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الاتصالات في تحسين جودة الخدمات التعليمي  في الجامع  تكنولوجيا المعلومات   ي    د ر تهدف دراستنا إلى بيان أهم :ملخص 
سي بطبيع  تكنولوجيا المتعلق بشكل أساتحليلي للإلمام بالجانب النظري   الجزائري  .استخدمنا لتحليل الدراس  المنهج الوصفي ال

،  تلمسان، ، سيدي بلعباسهي )جامع   هرانائري   الجز  من جامعات الغربمنهج دراس  الحال  على عين  الاتصالات   المعلومات   
باعتبار المجتمع  « Z»تم تحديدها على اساس قانون     (معسكر  عين تموشنت(. كانت عين  طبقي  )أساتذة ، طلب    اداريين

 20  اتذة بنسب ، أس %60استبان  بنسب متفا ت  كمايلي )طلب   1000معلوم المعالم، حيث قدر عدد الاستبانات الموزع  ب 
فر مقومات تكنولوجيا المعلومات قد توصلت الدراس  في الأخير إلى  جود علاق   طيدة مابين تو    .(%20، إداريين بنسب  %

كذا استخدامها في العملي  التعليمي    الإداري    بين جودة الخدمات المقدم  إلى الأطراف الفاعل  فيما بينها أ  ما  الاتصالات   
 .ل الرضا عن جودة الخدمات المقدم الأطراف الفاعل    أطراف خارجي  ذات الصل  ، تعزى أغلى عامبين أحد 

 .تكنولوجيا المعلومات   الاتصالات، جودة التعليم العالي، الجامع  الجزائري الكلمات المفتاحية : 
 .JEL   :M31 ،O14 ،O33تصنيف

 
The role of information and communication technology in improving 

the quality of service at the University of Algeria 
 

  Abstract: Our study aims to demonstrate the importance and role of information 
technology and communication in improving the quality of educational services at 
the University of Algeria. The case is on a sample of the universities of the Western 
Algerian world (University of Oran, Sidi Bel Abbas, Tlemcen, Camp and Ain 
Tamusant). It was a class sample (teachers, students and administrators) and was 
determined on the basis of the law "Z" as the society is well known, where the 
number of questionnaires distributed by 1000 resolutions was estimated in varying 
proportions as follows (students 60%, professors by 20%, administrative by 20%). 
The study concluded in the end that there is a strong relationship between the 
availability of information technology and communications components and their 
use in the educational and administrative process and between the quality of 
services provided to the actors among themselves or between one of the actors and 
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the relevant external parties, attributed to the most expensive I hope to be satisfied 
with the quality of the services provide. 
Keywords : Information and communication technology, Quality of higher 
education, University of Algeria. 
JEL Classification : M31, O14, O33. 

 :مقدمة . 1
ننا نعيش في مرحل  انتقالي  من الاقتصاد الصناعي نحو اقتصاد مبني على المعرف  ، أساسه بناء فرد متعلم بمقومات إ

من حركتها لدى المجتمعات المتحضرة   معرفي    ثقافي  تمكنه من التعايش مع البيئ  الممكن  من تكنولوجيا   تطورات بدأت 
    المكونات الأساسي  للتنمي  التغيرات قلبت الموازين   غيرت من التشكيلثم  بدأ الزحف إلى الد ل النامي  ، هذه 

التطور فبعدما كانت عناصر القوة تتمثل في الموارد المادي    المالي  ، أصبحت التكنولوجيا ، التعليم العالي   المعرف  هي   
ثقت مشكل  الدراس  ، باعتبارها ليست من هنا انب  السيادة لد ل د نا عن أخرى.    أساس للتفوق الحضاري   التقدم

المعلومات   الاتصالات من جه   السباق  إلى تبني الموضوع بل هناك العديد من الدراسات التي تنا لت مجال تكنولوجيا
من جه  أخرى رأس المال الفكري   البشري   طرق الاستثمار فيه من خلال التعليم العالي   التنشئ  العلمي  في جانبي   

نولوجيا   المعرف  العلمي  الضمني  ، التي تبحث في ماهيات الأشياء    تسأل عن أسباب تواجدها لأنها السبيل إلى التك
 ايجاد الحلول   الابتكار   الوصول إلى أرقى درجات المعرف    هي الحكم  .  

  من هنا نطرح الاشكالي  الرئيسي  التالي  :  
لاتصالات من خلال مقوماتها و استخداماتها في تحسين جودة تكنولوجيا المعلومات و ا كيف تساهم 

 الخدمات التعليمية لدى الأطراف الفاعلة في الجامعة الجزائرية ؟
الذي يعتمد على تكنولوجيا  المعلومات    للإجاب  على هذا التساؤل الرئيسي يتعين أ لا تحديد الإطار المفاهيمي

يم العالي بشكل خاص هذا من   الاتصالات   د رها في تطوير جودة الخدمات العمومي  بشكل عام   خدمات التعل
من جه  أخرى مساهم  الجامع  كمحور أساسي لهذه الدراس  في تطوير المجتمع   خلق مجتمع معرفي إضاف  إلى جه    

هذا   البحث العلمي.     استخدامات تكنولوجيا المعلومات   الاتصالات في قطاع التعليم العالي تقصي مختلف مجالات 
يقتضي بد ره بحثا مكتبيا لاستطلاع المواضيع المدّ ن    ذات الصل ، أيضا الدراسات   البحوث السابق    معرف  نتائجها 

 لفرضي  البحثي  التالي  :   نقائصها...   قبل التعرض إلى عناصر الدراس  ارتأينا طرح ا
البحث عي وكذا جودة الخدمات الإدارية و تحسّن تكنولوجيا المعلومات و الاتصالات جودة التدريس الجام

