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Abstact: 

Quality of service was defined in the ITU standard as "a set of quality 

requirements on one or more of the collective behavior." the quality of service is 

the ability to provide the service in line with client expectations. the concept of 

information technology refers to all the advanced technologies used in the 

conversion of data in various forms to various types of information and use of 

beneficiaries in all areas of life, quality of service is the only way for survival 

and continuity of service in today's competitive challenges variety designed to 

customer desires. According to the above entitled "impact of information 

technology on quality of service-an analytical study of the opinions of a sample 

of Etisalat Algeria", to a search, and a sample of "40" employees to represent the 



 

XI 

sample. the research has reached a set of conclusions which a effect between 

quality of service and information technology, which provided a set of 

recommendations with a view to supporting the aspects that have reached the 

required level and improvement in the deficit for the Betterment of the future of 

public service institutions. 
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Source : Adrian POCOVNICU, Lorena BATAGAN, Sergiu CAPISIZU, E-SERVICE QUALITY 

MANAGEMENT, Journal of applied quantitative methods,2009, P:375
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Source: Li Hongxiu, Liu Yong, Measurement of e-service quality: an empirical study on line 

travel service, ECIS, USA, 2009,P: 13. 
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Sum of 
Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups ,530 2 ,265 71,510 ,4006 

Within Groups 16,633 32 ,520     

Total 17,163 34       



 

 

80 



 

 

81 





ـ ة:ـ

83

خاتمة:

ي

ي

ا

ن كوي

1-



ـ ة:ـ

84

2-

عليها. 

ا

.

3-

 .



ـ ة:ـ

85

ا





87

مة  قائ

-

1

- 12006.

- 2-2009.

- 3)(2000.

- 4،2004.

- 511997.

6-2002.

- 7

-2007.

- 812007.

- 92006.

10-

2007.

- م11 ،1999لعل

12 - -2009.

13 -،2010 .

14 - -2009.

15 - ،-2008.



88

16 - ،2007.

17 -1-2008.

18 -12003 -2004.

ين، - 19 س ب يا غال د  شر 1سع ج للن ه ا

2005.

20 -2002.

21 -

2003.

- 221999.

23 -1،2009.

24 --2009.

25 -

2009.

26 -1997.

27 -1

2009.

28 - -2005.

29 -

-2010.

30 -1 -2010.



89

31 -2000-2001 -

2005.

32 --

صر، .1990م

33 --2008.

34 -1

2008 .

35 -12006.

كت- 36 .2006، م

37 -1

2009.

38 --2009.

39 -12010.

40 -2009.

41 - -2008.

42 -2007.

43 -

2004.

44 -

 -2009.

2 /



90

45 -

2008.

46 -

2010 .

47 -

2010.

48 -

2008.

49 -

2007.

50 -

2006.

3  /

51 -

-73،1998.

52 - -

10،2010.

53 -

2003.

54 -. ،

34 ،2013.



91

55 -

3102،2004.

56 -

2005.

57 -

ين ط س .2006- ،فل

58 -

2000.

59 -.

10،72011.

60 -

N etqual ، -02،2012.

61 -

2007.

-ثانيا

62-Adria Tao Zhang, A Study of Government e-Services Quality and  Its Effect on

Public Satisfaction, EJISDC, USA,2003.

63-.Adrian Pocovnicu, Lorena Batagan, Sergiu Capisizu, e-service quality

management, Journal of applied quantitative methods, 2009.

64-Bruno lenaire,Entreprineurs et enterprises, les éditions d’ organisatoin ,paris-

France,1997 .

65-Bonser , total quality Education public administration Revieu , N° 52 : 507,

1999 .

66- Li Hongxiu, Liu Yong, Measurement of e-service quality: an empirical study

on line travel service, ECIS, USA, 2009



92

67-Ming Wang, Assessment of e-service quality via e-Satisfaction in E-Commerce

Globalization, the electronic journal on Information System in Developing

Countries,USA, 2003.

68- michel paquin ,management of information and technology, agency

education ,Canada,1990.

69-.Nittana Sukasame, E-Service Quality: A Paradigm for Competitive Success of

E-CommerceEntrepreneurs, , EJISDC, USA,2005.

