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 التقجيخالذكخ و   

 امتثالا لمول الله تعالى }لئن شكرتم لأزٌدنكم{ 

 وعملا لمول النبً صلى الله عليه وسلم }لا ٌشكر الله من لا ٌشكر الناس{

أولا وأخٌرا إن مكننا من انجاز هذا العمل وانه ٌسعدنا وٌشرفنا وبكل إن الحمد والشكر 

ً تفضل بالإشراف  تواضع أن أتمدم بوافر الشكر عظٌم الامتنان للأستاذ سعٌود عرٌف الت

 على هذه المذكرة

كما نتمدم بالشكر المسبك لأعضاء لجنة المنالشة على تفضلهم بمبول الإشراف فً  

 رائها بالملاحظات والتوجٌهات المٌمة.منالشة هذه المذكرة وإث
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 أمً الغالٌة و أبً العزٌز أطال الله فً عمرهما  

إلى أعز من أحب إخوتً وأختاي وفاء و نجاة كانوا سندي لأشك طرٌمً فً هذه الحٌاة وعونً فً 

 كل لحظة من حٌاتً و فً كل خطوة خطوتها 

 رافمننً فً مشواري الدراسً  لواتًإلى كل صدٌماتً ال

 كل من نساهم للمً وٌذكرهم عملً إلى 

 اهدي ثمرة عملً المتواضع لهم    
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  ملخص

) الاسىتجابة  الاتصىال مىن خىلال محىددات هذه الدراسة إلىى الولىوف علىى تىأثٌر الرلمنىة فىً جىودة هدفت

   الأمان  الاتصال(.الاعتمادٌة

 ولتحمٌك هذا الهدف اعتمدنا على المنهج الوصفً التحلٌلً  حٌث اعتمدنا الاستبانة كأداة لجمع البٌانات  

فرد   98مفردة مشكلة بذلن عٌنة الدراسة و المتمثلٌن فً مستخدمً التطبٌك ب  011اللازمة  حٌث وزع على 

ٌعرفون التطبٌك  و لتأكد من صحة فرضٌة الدراسىة اعتمىدنا علىى فرد البالٌة فمثلت الأشخاص الذٌن لا  00أما 

حٌىث توصىلت الدراسىة إلىى مجموعىة مىن النتىائج  SPSSمجموعة مىن الأسىالٌب الإحصىائٌة للعلىوم الاجتماعٌىة 

الىذي  My Idoomأهمها أن الرلمنة ساهمت فً تحسٌن جودة خدمات الاتصىال مىن خىلال تمىدٌم خدمىة تطبٌىك 

 لمٌة  جدٌدة و متنوعة.تتوفر فٌه خدمات ر

الترحت الدراسة مجموعة من النماط أهمها تشجٌع تطبٌك الرلمنىة فىً مختلىف المطاعىات وهىذا مىن شىانه 

 تحمٌك التنمٌة الالتصادٌة  وكذلن سهولة التواصل والاتصال بٌن العاملٌن و المتعاملٌن.

 . My Idoomالكلمات المفتاحٌة: خدمات الاتصال  جودة الخدمات  الرلمنة  تطبٌك 

Abstract 

This study aimed to determine the impact of digitization on the quality of 

communication through indicators such as responsiveness, reliability, security, and 

connectivity. 

To achieve this objective, we adopted a descriptive and analytical method, 

using a questionnaire as a data collection tool.The data was distributed to 100 

people, forming the study sample composed of 89 users of the application and 11 

people who are not familiar with the application. To test the hypothesis of the study, 

we used several statistical methods for social sciences SPSS. The study resulted in 

several important findings, including that digitization has contributed to improving 

the quality of communication services by offering My Idoom application service that 

provides various new digital services. The study proposed a set of points, with the 

most important being the promotion of digitization in different sectors, which 

contributes to economic development and facilitates communication between 

workers and clients. 

The keywords are: communication services, services quality, digitization, My 
Idoom application. 
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 مقجمة



 مقدمة

 

 
 أ 

 مقجمة

 مــــاتمـــا شــــهجت قصـــاا تكشػلػجيـــا السعمػ ب لقـــج شـــخأت تحـــػلات كبيــــخة عمـــى السجتســـع وعمــــى الاقترـــاد بدـــب
السؤسدات عمى اختلاف أنػاعها و أحجامها و شبيعـة  فقج أصبحت، الاترال مغ تصػر و نسػ وتكامل و تعقيجو 

 أجهدة الحاسػب و الأجهدة نذاشها قادرة عمى استخجام نطع وتكشػلػجيا السعمػمات و الاترال الستسثمة في 

ف الشطخ مع بعزها البعس برخ  الآنيجرة عمى تحقيق الاترال السباشخ و الق لهاو التي  و الأدوات الالكتخونية
 بخ شبكات عالسية أهسها الانتخنت.وهحا التػاصل و الاترال يتحقق ع، بيشها عغ تباعج السدافات

 فائالػضــ مــغأصــبحت الجـػدة و ، لاهتســام بـالجػدة ضــاهخة عالسيـةوفـي ضــل هـحا التصــػر التكشػلـػجي أصــبح ا
تسكشهــا مــغ البقــاء و الاســتسخار فــي ضــل متغيــخات  ،يــة مشطســة لتسكشهــا مــغ الحرــػل عمــى ميــدة تشافدــيةالأولــى لأ

بيئية متلاحقة و سخيعة التغيخ و زيادة شمبات الدبائغ لمجػدة مسا أدى إلى أن الجػدة أصبحت سـلاحا اسـتخاتيجيا 
وقـــج ، تـــي أفخزتهـــا التكشػلػجيـــا الحجيثـــة.و قـــج بـــخزت الخقسشـــة كـــلهع الحمـــػل التقشيـــة اللمحرـــػل عمـــى ميـــدة تشافدـــية
 وخرػصــيتها فــي أنحــاء العــالع إلــى إدماجهــا و الإفــادة مشهــا كــل حدــب إمكانياتهــا ســارعت السؤسدــات الخجماتيــة

 ها.و حجات التي تحقق أهجافها

 :الإشكالية / أولا

طهــخ معــالع الإشــكالية التــي ت، و الآثــار التــي أفخزتهــا فــي السؤسدــات الخجميــة الخقسشــة للأهسيــة الستدايــجة تبعــا   
 : ي التداؤل الخئيدي التالينعالجها ف

 ــ؟ ــ بمجية السيميةت الجدائخاترالافي تحديغ جػدة خجمات ( MY Idoom)الخقسشة مغ خلال تصبيق ثخؤ ت كيف -

 وعمـــى ضـــػء الإشـــكالية السصخوحـــة بـــخزت مجسػعـــة مـــغ التدـــاؤلات الفخعيـــة تدـــاعج عمـــى الإلســـام بحيثيـــات التدـــاؤل 
 : خئيدي السصخوح تتسثل ؼيسا يميال

 هل تصبيق الخقسشة في خجمات الاترال يداهع في تحديغ جػدتها؟ 
 ؟My Idoomتصبيق  ــ بمجية السيمية ــكيف يؿيع زبائغ اترالات الجدائخ -
 الاترال؟ خجمات جػدة أبعاد عمى My Idoomتصبيق  يؤثخ هل -



 مقدمة

 

 
 ب 

 : فخضيات الجراسة .ثانيا

 :ها أكثخ الإجابات احتسالاخوحة قسشا برياغة مجسػعة مغ الفخضيات نخى أنللإجابة عغ التداؤلات السص

 ت الجدائـخفي تحديغ جـػدة خـجمات الاترـالا (My Idoomالخقسشة مغ خلال تصبيق )لثخ ت :الفخضية الخئيدية
 .        ػى السعشػي عشج مدت

 :الفخضيات الفخعية التالية وتتفخا هحت الفخضية إلى   

فـي تحدـيغ جـػدة خـجمات ( My Idoomذات دلالة إحرائية بيغ الخقسشة مـغ خـلال تصبيـق )هشاك علاقة  :1ف
          السقجمة عشج مدتػى السعشػيةت الجدائخ اترالا

         السعشػية مدتػى  عشج إيجابيا My Idoom: يؿيع زبائغ وكالة اترالات الجدائخ تصبيق 2ف 

 السعشػيـة مدـتػى  عشـج الخجمـة متمقـي و مقـجم لـجى الاترال جماتخ جػدة أبعاد درجة رفع في الخقسشة تؤثخ :3ف
         

 .أىجاف الجراسةثالثا:

 :ر مػضػا الجراسة للأسباب التاليةتعػد أسباب اختيا
  أثخ الخقسشة عمى جػدة خجمات الاترال.معخفة 
 .إبخاز أهسية الجور الحي تمعبه الخقسشة في تحديغ جػدة خجمات الاترال 
  اء الستعـامميغ مــع مؤسدـة اترــالات الجدائخــــ بمجيـة السيميــة ـــ عمــى تصبيـق الخقسشــة و تصبيقاتهــا الػقـػف عمــى  ر

 في تصػيخ أو ضسان الجػدة في الخجمات السقجمة مغ قبمهع.

 : أىسية الجراسة.رابعا

ة إلــى حيــث الانتقــال مــغ الإدارة التقميجيــ، جــػدة الخجمــةعمــى الخقسشــة إبــخاز تــلثيخ  أهسيــة الجراســة فــي تكســغ  
يعتبــــخ مــــغ أهــــع التصــــػرات التــــي تدــــعى  مــــغ معــــاملات ورؾيــــة إلــــى الكتخونيــــة، الإدارة الالكتخونيــــة وكــــحا التحــــػل

 السؤسدات لسػاكبتها مغ خلال عرخنة الإدارة للالتحاق بالتحػلات الحاصمة في تكشػلػجيا السعمػمات والاترال.
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 : حجود الجراسة.خامدا

 :يميود الجراسة فهي كسا لحجبالشدبة   
 ( MY Idoom دراسة تلثيخ الخقسشة عمى جػدة خجمات الاترال ) دراسة تصبيق رقسي الحجود السؾضؾعية:

أيغ تع تػزيع الاسـتبيانات تحجيجا بمجية السيمية  تع حرخ حجود الجراسة السيجانية في ولاية جيجل الحجود السكانية:
 .بمجية السيميةرالات الجدائخ في بػاسصة مؤسدة ات ( MY Idoomعمى عيشة مغ مدتخجمي تصبيق )

 .2023ـــــ 2022امتجت الجراسة لسجة خسدة أشهخ خلال السػسع الجراسي  الحجود الدمانية:

 : مشيج الجراسة.سادسا

فقــج اعتســجنا ، وكــحا اختبــار الفخضــيات، بجػانــب السػضــػا و للإجابــة عمــى إشــكالية الجراســة مــغ أجــل الإلســام     
السقابمة الاستبيان و  أما الجانب التصبيقي فقج اعتسجنا عمى، لمجراسة لسلائستهحميمي وهحا عمى السشهج الػصفي الت

وتـع الاعتسـاد ، كلداتي لجسع البيانات و السعمػمـات بػيـة معخفـة مـجى تـلثيخ الخقسشـة عمـى جـػدة خـجمات الاترـال
 .البيانات و استخلاص الشتائج في تحميل(  spssعمى بخنامج )

 .راسة: ليكل الجسابعا

للإجابة عمى التداؤلات الػاردة في الإشكالية والتلكيج أو نفي الفخضيات التي بشيـت عميهـا الجراسـة و لأجـل   
لــى فرــميغ فرــل حيــث قدــسشا هــحا البحــث إ IMRADتــع الاعتســاد عمــى شخيقــة، الػصــػل إلــى الأهــجاف السبتغــاة

 نطخي و فرل تصبيقي.

ة والتصبيؿية لمجراسة حيـث تـع تقدـيسه إلـى مبحثـيغ السبحـث الأول تشاولشا في الفرل الأول الأدبيات الشطخي  
وكحالظ بعس السفاـيع ، أساسية حػل خجمات الاترال وجػدتها ية لمجراسة وقج شسل مفاـيعالشطخ  إلىتصخقشا ؼيه 

ني أمـا السبحـث الثــا، ثـع تصخقشـا لـجور أو تـلثيخ هــحت الأخيـخة عمـى جـػدة خـجمات الاترـال، الأساسـية عمـى الخقسشـة
 التي لها علاقة بسػضػا الجراسة. تشاولشا ؼيه الأدبيات التصبيؿية لمجراسة و الستسثمة في بعس الجراسات الدابقة

حيــث قدــسشات إلــى ثــلاث مباحــث، السبحــث الأول  ،فتزــسغ الجراســة السيجانيــة لمسػضــػاأمــا الفرــل الثــاني   
تعخضـشا ؼيـه شخيقـة و أدوات الجراسـة، أمـا السبحـث تصخقشا ؼيه إلى السؤسدة محل الجراسـة، أمـا السبحـث الثـاني اس
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        لث تزسغ نتائج الجراسة و تحميمها.الثا

 .صعؾبات الجراسة :ثامشا

 .بالسػضػا خاصة في مجال الخقسشة صعػبة الحرػل عمى السخاجع الستخررة ذات الرمةـــ 

ضيق الػقت. ـــ
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 مقجمة الفرل:

ػلػجيـــا الاترــال ووافـــق هـــحا مـــع مــخور الـــدمغ خاصــة فـــي ضــل التصـــػر الدــخيع لتكششــهج الاترـــال تصــػرا 
مدـــت جسيـــع القصاعـــات بـــجون  أيزـــا الػســـائل و الأســـاليب خرػصـــا مـــع ضهـــػر الثـــػرة الخقسيـــة و التـــي التصـــػر
حيــث ســاهست وعسمــت عمــى إنذــاء شــبكات اترــالية رقسيــة متصــػرة و التــي بــجورها أعصــت دفعــة قػيــة ، اســتثشاء
حتى أضحى الاترال الخقسـي ضـخوري لتحقيـق التػاصـل ، غ أساليب التػاصل وحدشت مغ أداءتغيخت م وفعالية

وبتــالي أصــبحت كفــاءة الإدارة مختبصــة بســجى امتلاكهــا أتجهيــدات ، ف الهياكــل والتشطيســات و الإداراتبــيغ مختمــ
 .جػدتها نطخا لسا تقجمه مغ خجمات ووسائل الاترال الخقسي و مجى
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 .الإطار الشغخي لمجراسة لسبحث الأول:ا

بعـجها سـشتصخق ، سشتصخق مغ خلال هحا السبحث إلـى أساسـيات حـػل الاترـال وكـحا جـػدة خـجمات الاترـال   
 إلى أساسيات حػل الخقسشة ودورها في ضسان جػدة خجمات الاترال.

 مفاليؼ أساسية حؾل خجمات الاترال:أولا: 

 مفيؾم خجمات الاترال: .1
 مة:تعخيف الخج .1.1

 كــل لتعخيــف خــجمات الاترــال يجــب عميشــا أولا أن نتصــخق إلــى مفهــػم الخجمــة و كــحلظ مفهــػم الاترــال  
 .اعمى حج

 (.53ص، 2009، يسكغ أن نعخف الخجمة عمى أنها:)محمد عبجت حافظ   

هـــحا وشبقـــا ل، ""الأنذـــصة أو السشـــافع أو الإشـــباعات التـــي تعـــخض لمبيـــع أو التـــي تذـــكل جـــدءا مـــغ الدـــمع السباعـــة 
 :ػم الخجمات يذسل الجػانب التاليةالتعخيف فإن مفه

 السشفعــة غيــخ السمسػســة و التــي تعــخض برــػرة مدــتقمة عــغ أي ســمع أو خــجمات أخــخى )مثــال ذلــظ التــلميغ ،
 (.خجمات السحاماة

 (.خجمة الشقل، استخجام سمع ممسػسة )تلجيخ السداكغة و التي تتصمب الأنذصة غيخ السمسػس 
 (.الريانة، سػسة و السختبصة بسشتجات أو أنذصة أخخى غيخ ممسػسة )الائتسانالأنذصة غيخ السم 

مــغ خــلال التعــاريف الدــابقة، يسكــغ تعخيــف الخجمــة بلنهــا عبــارة نذــاة أو مشفعــة غيــخ ممسػســة، تهــجف 
ة إلى إشباا حاجة أو رغبة لجى العسيل أو السدتفيج، دون أن يتختب عغ ذلظ نقل لمسمكية، و قج تكػن هحت الخجم

 مختبصة بسشتج مادي ممسػس وقج لا تكػن.
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 تعخيف الاترال:. 2.1

" والتـي تعشـي عـام  commuesملخػذة مـغ الأصـل اللاتيشـي لكمسـة ""  communicationل"إن كمسة اترا
فالاترــال وضيفــة دؾيقــة ومحــجدة وهــي السذــاركة فــي تبــادل الحقــائق و الأفكــار و الآراء عــغ شخيــق ، أو مذــتخك

ات باسـتخجام رمـػز ذ، خز أو جساعة إلى أشـخاص أو جساعـاتػمات أو الأفكار أو السػاقف مغ شانتقال السعم
  (.18ـ  17ص، 2009، العلاق .)بذيخمعشى مػحج ومفهػم لجى الصخفيغ

و الاترــــال فــــي ، أو أكثــــخ الاترــــال فــــي المغــــة العخبيــــة هــــػ ارتبــــاة مــــادي أو معشــــػي يجســــع بــــيغ اثشــــيغ 
يغ احــجهسا هــػ و هــػ عسميــة تــتع بــيغ شــخف، فكــخة عــغ شــخز إلــى شــخز أخــخة هــػ نقــل السرــصمحات الإداريــ

  .إليه وهػ الحي تتشقل إليه الفكخةوالأخخ هػ السدتقبل أو السخسل ، السخسل و هػ صاحبها

 ، لتفاعل بػاسصة العلامات و الخمػزإن كمسة الاترال تدتخجم لتذيخ إلى ا :بخج أما تعخيف جػرج لشج

أي أن الاترـال هـػ ، كسشبـه لمدـمػك غ حخكات أو صػر أو لغـة أو أي شـيء أخـخ تعسـلو تكػن الخمػز عبارة ع
 (.15ص، 2012، )سيج سالع عخفة.لتفاعل الحي يحجث بػاسصة الخمػزنػا مغ ا

وتعخف عمى أنهـا جسيـع التقشيـات و الأدوات التـي يسكـغ أن تدـتخجمها السؤسدـات تعخيف خجمات الاترال: 
كانيـــة إرســـال و تمقـــي مكالســـة محميـــة أو دوليـــة فـــي الدمـــان و السكـــان و التكـــاليف مـــغ أجـــل تـــػفيخ إم، الاترـــالية

خــجمات ، خــجمات الانتخنيــت، (الشقــال، و تذــسل خــجمات الاترــال خــجمات السكمســات الهاتؽيــة) الثابــت، السشاســبة
  (.65ص ، 2007/ 2006، الفاكذ ...الخ.)عبج القادر بخانيذ

ف الاترال عمى أنه العسمية الاجتساعية التي يتع فيها الاترال عغ مغ خلال التعاريف الدابقة، يسكغ تعخي
بعج بيغ أشخاف يتبادلػن الأدوار في بث الخسـائل الاترـالية الستشػعـة واسـتؿبالها مـغ خـلال وسـائل رقسيـة لتحقيـق 

 أهجاف معيشة.

 :أىسية و أىجاف خجمات الاترال .2

 :أىسية خجمات الاترال .1.2
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رـخ أساسـي وضـخوري فـي أي مجـال لأنهـا تعتبـخ وسـيمة عسـل ضـخورية لا يسكـغ تعج خجمات الاترال عش 
 ت بفزل تسخيخ السعمػما، إذ تعسل عمى تقميز السدافات و اخترار الػقت، الاستغشاء عشها في أي قصاا

 (.66ص ، 2006/2007، و الأخبار.)عبج القادر بخانيذ

  ن.رسع صػرة ذهشية جيجة عغ خجمات مؤسدة اترالات لجى الدبػ 
 و تصـــػيخ علاقاتهـــا واكتدـــاب خبـــخة ، اكتدـــاب الدـــسعة و الذـــهخة التـــي تسكـــغ السؤسدـــة مـــغ تحقيـــق السشافدـــة

 عالسية.
  و بشاء علاقات مـع العسـلاء شػيمـة ، تحقيق جػدة عالية في خجمة الاترال يزسغ لمسؤسدة البقاء في الدػق

 الأجل مغ خلال تحقيق الخضا.
 وهـــحا يقمـــل نســـغ التكـــاليف و ، عمـــى اكتذـــاف الأخصـــاء و تجشبهـــا تصبيـــق الجـــػدة فـــي خجمـــة الاترـــال يدـــاعج

 الػقت.
  .يعػد تصبيق الجػدة في خجمات الاترال بديادة أرباح السؤسدة وحرتها الدػؾية بدبب كدب رضا الدبائغ 

 :أىجاف خجمات الاترال .2.2

 (.6ص، 2013، هجار لحدغ، )محمد شايب:سغ أهجاف خجمات الاترال ؼيسا يميوتك

 وبشـي تحتيـة ، و أسعار معقػلة مغ خـلال بشيـة تشطيسيـة فعالـة، خجمات الاترال و تشػيعها بجػدة عالية تػفيخ
 مشاسبة.

 مـغ خـلال زيـادة فـخص العسـل فـي قصـاا الاترـالي و خمـق فـخص عسـل ، السداهسة في تخؽيس ندب البصالة
 ججيجة في قصاعات أخخى.

 وتحديغ جػدة الدمع والخجمات التي تقجمها.، قتراديةزيادة الإنتاجية الإجسالية لمسؤسدات السالية و الا 
 .السداهسة في تخؽيس التكمفة الشهائية التي يتكبجها السدتهمظ الشهائي 
 عمى السدتػى الاجتساعي في تحديغ نػعية الحياة بتدهيل الاترـالات مـع الأقـارب تداهع خجمات الاترال ،

ة عمــى أوســع نصــاق و تقمــيز العدلــة عمــى الدــاكشيغ فــي و تعســيع الفائــج، و الحرــػل عمــى الخــجمات الإســتعجالية
   (.66ص، 2007ــ  2006، يذنالسشاشق الشائية.)عبج القادر بخا
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 محجدات و وعائف خجامات الاترال: .3

 محجدات خجمات الاترال: .1.3

  (. 4ص، خجمات الاترال ؼيسا يمي:)عبج الكخيع عمي الجيدي تتسثل محجدات

  هي خجمة اترال عغ بعج.إن خجمة الاترال بيغ الافخاد 
  تقـــــػم خجمـــــة الاترـــــال عبـــــخ الذـــــبكة بػضـــــائف و أدوار اجتساعيـــــة تـــــجعع البعـــــج الاجتســـــاعي و الستصمبــــــات

 الاجتساعية.
  تعتبخ الشطع الخقسية و مدتحجثاتها ضخورية لتحقيق خجمة الاترال و وضائفها ولا يقػم الاترال الدمكي 

 الخقسية. و اللاسمكي مقامه مجام لا يعتسج عمى الشطع 

 عائف خجمات الاترال:و  .2.3

  (.5ــ  4ص، ) عبج الكخيع عمي الجيديأما ؼيسا يخز وضائف خجمة الاترال تتسثل في ما يمي:

  تجـــاوز الرـــعػبات و القيـــػد و العدلـــة التـــي تػفخهـــا مختمـــف خـــجمات الاترـــالات وتػســـيع علاقـــات الفـــخد مـــع
 .شبكة الانتخنتفات بعيجة عغ شخيق الآخخيغ مغ خلال الاترال بسدا

  كـػن أخـخى قـج ت أهـجافتشذا خجمات الاترال ما يدسى بالسجتسعات الافتخاضية التـي تجسـع بـيغ الافـخاد حـػل
 .غائبة عغ السجتسعات الحؿيؿية

 خ في بخامج التعميعاستعسال خجمة الاترال في مجال التعميع مسا يدسح بتػضيف الكسبيػت.   
 أصبحت تجذب مستوٌات عمومٌة مختلفة و فكرٌة مىع تحمك خدمة الاتصال وظٌفة الترفٌه الت ً

 انتشار برامج المسابمات بتطور تكنولوجٌا و انتشار شبكة الانترنت.

 .مفاليؼ أساسية حؾل جؾدة خجمات الاترال: ثانيا

 ال:تعخيف جؾدة خجمات الاتر .1
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خجمـة وكـحا جـػدة ثـع إعصـاء تعخيـف لجـػدة ال، أولا عمـى مفهـػم الجـػدة برـفة عامـةسشحاول أن نتصـخق    
  .بالإضافة إلى أبعادها و أساليب ؾياسها، و كحا أهسيتها خجمات الاترال

 :تعخيف الجؾدة .1.1

فهي كمسة مذتقة مغ الكمسة اليػنانية ، اصصلاحاأما الجػدة ، "صمها مغ الجػد الجيج نؿيس الخديءأ" :لغة
Qualités (.27ص، 2007، )مهجي الدسخائي.لذيء ودرجة صلاحهـ ويقرج بها شبيعة ا  

و التً لها المدرة علىى تلبٌىة   الخصائص و المٌزات لمنتج أو خدمةٌمكن تعرٌف الجودة بأنها "مجموعة و

 (.Jean Marie ,1996,p12) ".الظاهرٌة أو الضمنٌة سواءحاجات الزبون 

صمبـات قـة لستمػاصـفات السشـتج مصابفكمسـا كانـت ، مبـاتكسا عخفت الجـػدة عمـى أنهـا مـجى السصابقـة و الستص
فقــج عخفــت  ISO9000:2000الجوليــة أمــا السػاصــفة، عيــة جيــجةالسشــتج أو الخجمــة ذا نػ  ن هــحاالعسيــل كمســا كــا

، ســـج جـــػدة)محفـــػح أح.ػروثـــة فـــي السشـــتج لستصمبـــات العسيـــلالخرـــائز الس دة بلنهـــا درجـــة تمبيـــة مجسػعـــةالجـــػ 
 (.19ص، 2009

إنتـاج السؤسدـة لدـمعة أو تقـجيع خجمـة بسدــتػى مـغ خـلال التعـاريف الدـابقة يسكـغ تعخيـف الجـػدة عمــى أنهـا 
عالي مغ الجػدة الستسيدة تكػن قادرة مغ خلالها عمى الػفاء باحتياجات ورغبات عسلائها، بالذكل الحي يتفق مع 

 تػقعاتهع وتحقيق الخضا لجيهع. 