 العلمي الذي يسهم بصفة مباشرة في تنمية المجتمع الجزائري.
 أهمية الدراسة :

أحدثت تكنولوجيا المعلومات   الاتصالات تطورا كبيرا في جميع مناحي الحياة   أصبحت معظم المنظمات          
تعتمد عليها في أداء أعمالها   تسيير مهامها على أكمل  جه ،   منه تتمثل الأهمي  الأ لى للموضوع في محا ل  رصد 

لى   هو  قطاع  التعليم العالي أهم ميدان حيوي أ أهم المعطيات الخاص  بتكنولوجيا المعلومات   الاتصالات لدى
 الدراس  منحصرة في المحيط العربي الجزائري. البحث العلمي ،   

  . عدم قدرة   كفاي  الوسائل التقليدي  في توفير المعلومات اللازم  للقطاعات العمومي  أ  الخاص 
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 المناسبتين لتحسين أداء المؤسسات التعليمي  بشكل عدم ملائم  المعلومات المتحصل عليها سواء بالكمي  أ  بالنوعي  
 عام   الجامع  بشكل خاص.

 .تعود أهمي  تكنولوجيا المعلومات   الاتصالات إلى زيادة   تطور الأنشط    حجم الأعمال 
 .تطور  سائل   أد ات المؤسسات التعليمي    ظهور الحاسبات الآلي  بأحدث التقنيات   البرامج 
  الحاسبات الآلي    تكنولوجيا الاتصال الحديث  إلى السرع    الدق  في اتخاذ القرارات . كذا ربط يؤدي استخدام

 العالم من خلال شبك  اتصالات فاعل .
  . أهمي  الجامع    د رها في التأثير على  المجتمع 
 ربي    في القم  ميدان يعتبر هذا البحث مرجع لما له من أهمي  تخص المؤسسات العمومي  على رأسها الجامعات الع

 الدراس  الجامع  الجزائري . 
  قدرة تكنولوجيا المعلومات   الاتصالات على توفير المعلومات   بالتالي تسيير الأنشط    تنظيم العلاقات من خلال

 قواعد البيانات   نظم المعلومات   أد ات الاتصالات الفعال  لأداء هذه المهام بأحسن صورة   على أكمل  جه.
 أهداف الدراسة :

البحث الخدمات بقطاع التعليم العالي    هدفت الدراس  إلى قياس د ر تكنولوجيا المعلومات في تحسين جودة        
امل  ) أساتذة، طلب    إدارة (  استنباط العلمي في الجامع  الجزائري ،  ذلك من خلال استطلاع آراء الثلاثي  المتك

 من خلال : الحقائق من الواقع.   
 أولا :  الجانب النظري  
  بيان طبيع  تكنولوجيا المعلومات   الاتصالات ، أهم مكوناتها ،   حزم  المنافع التي تمنحها لتحسين النشاطات

 التعليمي   .
 . الوقوف على جودة قطاع التعليم العالي 

 و ثانيا  : الجانب التطبيقي   
  التكنولوجيات بالنسب  لتقديم الخدمات الجامعي  في عصرنا الحالي ،بعدما طرأت محا ل  قياس الد ر الذي تلعبه هذه

 عليها مجموع  من التغيرات نتيج  العولم    التطور التقني عبر مراحل الزمن .
   الكشف عن طبيع  العلاق  بين تكنولوجيا المعلومات   الاتصالات   جودة الخدمات الجامعي 
 ول د ن تطبيق   استخدام هذه التكنولوجيا في مجال التعليم العالي   البحث العلمي.التعرف على المعوقات التي تح 
   تقديم التوصيات   الاقتراحات في ما يخص استخدام تكنولوجيا المعلومات   التي تساعد الأطراف الفاعل  في الجامع

   تمكنهم من أداء مهامهم على أحسن ما يرام.
 الدراسات السابقة :

 تناول أهم و أبرز الدراسات التي تناولت الموضوع بشقيه كما يلي:  حاولنا
، ت في تحقي  جودة التعليم العاليدراسة دراسة محمد الأمين عسول: " دور تكنولوجيا المعلومات و الاتصالا .1

تهدف هذه الدراس  إلى التعريف بتكنولوجيا .  2016دراسة حالة بعض المؤسسات الجامعية " ، بسكرة ، 
 ر تكنولوجيا المعلومات علومات   الاتصالات ، إبراز ماهي  الجودة الشامل  في قطاع التعليم العالي   محا ل  تقصي دالم
الاتصالات في تحقيق جودة التعليم العالي من خلال تقديم استبيان إلى أساتذة من ثلاث  جامعات ) جامع  محمد   

،   جامع  عباس لغر ر خنشل  (   بعد تحليل البيانات تم  خيضر بسكرة ، جامع  العربي بن مهيدي أم البواقي
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في تحقيق جودة التعليم العالي  استخلاص النتائج التالي  : أن هناك أهمي  كبيرة لد ر تكنولوجيا المعلومات   الاتصالات
ذلك لما تحققه هذه الأخيرة من تطور   رقي   تنمي  للمجتمعات ، كما أثبتت الدراس  أيضا أن هناك علاق  بين   

، ممثل  في جودة المكتبات الجامعي تكنولوجيا المعلومات   الاتصالات  من جه    جودة التعليم العالي من جه  أخرى 
  ا جودة الأستاذ الجامعي .جودة البحث العلمي ، التعليم   مناهج التدريس   كذ

