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 ملخص

الدراسة    تهدف نظامهذه  دور  على  تكنولوجيا   للتعرف 
المقدمة    Progresالمعلومات الخدمة  جودة  تحسين  في 
في  حيث تمت  ،  بالجامعة من  الدراسة  قاصدي كل  جامعة 

 ، ومن أجل بورقلة  مرباح ورقلة ومديرية الخدمات الجامعية
مع  نصف مفتوحة  الدراسة تم إجراء مقابلة   أهداف تحقيق

مجموعة من الإطارات في جامعة ورقلة وكذا بمديرية الخدمات 
ستخدموا هذا النظام، حيث تمت المقابلة الجامعية بورقلة ممن ا

 موظفين في الجامعة وكذا تمت المقابلة  05أساتذة و  05مع  
الجامعية  05مع   الخدمات  مديرية  في  ،كما موظفين 

الفرصة،  لنا  أتيحت  الملاحظة كلما  أسلوب  استخدمنا 
إلى   الدراسة  وفعال  أن  وتوصلت  دور كبير  لنظام  هناك 

progres  الخدم جودة  تحسين  المقدمة  في  مديرية ة  في 
نقائص وشكاوي في هذا   الخدمات الجامعية؛ إلا أن هناك 

 النظام سجلت على مستوى جامعة ورقلة.
المفتاحية: المعلومات؛ جودة الخ  الكلمات  ؛ دمةتكنولوجيا 

ورقلة؛    قاصدي مرباح؛ جامعة  Progresنظام المعلومات  
 مديرية الخدمات الجامعية. 

 JEL  :L86، L14 اتتصنيف

Abstract  
This study aims to identify the role of the 
information technology system Progres in 
improving the quality of service provided at 
the university, as the study was conducted at 
the University of Kasdi Merbah, Ouargla 
and the Directorate of University Services in 
Ouargla, In order to achieve the objectives 
of the study, a half-open interview was 
conducted with a group of executives at the 
University of Ouargla, as well as the 
Directorate of University Services in 
Ouargla who used this system. The 
interview was conducted with 05 professors 
and 05 university employees, as well as 05 
employees in the University Services 
Directorate. We also used the observation 
method whenever we had the opportunity. 
The study concluded that there is a large and 
effective role for the progres system in 
improving the quality of service provided in 
the University Services Directorate; 
However, there are shortcomings and 
complaints in this system recorded at the 
University of Ouargla. 
Keywords: information technology; Quality 
of service; Information System Progres; 
Kasdi Merbah University of Ouargla; 
University Services Directorate. 
 JEL Classification Codes: L86, L14 
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 مقدمة   .1

  التطور التكنولوجي والثورة الرقمية الرابعةشهد العالم خلال العقود الماضية عدة تطورات ومن بينها  
البنوك، الحكومة،   التي أحدثت القطيعة بين كل ما هو قديم وجديد، وجعلت معظم القطاعات مثل قطاع

التعليم العالي تتحول من العمل الروتيني الورقي، إلى العمل الفكري المنظم الذي يعتمد على لغة الأرقام؛  
تستثمر  حيث   العالم  أن شركات  تقنيات   2020  سنةتريليون دولار    2كشفت دراسة حديثة  في تطوير 

التحول الرقمي لديها؛ وهذه النقلة النوعية في حجم الاستثمارات تفرضها ضرورة تزايد تعقيدات قطاع تقنية 
إنتاجية الموظفين الرهان على  فيما يخص الأجهزة والتطبيقات وزيادة   .Al-Bar, 2018, p)  المعلومات 

التكن،  (03 معين، مستشار  الإطار يشير حسين  لدى شركة  وفي هذا  فرص  Nokiaولوجيا  هناك  ، بأن 
حقيقية لاستخدام التكنولوجيا، لا لتحويل صناعة الاتصالات فحسب وإنما لتحويل العديد من الصناعات،  
نستخدم   أننا  يعني  الذكي  الرقمي  التحول  "أن  على:  مؤكدا  وغيرهما  والتعليم  والطاقة  الصحية  كالرعاية 

أن   أي  معيشتنا،  لتحسين  عليها  التكنولوجيا  تنطوي  التي  المزالق  أيضاً  ندرك  ولكننا  الفوائد  تماماً  ندرك 
التكنولوجيات الجديدة، وأن أي تحول سيكون له إيجابيات، ولكن سيكون له أيضاً آثار جانبية يتعين علينا  

. ونتيجة لهذه التطورات  (ITU News Magazine, 2017, p. 05)  التخفيف منها وإعداد الخطط لها"
ب على هذه التكنولوجيا، وبالتالي أصبحت هي المورد الأكثر أهمية بالمقارنة بالموارد الكلاسيكية،  تزايد الطل

من خلال حصر   المستمر  التطوير  عليها عملية  تعتمد  التي  الأساسية  القاعدة  تعد  المعلومات  أن  لاسيما 
 المعلومات بالشكل الذي يسهل استخدامها والاستفادة منها. 

أحد أهم المستجدات المعاصرة التي فرضت على يعد  إن الاقتصاد المعرفي  (  2004حيدر )  ويشير
لتكنولوجيا المعلومات والاتصالات، والتحول  لفي الوطن العربي، التوظيف المكثف  العالي  مؤسسات التعليم  

يط إلى من استهلاك المعرفة إلى إنتاجها، والتحول من التعليم إلى التعلم، والتحول من العزلة عن المجتمع المح
الإسهام الفاعل في بناء مجتمع المعرفة، والتحول بالتعليم من ممارسات التسيير على ممارسات أكثر نضجا،  

والابداع والتطوير،  التجديد،  و Al-modraa, 2010)  تنشد  العالي  (.  التعليم  بمؤسسات  حدا  ما  هذا 
لتحسين خدماتها.   الرقمي  والتحول  المعلومات  تكنولوجيا  قاصدي ت  وهكذاللاستثمار في  وجهت جامعة 

أنظمة  اٍدخال  أجل  من  المعلومات  ولتكنولوجيا  الرقمي  للتحول  الوطن  جامعات  من  ورقلة كغيرها  مرباح 
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  والأرضية الرقمية   Moodelكنظام التعليم عن بعد  تساعد على استثمار وقت وجهد العاملين والأساتذة  
Progres  ،وانٍطلاقا مما سبق يمكننا طرح إشكالية الدراسة ممثلة في السؤال  ، وبالتالي عصرنة الخدمات المقدمة

في تحسين جودة الخدمات الجامعية    Progresالممثلة بنظام    كيف تساهم تكنولوجيا المعلومات "  التالي:
 الاطعام(؟" ، النقل ،يواءالمساندة )الإالخدمات البيداغوجية و 

 قمنا بصياغة فرضياتها على النحو التالي: وللإجابة على إشكالية الدراسة  الدراسة: فرضيات

 ورقلة. في جامعة قاصدي مرباح Progresنظام المعلومات هناك اتجاها إيجابيا نحو  −
المبحوثين نحو   − قبل  إيجابيا من  اتجاها  المعلومات  هناك  الجامعية    Progresنظام  الخدمات  مديرية  في 

 بورقلة.
 . Progresم استخدام نظايوجد تحسين في جودة الخدمات البيداغوجية بعد  −
)الايواء − المساندة  الخدمات  جودة  مستوى  في  تحسن  نظا  ،النقل،  يوجد  استخدام  بعد  م الاطعام( 

Progres  .في مديرية الخدمات الجامعية بورقلة 

 : ية الدراسةمنهج
هو ما يساهم في تشكيل خلفية علمية  هذه الدراسة، و التحليلي في  و الوصفي    ينتم استخدام المنهج

المقابلة على أسلوب  في الجانب التطبيقي    تم الاعتماد    ، كماالجوانب المختلفة للبحث  في إثراءن تفيد  أيمكن  
وكذا    progresللكشف عن اتجاهات المبحوثين نحو نظام   النصف مفتوحة، المكونة من مجموعة من الأسئلة

وجهاتهم نحو مستويات الخدمة المقدمة بعد تبني هذا النظام )كما يبين الملحق مجموعة من الأسئلة التي ترصد ت
(، حيث بنيت هذه المقابلة بالاعتماد على الدراسة الاستكشافية وعلى مجموعة من الدراسات السابقة  01

 .   Suresh & Srideviكدراسة جبوري، ودراسة نعرورة ودراسة 
 الدراسات السابقة  

بعد المسح المكتبي الذي قمنا به، تبين أن هناك العديد من الدراسات التي اهتمت بدراسة تكنولوجيا  
و أهمية  أالمعلومات وكذا جودة الخدمة في التعليم العالي، وهناك من حاولت الجمع بينهما أي دراسة دور  

عرض بعض الدراسات العربية    سنحاوللذا  استخدام تكنولوجيا المعلومات في تحسين جودة الخدمة المقدمة،  
 والأجنبية المتعلقة بموضوع الدراسة ثم محاولة تقييم هذه الدراسات وبيان العلاقة بينها وبين الدراسة الحالية.
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لى التعرف على أثر تكنولوجيا المعلومات في  إ  (2009،  ندى إسماعيل جبوري )  هدفت دراسةحيث  
تم تصميم استبانة وتوزيعها على عينة من المدراء الدراسة  كالية  وبهدف الإجابة على إش،  تحقيق الأداء المنظمي
وخلصت  ،  Spss  واسطة برنامجحصائيا بإ ، وبعد جمع البيانات تم معالجتها  مفردة  ( 60والعاملين بلغت )

ن الشركة  لأهذا   ( في الشركة المبحوثةهلى انخفاض عدد حملة الشهادات العليا ) الماجستير والدكتوراإالدراسة 
ن الفئة العمرية التي تعمل في قسم المعلوماتية معظمها  ، وأتضع امتيازات لحملة الشهادات العليا والمبدعينلا  

، صفحة  2009)جبوري،    . لى تدريب بشكل مكثفإن هذه الفئة تحتاج  أفئة شابة وهذا يعطي انطباع  
145)  . 