 تعخيف جؾدة خجمات الاترال:. 2.1

 تع أولا تػضيح جػدة الخجمة.ي، وقبل التصخق في تحجيج تعخيف جػدة خجمات الاترال    

 حسيـج شـائي .مـع تػقعـات السدـتفيج "ؾياس لسجى تصابق مدتػى الجػدة السقجمـة  " يقرج بجػدة الخجمة أنها( ،
 (.207ص، 2007

   التعبيـخ عـغ ذلـظ رياضـيا  ويسكغ، ة مع تػقعات الدبائغ لهحت الخجمةالفعمي لمخجممعيار لجرجة تصابق الأداء
 (.91ـ90ص ــ ص، 2006، ػان السحياوي )قاسع نايف عمكالتالي:

 .تػقعات الدبػن لسدتػى الأداء –ي الخجمة = إدراك الدبػن للأداء الفعم جػدة
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 " أن جـــػدة الخـــجمات لابـــج و أن تعكـــذ مـــا إذا كانـــت هـــحت الجـــػدة تذـــبع متصمبـــات  ويـــخى ســـتيػارت و والـــر
ا كانــت قــج حققــت الهــجف الــحي مــغ اجمــه وكــحلظ مــا إذ، لــى أي مــجى يتحقــق مثــل هــحا الإشــبااالسدـتخجميغ لهــا و 

 (.91ـ90ص ص، 2006، )قاسع نايف عمػان السحياوي ". لخجمة و إلى أي مجى تع تحقيق ذلظاوججت 

 باستعسال أجهدة  أما تعخيف جػدة الخجمة في مجال الاترالات فهي عبارة عغ تقجيع خجمات الاترال

 الاستفادة مشها بلي زمان و مكان بدخعة عالية لاء مغ والتي تسكغ العس و باستخجام أدوات الكتخونية مختمفة

 (.28ص، 2018، محمد عبج العديد، و تكمفة أقل.)صباح فزل

 :جؾدة خجمات الاترال و أىجاف أىسية .2
 أىسية جؾدة خجمات الاترال: .1.2

لسـا يعـػد عميهـا  اختلافهـالاشظ أن تحقيق الجػدة في خجمات الاترـال يعـج مـغ أولػيـات السؤسدـات عمـى 
وؼيســا يمــي ، التــي تحــجد الصمــب عمــى خــجمات مؤسدــة الاترــالات حيــث تسثــل هــحت الأخيــخة أحــج العػامــل، افعبسشــ

 (.24ص ، 2001، ) إيسان محسػد حديغلجػدة خجمة الاترال:الأهسية ندتعخض 

 .رسع صػرة ذهشية جيجة عغ جػدة خجمات مؤسدة الاترالات لجى الدبائغ 
  ؤسدة مغ تحقيق السشافدة و تصػيخ علاقاتها و اكتداب خبخة عالسية.الذهخة التي تسكغ الساكتداب الدسعة و 
  وبشـاء علاقـات شػيمـة الأجـل مـع ، تحقيق جـػدة عاليـة فـي خجمـة الاترـال يزـسغ لمسؤسدـة البقـاء فـي الدـػق

 العسلاء و تحقيق رضاهع.
 الػقت.و تكاليف و هحا يقمل مغ ال، تصبيق الجػدة في خجمة الاترال يداعج عمى اكتذاف الأخصاء و تجشبها 
  .يعػد تصبيق الجػدة في خجمات الاترال بديادة أرباح السؤسدة و حرتها الدػؾية 

 :أىجاف جؾدة خجمات الاترال. 2.2

 (.106ص، 2017، خمحمد شحيب، سشاء مخزوق :)ؼيسا يمي في الاترال تتسثل أهجاف الجػدة    
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 اســتبجال الذــبكات مثلالإشـباا فــي حجـاتهع تحقــق لمعسـلاء الخضــا و  الدـعي لتــػفيخ خـجمات ججيــجة و متصـػرة(
 لتحديغ جػدة الانتخنت. (.البرخيةالألياف القجيسة بذبكات ججيجة تعخف بذبكة 

  فـي  أحدـغتهجف السؤسدة لتعسيع خجماتها في جسيع السشاشق السحيصة بها والتابعة لها تجريجيا لزسان جػدة
 خجماتها.

 شحهع ضسانات عمى خجماتها.زبائشها بس وولاء سؤسدة لاكتداب رضاتدعى ال  
  عميهع. الػقت والجهجغ خلال تقجيع خجمات عغ بعج تػفخ التكمفة عمى السدتفيجيغ متقميل 
 .انجاز السعاملات و الاجخاءات بذكل سخيع 
 حيــث ترــاى عمــى مدــتػى السؤسدــة ، تصبيــق السعــاييخ التــي وضــعتها السؤسدــة و تخغــب فــي السحافطــة عميهــا

 ككل 

 العسلاء....الخ. إرضاءو ، يدة مثل الأمغتتعمق برفات متسو 

 الاترال:ة خجمات أبعاد جؾد .3

و بالتـــالي التـــي يبشـــي عميهـــا الدبـــائغ تػقعـــاتهع و إدراكـــاتهع  الأبعـــادمـــغ البـــاحثيغ إلـــى أن تػصـــمت مجسػعـــة 
 ص ـ، 2006، )قاسـع نـايف عمـػان السحيـاوي :تـج لتذـسل عذـخة أبعـاد رئيدـية و هـيتس، حكسهع عمى جػدة الخجمة

 (. 95ـ  94ص 

 فــي إجـخاءات و وســائل مـغ خــلال السخونـة  الججيــجة و الصارئـة الاحتياجـات تمبيــةوهــي القـجرة عمـى  :الإسـتاجبة
 الخجمة.تقجيع 

 هـــا فــي تقـــجيسها بحيـــث يعتســج عمي، قــجرة الهيئــة الإقميسيـــة عمــى أداء الخجمـــة بذــكل دقيــق و تعشـــي :الاعتساديــة
 .لمدبػن بذكل مشاسب

 القـجرات التحميميـة مغ حيـث السهـارات و ، تع به القائسػن عمى تقجيع الخجمةيتس سدتػى الحيوتعكذ ال :الججارة
 .شهع مغ أداء مهامهع بذكل أمثلو السعارف التي تسك، و الإستشتاجية

 ى الخجمـة مثـل ملائسـة سـاعات العسـليتزسغ كل ما مغ شلنه أن ييدخ مـغ الحرـػل عمـ :الؾصؾل لمخجمة ،
 .و ملائسة مػقع السشطسة، الخجمة فحمشاو تػفيخ عجد كاف مغ 
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 تحدـيشهالدبائغ ؼيسا يخـز الخـجمات السقجمـة و بالسػاعيج التي تقجمها الإدارة  الالتداموتعشي مجى  :السرجاقية ،
 .مسا يتختب عميه ثقة متبادلة

 :السخاشخة.و يعكذ ذلظ بالجرجة الأولى خمػ السعاملات مع مشطسة الخجمة مغ الذظ أو  الأمان 
 ائغ إلـى الإدارة حـػل الاقتخاحـات واضحة و جخاءات لشقل السعمػمات مغ الدب اترالأي وجػد قشػات  :الاترال

فـي الخجمـة  السقجمـة لإجـخاء التعـجيلات السصمػبـة و إبـلاى الدبـائغ عـغ أسـاليب الإخفـاق و التغيـخ الاعتخاضاتأو 
 .لمسدتفيج

 ػائسـة الخجمـة وم، عـخف عمـى احتياجـات الدبـػن بـحول لمتو تعكذ الجهـج الس :درجة فيؼ مقجم الخجمة لمسدتفيج
  .كسا يتزسغ هحا الجانب تػفخ الاهتسام الذخري بالدبػن و سهػلة التعخف عميه، في ضػء تمظ السعخفة

 مثل ، ن في ضػء مطهخ التدهيلات الساديةمغ قبل الدبػ غالبا ما يتع تقييع جػدة الخجمة  :الأشياء السمسؾسة
 .ل الاترال التابعة لمسقجم الخجمةاد و وسائو الأفخ ، السعجات و الأجهدة

 وأن يتدع بالسعاممة الػدية مـع الدبـائغ ، وتعشي أن يكػن مقجم الخجمة عمى قجر مغ الاحتخام و الآداب :المباقة
 . و الػد بيغ مقجم الخجمة و الدبػن و مغ ثع فإن هحا الجانب يذيخ إلى الرجاقة و الاحتخام 

، جـػدة الخجمـة نسـػذجأشمـق عميهـا ، العذـخة فـي خسدـة فقـط الأبعـادبتمخـيز هـحت  الجراسـات الستلاحقـة وقج قامت
متجاخمـــة مـــع بعزـــها الـــبعس قـــج تكـــػن مكسمـــة لبعزـــها الـــبعس أحيانـــا و تذـــسل  الأبعـــادوذلـــظ بدـــب أن بعـــس 

 .والمباقة، الأمان، الاستجابة، الاعتسادية، الساديةالشػاحي 

يعتبـــخ اســـتؿبال الدبـــائغ عشرـــخا أساســـيا بالشدـــبة ؼ، ترـــالبلبعـــاد الجـــػدة فـــي خـــجمات الاؼيســـا يتعمـــق أمـــا 
 :الأبعادلاترالات الجدائخ حيث تدعى إلى تحديغ جػدة الاستؿبال و الخجمات السقجمة لمدبائغ مغ خلال هحت 

 (.اترالات الجدائخ ــ بمجية السيمية ــ مؤسدة ) وثائق مغ

 ضسان أحدؽ استكبال:  (1
 .استؿبال الدبائغ في بيئة مزيافة 
 .استؿبال الدبائغ بكل احتخام و لصف و بصخيقة ودية 
 السفيجة و الػاؼية.، تػجيه الدبائغ لاختيار أفزل الخجمات و تدويجهع بالسعمػمات السػثػقة 
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 الشداء الحػامل و السدشيغ.، الأولػية في التكفل بحوي الهسع 
 تدييل الإجخاءات:  (2
 (.خجمات الجفع الالكتخوني، لدبػن وضع مختمف قشػات الاترال تحت ترخف الدبائغ) فزاء ا. 
 ( 12وضع تحت ترخف الدبائغ الخقع الأخزخ.) .قرج مخافقتهع و التكفل بانذغالاتهع 
 (وضع تحت ترخف الدبـائغ السػقـع الخسـسي لسؤسدـة اترـالات الجدائـخwww.at.dz.) ، ومختمـف صـفحاتها

 جتساعي.الخسسية عبخ مشرات التػاصل الا
 التكفل بصمبات الدبائغ الاستجابة لظمبات الدبائؽ:  (3
 الحي يحاور الدبػن. (.الرفة، تحجيج هػية العػن التجاري)الاسع 
 .تقجيع إجابات واضحة في ضل الآجال السحجدة 
 .تحديغ و تقميل وقت الانتطار 
 الإصغاء لانذغالات الدبائؽ:  (4
  لسقجمة ونذخ نتائجه.عغ الخجمات ا التقجم السدتسخ لسجى رضى الدبػن 
 .تقجيع مسارسات السؤسدة برفة دورية ؼيسا يخز استؿبال الدبائغ 
  الدبائغ. اقتخاحاتالتحديغ السدتسخ لجػدة الخجمات السقجمة و تشطيع السؤسدة مع مخاعاة  

 :الاترال خجمات أساليب قياس جؾدة .4

 (.99ـ 97ص ، 2006، سحياوي ايف عمػان ال:)قاسع نأساليب ؾياس الجػدة في ثلاثة هي تتسثل   

ا عة لؿيـاس جـػدة الخـجمات فـي إشـار هـحومـغ الصـخق الذـائ :قياس جؾدة الخجمـة مـؽ وجيـة نغـخ الدبـؾن  .1.4
  :يمي السجخل ما

  خة زمشيـة معيشـة مؿياسـا هامـا يعبـخلال فتـئغ خـالدبـا بهاتتسثل عجد الذكاوي التي يتقجم  مكياس عجد الذكاوي: .أ
والسدـتػى الـحي لهـا  إدراكهـعيقـجم لهـع مـغ خـجمات لا يتشاسـب مـع  و مـاون السدـتػى أالسقجمة دجمات الخ أنى عم

حــجوث  الإجــخاءات السشاســبة لتجشــب اتخــاذوهــحا السؿيــاس يسكــغ السشطســات الخجميــة مــغ ، يبغــػن الحرــػل عميــه
 السذاكل و تحديغ مدتػى جػدة ما تقجمه مغ خجمات لدبائشها.

http://www.at.dz/
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خجاما لؿياس اتجاهـات الدبـائغ نحـػ جـػدة الخـجمات السقجمـة و خاصـة هػ أكثخ السقاييذ است :مكياس الخضا  .ب
 تػجيه الأسئمة التي تكذف لسشطسات الخجمة شعػر الدبائغ بعج حرػلهع عمى هحت الخجمات عغ شخيق 

جــػدة لم إسـتخاتجيةو بذـكل يسكــغ هـحت السشطسـات مــغ تبشـي ، والزــعف بهـامـة لهــع و جػانـب القـػة و الخجمـة السقج
 .الخضا نحػ ما يقجم لهع مغ خجمات وتحقق لهع، حتياجات الدبائغتتلاءم مع ا

ــاس الفجــؾة  .ت الخاصــة  الادراكــاتة ؾيــاس الفجــػة بــيغ التػقعــات و إن الكثيــخ مــغ البــاحثيغ السؤيــجون فكــخ  :مكي
 غ التعبيخ عشه بالسعادلة التالية:يسك، جػدة الخجمةبالدبائغ كسحػر أساسي في تقييع 

 .كاتر الإدا –التػقعات  جػدة الخجمة =

و تـــتمخز هـــحت ، معـــا وبـــالاثشيغو بـــالدبػن ، لؿيـــاس خســـذ فجـــػات هامـــة تتعمـــق بكـــل مـــغ مشطســـة الخجمـــةوذلـــظ 
 يمي: الفجػات في ما

 الإدارة أنه رغبة الدبائغ تعتقجتبيغ ما يخغبه وما  الاختلافوتشتج عغ  :الفجؾة الأولى. 

 ػدة الخجمة.عجم إدراك الإدارة لتػقعات الفعمية لدبائغ عغ جسببيا:

 سشطسة لأدائـه مـغ تعتقجت الإدارة أنها رغبة الدبػن و بيشسا تقػم ال بيغ ما الاختلافو تشتج عغ  :الفجؾة الثانية
 .الشاحية الفعمية

 صعػبة تحػيل تػقعات الدبائغ إلى مػصفات و معاييخ سميسة لجػدة الأداء. سببيا:

  مفجػة و بيغ مدتػى الأداء الفعميت السحجدة لبيغ السػاصفا الاختلافوتطهخ بدبب  الثالثة:الفجؾة. 

 عجم التدام السػضفيغ بسعاييخ و مػاصفات الأداء السقتخنة مغ شخف الإدارة العميا. سببيا:

 الخجمة بخرػصو ما يتع التخويج عشه  بيغ الخجمة السؤذاة  الاختلافو تشتج عغ  :الفجؾة الخابعة. 

 لمجػدة مبالغ فيها عغ جػدة الخجمة السقجمة فعلا.  تقجيع الاترالات الخارجية لمسؤسدة سببيا:

  وهي نتاج واحجة أو أكثخ مغ الفجػات الأربعة الدابقة و تسثل الفخق بيغ الخجمة السجركة  الخامدة:الفجؾة 
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 .و الخجمة الفعمية

  .شعػر الدبػن الخجمة الفعمية له أقل مغ الخجمة الستػقعة سببيا:

 ة.: نسؾذج فجؾات الجؾد(.1الذكل)

 
الصبعة الأولى دار الذخوق لمشذخ  -مفاـيع وعسميات وتصبيقات -"إدارة الجػدة في الخجمات"قاسع نايف عمػان السحياوي  السرجر:

 .101ص ، 2006والتػزيع عسان الأردن 

ى الأداء مـإلى هحا السؿياس الحي يخكـد ع (. Gromin and Taylorتػصل كل مغ ) :مكياس الأداء الفعمي. د
 ، الدبائغ اتجاهاتمخجمة السقجمة باعتبار أن جػدة هحت الخجمة يسكغ الحكع عميها مباشخة مغ خلال الفعمي ل

 :لتعبيخ عغ ذلظ بالسعادلة التاليةو أنه يسكغ ا

 .جػدة الخجمة = الأداء الفعمي

مدبـائغ تعتسـج ل تقػم الفكخة الأساسية لهـحا السؿيـاس عمـى أن الؿيسـة التـي تقـجمها مشطسـة الخجمـة :ـ مكياس الكيسةى
فالعلاقـة بـيغ ، لحرـػل عمـى هـحت الخـجماتلتكمفـة ا عمى السشفعة الخاصة بالخجمات السجركة مغ جانبي الدبـػن و

 خ هي التي تحجد الؿيسة. السشفعة و الدع
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ــة .2.4 ــاس الجــؾدة السيشي إن مقــاييذ الجــػدة السهشيــة تتشــاول قــجرة مشطســات الخجمــة عمــى الػفــاء بخــجماتها  :قي
غ خلال الاستخجام الأمثل لسػاردها الستاحة و في إشار هحا السفهػم يسكغ التسييد بـيغ أنـػاا السقـاييذ الستشػعة م

 :التالية

أو الســجخلات  اعتبــاريدــتشج أصــحاب هــحا الســجخل إلــى فكــخة مفادهــا إمكــان  :قيــاس الجــؾدة بجلالــة الســجخلات .أ
و التي ، خلاتلتكمفة لكل زبػن يكفل جػدة السجا و يعتقج البعس أن تدايج معجل، السػارد جػهخ الخجمة و جػدتها

 .يدػن الجػدة بجلالة تكمفة السجخلات ومغ هشا يؿ، ها جػدة الخجمة ككلتكفل بجور 
السختمفـة لتقـجيع الخجمـة السخاحـل  أوو يخكد هحا السؿياس عمى جػدة العسميـات : قياس الجؾدة بجلالة العسميات .ب

الخجمـة و التـي الكسيـة لهـحت  الأبعـادالخجمـة بـجلا مـغ التخكيـد عمـى  ويخكد برفة أساسية عمـى عسميـات، السصمػبة
 .يسكغ ؾياسها

لمشتـائج عمـى  حيـث يشطـخ، يذ الـحي يتعمـق بالشتـائج الشهائيـةو هـػ مـغ السقـاي :قياس الجؾدة بجلالة السخخجات .ج
ؾيـاس جـػدة السخخجـات  و يـتع، غ الخجمة التـي يدـعى إليهـا الدبـػن الإنجاز أو عجم الإنجاز لمشتائج الشهائية م أنها

، ا الدبــــائغ بخرــــػص الخــــجمات السقجمــــةرضــــ استقرــــاء، السقـــارن  الؿيــــاس: لتاليــــةمـــغ خــــلال مجسػعــــة الصــــخق ا
ي حالــت دون تحقيــق الأداء العــامميغ فــي مشطســة الخجمــة لمػقــػف عمــى كافــة السذــاكل و السعيقــات التــ استقرــاء

 .السشذػد

 ؾياس الجػدة أسهست به كل السجاخل الدابقة مغ تقجم في  رغع ما :قياس الجؾدة مؽ السشغؾر الذامل  .3.4

و قــج أدت هــحت الســجاخل و السقــاييذ الجدئيــة إلــى إبــخاز ، جسيعــا يغمــب عميهــا الصــابع الجدئــي إلا أنهــا، و تقــجيسها
و يػضح الذـكل التـالي نسػذجـا شـاملا لؿيـاس جـػدة ، ة في ؾياس جػدة الخجمة و تقػيسهاضخورة السعالجة الذامم

  .(.)السشطسةهة نطخ الدبػن و نطخ مقجم الخجمة جمة مغ وجالخ
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 نسؾذج لتقييؼ جؾدة الخجمة مؽ السشغؾر الذامل. :(.2) الذكل

                             لسدتسخاإجخاءات لمتحديغ  إجخاءات لسعالجة السذاكل 

 

 

                             

 

 

                                     معمػمــــــــات معمػمات 

                                         راجعــــــــــــــــــــــة راجعة 

 

 10ص104ص، (إدارة الجػدة في الخجمات)مفاـيع وعسميات وتصبيقات، مػان السحياوي قاسع نايف ع السرجر:

 

 

 

 

 

 تقييع جػدة الخجمة

جــــــــــــــػدة رضــــــــــــــا  
 الدبػن 

 جػدة مقجمي الخجمة

 معاييخ جػدة الخجمة   

 نتائج الؿياس        
 

    جػدة مشخفزة                 جػدة عالية
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 تسييج:

اتجهت الكثيخ مغ السؤسدات إلى تحػيل ما تستمكه مـغ مرـادر معمػمـات و مجسػعـات إلـى أشـكال رقسيـة، 
ها و تاحتهــا، وقــج لسدــايخة  خــخ السدــتججات و التصــػرات التقشيــة فــي مجــال حفــظ السعمػمــات و تخديشهــا و اســتخجاع

وفخت تقشيات السعمػمات الأساليب و الػسائل التي تداعج السؤسدات في رقسشـة مرـادرها، و تاحـة مـا تحتػيـه مـغ 
مجسػعــات وأوعيــة لمسعمػمــات بذــكل رقســي، وفــي ضــل تعــجد التقشيــات الستعمقــة بالخقسشــة زادت السذــاريع و تشػعــت 

ت تعقيج، خرػصـا مـع تشـػا الإمكانيـات و السدايـا التـي تقـجمها هـحت التجارب بيغ السؤسدات، إلا أنها بالسقابل زاد
 التقشيات .

 ثالثا: مفاليؼ أساسية حؾل الخقسشة .

 مالية الخقسشة: .1

 سشحاول التصخق إلى أهع التعاريف الستعمقة بالخقسشة، وكحلظ أهع خرائرها.         

 تعخيف الخقسشة: 1.1

رقــغ  الــحي يتفــق ؼيــه كــل البــاحثيغ و الســؤلفيغ مــغ ناحيــة مسارســته مــغ الشاحيــة المغػيــة نتحــجث عــغ الفعــل "
 كدمػك، باعتبار الخقسشة "هي التحػيل لمػثيقة الػرؾية إلى وثيقة رقسية )ثشائية( لا تقخأ إلا بالحاسػب ".

 فتحي عبج الهادي عمى أنها "عسمية نقـل أو تحػيـل البيانـات إلـى شـكل رقسـي  محمد وعخفها الأستاذ و الجكتػر
لمسعالجــة بػاســصة الحاســب الآلــي "، وفــي نطــع السعمػمــات عــادة مــا يذــار إلــى الخقسشــة عمــى أنهــا تحػيــل الــشز 

 ػئي لإمكـــان عـــخض الشتيجـــة عمـــى شاشـــةالسصبـــػا أو الرـــػر إلـــى إشـــارات ثشائيـــة باســـتخجام وســـيمة لمسدـــح الزـــ
ضخيـة السدـتسخة إلـى إشـارات رقسيـة الحاسب الآلي، وفي الاترالات عـغ بعـج يقرـج بالخقسشـة تحػيـل الإشـارات التشا

 ( .27ـ25، ص2016نابزة.) ابتدام سعيجي، 

" تعخيفا يعتبخ ؼيه عسمية أو إجخاء لتحػيل السحتػى الفكخي الستاح مغ Doug Hodgesويقجم "دوج هػدجخ 
 ( 114، ص2020وسيط تخديغ فيديائي تقميجي إلى شكل رقسي.) فػزية صادقي، 
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"عسمية استشداخ راؾية مغ تحػيل الػثيقة مهسا كـان نػعهـا ووعاؤهـا إلـى سمدـمة كسا عخفت الخقسشة عمى أنها 
 رقسية، يػاكب هحا العسل التقشي عسل فكخي و مكتبي لتشطيع ما بعج السعمػمات، مغ أجل فهخستها وججولتها 

 (.183، ص2020و تسثيل محتػى الشز السخقسشة ".)سعج الله رشيج، قاسي خالج، 

لسفــاـيع و التعخيفــات الدــابقة تتذــارك فــي ضــبط مفهــػم الخقسشــة التــي لا تعشــي فقــط ويسكــغ اســتخلاص أن ا
الحرــــػل عمــــى مجسػعــــات مــــغ السحتػيــــات الإلكتخونيــــة و دارتهــــا، ولكــــغ تتعمــــق فــــي الأســــاس بتحػيــــل مرــــجر 
السعمػمــات الستاحــة فــي شــكل ورقــي بدــيط لتدــهيل نقمــه عبــخ بــخامج إلكتخونيــة، وجعــل الــشز التقميــجي مــغ شــكمه 

 لػرقي إلى الذكل الخقسي يسكغ الاشلاا عميه مغ خلال تقشيات الحاسبات الآلية. ا

 :خرائص الخقسشة .2.1

 (7، ص2003تتسيد الخقسشة عغ غيخها مغ التكشػلػجيا الأخخى بالخرائز التالية:) أحسج مذهػر،        

 :فالتكشػلػجيا تجعل كل الأماكغ متجاورة الكتخونيا. تقميص الؾقت 
 تتيح وسائل التخديغ التي تدتػعب حجسا هائلا مغ السعمػمات السخدنة والتي يسكغ الػصـػل  سكان:تقميص ال

 إليها بدهػلة.
 :نتيجـة حـجوث التفاعـل و الحـػار بـيغ الباحـث ونطـام الـحكاء الرـشاعي، مسـا  اقتدام السيام الفكخية مع الآلـة

تكـــػيغ السدـــتخجميغ مـــغ اجـــل الذـــسػلية  يجعـــل تكشػلػجيـــا السعمػمـــات تدـــاهع فـــي تصـــػيخ السعخفـــة وتقػيـــة فـــخص
 والتحكع في عسمية الإنتاج.

 :تتػحـج مجسػعـة التجهيـدات و السدـتشجات مـع تكشػلػجيـا السعمػمـات مـغ اجـل تذـكيل  تكؾيؽ شـبكات الاترـال
شــبكات الاترــال، وهــحا مــا يديــج مــغ تــجفق السعمػمــات بــيغ السدــتعسميغ والرــانعيغ، وكــحا مشتجــي الآلات ويدــسح 

 لسعمػمات مع بؿية الأنذصة الأخخى.بتبادل ا
 :أي أن السدـتعسل لهـحت التكشػلػجيـا يسكـغ أن يكـػن مدـتقبل و مخسـل فـي نفـذ الػقـت، فالسذـاركيغ  التفاعميـة

 في عسمية الاترال يدتصيعػن تبادل الأدوار وهػ ما يدسح بخمق نػا مغ التفاعل بيغ الأنذصة.
 :أي وقت يشاسب السدتخجم، فالسذاركيغ غيخ مصالبيغ باستخجام  وتعشي إمكانية استؿبال الخسائل في التلازمية

 الشطام في نفذ الػقت.
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 :وهي خاصية تدسح باستقلالية تكشػلػجيا السعمػمات و الاترال، فالانتخنت مثلا تتستع باستسخارية  اللامخكدية
 عسمها في كل الأحػال، فلا يسكغ لأي جهة أن تعصمها.

 :الخبط بيغ الأجهدة الاترالية الستشػعـة الرـشع، أي بغـس الشطـخ عـغ الذـخكة  وتعشي إمكانية قابمية التؾصيل
 أو البمج الحي تع ؼيه الرشع، عمى مدتػى العالع بلكسمه.  

 :أي أنه يسكغ لمسدتخجم أن يدتفيج مغ خـجماتها أثشـاء تشقلاتـه، أي مـغ أي مكـان عـغ  قابمية التحخك والحخكية
 لشقال، الحاسب الآلي الشقال.....الخ.شخيق وسائل اترال كثيخة مثل الهاتف ا

 :وهــي إمكانيــة نقــل السعمػمــات مــغ وســيط إلــى أخــخ كتحػيــل الخســالة السدــسػعة إلــى رســالة  قابميــة التحؾيــل
 مصبػعة أو مقخوءة. 

 : ــة وهــي تعشــي إمكانيــة تػجيــه الخســائل الاترــالية إلــى فــخد واحــج أو جساعــة معيشــة بــجل تػجيههــا  اللاجساىخي
 ساهيخ ضخسة، وهحا يعشي إمكانية التحكع فيها حيث ترل مباشخة مغ السشتج إلى السدتهمظ.بالزخورة إلى ج

 :وهــػ قابميــة هــحت الذــبكة لمتػســع لتذــسل أكثــخ فــلكثخ مدــاحات غيــخ محــجودة مــغ العــالع،  الذــيؾو و الانتذــار
 بحيث تكتدب قػتها مغ هحا الانتذار السشهجي لمشسط السخن.

 :حيط الحي تشذط ؼيه هحت التكشػلػجيا، حيث تلخح السعمػمات مدارات مختمفة وهػ الس العالسية و الكؾنية 
 و معقجة تشتذخ عبخ مختمف مشاشق العالع، وهي تدسح لخأس السال بلن يتجفق الكتخونيا. 