يحياوي الهام ، بوحديد ليلى: " ـأهمية  استخدام تكنولوجيا المعلومات و الاتصال في تحسين جودة التعليم .2
  استعمال تكنولوجيا المعلومات هدفت  هذه الدراس  إلى ابراز أهميالعالي بالجامعة الجزائرية "، باتنة ، الجزائر  : 

تحقيق أهداف الدراس  التعليم العالي بالجامع  الجزائري  ، بحيث استعانت الباحثتان في  الاتصال في تحسين جودة  
الدراسات المتوفرة على مستوى جامع  باتن    قد تحصلتا على النتائج التالي  : ان استخدام تكنولوجيا بالبيانات   

تخفيض التكاليف تشار التعليم   تحسين مستواه ،   نالمعلومات   الاتصال في التعليم العالي بالجامع  الجزائري  يؤدي إلى ا
  التحسين المستمر لد ر الأستاذ   أساليب التدريس   الذكاء الاصطناعي للتعلم    تحقيق أعلى المستويات  الممكن  

 .منه الحصول على مخرجات ذات كفاءة عالي العمليات   في الممارسات   
ذا تأكيد أ  نفي الفرضي  أعلاه قمنا بتقسيم هذه الورق  البحثي  إلى للإجاب  على الإشكالي  محل الدراس    ك  

 الأقسام التالي :
 أولا :الإطار النظري للدراسة و المتمثل في :  

 طبيع  تكنولوجيا المعلومات   الاتصالات  .1
 الجودة  في قطاع التعليم العالي   .2

 ثانيا  : الإطار التطبيقي للدراسة 
 (.ات الفاعل  فيها )طلب ، أساتذة  إداريينمن منظور الفئ دراس  الجامع  الجزائري 

 أولا : الإطار النظري للدراسة
 طبيعة تكنولوجيا المعلومات و الاتصالات .1

في حين كانت الأرض   العمال    رأس المال هي العوامل الثلاث  الأساسي  للإنتاج في الاقتصاد القديم ،أصبحت 
هي المعرف  الفني  ، الإبداع ، الذكاء   المعلومات ، كما أضحى الذكاء المتجسد في  الأصول المهم  في الاقتصاد الجديد

برامج الكمبيوتر   التكنولوجيا عبر نطاق  اسع من أكثر المنتجات أهمي  في  قتنا الحاضر ، فقد تضاهي أ  تفوق أهمي  
  رأس المال أ  المواد أ  العمال  .

 :تصالات ماهية تكنولوجيا المعلومات و الا 1.1
تحسين توفير الخدمات    ،قوي  للمشارك  في السوق العالمي تعتبر تكنولوجيا المعلومات   الاتصالات من الأد ات ال

الأساسي  ،   تعزيز التنمي  المحلي  ،فهي تنطوي على مجموع  من الطرق   التقنيات الحديث  المستخدم  بغرض تبسيط 
برامج المعلومات   تدا لها من حواسيب   تجمع مجموع  الأجهزة الضر ري  لمعالج   هياط معين   رفع أداء المنظمات ،   نش

على اختلاف بر  سائل الاتصال بكل أشكالها      معدات حفظ   استرجاع   نقل الكتر ني سلكي   لا سلكي ع
انتقال الرسال  من مرسل إلى  أنواعها : المكتوب   المسموع   المرئي ،  التي تمكّن من التواصل الثنائي   الجماعي   تؤمن

متلقي ، عبر الشبكات المغلق    المفتوح  ،   التي سمحت عولم  تكنولوجيا المعلومات   الاتصالات بالاستفادة من 
أيام ( ، من أي  نقط  في الكرة الأرضي  ، لذلك يعد الاستثمار  7سا /  24خدماتها على مدار أربع    عشر ن ساع  ) 

ت الأساسي  لتنافسي  المؤسسات الاقتصادي    لابد من اقحامها في مختلف الأنسج  الاجتماعي    فيها أحد المحركا
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الاقتصادي  العمومي  منها   الخاص  ،   نذكر هنا أن التعليم   العمليات التعليمي  ،أضحت أساس التنمي  في العالم 
 .   (4،ص 2015)شريف سعيدة ، تخاص  مع تطور أد اتها باستخدام تكنولوجيا المعلومات   الاتصالا

تكنولوجيا المعلومات   الاتصالات تجمع بين العلم   التكنولوجيا ، فهي تحتوي على مجموع  كامل  من  إن  
أجهزة الحاسوب   البرمجيات    الاتصالات السلكي    اللاسلكي     الهواتف المحمول    الانترنت   الويب ، الشبكات 

(،  هلم جرا   يشمل مجال (roboticsلكاميرات   الر بوتات السلكي    اللاسلكي  ، الرقمي    الثابت    الفيديوا ، ا
علوم الحاسب   المعلومات ، قاعدة معرفي  ضخم    سريع  النمو التي يتم تطويرها من قبل باحثين   ممارسين ،   قد 

قطاع الأعمال ثبت أن تكنولوجيا المعلومات   الاتصالات لها قيم  عالي  فهي تعمل على حل المشاكل   إنجاز المهام في 
يقصد بتكنولوجيا المعلومات   الاتصالات بأنها ثورة  الصناعي  ، الحكومي  ، التعليم   العديد من مجالات الحياة .