مركز التجارة الدولية في لى التعرف على  إ  هدفت(  ,Suresh & Sridevi  2018)   دراسةبينما  
العالي العالي   ،  التعليم  التعليم  والاتصال في  المعلومات  تكنولوجيا  تنفيذ  تعترض  التي  والمعوقات  والتحديات 

مؤسسات التعليم  أن  وخلصت الدراسة إلى  ،  تقييم مزايا استخدام تكنولوجيا المعلومات في التعليم العاليو 
نها نماذج للمجتمع في السعي لتحقيق  أليها على  إن ينظر  أع ويمكن  العالي هي جهات فاعلة مهمة في المجتم

تتكيف  أن  والمهارات  الذهنيات    منكنولوجيا المعلومات يتطلب  على تالاعتماد الواسع    ، وأن التنمية المستدامة
 . (Suresh & Sridvi, 2018, pp. 103-109) مع التغيير
)و  دراسة  التعليم،  Bilyalova & al, 2019استهدفت  الرقمي في  التحول  دور  التعرف على   )

لتكنولوجيا الرقمية ليست مجرد أداة، ولكنها بيئة معيشية تفتح فرصًا جديدة: حيث اعتبرت الدراسة أن ا
خصوصية التعليم الرقمي،   كما وصفت الدراسةالتعلم في أي وقت مناسب، والتعليم المستمر، وما إلى ذلك.  

الدراسة تم أخذ عينتين   وللإجابة على إشكالية     . التي يثيرهاوالمخاوف    منه  والنتائج المتوقعة  هتنفيذ  وكيفية
( Naberezhnye Chelny Institute of Kazan Federal University)معهد  من الطلاب من  
رجعية التي تم  المجموعة الم، و باستخدام مصادر التعليم الإلكترونية  المجموعة المختبرة   تدريسبروسيا، حيث تم

ستخدام المصادر التعليمية الإلكترونية لامزايا    ، وخلصت الدراسة إلى أن هناك تدريسها بطريقة تقليدية مشتركة 
مقارنة  ، كما  تدريسالفي   أفضل  إنجازات  حققوا  الاختبار  مجموعة  طلاب  أن  الإحصائي  التحليل  يظهر 

 (Bilyalova & al, 2019, p. 265) بالمجموعة المرجعية
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جودة خدمة الشراء الداخلي   تقديم فجوةإلى  (  Tatjana, 2009  Rudolf &)  وقد هدفت دراسة 
من خلال دراسة مسحية عن طريق تحليل وتقييم المجهزين، وقد تم تطوير استبانة خاصة تحتوي على تقييم  

( زبون  36( زبون داخلي و ) 145ذاتي لاختلاف وجهات النظر لتوقعات الزبون، حيث تمثلت العينة في ) 
خارجي، وقد أظهرت نتائج الدراسة أنه يوجد نقاط ضعيفة في جودة خدمات المشتريات وظهر أنه هناك  
استياء من طرف الزبائن الداخليين، كما توصلت إلى نتيجة عامة وهي أنه يجب أن تحسن شركة أي بي سي  

 . (Rudolf & Tatjana, 2009, pp. 24-32) الشراء الداخلي وآلية مقابلتهم لزبائنهم
بوبكر  دراسةبينما   المعلومات والاتصال في  ف(  2016،  )نعرورة  تكنولوجيا  هدفت إلى معرفة دور 

وبهدف معالجة مشكلة البحث تم الاعتماد في هذه الدراسة على  ،  تحسين كفاءة وفعالية خدمة التعليم العالي
طالب، وبعد جمع البيانات تم معالجتها    230من    لمكونةكأداة للبحث وتوزيعها على عينة البحث االاستبانة  

خلصت الدراسة إلى وجود علاقة ارتباط وتأثير قوية بين  ، و Spssحصائي  حصائيا باستخدام البرنامج الإ إ
وجودة خدمة التعليم العالي بشكل    ، تكنولوجيا المعلومات والاتصال وتحسين جودة الخدمات بشكل عام

المقدمة على مستوى الكلية تتميز بالضعف وتحتاج إلى التحسين، وتوصلت خاص، أيضا أن الخدمات الفعلية  
)نعرورة،    إلى أن جودة الخدمة المقدمة على مستوى الكلية بشكل عام ذات جودة متوسطة إلى ضعيفة نسبيا 

 . ( 278- 259، الصفحات  2016
 : المقارنة بين الدراسة الحالية والدراسات السابقة

الدراسات السابقة بأنها تدور حول الأهمية البالغة لاستخدام تكنولوجيا المعلومات يلاحظ من خلال  
وقد اعتمدت الدراسات   ،أو بعض المؤسسات الاقتصادية  لتحسين جودة الخدمة المقدمة في التعليم العالي

المقدمة وكل    على عدة أساليب لمعرفة دور تكنولوجيا المعلومات والاتصال في التحسين المستمر لجودة الخدمة
دراسة اعتمدت على المنهج المناسب لطبيعة الدراسة؛ وفي هذه الدراسة سنقوم  بدراسة  دور تكنولوجيا  

وتميزت هذه  الدراسة    ،progresالمعلومات في تحسين جودة الخدمة المقدمة في التعليم العالي من خلال نظام  
، progressمات وجودة الخدمة من خلال نظام  عن الدراسات السابقة كونها جمعت بين تكنولوجيا المعلو 

نظام وقد   لهم  قدمها  التي  التسهيلات  حول  والموظفين  الأساتذة  اتجاهات  لمعرفة  المقابلة  على  اعتمدت 
progres    كما لم تخلو أسئلة المقابلة من النقائص والمشاكل التي اعترضتهم في هذه الفترة خاصة وأنها بمثابة
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ق اعتمدت على فترة تحول رقمي لجامعة  الدراسة  أن هذه  الجامعية، كما  اصدي مرباح ولمديرية الخدمات 
 الملاحظة والمتابعة للتأكد من إجابات المبحوثين ومحاولة تفسيرها بموضوعية ومصداقية.  

 الإطار النظري للدراسة:  .2

 تكنولوجيا المعلوماتهوم مف2 .1 

، إذ الحديثةئل المواكبة للتطورات والمسككارات تكنولوجيا المعلومات شكككلا جديدا من أشكككال الوسككا تعد
 :الآتي أعطي لها العديد من التعاريف في الأدبيات الإدارية، نذكر بعضا منها على النحو

عرفها المجلس الاسكككككككتشكككككككاري للبحوط والتطوير التطبيقي على أنها: "الجوانب العلمية والفنية والهندسكككككككية 
والأسكككاليب الإدارية المسكككتخدمة في تناول ومعالجة المعلومات، وتطبيقاتها والحواسكككيب وتفاعلها مع الانسكككان، 

؛ كما  (252، صككككككفحة  2019)برياخ، والثقافية المرتبطة بها"    والاقتصككككككادية الاجتماعيةوالآلات والقضككككككايا  
بالحاسكككككككبات والاتصكككككككالات السكككككككلكية المتعلقة   لعناصكككككككرلمجموعة من ا اسكككككككتعمال"  :نهاعلى أ luc ها لوك عرف

رقائق، المعالجات، الذاكرة، وأجهزة التخزين(، ، ال)الأجهزة الإلكترونية  بأنواعها  الأجهزة في ممثلةواللاسككككلكية  
الأرضيات البيانات،   قواعدمحركات البحث، المتصفحات، ، SCM ،CRM ،ERP ،SGBDالبرامج )و 

 ,Luc)  الشكككككبكات )إنترنت وإنترانت، إكسكككككترانت، الألياف الضكككككوئية، والأقمار الصكككككناعية( ، وكذا(الرقمية

2009, p. 19). 
استعمال المعدات والبرمجيات   في  "تتمثل  :نهاوعرفت تكنولوجيا المعلومات في قطاع التعليم العالي بأ

لتجميع ومعالجة وتخزين وتبادل المعلومات، ولقد تم توسككككككككككيع مصككككككككككطلح تكنولوجيا المعلومات ضككككككككككمن قطاع 
)أكاديمية الفيصكككككككككككل، التعليم ليصكككككككككككبح تكنولوجيا المعلومات والاتصكككككككككككال، لدعم العمليات التعليمية المختلفة  

 .(01، صفحة 2009
نولوجيا المعلومات تعني جميع الوسكككائل والأجهزة التي يسكككتخدمها الأفراد إذن نسكككتطيع القول أن تك       

نها والرجوع لها عند الحاجة، يز تخفي المنظمة من أجل الحصكككككككككككككول على البيانات والمعلومات ومعالجتها لغرض  
وهي تتألف من مجموعات خبرات الأفراد وأجهزة الحاسككككككككككوب ووسككككككككككائل الاتصككككككككككال الأخرى والبرمجيات التي 