 أىسية الخقسشة و أىجافيا: .2

 أىسية الخقسشة: 1.2

هسيتها عمى غخار سـهػلة و سـخعة تقـجيع اهتست معطع السؤسدات في الفتخة الأخيخة بالخقسشة، وهحا نطخا لأ 
،  2020الخـــــــجمات وضـــــــسان دقـــــــة السعمػمـــــــات و يسكـــــــغ تحجيـــــــج أهسيـــــــة الخقسشـــــــة كـــــــالآتي: )فػزيـــــــة صـــــــادقي، 

 (122ـ121ص

 :حيـث تسثـل الخقسشـة وسـيمة فاعمـة لمحفـاح عمـى مرـادر السعمػمـات، أو الػثـائق التـي  حساية الؾثائق الأصمية
الي لا تدــسح لمسدــتفيجيغ بــالاشلاا عميهــا، وذلــظ لإتاحــة ندــخة بجيمــة فــي شــكل تكــػن حالتهــا الساديــة هذــة و بالتــ

 إلكتخوني وفي متشاول السدتفيجيغ.
 :تسثل الخقسشة مجالا لمتذارك في السمفات الإدارية باستخجام السرجر و هـحا مـا يتـيح الفـخص  الآنية و الدخعة
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 الآنية و الدخعة في الحرػل عمى السعمػمات.
خقسشة بالشدبة لمسؤسدات الاقترادية الخبحية و الغيـخ الخبحيـة، وكـحلظ بالشدـبة لمسدـتهمظ فـي وتكسغ أهسية ال

 يمي:

 أىسية الخقسشة في السؤسدات الاقترادية الخبحية: .أ 

 (13)محمد حدغ مشجورة، صتكسغ أهسية الخقسشة في السؤسدات الاقترادية الهادفة إلى الخبح ؼيسا يمي:

 سها، كسا تػفخ التكمفة والجهج بذكل كبيخ.تحدغ الكفاءة التذغيمية و تشط 
 .تخمق فخص لتقجيع خجمات مبتكخة و إبجاعية 
 .تداعج عمى التػسع و الانتذار في نصاق أوسع والػصػل إلى شخيحة أكبخ مغ الدبائغ 
 .ــــج كامــــل محمديــــغ كامــــل تقــــجيع الخــــجمات بذــــكل أســــهل وأســــخا دون المجــــػء إلــــى الانتطــــار لفتــــخات شػيمة )ولي

 (189ص ،2021علام،
  البعس مغ خـلال التعـاون و التشدـيق عبـخ  ببغزهاالسداهسة في عسمية ربط القصاعات الحكػمية و الخاصة

 شبكة الانتخنت.
 .تسكغ الخقسشة السؤسدات مغ السشافدة بهجف التحجيث والحفاح عمى قجرتها التشافدية 
 .زيادة أرباحها ونجاحها وخمق ؾيسة ججيجة ذات محتػى عالي لمدبائغ 

 ربحية:لشدبة لمسؤسدات الاقترادية الغيخ ية الخقسشة باأىس .ب 
 تكسغ أهسية الخقسشة في السؤسدات الاقترادية الغيخ هادفة لمخبح ؼيسا يمي:

(pal.org-https://www.sdf; 17.38h 07/2023;11/ ) 
 التذغيل القجيسة وابتكار  ليات لخبط الأشخاص  تداعج الخقسشة السؤسدات عمى إعادة الشطخ في نساذج 

التقشيات والعسميات بذكل رقسي بهجف زيادة الإنتاجية و تقػيـة الاترـال و الانتذـار و التػسـع عمـى أكبـخ نصـاق و 
 .لمسؤسدة

  تخؽيس التكاليف التذغيمية، عمى الـخغع مـغ أن الاسـتثسار الأولـي فـي تمـظ التقشيـات و الأدوات و ليـة التـجريب
يهــا قــج يكــػن مكمفــا ندــبيا إلا أنــه عمــى الســجى الصػيــل يسكــغ لهــحت الأدوات أن تقمــل بذــكل كبيــخ مــغ تكــاليف عم

https://www.sdf-pal.org/


  الفصل الأول: 

 

  
24 

 عسميات السؤسدات.  
  ســـهػلة التعـــاون باســـتخجام الأدوات الخقسيـــة، وهـــػ أحـــج الجػانـــب الخئيدـــية لأي بيئـــة عســـل و هـــػ التعـــاون بـــيغ

جاخلات مغ أعزاء الفخيـق السختمفـيغ الـجيغ قـج يكػنـػن السػضفيغ، سيتصمب العسل في السذاريع الحرػل عمى م
مغ أقدام أو مػاقع جغخاؼية مختمفة، سيكػن التعاون والعسل بدلاسة في السذاريع معا مـغ خـلال تعديـد اسـتخجام 

 التصبيقات و الأدوات الخقسية.
 أىسية الخقسشة بالشدبة لمسدتيمػ: .ج 

 (6ــ  5، ص20018معاذ ميسػن، سهام بغ الذيخ،  :)تكسغ أهسية الخقسشة بالشدبة لمسدتهمظ ؼيسا يمي

  أصــبح السدــتهمظ يمعــب دور"السدــتهمظ الفاعــل" وذلــظ بفزــل أنذــصته، و مذــاركته فــي عسميــة صــشع السشتجــات
ومذاركته في تسػيل العجيـج مـغ السذـاريع ولـحلظ أصـبح السدـتهمظ، فـي الػقـت الـخاهغ، عسـيلا اقترـاديا مهسـا فـي 

 الججيج.صمب هحا الاقتراد الخقسي 
  أصــبح مــغ الدــهل عمــى السدــتهمكيغ تقــجيع شــكػى بذــلن الخجمــة الدــيئة مســا يرــعب عمــى السؤسدــات عسميــة

 في سبيل إرضائه. إرضاء العسلاء كسا كان سابقا، وهحا يجفعها لبحل مجهػدات اكبخ
 لظ الحرػل عمى السعمػمات بدخعة سهػلة في أي وقت ومكان حػل السشتجات أو الخـجمات السعخوضـة، وكـح

 إمكانية السقارنة و السفاضمة بيشها.
  تدهيل عسمية الجفع لمسدتهمظ وذلظ عغ شخيق استعسال وسائل دفع الكتخونية ججيجة، مسا سهل عل السدتهمظ

 عسمية الذخاء أو الاستفادة مغ الخجمة.

 أىجاف الخقسشة:  2.2

 (:  ;;oran1.dz-https://elearn.univ09.20h) 05/03/2023تكسغ أهجاف الخقسشة ؼيسا يمي

 :لا يسكغ أن نختمف ؼيسا تتيحـه تكشػلػجيـا الإعـلام الآلـي إلـى جانـب تكشػلػجيـا الاترـال فـي مجـال بـث  البث
ـــى رقسشـــة  ـــلي معمػمـــاتي إل ـــحي يـــجفع ب ـــحلظ يجســـع الأخرـــائيػن عمـــى الهـــجف الأول و الأساســـي ال السعمػمـــات، ل

ثـــل فـــي إيرـــال هـــحت السحتػيـــات إلـــى أوســـع نصـــاق وفـــي أي وقـــت، أي اخترـــار السدـــافات و الـــدمغ أرصـــجته يتس
 بفزل الاستفادة مغ تكشػلػجيا الإعلام الآلي وتكشػلػجيا الاترال معا.

https://elearn.univ-oran1.dz/
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  كسا يسثل الحفظ هجف أخخ لبعس أنطسة السعمػمات خاصة التي يتكػن رصيجها مغ وثائق ذات أهسية، مثـل
ه ندـخ قميمـة، حيـث تهـجف خاصـة إلـى حفـظ و صـيانة الشدـخ الأصـمية مـغ التـجاول وذلـظ الأرشيف الحي يػجج ؼيـ

بتقـــجيع الشدـــخ السخقسشـــة كبـــجيل للاشـــلاا، وأيزـــا إمكانيـــة حفـــظ ندـــخ عمـــى شـــكل رقســـي كشدـــخ إضـــاؼية لمػثـــائق 
 التاريخية و حتى الإدارية ذات أهسية.

 دع بالجػدة.تبديط الإجخاءات و تقميل تكمفتها و إعصاء خجمة ومشتجات تت 
 .اعتساد الجقة و السػضػعية في العسميات الإدارية السشجدة 
  ،تقخيــب الإدارة مــغ الســػاشغ و تدــهيل الحرــػل عمــى الخــجمات بصــخق ســخيعة وأكثخهــا أمانا.)فػزيــة صــادقي

 (124ـ123، ص2021ـ  2020
 إيجابيات و سمبيات الخقسشة: .3

 إيجابيات الخقسشة: 1.3

 (26ـ25، ص2011يسا يمي:)مدفخة بشت دخيل الله الخثعسي، تكسغ إيجابيات الخقسشة ؼ

عشج تحػيل السجسػعات ومرادر السعمػمات لمذكل الخقسي فإنه يسكغ لمسدتفيج إرجاعها فـي ثـػان معـجودة،  
كســا أنــه يتــيح إمكانيــة الاشــلاا عمــى مرــجر السعمػمــة ذاتــه مــغ قبــل ملايــيغ السدــتفيجيغ فــي الػقــت نفدــه، وهــحا 

 ت في تقجيع خجمات ذات جػدة عالية لمسدتفاديغ.يداعج السؤسدا

  إمكانيــة تقاســع السعمػمــات وســهػلة تبادلهــا رقسيــا، ســػاء بــيغ الأشــخاص أو عمــى مدــتػى السؤسدــات، وهــحا قــج
 يعدز مغ عسمية التعاون بيغ السؤسدات.

 .الإتاحة الجائسة لسرادر السعمػمات 
 امــل مــع الػســائط الأخــخى )صــػت ، صــػرة ، فيــجيػ...(عسميــة الخقسشــة لسرــادر السعمػمــات تتــيح إمكانيــة التك 

 يعصي السعمػمة ؾيسة أكبخ مغ لػ كانت بذكل مصبػا. مساوهحا 
 . مػاكبة التصػرات الحاصمة في مجال حفظ السعمػمات و استخجاعها و بثها 
 يغ حل مذكمة الحيد السكاني داخل السؤسدات خرػصا مع تزخع وتشػا مرادر السعمػمات، و كثـخة البـاحث

 و إنتاجهع العمسي.
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 حفظ مرادر السعمػمات بلكثخ مغ شكل، غيخ الذكل السصبػا . 
 سمبيات الخقسشة: 2.3

تختبط سمبيات الخقسشة ؼيسا تتصمبه هحت التقشية مغ تجهيدات و ما تعخفه تكشػلػجيا الإعلام الآلي وتكشػلػجيا 
 :الاترال مغ أخصار، و التي يسكغ حرخها ؼيسا يمي

(;22.36h ;21/04/2023 oran1.dz-https://elearn.univ) 

 .إن تخكيب أنطسة رقسية يتصمب إمكانيات مادية معتبخة 
 .أخصار تتعمق بالفيخوسات، الاختخاقات التي تتعخض لها الذبكة أو الشطام، و الأعصاب 
 تجهيــدات القــخاءة، وخاصــة تقــادم البخمجيــات و أشــكال صــعػبات خاصــة بتقــادم التجهيــدات الخاصــة بالخقسشــة ،

 ؾياسات الحفظ و الكتابة.
 .تصػر مدتسخ غيخ متحكع ؼيه 
 .الخقسشة تتصمب مغ أخرائي السعمػمات قجرات عمسية و تقشية خاصة 
 عشاصخ و متظمبات الخقسشة:. 4

  عشاصخ الخقسشة: .1.4

 تتسثل عشاصخ الخقسشة ؼيسا يمي:

 :ــد الخقســي عتبــخ القاعــجة الثشائيــة فــي مجــال الخياضــيات حيــث يعســل عمــى مدــظ السعمػمــة بلشــكالها وي التخمي
السختمفة )الشرػص، الرػر، الرـػت( ووضـعها عمـى الخـط ليتقبمهـا جهـاز الكسبيـػتخ أثشـاء عسميـة معالجتهـا 
عمى شكل نسـاذج خاضـعة لإدارة الذـخز السدـتخجم، مـغ ثـع إخخاجهـا عمـى شـكل معـاني ججيـجة مختمفـة عسـا 

 كانت عميه، وقج تعجدت هجت الخجمة التقشية ليتع إرسال السعمػمة رقسيا و خزاعها لمسعالجة الآلية أيزا.
 :ونعشي به أنطسة التخاسل مثـل )صـشاعة الأليـاف البرـخية والسزـخات البرـخية( التـي  أنغسة التخاسل الخقسي

بكات الشفـاد لسـا تستـاز بـه هـحت تداعج عمـى اسـتعسال أنطسـة تخاسـل برـخية ججيـجة، حيـث تـع اسـتخجامها فـي شـ
الأنطسة مغ درجة عالية مغ الحكاء، تسكغ السدتخجم لها مغ التحكع بها وصيانتها واستغلالها بالذكل الأمثل، 

 (52، ص2012إضافة لسا  تستاز به مغ مدتػى تاميغ رؼيع.)عبيخ الخحباني، 

https://elearn.univ-oran1.dz/


  الفصل الأول: 

 

  
27 

 :وهـي شـبكات تعتسـج عمـى الكػابـل ومـغ أهسهـا ج شـبكات الشفـاد الخقسـي(هـازDigital Subscriber Line )
ويقرـج بــه تػصــيل الخـجمات الخقسيــة عبــخ خصــػة شـبكات الهــاتف العاديــة والــحي يعتسـج عمــى تقشيــات التخميــد 

( وتعــج MODEMحيـث يدـتخجم فــي أنطسـة التمفــدة عـغ شخيــق خـط مذـتخك ذو جــػدة عاليـة، وجهــاز السحـػل)
ـــة السعـــجل ومديـــل التعـــجيل  " Demodulatorو Modulatorهـــحت الكمســـة اخترـــار لكمستـــي"  وتعشيـــان بالعخبي

ووضيفتهســـا تـــتمخز بتحػيـــل الإشـــارات الخقسيـــة السعبـــخة عـــغ الرـــػت السشقػلـــة والتـــي تسثـــل مخخجـــات جهـــاز 
الإرسال الخقسي إلى إشارات تشاضخية يسكغ نقمها عبخ الخصػة التمفديػنية الدمكية، بحيث تدسح هـحت التقشيـات 

 في عسمية التبادل.
 حيث تعتسج هحت الأنطسة عمى  ليات مخاؾبة ذات ججوى عالية تـؤمغ التقـارب بـيغ السعمػمـات ؾيل: أنغسة التح

 السخسمة و السعمػمات السدتقبمة، لسا تستاز به مغ سخعة كبيخة في تجفق السعمػمات.
 :وتعخف بذبكات الجيل الخامذ الحي يذهجت القخن الحـادي والعذـخيغ، حيـث تعتسـج  شبكات الياتف السحسؾل

 ميغا بايت في الثانية. 2ستخجام عسمية تخميد أحادية لكل مكالسة وبدخعة عالية ترل إلىا
 :وهــي مخحمــة وصــمت إليهــا التصــػرات فــي الدــشػات الأخيــخة بــجمج الذــبكة العشكبػتيــة  تقشيــات البــث الإعلامــي

لتفاعميــة كشقــل البــخامج بذــبكات الكػابــل التمفديػنيــة وغيخهــا، لتحقيــق الإرســال الخقســي الــحي يــػفخ خجمــة التمفــدة ا
 (   53، ص 2012الستمفدة وتدجيميها رقسيا وخجمة الفيجيػ. )عبيخ الخحباني، 

 متظمبات الخقسشة: .2.4

ـــة بذـــكل ســـخيع إلـــى تحػيـــل مجسػعاتهـــا السصبػعـــة إلـــى الذـــكل الخقســـي و مـــغ    تدـــعى السؤسدـــات الخجمي
متصمبات يشبغي تػفيخها لمؿيام بعسميـة التحػيـل الخقسـي  امتلاكها إلى إتاحتها، وهػ أمخ يحتاج بجورت إلى إمكانيات و 

 (.27ــ  26، ص 2010ومغ متصمباتها ما يمي:) مدفخة بشت دخيل الله الخثعسي، 

 :إن عسميـة الخقسشـة لا تـتع بجهـػد فخديـة، و نسـا تحتـاج إلـى تكـاثف الكثيـخ مـغ الجهـػد،  القؾى البذخية السؤىمة
لسؤسدات، وكحا مػضفي مختمف الأقدام داخـل السؤسدـات، وكمسـا كـان مغ مختمف الأشخاص السدؤوليغ داخل ا

السػضفــػن داخــل السؤسدــة التــي تقــػم بعسميــة الخقسشــة مــؤهميغ ويستمكــػن مهــارات وكفــاءات عاليــة مثل)التعامــل مــع 
 الأنطسة و السعجات الحجيثة ( كان ذلظ عاملا مداعجا في إتسام مذاريع الخقسشة بجػدة عالية.

 ــة:الســؾارد السا إن مذــخوعات الخقسشــة تحتــاج مــػارد ماليــة لذــخاء السعــجات الخقسيــة اللازمــة  لعسميــة الخقسشــة،  لي
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 وصيانة هحت السعجات، وجسيع ما يتصمبه مذخوا الخقسشة.
 :مغ البـجيهي جـجا أن يكـػن مـغ أهـع الستصمبـات الأساسـية لسذـخوعات الخقسشـة هـي السعـجات  السعجات والأجيدة

 ام بعسمية الخقسشة، ومغ هحت السعجات والأجهدة ما يمي:   والأجهدة اللازمة لمؿي
يعتبـخ جهـاز الساسـح الزـػئي، أو السـخقسغ )جهـاز الترـػيخ الخقسـي( هـػ  (:scannerالساسحات الزؾئية ) .أ

الأســاس فــي عسميــة الخقسشــة، وهــػ أحــج السعــجات السمحقــة بالحاســػب، إذ يقــػم بفحــز مختمــف أنــػاا السعمػمــات 
عة، السرػرة .......( و دخالها إلى ذاكخة الحاسػب أو في وسائط إلكتخونيـة أخـخى، وذلـظ عـغ )السكتػبة، السصبػ 

 Optical)شخيق استخجام بـخامج خاصـة بـالتعخف إلـى الخصـػة، يعـخف ببخنـامج التعـخف الزـػئي إلـى الحـخوف 
Character Recognition) اخترار(OCR). 

ة بــجون وجــػد أجهــدة حاســب  لــي ذات مػاصــفات ملائســـة لا يسكــغ أن تــتع عسميــة الخقسشــ الحاســبات الآليــة:  .ب
لعسميــة الخقسشــة، ويتػقــف نــػا الحاســبات الآليــة السصمــػب شــخائها عمــى السهــام السصمــػب إنجازهــا، باســتخجامها تمــظ 

 الحاسبات.
تحتــاج عسميــة الخقسشــة لــبعس البخمجيــات السهســة التــي يشبغــي تػفخهــا واســتخجامها حتــى تــتع عسميــة  البخمجيــات: .ج

 قسشة، ومغ أهع البخمجيات ما يمي:الخ 
  بخمجةHyper Text Markup Language:  وهي البخمجة التي تدسح بتحخيخ وكتابة أكػادHTML. 
 (بخمجـة( The Extensible Markup Language   اخترـارا XML:  وتعسـل هـحت البخمجـة بصخيقـة

 وتداعج خلال عسميات التخميد. HTMALتذبه الصخيقة التي تعسل بخمجة 
 :وهي التي تدتخجم عشج تحػيل الرػر إلى نرػص. بخمجيات التعخف الزؾئي لمحخوف 
 :وهي البخمجيات التي تدتخجم تحسيل السمفات والسذخوا عمى الانتخنت لمعخض. بخمجيات نقل السمفات 
 بخمجياتportbal Document Format :.وهي البخمجيات التي تدسح بتبادل السعمػمات بيغ الأشخاص 
 ت تظبيق عسمية الخقسشة:تحجيا .5

عمى الخغع مغ تحقيق الكثيخ مغ الإيجابيات لمؿيام بسذـاريع الخقسشـة إلا أن السؤسدـات مازالـت تعـاني العجيـج 
مغ بعس السذكلات والتحجيات التي تتعمق بهحا الجانب والتي يسكغ أن تذكل تحجيا أمام السذـاريع الخقسيـة التـي 

 (. 29ـ 28، ص 2011يمي:)مدفخة بشت دخيل الله الخثعسي ،  يسكغ أن تشذل، ومغ هحت التحجيات ما
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  أن تحػيل مرادر السعمػمات إلى الريغة الخقسية يتصمب أجهدة ومعجات مغ أجل إتاحتها لمسدتفيجيغ، وهشاك
 مذكمة مختبصة بهحا الجانب وهي التغيخ والتصػر التقشي سػاء للأجهدة أو البخمجيات.

 ث لا يػجــج إلـــى الآن قــػانيغ واضــحة وقػيـــة تتعمــق بحقـــػق السمكيــة الفكخيـــة قزــية حقــػق السمكيـــة الفكخيــة حيـــ
 لسرادر السعمػمات الخقسية وهحا الأمخ يذكل تحجيا كبيخا أمام السؤسدات، مسا يؤخخ عسمية الخقسشة فيها.

  ،قمــة الــػعي والثقافـــة الخقسيــة الكاؼيـــة لــجى بعــس مـــغ السدــؤوليغ عـــغ السؤسدــات، مســا يـــؤخخ عسميــة الخقسشـــة
وكـــحلظ قمـــة الـــػعي لـــجى السدـــتفيجيغ أنفدـــهع بكيؽيـــة الاســـتخجام و الاســـتفادة مـــغ مرـــادر السعمػمـــات فـــي شـــكمها 

 الخقسي.
  التكاليف السالية لسذاريع الخقسشة باهطة ندبيا، بدبب الأجهدة والسعجات والبخامج وهحا مـا يتصمـب تسػيـل مـالي

 كبيخ.
  ـــاءة عاليـــة مـــغ أجـــل التعامـــل مـــع الخقسشـــة بالذـــكل تتصمـــب عسميـــة الخقسشـــة قـــػى بذـــخية مؤهمـــة ذات خبـــخة وكف

 السصمػب.

 .الخقسشة في ضسان جؾدة خجمات الاترال: دور رابعا

، 2007يسكغ القػل أن أثخ تصبيـق الخقسشـة فـي مجـال خـجمات الاترـال يتجمـى ؼيسـا يمـي:) شـػقي شـادلي،       
 (.  111ــ  108ص

  ال:اثخ الخقسشة عمى أساليب تقجيؼ خجمات الاتر .1

يعج استعسال الخقسشـة ذو تـلثيخ بـالغ عمـى السدـاحة التـي تغصيهـا السؤسدـات، إذ يرـبح مخدودية الخجمة:  .1.1
باستصاعتها الػصػل إلـى أسـػاق ججيـجة سـػاء كانـت محميـة أو دوليـة، وهـحا مـا يـؤدي إلـى زيـادة مخدوديتهـا وزيـادة 

  مدحات جغخاؼية أوسع.       حرتها الدػؾية، فتعسل هاته التكشػلػجيا عمى خجمة الدبائغ عبخ

إن تبشي الخقسشة يؤدي إلى التخؽيس في التكاليف، حيث تعسـل هاتـه التكشػلػجيـا عمـى تخفيض التكاليف: . 2.1
 تػفيخ إمكانية الاترال و تبادل السعمػمات بتكاليف مشخفزة ججا ومع زبائغ متعجديغ في الػقت ذاته.
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هـحا مــغ خـلال المجـػء إلـى اسـتخجام الخقسشـة و خرػصـا الانتخنــت  : وسـخعة الاسـتجابة واحتـخام السؾاعيـج. 3.1
مــغ قبــل الدبــائغ، و لــػ فــي الػقــت نفدــه، و بهــحا يــتع تــػفيخ الػقــت و التفاعميــة فــي الػقــت الحؿيقــي مــع الحرــػل 

 عمى الإجابة بدخعة. 

مػماتيـة تذيخ هشا إلى انجـاز الأعسـال وفـق مقـاييذ مزـبػشة، تحـجد مـغ خـلال أنطسـة معالجـة مع الجقة: .4.1
 (.  77، ص 2021بذكل يحج مغ الأخصاء و يسشع التجاوزات أثشاء تقجيع الخجمة .) بزياف زهيخ، 

 أثخ الخقسشة عمى الأداء الؾعيفي لمعامميؽ. .2

أصبحت الخقسشـة عـاملا محفـدا لمسشطسـات الباحثـة عـغ السشافدـة و التسيـد فـي إنتاجهـا و مخخجاتهـا و عـغ  
ها، لحا تدارعت السشطسات لتهيئة الأرضية الكفيمة لتصبيقها ثـع اسـتخجمها لسـا لهـحت الأداة الكفاءة و الفعالية في أدائ

مـــغ خمـــق فـــخص غيـــخ مدـــبػقة فـــي مجـــالات عـــجة مثـــل رفـــع مدـــتػى الأداء الـــػضيفي و يتجمـــى ذلـــظ فـــي الشقـــاة 
 (.325ـــ 324، ص2012التالية:)العخبي عصية، 

 لسمقاة عمى عاتق السجراء، مسا يتيح لهع اسـتغلال هـحا الػقـت فـي تدببت في تقميل الأعباء الػضيؽية الخوتيشية ا
 التخصيط الاستخاتيجي و رسع الدياسات العامة لمسؤسدة، مسا أسهع في رفع كفاءة و فعالية الإدارة العميا.

 لـظ تدببت في زيادة فعالية السؤسدة في تحقيق أهجافها شػيمة الأجل الستعمقة بالبقاء و الشسػ و الاسـتسخار و ذ
مغ خلال تحديغ عسميات التعمع و نقل السعخفة، باستخجام شبكات الأعسال السحمية و العالسية، و تحدـيغ فعاليـة 

 عسمية اتخاذ القخارات و زيادة جػدتها و تحديغ محتػاها و زيادة فعاليتها. 
  بــة بلقــل تكمفــة تدــببت فــي زيــادة كفــاءة السؤسدــة فــي اســتغلال مػاردهــا السختمفــة فــي تػليــج السخخجــات السصمػ

 مسكشة بالاعتساد عمى تصبيقات الحاسػب مسا ساهع في تحديغ نػعية مشتجاتها و خجماتها. 
 أثخ تظبيق الخقسشة في تحديؽ الجؾدة: .3

 (. 92ـــ 91يتجمى تصبيق الخقسشة في تحديغ الجػدة ؼيسا يمي:)شهخزاد بغ بػزيج، ص    

 دبـــػن شـــخيكا لـــجى السؤسدـــة، ولـــه إمكانيـــة السذـــاركة فـــي التػجـــه بـــالدبػن حيـــث أنـــه بفزـــل الخقسشـــة أصـــبح ال
الترسيع و شخيقة إنتاج السشتج أو الخجمة، عغ شخيق بخامج خاصة يسكغ الجخػل إليها مغ مػقـع السؤسدـة عمـى 

 الذبكة.
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  الاترال و الاستعلام حػل وضعية الاتفاؾيات القائسة بيغ الدبػن و السؤسدة وحػل إمكانية تبديصها 
 حيث أنه يسكغ نذخ السعمػمة حػل السدتججات التي يسكغ أن تهع الدبػن. و تحديشها، 

  التفاعميـــة وهـــي السفـــاـيع التـــي أعصتهـــا الخقسشـــة دفعـــا ججيـــجا، ؼبإمكـــان الدبـــػن التـــجخل فـــي أي لحطـــة لسشاقذـــة
بغــي زيــادة اتفاقاتــه أو شبيعــة الخجمــة السصمػبــة، أو حتــى إلغــاء الاتفــاق السبــخم، ومشــه عشــج تبشــي قــجرات الخقسشــة يش

 العسل عمى تحقيق الجػدة العالية.   
 أثخ الخقسشة عمى مذكل البيخوقخاطية: .4

 (.480، ص 2021ويتجمى ذلظ مغ خلال:) حدغ كميبي،        

سيؤذي تصبيـق الخقسشـة إلـى تقمـيز البيخوقخاشيـة و التخؽيـف مـغ الـخوتيغ فـي أداء الخـجمات لان السعـاملات 
تغشاء عغ السدتشجات الػرؾية و الاعتساد عمى السدتشجات الالكتخونيـة ويتحـػل مجتسـع الالكتخونية ستؤذي إلى الاس

الســـػضفيغ إلـــى مجتســـع الكتخونـــي، حتـــى السػضـــف نفدـــه ســـيتحػل إلـــى مػضـــف الكتخونـــي يدـــهل عمـــى الستعـــامميغ 
 قخ الخجمة الحرػل عمى الخجمات التي تقجمها الإدارة التي يعسل بيها دون تكبج لسذقة انتقال الأفخاد إلى م

و الػقػف في شػابيخ أو صفػف و مخاجعة أكثـخ مـغ مػقـع لستابعـة معاممتـه مسـا يـػفخ لجيـه الػقـت و الجهـج، مـغ 
 جهة أخخى سيؤذي نطام الإدارة الالكتخونية إلى التغمب ولػ بذكل تجريجي عمى مذكمة الػاسصة و السحدػبية. 