المعلومات المرتبط  بصناع    حيازة   المعلومات   تسويقها   تخزينها   استرجاعها   عرضها   توزيعها من خلال  سائل 
سريع    ذلك من خلال الاستخدام المشترك للحاسبات الإلكتر ني    نظم الاتصالات  تكنولوجي  حديث    متطورة  

  .(ticb.yoo7.com،2017) بث المعلومات آليا "استرجاع   نها باختصار العلم الجديد لجمع  تخزين   الحديث  ،   أ

تي توفر عملي  تخزين ال الأد اتلاتصالات هي مجموع  من الأجهزة   تعّرف أيضا  :" تكنولوجيا المعلومات   ا  
لمختلف  إلى أي مكان في معالجتها   من ثم استرجاعها   كذلك توصيلها بعد ذلك عبر أجهزة الاتصالات االمعلومات   

  (.7،ص 2012)بلعاليا خديج  ،استقبالها من أي مكان في العالم "العالم   
 مكونات تكنولوجيا المعلومات و الاتصالات 2.1

 الهدف لتحقيق البعض بعضها مع تتفاعل التي المترابط ، العناصر من مجموع  من المعلومات تكنولوجيا تتكون       
 .أعمالها انجاز في الإداري المختلف  المستويات تساعد بحيث التكنولوجيا، هذه من المنشود

)فرج الله  كالآتي  هي المطلوب  الأساسي  العناصر من خمس  على تشتمل المعلومات تكنولوجيا أن إلى  ندا( )غنيم  يشير
 :(26،ص  2012أحمد موسى ، 

 :البشرية الموارد .أ 
 التصميم على  القائم  الحقيقي لها، المحرك باعتبارها المعلومات تكنولوجيا عناصر أهم من البشري  الموارد تعد

 أجهزة من الحديث  التكنولوجيا استخدام على  المدرب  المتعلم  البشري  القوى في العنصر هذا  يتمثل  التحكم،  التنفيذ
 . برامج
 -:هما رئيسين صنفين إلى البشري  الموارد   في تصنيف 
 النظم محللو هؤلاء  من :المعلومات تكنولوجيا مجال في  المهنيون المختصون . 
 الجودة ضمان  القائمين على  الشبكات،  مدير   الاتصالات، قواعد البيانات،  مدير 

 .الخاص   ظيفته هؤلاء من  لكل الحاسوب  مهندسو  المبرمجون
 العمل، نظام في يشاركون ممن الأشخاص من مجموع   هم :النهائيين المستخدمون  

 .التحتي  البني  في  المشاركون الأعمال عملي  إنجاز في  المشاركون الزبائن هؤلاء أبرز  من
 ثلاث  ظائف تحقق  هي المعلومات نظام عمليات تضبط تفصيلي  تعليمات البرمجيات تعتبر   :البرمجيات .ب

المخزن     المعلومات المنظم  بين الموارد  التوسط هذه بمزايا العاملين  تز يد المنظم  في الحاسوب موارد إدارة :هي رئيس 
(Laudon & Laudon). فرج الله أحمد موسىـىرئيسيين نوعين إلي تنقسم الحاسوب برمجيات أن  أضاف ر مي( 

 (:27،ص  2012،
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 المعلومات انسياب  تنظم العمل، من الحاسب أجزاء تمكن برمجيات التشغيل  هي أنظم   :(النظام  برمجيات 
 .الحاسوب لجهاز المكون  الوحدات بين

 من تكون قد البرامج المستفيد، هذه يحتاجها التي الأعمال لتنفيذ الحاسوب توجه برامج  هي :التطبيقي  البرامج 
 داخليًا تصمم أ  ،(Microsoft Office) ميكر سوفت  شرك  من الأ فيس برامج مثل خارجي ؛ شركات تصميم
 .بالمنظم  الخاص  للمتطلبات  فقًا بناؤها يتم حيث
 :الشبكــــــات .ج

 من بالآخر منهما كل حاسوب،يتصل جهازين من الأقل على تتكون التي الأجهزة من تركيب  عن عبارة الشبكات
مثل  مشترك؛ بشكل الموارد استخدام الشبك  في المشترك  الحاسوب لأجهزة السماح خلالها من يتم اتصال، قناة خلال

  الطابعات .   حدات التخزين، البرامج،
 يمكن بحيث اتصال بخطوط البعض بعضها مع ترتبط الحاسبات من مجموع " :بأنها  الدباغ   يعرفها السالمي

 الحديث  الإدارة تقني  في بارزاً مكاناً الشبكات  تحتل ."بينهم فيما المعلومات  نقل المتاح  الموارد في المشارك  لمستخدميها
 نقل  سهول  الاتصال  سرع  كفاءة خلال من  ذلك القرارات صناع   دعم التشغيل  سرع  كفاءة رفع في تسهم فهي

 المعلومات في  المشارك  البرمجيات، في  المشارك  استخدامها، في بالمشارك   ذلك للأجهزة الاقتصادي  التشغيل المعلومات،
 .البيانات  نقل

  مدى للشبكات الكبيرة الأهمي   راء تكمن  الأسباب من مجموع  هناك أن ( إلىMartin, et al ( أشار  
 خدم   أنظم  البيانات توزيع  عملي  البيانات، في  المشارك  التكنولوجي ، الموارد في المشارك  : هي لها الماس  الحاج 
 .التنافسي  بقدرتها تتميز المنظم  يجعل مما الاتصالات تحسين  أخيراً الزبائن،

 :البيانات قواعد .د
 تخزينها يسهل إذ منطقي  علاقات تجمع التي البيانات من منظم  مجموع " :أنها على البيانات قواعد تعرف

 مراجعتها .  عن التقارير  إعداد مكوناتها عن الاستفسار أ  إليها الإضاف  أ  تعديلها بغرض  استرجاعها
 البيانات تكون حيث بينها، فيما المترابط  الملفات من لمجموعات منطقي تنظيم عن عبارة" : يعرفها النجار بأنها

