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  شكر و تقدیر

المحاولات الحمدالله عدد ماخط  وتثمر تتساقط عوائق الترح، وبفضلهتستنیر الطرقات الحمدالله الذي بنوره 

  صدى العلم في أروقة الزمن  ما تردد وعددم وعدد ما نطق بالحروف بالقل

بل كان محطا للكد، ومنبثقا من عزیمة لا تهادن التعب  بالسهل،ان هذا المنجز لم یكن یوما طریقا مفروشا 

   ومجاهدةامن ان النور لا یستحق الا ببذل  ونبضعمل تلوه عمل، وسهر یتبعه سهر 

لرب لطیف كریم، سدد خطاي،  والعرفانالشكر  آیات أسمى أقدمفیض من قلبي ومن منبر الامتنان الذي ی

  وكان رفیقي في لحظات التي كادت تنهكني

  إلى أستاذي الفاضل [الدكتور عمارة الجیلالي]ثم 

أرفع أسمى آیات الشكر والتقدیر، مقرونة  وأدى رسالته بتفانٍ ونُبل، إلى من حمل أمانة العلم بصدق،

  .حصىبامتنان لا یُ 

  والعقل الذي وجّه، والقلب الذي شجّع،، لقد كنت خلال هذه الرحلة العلمیة النور الذي أضاء الطریق

  .الكریم، وتوجیهك السدید وصبرك ،الحكیم فما كان لهذا العمل أن یرى النور لولا إشرافك

منهج، وسمو فيّ من قیم البحث، ودقة ال وعلى ما غرست الثمین، من وقتك نيعلى ما منحت شكرًا لك

  .الهدف

  رفعة وفضلاً. ودعائي الصادق أن یكتب االله لك أجر العلم النافع، ویزیدك منّي كل الاحترام والعرفان، لك

  الى والدي الكریمین

  ى من علماني ان الحلم لا یطال الا بارتفاع الهمة وان العطاء لا یثمر الا من ارض طیبة ال

  الى اخوتي الأعزاء

ولقوتي ظهرا، ولضعفي مرفأ امان... الى من اقتسموا معي أعباء هذا الطریق  من كانوا لصوتي صدى

  وكانوا لي الوطن حین شعرت بالغربة بین الأهداف 

  

 في فكري أشعلوامن كانوا قبسا في طریقي، ومن  لأساتذتي الافاضلولا یفوتني ان ازجي شكري الجزیل 

  بة في داخلي حب السؤال قبل الإجا وزرعواالمعرفة،  شغف

  بعد االله صناع النور  فأنتملكم مني كل الوفاء، 

 أجمل أقول: أنتموالمواقف التي لا تنسى،  والاملرفقاء الدرب الذین شاركوني النضال  الى زملائيثم 

  محطاتها وأغليفصول هذه المرحلة 

  

  ق سببا في الخیر والتوفی أحب ولمن، اسال االله ان یبارك هذا المنجز وان یجعله لي وأخیرا

  النصیر ونعمفله الحمد أولا واخرا، وظاهرا وباطنا، وهو نعم المولى 



 

   

  

  

  الاهداء

الذي یسر البدایات وبلغنا  فالحمدهللالطریق محفوفا بالتسهیلات، لكني فعلتها،  ولاالرحلة قصیرة  تكن لم

اح ثم الى كل الطموحة أولا ابتدأت بطموح وانتهت بنج لنفسي النهایات بفضله وكرمه اهدي هذا النجاح

  دمتم لي سندا لا عمر له مسیرتي الجامعیة، لإتماممن سعى معي 

  حب اهدي ثمرة نجاحي وتخرجي: وبكل

  ما زرعته سنینا طیلة في سبیل العلم الى..  وحصادجهدي  وثمرةاهدي تخرجي 

واضاءت نعم االله علي التي ضمت اسمي بدعواتها في لیلها ونهارها  أعظمالروح و  وحبیبةانیسة العمر 

باللطف والود طریقي وكانت لي سحابا ماطرا بالحب والبذل والعطاء وكانت سببا بعد  وانارتبالحب دربي 

  االله فیما انا علیه الان..

  (امي الحبیبة)

  واعتزازا وعلوامن بین صفوف الرجال أبا لي وزادني به شرفا  وجعلهاالله به  أكرمنيمن  والى

  (ابي)

السخیة ، من سقوا الفؤاد دوما بكلماتهم وعطایاهم وحیاتيعلى قلبي ودربي  النور الذي شع ضیاءه والى

حظیت  أنيیاة وایقنت معهم حاستشعرت معنى ان یكون للمرء وجهة یستمد منها بهجته وشغاف ال بوجودهم

  وسند.. ورفاقبخیر اخوة 

  الثابت وامان ایامي اخواني) (ضلعي

رفیقات الدرب، من شاركوني لحظات  ،في هذا الطریق نداوسكانوا عونا و  زهرت بهن ایامي، والى من  

  التعب والفرح لكن مني كل الامتنان والمحبة 

  (اخوات القلب وصدیقات العمر)

  عونا ولحیاتي انسا وسرورا ونورا  ولآماليسندا  لأحلامي وكانواالى من امنوا بقدراتي وراهنو على نجاحي 

  عائلة الى نعیمي ونعمتي) أعظم(الى 

لولا توفیق  لأفعلما كنت  من قال انا لها "نالها" وانا لها وان ابت رغما عنها اتیت بها، را ولیس اخراوأخی

من االله ها هو الیوم العظیم هنا، الیوم الذي أجریت سنوات الدراسة الشاقة حالمة فیها حتى توالت بمنته 

.. فالحمدالله شكرا وفرحا ینسیني مشقتيسرورا  واغرقنيلفرحة التمام، الحمدالله الذي به خیرا واملا  وكرمه

  وحبا وامتنانا على البدء والختام

  ان الحمدالله رب العالمین"دعواهم  واخر"
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  ملخص الدراسة

الالكترونیة بجودة الخدمات لدى مؤسسة اتصالات الجزائر وقد تم   الإدارةهدفت الدراسة إلى معرفة علاقة 

موظف شملت موظفین من  79نهج الوصفي للوصول إلى نتائج الدراسة، وتكونت غینة الدراسة من استخدام الم

 ینولجمع المعلومات تم الاعتماد على استبیان، بطریقة عشوائیة اختیارهممؤسسة اتصالات الجزائر بتیارت تم 

  :النتائج التالیةكأدوات الدراسة، وعلیه أسفرت الدراسة على الالكترونیة وجودة الخدمات  الإدارة

توجد علاقة ارتباطیة ذات دلالة إحصائیة بین الإدارة الالكترونیة وجودة الخدمات لدى مؤسسة اتصالات  -

 الجزائر.

توجد علاقة ارتباطیة ذات دلالة إحصائیة بین التخطیط الالكتروني وجودة الخدمات لدى مؤسسة اتصالات  -

 الجزائر.

ئیة بین التنظیم الالكتروني وجودة الخدمات لدى مؤسسة اتصالات توجد علاقة ارتباطیة ذات دلالة إحصا -

 الجزائر.

توجد علاقة ارتباطیة ذات دلالة إحصائیة بین القیادة الالكترونیة وجودة الخدمات لدى مؤسسة اتصالات  -

 الجزائر.

لدى مؤسسة توجد علاقة ارتباطیة ذات دلالة إحصائیة بین استخدام التكنولوجیات الحدیثة وجودة الخدمات  -

 اتصالات الجزائر.

  مستوى جودة الخدمات لدى مؤسسة اتصالات الجزائر متوسط. -

  الكلمات المفتاحیة: الادارة الالكترونیة؛ جودة الخدمات؛ مؤسسة اتصالات الجزائر
  

Abstract 
The study aimed to know the relationship of electronic management to the quality of 

services at the Algeria Telecom Corporation.The descriptive approach was used to reach the 
results of the study.The study consisted of 79 employees, including employees from the Algeria 
Telecom Corporation in Tiaret, who were selected randomly 

To collect information, electronic management and service quality questionnaire tools 
were relied upon as a means of reaching the following results: 

- There is a significant correlation between electronic management and the quality of 
services at Algeria Telecom. 

- There is a significant correlation between electronic planning and the quality of services 
at Algeria Telecom. 

- There is a significant correlation between electronic organization and the quality of 
services at Algeria Telecom. 

- There is a statistically significant correlation between electronic driving and the quality 
of services at Algeria Telecom. 

- There is a significant correlation between the use of modern technologies and the 
quality of services at Algeria Telecom. 

- The level of quality of services at Algeria Telecom is average. 
Keywords: electronic administration; quality of services; Algeria Telecom Corporation
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  مقدمة

 المعلومات تكنولوجیا مجال في الیوم العالم یشهدها التي المتسارعة التطورات ظل في

 وتلبیة ئهاأدا تحسین أجل من التحولات هذه بمواكبة ملزمة المؤسسات أصبحت والاتصال،

 المؤسسات، تسییر في حدیثاً مفهومًا الواقع هذا أفرز وقد. المتزایدة الزبائن ومتطلبات حاجات

 حدیثة أسالیب إلى التقلیدیة الأسالیب من نوعیة نقلة تُعد والتي الإلكترونیة، الإدارة في یتمثل

  .الخدمات وتقدیم المهام تنفیذ في الرقمیة الأنظمة على تعتمد

 أدى ما والاتصال، التكنولوجیا مجالات في مذهلاً  تطورًا الأخیرة العقود في لمالعا شهد

. والخاصة العامة المؤسسات مستوى على والحوكمة الإدارة أسالیب في عمیقة تغیرات إلى

 بالسرعة، تتمیز بیئة ظل في التقلیدیة بالطرق العمل في الاستمرار الممكن غیر من وأصبح

 مفهوم برز السیاق، هذا وفي. المستفیدین تطلعات سقف وارتفاع المعرفة، مصادر وتعدد

 تسییر في الرقمیة التكنولوجیا على تعتمد التي الحدیثة الأسالیب كأحد الإلكترونیة الإدارة

 بشكل المؤسسي الأداء تحسین في یسهم بما الموارد، وتنظیم القرارات واتخاذ الإداریة العملیات

  .عام

 في والدقة والسرعة الكفاءة لتحقیق ضروریًا أمرًا الإلكترونیة ارةالإد اعتماد أصبح لقد

 في سواء المقدمة، الخدمات جودة على مباشر بشكل ینعكس الذي الأمر الإداري، العمل

 تقلیص على قدرتها في الإلكترونیة الإدارة أهمیة وتكمن. الخاصة أو العمومیة المؤسسات

  .وجمهورها المؤسسة بین التفاعل ینوتحس الشفافیة، وتوفیر والجهد، الوقت

 الوطنیة المؤسسات أهم من كواحدة الجزائر اتصالات مؤسسة برزت السیاق، هذا وفي

 في الحدیثة التكنولوجیة التطبیقات من العدید إدخال خلال من الإداري، النمط هذا تبنت التي

 العلاقة دراسة فإن وعلیه،. للمواطن المقدمة الخدمات جودة تحسین بهدف مصالحها، مختلف

 مدى لفهم أساسیة خطوة تمثل المؤسسة، هذه في الخدمات وجودة الإلكترونیة الإدارة بین

  .الزبائن توقعات وتلبیة الأداء تحسین في الرقمي التحول هذا نجاعة

 بل بسیطة، برمجیات أو الحاسوب لأجهزة استخدام مجرد لیست الإلكترونیة الإدارة إن

 الإداریة العملیات خدمة في الحدیثة التكنولوجیا أدوات توظیف على قومت متكاملة فلسفة هي

 المقدمة الخدمات جودة تحسین أهدافها أبرز ومن. والفعالیة والشفافیة الكفاءة تحقیق بهدف
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 على والجهد الوقت وتوفیر الإجراءات، وتسهیل المعالجة، وتیرة تسریع خلال من للجمهور،

  .معها المتعاملینو  للمؤسسة بالنسبة سواء حد

 حیث الراهن، الوقت في المؤسسات نجاح مؤشرات أبرز من الخدمات جودة وتعتبر

 زاد الخدمات، جودة ارتفعت فكلما. سواء حد على والمؤسسة للمواطن أساسیًا مطلبًا أضحت

 دراسة الضروري من بات هنا، ومن. للمؤسسة الاستراتیجیة الأهداف وتحققت العملاء، رضا

 أهم إحدى باعتبارها الإلكترونیة الإدارة مقدمتها وفي الخدمات، جودة على المؤثرة العوامل

  .الحدیثة المؤسسات علیها تعتمد التي الركائز

 أسالیب تحدیث خلال من أدائها تحسین إلى العمومیة المؤسسات تسعى الجزائر، وفي

 السنوات في تبنت التي الجزائر اتصالات مؤسسة نجد المؤسسات، هذه بین ومن. تسییرها

 المعاملات في إلكترونیة أنظمة وتبني خدماتها رقمنة إلى الرامیة الإجراءات من سلسلة الأخیرة

 جودة على الإلكترونیة الإدارة أثر لدراسة فرصة التحول هذا ویُعد. والخارجیة الداخلیة

 التي تنظیمیةوال التقنیة التحدیات ظل في خاصة للمواطنین، المؤسسة تقدمها التي الخدمات

  .تواجهها

 الإدارة بین العلاقة على الضوء تسلیط إلى الدراسة هذه تهدف سبق، ما على بناءً 

 مساهمة مدى تحلیل خلال من الجزائر، اتصالات مؤسسة في الخدمات وجودة الإلكترونیة

 القوة نقاط وكشف الزبائن، رضا وتحقیق المؤسسي، الأداء تحسین في الحدیثة التكنولوجیا

  .للمؤسسة الرقمیة التجربة في الضعفو 
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  الإشكالیة  -1

 العالم، في والمعلوماتي. التكنولوجي بالتسارع الالتحاق إلى المؤسسات الیوم تسعى

 في جذریا تأثیرا أثار والذي الإداریة، الخدمات وتطویر تحسین في إیجابیات من له لما وهذا

 وتطور تغیرات من العالم الیوم یشهده ما إن كذلك والتنظیمیة الإداریة المهام ممارسة سیاسة

 وزیادة القطاعات، مختلف في المنافسة حدة زیادة في ساهم وهذا المجالات، جمیع في

 التي الكلاسیكیة والمفاهیم المبادئ تغییر علیها وجب مما المؤسسات، على الضغوطات

 على تعتمد التي الجدیدة والمناهج الاستراتیجیات اعتناقو  اعتمادها المؤسسات اعتادت

 في الاستراتیجیات هذه وتتحلى شؤونها، تسیر لكي. الإلكترونیة والتقنیات الحدیثة التكنولوجیا

 المتنوعة والاتصالات المعلومات تكنولوجیا استخدام هي التي الإلكترونیة دارةبالإ یسمى ما

 وزیادة الإنتاجیة العملیة تحسین بغیة. الإداریة الأعمال وشبكات والاترنات، إنترنت كشبكة

  .الإدارة أداء فاعلیة

 مجال في. الآلي الحاسب تطبیقات لاستخدام فعل كرد الإلكترونیة الإدارة ظهرت وعلیه

 ومن جهة، من ومرونة فعالیة أكثر طرق إلى التقلیدیة العمل طرق لتطویر العامة الخدمات

. والتكلفة والجهد الوقت توفیر في حققتها التي والمنجزات المعلومات ثورة من الاستفادة جهة

 العمل النفس علم في والبحوث الإداریة البحوث مجال في الباحثین جهود أشارت ولقد

 والأزمات العمل مشكلة من تقلیل خلال من الإلكترونیة الإدارة استخدام أهمیة ىإل. والتنظیم

 الالكترونیة الادارة حول) 2016( الجیلالي بوزكري دراسة نجد ومنه المعلومة وصول وسهولة

 345 على الدراسة هذه اجریت الجزائریة بالمؤسسات افاقو  واقع الجزائریة المؤسسات في

 الالكترونیة الادارة تطبیق في متاخرة مازالت الجزائریة مؤسسات نا الى توصل ولقد عامل

 تطبیقها أن إلا الإلكترونیة، بالإدارة وعي وجود یؤكد ما وهذا تطبیقها بفوائد موظفیها وعي رغم

 الإدارة أهمیة أبرزت أخرى دراسات كذلك نجد حین في متأخرا، زال لا الإدارة طرف من

 الحاسوب استخدام إن اظهرت التي) 2021( العمالي بهجة ةدراس نجد بحیث الإلكترونیة،

 في أشار وأیضا المؤسسة، داخل العمل طریقة ویسهل والمهام عملیات من یبسط ولواحقه

 الكریم عبد رحاوي دراسة وأیضا تدریبهم، طریق عن الأفراد تطویر في تساهم نتائجها

 الالكترونیة الإدارة استخدام أثر حول) 2020( شهرزاد بوهدة مریم، بوعمامة دراسة) 2017(
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 لولایة الجرائر برید بمؤسسة الدراسة أجریت العمومیة المؤسسات في الخدمات جودة على

 مدى دراسة ابراز إلى هدفت زبون) 50( بـ قدرت قصدیة عینة الدراسة شملت فقد المدیة،

 إلى خلصت مومیة،الع المؤسسات في الخدمات وترقیة جودة على الالكترونیة استخدام تأثیر

 الوظیفي الأداء فعالیة زیادة اافي ساهم الالكترونیة الإدارة توظیف أن أهمها النتائج من جملة

 اللجودة إدارة مبدأ تطبیق یعزز الالكترونیة مبدأ وتطبیقة العمومیة الخدمات جودة وتحسین

 الإدارة ولح) 2023- 2022( سلمى زرقین دراسة وأیضا العمومي، القطاع لعصرنة الشاملة

 عن للكشف الدراسة هدفت أنموذجا، بسكرة ببلدیة الجزائریة المنظمة تطویر في الالكترونیة

 موظف) 31( على الدراسة طبقت الجزائر، المنظمة تطویر في الالكترونیة الإدارة دور

 ،)26340( عدده بلغ الكتروني الاستبیان الباحثة استعملت كما ، زبون) 365(و بالمصلحة

 التطویر تحقیق في متوسطا دورا الالكترونیة الإدارة تلعب: أهمها بنتائج الدراسة وخلصت

 ببلدیة التنظیم بمصلحة) زبون( الموظین ظل في) 0.05( الدلالة مستوى عند التنظیمي

 .بسكرة

 تطبیقها وحتمیة بالغة اهمیة لدیها الإلكترونیة الإدارة ان على نؤكد سبق ما خلال ومن

 أجل من هذاو  إداریة معاملات تحدیث في دور لها لما وهذا ضروریا اصبح يالحال الوقت في

 االعامیلین اداء ذلك سهل كلما وسریعة، حدیثة آلیات المؤسسة وفرت كلما أي الاداء تحسین

 الإداریة التعلیمات نقل من بدلا فمثلا، والجهد الوقت لنا تقتصر الإلكترونیة الإدارة أن بحیث

 شبكة وهي بالاترنات یسمى ما عبر ینقل الآن والوقت، الجهد المؤسسة یكلف الذي ورقیا،

 تقدمه ما على ینعكس كله وهذا تامة سریةو  بسرعة المعلومة نقل تسهل معلوماتیة داخلیة

  .الخدمات جودة إلى للوصول خدمات، من المؤسسات

 منتض معاییر وفق سلعة أو خدمة أو منتج تقدیم هي الخدمات جودة تعتبر بحیث   

 ولا. الجودة تحقق التي والمعاییر والمعدات الوسائل كل على الاعتماد أي. المستهلك رضا

 بین ما التنافسیة وتفرضها. العالمیة المعاییر إتباع خلال من إلا ذلك تحقیق یمكن

 في الجودة تتمثل ولا جودة، ذو خدمة أو منتج على دائما یبحث الزبون أن فنجد. المؤسسات

 جودة یسمى ما إلى الآن التكنولوجیا فرضت بل فقط، والمضمون الشكل في الحالي وقتنا

 أهم من هي التي المعلومات بتكنولوجیا متعلقة أصبحت الجودة أن أي المنتوج، إلى الوصول