لكترونية، الاتصكككككككككالات السكككككككككلكية في إنماء أداء المنظمة، فتكنولوجيا المعلومات تظم الحاسكككككككككبات الإ تسكككككككككاعد
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واللاسككككككككككككككلكيكة، التكنولوجيكا المسككككككككككككككموعكة والمرئيكة والطبكاعكة والبرمجيكات والخبرات والمهكارات المتراكمكة والمتكاحكة 
)جبوري، ول على المعلومات والوسكككككككككككائل المادية والتنظيمية والإدارية التي يسكككككككككككتخدمها الانسكككككككككككان في الحصككككككككككك 

)شككككككككطيبة،   :العناصككككككككر والمركبات الآتيةمنظومة تكنولوجيا المعلومات على  تعتمد(، و 14، صككككككككفحة 2009
 (2، صفحة 2020

: مسككتخدمي النظام من محاسككبين ومهندسككين وعملاء ومدراء وكذا الأفراد القائمون على العنصررر البيررري*
ام، وتبرز أهمية العنصككككككر البشككككككري بكونه الأداة التي تسككككككتطيع محللي ومصككككككممي النظ مثلالتشككككككغيل والإعداد  

 المؤسسة من خلالها تحقيق التكامل بين المتطلبات العمليّاتية والتشغيلية من أجل تحقيق القيمة المضافة.
تمثل الكيان المادي الصكككككككلب )الحواسكككككككيب وملحقاتها( وهي تشكككككككمل أجهزة الكمبيوتر والأجهزة   الأجهزة:  *

: وحكدات إدخكال، نوالمسككككككككككككككتخكدمكة في إدخكال ومعكالجكة البيكانات وإخراج المعلومكات وتتكون مالمتصككككككككككككككلكة بهكا 
 وحدات المعالجة المركزية، الذاكرة الرئيسية، وسائط التخزين المساعدة، وحدات الإخراج.  

هي إحدى المكونات الأسكككككككككككاسكككككككككككية لتكنولوجيا المعلومات التي تشكككككككككككغل وتدعم الأجهزة لتحقيق  البرامج:  *
، وتشكمل برامج التشكغيل )برمجيات النظم( التي تسكتعمل للتحكم في أجهزة اسكتخدامهااف المرجوة من الأهد

الكمبيوتر، وبرامج التطبيقات التي تسككككككتخدم لتلبية احتياجات الإدارة، وبرمجيات الأغراض العامة مثل برامج  
 .المنصات والأرضيات الرقميةمعالجة العمليات، المشتريات، المحاسبة، الموارد البشرية، و 

الخكام التي يقوم النظكام بتنظيمهكا من أجكل اسككككككككككككككتغلالهكا كمعلومكات لتلبيكة احتيكاجكات   المكادةوهي   البيراتت:*
 الإدارة.

تصكال بين أجهزة الكمبيوتر والبرامج المسكؤولة عن إدارة الاتصكال بين الأسكاسكية للإ البنيةوهي   اليربكات:  *
 اسوب من ربط مجموعة أجهزة حواسيب باستخدام وسائط الاتصال.الأجهزة وهي تمكّن شبكة الح

مجموعة البيانات الأسككككككككاسككككككككية المخزنة في وسككككككككائل تخزين اتلفة قصككككككككد معالجتها وتخزينها   :قاعدة البياتت  *
 إلى معلومات للقيام بعملية التشغيل. للوصولواسترجاعها 

نات وكيفيكة إدخكالهكا وككذا التعليمكات الموجهكة : مجموعكة التعليمكات الخكاصكككككككككككككككة  عكداد البيكاأدلرة التيررررررررررر يرل *
 للعاملين الذين يقومون بتشغيل النظام.
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المسكككككككككتخدمة للمحافظة على خصكككككككككوصكككككككككية المعلومات، وتأمين وصكككككككككولها الى   الوسكككككككككائلوتتمثل في   الأمن:  *
 الأشخاص المخولين للحصول عليها، مع اتخاذ الإجراءات اللازمة لصيانتها وسلامتها.

 لوجيا المعلومات في قطاع التعليم العالي  أهمية تكنو  2.2

المعلومات  تلعب   دوراتكنولوجيا  وعناصرها  ولدى    بمكوناتها  عام  بشكل  المؤسسات  لدى  هاما 
بشكل خاص،   العالي  التعليم  إحدى    حيثمؤسسات  بين  غدت  للتفريق  الأساسية   الجامعاتالمحددات 

مجلة  ، وتصنيفQSنظرا لاعتماد العديد من معايير تصنيف الجامعات )كتصنيف    ،الناجحة أو الفاشلة
TIMES وتصنيف شنغهاي ...( على رقمنة الجامعة والموقع  الإلكتروني للجامعة وما يحمله من ملفات ،

لى  عفي قطاع التعليم العالي    غنية وروابط مفيدة ومهمة للباحثين؛ ويمكن توضيح أهمية تكنولوجيا المعلومات
الآتي: الصفحات    النحو  بوحديد،  و  (26-25)يحياوي  بتصرف  صفحة  2020)شطيبة،    ،   ،3  ،

 :بتصرف(

علميا وثقافيا ومهنيا لمسايرة التطورات العصرية في ضوء التغيرات التكنولوجية في  والأساتذة تنمية الإداريين -
لكترونية التعليمية ودة الإدارة الإتسيير الجامعة، وذلك بشكل مستمر وسريع بغية مسايرة التقدم العلمي وج

 في ضوء المعايير الدولية؛ 
  م مع الرقابة عليه  لعمداء الكليات ولرؤساء الأقساملتفويض بعض صلاحياتهم    مدراء الجامعاتتساعد    -

تنافسي بين   بتوزيع عادل للصلاحيات وفي إطار  من خلال المعايير الموضوعة لذلك، الأمر الذي يسمح 
 ؛الأفراد العاملين

 تقليل حالة عدم التأكد من خلال توفير البيانات والمعلومات لمتخذي القرار في كافة المستويات الإدارية  -
 في الجامعة؛ 

والاتصال    - لمعلومات  تكنولوجيا  للمؤسسة  تستمد  الوظيفية  للاستراتيجيات  دعمها  خلال  من  أهميتها 
الجامعية، من خلال دعمها للوظائف البيداغوجية في الجامعة، تسيير الموارد البشرية، تسيير الوسائل العامة،  

 التسيير المالي والمحاسبي، وغيرها من العمليات. 
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 تعريف جودة الخدمة في التعليم العالي  3.2

جودة الخدمة بأنها: "درجة تطابق الأداء الفعلي للخدمة مع   (kotler & keiler)عرف كل من  
توقعات الزبون لهذه الخدمة"، كما عرفت بأنها: "تلك الخدمات المقدمة سواء كانت المتوقعة أو المدركة، أي  

عدم رضاه وتعتبر  التي يتوقعها الزبائن أو التي يدركونها في الواقع العملي، وهي المحدد الرئيسي لرضا الزبون أو 
)خثير و  في الوقت نفسه من الأولويات الرئيسية للمؤسسات التي تريد تعزيز مستوى النوعية في خدماتها"  

 . ( 32، صفحة  2017مرايمي، 

: "جودة الخدمات المقدمة سواء كانت المتوقعة أو المدركة، أي التي بأنها  جودة الخدمةكما عرفت  
يدركونها في الواقع العملي، وهي المحدد الرئيسي لرضا المستهلك أو عدم رضاه وتعتبر يتوقعها الزبائن أو التي  

،  2013)حواس و حمودي،  في الوقت نفسه من الأولويات الرئيسية للمؤسسات التي تريد السمو بخدماتها 
 . ( 148صفحة 

  1998سنة    مؤتمر اليونسكو الذي انعقد في باريس حسب    العالي  لجودة في التعليمبينما يقصد با
 متعدد الأبعاد ينبغي أن يشمل جميع وظائف التعليم وأنشطته المتمثلة في المناهج الدراسية مفهومبأنها: "

فالجودة تعني التأكد من أن الخدمات "؛  البرامج التعليمية، البحوط العلمية، الطلاب، المباني والمرافق والأدوات
العالككككي م التعليم  وافقكككة لأهدافها ولمطالب المجتمع وحاجيات قطاع التشغيل، المتوفرة من طرف مؤسسات 

أن   وال  – الهياكل    –البحث    - التكوين  )عاييككككككرمبمعنككككى  للمتابعة  تنفيذ  التكفل بالطلبة...( محترمة وتخضع 
 (.  34، صفحة 2020)غنتيوي وكابوية،  

لتقليص الفجوة    الجامعة تسعى    تتحقق عندما  في قطاع التعليم العالي  ومما سبق نجد أن جودة الخدمة
وبين الخدمات الفعلية المقدمة من طرفها، وهذا  لجامعة  من هذه ا  الطلبة والمجتمعبين الخدمات التي يتوقعها  

الكاذبة أو الإعلانات المبالغ فيها والتي  بالادعاءات  يكون بالصدق والدقة والتفاني وإتقان العمل؛ ولا يكون  
 وصورتها الذهنية. ة الجامعستؤثر سلبا على سمعة 

 جودة الخدمة  أهمية  4.2

 : ( 194، صفحة  2005)الدرادكة،  لى أربعة أسباب أساسية لأهمية جودة الخدمة  إيمكننا الإشارة  
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: إذ تزايدت أعداد المنظمات التي تقدم الخدمات أكثر من أي وقت مضى، فعلى نمو مجال الخدمة  -
التجارية الأمريكية يتعلق نشاطها بالخدمات، إضافة إلى أن نمو سبيل المثال نصف شركات الأعمال 

 المنظمات المتصلة بالخدمات ما زال مستمرا بالتوسع.
: إذ من المعلوم أن بقاء الشركات والمشاريع يعتمد على حصولها على القدر الكافي من  ازدياد المنافسة -

اريع والخدمات يوفر لها العديد من المزايا المنافسة، لذلك فإن توفر جودة الخدمة في منتجات هذه المش
 التنافسية. 

