 المعلومات عبر وسائل اتصال ارتبطت بالحواسيب. 

  :مرحلة تكنولوجيا المعلومات الخامسة -2
وتتمثل في التزاوج والترابط الكبير بين تكنولوجيا الحواسيب المتطورة وتكنولوجيا الاتصالات مختلفة الأنواع والاتجاهات 
التي حققت إمكانية تناقل كميات هائلة من المعلومات، بسرعة فائقة وبغض النظر عن الزمان والمكان وصولا إلى شبكات 

 المعلومات وفي قمتها شبكة الأنترنت. 
 أهمية وخصائص تكنولوجيا المعلومات الفرع الثالث:

  :أولا: أهمية تكنولوجيا المعلومات
 لتكنولوجيا المعلومات أهمية بالغة خاصة في مختلف النشاطات التي تمارسها المنظمات وتتجلى هذه الأهمية فيما يلي: 

 (17،18صفحة  ،2122)غسان قاسم و أميرة شكر، 
تعزيز الميزة التنافسية للمؤسسات من خلال تخفيض التكاليف وتحقيق وفرات كبيرة في الجهد والوقت والمرونة العالية في تحديث  -

 وتطوير الأداء وتحقيق عوائد جديدة. 

 .فة في المنظمةتحسين سرعة الاستجابة والتحسين المستمر للجودة وتكوين القاعدة التقنية لبناء نظم إدارة معر  -

  .القدرة على اتخاذ القرارات الفاعلة في إدارة مختلف العمليات والوظائف، وهذا من خلال توفر تقنيات حديثة للمعلومات -

 اقتسام المهام مع الآلة وذلك نتيجة حدوث تفاعل بين الإنسان والحاسوب للقيام بمختلف المهام.  -

فاعل لوقت طويل مع النظم وتكنولوجيا المعلومات يسهم في تشكيل سلوك فكري تطوير البيئة الإلكترونية فكريا حيث أن الت -
 للأفراد. 

  :ا: خصائص تكنولوجيا المعلوماتثاني
 (8، صفحة 2112/2121)سميرة، يمكن حصر أهم خصائص تكنولوجيا المعلومات في النقاط التالية: 
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أي قابلية الشبكة للتوسع والانتشار عبر العالم وهذا ما يسمح بتدفق المعلومات عبر مسارات  (:الكونية) الشيوع والعالمية -
مختلفة مما يعطيها الطابع العالمي، أما الكونية فتعني انتقال الرسائل والمعلومات بين مختلف الروابط والمراكز ووصولها إلى ممرات 

 مختلفة وطرق مختلفة عبر العالم. 
حيث يكون بإمكان المستخدم إرسال واستقبال الرسائل في أي وقت يناسبه، أما قابلية امنية وقابلية التوصيل: اللاتز  -

التوصيل تعني إمكانية الربط بين الأجهزة الاتصالية المتنوعة بغض النظر عن البلد الذي تم فيه الصنع، وهذا ما يعبر عنه 
 التكامل.  بالانتقال من تكنولوجيا التنوع إلى تكنولوجيا

تجعل كل الأماكن إلكترونيا متجاورة، كما تتيح وسائل التخزين التي تستوعب حجما  (:اللامركزية) تقليص الوقت والمكان -
 هائلا من المعلومات المخزنة والتي يمكن الوصول إليها بسهولة، واللامركزية تعني استقلالية تكنولوجيا المعلومات والاتصالات. 

أي إمكانية نقل المعلومات من وسيط إلى أخر، كتحويل رسالة مسموعة إلى رسالة لتحرك والحركية: قابلية التحويل وا -
مطبوعة أو مقروءة، أما التحرك والحركية، أنه يمكن الاستفادة من خدماتها أثناء التنقل إلى أي مكان عن طريق وسائل اتصال  

 كثيرة مثل الكمبيوتر المحمول ن الهاتف النقال. 
تتوحد مجموعة التجهيزات المستندة على تكنولوجيا المعلومات من أجل تشكيل شبكات الاتصال كات الاتصال: تكوين شب -

وهذا ما يزيد من تدفق المعلومات بين المستعملين والصناعيين، وكذا منتجي الآلات، ويسمح بتبادل المعلومات مع بقية 
 النشاطات الأخرى. 

فالذكاء الاصطناعي يعني تطوير المعرفة  حيث تتسم بسهولة وبساطة التشغيل الذكاء الاصطناعي وسهولة الاستخدام: -
وتقوية فرص تكوين المستخدمين من اجل الشمولية والتحكم في الإنتاج واقتسام المهام الفكرية مع الآلة نتيجة حدوث 

 التفاعل والحوار بين الباحث والنظام. 

 أساسيات تكنولوجيا المعلومات المطلب الثاني: 
تكنولوجيا المعلومات تشكل العمود الفقري للكثير من الأنشطة والعمليات في مختلف المجالات والجوانب للمؤسسات  

 سواء العمومية أو الخاصة، ومن خلال هذا المطلب سنحاول الإحاطة بجميع الجوانب الأساسية لتكنولوجيا المعلومات. 
 أبعاد تكنولوجيا المعلومات  الفرع الَول:

أبعاد تكنولوجيا المعلومات هي عبارة عن مزيج معقد من الأفراد والتقانة، حيث تعتمد على مشاركة المعلومات التي 
تنعكس في بعض أوجهها بشكل تطبيقات خاصة، تمكن من تسهيل القدرة على تحقيق الأهداف، وفيما يلي سنعرض هذه 

 (32،33عة، صفحة )جم المكونات: 
  :البنية التحتية والبرامجMatériels et logiciel 

الأدوات التي تشارك في عملية معالجة البيانات كالحواسيب بمختلف أنواعها، مع جميع الأجهزة الملحقة بها،  هي جميع
فهي تعليمات رمزية يضعها المبرمجون أو  ومحطات العمل، وشبكات الاتصال، وأدوات النقل، ومخزن البيانات، أما المكونات البرمجية
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المستخدمون لإبلاغ النظام الحاسوبي عن العمليات المرغوب القيام بها. وباختصار المكونات المادية والبرمجيات تتمثل في أربع 
  (.أدوات الإدخال، المعالجة، الإخراج، والتخزين) مكونات رئيسية هي

  :الموارد البشريةRessources humaines 
يعد العنصر البشري أهم عنصر بنائي في نظام تقانة المعلومات، ويمكن تقسيمهم إلى صنفين، الأول ويشكل الأغلبية 
والذين يطلق عليهم المستخدمون النهائيين، والذين يتعاملون مع برامج التطبيقات، كمستفيدين منها ومن تطبيقاتها دون الخوص في 

ما الصنف الثاني فهم المختصون في مجال الحاسوب الذين يصممون الحواسيب ويضعون البرامج التفاصيل الدقيقة لعملية برمجتها، أ
 المختلفة، سواء كانت برامج تطبيقية أو برامج نظام. 

  :قواعد البياناتBase de données 
البعض، التي تصف   هي عبارة عن المستودع الذي يحتوي على البيانات والمواضيع، والملفات المنظمة والمترابطة مع بعضها

كل العمليات والأحداث الجارية في المؤسسة بكل تفاصيلها، وتنظم على شكل ملفات وتحفظ في أوعية حاسوبية ممغنطة بشكل 
مستقل عن البرامج التي تقوم بتشغيل هذه البيانات واستخدامها، وتشكل البيانات المحفوظة في هذه القواعد المادة الخام الأولية التي 

 منها المعارف والمعلومات.  تستخرج
 وظائف تكنولوجيا المعلومات الفرع الثاني: 

تختص تكنولوجيا المعلومات بجملة من الوظائف المنبثقة من مكوناتها السابقة الذكر ن وهذه الوظائف يمكن اختزالها في 
 (33،37)جمعة، صفحة : العمليات الأساسية الآتية

تعد هذه الوظيفة هي الأولى التي يمكن أن توفرها تكنولوجيا المعلومات من خلال تكديس وظيفة الحصول على البيانات:  -
البيانات وتجميعها، وإن جمع البيانات هي عبارة عن استحصال البيات الخاصة بعمليات المنظمة والأحداث الأخرى الخاصة 

معالجة، من خلال إدخال البيانات وتسجيلها وتحريرها ويقوم الأفراد بتسجيل هذه البيانات على بالبيئة الخارجية وإعدادها لل
 أوساط مادية كالورق وادخلها مباشرة إلى الحاسوب بواسطة الأفراد العاملين في النظام. 

ويقصد بها إجراء العمليات الحسابية والمنطقية المختلفة على البيانات وتحويلها إلى معلومات إذ تتضمن وظيفة المعالجة:  -
تحويل جميع أشكال البيانات أو المعلومات وتحليلها وتركيبها وتشمل المعالجة على عمليات متعددة كمعالجة المعلومات ومعالجة 

 ك التقارير والأخبار، ومعالجة الصور والأصوات. الكلمات والوثائق المستندة إلى النص بما في ذل
إن تخزين المعلومات هو مكون أساسي لنظم المعلومات، فالتخزين عبارة عن نشاط نظام المعلومات تحفظ وظيفة التخزين:  -

المحافظة فيه البيانات والمعلومات بشكل منظم لاستعمالها مخرجات حين يحتاجها المستفيد، وإن الخزن يساعد الحواسيب على 
 على البيانات والمعلومات لاستعمالها في وقت لاحق. 

ويقصد به إرسال المعلومات من موقع إلى أخر وذلك باستخدام واعتماد أوساط مختلفة كالأقمار الصناعية وظيفة الإرسال:  -
 والألياف الضوئية أو غير ذلك. 
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 والتنميةا المعلومات باقتصاد المعرفة علاقة تكنولوجي الفرع الثالث:
المستدامة، فهي تساهم في تعزيز الوصول إلى المعلومات وتحسين تعد تكنولوجيا المعلومات محورا أساسيا في اقتصاد المعرفة والتنمية 

 الانتاجية وتشجيع الابتكار والتعلم.
  :: علاقة تكنولوجيا المعلومات باقتصاد المعرفةأولا

أكثر فأكثر نحو اقتصاد مبني على المعرفة، وتعتبر تكنولوجيا المعلومات من أهم دعائم  في الآونة الأخيرة يتجه الاقتصاد
هذا الاقتصاد، ويرافق ذلك أيضا تغيرات اجتماعية تجعل البعض يسمي المجتمعات القادمة مجتمعات المعلومات، وفيما يلي 

  سنتعرف أكثر على اقتصاد المعرفة وعلاقته بتكنولوجيا المعلومات: 
 اقتصاد المعرفة: أـ 

يمكن أن نعرف اقتصاد المعرفة على أنه نظام اقتصادي يمثل فيه العلم الكيفي والنوعي عنصر الإنتاج الأساسي والقوة الدافعة 
 . (127 ، صفحة2121)أسماء و الطاهر،  الرئيسية لتكوين الثروة. على أساس هذا يختلف عن باقي الاقتصاديات. 

 (161، صفحة 2121)أسماء و الطاهر،  يمتميز اقتصاد المعرفة بمجموعة من الخصائص نذكر منها: 
 اقتصاد المعرفة هو اقتصاد مبني على رأس مال لا مادي يتسم بالقدرة على توليد على المعرفة أي الابتكار المتواصل   -
اقتصاد ينمو ويتوسع من خلال نظم المعلومات، لا يعترف بالحدود المادية، أي أن المسافات أين كان بعدها لا تمثل عائقا  -

 أمام عملية التنمية والعمل والنجاح. 
 العنصر البشري هو المنتج والعامل الأساسي حيث هو العنصر الحامل والمطور للمعرفة.  -
والقدرة على التجدد من خلال كفاءة المورد البشري. فهو اقتصاد يتميز بالسرعة والتغيير لتلبية يتميز اقتصاد المعرفة بالمرونة  

 الاحتياجات المتغيرة، ويمتاز بالانفتاح والمنافسة إذ لا توجد حواجز للدخل إلى اقتصاد المعرفة، فهو مفتوح بالكامل. 
 باقتصاد المعرفة  المعلومات ب ـ علاقة تكنولوجيا

إن تكنولوجيا المعلومات هي إحدى أعمدة اقتصاد المعرفة، وهي أفضل طريق لتوليد المعرفة والإبداع في المجتمع، وإن 
الاقتصاديات الجديدة تنظر إلى تكنولوجيا المعلومات ليس بوصفها محركا للتغيير فقط، وإنما بوصفها أداة لإطلاق الطاقة الكامنة 

ا المعرفة هي نتاج الإنفاق على البحث والتطوير، ونتاج عملية التعلم أثناء العمل لإنتاج سلعة والمعرفة المجسدة في الناس. وإنم
جديدة وتحسينات مستمرة في التصميمات والتقنيات، فضلا عن أن المعرفة هي عملية تراكمية، حيث تبني كل فكرة جديدة على 

ة يكون متناسبا مع حجم العمالة المؤهلة، وهو ما يجعل الاستثمار ما قبلها، كما أن احتمالات نجاح البحث والتطوير لدى المؤسس
 (787، صفحة 2121)سناء، حدة، و علية،  في البحث في التطوير مصدرا مهما للنمو في الأجل الطويل. 

من خلال كل ما سبق نستنج أن اقتصاد المعرفة هو اقتصاد مبني على الاستخدام الواسع النطاق لتكنولوجيا المعلومات  
في مختلف أوجه النشاط الاقتصادي، وهذا عن طريق تطوير المعلومات وإنتاج المعرفة ونشرها واستخدامها بهدف تحسين نوعية 

 معلوماتية ثرية وتطبيقات تكنولوجيا ثرية، واستخدام العقل البشري كرأس مال. الحياة في جميع مجالاتها، من خلال خدمة 
ومنه يمكن القول أن تكنولوجيا المعلومات واقتصاد المعرفة يرتبطان بشكل وثيق، حيث تعمل تكنولوجيا المعلومات  

دوات اللازمة لجمع وتخزين ومعالجة كمحرك رئيسي لتمكين وتطوير اقتصاد المعرفة. فتكنولوجيا المعلومات توفر الوسائل والأ
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البيانات والمعرفة بشكل فعال، مما يساهم في تحسين عمليات الإبداع والابتكار وتبادل المعرفة، إضافة لذلك فإن تكنولوجيا 
المعرفي، مما  المعلومات تلعب دورا حيويا في تعزيز اقتصاد المعرفة من خلال تمكين من الابتكار، وتحسين الإنتاجية، وتعزيز التبادل

 يساهم في نمو الاقتصاد بشكل مستدام ومبتكر. 
 :التنمية الاجتماعية والثقافيةعلاقة تكنولوجيا المعلومات ب ثالثا:

تلعب تكنولوجيا المعلومات دورا مهما في تحقيق التنمية الاجتماعية والثقافية من خلال تمكين الناس من التواصل وتبادل 
وتساهم في تعزيز التواصل بين الثقافات ونشر المعرفة بشكل أوسع، مما يساهم في تعزيز التفاهم العابر  المعرفة بشكل أسهل وأسرع.
 الحدود وتقارب الثقافات. 

كما أنها تمكن الأفراد من الوصول إلى الموارد التعليمية والثقافية بسهولة، مما يعزز الفرص التعليمية والتطوير الشخصين،  
كة المجتمعية والديموقراطية، من خلال تمكين المواطنين من التعبير عن أرائهم والمشاركة في الحوارات العامة عبر كما أنها تعزز المشار 

 ( استنتاج من الطلبة من خلال المكتسبات القبلية) .وسائل التواصل الاجتماعي والمنصات الرقمية الأخرى
  :التنمية الاقتصاديةعلاقة تكنولوجيا المعلومات برابعا: 

 استنتاج الطلبة من) :تلعب تكنولوجيا المعلومات دورا حيويا في تحقيق التنمية الاقتصادية من خلال عدة آليات منها

 ( المكتسبات القبلية
  :تكنولوجيا المعلومات تساهم في تحسين عمليات الإنتاج والخدمات مما يزيد من الكفاءة ويساهم تعزيز الإنتاجية والكفاءة

 ية العامة للمؤسسات والشركات. في زيادة الإنتاج
  :تكنولوجيا المعلومات تمكن الشركات من الوصول إلى أسواق جديدة عبر توسيع نطاق الَسواق وتحسن الوصول إليها

 الانترنت والتسويق الرقمي، مما يزيد من فرص التصدير وتوسيع العملاء وتحقيق النمو الاقتصادي. 
 تكنولوجيا المعلومات توفر البيئة المناسبة للابتكار وتطوير المنتجات والخدمات الجديدة، : تحفيز الابتكار والريادة الاقتصادية

 مما يعزز الريادة ويساهم في تحقيق النمو المستدام. 
  :تكنولوجيا المعلومات تفتح أفاقا جديدة لخلق فرص العمل في قطاعات متعددة خلق فرص العمل وتعزيز القدرات البشرية

البرمجيات والتسويق الرقمي وخدمات تكنولوجيا المعلومات، كما تساهم في تعزيز قدرات العمالة من خلال توفير مثل تطوير 
 . التدريب والتعليم

 العوامل التي أدت إلى استخدام تكنولوجيا المعلومات في المؤسسات الفرع الرابع:
لوجيا المعلومات في المؤسسات ومن أهمها ما يلي: توجد العديد من العوامل التي لها دور كبير ومهم في استخدام تكنو 

 (63، صفحة 2118/2112)عمار محمد، 
العولمة الاقتصادية وما رافقها من كسر للحواجز التقليدية بين الأسواق، ومن تعميم بعض أنماط السلوك الاستهلاكي على  -

 الثقافات السائدة في هذه المجتمعات، وتفاوت مستويات المعيشة فيها، حيث يرى الباحثالمجتمعات كافة، وعلى تباين 
(Francis Cairncros ) أن أكبر عاملين في نمو الاقتصاد العالمي، هما الثورة المعلوماتية والعولمة، ويرى أن العامل الأول

 يولد الثاني، وينتج عنه انهيار الحدود أمام التجارة الخارجية والدولية. 
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 وأساليبانات أكثر تطورا الاستخدام المكثف للعولمة في العمليات الإنتاجية، وقد تمثل ذلك أساسا بالاعتماد المتزايد على تق -
 عمل أشد تعقيدا مع ما يستدعيه ذلك من تغييرات مهمة في بتية الأنشطة الاقتصادية وأساليب ممارستها. 

 التطور الكبير في بيئة الأعمال الحالية: وما أدى إليه من تغييرات مهمة في بنية الأنشطة الاقتصادية وأساليب ممارستها.  -
ع وانخفاض تكاليف النقل والاتصالات جعل من الأوفر اقتصاديا، إجراء تكامل بين العمليات التغير التكنولوجي السري -

 المتباعدة جغرافيان ونقل المنتجات والمكونات عبر أرجاء العالم بحثا عن الكفاءة. 
لك استخدام أسواق المنافسة المتزايدة التي أجبرت الوحدات الاقتصادية على اكتشاف طرق جديدة لزيادة كفاءتها، بما في ذا -

 جديدة وتغيير أماكن أنشطة إنتاجية معينة لتقليل التكاليف. 
 استعمالات تكنولوجيا المعلومات في المؤسسات الفرع الخامس:

تعتمد المؤسسات على تكنولوجيا المعلومات للاستفادة منها في القيام بأعمالها، حيث يوجد نوعين من استعمال 
 (18،12، صفحة 2122/2126)نوه،  تكنولوجيا المعلومات في المؤسسة وهما كالتالي: 

  :أولا: الاستعمال الداخلي
  تكنولوجيا المعلومات كمصدر خاص للمعلومات للمؤسسة حيث تعتمد عليها في نشاطاتها، تحقيق أهدافها، معلومات تعد

 . إلخ. سلع والخدمات التي تقدمها..عن ال

 إيجاد دليل للعاملين توضح فيه معلوماتهم الشخصية والوظيفية، الترقيات والعقوبات. 

 وإن كانت ليست في نفس المبنى ومتباعدة جغرافيا، إذ يمكن من خلالها  الربط بين أجزاء المنظمة بعضها ببعض، حتى
 الاستطلاع على ما يجري في الأماكن الأخرى. 

  الاعتماد على بطاقة إلكترونية أو بصمة اليد لتسجيل الحضور اليومي للعاملين مما يمكن من معالجة البيانات والاستفادة منها
 بفاعلية وسرعة. 

 ين للوثائق إما للفحص أو المعالجة. تسهيل وصول الموظف 

 يستعمل في وصف الوظائف وتبيين مهامها ومسؤولياتها.  

  .وضع بيانات المنتج بكل مواصفاته، ذلك لعدم تكرار الشرح 

  الوصول لمعلومات عن المنتجات المتواجدة في السوق التي قد تنافس المؤسسة، وبذالك تكون المؤسسة في وضعية تنافسية
 جديدة. 

  :انيا: الاستعمال الخارجيث
  .بث إعلانات اشهارية للسلع والخدمات التي تنتجها المؤسسة مما يجلب عددا أكبر للزبائن -

 تمكن العملاء من الشراء عبر الأنترنت.  -

  .الاتصال السريع مع الأشخاص خارج المؤسسة باستعمال البريد الالكتروني أو أي وسيلة اتصال أخرى -

  .للسلع والخدمات التي تريد المؤسسة الحصول عليها خاصة المواد التي يكثر الطلب عليها الحصول على معلومات -
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إمكانية الحصول على خبرات الأساتذة المحترفين في مجال عمل المؤسسة لحل بعض المشاكل دون الحاجة لدفع مبالغ باهظة  -
 على الاستشارة. 