 الخدمات، جودة تحقیق في. الإلكترونیة الإدارة دور إلى الباحثون أشار لقد. التسویق وسائل
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 الدراسات هذه بین من الخدمات، جودة تحقیق في الإلكترونیة لإدارةا استخدام آخر بمفهوم أو

 تحقیق على وأثرها الخدمات جودة استراتیجیة حول) 2022( سمیة أوسلیمان دراسة نجد

 للتأمینات أكسا شركة في الدراسة وأجریت الجزائر في التأمینات لشركات النافسیة المیزة وتنمیة

 جودة بین طردیة علاقة توجد أنه نتائجها أبرزت والتي عامل) 150( بــ قدرة عینة على

 میزة لامتلاك أهلها كلما مرتفعة الجودة كانت كلما حیث للمؤسسة التنافسیة والمیزة الخدمات

 في بالجودة الحوافز حول) 2015( هرماس محمد دراسة وأیضا مرتفعة، مرتبة ذات تنافسیة

 بالمؤسسة دراسةمیدانیة الجزائریة تشفائیةالاس العمومیة بالمؤسسة الصحیة الخدمة مجال

 ومن ممرض،) 123( بـ قدرت عینة على الدراسة اجریت بالجلفة، الاستشفائي العمومیة

 من ةیالإجتماع الخدمات لجنة أداء مستوى على نةیالع أفراد رضا عدم أهمها الدرااسة نتائجج

 دراسةمحمد وأیضا ن،یمرضالم طرف من المقدمة ةیالصح الخدمات جودة على ؤثری أن شأنه

 كانت حیث الخدمة جودة تحسین في التنظیمي الالتزام حول) 2014( الغارباوي محمود حسن

 عینة على الدراسة أجریت غزة، قطاع في المدني الشق- الداخلیة وزارة على تطبیقیة دراسة

: أهمها تائجن إلى الدراسة وتوصلت الوزارة، في العاملین الخدمات مقدمي من) 200( بـ قدرت

 نسبتها بلغت كبیرة جودة ذو للمواطنین بالوزارة المدني الشق یقدمها التي الخدمة مستو

  .العاملین قبل عنها عالیة رضا حالة عان وتعبر%) 77.89(

 ان إي. الأداء بجودة یسمى ما تحقیق من بد لا الخدمة لتحقیق أن نستنتج ذلك خلال ومن 

 الإلكترونیة الإدارة تبني وبالتالي الخدمات جودة فعالیة یحقق. المؤسسة داخل الاعداء فعالیة

 التي الخدمات جودة على ذلك ینعكس بل العمل نظام أو الأداء تحسین فقط منه لغرض لیس

 وربطها الإلكترونیة الإدارة دراسة إلى ارتأینا. وعلیه الزبون مع وسمعتها المؤسسة تقدمها

 تیارت، بوكالة الجزائر إتصالات مؤسسة في. میدانیة دراسة خلال من الخدمات جودة بمتغیر

  : الاتي الإشكال نطرح وعلیه

 مؤسسة لدى الخدمات وجودة الالكترونیة الإدارة بین ارتباطیة علاقة یوجد هل -

  الجزائر؟ اتصالات

  الفرضیات -2

 :العامة الفرضیة
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 لدى الخدمات ودةوج الالكترونیة الإدارة بین إحصائیة دلالة ذات ارتباطیة علاقة توجد -

 .الجزائر اتصالات مؤسسة

 :الجزئیة الفرضیات

 الخدمات وجودة الالكتروني التخطیط بین إحصائیة دلالة ذات ارتباطیة علاقة توجد -

 الجزائر اتصالات مؤسسة لدى

 لدى الخدمات وجودة الالكتروني التنظیم بین إحصائیة دلالة ذات ارتباطیة علاقة توجد -

 ئرالجزا اتصالات مؤسسة

 لدى الخدمات وجودة الالكترونیة القیادة بین إحصائیة دلالة ذات ارتباطیة علاقة توجد -

 الجزائر اتصالات مؤسسة

 وجودة الحدیثة التكنولوجیات استخدام بین إحصائیة دلالة ذات ارتباطیة علاقة توجد -

 الجزائر اتصالات مؤسسة لدى الخدمات

    أسباب اختیار الموضوع: -3

 یمكنناو  دراستنا موضوع إختیار إلى دفعتنا التي والموضوعیة الذاتیة الأسباب من العدید هناك

  :یلي فیما حصرها

  :الذاتیة الأسباب -3-1

 بجودة وعلاقتها الالكترونیة الإدارة موضوع في للبحث الشخصي والمیل الذاتیة الرغبة -

  .والتنظیم العمل النفس علم بتخصص ارتباط له بحكم الخدمات

 مؤسسة في السائد الخدمات وجودة الالكترونیة الدراة أبعاد لمعرفة العلمي الفضول -

  .بتیارت الجزائر اتصالات

  . والتطبیقیة النظریة الناحیة من الموضوع على للتطلع الإرادة -

  :الموضوعیة المبرارات -3-2

  :یلي فیما إیجازها یمكن الموضوعیة للأسباب بالنسبة

 هذا تناولت التي الدراسات من العدید ورغم غني موضوع الالكترونیة الادارة موضوع -

 والبحث دراسته في أكثر التوسع ویمكن الحدیثة المواضیع من الموضوع هذا مازال الموضوع

  .فیه أكثر
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  .للنقاش الدافعة القضایا ومن والأهمیة والإثارة بالجدیة الموضوع إتسام -

 علم خصوصا النفس علم مجال في یرةكب أهمیة ذات المواضیع من الموضوع هذا یعتبر -

  .والاستمرار البقاء على المؤسسة تساعد إستراتجیة یمثل كونه والتنظیم العمل النفس

 أهداف الدراسة: -4

 اتصالات مؤسسة لدى الخدمات وجودة الالكتروني التخطیط بین العلاقة معرفة -

 .الجزائر

 .الجزائر اتصالات مؤسسة لدى الخدمات وجودة الالكتروني التنظیم بین العلاقة معرفة -

 .الجزائر اتصالات مؤسسة لدى الخدمات وجودة الالكترونیة القیادة بین العلاقة معرفة -

 مؤسسة لدى الخدمات وجودة الحدیثة التكنولوجیات استخدام بین العلاقة معرفة -

 .الجزائر اتصالات

  أهمیة الدراسة -5

 جودة تحیقق في وعلاقتها الالكترونیة ةالإدار  المهمین المهنیین المفهومین على التعرف -

 .بتیارت الجزائر الاتصالات مؤسسة في الخدمات

 تحیقق في وعلاقتها الالكترونیة لإدارة دراسة خلال من أصالتها، في الدراسة أهمیة تكمن -

 .الموظفین فئة لدى بتیارت الجزائر الاتصالات مؤسسة في الخدمات جودة

 علم میدان في مهمة موضوعات على الضوء تسلط أنها يف الحالیة الدراسة أهمیة وتكمن

 .الموضوع بطبیعة الفهم إلى التوصل في الدراسة هذه تساهم قد إذ والتنظیم، العمل النفس

  المفاهیم الإجرائیة: -6

 داخل التكنولوجیا استخدام إلى الالكترونیة الادارة تعریف یشیر: الالكترونیة الإدارة -

 المشاریع وإدارة الإدارة عملیات في الالكترونیة وتقنیات تأدوا باستخدام المؤسسات

 .الجزائر اتصالات مؤسسة داخل

. المؤسسة تقدمها التي الخدمات عن العملاء رضا لمدى مقیاس هي: الخدمات جودة -

 استجابة سرعة،الموظفین وفاعلیة كفاءة:منها عوامل بعدة الخدمة جودة وتتأثر

 لدى العمیل حقوق احترام العملاء، مع التواصل ات،والخدم المنتجات جودة المؤسسة،

 .الجزائر اتصالات مؤسسة
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  تمهید

 داخل العمل أسالیب تطویر في ساهمت التي الحدیثة التحولات أهم من الإلكترونیة الإدارة تعد

 في یسهم مما والخدمات، العملیات إدارة في التكنولوجیا استخدام على تعتمد حیث المؤسسات،

 وتطورها الإلكترونیة الإدارة مفهوم الفصل هذا ویتناول. والجهد الوقت وتوفیر الكفاءة تحسین

 تحسین في دورها على التركیز مع عناصرها، وأهم وأهدافها خصائصها إلى إضافةً  التاریخي،

  .الخدمات جودة

 إذ المؤسسات، أداء وتعزیز العملاء رضا تحقیق في أساسي عنصر فهي الخدمات جودة أما

. المستخدمة والتكنولوجیا العملاء، مع لتفاعلوا التشغیلیة، الكفاءة مثل عوامل بعدة تتأثر

 قیاسها وطرق بها الاهتمام أهمیة إلى إضافةً  وأهدافها، الجودة تعریف الفصل هذا یناقش

 وتطویر الخدمات جودة تحسین في الإلكترونیة الإدارة تأثیر على الضوء تسلیط مع وتقییمها،

  .تقدیمها أسالیب
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 ارة الإلكترونیة: التطور التاریخي للإد -1

 شركة ابتكرت عندما 1960 سنة منذ كانت الإلكترونیة الإدارة بدایات أن الباحثون یرى

IBM هذا إطلاق سبب وكان الكهربائیة، طابعتها فعالیات على الكلمات معالج مصطلح 

 مع ربطها عند الطابعات هذه إنتاج إلى المكاتب في الإدارة نظر لفت هو المصطلح

 ظهر الشركة هذه طرحته ما أهمیة على دلیل أول وأن الكلمات، معالج ستخداموا الحاسوب

 شریط اسم علیه أطلق الذي المختار، الطابعة جهاز الشركة أنتجت عندما م1964 عام

 الممغنط الشریط على الكلمات خزن یتم الطابعة هذه باستخدام رسالة أي كتابة فعند ممغنط،

 اسم طبع أن بعد الطابعة على الشریط من استرجاعها مث الرسالة هذه طباعة وبالإمكان

 إرسال یتطلب عندما وخاصة كبیرا جهدا وفرت العملیة وهذه إلیه، المرسل الشخص وعنوان

 المجال في التقنیات من العدید ذلك بعد وتوالت إلیهم، المرسل من كبیر عدد إلى الرسالة نفس

 بأقل الأهداف من العدید تحقیق بغیة تلافهااخ على المؤسسات في تطبیقها تم حیث الإداري،

  ).114: 2021 عمروش،. (الأداء في عالیة وجودة التكالیف

 أن یتضح الإداریة والمدارس الإداري الفكر دراسة خلال من أنه إلى نجم الباحث ویشیر

 دارةالإ في المختصین حـدد فـقـد لها، وتجاوز الإداریة للمدارس امتداد هي الإلكترونیة الإدارة

 من قرن من أكثر مدى على الإداریة والمدارس الإداري الفطر لتطور متصاعدا تاریخیا مسارا

 العدید ظهور توالي وبعدها الإنسانیة، العلاقات مدرسة ثم الكلاسیكیة، بالمدارس ابتداءً  الزمان

 التاریخي التطور مسیرة توجت التسعینات منتصف وفي الأخرى، الإداریة المدارس من

  .الإلكترونیة الإدارة عودبص

تعد الإدارة الإلكترونیة من أحدث الممارسات في مجال الإدارة، حیث تعتمد بشكل أساسي 

على استخدام الإنترنت وشبكات الاتصال الحدیثة لتنفیذ أعمالها ووظائفها المختلفة، مثل 

الإداریة، یمكن  التخطیط، والتنظیم، والقیادة، والرقابة الإلكترونیة. ومن منظور التطورات

اعتبار الإدارة الإلكترونیة امتدادًا طبیعیًا للمدارس الإداریة السابقة. فقد ساهمت هذه التطورات 

 .في الإدارة في تعزیز الفكر الإداري وتقدیم أسالیب أكثر كفاءة وفاعلیة

 وقد أظهرت الدراسات أن المدارس الإداریة شهدت تحولات متتالیة على مدى أكثر من قرن،

ما أدى إلى بروز مفهوم الإدارة الإلكترونیة كمرحلة متقدمة في تطور النظریات الإداریة. 
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) هذه المراحل الزمنیة لتطور المدارس الإداریة: (قانة؛ تالیة، 01یوضح الجدول التالي (رقم 

2021 :61.(  

  ) تطور الإدارة الالكترونیة01جدول رقم (

 المدارس الإداریة سنة البدایة

 لمدرسة الإداریةا 1890

 المدرسة السلوكیة 1940

 المدخل الكمي 1951

 مدرسة النظم 1961

 المدرسة الموقفیة 1967

 منطقة التعلم نهایة التسعینات

 الإدارة الإلكترونیة 1995

 في استخدامها كان حیث الإنترنت، انتشار مع ظهرت الإلكترونیة الإدارة أن البعض یعتقد

 الأغراض لیشمل توسع ثم العامة، الشؤون وبعض التجاریة لجوانبا على یقتصر البدایة

 مع برز الإلكترونیة بالإدارة الاهتمام أن إلى الدراسات بعض تشیر كما. والأمنیة العسكریة

  .جودتها ورفع الإدارة كفاءة لتعزیز والرقمیة الحدیثة التكنولوجیا تبني إلى الحكومات توجه

 حیث معین، بنطاق محدودة تعد ولم شمولاً  أكثر الإدارة حتأصب الإداري، الفكر تطور ومع

 لم أنها كما. الإنسانیة والعلاقات والتطویر التسییر نظریات مثل العلوم مختلف مع تداخلت

 التكنولوجیا استخدام نحو تدریجیًا تحولاً  شهدت بل فقط، التقلیدیة الأسالیب على تعتمد تعد

 منظمة" مفهوم شكل وقد. الفعلي الاعتماد مرحلة إلى وصولاً  التجریب مرحلة من بدءًا الرقمیة،

 كمرحلة الإلكترونیة الإدارة ظهور في ساهم مما الإدارة، تطور مسار في أساسیة محطة" التعلم

  .الإداري الفكر في متقدمة

 أملتها حتمیة الإلكترونیة الإدارة إلى التقلیدیة الإدارة من التحول أن نستنتج أن یمكن سبق مما

 وعدم التقلیدیة الإدارة وعي بطء وكذلك الحدیثة، التكنولوجیا مجال في السریعة التطورات

 في نجدها لا وإیجابیات میزات لنا تتیح الإلكترونیة والإدارة. التطورات مسایرة على قدرتها

إلخ... الحمایة المكان، التكالیف، أو الحفظ مستوى على سواء التقلیدیة الإدارة . 
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  الإدارة الالكترونیةتعریف  -2

 الإمكانیات على القائمة الإداریة العملیة هي: "بأنها نجم عبود نجم فعرفها تعاریفها، تعددت

 والقدرات الموارد على والرقابة والتوجیه التخطیط في الأعمال وشبكات للأنترنت المتمیزة

 لخضر،". (المؤسسة أهداف تحقیق أجل من حدود بدون والآخرین للمؤسسة الجوهریة

2016 :243.(  

 تكنولوجیات استخدام على یعتمد حدیث أسلوب هي): "2019( أیوب الشیكر یعرف

 العمل تحویل طریق عن وذلك الإداري، النشاط تسهیل أجل من والاتصالات المعلومات

 الكفاءة تحقیق بغرض حدیثة، تكنولوجیات على تعتمد معاصرة إدارة إلى التقلیدي الإداري

  ).285: 2019 أیوب،". (الخدمات أداء في والفعالیة

 المعلومات نظم من الحدیثة التقنیات كافة استخدام هي): 2019( غربي وهیبة یعرفها

 یؤدي مما المؤسسة، داخل الإداریة والأعمال المهام تنفیذ في والاتصالات الحاسوب وشبكات

 مع الإجراءات وتبسیط والجهد الوقت توفیر على وتعمل عالیة ودقة ویسر بسهولة إنجازها إلى

 المعلوماتیة البنیة تطویر على الإلكترونیة الإدارة وتعتمد". المعلومات وأمن خصوصیة ضمان

 ).195: 2019 وهیبة،. ( الأعمال أداء ثم ومن الرؤیة تكامل تحقق بصورة المؤسسة داخل

 المعلوماتیة للموارد الأمثل الاستخدام إلى تهدف المعلومات عصر في إداریة استراتیجیة هي

 والمادیة، البشریة للموارد الفعّال التشغیل الاعتبار في الأخذ مع حدیث، إلكتروني إطار ضمن

 لتحقیق الأموال وإنفاق الجهود توجیه في الكفاءة لتحقیق الإلكترونیة الأسالیب واستخدام

  ).Naif, 2020 : 04. (المعنیة المنظمة قبل من المنشودة الأهداف

 الإدارة وعلى عملها ومجالات الشركات على الواسعة آثاره ترك لإدارةا من جدید نمط

 المتمثل التكنولوجى البعد إلى فقط تعود لا التأثیرات هذه أن والواقع. ووظائفها وإستراتیجیتها

 التي الإداریة المفاهیم بتطور المتمثل الإداري البعد إلى أیضا وإنما الرقمیة، بالتكنولوجیات

 التفویض فى الإداریة المرونة من المزید تحقیق على تعمل وأصبحت عدیدة لعقود تراكمت

  ). 115-114: 2010 حسین،.(إلخ...  الفریق على القائمة والإدارة الإدارى والتمكین

 الأعمال خطة نجاح لضمان الإداریة الأسالیب مختلف توظیف إلى الإلكترونیة الإدارة تشیر

 والأنظمة الوسائل استخدام خلال من ذلك ویتم. أهدافها قیقوتح بالمشروع الخاصة الإلكترونیة

 الأهداف تحقیق في یسهم مما رقمیة، بطریقة المشروع لإدارة المناسبة التكنولوجیة والبرامج
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 ربحي،( .واسع نطاق على (E-Business Plan) الإلكترونیة الأعمال لخطة المرجوة

2015 :28.(  

  لكترونیة: المفاهیم المرتبطة بالإدارة الا  -3

 باستخدام بالأعمال القیام طریقة یصف الذي الشامل الإطار هي: الالكترونیة الأعمال -

 بكفاءة) والشراء الموردین المدیرین العاملین مثل الأخرى الأطراف مع الالكترونیة الصلات

  .أهدافها تحقیق اجل من وفاعلیة

 بعضها الدولة مؤسسات بین لاقةالع لتنظیم التعامل أتمتة هي: الالكترونیة الحكومة -

 وبین بینها أو الرسمیة، وغیر الرسمیة والهیئات الخاص القطاع وبین بینها أو ببعض

 مبسط تسلیم في وتكلفتها، المعاملات انجاز أوقات في كبیرا انخفاضا بذلك محققة المواطنین،

 الخلویة المنظمات نتمكی تشمل كما الالكترونیة، الوسائل باستخدام المواطنین إلى للخدمات

  . العلیا القیادیة المراكز إلى كثیرة مهمات في العودة دون الكترونیا أعمالها انجاز من المختلفة

 شبكة عبر الكترونیا تتم التي التجاریة التعاملات أشكال من شكل هي :الالكترونیة التجارة -

 التجارة الخارجیة التجارة وتشمل والحكومات الشركات بین أو) الانترنت( الدولیة المعلومات

 بینها من التجاري التبادل عملیات في بوظائف تقوم أن الالكترونیة للتجارة ویمكن الداخلیة،

 وإعطاء والتراخیص الامتیازات وفتح والحسابات المدفوعات وتسویة والمفوضات الإعلان

  ).120-119: 2018 قوارح،(. والخدمات السلع لبعض والتبادل والشراء البیع أوامر

 الإلكترونیة التجارة أنشطة وأهم أبرز أحد الإلكتروني التسویق یُعَدّ  :الالكتروني التسویق -

 التنظیمیة العملیات تنفیذ إلى تهدف تسویقیة وظیفة یُمثل حیث الإنترنت، عبر تُمارَس التي

  ).11: 2015 العدیلي،. (المستهلكین قِبَل من المنتجات واقتناء بتبادل المتعلقة

 الأطراف لجمیع المطلوبة المنافع لتحقیق محددة واستراتیجیات أدوات باستخدام ذلك ویتم

 على ویُطلق متغیرة، دینامیكیة بیئة ضمن العملیات هذه وتتم. التسویقیة العملیة في المشاركة