: أن تتم معاملتهم بصورة جيدة ويكرهون التعامل مع المنظمات التي تركز فقط الفهم الأكبر للعملاء -
على الخدمة، فلا يكفي تقديم منتجات ذات جودة وسعر معقول بدون توفر المعاملة الجيدة والفهم 

 الأكبر للعملاء. 
: أصبحت الشركات تحرص في الوقت الحالي على ضرورة المدلول الاقتصادي لجودة خدمة العميل -

استمرار التعامل معها وتوسيع قاعدة عملائها، وهذا يعني أن الشركات يجب ألا تسعى فقط إلى اجتذاب 
الأهمية   زبائن وعملاء جدد، ولكنه يجب عليها أيضا أن تحافظ على العملاء الحاليين، ومن هنا تظهر 

 القصوى لجودة خدمة العملاء من أجل ضمان ذلك.

  ((Progres  التعريف الاجرائي لنظام 5.2

Progres   العالي في إطار رقمنة    اعليه  الاعتماد تم    عبارة عن نظام أو أرضية رقمية التعليم  قطاع 
الخدمات البيداغوجية والخدمات المساندة بجامعة قاصدي مرباح ورقلة، وهو متكون  بالجزائر، من خلال رقمنة  

من مجموعة من المقاييس التي تهدف إلى تحقيق الشفافية من خلال تحسين تسيير المعلومات المتعلقة سواء 
شهادات عن بالشق البيداغوجي أو دراسات ما بعد التدرج، وكذا البحث العلمي والموارد البشرية، وتوثيق ال

يوفر قاعدة بيانات في كافة الأنشطة التي تقوم بها  متكامل فيه العديد من الأنظمة الفرعية و بعد، وهو نظام  
في جامعة باب الزوار ثم عمم على   2016  سنةالمؤسسات الجامعية في الجزائر، و كتجربة أولية له كانت  

 . (2019)أبي ميلود،  بالجزائر  باقي الجامعات
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أداء الإدارة الجامعية وتحقيق الكفاءة في استخدام الموارد والتوزيع الأفضل لها، وتأدية    تطوير  وبهدف
التخصصات   بكثرة  يتميز  الذي  دي  أم  ال  نظام  إدارية خاصة في ظل  أو  تعليمية  سواء كانت  أنشطتها 

 تية إلكترونية.والتدرجات العلمية من سنة لأخرى، طبقت وزارة التعليم العالي والبحث العلمي أنظمة معلوما
لتكيف    تصمم  تيوال  progres  الأرضية الرقميةوبشراكة مع الاتحاد الأوروبي استحدثت وزارة التعليم العالي  

 ، الذي تطور كالآتي: في الجزائر مع هيكلة نظام التعليم العالي
 قيد الدراسة والتجميع لكل وظائف القطاع داخله؛ 2014/ 2012
 بالتصميم والإنتاج للبرنامج المعلوماتي؛ بدأ  2016/ 2014
بجميع جامعات الجزائر والذي كان في البداية لتسجيل وتوجيه    progres  الأرضية الرقميةتم تطبيق    2016

 طلبة البكالوريا الجدد؛
 أضيفت له خاصية طلب الإيواء؛ 2017
 ء، إطعام، نقل، ومنحة جامعية. إضافة تسجيل طلبات الماستر والدكتوراه والخدمات الجامعية من إيوا  2018

تتبع مسار  العمومي ورقمنته، إضافة إلى  الولوج إلى المرفق  الرئيسي منه هو تبسيط  كان الهدف 
الطلبة في ظل نظام ال أم دي، والتحكم بكل المعطيات التي تسير الجامعة وهذا الهدف ذو بعد استراتيجي 

يز بالإنصاف والشفافية حيث أنه يمكن الطالب الجامعي متت  هذه الأرضيةاستشرافي لاتخاذ القرار، كما أن  
  طلاع على النتائج بكل وضوح وشفافية من التسجيل في أي عرض من عروض الماستر والدكتوراه ويمكنه الإ

. وإلى جانب هذا تتكون هذه الأرضية من العديد (34، صفحة  2020)طواهير، بن يحي، و بن الشيخ، 
تستغل بعد والمتعلقة بتسيير الوسائل المادية في الجامعة، تسيير الموارد البشرية،    من النوافذ والأجزاء التي لم

  تسيير المكتبة الجامعية. 

( ودورها في تحسين الخدمة المقدمة Progres. دراسة تطبيقية لواقع تكنولوجيا المعلومات )3
 بجامعة قاصدي مرباح ومديرية الخدمات الجامعية بورقلة. 

نظام  لوكذا    في قطاع التعليم العالي  دراستنا للإطار المفاهيمي لتكنولوجيا المعلومات وجودة الخدمةبعد  
الخدمة   زء، سنحاول في هذا الجprogers  المعلومات المعلومات في تحسين جودة  تكنولوجيا  دور  دراسة 
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الخدمة المقدمة في    وانعكاساته على  progress  ظامدراسة تطبيقية حول ن  المقدمة في الجامعة من خلال
 جامعة قاصدي مرباح ورقلة وفي مديرية الخدمات الجامعية بورقلة.

 الإجراءات المنهجية للدراسة 1.3

 أ. مجتمع وعينة الدراسة:  
تمثل مجتمع الدراسة في جامعة قاصدي مرباح ومديرية الخدمات الجامعية بورقلة، وشملت عينة الدراسة  

من جامعة قاصدي مرباح    progresنظام   إداريين ممن استخدموا  5أساتذة و  05إطارا من بينهم    15
موظفين ممن استخدموا النظام وخضعوا لدورات تدريبيه حوله في مديرية الخدمات    05ورقلة، بالإضافة إلى  

 الجامعية بورقلة. 
 وقد تمثلت الحدود الزمنية والمكانية للدراسة في:ب. حدود الدراسة: 

 وتحديدا جامعة قاصدي مرباح ورقلة  : اقتصرت هذه الدراسة على قطاع التعليم العاليالحدود المكانية ✓
 ومديرية الخدمات الجامعية بولاية ورقلة. 

الزمنية ✓ الممتدة من سبتمبر  الحدود  الزمنية  الفترة  الدراسة في  اٍلى غاية سبتمبر   2018: أنجزت هذه 
 . Progres، وهي بمثابة فترة التحول الرقمي إلى نظام 2020

 أداة الدراسة: . ج

النصف مفتوحة، المكونة من مجموعة من الأسئلة للكشف اسة أسلوب المقابلة  استخدمنا في هذه الدر 
وكذا مجموعة من الأسئلة التي ترصد توجهاتهم نحو    progresنظام  استخدام  عن اتجاهات المبحوثين نحو  

هذه  صممت (، حيث 01بعد تبني هذا النظام )كما يبين الملحق  ومدى جودتها مستويات الخدمة المقدمة
المقابلة بالاعتماد على الدراسة الاستكشافية وعلى مجموعة من الدراسات السابقة كدراسة جبوري، ودراسة  

 .   Suresh & Srideviنعرورة ودراسة 
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( ودورها في Progresالمعلومات )الدراسة التطبيقية لواقع تكنولوجيا عرض ومناقية نتائج  2.  3
 تحسين الخدمة المقدمة بجامعة قاصدي مرباح ومديرية الخدمات الجامعية بورقلة. 

   :"Progresتوجهات المبحوثين نحو نظام المعلومات "  عرض نتائج اختبار  -أ
قاصدي مرباح ( في جامعة  Progresسيتم فيما يلي اختبار توجهات المبحوثين نحو نظام المعلومات )

هناك اتجاها  ":ومديرية الخدمات الجامعية بورقلة، وذلك لغرض اختبار الفرضيتين الأولى التي تنص على أن
الفرضية الثانية  و "؛  في جامعة قاصدي مرباح ورقلة  Progresإيجابيا من قبل المبحوثين نحو نظام المعلومات  

    في مديرية الخدمات الجامعية بورقلة"؛   Progresعلومات  ابيا نحو نظام الميجإاتجاها  "هناك    أن:على  التي تنص  
وذلك من خلال استقصاء آرائهم حول المحاور التالية: مفهوم نظام المعلومات، المورد البشري، أدلة التشغيل،  
أمن النظام، الأجهزة والمكونات المادية الملموسة، قاعدة البيانات؛ ونقبل الفرضية إذا كان أغلب المبحوثين  

 يبدون قبولا واتجاها إيجابيا نحو هذا النظام وعناصره.   
 ( (Progresمفهوم نظام المعلومات  اختبار توجهات المبحوثين حول  -ب

في جامعة قاصدي   (Progresسيتم فيما يلي اختبار توجهات المبحوثين نحو مفهوم نظام المعلومات )
التالية: )مفهوم   مرباح ومديرية الخدمات الجامعية بورقلة، وذلك من خلال استقصاء آرائهم حول المحاور 

 ية تطبيقه، استعمالاته(. النظام، بدا
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.Progres : إجابات عينة الدراسة حول مفهوم نظام المعلومات01الجدول   

 الأسئلة  الأساتذة  الموظفين والتقنيين  موظفي مديرية الخدمات 
لتسيير - الكتروني  معلومات  نظام 

 في الإقامة الجامعية. شؤون الطلبة 
من - متكون  آلي  معلوماتي  نظام 

مجموعة من المقاييس تهدف إلى تحقيق 
المعلومات  تسيير  وتحسين  الشفافية 
أو  البيداغوجي  بالشق  سواء  المتعلقة 
البحث   التدرج،  بعد  ما  دراسات 

و  وتوثيق   الموارد العلمي  البشرية، 
بعدال عن  قاعدة   ،شهادات  سيوفر 

 بيانات في كافة الأنشطة الجامعية.  