 بار الموظفين الذين تريدهم المؤسسة. الوصول لمعلومات عن سوق العمالة من أجل اختيار واخت -

 . إلخ. تسليم ومميزات المنتج السعر..اختيار أفضل الموردين من خلال دراسة العروض المقدمة وأجال ال 
 وعيوب استخدام تكنولوجيا المعلومات  مزايا المطلب الثالث:

تكنولوجيا المعلومات تشكل عنصرا أساسيا في عصرنا الحالي حيث تتسم بمزايا فريدة تسهم في تسريع العمليات وتحسين  
الأداء، ومع ذلك فهي لا يخلو الأمر من العيوب التي ينبغي مراعاتها، ومن خلال هذا المطلب سنلقي نظرة للجوانب الايجابية 

 والسلبية لتكنولوجيا المعلومات: 
 مزايا استخدام تكنولوجيا المعلومات  رع الَول:الف

لتكنولوجيا  إن استخدام تكنولوجيا المعلومات يؤدي إلى تحقيق العديد من المزايا في المؤسسات، وتتمثل أهم المزايا الرئيسة
 (172،173، صفحة 2122/2126)نوه،  : المعلومات في ما يلي

  :من خلال مساعدتها للمؤسسة في إشباع حاجات ورغبات المستهلكين ويترتب على زيادة زيادة المبيعات والَرباح
 المبيعات تحسين الربحية. 

  :فالمنظمات تقوم بأداء الأعمال والمهام الكتابية بطريقة آلية لتخفيض التكاليف. تخفيض التكاليف 

 صميم برامج وتطبيقات مبتكرة تسمح لتلك المؤسسات بالمنافسة بصورة أكثر من خلال ت: الحصول على مزايا تنافسية
 فاعلية. 

  :أحد أهم أسباب استخدام تكنولوجيا المعلومات هو تحسين جودة المخرجات، والتصميم بمساعدة الحاسب تحسين الجودة
الآلي، ومن أمثلة ذلك ما يعرف بالتبادل الإلكتروني للبيانات، حيث تستخدمه المؤسسات للتواصل بالمؤسسات الأخرى 

 إلكترونيا. 
 تكنولوجيا المعلومات نذكر منها:  بالإضافة إلى هذه المزايا توجد مزايا أخرى لاستخدام

 .زيادة القدرة على الخلق والابتكار -

  .مواجهة التهديدات الخارجية -

 .توفير المعلومات المناسبة في الوقت المناسب -

  .دعم وتحسين عملية اتخاذ القرار -

 .تحسين وتنشيط حركة التواصل في المؤسسة -

 .تحسين الإنتاجية وكفاءة العملية التشغيلية -
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 تكنولوجيا المعلومات  استخدام عيوب :رع الثانيالف
بالرغم من المزايا العديدة والكبيرة التي تقدمها تكنولوجيا المعلومات إلا أنها لم تكن سليمة من العيوب وهذا ما سنذكره  
  (23، صفحة 2112)غربي و خالدي، فيما يلي: 

  .تعتبر وسائل أقل اجتماعية وعاطفية وحميمية وتميل إلى الانعزال والوحدة لأفراد المجتمع 
 تقضي على لم شمل الأفراد من خلال ما نراه من احتواء هذه البرامج للأفراد وانعدام أواصر التزاور والمحبة . 
 جعل الأفراد في منعزلة عن عامة المجتمع وانعدام التواصل بينهم . 
 لثقافي والمعرفي وانهيار قيم وعادات المجتمعالغزو ا . 
 تدريجيا وإتباع قيم المجتمعات الغربية التخلي عن القيم الإسلامية . 
  أدخلت تكنولوجيا المعلومات في حياة البشر ما يسمى بالواقع الافتراضي، يسمح للمنتفعين والمستثمرين لهذه الثورة أن

 يتلاعبوا بالحقائق التاريخية. 
 بكة الأنترنت على الأطفال ونشأتهم، بل وعلى الكبار أيضا فالجلوس لساعات طويلة أمام شبكة الانترنت والانتقال تأثير ش

من موقع لأخر بعيدا عن العالم الواقعي الذين يعيشون فيه والكم الهائل من المعلومات التي يحصلون عليها يفرز ضغوط نفسية 
 وعصبية عليهم. 

 يمات، عن طريق الدخول في ملفاتهم الخاصة ومعرفة أدق التفاصيل من حياتهم الخاصة، هذه خرق حرمة الأشخاص والتنظ
 الاختراقات قد تطال لبعض الأحيان حتى الرؤساء والشخصيات البارزة. 

  يرى البعض أيضا أنها تهديد للأمن القومي للدول والمجتمعات، فضلا عن تدشينها من نوع جديد من الحروب هي الجرائم
 وماتية. المعل

  الموجات الكهرومغناطيسية التي تنشرها هذه التكنولوجيا لها أثار سلبية على صحة الأفراد كمرض الأعصاب والسرطان الناتج
 إلخ لذا يجب تلازم عملية استخدامها مع فترات رياضية وصحية.  .....عن الهواتف النقالة

  .مسألة حقوق المؤلف إذ تزداد عملية النسخ والتقليد 
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 ل: ماهية جودة خدمات النقلثانيالمبحث ا
سنحاول من خلال هذا المبحث التطرق إلى كل من مفهوم وأهمية جودة الخدمات بصفة عامة وكذلك خدمة النقل  

وأنواعها قبل الشروع في تناول مفهوم جودة خدمات النقل الشاملة لكل من العنصرين السابقين، مع الإشارة لكل بعد من 
 أبعادها. 

 مفهوم جودة الخدمات وأهميتها طلب الَول:الم

تعتبر جودة الخدمات أحد أهم العوامل التي تحدد نجاح أي مؤسسة، فمن خلال هذا المطلب  في عالم الأعمال المعاصر 
 سنتطرق لمعرفة مفهوم جودة الخدمات وكذلك أهميتها. 

 مفهوم جودة الخدمات :الفرع الَول
 :مفهوم الجودةأولا: 

الجودة على أنها" السمات والخصائص الكلية للسلعة أو الخدمة التي تجعلها  ANSIالأمريكي للمعايير يعرف المعهد
 (18، صفحة 2112_2113)العابد،  . "قادرة على الوفاء باحتياجات معينة

" درجة تلبية مجموعة من الخصائص الكامنة  بأنها ISO9000. 2005كما تعرف الجودة من قبل المواصفة الدولية  
 (117، صفحة 2113)سعيدي،  في المنتج لمتطلبات العميل". 

ويكمن تعريف الجودة بأنها "مدى قدرة المنظمة على إنتاج وتقديم خدمة استثنائية مميزة تقترب من الكمال، لتلبي  
ناسب مع الأهداف المنشودة، وبما يتناسب مع حالة العرض والطلب في السوق والعمل على تحقيق أرباح احتياجات الزبون بما يت

 (3، صفحة 2121_2121)أحمد فروانة،  مالية كبيرة". 

من خلال التعاريف السابقة يمكننا تعريف الجودة على أنها مجموعة الخصائص والمميزات التي يتوفر عليها منتج أو خدمة  
 عن المؤسسات الأخرى.  ...لما يجعله يلبي احتياجات مستخدميه، بصورة أكثر فعالية و

 :مفهوم جودة الخدماتنيا: ثا
على أنها: "قياس لمدى تطابق مستوى الخدمة المقدمة مقارنة مع جودة الخدمة ( Booms & Lewis) يعرف كل من

)الحاج،  توقعات الزبون، فتقديم خدمة ذات جودة يعني في المحصلة النهائية أن تكون متوافقة مع توقعات المستفيدين"
 (61، صفحة 2122_2121

مدى التناقض أو التباعد بين توقعات ورغبات العملاء وبين إدراكهم  على أنها "( Zeithaml & Berry) عرفها
 (62، صفحة 2121_2112)مخلوف،  للخدمة المقدمة"

 بأنها "درجة تطابق الأداء الفعلي للخدمة مع توقعات الزبون لهذه الخدمة"( Kotler & Keiler) وعرفها كل من
 (18، صفحة 2121_2112)بشنب و حناني، 

من خلال التعاريف السابقة يمكننا القول أن هذا المنتج أو هذه الخدمة ذات جودة عندما تتطابق أو تفوق توقعات  
 الزبائن ورغباتهم، بمعنى تؤدي وظيفتها وغايتها على أكمل وجه. 
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 جودة الخدمات الفرع الثاني:
إن لجودة الخدمة أهمية كبيرة سواء بالنسبة للمستهلكين أو بالنسبة للمنظمات على اختلاف أنشطتها، ويمكن تناول هذه 

 (36 32، صفحة 2121_2121)بوعبد الله و بوبنية،  الأهمية من عدة جوانب: 
مستوى جودة منتجاتها، ويتبين هذا من خلال العلاقات التي تربط المنظمة مع تستمد المنظمة شهرتها من سمعة المنظمة:   -

ومحاولة تقديم منتجات تليق وتشبع رغبات وحاجات عملاء الشركة أو المنظمة من  ،الموردين وخبرة العاملين ومهاراتهم
 منتجات جديدة أو ممارسات موظفيها. 

المنتجات تتزايد في العالم باستمرار، وكذا عدد المحاكم التي تتولى النظر إن المسؤولية عن المسؤولية القانونية للجودة:   -
والحكم في قضايا المنظمات التي تقوم بتصميم منتجات أو تقديم خدمات غير جيدة في حالة الإنتاج والتوزيع، ومن ثم تصبح  

ء" من جراء استخدامه لهذه المنتجات كل منظمة صناعية أو خدمية مسؤولة قانونيا عن كل ضرر يصيب أفراد المجتمع "العملا
 وفي هذا المقام تضع بعض الدول معايير لمنتجات يكون الغرض منها منع المنتجات التي ترقى إلى هذه المعايير. ، أو الخدمات

، ديةإن القوة التنافسية في ظل تواجد سوق دولي تنافسي يتحكم فيه عصر المعلومات والعولمة الاقتصاالمنافسة العالمية:   -
تصبح للجودة أهمية متميزة ولذا تسعى كل شركة أو منظمة لتحقيق هذه الجودة للوصول إلى تحقيق المنافسة العالمية وتحسين 

إذ أنه كلما انخفض مستوى الجودة في منتجات شركة ما أدى ، الاقتصاد بشكل عام والحصول على حصة في الأسواق العالمية
 ن ثمة التأثير على الميزان التجاري للبلد الذي تنتمي إليه هذه المنظمة. ذلك إلى الضرر بأرباح المنظمة وم

إن تطبيق الجودة في أنشطة الشركة أو المنظمة ووضع مواصفات قياسية محددة المعالم، يساهم بشكل حماية المستهلك:  -
عندما يكون مستوى الجودة  ويعزز الثقة في منتجات المنظمة وفي المقابل، واضح في حماية المستهلك من الغش التجاري

مما يعني في النهاية أن عدم رضا ، منخفض فإن ذلك يؤدي إلى تراجع المستهلك عن شراء منتجات الشركة أو المنظمة
المستهلك، هو فشل المنتج الذي يقوم بشرائه من القيام بالوظيفة التي يتوقعها المستهلك منه، وفي أغلب الأحيان يترتب على 

تهلك تكلفة إضافته، سواء كانت متمثلة في ضياع الوقت اللازم لاستبدال المنتج أو إصلاحه وكذا الخسارة ذلك تحصيل المس
 الكاملة للأموال التي دفع المستهلك ثمنها لهذا المنتج. 

 مفهوم خدمة النقل خصائصها وأنواعها المطلب الثاني:
لعوامل الرئيسية في تسهيل حياة الناس وتوفير وسائل في عصر الابتكار والتطور التكنولوجي، تعد خدمة النقل أحد ا 

التنقل الآمنة والموثوقة، وهنا في هذا المطلب سنأخذ صورة واضحة عن مفهوم خدمة النقل واستخلاص مجموعة من خصائصها، 
 وإحصاء أنواعه. 

 مفهوم خدمة النقل :الفرع الَول
نحو موضع آخر باستخدام وسيلة نقل معينة يطلق عرف على أنه" تحويل موضع شيء مادي أو موضع شخص ما ي 

وذلك لمسافة طويلة نسبيا عبر ممر معين كالطرق، ( ...دراجة، سيارة، حافلة، شاحنة، قطار، سفينة، طائرة) عليها وحدة النقل
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ة، الموانئ، المرافئ، إلخ، هاته الأخيرة بالإضافة إلى الجسور، الخطوط، المحطات، السكك الحديدي ...القنوات الملاحية والأنابيب
 (12، صفحة 2122_2121)رماس،  والمطارات تشكل الهياكل القاعدية للنقل". 

كما تعرف خدمة النقل بأنها "العصب الحساس في الكيان الاقتصادي والاجتماعي، وهي مجموعة من الطرق والوسائل   
والتكنولوجيا والإجراءات التنظيمية والاقتصادية التي تهدف إلى نقل الإنسان من مكان لآخر، وبذلك يؤدي النقل وظيفة ربط 

 وبالتالي يعمل على خلق الارتباط بين مواطن الإنتاج والاستهلاك والخدمات".  جميع قطاعات الاقتصاد الوطني ببعضها البعض،
 (373، صفحة 2121)بلمرابط و فريمش، 

كما عرف النظام الاشتراكي خدمة النقل على انها "تلك العمليات الحركية التي من شأنها أن تؤدر إلى تحقيق الأهداف 
 اجية وغير الانتاجية للمنشأة، ولعموم أفراد الشعب بالشكل السليم والوقت السليم وبما يتفق مع الخطة المركزية لسياسة الدولة"الانت

 (38، صفحة 2117)بوختالة، زرقون، و بن عمارة، 
من خلال التعاريف السابقة يمكن القول أن خدمة النقل أنها عبارة عن خدمة ذات أهمية جوهرية، بحيث يعد مكمل  

 للخدمات الأخرى أو داعم لها، فمن خلال خدمة النقل يمكن للزبائن الحصول على الخدمات الأخرى. 
 خصائص خدمة النقل :الفرع الثاني

 ( 23 26، صفحة 2122)سياري و بن تركي،  تتميز خدمة النقل بعدة خصائص نلخصها فيما يلي: 
بمعنى لا ينتقل الشخص لمجرد التنقل، فلا يمكن استخدام وسيلة النقل من أجل الذهاب تطلب لذاتها:  خدمة النقل لا -

 لمكان ما والعودة منه دون سبب محدد، بل ينتقل الأشخاص لدوافع وأسباب تتعدد بتعدد حاجاتهم. 

حسب حيث يمكن لوسيلة النقل أن تنقل شخص واحد كما تنقل عدة أشخاص تقدم خدمة النقل للفرد والجماعة:  -
 طبيعة الطلب على عكس بعض الخدمات التي تقدم للفرد فقط مثل الخدمات المصرفية والطبية. 

حيث لا يمكن الاستغناء عن النقل بأي شكل من الأشكال لهذا يجب أن يكون متاحا خدمة النقل من ضروريات الحياة:  -
 عكس بعض الخدمات التي لها فترة دوام محددة.  في كل الأوقات ودون انقطاع، من خلال توفير الحد الأدنى من الخدمة على

كمثال النقل البري عبر الطرقات والنقل عبر السكة إمكانية استخدام عدة أنواع من النقل في نفس الحيز المكاني:  -
 الحديدية. 

خرى  حيث أن النقل يرتبط بجميع القطاعات الأخدمة النقل حلقة وصل بين كافة القطاعات الخدمية وغير الخدمية:  -
 كونه المحرك الرئيسي لها. 

 (7، صفحة 2122_2121)عبيدي،  كما تتميز خدمة النقل بالخصائص التالية: 
 الطلب على خدمة النقل هو طلب محفز. 

 تباين معدلات الطلب على خدمة النقل وفقا لاختلاف مستوى النشاط الاقتصادي. 

 في معدلات الطلب على خدمة النقل( الأسبوعية، الموسميةاليومية، ) التقلبات. 

 اختلاف تكاليف عرض خدمة النقل باختلاف وسيلة النقل المستخدمة. 

 اختلاف عرض خدمة النقل من حيث معدل تكرار الخدمة وإنجازها على الوجه الأكمل. 
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 أنواع خدمة النقل الفرع الثالث:
يفات التي تحدد نوعية النقل، وفي هذا العنصر سوف نتطرق إلى معرفة تصنف خدمة النقل بصفة عامة إلى عدة تصن 

 (3، صفحة 2123_2126)سعدي،  التصنيف وفق المجال، المسار، القوة والحركة، نوعية، وأخيرا حسب وسيلة النقل المستعملة. 
 أولاـ تصنيف خدمة النقل حسب المسار: 

 : حسب معيار طبيعة المسار إلى ثلاث أنواعيصنف النقل 

 النقل الجوي:  -1
يعد من أهم أنواع النقل في وقتنا الحاضر نظرا لسرعة واختصار الوقت المستغرق فيه، ولم يعد يقصر على نقل  

الأشخاص والسلع بين الدول والقارات بل أصبح حتى داخل الدولة بين المدن، ومع التطور المتواصل لهذا النوع من النقل أصبح 
نقولة بواسطة الطائرة، الأمر الذي يكون له انعكاسات ايجابية على جانب الحركة يحقق مستويات عالية بالنسبة لحجم البضائع الم

 (132، صفحة 2118)بن جلول،  الاقتصادية في العالم. 
  :خصائص النقل الجوي 

 (8 7، صفحة 2112ـ2118)مسعودي،  يتمتع هذا النوع من النقل بمجموعة من الخصائص نذكر منها: 
سرعة النقل بين محطتي الانطلاق والوصول، هذه الميزة أو الخاصية لها أهمية كبيرة إذا كان عامل الوقت ذا قيمة بالنسبة للفرد  -

 أو السلعة، خاصة إذا كانت هذه الأخيرة عرضة للتلف أو فقدان قيمتها بعد مدة قصيرة. 

 ركة أسرع بجهد ووقت منخفض للأشخاص خاصة في حالة رحلات العمل. توفير ح -

إمكانية الوصول إلى أماكن من غير الممكن الوصول إليها، كما لو كانت في قلب منطقة صحراوية لا يصل إليها مجرى مائي  -
 أو خط سكة حديد أو حتى طريق معبد. 

 ايجابيات النقل الجوي: 
 (3، صفحة 2121_2121)باني،  للنقل الجوي إيجابيات كثيرة منها: 

 طي المسافات البعيدة.  -

 تقليص مساحة الأرض.  -

 من عوامل النهوض الاقتصادي والاجتماعي.  -

 تسهيل حركة السفر، حركة الجيوش، السياحة الترفيه.  -

  يسلبيات النقل الجو: 
 (8، صفحة 2112ـ2118)مسعودي،  : للنقل الجوي إيجابيات كثيرة لكنه كغيره لا يخلو من السلبياتصحيح أن 

التكلفة العالية لنقل البضائع ما يجعل تعريفة النقل بالطائرات أعلى قيمة من قيمة الخدمات الخاصة السريعة التي تقدمها  -
 وسائل النقل الأخرى. 

 تأثر النقل الجوي بالأحوال الجوية -

 بعد المطارات ووقوعها في مناطق بعيدة عن أصل العمران -
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 ب ـ النقل المائي: 
يعتبر من أقدم أنواع النقل التي استخدمها الإنسان من خلال المجاري والأنهار والبحيرات المتوفرة بصورة طبيعية وبشكل  
كبير، حيث استعملها الإنسان في التنقل لمسافات طويلة، خاصة وإنها غير مكلفة، ولقد تطور هذا النوع من النقل خاصة بعد 

 2إلى  0رت صناعة السفن على اختلاف أنواعها حيث وصلت قدرة بعضها على نقل من استخدام المحركات البخارية كما تطو 
 (132، صفحة 2118)بن جلول،  مليون طن من البضائع. 

  :خصائص النقل المائي 
 (2 8، صفحة 2112ـ2118)مسعودي،  يتمتع هذا النوع من النقل بمجموعة من الخصائص نذكر منها: 

 انخفاض تكاليف النقل المائي الاستثمارية -

 ارتفاع العمر الإنتاجي لوحدة النقل مقارنة بوسائل النقل الأخرى، وكذا تكلفة صيانتها -

للخطوط الغير مباشرة  بطء الرحلة وانخفاض السرعة لطبيعة وظروف تشغيل وحدة النقل، مثل طول المسار الذي تقطعه نتيجة -
التي يجب أن تتبعها، واختلاف عمق المياه في مختلف أجزاء هذا المسار، وكذا التأثر بالظروف الطبيعية التي قد تحصل في 

 أوقات استخدام القنوات الملاحية في الأوقات الموسمية. 