 أثخ الخقسشة عمى مبجأ سيخورة و ديسؾمة الخجمة: .5

( حيـث 7/7ـ  24/24ويعشي اسـتسخار مؤسدـات الجولـة فـي تقـجيع الخجمـة بذـكل مدـتسخ و بـجون انقصـاا )  
يتختــب التــلثيخ عمــى هــحا السبــجأ مــغ شــخف الإدارة الالكتخونيــة فــي فــتح مكاتــب الســػضفيغ برــػرة الكتخونيــة مدــتسخة 

جوث أعصــاب تقشيــة خارجــة عــغ دون انقصــاا الخجمــة، حيــث يعســل عمــى مــجار الدــاعة ولا يتػقــف إلا فــي حالــة حــ
نصاق السؤسدة، إذ يسكغ لمسػضف مغ داخل بيته وفي غيخ أوقات العسل الخسسية أن يؤدي خجماته لمجسهػر عغ 
شخيق البخيج الالكتخوني للإدارة التي يعسل بهـا كسـا سـيعسل عمـى التقميـل مـغ التعـخض لػجـػد السػضـف الفعمـي فـي 

الالكتخونية في السؤسدات مغ شلنه أن يؤثخ إيجابا عمى أوقات العسل حيث الطخوف العادية . إن تػفيخ البػابات 
تــجخل هــحت السؤسدــات فــي نطــام دوام العســل شــبه كمــي هــحا مــا يدــسح لمجسهــػر السشتفــع أن يــتخمز مــغ كــابػس 
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الصــابػر و الرــفػف الصػيمــة و التــي لصالســا أعاقــت ســيخ العسميــة الإداريــة لأجــل أمــػر بدــيصة كالحرــػل عمــى 
 (.180، ص 2019السعمػمات مثلا.)رابح الػافخ، بعس 

 

 أثخ تظبيق الخقسشة مؽ حيث فعالية السشغؾمة: .6

لقــج أصــبح اســتخجام التكشػلػجيــا الحجيثــة مــغ وســائل اترــالات و شــبكات الكتخونيــة فــي مجــال الخــجمات   
مــة وجهـا لػجــه، أو الاترــال يحقـق مدايــا عجيـجة، إذ تحقــق درجـة عاليــة مـغ الخاحــة و السلائسـة مقارنتــا بتدـميع الخج

السباشخ مع تدجيل الدخعة في انجاز السهام و أداء الخجمات و الحرػل عميها أو شمبهـا، و الدـهخ عمـى إشـباا 
رغبـة السـػاشغ كســا تـؤدي قمــة الأخصـاء فــي أداء و تدـميع الخجمـة بذــكل يشهـي مذــاكل التعقيـج الإداري، و الســخض 

السعمػمات و الاترـال قاعـجة متكاممـة مـغ أدوات السعالجـة، و التـي يسكـغ  البيخوقخاشي مغ خلال تػفيخ تكشػلػجيا
 (.77، ص2021نذخها لسعالجة مذكلات التشسية التقميجية بصخق ابتكارية .)بزياف زهيخ، 

 السبحث الثاني: الجراسات الدابقة

 الجراسات الدابقة بالمغة العخبية: .1
  ،ان:( بعشػ 2011دراسة )مدفخة بشت دخيل الله الخثعسي 

 مذاريع وتجارب التحػيل الخقسي في مؤسدات السعمػمات ـ دراسة للاستخاتيجيات الستبعة ـ
تهــجف الجراســة إلــى التعــخف عمــى إســتخاتيجيات تجــارب ومذــاريع التحػيــل الخقســي فــي مؤسدــات السعمػمــات مــغ 

ع التحػيــل الخقســي، خــلال معخفــة الخصــط و الاســتخاتيجيات التــي تبعتهــا مؤسدــات السعمػمــات عشــج الؿيــام بسذــاري
ومعخفــة مــجى اســتفادة مؤسدــات السعمػمــات مــغ تجــارب ســابقة لجهــات أخــخى فــي مجــال الخقسشــة و التعــخف إلــى 
التحجيات التي يسكغ أن تػاجه مؤسدات السعمػمات عشج تصبيق مذخوعات التحػيل الخقسي فيها، وقج استخجم في 

هــحت الجراســة، حيــث اعتســج عمــى الاســتبيان الإلكتخونــي   هــحت الجراســة الســشهج السدــحي، لأنــه أندــب السشــاهج لسثــل
كلداة لجسع البيانات وتع تػزيعه عمى مفخدات مجتسع الجراسة كاملا عغ شخيق البخيج الالكتخوني، أضهخت الجراسة 

( مؤسدــات معمػمــات لــجيهع خصــة إســتخاتيجية متكاممــة 6مجسػعــة مــغ الشتــائج أهسهــا أن أغمــب مجتســع الجراســة )
( مــغ مؤسدــات السعمػمــات لــجيهع خصــة إســتخاتيجية جدئيــة 4فــي حــيغ أن ) %5445خقسشــة بشدــبة بمغــة لسذــخوا ال
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ومغ أهع اقتخاحات هحت الجراسة ضـخورة العسـل عمـى التخصـيط الاسـتخاتيجي لسذـخوا التحػيـل  %3644بشدبة بمغة 
 .الخقسي في مؤسدات السعمػمات، وعجم الؿيام بسذاريع تحػيل الخقسي دون تخصيط مدبق

  ،( بعشػان:2012ـ  2011دراسة )ناصخ أميغ أحسج عمي 
 مدتػى تصبيق إدارة الجػدة الذاممة في قصاا الخجمات ـ حالة قصاا الاترالات في الجسهػرية اليسشية ـ

الهجف مغ هحت الجراسة يتسثل في دراسة مدتػيات إدارة الجػدة الذاممة في الذخكات الحاصمة الإيدو و الذخكات  
فخد مغ الإدارة العميا و السجراء السدؤوليغ عغ قدع إدارة الجػدة،  66ة، حيث تع جسع السعمػمات مغ الغيخ مؤهم

 ولتحقيق أهجاف هحت الجراسة استخجمػا السشهج الاستشباشي و الاستقخائي، لبشاء وصياغة الإشار الشطخي لمجراسة

الخجمات وقج اعتسجوا عمى الاستبيان كلداة لجسع و عخض التجارب التصبيؿية لسجخل إدارة الجػدة الذاممة في صشاعة  
السعمػمات، كسا قجمت نتائج الجراسة مؤشخا هاما عغ مدتػى تصبيق مبادئ إدارة الجػدة الذاممة، والحي وصل إلى 

مدتػى غيخ مهتسيغ و السمتدميغ إلى  مدتػى الستػسط، أو مدتػى أحدغ، بيشسا وصل تصبيق الأدوات و التقشيات
 جسػعة مغ العقػبات التي تحػل دون تصبيق مبادئ إدارة الجػدة الذاممة في مجتسع الجراسة .كسا أبخزت م

   ،( بعشػان:2014دراسة )مذعل عبج السجيج الكاسبة 
 اثخ جػدة الخجمات الحكػمية الالكتخونية في أداء العامميغ ـ دراسة حالة وزارة التخبية والتعميع في محافطة 

 الكخك ـ
ة إلــى دراســة اثــخ جــػدة الخــجمات الحكػميــة عمــى أداء العــامميغ فــي وزارة التخبيــة والتعمــيع فــي هــجفت هــحت الجراســ

محافطــة الكــخك، وكــحلظ الكذــف عــغ الفــخوق ذات الجلالــة الإحرــائية فــي اســتجابة أفــخاد العيشــة حــػل اثــخ جــػدة 
محافطــة الكــخك وفقــا لمستغيــخات الخــجمات الحكػميــة الالكتخونيــة عمــى أداء العــامميغ فــي وزارة التخبيــة والتعمــيع فــي 

فقــخة وتــع تصبيقــه عمــى عيشــة اســتصلاعية 27الجيسعخاؼيــة، وقــج اســتخجمػا الاســتبيان كــلداة لمجراســة حيــث تكــػن مــغ 
عامـل وعاممـة فـي وزارة التخبيـة والتعمـيع لمػقـػف عمـى مؤشـخات الرـجق والثبـات. وشبـق الاختبـار  35تكػنت مـغ 

عـغ أنـه لا يػجـج أثـخ دو دلالـة  إحرـائية للاعتساديـة السجركـة عمـى أداء  عامل وعاممـة وأسـفخت الشتـائج150عمى
ــــة إحرــــائية كــــل مــــغ ترــــسيع السػقــــع الالكتخونــــي، و الأمــــان، والاســــتجابة،  ــــه يػجــــج اثــــخ دو دلال العــــامميغ، وان
والتعـــاشف، ســـهػلة الاســـتخجام عمـــى أداء العـــامميغ، وقـــج أوصـــى الباحـــث بزـــخورة تـــجريب القـــائسيغ عمـــى السػقـــع 
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لكتخونـــي لتمبيـــة خـــجمات العـــامميغ وتقـــجيع السدـــاعجة لهـــع والإجابـــة عـــغ استفدـــاراتهع بجقـــة وضـــخورة أن يجيـــب الا
 القائسػن عمى السػقع الالكتخوني عمى شمبات العامميغ وتقجيع الخجمة لهع بالػقت السحجد.

 
 
  ،( بعشػان:2018دراسة )لحدغ مخيع، مشاا ريسة 

 تقييع واقع قصاا الاترال بالجدائخ.
تهجف هحت السجاخمة إلى تقييع الػضع الخاهغ لقصاا الاترالات بالجدائخ، واهع ما قامت به مغ إصلاحات شـاممة 
يكمــة لمشهــػض بالقصــاا وجعمــه مػاكبــا لمتكشػلػجيــا الحجيثــة، وتقيــيع أهــع مؤشــخات القصــاا مقارنــة  بســا يجــب أن  وـ

مــغ الشتــائج إلــى أن القصــاا ورغــع مــا قامــت  بــه  يكــػن عميــه مــغ الشاحيــة العالسيــة، وقــج أضهــخت الجراســة مجسػعــة
الجدائــخ لا يــدال غيــخ قــادر عمــى دعــع الجدائــخ لانتهــاج  الاقترــاد الخقســي، حيــث انــه مدــتعسل لمثــخوة عــػض أن 

 يكػن مشتجا لها، كسا يعاني القصاا مغ مذاكل متشػعة خاصة فسا يتعمق بالانتخنت.
مــف سياســتها واســتخاتيجياتها، والعســل جاهــجة عمــى العرــخنة، حيــث تػصــي الجراســة الجولــة أساســا بسخاجعــة مخت 

والتحيـيغ الــجائع لمقــػانيغ لتكــػن مػاكبــة لمتصــػرات، وكـحلظ تحيــيغ مختمــف القــػانيغ الستعمقــة      بالقصــاا، وتحجيــج 
سـات دقيق لسختمف الأدوار التي تقػم بها الجولة  والدمصة السشطسة)سـمصة الزـبط(.تحجيج وتحـجيث الأرقـام و الجرا

الإحرائية، و محاولة تػفخ البيانات وتجقيق السعمػمات التي قـج تكـػن  ثـخت عمـى مكانـة الجدائـخ فـي الترـشيفات 
الجولية، فتح الباب لمسشافدة خاصة ؼيسا يتعمق بخجمات الانتخنت، ووضع قػانيغ صارمة و مػاكبة لمتصـػرات مـغ 

 .اجل خجمة أحدغ وحساية أفزل لمسدتهمظ

 (بعشػان:2021ـ  2020قي، دراسة )فػزية صاد 
 دور الخقسشة في تحديغ الخجمة العسػمية بالجدائخـ دراسة تحميمية لمجساعات السخجعية ـ

تهجف هحت الجراسة لتدميط الزػء عمى واقع الخقسشـة فـي الجدائـخ لان تصبيـق السذـخوا الخقسـي يجعـل الإدارة أكثـخ 
خقسيـة وتتبـع إجـخاءات السمفـات الإداريـة عـغ بعـج، وهـحا قخبا مغ السػاششيغ، عـغ شخيـق تدـهيل الػلـػج لمسشرـات ال

مــغ شــلنه بشــاء علاقــة اترــالية ناجحــة بــيغ الإدارة و الســػاششيغ وتحدــيغ السخفــق العــام، مــغ خــلال تسكــغ الآليــات 
الحجيثـة لتقشيــات السعمػمــات، ولتحقيــق أهــجاف هــحت الجراسـة اســتخجمػا الســشهج الػصــفي التحميمــي، وتسثمــت الأدوات 
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ة في الاستبيان، السقابمة لجسع البيانات كسا تػصمت الجراسة لسجسػعة مـغ الشتـائج أهسهـا أن غيـاب الخقسشـة البحثي
يـــؤدي إلـــى تـــجني مدـــتػى الخجمـــة العسػميـــة، وأنـــه تػجـــج علاقـــة ارتباشيـــه بـــيغ كفـــاءة العشرـــخ البذـــخي و مدـــتػى 

عخاقيـل تحدـيغ الخجمـة العسػميـة وتـع التلكـج  الخجمة العسػمية وأن تفعيل البشية التحتية الخقسية يداهع فـي مػاجهـة
عمــى مجػعــة مــغ الاقتخاحــات أهسهــا رفــع كفــاءة الســػرد البذــخي و تــػفيخ البشيــة الخقسيــة الذــاممة لتحقيــق جــػدة فــي 

 مدتػى الخجمات و تقخيب الإدارة مغ السػاشغ . 

 ( بعشػان:د سؽيان، صجيق زكخياءدراسة )بغ عبج العدي 
 ت والاترال عمى الأداء الػضيفي في مؤسدات الاترالات بالجدائخـ دراسة حالةاثخ تكشػلػجيا السعمػما

 ـ مؤسدة الاترالات بالعيغ الرفخاء)ولاية الشعامة(
تهـــجف هـــجت الجراســـة إلـــى إبـــخاز تـــلثيخ تكشػلػجيـــا السعمػمـــات والاترـــال عمـــى الأداء بسؤسدـــة اترـــالات الجدائـــخ 

ي أهسية كبخى في تشفيح مختمف الأنذصة السػكمة إليه، والتي تحتاج بسشصقة العيغ الرفخاء، حيث أن لمسػرد البذخ 
إليها السشطسـات لمؿيـام بػضائفهـا فـي ضـل بيئـة تتسيـد بـالستغيخات و التصـػرات خاصـة تمـظ الحاصـمة فـي تكشػلػجيـا 
ــــي،  السعمػمــــات والاترــــالات التــــي يذــــهجها هــــجا العرــــخ، بســــا فيهــــا شــــبكات الانتخنــــت، الهــــاتف، الحاســــب الآل

، وقـــج خمرـــت الجراســـة بالاعتســـاد عمـــى الســـشهج الػصـــفي فـــي وصـــف متغيـــخي البحـــث و الســـشهج الخاكذ....الفـــ
التحميمــي فــي تحميــل بعــس الشتــائج الإحرــائية إلــى أن اســتخجام تكشػلػجيــا السعمػمــات اثــخ عمــى الأداء الــػضيفي 

 بالخفع مغ مدتػات والارتقاء به نحػ الأفزل.
ج أهسها، تعسل تكشػلػجيا السعمػمات عمى تـػفيخ أنطسـة لمسعمػمـات وبشـاء إدارة أضهخت الجراسة مجسػعة مغ الشتائ

الكتخونية لمسؤسدات، وكحلظ عمى تػفيخ معمػمات جاهدة لمتػضيف والتي تفيج في إنهاء و نجاز السهـام والعسميـات 
بالدــخعة و الجقــة  بكفــاءة عاليــة، حيــث تدــاهع تكشػلػجيــا السعمػمــات السؤسدــة فــي تحقيــق أهــجافها والػصــػل إليهــا

والفاعمية، تؤدي تكشػلػجيـا السعمػمـات إلـى تشسيـة مهـارات وقـجرات الافـخاد العـامميغ بالسؤسدـات، تخفـف تكشػلػجيـا 
السعمػمات عـبء الجهـج و الػقـت عمـى العـامميغ مـغ جهـة و الافـخاد السـػاششيغ أو الدبـائغ مـغ جهـة أخـخى، حيـث 

ػجيا السعمػمات والاترال بالذكل الفعال بتػضيف كامل السهـارات تػصي الجراسة إلى التذجيع عمى تصبيق تكشػل
 والإمكانيات الستاحة والدعي إلى تػفيخ كل ما يحتاجه هجا التصبيق مغ متصمبات و لػازم.

 الجراسات الدابقة بالغة الأجشبية:  .2
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 ( دراسةElizabeth T. Jone. 2005:بعشػان ) 
The Importance of communication quality in services 

 أهسية جػدة الاترال في الخجمات.
  مجـــت جـــػدة هـــجفت هـــحت الجراســـة إلـــى استكذـــاف الـــجور الحاســـع للاترـــالات فـــي صـــشاعة الخـــجمات، حيـــث د 

الاترــال كبعــج أساســي لجــػدة الخجمــة الذــاممة و ضهــار  ثارهــا الشدــبية عمــى رضــا العســلاء، كســا تــع تقدــيع جــػدة 
مـــغ جـــػدة الاترـــال الذخرـــي و غيـــخ الذخرـــي، حيـــث تتشـــاول جـــػدة  الاترـــال إلـــى بعـــجيغ فـــخعييغ يتكػنـــان

الاترــــال الذخرــــي التفــــاعلات وجهــــا لػجــــه التــــي تحــــجث بــــيغ السػضــــف و العسيــــل، أمــــا جــــػدة الاترــــال غيــــخ 
الذخري جدء الاترال الجساهيخي مغ لقاء الخجمة، وقج اتبعت الجراسة السشهج التحميمي لتحميل البيانات التي تع 

مدـتهمظ عـغ شخيـق الاعتسـاد عمـى الاسـتبيان كـلداة لجسـع هـحت السعمػمـات، وقـج تػصـمت هـحت  1054جسعها مـغ 
الجراســة إلــى نتــائج أهسهــا أن لجــػدة الاترــال تــلثيخ كبيــخ عمــى رضــا العســلاء وولائهــع، كســا يسكــغ لمســجيخيغ تقيــيع 

لاترـال، كسـا يسكـغ أن تتـلثخ تجخبة الخجمة أكثخ شسػلية عشجما يجركػن الجور السهع الحي يسكغ أن تمعبه جػدة ا
نػايــا السدــتهمظ بالخضــا و الــػلاء لذــخكة الخجمــة بذــكل كبيــخ بجــػدة اترــال السػضــف، حيــث تػصــي هــحت الجراســة 
بــالتخكيد عمــى التــلثيخات الخارجيــة التــي يسكــغ أن تــلثخ عمــى مدــتػيات الخضــا و الــػلاء لمعسيــل مثــل الاترــالات 

 الذفػية والإعلان.

 ( 20144دراسةHeini lipiainen:بعشػان ) 
Digitization of the communication and its implications for marketing 

 ـ ـ رقسشة الاترالات وانعكاساتها عمى التدػيق
هجفت هجت الجراسة إلى زيادة فهع الآثار الستختبة عمى رقسشة الاترالات لمتدـػيق مـغ مشطـػر الذـخكة، مـغ خـلال 

في العرـخ الخقسـي  واسـتخجام الأدوات الخقسيـة والعػامـل السـؤثخة فـي تفعيـل الخقسشـة  تدميط الزػء مشاهج التدػيق
هــحا مــغ جهــة، ومــغ جهــة أخــخى مشاقذــة الشطخيــة عمــى مدــتػييغ هســا الإســتخاتجية، الاســتخجام مــغ وجهــة مختمفــة 

سـصة، مـغ ( وعمى مدتػى أكثخ عسػمية مـغ وجهـة نطـخ الذـخكات الرـغيخة والستػ CRM ،IC)العلامة التجارية، 
خــلال الجســع بــيغ الحــالات فــان الهــجف هــػ تصــػيخ نســػذج نطــخي لجعــل الآثــار واضــحة وكهــجف إداري مدــاعجة 
الذـــخكات عمـــى التقـــجم فـــي الخقسشـــة بذـــكل أكثـــخ كفـــاءة، حيـــث اعتســـجت الجراســـة عمـــى شـــخح ووصـــف الافتخاضـــات 

الجراســة إلــى نتــائج مفادهــا، أن  الأساســية ودراســة الحالــة كإســتخاتجية بحــث وشــخق تحميــل البيانــات  وقــج تػصــمت
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الخقسشة شكمت تحجيا لمذخكات عمى السدتػييغ الإستخاتيجي والاستخجام، مسا يتصمـب مـغ الذـخكات إجـخاء تغييـخات 
محــــجدة عمــــى شخيقــــة عسمهــــا وأيزــــا دمــــج أدوات ججيــــجة فــــي روتيشهــــا اليــــػمي مــــغ أجــــل تمبيــــة التػقعــــات الحاليــــة 

فهع الآثار الستختبـة عمـى الخقسشـة لتدـػيق الذـخكة، حيـث تػصـي الجراسـة إلـى  والسدتقبمية لدبائشهع و السداهسة في
دمــج أدوات الخقسشــة والخقسيــة فــي السشطســات وتــحكخ أن الأمــخ لا يتعمــق بالتكشػلػجيــا، بــل بكيؽيــة تدــخيخها الخجمــة 

            أهجاف السذخكة.
 مقارنة الجراسة الحالية والجراسات الدابقة: .3

دراسات سابقة سػاء بالمغة العخبية أو الأجشبية اتزح لشا أن هحت الجراسة تتقاشع مـع  بعج ما تع عخضه مغ
الجراســات الســحكػرة ســابقا فــي عــجة جػانــب فهــي بجايــة تذــتخك فــي متغيــخات الجراســة الستسثمــة فالخقسشــة والجــػدة فــي 

الخقسشـــة وأثخهـــا عمـــى الخـــجمات، حيـــث ثـــع الاســـتفادة مـــغ هـــحت الجراســـات فـــي التعـــخف عمـــى السدـــائل ذات الرـــمة ب
الجــػدة، كســا أن هــجت الجراســة لهــا خرػصــيتها التــي تسيدهــا عــغ مــا ســبق عخضــه مــغ دراســات فــي أنهــا تدــسح 
 لمعسلاء تقييع جػدة خجمات الاترال السقجمة لهـع بالاعتسـاد عمـى أبعـاد الجـػدة، كسـا أنهـا تختمـف فـي الهـجف مـغ

اصل السباشخ مع العسلاء مع ضسان سـهػلة معالجـة شمبـاتهع تصبيق الخقسشة ألا وهػ الحج قجر السدتصاا مغ التػ 
 وتقجيع الخجمات بالكيؽية السصمػبة التي تفخضها الحجاثة العرخنة.
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 :خلاصة الفرل الأول
مغ خلال هـحا الفرـل تصخقشـا إلـى مفـاـيع حـػل خجمـة الاترـال وجػدتهـا وكـجا  مفـاـيع عـغ الخقسشـة ودورهـا 

 ترال إضافة إلى تصخقشا لأهع الجراسات الدابقة التي لها علاقة بسػضػا دراستشا.عمى جػدة خجمات الا
يسكششـــا القـــػل أن خجمـــة الاترـــال شـــهجت تقـــجما كبيـــخا نتيجـــة تصـــػر تكشػلػجيـــا السعمػمـــات و الاترـــال التـــي 

ءتهــا أبــخزت خرــائز ججيــجة فــي أســاليب ووســائل تقــجيع خــجماتها ومشتجاتهــا مســا أدى إلــى تحدــيغ جػدتهــا وكفا
وفعاليتها في هجا السجال، مسا عاد عميها بسشافع أبخزها كدب رضا عسلائها واحتلالها مكانة في الدػق، ودخػلها 
عالع التشافذ، وقج ساهست الخقسشة عمى ذلظ مغ خـلال شـبكات الاترـال الحجيثـة )الانتخنـت( التـي وفـخت إمكانيـة 

التػاصل عغ بعج.
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الجراسة السيجانية لأثخ الخقسشة عمى جؾدة خجمات 
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 تسييج
الجراسة و جخاءاتها ركيدة رئيدية يدتشج عميها إنجاز الجانب التصبيقي مغ الجراسة، إذ مغ خلالها تعتبخ مشهجية 

يتع الحرػل عمى البيانات السصمػبة لإجخاء التحميل الإحرائي لمتػصل إلى الشتائج التي يتع تفديخها في ضػء أدبيات 
 .ف التي تع تدصيخهاالجراسة الدابقة الحكخ في الفرل الأول وبالتالي تحقيق الأهجا

عمى ذلظ تشاول هحا الفرل نبحة عغ مؤسدة محل الجراسة و الخجمات التي تقجمها، وكحلظ وصف لمسشهج  وبشاء
الستبع ومجتسع وعيشة الجراسة وكحلظ الأداة السدتخجمة وشخيقة إعجادها وكيؽية بشائها ومجى صجقها وثباتها، ليشتهي 

خجمت في تحميل البيانات واختبار فخضيات الجراسة وذلظ مغ خلال الإجابة الفرل بالسعالجة الإحرائية التي است
 عغ إشكالية الجراسة بسا تحسمه مغ تداؤلات واستخلاص واستعخاض أبخز الشتائج التي تع التػصل إليها.

تأثيخ الخقسشة عمى جؾدة خجمات الاترال ـ دراسة حالة التظبيق الخقسي نحاول مغ خلال هحا الفرل دراسة 
My Idoom  بذكل تصبيقي وعمسي، حيث تتزسغ الجراسة السيجانية استعخاض شخيقة وأدوات الجراسة، وتػضيح

متغيخ الجراسة، ولهحا الغخض قسشا بترسيع استبيان شسل مجسػعة مغ السحاور تع تػزيعه عمى عيشة مغ الأفخاد، بعجها 
الجراسة باستخجام الأسمػب العمسي في التحميل اعتسادا  تع إخزاا إجابات أفخاد العيشة لمتحميل ثع الإجابة عمى فخضيات

 .ومشاقذة الفخضياتعمى العجيج مغ الأدوات الإحرائية، أما السبحث الثاني فديكػن لتحميل نتائج البحث 
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   مية ـيـ بمجية الس: واقع تظبيق الخقسشة في مؤسدة اترالات الجدائخالسبحث الأول

 الجدائخ إلى رقسشة أنذصتها و استخجام التكشػلػجيا الحجيثة في تقجيع خجماتها،  تدعى مؤسدة اترالات

 و ذلظ لسػاكبة التصػرات الحاصمة مغ جهة، وتػفيخ الػقت و الجهج و الخاحة لدبائشها مغ جهة أخخى.

 نبحة عؽ مؤسدة اترالات الجدائخ ــ بمجية السيمية ــ .1 

سػق اترالات الدمكية واللاسمكية بالجدائخ، التي تذهج تصػرا محهلا تعج اترالات الجدائخ مؤسدة رائجة في 
في هحا السجال، حيث تقتخح تذكيمة واسعة مغ خجمات الهاتف الثابت والانتخنت السػجهة لمدبائغ الخػاص والسحتخفيغ، 

الدبائغ، ذات تػجه وقج اكتدبت اترالات الجدائخ هحت السكانة مغ خلال سياسة الابتكارات تتساشى تساما مع تصمعات 
 نحػ الاستخجامات  الججيجة .