 كأداة الإنترنت اعتماد إلى یُشیر وهو ،Internet Based Marketing اسم المفهوم هذا

 والترویج، والتوزیع، والبیع، الإعلان، مثل التسویقیة، الأنشطة مختلف تنفیذ في رئیسیة

  . التسعیر واستراتیجیات الجدیدة المنتجات وتصمیم السوق أبحاث إلى بالإضافة

 الأحداث من المحتوى ذلك أنها على الالكترونیة البیئة تعرف :الالكترونیة البیئة -

 هو الالكترونیة بالبیئة یقصد وما المنظمة، فلك في ةالسابح والقضایا والظروف والمتغیرات
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 تحقیق یتم ولكي ومعلومات بیانات من الالكتروني شكل أو رقمي شكل على موجود ما كل

 كالانترنت لاسلكیا أو سلكیا أكان سواء والمعلومات البیانات لنقل وسط وجود من لابد ذلك

  .والأكسترانت والانترانت

 ترونیةأهداف الإدارة الالك -4

 والمواطن للخدمات كمصدر الإدارة إلى نظرتها هي الالكترونیة للإدارة الرئیسیة الفلسفة إن

 للإدارة فان لذلك الخدمات، هذه من الاستفادة في یرغبون عملاء أو كزبائن والشركات

 حامد،( :منها نذكر العمیل مع تعاملها إطار في تحقیقها إلى تسعى كثیرة أهداف الالكترونیة

2015 :228-229.( 

 . عملیات من بها یتعلق وما) الإداریة( الإجراءات كلفة تقلیل -

 .والمؤسسات والشركات المواطنین مع تعاملها خلال من الإدارة عمل كفاءة زیادة -

 إلى بالنسبة التقلیدیة الإدارة قدرة أن إذ واحد وقت في العملاء من أكبر عدد استیعاب -

 الانتظار إلى الأحیان من كثیر في وتضطرهم دودةمح تبقى العملاء معاملات تخلیص

 .طویلة صفوف في

 ممكن حد أقصى إلى منه التخفیف أو المعاملة طرفي بین المباشرة العلاقة عامل إلغاء -

 المتعلقة المعاملات إنهاء في والنفوذ الشخصیة العلاقات تأثیر من الحد إلى یؤدي مما

 .العملاء بأحد

 .به والتخصص العمل تقسیم وتسهیل الجامد بمفهومها البیروقراطیة على القضاء -

 معهم والتخاطب الموظفین تعیینات تحقیق إلى تطمح أنها اذ المكان عامل إلغاء -

 خلال من والمؤتمرات الندوات وإقامة الأداء على والإشراف والتعلیمات الأوامر وإرسال

 .للإدارة الالكترونیة الشبكة خلال ومن كونفرانس الفیدیو

 أو العطل أخذ وفكرة موجودة تعد لم والشتاء الصیف ففكرة الزمان عامل تأثیر اءإلغ -

  .ممكن حد أقصى إلى منها الحد ثم الإداریة المعاملات بعض لإنجاز الأجازات

 توفیق،( :هو الإداریة الشئون مجال في الإلكترونیة الإدارة تطبیق من الهدف أن الواضخ ومن

2007 :32.(  

  . وسرعتها العمل دورة تقلیص -

  . المعلومات استرجاع وسرعة المنظم الحفظ -
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  .الأخطاء وتقلیل الملفات تنظیم -

  . علمیة بطریقة المكاتب تنظیم -

  . الورقیة الأعمال تقلیص -

  والوقت الذات إدارة تفعیل -

 . العمل إجراءات تبسیط -

 على الأقسام قدرة وزیادة الأهداف من العدید تحقیق إلى الإلكترونیة الإدارة تسعى كما

  :یلي ما منها ونذكر التطویر، بهدف والاتصالات المعلومات تكنولوجیا من الاستفادة

 یخص فیما الحدیثة الرقمیة التقنیات استخدام خلال من عام بشكل الإدارة تطویر -

  .والأنظمة الحلول

  .الیومي العمل تعقیدات على والقضاء البیروقراطیة مكافحة -

 رفع مع المناسب، الوقت وفي مناسبة بطریقة القرار علصنا والبیانات المعلومات توفیر -

  ).Gajan ; Murshed, 2020 : 43( .الرقابة عملیات مستوى

 وتقلیل لحفظها، المستخدمة والخزائن الملفات عدد تقلیص عبر التشغیل تكالیف تقلیل -

 .أكبر بسرعة المعاملات وإنجاز المستخدمة، الأوراق كمیة

 .الواحدة المؤسسة أقسام بین ابطالتر  وتعزیز التواصل تحسین -

  .متكاملة مركزیة وحدة وكأنها للمؤسسة المختلفة المقرات ومتابعة إدارة -
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  ) یوضح أهداف الادارة الاكترونیة01شكل رقم (

  )60: 2016-2015المرجع: (بوزكري، 

  مجالات الإدارة الالكترونیة -5

 المنشأة لدى العمل طبیعة مع تتفق متعددة وأشكالا مختلفة مجالات الالكترونیة الإدارة تأخذ

  ).257: 2013 عباس، حافظ؛: (یلي ما الأنماط تلك ومن أهدافها، یحقق بما

 ویقصد الالكترونیة، الإدارة أنماط أحد الالكترونیة الحكومة تعد :الالكترونیة الحكومة -

 واقتصادیة اجتماعیة أهداف لتحقیق الكترونیة وسائل بواسطة العامة الشؤون إدارة بها

  .عالیة بشفافیة الروتینیة الأعمال من والتخلص وسیاسیة،

 عبر التجاریة والخدمات المعلومات تبادل هي الالكترونیة التجارة: الالكترونیة التجارة -

 البنكیة البطاقات ذلك على ومثال سریعة، بصورة الاقتصادیة التنمیة لتحقیق الإنترنت شبكة

 للإدارة ظهر تطبیق أول الالكترونیة التجارة وتعد لتجاریةا العملیات في ولستخداماتها

 ).257: 2013 عباس، حافظ؛. (الالكترونیة

 والخدمات الاستشارات بتوفیر الالكترونیة الصحة تقوم :الالكترونیة الصحة -

 نتائج متابعة یستطیع فالمریض الكترونیة، وسائل عبر المرضى إلى الطبیة والمعلومات

 للمستشفى المحلیة الشبكة عبر والخدمات والمعلومات المختبریة والتحالیل الطبیة الفحوصات

 ).257: 2013 عباس، حافظ؛. (الإنترنت شبكة عبر أو
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 التحریریة والاختبارات الدراسة إجراء یمكن الالكتروني التعلیم في :الالكتروني التعلیم -

 .الإنترنت شبكة عبر أو للمنشأة المحلیة الشبكة عبر العلمیة الرسائل ومناقشة

 والنشرات العاجلة الأخبار متابعة یمكن الإلكتروني النشر خلال من :الإلكتروني النشر -

 البحث محركات من والاستفادة المؤلفات، آخر على والإطلاع والاجتماعیة الاقتصادیة

 عباس، حافظ؛. (الأصلیة مصادرها من المعلومة على الحصول سرعة وتحقیق المتنوعة

2013 :258(. 

 الرقمیة التكنولوجیا من تستفید التي القطاعات من العدید الإلكترونیة الإدارة مجالات تشمل>

 إلى تهدف التي الإلكترونیة، الحكومة المجالات هذه أبرز من. والشفافیة الكفاءة لتحسین

 تشمل كما. الرقمیة الوسائل عبر الروتینیة الإجراءات وتقلیل العامة الخدمات تقدیم تسهیل

 تحقیق في یسهم مما الإنترنت، عبر والشراء البیع عملیات تعزز التي الإلكترونیة، لتجارةا

 تشمل التي الإلكترونیة المالیة الإدارة هناك ذلك، إلى بالإضافة. الاقتصادیة التنمیة

 تعلیمیة وسائل یوفر الذي الإلكتروني والتعلیم الإلكتروني، والدفع الرقمیة المصرفیة المعاملات

 خلال من الطبیة الخدمات تحسین في تسهم التي الإلكترونیة والصحة بُعد، عن یثةحد

 الإداري الأداء تحسین في مجتمعة المجالات هذه تسهم. بُعد عن والتطبیب الرقمیة السجلات

  .القطاعات مختلف في الفعالیة وزیادة

  خطوات تطبیق الإدارة الالكترونیة -6

 الأهداف یحقق بشكل العملیة تتم كي مراحل عدة إلى یحتاج ةالالكترونی الإدارة إلى التحول

 : في الالكترونیة الإدارة تطبیق خطوات وتتمثل المرجوة،

 .المعلوماتیة الإدارة في متخصصین یظم عمل فریق تشكیل وتستلزم الأولیة الدراسة إعداد -1

 على الموافقة على ؤسسةالم أو المنظمة في العلیا الإدارة موافقة بمجرد التنفیذ خطة وضع -2

 من مرحلة لكل وموصل متكاملة محكمة خطة إعداد من لابد فیها الالكترونیة الإدارة تطبیق

 .مرحلة كل متطلبات ولكل التنفیذ مراحل

 لغرض الخطة تحتاجها التي المؤهلة البشریة كالكوادر: الخطة تدعم التي المصادر تحدید -3

 حسین،. (التحتیة البنیة تحدید في إجماله یمكن ما وهو جیاتوالبرم والمعدات والأجهزة التنفیذ

2014 :214-215.( 
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توفیر الوسائل الإلكترونیة الضروریة للاستفادة من خدمات الإدارة الإلكترونیة، والتي تتیح -4

التواصل عبرها، بما في ذلك أجهزة الكمبیوتر الشخصیة والمحمولة. كما یجب توفیر إمكانیة 

كة المالیة الداخلیة في البلاد بأسعار مناسبة لضمان سهولة الوصول إلیها من الاتصال بالشب

 .قبل الجمیع

ضرورة وجود عدد كافٍ من مزودي خدمة الإنترنت، مع التأكید على أن تكون التكلفة  -5

في حدود معقولة لتوسیع نطاق الاستفادة منها. یساهم ذلك في تسهیل التفاعل مع الإدارة 

 .بر الإنترنت، مما یختصر الوقت ویقلل التكالیفالإلكترونیة ع

تأهیل وتدریب الكوادر البشریة، وذلك من خلال إقامة برامج تدریبیة لجمیع الإداریین  -6

والموظفین المعنیین. یتضمن التدریب كیفیة استخدام أجهزة الكمبیوتر وإدارة الشبكات، 

لإلكترونیة. یسهم هذا في تحقیق الكفاءة بالإضافة إلى أسس التعامل مع البیانات والمعلومات ا

في إدارة الخدمات الإلكترونیة، مما یعزز من جودة الخدمة ویسهل استخدامها من قبل 

 .المستفیدین والإداریین

 

 

 

 

 

 

 

 

  المرجع. (سلیمة بن حسین). ) یوضح خطوات تطبیق الإدارة الإلكترونیة02شكل رقم (

لكترونیة عدة خطوات أساسیة لضمان نجاحها وفعالیتها. تتطلب عملیة تطبیق الإدارة الإوعلیه 

تبدأ بتحلیل الوضع الحالي لتحدید الاحتیاجات والتحدیات التي تواجه الإدارة التقلیدیة. یلي 

ذلك وضع خطة استراتیجیة تتضمن الأهداف والتقنیات المطلوبة لتنفیذ التحول الرقمي. بعد 

ة، مثل أنظمة الحوسبة السحابیة وقواعد البیانات وشبكات ذلك، یتم تطویر البنیة التحتیة الرقمی

الاتصال. ثم تأتي مرحلة تدریب الكوادر البشریة لضمان قدرتهم على التعامل مع التقنیات 
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الحدیثة بكفاءة. یلیها إطلاق الخدمات الإلكترونیة بشكل تدریجي، مع التركیز على تحسین 

اء وتطویره باستمرار لضمان تحقیق الأهداف المرجوة تجربة المستخدم. وأخیرًا، یتم تقییم الأد

 .والاستجابة لأي تحدیات قد تطرأ خلال التنفیذ

  خصائص الإدراة الإلكترونیة -7

 كلفة ذات كثیرة أشیاء على الاعتماد كبیر بشكل تقلل أنها الإلكترونیة الإدارة یمیز ما أهم من

 وكثرة والزمانیة المكانیة والحدود الورق رزهاأب من التقلیدیة الإدارة علیها تعتمد كانت عالیة

 أهم ومن الأداء، في والدقة السرعة ق.تعي التي الأمور من وغیرها المباني وضخامة العاملین

  : التالیة النقاط في نبرزها الإلكترونیة الإدارة خصائص

  .حفظها من بدلا الملفات إدارة -

 والسرعة علیها التعدیل سهولة حیث قیةالور  من بدلا الإلكترونیة الوثائق على الاعتماد -

  .استرجاعها في

  .الاجتماع مقر إلى للانتقال الحاجة دون بعد عن المؤتمرات حضور إمكانیة توفیر -

 . والوارد الصادر عن وفعال سریع كبدیل الإلكتروني البرید توفر -

 جهدوال الوقت من المزید توفر وبالتالي الأعمال لسیر الإلكترونیة المتابعة توفر -

  ).26- 25: 2008 سعید، بن. (والتكلفة

  :متطلبات تطبیق الإدارة الإلكترونیة -8

 الإدارة ووسائل أهداف من ووسیلة هدفاً  المدرسیة الإدارة في الإلكترونیة الإدارة تطبیق یعتبر

 الحدیثة، الإدارة مضمون مع الإلكترونیة الإدارة لتتناغم متطلبات توفر ینبغي لذلك الناجحة،

  : في تتمثل المتطلبات وهذه

 الأنشطة تقدیم لغرض للأهداف، مفصل واضح تحدید من وتبدأ الأهداف صباغة -

 الأهداف من الإلكترونیة الإدارة أهداف تشتق لذا عالیة، بنوعیة إلكترونیا والخدمات والأعمال

 دمةالخ وطبیعة ونوع المستهدف، النشاط وطبیعة نوع على واعتماداً  للمدرسة، الاستراتیجیة

 بالحسبان الأخذ مع للقیاس، وقابلة واقعیة تكون بحیث أهدافها المدرسة وتضع المقدمة،

 تطویر مراحل ذلك بعد لتقرر المالیة والموارد الموجودة، التنظیمیة القدرات مثل متغیرات

  .تنفیذها ومداخل أهدافها،
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 الأنشطة من ةبمجموع المرحلة هذه في المدرسیة الإدارة تقوم وتطویرها النظم تصمیم -

 یحقق وبما وتطویرها، الإلكترونیة للخدمات الملائمة والبرامج الأنظمة تصمیم في تساعد التي

 المدرسة، بأنشطة الإلكترونیة للإدارة التقنیة الأبعاد بربط تقوم الأنشطة وتلك المدرسة، أهداف

 المدرسة وبین رسة،المد داخل والمعلومات البیانات تبادل أنماط تحدید عن فضلاً  وعملیاتها،

  .معها تتعامل التي الأخرى والجهات

 هذه في یتم إذ الإلكترونیة، الإدارة تطبیق ولاسیما السابقة، بالخطوات التقویم یرتبط: التقویم -

 التأكد عن فضلاً  الموضوعة، والأعراض الأهداف مجموعة تحقیق مدى من التأكد المرحلة

 مرحلة تحتاج وعلیه لها، مخطط هو ما مع تطابقت دق للمدرسة الإلكترونیة الأنشطة أن من

 المعاییر وتحدید الإلكترونیة، للإدارة الحالي الإنجاز لقیاس أدوات وضع إلى التقییم

  .الإلكتروني الأداء في الفجوة حجم لتحدید المستهدفة،

 مجموعة وافربت الإلكترونیة الإدارة تطبیق تطور یرتبط والتنظیمیة والإداریة الفنیة المتطلبات -

 لتحقیق توافرها یجب التي المتطلبات هذه إن التطور، لهذا واللازمة الضروریة المتطلبات من

 الإداریة والمتطلبات الفنیة، المتطلبات: هما نوعین إلى تصنیفها یمكن الإلكترونیة الإدارة

  ).12- 11: 2022 إبراهیم،. (والتنظیمیة

لكترونیة توفیر بنیة تحتیة تقنیة متطورة تشمل یتطلب تطبیق الإدارة الإ أن نستنج وعلیه

شبكات اتصال حدیثة، وأنظمة برمجیة متكاملة، وأجهزة حاسوب متقدمة. كما یعد تأهیل 

الموارد البشریة من المتطلبات الأساسیة، حیث یجب تدریب الموظفین على استخدام الأدوات 

التحول إلى الإدارة الإلكترونیة إلى  الرقمیة وإدارة البیانات بكفاءة. إضافة إلى ذلك، یحتاج

إطار قانوني یدعم التحول الرقمي، من خلال سیاسات واضحة لحمایة البیانات وضمان 

الأمان السیبراني. كما أن نشر ثقافة التغییر داخل المؤسسات وتحفیز الأفراد على تبني 

. وعلیه، فإن توافر هذه الأسالیب الحدیثة في العمل یسهم في تعزیز نجاح الإدارة الإلكترونیة

المتطلبات یسهل الانتقال من الإدارة التقلیدیة إلى الإدارة الإلكترونیة، مما یؤدي إلى تحسین 

جودة الخدمات، وزیادة سرعة الأداء، وتقلیل التكالیف التشغیلیة، وتعزیز الشفافیة والحوكمة 

    .الرشیدة
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  أبعاد الإدارة الإلكترونیة:  -9

 تحدد التي الإداریة الوظیفة بأنه التقلیدي بمفهومه التخطیط ویعرف: ونيالإلكتر  التخطیط -

 بینما لتحقیقها، المنتاسبة الوسائل إیجاد ثم للإدارة التفصیلیة والأهداف العامة المنشأة أهداف

 والمرنة الواسعة الأهداف إتجاه في دینامیكیة عملیة فهو e-planing الإلكتروني التخطیط

 الذي التقلیدي للتخطیط خلافا المستمر والتطویر للتجدید قابلة وتكون الأجل ةوالقصیر  والآنیة

  ).311: 2022 تاوریریت، زرقین،( .القادمة السنة في تنفیذها أجل من الأهداف یحدد

 على تعتمد عملیة أنها على الإلكترونیة القیادة تعریف یمكن :الالكترونیة القیادة تعریف-

 بأنها ةتعتبر التقني، الجانب على فقط تقتصر ولا العمل، فرق وإدارة رادالأف لتوجیه التكنولوجیا

 والمعتقدات الأفكار تولید في یساعد مما الاجتماعي، التفاعل إلى تستند التي القیادة من نوع

  ).43: 2018 العجلان،. (التنظیمیة الأهداف لتحقیق الأفراد وتوجیه

 منظمة أي في البشریة الجهود تنسیق عملیة هبأن التنظیم یعرف:  الإلكتروني التنظیم -

 ترتیب بموجبه یتم الذي الإطار فهو ممكنة، تكلفة بأقل المرسومة السیاسات تنفیذ لإمكان

 فالتنظیم لذا.  تحقیقها إلى المنظمة تسعى معینة أهداف تحقیق نحو وتنسیقها الأفراد جهود

 إلى الوصول سبیل في الأفراد على عهاوتوزی الأعمال تحدید فهو بالمكان إرتباطا الأكثر هو

  ).311: 2022 تاوریریت، زرقین،. (الهدف

 أن من التأكد عملیة بأنها الإدارة وظائف من كوظیفة الرقابة تعرف:  الإلكترونیة الرقابة -

 إلى للوصول وجدت إن وتصحیحها الإنحرافات وكشف تنفیذه تم ما هو له التخطیط تم ما

 للكشف مستمرة عملیة فهي الإلكترونیة الإدارة ظل في الرقابة أما..  مسبقا المجددة الأهداف

 والموردین والعاملین المسیرین، بین الشبكي والربط المعلومات تدفق خلال من الإنحرافات عن

 بین الزمنیة الفجوة لتقلص للمؤسسة الداخلیة الشبكة على تعتمد فوریة رقابة فهي والمستهلكین،

