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وإمصؼوبات.صرإر وإمقوية إمتي تحملتكل إمؼثرإت إ لى هفسي إمطموحةوإمصبورة ػلى إمؼزيمة وإل    

 دربيوبذلإمنور إلذي إنار  إ لىوإل صرإر بر ــمن كلل إمؼرق جبينو وػلمني إن إمنجاح ل ياتي الا بامص إ لى

"فارس منير" بي إمغاليأ  إمغالي وإمنفيس وإس تمديت منو قوتي   

الاوساهة إمؼظيمة إمتي مطالما إ لىمن جؼل الله إلجنة تحت إقدإمها وسيلت لي إمشدإئد بدػائها  إ لى  

"إمغاميةمي "أ  تمنيت إن ثقر غينها مرؤيتي في يوم كيذإ وإمتي زرغت في روحي حب إمنجاح   

حياتي بوجودهم مؼي إخوإتي أ زىرتإلذين  إ لىمن إرى إمتفاؤل باغينهم وإمسؼادة في ضحكتهم،  إ لى  

" هورىان، ريتاج، هيسام، مرإم"   

 س "صالح إهي "إمؼزيز أ خي يميلضلؼي إمثابت إلذي ل  إ لى

"فاتح بلفتني"هور إمؼلم  إلجيل لىخرجنا من ظلمات أ  إ لى مؼلمي الاول إلذي   

" سماءأ  كرإم، إ  رحمة، ريحاب، ": رفيقات إلدرب وإمروح إ لى  

إ لى إمكتاكيت إمصغار إموجوه إلمفؼمة بامبرإءة إ لى  

"، رإمي غبد اللهس يدرإ، ميرأ  ، ملك "  

"خوإلي، إغماميأ  خالتي، غماتي، :"من هم س ندي في إلحياة إ لى  

هصيب" صبرة"من كاهت مؼي في ىذإ إمبحث رفيقتي في إلمشوإر  إ لى  

كل من قاسمني إمفرحة وإلهم وإلحب وإمؼطاءمن قريب إو بؼيد إ لى  
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 هداءالإ 
 الله ثؼالى إن يجؼليا في ميزإن حس ناتها وىن أ ساللى من حملتني وىنا ػلى إ  ىدي ثمرة نجاحي أ  

 إطال الله في عمرىا"مي إمغامية"أ  لى إ  

 أ طال الله في عمره" بي إلحبيب"أ  لى إ  رإدتي وهور دربي إ  إلى منبع 

 حفظو الله "زوجي"إلى س ندي في إلحياة 

 سا في وحدتيي ه أ  كان لي رفيقا في ميال طويلة و  غني منإلى إمروح إمتي غابت 

 "كابوجشينو"إمروح إمطاىرة إلمحبة بل مقابل قطي 

 إلى كل من يؼرفني ويحمل لي إلمؼزة غنده، إلى جميع إخوإتي وإخوإتي وكل ػائلتي

 فارس" شرإق"إ  إلى رفيقتي في إلمشوإر 

 هصيب صبرة
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مــا بذــكل إ ،نذــطة التــي تقــدميا الدولــة لمســهاطشينالعسهميــة ىــي مجسهعــة الأ اتالخــدم
تشظــيم قطــا  الخــدمات وىــي حمقــة وصــل بــين و مــن خــلال أمباشــر مــن خــلال القطــا  العــام 

ســاس تحقيــق السشفعــة العامــة لجسيــع أوتقــهم عمــى  ،الدولــة والســهاطن الستمقــي لمخدمــة العسهميــة
 .ي تقرير في تقديسياأالسهاطشين وتتحسل الدولة 

العسهميـــة أمـــرا ضـــروري، فيـــي مقيـــاس لسيفيـــة فيـــم السؤسدـــات  اتتعتبـــر جـــهدة الخـــدم
وذلــ  شســه مساســية لن تحدــين الجــهدة ىــه الخطــهة الأيــق تهقعــاتيم، لأجــات زبائشيــا وتحقحتيالإ

السمسهسـية،  السقدمـة ليـم وتتسثـل فـي   اتجـهدة الخـدم هن بفيـم السعـايير التـي مـن خلاليـا يقيسـ
 .  (مانستجابة، التعاطف والأعتسادية، الإالإ

سـتخداما إكثـر داريـة  الأسـتراتيجية الإفيـي التقشيـة الإ داتـو،أتعتبر الرقسشة لغة العرـر و 
لا وغزتـو إضـح  حاجـة ضـرورية لابـد مشيـا، وبالسـاد لـم يبقـى شـي ا أفي عررنا الحالي لأنيـا 