 ايجابيات النقل المائي: 
 (2، صفحة 2121_2121)باني،  : للنقل المائي ايجابيات نذكر منها

 قلة تكاليف بناء المرافق -

 قلة تكاليف استخدام مصادر الطاقة -

 سلبيات النقل المائي: 
 (2، صفحة 2121_2121)باني،  : من سلبيات النقل المائي ما يلي

 .الزيوت، والشحوم بالنسبة لوحدات النقل المائيارتفاع معدلات استهلاك الوقود،  -

 .سرعة التنقل ضئيلة -

 (....الشلالات، السدود، الرياح، العواصف) المعيقات والأحوال الطبيعية -

 .محدودة مكانيا ولا تشمل كافة مساحة الدولة -

 ج ـ النقل البري: 
يعد من أقدم أنواع النقل الذي عرفه الإنسان، ولقد لقي اهتماما كبيرا من فترة لأخرى نظرا للمرونة والاستجابة العالية  

)بن جلول،  التي يتصف بها لتلبية حاجات نقل الأفراد والسلع، وهو جزأ أساسي من البنية التحتية للنقل في العديد من البلدان. 
 (132، صفحة 2118
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 إن النقل البري بدوره له عدة وسائل أو أنماط أو وسائط أهمها: 
تعتبر السكك الحديدية من أهم وسائل النقل البري التي تعتمد عليها الدول بشكل كبير في تحقيق السكك الحديدية:  .2

فيما يتعلق بنقل الأفراد أو البضائع على حد سواء، وتأتي أهمية أهدافها الاقتصادية، الاجتماعية، السياسية والعسكرية، وذلك 
النقل بالسكك الحديدة من خلال قدرتها الكبيرة على نقل الحمولات الثقيلة لمسافات بعيدة وبسرعات عالية، وقد تجاوزت 

ب الرئيسية في تنمية كم/ساعة، كما أن مرور السكك الحديدية بمنطقة معينة يعتبر أحد الأسبا  222سرعة بعض القطارات 
تلك المنطقة وإيجاد التجمعات الحضرية الكبيرة، وبالتالي إمكانية التأثير المباشر في توزيع السكان، ويمكن ملاحظة ذلك في 
العديد من المدن الأوروبية الصناعية التي نمت وازدهرت جراء وجود السكك الحديدية فيها، وبذلك يعتبر النقل بواسطة 

ة عاملا من عوامل التوطن الصناعي حيث تبرز أهميته في مرحلتي الإنتاج والتوزيع، من خلال زيادة فرص نقل السكك الحديدي
 (387، صفحة 2112)عميروش،  المواد الأولية وعنصر العمل والسلع الوسيطة ونقل الإنتاج إلى مناطق التخزين والاستهلاك. 

 (11، صفحة 2112ـ2118)مسعودي،  : يتميز النقل البري بالسكك الحديدة بالمزايا التالية 
 عدم التأثر بالظروف الجوية لأنها كثيرا ما تتبع نظام" الباب للباب" في نقل البضائع -

تعديل مسارها إلى مقصد آخر أو إفراغ جزء منها في  حرية أصحاب البضائع المشحونة في إيقاف الشحنة خلال رحلتها أو -
 بعض المحطات التي تمر عليها عند تتبع السكك الحديدية أسلوب النقل العابر. 

ضعف التسهيلات المتاحة بالنسبة للشحن والتفريغ على مستوى كثير من المحطات بالإضافة إلى السرعة البطيئة نسبيا في  -
 النقل لمسافات قصيرة. 

يعد النقل بخطوط الأنابيب ثورة في مجال النقل بصفة عامة، ونقل الطاقة بصفة خاصة، ويرجع استخدام النقل بالَنابيب:  .2
الإنسان لخطوط الأنابيب في نقل المياه إلى زمن بعيد، ولكن استخدام هذه الوسيلة لم ينل شهرته الكبيرة إلا بعد اكتشاف 

، صفحة 2112_2118)حمدون،  عالمي على البترول الخام، وبالتالي زادة الإنتاج العالمي. البترول في العالم، وارتفاع الطلب ال
22) 

ية، منتجات هو نظام يستخدم عادة لنقل المواد السائلة المتمثلة في النفط ومشتقاته، الغاز، الفحم المسال، المواد الكيماو 
 (132، صفحة 2118)بن جلول،  ...الألبان، مياه الشرب
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  (:...الشاحنات، الحافلات) النقل بالسيارات .6
 الفرق بين أنواع ووسائل النقل (:11) الجدول رقم

 المقارنةمعايير 
 نوع النقل

 التكلفة الَمان السرعة
التكنولوجيا 

 المتطورة
في  مرونةال

 التحميل
 الاعتمادية

 ضعيفة منخفض عالية مرتفع جدا عالي سريع جدا الجوي
 مرتفعة متوسط عالية جدا مرتفع عالي سريع البري )السيارات( 
 مرتفعة مرتفع عالية متوسط متوسط متوسط السكك الحديدية

 مرتفعة منخفض جدا منخفضة منخفض عالي بطيء الأنابيب
 مرتفعة مرتفع جدا متوسطة منخفض جدا متوسط بطيء جدا المائي

 (32، صفحة 2112_2118)حمدون،  : المصدر
 تصنيف خدمة النقل حسب مجال التشغيل:  :ثانيا

 (3، صفحة 2123_2126)سعدي،  يشمل ثلاثة أنواع:  
 وهو الذي يكون ضمن نطاق الدولة، أي داخل الحدود الجغرافية للدولة ولا يتعداها. النقل الداخلي:  -

 .ويسمى أيضا الدولي، وهو النقل العابر بين الدولالنقل الخارجي:  -

 وهو النقل الذي يتم داخل حدود المدينة، أي لا يكون بين المدن. النقل الحضري:  -

 ( 3نفس المرجع السابق ص) ويشمل ثلاثة أنواع وهي: تصنيف خدمة النقل حسب القوى المحركة:: ثالثا
  (.العربات التي تجر) سواء بمجهود بشري أو حيوانيعضلي:  -

 كالرياح للسفن الشراعية والتيارات المائية كما هو الحال في الأنهار. قوة الطبيعة:  -

 باستعمال المواد الطاقوية كالوقود والكهرباء. الطاقة:  -

 ( 2نفس المرجع السابق ص) تصنيف خدمة النقل حسب نوعية الخدمة: :رابعا
 .وذلك لنقل الركاب فقط أو البضائع فقطالمتخصصة:  -

 .لنقل الركاب والبضائع معاالمشتركة:  -

 ( 2نفس المرجع السابق ص) تصنيف خدمة النقل حسب طبيعة وسمة الخدمة:: خامسا
 .أنظمة سفر جماعية متاحة للاستخدام من قبل عامة الناسوهو النقل الجماعي بواسطة النقل العام:  -

 .وهو النقل تقوم به الأفراد بمركباتها الخاصة، أو نقل خاص ببضاعة معينةالنقل الخاص:  -

 .الذي يكون عام وخاص في نفس الوقتالنقل المختلط:  -
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  مفهوم وأبعاد جودة خدمات النقل المطلب الثالث:
تمثل جودة خدمات النقل عمودا فقريا في تجربة التنقل للأفراد والمؤسسات على حد السواء، فهي تتعلق بالمستوى العام  

للخدمة المقدمة، بدءا من السلامة والأمان وانتهاء بالراحة والموثوقية، ومن خلال هذا المطلب سنتطرق إلى كل من مفهوم جودة 
 تتحقق على أساسها. خدمات النقل وكذلك الأبعاد التي 

 مفهوم جودة خدمات النقل :الفرع الَول
تعرف جودة خدمات النقل بأنها "تلك الإجراءات والمعايير الواجب توفرها في خدمة النقل لإشباع احتياجات الركاب  

 (22، صفحة 2112_2118)حمدون،  ورغباتهم بأكبر قدر ممكن مع مراعاة قيود البيئة والمحيط". 
مؤسسة ) كما يمكن تعريف جودة خدمات النقل بأنها "مجوعة المعايير الكيفية للجودة والمسؤول عنها هو المقدم للخدمة

  (122، صفحة 2112)لحلوح و شهلي،  ". ( النقل

من خلال التعريفان السابقان يمكننا تعريف جودة خدمات النقل على أنها مدى توافق خدمة النقل المقدمة مع  
 احتياجات الزبائن، بحيث كلما كان رضا الزبون عن الخدمة في مستوى عالي كل ما دل ذلك على هذه الخدمة ذات جودة. 

 أبعاد جودة خدمة النقل :الفرع الثاني
كلية للنقل من مجموعة من مؤشرات يعتمد عليها الزبون للحكم على خدمة النقل المقدمة، وهي تتكون الجودة ال 

، حيث وضحت الجمعية مجموعة الأبعاد التي تضم كل مؤشرات جودة خدمة AFNCRمستوحاة من الجمعية الفرنسية المعيارية 
 (16 12، صفحة 2121_2121ن عيسى، )السايح ب النقل، وهي كالتالي: 

  :عرض الخدمة -1
 صفة النقل المستعملة يتم اختيارها حسب عدة عوامل منها التواتر والطاقة الاستيعابية والاستجابة.  -

 البعد بين نقاط الصعود والنزول والربط بين المحطات. ( التغطية الجغرافية) شبكة النقل -

 تحديد ساعات بدأ الخدمة وانتهائها والتواتر والطاقة الاستيعابية. الاستغلال:  -

 اعتمادية الخدمة. ملائمة الخدمة:  -

 :المدة -2
وتضم مدة السفر، ويتم فيها تحديد الوقت اللازم لبرمجة الرحلة والوقت اللازم من نقطة الصعود حتى نقطة النزول، ووقت 

 إلخ.  ...والوقت اللازم لتغيير الحافلة أو الخطالانتظار في كل من نقاط الصعود والنزول، 
 :الاهتمام بالزبون -6

 الية: ذلك من خلال العاصر الت
 .التركيز على الزبون والمبادرةالالتزام:  -

  .الاستعمالات والشكاويواجهة الزبون:  -
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 .من ناحية الجاهزية والكفاءة واللباس: الموظفين -

 .تذاكر الصفر، أو تبيان صيغ الدف المتعددة، والتعريف بالأسعار الممتازة للتذاكرسواء في شراء مساعدة المسافرين:  -
 :الرفاهية -3

وتضم حسن سير عمل التجهيزات في نقاط الصعود والنزول، وداخل وسيلة النقل، كحالة المقاعد وفضاءات الوقوف، 
 بالإضافة إلى التجهيزات الثانوية. 

 :الَمن -2
السرقة والاعتداءات وهذا من خلال القيام بإجراءات احتياطية الإنذارات وتوفر رجال الأمن، ويتجلى في الحماية ضد 

 .إلخ ...أي الرقابة من الحوادث بوجود الحماية والاحتياط
 :الَثر البيئي -3

ويضم التلوث البيئي بأنواعه، الهواء، الماء، الضجيج، اهتزاز المركبة والغبار وعدم النظافة، والروائح، والأوساخ، تلوث 
 الموارد الطبيعية من حيث استهلاك الطاقة، بالإضافة إلى القضاء على المساحات الخضراء بسبب إنشاء المرافق الحضرية. 

  :المعلومة -7
العامة حول عرض الخدمة وسهولة الوصول والاهتمام بالزبون، الراحة، الأمن، الأثر البيئي،  وتتمثل في المعلومات

رقم الحافلة ) ومعلومات حول السفر في الحالة العادية، والإشارة إلى أماكن التوقف داخل الحافلة، بالإضافة إلى الإشارة من الخارج
 إلخ.  ... وسائل النقلوتحديد نقاط الصعود والنزول والتكامل بين (،والاتجاه
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 تكنولوجيا المعلومات في تحسين جودة خدمات النقل إسهاماتالمبحث الثالث: 
من خلال هذا المبحث سنتطرق إلى معرفة الدور الجوهري الذي تلعبه تكنولوجيا المعلومات في قطاع النقل من أجل  

 تحسين جودته، وذلك بالإشارة إلى أهم النقاط التي كانت تكنولوجيا المعلومات العنصر الفعال في بروزها. 

 ل المختلفةاستعمال تكنولوجيا المعلومات في وسائط النق :المطلب الَول
اقتحمت تكنولوجيا المعلومات قطاع النقل من خلال العديد من الإضافات المتمثلة في مجموعة من التقنيات الحديثة التي 
أدت بدورها إلى جعل هذا القطاع مواكب للعصر التكنولوجي، ومن خلال هذا المطلب سنتطرق إلى بعض استعمالات تكنولوجيا 

 نقل. المعلومات في مختلف وسائط ال
 في النقل البري الفرع الَول:

تستخدم شركات الشاحنات ونقل الرسائل في أنحاء كثيرة من العالم تكنولوجيا المعلومات والاتصالات بطريقة أو أكثر 
 (712 711، صفحة 2112)بن لخضر،  من الطرق التالية: 

كشوف الرواتب ) والوظائف الإدارية (،وضع الجداول الزمنية والتوجيه والملاحة وتبادل الشحنات) تعظيم كفاءة التخطيط -
 من خلال برمجيات البحث عن الحلول المثلى. ( وحسابات الأسعار

راكز تتبع المركبات والشاحنات في نظم مراقبة الوقت الحقيقي من خلال الاتصال الإلكتروني بين المعدات والبنية الأساسية، وم -
جنبا إلى جنب مع الاتصالات في الاتجاهين بين  (،تعريف المركبات، نظم تعقب وتتبع المسارات) تنسيق اللوجيستيات المركزية

  (.معلومات الحركة في الوقت الحقيقي وإرشادات الطريق) المراكز والسائقين

إلى جانب إتمام المعاملات المالية من خلال  (،فواتيربيانات الحمولة وسند الشحن وال) النقل الآلي للمستندات المتعلقة بالنقل -
 التبادل الإلكتروني للبيانات أو النظم التي تعتمد على الشبكة. 

 في النقل البحري الفرع الثاني:
يمكن تقسيم استعمال تكنولوجيا المعلومات في النقل البحري على مجالين رئيسيين، هما تكنولوجيا المعلومات في شركات 

 لبحري واستعمال هذه التكنولوجيات في البنية الأساسية البحرية مثل الموانئ أو القنوات. النقل ا
تستعمل شركات النقل البحري هذه التكنولوجيات التي تطبق على أساس الوقت الحقيقي في النظم الآلية لتتبع السفن، 

ن الساحل ومن البحر على سواء، وحساب التوجهات وتمكن هذه النظم من تتبع السفن والحاويات والمعدات في الوقت الحقيقي م
والجداول الزمنية المثلى، وتستعمل البنية الأساسية البحرية هذه التكنولوجيات في الوقت الحقيقي ونظم التبادل الإلكتروني للبيانات 

قناة. كما تستعمل هذه  بصورة أساسية في تتبع حركات السفن والشحنات، وإيجاد الحلول المثلى للحركة، خاصة في ميناء أو
( خاصة في الحاويات) التكنولوجيات في إدارة الشحن والتفريغ على الوجه الأمثل عن طريق تخصيص المرافئ والروافع، والتخزين

 وتسليم البضاعة إلى وسائط شحن أخرى عند بوابات الميناء. 
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 في النقل بالسكك الحديدية الفرع الثالث:
تتيح خصائص الملكية والتركيز النسبي للبنية الأساسية للسكك الحديدية والمعدات استعمال تكنولوجيا تتبع أبسط، 
وعلى سبيل المثال يمكن بواسطة تكنولوجيا المعلومات استعمال علامات تعريف إلكترونية للعربات والقطارات، مثل الخطوط 

صلة بالبنية الأساسية، وتتلخص تطبيقات تكنولوجيا المعلومات في النقل بالسكك المتوازنة أو نمائط الاستجابة، مع قارئات مت
الحديدية في: توجيه ومراقبة حركة القطارات، تجديد هوية المعدات وتتبعها آليا، التجارة الإلكترونية والتبادل الإلكتروني للبيانات، 

 إدارة الشحنات، المراقبة المسبقة للقطارات. 

 تطوير تكنولوجيا المعلومات لوسائل النقل :ثانيالمطلب ال
يكشف تحليل تطور أنظمة ووسائل النقل من منظور تاريخي عن أثر الابتكارات التكنولوجية في إدخال تحولات هيكلية  

يرات عميقة على أنظمة ووسائل النقل في العالم، ولذلك فإن هذه الأخيرة حاليا هي نتيجة تطور طويل الأمد اتسم بفترات من التغ
 (2، صفحة 2121) السريعة التي اقترنت بظهور تكنولوجيات جديدة. 

فيما سبق تبرز أهمية التكنولوجيا كأحد أهم مقومات تطوير قطاع النقل واستحداث الجديد المتطور، وهي تنعكس على  
تصنيع الوسائط وقطع الغيار وتجديدها واستمرارية تطورها، بما يدعم استمرار التجهيزات الأساسية والتكميلية للنقل والمواصلات، 

، وأصبح مرتكز التقنية والتكنولوجيا الاعتماد على قواعد البيانات المعلوماتية، من أجل تفعيل ويحقق استمرارية التطوير والتحديث
  (712، صفحة 2112)بن لخضر،  النقل والمواصلات. 

 وبتسليط الضوء على أحدث الابتكارات التكنولوجية في وسائل النقل نذكر الَمثلة التالية:  
 السيارات الكهربائية الفرع الَول:

، حيث شهدت تلك الفترة إنتاج 02وأوائل القرن  22يرجع تاريخ تصنيع السيارات الكهربائية إلى أواخر القرن  
وتطوير العديد من أنواع السيارات الكهربائية في الدول الأوروبية والولايات المتحدة الأمريكية، بهدف تقليل الاعتماد على البترول 

خ محاولات طرح السيارات الكهربائية كبديل للسيارات التقليدية، وجد أنها كانت دائما لا يحالفها أو الحفاظ على البيئة، وبتتبع تاري
  (131، صفحة 2122)السيد،  الحظ الجيد، حيث كانت تتأرجح بين الرفض والقبول، ويرجع ذلك لعدة عوامل على رأسها: 

  .المستخدمينانخفاض الوعي من  -

 .ثقل وزن البطارية -

 .طول فترة الشحن التي تختلف عن التزويد بالوقود للسيارات التقليدية -

 .قلة عدد محطات الشحن -

 .قصر مدى السير، وهو ما كان يثير قلق المستخدم إذا ما فرغت البطاريات في منتصف الرحلة -

 .ارتفاع أسعارها مقارنة بالسيارات التقليدية -

السيارات الكهربائية بطبيعة الطقس، حيث تتأثر قدرة البطارية باختلاف درجات الحرارة، وكذلك الحالة عند تأثر فاعلية  -
 .وجود رياح في مواجهة السيارة الأمر الذي يزيد من استهلاك التيار
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 (131، صفحة 2122د، )السي يتميز تطور السيارات الكهربائية بفترتين أساسيتين، وهما:  
 شهدت محاولات لشركات السيارات لإطلاق سيارات كهربائية تجريبية مرحلة التطور: ( 2111-2111) الفترة الَولى

 بهدف التطوير وزيادة مدى السير، ولكن لم تشهد الانتشار المطلوب. 

 تميزت باتجاه الدول لرسم استراتيجيات لإحلال تدريجي للسيارات مرحلة الانتشار: ( 2121-2111) الثانية الفترة
، وهو الأمر الذي انعكس سريعا على خطط شركات السيارات 0222الكهربائية محل السيارات التقليدية بحلول عام 

المنافسة على العالمية، وبدأت في إنتاج سيارات كهربائية، وتوقف نشاط البحث والتطوير للسيارات التقليدية، كما زادت 
 تطوير السيارات الكهربائية مع التركيز على بعدين، وهما: نطاق السير بعيد المدى، وتطير البطاريات. 

، صفحة 2122)السيد،  كر منها: ذ تتميز السيارات الكهربائية ببعض الخصائص التي لا توفرها نظيرتها التقليدية، ن 
131) 

 .تكاليف تشغيل قليلة، حيث أنها لا تحتاج إلى صيانة للمحرك فهو كهربائي -

 .إمكانية القيادة الذكية الناتجة عن التكنولوجيا المتقدمة وتكاملها مع تقنيات الذكاء الاصطناعي والاستشعار عن بعد -

 . الكربونية الانبعاثاتصديقة للبيئة، حيث أنها منخفضة  -
 سكوتر كهربائي :الفرع الثاني
يعتبر السكوتر الكهربائي واحدا من أحدث وسائل النقل الحضرية، التي انتشرت بسرعة في العقد الأخير، حيث أنه  

يجمع بين السهولة والراحة في التنقل مع الأثر البيئي الإيجابي، وكما هو معتقد أن السكوتر الكهربائي سيلقى انتشارا ونموا واسعا في 
سيصبح جزءا أساسيا من وسائل النقل الحضرية، لما له من فوائد في تحسن جودة الهواء وتقليل ازدحام المرور في  المستقبل، حيث

)السكوتر الكهربائي مستقبل  المدن، وهذا يعتمد بشكل كبير على التزام المجتمع بالتحول نحو وسائل نقل أكثر استدامة وذكاء. 
 (2121الحضرية، وسيلة النقل 
 (2121)السكوتر الكهربائي مستقبل وسيلة النقل الحضرية،  يمتلك السكوتر الكهربائي العديد من المزايا، أهمها:  

ينبعث منه يعتبر السكوتر الكهربائي واحد من وسائل النقل البيئية بشكل كبير، حيث يعمل بالكهرباء ولا بيئي ومستدام:  -
 .انبعاثات ضارة بالبيئة

السكوتر الكهربائي سهل الاستخدام ولا يتطلب مهارات خاصة، حيث يمكن لأي شخص تعلم كيفية سهولة الاستخدام:  -
 .استخدامه في دقائق

بحيث يمكن للأفراد استخدام السكوتر الكهربائي للوصول إلى وجهاتهم بسرعة وبتكلفة منخفضة توفير الوقت والمال:  -
 .مقارنة بالسيارات أو وسائل النقل العامة

يعد السكوتر الكهربائي مثاليا للرحلات القصيرة داخل المدن، مما يساهم في تخفيف حركة المرونة في الرحلات القصيرة:  -
 .المرور وتقليل الازدحام

هربائية واستئجارها، مما يزيد تطبيقات الهواتف الذكية تجعل من السهل العثور على السكوترات الكالاتصال بالتكنولوجيا:  -
 .من توافرها وقابليتها للوصول
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كيلو مترا بشحنة واحدة، لكن قد تأثر في هذا المدى   22إلى  23يمكن للسكوتر الكهربائي قطع مسافة تتراوح من  
 (2121)السكوتر الكهربائي مستقبل وسيلة النقل الحضرية،  عوامل عدة، نذكر بعضها: 

  :تتمتع السكوتر الكهربائية ذات الإطارات الكبيرة والمحرك القوي بمدى أطول من السكوتر الكهربائية ذات نوع السكوتر
 .الإطارات الصغيرة والمحرك الضعيف

  :كلما زاد وزن الراكب، قل مدى السكوترالوزن. 