  تكون .المطلوب  الأهداف لتحقيق المعلومات إيجاد السهل من معها يصبح معين ، بعلاقات  مترابط  متكامل  فيها
 ."البيانات تكرار تحاشي فيها يتم نموذجي  بطريق   مخزن  مرتب  فيها البيانات

 رياضي ، بعلاق  البعض بعضها مع المرتبط  البيانات المنطقي  عناصر من مجموع " :بأنها يعرفها الصا ي  حين في
 ."عليها  التعديل  الإضاف  ضمنها  البحث معها التعامل لتسهيل منظم نحو على حاسوب جهاز في تخزن

 جودة التعليم العالي:. 2
لقد تنامى الحديث في الآ ن  الأخيرة عن قطاع التعليم العالي  في الوطن العربي ،  ذلك لما يعرفه هذا القطاع          

التنموي  على البلدان الحساس من مشاكل   معيقات عديدة انعكست بشكل سلبي على المر د دي  العلمي    المعرفي    
تعتبر مؤسسات التعليم العالي أهم  العربي    جامعاتها التي أضحت تحتل المراتب الدنيا في الترتيب العالمي للجامعات .

مراكز تحصيل    نشر المعرف    التكنولوجيا الحديث  حيث اصبحت جودة هذه المؤسسات من أهم عوامل تميز الد ل فيما 
تمع المعرفي .كما أن للتعليم العالي د را أساسيا في بناء الإنسان   تكوينه إذ أنه يمثل الركيزة الأساسي  يخص المعرف    المج

للتقدم   التطور في مختلف المجالات . يمثل الانسان غاي  التنمي    سيلتها ، لذا أصبح من الضر ري أن يسعى التعليم 
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رات المناسب  حتى يقوم بد ره الكامل في احداث تلك التنمي  في مختلف العالي   الجامعات إلى تز يده بالكفاءات   المها
  المجالات في ظل التوجهات المحلي    العالمي  .

أساسها فن الانتقاء   التحليل  يقوم التعليم العالي على نقيض التعليم القائم على التلقين ، إذ يرتكز على آلي 
علومات   هذا ت فحسب   إنما التركيز على ابتداع أد ات للتعامل مع هذه المالتركيب ، فهو لا يعني مجرد جمع المعلوما  

اب الطالب المعرف    المعلومات حميدان العبادي ، حيث عرفّه بأنه : " أحد الوسائل الأساسي  لإكس ما أشار إليه  محمد
قاء   الاختيار في مواجه  هذا الانفجار التفكير العلمي   البحث   تكوين الاتجاهات الايجابي    تنمي  قدراته على الانت  

المعرفي   التقدم العلمي ، لأنه بذلك  يسهم في تكوين أ  خلق مجتمع المعرف  ، أ  على الأقل التحول نحوه لأن الهدف في 
ن التفكير النهاي  ينبغي أن يكون ايجاد أفراد متعلمين ، قادرين على التعامل مع المعارف   المعلومات التي يتلقونها بنوع م

 (. 2005) العبادي محمد حميدان ،المستقل   الإبداع   التركيز على العمل الذهني   تعميقه "
 ماهية جودة التعليم العالي : 1.2
فمثلا دخول القطاع الخاص للتعليم العالي إلى  جودة التعليم العالي هي قضي  لا يمكن تجاهلها في الوقت الحاضر ، 

جانب تعالي أصوات تحذر من تراجع التمويل العام هو استجاب  للطلب المتزايد على التعليم العالي الذي تسبب في 
 انخفاض جودة الخريجين .

، ي ، الأكاديمي لاجتماعي ، الثقافتتأثر جودة التعليم العالي في الد ل النامي  بمجموع  من العوامل منها ا  
 الاقتصادي  ، السياسي    كلها متشابك    متداخل  فيما بينها.

تعمل المؤسس  الجامعي  بشكل متواصل لتوسع قدراتها على  ضع تصور للمستقبل في إطار المتغيرات   التحديات  
م ،   مساعدتهم في تحقيق التكيف ، مما يعزز قدرات الطلاب على فهم العالم المحيط به تواجه المجتمع الذي تتواجد فيهالتي

،  (,Solomon.C.M  ,1994p59-61) مع ظر فه   متطلباته   المساهم  في بناء تقدم المجتمع   حضارته
بارزة   القيم الخلقي  العليا  يحدد الكثير من الباحثين مصادر الجودة في المباني الجيدة   الأساليب الناجع    هيئ  تدريس  

التخصصات   التعا ن مع أ لياء الأمور   المجتمع المحلي   التطبيق التكنولوجي   رعاي  شؤ ن  نتائج الخبرات   
   .(,Edwards Sallis ) p63 1998,الطلب 

في خصائص الخدم  التعليمي  المقدم  لإرضاء المستفيد بنوعيه الداخلي   الخارجي أما  جودة التعليم العاليتتمثل  
الداخلي فيتمثل في الأطراف الفاعل  ) مثلا المدير، الأستاذ،   العامل ( أما الخارجي فهو يمثل الطالب بصف  مباشرة   لي 

 أمره أ  المجتمع بصف  غير مباشرة. 
هي تحقيق أهداف البرنامج الجامعي في مخرجاته بما يحقق رضا المستفيدين،   قد  جودة التعليم الجامعي: " مفهوم 

 .  "حددت الأهداف بالبحث عن مواصفات التعليم بأبعاده المتعددة 
على تلبي  كما تعرف الجودة في مجال التعليم العالي أيضا : " بأنها مقدرة مجموع خصائص  مميزات المنتج التعليمي  

متطلبات الطالب   سوق العمل   المجتمع كاف    الجهات الداخلي    الخارجي  المنتفع  ، إننا نعرف جيدا أن تحقيق جودة 
التعليم يتطلب توجيه كل الموارد البشري    السياسات   النظم   المناهج   العمليات   البني  التحتي  من أجل خلق 

اع في ضمان تلبي  المنتج التعليمي للمتطلبات التي تهيء الطالب لبلوغ المستوى الذي نسعى ظر ف مواتي  للابتكار   الإبد
 جميعا لبلوغه ".