شــياء مــن بيشيــا تــهفير الهقــ  والســال والجيــد  ســا ولقــد طــهرت وســيم  السثيــر مــن الأ الرقسشــة،
 لسترونيـــة تشفـــة بدـــرعة عاليـــة ودقــــةإلـــى معـــاملات إنيـــا عسميـــة تحهيـــل السعـــاملات التقميديـــة أ

 ساسا عمى الهسائل التسشهلهجية.أمتشاىية وتعتسد 

فــي الهقــ  الــراىن عمــى مهاكبــة التقــدم  الجزائريــة العسهميــةتعســل العديــد مــن السؤسدــات 
ـــى ـــر مـــن التحـــديات التـــي فرضـــيا الهاقـــع  الحاصـــل عم ـــ  لسهاجيـــة السثي الرـــعيد العـــالسي وذل
  برى في السؤسدات . حداث تطهراتإلى إن القطا  العام يدعى أكسا  ،روتغيرات العر

 ولا: اشكالية الجراسةأ

نيــا مــن أ ســا  ،ن السؤسدــات الجزائريــة واكبــ  التطــهرات الحاصــمة فــي العــالم مــن رقسشــةإ
ىـم أ ترـال يعتبـر مـن بـين لـى تحدـين جـهدة الخـدمات العسهميـة وقطـا  الإإخـرى سـع  أجيـة 
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 -تبدـة -ترـالات الجزائـر إالقطاعات في الجزائر، حيث  ان  الدراسة السيدانية في مؤسدـة 
 شكالية التالية:ومن ىشا يسكن طرح الإ

 فـــي تحدـــين جـــهدة الخـــجمات العسهميـــة فـــي مؤسدـــة  مـــا مـــجى مدـــاىسة الخقسشـــة
 ؟-تبدة-ترالات الجدائخ إ

 س مة الفرعية التالية:لى الأإوتم تقديم الدؤال الرئيدي 

 العسهمية؟ اتوجهدة الخدمبسختمف متطمباتيا  بين الرقسشة علاقةىل يهجد  -
 لسختمف متطمبات الرقسشة؟ -تبدة -ترالات الجزائر إما ىه تقييم زبائن مؤسدة  -
ترـــالات إمؤسدـــة  السقدمـــة مـــن طـــر  اتسدـــتهى جـــهدة الخـــدمتقيـــيم الزبـــائن لمــا ىـــه  -

 تبدة؟-الجزائر 
 ثانيا: فخضيات الجراسة    

 الفرعية  سا يمي:س مة الفرعية تم وضع الفرضيات نطلاقا من التداؤل الرئيدي و الأإ

 ولى:الفخضية الخئيدية ال    

حرـائية بـين الرقسشـة وجـهدة الخـدمات العسهميـة عشـد مدـتهى الدلالـة إدلالة  اتذ تهجد علاقة 
 .تبدة –ترالات الجزائر إفي مؤسدة  0.05

 الفخضية الفخعية الاولى:   

ـــة  اتذ تهجـــد علاقـــة ـــة وجـــهدة الخـــدمات العسهميـــة عشـــد إدلال ـــين الستطمبـــات السادي حرـــائية ب
 .تبدة–ترالات الجزائر إفي مؤسدة  0.05مدتهى الدلالة 
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 الفخضية الفخعية الثانية:   

حرـــائية بـــين الستطمبـــات البذـــرية وجـــهدة الخـــدمات العسهميـــة عشـــد إ لالـــةدتهجـــد علاقـــة ذات 
 .تبدة–الجزائر ترالات إفي مؤسدة  0.05مدتهى الدلالة 

 الفخضية الفخعية الثالثة:   

ـــة  تهجـــد علاقـــة ذات ـــد إدلال ـــات الثانهيـــة وجـــهدة الخـــدمات العسهميـــة عش حرـــائية بـــين الستطمب
 .تبدة–ترالات الجزائرإفي مؤسدة  0.05مدتهى الدلالة 

 الفخضية الفخعية الخابعة:   

داريـــة وجـــهدة الخـــدمات العسهميـــة عشـــد حرـــائية بـــين الستطمبـــات الإإدلالـــة  تهجـــد علاقـــة ذات
 .تبدة-ترالات الجزائرإفي مؤسدة  0.05مدتهى الدلالة 

 الفخضية الفخعية الخامدة:   

حرــــائية بــــين الستطمبــــات الساليــــة وجــــهدة الخــــدمات العسهميــــة عشــــد إدلالــــة  تهجــــد علاقــــة ذات
 .تبدة–ترالات الجزائر إفي مؤسدة  0.05مدتهى الدلالة 

 الخئيدية الثانية:الفخضية    

 جيد. -تبدة -ترالات الجزائرإمدتهى تطبيق متطمبات الرقسشة في مؤسدة 

 الفخضية الخئيدية الثالثة:   

 تعتبر متهسطة. -تبدة –ترالات الجزائر إجهدة الخدمات السقدمة من طر  مؤسدة 
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 ىجاف الجراسة أثالثا: 