  :ا زادت السرعة قل مدى السكوتركلمالسرعة. 

  :تتطلب التضاريس الوعرة مزيدا من الطاقة، مما يقلل من مدى السكوترالتضاريس. 

  :مثل درجة الحرارة أو الرياح، هذه الأخيرة أيضا تؤثر على مدى السكوترعوامل أخرى.  

 القطار المغناطيسي الفرع الثالث:
" Magnetic levitation"ـ " وهي اختصار ل Maglevالقطار المغناطيسي أو ما يعرف اختصارا بالماجليف "  

هو قطار يعمل بقوة الرفع المغناطيسية، أي يعتمد في عمله على المغناطيس، إذ لا يحتوي على محركات ميكانيكية ولا يسير على 
ى وسادة مغناطيسية يعمل على تكوينها مجالات كهرومغناطيسية قوية، تمتاز قضبان حديدية، لذا فهو يطفو في الهواء معتمدا عل

 (2123)قطار مغناطيسي معلق،  كم/ساعة. 332هذه القطارات بسرعتها العالية التي تصل إلى 
 (Chandan, 2014, p. 5 17 19 23) يتميز القطار المغناطيسي بمجموعة من الخصائص، نذكر منها:  

 .أسرع وسائل النقل في العالم  -

 .عدم ملامسة الأرض عند السير، حيث أنه يرتفع بسبب المغناطيس -

 .وسيلة من وسائل النقل الأكثر أمان وفعالية -

 .سم22تصل إلى مقاوم للزلزال، لأن المسافة بينه وبين المسار قد  -

 .يعمل وفق تقنيات أساسية متمثلة في الارتفاع، الدفع والتوجيه -

 (Dipak, Abhijeet, & Sanjay, 2018, p. 707) نضيف إلى الخصائص المذكورة أعلاه النقاط التالية:  
  للبيئة حيث يعمل عن طريق المجال المغناطيسي دون وقود، أي لا قطار ماجليف يمثل تكنولوجيا الطاقة الخضراء، كونه صديقا

 .يسبب تلوث هوائي

 تكاليف تصنيع وصيانة قطار ماجليف مرتفعة جدا مقارنة بالقطار التقليدي. 

  يمتلك قطار ماجليف قيودا على أبعاد المسار والجسم، فيما يتعلق بطوله بشكل خاص، كما يتم أيضا مراعاة الحد الأعلى
  .الركابلعدد 
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 التسهيلات التي وفرتها تكنولوجيا المعلومات في خدمات النقل :الثالمطلب الث
سنتطرق في هذا المطلب إلى بعض التسهيلات التي كان لتكنولوجيا المعلومات الفضل الكبير في إضافتها لخدمات النقل  

وذلك لجعل هذه الأخيرة أكثر مرونة ولتحقيق توفرها الدائم وأيضا للتقليل من التعقيد في إجراءاتها، بحيث ينعكس هذا على 
 مستوى رضا الزبون عن الخدمة.  تحسين جودة الخدمات المقدمة، ثم تحسين

 بطاقات الدفع الالكترونية لَجرة النقل :الفرع الَول
تعرف بطاقات الدفع الإلكتروني على أنها" وسيلة إلكترونية تمكن حاملها من إجراء عمليات الدفع الإلكتروني  
  (2)صفحة  للأموال". 

ويمكن تعريف بطاقات الدفع الالكتروني لأجرة النقل بأنها عبارة عن بطاقات بلاستيكية الصنع وصغيرة الحجم تسمح 
لحاملها بسداد أجرة خدمة النقل المقدمة له، باستعمال الهاتف النقال الخاص بمقدم الخدمة وذلك بتقنية المسح الإلكتروني على 

 واجهة البطاقة. 
 ميدان النقل العمومي كالنقل بالحافلات، بحيث يقوم الزبون من اقتنائها واستعمالها إلى حين ظهرت هذه البطاقة في 

خلوها من الرصيد النقدي، عندها يقوم بشراء بطاقة جديدة لأنه كل بطاقة تحتوي على قدر معين من المال يسمح للمستخدم 
 باستغلالها لقدر معين. 

على مستخدميها كفي حالة عدم توفرهم على سيولة نقدية لدفع الأجرة، كما أنه تعود هذه البطاقة بالعديد من الفوائد 
عند استخدامها يتخلوا عن حمل المال معهم تفاديا للسرقة، وأيضا من خلالها يتم تسديد أجرة النقل بمبلغها الحقيقي دون زيادة أو 

 نقصان لكلا الطرفين سواء للمستخدم أو لصاحب الخدمة. 
  YASSIR GOتطبيق  :الفرع الثاني

للنقل، يعتبر مكمل أو داعم لعملية تقديم خدمة النقل  YASSIRهو عبارة عن تطبيق الكتروني معد من قبل شركة 
الخاصة بالشركة، يتوفر هذا التطبيق على جميع المنصات حيث يمكن لأي مستخدم تنزيله واستخدامه أين ما كان داخل تراب 

 نقل من الشركة. الوطن، بحيث يستخدم لطلب وسيلة 
الشركة وسيط بين ) يمثل هذا التطبيق الخدمة الأساسية لنقل الأفراد مع حرية اختيار السائق وتحديد التسعيرة مسبقا

 (368، صفحة 2126)جباري و قطراني،  ( الزبون والسائق
 لتتبع مسار حافلات النقل الحضري ETUSتطبيق  :الفرع الثالث

هو عبارة عن تطبيق تعقبي متتبع لمسار حافلات النقل الحضري، حيث يتوفر هذا التطبيق في أغلب الولايات الجزائرية 
التي تتوفر على الحافلات التابعة للمؤسسة العمومية للنقل الحضري، يسمح هذا التطبيق بمتابعة مكان وصول الحافلة وتوقع موعد 

لتتبع المواقع، فمن خلال التطبيق يمكن معرفة  GPS صولها للمحطة التي تقف عندها، حيث تم تجهيز هذه الحافلات بأجهزةو 
 )دليل كامل حول تطبيق تتبع حافلات النقل الحضري الجزائري( مكان الحافلة في الوقت الفعلي. 



 النقلجيا المعلومات وجودة خدمات الإطار النظري لتكنولو       الفصل الَول
 

- 03 - 

كما أن التطبيق مجهز بخدمة الدفع الالكتروني إذ يمكن شحن التطبيق برصيد بطاقة دفع مسبق مخصصة تابعة للمؤسسة 
وبذلك الاستغناء عن المعاملات النقدية والاكتفاء بمسح التطبيق على الجهاز المخصص للدفع في الحافلة، كما أن هذا التطبيق 

  .)دليل كامل حول تطبيق تتبع حافلات النقل الحضري الجزائري( الأندوريد. متوافق مع أغلب الهواتف العاملة بنظام 
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 :الفصل خلاصة
من خلال ما تم التطرق إليه فيها هذا الفصل يمكننا القول أن لتكنولوجيا المعلومات دور كبير وأهمية بالغة في تحسين 

وكذلك مساهمتها في ، تجلى في كل من التسهيلات التي وفرتها تكنولوجيا المعلومات في قطاع النقلوذلك ، جودة خدمات النقل
تطوير وسائل النقل، حيث أن هذه الأخيرة أصبحت تتميز بتقنيات عالية الجودة، مما تجعلها مواكبة لتغيرات العصر التكنولوجي 

لتحقيق رضا الزبون أو المستخدم عن شتى الخدمات المقدمة له من بينها  الحالي الذي يهتم بالعنصر البشري بالدرجة الأولى ويسعى
خدمات النقل التي تعد من ضروريات تسيير حياته، وبفضل الميزات التي قدمتها تكنولوجيا المعلومات لهذه الخدمات التي أدت 

يعكس الدور الفعال لتكنولوجيا  بدورها إلى تحسين جودتها وذلك بجعلها أكثر سهولة ومرونة في الحصول عليها، كل هذا
 .المعلومات في مجال خدمات النقل

 



 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 الفصـل الثاني:
تكنولوجيا المعلومات في تحسين الإطار التطبيقي لدور 
لمؤسسة العمومية للنقل الحضري جودة خدمات النقل با

  ولاية بسكرة ETUSوالشبه الحضري 
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 : تمهيد
التكنولوجي للعصر الحالي، حيث يقدم مجموعة من قطاع النقل في الجزائر من القطاعات الحيوية المواكبة للتطور  يعد

الخدمات الالكترونية التي تعتبر تكنولوجيا المعلومات العنصر الأساسي فيها، كما أنه يتميز بالتطور المستمر عبر فترات زمنية 
وبتسليط الضوء على متفاوتة، بحيث يسعى مسؤولي هذا القطاع بالوصول إلى مستوى عالي من الجودة مقارنة بالدول المتطورة، 

مثال للتحسين والتطور المستمر الحادث  ETUS النقل الحضري في الجزائر نجد المؤسسة العمومية للنقل الحضري وشبه الحضري
 2في هذا القطاع، حيث كانت دراستنا التطبيقية على مستوى هذه المؤسسة بولاية بسكرة، بحيث قمنا بتقسيم هذا الفصل إلى 

 : مباحث وهي كالتالي
 واقع استخدام تكنولوجيا المعلومات في قطاع النقل الجزائريالمبحث الَول:  -
 تقديم عام للمؤسسة محل الدراسةالمبحث الثاني:  -
 الإطار المنهجي للدراسةالمبحث الثالث:  -
 تحليل نتائج الدراسة واختبار الفرضياتالمبحث الرابع:  -
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 المعلومات في قطاع النقل الجزائريواقع استخدام تكنولوجيا : المبحث الَول
يعتبر قطاع النقل الجزائري من القطاعات الحيوية التي تشهد تطورا مستمرا، حيث لا يمكن تجاهل الدور المحوري الذي  

تلعبه تكنولوجيا المعلومات في تعزيز هذا التطور، وفي هذا السياق سنتطرق من خلال هذا المبحث إلى استكشاف واقع استخدام 
 نولوجيا المعلومات في قطاع النقل الجزائري. تك

 مفهوم النقل في القانون الجزائري المطلب الَول:
يعتبر النقل واحد من الركائز الأساسية للتنمية المستدامة والازدهار لأي بلد، وعليه فإن تواجد نظم نقل فعالة وشبكات  

 حديثة ضروري لتحقيق التنمية الاقتصادية والرفاهية الاجتماعية والإنتاج على نطاق واسع وحماية البيئة. 
على أنه: "يعد  2233ماي22المؤرخ في  33/27من القانون رقم  25النقل في المادة عرف المشرع الجزائري  نجد أن 

نقلا كل نشاط ينقل بواسطته شخص طبيعي أو معنوي، أشخاصا أو بضائعا من مكان إلى آخر على متن مركبة مهما كان 
 (782، صفحة 1288) نوعها". 

 الجزائرواقع شبكة النقل في  :المطلب الثاني
 22 21، صفحة 2117)بوختالة، زرقون، و بن عمارة،  تتكون شبكات قطاع النقل في الجزائر من المحاور الرئيسية التالية:  

26) 
 شبكات الطرقات: أولا: 

القارة الإفريقية، حيث يقدر طولها ب تعتبر شبكة الطرق الجزائرية واحدة من أكبر الشبكات الأكثر كثافة في 
هيكل، كما سيتم استكمال هاته الشبكة  2222كلم من الطريق الوطني وأكثر من 02032كلم من الطرق، منها   220525

 كلم والذي سيربط مدينة عنابة في أقصى الشرق بمدينة تلمسان في أقصى الغرب. 2025ـ بجزء هام مقدر ب
 الجزائر (: شبكة الطرقات في12شكل )ال

 
 13:12( على الساعة 27/13/2123) زيارةالمصدر: 
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 شبكة السكك الحديدية:  ثانيا:
كلم، إذ شهدت في الآونة الأخيرة كهربة بعض المقاطع لوضع 0232ـ تقدر شبكة السكك الحديدية في الجزائر ب

شبكة السكك الحديدية من قبل شركة النقل قطارات ذات سرعة فائقة قريبا من شأنها أن تربط المدن الرئيسية للبلاد، وتسير 
 محطة تغطي خاصة شمال البلاد، منها:  022(، وهذه الشبكة مجهزة بأكثر من SNTFللسكك الحديدية الوطنية )

 022كلم سكك مكهربة. 

 223كلم سكك مزدوجة. 

 2233كلم سكك ضيقة. 

 (: تطور شبكة السكك الحديدية في الجزائر16الشكل )

 
 13:61( على الساعة 27/13/2123)زيارة المصدر: 

 النقل الجوي:  ثالثا:
لقد حاولت الجزائر تطوير قطاع النقل الجوي بطريقة تجعل منه وسيلة حقيقية للاندماج على الصعيدين الإقليمي 

الخطوط الجوية  مليار دينار لتجديد أسطول الجوية الجزائرية، كما ستقتني شبكة 52ـ والدولي. إذ أنه سيتم إنفاق ميزانية تقدر ب
والمتواجدة حاليا في الخدمة،   757طائرات من نوع بوينغ 2مقعدا وستقوم بتجديد  232الوطنية ثلاث طائرات جديدة بسعة 

 كما ستتم شراء طائرتي شحن لنقل البضائع. 
ملايين مسافر سنويا، 5دولية، ويعتبر مطار الجزائر الأكثر أهمية حيث يستقطب  22مطارا منها  23وتمتلك الجزائر 

 3وتعتبر الخطوط الجوية الجزائرية هي شركة الطيران الوطنية التي تهيمن على سوق النقل الجوي، الذي سجل منذ انفتاحه للمنافسة 
وية الجزائرية بعدة رحلات نحو أوروبا، إفريقيا، كندا، الصين والشرق الأوسط، وهناك شركات خاصة أخرى. وتتكفل الخطوط الج

عدة شركات طيران أجنبية لديها رحلات نحو الجزائر نذكر منها: التونسية للطيران، الخطوط الجوية للمملكة المغربية، الخطوط الجوية 
 طوط الجوية البريطانية..... الفرنسية، الإيطالية للطيران، الخطوط الجوية التركية، الخ
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 (: قائمة مطارات الجزائر13الشكل )

 
 13:62( على الساعة 27/13/2123زيارة )المصدر: 

 النقل البحري:  رابعا:
( والمؤسسة الوطنية للنقل البحري للمسافرين ممثلي قطاع النقل البحري CNANتعتبر الشركة الوطنية الجزائرية للملاحة )

في الجزائر، ومعظم العبارات )السفينة العابرة( تعمل على إيصال الركاب إلى الشواطئ الأوروبية، ونقل البضائع إلى جميع أنحاء 
 ميناء تجاري نذكر منها:  22العالم، ومعظم الأنشطة التجارية الدولية تتم عن طريق النقل البحري، عبر 

الجزائر، وهران، عنابة، سكيكدة، أرزيو/بتيونا، بجاية، مستغانم، غزوات، جيجل، تنس ودلس. أما فيما يتعلق بأعمال 
 ترميم الهياكل الأساسية للموانئ فإن عدد قليل منها استفادة من هاته العملية باستثناء محطات النفط والغاز. 

 نئ في الجزائر (: توزيع الموا12الشكل )

 
 13:32( على الساعة 17/13/2123زيارة ) المصدر:



الإطار التطبيقي لدور تكنولوجيا المعلومات في تحسين جودة خدمات النقل بالمؤسسة  الثانيالفصل 
 بسكرةولاية  ETUSالعمومية للنقل الحضري والشبه الحضري 

 

- 23 - 

 ميترو الجزائر: خامسا: 
محطات، وهو ما  22كلم و2والذي بلغ طوله  0220أكتوبر 22شهدت الجزائر افتتاح مترو الجزائر العاصمة بتاريخ 

 سنوات.  3لمدة ( RATP) تسييره واستغلاله للشركةجعل من الجزائر أول مدينة في المغرب مجهزة بمترو الأنفاق، وأسندت مهمة 
لمترو  2أطلقت مؤخرا شركة مترو الجزائر العاصمة مناقصة وطنية ودولية لتنفيذ الدراسات الأولية بشأن تمديد الخط رقم

 الجزائر العاصمة، كما أطلقت الجزائر مشروع آخر رائد الذي يتمثل في إنشاء مترو وهران. 
 الترامواي: سادسا: 

 أطلقت الجزائر مخطط لتنمية وتحديث قطاع النقل الجماعي والنقل الحضري مابين المدن عبر السكك الحديدية الترامواي.
محطة، وقد تم توسيعه ليصل إلى  03كلم و2560يعتبر ترامواي الجزائر نظام جماعي يخدم مدينة الجزائر العاصمة، حيث أنه شمل 

 محطة.  23كلم و02
كلم 2ي قسنطينة مشروع للنقل الجماعي والذي يخدم مدينة قسنطينة، حيث أن يشمل خط يقدر بكما يعتبر تراموا

محطات. أما ترامواي وهران هو مشروع آخر للنقل الجماعي والذي يخدم مدينة وهران إذ يعتبر أطول ترامواي في الوطن على  22و
 كلم. 23ـ مسافة مقدرة ب

 مساهمة تكنولوجيا المعلومات في حل مشاكل النقل في الجزائر المطلب الثالث:
شهدت مدن الجزائر نمو واضحا وسريع في التنمية الحضرية وذلك منذ الاستقلال، أدى هذا إلى ظهور مشاكل عديدة  

أهمها المرتبطة بالنقل خاصة في المناطق الحضارية، أمام تزايد احتياجات المواطنين للسفر وعدم مواكبة وسائل النقل لذلك التوسع، 
ع النقل، وبالتالي بعد أن ساءت الأوضاع في قطاع النقل في كافة المدن الجزائرية، قررت ضف إلى ذلك تعدد المتعاملين في قطا 

العودة لتنظيم القطاع وتحسين وضعيته، من خلال إتباع إستراتيجية ومنهجية للنقل منية على قواعد وأنظمة  0222الدولة سنة 
 (238 237، صفحة 2126)شادلي و بن عباس،  تكنولوجية حديثة، وذلك من خلال: 

 ـ البرنامج التطبيقي لPNS : مشروع، خصوصا في استعمال الاستشعار عن بعد عبر الأقمار الصناعية، تحديد  35طرح
، ويمثل قطاع النقل أحد هذه القطاعات حيث Galileo-en perspectiveومنظار جاليليو  GPS-Glanasالتموقع 

لوزارة النقل والأشغال العمومية، وبذلك يصبح عدد  22مشاريع، وحسب الوزارة الجديدة فيصبح عدد المشاريع  3يحوز على 
 مشروع.  22المشاريع لهذا القطاع 

 2 تغطية –ALSAL  الطريق ومنشأته الفنية، كما بحيث يقوم القمر الصناعي بنقل الصور ومراقبة غرب: –للطريق شرق
 يقدم صورا متعلقة بالمسالك الاثنين للطريق والجسور، والمناطق المحمية ضد خطر انزلاق التربة. 

  ربط الخط الجديد للسكك الحديدية بين حاسي مسعود ومستغانم بنظامGPS : 0222بدأت أشغال المشروع في 
 . GPSلحديدية، والتقرير التقني يحمل شبكة قاعدية عن طريق محطة مرجعية على محور خط السكة ا 022لتوفير ربط 
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  استخدامGPS  :تم تجهيز أسطول الشاحنات التابعة للشركة الوطنية للنقل البري من رف الشركة الوطنية للنقل البري
، وهذا النظام يسمح بتحديد موقع 0222شاحنة، حيث انطلقت العملية منذ  222الذي يبلغ أكثر من  GPS بنظام

الشاحنات في الوقت الحقيقي ومتابعة حركتها، كما يعطي أبعاد تقنية تتعلق بزمن التوقف الضروري بالنسبة للسائقين والسرعة 
 وتقليص أخطاء وقوع حوادث المرور. والوزن الزائد، كما يمكن عن طريق هذا النظام رفع الأداء 

  :والمتمثلة في بيانات محمولة وسندات الشحن والفواتير، إلى جانب إتمام المعاملات النقل الآلي للمستندات المتعلقة بالنقل
 المالية من خلال التبادل الإلكتروني للبيانات. 

  :لاتصال الإلكتروني بين المعدات والبنية الأساسية، من خلال اتتبع المركبات والشاحنات في نظم مراقبة الوقت الحقيقي
ومراكز تنسيق اللوجيستيات المركزية، وذلك من أجل تعريف المركبات لنظم تعقب وتتبع معلومات الحركة في الوقت الحقيقي 

 وإرشادات الطريق. 
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 المبحث الثاني: تقديم عام للمؤسسة محل الدراسة

نظرة شاملة حول المؤسسة محل الدراسة )المؤسسة العمومية للنقل الحضري وشبه من خلال هذا المبحث سنقوم بأخذ  
 الحضري( ولاية بسكرة، حيث سنقوم بالتعرف على المؤسسة وعلى هيكلها التنظيمي، وكذلك التعرف على أهم خدماتها. 