70-roger carter,information tehnology,made simple books,London,1991.

71- senn,james, information technology in business,prentice hall,1995.

72- singh.malhor, E.services and their role in B2C e-commerce,Managing service

quality,vol 12N06,2002.





94

1-

:

(

أ

معلومات خاصة بالمؤسسة-

:البیانات الشخصیة

:الجنس-1

أنثى-ذكر-

:العمر-2

سنة30أقل من -

سنة    39سنة إلى30من -

سنة40أكبر من -

:المستوى الدراسي-3

أقل من البكالوریا- 

بكالوریا- 

لیسانس أو ھندسة- 

ماجستیر أو دكتوراه- 

:طبیعة المستجوب-4

موظف -رئیس مصلحة أو رئیس قسم                  -مدیر                           -
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:سنوات الخبرة-5

سنوات5أكثر من -سنوات     5إلى 3من –سنوات3اقل من -

II.مستوى استخدام تكنولوجیا المعلومات.

:لا:نعم:intranetھل  تملك  المؤسسة شبكة داخلیة .1

:لا:نعمInternetشبكة الإنترنتھل تملك المؤسسة.2

. تملك المؤسسة موقع على الشبكة                 نعم:        لا: :                    4

):إجابةمن أكثرالتالیة (یمكن اختیار للأغراضالانترنت خدمات تستخدم المؤسسة.5

تبادل الملفات

والأسواقالمتعلقة بالمنافسین البحث عن المعلومات

تقدیم خدمات الى الزبائن

الاتصالات الداخلیة والخارجیةإجراء

المؤسسةخدماتعرض 

عروض مختلف الوالأسعارتقدیم 

المؤسسةخدماتترویج 

المكتبیة التالیة:المعداتاستخدام على . تعتمد المؤسسة 7

الفاكس 

الھاتف العادي

الھاتف النقال

الحاسوب الشخصي

حاسوب عادي    

. تعتمد المؤسسة على البرامج التالیة:8

برامج تبادل الملفات

قواعد بیانات

…Exel wordعامةبرامج

برامج المحاسبة

الزبونبرامج تسییر علاقات 

III. بجودة الخدمات المقدمة من طرف المؤسسةتكنولوجیا المعلومات وعلاقتھا.
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بدائل الاستجابة

لا أتفق 
1تماماً 

لا اتفق
2

محاید  

3

أتفق

4

ا أتفق تمام
5

1

المطلوبة بدقة.

المؤسسة كنولوجیا المعلومات تتدعم 2
وبدون أخطاء .لما تم الوعد بھ

الوقـتتقـديمالمؤسسةالمعلوماتلوجيانو تك3

.عنھوالمعلنالمحدد

4

.لى الإیحاء بالثقةومقدرتھم ع

5

المخاطبة والوعود وتحدید المواعید.

6

في المعلومات المنشورة.

ت 7
الزبائن،ولدیھم القدرة على تقدیم الخدمة إلكترونیا بثقة وأمان.

8

للعملاء وتسعى إلى تقدیم خدمة فوریة.

9

تقدم الخدمة بطریقة سلیمة.لإحتیاجات الزبائن و

تستجیب المؤسسة مع طالب الخدمة عند حدوث أي مشكلة على 10
أرض الواقع أو على شبكة الأنترنیت

 .

11

لكل منھم.یمكنھا من العنایة  بعملائھا وتوفیر الإنتباه الفردي

12

على إیجاد حلول سلیمة لھا من خلال التواصل معھم عبر الموقع 
.الإلكتروني الخاص بھا على الأنترنیت

تدرب المؤسسة العاملین على إستخدام تكنولوجیا المعلومات مما 13

. في مجال الخدمة
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14

. یمنحھم القدرة على التصرف مع المواقف الإستثنائیة

الملموسیةج.

15

16

المستخدمة في تقدیم الخدمة.

17

المستخدمة في إنتاج الخدمة.