الاستراتيجي    الرسال    الأهداف المرحلي     هي تشمل الرؤي    تخطيط الجودة في المؤسسات التعليمية العالية : 2.2
-ISOالتشغيل المطلوب  ، توظيف مبادئ الجودة  للمواصف  الأيز   ) . تحديد الموارد البشري    المالي  ، تحديد عمليات



 قـادري &ساكت                    .... دور تكنولوجيا المعلومات والاتصالات في تحسين جودة الخدمة
 

128 

 

هي مكون  من ثماني الجودة في المنظم  التعليمي      ( في الخدمات التعليمي  .   يمثل الشكل الموالي عناصر ضبط9000
 عناصر أساسي   تتمثل في : 

الموارد البشري  ، الموقع الالكتر ني ، تدريب   رفع منها : عمل الإدارات العليا ، مهم  إدارة  المداخلاتمجموع  من 
 المهارات   القدرات .

 : من خلال انتاج العملي  التعليمي     مراحلها ،  خطوات تقديم الخدمات التعليمي  . عمليات تحويلتخضع إلى 
  أساسا في المنتج التعليمي   تحقيق رضا المستفيدين ) خدم  الجهات المستفيدة (. : تتمثلالمخرجات

 ثانيا : الإطار التطبيقي للدراسة 
بهدف اسقاط الدراس  النظري  على الجانب التطبيقي تم الاعتماد على أداة الاستبيان حيث قمنا بالتوزيع المباشر  

 الإداريين للاستفادة من أرائهم في تحليل نتائج الدراس  . قصد إجراء مقابلات مع أعضاء هيئ  التدريس  
 استبيان على عين  من جامعات الغرب الجزائري تمثلت فئاتها في : طلب  ، أساتذة   إداريين . 1000تم توزيع  

 على ما يلي:  SPss 22  قد تحصلنا من خلال نتائج الدراس    بالاعتماد على مخرجات برنامج 
 بات ألفا كرونباخ للاستمارات الثلاث معامل الث .  1

شملت المحا ر درج  الصدق   الثبات المتعلق  باستمارات الاستقصاء الثلاث  ) طلب  ، أساتذة   إداريين (   التي  
 المتمثل  في : ) المحور الأ ل: مقومات تكنولوجيا المعلومات   الاتصالات ، المحور الثاني : استخداماتالأساسي  للدراس    

 تكنولوجيا المعلومات   الاتصالات ، المحور الثالث : درج  الرضا عن جودة الخدمات المقدم  (
 موضح  في الجد ل الموالي : 

 معامل الثبات الكلي للاستبانات الثلاث( : 1) الجدول
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 (SPSS.V22.0بالاعتماد على مخرجات ) تينمن إعداد الباحثالمصدر :  
(   هي معاملات  0.855 – 0.825نلاحظ من خلال الجد ل أعلاه أن معامل ألفا كر نباخ  ترا ح بين ) 

( للاستمارات الثلاث   هذا ما يدل على أن أداة الدراس  ذات ثبات كبير مما يجعلنا 0.5مرتفع  ، بحيث تعدت قيمتها )
 تبيان   صلاحيته لتحليل   تفسير نتائج الدراس    اختبار فرضياتها .على ثق  تام  بصح  الاس

 

 الاجمالي الفا كرونباخ المحور الاستمارة

 الطلب 
 0,838 المحور الا ل

 0.879 المحور  الثاني 0.855
 0.854 المحور الثالث

 الاستاذة
 0.805 المحور الا ل

0.825 
 0.776 المحور  الثاني 

 0.848 المحور الثالث

 الادارة
 0.789 المحور الا ل

 0.784 المحور  الثاني 0.841
 0.809 المحور الثالث
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 اختبار الفرضيات و تحليل النتائج :.  2
 قمنا باختبار الفرضي  الاحصائي    المنبثق  عن الفرضي  البحثي    التي مفادها :

الاتصالات على جودة الخدمات التعليمي  لا يوجد أثر ذ  دلال  احصائي  لمقومات   استخدامات تكنولوجيا المعلومات   
 في الجامع  الجزائري  .

   بغرض اختبار الفرضي  أعلاه اعتمدنا الترميز التالي : 
 axe1=  مقومات تكنولوجيا المعلومات   الاتصالات 1
 axe2مظاهــر استخدامات تكنولوجيا المعلومات   الاتصالات= 2
 axe3  يمي =درج  الرضا  على جودة الخدمات التعل 3 

 قمنا بتفريع الفرضي  الرئيسي   عند المستويات الثلاث  للدراس  : طلب  ، أساتذة   إداريين كما يلي : 
استخدامات تكنولوجيا المعلومات ومظاهــر   أثر كل من  مقومات تكنولوجيا المعلومات و الاتصالات (1

 الاتصالات على جودة الخدمات التعليمة عند الطلبةو 
 يمكن طرح الاحتمالين التاليين: للاجاب  

H0 نولوجيا المعلومات   الاتصالات لكل من  مقومات تك % 5= لا يوجد اثر ذ  دلال  احصائي  عند مستوى
 على جودة الخدمات التعليم  عند الطلب   مظاهــر استخدامات تكنولوجيا المعلومات   الاتصالات  