. الأخطاء وتصحیح القرارات وإتخاذ والأنشطة العملیات مختلف متابعةو  وتصحیحه الإنحراف

  ).311: 2022 تاوریریت، زرقین،(

 الإداري الأداء تطویر في تسهم أساسیة جوانب عدة في الإلكترونیة الإدارة أبعاد تتجلى

 وماتالمعل أنظمة مثل الرقمیة، التحتیة البنیة توفیر التكنولوجي البعد یشمل. كفاءته وتعزیز

 البعد أما. البیانات حمایة لضمان السیبراني والأمن الحدیثة، الاتصال وشبكات المتكاملة،

 مع لتتلاءم والتشریعات اللوائح وتحدیث الإداریة العملیات هیكلة بإعادة فیرتبط التنظیمي،



 الأبعاد النظریة للدراسة الثاني                                                 الفصل 

24 
 

 وتطویر البشریة الموارد تأهیل على البشري البعد یركز بینما. الرقمي التحول متطلبات

 البعد یتناول أخرى، جهة من. الحدیثة للتقنیات الفعّال الاستخدام لضمان الرقمیة اراتهامه

 في الموارد، كفاءة وزیادة التشغیلیة التكالیف تقلیل على الإلكترونیة الإدارة تأثیر الاقتصادي

 الخدمات جودة تحسین خلال من والمؤسسات الأفراد بین التفاعل الاجتماعي البعد یعزز حین

 الإلكترونیة الإدارة نجاح یضمن الأبعاد هذه بین التكامل تحقیق إن. إلیها الوصول تسهیلو 

  .المستدامة التنمیة وتحقیق الإداري الأداء تحسین في

  )219-218: 2021عناصر الإدارة الإلكترونیة: (ساحي،  -10

 من تتكون ومةالمنظ كانت الأساس هذا وعلى وتكاملیة تفاعلیة منظومة الإلكترونیة الإدارة

  :یلي كما تحدد وهي عناصر من مجموعة

 المتجددة المعرفة فتقاس قوة، بكل المجالات مختلف ساد مستحدث عنصر تعد: المعلوماتیة -

 من بجملة تتمیز وهي معلومات إلى وترجمتها البیانات لمعالجة مبرمجة صیغ من توفره بما

 أما للمستفید، المعالجة دورة تستغرقه ذيال بالزمن ترتبط أنها بحیث التوقیت مثلا الخصائص

  .والمرونة الملائمة والضمنیة الصریحة بنوعیها الأخطاء من المعلومات خلو درجة فهي الدقة

 تناقل في السرعة توفر التي الحاسوب بشبكات ممثلة هائلة تنفیذیة أداة هي:  الاتصالاتیة -

 وأجهزتها منظمة أي داخل لإداریةا والوحدات الأجهزة مختلف بین والمعلومات البیانات

 في تستخدم وهي السلكیة الوسائط: نوعین إلى تصنیفها ویمكن المختلفة والمدیریات الفرعیة

 والأسلاك Coascial Gable المحوریة الأسلاك من وتتكون والبیانات المعلومات نقل

 أما ،Fiberoptics الضوئیة الألیاف الأسلاك أخیرا turisted pair wire المزدوجة

  .البیانات نقل في الأثیر موجات تستخدم فهي فهي اللاسلكیة الوسائط

 الإلكترونیات تطبیق على تسیطر التي المنظمات تقدمه أن ینبغي هدف وهو: الخدماتیة -

  .وقت بأسرع أعمالها أداء في

 تها،كفاء وتعزیز الإداریة الأنظمة لتحدیث حتمیة ضرورة الإلكترونیة الإدارة أصبحت وعلیه

 المعلومات تقنیات على تعتمد حدیثة آلیات إلى التقلیدیة الأسالیب من نوعیة نقلة تمثل فهي

  .خصائص بعدة الإلكترونیة الإدارة تتمیز الخدمات، جودة تحسین في یسهم مما والاتصال،

تقلیل المشكلات الناتجة عن تفاعل طالب الخدمة مع موظف محدود الخبرة أو غیر متزن  -

 .المزاج
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 .توفیر فرص مرنة لتقدیم الخدمات للطلاب عبر الحاسب الآلي -

الإدارة الإلكترونیة لیست بدیلاً عن الحكومة التقلیدیة، بل تعمل على تعزیز كفاءتها  -

 .وتحسین أدائها

توفیر إدارة فعالة تضمن تنظیم البرید الإلكتروني، والأرشیف الرقمي، والوسائط السمعیة  -

  ).195: 2015(فداء،  .أنظمة المتابعة الآلیة البصریة، إلى جانب

 البنیة تمثل حیث وفعالیتها، نجاحها تضمن أساسیة عناصر عدة من الإلكترونیة الإدارة تتألف

 وقواعد والبرمجیات، الأجهزة، توفیر خلال من علیه، تعتمد الذي الأساس التكنولوجیة التحتیة

 یتطلب إذ محوریًا، عنصرًا البشریة الموارد تأهیل یعد كما. اللازمة الاتصال وشبكات البیانات،

 تطبیق یحتاج ذلك، جانب إلى. بكفاءة الرقمیة التكنولوجیا استخدام على مدربة كوادر وجود

 العملیات تنظم التي والتشریعات القوانین یحدد وتنظیمي قانوني إطار إلى الإلكترونیة الإدارة

 في مهمًا دورًا الإلكترونیة والبرامج النظم تلعب كما .المخاطر من البیانات وتحمي الإلكترونیة

. الذكیة والرقابة الإلكتروني والتخطیط المعلومات إدارة أنظمة مثل الإداریة، العملیات تسهیل
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  تعریف جودة الخدمات -1

  مفهوم الجودة  -1-1

یشیر مفهوم الجودة إلى طبیعة الشيء ودرجة صلاحیته، وهو مصطلح مشتق من الكلمة 

  :"، وقد تعددت تعریفات الجودة منهاQualitiesاللاتینیة "

) التي یقصد Qualities) هي: كلمة مشتقة من الكلمة اللاتینیة (Qualityالجودة ( -

منها "طبیعة الشيء؛ والشخص ودرجة صلاحه"، وللجودة تعریفات كثیرة إلا أن هناك 

  بعض التعریفات اختلفت حسب كل باحث ونجد:

تعریف آرموند فیجنبوم: هي ناتج تفاعل خصائص نشاطات التسویق والهندسة  -

الصناعة والصیانة الذي یمكن بدوره تلبیة حاجات العمیل ورغباته. تعریف الجمعیة و 

 - American society for quality con) ( trol-الأمریكیة لرقابة الجودة 

ASQC  الجودة هي السمات والخصائص الكلیة للسلعة أو الخدمة التي تطابق قدرتها

 ).01: 2014(عرفه، على الوفاء بالمطلوب أو الحاجات الضمنیة. 

"كما عرفها معهد الجودة الفیدرالي الأمریكي بأنها: "أداء العمل الصحیح بشكل صحیح  -

من المرة الأولى مع الاعتماد على تقییم المستهلك في معرفة مدى تحسین الأداء". 

 ).655: 2018(جباري، 

  تعریف الخدمة -1-2

، والتي تعني العبد، ولكنها لا Servus" من الكلمة اللاتینیة Serviceتأتي كلمة الخدمة "

تعني ضمنیًا علاقة هیمنة، فهي ببساطة الاستماع إلى العمیل للحفاظ على العلاقة القائمة 

  ).583: 2023على الاحترام المتبادل. (مرزوقي، 

فحسب فیلیب كوتلر الخدمة عبارة عن: "نشاط أو خدمة خاضعة للتبادل غیر الملموس، لا "

ل للملكیة لأن تقدیمها قد یكون مرتبط بمنتج مادي أو لا یكون". (قنطري؛ تسمح بأي انتقا

  ).83: 2011بوباكور، 

فقد عرفتها الجمعیة الأمریكیة للخدمات على أنها: "مجموعة من النشاطات أو المنافع التي 

  ).75: 2020تُعرض للبیع، أو یتم عرضها على أنها ترتبط بسلعة معینة". (أیوب، 

الخدمة هي تجربة زمنیة یعیشها العمیل أثناء تفاعله مع " فإن، Langloisو Tocquerووفقًا لـ

موظفي المؤسسة أو مادتها الدقیقة. یبدو من خلال هذا التعریف أن أي تجربة یقوم بها 
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في لحظة  (Support physique) العمیل مع الموظفین في المؤسسة أو یدعمها المادي

 ).583: 2023وقي، (مرز معینة، یعتبر بمثابة خدمة. 

  تعریف جودة الخدمات -1-3

اختلفت تعریفات جودة الخدمة بسبب صعوبة تحدید خصائصها والعوامل المؤثرة فیها، مما 

یجعل عملیة قیاسها معقدة. ومع ذلك، تُشیر بعض التعریفات إلى أن جودة الخدمة تتمثل في 

  یتلقونه بالفعل (الخدمة الفعلیة). الفارق بین توقعات العملاء للخدمة (الخدمة المتوقعة) وما

) أن مفهوم جودة الخدمة یجب أن یُنظر إلیه بشكل أساسي من منظور 2008یوضح تشانغ (

 ; Husainالعمیل، نظرًا لاختلاف القیم والمعاییر والظروف التي یعتمد علیها التقییم. (

Carlsson, 2010 : 14.(  

لتي تشمل على البعد الإجرائي والبعد عرفت جودة الخدمة على أنها: "تلك الجودة ا  

الشخصي كأبعاد مهمة في تقدیم الخدمة ذات الجودة العالیة. ویشیر هذا التعریف إلى أن 

البعد الشخصي، مما یستوجب ضرورة  جودة الخدمة هي محصلة التفاعل بین البعد الإجرائي

  ).149: 2017الاهتمام بهذین الجانبین في تقدیم الخدمة". (بختاوي، 

على إدراك العملاء لها ومدى  اجودة الخدمة بأنها تتحدد بناء Gaither (1996)یعرّف 

توافقها مع توقعاتهم. فعندما تتطابق جودة الخدمة المقدمة مع توقعات العمیل. (قرن، بلقرع، 

2011 :153.(  

ز من فإنه یعتبرها ذات جودة عالیة. أما إذا تجاوزت الجودة المقدمة توقعاته، فإن ذلك یعز 

مستوى رضاه، في المقابل إذا كانت جودة الخدمة أقل من توقعاته فإنه یشعر بعدم الرضا، 

  مما ینعكس سلبا على تقییمه لجودتها.

) أن جودة الخدمة تُعد إدراكًا خارجیًا یعتمد على 1990یرى باراسورامان وزیثامل وبیري (

 ,Husain ; Carlssonمزود الخدمة.(تجربة العمیل مع الخدمة التي تلقاها أثناء التفاعل مع 

2010 : 14.(  

 .الخدمة حول للمستهلكین العام الانطباع أنها على الخدمة جودة تعریف ویمكن

 للعنصر العمیل تصور هي الخدمة جودة أن) Bitne )2009وZeitham یوضح كما

 :yeni ; yasir, 2018( .العملاء رضا تحقیق في مهم عامل أیضًا وهي المنتج، في الخدمي

679(.  
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)، فإن جودة الخدمة لا تقتصر فقط على المنتج أو الخدمة 2008ووفقًا لدراسة كومرا (

النهائیة، بل تمتد أیضًا إلى عملیات الإنتاج والتسلیم، مما یجعل مشاركة الموظفین في إعادة 

ذات  تصمیم العملیات والالتزام بها أمرًا ضروریًا لإنتاج منتجات أو خدمات سیاحیة نهائیة

  ).Husain ; Carlsson, 2010 : 14( جودة عالیة.

تعرف جودة الخدمة بأنها مقیاس لمدى توافق الأداء الفعلي للخدمة مع توقعات العملاء، فهي 

تمثل تقییماً لمستوى الخدمة المتوقعة، وتُعد أداة أساسیة تعتمد علیها المؤسسات لتعزیز 

 .ستدامعلاقاتها مع العملاء والحفاظ علیها بشكل م

 أهداف جودة الخدمات -2

وهناك نوعان من أهداف الجودة وهما: أهداف تخدم ضبط الجودة وهي التي تتعلق بالمعاییر 

التي ترغب المؤسسة في المحافظة علیها حیث تصاغ هذه المعاییر على مستوى المؤسسة 

وإرضاء  ككل، وذلك باستخدام متطلبات ذات مستوى أدنى تتعلق بصفات ممیزة مثل الأمان

العملاء. وأهداف تحسین الجودة؛ وهي غالبا ما تنحصر في الحد من الأخطاء وتطویر 

  منتجات وخدمات جدیدة ترضي العملاء بفعالیة أكبر.

ومن هنا یمكن تصنیف أهداف جودة الخدمات بنوعیها إلى خمس فئات هي: (المطیر، 

2010 :17(  

  سواق والبیئة والمجتمع.أهداف الأداء الخارجي للمؤسسة ویتضمن الأ - 1 

  أهداف الأداء للمنتوج أو الخدمة ویتناول حاجات العملاء والمنافسة. -2

  أهداف العملیات وتتناول مقدرة العملیات وفاعلیتها وقابلیتها للضبط. -3

أهداف الأداء الداخلي وتتناول مقدرة المؤسسة وفاعلیتها ومدى استجابتها للتغیرات  -4

  ومحیط العمل.

 داف الأداء للعاملین وتتناول المهارات والقدرات والتحفیز وتطویر العاملین.أه -5

 في عنها التعبیر یتم الخصائص من جملة احتوائهما على الخدمة أو المنتوج جودة وتتوقف

 ویمكن والضمنیة، المعلنة العمیل متطلبات مع التطابق یتحقق احترامها تم إذ مواصفات شكل

  .للجودة الأساسیة المتطلبات لىإ المواصفات هذه تصنیف
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 أبعاد جودة الخدمات -3

لقد تعرضت معظم الكتابات التي تناولت موضوع جودة الخدمة إلى الأبعاد التي یبني على 

أساسها العملاء توقعاتهم وبالتالي حكمهم على جودة الخدمات المقدمة إلیهم، إلا أنها لم تتفق 

 .و العناصر الأساسیة التي تتكون منها كل بعدفیما بینها حول ماهیة تلك الأبعاد أ

(أوسلیمان،  :ثلاثة أبعاد رئیسیة لجودة الخدمة وهيGronroosفعلى سبیل المثال حدد

2021 -2022 :39.( 

الجودة الفنیة للخدمة، وهي مرتبطة بالنتیجة التي یحصل علیها العمیل من  البعد الأول .1

 .ل؟"الخدمة، وهي تجیب عن سؤال: "ماذا حصل العمی

البعد الثاني یتعلق بـالجودة النوعیة أو المعرفة وهي متعلقة بالوسیلة التي تم بها تقدیم  .2

 ."الخدمة، أي أنها تجیب عن سؤال: "كیف تم تقدیم الخدمة للزبون؟

البعد الثالث لجودة الخدمة فیطلق علیه الصورة الذهنیة للمنظمة، والذي یعكس  .3

ف إلى حد كبیر على تقییم الزبائن للجوانب الفنیة انطباعات الزبائن عن المنظمة ویتوق

 .والوظیفیة للخدمة

ویعد القصور في أحد المدخلین عامل الفرْق على التوصل إلى مقیاس كما یمكن استخدامه 

في قیاس الأبعاد والعناصر المتعلقة بجودة الخدمة والتركیز على الجانب التطویري والافتقار 

 .مدخلإلى التطبیق العملي لهذا ال

 تشمل الخدمة جودة أن یرى ،Lehtimen and Lehtimen’s (1982) تصنیف حسب

 ).389: 2017 سیهام، مرازقة؛( :في تتمثل أبعاد ثلاث

  .العملاء لدى للمؤسسة الذهنیة الصورة البعد هذا ویتضمن: المؤسسة جودة

  .والموارد المعدات مثل للخدمة المادیة الجوانب وتشمل: المادیة الجودة

 فیما والتفاعل والعملاء، الخدمة مقدم بین التفاعل عن الناتجة الجودة وهي: التفاعلیة لجودةا

  .العملاء بین

 العشرة بین من أساسیة أبعاد خمسة (Berry and Parasuraman) حدد السیاق، هذا وفي

 كفاءة أثبت حیث «Servqual» مقیاس اسم علیه أطلق الخدمات لجودة كمقاییس المذكورة

 إنجاز في الخمسة الأبعاد تلك على الاعتماد یتم سوف ولذلك العملي، المجال في یةعال

  ).389: 2017 مرازقة،( :هي الأبعاد وهذه. الدراسة لهذه المیداني الجانب
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 ودقیق، موثوق بشكل الخدمة أداء على القدرة بأنها تعرف): Reliability( الإعتمادیة -

 وحل الخدمة، وتقدیم بالتسلیم، المتعلقة وعودهاب المؤسسات وفاء إلى تشیر العموم في

 .الخدمة تقدم التي المؤسسات مع التعامل الموظفین ویفضل. والتسعیر المشكلات،

 ثم، ومن. وولائهم العملاء قبل من الخدمة جودة إدراك في مهمًا عنصرًا الإعتمادیة وتعتبر

 ;N.Ramya(. الموثوقیة شأنب العملاء بتوقعات درایة على تكون أن إلى المؤسسات تحتاج

2019: 40( 

 المستخدمة الحدیثة وتقنیات مباني مثل والعاملة الملموسة الجوانب تشمل: الملموسیة -

 ومظهر الخدمة، لتقدیم اللازمة والتجهیزات للأبنیة، الداخلیة والتسهیلات فیه،

  ).04: 2017 عبدوس، مراد؛( .إلخ... الموظفین

 العملاء مساعدة في الرغبة إلى الاستجابة تشیر ):Responsiveness( الاستجابة -

 طلبات مع التعامل في والسرعة الموقف على البعد هذا یركز. بسرعة الخدمة وتقدیم

 بالمواعید، الالتزام على یركز كما. ومشكلاتهم وشكاواهم، وأسئلتهم، العملاء،

 .مالطاق أو الموظفین قبل من ذلك إلى وما المهني، والالتزام والحضور،

)N.Ramya; 2019: 40( 

 بن( .المقدمة الخدمة اتجاه والمادي النفسي الاطمئنان شمول وهو): الضمان( الأمان -

  ).384: 2014 عیشاوي،

 هذا كل والألفة، والشفافیة، المتبادل، والاحترام المهنیة، المعاملة تعني التي: التعاطف -

  ).384: 2014 عیشاوي، بن( .الخدمة جودة مستوى حول انطباعه یقوي
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  ) یمثل أبعاد جودة الخدمة03شكل رقم (

  )148: 2013(مولود؛ محمودي،  

  أهمیة الاهتمام بجودة الخدمات -4

  :ومنها الجودة، عالیة خدمات فیتقدیم الاهتمام تسعىفي المؤسسات تجعل التي الأسباب تتعدد

 وتعود. بالماضي رنةمقا عام بشكل العملاء توقعات ارتفعت: العملاء توقعات زیادة -

 حملات العملاء، لدى والمعرفة الوعي مستوى ارتفاع مثل عوامل عدة إلى الزیادة هذه

 .السوق في المنافسین وأداء المنظمات، بها تقوم التي التسویق

)36Marhamat and All, 2013: .(  

 خدمات تقدیم على تركز الحدیثة الخدمیة الشركات أصبحت: الاقتصادي التوجه -

 بدلاً  وذلك ،)11: 2018 الدویك،(الإنتاجیة وتعزیز التشغیل تكالیف تقلیل مع یزة،متم

 .فقط مرتفعة بأسعار الخدمات تسعیر على الاعتماد من

 تقدیمها وطریقة خدماتهم تحسین إلى مستمر بشكل المنافسون یسعى: المنافسین نشاط -

 في مستمرة اتتغییر  إلى یؤدي مما ،) :36Marhamat and All, 2013( للعملاء

 خطوات اتخاذ إلى الأخرى الشركات یدفع هذا. السوقیة حصتهم وزیادة الأسواق

 . المنافسة في للبقاء محاولة في خدماتها جودة لتحسین
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 الخدمات تقدم التي الشركات عدد في زیادة الأخیرة الفترة شهدت: الخدمة مجال نمو -

 النمو في الخدمات هذه تستمر حیث ،)11: 2018 الدویك،(المختلفة للمؤسسات

 . متزاید بشكل والتطور

 لعوامل نتیجة الجودة عالیة خدمات لتقدیم للضغط المنظمات تتعرض: البیئیة العوامل -

 كما،):36Marhamat and All, 2013(وثقافیة اجتماعیة اقتصادیة، سیاسیة، قانونیة،

 جمیع من وماتمعل على بسهولة بالحصول للعملاء یسمح الیوم الإنترنت انتشار أن

 .العالم أنحاء

 متجددة منافسة ظهور إلى سیؤدي الخدمیة المؤسسات عدد تزاید إن: المنافسة زیادة -

 في حاسماً  عاملاً  الخدمة جودة على الاعتماد یجعل مما ،)11: 2018 الدویك،(

 .السوق في المؤسسات تلك مكانة تحدید

 رضا وضمان التكالیف یلتقل بین توازن أن المؤسسات على یجب: التوازن تحقیق -

 مما مستدامة، عملاء قاعدة بناء في یساعد عالیة جودة ذات خدمة تقدیم لأن العملاء،

 ).11: 2018 الدویك،. (الطویل المدى على المؤسسة ونمو استقرار في یسهم

 العملاء، رضا تحقیق في الحاسم دورها في الخدمات بجودة الاهتمام أهمیة تكمن حیث

 إلى تؤدي الجودة عالیة فالخدمات. السوق في التنافسیة قدرتها وزیادة لمؤسسة،ا سمعة وتعزیز

 الجودة أن كما. المؤسسة مع تعاملهم واستمرار ولائهم في یساهم مما العملاء، ثقة كسب

 التكالیف تقلیل على إیجابًا ینعكس مما التشغیلیة، الكفاءة وتحسین الأخطاء تقلیل في تساهم

 التغیرات مع التكیف في الجودة على التركیز یساعد ذلك، إلى إضافةً  .الإنتاجیة وزیادة

  .للمؤسسة المستدام والنجاح النمو فرص یعزز مما المتزایدة، العملاء احتیاجات وتلبیة السوقیة

 :قیاس جودة الخدمة -5

لا شك أن جودة الخدمة تعكس انطباع المستهلك أو شعوره تجاه الخدمة التي تلقاها سابقًا. 