اترالات الجدائخ هي شخكة ذات أسهع بخأسسال عسػمي تشذط في مجال الاترالات الدمكية واللاسمكية  
، الستعمق بإعادة ـيكمة قصاا 2000أوت  05السؤرخ في  03/2000والهاتف الثابت والانتخنت، تلسدت وفق القانػن 

دمكية واللاسمكية، والسحجدة لمقػاعج العامة لمبخيج والسػاصلات فزلا عغ قخارات السجمذ الػششي البخيج والسػاصلات ال
الحي نز عمى إنذاء مؤسدة عسػمية  اقترادية أشمق عميها  2001مارس  01( بتاريخ CNPEلسداهسات الجولة )

 اسع "اترالات الجدائخ".
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 بمجية السيمية ــالييكل التشغيسي لؾكالة اترالات الجدائخ ــ   .2

 ـ الييكل التشغيسي لؾكالة اترالات الجدائخـ بمجية السيمية (:03الذكل رقؼ)

 

 وكالة اترالات الجدائخ ـ بمجية السيمية ـوثائق مغ السرجر: 

 الخجمات السقجمة مؽ قبل وكالة اترالات الجدائخ ـ بمجية السيمية ـ .3

 ة اترالات الجدائخ في بيع و إصلاح أجهدة السػدام،تتسثل خجمات اترالات الجدائخ السقجمة في وكال

 أما باقي الخجمات فهي مذخوحة في مػقعها الالكتخوني: 

 عبخ مؾقعيا الالكتخوني:  .1.3

عشج الجخػل إلى السػقع الالكتخوني التابع لػكالة اترالات الجدائـخ تجـجت يحتـػي عمـى عـجة خـجمات مقدـسة 
 إلى عجة فئات كسا يمي:
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 أربع فئات تتسثل في ) اترالات الجدائخ، الخـػاص، السحتـخفيغ، السشتجـات( حيـث تزـع كـل  حيث قدست إلى
فئــة مجسػعــة مــغ الفئــات و هــحت الأخيــخة تزــع مجسػعــة مــغ العــخوض يسكشــظ اكتذــافها عــغ شخيــق الزــغط عمــى 

 خانة " اكتذف" و ؼيسا يمي شخح لهحت الخجمات السقجمة:

 الخػاص و فئة السحتخفيغ و تشقدع كل واحجة إلى مايمي: وتتزسغ فئتيغ هسا فئة اترالات الجدائخ: .أ

 :وتزع مجسػعة مغ العخوض تتسثل ؼيسا يمي:) التعبئة الالكتخونية، الهاتف الثابت، فئة الخؾاصIdoom 
Fibre Gamers،Idoom ADSL،Idoom 4G LTE ،My Idoom.) 

 :ػاقع الالكتخونية، عخض محتخف، عخض وتزع مجسػعة مغ العخوض تتسثل ؼيسا يمي:) إيػاء الس فئة السحتخفيؽ
 ....(Idoom Fixe  ،Idoom ADSL PRO ،Big Businessالأمغ الديبخاني،

 وتتزسغ ثلاثة فئات هي ) الهاتف، الانتخنت، الخجمات( و تشقدع كل واحجة إلى ما يمي: الخؾاص: .ب

 :وتزع عخض الهاتف الثابت. الياتف 
 :و تزع مجسػعة مغ العخوض هي ) الانتخنتIdoom Fibre Gamers ،Idoom Fibre،Idoom ADS ،

Idoom 4G LTE ،Idoom VDSL و يسكشظ أن تتصمع عمى معمػمات مفرمة حػل هحت العخوض بسجخد الزغط )
 عمى خانة " اكتذف".

 :و تزع مجسػعة مغ العخوض تتسثل ؼيسا يمي:)  الخجماتDz air Play،Idoomly، Notification par 
SMS ،My Idoom.) 

 تتزسغ ثلاثة فئات هي )الهاتف، الانتخنت، الخجمات( وتشقدع كل واحجة إلى مايمي: ؾن:السحتخف .ج

 :وتزع عخض الهاتف الثابت. الياتف 
 :وتزع مجسػعة مغ العخوض هي ) الانتخنتBig Business، Idoom fibre ، PRS Idoom ADSI  ،

، شبكة متعجدة الخجمات( ويسكشظ أن تتصمع عمى معمػمات مفرمة حػل هحت Idoom 4G LTEعخض محتخف ، 
 العخوض بسجخد الزغط عمى خانة "اكتذف".

 :وتزع مجسػعة مغ العخوض تتسثل ؼيسا يمي:)الإحجاث حدب الصمب، عخوض الأمغ الديبخامي،  الخجمات
 (.Anti DDOSترسيع السػقع الإلكتخوني، إيػاء السػاقع الإلكتخونية، بقات عخض 
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وتزع مجسػعة مغ العخوض هي )معمع، دورات تكػيشية في الأمغ الديبخامي عبخ الانتخنت، دروسكع،  السشتجات: .د
FAT OURA ، SH/RUDO ،Kaspersky  ،Zimail.) 

 مخظط يؾضح خجمات اترالات الجدائخ عبخ مؾقعيا الالكتخوني (:04شكل رقؼ )

  عخوض اترالات الجدائخ عبخ مػقعها الالكتخوني 
 

 

 

 

 

 :www.algerietelecom.dz ; 10/03/2023 ; 20.45h)// (httpsالسرجر: مػقع اترالات الجدائخ

 My Idoomتظبيق  .2.3

الستـػفخ  My Idoomإشار تدهيل الاستفادة مغ خجمات اترالات الجدائخ، اقتخحت تصبيقها السحسـػل  في
 .Google App Store،Huawei App Gallery ،play مجانا عبخ متجخ التصبيقات 

 :My Idoomتعخيف تظبيق . 1

لـحكي أو الجهـاز المـػحي، هػ عبارة عغ بخنامج قابل لتحسيل مجانا و قابل لتشفيح عبخ نطام تذغيل الهـاتف ا
، و للاستفادة مغ خجماته يتعـيغ عمـى السدـتخجم أن 03/01/2023وقج تع إصجارت مغ قبل اترالات الجدائخ في 

 يدتػفي الذخوة التالية:

 .أن يكػن لجيظ خط انتخنت 

 السشتجات السحتخفػن  الخػاص اترالات الجدائخ

 الهاتف الثابت الخػاص

 الانتخنت

 الهاتف

 الانتخنت

 الخجمات الخجمات السحتخفيغ
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 .أن يكػن لجيظ جهاز محسػل مغ نػا الهػاتف الحكية أو الأجهدة المػحية الستػافقة 
  وعشػان بخيج الكتخوني صحيح، وان يسمظ  مدتخجم التصبيق رقع هاتف ورقع الدبػن )كمسة الدخ(أن يكػن بحػزة

 .Idoom Internet(4G LTE. FIBREو اشتخاك الانتخنت  Idoom Fixeاشتخاكا في خجمة الهاتف الثابت 
ADSL). 

 :My Idoomالخجمات التي يؾفخىا تظبيق  .2

 عمى غخار فزاء الدبػن و الجفع الالكتخوني ؼيسا يمي: My Idoomتتسثل الخجمات السقجمة عبخ تصبيق

 .رفع سخعة تجفق الانتخنت 
 " التعبئة الاحتياشيةIdoomly." 
 .الاشلاا عمى الإستهلاكات الهاتؽية 
 .الاشلاا عمى اشتخاكات الانتخنت 
 .)الاشلاا عمى سجل السجفػعات )تعبة الانتخنت 
 رالات الجدائخ.إمكانية تحجيج مػاقع الػكالات التجارية لات 

 :My Idoomشخح محتؾى تظبيق  .3

يسكشظ الجخػل بكل سهػلة، حيث تجج واجهة تحتػي عمى الخجمات التي  My Idoomعشج تحسيمظ لتصبيق 
يػفخها التصبيق وهي فزاء الدبػن، الجفع الالكتخوني، و ابحث عغ وكالتظ، وكحلظ يسكشظ اختيار المغة التي تفهسها 

 لغات وهي العخبية و الفخندية والإنكميدية. 3حيث يتػفخ التصبيق عمى 

  عشــج دخػلــظ إلــى خجمــة فزــاء الدبــػن تجــج رقــع الهــاتف، وكمســة الســخور يجــب إدخالهســا لتدــجيل الــجخػل، كســا
يػجــــج أســــفل الذاشــــة شــــخيط يزــــع أربــــع خانــــات وهــــي )العــــػدة لمػاجهــــة، مػاقــــع التػاصــــل الاجتســــاعي، الػكالــــة 

ـــات القانػنيـــة إلـــى الأســـئمة الافتخاضـــية، خانـــة تقـــجم لسحـــة عـــغ  الخـــجمات السقجمـــة مـــغ شـــخوة الاســـتخجام و البيان
 الذائعة(.

  أمــا عشــج دخػلــظ إلــى خجمــة الــجفع الالكتخونــي تجــج نــػعيغ مــغ الخــجمات تجــج أولا بصاقــات التعبئــة وتشقدــع إلــى
(Idoom Internet،Idoom4G( ـــــــــــــى ـــــــــــــجفع الالكتخونـــــــــــــي ويشقدـــــــــــــع إل ، Idoom Internet(، أمـــــــــــــا ثانيـــــــــــــا ال
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LTEIdoom4G ،Idoom Fixe تدجيج السدتحقات( وتجج في كل واحجة رقع الهاتف مغ أجل الجخػل، إلا فـي ،
 تجج الفاتػرة.Idoom Fixeخجمة 

   .أما خجمة ابحث عغ وكالتظ فتسكشظ مغ معخفة الػكالات التجارية لاترالات الجدائخ القخيبة و البعيجة 
 السبحث الثاني: طخيقة وأدوات الجراسة

، قسشــا بتػزيــع My Idoomعخفــة تــلثيخ الخقسشــة عمــى جــػدة خــجمات الاترــال مــغ خــلال تصبيــق بهــجف م
استسارات عمى الستعامميغ مع وكالة اترالات الجدائخ)بمجية السيمية(، حيث يتزسغ هحا السبحث استعخاض شخيقة 

تحميـل البيانـات واختبـار و أدوات الجراسة ومـجى صـجقها وثباتهـا، وأخيـخا السعالجـة الإحرـائية التـي اسـتخجمت فـي 
 الفخضيات.

 طخيقة ومتغيخات الجراسة  .1
 مجتسع الجراسة وعيشتيا. 1.1

يعخف مجتسع الجراسة بلنه " مجسػعة مغ الأفخاد أو الأحجاث أو الأشياء التي يهتع الباحث بجراستها وقج يتعحر 
السعايشة أي الاستشاد إلى عجد معيغ مغ في أحيان كثيخة إجخاء مدح شامل لمسجتسع ، لحلظ يمجل الباحث إلى أسمػب 

مفخدات السجتسع حيث تسثل خرائرها في السجتسع الكمي و تجعى هحت السفخدات بالعيشة حيث تعخف بلنها " مجسػعة 
 جدئية مغ السجتسع و لها نفذ خرائز السجتسع الأصمي الحي تشتسي إليه و تتكػن مغ مجسػعة مغ السفخدات 

 .تيارها مغ السجتسع الإحرائي بصخيقة إحرائية معيشة تتعمق بشػا العيشة السدحػبةو السذاهجات التي يتع اخ
أفخيل   30إلى  2023 أفخيل 10إجابة خلال الفتخة السستجة مغ  ***العيشة كانت عذػائية، وقج تحرمشا عمى  

ستبيان، وقج تع تػزيع ، وتػقفشا عشج هحا الحجع مغ العيشة مع تػقف السجيبيغ السحتسميغ عغ التجاوب مع الا2023
 .SPSSالاستبيان ثع قسشا بتحسيل الخدود و دخالها في بخنامج 

 . أدوات الجراسة ومرادر الحرؾل عمى السعمؾمات2.1
 اعتسجت الجراسة الحالية في جسع البيانات عمى السرادر الآتية:

السقالات التي تشاولت مػضػا الجراسة اعتسج الباحثتان عمى الكتب والسجلات والسمتؿيات و الثانؾية:  . السرادر1.2.1
 بذكل مباشخ وغيخ مباشخ والتي ساعجت في بشاء الإشار الشطخي لمجراسة. 

تع الاعتساد عمى السرادر الأولية في جسع البيانات مغ خلال استبانه صسست خريرا السرادر الأولية:  .2.2.1
 اسة. لهحا الغخض، بالذكل والصخيقة التي تخجم أهجاف وفخضيات الجر 

 محاور وهع: 4وقج قدست الاستبانة إلى 
  :فقخات وهي 04تزسغ متغيخات تتعمق بالسعمػمات الذخرية لعيشة الجراسة مغ خلال السحؾر الأول 

 ) الجشذ،الدغ، السدتػى التعميسي، السهشة(. 
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 :تتزسغ معمػمات حػل تصبيق  السحؾر الثانيMy Idoom 
عمى التصبيـق، هـل يدـهل عميـظ التصبيـق السعـاملات، مـا هـي وسـائل هل سبق لظ استعسال التصبيق ، هل تعتسج 

  التي تدتعسمها.الجفع الالكتخونية 
 :تقييؼ تظبيق السحؾر الثالثMy Idoom 
  السحؾر الخابع: تأثيخ تظبيقMy Idoom عمى جؾدة خجمات اترالات الجدائخ 

 الخساسي، ليكارت لسؿياس وفقا تبةمخ  الجرجات مغ مجسػعة الاستبيان عبارات محاور الجراسة مغ قابل وقج
 :يمي كسا والسػزعة

 السحاور عبارات درجات تؾزيع:(01)الججول رقؼ
 غيخ مػافق بذجة غيخ مػافق محايج مػافق مػافق بذجة

5 4 3 2 1 
: مغ إعجاد  الصالبتيغ اعتسادا عمى سمع ليكارت الخساسيالسرجر  

 ء الجراسة:داأصجق وثبات  .2
  الرجق الغاىخي: 

 جيجل، مسثميغ بلساتحة جامعييغ مغ جامعة محمد الرجيق بغ يحي محكسيغ (4) أربعة عمى الاستبانة ضتعخ 
 تع قج و ؾياس متغيخات الجراسة. عمى وقجرتها ومزسػنها، لغتها وسلامة ووضػحها، فقخاتها، صجق مجى مغ لمتحقق

 بيغ التػازن  يحقق بذكل دقيق نحػ عمى ػبة،السصم التعجيلات و جخاء الفقخات، بعس بآرائهع، و أعادوا صياغة الأخح
 الاستبانة وفقخاتها. مزاميغ

 :. صجق الاتداق الجاخمي3

هحت الفقخة،  إليهويقرج بالاتداق الجاخمي مجى اتداق كل فقخة مغ فقخات الاستسارة مع السحػر الحي تشتسي 
 عة له، والججاول السػالية تػضح ذلظ:وذلظ بحداب معاملات الارتباة بيغ كل فقخة والجرجة الكمية لمسحػر التاب
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 :تقييؼ تظبيق السحؾر الأول My Idoom 
 :هةمن حيث تصميم الواج البعج الأول 

 مؽ حيث ترسيؼ الؾاجية(: الرجق الجاخمي لفقخات لبعج 22الججول رقؼ)

رقؼ 
 الفقخة

معامل  الفقخة
 الارتباط

الكيسة 
 الاحتسالية

أشكال متنوعة فً عرض ألوان و  علىMy Idoomٌتوفر تطبٌك  1

 خدماته
0.444** 0.000 

 0.000 **0.887 على واجهة تشرح خدماته بدلةMy Idoomٌتوفر تطبٌك  2

 .spssمغ إعجاد  الصالبتيغ بشاء عمى مخخجات السرجر:

( كسا أن معاملات الارتباة بيغ كل 1010أن كل الؿيع الاحتسالية أقل مغ مدتػى الجلالة ) نلاحظ مغ الججول
، مغ هشا ندتشتج أن الفقخات صادقة لسا وضعت البعج الأول هي ؾيع مػجبةة فقخة والجرجة الكمية لجسيع فقخات درج

 .لؿياسه

 مؽ حيث الؾقت و السكان :البعج الثاني

 السكان و الؾقتلبعج :الرجق الجاخمي لفقخات (3)الججول  رقؼ
رقؼ 
 الفقخة

معامل  الفقخة
 الارتباط

الكيسة 
 الاحتسالية

 0.000 **0.533 بسهولة على الأجهزة الذكٌة My Idoom كن تحمٌل تطبٌكٌم 1
الولت فً الحصول على خدمات  My Idoomٌوفر تطبٌك  2

 اتصالات الجزائر
0.475** 0.000 

الجهد فً حصولن على خدمات My Idoomٌوفر تطبٌك  3

 اتصالات الجزائر
0.571** 0.000 

 spssى مخخجاتالسرجر: مغ إعجاد  الصالبتيغ بشاء عم
( كسا أن معاملات الارتباة بيغ كل 1010أن كل الؿيع الاحتسالية أقل مغ مدتػى الجلالة ) نلاحظ مغ الججول

، مغ هشا ندتشتج أن الفقخات صادقة لسا وضعت البعج الثاني هي ؾيع مػجبةدرجة فقخة والجرجة الكمية لجسيع فقخات 
 .لؿياسه
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 مؽ حيث التفاعمية :البعج الثالث
 التفاعميةلبعج  :الرجق الجاخمي لفقخات(4)لججول  رقؼ ا

رقؼ 
 الفقخة

معامل  الفقخة
 الارتباط

الكيسة 
 الاحتسالية

بعرض خدماته عبر موالع التواصل  My Idoomٌسمح تطبٌك 1

 الاجتماعً 
0.873** 0.000 

 0.000 **0.767 خدماته تمدٌم فً كبٌرة بمصدالٌة My Idoomٌتمٌز تطبٌك  2
 spssمغ إعجاد  الصالبتيغ بشاء عمى مخخجات السرجر:

أن معاملات الارتباة بيغ كل  كسا (1010أقل مغ مدتػى الجلالة ) نلاحظ مغ الججول أن كل الؿيع الاحتسالية
، مغ هشا ندتشتج أن الفقخات صادقة لسا وضعت بعج الثالث هي ؾيع مػجبةدرجة فقخة والجرجة الكمية لجسيع فقخات ال

 .لؿياسه
 مؽ حيث قابمية التحخك والحخكية :الخابع البعج

 قابمية التحخك والحخكيةلبعج :الرجق الجاخمي لفقخات (5)الججول  رقؼ
رقؼ 
 الفقخة

معامل  الفقخة
 الارتباط

الكيسة 
 الاحتسالية

بكل أرٌحٌة للحصول  My Idoomٌمكن لً أن أعتمد على تطبٌك  1

 على خدمات مؤسسة اتصالات الجزائر
0.849** 0.000 

بتتبع الإستهلاكات الهاتفٌة لمستخدمٌه  My Idoomٌسمح تطبٌك 2

 من أي مكان
0.757** 0.000 

 spssالسرجر: مغ إعجاد  الصالبتيغ بشاء عمى مخخجات
 

( كسا أن معاملات الارتباة بيغ كل 1010نلاحظ مغ الججول أن كل الؿيع الاحتسالية أقل مغ مدتػى الجلالة )
، مغ هشا ندتشتج أن الفقخات صادقة لسا وضعت البعج الخابع هي ؾيع مػجبةة لجسيع فقخات درجة فقخة والجرجة الكمي

 .لؿياسه
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 .على جودة خدمات اتصالات الجزائر My Idoomتأثير تطبيك المحور الثاني: 

 الاستجابةلبعج الرجق الجاخمي لفقخات  :(6)الججول  رقؼ 
رقؼ 
 الفقخة

معامل  الفقخة
 الارتباط

الكيسة 
 الاحتسالية

خلال ى خدمات اتصالات الجزائر سهلا من أصبح الحصول عل 1
 My Idoomتطبٌك  تحمٌل

0.604** 0.000 
فً تمدٌمها خدمات استجابة سرٌعة  MY Idoom تطبٌك ٌحمك 2

 اتصالات الجزائر
0.913 0.000 

 spssالسرجر: مغ إعجاد  الصالبتيغ بشاء عمى مخخجات
أن معاملات الارتباة بيغ كل  ( كسا1010أقل مغ مدتػى الجلالة ) يع الاحتساليةنلاحظ مغ الججول أن كل الؿ

، مغ هشا ندتشتج أن الفقخات صادقة لسا وضعت البعج الخامذ هي ؾيع مػجبةدرجة فقخة والجرجة الكمية لجسيع فقخات 
 .لؿياسه

 الاعتسادية البعج الثاني:
 تساديةالاعلبعج الرجق الجاخمي لفقخات  :(7)الججول  رقؼ

رقؼ 
 الفقخة

معامل  الفقخة
 رتباطلا ا

الكيسة 
 الاحتسالية

فً تتبع استهلاكاتن الهاتفٌة بكل  My Idoom تعتمد على تطبٌك 1

 سهولة
0.684** 0.000 

خدمات الكترونٌة ملائمة لجمٌع  My Idoom ٌوفر تطبٌك 2

 المتعاملٌن مع وكالة اتصالات الجزائر
0.678** 0.000 

بمصدالٌة كبٌرة فً تمدٌم خدمات  My Idoom ٌتمٌز تطبٌك 3

 اتصالات الجزائر
0.648** 0.000 

لتسهٌل معاملات الدفع فً خدمات  My Idoom ٌستعمل تطبٌك 4

 اتصالات الجزائر
0.346** 0.000 

 spssالسرجر: مغ إعجاد  الصالبيغ بشاء عمى مخخجات
 

( كسا أن معاملات الارتباة بيغ 1010جلالة )نلاحظ مغ الججول أن كل الؿيع الاحتسالية أقل مغ مدتػى ال
، مغ هشا ندتشتج أن الفقخات صادقة لسا البعج الثاني هي ؾيع مػجبة كل درجة فقخة والجرجة الكمية لجسيع فقخات

 .وضعت لؿياسه
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 : الأمانالبعج الثالث
 الأمانلبعج :الرجق الجاخمي لفقخات (8)الججول  رقؼ

رقؼ 
 الفقخة

معامل  الفقخة
 باطرتلا ا

الكيسة 
 الاحتسالية

بالأمان عند حصولً على  My Idoom ٌشعرنً استخدام تطبٌك 1

 خدمة اتصالات الجزائر
0.868** 0.000 

أشعر بالثمة عند دفع مستحمات خدمات اتصالات الجزائر عن طرٌك  2

 My Idoom تطبٌك
0.827** 0.000 

 spssالسرجر: مغ إعجاد  الصالبيغ بشاء عمى مخخجات
( كسا أن معاملات الارتباة بيغ كل 1010مغ الججول أن كل الؿيع الاحتسالية أقل مغ مدتػى الجلالة )نلاحظ 

، مغ هشا ندتشتج أن الفقخات صادقة لسا وضعت بعج الثالث هي ؾيع مػجبةدرجة فقخة والجرجة الكمية لجسيع فقخات ال
 .لؿياسه

 السمسؾسية: البعج الخابع
 السمسؾسيةلبعج ي لفقخات الرجق الجاخم :(9)الججول  رقؼ

رقؼ 
 الفقخة

معامل  الفقخة
 رتباطلا ا

الكيسة 
 الاحتسالية

 0.000 **0.571 لوكالة اتصالات الجزائر جذاب  My Idoom شكل تصمٌم تطبٌك 1
منظم تنظٌما مناسبا من اجل تسهٌل  My Idoom محتوى تطبٌك 2

 تلمً الخدمات اتصالات الجزائر 
0.622** 0.000 

لاستعماله من اجل  My Idoom شكل و محتوى تطبٌكٌدفعنً  3

 الحصول على خدمات اتصالات الجزائر 
0.743** 0.000 

 spssالسرجر: مغ إعجاد  الصالبتيغ بشاء عمى مخخجات
( كسا أن معاملات الارتباة بيغ كل 1010نلاحظ مغ الججول أن كل الؿيع الاحتسالية أقل مغ مدتػى الجلالة )

، مغ هشا ندتشتج أن الفقخات صادقة لسا وضعت الخابع هي ؾيع مػجبة بعجالكمية لجسيع فقخات ال درجة فقخة والجرجة
 .لؿياسه
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 الاترال :خامذالبعج ال
 الاتراللبعج الرجق الجاخمي لفقخات  (:02)رقؼ  الججول

رقؼ 
 الفقخة

معامل  الفقخة
 رتباطلا ا

الكيسة 
 الاحتسالية

ات تفصٌلٌة عن خدمات على معلوم My Idoomٌتوفر تطبٌك 1

 اتصالات الجزائر 
0.840** 0.000 

أدى إلى اكتشافً خدمات جدٌدة لم  My Idoomاستخدام تطبٌك 2

 أكن اعرفها عن خدمات اتصالات الجزائر 
0.814** 0.000 

 spssالسرجر: مغ إعجاد  الصالبتيغ بشاء عمى مخخجات

كسا أن معاملات الارتباة بيغ كل (1010ػى الجلالة )أقل مغ مدت نلاحظ مغ الججول أن كل الؿيع الاحتسالية
، مغ هشا ندتشتج أن الفقخات صادقة لسا وضعت البعج الخامذ هي ؾيع مػجبةدرجة فقخة والجرجة الكمية لجسيع فقخات 

 .لؿياس

 الجراسة داةثبات أ.4
مغ عجم وجػد قػاعج ، فعمى الخغع Cronbach'sAlphaتع إجخاء خصػات الثبات باستخجام معامل ألفا كخونباخ

معقػلا في 0.6لتصبيؿية يعج ألفا أكبخ أو يداوي نباخ إلا أنه مغ الشاحية ابخرػص الؿيع السشاسبة لألفا كخو  ؾياسية
 البحػث الستعمقة بالإدارة والعمػم الإندانية.

 Cronbach'sAlphaثبات الاستسارة باستخجام طخيقة ألفـــا كخونباخ -
 لاستسارة باستخجام طخيقة ألفا كخونباخثبات ا(: 00الججول  رقؼ ) 

 معامل ألفا كخونباخ اسؼ الفقخات

 0.546 3السحػر 

 0.801 4السحػر 

 0.809 كل السحؾر

 .spssالسرجر: مغ إعجاد الصالبيغ بشاء عمى مخخجات
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داة بسعامل يجل عمى تستع الأ وهحا 2.829مغ خلال نتائج  الججول يتبيغ أن معامل الثبات لجسيع الفقخات يداوي 
 ثبات جيج، وهػ ما يذيخ عمى قجرة الأداة في تحقيق أهجاف الجراسة. 

 : عخض نتائج الجراسة وتحميميالثالثالسبحث ا

 الذخرية.السعمؾمات أولا: تحميل 
 ل الججاول التالية:لايسكغ تػضيح خرائز وسسات عيشة الجراسة مغ خ

 الجشذ: .0
 الجشذ(: تؾزيع أفخاد العيشة حدب 02الججول  رقؼ )

 %الشدبة  التكخار الجشذ
 54 54 ذكخ
 46 46 أنثى

 100 100 السجسؾو
 .spssمغ إعجاد الصالبتيغ بشاء عمى مخخجات: رالسرج

، أكبخ مغ تكخار ندبة الإناث الحي %05و بشدبة مئػية  05الحكػر بمغت نلاحظ مغ الججول أن تكخارات فئة 

 بة السدتخجميغ لتصبيق هع الحكػر.إلا أن ند ، و يخجع هحا الفخق %54و بشدبة مئػية  54بمغ 

 الدؽ:. 2

 الدؽتؾزيع أفخاد العيشة حدب (:02)الججول  رقؼ
 %الشدبة  التكخار الدؽ
 39 39 سشة 25أقل مغ 

 41 41 سشة 40إلى  25مغ 
 18 18 سشة 55سشة إلى 40مغ 

 2 2 سشة  55أكثخ مغ 
 100 100 السجسؾو  
 .spssصالبتيغ بشاء عمى مخخجاتمغ إعجاد الباحث ال السرجر:
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سشة هي الفئة الأكثخ استخجاما  51إلى  50نلاحظ مغ الججول أن تكخار أفخاد العيشة التي أعسارهع محرػرة بيغ
يشتسػن إلى فئة أقل مغ  %98، وذلظ لأن أغمب أفخاد السجتسع يشتسػن إلى فئة الذباب، و ندبة %50لتصبيق بشدبة 

سشة وهي تسثل الافخاد  00إلى  51يشتسػن إلى الفئة السحرػرة مغ %09خاهقيغ، وندبة سشة و التي تسثل فئة الس50
 سشة و الستسثمة في الافخاد الستقاعجيغ. 00و التي تسثل الفئة الأكثخ مغ  %5الأكبخ سشا، أما الشدبة الستبؿية و هي 

 السدتؾى التعميسي:.3

 تعميسي:السدتؾى ال : تؾزيع أفخاد العيشة حدب(01)الججول  رقؼ

 %الشدبة السئؾية التكخارات السدتؾى التعميسي
 14 14 متػسط 

 25 25 ثانػي 
 52 52 جامعي

 9 9 دراسات عميا
 100 100 السجسؾو

 .spssمغ إعجاد الصالبتيغ بشاء عمى مخخجات السرجر:

مــب أفــخاد نلاحــظ مــغ خــلال الجــجول أن تػزيــع أفــخاد العيشــة حدــب السدــتػى التعميســي الستحرــل عميــه أن اغ
التـي تعبـخ عـغ مدـتػى تعميسـي ثـانػي،  %50، تميهـا ندـبة %05العيشة هع ذو مدتػى جـامعيي وذلـظ بشدـبة تقـجر

أفــخاد الجراســات العميــا، حيــث  %18التــي تعبــخ عــغ أفــخاد مدــتػى التعمــيع الستػســط، وأخيــخا بشدــبة  %05ثــع بشدــبة 
 سػن.ندتشتج مغ خلال هحت الشتائج أن أفخاد العيشة معطسهع متعم
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   ة.الؾعيف.1

 الؾعيفةتؾزيع أفخاد العيشة حدب (: 01) الججول  رقؼ

 %الشدبة السئؾية التكخارات الؾعيفة
 26 26 مػضف

 34 34 مهغ حخة
 6 6 متقاعج
 34 34 أخخى 

 100 100 السجسؾو

 .spssمغ إعجاد الصالبتيغ بشاء عمى مخخجات السرجر:

لكل مشهسا، حيث  %95وي في الفئتيغ أعسال حخة و الفئة الأخخى بشدبة نلاحظ مغ الججول أن ندبة لمعيشة تدا
فخد، فيغ حيغ قجرت ندبة  54حيث بمغ عجدهع  %54، ثع تميها فئة السػضفيغ بشدبة 95بمغ عجد الافخاد في كل فئة 

أخخى هسا الأكثخ مغ عيشة الجراسة، وهحا يعػد إلى أن فئة الأعسال الحخة و الفئة  4و عجد أفخادها  %4الستقاعجيغ 
 استخجاما لمتصبيق.