H1 مظاهــر  تكنولوجيا المعلومات  الاتصالاتلكل من مقومات  % 5= يوجد اثر ذ  دلال  احصائي  عند مستوى 
 استخدامات تكنولوجيا المعلومات   الاتصالات على جودة الخدمات التعليم  عند الطلب 

 : تم الحصول على مايلي   % 5بالاعتماد عل تقدير معادل  الانحدار المتعدد  عند مستوى الدلال   
0.171axe2 0.518 axe1 + 1.09 + Axe3=  

Sig=0.00 Sig= 0.000     Sig= 0.000  
Sig f= 0.000  R2=0.674  

انه يوجد اثر ذ  دلال    spss 22.0يتبين من خلال المعادل  اعلاه  المحصل عليها من خلال من مخرجات  
بــ:  axe 3بوحدة  احدة من شانه ان يغير في   axe1حيث ان التغير في  axe 3على axe1   axe2 احصائي   ل 

 .0.171بــ:  axe 3بوحدة  احدة من شانه ان يغير في   axe2  التغير في  0.518
أي ان للمتغير المفسر اثر جوهري في    R2=0.674  النموذج المحصل عليه يعرف صلاحي  كلي   جزئي  حيث بلغ

،  اما عن الصلاحي  الجزئي   Sig f= 0.000،  قد حققت قيم  فيشر دلال  معنوي     %67.4تفسير الظاهرة ب 
  (sigt1 = sigt2= sigt3 =0.000<0.05 )فقد بلغت 

لكل من    % 5 التي مفادها انه يوجد اثر ذ  دلال  احصائي  عند مستوى  H1 عليه يمكن القبول بالفرضي  
لات على جودة  مظاهــر استخدامات تكنولوجيا المعلومات   الاتصا مقومات تكنولوجيا المعلومات   الاتصالات

 الخدمات التعليم  عند الطلب .
الاتصالات استخدامات تكنولوجيا المعلومات و ومظاهــر   تكنولوجيا المعلومات و الاتصالا مقومات (أثر كل من2

عل الفرضي  محل الدراس  يمكن تجزئتها الى ثلاث فرضيات جزئي   للاجاب  على جودة الخدمات التعليمة عند الأساتذة
ثم بعد ذلك دراس  الاثر مجملا د ن استبعاد اي  axe3 على   axe 1   axe2بداي  بدراس  الاثر الفردي لكل  من 

 محور.
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 للاجاب  يمكن طرح الاحتمالين التاليين: 
H0 نولوجيا المعلومات   الاتصالات اثر كل من  مقومات تك م  % 5= لا يوجد اثر ذ  دلال  احصائي  عند مستوى

 على جودة الخدمات التعليم  عند الاساتذة  مظاهــر استخدامات تكنولوجيا المعلومات   الاتصالات  
H1 اثر  كل من  مقومات تكنولوجيا المعلومات   الاتصالات    % 5= يوجد اثر ذ  دلال  احصائي  عند مستوى

 ت تكنولوجيا المعلومات   الاتصالات على جودة الخدمات التعليم  عند الاساتذة مظاهــر استخداما
 :تم الحصول على مايلي   % 5بالاعتماد عل تقدير معادل  الانحدار المتعدد  عند مستوى الدلال   

0.286axe2 0.166 axe1 + 1.70 + Axe3=  
Sig=0.00 
T= 4.31 

Sig= 0.012 
T= 2.54 

Sig= 0.000 
T= 7.08 

 

Sig f= 0.000  R2=0.494 N=131 
انه يوجد اثر ذ  دلال    spss 22.0يتبين من خلال المعادل  اعلاه  المحصل عليها من خلال من مخرجات  

بــ:  axe 3بوحدة  احدة من شانه ان يغير في   axe1حيث انه التغير في  axe 3على axe1   axe2 احصائي   ل 
 .0.286بــ:  axe 3بوحدة  احدة من شانه ان يغير في   axe2التغير في    0.166

أي ان للمتغير المفسر اثر    R2=0.494  النموذج المحصل عليه يعرف صلاحي  كلي   جزئي  حيث بلغ
،  اما عن  Sig f= 0.000،  قد حققت قيم  فيشر دلال  معنوي     %49.4جوهري في تفسير الظاهرة ب 

 الصلاحي  الجزئي  فقد 
  (sigt1 = sigt3 =0.000<0.05 ) بلغت

(sigt2= 0.012<0.05) 
( sigt1 = sigt3 =0.000<0.05) 
(sigt2= 0.012<0.05) 

 

ثر كل من  أ  % 5 التي مفادها انه يوجد اثر ذ  دلال  احصائي  عند مستوى  H1 عليه يمكن القبول بالفرضي  
الاتصالات على جودة الخدمات استخدامات تكنولوجيا المعلومات    مظاهــر  كنولوجيا المعلومات  الاتصالات مقومات ت

 التعليم  عند الاساتذة لكن ضعيف.
الاتصالات استخدامات تكنولوجيا المعلومات و الاتصالات ومظاهــر (أثر كل من مقومات تكنولوجيا المعلومات و 3

 على جودة الخدمات التعليمة عند الإداريين .
 يمكن طرح الاحتمالين التاليين: للاجاب 

H0 نولوجيا المعلومات   الاتصالات لكل من مقومات تك  % 5= لا يوجد اثر ذ  دلال  احصائي  عند مستوى
 على جودة الخدمات التعليم  عند الادارة  مظاهــر استخدامات تكنولوجيا المعلومات   الاتصالات  

H1 لكل من  مقومات تكنولوجيا المعلومات   الاتصالات   مظاهــر   % 5= يوجد اثر ذ  دلال  احصائي  عند مستوى
 استخدامات تكنولوجيا المعلومات   الاتصالات على جودة الخدمات التعليم  عند الادارة .

