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قاصدي مرباح ورقلةجامعة -

ييركـــــلية الــــعلوم الاقــــــتصادية والتـّـــجارية وعـــــلوم التس

العلوم التجاريةقسم 

معمري عبد الرحمان: من إعداد

والأصعدةلكوعلى،الحياةمجالاتجميعفيالاستفادةإلىالاتصالوالمعلوماتتكنولوجياإستخدامفيلتطوراأدىلقد

فيالجودةمنعاليمستوىتحقيقإلىدائماتسعىالتيالخدميةالمنظماتفيوبالأخصالجودةتحسينإلىالمجالاتشتى

الدولةوادالأفرحياةفيبالغةلأهميتةنظرا،الإستخداماتهذهمنالوافرالنصيبالنقللقطاعو،لزبائنالمقدمةالخدمات

كما،.العالموالدولةفيالمتواجدةوقطاعاتمناطقكافةيغذيالذيالشريانبمثابة،أشكالهبكلالنقلعتبريف،سوىحدعلى

البشرية،شطةالأنكافةتكاملفيالفعالةلمساهمتهنظر،النقلخدماتقطاعفيالوظائفأهممنللمسافرينالبريالنقليعد

..للمنظمةريةوالاستمراوالتطورالنمولتحقيقحتميةضرورة،هخدماتجودةبالاهتمامأصبحو

المقدمة

الاتصال على جودة خدمات النقل البري للمسافرين؟وما مدى تأثير تكنولوجيا المعلومات - الاشكالية

ما المقصود بالجودة خدمة  نقل البري للمسافرين؟

 ؟ الإتصالوما علاقة جودة الخدمة بتكنولوجيا المعلومات

اسة؟ ما هو واقع استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال في الشركة محل الدر

تصالات الاوتكمن أهمية الموضوع في أن التأثير التقدم الباهر لتكنولوجيا المعلومات 

على شبكات الكترونية والرقمية، أدى إلى إحداث تغيرات كبيرةوالمستخدمة لنظم 

ديد  بين العديد من المفاهيم الإدارية التي كانت سائدة من قبل، لذا أصبح التنافس ش

كما أن .سات التكنولوجيات الحديثة لتحقيق مزايا تنافسية للمؤسإقتناءالمنظمات في 

مان في الوقت الراهن،أصبح ضرورة حتمية للمؤسسات الجزائرية، لض TICإمتلاك

الجيدإستخدامهذا نظرا  للمزايا العديدة التي يمنحها و، واستمراريتهابقائها 

وراد قطاع النقل في حياة الأفيكتسيهاإضافة إلى أهمية التي .لتكنولوجيا المعلومات

.  الدولةإقتصاد

.دالأبعاتتمثل جودة خدمة النقل في مجموعة من :الفرضية الأولى

لنقل البري تساهم تكنولوجيا المعلومات والاتصال في تحسين جودة الخدمات ا:الفرضية الثانية

.للمسافرين

راسة،و لكن هناك استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال في الشركة محل الد:الفرضية الثالثة

.إلى المستوى المطلوبىلا يرق

: ةتحت إشراف الأستاذ

خليدةدلهوم
السنة الثانية تسويق الخدمات

تكنولوجيا المعلومات والاتصال: لفصل الأولا

أبعاد جودة خدمات النقل :الفصل الثاني

 TICالدراسة الميدانية لأثر :الفصل الثالث 
بالشركة محل الدراسة 

الدراسةهيكل

التساؤلات

:الأسباب * 

ين موضوع الجودة من بين المواضيع التي تحظى بالاهتمام من قبل الباحث

.والمختصين

الالتطور الكبير الذي شهده العالم في مجال تكنولوجيا المعلومات والاتص.

 دامإستخحداثة الموضوع ، بحيث تعتبر الشركة محل الدراسة ،الأولى في

TICفي الجزائر.

 و ني إلى اختيار العمل حول هذا الموضوع هتي  دفعتالأيضا من أهم أسباب

.على جودة خدمات النقل البري للمسافرين TICرغبتي الذاتية لمعرفة تأثير 

:الأهداف•
للمسافرينالبريالنقلخدماتجودةعلىTICأثرتحديدإلىالدراسةتهدف

-GPS-Mobileنظام)محدداتهابأهمTICمساهمةمدىعلىالوقوفو
wifi-sys-geographie)الإطلاعوكذاالجودة،مستوياتمنرفعفي

الرضادرجةمعرفةبالتاليوTICاستخداممنالزبائنفعلردودوأراءعلى

.لديهم

فيخدمةالمستالتكنولوجيةعلىالتعرفإلىالدراسةتسعىسبق،لماإضافة

.بالدراسةالمعنيةالمؤسسة

الأهداف ومبررات اختيار 
الموضوع

الفرضيات

أهمية الدراسة

النتائج المتوقعة

أن تكون هناك علاقة طردية بين متغيري الدراسة .

 بإستخداماتتتأثر كل أبعاد الجودة النقل البري للمسافرينTIC

 مستويات استخدامTIC    مقبولة  لدرجة ما  .
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