 ""

2-



98

3-SPSS:

sex

Effectifs Pourcentage

Pourcentage

valide

Pourcentage

cumulé

Valide fem 13 37,1 37,1 37,1

masc 22 62,9 62,9 100,0

Total 35 100,0 100,0

age

Effectifs Pourcentage

Pourcentage

valide

Pourcentage

cumulé

Valide <30ans 7 20,0 20,0 20,0

30-34 ans 12 34,3 34,3 54,3

35-39ans 6 17,1 17,1 71,4

40-45 ans 4 11,4 11,4 82,9

> 45 ans 6 17,1 17,1 100,0

Total 35 100,0 100,0

niveau

Effectifs Pourcentage

Pourcentage

valide

Pourcentage

cumulé

Valide seco 9 25,7 25,7 25,7

bac 5 14,3 14,3 40,0

lising 21 60,0 60,0 100,0

Total 35 100,0 100,0

natureper

Effectifs Pourcentage

Pourcentage

valide

Pourcentage

cumulé
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Valide chef service 12 34,3 34,3 34,3

emploiyeur 23 65,7 65,7 100,0

Total 35 100,0 100,0

exper

Effectifs Pourcentage

Pourcentage

valide

Pourcentage

cumulé

Valide < 3 ans 11 31,4 31,4 31,4

3-5 ans 4 11,4 11,4 42,9

> 5 ans 20 57,1 57,1 100,0

Total 35 100,0 100,0

Statistiques

sex age niveau natureper exper

N Valide 35 35 35 35 35

Manquante 0 0 0 0 0

sex

Effectifs Pourcentage Pourcentage valide

Pourcentage

cumulé

Valide fem 13 37,1 37,1 37,1

masc 22 62,9 62,9 100,0

Total 35 100,0 100,0

age

Effectifs Pourcentage Pourcentage valide

Pourcentage

cumulé

Valide <30ans 7 20,0 20,0 20,0

30-34 ans 12 34,3 34,3 54,3

35-39ans 6 17,1 17,1 71,4

40-45 ans 4 11,4 11,4 82,9



100

> 45 ans 6 17,1 17,1 100,0

Total 35 100,0 100,0

niveau

Effectifs Pourcentage Pourcentage valide

Pourcentage

cumulé

Valide seco 9 25,7 25,7 25,7

bac 5 14,3 14,3 40,0

lising 21 60,0 60,0 100,0

Total 35 100,0 100,0

natureper

Effectifs Pourcentage Pourcentage valide

Pourcentage

cumulé

Valide chef service 12 34,3 34,3 34,3

emploiyeur 23 65,7 65,7 100,0

Total 35 100,0 100,0

exper

Effectifs Pourcentage Pourcentage valide

Pourcentage

cumulé

Valide < 3 ans 11 31,4 31,4 31,4

3-5 ans 4 11,4 11,4 42,9

> 5 ans 20 57,1 57,1 100,0

Total 35 100,0 100,0

Statistiques

x11 x12 x13 x201 x202 x203 x204 x25 x26 x27 x31 x32 x33 x34 x35 x41 x42 x43 x44 x45

N Valide 35 35 35 35 35 35 35 35 35 35 35 35 35 35 35 35 35 35 35 35

Manquante 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
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x11