 تم الحصول على مايلي   % 5بالاعتماد عل تقدير معادل  الانحدار المتعدد  عند مستوى الدلال   
0.114axe2 0.347 axe1 + 1.58+ Axe3=  
Sig=0.000 Sig= 0.000 Sig= 0.000  
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T= 1.68 T= 4.25 T= 5.72 
Sig f= 0.000  R2=0.460 N=132 

ثر ذ  دلال  أانه يوجد   spss 22.0يتبين من خلال المعادل  اعلاه  المحصل عليها من خلال من مخرجات  
بــ:  axe 3بوحدة  احدة من شانه ان يغير في   axe1حيث انه التغير في  axe 3على axe1   axe2 احصائي   ل 

 .0.114بــ:  axe 3بوحدة  احدة من شانه ان يغير في   axe2  التغير في  0.347
أي ان للمتغير المفسر اثر جوهري    R2=0.460  النموذج المحصل عليه يعرف صلاحي  كلي   جزئي  حيث بلغ

،  قد حققت قيم  فيشر دلال   %54العشوائي  اثر بقيم   في حين سجلت العوامل   %46في تفسير الظاهرة ب 
 ،  اما عن الصلاحي  الجزئي  فقد  Sig f= 0.000معنوي   

  (sigt1 = sigt2 =0.000<0.05 )بلغت 
(sigt3= 0.012<0.05) 
( sigt1 = sigt2 =0.000<0.05) 

(sigt3= 0.034<0.05)         
 

ثر كل من  أ  % 5 التي مفادها انه يوجد اثر ذ  دلال  احصائي  عند مستوى  H1 عليه يمكن القبول بالفرضي  
 مظاهــر استخدامات تكنولوجيا المعلومات   الاتصالات على جودة الخدمات  كنولوجيا المعلومات  الاتصالاتمقومات ت

 التعليم  عند الادارة لكن ضعيف.
   من خلال النتائج المتحصل عليها احصائيا نستنتج ما يلي : 

يمكن تعليل هذه النتائج كما سبق   أن ذكرنا أن غالبي  أفراد العين  يمارسون التطبيقات   البرمجيات المختلف   •
هذا متدنيا    ا في أغراض التدريس كانلتكنولوجيا المعلومات   الاتصالات بصورة كافي    لكن استخدامهم   توظيفهم له

ما لاحظناه لدى الأساتذة خاص  بنسب ضعيف  جدا .بالإضاف  إلى  جود بعض العوائق التي تحيل د ن استخدامهم 
تمثلت في عدم توافر التجهيزات  لتكنولوجيا المعلومات   الاتصالات في الأ ساط الجامعي    في العملي  التدريسي  بالتحديد

لوجيا المعلومات بعضها مرتبط بضعف التدريب في أنماط   كيفي  توظيف  تكنو    البنى التحتي  اللازم  من جه  
  الاتصالات في التدريس .  
 :خاتمة  

ئر بوجه خاص سيقرب إن دراس  قطاع تكنولوجيا المعلومات   الاتصالات في الوطن العربي بوجه عام   في الجزا
، قطاعات مختلف  منها الاقتصادي  تويات عدة   في، كما ينبغي دراس  هذا الواقع على مسلنا الصورة  يوضحها

التعليم العالي خاص  لمعرف  الوضعي  الحقيقي  لهذا البلد   موقعه فيما يخص تبني التكنولوجيا جتماعي ، السياسي   التعليم   الا
تصاد الرقمي  المجتمع قالحديث  منها المعلوماتي  أ  الاتصالي  لتوضيح الفارق   الفجوة التي تصف القرب أ  البعد عن الا

إن البيئ  التعليمي  الجامعي  هي كل جوانب الحياة الاجتماعي  التي يتم من خلالها التفاعل لكل أطراف العملي   المعرفي .
  يتم داخلها تفاعل  social organization formalالتعليمي  الجامعي  ، فالجامع  تنظيم اجتماعي رسمي 

 .ف العملي  التعليمي  في  الجامع اجتماعي بين عناصرها المختلف  من علاقات   قوى اجتماعي    قيم سائدة ،   بين أطرا
نظرا لأهمي  هذه الأخيرة باعتبارها ذلك النظام المعقد   المكون من العناصر السابق    باعتبار الأهمي  التي احتلتها   

علومات   الاتصالات في الاقتصاديات الد لي  ، أردنا من خلال هذه الدراس  تسليط الضوء على هذين تكنولوجيا الم
القطاعين   محا ل  دراس  الأثر نتيج  التفاعلات  الناجم  عن  جودهما في بيئ   احدة ، فإذا أدرجت تكنولوجيا المعلومات 
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تج مجموعات من النواتج على رأسها بيئات افتراضي    تعليم الاتصالات في بساط الجامعات الجزائري  فإنها أكيد ستن  
الكتر ني لا يحتاج إلى تكامل العناصر   تواجدها الشخصي في مكان تأدي    تقديم الخدم  التعليمي  ،   نظرا لتشابك 

و مجتمع معرفي متطور عبر بها نحالعديد من العناصر المكون  لدراستنا   تداخلها ، أردنا عبر خطواتها الوصول إلى نتائج ن
الثقاف    المعرف    منه إلى اقتصاد معرفي قادر على ايجاد الحلول للخر ج من الأزمات التي فرضها  متحضر في الفكر   

السلط  على المجتمعات العربي   الغربي   الاقتصاد الصناعي   الانقسامات الد لي    مبدأ الأحادي    التفوق الذي يفرض
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