 التعريف بالمؤسسة المطلب الَول:
مؤسسة النقل الحضري والشبه الحضري هي مؤسسة عمومية ذات طابع صناعي وتجاري، تتمتع بالشخصية المعنوية  

مارس  22المؤرخ في  20-22والاستقلال المالي، توضع تحت وصاية السيد وزير النقل، أنشأت بموجب المرسوم التنفيذي رقم 
 بلدية بسكرة.  -طريق شتمة 22رقم  ، تقع هذه المؤسسة في منطقة الحظائر طريق الوطني0222

يتمثل الهدف الأساسي للمؤسسة في ضمان النقل العمومي للمسافرين على امتداد النسيج الحضري وشبه الحضري  
لولاية بسكرة، وذلك طبقا للتنظيم العام للنقل، بمعنى أن نشاط المؤسسة يتمحور في النقل العمومي للأشخاص على مستوى 

 دينة بسكرة، بشبكة استغلال تم إعدادها من طرف مكتب دراسات مختص ومكلف من قبل وزارة النقل. المحيط الحضري لم
  :المحتوى المادي للمؤسسة 

  0م 2203المساحة المبنية:  

 2م 23572المساحة الغير مبنية:  

  :يحتوي مقر المؤسسة على 

 0م 232جناح إداري )الطابق الأرضي والعلوي(:  -

 0م0072والميكانيك والتخزين: ورشة الصيانة  -

 0م2202مساحة الصيانة والميكانيك:  -

 0م055مخازن قطع الغيار ولواحقها:  -

 0م35مكاتب ودورات المياه:  -

 0م222محطة الوقود:  -

 0م322ورشة الوقاية )الغسيل والتشحيم....(:  -

 0م222جناح المطعم ولواحقه:  -

 0م02مركز الأمن والرقابة:  -

 شغل، وهي كالتالي حسب الفئات:  منصب 138توفر المؤسسة  
 22إطار سامي:  -

 27الإطارات:  -

  220أعوان التنفيذ:  -
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 23أعوان التحكم:  -

 وموزعين كما يلي: 
 22الإدارة:  -

 202الاستغلال:  -

 23الصيانة:  -

  23الأمن:  -

 خطوط الاستغلال وحظيرة المؤسسة  المطلب الثاني:
 خطوط الاستغلال للمؤسسة الفرع الَول:

تمتد شبكة الاستغلال للمؤسسة من شتمة شرقا إلى محطة البرية الجديدة غربا ومن بسكرة القديمة جنوبا إلى منطقة  
 التجهيزات شمالا موزعة على الخطوط التالية: 

 (: خطوط الاستغلال للمؤسسة12الجدول )
 نهاية الخط بداية الخط رقم الخط
 المنطقة الغربيةمسكن 302 مسكن العالية الشمالية 222 11
 محطة المسافرين القديمة بسكرة القديمة 12
 مسكن المنطقة الغربية 232 العالية الشمالية 16
 محطة المسافرين القديمة بلدية شتمة 12
 محطة المسافرين الجديدة محطة المسافرين القديمة 13
 المحطة البرية الجديدة 2277تعاونية  18

 بالاعتماد على المعلومات المقدمة من طرف المؤسسة محل الدراسةالمصدر: من إعداد الطلبة 
 حظيرة المؤسسة الفرع الثاني:

  الإجماليةالحظيرة : 

 راكب 222حافلة سوناكوم بسعة  03 -

 شاحنة صغيرة 22 -

 سيارة سياحية 22 -

 حافلة 02الحافلات المستعملة:  -

 حافلة 22الحافلات الاحتياطية:  -

 حافلة 2الحافلات المعطلة:  -
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 لمطلب الثالث: الهيكل التنظيمي للمؤسسةا

 الهيكل التنظيمي للمؤسسة العمومية للنقل الحضري وشبه الحضري(: 13الشكل )

 
 المصدر: من إعداد الطلبة بالاعتماد على المعلومات المقدمة من قبل المؤسسة محل الدراسة
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 يئات التالية: من خلال الشكل السابق نلاحظ أن الهيكل التنظيمي للمؤسسة يتكون من اله 
وهو أول مسؤول بالمؤسسة، تتمثل مهمته في إعطاء الأوامر واتخاذ القرارات اللازمة للتسيير الحسن، ومن بين المدير العام:  .2

 أدواره: 
 لولاية بسكرة ETUSالتمثيل على المستوى المحلي لمؤسسة النقل الحضري وشبه الحضري  -
 المفعولالسهر على تطبيق التنظيمات السارية  -
 مسؤول اتجاه الحفاظ على السمعة والصورة التجارية للمؤسسة والعمل على تحسينها.  -
 يتمثل دورها فيما يلي: السكريتارية:  .2

 إدارة المراسلات من خلال استقبال وإرسال البريد وتنظيم الأرشيف الخاص بها.  -
 تنظيم الاجتماعات من خلال جدولتها وإعداد جداول الأعمال وكذا تجهيز غرف الاجتماعات وغيرها.  -
 تسهيل الاتصال الداخلي بين الأقسام المختلفة داخل المؤسسة وضمان تدفق المعلومات بسلاسة.  -
 استقبال الزوار والعملاء وتوجيههم إلى الأقسام المعنية.  -
 مها مع ضمان سهولة الوصول إليها عند الحاجة. إدارة الوثائق، حفظها وتنظي -
 الشخص الذي يأتي في المرتبة الثانية بعد المدير العام، وتتمثل مهامه في:  هونائب المدير العام:  .2

 مساعدة المدير العام في الإشراف على العمليات اليومية للمؤسسة لضمان سير العمل بشكل سلس وفعال.  -
 ل المساهمة في وضع الخطط الإستراتيجية طويلة المدى. التخطيط الاستراتيجي من خلا -
 إدارة المشاريع والإشراف على تنفيذها.  -
 إعداد وتقديم تقارير دورية للمدر العام عن سير العمل والأداء المالي والإداري.  -
 تتمثل مهامه في: قسم التسويق والاتصالات:  .2
 التسويق والترويج للخدمة -
 العامة إدارة الاتصالات والعلاقات -
 خدمة العملاء من خلال تحسين تجربتهم -
 التواصل الرقمي من خلال إدارة المواقع الإلكترونية للمؤسسة -
 تتمثل المهام الموكلة لهذا القسم في ما يلي: قسم المراجعة:  .3

 المعترف بها التدقيق المالي من خلال فحص السجلات المالية والبيانات والتأكد من دقتها ومطابقتها للمعايير المحاسبية -
 التدقيق التشغيلي من خلال تقييم كفاءة العمليات التشغيلية وضمان استخدام المواد بفعالية -
 .التدقيق الداخلي من خلال ضمان فعالية نظم الرقابة الداخلية والإجراءات المتبعة -
 وتتمثل مهامه في ما يلي: قسم الإعلام الآلي:  .5
 صيانة الأجهزة والبرمجيات في المؤسسة -
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 ـتقديم الدعم الفني للموظفين ومساعدتهم على حل المشكلات التقنية -
 إدارة قواعد البيانات لضمان الوصول السريع والآمن إلى المعلومات -
 تحديد احتياجات المؤسسة من التكنولوجيا والتخطيط لتطوير البنية التحتية التكنولوجية -
 هذا القسم يضم كل من: قسم الإدارة والمالية:  .7
نجد في هذه المصلحة كل من موظفي قسم المحاسبة وكذا موظفي قسم التمويل بالإضافة إلى لمالية والمحاسبة: مصلحة ا .أ

 المنظم أو المشرف وهو الشخص المسؤول عن إدارة الممتلكات والأمور المالية أو الموارد في المؤسسة. 
في المؤسسة، وكذا قسم الأجور والرواتب، بالإضافة إلى تضم الموظفون أو الموارد البشرية العاملة مصلحة الإدارة والوسائل:  .ب

 الوسائل العامة وقسم القضايا والمنازعات القانونية. 
 نجد هنا موظفي إدارة المخزون في المؤسسة والمسؤولي عن عملية شراء المواد التي تحتاجها المؤسسة. مصلحة التموين:  .ج
 يضم هذا القسم كل من: قسم الصيانة والعمليات:  .3
وهي المسؤولة عن صيانة وسائل النقل في المؤسسة حيث نجد ضمنها ورشة العمل وموظفي الميكانيك صلحة الصيانة: م .أ

 والكهرباء وكذا الموظفين المسؤولين عن نظافة وسائل النقل. 
 المكلف بالبرمجة وموظفي المراقبة والتنظيم والمسؤول عن تحصيل المداخيل. مصلحة الاستغلال: تضم  .ب

 استعمالات تكنولوجلالرابع:المطلب 
من قبل المؤسسة العمومية للنقل الحضري وشبه  استعمالات تكنولوجيا المعلوماتالمطلب الرابع:

 لولاية بسكرة ETUSالحضري 

 الفرع الَول: نظام الدفع الالكتروني
، ETUSBISKRAهو طريقة تسمح للزبون بدفع تذاكر تنقلاته إلكترونيا، باستعمال بطاقة أو تطبيق مواصلاتي  

 ( 11. )أنظر للملحق رقممن أجل الاستغناء عن الدفع النقدي داخل الحافلة
  ETUSBISKRAالفرع الثاني: تطبيق مواصلاتي 

 ( 11: )أنظر للملحق رقمهو عبارة عن تطبيق يحمل على الهاتف الذكي، ويوفر الخدمات التالية 
 دفع تذكرة الحافلة عبر رصيد حساب الزبائن -

 معرفة تاريخ معاملات الزبائن -

 تتبع مواقع ومسارات جميع حافلات المؤسسة في مدينة بسكرة -

 ( 13لحق رقم)أنظر للم: ETUSBISKRA أولاـ خصائص تطبيق مواصلاتي
 تقليص مدة انتظار الزبائن للحافلات في المحطة -

 التخلي عن الدفع النقدي لأجرة النقل -
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 تطبيق صديق للبيئة -

 متابعة مواقع الحافلات داخل مدينة بسكرة -
  ETUSBISKRAثانياـ طريقة تحميل تطبيق مواصلاتي

 ( 18: )أنظر للملحق رقميمكن تحميل التطبيق من خلال خيارين وهما
  PLAY STOREمن  ETUSBISKRAميل تطبيق مواصلاتي تح -

 بتوجيه ماسح الهاتف نحو رمز الاستجابة السريعة  ETUSBISKRAتحميل تطبيق مواصلاتي  -

 واستعماله ETUSBISKRAثالثاـ طريقة الولوج لتطبيق مواصلاتي 
 :طريقة الولوج للتطبيق. 1

 ( 11: )أنظر للملحق رقمويتم ذلك من خلال إتباع الخطوات التالية 
  ETUSBISKRAتحميل تطبيق مواصلاتي -

 إنشاء حساب على التطبيق -

 تأكيد تسجيل الحساب عبر إدخال الرمز المرسل إلى إشعارات الهاتف  -

 :طريقة استعمال التطبيق. 2
 ( 11)أنظر للملحق رقمويتم ذلك من خلال إتباع الخطوات التالية: 

 ساب الخاص بكل زبونفتح التطبيق وتسجيل الدخول للح -

 النقر على الزر الأخضر الموجود أعلى التطبيق  -

 النقر على لحافلات وبدأ متابعة أماكن تواجدهم داخل مدينة بسكرة -

 كما يمكن استعمال التطبيق لدفع أجرة النقل من خلاله -

 الفرع الثالث: بطاقة مواصلاتي
الحضري لولاية بسكرة، حيث يتم بواسطة بطاقة مواصلاتي  هي بطاقة اعتمدتها المؤسسة العمومية للنقل الحضري وشبه 

 ( 11. )أنظر للملحق رقمالموجود على البطاقة QR-CODEالدفع الإلكتروني للتذاكر، من خلال رمز الاستجابة السريعة 
 :كيفية شراء وشحن بطاقة مواصلاتي: أولا
 :شراء بطاقة مواصلاتي. 1

 ( 17)أنظر للملحق رقميتم شراء بطاقة مواصلاتي لمرة واحدة، من المراقبين، أو من نقاط البيع )الكشك(.  
 :شحن بطاقة مواصلاتي. 2

 ( 17. )أنظر للملحق رقميشحن رصيد بطاقة مواصلاتي بالمبلغ المرغوب فيه، من طرف المراقبين، أو القابضين 
 :الدفع باستعمال بطاقة مواصلاتيثانيا: 



الإطار التطبيقي لدور تكنولوجيا المعلومات في تحسين جودة خدمات النقل بالمؤسسة  الثانيالفصـل 
 بسكرةولاية  ETUSالعمومية للنقل الحضري والشبه الحضري 

 

- 22 - 

، الذي يتم من خلاله دفع مستحقات تنقلك، QR-CODEتحتوي بطاقة مواصلاتي على رمز الاستجابة السريعة  
. )أنظر الموجود على هاتف القابض، ليتم الخصم من رصيد بطاقتك SCANNERوذلك بتمرير البطاقة على ماسح الهاتف 

 ( 17للملحق رقم
 انيةطار المنهجي للدراسة الميدالمبحث الثالث: الإ

لى بلوغ الأهداف المرجوة إ الميدانية سعيا الدراسةفي ت سوف نتطرق في هذا المبحث إلى الإجراءات المنهجية التي طبق
بالإضافة إلى نتائج الدراسة،  وصولاللمجتمع والعينة التي طبقت عليهما الدراسة إلى غاية ا من تحديد ابتداءمن هاته الأخيرة، وذلك 

في معالجة البيانات التي تم جمعها من أفراد عينة الدراسة، وأخيرا توضيح كيفية  استخدمتالأساليب الإحصائية التي  إلى استعراض
 للتحقق من صدقها وثباتها. تم استخدامها بناء أداة الدراسة والإجراءات التي 

 نة الدراسة ومصادر جمع البياناتمجتمع وعي المطلب الَول:
 مجتمع وعينة الدراسة  الفرع الَول:

بسكرة، لولاية  ETUSمؤسسة العمومية للنقل الحضري والشبه الحضري لل الموظفين الإداريينمجتمع الدراسة من يتكون 
نسخة، ( 23وقد تم استرجاع ما مجمله )عليهم استبيان نسخة ( 22تم توزيع )حيث ، من موظفيها بأخذ عينة عشوائيةنا أين قم

 حصائي. صالحة للتحليل الإ نسخة( 22و) ( نسخ3) صالحةالغير ال الاستبيانات وكان عدد
 مصادر جميع البيانات الفرع الثاني:

البيانات والمعلومات حول موضوع الدراسة من عدة مصادر مختلفة من أجل جمع قدر كافي  استخدامتم اللجوء إلى  
 منها: 

 : مصادر أولية لجمع البيانات: أولا
على الاستبانة كأداة رئيسية في جمع البيانات اللازمة لموضوع الدراسة، والتي صممت في صورتها الأولية بعد  ادالاعتمتم  

 طلاع على الأدبيات والدراسات السابقة ذات الصلة بموضوع البحث، وقد تم إعدادها على النحو التالي: الإ
 . بدراسات وأبحاث تناولت هذا الموضوع بالاستعانةعلومات إعداد استبانة أولية من أجل استخدامها في جمع البيانات والم -
العبارات للموضوع، وبالتالي ملائمة الاستبانة  ملائمةعرض الاستبانة على المشرف والأساتذة المحكمين من أجل التأكد من  -

 . لجمع البيانات
 . تعديل الاستبيان حسبما يراه المشرف والمحكمين -

 . المؤسسةوبعد موافقة الأستاذ المشرف تم توزيعه على أفراد العينة من خلال التوزيع الشخصي له في  -
 إلى قسمين كما يلي:  الاستبيانولقد تم تقسيم  

  :فقرات.  3يحتوي على البيانات الشخصية لعينة الدراسة، ويتكون من القسم الَول 
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  :بعنوان  المحور الأولحيث يحتوي على معلومات حول متغيرات الدراسة، وينقسم إلى محورين رئيسيين، القسم الثاني
فهو بعنوان جودة خدمة  أما المحور الثانياستخدام تكنولوجيا المعلومات وهو متغير المستقل وقد تم تقسيمه إلى أربعة أبعاد، 

دور تكنولوجيا المعلومات في تتعلق بدراسة ، (16)أنظر للملحق رقم  ةعبار 23الاستبيان ككل ضموي، النقل وهو المتغير التابع
 موضح هو، و بسكرة ETUS -دراسة حالة المؤسسة العمومية للنقل الحضري وشبه الحضري –تحسين جودة خدمات النقل 

 يلي: كما
 أبعاد كالأتي:  2، ويضم عبارة 02 يتعلق بتكنولوجيا المعلومات، ويضم: المحور الَول 

 . 3إلى 2عبارات من رقم  23ويشمل البنية التحتية، البعد الَول:  -
 . 22إلى  5عبارات من رقم  23، ويشمل البرامجالبعد الثاني:  -
 . 23إلى 22عبارات من رقم  23، ويشمل قواعد والبيانات: البعد الثالث -

 . 02إلى 25عبارات من رقم  23، ويشمل مهارات الموارد البشرية: البعد الثالث -

 23إلى 2 عبارات من رقم23يتعلق جودة خدمة النقل، ويضم: المحور الثاني . 
تم الحصول على البيانات الأولية من خلال تصميم استبانة وتوزيعها على عينة من مجتمع الدراسة، ومن ثم تفريغها 

 الاختبارات وباستخدام Statistical package for Social Science- Spss V,23 برنامج باستخداموتحليلها 
الإحصائية المناسبة بهدف الوصول إلى دلالات ذات قيمة ومؤشرات تدعم موضوع البحث، إضافة إلى تسجيل الملاحظات التي 

 ان. يصرح بها بعض أعضاء هيئة التدريس بخصوص موضوع الدراسة أثناء التوزيع الشخصي للاستب
 : مصادر ثانوية لجمع البيانات: ثانيا

تم مراجعة العديد من المراجع المختلفة المتمثلة في الرسائل الجامعية، المجلات، الدوريات والبحوث، بالإضافة إلى الأبحاث 
في جميع مراحل  اسواء بشكل مباشر أو غير مباشر، والتي ساعدتن، التي لها علاقة بموضوع الدراسة الانترنتالمنشورة عبر مواقع 

للمصادر الثانوية في هذا البحث هو التعرف على الأسس النظرية والطرق السليمة في كتابة البحوث، البحث. والهدف من اللجوء 
 . وكذلك أخذ تصور عام عن آخر المستجدات التي حدثت وتحدث في مجال بحثنا الحالي

 الَساليب الإحصائية المستخدمة الفرع الثالث:
 : درجات، كما هو موضح في الجدول الموالي 3ي يتضمن الخماسي والذ( Likert)على سلم لكارت  الاعتمادتم  

 يوضح درجات مقياس سلم لكارت الخماسي ل(: جدو 16الجدول رقم )

 افق بشدةمو  وافقم محايد افقغير مو  وافق بشدةغير م /

 2 3 6 2 1 الدرجة:

 (71، صفحة 2122/2126)عقون، المصدر: 
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الخماسي وهذا من خلال تحديد طول فئات المقياس ( Likert)وتم تحديد الحدود الدنيا والعليا لمقياس لكارت  
ومن ثم تقسيمه على عدد فئات المقياس للحصول على طول  (،3= 1-2)المستخدم في محاور الدراسة عن طريق حساب المدى 

بعد ذلك تم إضافة هذه القيمة إلى أقل قيمة في المقياس والمتمثلة في الواحد الصحيح وذلك ( 8. 1=  3/2)الفئة الصحيح أي 
 لتحديد الحد الأعلى لهذه الفئة وهكذا أصبح طول الفئات كما يوضحه الجدول التالي: 

 
 

 (: جدول يوضح طول الخلية لسلم لكارت13)الجدول 
 مستوى القبول درجة الموافقة الفئات

 منخفض جدا وافق بشدةغير م (2 – 2772)
 منخفض وافقغير م (2732 – 0732)
 متوسط محايد (0752 –3.39)
 مرتفع وافقم (2722 – 2722)

 مرتفع جدا وافق بشدةم (2702 – 3)

 (72، صفحة 2122/2126)عقون، المصدر: 
أساليب الإحصاء الوصفي والتحليلي، وذلك  استخدامصحة فرضياته، تم  واختباروللإجابة على أسئلة البحث  
 والذي يتكوّن من:  (Spss.V23)برنامج الحزم الإحصائية للعلوم الاجتماعية  باستخدام

 ( مقاييس الإحصاء الوصفيDescriptive StatisticMeasures ،وذلك لوصف مجتمع البحث وإظهار خصائصه :)
 بالاعتمادئوية والتكرارات، والإجابة على أسئلة البحث وترتيب متغيرات البحث حسب أهميتها على النسب الم بالاعتماد

 المعيارية. والانحرافاتعلى المتوسطات الحسابية 

 تحليل التباين للانحدارAnalysis of variance)  تمعة في تفسير المتغير المج(: لقياس مدى مساهمة المتغيرات المستقلة
 .التابع

 الخطيلانحدار تحليل ا(Simple Regression) أثر المتغيرات المستقلة الرئيسية على المتغير التابع. لاختبار: وذلك 

 ( معامل الثبات ألفا كرونباخ(Cronbach's Coefficient Alphaلقياس ثبات أداة البحث. ك: وذل 

 معامل صدق المحك: وذلك لقياس صدق أداة البحث. 