 ىدا  التالية:لى بمهغ الأإتدعى ىةه الدراسة 

 ؛ساسية لمستغيرين الرقسشة وجهدة الخدمات العسهميةالزهء عمى السفاىيم الأ تدميط -
 ؛براز العلاقة بين الرقسشة وجهدة الخدمات العسهميةإ -
 ؛تبدة-ترالات الجزائرإالتعر  عمى مدى جهدة الخدمة العسهمية في مؤسدة  -
–ترــالات الجزائــرإتدــميط الزــهء عمــى متطمبــات الرقسشــة ومــدى تهفرىــا فــي مؤسدــة  -

 .تبدة
 ىسية الجراسةأرابعا: 

ىـدا  الحكهمـة وتطبيقيـا يحقـق الشجـاح أ  برزأحد أالرقسشة   هن ىسية الدراسة من أ تشبع 
في شتى القطاعات الدياسـية والاقترـادية والثقافيـة والاجتساعيـة وبالتـالي فالرقسشـة تر ـز عمـى 

التفاعـــل معيـــا ولا يسكـــن تطـــهير السؤسدـــات التـــي تحـــيط بحيـــاة الفـــرد والسجتســـع والتـــي تتطمـــب 
 .ستغشاء عشياالإ

حــد أجــهدة الخــدمات العسهميــة فيــي  مــن ضــرورة تحدــينىسيــة ىــةه الدراســة أ كســا تشبــع 
لــى تقــديم إولــةل  فيــي تدــعى  ،و فذــل السؤسدــاتأساســية التــي تدــاىم فــي نجــاح العهامــل الأ

 .ميزة تشافدية تحقق الرضا لزبهن  تحقيق من خدمات ذات جهدة عالية تتسكن من خلاليا
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 ختيار مهضهع الجراسةإسباب أخامدا: 

 ؛ملاءمة التخرص العمسي مع ىةه الدراسة -
الرغبة الذخرية فـي دراسـة مهضـه  الرقسشـة فيـه مـن السهاضـيع الجديـدة التـي حدـش   -

 ؛من جهدة الخدمات العسهمية
   ؛العمسيإضافة دراسة جديدة في ىةا السجال لإثراء البحث  -
جعــل الرقسشــة ذات  ،خيــرةىتســام الستزايــد فــي ىــةا السهضــه  خاصــة فــي الدــشهات الأالإ -

كـــاديسي وتطـــهره السدـــتسر يتطمـــب مـــن الباحـــث التهســـع قيســـة عمسيـــة عمـــى السدـــتهى الأ
 .لسعالجة ىةا السهضه 
 سادسا: مشيجية الجراسة 

بهصـف وتحميـل  ـل  عتساد السشيج الهصفي التحميمي لدراسة الجانـب الشظـري وذلـ إ تم 
العسهمية ومعاييرىا وذلـ  بـالرجه   اتمن الستغيرين الرقسشة ومتطمباتيا و ةل  جهدة الخدم

 نهاعيا ولغاتيا.أىم ما جاء في السراجع والسرادر بسختمف أ الى 

عتسـاد مـشيج دراسـة الحالـة وذلـ  بالإسـقام عمـى مؤسدـة إ تم  ،ما في الجانب التطبيقيأ
حيث تم جسع البيانات من خلال الاسـتبيان السـهز  عمـى زبـائن  -تبدة–ترالات الجزائر إ

،  ســـا تـــم SPSSالسؤسدـــة محـــل الدراســـة والـــةي تـــم تحميمـــو ببرنـــامج التحميـــل الاحرـــائي 
 عتساد عمى السقابمة لتدعيم ىةه الدراسة.الإ
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 سابعا: حجود الجراسة 

 حاطة بالإشكالية تم تحديد حدود الدراسة التالية: من اجل الإ

: ر ـــزت ىـــةه الدراســـة عمـــى مهضـــه  الرقسشـــة ومـــدى مدـــاىستيا فـــي الحـــجود السهضـــهعية
 تبدة.-ترالات الجزائرإتحدين جهدة الخدمات العسهمية في مؤسدة 

 تبدة. –ترالات الجزائر إمؤسدة    الدراسة فيتسالحجود السكانية: 

   2024ري فيف 01: جراء ىةه الدراسة في الفترة السستدة منإتم  الحجود الدمشية:

 .2024فيفري 15 لىإ

 ثامشا: ىيكل الجراسة 

تسام ىةه الدراسة تـم تقدـيسيا الـى فرـمين فرـل نظـري وفرـل تطبيقـي وذلـ  حدـب لإ
 .(Imradمراد  إطريقة 