وقد تباینت آراء الباحثین حول العوامل المؤثرة في هذا الشعور وطرق قیاسه، مما أدى إلى 

ظهور أسالیب متعددة لتقییم جودة الخدمة. وعلى الرغم من اتفاق هذه الأسالیب على أن 

قیاس الجودة یعتمد أساسًا على منظور المستهلك، إلا أنها تختلف في منهجیة التطبیق، كما 

: 2022(كامل،  .ا واسعًا حول الأبعاد التي تدخل في عملیة قیاس جودة الخدمةأثارت نقاشً 

28.(  
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 جودة قیاس سهولة بنفس إنجازها یمكن لا التي التحدیات من الخدمات جودة قیاس یعد

 الدراسات من العدید تناولت وقد للخدمات، الملموسة غیر الطبیعة بسبب وذلك المنتجات،

 یلي وفیما تحلیلیة، ومداخل نماذج عدة إلى مستندةً  الخدمات، ةجود لقیاس مختلفة منهجیات

  ).191- 190: 2022 الصنات، الحساوي؛: (منها بعضا سنعرض

یُعبِّر عدد الشكاوى المقدمة خلال فترة زمنیة معینة عن مستوى جودة :قیاس عدد الشكاوى -أ

 .الخدمة ومدى توافقها مع تطلعات العمیل واحتیاجاته

یُعتبر هذا المقیاس من أكثر الأسالیب استخدامًا وانتشارًا في تقییم توجهات :امقیاس الرض - ب

العملاء نحو جودة الخدمات. یساعد هذا المدخل المؤسسات على تحسین خدماتها بما 

 .یتماشى مع توقعات العملاء، مما یسهم في تحقیق رضاهم

قعات العملاء یركز هذا المقیاس على مقارنة تو :(SERVQUAL) مقیاس الفجوة -ج

للخدمة المقدمة مع إدراكهم الفعلي لها، حیث یتم تحدید الفجوة بین الجودة المتوقعة والجودة 

  .المدركة من منظور العمیل

مقیاس الأداء الفعلي: یُعد هذا المقیاس نموذجًا مطورًا عن مقیاس الفجوة، حیث یركز  -د

یتیح تقییمها مباشرة استنادًا إلى آراء بشكل أساسي على الأداء الفعلي للخدمة المقدمة، مما 

العملاء. ویتمیز هذا المقیاس بسهولة استخدامه وبساطته مقارنةً بمقیاس الفجوة، مما یجعله 

  .أداة فعالة لقیاس جودة الخدمات

وعلیه یتم قیاس جودة الخدمة لضمان تلبیة توقعات العملاء وتحقیق رضاهم، وذلك عبر 

تمد المؤسسات على استبیانات رضا العملاء، وتحلیل الشكاوى، الأسالیب المذكورة، كما تع

والمؤشرات الكمیة مثل سرعة الاستجابة ومعدلات الأخطاء، مما یساعد في تحسین الخدمات 

  .وتطویرها وفقًا لاحتیاجات العملاء

  تقییم جودة الخدمات -6

مع تزاید  أصبحت جودة الخدمات التي تقدمها المؤسسات أمرا ضروریا وحتمیا، خاصة

احتیاجات وتوقعات الأفراد بشأن مستوى الخدمة المقدمة، إضافة إلى تنامي قدرة المؤسسات 

على تحقیق هذه التطلعات، بناءً على ذلك تبنّت المؤسسات الحدیثة مفهوم "التوجه نحو 

 .العمیل"الذي یقوم على فهم احتیاجات العملاء وتوقعاتهم بشكل دقیق
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قییم الجودة على مدى إدراك العمیل للخصائص الفعلیة للخدمة وفي هذا السیاق یعتمد ت

وأبعادها المختلفة، وهو ما یعرف بجودة الإدراك الحسي، حتى تكون عملیة تقییم جودة الخدمة 

فعالة، یجب أن تعتمد على منظور العمیل نفسه، حیث تعود أهمیة ذلك إلى عدة عوامل 

 ).47-46: 2022-2021(أوسلیمان،  :أبرزها

عدم امتلاك المؤسساتمعرفة دقیقة بالمعاییر والمؤشرات التي یعتمدها العملاء عند اختیار  -1

  .الخدمة وتقییمها

قد تواجه إدارة المؤسساتصعوبة في تحدید الأسالیب التي یعتمد علیها العملاء في تقییم  -2

  .الأداء الفعلي للخدمة

یاجات العملاء وتوقعاتهم تتطور باستمرار، قد تفتقر المؤسساتإلى الإدراك الحقیقي بأن احت -3

استجابةً للتحسینات التي تطرأ على الخدمات المقدمة سواء من قبلها أو من قبل مؤسسات 

منافسة، مما قد یؤدي إلى تقدیم خدمات تعتقد المنظمة أنها مناسبة بینما لا تلبي فعلیًا 

  .متطلبات العملاء

بب محدودیة إمكانیاتها، عن تحدید احتیاجات في بعض الحالات قد تعجز المؤسساتبس -4

عملائها وفهم توقعاتهم أو تقییم مدى رضاهم عن الأداء، مما ینعكس سلبا على قدرتها في 

  .قیاس جودة خدماتها بدقة

ضروریًا لضمان تحسین الأداء، حیث یتم ذلك من خلال مقارنة  تقییم جودة الخدماتیعد 

ساعد التقییم في تحدید نقاط القوة والضعف، مما یعزز تطویر التوقعات بالتجربة الفعلیة، كما ی

  .الخدمات ورفع جودتها بكفاءة

  العوامل المؤثرة على جودة الخدمات -7

بتحدید العوامل الأساسیة  Zeithaml and Bitnerقام الباحثان عناصر الخدمة:  -

العوامل في التي تؤثر على إدراك العملاء لجودة الخدمة المقدمة لهم. وتتمثل هذه 

ثلاثة عناصر رئیسیة: العملیات، والعنصر البشري، والمكونات المادیة 

 ).132: 2017للخدمة.(مسالتة، 

یُعد هذا العنصر محوریًا نظرًا للعلاقة المباشرة بین :تفاعل العمیل مع مقدمي الخدمة -

جات مقدمي الخدمة والعملاء. إذ یؤثر أداء مقدمي الخدمة، وقدرتهم على تلبیة احتیا

العملاء، بشكل مباشر على إدراكهم لجودة الخدمة المقدمة. كما أن جودة الخدمة 



 الأبعاد النظریة للدراسة الثاني                                                  الفصل

36 
 

تنعكس من خلال سلسلة التفاعلات بین الطرفین، مما یبرز أهمیة المهارات والقدرات 

 ).132: 2017(مسالتة، .التي یمتلكها موظفو المؤسسة في التعامل مع عملائها

تشكل الصورة الذهنیة لدى العملاء :المقدمةالصورة الذهنیة للعملاء عن الخدمة  -

عاملاً أساسیًا في توقعاتهم لجودة الخدمة، حیث تتكون هذه الصورة من المعلومات 

التي یحصلون علیها عبر تفاعلهم المباشر مع مقدمي الخدمة، إضافة إلى الاتصالات 

تتأثر الخارجیة، سواء من خلال الحملات التسویقیة أو التوصیات الشخصیة. كما 

الصورة الذهنیة بالجوانب الثقافیة واللغویة للعملاء، مما یجعلها تلعب دورًا أساسیًا في 

تشكیل انطباعهم العام عن المؤسسة. وبالتالي، یؤثر هذا الانطباع بشكل كبیر على 

 .تقییمهم لجودة الخدمة المقدمة

حیث یرتبط بقرار یمثل السعر عنصرًا جوهریًا في تقییم جودة الخدمة، :تسعیر الخدمة -

العملاء بشأن مدى تناسبه مع القیمة التي یحصلون علیها. لذلك، فإن السعر لا یحدد 

فقط التكلفة المالیة، بل یساهم أیضًا في تشكیل إدراك العمیل لمستوى الخدمة، مما 

 ).133: 2017(مسالتة، .یجعله أحد العوامل المؤثرة على تقییمه العام لجودتها

المنافسة لتحسین جودة الخدمة على أنها مسألة إستراتیجیة رئیسیة للمنظمات  ینظر إلىوعلیه 

العاملة في قطاع الخدمات، تمتلك المؤسسات التي تتمتع بمستوى عالٍ من جودة الخدمة 

 ;Nedjavad(مستوى أعلى من رضا العملاء، مما یساهم في تحقیق میزة تنافسیة مستدامة. 

Gilaninia, 2016: 24.(  

تتأثر جودة الخدمات بعدة عوامل التي تعزز الكفاءة والدقة، كما یلعب التواصل الفعّال وعلیه 

  .مع العملاء دورًا أساسیًا في تحسین تجربتهم وتعزیز ثقتهم بالمؤسسة
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  خلاصة

 وخصائصها التاریخي تطورها وضحنا حیث الإلكترونیة الإدارة مفهوم الفصل هذا یستعرض

 في ودورها الأساسیة عناصرها على التركیز مع المؤسسات، كفاءة تعزیز في وأهدافها

 رضا تحقیق في أهمیتها موضحا الخدمات، جودة مفهوم إلى تطرقنا كما. الأداء تحسین

  .فیها المؤثرة والعوامل وتقییمها قیاسها طرق استعراض مع المؤسسي، والتمیز العملاء

 وتعزیز الإجراءات، وتسریع تشغیلیة،ال الكفاءة تحسین في الرقمي التحول یساهم حیث

  .المقدمة الخدمات جودة على إیجابا ینعكس مما العملاء، لمتطلبات الاستجابة



 

 

  

  

  

  

  

  الفصل الثالث: الإجراءات المنهجیة للدراسة

 تمهید

 منهج الدراسة - 1

 مجتمع الدراسة - 2

 الدراسة الإستطلاعیة - 3

  الدراسة الأساسیة - 5

  الأسالیب الإحصائیة - 6
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  :تمهید

ة المیدانیة حلقة وصل بین الجانب النظري وما سیتم تناوله في الجانب ستعتبر الدرا  

أي أن البحث العلمي یقتضي دراسة میدانیة یقوم بها الباحث بخطوات منهجیة ، التطبیقي

كونها تشكل أهم عناصر هذا البحث للتأكد من صحة الفرضیات والوصول ، صحیحة

  لمیة.إلى نتائج ذات قیمة ع

 منهج الدراسة: -1

یعتبر المنهج مجموعة من العملیات والخطوات التي یتبعها الباحث للخروج بفرضیات   

  صحیحة. 

ومن خلال هذا سأحاول الوقوف على علاقة الإدارة الالكترونیة في تحقیق جودة 

لأنه یصف الظاهرة وینسجم مع ، الخدمات في مؤسسة اتصالات الجزائر بتیارت

بین عناصرها وبین مختلف  تحتاج إلى تفسیر وتحلیل وكشف العلاقةو  راسةمعطیات الد

 متغیرات.

فالمنهج الوصفي هو عبارة عن طریق الموضوع المراد دراسته من خلال منهجیة   

وتصویر النتائج التي یتم التوصل إلیها على أشكال رقمیة معبرة یمكن ، علمیة صحیحة

  تفسیرها.

 مجتمع الدراسة -2

اختیار العیّنة أهم الخطوات الأساسیة في الإجراءات المنهجیة، وذلك  تعد مرحلة

موزعین  موظف 234بحیث یبلغ مجتمع الدراسة  ة،لارتباطها بمسألة المصداقیة والموضوعی

(مصلحة تسییر الموارد  في مؤسسة اتصالات الجزائر بتیارت الأقسامو  على مختلف المصالح

  البشریة).

 :الدراسة الإستطلاعیة -3

تعد الدراسة الإستطلاعیة من أهم الخطوات التي ینبغي أن یتبعها الباحث أثناء إجراء   

  الدراسة المیدانیة فهي تقي الباحث من الوقوع في الأخطاء خلال الدراسة الأساسیة.

  أهداف الدراسة الإستطلاعیة : 3-1

 .التعرف على الظاهرة المراد دراستها وجمع البیانات عنها 

  مجتمع ومكان الدراسة.التعرف على 
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  .التأكد من إمكانیة تطبیق أداة الدراسة في الدراسة الأساسیة 

 .فحص الخصائص السیكومتریة لآدوات الدراسة 

  حدود الدراسة الإستطلاعیة : -3-2

 : مارس  30مارس الى  23من  الاستطلاعیة تم إجراء الدراسة الحدود الزمانیة

2025.   

 : الدراسة الاستطلاعیة بمؤسسة اتصالات الجزائر تم إجراء  الحدود المكانیة

 بتیارت

   :تعریف المؤسسة

تعد مؤسسة اتصالات الجزائر شركة ذات أسهم برأسمال عمومي، تنشط في مجال 

 2000/03الاتصالات السلكیة واللاسلكیة والهاتف الثابت والأنترنت. تأسست وفق القانون 

لة قطاع البرید والمواصلات السلكیة ، المتعلق بإعادة هیك2000أوت  05المؤرخ في 

واللاسلكیة، والذي كرس الفصل بین نشاطات البرید والاتصالات السلكیة واللاسلكیة، والمحدد 

 للقواعد العامة للبرید والمواصلات، فضلا عن قرارات المجلس الوطني لمساهمات الدولة

(CNPE)  اقتصادیة أطلق الذي نص على إنشاء مؤسسة عمومیة  2001مارس  01بتاریخ

  ."علیها اسم " اتصالات الجزائر

وفق هذا القانون الذي حدد نظام مؤسسة عمومیة اقتصادیة تحت الصیغة القانونیة "مؤسسة 

دج ومقیدة في المركز  115.000.000.000,00ذات أسهم" برأسمال اجتماعي قدره 

   02B 0018083تحت رقم  2002ماي  11الوطني للسجل التجاري یوم 

 من  40: تم إجراء الدراسة الاستطلاعیة على عینة تقدر ب ود البشریةالحد

  عمال مؤسسة اتصالات الجزائر بتیارت المتمثلین في فئة الإداریین.

 خصائص عینة الدراسة الاستطلاعیة : -3-3

 ) توزیع العینة للدراسة الاستطلاعیة حسب متغیر الجنس:02جدول رقم (

 %النسبة  التكرار  الاختیارت

  %62.5  25  ورذك

  37.5%  15  الاناث

  %100  40  المجموع
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%اما 62.5بنسبة مئویة  25نلاحظ من خلال الجدول ان عدد الذكور قدر ب

هذا ما و  % في الدراسة الاستطلاعیة37.5بنسبة مئویة  15عدد الاناث قدر ب 

  یدل على ان نسبة الذكور تغلب نسبة الاناث في الدراسة الاستطلاعیة.

  ) توزیع العینة للدراسة الاستطلاعیة حسب متغیر السن:03جدول رقم (

  %النسبة   التكرار  الاختیارات

21-36  27  67.5% 

37-51  9  22.5% 

52-57  4  10%  

  %100  40  المجموع

 %67.5بنسبة مئویة و  27قدرت ب 36-21من خلال الجدول ان فئة  نلاحظ

 4ت ب قدر  57-52%اما فئة 22.5بنسبة مئویة و  51-37قدرت ب  فئةو 

كانت الأكثر انتشارا في  36-21ي نلحظ ان نسبة لفبالتا %10بنسبة مئویة و 

 المؤسسة.

  : الاستطلاعیة أدوات الدراسة -2-3

  الاستبیان:

تم الاعتماد في هذه الدراسة على استبیان الإدارة الالكترونیة واستبیان جودة الخدمات 

  بحیث تم بناء أدوات الدراسة من طرف الباحثة 

  الالكترونیة: الإدارة اناستبی

التي و  ابعادو  بعد الاطلاع على التراث الادبي المتعلق بموضوع الدراسة من مفاهیم

تم ، النظریاتو  عض المقاییس المشابهةبو  التقاریرو  المقالاتو  الكتبو  تشمل الدراسات السابقة

سات التي تم اضافة الدرافرضیاتها و  فقرات الاستبیان لتعكس مشكلة الدراسةو  تحدید ابعاد

ابعاد الإدارة  صیاغة الاستبیان الذي یكشف عن وتم، الاعتماد علیها في بناء الاستبیان

كما هي موضوعة في الملحق رقم () ینقسم  فقرة 24و بعادأ 4الالكترونیة مكون من 

  :الاستبیان الى محورین

 :بالموظفیمثل المعلومات الشخصیة المتعلقة  القسم الأول.  

 :یتكون من مجموعة فقرات حسب كل بعد الموزعة على النحو التالي: القسم الثاني  
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  ابعاد الإدارة الالكترونیة:

 :فقرات 6 التتخطیط الالكتروني  

 :فقرات 6التنظیم الالكتروني  

 :فقرات 5القیادة الالكترونیة  

 :02انظر الملحق رقم ( فقرات 7استخدام التكنولوجیات الحدیثة(  

  ستبیان جودة الخدماتا

اغة هذا الاستبیان لمعرفة جودة الخدمات المقدمة من طرف مؤسسة تمت صی

فقرة كما هي موضوعة في الملحق  14و ابعاد 3مكون من ، اتصالات الجزائر الى زبائنها

  محورین ىلإینقسم الاستبیان و  )02رقم (

 القسم الأول: یمثل المعلومات الشخصیة المتعلقة بالزبون

  فقرات حسب كل بعد الموزعة على النحو التالي: القسم الثاني: یتكون من مجموعة

  د جودة الخدمات:اابع

  .فقرات 5انطباعات الزبائن ومشتركي مؤسسة اتصالات الجزائر: -

 4مدى وعي الزبائن بالخدمات الرقمیة التي تقدمها مؤسسة اتصالات الجزائر:  -

  .فقرات

  .راتفق 5ثقة الزبائن في الخدمات الرقمیة لمؤسسة اتصالات الجزائر:  -

  بعادهأوصف الاستبیان و  

 خضوعهاللتحقق من صلاحیة أدوات الدراسة وفعالیتها للقیاس تم معالجتها من خلال 

   :على الخصائص السیكومتریة التالیة

 الخصائص السیكومیتریة -

  صدق الاتساق الظاهري:

تم التحقق من صدق الأداة بعرضها على مجموعة الأساتذة محكمین في جامعة ابن   

النظیم بغرض معرفة و  ) أساتذة في تخصص علم النفس العمل5ون تیارت كان عددهم (خلد

التأكد من صلاحیتها و  ما اذا كانت عبارات الاستبیان واضحة من حیث الصیاغة اللغویة

  ) 02موضح في الملحق رقم (لقیاس ما وضعت من اجله كما هو 
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لم النفس العمل عأساتذة محكمین في التخصص  05تم توزیع الاستبیان على 

  والتنظیم وتسییر الموارد البشریة.