 أداة الدراسةثبات و  صدقالمطلب الثاني: 
الاستبانة  وثبات يقصد بصدق الأداة قدرة الاستبانة على قياس المتغيرات التي صممت لقياسها، وللتحقق من صدق

 المستخدمة في البحث نعتمد على ما يلي: 
 صدق المحتوى أو الصدق الظاهري الفرع الَول:
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 من أجل ،(12)أنظر للملحق رقم ة التحكيمتم عرض الاستبانة المعتمدة في الدراسة على الأستاذ المشرف وأساتذ
ملاحظة  الاعتبارعبارات الاستبانة لموضوع البحث، وقد تم الأخذ بعين  ملائمةتصحيحها وإعطاء حكم ظاهري عن مدى 

 بإجراء التعديلات المطلوبة.نا الأستاذ المشرف وأساتذة التحكيم وقم
 المحك صدق الفرع الثاني:

يتم حساب معامل "صدق المحك" من خلال أخذ الجذر التربيعي لمعامل الثبات" ألفا كرونباخ"، وذلك كما هو موضح 
وهو معامل مرتفع ومناسب لأغراض وأهداف ( 27327جد أن معامل الصدق الكلي لأداة البحث بلغ )أإذ  المواليفي الجدول 

وبهذا  .لمحاور البحث وأبعادها كبيرة ومناسبة لأهداف هذا البحثلاحظ أيضا أن جميع معاملات الصدق نهذا البحث، كما 
 ن جميع عبارات أداة البحث هي صادقة لما وضعت لقياسه.بأيمكننا القول 

 ثبات أداة الدراسة الفرع الثالث:
الأداة  باستخدامكرر البحث في ظروف متشابهة  ويقصد بها مدى الحصول على نفس النتائج أو نتائج متقاربة لو

يحدد مستوى قبول أداة القياس  كرونباخ الذيمعامل الثبات ألفا   باستخدامنفسها. وفي هذا البحث تم قياس ثبات أداة البحث 
 :الموالي( فأكثر، حيث كانت النتائج كما هي موضحة في الجدول 0.60بمستوى )

 (: معامل الثبات ألفاكرونباخ ومعامل الصدق للاستبانة12جدول )ال
 معامل الصدق ألفا كرونباخمعامل الثبات  عدد العبارات المتغيرات

 0.786 2.5902 02 المحور الَول: تكنولوجيا المعلومات

 0.717 2.9922 2 البنية التحتية

 0.766 2.6752 2 البرامج

 0.860 2.3942 3 قواعد البيانات

 0.799 2.5312 3 مهارات الموارد البشرية

 0.796 2.6312 23 جودة خدمة النقلالمحور الثاني: 

 10216 0.817 62 الاستبانة ككل

 V23 Spssالمصدر: من إعداد الطلبة اعتمادا على مخرجات 
( وهو معامل ثبات مرتفع ومناسب 11817من خلال هذا الجدول يتضح أن معامل الثبات الكلي لأداة البحث بلغ ) 

لأغراض البحث، كما تعتبر جميع معاملات الثبات لمتغيرات البحث وأبعادها المختلفة مرتفعة أيضا ومناسبة لأغراض هذا البحث، 
 على ثقة بصحتها وصلاحيتها لتحليل النتائج. امن ثبات أداة البحث، مما يجعلننا كون قد تأكدنوبهذا 
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وقد تم حساب معامل صدق المحك من خلال الجذر التربيعي لمعامل الثبات ألفا كلومباخ، كما هو موضح في الجدول 
( وهي نسبة مرتفعة جدا، وبهذا نكون قد تأكدنا من ثبات أداة الدراسة، مما 26222نجد معامل الصدق الكلي بلغ ) إذالسابق، 

 ل النتائج.يجعلنا على ثقة تامة بصحتها وصلاحيتها لتحلي

 تحليل الخصائص العامة لعينة الدراسة  المطلب الثالث:

مور التي تساعد في سئلة تهدف في مجملها لتوضيح بعض الأأ( 3في )ن وصف الخصائص العامة لعينة الدراسة مثلتها إ
 الموالية تبين تفصيل هذه الخصائص. والجداولتحليل النتائج فيما بعد، 

  الجنس:أ. 

 خاصية الجنس لعينة الدراسة(: 13جدول )ال
 %النسبة المئوية التكرارات المتغير

 56.7 17 ذكر

 43.3 13 أنثى
 %222 22 المجموع

 V23 Spssالمصدر: من إعداد الطلبة اعتمادا على مخرجات 
 ETUS-المؤسسة العمومية للنقل الحضري وشبه الحضريعن موظفي  من خلال الجدول أعلاه يمكن أخذ لمحة

يمكن القول بأن أغلبية الموظفين ذكور وهذا يعود إلى السياسة ، و إناث%2272و منهم ذكور %3577حيث نجد أن ، بسكرة
، وهذا حسب توظيف الذكور أكثر من بسكرةETUS -شبه الحضريو  للمؤسسة العمومية للنقل الحضريالتوظيفية 

 ة.الإناث، كما يمكن إرجاعها للطريقة العشوائية التي اختيرت بها العين
 العمر:ب. 

 .(: خاصية العمر لعينة الدراسة17جدول )ال
 النسبة المئوية التكرارات المتغير

 0 0 سنة 02أقل من 
 23.3 7 سنة فأقل 22إلى  02من 

 76.7 23 سنة فأقل 52إلى  22من 

 2 2 سنة فما فوق 52
 %222 22 المجموع

 V23 Spssالمصدر: من إعداد الطلبة اعتمادا على مخرجات 
 ،%5272بنسبة سنة فأقل  52إلى  22من  ن أغلب المبحوثين تتراوح أعمارهمألاحظ نمن خلال الجدول السابق 

 7وبلغ عددهم  %0272بنسبة سنة فأقل  22إلى  02من أعمارهم  تتراوح الذينالعمال يليها فردا،  02حيث بلغ عددهم 
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غلب أن أعليه يمكن القول بو  ،% 2بنسبة سنة فما فوق  52نة وس 02أقل من من وثم يليها الأفراد التي أعمارهم أقل  ،أفراد
يدل هذا على استقطاب المؤسسة ، و شباببسكرة  ETUS شبه الحضريو  المؤسسة العمومية للنقل الحضريالعاملين في 

الأفكار و  داعـــمصدر الإبوض بالمؤسسة، كونهم ــالنهو  طاقاتها الشبابية، للتطويرو  فاءات الشابة للاستفادة من مهاراتهاــــــللك
 ديدة.ـــــالج

 :المستوى التعليميج. 

 (: خاصية المستوى التعليمي لعينة الدراسة18الجدول )

 %النسبة المئوية التكرارات المتغير
 0 0 ابتدائي

 0 0 متوسط

 23.3 7 ثانوي

 76.7 23 جامعي

 %222 22 المجموع

 V23 Spssالمصدر: من إعداد الطلبة اعتمادا على مخرجات 

نصف عينة الدراسة، حوالي تمثل و  ،%7577ة جامعيغلب المبحوثين لهم شهادة أن ألاحظ نمن خلال الجدول السابق 
متوسط( منعدم و  من ثم نجد المبحوثين الذين يملكون مستوي )إبدائيو  %0272مستوى الثانوي بنسبة الذين يملكون  ليأتي بعدها

في المؤسسة لهم مستوى تعليمي  عليه يمكن القول بأن أغلبية الإداريينو  ،وهذا راجع لسياسة التوظيف وكذا لاحتياجات الوظيفة
 .بصفة عامة هو ما ينعكس على أدائهمو  جيد
 :الوظيفةد. 

 الوظيفة لعينة الدراسة.(: خاصية 12جدول )ال
 النسبة المئوية التكرارات المتغير

 0 0 تقني

 93.3 28 إداري

 6.7 2 رئيس مصلحة

 0 0 أخرى

 %222 22 المجموع

 V23 Spssالمصدر: من إعداد الطلبة اعتمادا على مخرجات 
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أما رئيس مصلحة فقدرت  ،%2272وظيفتهم إداري بنسبة ن أغلب أفراد العينة ألاحظ نمن خلال الجدول السابق 
، وهذا راجع إلى طبيعة النشاط الممارس في هذه المؤسسة والمتمثل في 2%آخرون منعدمة و  كانت نسبة تقنيو  ،% 577نسبتهم بـ 

 النشاط الإداري الخدماتي.
 
  :الدخل الشهريه. 

 الدخل الشهري لعينة الدراسة(: خاصية 11جدول رقم )
 %النسبة المئوية التكرارات المتغير

 0 0 دج02222أقل من 

 0 0 دج22222دج إلى أقل من  02222من 

 100 30 دج32222دج إلى أقل من  22222من 

 0 0 دج فما فوق 32222من 

 %222 22 المجموع

 V23 Spssالمصدر: من إعداد الطلبة اعتمادا على مخرجات 

دج 32222دج إلى أقل من  02222من  دخل الشهرين أغلب أفراد العينة لهم ألاحظ نمن خلال الجدول السابق 
للذين لهم دخل أكثر من  %ا0كانت نسبة و  ،%2دج فقدرت نسبتهم بـ02222أما الذين لهم دخل أقل من  ،%222بنسبة 

 دج فما فوق أيضا. 32222من و  دج22222دج إلى أقل من  02222
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 المبحث الرابع: تحليل نتائج الدراسة واختبار صحة الفرضيات
الدراسة التطبيقية بشيء من التفصيل من حيث طبيعة الإجابة في هذا الجزء من البحث سنتطرق إلى تحليل عبارات  

عنها وكذا أهمية كل عبارة بالنسبة لكل بعد، وذلك بالاعتماد على سلم ليكارت الخماسي لتوضيح درجات الأهمية لكل عبارة من 
يات الفرعية للدراسة وصولا إلى نتائج عبارات القياس الواردة في الاستبيان، ثم القيام باختبار صحة كل من الفرضية الرئيسية والفرض

 التي سيتم تحليلها وتفسيرها على ضوء الأطر النظرية والدراسات السابقة المتعلقة بموضوع البحث.

 عرض وتحليل محاور الاستبيان :ولالَالمطلب 
جابة عنها طبيعة الإفي هذا الجزء من البحث نتطرق إلى تحليل عبارات الدراسة التطبيقية بشيء من التفصيل من حيث 

همية لكل عبارة من على سلم ليكارت الخماسي لتوضيح درجات الأ بالاعتمادهمية كل عبارة بالنسبة لكل بعد، وذلك أوكذا 
 .عبارات القياس الواردة في الاستبيان

 بسكرة -شبه الحضريو  دور تكنولوجيا المعلومات بالمؤسسة العمومية للنقل الحضري :الفرع الَول
- ETUS شبه الحضريو  دور تكنولوجيا المعلومات للمؤسسة العمومية للنقل الحضريإلى  فرعفي هذا ال طرقنت

 تكنولوجيا المعلومات.بمتغير من خلال الجدول الموالي يمكن قراءة مختلف المؤشرات الخاصة بسكرة 

 (: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والَهمية النسبية لإجابات أفراد عينة البحث 11الجدول )
 عن عبارات محور تكنولوجيا المعلومات

رقم 
 العبارة

 تكنولوجيا المعلوماتعبارات متغير 
المتوسط 
 الحسابي

لانحراف ا
 المعياري

الَهمية 
 النسبية

ستوى م
 القبول

 مرتفع 6 1.18855 3.6333 المؤسسة معدات وأجهزة تكنولوجية حديثةتستخدم  11

 جدا مرتفع 1 595962. 4.3000 الحاسوب بشكل أساسي في تأدية العملتستخدم المؤسسة  12

16 
الحواسيب بشكل المعدات و الأجهزة و  تقوم المؤسسة بتحديث

 يجعلها أكثر مرونة مع العمل
 متوسط 3 1.32353 3.2000

 متوسط 2 1.12648 2.8000 الأجهزة والحواسيب ذات نوعية وسرعة فائقةتستخدم المؤسسة  13

12 
ليسهل أداء  الأجهزة والحواسيب بعدد كاف  تستخدم المؤسسة 

 العمل
 مرتفع 2 961322. 3.8000

 77180. 3.5467 البنية التحتيةالمتوسط المرجح لبعد 
 
0 

 مرتفع

 متوسط 3 1.08066 3.2667 تساعد على أداء العملتستخدم المؤسسة برامج متطورة  3

7 
تعمل المؤسسة على تحديث البرامج باستمرار من أجل تسهيل 

 استخدامها
 متوسط 6 1.02217 3.3000
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8 
تستخدم المؤسسة برامج ذات قدرة عالية على الاتصال بعدد كبير 

 من المستخدمين في آن واحد
 متوسط 2 99424. 2.6667

2 
في تنظيم العمل وتخفف من أعباء  امج المستخدمةتساعد البر 

 الورقية الروتينية الأعمال
 مرتفع 1 3.57273 3.8333

11 
تساعد البرامج المستخدمة من قبل المؤسسة على حفظ وتخزين 

 المعلومات واسترجاعها في حالة الضياع
 مرتفع 2 1.06997 3.4000

 متوسط 2 1.00308 3.2933 البرامج المتوسط المرجح لبعد

11 
تساعد قواعد البيانات المستخدمة على ابتكار حلول لكثير من 

 ؤسسةمشاكل الم
 مرتفع 2 93526. 3.7667

12 
يساهم استخدام قواعد البيانات في تقليل الأخطاء والدقة في 

 داريةالأعمال الإ
 مرتفع 1 76112. 3.8000

 مرتفع 6 81368. 3.6000 بسرعةيساعد استخدام قواعد البيانات على توفير المعلومات  16

13 
الوصول إلى قواعد البيانات المطلوبة  ؤسسة بالمينلموظفليمكن 

 بكل سهولة
 متوسط 3 1.12444 3.3333

 متوسط 2 1.08755 3.3000 بمراجعة وتحديث قواعد البيانات بشكل مستمر تقوم المؤسسة 12

 مرتفع 2 604352. 3.5600 قواعد البياناتالمتوسط المرجح لبعد 

 مرتفع 1 556052. 4.0333 يقبل الموظفين في المؤسسة فكرة استخدام تكنولوجيا المعلومات 13

17 
تحرص المؤسسة على تدريب الموظفين على كيفية استغلال 

 تكنولوجيا المعلومات في تقديم الخدمات
 متوسط 2 1.20153 3.0667

18 
لاستخدام  يمتلك موظفي المؤسسة المهارات والكفاءة المطلوبة

 تكنولوجيا المعلومات بشكل جيد
 متوسط 6 1.17248 3.2667

12 
المورد البشري المتخصص  المحافظة علىو  باستقطابتقوم المؤسسة 

 في تكنولوجيا المعلومات
 مرتفع 2 1.04221 3.5000

21 
يتوفر المركز على مختصين من أجل حل مشاكل تكنولوجيا 

 المعلومات
 متوسط 3 1.15520 3.1000

 متوسط 2 758372. 3.3933 الموارد البشريةالمتوسط المرجح لبعد 
 مرتفع 401382. 3.6933 تكنولوجيا المعلوماتالمتوسط المرجح لمتغير 

 V23 Spssالمصدر: من إعداد الطلبة اعتمادا على مخرجات 
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حولهم مرتفع، وجاء ترتبيهم  كان مستوى القبول تكنولوجيا المعلومات يتضح من خلال الجدول السابق أن جل أبعاد 
 كما يلي:

: جاء بالترتيب الثانية من حيث الأهمية النسبية المعطاة له من قبل أفراد عينة البحث، إذ بلغ المتوسط بعد البنية التحتية .2
بة (، وفقا لمقياس الدراسة فإن هذا البعد يشير إلى نس2777( وبانحراف معياري )2732الحسابي للإجابات عن هذا البعد )

على مستوى المؤسسة العمومية البنية التحتية كما نلاحظ من متوسط إجابات أفراد العينة على عبارات بعد   ،قبول مرتفعة
( بانحرافات 0732-2722للنقل الحضري والشبه الحضري أنها تشكل قبولا مرتفعا حيت تراوح المتوسط الحسابي بين )

 (.2720-2732معيارية كانت محصورة بين ) 

الأجهزة وتستخدم المؤسسة  ،الحاسوب بشكل أساسي في تأدية العملما يدل على أن تستخدم المؤسسة  وهذا
 .ليسهل أداء العمل والحواسيب بعدد كاف  

: جاء بالترتيب الرابع من حيث الأهمية النسبية المعطاة له من قبل أفراد عينة البحث، إذ بلغ المتوسط الحسابي بعد البرامج .0
(، وفقا لمقياس الدراسة فإن هذا البعد يشير الى نسبة قبول 2722( بانحراف معياري )2702هذا البعد )للإجابات عن 

حيث  ،كما نلاحظ من إجابات أفراد العينة على عبارات بعد البرامج على مستوى المؤسسة تشكل قبول متوسط  ،ةمتوسط
 (.2722-2737( بانحراف معياري )0755-2732تراوح المتوسط الحسابي بين )

تستخدم و  الورقية الروتينية الأعمالفي تنظيم العمل وتخفف من أعباء  امج المستخدمةتساعد البر هذا يدل على أن 
 المؤسسة برامج ذات قدرة عالية على الاتصال بعدد كبير من المستخدمين في آن واحد.

جاء بالترتيب الأول من حيث الأهمية النسبية المعطاة له من قبل أفراد عينة البحث، إذ بلغ المتوسط  :بعد قواعد البيانات .2
(، وفقا لمقياس الدراسة فإن هذا البعد يشير إلى نسبة 2752( وبانحراف معياري )2735الحسابي للإجابات عن هذا البعد )

على أنها  على مستوى المؤسسةقواعد البيانات ى عبارات بعد ، كما ألاحظ من متوسط إجابات أفراد العينة علمرتفعةقبول 
 (.2775-2723( بانحرافات معيارية كانت محصورة بين )2732-2722تشكل قبولا متوسط حيت تراوح المتوسط بين )

ات يساهم استخدام قواعد البيانر، و بمراجعة وتحديث قواعد البيانات بشكل مستموتبين هذه النتيجة أن المؤسسة تقوم 
 .داريةفي تقليل الأخطاء والدقة في الأعمال الإ

من حيث الأهمية النسبية المعطاة له من قبل أفراد عينة البحث، إذ بلغ المتوسط  الثالثجاء بالترتيب  :بعد الموارد البشرية .2
البعد يشير إلى نسبة (، وفقا لمقياس الدراسة فإن هذا 2673( وبانحراف معياري )2722الحسابي للإجابات عن هذا البعد )

على  على مستوى المؤسسةالموارد البشرية ، كما ألاحظ من متوسط إجابات أفراد العينة على عبارات بعد ةقبول متوسط
( بانحرافات معيارية كانت محصورة بين 2725-2722أنها تشكل قبولا متوسط حيت تراوح المتوسط الحسابي بين )

(2733-2702.) 

يتوفر و ،المورد البشري المتخصص في تكنولوجيا المعلومات المحافظة علىو  باستقطابتقوم المؤسسة  وتبين هذه النتيجة أن
 .المركز على مختصين من أجل حل مشاكل تكنولوجيا المعلومات
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وبناءا على ما تقدم يتضح أن مستوى تكنولوجيا المعلومات مرتفعة، كما بلغ متوسط إجابات المبحوثين عن أبعادها 
وبهذا يمكن القول أن المؤسسة تقوم بدراسة المشاكل من جميع النواحي بمشاركة  ،(2722( بانحراف معياري )2752)مجتمعة 

ويمتلك موظفي  ،موظفيها تحرص المؤسسة على تدريب الموظفين على كيفية استغلال تكنولوجيا المعلومات في تقديم الخدمات
 كنولوجيا المعلومات بشكل جيدالمؤسسة المهارات والكفاءة المطلوبة لاستخدام ت

 بسكرة ETUS شبه الحضريو  جودة خدمات النقل بالمؤسسة العمومية للنقل الحضري:الفرع الثاني
 ETUS شبه الحضريو  جودة خدمات النقل بالمؤسسة العمومية للنقل الحضريإلى  فرعتطرق في هذا الن

 جودة خدمات النقلبمتغير من خلال الجدول الموالي يمكن قراءة مختلف المؤشرات الخاصة . بسكرة

 الَهمية النسبية لإجابات أفراد عينة البحث و  الانحرافات المعياريةو  (: المتوسطات الحسابية12الجدول )
 عن عبارات محور جودة خدمات النقل

رقم 
 العبارة

 عبارات متغير جودة خدمات النقل
متوسط ال

 المرجح
نحراف الا

 المعياري
 الَهمية
 النسبية

ستوى م
 القبول

22 
توفر المؤسسة خدمة النقل للزبائن في نفس التوقيت المدون في 

 الجدول الزمني الخاص بها
 متوسط 22 1.15520 3.1000

 متوسط 22 1.32353 3.2000 تشمل خدمة النقل جميع المرافق المختلفة داخل الولاية 20

 مرتفع 22 1.13512 3.4333 تراعي المؤسسة متطلبات الزبائن في تحديد نقاط الصعود والتوقف 22

 مرتفع 3 0.98027 3.7333 تحث المؤسسة على ضرورة النظافة الدائمة لوسائل النقل الخاص بها 22

 2 0.93526 4.2333 تحث المؤسسة على حسن التعامل مع الزبون من قبل السائقين 23
 مرتفع
 جدا

 مرتفع 2 0.83391 4.1667 تضمن المؤسسة توفير الأمان للزبائن على متن وسائل النقل 25

27 
تحدد المؤسسة تكاليف الحصول على خدمة النقل على أساس مبدأ 

 التناسب مع إمكانيات الزبائن
 مرتفع 3 0.99481 4.1000

23 
الحالات و  تستجيب المؤسسة لشكاوي الزبائن في كل الأوقات

 كان محتواهامهما  
 مرتفع 2 1.02833 3.6667

 متوسط 20 1.06350 3.2000 تمتلك المؤسسة تقنية طلب الخدمة عن بعد 22

 متوسط 23 1.28475 3.0667 تمتلك المؤسسة بريد إلكتروني خاص باستقبال شكاوي الزبائن 22
 متوسط 22 1.28877 3.1667 تمتلك المؤسسة تطبيقات إلكترونية مرتبطة بخدمة النقل 11

 مرتفع 7 0.89763 3.7667 تعرض المؤسسة خدماتها عبر شبكة الانترنت 12

 مرتفع 5 0.75886 3.9000 ( لوسائل النقل التابعة لهاGPSتمتلك المؤسسة تقنية تتبع ) 13

 مرتفع 0 0.44978 4.2667 تستخدم المؤسسة بطاقات دفع إلكترونية في تحصيل أجرة النقل 14
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 جدا

15 
المؤسسة نظام أمن المعلومات لحماية معلوماتها من تستخدم 

 الاختراق
4.3000 0.46609 2 

 مرتفع
 جدا

 مرتفع 0.40138 3.6933 جودة خدمات النقلالمتوسط المرجح لمتغير 

 V23 Spssالمصدر: من إعداد الطلبة اعتمادا على مخرجات 
تشير إلى نسبة قبول مرتفعة، حيث جاءت العبارة جودة خدمات النقل يتضح من خلال الجدول أعلاه أن جل عبارات 

" بالترتيب الأول من حيث الأهمية النسبية المعطاة لها من تستخدم المؤسسة نظام أمن المعلومات لحماية معلوماتها من الاختراق"
( 2722وفقا لمقياس الدراسة، إذ بلغ المتوسط الحسابي للإجابات عن هذه العبارة ) وهذا جدا قبول مرتفعة وبنسبةقبل أفراد العينة 

 (.2725معياري ) وبانحراف
 المؤسسة تستخدم نظام أمن المعلومات لحماية معلوماتها من الاختراق. نأهذه النتيجة  وتبين

" في المرتبة الثانية من حيث الأهمية النسبية تستخدم المؤسسة بطاقات دفع إلكترونية في تحصيل أجرة النقل تليها العبارة "
وهذا وفقا لمقياس الدراسة، إذ بلغ المتوسط الحسابي للإجابات عن هذه جدا المعطاة لها من قبل أفراد العينة وبنسبة قبول مرتفعة 

 (.2622( وبانحراف معياري )2605العبارة )
وني في تقديم خدمات النقل الخاصة بها من خلال استعمال وتبين هذه النتيجة أن المؤسسة تتبع تقنية الدفع الإلكتر 

 بطاقات الدفع الإلكترونية.
" في المرتبة الثالثة من حيث الأهمية النسبية تحث المؤسسة على حسن التعامل مع الزبون من قبل السائقين لتأتي العبارة "

لمقياس الدراسة، إذ بلغ المتوسط الحسابي للإجابات عن هذه وهذا وفقا جدا المعطاة لها من قبل أفراد العينة وبنسبة قبول مرتفعة 
 (.2622( وبانحراف معياري)2602العبارة )

تبين هذه النتيجة أن المؤسسة تأخذ بعين الاعتبار سلوك السائقين العاملين لديها في التعامل مع زبائنها وتحث على 
 تحسينه.