Effectifs Pourcentage Pourcentage valide

Pourcentage

cumulé

Valide non 1 2,9 2,9 2,9

oui 34 97,1 97,1 100,0

Total 35 100,0 100,0

x12

Effectifs Pourcentage Pourcentage valide

Pourcentage

cumulé

Valide non 1 2,9 2,9 2,9

oui 34 97,1 97,1 100,0

Total 35 100,0 100,0

x13

Effectifs Pourcentage Pourcentage valide

Pourcentage

cumulé

Valide oui 35 100,0 100,0 100,0

x201

Effectifs Pourcentage Pourcentage valide

Pourcentage

cumulé

Valide non 2 5,7 5,7 5,7

oui 33 94,3 94,3 100,0

Total 35 100,0 100,0

x202

Effectifs Pourcentage Pourcentage valide

Pourcentage

cumulé

Valide non 28 80,0 80,0 80,0

oui 7 20,0 20,0 100,0

Total 35 100,0 100,0
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x203

Effectifs Pourcentage Pourcentage valide

Pourcentage

cumulé

Valide non 12 34,3 34,3 34,3

oui 23 65,7 65,7 100,0

Total 35 100,0 100,0

x204

Effectifs Pourcentage Pourcentage valide

Pourcentage

cumulé

Valide non 10 28,6 28,6 28,6

oui 25 71,4 71,4 100,0

Total 35 100,0 100,0

x25

Effectifs Pourcentage Pourcentage valide

Pourcentage

cumulé

Valide non 13 37,1 37,1 37,1

oui 22 62,9 62,9 100,0

Total 35 100,0 100,0

x26

Effectifs Pourcentage Pourcentage valide

Pourcentage

cumulé

Valide non 14 40,0 40,0 40,0

oui 21 60,0 60,0 100,0

Total 35 100,0 100,0

x27

Effectifs Pourcentage Pourcentage valide

Pourcentage

cumulé
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Valide non 12 34,3 34,3 34,3

oui 23 65,7 65,7 100,0

Total 35 100,0 100,0

x31

Effectifs Pourcentage Pourcentage valide

Pourcentage

cumulé

Valide oui 35 100,0 100,0 100,0

x32

Effectifs Pourcentage Pourcentage valide

Pourcentage

cumulé

Valide non 1 2,9 2,9 2,9

oui 34 97,1 97,1 100,0

Total 35 100,0 100,0

x33

Effectifs Pourcentage Pourcentage valide

Pourcentage

cumulé

Valide non 5 14,3 14,3 14,3

oui 30 85,7 85,7 100,0

Total 35 100,0 100,0

x34

Effectifs Pourcentage Pourcentage valide

Pourcentage

cumulé

Valide non 6 17,1 17,1 17,1

oui 29 82,9 82,9 100,0

Total 35 100,0 100,0

x35
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Effectifs Pourcentage Pourcentage valide

Pourcentage

cumulé

Valide non 2 5,7 5,7 5,7

oui 33 94,3 94,3 100,0

Total 35 100,0 100,0

x41

Effectifs Pourcentage Pourcentage valide

Pourcentage

cumulé

Valide non 3 8,6 8,6 8,6

oui 32 91,4 91,4 100,0

Total 35 100,0 100,0

x42

Effectifs Pourcentage Pourcentage valide

Pourcentage

cumulé

Valide non 12 34,3 34,3 34,3

oui 23 65,7 65,7 100,0

Total 35 100,0 100,0

x43

Effectifs Pourcentage Pourcentage valide

Pourcentage

cumulé

Valide non 1 2,9 2,9 2,9

oui 34 97,1 97,1 100,0

Total 35 100,0 100,0

x44

Effectifs Pourcentage Pourcentage valide

Pourcentage

cumulé

Valide non 7 20,0 20,0 20,0

oui 28 80,0 80,0 100,0
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x44

Effectifs Pourcentage Pourcentage valide

Pourcentage

cumulé

Valide non 7 20,0 20,0 20,0

oui 28 80,0 80,0 100,0

Total 35 100,0 100,0

Statistiques sur échantillon unique

N Moyenne Ecart-type

Erreur standard

moyenne

meany1 35 3,7238 ,98514 ,16652

meany2 35 3,6357 1,05605 ,17850

meany3 35 3,6762 1,00809 ,17040

meany4 35 3,8357 ,67504 ,11410

meany5 35 3,9524 ,69613 ,11767

meanytotal 35 3,7648 ,71104 ,12019

Test sur échantillon unique

Valeur du test = 0

Intervalle de confiance 95% de la

différence

t ddl Sig. (bilatérale)

Différence

moyenne Inférieure Supérieure

meany1 22,363 34 ,000 3,72381 3,3854 4,0622

meany2 20,368 34 ,000 3,63571 3,2730 3,9985

meany3 21,574 34 ,000 3,67619 3,3299 4,0225

meany4 33,617 34 ,000 3,83571 3,6038 4,0676

meany5 33,590 34 ,000 3,95238 3,7133 4,1915

meanytotal 31,324 34 ,000 3,76476 3,5205 4,0090

x45

Effectifs Pourcentage Pourcentage valide

Pourcentage

cumulé

Valide non 13 37,1 37,1 37,1

oui 22 62,9 62,9 100,0

Total 35 100,0 100,0