  :صدق الاتساق الداخلي

وعلاقة البعد مع الدرجة  هو تحلیل احصائي من خلال العلاقة بین الفقرة مع البعد

  .الكلیة

صدق الاتساق الداخلي للاستبیانات من خلال تطبیقهم  بأجراءحیث قامت الباحثة 

أیضا قرات مع البعد والدرجة الكلیة و دى ارتباط الفمن م للتأكدعامل  40على مكونة من 

 spssالبرنامج الاحصائي لقد استخدمت الباحثة و  ارتباط البعد مع الدرجة الكلیة

  صدق الاتساق الداخلي لاستبیان الإدارة الالكترونیة

  ) یوضح صدق الاتساق الداخلي لبعد التخطیط الالكتروني04جدول رقم (

  بالبعد علاقة العبارة  العبارات
علاقة البعد مع الدرجة 

  الكلیة

1  0.61**  

0.85**  

2  0.79**  

3  0.90**  

4  0.78**  

5  0.83**  

6  0.63**  

علاقة البعد بالدرجة الكلیة و  نلاحظ من خلال الجدول الذي یوضح علاقة الفقرة بالبعد

امل ارتباط وهذا حسب مع 0.01حیث نجد جمیع العبارات دالة احصائیا عند مستوى دلالة 

  .هذا ما یؤكد على صلاحیتهو  البعدو  مما یدل على صدق العبارات، بیرسون للفقرة
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  ) یوضح صدق الاتساق الداخلي لبعد التنظیم الالكتروني05جدول رقم (

  علاقة العبارة بالبعد  العبارات
علاقة البعد مع الدرجة 

  الكلیة

7  0.74**  

0.92**  

8  0.69**  

9  0.79**  

10  0.82**  

11  0.84**  

12  0.86**  

علاقة البعد بالدرجة الكلیة و  نلاحظ من خلال الجدول الذي یوضح علاقة الفقرة بالبعد

مما یدل على صدق  0.01حیث نجد جمیع العبارات دالة احصائیا عند مستوى دلالة 

  .هذا ما یؤكد على صلاحیتهو  البعدو  العبارات

  لي لبعد القیادة الالكترونیة) یوضح صدق الاتساق الداخ06جدول رقم (

  علاقة البعد مع الدرجة الكلیة  علاقة العبارة بالبعد  العبارات

1  0.83**  

0.82**  

2  0.75**  

3  0.82**  

4  0.67**  

5  0.76**  

علاقة البعد بالدرجة الكلیة و  نلاحظ من خلال الجدول الذي یوضح علاقة الفقرة بالبعد

مما یدل على صدق  0.01حصائیا عند مستوى دلالة حیث نجد جمیع العبارات دالة ا

  .هذا ما یؤكد على صلاحیتهو  البعدو  العبارات
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  ) یوضح صدق الاتساق الداخلي لبعد استخدام التكنولوجیات الحدیثة07جدول رقم (

  علاقة البعد مع الدرجة الكلیة  علاقة العبارة بالبعد  العبارات

1  0.63**  

0.89**  

2  0.69**  

3  0.81**  

4  0.73**  

5  0.85**  

6  0.85**  

7  0.63**  

علاقة البعد بالدرجة الكلیة و  نلاحظ من خلال الجدول الذي یوضح علاقة الفقرة بالبعد

مما یدل على صدق  0.01حیث نجد جمیع العبارات دالة احصائیا عند مستوى دلالة 

  .هذا ما یؤكد على صلاحیتهو  البعدو  العبارات

  دارة الالكترونیة ثبات استبیان الإ

  ثبات الاستبیان بطریقة الفاكرونباخ

  قیمة الفاكرنباخ  البعد

  0.84  بعد التخطیط الالكتروني

  0.88  بعد التنظیم الالكتروني

  0.82  بعد القیادة الالكترونیة

  0.85  بعد استخدام التكنولوجیات الحدیثة

  0.94  مجموع

الأبعاد مرتفعة مما مجموع و  لأبعادلونباخ ر نلاحظ من خلال الجدول ان قیمة الفاك

  صلاحیته للقیاسو  یدل على ثبات الاستبیان

  الثبات بطریقة التجزئة

  قوتمان  سبیرمان

0.88  0.88  
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) بحسب طریقتي "سییرمان" و"قومان" متساوي reliabilityیشیر ذلك إلى أن الثبات (

 خدمة. مما یدل على درجة عالیة من الثبات في الأداة المست، 0.88ویبلغ 

  صدق الاتساق الداخلي لاستبیان جودة الخدمات

مشتركي مؤسسة و  ) یوضح صدق الاتساق الداخلي لبعد انطباعات الزبائن08جدول رقم (

  اتصالات الجزائر

  علاقة البعد مع الدرجة الكلیة  علاقة العبارة بالبعد  العبارات

1  0.62**  

0.72**  

2  0.50**  

3  0.46**  

4  0.69**  

5  0.50**  

علاقة البعد بالدرجة الكلیة و  نلاحظ من خلال الجدول الذي یوضح علاقة الفقرة بالبعد

مما یدل على صدق  0.01حیث نجد جمیع العبارات دالة احصائیا عند مستوى دلالة 

  .هذا ما یؤكد على صلاحیتهو  البعدو  العبارات

ن بالخدمات الرقمیة ) یوضح صدق الاتساق الداخلي لبعد مدى وعي الزبائ09جدول رقم (

  التي تقدمها مؤسسة اتصالات الجزائر

  علاقة البعد مع الدرجة الكلیة  علاقة العبارة بالبعد  العبارات

6  0.31**  

0.57**  
7  0.57**  

8  0.65**  

9  0.55**  

علاقة البعد بالدرجة الكلیة و  نلاحظ من خلال الجدول الذي یوضح علاقة الفقرة بالبعد

مما یدل على صدق  0.01لعبارات دالة احصائیا عند مستوى دلالة حیث نجد جمیع ا

  .هذا ما یؤكد على صلاحیتهو  البعدو  العبارات
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) یوضح صدق الاتساق الداخلي لبعد ثقة الزبائن في الخدمات الرقمیة 10جدول رقم (

  لمؤسسة اتصالات الجزائر

  لدرجة الكلیةمعامل ارتباط البعد با  معامل ارتباط العبارة بالبعد  العبارات

1  0.61**  

0.69**  

2  0.42**  

3  0.52**  

4  0.69**  

5  0.69**  

علاقة البعد بالدرجة الكلیة و  نلاحظ من خلال الجدول الذي یوضح علاقة الفقرة بالبعد

مما یدل على صدق  0.01حیث نجد جمیع العبارات دالة احصائیا عند مستوى دلالة 

  .لى صلاحیتههذا ما یؤكد عو  البعدو  العبارات

  ثبات استبیان جودة الخدمات

  ثبات الاستبیان بطریقة الفاكرونباخ

  الفاكرونباخ ةقیم  البعد

  0.45  مشتركي مؤسسة اتصالات الجزائرو  بعد انطباعات الزبائن

لبعد مدى وعي الزبائن بالخدمات الرقمیة التي تقدمها 

  مؤسسة اتصالات الجزائر
0.62  

ت الرقمیة لمؤسسة اتصالات بعد ثقة الزبائن في الخدما

  الجزائر
0.54  

یوضح الجدول نتائج ثبات استبیان جودة الخدمات لمؤسسة اتصالات الجزائر 

نجد ان جمیع الابعاد تتمتع بدرجة من الثبات مما حیث ، باستخدام طریقة "ألفا كرونباخ"

  یؤكد على ثبات الاستبیان وصلاحیته للقیاس.

  ةثبات الاستبیان بطریقة التجزئ

  قوتمان  براون سبیرمان

0.54  0.54  
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 Split-Halfإلى ثبات الاستبیان باستخدام طریقة التجزئة النصفیة ( تشیر نتائج الجدول

Method( ،من خلال معاملَي سبیرمان-) براونSpearman-Brown وغوتیمان (

)Guttman( ، وبتالي یتمتع الاستبیان،  0.54وقد حصل كل منهما على نفس القیمة وهي 

  بمستوى من الثبات.

  الدراسة الأساسیة: -5

لادوات الدراسة وصلاحیتها للقیاس وبعد بعد التحقق من الخصائص السیكومتریة 

  إخراجها في صیغتها النهائیة تم تطبیقها في الدراسة الأساسیة :

  حدود الدراسة الأساسیة

لدراسة الأساسیة بعد الانتهاء من الدراسة الاستطلاعیة تم تطبیق اة: الزمانیالحدود  -

  بمؤسسة اتصالات الجزائر. 2025افریل  20افریل الى غایة  6التي إمتدت من 

  مؤسسة اتصالات الجزائر مدیریة ولایة تیارت الحدود المكانیة:  -

  عینة الدراسة الأساسیة:

 79تم اجراء الدراسة الأساسیة من خلال تطبیق أدوات الدراسة على عینة قوامها 

  قة عشوائیة.عامل اختیرو بطری

  خصائص عینة الدراسة الأساسیة:

  حسب متغیر الجنس: ساسیة) یوضح العینة للدراسة الا11جدول رقم (

  %النسبة   التكرار  

  %54.4  43  ذكور

  %45.6  36  اناث

  %100  79  المجموع

اما عدد الاناث %54.4بنسبة مئویة  43ظ من خلال الجدول ان عدد الذكور قدر بحنلا 

ى ان نسبة الذكور هذا ما یدل علو  الدراسة الأساسیةفي  %45.6ة مئویة بنسب 36 قدر ب

  تغلب نسبة الاناث في الدراسة الأساسیة.
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  ) یوضح العینة للدراسة الاساسیة حسب متغیر السن:12جدول رقم (

  النسبة  التكرار  

23-35  34  43% 

36-47  30  38%  

48-59  15  19%  

  %100  79  المجموع

 47-36فئة و  %34بنسبة مئویة و  34قدرت ب  35-23دول ان فئة من خلال الج نلاحظ

 %19بنسبة مئویة و  15قدرت ب  59-48اما فئة %38بنسبة مئویة و  30قدرت ب 

  كانت الأكثر انتشارا في المؤسسة. 35-23فبالتاي نلحظ ان نسبة 

  ثبات أدوات الدراسة الأساسیة:

  ) یوضح ثبات أدوات الدراسة13جدول رقم (

  ونباخالفا كر   

  0.92  الإدارة الالكترونیة 

  0.50  جودة الخدمات

نلاحظ من خلال الجدول ان قیمة الفا كرونباخ لكل من استبیان الإدارة الالكترونیة وجودة  

الخدمات یتنتعان بدرجة من الثبات مما یؤكد على صلاحیة أدوات الدراسة على عینة 

  الدراسة الأساسیة.

  الأسالیب الإحصائیة: -6

 بر الأسالیب الإحصائیة من اهم وسائل تحلیل البیانات الخام الى نتائج ذات معنىتعت

اعتمدنا و  تفسیر موضوع الدراسة ثم الحكم علیها بكل موضوعیةو  التي تساعدنا في تحلیلو 

  في هذه الدراسة على الأسالیب الإحصائیة التالیة:

تعد و  لیب الإحصائیةهي من الأساو  spssاعتمدنا على حزمة برنامج : spssبرنامج  -

 تحصلنا على نتائج صحیحةو  اذا تم حساب، نتائجها اكثر دقة من أي أسلوب اخر

ء فرضیات فسرت نتائجها على ضو و  دقیقة من خلال جداول ترجمت فیما بعدو 

   .الدراسة معامل الارتباط

  والتحقق من الفرضیات.لاداة الدراسة  لتحدید صدق الاتساق الداخلي بیرسون: -
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  الثبات  لارتباط (الفاكرونباخ) :لتحدید معاملمعامل ا -

  النسب المئویة: لوصف خصائص افراد مجتمع الدراسة  -

شیوعا الهدف من حسابه اكثرها و  المتوسط الحسابي: هو من مقاییس النزعة المركزیة -

  معرفة متوسط درجات افراد العینة 

حساب  على ویعتبر من مقاییس التشتت وهو یقوم بجوهره الانحراف المعیاري: -

  معادلته كالاتي:و  انحرافات الدرجات عن متوسطها
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  نتائج الدراسةأولا: عرض 

یوضح نتائج التساؤل الاستكشافي التالي: ما مستوى جودة الخدمات ) 14رقم ( جدول

  لدى مؤسسة اتصالات الجزائر

  جودة الخدمات

متوسط 

  الحسابي

الانحراف 

  المعیاري

المتوسط 

  الفرضي
  المجالات

26.86  2.53  28  

14-23.32  

23.34-

32.66  

32.67-42  

 26.86لجودة الخدماتیقدر ب  حسابينلاحظ من خلال الجدول ان المتوسط ال

لى ان جودة الخدمات غیر مرتفعة بمقارنتها بالمتوسط الفرضي نجده اقل منه مما یدل عو 

الذي یمثل المجال  32.66-23.34بمقارنتها بالمجالات نجده ینحصر بین مجال و 

  علیه نقول ان مستوى جودة الخدمات لدى مؤسسة اتصالات الجزائر متوسطو  المتوسط

  عرض نتائج الفرضیة الأولى -1

  یوضح نتائج الفرضیة الأولى) 15رقم (جدول 

  
متوسط 

  الحسابي

الانحراف 

  المعیاري

قیمة 

  بیرسون

مستوى 

  دلالة

  2.71  26.65  التخطیط الالكتروني
0.85**  0.01  

  2.53  26.86  جودة الخدمات

  

در ب نلاحظ من خلال الجدول ان المتوسط الحسابي التخطیط الالكتروني یق

بحیث یقدر المتوسط الحسابي لجودة الخدمات  2.71الانحراف المعیاري یقدر ب و  26.65

بحساب معامل الارتباط بیرسون ما بین و  2.53الانحراف المعیاري یقدر ب و  26.86ب 

، وهي قیمة دالة احصائیا 0.01عند مستوى دلالة  0.85المتغیرین الذي قدرت قیمته ب 

  تباطیة ذات دلالة احصائیة ما بین متغیرات الفرضیة.تأكد على وجود علاقة ار 
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  عرض نتائج الفرضیة الثانیة -2

  الثانیةیوضح نتائج الفرضیة ) 16رقم (جدول 

  
متوسط 

  الحسابي

الانحراف 

  المعیاري

قیمة 

  بیرسون

مستوى 

  دلالة

  2.98  26.41  التنظیم الالكتروني 
**0.92  0.01  

  2.53  26.86  جودة الخدمات

 26.41الحسابي للتنظیم الالكتروني یقدر ب خلال الجدول ان المتوسط  نلاحظ من

بحیث یقدر المتوسط الحسابي لجودة الخدمات ب  2.98الانحراف المعیاري یقدر ب و 

بحساب معامل الارتباط بیرسون ما بین و  2.53الانحراف المعیاري یقدر ب و  26.86

، وهي قیمة دالة احصائیا  0.01لة عند مستوى دلا 0.92المتغیرین الذي قدرت قیمته ب 

  تأكد على وجود علاقة ارتباطیة ذات دلالة احصائیة ما بین متغیرات الفرضیة.

  عرض نتائج الفرضیة الثالثة -3

  الثالثةیوضح نتائج الفرضیة  )17رقم ( جدول

  
متوسط 

  الحسابي

الانحراف 

  المعیاري

قیمة 

  بیرسون

مستوى 

  دلالة

  2.84  21.64  القیادة الالكترونیة
0.81**  0.01  

  2.53  26.86  جودة الخدمات

 21.64نلاحظ من خلال الجدول ان المتوسط الحسابي للتنظیم الالكتروني یقدر ب 

بحیث یقدر المتوسط الحسابي لجودة الخدمات ب  2.84الانحراف المعیاري یقدر ب و 

ما بین  بحساب معامل الارتباط بیرسونو  2.53الانحراف المعیاري یقدر ب و  26.86

، وهي قیمة دالة احصائیا 0.01عند مستوى دلالة  0.81المتغیرین الذي قدرت قیمته ب 

  تأكد على وجود علاقة ارتباطیة ذات دلالة احصائیة ما بین متغیرات الفرضیة.
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  عرض نتائج الفرضیة الرابعة -4

  یوضح نتائج الفرضیة الرابعة:) 18رقم (جدول 

  
متوسط 

  الحسابي

الانحراف 

  یاريالمع

قیمة 

  بیرسون

مستوى 

  دلالة

  3.53  31.59  استخدام التكنولوجیات الحدیثة

0.80**  0.01  

  2.53  26.86  جودة الخدمات

نلاحظ من خلال الجدول ان المتوسط الحسابي للتنظیم الالكتروني یقدر   

بحیث یقدر المتوسط الحسابي لجودة الخدمات 3.53الانحراف المعیاري یقدر ب و  31.59ــب

بحساب معامل الارتباط بیرسون ما بین و  2.53الانحراف المعیاري یقدر ب و  26.86ب 

، وهي قیمة دالة احصائیا 0.01عند مستوى دلالة  0.80المتغیرین الذي قدرت قیمته ب 

  تأكد على وجود علاقة ارتباطیة ذات دلالة احصائیة ما بین متغیرات الفرضیة.