نظام معلومات لتسيير  -
 بيداغوجيا شؤون الطلبة 

1-
فهوم  م

 النظام

كمرحلة    2016شهر مارس -
تجريبية، الانطلاقة الفعلية كانت في  

بورقلة خلال مديرية الخدمات الجامعية 
 . 2016/2017السنة الجامعية  

كمرحلة تجريبية في جامعة    2016-
باب الزوار، أما الانطلاقة الفعلية  

كانت في السنة الجامعية  
2019/2020 

كمرحلة    2016-
تجريبية، الانطلاقة الفعلية  
كانت في السنة الجامعية  

2019/2020 

بداية   -2
تطبيق  
 النظام

الطلبة  - السكن،    تسجيل  في  الجدد 
الإطعام   وفي  النقل  وفي  المنحة،  وفي 

 ومتابعتهم. 
 إعادة تسجيل الطلبة المقيمين. -
بشكل - السكن  مقرر  إستخراج 

أتوماتيكي بعد إنتهاء عملية التسجيل 
للتنقل  الحاجة  دون  فوري؛  بشكل 
الجامعية   الخدمات  بمديرية  والالتحاق 

 كما كان سابقا. 

)تسجيل - البيداغوجية  النتائج  رقمنة 
برمجة   التدريس،  برمجة  الطلبة، 
الطلبة   علامات  إدخال  الإمتحانات، 
المسار  متابعة  المداولات،  وإعداد 

الوثائق   استخراجالبيداغوجي للطالب،  
طلبة   تسجيل  للطالب،  البيداغوجية 

وال قوائم  الماستر  معالجة  دكتوراه، 
 (.الدكتوراه

تسجيل الطلبة، برمجة  -
التدريس، برمجة  

الإمتحانات، إدخال  
علامات الطلبة وإعداد  
المداولات، متابعة المسار  

البيداغوجي للطالب،  
الوثائق   استخراج

البيداغوجية للطالب،  
تسجيل طلبة الماستر  

كتوراه، معالجة قوائم  والد 
 .الدكتوراه

3-  
 استعمال
 النظام 

 . باحثتينإعداد الالمصدر:  

كذا الموظفين والتقنيين، و يوضح الجدول أعلاه المتعلق  جابات عينة الدراسة المتمثلة في الأساتذة،  
هو نظام    Progres، حسب الأساتذة أن نظام  Progresموظفي مديرية الخدمات حول مفهوم نظام  
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مرباح ورقلة في السنة الجامعية    معلوماتي إلكتروني لتسيير شؤون الطلبة بيداغوجيا تم تطبيقه في جامعة قاصدي 
ا  ستعمالاتهاو   ،2019/2020 رقمنة  البيداغوجيتمثلت في  الموظفين ل  لمسار  رأي  بينما حسب  لطالب، 

نظام معلوماتي آلي متكون من مجموعة من المقاييس تهدف إلى تحقيق الشفافية    هوProgres التقنيين نظام  و 
البيداغوجي   المتعلقة سواء بالشق  المعلومات  ما أوتحسين تسيير  الدراسات  العلمي    و  البحث  التدرج،  بعد 

  في   استعمالاتهو   ،2019/2020البشرية، وتوثيق شهادات عن بعد وتم تطبيقه في السنة الجامعيه  المواردو 
نظام معلومات الكتروني  أنه  ة الخدمات فكان تعريفهم للنظام  يالبيداغوجية، أما موظفي مدير   النتائجرقمنة  

؛ 2017/2018وبداية تطبيق النظام عندهم كان في السنة الجامعية  لتسيير شؤون الطلبة في الإقامة الجامعية  
بالنسبة لهم، إلا    Progresهوم نظام كما يوضح الجدول أعلاه أن هناك اتفاق بين عينة الدراسة حول مف

وهم من خضعوا    أن هناك فهم معمق للنظام من طرف الموظفين والتقنيين كونهم أكثر ممارسة لعملياته المختلفة
لدورات تدريبية حول استعمالاته، بينما موظفي مديرية الخدمات الجامعية فكانوا يجهلون أن الجامعة كذلك 

ا بعد جائحة كورونا حيث كانت جلسات تنسيقية لنظام التدريس بالدفعات  تستخدم هذا النظام إلا مؤخر 
مما كشف على أنهم يستخدمون نفس النظام إلا أن لكل مديرية بوابة خاصة بها على المستوى منصة هذا  

 .النظام
 : المورد البيري اختبار توجهات المبحوثين حول -ج

كذا موظفي الأساتذة، الموظفين والتقنيين، و المتعلق  جابات عينة الدراسة المتمثلة في    02يوضح الجدول  
 . Progresمديرية الخدمات حول عنصر المورد البشري وتدريبه على نظام 
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 إجابة عينة الدراسة حول عنصر المورد البشري. :  02الجدول  

 الأسئلة  الأساتذة  التقنيين الموظفين و  موظفي مديرية الخدمات 
الخضوع لدورات   -

تدريبية منظمة من قبل  
الوزارة بالجزائر العاصمة،  
المشاركة في ملتقى وطني  
حول النظام من تنظيم  

مديرية الخدمات الجامعية  
 بولاية باتنة. 

الإعلام الآلي بمديرية   ومهندس -
عية  الجامعة )المديرية الفر 

 . التكوين(للمستخدمين و 
عن طريق ورشات بالمديرية   -

 ودورات.
 تدريب نظري غير منهجي.  -
تدريب شخصي ناتج عن   -

 الممارسة والاجتهاد. 

إرسال فيديو توضيحي عبر الإيميل من  -
 طرف الدعم التقني للمديرية. 

 س القسم. رئيطرف دروس مقدمة من  -
 ندوة تكوينية في الكلية مع نائب العميد.-
 التدريب الشخصي.  -
من الممارسة الميدانية بالإضافة إلى   -

 اللقاءات التي تتم على مستوى المديرية.

1-  
التدريب  

على 
 استخدام
 النظام

لم تكن كافية، لكن   -
يمكن الإتصال بالأساتذة  

المكونين في الجزائر  
 .رستفسالإل

مقبولة بالنسبة للذين لديهم خبرة في   - ليست كافية تماما.  -
 دعم الإدارة.لكن لابد من  الإعلام الآلي،

تعامل مع المعلومات  كافية لأن عملية ال  -
بالنسبة  لم تكن كافية؛ و بسيطة وسهلة

 لم يتلقوا تدريب.  البعض  –  .للبعض

مدة   -2
 التدريب

لا يوجد تدريب   -
  استخداممستمر على 

 النظام.

يوجد تدريبات لكن غير   -
 مبرمجة، غير منظمة، وغير كافية.  

لكن غي  نعم هناك تدريبات مستمرة -
لا يوجد تدريب مستمر للأستاذ   - كافية. 

الإستخدام فهو لا  لأن النظام بسيط في
 يحتاج تدريب. 

3-  
التدريبات  
 المستمرة 

خاصة من  توجد مقاومة بنسبة قليلة  - توجد مقاومة قليلة   - توجد مقاومة قليلة.  -
  50طرف الأساتذة ذوي الفئة العمرية من 

 . سنة فما فوق

4-  
مقاومة  
 التغيير

 . باحثتينإعداد ال المصدر:

فقد  و  الدراسة  عينة  أفراد  رأي  نظام    خضعوا حسب  تكوينية حول  وندوات  ،  Progresلتدريب 
مدة التدريب فقد كانت كافية  النظام، و   استخدامومنهم من تدرب ذاتيا أي من خلال ممارسته اليومية في  

التدريب على   بينما لم تكن مدة  المعلومات كان بسيط،  التعامل مع  بالنسبة للأساتذة لأن حسب رأيهم 
جميع أفراد عينة الدراسة    اتفقالنظام كافية بالنسبة للموظفين والتقنيين، وكذا موظفي مديرية الخدمات، كما  
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فيما يخص  ريبات غير مبرمجة وغير منظمة، و إلا أن هذه التد  على وجود تدريبات مستمرة في هذا النظام
خاصة من طرف الأساتذة ذوي الفئة العمرية من   جانب المقاومة فالرأي كان بوجود مقاومة لكن بنسبة قليلة

لهذا    تكون هناك مقاومةلابد وأن  تغيير  أي  بوجود  وظاهرة صحية  هذا أمر طبيعي  و سنة فما فوق،    50
 .بداية هذا التغيير وبمرور الوقت تعود عدد كبير من الأساتذة والموظفين على هذا النظامالتغيير خاصة في 

 :أدلة تي يل النظام اختبار توجهات المبحوثين حولد. 
الدراسة المتمثلة في    03يوضح الجدول   كذا الأساتذة، الموظفين والتقنيين، و المتعلق  جابات عينة 

 ، Progresموظفي مديرية الخدمات حول عنصر أدلة التشغيل لنظام 

 إجابة عينة الدراسة على عنصر أدلة تشغيل النظام. :  03الجدول  

موظفي مديرية  
 الخدمات 

 الأسئلة  الأساتذة  الموظفين والتقنيين 

مشكلة تدفق   -
  وانقطاع ،  الأنترنت

 أثناء وقت العمل. 