" في المرتبة الرابعة من حيث الأهمية النسبية ن على متن وسائل النقلتضمن المؤسسة توفير الأمان للزبائثم نجد العبارة" 
المعطاة لها من قبل أفراد العينة وبنسبة قبول مرتفعة وفقا لمقياس الدراسة، إذ بلغ المتوسط الحسابي للإجابات عن هذه العبارة 

 (.2632) ( وبانحراف معياري2625)
 توفير الأماني للزبائن على مستوى وحدات النقل الخاصة بها.تبين هذه النتيجة أن المؤسسة تسعى من أجل 

" في تحدد المؤسسة تكاليف الحصول على خدمة النقل على أساس مبدأ التناسب مع إمكانيات الزبائن تليها العبارة "
قياس الدراسة، إذ بلغ المتوسط وفقا لممرتفعة المرتبة الخامسة من حيث الأهمية النسبية المعطاة لها من قبل أفراد العينة وبنسبة قبول 

 (.2622( وبانحراف معياري)2622الحسابي للإجابات عن هذه العبارة )
 تبين هذه النتيجة أن أجرة النقل أو تكاليف الحصول على خدمة النقل متناسبة مع إمكانية عامة الزبائن.
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" في المرتبة السادسة من حيث الأهمية النسبية ( لوسائل النقل التابعة لهاGPSتمتلك المؤسسة تقنية تتبع ) ثم العبارة "
وفقا لمقياس الدراسة، إذ بلغ المتوسط الحسابي للإجابات عن هذه العبارة  مرتفعةالمعطاة لها من قبل أفراد العينة وبنسبة قبول 

 (.2673( وبانحراف معياري )2622)
 النقل الخاصة بها وتتبع مسارها. لمعرفة موقع وسائل GPSتبين هذه النتيجة أن المؤسسة تستخدم تقنية 

" في المرتبة السابعة من حيث الأهمية النسبية المعطاة لها تعرض المؤسسة خدماتها عبر شبكة الانترنت كما نجد العبارة "
( 2675وفقا لمقياس الدراسة، إذ بلغ المتوسط الحسابي للإجابات عن هذه العبارة ) مرتفعةمن قبل أفراد العينة وبنسبة قبول 

 (.2632وبانحراف معياري )
 تبين هذه النتيجة أن المؤسسة تستخدم شبكة الانترنت في عرض خدماتها عبرها.

" في المرتبة الثامنة من حيث تحث المؤسسة على ضرورة النظافة الدائمة لوسائل النقل الخاص بها وبعدها تأتي العبارة "
وفقا لمقياس الدراسة، إذ بلغ المتوسط الحسابي للإجابات عن  مرتفعةبنسبة قبول الأهمية النسبية المعطاة لها من قبل أفراد العينة و 

 (.2623( وبانحراف معياري )2672هذه العبارة )
 تبين هذه النتيجة أن المؤسسة تحرص وتحافظ على النظافة الدائمة لوسائل النقل الخاصة بها.

" في المرتبة التاسعة من الحالات مهما كان محتواهاو  وقاتتستجيب المؤسسة لشكاوي الزبائن في كل الأتليها العبارة " 
وفقا لمقياس الدراسة، إذ بلغ المتوسط الحسابي للإجابات  مرتفعةحيث الأهمية النسبية المعطاة لها من قبل أفراد لعينة وبنسبة قبول 

 (.2620( وبانحراف معياري )2655عن هذه العبارة )
 بمختلف الشكاوي المقدمة من قبل زبائنها في أي وقت كانت وحول أي موضوع. تبين هذه النتيجة أن المؤسسة تهتم

" التي جاءت بالترتيب العاشر من حيث تراعي المؤسسة متطلبات الزبائن في تحديد نقاط الصعود والتوقف ثم العبارة "
وفقا لمقياس الدراسة، إذ بلغ المتوسط الحسابي لإجابات العبارة  مرتفعةالأهمية النسبية المعطاة لها من قبل أفراد العينة وبنسبة قبول 

 (.2622( وبانحراف معياري )2622)
 تبين هذه النتيجة أن المؤسسة لا تراعي متطلبات الزبائن في تحديد نقاط الصعود والتوقف.

ادي عشر من حيث الأهمية النسبية " في الترتيب الحتشمل خدمة النقل جميع المرافق المختلفة داخل الولاية لتأتي العبارة "
( 2602وفقا لمقياس الدراسة، إذ بلغ المتوسط الحسابي لإجابات العبارة ) متوسطةالمعطاة لها من قبل أفراد العينة وبنسبة قبول 

 (.2620وبانحراف معياري )
ية، بل تشمل حاليا مجموعة تبين هذه النتيجة أن خدمة النقل التي تقدمها المؤسسة لا تشمل جميع المرافق داخل الولا

 معينة من تلك المرافق فقط.
" في المرتبة الثاني عشر من حيث الأهمية النسبية المعطاة تمتلك المؤسسة تقنية طلب الخدمة عن بعد بعدها نجد العبارة "

( وبانحراف 2602ت العبارة )وفقا لمقياس الدراسة، إذ بلغ المتوسط الحسابي لإجابامتوسطة لها من قبل أفراد العينة وبنسبة قبول 
 (.2625معياري )
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 تبين هذه النتيجة أن المؤسسة لا تمتلك أو لا تتوفر على تقنية طلب الخدمة عن بعد.
" بالترتيب الثالث عشر من حيث الأهمية النسبية تمتلك المؤسسة تطبيقات إلكترونية مرتبطة بخدمة النقل ثم العبارة "

وفقا لمقياس الدراسة، إذ بلغ المتوسط الحسابي للإجابات عن هذه العبارة متوسطة ة وبنسبة قبول المعطاة لها من قبل أفاد العين
 (.2603( وبانحراف معياري )2625)

 تبين هذه النتيجة أن المؤسسة لا تمتلك تطبيقات إلكترونية مرتبطة بخدمة النقل.
" بالترتيب الرابع ت المدون في الجدول الزمني الخاص بهاتوفر المؤسسة خدمة النقل للزبائن في نفس التوقي تليها العبارة "

وفقا لمقياس الدراسة، إذ بلغ المتوسط الحسابي متوسطة عشر من حيث الأهمية النسبية المعطاة لها من قبل أفراد العينة وبنسبة قبول 
 (.2623( وبانحراف معياري )2622للإجابات عن هذه العبارة )

 ة لا توفر خدمة النقل للزبائن في نفس التوقيت المدون في الجدول الزمني الخاص بها.تبين هذه النتيجة أن المؤسس
من حيث  الخامس عشر" جاءت بالترتيب تمتلك المؤسسة بريد إلكتروني خاص باستقبال شكاوي الزبائنبينما العبارة " 
لمقياس الدراسة، إذ بلغ المتوسط الحسابي للإجابات عن وفقا متوسطة قبول  وبنسبةمن قبل أفراد العينة  االأهمية النسبية المعطاة له

 (.2703معياري ) وبانحراف( 2725هذه العبارة )
 .المؤسسة لا تمتلك بريد إلكتروني خاص باستقبال شكاوي الزبائنن أتبين هذه النتيجة 

بلغ متوسط  مرتفعة وفقا لمقاس الدراسة، إذ تجاءجودة خدمات النقل وتأسيس على ما سبق يتضح أن مستوى 
تفسير لذلك نرى أن المؤسسة تلتزم (، و 2722معياري ) بانحرافو  (2752مجمعة )جودة خدمات النقل إجابات المبحوثين عن 
  .(الجودة)بمواصفات قياس محددة 

 اختبار صحة الفرضية الرئيسية :المطلب الثاني
 سنقوم فيما يلي باختبار الفرضية الرئيسة التالية:

" لتكنولوجيا المعلومات دور إيجابي في تحسين جودة خدمات النقل في المؤسسة العمومية للنقل الحضري وشبه الحضري  
ETUS " لولاية بسكرة 

لتكنولوجيا المعلومات دور إيجابي في تحسين جودة خدمات النقل في المؤسسة العمومية للنقل :" H0الفرضية الصفرية 
 لولاية بسكرة " ETUSالحضري وشبه الحضري 

لا يوجد دور إيجابي لتكنولوجيا المعلومات في تحسين جودة خدمات النقل في المؤسسة العمومية : H1الفرضية البديلة
 لولاية بسكرة " ETUSللنقل الحضري وشبه الحضري 

 :دول الموالي بين ذلكتم استخدام نتائج التحليل التبيان للانحدار للتأكد من صلاحية النموذج لاختبار هذه الفرضية والج
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 (: نتائج التأكد من صلاحية النموذج لاختبار الفرضية الرئيسية16الجدول )

 Rمعامل الارتباط  المتغير التابع
 2Rمعامل التحديد 

 معامل الانحدار()
 a.6312 .3982 

 متوسط المربعات درجة الحرية مجموع المربعات النموذج
 Fقيمة 

 المحسوبة
 sigمستوى الدلالة 

 18.519 3.636 1 3.636 الانحدار
 

b.0002 
 1962. 28 5.497 الخطأ 

 - 29 9.132 الإجمالي

 (0.05ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة ) *
 V23 Spssالمصدر: من إعداد الطلبة اعتمادا على مخرجات 

المحسوبة  Fيتضح من النتائج الواردة في الجدول أعلاه صلاحية النموذج لاختبار الفرضية الرئيسية، حيث بلغت قيمة 
هذا ما يثبت صلاحية النموذج و  (،2723هي أقل من مستوى الدلالة المطلوب )و  (،27222(، عند مستوى دلالة )237322)

تكنولوجيا هذا يدل على وجود ارتباط بين المتغير المستقبل )و  R (27522)اط لاختبار الفرضية الرئيسية، كما بلغت قيمة الارتب
من  %40الذي يفسر أن ما مقداره و  (،27223بمعامل تحديد قيمته )و  (،جودة خدمات النقلالمتغير التابع )و  (المعلومات

عمومية للنقل الحضري وشبه تكنولوجيا المعلومات في تحسين جودة خدمات النقل في المؤسسة الالتغيرات الحاصلة في 
 هي:و  نرفض الفرضية البديلةو  بالتالي نقبل الفرضية الصفريةو  ،لولاية بسكرة ETUSالحضري 

لتكنولوجيا المعلومات دور إيجابي في تحسين جودة خدمات النقل في المؤسسة العمومية للنقل الحضري وشبه 
 لولاية بسكرة  ETUSالحضري 

 اختبار صحة الفرضيات الفرعية. المطلب الثالث:
 اختبار الفرضية الفرعية الَولى الفرع الَول:

 : الفرضية الفرعية الَولى
لتوفر بنية تحتية خاصة بتكنولوجيا المعلومات دور إيجابي في تحسين جودة خدمات النقل بالمؤسسة العمومية للنقل 

 لولاية بسكرة  ETUSالحضري وشبه الحضري 
: لتوفر بنية تحتية خاصة بتكنولوجيا المعلومات دور إيجابي في تحسين جودة خدمات النقل H0الفرضية الصفرية 

 لولاية بسكرة  ETUSبالمؤسسة العمومية للنقل الحضري وشبه الحضري 
لا يوجد دور ايجابي لتوفر بنية تحتية خاصة بتكنولوجيا المعلومات في تحسين جودة خدمات النقل : H1الفرضية البديلة

 لولاية بسكرة  ETUSبالمؤسسة العمومية للنقل الحضري وشبه الحضري 
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 من خلال نتائج التحليل الإحصائي الموضحة في الجدول التالي تبين ما يلي:
ية خاصة بتكنولوجيا المعلومات في تحسين جودة خدمات النقل بالمؤسسة العمومية دور توفر بنية تحت اختبار(: 13الجدول )

 .الخطي البسيط الانحدارمن خلال لولاية بسكرة،  ETUSللنقل الحضري وشبه الحضري 

 تابعالمتغير ال
 

(B) 
(T )

 المحسوبة
مستوى 

 (sig)الدلالة

F) )
 المحسوبة

معامل الارتباط 
(R) 

R2  معامل
 التحديد

 a.5482 .3002 207223 27220 27255 27232 التحتيةبنية 

 (0.05ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة ) *
 V23 Spssالمصدر: من إعداد الطلبة اعتمادا على مخرجات 

لتوفر بنية تحتية خاصة بتكنولوجيا ( 27220عند مستوى الدلالة )دور  من خلال الجدول يتضح لنا وجود
 ETUSالمعلومات دور إيجابي في تحسين جودة خدمات النقل بالمؤسسة العمومية للنقل الحضري وشبه الحضري 

( بمستوى دلالة 27255( البالغة )T(، وكذلك قيمة )207223( المحسوبة البالغة )(Fهذا ما دعمته قيمة  ،لولاية بسكرة
(، إضافة إلى وجود 2623( دالتين عند مستوى الدلالة )T( و)(F( وبالتالي فإن قيم كل من 2623من ) قلأ( وهو 2.220)

( من التغير %22)أن ما مقداره يفسر  والذي (26222وبمعامل تحديد قيمته )(، 27323ارتباط متوسط بين المتغيرين بنسبة )
 .(27232( الذي بلغت قيمته )Bط الانحدار )، كذلك القيمة المتوسطة لمعامل خالبنية التحتيةالحاصل في 
 :أيصفرية ونرفض الفرضية البديلة الفرضية ال نقبلعليه فإننا و 

لتوفر بنية تحتية خاصة بتكنولوجيا المعلومات دور إيجابي في تحسين جودة خدمات النقل بالمؤسسة العمومية 
 لولاية بسكرة يظهر في إدارة نظم النقل وتطويرها. ETUSللنقل الحضري وشبه الحضري 

 الفرضية الفرعية الثانية اختبار الفرع الثاني:
 الفرضية الفرعية الثانية:

في تحسين جودة خدمات النقل في المؤسسة العمومية للنقل الحضري وشبه دور إيجابي لاستخدام البرامج التكنولوجية  
 لولاية بسكرة. ETUSالحضري

في تحسين جودة خدمات النقل بالمؤسسة دور إيجابي لاستخدام البرامج التكنولوجية  :H0الفرضية الصفرية 
 .لولاية بسكرة. ETUSالعمومية للنقل الحضري وشبه الحضري

لاستخدام البرامج التكنولوجية في تحسين جودة خدمات النقل  إيجابي يوجد دورلا : H1الفرضية البديلة
 .لولاية بسكرة. ETUSبالمؤسسة العمومية للنقل الحضري وشبه الحضري

 من خلال نتائج التحليل الإحصائي الموضحة في الجدول التالي تبين ما يلي:
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جودة خدمات النقل بالمؤسسة العمومية للنقل اختبار دور لاستخدام البرامج التكنولوجية في تحسين (: 12الجدول رقم )

 الخطي البسيط الانحدارمن خلال لولاية بسكرة.،  ETUSالحضري وشبه الحضري

 تابعالمتغير ال
 

(B) 
(T )

 المحسوبة
مستوى 

 (sig)الدلالة
F) )

 المحسوبة
معامل الارتباط 

(R) 
R2  معامل

 التحديد

 a.2752 .0752 07030 27220 27322 27535 البرامج

 (0.05ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة ) *
 V23 Spssالمصدر: من إعداد الطلبة اعتمادا على مخرجات 

استخدام البرامج التكنولوجية في لدور ( 27220عند مستوى الدلالة ) دور وجودعدم من خلال الجدول يتضح لنا 
هذا ما دعمته  ،لولاية بسكرة ETUS وشبه الحضريتحسين جودة خدمات النقل في المؤسسة العمومية للنقل الحضري 

( 2623من ) كبر( وهو أ27220( بمستوى دلالة )27322( البالغة )T(، وكذلك قيمة )2.282( المحسوبة البالغة )(Fقيمة 
المتغيرين بنسبة ، إضافة إلى وجود ارتباط متوسط بين (2623دالتين عند مستوى الدلالة )غير ( T( و)(Fوبالتالي فإن قيم كل من 

 من التغير الحاصل في استخدام البرامج الألكترونية. %763( وهو يفسر ما مقداره 26273( وبمعامل تحديد قيمته)26023)
 :أي البديلة ونرفض الفرضية الصفريةالفرضية  نقبلعليه فإننا و 

بالمؤسسة العمومية للنقل  لاستخدام البرامج التكنولوجية في تحسين جودة خدمات النقلإيجابي يوجد دور لا 
 لولاية بسكرة. ETUSالحضري وشبه الحضري

 الفرضية الفرعية الثالثة اختبار :ثالثالفرع ال
 الفرضية الفرعية الثالثة:

لتوفر قواعد البيانات دور إيجابي في تحسين جودة خدمات النقل بالمؤسسة العمومية للنقل الحضري وشبه الحضري  
ETUS .لولاية بسكرة 

لتوفر قواعد البيانات دور إيجابي في تحسين جودة خدمات النقل بالمؤسسة العمومية :H0الفرضية الصفرية 
 .لولاية بسكرة ETUSللنقل الحضري وشبه الحضري 

لتوفر قواعد البيانات في تحسين جودة خدمات النقل بالمؤسسة  : ليس هناك دور ايجابيH1الفرضية البديلة
 لولاية بسكرة ETUSالعمومية للنقل الحضري وشبه الحضري 

 من خلال نتائج التحليل الإحصائي الموضحة في الجدول التالي تبين ما يلي:
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بالمؤسسة العمومية للنقل الحضري وشبه  دور قواعد البيانات دور إيجابي في تحسين جودة خدمات النقل اختبار(: 13الجدول )

 الخطي البسيط الانحدارمن خلال  ،لولاية بسكرة ETUSالحضري 

 تابعالمتغير ال
 

(B) 
(T )

 المحسوبة
مستوى 

 (sig)الدلالة
F) )

 المحسوبة
معامل الارتباط 

(R) 
R2  معامل

 التحديد

 a.6032 .3642 257222 27222 27223 27222 قواعد البيانات

 (0.05ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة ) *
 V23 Spssالمصدر: من إعداد الطلبة اعتمادا على مخرجات 

( المحسوبة البالغة (Fهذا ما دعمته قيمة  ،(26222عند مستوى الدلالة ) دور من خلال الجدول يتضح لنا وجود
( وبالتالي فإن قيم كل من 2623( وهو أقل من )27222( بمستوى دلالة )27223( البالغة )T(، وكذلك قيمة )257222)

F)(و )T( دالتين عند مستوى الدلالة )بمعامل تحديد (، 27522متوسط بين المتغيرين بنسبة ) ارتباط(، إضافة إلى وجود 2623
 الانحداركذلك القيمة المتوسطة لمعامل خط   ،في قواعد البياناتمن التغير الحاصل ( %2562( وهو يفسر ما نسبته )26252)
(B( الذي بلغت قيمته )حيث كلما 27222،).تأثرت قواعد البيانات بوحدة أثرت على جودة خدمات النقل 

 :أيالبديلة الفرضية  نرفضو  نقبل الفرضية الصفريةعليه فإننا و 
لتوفر قواعد البيانات دور إيجابي في تحسين جودة خدمات النقل بالمؤسسة العمومية للنقل الحضري وشبه 

 لولاية بسكرة. ETUSضري الح
 رابعةالفرضية الفرعية ال اختبار :رابعالفرع ال

 الفرضية الفرعية الرابعة:
دور إيجابي في تحسين جودة خدمات النقل بالمؤسسة العمومية للنقل الحضري وشبه الحضري  للعنصر البشري الكفئ 
ETUS .لولاية بسكرة 