 MY IDOOMمعمؾمات عامة حؾل تظبيق ثانيا/ 

 MY IDOOM التظبيق تعسالسا. 0

 التظبيق استعسالتؾزيع أفخاد العيشة حدب (: 01رقؼ) الججول

 %الشدبة السئؾية التكخارات استعسال التظبيق
 89 89 نعع
 11 11 لا

 100 100 السجسؾو

 spssصالبتيغ بشاء عمى مخخجات: مغ إعجاد الالسرجر
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 سبب عجم الاستعسال:

 %الشدبة السئؾية التكخارات سبب عجم استعسال التظبيق
 4 4 لا تعخف التصبيق

 3 3 لا تستمظ هاتف ذكي
 3 3 ليذ لجيظ اشتخاك انتخنت

 1 1 أخخى 
أجاب ب:نعع في الدؤال 

 الدابق
89 89 

 100 100 السجسػا

 spssيغ بشاء عمى مخخجاتمغ إعجاد الصالبت السرجر:

لا يدتعسمػن تصبيق و يخجع % 00مغ أفخاد العيشة يدتعسمػن تصبيق أما بشدبة % 98نلاحظ مغ الججوليغ أن 
و الحيغ ليذ لجيهع اشتخاك  ، حيث تداوي ندبة الحيغ لا يستمكػن هاتف ذكي%5ذلظ أن ندبة الحيغ لا يعخفػن التصبيق 

  .%0غت أما ندبة فئة أخخى بم %9انتخنت ب 

  عجد مخات استعسال التصبيق

 %الشدبة السئؾية التكخارات 
 60 60 يػميا

 17 17 أسبػعيا
 12 12 شهخيا

 11 11 جاب ب:لا في الدؤال الدابقأ
 100 100 السجسػا

 spssمغ إعجاد الصالبتيغ بشاء عمى مخخجات السرجر:
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يشقدسػن في عجد  %98التي قجرت ندبتهع ب  نلاحظ مغ الججول أن أفخاد العيشة الحي يدتعسمػن التصبيق و
ندبة الحي يدتعسمػنه  بيشسا تميها %41مخات استعسالهع لتصبيق، حيث أفخاد العيشة الحيغ يدتعسمػت يػميا بمغت ندبتهع 

 وهحا لاختلاف عخوضه. %05وأخيخا الحي يدتعسمػنه شهخيا بشدبة  %01أسبػعيا ب 

 MY Idoomتظبيق تعتسج عمى ال .5

 تظبيق الاعتساد عمى التؾزيع أفخاد العيشة حدب الاستفادة مؽ  (:07)رقؼ الججول

 MYالاستفادة مؽ تظبيق 
Idoom 

 %الشدبة السئؾية التكخارات

 86 86 نعع
 3 3 لا

 11 11 لا يدتعسمه
 100 100 السجسؾو

 spss: مغ إعجاد الصالبتيغ بشاء عمى مخخجاتالسرجر

، أما ندبة الحيغ لا %94الحيغ يعتسجون عمى التصبيق قجرت ندبتهع بنلاحظ مغ الججول أن أفخاد العيشة 
أما الحيغ لا يعتسجون عميه، أو لا يدتعسمػنه  %9يعتسجون عمى تصبيق في حرػلهع عمى خجمة الاترال قجرت ب

 .%00كميا قجرت ندبتهع ب

 الخسسية في وكالة اترالات الجدائخمعاملاتػ  ات.يديل عميػ التظبيق إجخاء2
 (: تؾزيع أفخاد العيشة حدب تدييل التظبيق إجخاءات السعاملات الخسسية 08ول رقؼ )الجج

 %الشدبة السئؾية التكخارات سيؾلة التعامل
 55 55 نعع
 34 34 لا

 11 11 لا يدتعسمه
 100 100 السجسؾو

 spssمغ إعجاد الصالبتيغ بشاء عمى مخخجات السرجر:
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اترالات يدهل عميهع تصبيق إجخاءات معاملاتهع الخسسية بػكالة  أن عجد أفخاد العيشة نلاحظ مغ الججول
أما الحيغ يخون أن التصبيق لا يدهل عميهع إجخاءات معاملاتهع الخسسية بػكالة  %00وبشدبة  00الجدائخ قجر ب

 .%00أما الحيغ لا يدتعسمػن التصبيق كميا قجرت ندبتهع  %95و بشدبة تقجر  95اترالات الجدائخ فبمغ 

 ائل الجفع الالكتخونية.وس1

 (: تؾزيع أفخاد العيشة حدب وسائل الجفع الستبعة في تدجيج السدتحقات  09الججول )

 %الشدبة السئؾية التكخارات وسائل الجفع
 55 55 البصاقة الحهبية

 CIB 0 0البصاقة البشكية    
 34 34 بصاقة التعبئة     
 0 0 أخخى        

 11 11 لا يدتعسمه
ؾوالسجس  100 100 

 spss: مغ إعجاد الصالبتيغ بشاء عمى مخخجاتالسرجر

ـــة فـــي تدـــجيج مدـــتحقاتهع  %00نلاحـــظ مـــغ الجـــجول أن فـــخاد العيشـــة يدـــتعسمػن ندـــبة  مـــغ البصاقـــة الحهبي
، أما البصاقـة %95لمحرػل عمى خجمات اترالات الجدائخ عشج استخجام تصبيق، ثع تميها بصاقات التعبئة بشدبة 

، و يخجــع هــجا إلــى أن معطــع أفــخاد العيشــة يستمكــػن البصاقــات الحهبيــة او %1ئــة أخــخى فقــجرت ندــبتهع البشكيــة و ف
شخاءهع بصاقة التعبئـة لدـهػلة الحرـػل عميهـا و اسـتخجامها، و بلخـح الاعتبـار ندـبة الـحيغ لا يدـتعسمػن التصبيـق 

 .%00كميا حيث قجرت بشدبة
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 ..مذاكل تقشية في التظبيق1

 (: تؾزيع أفخاد العيشة حدب السذاكل التقشية 22الججول رقؼ )

التظبيق في تقشية مذاكل  %الشدبة السئؾية التكخارات 
 73 73 نعع

 16 16 لا  
 11 11 لا يدتعسمه
 100 100 السجسؾو

 spssالسرجر: مغ إعجاد الصالبتيغ بشاء عمى مخخجات 

 نؾو السذاكل

التظبيق في تقشية مذاكل ئؾيةالشدبة الس التكخارات  % 
 26 26 مذكل في الجخػل

 10 10 أخخى  مغ خصػة إلى مذكل في الانتقال

 53 53 مذكل التلكج مغ إتسام العسمية
 11 11 لا يدتعسمه
 100 100 السجسؾو

 .spssالسرجر: مغ إعجاد الصالبتيغ بشاء عمى مخخجات 

، مـشهع مـغ %19ق بمغـت ندـبتهع نلاحظ مغ الججوليغ أن أفخاد العيشة الحيغ واجهـػا مذـاكل تقشيـة فـي تصبيـ
، أما الحيغ واجهػا مذكل في الانتقال مغ خصػة إلى أخخى فبمغـت %94واجهػا مذكل في الجخػل وبمغت ندبتهع 

، أمــا %09، أمـا الشدـبة الأكبــخ فهـي الـحيغ واجهـػا مذــكل فـي التلكـج مـغ إتســام العسميـة حيـث بمغـت %01ندـبتهع 
، إضـافتا إلـى الـحيغ لـع يدـتعسمػا التصبيـق فبمغـت %04تصبيق فبمغت ندبتهع الفئة التي لع تػاجه مذاكل تقشية في 

 %.00ندبتهع
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 التحميل الؾصفي لستغيخات الجراسة -ثانيا

 ، لجلـ   My Idoomتأثير الرلمنة على جودة خدمات الاتصال ـ دراسة حالة التطبيك الرلمي لػصف 
حيث تع الحكع عمى مجى ات السعيارية وأهسية الفقخة، استخجام الستػسصات الحدابية، الانحخاف يغ إلىالصالبت

 السدتػى وفقا لمسؿياس التالي:

 

 أي تكػن مجالات الحكع كسا يمي: 
 

 

 

 

 وكانت الشتائج لكل محػر كسا يمي:

  My Idoomتقييؼ تظبيق نتائج السحؾر الثالث: 

 سيؼ الؾاجيةحدب تر : الستؾسظات الحدابية والانحخافات السعيارية(20)رقؼالججول 

رقؼ 
 الفقخة

الستؾسط  الفقخة
 الحدابي

الانحخاف 
 السعياري 

 درجة السؾافقة

 
 عالية 0.56226 4.0449 من حٌث تصمٌم الواجهة

ألوان  على My Idoomٌتوفر تطبٌك  1

 و أشكال متنوعة فً عرض خدماته
 مدتػى عالي  0.52613 4.2022

على  My Idoomٌتوفر تطبٌك  2

 ه بدلةواجهة تشرح خدمات
 مدتػى عالي  0.99360 3.8876

 .spssالسرجر: مغ إعجاد الصالبتيغ بشاء عمى مخخجات 

 المستوى المنخفض جدا (/المستوى العالي جدا –مدى المستوى =) المستوى العالي جدا 

 0.00=  5(/1-5مدى المستوى = )

 
 0001.–00.00   .المستوى منخفض جدا : 

 00.00–00.10   المستوى منخفض : 

 00.10–00.20   المستوى متوســــــــــط : 

 00.20–02.00   المستوى عــــــــــــــــــــــــالي : 

 2.02 فأكــــــــــــــــــــــــــــــــثر  :  المستوى عـــــــــالي جدا 
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 تذيخ بيانات الججول وفقا لأراء عيشة الجراسة إلى ما يمي:
 بستػســطمــغ حيــث ترــسيع الػاجهــة بذــكل عــام ذو مدــتػى عــالي و ذلــظ  My Idoomإن تقيــيع تصبيــق
ـــــ  03443[لــــى السجــــال (، وهــــػ يشتســــي إ4.0449(حدــــابي عــــام قــــجر ب  مــــغ مجــــالات ســــمع ليكــــارت ] 04423ـــــ

الخساسي، و الحي يقابل درجة مػافقة عالية وهػ ما يعبخ عغ ميل  راء أفخاد العيشة إلـى السػافقـة بـلن تصبيـق يـػفخ 
 (.0.56226 (ائخ، أما الانحخاف السعياري فقجرتالػقت و الجهج في الحرػل عمى خجمات اترالات الجد 

 مؽ حيث الؾقت والجيج My Idoom (: تقييؼ تظبيق22ؼ)الججول رق

 الخقؼ
الستػسط  الفمرة

 الحدابي
الانحخاف 
 السعياري 

 درجة السػافقة

 عالية ججا 0.31092 4.2509 من حيث الولت و المكان 
   My Idoom ٌمكن تحمٌل تطبٌك 1

 بسهولة على الأجهزة الذكٌة
 مدتػى عالي ججا  0.53765 4.4045

2 
الولت فً  My Idoomبٌك ٌوفر تط

الحصول على خدمات اتصالات 
 الجزائر

 مدتػى عالي ججا  0.55953 4.3258

3 
الجهد فً  My Idoomٌوفر تطبٌك 

حصولن على خدمات اتصالات 
 الجزائر

 مدتػى عالي ججا 0.63920 4.0225

 .spssالسرجر: مغ إعجاد الصالبتيغ بشاء عمى مخخجات 

 وسىىطمتب وذلىىن جىدا  عىىالً مسىىتوى ذو بشىكل والمكىىان الولىت حٌىىث مىىن My Idoomإن تقيـيع تصبيـق 

مــغ مجــالات ســمع ليكــارت الخساســي، و الــحي  ] 4424(، وهــػ يشتســي إلــى السجــال [442509حدــابي عــام قــجرت )
يــػفخ  My Idoomيقابــل درجــة مػافقــة عاليــة وهــػ مــا يعبــخ عــغ ميــل  راء أفــخاد العيشــة إلــى السػافقــة بــلن تصبيــق 

 (.0.31092ج في الحرػل عمى خجمات اترالات الجدائخ، أما الانحخاف السعياري قجر ب )الػقت و الجه
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 حيث التفاعمية مؽMy Idoom (: تقييؼ تظبيق23الججول رقؼ )
رقؼ 
 الفقخة

الستػسط  الفقخة
 الحدابي

الانحخاف 
 درجة السػافقة السعياري 

 متػسصة 0.90460 3.3820 مؽ حيث التفاعمية 

بعخض  My Idoom صبيقيدسح ت 1
 خجماته عبخ مػاقع التػاصل الاجتساعي 

 مدتػى متػسط 1.25115 3.1910

بسرجاؾية  My Idoomيتسيد تصبيق  2
 كبيخة في تقجيع خجماته

 مدتػى عالي  0.92795 3.5730

 .spssالسرجر: مغ إعجاد الصالبتيغ بشاء عمى مخخجات 
 

 لىدره عىام حسىابً بمتوسىط ذلن و متوسط  عام بشكل التفاعلٌة  حٌث من My Idoomإن تقييع تصبيق 

] مغ مجالات سمع ليكارت الخساسي، و الحي يقابل درجة 03442ـ  02462(، وهػ يشتسي إلى السجال [3.3820)
يػفخ تفاعمية في عخض خجماتـه،  My Idoom مػافقة متػسصة، أي أنه تػجج مػافقة إلى حج ما عمى أن تصبيق 

 (.0.90466قجر ب ) أما الانحخاف السعياري 
 .قابمية التحخك و الحخكية حيث من My Idoom(: تقييؼ تظبيق 24الججول رقؼ)

رقؼ 
 الفقخة 

الستػسط  الفقخة
 الحدابي 

الانحخاف 
 درجة السػافقة السعياري 

 عالية 0.70498 3.8933 مؽ حيث قابمية التحخك والحخكية 

1 
 Myيسكغ لي أن أعتسج عمى تصبيق 

Idoom ة لمحرػل عمى بكل أريحي
 خجمات مؤسدة اترالات الجدائخ

 مدتػى عالي  0.95333 3.7191

2 
بتتبع  My Idoomيدسح تصبيق

الإستهلاكات الهاتؽية لسدتخجميه مغ 
 أي مكان

 مدتػى عالي 0.76571 4.0674

 .spssالسرجر: مغ إعجاد الصالبتيغ بشاء عمى مخخجات 
 

 بلى  حٌىث عىالً  مسىتوى ذو عام بشكل الحركٌة و رنالتح لابلٌة حٌث من My Idoomإن تؿيع تصبيق 

 لٌكارت سلم مجالات من]  33,43 ــ 33,33[ المجال إلى ٌنتمً  وهو(3398.33) له العام الحسابً المتوسط
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 تطبٌىك بىأن الموافمىة إلىى العٌنىة أفىراد آراء مٌىل عىن ٌعبر هو و عالٌة موافمة درجة ٌمابل الذي هو و الخماسً 

My Idoom اتصال خدمات على حصولهم فً والحركٌة التحرن لابلٌة همل ٌوفر . 

 الثالث العامة لمسحؾر (: الستؾسظات الحدابية و الانحخافات السعيارية 21الججول رقؼ)

الستػسط  الفقخة رقع الفقخة 
 الحدابي 

الانحخاف 
 السعياري 

 درجة السػافقة

 مدتػى عالي 0.43328 3.8928 كل السحػر

 .spssيغ بشاء عمى مخخجاتتد  الصالب: مغ إعجاالسرجر

 إجسالا و في ضػء هحت السعصيات السذار إليها في الججول الدابقة ووفقا لأراء أفخاد عيشة الجراسة ندتشتج:

  (9في الفقخة ) الفقخات ماعجافي كل عالية درجة السػافقة بالشدبة لأفخاد العيشة. 
  تصبيـقبمـغ الستػسـط الحدـابي العـام لمسحـػر الثالـث تقيـيعMy Idoomأمـا الانحـخاف السعيـاري 909859 ب ،

 .خدماته عرض فً رلمٌة خصائص ٌطبك أو ٌتوفر MY Idoomوهحا يجل أن تصبيق  1059959العام قج بمغ 

 على جودة خدمات اتصالات الجزائر My Idoomالمحور الرابع: تأثير تطبيك 

 لبعج الاستجابة ةالستؾسظات الحدابية والانحخافات السعياري (:21)رقؼالججول 

الستؾسط  الفقخة رقؼ الفقخة
 الحدابي

الانحخاف 
 السعياري 

درجة 
 السؾافقة

 عالية 0.64324 4.0618 الاستجابة 
أصبح الحصول على خدمات اتصالات الجزائر  1

مدتػى  My Idoom 4.3596 0.54870سهلا من خلال تحمٌل تطبٌك 
 عالي ججا 

عة فً استجابة سرٌ MY Idoomٌحمك تطبٌك  2

مدتػى  1.04471 3.7640 تمدٌمها خدمات اتصالات الجزائر
 عالي 

 .spss: مغ إعجاد  الصالبتيغ بشاء عمى مخخجاتالسرجر

 تذيخ بيانات الججول وفقا لآراء أفخاد عيشة الجراسة إلى ما يمي:
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  إن مجى تلثيخ تصبيقMY Idoom كل عـام عمى جـػدة خـجمات اترـالات الجدائـخ فـي بعـجها "الاسـتجابة" بذـ
] مـغ مجـالات سـمع 04.23ـــ 03.43( والـحي يشتسـي إلـى السجـال [4.0618عالي وذلظ بػسط حدابي عام قـجرت )

 ليكارت الخساسي، و هػ يقابل درجة مػافقة عالية.
 ( نػعــا مــا و ابتعــادت عــغ الستػســط الحدــابي 0.64324إن انخفــاض ؾيســة الانحــخاف السعيــاري العــام بؿيســة )

ات و  راء أفـخاد عيشـة الجارسـة حـػل فقـخات و عبـارات بعـج "الاسـتجابة" عمـى مدـتػى العبـارة دليل عمى اتدـاق إجابـ
 الػاحجة أو عمى مدتػى العبارات ككل.

  إجسالا و في ضػء هحت السعصيات يسكغ القػل أن متعامميغ يػافقػن إلـى حـج مـا أن تصبيـقMY Idoom  فـي
 مع وكالة اترالات الجدائخ للاستفادة مغ خجماتها بعج "الاستجابة" أتاح لهع فخصة التعامل و التػاصل 

 و عخوضها. 
 ةالاعتمادي لبعد المعيارية الانحرافات و الحسابية المتوسطات(:72) رلم الجدول

الستػسط  الفمرة رقؼ الفقخة
 الحدابي

الانحخاف 
 السعياري 

 درجة
 السػافقة

 عالية 0.50578 3.8680 الاعتمادية 
فً تتبع   My Idoom تعتمد على تطبٌك 1

 0.79836 4.1011 استهلاكاتن الهاتفٌة بكل سهولة
مدتػى 

 عالي 
خدمات الكترونٌة ملائمة  My Idoom ٌوفر تطبٌك 2

 0.86070 3.6854 لجمٌع المتعاملٌن مع وكالة اتصالات الجزائر
مدتػى 

 عالي 
بمصدالٌة كبٌرة فً   My Idoom ٌتمٌز تطبٌك 3

 0.97374 3.5955 تمدٌم خدمات اتصالات الجزائر
مدتػى 

 عالي 
لتسهٌل معاملات  My Idoom ٌستعمل تطبٌك 4

 0.68491 4.30899 الدفع فً خدمات اتصالات الجزائر
مدتػى 

 عالي ججا 
 .spssمغ إعجاد  الصالبتيغ بشاء عمى مخخجات السرجر:

 :يمي ما إلى الجراسةتذيخ بيانات الججول وفقا لأراء أفخاد عيشة 
 بيقتص تلثيخ مجى إن My Idoom عـام بذـكل"الاعتساديـة" بعـجها فـي الجدائـخ اترـالات خـجمات جـػدة عمى 

ـــ33,33[ السجــال إلــى يشتســي الــحي( 3,8883) قــجرت حدــابي ػســطستب لــظوذ ليوعــا  ســمع مجــالات مــغ] 33,43ــــ
 .عالية مػافقة درجة يقابل وهػ الخساسي، ليكارت



 الفصل الثاني:

 

   
65 

 عمــى دليــل الحدــابي الستػســط عــغ ابتعــادت و مــا نػعــا (3,535,8) بؿيســة العــام الانحــخاف ؾيســة انخفــاض إن 
 أو الػاحــجة العبــارة مدــتػى  عمــى" الاعتساديـة" بعــج وعبــارات فقــخات حــػل الجراسـة عيشــة أفــخاد أراء و إجابــات اتدـاق

 .ككل العبارات مدتػى  عمى

 تصبيـق عمـى مـا حـج إلـى يػافقـػن  الستعـامميغ أن القـػل يسكـغ السعصيـات هـحت ضػء وفي إجسالا My Idoom 
فــي بعــج "الاعتساديــة" بػكالــة اترــالات الجدائــخ، حيــث رأوا أنهــا تقــػم عمــى تتبــع اســتهلاكاتظ الهاتؽيــة بكــل ســهػلة 

 وتػفيخها عمى خجمات الكتخونية ملائسة لجسيع متعامميغ مع وكالة اترالات الجدائخ.
 ن(: الستؾسظات الحدابية و الانحخافات السعيارية لبعج الأما28الججول رقؼ )

الستػسط  الفمرة  رقؼ الفقخة 
 الحدابي 

الانحخاف 
 السعياري 

درجة 
 السػافقة 

 عالية  0.76542 3.7584 لأمانا 
بالأمان عند  My Idoom ٌشعرنً استخدام تطبٌك 1

 0.97635 3.6629 حصولً على خدمة اتصالات الجزائر
مدتػى 

 عالي 
أشعر بالثمة عند دفع مستحمات خدمات اتصالات  2

 My Idoom 3.8539 0.84679 ائر عن طرٌك تطبٌكالجز
مدتػى 

 عالي 
 .spssالسرجر: مغ إعجاد  الصالبتيغ بشاء عمى مخخجات

 يمي: تذيخ بيانات الججول وفقا لأراء عيشة الجراسة إلى ما
 ن مــجى تــلثيخ تصبيــق إMy Idoom عمــى جــػدة خــجمات الاترــال فــي بعــج "الأمــان" بذــكل عــام وعــالي وذلــظ

مـغ مجـالات سـمع ليكـارت الخساسـي، وهـػ  ]04423ـــــ 03443[ والحي يشتسي إلى السجال 347584بػسط حدابي 
 يقابل درجة السػافقة عالية.

 ( نػعـا مـا وابتعـادت عـغ الستػسـط الحدـابي دليـل 0476542ن انخفاض ؾيسة الانحخاف السعياري العام بؿيسـة)إ
وعبــارات بعــج"الأمان" عمــى مدــتػى العبــارة الػاحــجة أو  عمــى اتدــاق إجابــات وأراء أفــخاد عيشــة الجراســة حــػل فقــخات

 مدتػى العبارات ككل. عمى
 إجسالا وفي ضػء هحت السعصيات يسكغ القػل إن الستعامميغ يػافقػن إلى حج ما عمى تصبيـقMy Idoom  فـي

ى خجمـة بعج "الأمان" بػكالة اترالات الجخائخ. حيث يذعخك بالأمان والثقة عشج دفع مدتحقات فـي الحرـػل عمـ
 اترالات الجدائخ.
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 (: الستؾسظات الحدابية و الانحخافات السعيارية لبعج السمسؾسية29الججول رقؼ )

الستػسط  الفمرة رقؼ الفقخة
 الحدابي

الانحخاف 
 السعياري 

درجة 
 السػافقة

 عالية 0.43287 3.9026 الملموسية 
لوكالة اتصالات  My Idoomشكل تصمٌم تطبٌك 1

 0.66562 3.9888 الجزائر جذاب 
مدتػى 

 عالي 
منظم تنظٌما مناسبا من  My Idoomمحتوى تطبٌك 2

 0.48206 3.9213 اجل تسهٌل تلمً الخدمات اتصالات الجزائر 
مدتػى 

 عالي 
  My Idoom ٌدفعنً شكل و محتوى تطبٌك 3

لاستعماله من اجل الحصول على خدمات اتصالات 
 الجزائر 

3.7978 0.80028 
مدتػى 

 عالي 
 .spss: مغ إعجاد  الصالبتيغ بشاء عمى مخخجات لسرجرا

 تذيخ بيانات الججول وفقا لأراء عيشة الجراسة إلى ما يمي:
 أن مجى تلثيخMy Idoom  تصبيق عمى جػدة خجمات الاترال في بعـج "السمسػسـية" بذـكل عـام وعـالي ودلـظ

ـــ03443[( والــحي يشتســي إلــى السجــال 349026بستػســط حدــابي) مــغ مجــالات ســمع ليكــارت الحدــابي،  ]04423ـــــ
 وهػ يقابل درجة السػافقة عالية.

 (نػعـا مـا وابتعـادت عـغ الستػسـط الحدـابي دليـل عمـى 0443287إن انخفاض ؾيسة الانحخاف السعياري بؿيسـة )
مى اتداق إجابات وأراء أفخاد عيشة الجراسة حػل فقخات وعبارات بعج "السمسػسية" عمى مدتػى العبارة الػاحجة أو ع

 مدتػى العبارات ككل.
 إجسالا وفي ضػء هجت السعصيات يسكغ القػل أن الستعامميغ يػافقػن إلى حج ما عمى تصبيـقMy Idoom  فـي

بعج"السمسػســية"بػكالة اترــالات الجدائــخ، حيــث ســاهع شــكل ومحتــػى تصبيــق فــي الاســتفادة مــغ خــجمات وعــخوض 
 اترالات الجدائخ.
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 حدابية و الانحخافات السعيارية لبعج الاترال(: الستؾسظات ال30الججول رقؼ )

الستػسط  الفمرة رقؼ الفقخة
 الحدابي 

الانحخاف 
 السعياري 

درجة 
 السػافقة

 عالية  0.65616 4.1629 الاتصال 
على معلومات تفصٌلٌة  My Idoomٌتوفر تطبٌك 1

 0.81184 4.000 عن خدمات اتصالات الجزائر 
مدتػى 
 عالي 

أدى إلى اكتشافً  My Idoomاستخدام تطبٌك 2

خدمات جدٌدة لم أكن اعرفها عن خدمات اتصالات 
 الجزائر 

4.3258 0.78008 
مدتػى 

 عالي ججا 
 .spssالسرجر: مغ إعجاد  الصالبتيغ بشاء عمى مخخجات

 تذيخ بيانات الججول وفقا لأراء عيشة الجراسة إلى ما يمي:
  إن مجى تلثيخ تصبيقMy Idoomترـال فـي بعـج "الاترـال" بذـكل عـام وعـالي ودلـظ عمـى جـػدة خـجمات الا

مــغ مجــالات ســمع ليكــارت الخساســي وهــػ ] 15259ــــــــ19259[( والــحي يشتســي إلــى السجــال520458بػســط حدــابي )
 يقابل درجة السػافقة عالية.