ضعف تدفق الأنترنت هي   -
 الصعوبة الأولى والأكبر. 

 عدم حفظ العمل. -
عدم تقبل بعض الأساتذة   -

 للنظام. 
 ثقافة المؤسسة )مقاومة التغيير(.  -

  ، النظام لاالأنترنتمشكلة تدفق  -
 . الضغطيستوعب 

قوائم الطلبة لم تكن مضبوطة، الأستاذ   -
يعيد إدخال النقاط أكثر من مرة  

 المداولات.والمشكلة تكون عند صدور 
 صعوبات تقنية وصعوبات بيداغوجية. -

صعوبات   -1
 النظام

هناك تأخر في عمليات النظام   - نعم أخذت وقتا.  -
ويعود ذلك إلى صعوبة فهم النظام  

 من طرف العنصر البشري. 

ارجات   -2 نعم هناك تأخر لأنه أول سنة تطبيق. -
 النظام

مدة قصيرة لا   -
 تكاد تذكر. 

 أسبوعان.  - حوالي شهر.  -
 حوالي شهر.  -

مدة   -3
 التأخر

بعض المشاكل   -
 التقنية  

؛ ثقل الأرضية  العنصر البشري  -
 عند الاستخدام.

النظام جديد، تأخر بعض الأساتذة  -
 في إدخال النقاط. 

 الأساتذة وصعوبة فهمهم للنظام.  -
التأخر مشترك بين كل الأطراف   -

 النظام.  استخداملحداثة 

المسؤول   -4
 عن التأخر

 . باحثتين: إعداد الالمصدر
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،  وثقل الأرضية    تالأنترنحسب رأي عينة الدراسة فإن الصعوبات التي واجهوها هي مشكلة تدفق  و 
المورد البشري في حد ذاته وتعامله مع  قنيين على مشكلة ثقافة المؤسسة و التكما أكد كل  من الموظفين و 

 استخدامبعد    المداولات  على وجود تأخر في نتائجفي الجامعة    واتفق كل من الأساتذة والموظفين  النظام،  
البشري أي    Progresنظام   المورد  للنظام من طرف  لمدة حوالي شهر وهذا بسب الإستخدام الحديث 

، وعدم ضبط قوائم الطلبة بعض الأساتذة في إنجاز مهامهم   صعوبة فهمه للنظام، بالإضافة إلى تأخر من 
ووضعها في الأرضية، كما أن قوائم الطلبة في أرضية النظام بالأحرف اللاتينية والقوائم المتاحة لدي الأساتذة  
في التقويم باللغة العربية مما يأخذ وقت في البحث عن الأسماء من أجل إدراج أو تصحيح النقاط مما يعرقل 

 عملية. ال
 أمن النظام اختبار توجهات المبحوثين حول  ه.

الدراسة المتمثلة في الأساتذة، الموظفين والتقنيين، وكذا   04يوضح الجدول   المتعلق  جابات عينة 
 .النظام ظفي مديرية الخدمات فيما يخص أمنمو 

 .النظامإجابة عينة الدراسة على عنصر أمن :  04الجدول                        
 الأسئلة  الأساتذة  الموظفين والتقنيين  موظفي مديرية الخدمات 

ييد الفكرة إلى حد  تأ -
 بعيد.

عدم تأييد الفكرة يمكن   -
حماية النظام بأنظمة حماية  

 فعالة. 

عدم تأييد الفكرة لأنه يمكن   -
 حماية النظام بأنظمة حماية. 

 تأييد الفكرة.  -

 النظام  أمن -1

 . باحثتينإعداد الالمصدر: 

النظام فمن وجهة نظرهم يمكن تأمين أي   فكرة أمن   تأييد  بينالأساتذة والموظفين والتقنيين    انقسمو 
واعتباره نظام جوسسة منظمة    النظام في مديرية الخدمات فكرة عدم أمننظام بأنظمة حماية، بينما أيد موظ
 .حول المسارات البيداغوجية للطلبة

 



 

 كنزة بودرهم  و  سميرة صالحي 
 

 

 294 

 : الأجهزة والمكوتت المادية الملموسةاختبار توجهات المبحوثين حول و. 
يوضح الجدول أعلاه المتعلق  جابات عينة الدراسة المتمثلة في الأساتذة، الموظفين والتقنيين، وكذا 

 .النظام أمنظفي مديرية الخدمات فيما يخص مو 

 إجابات عينة الدراسة على عنصر الأجهزة. :05الجدول

 الأسئلة  الأساتذة  الموظفين والتقنيين  موظفي مديرية الخدمات 
ليس بالقدر الكافي، في   - يوجد ولكن غير كافي.  -

حدود الإمكانيات المتاحة  
 لدى إدارة الجامعة. 

 نسبيا إلى حد ما.  -
أجهزة متوفرة لكن نقص في   -

 البرمجيات والشبكات. 

 توفر الأجهزة -1

دعم مقبول ولكن غير   -
 كافي.

موجود من طرف مديرية   -
الجامعة وعلى مستوى كل  

 كلية.

الدعم الفني   -2 موجود من طرف رئيس القسم -
 والتقني 

 . باحثتين: إعداد الالمصدر

جميع أفراد عينة الدراسة على وجود أجهزة بشكل مقبول لكن ليس بالقدر الكافي،    قااتفمن الواضح  
أما فيما يخص الدعم الفني والتقني فالدعم موجود حسب رأي الأساتذة والموظفين والتقنيين، لكن حسب  

 رأي موظفي مديرية الخدمات فهو دعم غير كافي. 
 : البياتتقاعدة اختبار توجهات المبحوثين حول و. 

الدراسة المتمثلة في الأساتذة، الموظفين والتقنيين، وكذا   06يوضح الجدول   المتعلق  جابات عينة 
 . موظفي مديرية الخدمات فيما يخص عنصر قاعدة البيانات
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 إجابات عينة الدراسة على عنصر قاعدة البيانات. : 06الجدول

موظفي مديرية  
 الخدمات 

 الأسئلة  الأساتذة  والتقنيين الموظفين 

لا يوجد إشكال في   -
جانب حفظ وتخزين  

 البيانات. 

لا يوجد إشكال في جانب حفظ   -
وتخزين البيانات حيث يمكن حفظ كم 

 هائل من المعلومات والبيانات. 

توجد قواعد بيانات لحفظ   -
والتعامل مع كم هائل للبيانات  

 المعلومات. و 

حفظ   -1
وتخزين  
 البيانات 

 . باحثتين: إعداد الالمصدر

المعلومات ل في جانب حفظ وتخزين البيانات و جميع أفراد عينة الدراسة على عدم وجود إشكا  اتفققد  و 
 بكم هائل.

معمقة   معرفة  هناك  أن  نجد  سبق  مديرية  مما  أو  بالجامعة  سواء  الموظفين  طرف  من  النظام  لمفهوم 
الخدمات نظرا للممارسة اليومية أكثر من الأساتذة، أما بالنسبة للتدريب فاتضح أن الموظفين بحاجة للتدريبات 
مستمرة على النظام حاليا وخاصة بعد تطبيق نسخته النهائية، أما فيما يخص التجهيزات المادية فاتفق جميع 

يع الأطراف على ليست بالشكل المطلوب، كما اتفق جمفرها لكن عدم كفايتها و اام على تو ستخدمين للنظالم
كثقل الأرضية والانقطاعات المتكررة أثناء ساعات    التعامل الإلكتروني ولكن بتدارك النقائص،تشجيع الرقمنة و 

  Progresناك اتجاها إيجابيا نحو نظام  هومنه تحقق الفرضيتين الأولى والثانية التي نصتا على أن :"  العمل؛
في مديرية الخدمات الجامعية    Progres، "هناك اتجاها إيجابيا نحو نظام  " في جامعة قاصدي مرباح ورقلة

 .لكن يجب التحسين في هذا النظام وتقويمه من حين لآخر لتدارك النقائص والفجوات المسجلة ،  قلة"بور 
اختبار  عرضي.   نظام   نتائج  استخدام  بعد  البيداغوجية  الخدمات  جودة  حول  المبحوثين  توجهات 

Progres  : 
نظام  استخدام  بعد  البيداغوجية  الخدمات  جودة  نحو  المبحوثين  توجهات  اختبار  يلي  فيما  سيتم 

Progres    في جامعة قاصدي مرباح ومديرية الخدمات الجامعية بورقلة، وذلك لغرض اختبار الفرضيتين
تنص   التي  "الثالثة  أنه:  بعد  على  البيداغوجية  الخدمات  جودة  مستوى  في  تحسين  نظام   استخداميوجد 
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Progres    يوجد تحسين في جودة الخدمات المساندة : على أنهالتي تنص  في جامعة ورقلة"، والفرضية الرابعة "
ستقصاء آرائهم حول المحاور التالية:  با وذلك ". Progresنظام  استخدام)الإيواء، النقل، و الإطعام( بعد  

 أبعاد جودة الخدمة )بعد الأمان، بعد الإستجابة، بعد الكفاءة، بعد إمكانية الوصول، بعد الإتصالات(.  
 : أبعاد جودة الخدمةك. 