للعنصر البشري الكفء دور إيجابي في تحسين جودة خدمات النقل بالمؤسسة العمومية :H0الفرضية الصفرية 
 لولاية بسكرة. ETUSللنقل الحضري وشبه الحضري 

ليس للعنصر البشري الكفء دور إيجابي في تحسين جودة خدمات النقل بالمؤسسة  :H1الفرضية البديلة
 كرة.لولاية بس ETUSالعمومية للنقل الحضري وشبه الحضري 

 من خلال نتائج التحليل الإحصائي الموضحة في الجدول التالي تبين ما يلي:
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دور لعنصر البشري الكفء في تحسين جودة خدمات النقل بالمؤسسة العمومية للنقل  اختبار(: 17الجدول رقم )

 الخطي البسيط الانحدارمن خلال  ،لولاية بسكرة ETUSالحضري وشبه الحضري 

 (B) تابعالمتغير ال
(T )

 المحسوبة
مستوى 

 (sig)الدلالة
F) )

 المحسوبة
معامل الارتباط 

(R) 
R2  معامل

 التحديد

مهارات الموارد 
 البشرية

27332 07735 27222 77732 a.4662 .2172 

 (0.05ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة ) *
 V23 Spssالمصدر: من إعداد الطلبة اعتمادا على مخرجات 

لعنصر البشري الكفء في تحسين جودة ( 26222عند مستوى الدلالة ) دور الجدول يتضح لنا وجود من خلال
( بمستوى دلالة 07735( البالغة )T(، وكذلك قيمة )77732( المحسوبة البالغة )(Fهذا ما دعمته قيمة ،خدمات النقل

(، إضافة إلى وجود 2623( دالتين عند مستوى الدلالة )T( و)(F( وبالتالي فإن قيم كل من 2623( وهو أقل من )27222)
في من التغير الحاصل ( %0267( وهو يفسر ما نسبته )26027بمعامل تحديد )(، 2.255متوسط بين المتغيرين بنسبة ) ارتباط

تأثرت لما (،حيث ك2.332( الذي بلغت قيمته )B) الانحدار، كذلك القيمة المتوسطة لمعامل خط مهارات الموارد البشرية
 .جودة خدمات النقلمهارات الموارد البشرية بوحدة أثرت على 

  :أيالبديلة الفرضية  نرفضو  نقبل الفرضية الصفريةعليه فإننا و 
للعنصر البشري الكفء دور إيجابي في تحسين جودة خدمات النقل بالمؤسسة العمومية للنقل الحضري وشبه 

 لولاية بسكرة. ETUSالحضري 
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 :الفصلخلاصة 
المؤسسة العمومية للنقل الحضري وشبه الحضري  في هذا الفصل على نشأة ومهام والهيكل التنظيمي تعرفنا

ETUS- وقد اعتمدت على المصادر الأولية والثانوية في جمع المعلومات بحيث تم توزيع أداة الاستبيان على الموظفين في بسكرة ،
تكنولوجيا المعلومات" كمتغير مستقل، و"جودة خدمة النقل" كمتغير تابع، وهدفت المؤسسة، ويحتوي على محورين أساسين هما "

الدراسة للإجابة على الإشكالية المطروحة، وبعد استرجاع كافة الاستبيانات قمت بتفريغها وتحليل بياناتها باستخدام أساليب 
ختبار ألفا كرومباخ واختبار التوزيع الطبيعي )اختبار  إحصائية مختلفة كالنسب المئوية، المتوسط الحسابي والانحراف المعياري، ا

 سمونوف(، وتحليل الانحدار الخطي البسيط.  -كولمروف
ثم قمنا بعرض وتحليل وتفسير نتائج الدراسة الميدانية واختبار الفرضيات، وتوصلت إلى صحة وقبول الفرضيات التي 

 وضعتها حيث استنتجنا أن: 
جاءت مرتفعة هي الأخرى، حيث توصلت كذلك جودة خدمة النقل جاء مرتفع، وتكنولوجيا المعلومات مستوى 

المعلومات في تحسين جودة خدمات النقل في المؤسسة العمومية للنقل الحضري لتكنولوجيا  دور إيجابيإلى أن هناك 
 لولاية بسكرة.  ETUSوشبه الحضري 
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وفي الأخير يمكننا القول من خلال الدراسة السابقة أن تكنولوجيا المعلومات تلعب دورا حاسما في تحسين جودة الخدمات 
نية التي تعمل على تعزيز التخطيط المقدمة في قطاع النقل في العديد من الجوانب، حيث تقدم مجموعة واسعة من الحلول التق

والجدولة، وتحسين التواصل وإدارة المعلومات، بالإضافة إلى توفير معلومات دقيقة وفعالة، وتحسين عمليات التشغيل والأمان، 
حيث  وتقديم خدمات متكاملة ومبتكرة، وكذا توظيف أنظمة المعلومات الجغرافية وتطبيقات الهواتف الذكية والاستشعار عن بعد،

بواسطتها تم تحسين تخطيط الطرق وتقليل الازدحام ورفع مستوى السلامة على الطرق وتعزيز تجربة المسافرين بالإضافة إلى ذلك 
تساهم تكنولوجيا المعلومات في تعزيز الاستدامة والتنقل الذكي، وكذا رفع كفاءة وسلامة النقل العام والخاص، مما يساهم بدوره في 

اة الاجتماعية والبيئة، ومع ذلك فإن هناك تحديات تواجه تطبيق هذه التكنولوجيا، مثل الاستثمارات الضخمة تحسين جودة الحي
المطلوبة والصعوبات في التكامل بين الأنظمة المختلفة، من هنا فإن البحث والابتكار المستمرين يظلان ضروريين لتحقيق تحسين 

قة التفاعلية المتبادلة بين تكنولوجيا المعلومات وجودة خدمات النقل، العنصر مستمر في جودة خدمات النقل، كما تعتبر العلا
 الحيوي الفعال الذي يساهم في تطور هذا القطاع أكثر فأكثر. 

قمنا من خلال هذه الدراسة بالبحث عن دور تكنولوجيا المعلومات في تحسين جودة خدمات النقل، حيث حاولنا 
لولاية بسكرة، والتي كانت محل دراستنا الميدانية التي قمنا  ETUSقل الحضري والشبه الحضري تحديد الإشكالية في مؤسسة الن

بها، وهذا من أجل إسقاط الجانب النظري على الجانب التطبيقي، حيث كان الغرض منها هو الإجابة على السؤال في إشكالية 
ات )البنية التحتية، قواعد البيانات، كفاءة المورد البشري، دراستنا، حتى نتمكن من التعرف على دور أبعاد تكنولوجيا المعلوم

البرامج الالكترونية(، في تحسين جودة خدمات النقل المقدمة في المؤسسة محل الدراسة، والكشف عن مدى توفرها على أرض 
 الواقع في المؤسسة. 

 من خلال هذا البحث توصلنا في الأخير إلى مجموعة من النتائج كما يلي: 
 ئج اختبار الفرضيات: نتا 

( لجميع 2623عند دراسة دور أبعاد تكنولوجيا المعلومات على تحسين جودة خدمات النقل تبين دور معنوي ) 
 المتغيرات أي أن: 

  :نتائج الفرضية الرئيسية 
تكنولوجيا المعلومات في تحسين ل( 2623أظهرت نتائج الدراسة أنه يوجد دور ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية )

 لولاية بسكرة.  ETUSجودة خدمات النقل في المؤسسة العمومية للنقل الحضري وشبه الحضري 

  :نتائج الفرضيات الفرعية 
بعد توفر بنية تحتية خاصة ل( 2623ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية ) إيجابي أظهرت نتائج الدراسة أنه يوجد دور .2

لولاية  ETUSعلومات في تحسين جودة خدمات النقل بالمؤسسة العمومية للنقل الحضري وشبه الحضري بتكنولوجيا الم
 بسكرة يظهر في إدارة نظم النقل وتطويرها. 

استخدام البرامج لبعد ( 2623ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية ) إيجابي أظهرت نتائج الدراسة أنه لا يوجد دور .0
 لولاية بسكرة.  ETUS جودة خدمات النقل في المؤسسة العمومية للنقل الحضري وشبه الحضريالتكنولوجية في تحسين 
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بعد توفر قواعد البيانات في ل( 2623ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية ) إيجابي أظهرت نتائج الدراسة أنه يوجد دور .2
 لولاية بسكرة.  ETUS تحسين جودة خدمات النقل بالمؤسسة العمومية للنقل الحضري وشبه الحضري

بعد مهارات الموارد البشرية في ل (2623حصائية عند مستوى معنوية )ذو دلالة إ إيجابي أظهرت نتائج الدراسة أنه يوجد دور .2
 لولاية بسكرة.  ETUSتحسين جودة خدمات النقل بالمؤسسة العمومية للنقل الحضري وشبه الحضري 

  :اقتراحات الدراسة 
وفقا للاستنتاجات التي تم التوصل إليها من الإطار النظري، وكذلك النتائج التي تم الحصول عليها من الجانب التطبيقي 

 نقترح ما يلي: 
 تحديثها بشكل دوري.  في القيام بأعمالها، والحرص علىاستخدام برامج تكنولوجية متطورة ب المؤسسة  اهتمام 

 ات لتسهيل العمل بدقة أكثر للموظفين المؤسسة بتوفير قواعد البيان قيام 

  العمل على توظيف واستقطاب موارد بشرية ذات كفاءة عالية من أجل القدرة على التحكم في البرامج المتطورة ومواكبة
 التطور. 

 تنظيم دورات تكوينية لتنمية مهارات وقدرات الموظفين على كيفية استغلال تكنولوجيا المعلومات واستخدامها بالشكل 
 المناسب الذي يقدم إضافة للمؤسسة. 

  العمل على دعم الكفاءات الموجودة في المؤسسة من خلال تقديم التحفيزات لها وهذا من أجل تشجيعها على تقديم الأفضل
 للمؤسسة. 

  :أفاق الدراسة 

انطلاقا من أهداف دراستنا الحالية والنتائج التي أسفرت عنها واستكملا لها يمكننا اقتراح العديد من المواضيع يمكن أن 
 تكون إشكاليات للدراسة في هذا المجال نذكر منها: 

 .أثر تكنولوجيا المعلومات على تطور قطاع النقل في الجزائر -
  .ستخدمي النقل الحضريدور تكنولوجيا المعلومات في تعزيز تجربة م -

 .النقل الحضري في الجزائر رقمنةآفاق  -

 .دور تكنولوجيا المعلومات في تحسين الأداء الوظيفي في المؤسسات -
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 :المراجع باللغة العربيةأولا: 
 :الكتب -1
 . )بلا تاريخ(. البنك المركزي الأردني دائرة حماية المستهلك المالي. الأردن. بطاقات الدفع .2

 .الإنسان(. ازدهار البلدان كرامة 0202. )في البلدان العربيةالتكنولوجيا والابتكار لتطوير النقل البري  .0
. الدار الجزائرية للنشر أثر استخدام تكنولوجيا المعلومات في إدارة المعرفة التنظيمية(. 0223جمانة زياد الزغبي. ) .2

 والتوزيع. 

ات في منظمات الَعمال تأليف تكنولوجيا المعلوم(. 0200داود اللامي غسان قاسم. وولي البياتي أميرة شكر. ) .2
 . الورق للنشر والتوزيع. الاستخدامات والتطبيقات
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دور تكنولوجيا المعلومات والاتصال في تحسين جودة الخدمة في (. 0202-0202جميلة بوعبد الله وبشرى بوبنية. ) .3
. مذكرة مكملة لنيل شهادة الماستر. علم اجتماع اتصال. دراسة ميدانية على زبائن وكالة موبيليس جيجل: المؤسسة

 جيجل. الجزائر. جامعة 

المقدمة  .دور تكنولوجيا المعلومات في تحسين جودة الخدمة(. 0202-0222خيرة بشنب وشيماء حناني. ) .2
دراسة حالة نظام المعلومات الالكتروني : بجامعة قاصدي مرباح ورقلة وبمديرية الخدمات الجامعية بولرقلة

Progres.ورقلة. الجزائر.  جامعة . مذكرة ماستر إدارة أعمال 

معلومات والاتصالات في تحسين أداء الجماعات المحلية في دور تكنولوجيا ال(. 0222-0222دليلة قادة. ) .22
 فرع تسيير عمومي.  .علوم تسيير ماجستير في. مذكرة الجزائر دراسة حالة ولاية بومرداس
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دور استخدام تكنولوجيا المعلومات في تحسين جودة الخدمات (. 0222-0223عمار محمد. )و زهير التنزاوي  .20
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androydi.com-http://www.androydi.com/etus-app 

: متاح على الرابط .0202مارس  05(. تاريخ الاسترداد 0202. )السكوتر الكهربائي مستقبل وسيلة النقل الحضرية .27
https://www.bskl.app 

ويكيبيديا:  . متاح على الرابط:0202مارس  03داد . تاريخ الاستر قطار مغناطيسي معلق .23
https://ar.m.wikipedia.org 

. متاح على الرابط: . من توزيع مطارات الجزائر0202أفريل  07. تاريخ الاسترداد المعرفة .22
https://www.google.com/search?q=%D8%AA%D9%88%D8%B2%D9%8A%D8%
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B9+%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%B7%D8%A7%D8%B1%D8%A7%D8%

AA+%D9%81%D9%8A+%D8%A7%D9%84%D8%AC%D8%B2%D8%A7%D8

%A6%D8%B1&sca-esv=b5f6560b0f349675&sca-upv=1&rlz=1C1ONGR-

frDZ1083DZ1084&udm=2&biw=1366&bih=641&sx 

-www.univ. متاح على الرابط: 0202أفريل  07. تاريخ الاسترداد الموانئ الجزائرية تحول صعب في تسييرها .32

chlef.dz:https://www.google. 

com/search?q=%D8%AA%D9%88%D8%B2%D9%8A%D8%B9+%D8%A7%D9

%84%D9%85%D9%88%D8%A7%D9%86%D8%A6+%D9%81%D9%8A+%D8

%A7%D9%84%D8%AC%D8%B2%D8%A7%D8%A6%D8%B1&sca-

esv=b5f6560b0f349675&sca-upv=1&rlz=1C1ONGR-

frDZ1083DZ1084&udm=2&biw=1366&bih=641&sxsrf=AC 
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 طلب مساعدة لاستكمال مذكرة التخرج (:10الملحق رقم )
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 الهيكل التنظيمي الخاص بالمؤسسة محل الدراسة (:18الملحق رقم )
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 الاستبيان (:13الملحق رقم )
 

 الجمهورية الجزائرية الديمقراطية الشعبية 
 وزارة التعليم العالي والبحث العلمي

 جامعة محمد خيضر بسكرة

 
 قسم العلوم الاقتصادية

 تخصص اقتصاد وتسيير مؤسسات

 موضوع البحث:
 
 
 
 
 

 مذكرة مكملة لنيل شهادة الماستر اقتصاد وتسيير مؤسسات
المناسبة، في الخانة ×( نرجو منكم التفضل بالإجابة على مجموعة الَسئلة المحتواة في هذا الإستبيان بوضع علامة)

وذلك بعد قراءتها بدقة، ونحيطكم علما بأن المعلومات المتحصل عليها تستخدم لغرض البحث العلمي لا غير،وشكرا 
 مسبقا لتعاونكم

 
 تحت إشراف الَستاذة:       من إعداد الطالبتين:

 قسوري إنصاف -        بوراس حنان 
 المالحة أماني 

8183/8184 
 
 
 

 المعلومات في تحسين جودة خدمات النقلدور تكنولوجيا 
 _دراسة حالة المؤسسة العمومية للنقل الحضري و شبه الحضري_بسكرة



 ملاحقالـ
 

- 75 - 

 المعلومات الشخصية:ـ 0
    أنثى   ذكر  الجنس:
  سنة فأقل 04إلى  34من    سنة فأقل 34إلى  24من   سنة 24أقل من    العمر:

 سنة فما فوق 04 
 جامعي  ثانوي    متوسط  ابتدائي   غير متعلم المستوى التعليمي:

 أخرى   رئيس مصلحة   إداري   تقني الوظيفة:
 دج34444دج إلى أقل من 24444من     دج24444أقل من  الدخل الشهري:

 دج فما فوق 34444من    دج34444دج إلى أقل من34444من 
 المحور الَول: العبارات التي تقيس استخدام تكنولوجيا المعلومات

 العبارات الرقم
 غير موافق

 بشدة
غير 
 موافق

 موافق محايد
موافق 
 بشدة

 بعد البنية التحتية
      وأجهزة تكنولوجية حديثةتستخدم المؤسسة معدات  10
      الحاسوب بشكل أساسي في تأدية العملتستخدم المؤسسة  18

الحواسيب بشكل يجعلها أكثر مرونة المعدات و الأجهزة و  تقوم المؤسسة بتحديث 13
 مع العمل

     

      الأجهزة والحواسيب ذات نوعية وسرعة فائقةالمؤسسة  تستخدم 14
      ليسهل أداء العمل الأجهزة والحواسيب بعدد كاف  تستخدم المؤسسة  15

 بعد البرامج
      تستخدم المؤسسة برامج متطورة تساعد على أداء العمل 16
      تعمل المؤسسة على تحديث البرامج باستمرار من أجل تسهيل استخدامها 10

الاتصال بعدد كبير من تستخدم المؤسسة برامج ذات قدرة عالية على  12
 المستخدمين في آن واحد

     

الورقية  الأعمالفي تنظيم العمل وتخفف من أعباء  امج المستخدمةتساعد البر  19
 الروتينية

     

تساعد البرامج المستخدمة من قبل المؤسسة على حفظ وتخزين المعلومات  01
 واسترجاعها في حالة الضياع

     

 بعد قواعد البيانات
      ؤسسةتساعد قواعد البيانات المستخدمة على ابتكار حلول لكثير من مشاكل الم 00
      داريةيساهم استخدام قواعد البيانات في تقليل الأخطاء والدقة في الأعمال الإ 08
      يساعد استخدام قواعد البيانات على توفير المعلومات بسرعة 03
      الوصول إلى قواعد البيانات المطلوبة بكل سهولة ؤسسة بالمينلموظفليمكن  04
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      بمراجعة وتحديث قواعد البيانات بشكل مستمر تقوم المؤسسة 05
 بعد مهارات الموارد البشرية

      يقبل الموظفين في المؤسسة فكرة استخدام تكنولوجيا المعلومات 06

استغلال تكنولوجيا المعلومات تحرص المؤسسة على تدريب الموظفين على كيفية  00
 في تقديم الخدمات

     

يمتلك موظفي المؤسسة المهارات والكفاءة المطلوبة لاستخدام تكنولوجيا  02
 المعلومات بشكل جيد

     

المورد البشري المتخصص في تكنولوجيا  و المحافظة على باستقطابتقوم المؤسسة  09
 المعلومات

     

      مختصين من أجل حل مشاكل تكنولوجيا المعلوماتيتوفر المركز على  81

 المحور الثاني: العبارات التي تقيس جودة خدمة النقل

 العبارات الرقم
غير موافق 

 بشدة
غير 
 موافق

 موافق محايد
موافق 
 بشدة

توفر المؤسسة خدمة النقل للزبائن في نفس التوقيت المدون في الجدول الزمني  10
 الخاص بها

     

      تشمل خدمة النقل جميع المرافق المختلفة داخل الولاية 18
      تراعي المؤسسة متطلبات الزبائن في تحديد نقاط الصعود والتوقف 13
      تحث المؤسسة على ضرورة النظافة الدائمة لوسائل النقل الخاص بها 14
      تحث المؤسسة على حسن التعامل مع الزبون من قبل السائقين 15
      تضمن المؤسسة توفير الأمان للزبائن على متن وسائل النقل 16

تحدد المؤسسة تكاليف الحصول على خدمة النقل على أساس مبدأ التناسب مع  10
 إمكانيات الزبائن

     

تستجيب المؤسسة لشكاوي الزبائن في كل الأوقات و الحالات مهما كان  12
 محتواها

     

      تقنية طلب الخدمة عن بعدتمتلك المؤسسة  19
      تمتلك المؤسسة بريد إلكتروني خاص باستقبال شكاوي الزبائن 01
      تمتلك المؤسسة تطبيقات إلكترونية مرتبطة بخدمة النقل 00
      تعرض المؤسسة خدماتها عبر شبكة الانترنت 08
      لها ( لوسائل النقل التابعةGPSتمتلك المؤسسة تقنية تتبع ) 03
      تستخدم المؤسسة بطاقات دفع إلكترونية في تحصيل أجرة النقل 04
      تستخدم المؤسسة نظام أمن المعلومات لحماية معلوماتها من الاختراق 05
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 قائمة الَساتذة المحكمين (:14الملحق رقم )
 

 القسم الرتبة لقب واسم الأستاذ الرقم
 اقتصاديةقسم علوم  أستاذة التعليم العالي أ.د/ خير الدين جمعة 41
 قسم علوم اقتصادية     قسم أ أستاذ محاضرة    أ.د/ حدانة أسماء          42
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 تطبيق مواصلاتي(:15الملحق رقم )
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 10الدفع الإلكتروني لتذاكر الحافلات(:16الملحق رقم )
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 18الدفع الإلكتروني لتذاكر الحافلات(:10الملحق رقم )
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 13الدفع الإلكتروني لتذاكر الحافلات(:12الملحق رقم )
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 14الدفع الالكتروني لتذاكر الحافلات(:19الملحق رقم )
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 15الدفع الالكتروني لتذاكر الحافلات(:01الملحق رقم )

 
 