 ( نػعا مـا وابتعـادت عـغ الستػسـط الحدـابي دل1240404إن انخفاض ؾيسة الانحخاف السعياري العام بؿيسة ) يـل
عمى اتداق إجابات وأراء أفخاد عيشة الجراسة حػل فقخات وعبارات بعج "الاترـال" عمـى مدـتػى العبـارة الػاحـجة أو 

 عمى مدتػى العبارات ككل.
  إجسالا وفي ضػء هجت السعصيات يسكغ القػل إن الستعامميغ يػافقػن إلى حج ما عمى تصبيقMy Idoom في

 ائخ، حيث ساهع في تػفيخ معمػمات تفريمية واكتذاف بعج "السمسػسية" بػكالة اترالا الجد 
 خجمات ججيجة لع أكغ اعخفها عغ خجمات اترالات الجدائخ.

 لمسحؾر الخابع  (:الستؾسظات الحدابية و الانحخافات السعيارية31الججول رقؼ )
الستػسط  الفمرة رقؼ الفقخة

 الحدابي 
الانحخاف 
 السعياري 

درجة 
 السػافقة

 عالية  0.45797 3.9507 كل السحػر
 .spssالسرجر: مغ إعجاد  الصالبتيغ بشاء عمى مخخجات

 إجسالا و في ضػء هحت السعصيات السذار إليها في الججول الدابق ووفقا لآراء أفخاد عيشة الجراسة ندتشتج:
 .درجة السػافقة بالشدبة لأفخاد العيشة عالية في كل الفقخات 
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 حـػر الخابــع" تــلثيخ تصبيــق كسـا بمــغ الستػســط الحدــابي العــام لمسMy Idoom اتصىىالات خىىدمات جىىودة علىىى 

 ٌؤثر My Idoom تطبٌك أن ٌدل وهذا ,.,3935 بل  لد العام المعٌاري الانحراف أما  ,39.53ب الجزائر

 .الجزائر اتصالات خدمات جودة على إٌجابا
 

 اختبار الفرضيات:ثالثا: 
 اختبار الفخضية الخئيدية: .1

H0 تساهم الرلمن: لا( ة من خلال تطبٌكMy Idoom) فً تحسٌن جودة خدمات اتصالات الجزائر        

H1 :( تساهم الرلمنة من خلال تطبٌكMy Idoom) فً تحسٌن جودة خدمات اتصالات الجزائر        

 (: نتائج اختبار الفرضية الرئيسية 22الجدول رلم )

 الفخضية الخئيدية
 

R R-Deux  ؾيسةF  مدتػىF  ؾيسةT 
 حدػبة الس

 ؾيسة
T  الججولية 

 Tمدتػى 

0.872 0.760 275.380 0.000 5.848 1.984 0.000 
 .spssالسرجر: مغ إعجاد  الصالبتيغ بشاء عمى مخخجات

 0.05وهـي دالـة إحرـائية عشـج مدـتػى السعشػيـة  5.848السحدـػبة بمغـت  Tنلاحظ مغ الججول أن ؾيسـة 
 .H1يه نقبل الفخضية البجيمة و عم 1.984الججولية البالغة  Tوهي أكبخ مغ 

  اختبار الفخضية الجدئية الأولى 

H0 لا تػجج :( علاقة ذات دلالة إحرائية بيغ الخقسشة مغ خلال تصبيقMy Idoomفي )  تحديغ جػدة خجمات
        خاترالات الجدائ

H1 تػجج :( علاقة ذات دلالة إحرائية بيغ الخقسشة مغ خلال تصبيقMy Idoom في تحديغ جػ ) دة خجمات
        اترالات الجدائخ
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 الجزئية الأولى  (: نتائج اختبار الفرضية22الجدول رلم )

 الفخضية
 

الستػسط 
 الحدابي

الانحخاف 
 السعياري 

 tؾيسة
 السحدػبة

 tؾيسة 
 الججولية

الؿيسة 
الاحتسالية 

(sig-t) 

 القخار

H1 3.8928 0.43328 19.439 1.984 0,000  نقبلH1 
0.05:درجة السعشػية   DF=N-1=88  

 .spssتيغ بشاء عمى مخخجات : مغ إعجاد  الصالبالسرجر

 0.05و هي دالة إحرائية عشج مدتػى السعشػية  19.439السحدػبة بمغت  Tنلاحظ مغ الججول أن ؾيسة
 .H1، وعميه نقبل الفخضية البجيمة 1.984الججولية البالغة  Tوهي أكبخ مغ 

   MY IDOOM تقييؼ تظبيق الفخضيات لمسحؾر الثالث:  اختبار .2
  الفخضية الخئيدية:

H0 يؿيع زبائغ وكالة اترالات الجدائخ تصبيق : لاMY IDOOM  السعشػية مدتػى ايجابيا عشج            

H1 : يؿيع زبائغ وكالة اترالات الجدائخ تصبيقMY IDOOM  السعشػية مدتػى ايجابيا عشج             

 الخئيدية لمسحؾر الثالث اتاختبار الفخضي(:34الججول رقؼ )

الستػسط  الفخضية
 الحدابي

الانحخاف 
 السعياري 

 tؾيسة
 السحدػبة

 tؾيسة 
 الججولية

الؿيسة 
الاحتسالية 

(sig-t) 

 القخار

H1 3.8928 0.43328 19.439 1.984 0,000  نقبلH1 
0.05درجة السعشػية :   DF=N-1=88  

 .spssتيغ بشاء عمى مخخجات : مغ إعجاد  الصالبالسرجر

، كسا 1.984التي تداوي  الججولية و  tوهي أكبخ مغ 19.439السحدػبة تداوي  tنلاحظ مغ الججول أن 
 .H1، وعميه نقبل الفخضية 0.05وهػ أصغخ مغ  0.000أن مدتػى الجلالة يداوي 
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 مؽ حيث ترسيؼ الؾاجية الجدئية اختبار الفخضيات -3-1 -
H0 الػاجهة ترسيع حيث مغ تصبيق خالجدائ اترالات وكالة زبائغ يؿيع: لا MY IDOOM  مدتػى  عشجإيجابيا

           السعشػية
H1 :الػاجهة ترسيع حيث مغ تصبيق الجدائخ اترالات وكالة زبائغ يؿيع MY IDOOM  مدتػى  عشجإيجابيا 

            السعشػية

 الجدئية مؽ حيث ترسيؼ الؾاجية اختبار الفخضيات(: 35رقؼ) الججول

لستػسط ا الفخضية
 الحدابي

الانحخاف 
 السعياري 

 tؾيسة
 السحدػبة

 tؾيسة 
 الججولية

الؿيسة 
الاحتسالية 

(sig-t) 

 القخار

H1 4.0449 0.56226 17.533 1.984 0,000  نقبلH1 
0.05:درجة السعشػية   DF=N-1=88  

 .spssتيغ بشاء عمى مخخجات : مغ إعجاد  الصالبالسرجر

، 1.984الججوليـة والتـي تدـاوي   tوهـي أكبـخ مـغ  17.533تدـاوي السحدـػبة  tنلاحـظ مـغ الجـجول أن 
 .H1، وعميه نقبل الفخضية 0.05وهػ أصغخ مغ  0.000كسا أن مدتػى الجلالة يداوي 

 .اختبار الفخضية الجدئية مؽ حيث الؾقت و السكان 

H0 تصبيق الجدائخ اترالات وكالة زبائغ يؿيع: لا MY IDOOM درجة عشجابيا إيج من حٌث الولت و المكان 
          السعشػية

H1 :تصبيق الجدائخ اترالات وكالة زبائغ يؿيع MY IDOOM السعشػية درجة عشجإيجابيا  من حٌث الولت و المكان  
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 (: اختبار الفخضية الجدئية مؽ حيث الؾقت و السكان.36الججول رقؼ )

الستػسط  الفخضية
 الحدابي

الانحخاف 
 السعياري 

 tؾيسة
 السحدػبة

 tؾيسة 
 الججولية

الؿيسة 
الاحتسالية 

(sig-t) 

 القخار

H1 4.2509 0.31092 37.957 1.984 0,000  نقبلH1 
0.05درجة السعشػية :   DF=N-1=88  

 .spssتيغ بشاء عمى مخخجات : مغ إعجاد  الصالبالسرجر

، 1.984التـي تدـاوي الججوليـة و   tوهـي أكبـخ مـغ  37.957السحدـػبة تدـاوي  tنلاحـظ مـغ الجـجول أن 
 .H1، وعميه نقبل الفخضية 0.05وهػ أصغخ مغ  0.000كسا أن مدتػى الجلالة يداوي 

 اختبار الفخضية الجدئية مؽ حيث التفاعمية 
H0 تصبيــق الجدائــخ اترــالات وكالــة زبــائغ يؿــيع: لا MY IDOOMدرجــة عشــجإيجابيــا  حٌىىث التفاعلٌىىة مىىن 

          السعشػية

H1 :تصبيق الجدائخ اترالات لةوكا زبائغ يؿيع MY IDOOMالسعشػية درجة عشجإيجابيا  حٌث التفاعلٌة من 
        

 .التفاعمية اختبار الفخضية الجدئية مؽ(: 37الججول رقؼ )

الستػسط  الفخضية
 الحدابي

الانحخاف 
 السعياري 

 tؾيسة
 السحدػبة

 tؾيسة 
 الججولية

الؿيسة 
الاحتسالية 

(sig-t) 

 القخار

H1 3.3820 0.90460 3.984 1.984 0,000  نقبلH1 
0.05درجة السعشػية :   DF=N-1=88  

 .spssتيغ بشاء عمى مخخجات : مغ إعجاد  الصالبالسرجر

، كسـا 1.984الججولية والتي تدـاوي   tوهي أكبخ مغ  3.984السحدػبة تداوي  tنلاحظ مغ الججول أن 
 .H1يه نقبل الفخضية ، وعم0.05وهػ أصغخ مغ  0.000أن مدتػى الجلالة يداوي 
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 اختبار الفخضية الجدئية مؽ حيث قابمية التحخك و الحخكية 
H0 تصبيـق الجدائـخ اترـالات وكالـة زبـائغ يؿـيع: لاMY IDOOM إيجابيـا  الحركٌىة مىن حٌىث لابلٌىة التحىرن و
            ة السعشػي درجة عشج

H1 :تصبيق الجدائخ اترالات وكالة زبائغ يؿيعMY IDOOM درجة عشجإيجابيا  الحركٌة ابلٌة التحرن ومن حٌث ل 
         السعشػية

 .الفخضية الجدئية مؽ قابمية التحخك و الحخكيةاختبار (: 38الججول رقؼ )

الستػسط  الفخضية
 الحدابي

الانحخاف 
 السعياري 

 tؾيسة
 السحدػبة

 tؾيسة 
 الججولية

الؿيسة 
الاحتسالية 

(sig-t) 

 القخار

H1 3.8933 0.70498 11.953 1.984 0,000  نقبلH1 
  DF=N-1=88  0.05:درجة السعشػية 

 .spssتيغ بشاء عمى مخخجات : مغ إعجاد  الصالبالسرجر

، 1.984الججوليـة والتـي تدـاوي   tوهـي أكبـخ مـغ  11.953السحدـػبة تدـاوي  tنلاحـظ مـغ الجـجول أن 
 .H1خضية ، وعميه نقبل الف0.05وهػ أصغخ مغ  0.000كسا أن مدتػى الجلالة يداوي 

 على جودة خدمات اتصالات الجزائر MY IDOOMالخابع: تأثيخ تظبيق  إختبار فخضيات السحؾر .3
 مؽ حيث بعج الاستجابة: اختبار الفخضية الجدئية  

H0ؤثخ عسمية الخقسشة في رفع درجة الاستجابة لجى متمقي خجمة اترالات الجدائخ:لا ت        

H1الاستجابة لجى متمقي خجمة اترالات الجدائخؤثخ عسمية الخقسشة في رفع درجة : ت        
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 لبعج الاستجابةئج اختبار الفخضية الجدئية (: نتا39الججول رقؼ )

الستػسط  
 الحدابي

الانحخاف 
 السعياري 

R-Deux  ؾيسةF  ؾيسةT 
 السحدػبة

 Tؾيسة 
 الججولية

 Tمدتػى 

 0.000 1.984 4.355 83.202 0.489 0.64324 4.0618 الاستجابة
 .spssالسرجر: مغ إعجاد  الصالبتيغ بشاء عمى مخخجات

 0.05و هي دالة إحرائية عشج مدتػى السعشػية  3.9883السحدػبة بمغت  Tنلاحظ مغ الججول أن ؾيسة
 .H1، وعميه نقبل الفخضية البجيمة 1.984الججولية البالغة  Tوهي أكبخ مغ 

 لبعج الاعتسادية اختبار الفخضية الجدئية  

H0تؤثخ عسمية الخقسشة في رفع درجة الاعتسادية لجى متمقي خجمة اترالات الجدائخ : لا        

H1 :تؤثخ عسمية الخقسشة في رفع درجة الاعتسادية لجى متمقي خجمة اترالات الجدائخ        

 لبعج الاعتساديةئج اختبار الفخضية الجدئية (: نتا40الججول رقؼ )

الستػسط  
 الحدابي

 الانحخاف
 ياري السع

R-Deux  ؾيسةF  ؾيسةT 
 السحدػبة

 Tؾيسة 
 الججولية

 Tمدتػى 

 0.000 1.984 3.9883 113.063 0.565 0.50578 3.8680 الاعتسادية

 .spssالسرجر: مغ إعجاد  الصالبتيغ بشاء عمى مخخجات

 0.05وهي دالة إحرائية عشج مدتػى السعشػيـة  3.9883السحدػبة بمغت  Tؾيسة نلاحظ مغ الججول أن 
 .H1وعميه نقبل الفخضية البجيمة  1.984الججولية التي بمغت  Tؾيسة  وهي أكبخ مغ

 لبعج الأمان  اختبار الفخضية الجدئية 

H0 تؤثخ عسمية الخقسشة في رفع درجة الأمان لجى متمقي خجمة اترالات الجدائخ: لا        

H1 :لات الجدائختؤثخ عسمية الخقسشة في رفع درجة الأمان لجى متمقي خجمة اترا        
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 لبعج الأمان ئج اختبار الفخضية الجدئية (: نتا41الججول رقؼ )

الستػسط  
 الحدابي

 الانحخاف
 السعياري 

R-Deux  ؾيسةF  ؾيسةT 
 السحدػبة 

 Tؾيسة 
 الججولية 

 Tمدتػى 

 0.000 1.984 4.978 91.127 0.512 0.76542 3.7584 الأمان
 .spssء عمى مخخجاتالسرجر: مغ إعجاد  الصالبتيغ بشا

 0.05مدـتػى السعشػيـة وهـي دالـة إحرـائية عشـج  4.978السحدـػبة بمغـت  Tنلاحظ مغ الججول أن ؾيسـة 
 .H1، و عميه نقبل الفخضية البجيمة 1.984الججولية التي بمغت  Tوهي أكبخ مغ

 لبعج السمسؾسية اختبار الفخضية الجدئية  

H0 سػسية  لجى متمقي خجمة اترالات الجدائختؤثخ عسمية الخقسشة في رفع درجة السم:لا        

H1 :تؤثخ عسمية الخقسشة في رفع درجة السمسػسية  لجى متمقي خجمة اترالات الجدائخ        

 السمسؾسيةئج اختبار الفخضية الجدئية (: نتا42الججول رقؼ )

الستػسط  
 الحدابي

الانحخاف 
 السعياري 

R-Deux  ؾيسةF  ؾيسةT 
 السحدػبة 

 Tؾيسة 
 الججولية

 Tمدتػى 

 0.058 1.984 1.920- 6.936 0.074 0.43287 3.9026 السمسػسية
 .spssالسرجر: مغ إعجاد  الصالبتيغ بشاء عمى مخخجات

 0.05وهـي دالـة إحرـائية عشـج مدـتػى السعشػيـة  – 1.920السحدػبة بمغت Tنلاحظ مغ الججول أن ؾيسة
 .H0و نقبل الفخضية الرفخية  H1نخفس الفخضية البجيمة  ، وعميه1.984الججولية التي بمغت Tو هي أقل مغ

  لبعج الاترال اختبار الفخضية الجدئية 

H0لا تؤثخ عسمية الخقسشة في رفع درجة الاترال  لجى متمقي خجمة اترالات الجدائخ :        

H1 :تؤثخ عسمية الخقسشة في رفع درجة الاترال  لجى متمقي خجمة اترالات الجدائخ        
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 لبعج الاترال ئج اختبار الفخضية الجدئية (: نتا43الججول رقؼ )

 .spssالسرجر: مغ إعجاد  الصالبتيغ بشاء عمى مخخجات
 0.05و هــي دالــة إحرــائية عشــج مدــتػى السعشػيــة  5.241السحدــػبة بمغــتTلاحــظ مــغ الجــجول أن ؾيســةن

 .   H1، وعميه نقبل الفخضية البجيمة 1.984الججولية التي بمغت  Tوهي أكبخ مغ
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

الستػسط  
 الحدابي

الانحخاف 
 السعياري 

R-Deux  ؾيسةF ؾيسةT 
 السحدػبة 

 Tؾيسة
 الججولية 

 Tمدتػى 

 0.000 1.984 5.241 121.725 0.583 0.65616 4.1629 الاترال
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 خلاصة الفرل الثاني:
 Myذلـظ لسعخفــة مــجى تــلثيخ تصبيـق عيشــة و 011مــغ خــلال دراسـتشا السيجانيــة و التــي كانـت عمــى  حاولشـا

Idoom عمى جػدة خجمات اترالات الجدائخ، باستخجام استسارة خررت لحلظ، ووزعت عمى أفـخاد العيشـة عمـى
مدتػى بمجية السيميـة، وهـحت الاسـتبانة تزـسشت أربـع محـاور أولا تصخقشـا إلـى السعمػمـات الذخرـية تميهـا معمػمـات 

بتقييسه مغ ناحية تـػفخت عمـى خرـائز الخقسشـة، و تصخقشـا فـي الأخيـخ ، ثع قسشا My Idoomعامة حػل تصبيق 
إلى أثخ هحا التصبيق عمى جػدة خجمات اترالات الجدائخ، و بعج الجراسة والتحميل لكل البيانات التي تـع جسعهـا، 

 الجزائىر اتصىالات خىدمات جودة تحسٌن فً ساهم My Idoomو تفخيغ الاستسارات تع التػصل إلى أن تصبيق 

الأربعــة) الاســتجابة، الاعتساديــة، الأمــان، الاترـــال( كســا أنــه لا يدــاهع فــي تحدــيغ جــػدة خـــجمات  أبعادهىىا فىىً
ساهع في تحديغ الجػدة في مؤسدة   My Idoomالاترال في بعج السمسػسية، وبالتالي يسكغ القػل أن تصبيق 

 .اترالات الجدائخ بجرجة عالي
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 خاتمة:ال

تعتبر الرلمنىة ركٌىزة أساسىٌة فىً المؤسسىات نظىرا لتطىور الىذي شىهده العىالم   حٌىث أصىبحت مىن أهىم 

الاستراتٌجٌات و الأهداف التً ٌسعى إلى تحمٌمها كل مىن المطىاع الحكىومً والمطىاع الخىاص  بىالنظر لفوائىدها 

حٌىث أضىىفت علىى جمٌىىع المطاعىات و مىىن علىى العمىلاء و الجمهىىور مىن جهىىة  والمؤسسىات مىىن جهىة أخىىرى  

أبرزها لطاع الخدمات خصىائص رلمٌىة جدٌىدة سىاهمت فىً تحسىٌن و تطىوٌر أسىالٌب عىرض الخىدمات  وهىذا 

بدوره أدى إلى تحسىٌن جىودة خىدماتها  حٌىث تعىد الجىودة إحىدى المتطلبىات التىً ٌعتمىد علٌهىا العمٌىل فىً تمٌىٌم 

 الخدمة الممدمة له.

نٌة التً لمنا بهىا تىم التوصىل إلىى أن الرلمنىة سىاهمت فىً تحسىٌن جىودة خىدمات من خلال الدراسة المٌدا

لاتصالات الجزائر  و هذا من خلال تحمٌك الوكالة لأهدافها التً سعت My Idoom الاتصال من خلال تطبٌك 

ت و إلٌها عند تبنٌها الرلمنة حٌث ساهمت هذه الأخٌرة فىً كسىب رضىا المتعىاملٌن معهىا مىن خىلال تمىدٌم خىدما

 معلومات فً المستوى المطلوب.

    النتائج:

 من خلال الجانب النظري ٌمكننا استخلاص النتائج التالٌة:

  الرلمنة هً تحوٌل مصدر المعلومات المتاحة فً شكل ورلً إلى شكل رلمً ٌطلع علٌىه مىن خىلال تمنٌىات

 الحاسبات الآلٌة.

 ل باستعمال أجهزة و أدوات الكترونٌة مختلفة فً تعرف جودة خدمات الاتصال على أنها تمدٌم لخدمة الاتصا

 أي مكان وزمان وبسرعة عالٌة وتكلفة الل.

 خدمىة بالنسىبة للزبىائن مىن خىلال أبعىاد جىودة الخدمىة والتىً تتمثىل فىً: الاسىتجابة  الاعتمادٌىة  تمٌم جودة ال

 الأمان  الملموسٌة  الاتصال.

 صال من ناحٌة السرعة و الدلة.ساهمت الرلمنة فً تحسٌن أسالٌب تمدٌم خدمات الات 

 .ساهمت الرلمنة فً تحسٌن الأداء الوظٌفً للعاملٌن 

  ساهمت الرلمنة فً تحسٌن جودة خىدمات الاتصىال مىن خىلال تسىهٌل الاتصىال و التواصىل بىٌن العىاملٌن و

 العملاء.

 .ساهمت الرلمنة فً التملٌص من مشكل البٌرولراطٌة 

 خلاص النتائج التالٌة:من خلال الجانب التطبٌمً ٌمكننا است

 بلدٌة المٌلٌة( تجاه استخدام أنظمة تمنٌة حدٌثة.للة خبرة وكفاءة العاملٌن فً وكالة اتصالات الجزائر( 

 .)نمص فً الأجهزة و المعدات التمنٌة الحدٌثة فً وكالة اتصالات الجزائر)بلدٌة المٌلٌة 

  تتمثل نسبة مستعملً تطبٌكMy Idoom 98% راسة.من أفراد عٌنة الد 

  تتمثل نسبة الذٌن لا ٌستعملون تطبٌكMy Idoom 00% .من أفراد العٌنة 

  ٌمٌم زبائن وكالة اتصالات الجزائر تطبٌكMy Idoom  إٌجابٌا عند مستوى المعنوٌة       



 الخاتمة

 

   
79 

  ٌمٌم زبائن وكالة اتصالات الجزائر تطبٌكMy Idoom  من حٌث الواجهة إٌجابٌا عند مستوى المعنوٌة

       

 بائن وكالة اتصالات الجزائر تطبٌك ٌمٌم زMy Idoom  من حٌث الولت والمكان إٌجابا عند مستوى

        المعنوٌة

   ٌمٌم زبائن وكالة اتصالات الجزائر تطبٌكMy Idoom  من حٌث التفاعلٌة إٌجابٌا عند مستوى

         المعنوٌة

  ٌمٌم زبائن وكالة اتصالات الجزائر تطبٌكMy Idoom عند مستوى  ٌة التحرن والحركٌة اٌجابٌالابل من حٌث

         المعنوٌة

  تؤثر الرلمنة على جودة خدمات اتصالات الجزائر عند مستوى المعنوٌة       

  تىىىؤثر الرلمنىىىة فىىىً رفىىىع درجىىىة الاسىىىتجابة لىىىدى متلمىىىً خدمىىىة اتصىىىالات الجزائىىىر عنىىىد مسىىىتوى المعنوٌىىىة

       

  متلمىىً خدمىىىة اتصىىالات الجزائىىر عنىىىد مسىىتوى المعنوٌىىىة تىىؤثر الرلمنىىة فىىىً رفىىع درجىىة الاعتمادٌىىىة لىىدى

       

   تؤثر الرلمنة فً رفع درجة الأمان لدى متلمً خدمة اتصالات الجزائر عند مستوى المعنوٌة       

  لا تىىؤثر الرلمنىىة فىىً رفىىع درجىىة الملموسىىٌة لىىدى متلمىىً خدمىىة اتصىىالات الجزائىىر عنىىد مسىىتوى المعنوٌىىة

        

 فع درجة الاتصال لدى متلمً خدمة اتصالات الجزائر عند مستوى المعنوٌة تؤثر الرلمنة فً ر       

 الالتراحات:

 النتائج السابمة ٌمكن تمدٌم الالتراحات التالٌة: على ضوء

 ٌة التحتٌة الملائمة لتطبٌك الرلمنة من أجهزة و معدات أكثر تطورا و أمانا فً تمدٌم خدماتها.توفٌر البن 

 ورات تكوٌنٌة للعاملٌن من أجل مواكبة التطور الحاصل فً مجال التكنولوجٌا.العمل على إعداد د 

 .توفٌر مصلحة خاصة باستمبال شكاوي المتعاملٌن 

 .ضرورة تنمٌة الفرد و المجتمع على ثمافة الرلمنة 

 .المٌام بدراسات مٌدانٌة و مرالبة مستمرة للنوعٌة الخدمات الممدمة 

 لتعرٌف بخدمات اتصالات الجزائر و من بٌنها تطبٌكالمٌام بحملات تروٌجٌة من أجل ا My Idoom. 

  المٌام بتحدٌثات لتطبٌكMy Idoom إتمام العملٌة.  من من أجل تفادي المشاكل التمنٌة فٌه مثل مشكل التأكد 

 : الدراسة فاقأ

 للتوسع أكثر فً هذا الموضوع  نمترح مجموعة الدراسات التالٌة كتكملة لدراستنا:

 ن المستهلن الالكترونً تجاه خدمات الاتصال.دراسة سلو 

 .دراسة اثر التروٌج الالكترونً على تسوٌك خدمات الاتصال 
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 .دراسة جودة الخدمات الممدمة فً مولع اتصالات الجزائر 
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 لائمة المراجع:

 أولا: المراجع بالغة العربية.

  الكتب 

 .5100المنظمات العامة  دار الٌازوري للنشر و التوزٌع  عمان العلاق  الاتصال فً  ربشٌ .0

 عمىان الأردن  0حمٌد طائً وآخرون  الأسس العلمٌة للتسوٌك الحدٌث  دار الٌازوري للنشر و التوزٌع  ط .5

5114. 

 .5100سٌد سالم عرفة  الاتصالات التسوٌمٌة  دار الراٌة للنشر و التوزٌع  عمان   .9

 .5105  الأردن  0الرلمً )الالكترونً(  دار أسامة للنشر والتوزٌع  ط عبٌر الرحبانً  الإعلام .5

  عمان الأردن  0لاسم ناٌف علوان المحٌاوي  إدارة الجودة فً الخدمات  دار الشروق للنشر و التوزٌع  ط .0

5114. 