المتعلق بأبعاد جودة الخدمة حيث أن إجابات أفراد عينة الدراسة حول بعد الأمن   07يوضح الجدول  
تدل على أن هناك أنظمة حماية إلا أن ااطر الإختراق والقرصنة موجودة، أما بعد الإستجابة إجابات أفراد 

  مليات التي يقوم بها سواء لمختلف الع  المعلومات  م من طرف نظا  استجابة عينة الدراسة تدل على أن هناك  
الموظف أو  واجهها   .الأستاذ  أخطاء  هناك  أن  على  تدل  الدراسة  عينة  أفراد  إجابات  أن  الكفاءة    وبعد 

إلا أن الأخطاء متعلقة  دخال المعلومات وليست في برمجة النظام في حد ذاته، بالإضافة إلى بعد    معظمهم،
تبسيط في إجراءات التسجيل تدل على أن هناك تسهيل و   الدراسة إمكانية الوصول أن إجابات أفراد عينة  

أي خطأ فهو ناتج عن عدم فهم العنصر  امة والنقل والإطعام بشكل كبير و البيداغوجي وكذا التسجيل في الإق
 .البشري للنظام

 بعاد جودة الخدمة. أإجابات عينة الدراسة حول : 07الجدول

 الأسئلة  الأساتذة  والتقنيين الموظفين  موظفي مديرية الخدمات 
غير آمن ويمكن   -

 اختراقه وقرصنته. 
توجد أنظمة حماية ومع ذلك دائما  -

 توجد ااطر الإختراق والقرصنة. 
ليس آمن لأننا لا نعلم نشأة هذا   -

 النظام.

توجد أنظمة حماية ومع ذلك   -
 دائما توجد ااطر الإختراق. 

 ليس آمن.  -

 بعد الأمان 

من    استجابة هناك    -
  استرجاع في    طرف النظام 

تطوير   وبعد  المعلومات، 
إلى   والوصول  النظام 
سيكون   النهائية  نسخته 
 إتاحة لجميع العمليات. 

حيث يمكن الوصول  استجابةهناك  -
لمعلومات الطالب بكل سهولة، وساهم  
النظام في سرعة معالجة معلومات الطلبة  

 لكافة الوثائق البيداغوجية.  واستخراج

حيث يمكن   استجابةهناك  -
الوصول لمعلومات الطالب بكل  
سهولة، وساهم النظام في سرعة  

  استخراج معالجة معلومات الطلبة و 
 لكافة الوثائق البيداغوجية. 

بعد  
 الإستجابة
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بما أن النظام في بداية   -
تطبيقه فهناك الكثير من  
 الأخطاء التي واجهناها. 

تطبيقه فهناك بما أن النظام في بداية  -
الكثير من الأخطاء التي واجهناها لكن 
مع الممارسة وتطوير النظام مع الوقت  

 يمكن تجاوز كل الأخطاء. 

يوجد أخطاء لكن الخطأ متعلق   -
في معلومات الطالب إذا كانت  
غير صحيحة، أما فيما يتعلق  

 بالنظام فيتميز بالجودة.  

بعد  
 الكفاءة 

هناك تسهيل وتبسيط   -
في إجراءات التسجيل  
البيداغوجي والتسجيل  

في الإقامة والنقل  
والإطعام بشكل كبير  

  استغلالولكن إذا تم 
 ب.  النظام بالشكل المناس

هناك تسهيل وتبسيط في إجراءات   -
التسجيل البيداغوجي لأن من أهداف 

النظام السرعة والدقة لتقليص مدة  
 المعالجة.

يسهل على الطالب التنقل   -
 على ولايات بعيدة. 

من أهداف النظام السرعة   -
والدقة لتقليص مدة المعالجة،  

يساهم في تسهيل التسجيل من  
  التوجيه  استدعاءات استخراج

 لمراكز المسابقات. 
قواعد   استغلالفي حال  -

البيانات بالشكل المناسب يمكن  
 الوصول للمطلوب بكل سهولة. 

بعد إمكانية  
 الوصول  

هناك تسهيل في   -
عملية الإتصال بين  

الطالب والإدارة إلى أن  
يتحصل الطالب على  

 مقرر السكن

بالنسبة لعملية الإتصال بين الإدارة  -
تسهيل حاليا لأن  يوجد  والطالب لا 

 النظام حديث الإستخدام في الجامعة. 
يوجد تسهيل في الإتصال بين الأستاذ   -

والإدارة لأن هناك واجهة خاصة  
 بالأستاذ في النظام. 

للأستاذ واجهة خاصة به في   -
النظام تساهم له في الإتصال  
بالإدارة وصب نقاطه، بما أن  

النظام يسهل عملية التحويلات  
الداخلية والخارجية للطالب في  
الجامعة فبالتالي يسهل عملية  
الإتصال بين الجامعات وبين  

 الإقامات. 
حاليا لا يوجد تسهيل في   -

الإتصال بين الطالب والإدارة  
لكن مستقبلا بعد إتاحة النسخة  

 النهائية للنظام.  
هناك تسهيل في عملية   -

 الإتصال بين الأستاذ والإدارة.

بعد  
 الاتصالات 

 . باحثتين: إعداد الالمصدر  
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في عملية الإتصال بين   هناك تسهيلوبعد الاتصالات أن إجابات أفراد عينة الدراسة تدل على أن  
الإدارة حاليا من وجهة نظر الأساتذة ل في عملية الإتصال بين الطالب و الإدارة ولا يوجد تسهي الأستاذ و 

فهناك تسهيل في عملية   الجامعية  الموظفين في مديرية الخدمات  نظر  بينما من وجهة  والموظفين بالجامعة، 
 قبول الفرضيةيتضح لنا  مما سبق  السكن، و   ر صل الطالب على مقر تى يحالإتصال بين الطالب والإدارة ح 

بعد    يوجد تحسين في مستوى جودة الخدمات المساندة ) الإيواء، النقل، الإطعام("  :التي نصت علىلرابعة  ا
كما أكد الموظفين سواء في الجامعة أو في  ؛"   في مديرية الخدمات الجامعية بورقلة  Progresإستخدام نظام  

لكن تواجهه العديد   Progresالخدمات الجامعية على وجود تأثير إيجابي لاستخدام نظام المعلومات    مديرية
من المعيقات جمعت في مجموعتين رئيسيتين: بشرية، ومادية، وهذا يمكن أن يرجع إلى عدم التخطيط الجيد  

من جهة تغيير جديد  أي  إ  ،لتجسيد  إضافة  أخرى،  من جهة  بالتطبيق  الاهتمام    عدم كفاية لى  وضعف 
دراسة   نتائج  مع  بتوافق  ما  وهذا  الرابعة  الفرضية  تتحقق  وبالتالي  ذلك،  في   &Suresh) التكوين 

Sridevi)  المنشودة من   الخدمات البيداغوجيةجودة    على مستوى الجامعة لم يتحقق بعد تحسيننجد  ؛ بينما
الأساتذة مما  العديدة التي واجهها الموظفين و   وهذا يعود إلى الأخطاء  ،Progresنظام المعلومات    خلال

، وهذا ما ينفي صحة الفرضية الثالثة للدراسة والتي نصت  لمدة شهر تقريبا  أدى إلى تأخر نتائج المداولات
في جامعة    Progresعلى أن:" يوجد تحسين في مستوى جودة الخدمات البيداغوجية بعد إستخدام نظام 

 (.   Rudolf & Tatjana دراسة ) وهذا يتوافق من نتائج دراسة نعرورة  و "،  ورقلة

 اتمة خ.4

تكنولوجيا  رقمنة الجامعة الجزائرية من خلال تبني نظم حديثة لمن خلال  هذه الدراسة تم التطرق إلى  
أن   قدالمعلومات، حيث  الجزائرية  تبني    الجامعة  النظم    أدركت ضرورة  للدور  هذه  تلعبه نظرا  الذي  الكبير 

تقديمها دة )الإيواء، النقل، والإطعام( و باعتبارها وسيلة لتحسين جودة الخدمات الجامعية البيداغوجية والمسان
، وبمساهمتها في تقليل الجهد والوقت من خلال التسيير الإلكتروني لمختلف العمليات والمهام،  بتميز عالي



 

 ...   ( في تحسين جودة الخدمة بجامعة قاصدي مرباح progresتكنولوجيا المعلومات )نظام  دور  العنوان:  

 

 

 299 

التقليدي إلى التسيير البيداغوجي الإلكتروني عن طريق إدخال   وبهذا فهي تسعى جاهدة للارتقاء من العمل
 . Progresنظام معلومات 

 ومن خلال الدراسة الميدانية لهذه الدراسة توصلنا إلى النتائج التالية:
في تحسين جودة الخدمة المقدمة بالجامعة فقد أبدت   Progresتكنولوجيا المعلومات    نظام   دور فيما يخص  -

الإيجابي حول   رأيها  للنظام  المستخدمة  العالي النظام،  الأطراف  التعليم  نشاطات  الرقمنة في  كما شجعت 
 لمواكبة التطور وإمكانية المنافسة من خلال ربح الوقت والجهد أثناء القيام بمختلف العمليات.

الأخطاء التي حصلت بعد استخدام النظام لم تتعلق به بل هي أخطاء نتجت    أن كما أكد المبحوثين على    -
 لعدم فهم التعامل مع النظام في حد ذاته خاصة وأن النظام في نسخته الأولية. 