  عرض نتائج الفرضیة العامة -5

  ) یوضح نتائج الفرضیة العامة19م (جدول رق

 متوسط  
  الحسابي

 الانحراف
  المعیاري

 قیمة
  بیرسون

 مستوى
  دلالة

  0.01  0.99  10.29  106.31  الدارة الالكترونیة

  2.53  26.86  الخدمات جودة

  

 106.31من خلال الجدول ان المتوسط الحسابي للادارة الالكتروني یقدر ب  نلاحظ

بحیث یقدر المتوسط الحسابي لجودة الخدمات ب  10.29در ب والانحراف المعیاري یق

 وبحساب معامل الارتباط بیرسون ما بین 2.53والانحراف المعیاري یقدر ب  26.86

وهي قیمة دالة احصائیا ، 0.01عند مستوى دلالة  0.99المتغیرین الذي قدرت قیمته ب 

  متغیرات الفرضیة. تأكد على وجود علاقة ارتباطیة ذات دلالة احصائیة ما بین
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  مناقشة الفرضیات :ثانیا: 

  مناقشة الفرضیة الجزئیة الأولى: -1

توجد علاقة ارتباطیة ذات دلالة إحصائیة بین التخطیط الالكتروني وجودة  نص الفرضیة :

  .الخدمات لدى مؤسسة اتصالات الجزائر

قة بین ) الذي یوضح العلا15انطلاقا من النتائج المتحصل علیها في جدول رقم (

من خلال معامل الارتباط و  جودة الخدمات التي تقدمها المؤسسةو  التخطیط الالكتروني

 0.01عند مستوى دلالة  0.85بیرسون للعلاقة ما بین المتغیرات حیث قدر بیرسون ب 

بالتالي نقبل الفرضیة القائلة توجد علاقة و  هي قیمة دالة احصائیا تؤكد على تحقق العلاقةو 

ت دلالة إحصائیة بین التخطیط الالكتروني وجودة الخدمات لدى مؤسسة ارتباطیة ذا

بالتالي نتأكد ان للتخطیط في الإدارة الالكترونیة دور في جودة الخدمات و  اتصالات الجزائر

التي تقدمها المؤسسة أي الاستراتیجیة التي تتبناها مؤسسة اتصالات الجزائر في عملیة 

من خلال ما سبق یتضح لنا و  الخاصةو  قیق أهدافها العامةرسم سیاستها بهدف تحو  خطیطتال

ورجوعا الى مستوى جودة الخدمات حسب تحسین جودة خدماتها  فيان المؤسسة لدیها رؤیا 

ة ناستجابة الزبون انها متوسطة أي ان التخطیط لادارة الالكترونیة وتبني سیاسة الرقم

لقد اشارت عدة دراسات الى و  خدماتوالتحول الرقمي یأثر تدریجیا في ارتفاع مستوى ال

(وائل محم  من بین هذه الدراسات من بینها نجدو  جودة الخدماتو  العلاقة ما بین التخطیط

على جودة خدمات الجامعات دراسة  الاستراتیجي)، حول اثر مفهوم التخطیط 2022ثابت، 

ق مفهوم التخطیط مقارنة، حیث توصلت الدراسة إلى وجود علاقة ارتباطیة إیجابیة بین تطبی

أجریت هذه ) 2019وأیضا دراسة (یوسفي وآخرون،  الاستراتیجي على جودة خدمات،

الدراسة على مؤسسات اتصالات مغاربیة، وأثبتت وجود علاقة ارتباط إیجابیة قویة بین 

اعتماد التخطیط الإلكتروني وتحسین جودة الخدمات، خاصة في ما یتعلق بسرعة تقدیم 

وأشارت النتائج إلى أن استخدام البرمجیات المتخصصة في جدولة العمل ، الخدمة ودقتها

  ومعالجة الشكاوى أدى إلى رفع مستوى الاستجابة والرضا لدى الزبائن.
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  الجزئیة الثانیة:مناقشة الفرضیة  -2

توجد علاقة ارتباطیة ذات دلالة إحصائیة بین التنظیم الالكتروني وجودة  :نص الفرضیة

  ؤسسة اتصالات الجزائر.الخدمات لدى م

) الذي یوضح العلاقة بین التنظیم 16انطلاقا من النتائج المتحصل علیها في جدول رقم (

من خلال معامل الارتباط بیرسون للعلاقة و  جودة الخدمات التي تقدمها المؤسسةو  الالكتروني

الة هي قیمة دو  0.01عند مستوى دلالة  0.92ما بین المتغیرات حیث قدر بیرسون ب 

بالتالي نقبل الفرضیة القائلة توجد علاقة ارتباطیة ذات و  احصائیا تؤكد على تحقق العلاقة

 دلالة إحصائیة بین التنظیم الالكتروني وجودة الخدمات لدى مؤسسة اتصالات الجزائر

بالتالي نتأكد ان التنظیم في الإدارة الالكترونیة دور في جودة الخدمات التي تقدمها و 

رسم و  الاستراتیجیة التي تتبناها مؤسسة اتصالات الجزائر في عملیة التنظیم المؤسسة أي

من خلال ما سبق یتضح لنا ان المؤسسة و  الخاصةو  سیاستها بهدف تحقیق أهدافها العامة

لقد و  هذا من خلال تنظیم لإدارتها الالكترونیةو  لدیها رؤیا من خلال تحسین جودة خدماتها

من بین هذه الدراسات و  جودة الخدماتو  لاقة ما بین التخطیطاشارت عدة دراسات الى الع

توصلت هذه الدراسة إلى أن التنظیم حیث  )2021دراسة (زروقي وبلعید،  من بینها نجد

الإلكتروني یؤدي إلى تحسین التنسیق بین الوحدات الداخلیة، وتسریع عملیة اتخاذ القرار 

بینت أن التنظیم الإلكتروني  )2020، بن ناصر(دراسة ، داخل مؤسسة اتصالات الجزائر

یسهم في تقلیص البیروقراطیة وتحسین مرونة المؤسسة، ما یسمح بتقدیم خدمات تتسم 

بالكفاءة والفعالیة. في حالة مؤسسة اتصالات الجزائر، تم ربط التنظیم الإلكتروني بتحسین 

  خدمة الشكاوى الإلكترونیة وجدولة تدخلات الصیانة.

  ضیة الجزئیة الثالثة:مناقشة الفر  -3

توجد علاقة ارتباطیة ذات دلالة إحصائیة بین القیادة الالكترونیة وجودة  :نص الفرضیة

  الخدمات لدى مؤسسة اتصالات الجزائر.
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) الذي یوضح العلاقة بین القیادة 17انطلاقا من النتائج المتحصل علیها في جدول رقم (

من خلال معامل الارتباط بیرسون للعلاقة و  ؤسسةجودة الخدمات التي تقدمها المو  الالكتروني

هي قیمة دالة و  0.01عند مستوى دلالة  0.81ما بین المتغیرین حیث قدر بیرسون ب 

بالتالي نقبل الفرضیة القائلة توجد علاقة ارتباطیة ذات و  احصائیا تؤكد على تحقق العلاقة

 مؤسسة اتصالات الجزائر دلالة إحصائیة بین القیادة الالكتروني وجودة الخدمات لدى

بالتالي نتأكد ان للتخطیط في الإدارة الالكترونیة دور في جودة الخدمات التي تقدمها و 

رسم و  المؤسسة أي الاستراتیجیة التي تتبناها مؤسسة اتصالات الجزائر في عملیة القیادة

لمؤسسة من خلال ما سبق یتضح لنا ان او  الخاصةو  سیاستها بهدف تحقیق أهدافها العامة

لقد و  هذا من خلال قیادة ادارتها الالكترونیةو  لدیها رؤیا من خلال تحسین جودة خدماتها

من بین هذه الدراسات من و  جودة الخدماتو  اشارت عدة دراسات الى العلاقة ما بین القیادة

دورها في تجسین جودة و  ) حول القیادة الالكترونیة2019موسى عبد النور (دراسة  بینها نجد

مبحوثا بالمؤسسة المینائیة جن جن بولایة جیجل  120اء الخدمات المؤسساتیة على عینة أد

توصلت نتائج الدراسة الى انه توجد علاقة عكسیة ، بالاعتماد على المنهج الوصفي التحلیلي

جودة الخدمات المؤسساتیة، هذا وقد توافقت دراساتنا و  طردیة ضعیفة بین القیادة الالكترونیة

توصلت النتائج إلى أن المدراء الذین یستعملون البرید ) 2021، لطرش ورفیق( مع دراسة

الإلكتروني، المنصات الرقمیة، وتقنیات الاتصال عن بعد في إدارة الفرق قد حققوا استجابة 

كما أظهرت الدراسة أن القیادة الإلكترونیة ، أسرع للزبائن، وتحسّنا في معالجة الشكاوى

لأقسام وأدت إلى رفع جودة الخدمة في جوانب السرعة والدقة حسّنت التنسیق بین ا

  والاعتمادیة.

  الرابعةمناقشة الفرضیة الجزئیة  -4

توجد علاقة ارتباطیة ذات دلالة إحصائیة بین استخدام التكنولوجیات الحدیثة : نص الفرضیة

  وجودة الخدمات لدى مؤسسة اتصالات الجزائر

) الذي یوضح العلاقة بین استخدام 18ا في جدول رقم (انطلاقا من النتائج المتحصل علیه

من خلال معامل الارتباط و  جودة الخدمات التي تقدمها المؤسسةو  التكنولوجیات الحدیثة

 0.01عند مستوى دلالة  0.80بیرسون للعلاقة ما بین المتغیرات حیث قدر بیرسون ب 

نقبل الفرضیة القائلة توجد علاقة بالتالي و  هي قیمة دالة احصائیا تؤكد على تحقق العلاقةو 



 عرض وتحلیل ومناقشة نتائج الفرضیات                          الرابع          الفصل 

58 
 

ارتباطیة ذات دلالة إحصائیة بین استخدام التكنولوجیات الحدیثة وجودة الخدمات لدى 

بالتالي نتأكد ان استخدام التكنولوجیات الحدیثة في الإدارة و  مؤسسة اتصالات الجزائر

ة التي تتبناها الالكترونیة دور في جودة الخدمات التي تقدمها المؤسسة أي الاستراتیجی

رسم سیاستها بهدف و  مؤسسة اتصالات الجزائر في عملیة استخدام التكنولوجیات الحدیثة

من خلال ما سبق یتضح لنا ان المؤسسة لدیها رؤیا من و  الخاصةو  تحقیق أهدافها العامة

هذا من خلال استخدام التكنولوجیات الحدیثة لإدارتها و  خلال تحسین جودة خدماتها

من بین و  جودة الخدماتو  لقد اشارت عدة دراسات الى العلاقة ما بین التخطیطو  یةالالكترون

أشارت العدید من الدراسات إلى أن استخدام التكنولوجیات  هذه الدراسات من بینها نجد

الحدیثة أصبح عاملاً حاسمًا في تحسین جودة الخدمات، خاصة في المؤسسات الخدمیة 

) أن إدماج نظم 2020زائر. فقد بیّنت دراسة بوشنافة (الكبرى مثل مؤسسة اتصالات الج

المعلومات والتطبیقات الرقمیة ساهم بشكل ملموس في تقلیص وقت تقدیم الخدمة، وتحسین 

سرعة الاستجابة، ودقة المعالجة، مما أدى إلى رفع مستوى رضا الزبائن. كما خلصت دراسة 

فوترة الإلكترونیة وخدمات الدفع عن ) إلى أن اعتماد المؤسسة على تقنیات ال2021عبو (

بُعد ساعد في تبسیط الإجراءات وتوفیر تجربة خدمیة أكثر فاعلیة. وأكدت نتائج الدراستین 

وجود علاقة ارتباطیة ذات دلالة إحصائیة بین استخدام التكنولوجیات الحدیثة وتحسن جودة 

یست فقط مرتبطة بعوامل الخدمات، مما یدعم الفرضیة المطروحة ویوضح أن جودة الخدمة ل

  بشریة أو تنظیمیة، بل تتأثر أیضًا بمستوى توظیف الأدوات الرقمیة الحدیثة.

  مناقشة الفرضیة العامة -5

) التي 18( ،)17( ،)16( ،)15انطلاقا من النتائج المتحصل علیها من الجداول رقم (

دارة الالكترونیة تؤكد تحقق الفرضیات الجزئیة من خلال ربط العلاقة ما بین ابعاد الإ

استخدام لكتروني، القیادة الالكترونیة و المتمثلة في التخطیط الالكتروني، التنظیم الا

علاقتها مع جودة الخدمات التي أوضحت النتائج عل تحقق العلاقة التكنولوجیات الحدیثة و 

ى في ما بینها أي ان مؤشرات الإدارة الالكترونیة تساهم في جودة الخدمات ورجوعا ال

للادراة الالكترونیة بـ  ) ،قدر المتوسط الحسابي19النتائج المتحصل علیها في جدول رقم (

ابي لجودة الخدمات قدر بـ ومتوسط حس ،10.29 ـانحراف معیري قدر بو  106.31

مل الارتباط للتحقق من الفرضیة تم حساب معاو  2.53وانحراف معیاري قدر بـ  26.86
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دالة احصائیا تؤكد على وجود علاقة قویة دالة احصائیا هي قیمة و  0.99بیرسون قدر ب 

علیه نقبل الفرضیة القائلة انه توجد علاقة ارتباطیة ذات دلالة و  0.01عند مستوى دلالة 

هذه و  جودة الخدمات في مؤسسة اتصالات الجزائر،و  إحصائیة ما بین الإدارة الالكترونیة

هذا ما تؤكده نتائج الجدول رقم و  دة متوسطةالعلاقة قویة الال ان مساهمتها في تحقیق الجو 

تجابات زبائن اتصالات ) الذي یوضح یوجد مستوى متوسط من الخدمات حسب اس14(

هنا نتاكد ان للإدارة الالكترونیة أهمیة بالغة لیس في تطبیها فقط بل كذلك في الجزائر، و 

ي لا تبقى اجراءا إداریا الترویج لها لكو  التخطیطو  رسم قواعدها الأساسیة من خلال التكوین

دراسة عیشور وإیمان لقد اشارت عدة دراسات من بینها و  تحقق لنا جودة الخدماتو  فقط

). وقد توصلت الدراسة إلى أنه توجد علاقة ارتباطیة بین تطبیق الإدارة 2018آیت مهدي (

ا، وتحسین جودة الخدمات مؤسسة اتصالات الجزائر من وجهة نظر متعاملیه الإلكترونیة

الجودة وقد توافقت مع دراستنا الالكترونیة لها دور فعال في تحقیق أبعاد خدمة  الإدارةلأن 

استخدام الإدارة الالكترونیة  )2020بوعمامة مریم وبوهدة شهرزاد ( الحالیة، وأیضا دراسة

على جودة الخدمات في المؤسسات العمومیة وتوصلت الدراسة إلى أن توظیف الإدارة 

ة تساهم في تحسین جودة الخدمات العمومیة وأیضا تعزز في تطبیق مبدأ الجودة الالكترونی

  .الشاملة لعصرنة القطاع العمومیة

 بین إحصائیة دلالة ذات ارتباطیة علاقة توجدوعلیه فإن الفرضیة التي تقول أنه   

لإدارة ا ، وبتالي نتأكد انالجزائر اتصالات مؤسسة لدى الخدمات وجودة الالكترونیة الإدارة

الالكترونیة أحد أهم الاستراتیجیات المتبعة في تفعیل المرفق العام وتقریب الإدارة من 

  المواطن أكثر وتحسین الخدمة،

  استنتاج عامثالثا: 

في دراستنا بشقیها النظري والتطبیقي ومن خلال عرض  استنادا الى ما تطرقنا الیه

الدراسة مع المعطیات النظریة، یتضح ومناقشة النتائج المتحصل علیها في ضوء تساؤلات 

 أن الدراسة توصلت إلى النتائج التالیة 

 التخطیط الجید للموارد البشریةو  یساهم في التنظیمللإدارة الالكترونیة  التخطیط

الشبكات الاتصالیة الالكترونیة و  مختلف العملیات الإداریة بحیث الاعتماد على المنصاتو 
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و التنظیم الالكتروني الذي یعتبر كذلك من ،دقة و  بسرعة علومةمالتي تساهم في نقل ال

التقني لمختلف العملیات و  المؤشرات الإدارة الالكترونیة الذي یساهم في التنظیم الإداري

نجد كذلك القیادة الالكترونیة التي تساعد و  التقني لمختلف العملیات الإداریة،و  الإداریة

یساعد في تحقیق التقییم الفعال و  العمال متابعةو  ةالمدراء في الرقابة الإداریو  المشرفین

صورة و  كما یساهم استخدام التكنولوجیات الحدیثة في تحقیق المرئیة، البشریة للموارد

هذا و  تقریب الزبون لمختلف الخدمات الي تقدمها مؤسسة اتصالات الجزائرو  المؤسسة للزبون

  ائج التالیة:النتما ركزنا علیه في دراستنا حي توصلنا علیه في 

بین الإدارة الالكترونیة وجودة الخدمات توجد علاقة ارتباطیة ذات دلالة إحصائیة  -

 لدى مؤسسة اتصالات الجزائر.

توجد علاقة ارتباطیة ذات دلالة إحصائیة بین التخطیط الالكتروني وجودة الخدمات  -

 .لدى مؤسسة اتصالات الجزائر

بین التنظیم الالكتروني وجودة الخدمات توجد علاقة ارتباطیة ذات دلالة إحصائیة  -

 .لدى مؤسسة اتصالات الجزائر

توجد علاقة ارتباطیة ذات دلالة إحصائیة بین القیادة الالكترونیة وجودة الخدمات  -

 .لدى مؤسسة اتصالات الجزائر

توجد علاقة ارتباطیة ذات دلالة إحصائیة بین استخدام التكنولوجیات الحدیثة وجودة  -

 .مؤسسة اتصالات الجزائرالخدمات لدى 

 مستوى جودة الخدمات لدى مؤسسة اتصالات الجزائر متوسط. -

  

 



 

 

  

  

خـــاتــمـة
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  خاتمة

 في الخدمات بجودة وعلاقتها الإلكترونیة الإدارة موضوع تناول الذي البحث، هذا ختام في

 ضرورة بل ،خیارًا یعد لم الإلكترونیة الإدارة نحو التحول أن تبیّن الجزائر، اتصالات مؤسسة

. جودة وذات فعالة لخدمات للمواطنین المتزایدة والاحتیاجات التكنولوجیة المتغیرات تفرضها

 التخطیط: وهي الإلكترونیة، الإدارة ركائز تمثّل أساسیة أبعاد أربعة على الدراسة ركزت وقد

  .الحدیثة التكنولوجیات واستخدام الإلكترونیة، القیادة الإلكتروني، التنظیم الإلكتروني،

 وبین الأبعاد هذه بین إحصائیة دلالة ذات إیجابیة علاقة هناك أن الدراسة نتائج أظهرت وقد

 الإلكتروني التخطیط مستوى ارتفع فكلما. المؤسسة داخل المقدمة الخدمات جودة مستوى

 في الفعال والاستثمار الإلكترونیة، القیادة ومهارات الرقمي، الإداري والتنظیم المحكم،

 الوقت تقلیص الكفاءة، تحسین على مباشر بشكل ذلك انعكس الحدیثة، التكنولوجیات

  .الزبائن رضا وزیادة والتكالیف،

 بشكل الإلكترونیة الإدارة أسس تبني بمواصلة مطالبة الجزائر اتصالات مؤسسة فإن وعلیه،

 جودة من یعزز بما البشریة، الموارد وتأهیل الرقمیة التحتیة البنیة تطویر على والعمل شامل،

  .العمومي القطاع في الرقمي التحول متطلبات ویواكب الخدمات

  توصیات

  :المؤسسة الى بالنسبة

 التحتیة البنیة تحدیث في أكبر بشكل الاستثمار الجزائر اتصالات مؤسسة على ینبغي -

 الإلكترونیة الإدارة فعالیة لضمان) البرمجیات الشبكات، الخوادم،( التكنولوجیة

  .تمراریتهاواس

 الإدارة نظم استخدام مجال في الموظفین لفائدة مستمرة تكوینیة دورات تنظیم ضرورة -

  .والاحترافیة الكفاءة مستوى لرفع الحدیثة، والتكنولوجیا الإلكترونیة

 موحدة رقمیة بأنظمة المؤسسة داخل والوظائف الأقسام مختلف ربط على العمل -

  .المعالجة في والأخطاء كرارالت وتقلیل التلقائي التنسیق لضمان

 في ملاحظاتهم من والاستفادة دوریة، بصفة الزبائن رضا لتقییم إلكترونیة آلیات إنشاء -

  .الخدمات جودة تحسین
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 ISO 27001و ISO 9001 مثل الإلكترونیة الإدارة في دولیة معاییر تبني ضرورة -

  .المعلومات وأمن الخدمة جودة لضمان

 ووضوحًا سهولة أكثر لتكون الرسمیة والمواقع بیقاتالتط واجهات تصمیم مراجعة -

  .إیجابیة مستخدم تجربة یضمن بما للمستخدمین،

 على المباشر وأثرها الإلكترونیة الإدارة فاعلیة مدى لمتابعة رقمیة أداء مؤشرات وضع -

  .بانتظام تطویرها على والعمل الخدمات، جودة

  :للعمال بالنسبة

  .الإلكترونیة الإدارة متطلبات لمواكبة رقمیةال المهارات تطویر على العمل -

  .المؤسسة داخل الإلكترونیة الإدارة نظم تطبیق في الإیجابي الانخراط -

  .الخدمات جودة تحسین في یسهم بما للتكنولوجیا الفعّال الاستخدام -

  .الرقمیة العمل بیئة في والمبادرة التعاون روح تشجیع -

  :الرسمیة للهیئات مستوى على

 خلال من الرقمي التحول مشاریع في الجزائر، كاتصالات العمومیة، سساتالمؤ  دعم -

  .والتكوینیة التقنیة البرامج تمویل

  .تطبیقها فعالیة وتضمن الإلكترونیة الإدارة تطورات تواكب واضحة تشریعات سنّ  -

  .العمومیة الخدمات رقمنة نحو الجهود لتوحید القطاعات مختلف بین التنسیق تعزیز -

 جودة بمؤشرات وربطه الإلكترونیة الإدارة مجال في المؤسسات أداء قییموت متابعة -

  .الخدمة

 وتحسین الإلكترونیة الإدارة مجال في التطبیقیة والدراسات العلمي البحث تشجیع -

  الخدمات



 

 

  

  

المراجع قائمة
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 جامعة ابن خلدون تیارت  أستاذة محاضر  أوبراهم ویزة



 

 

  ي: الاستبیان قبل التعدیلالملحق الثان

 وزارة�التعليم�العا���والبحث�العل��

 جامعة�ابن�خلدون�تيارت�  

 �لية�العلوم���سانية�و�جتماعية

 قسم�علم�النفس�والفلسفة�و�رطفونيا

 علم�النفس�عمل�وتنظيم�و�سي���الموارد�ال�شر�ةتخصص:�

 

 

 

 وبعد، طیبة تحیة: سیدي. سیدتي

 الم���وارد وتس���ییر وتنظ���یم عم���ل ال���نفس عل���م تخص���ص الماس���تر ش���ھادة لنی���ل تخ���رج م���ذكرةl إع���داد إط���ار ف���ي     
 الجزائر اتصالات مؤسسة في الخدمات جودة تحقیق في وعلاقتھا الالكترونیة الإدارة: حول البشریة

 وسنكون. تبیاناس ھذا في الواردة الأسئلة على بالإجابة والتكرم الثمین، وقتكم من بعضا تخصیص منكم نرجو وعلیھ    
 لذلك فقط، المجال ھذا في العلمي البحث إثراء ھو الاستبیان ھذا من الھدف أن نعلمكم و الدعم، ھذا على لكم شاكرین

 نرجو لذا السریة، و العنایة بكامل ستحظى أنھا كما, بحتة علمیة لأغراض إلا تستعمل لن طرفكم من المقدمة فالمعلومات
 النتائج صحة على كبیر أثر من ذلك في لما بموضوعیة) الاسم ذكر دون( عنھا الإجابة و بدقة العبارات قراءة سیادتكم من

 . البحث ھذا إلیھا یتوصل سوف التي

 .والتقدیر الاحترام فائق منا تقبلوا

  تحت�اشراف�-�                                                                         من�اعداد�الطلبة�:������������������������������-

عمارة��د.����������                                                                  ����� .������������������������������شر�ف�رت�بة�-

  ا��يلا���.