الأردن ـ   5محفوظ أحمد جودة  إدارة الجودة الشىاملة )مفىاهٌم و تطبٌمىات(  دار وائىل للنشىر و التوزٌىع  ط .4

 .5118عمان  

 . 5118  الناشر المكتب العربً للمعارف  الماهرة 0محمد عبده حافظ  تسوٌك الخدومات  ط .1

  0مهدي السمرائً  إدارة الجودة الشاملة فً المطاعٌن الإنتاجً و الخدمً  دار جرٌر للنشر و التوزٌىع  ط .9

 .5111عمان ـ الأردن  

  الأطروحات و المذكرات 

معولات تطبٌك مشىارٌع الرلمنىة بالمكتبىات الجامعٌىة الجزائرٌىة ـىـ دراسىة مٌدانٌىة بالمكتبىات ابتسام سعٌدي   .0

فىً علىم المكتبىات  LMDالجامعٌة لولاٌات الشرق  أطروحة ممدمة لنٌل شهادة دكتىوراه الطىور الثالىث نظىام 

تمنٌىات أرشىٌفٌة    معهىد علىم المكتبىات والتوثٌىك  لسىم 5والمعلومات  جامعة عبىد الحمٌىد مهىري  لسىنطٌنة 

 .5101ــ  5104

إٌمان محمود حسٌن  لٌىاس جىودة الخىدمات الالكترونٌىة باسىتخدام مىدخل الفجىوات ـىـ دراسىة تطبٌمٌىة فىً لطىاع  .5

الاتصىىالات الأردنٌىىة  لىىدمت للحصىىول علىىى شىىهادة ماجسىىتٌر  تخصىىص الإعمىىال الالكترونٌىىة  جامعىىة الشىىرق 

 .5100الأوسط  الأردن 

الإدارة الالكترونٌة فً تفصٌل الخدمة العمٌمىة فىً الجزائر)المىداخل والآثىار  مجلىة حسٌن كلٌبً  دور نظام  .9

 .5150جامعة محمد خٌضر بسكرة مارس  10عدد  09الاجتهاد المضائً المجلد 

الوافً  اثر الإدارة الالكترونٌة علىى جىودة الخىدمات فىً المؤسسىة العمومٌىة الجزائرٌىة لطىاع العدالىة رابح  .5

 .5108توراه جامعة المسٌلة نموذج أطروحة دك

سناء مرزوق  محمد شجٌبر  دور الثمافىة التكنولوجٌىة فىً تحسىٌن الخىدمات الالكترونٌىة مىن وجهىة نظىر ممىدم  .0

الخدمىىة ـىىـ دراسىىة تطبٌمٌىىة علىىى الىىوزارة الحكومىىة لطىىاع غىىزة  لىىدم البحىىث اسىىتكمالا للحصىىول علىىى درجىىة 

 .5101  ماجستٌر تخصص إدارة الأعمال  جامعة الإسلامٌة غزة

زاد بن بوزٌد  دور تكنولوجٌا والاتصالات فً تحسٌن تنافسٌة المنظمىات الصىغٌرة والمتوسىطة رسىالة شهر .4

 ماجستٌر  احمد بولره  بومرداس.
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شىىولً شىىادلً  اثىىر اسىىتخدام تكنولوجٌىىا المعلومىىات والاتصىىال علىىى أداء المؤسسىىات الصىىغٌرة والمتوسىىطة  .1

ٌة الجزائر(  مذكرة تدخل ضمن متطلبات نٌل شهادة الماجسىتٌر )حالة المؤسسات الصغٌرة والمتوسطة بولا

 . 5111ــ 5150فً العلوم الالتصادٌة تخصص تسٌٌر المؤسسات الصغٌرة والمتوسطة  

صباح فضل  محمد عبد العزٌز  جىودة الخىدمات المصىرفٌة الالكترونٌىة وأثرهىا علىى رضىا العمىلاء بىالتطبٌك  .9

فً إدارة الأعمال  كلٌة الدراسات العلٌا؛ جامعىة انٌلىٌن ـىـ السىودان ـىـ على فٌصل الإسلامً  برامج دكتوراه 

5109. 

نٌس  التسوٌك فً مؤسسىات الخىدمات العمومٌىة  أطروحىة ممدمىة ضىمن متطلبىات نٌىل شىهادة عبد المادر برا .8

 .5111ــ  5114الدكتورة فً العلوم الالتصادٌة جامعة الجزائر  

الخدمىىة العمومٌىىة بىىالجزائر ـىىـ دراسىىة تحلٌلٌىىة للجماعىىات المحلٌىىة  صىىادلً  دور الرلمنىىة فىىً تحسىىٌن فوزٌىىة  .01

أطروحة ممدمة لنٌل شهادة دكتوراه الطىور الثالىث  كلٌىة علىوم الإعىلام والاتصىال والسىمعً البصىري  لسىم 

 .5151  9الاتصال والعلالات العامة  تخصص إعلام واتصال  جامعة لسنطٌنة 

تصىىىالات وتكنولوجٌىىىا الإعىىىلام فىىىً الجزائىىىر  بعىىىد عشىىىرٌة مىىىن محمد شىىىاٌب  هىىىدار لحسىىىن  تمٌىىىٌم لطىىىاع الا .00

الإصلاحات  المؤتمر الدولً حول"تمٌٌم أثىار بىرامج الاسىتثمارات العامىة وانعكاسىاتها علىى التشىغٌل والنمىو 

 .5109مارس  00/05)الجزائر(  0  جامعة سطٌف  5105ــ  5110الالتصادي خلال الفترة 

 المجلات 

لد  دور الرلمنىة فىً تحسىٌن خىدمات المرفىك العمىومً  ـىـ دراسىة حالىة جامعىة محمد رشٌد  لاسً خاسعد الله  .0

 .5151  نوفمبر  4عدد  01بوضٌاف بالمسٌلة  مجلة الإستراتجٌة والتنمٌة  المجلد 

دار  4عبد الكرٌم علً الدٌسً  دور الاتصال الرلمً فً تعزٌز التنوع الثمافً مجلة الاتصال والتنمٌة العدد  .2

 ٌروت.النهضة  ب

العربً عطٌة  اثر استخدام تكنولوجٌا المعلومات علىى الأداء الىو ضىٌفً للمتعىاملٌن فىً الأجهىزة الحكومٌىة  .9

 .01/5105المحلٌة  دراسة مٌدانٌة فً جامعة ورللة )الجزائر( مجلة الباحث العدد 

بٌك خدمتً فً لطاع محمد زهٌر  دور الرلمنة فً ضمان جودة الخدمة العمومٌة ــ الرهانات والتحدٌات ــ تط .5

 .5100الموارد المائٌة  مجلة التمٌز الفكري للعلوم الاجتماعٌة والإنسانٌة عدد خاصنوفمبر

ثر التحول الرلمً فً معاملات المؤسسات العامة على تحسٌن الخدمات المؤسساتٌة فب أ  حسن منذورةمحمد  .0

 .159م الرل  SIRكادٌمٌة السورٌة للتدرٌب والتطوٌر لأمجلة ا  سورٌا

مسىىفرة بنىىت دخٌىىل الله الخثعمىىً  مشىىارٌع وتجىىارب التحوٌىىل الرلمىىً فىىً مؤسسىىات المعلومىىات ـىىـ دراسىىة  .4

ـ لسىم دراسىات المعلومىات مجلىة الاستراتجٌات المتبعىة  جامعىة الإمىام محمد بىن سىعود الإسىلامٌة بالرٌىاض ـى

RIST  5110عدد  08مجموعة. 

ثٌره على تعزٌز المٌىزة التنافسىٌة للخىدمات المصىرفٌة مىن أالتحول الرلمً وت  كامل محمد بن كامل علامولٌد  .1

ن المجلىة الصىعٌد بجنىوبدراسىة مٌدانٌىة بىالتطبٌك علىى لطىاع البنىون   خدمىة العمىلاء وجهة نظر مسؤولً

 .5150  لتصاد والتجارةلإالعلمٌة ل

 الملتميات 
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  المىؤتمر العربىً الثالىث للمعلومىىات ت الالتصىادٌة وأثرهىا علىى التنمٌىىةاحمىد مشىهور  تكنولوجٌىا المعلومىىا .0

 .5119الصانعة الصناعة والشبكات المنظمة العربٌة للتربٌة والثمافة والعلوم  

الملتمىى الىوطنً الثالىث   التوجٌهىات والمعٌمىات  فىاقلأا  سىتهلان الرلمىًلإا  سهام بىن الشىٌ   مٌمونمعاذ  .2

 .5109  نتمال وتحدٌات الحماٌةلإضرورة ا  لتصاد الرلمًلإحول المستهلن وا

 التمارير 

 لات الجزائر حول جودة خدمات الاتصال.مٌثاق مؤسسة اتصا .0

 الموالع الالكترونية 

https:// elearn, univ – Oran 1. dz 

// www.algerietelecom.dz:https 

https://www.sdf-pal.org 
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 (: الييكل التشغيسي لؾكالة اترالات الجدائخ ــ بمجية السيمية ــ2السمحق رقؼ)
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 (: استمارة الدراسة2)رلم  الملحك

 وزارة التعميع العالي والبحث العمسي
 -جيجل-جامعة محمد الرجيق بغ يحي 

 كمية العمػم الاقترادية والتجارية وعمػم التدييخ  
 قدع العمػم التجارية

 تخرز: تدػيق خجمات 
 استبيان بعشـــــؾان:

 
 
 

 
 

ات، يذــخفشا أن نتقــجم إلــيكع باستقرــاء فــي إشــار إعــجاد مــحكخة التخــخج لشيــل شــهادة ماســتخ تدــػيق خــجم
 ـ   My Idoomتأثيخ الخقسشة عمى جؾدة خجمات الاترال ـ دراسة حالة التظبيق الخقسي حػل 

نخجـػ مـشكع التكـخم بتقـجيع  راءكـع حـػل فقـخات الاسـتبيان السخفـق بجقـة و مػضـػعية، كسـا نحـيصكع عمســا 
 لغ تدتخجم إلا لأغخاض البحث العمسي. بلن جسيع السعمػمات السقجمة ستحطى بالدخية التامة و

 و اهتسامكع وتقبمػا مشا أسسى عبارات التقجيخ والاحتخام. نذكخ لكع تعاونكع    
 

 :                                                  إشــــــــخاف: الصالبتيغإعــــــــجاد  -
 سعيػد عخيف د/  -          مشى حسيسج                                          -
 كشدة بػالصيغ  -
 
 
 
 
 

 تأثير الرلمنة على جودة خدمات الاتصال
 ـ My Idoomك ـ دراسة حالة تطبي
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 المحور الأول: المعلومات الشخصية

 الجنس:                   ذكر                                          أنثى

 سنة          00إلى  51من            سنة 51إلى  50من سنة              50السن:  ألل من 

 سنة          00أكبر من                                       

 المستوى العلمً:

 دراسات علٌا                      جامعً                          ثانوي              متوسط                      

 المهنة:

 متماعد                              أخرى                    أعمال حرة             موظف         

 أذكرها ............

  My Idoom حول تطبيك المحور الثاني: معلومات عامة

 ؟             نعم                          لاMy Idoomستعملت تطبٌك هل سبك لن وأن ا -

 ثم تولف عن الإجابة  هو السبب ؟ لا ماإذا كانت الإجابة 

 لا تعرف التطبٌك             لا تمتلن هاتف ذكً           لٌس لن اشتران فً الإنترنت          أخرى     -

 أذكرها ...........

 إذا كانت الإجابة نعم: -

  ؟ My Idoomكم مرة تستعمل تطبٌك

   سنوٌا                           ا                    شهرٌا   ٌومٌا                     أسبوعٌ     

                    فً حصولن على خدمة الاتصال؟   نعم              لا  My Idoomهل تعتمد على تطبٌك -

 الرسمٌة بوكالة اتصالات الجزائر؟ معاملاتن إجراءات My Idoomتطبٌك ٌسهل علٌن  هل -

 نعم                                               لا                                    

ما هً وسائل الدفع الالكترونٌة التً تستعملها فً تسدٌد مستحمات خدمة الاتصالات الجزائر عند استخدام  -

  ؟My Idoom  تطبٌك 
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 بطالة التعبة                      أخرى               CIBالبطالة الذهبٌة                   البطالة البنكٌة

 .....أذكرها..........

 ؟     My Idoomهل سبك لن أن واجهت مشاكل تمنٌة فً تطبٌك  -

 لا                              نعم                                                     

  .إذا لا انتمل للمحور الثالث

 أي نوع من المشاكل واجهتن؟ -

 ال من خطوة إلى أخرى            مشكل التأكد من إتمام العملٌة نتممشكل فً الدخول             مشكل الا   

 أخرى               أذكرها..............

    My Idoom تطبيك: تمييم المحور الثالث

موافك  العبارات الرلم
 تماما

غٌر  محاٌد موافك
 موافك

غٌر 
موافك 
 تماما

 من حٌث تصمٌم الواجهة

وان و أشكال متنوعة فً أل علىMy Idoomٌتوفر تطبٌك  0

 عرض خدماته

     

على واجهة تشرح خدماته  My Idoomٌتوفر تطبٌك  5

 بدلة

     

 من حٌث الولت و المكان

بسهولة على الأجهزة   My Idoom ٌمكن تحمٌل تطبٌك 9

 الذكٌة

     

الولت فً الحصول على  My Idoomٌوفر تطبٌك  5

 خدمات اتصالات الجزائر

     

الجهد فً حصولن على  My Idoomتطبٌك ٌوفر  0

 خدمات اتصالات الجزائر

     

 من حٌث التفاعلٌة

بعرض خدماته عبر موالع   My Idoomٌسمح تطبٌك 4

 التواصل الاجتماعً 

     

 تمدٌم فً كبٌرة بمصدالٌة My Idoomٌتمٌز تطبٌك  1

 خدماته
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 من حٌث لابلٌة التحرن والحركٌة

بكل أرٌحٌة  My Idoomمد على تطبٌك ٌمكن لً أن أعت 9

 للحصول على خدمات مؤسسة اتصالات الجزائر

     

بتتبع الإستهلاكات الهاتفٌة  My Idoomٌسمح تطبٌك 8

 لمستخدمٌه من أي مكان

     

 على جودة خدمات اتصالات الجزائر My Idoom المحور الرابع: تأثير تطبيك

غٌر 
 موافك
 تماما

غٌر 
 موافك 

فكموا محاٌد موافك  
 تماما

 الرلم العبارات

 الاستجابة
ى خدمات اتصالات الجزائر سهلا من أصبح الحصول عل     

 My Idoomتطبٌك  خلال تحمٌل
 00 

فً استجابة سرٌعة     MY Idoomتطبٌكٌحمك      

 تمدٌمها خدمات اتصالات الجزائر
05 

 الاعتمادٌة 
تهلاكاتن فً تتبع اس  My Idoom تعتمد على تطبٌك     

 الهاتفٌة بكل سهولة
09 

خدمات الكترونٌة ملائمة   My Idoomٌوفر تطبٌك     

 لجمٌع المتعاملٌن مع وكالة اتصالات الجزائر
05 

بمصدالٌة كبٌرة فً تمدٌم   My Idoomٌتمٌز تطبٌك     

 خدمات اتصالات الجزائر
00 

لتسهٌل معاملات الدفع   My Idoom ٌستعمل تطبٌك     

 مات اتصالات الجزائرفً خد
04 

 الأمان
بالأمان عند   My Idoom ٌشعرنً استخدام تطبٌك     

 حصولً على خدمة اتصالات الجزائر
01 

أشعر بالثمة عند دفع مستحمات خدمات اتصالات الجزائر      

   My Idoom    عن طرٌك تطبٌك
09 

 الملموسٌة
ت لوكالة اتصالا  My Idoomشكل تصمٌم تطبٌك     

 الجزائر جذاب 
08 

منظم تنظٌما مناسبا من   My Idoomمحتوى تطبٌك     

 اجل تسهٌل تلمً الخدمات اتصالات الجزائر 
51 

لاستعماله   My Idoomٌدفعنً شكل و محتوى تطبٌك     

 من اجل الحصول على خدمات اتصالات الجزائر 
50 

 الاتصال
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ٌلٌة عن على معلومات تفص  My Idoomٌتوفر تطبٌك     

 خدمات اتصالات الجزائر 
55 

أدى إلى اكتشافً خدمات   My Idoomاستخدام تطبٌك     

 جدٌدة لم أكن اعرفها عن خدمات اتصالات الجزائر 

59 

 

 (: القائسة الاسسية للأعزاء السحكسيؽ لاستبانو الجراسة1السمحق رقؼ )
 الجامعة الػضيفة  الجرجة العمسية الاسع والمقب

جامعة محمد الرجيق بغ يحي  أستاذة شهادة دكتػرات  ير صؽية درو 
 -جيجل-

جامعة محمد الرجيق بغ يحي  أستاذ شهادة دكتػرات  سامي حسػدة 
 -جيجل-

جامعة محمد الرجيق بغ يحي  أستاذة شهادة دكتػرات   سامية بػلعدل
 -جيجل-

جامعة محمد الرجيق بغ يحي   أستاذ شهادة دكتػرات  زهيخ بػعكخيف
 -جيجل-

 

 SPSS(: مخخجات تحميل الاستبانة 5السمحق)

 A1 A2 

A 

 

A1 Corrélation de Pearson 1 -,019 ,444
**
 

Sig. (bilatérale)  ,852 ,000 

N 100 100 100 

A2 Corrélation de Pearson -,019 1 ,887
**
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Sig. (bilatérale) ,852  ,000 

N 100 100 100 

A Corrélation de Pearson ,444
**
 ,887

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000  

N 100 100 100 

 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 

Corrélations 

 B3 B4 B5 B 

B3 Corrélation de Pearson 1 -,054 -,033 ,533
**
 

Sig. (bilatérale)  ,594 ,743 ,000 

N 100 100 100 100 

B4 Corrélation de Pearson -,054 1 -,159 ,475
**
 

Sig. (bilatérale) ,594  ,115 ,000 

N 100 100 100 100 

B5 Corrélation de Pearson -,033 -,159 1 ,571
**
 

Sig. (bilatérale) ,743 ,115  ,000 

N 100 100 100 100 

B Corrélation de Pearson ,533
**
 ,475

**
 ,571

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000  

N 100 100 100 100 

 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 
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Corrélations 

 C6 C7 C 

C6 Corrélation de Pearson 1 ,356
**
 ,873

**
 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 

N 100 100 100 

C7 Corrélation de Pearson ,356
**
 1 ,767

**
 

Sig. (bilatérale) ,000  ,000 

N 100 100 100 

C Corrélation de Pearson ,873
**
 ,767

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000  

N 100 100 100 

 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 

CORRELATIONS 

  /VARIABLES=D8 D9 D 

  /PRINT=TWOTAIL NOSIG 

  /MISSING=PAIRWISE. 

 

 

Corrélations 

 D8 D9 D 
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D8 Corrélation de Pearson 1 ,297
**
 ,849

**
 

Sig. (bilatérale)  ,003 ,000 

N 100 100 100 

D9 Corrélation de Pearson ,297
**
 1 ,757

**
 

Sig. (bilatérale) ,003  ,000 

N 100 100 100 

D Corrélation de Pearson ,849
**
 ,757

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000  

N 100 100 100 

 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 

Corrélations 

 AA10 AA11 AA 

AA10 Corrélation de Pearson 1 ,226
*
 ,604

**
 

Sig. (bilatérale)  ,024 ,000 

N 100 100 100 

AA11 Corrélation de Pearson ,226
*
 1 ,913

**
 

Sig. (bilatérale) ,024  ,000 

N 100 100 100 

AA Corrélation de Pearson ,604
**
 ,913

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000  

N 100 100 100 
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*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 

 

Corrélations 

 AB12 AB13 AB14 AB15 AB 

AB12 Corrélation de Pearson 1 ,307
**
 ,223

*
 ,158 ,684

**
 

Sig. (bilatérale)  ,002 ,025 ,116 ,000 

N 100 100 100 100 100 

AB13 Corrélation de Pearson ,307
**
 1 ,262

**
 -,030 ,678

**
 

Sig. (bilatérale) ,002  ,009 ,768 ,000 

N 100 100 100 100 100 

AB14 Corrélation de Pearson ,223
*
 ,262

**
 1 -,109 ,648

**
 

Sig. (bilatérale) ,025 ,009  ,278 ,000 

N 100 100 100 100 100 

AB15 Corrélation de Pearson ,158 -,030 -,109 1 ,346
**
 

Sig. (bilatérale) ,116 ,768 ,278  ,000 

N 100 100 100 100 100 

AB Corrélation de Pearson ,684
**
 ,678

**
 ,648

**
 ,346

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000  

N 100 100 100 100 100 

 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 
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Corrélations 

 AC16 AC17 AC 

AC16 Corrélation de Pearson 1 ,438
**
 ,868

**
 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 

N 100 100 100 

AC17 Corrélation de Pearson ,438
**
 1 ,827

**
 

Sig. (bilatérale) ,000  ,000 

N 100 100 100 

AC Corrélation de Pearson ,868
**
 ,827

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000  

N 100 100 100 

 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 

Corrélations 

 AD18 AD19 AD20 AD 

AD18 Corrélation de Pearson 1 ,149 ,030 ,571
**
 

Sig. (bilatérale)  ,139 ,770 ,000 

N 100 100 100 100 

AD19 Corrélation de Pearson ,149 1 ,236
*
 ,622

**
 

Sig. (bilatérale) ,139  ,018 ,000 

N 100 100 100 100 



 قائمة الملاحق

 

   
98 

AD20 Corrélation de Pearson ,030 ,236
*
 1 ,743

**
 

Sig. (bilatérale) ,770 ,018  ,000 

N 100 100 100 100 

AD Corrélation de Pearson ,571
**
 ,622

**
 ,743

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000  

N 100 100 100 100 

 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 

Corrélations 

 AE21 AE22 AE 

AE21 Corrélation de Pearson 1 ,369
**
 ,840

**
 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 

N 100 100 100 

AE22 Corrélation de Pearson ,369
**
 1 ,814

**
 

Sig. (bilatérale) ,000  ,000 

N 100 100 100 

AE Corrélation de Pearson ,840
**
 ,814

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000  

N 100 100 100 

 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 

Corrélations 
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 CH3 CH4 ETUD 

CH3 Corrélation de Pearson 1 ,515
**
 ,854

**
 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 

N 100 100 100 

CH4 Corrélation de Pearson ,515
**
 1 ,885

**
 

Sig. (bilatérale) ,000  ,000 

N 100 100 100 

ETUD Corrélation de Pearson ,854
**
 ,885

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000  

N 100 100 100 

 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,546 9 

 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,801 13 
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Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,809 22 

 

 الجنس

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 54,0 54,0 54,0 54 ذكر 

 100,0 46,0 46,0 46 أنثى

Total 100 100,0 100,0  

 

 السن

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide -25 39 39,0 39,0 39,0 

25-40 41 41,0 41,0 80,0 

40-55 18 18,0 18,0 98,0 

+55 2 2,0 2,0 100,0 

Total 100 100,0 100,0  

 

 المستوى

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 14,0 14,0 14,0 14 متوسط 
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 39,0 25,0 25,0 25 ثانوي

 91,0 52,0 52,0 52 جامعً

 100,0 9,0 9,0 9 دراسات علٌا

Total 100 100,0 100,0  

 

 المهنة

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 26,0 26,0 26,0 26 موظف 

 60,0 34,0 34,0 34 ا حرة

 66,0 6,0 6,0 6 متملعد

 100,0 34,0 34,0 34 اخرى

Total 100 100,0 100,0  

 

 My Idoom هل سبك وان استعملت

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 89,0 89,0 89,0 89 نعم 

 100,0 11,0 11,0 11 لا

Total 100 100,0 100,0  
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 سبب عدم استعماله

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 4,0 4,0 4,0 4 لا تعرف التطبٌك 

 7,0 3,0 3,0 3 لا تمتلن هاتف ذكً

 10,0 3,0 3,0 3 لٌس لن اشتران انترنت

 11,0 1,0 1,0 1 أخرى

ب: نعم إجابة  89 89,0 89,0 100,0 

Total 100 100,0 100,0  

 

 My Idoom كم مرة تستعمل تطبيك

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 60,0 60,0 60,0 60 ٌومٌا 

 77,0 17,0 17,0 17 اسبوعٌا

 89,0 12,0 12,0 12 شهرٌا

 100,0 11,0 11,0 11 اجال ب:لا

Total 100 100,0 100,0  

 

 

 هل تعتمد على التطبيك

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 86,0 86,0 86,0 86 نعم 
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 89,0 3,0 3,0 3 لا

 100,0 11,0 11,0 11 لا ٌستعمله

Total 100 100,0 100,0  

 

 هل يسهل علين التطبيك

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 55,0 55,0 55,0 55 نعم 

 89,0 34,0 34,0 34 لا

 100,0 11,0 11,0 11 لا ٌستعمله

Total 100 100,0 100,0  

 

 

 وسائل الدفع

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 55,0 55,0 55,0 55 البطالة الذهبٌة 

 89,0 34,0 34,0 34 البطالة البنكٌة

 100,0 11,0 11,0 11 لا ٌستعمله

Total 100 100,0 100,0  

 

 

 هل واجهت مشاكل
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 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 73,0 73,0 73,0 73 نعم 

 89,0 16,0 16,0 16 لا

 100,0 11,0 11,0 11 لا ٌستعمله

Total 100 100,0 100,0  

 

 ما نوع المشاكل

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide لدخولمشكل فً ا  36 36,0 36,0 36,0 

 89,0 53,0 53,0 53 مشكل فً الانتمال

 100,0 11,0 11,0 11 اجال ب:لا

Total 100 100,0 100,0  

 

 

 

 

 

 

Statistiques sur échantillon uniques 
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 N Moyenne Ecart type 

Moyenne erreur 

standard 

A 89 4,0449 ,56226 ,05960 

B 89 4,2509 ,31092 ,03296 

C 89 3,3820 ,90460 ,09589 

D 89 3,8933 ,70498 ,07473 

CH3 89 3,8928 ,43328 ,04593 

 

Test sur échantillon unique 

 

Valeur de test = 3 

t ddl Sig. (bilatéral) 

Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance de la 

différence à 95 % 

Inférieur Supérieur 

A 17,533 88 ,000 1,04494 ,9265 1,1634 

B 37,957 88 ,000 1,25094 1,1854 1,3164 

C 3,984 88 ,000 ,38202 ,1915 ,5726 

D 11,953 88 ,000 ,89326 ,7448 1,0418 

CH3 19,439 88 ,000 ,89279 ,8015 ,9841 

 

T-TEST 

  /TESTVAL=3 

  /MISSING=ANALYSIS 

  /VARIABLES=AA AB AC AD AE CH4 

/CRITERIA=CI(.95). 
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Statistiques sur échantillon uniques 

 N Moyenne Ecart type 

Moyenne erreur 

standard 

AA 89 4,0618 ,64324 ,06818 

AB 89 3,8680 ,50578 ,05361 

AC 89 3,7584 ,76542 ,08113 

AD 89 3,9026 ,43287 ,04588 

AE 89 4,1629 ,65616 ,06955 

CH4 89 3,9507 ,45797 ,04854 

 

Test sur échantillon unique 

 

Valeur de test = 3 

t ddl Sig. (bilatéral) 

Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance de la 

différence à 95 % 

Inférieur Supérieur 

AA 15,573 88 ,000 1,06180 ,9263 1,1973 

AB 16,190 88 ,000 ,86798 ,7614 ,9745 

AC 9,348 88 ,000 ,75843 ,5972 ,9197 

AD 19,672 88 ,000 ,90262 ,8114 ,9938 

AE 16,720 88 ,000 1,16292 1,0247 1,3011 

CH4 19,585 88 ,000 ,95075 ,8543 1,0472 

 

Statistiques sur échantillon uniques 

 N Moyenne Ecart type 

Moyenne erreur 

standard 
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CH3 89 3,8928 ,43328 ,04593 

CH4 89 3,9507 ,45797 ,04854 

ETUD 89 3,9218 ,38494 ,04080 

 

 

Test sur échantillon unique 

 

Valeur de test = 3 

t ddl Sig. (bilatéral) 

Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance de la 

différence à 95 % 

Inférieur Supérieur 

CH3 19,439 88 ,000 ,89279 ,8015 ,9841 

CH4 19,585 88 ,000 ,95075 ,8543 1,0472 

ETUD 22,591 88 ,000 ,92177 ,8407 1,0029 

 

 