بينما    - المقدمة،  البيداغوجية  الخدمات  الجامعة في  مستوى  على  المنشودة  والتسهيلات  الجودة  تتحقق  لم 
 لى مستوى مديرية الخدمات الجامعية في الخدمات المساندة.تحققت الجودة المنشودة ع

 توصيات الدراسة: 
الاهتمام بالتحول الرقمي في الجامعة مع ضرورة توفير الفنيين والمتخصصين في استخدام تكنولوجيا المعلومات -

الأنترنت بشكل  ، وضرورة تكوين مبرمجين، وكذا النظر في مشكل تدفق  للاستخداملتفادي المشاكل التقنية  
 جدي. 

 ربط كليات الجامعة بشبكة أنترانت وتحسين وزيادة كثافة تدفق الأنترنت.  -
 تشكيل إرادة فعلية من طرف الإدارة في تبني استخدام التكنولوجيا والرقمنة.  -
  من تسيير كل شؤون الجامعة أي استغلال بقية   Progres  نظام تكنولوجيا المعلوماتتهيئة المناخ لتمكين    -

النوافذ التي تتوافر عليها الأرضية ولم تستغل بعد والمتعلقة بتسيير الموارد البشرية، تسيير المكتبة، تسيير الوسائل  
 العامة في الجامعة. 

 من موظفين وأساتذة في عملية تطويره وتحسينه.  progres لنظامشراك المستعملين إ -
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معية ومحاولة الربط الفعلي بينهما في عمليات التخطيط لابد من التنسيق بين الجامعة ومديرية الخدمات الجا-
 لتحسين هذه الأرضية الرقمية وكذا في عمليات إستغلالها. 
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 . 32، ص2017(،  04)03
دراسة حالة خدمات الهاتف النقال الوطنية    -حواس مولود وحمودي رابح، أهمية جودة الخدمات في تحقيق جودة المستهلك

 .148، ص2013(، 03مجلة أداء المؤسسات الجزائرية) - لاتصالات الجزائر
المعلومات في أداء المنظمة ) دراسة ميدانية في الشركة العامة للصناعات الكهربائية (.  جبوري ندى اسماعيل، اثر تكنولوجيا  

 . 145، ص 2009(، 22مجلة كلية بغداد للعلوم الاقتصادية)

دراسة ميدانية لواقع  -  دور تكنولوجيا المعلومات في دعم الميزة التنافسية   ، بضياف عبد الباقيو بن عثمان مفيدة    ، شطيبة زينب
الجزائر )حسب مؤشر   المعلومات في  للمنظمات والحكومات (IDIتكنولوجيا  المتميز  الأداء  ملتقى  مداخلة في   ،

 . 2، ص2020فيفري  05-04، يومي ورقلةالطبعة الخامسة بجامعة 
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 : . قائمة الملاحق 6

 : أسئلة المقابلة 01رقم  الملحق
 ورقلة-جامعه قاصدي مرباح

 كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير
 قسم علوم تسيير 

 ..................................................................... مقابله مع السيد )ة(: 
 

 سيدي )تي( المحترم )ة(: 
وذلك من    ،Progresمحاولة جمع البيانات الضرورية والتعرف على بعض الاتجاهات حول نظام  تهدف هذه المقابلة إلى

قاصدي مرباح  امعة بجفي تحسين جودة الخدمة  (Progres) المعلوماتتكنولوجيا نظام  دور  أجل إجراء دراسة بعنوان: "
 " وبمديرية الخدمات الجامعية _ ورقلة_

بالإجابة على أسئلتنا بكل اهتمام وموضوعية حسب تجربتكم لهذا النظام، حيث نعلمكم بأن هذه البيانات  وعليه يرجى منكم التكرم
 وستعامل بسرية تامة. سوف تستخدم لأغراض البحث العلمي فقط 

 وأخيرا نشكركم كثيرا على حسن تعاونكم ومساهمتكم الموضوعية في إثراء هذه الدراسة مع كامل الشكر والتقدير. 
 
 

 أسئلة المقابلة 
 Progresالجزء الأول: حول نظام المعلومات الالكتروني 

 .................................................................................. ؟  progresماذا تعرف عن نظام -1
 ...................................................................................................................... 

 ................................................................ النظام؟ .................منذ متى بدأتم في تطبيق هذا -2
 ..................................................................................................................... 

 .......................................... النظام؟ ...........................................ما هي استعمالات هذا -3
 ...................................................................................................................... 

 ..................... .....................................................النظام؟ كيف تدربتم وتعلمتم استخدام هذا -4
 ...................................................................................................................... 

 ....................................................... ا النظام؟ ما رأيكم في طريقة ومدة التكوين التي قمتم بها بشان هذ-5
 ..................................................................................................................... 



 

 ...   ( في تحسين جودة الخدمة بجامعة قاصدي مرباح progresتكنولوجيا المعلومات )نظام  دور  العنوان:  
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 ...................................................................... إستخدامه؟  ماهي الصعوبات التي واجهتكم أثناء-6
 ..................................................................................................................... 

 ..................................................  الجامعية الأولى؟هل ترون أن هذا النظام قد أخر نتائج المداولات للفترة -7
 ...................................................................................................................... 

 ................................................ ....................................  المتوسط؟ كم مدة هذا التأخير في-8
 ...................................................................................................................... 

همهم وتعاملهم مع النظام أو النظام الموظفين أو إدارة الجامعة أو الأساتذة وصعوبة فهل هم من المسؤول عن هذا التأخير برأيكم؟ -9
 ذاته؟ .................................................................................................... في حد 

 ....... كرة؟ الفمن المتداول أن هذا النظام طوره الاتحاد الأوربي كوسيلة للج على الجامعة الجزائرية؟ إلى أي مدى تؤيدون هذه -10
 ....................................................................................................................... 

 ............ البرنامج؟ هل تحرص الإدارة على توفير كافة الأجهزة والبرمجيات والشبكات السريعة والآمنة لإنجاح استخدام هذا -11
... ................................................................................................................... 
 ................................... لمعلوماتية بالمديرية ؟اما رأيكم في الدعم الفني والتقني التي توفره المصالح المعنية )مصلحة -12

 ..................................................................................................................... 
 ..................................................... البيانات؟هل هناك قواعد بيانات كافية لحفظ وتخزين كم هائل من -13
...................... ................................................................................................ 
 ............................................ هذا البرنامج؟  هل هناك تدريبات مستمرة للعمال والأساتذة حول استخدام-14

............................................. ........................................................................ 
 ............................................... والموظفين؟ هل هناك تأييد وقبول استخدام هذا النظام من قبل الأساتذة -15

 .................................................................. ................................................... 
 الجزء الثاني: تحسين جودة الخدمة المقدمة في الجامعة 

 ........... وآمن ؟ هل ترون أن هذا النظام آمن من حيث عدم التلاعب بالبيانات المخزنة أو سرقتها وحفظها بشكل سليم -16
 ..................................................................................................................... 

 ......................... سهولة ؟ ن الوصول لأي معلومة تخص الطالب واسترجاعها بكل م Progresهل يمكنك نظام -17
 ...................................................................................................................... 

 ................................. مثلا؟ لأخطاء كمعدلات الطلبة هل تمتاز ارجات هذا النظام بالجودة العالية والخلو من ا-18
 ..................................................................................................................... 

 ...................................... الجدد؟ ...هل يساهم هذا النظام في تبسيط إجراءات التسجيل البيداغوجي للطلبة -19
 ..................................................................................................................... 
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 ............................ الجدد؟ هل يساعد هذا النظام في تبسيط إجراءات التسجيل في الإقامة والنقل والاطعام للطلبة -20
 .................... ................................................................................................... 

 ................................................. الدكتوراه؟ هل يساهم هذا النظام في تسهيل التسجيل للماستر ولمسابقة -21
............................................................................................. .......................... 

 .............................. والإدارة؟ ............................. هل يسهل هذا النظام عملية الاتصال بين الطالب -22
 ..................................................................................................................... 

 .......................................................... والإدارة؟هل يسهل هذا النظام عملية الاتصال بين الأستاذ -23
............................................................... ...................................................... 

 طرفه؟ ......... ى المقدمة من هل يساهم هذا النظام في سرعة إنجاز العمل من ثمة سرعة خدمة الطالب والاستجابة للشكاو -24
............... ...................................................................................................... 

 هل يسهل هذا النظام عملية الاتصال بين الجامعات وبين الإقامات في حالة تحويل الطالب من جامعة لآخري أو من إقامة -25
 ............................................................................ ................................... لأخرى؟

 ....................................................................................................................... 
 إستخدامه؟ ............................................................... ماهي المزايا التي قدمها لكم هذا النظام بعد -26

 ................ ....................................................................................................... 
 ................................................................. النظام؟ ماهي الاقتراحات التي تقترحونها لتحسين هذا -27
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improving the quality of service provided in 

the University Services Directorate; However, 

there are shortcomings and complaints in this 

system recorded at the University of Ouargla. 
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Abstract  

This study aims to identify the role of the 

information technology system Progres in 

improving the quality of service provided at 

the university, as the study was conducted at 

the University of Kasdi Merbah, Ouargla and 

the Directorate of University Services in 

Ouargla, In order to achieve the objectives of 

the study, a half-open interview was 

conducted with a group of executives at the 

University of Ouargla, as well as the 

Directorate of University Services in 

Ouargla who used this system. The interview 

was conducted with 05 professors and 05 

university employees, as well as 05 

employees in the University Services 

Directorate. We also used the observation 

method whenever we had the opportunity. 

The study concluded that there is a large and 

effective role for the progres system in  

 

 
* Corresponding author 

mailto:univ-ouargla.dz@salhi.samira