  2024��/2025السنة�ا��امعية�:�

 عند��ل�اختيار�:��ير���وضع�علامة��(+)

�صية�:���)�البيانات�ال�1  

ا���س�:��ذكر�����������ان���-   

السن�:�-  

  :�دون�مستوى��������ابتدا�ي��������متوسط���������ثانوي��������جام���    المستوى�التعليمي��-

  طالب���������     بطال�������     موظف�      ا��الة�الم�نية�:��-

  مدة��ش��اك�:�(���������)���- �

  استبیان استمارة



 

 

درانا أبدا )�1المحور�( العبـــــــــــــــــــــــارات دائما غالبا أحيانا   س 

أجد�س�ولة����الوصول�إ���ا��دمات�الرقمية.�-       
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اتصالات�استخدم�ا��دمات�الرقمية�لمؤسسة��-

ب�ل�س�ولة.�ا��زائر   
2 

     
لمؤسسة��ا��دمات�الرقمية��أتحصل�ع���-

�سرعة.اتصالات�ا��زائر�  
3 

     
يمكن����طلاع�ع���معلوما�ي�ا��اصة�من��-

 خلال�ا��دمات�الرقمية�ال���تقدم�ا�المؤسسة.
4 

     
أجد��عض�المشا�ل�خلال�استخدامي��-

 ل��دمات�الرقمية.
5 

ــاراتالعبـــــــــــــــــــــ دائما غالبا أحيانا نادرا أبدا )2المحور�(   س 

     
مؤسسة��تخدم�خدمات��ن��نت�ال���توفر�ااس�-
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ع����اتفي��ات�اتصالات�ا��زائر استخدم�تطبيق�-

 الذ�ي�.

 

2 

     

�المخصص�فضاء�الز�ون��لدي�حساب��-

  .لمؤسسة�اتصالات�ا��زائر�

 

3 

     
استخدم�ال��امج��لك��ونية�ال���توفر�ا�-

 المؤسسة����إرسال�المراسلات�و�طلب�الوثائق��.
4 

)3المحور( العبـــــــــــــــــــــــارات دائما غالبا أحيانا نادرا أبدا  س 
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اشعر�بالأمان�عند�استخدامي�ل��دمات��-

مؤسسة�اتصالات��ر�ا�الرقمية�ال���توف

 .ا��زائر�
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 1 

     
استخدم�ا��دمات�الرقمية�����عاملا�ي�عوضا��-

 عن�ا��دمات�التقليدية�.
2 

     
أصبحت�أك���اطمئنانا�باستخدامي�ل��دمات��-

.�لمؤسسة�اتصالات�ا��زائر��الرقمية�  
3 

     

�عر�أنھ�يوجد�خطر���دد�ا��دمات�الرقمية��اش�-

خاصة�بما�يتعلق�لمؤسسة�اتصالات�ا��زائر�

 بالسرقة��لك��ونية�.

4 

     
المخاطر�ال�����دد�استخدام�ا��دمات�الرقمية��-

 تفوق�الفوائد�المحتملة�م��ا�.
5 



 

 

 وزارة�التعليم�العا���والبحث�العل��

 جامعة�ابن�خلدون�تيارت�  

 لعلوم���سانية�و�جتماعية�لية�ا

 قسم�علوم��علام�و�تصال�وعلم�المكتبات

 تخصص:�اتصال

 

 

 

 وبعد، طیبة تحیة: سیدي. سیدتي

 ف����ي الالكترونی����ة الإدارة دور: ح����ول اللیس����انس ش����ھادة لنی����ل  ت����ربص تقری����ر إع����داد إط����ار ف����ي     
 . تیارت– توالمواصلا البرید بمؤسسة میدانیة دراسة ، الرقمیة الخدمة تفعیل

 ھذا في الواردة الأسئلة على بالإجابة والتكرم الثمین، وقتكم من بعضا تخصیص منكم نرجو وعلیھ    
 البحث إثراء ھو الاستبیان ھذا من الھدف أن نعلمكم و, الدعم ھذا على لكم شاكرین وسنكون. استبیان
 بحتة علمیة لأغراض إلا تستعمل لن طرفكم من المقدمة فالمعلومات لذلك, فقط المجال ھذا في العلمي

 عنھا الإجابة و بدقة العبارات قراءة سیادتكم من نرجو لذا,  السریة و العنایة بكامل ستحظى أنھا كما,
 ھذا إلیھا یتوصل سوف التي النتائج صحة على كبیر اثر من ذلك في لما بموضوعیة) الاسم ذكر دون(

 . البحث

 .والتقدیر الاحترام فائق منا تقبلوا

  تحت�اشراف�-�                                                                         من�اعداد�الطلبة�:������������������������������-

عمارة��د.����������                                                                  ����� كفيف�أميـنــة�.������������������������������-

  ا��يلا���.

   خمـاس�أميـنــة��.�-

  �2023��/2024السنة�ا��امعية�:�

 عند��ل�اختيار�:��ير���وضع�علامة��(+)
)�البيانات�ال��صية�:���1  

ا���س�:��ذكر�����������ان���-   

السن�:�-  

  ثانوي��������جام�������:�دون�مستوى��������ابتدا�ي��������متوسط�����    المستوى�التعليمي��-

  طالب���������     بطال�������     موظف�      ا��الة�الم�نية�:��-

(���������)��مدة��ش��اك�:��- �  

  استبیان استمارة



 

 

)�1المحور�( العبـــــــــــــــــــــــارات دائما غالبا أحيانا نادرا أبدا  س 

أجد�س�ولة����الوصول�إ���ا��دمات�الرقمية.�-       
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 1 

     
استخدم�ا��دمات�الرقمية�لمؤسسة�ال��يد�و��-

 المواصلات�ب�ل�س�ولة.
2 

     
أتحصل�ع���ا��دمات�الرقمية�لمؤسسة�ال��يد��-

 و�المواصلات��سرعة.
3 

     
يمكن����طلاع�ع���معلوما�ي�ا��اصة�من��-

���تقدم�ا�المؤسسة.خلال�ا��دمات�الرقمية�ال  
4 

     
أجد��عض�المشا�ل�خلال�استخدامي��-

 ل��دمات�الرقمية.
5 

)2المحور�( العبـــــــــــــــــــــــارات دائما غالبا أحيانا نادرا أبدا  س 

     
استخدم�خدمات��ن��نت�ال���توفر�ا�مؤسسة��-

 ال��يد�و�المواصلات�.
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1 

     
استخدم�تطبيق�بر�دي�موب�ع����اتفي�الذ�ي�.�-  

 
2 

     

المخصص�لل��يد�و��CCPلدي�حساب��-

  المواصلات�.

 

3 

     
استخدم�ال��امج��لك��ونية�ال���توفر�ا�-

 المؤسسة����إرسال�المراسلات�و�طلب�الوثائق��.
4 

ناأحيا نادرا أبدا )3المحور( العبـــــــــــــــــــــــارات دائما غالبا   س 

     
اشعر�بالأمان�عند�استخدامي�ل��دمات��-
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 والمواصلات�.

     
�استخدم�ا��دمات�الرقمية�����عاملا�ي�المالية�-

 عوضا�عن�ا��دمات�التقليدية�.
2 

     
أصبحت�أك���اطمئنانا�ع���أموا���باستخدامي��-

 ل��دمات�الرقمية�لل��يد�و�المواصلات�.
3 

     

اشعر�أنھ�يوجد�خطر���دد�ا��دمات�الرقمية���-

لل��يد�و�المواصلات�خاصة�بما�يتعلق�بالسرقة�

 �لك��ونية�.

4 

     
تخدام�ا��دمات�الرقمية�المخاطر�ال�����دد�اس�-

 تفوق�الفوائد�المحتملة�م��ا�.
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 وزارة�التعليم�العا���والبحث�العل��

 جامعة�ابن�خلدون�تيارت�  

 �لية�العلوم���سانية�و�جتماعية

 قسم�علوم��علام�و�تصال�وعلم�المكتبات

 تخصص:�اتصال

 

 

 

 وبعد، طیبة تحیة: سیدي. سیدتي

 ف����ي الالكترونی����ة الإدارة دور: ح����ول اللیس����انس ش����ھادة لنی����ل  ت����ربص تقری����ر إع����داد إط����ار ف����ي     
 . تیارت– والمواصلات البرید بمؤسسة میدانیة دراسة ، الرقمیة الخدمة تفعیل

 ھذا في الواردة الأسئلة على بالإجابة والتكرم الثمین، وقتكم من بعضا تخصیص منكم نرجو وعلیھ    
 البحث إثراء ھو الاستبیان ھذا من الھدف أن نعلمكم و, الدعم ھذا ىعل لكم شاكرین وسنكون. استبیان
 بحتة علمیة لأغراض إلا تستعمل لن طرفكم من المقدمة فالمعلومات لذلك, فقط المجال ھذا في العلمي

 عنھا الإجابة و بدقة العبارات قراءة سیادتكم من نرجو لذا,  السریة و العنایة بكامل ستحظى أنھا كما,
 ھذا إلیھا یتوصل سوف التي النتائج صحة على كبیر اثر من ذلك في لما بموضوعیة) الاسم كرذ دون(

 . البحث

 .والتقدیر الاحترام فائق منا تقبلوا

  رافتحت�اش�-�                                                                         من�اعداد�الطلبة�:������������������������������-

عمارة��د.����������                                                                  ����� كفيف�أميـنــة�.������������������������������-

  ا��يلا���.

   خمـاس�أميـنــة��.�-

  �2023��/2024السنة�ا��امعية�:�

 عند��ل�اختيار�:��ير���وضع�علامة��(+)
صية�:���)�البيانات�ال��1  

ا���س�:��ذكر�����������ان���-   

السن�:�-  

  :�دون�مستوى��������ابتدا�ي��������متوسط���������ثانوي��������جام���    المستوى�التعليمي��-

  طالب���������     بطال�������     موظف�      ا��الة�الم�نية�:��-

(���������)��مدة��ش��اك�:��- �  

  استبیان استمارة



 

 

راناد أبدا )�1المحور�( العبـــــــــــــــــــــــارات دائما غالبا أحيانا   س 

أجد�س�ولة����الوصول�إ���ا��دمات�الرقمية.�-       
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استخدم�ا��دمات�الرقمية�لمؤسسة�ال��يد�و��-

 المواصلات�ب�ل�س�ولة.
2 

     
���ا��دمات�الرقمية�لمؤسسة�ال��يد�أتحصل�ع�-

 و�المواصلات��سرعة.
3 

     
يمكن����طلاع�ع���معلوما�ي�ا��اصة�من��-

 خلال�ا��دمات�الرقمية�ال���تقدم�ا�المؤسسة.
4 

     
أجد��عض�المشا�ل�خلال�استخدامي��-

 ل��دمات�الرقمية.
5 

ــــــاراتالعبـــــــــــــــــ دائما غالبا أحيانا نادرا أبدا )2المحور�(   س 

     
استخدم�خدمات��ن��نت�ال���توفر�ا�مؤسسة��-

 ال��يد�و�المواصلات�.
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1 

     
استخدم�تطبيق�بر�دي�موب�ع����اتفي�الذ�ي�.�-  

 
2 

     

المخصص�لل��يد�و��CCPلدي�حساب��-

  لمواصلات�.ا

 

3 

     
استخدم�ال��امج��لك��ونية�ال���توفر�ا�-

 المؤسسة����إرسال�المراسلات�و�طلب�الوثائق��.
4 

)3المحور( العبـــــــــــــــــــــــارات دائما غالبا أحيانا نادرا أبدا  س 

     
اشعر�بالأمان�عند�استخدامي�ل��دمات��-
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 والمواصلات�.

     
استخدم�ا��دمات�الرقمية�����عاملا�ي�المالية��-

 عوضا�عن�ا��دمات�التقليدية�.
2 

     
أصبحت�أك���اطمئنانا�ع���أموا���باستخدامي��-

 ل��دمات�الرقمية�لل��يد�و�المواصلات�.
3 

     

ر�أنھ�يوجد�خطر���دد�ا��دمات�الرقمية��اشع�-

لل��يد�و�المواصلات�خاصة�بما�يتعلق�بالسرقة�

 �لك��ونية�.

4 

     
المخاطر�ال�����دد�استخدام�ا��دمات�الرقمية��-

 تفوق�الفوائد�المحتملة�م��ا�.
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  ) الاستبیان بعد التعدیل03الملحق رقم (

 وزارة�التعليم�العا���والبحث�العل��

 جامعة�ابن�خلدون�تيارت�  

 �لية�العلوم���سانية�و�جتماعية

 قسم�علم�النفس�والفلسفة�و�رطفونيا

 علم�النفس�عمل�وتنظيم�و�سي���الموارد�ال�شر�ةتخصص:�

 

 

 

 سيد�ي.�سيدي:�تحية�طيبة�و�عد،

ــــــي������ ــ ـــــيم�و�ســ ــ ـــــل�وتنظــ ــ ـــنفس�عمـــ ــ ــ ــــــم�الــ ــ ـــــص�علــ ــ ـــ���تخصـــ ــ ــ ـــــ�ادة�الماســ ــ ـــــل�شـــ ــ ـــــرج�لنيــ ــ ــــذكرة�تخـــ ــ ــ ـــــداد�مــ ــ ــــــار�إعــ ــ ـــ��إطــ ــ ــ ـــوارد��ــ ــ ــ ��المـــ

 ال�شر�ة�حول:��دارة��لك��ونية�وعلاق��ا����تحقيق�جودة�ا��دمات����مؤسسة�اتصالات�ا��زائر
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 وبعد، طیبة تحیة: سیدي. سیدتي

 وتنظ����یم عم����ل ال����نفس عل����م تخص����ص الماس����تر ش����ھادة لنی����ل تخ����رج م����ذكرةl إع����داد إط����ار ف����ي     
 ف����ي الخ����دمات ج����ودة تحقی����ق ف����ي وعلاقتھ����ا الالكترونی����ة الإدارة: ح����ول البش����ریة الم����وارد وتس����ییر
 الجزائر اتصالات مؤسسة

 ھذا في الواردة الأسئلة على بالإجابة والتكرم الثمین، وقتكم من بعضا تخصیص منكم نرجو وعلیھ    
 البحث إثراء ھو الاستبیان ھذا من الھدف أن نعلمكم و الدعم، ھذا على لكم شاكرین وسنكون. استبیان
 بحتة علمیة لأغراض إلا تستعمل لن طرفكم من المقدمة لمعلوماتفا لذلك فقط، المجال ھذا في العلمي

 عنھا الإجابة و بدقة العبارات قراءة سیادتكم من نرجو لذا السریة، و العنایة بكامل ستحظى أنھا كما,
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  ص الدراسةملخ

هدفت الدراسة إلى معرفة علاقة الإدارة الالكترونیة بجودة الخدمات لدى مؤسسة اتصالات الجزائر وقد 

موظف شملت موظفین  79تم  استخدام المنهج الوصفي للوصول إلى نتائج الدراسة، وتكونت غینة الدراسة من 

  من مؤسسة اتصالات الجزائر بتیارت تم اختیارهم بطریقة عشوائیة

ولجمع المعلومات تم الاعتماد على ادوات استبیان الإدارة الالكترونیة وجودة الخدمات كوسیلة من أجل الوصول 

  إلى النتائج التالیة:

توجد علاقة ارتباطیة ذات دلالة إحصائیة بین الإدارة الالكترونیة وجودة الخدمات لدى مؤسسة اتصالات  -

 الجزائر.

إحصائیة بین التخطیط الالكتروني وجودة الخدمات لدى مؤسسة توجد علاقة ارتباطیة ذات دلالة  -

 اتصالات الجزائر.

توجد علاقة ارتباطیة ذات دلالة إحصائیة بین التنظیم الالكتروني وجودة الخدمات لدى مؤسسة اتصالات  -

 الجزائر.

سسة اتصالات توجد علاقة ارتباطیة ذات دلالة إحصائیة بین القیادة الالكترونیة وجودة الخدمات لدى مؤ  -

 الجزائر.

توجد علاقة ارتباطیة ذات دلالة إحصائیة بین استخدام التكنولوجیات الحدیثة وجودة الخدمات لدى  -

 مؤسسة اتصالات الجزائر.

  مستوى جودة الخدمات لدى مؤسسة اتصالات الجزائر متوسط. -

  زائرالكلمات المفتاحیة: الادارة الالكترونیة؛ جودة الخدمات؛ مؤسسة اتصالات الج
  

Abstract 
The study aimed to know the relationship of electronic management to the quality of 

services at the Algeria Telecom Corporation.The descriptive approach was used to reach the 
results of the study.The study consisted of 79 employees, including employees from the 
Algeria Telecom Corporation in Tiaret, who were selected randomly 

To collect information, electronic management and service quality questionnaire tools 
were relied upon as a means of reaching the following results: 

- There is a significant correlation between electronic management and the quality of 
services at Algeria Telecom. 

- There is a significant correlation between electronic planning and the quality of 
services at Algeria Telecom. 

- There is a significant correlation between electronic organization and the quality of 
services at Algeria Telecom. 

- There is a statistically significant correlation between electronic driving and the 
quality of services at Algeria Telecom. 

- There is a significant correlation between the use of modern technologies and the 
quality of services at Algeria Telecom. 

- The level of quality of services at Algeria Telecom is average. 
Keywords: electronic administration; quality of services; Algeria Telecom Corporation 