وتــم دراســة  طــار الشظــري لرقسشــة وجــهدة الخــدمات العسهميــة،يتسثــل فــي الإول: الفرــل ال 
ول حيـــث يتشـــاول السطمـــب الأ مطالـــب،ول يتسثـــل فـــي ثـــلاث الأ ذلـــ  مـــن خـــلال مبحثـــين،

  ىــدا ، الفهائــدالخرــائص، الأ ساســيات حــهل الرقسشــة والــةي جــاء فيــو  السفيــهم والشذــ ة،أ
العسهميـــة  ةلـــى جـــهدة الخـــدمات العسهميـــة الـــةي درس الخدمـــإوالثـــاني مـــدخل  ،السعيقـــات(و 

السطمـب الثالـث ىـتم إ وجهدتيا وبين مختمف معاييرىا وفهائدىا و ةل  العهامل السؤثرة فييـا و 
 بدراسة العلاقة بين الستغيرين.

حيــث يدــتعرض  مــا السبحــث الثــاني فــتم تخريرــو لسجسهعــة مــن الدراســات الدــابقة،أ
جشبيــة ول دراســات ســابقة بالغــة العربيــة والثــاني دراســات ســابقة بالغــة الأالأ ثــلاث مطالــب،

 ىتم بالسقارنة بين الدراسة الحالية والدراسات الدابقة. إ والثالث 
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 ىتم بالجانب التطبيقي حيث تزسن مبحثينإالفرل الثاني:    

–ترـالات الجزائـرإول تسثـل فـي تقـديم مؤسدـة تزـسن ثـلاث مطالـب، الأول: السبحث ال 
والثــاني درس الييكــل التشظيســي لمسؤسدــة محــل الدراســة وبــين السطمــب الثالــث واقــع  -تبدــة

 العسهمية في السؤسدة محل الدراسة. اتالرقسشة وجهدة الخدم

والثــاني  طـار السشيجــي لمدراســة،ول تسثــل فــي الإتشــاول ثـلاث مطالــب، الأالسبحــث الثــاني: 
 ختبار فرضيات الدراسة. إجابات أفراد عيشة الدراسة والثالث درس نتائج إىتم بتحميل إ 
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 :تسييج

لـى التسيـف مـع التطـهرات العمسيـة فـي مختمــف إهطـرت دول العـالم إمـع هيـهر الرقسشـة 
مكانيـــات الساديـــة والبذـــرية السجـــالات، ولزـــسان نجـــاح التحـــهل الرقســـي يجـــب تـــهفير جسيـــع الإ

نتقـــال مـــن نظـــام تقميـــدي والتقشيـــة اللازمـــة للاســـتفادة مشيـــا، ومهاكبـــة جسيـــع التطـــهرات وذلـــ  لإ
 لى نظام عرري حديث قائم عمى التسشهلهجيا الستطهرة.إبطيء 

بـل السؤسدـات والزبـائن عمـى حـد سـهاء ىتسام خـاص مـن قإتحظى الخدمات العسهمية ب
 ،لــــى ذلــــ  يعــــد مدــــتهى الجــــهدة عــــاملا رئيدــــيا لتسيــــز بالشدــــبة لمسؤسدــــات العسهميــــةإضــــافة إ

ىتســام والبحــث عــن ســبل لتطــهير وتحدــين تهجيــو مزيــد مــن الإ ي صــبم مــن الزــرور أوبالتــالي 
 جهدة ىةه الخدمات، وتم التطرق في ىةا الفرل الى مبحثين:

 العسهمية اتمفاىيم عامة حهل الخقسشة وجهدة الخجمالسبحث الاول: 

 السبحث الثاني: الــــــجراسات الدابقـــــة
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 السبحث الول: مفاىيم عامة حهل الخقسشة وجهدة الخجمة العسهمية

صبح  الرقسشة نقطة تحـهل فـي السؤسدـات العسهميـة، نتيجـة التطـهرات فـي الخـدمات أ
ساســيات الرقسشــة أالسقدمـة لمزبــائن مــن قبــل السؤسدـات، وســيتم فــي ىــةا السبحـث التعــر  عمــى 

 وجهدة الخدمة العسهمية ومعرفة العلاقة بيشيسا.

 ول:  أساسيات حهل الخقسشةالسطمب ال 

ســتحداثيا إالتحــهلات السبــرى التــي عرفيــا العــالم مــن خــلال ىــم أ تعــد الرقسشــة واحــدة مــن 
وىـةا لسـا ليـا مـن خرـائص تسيزىـا، وىــي  ،وإتاحتيــافـي التعامـل مـع السعمهمـات لطـرق جديـدة 
ىم الشتائج لمتطهرات التقشية في العرر الحالي، وسـيتم التطـرق فـي ىـةا السطمـب أ كةل  إحدى 

 الى أىم جهانبيا.

 الخقسشةونذاة  ولا:  تعخيفأ

 :تعخيف الخقسشة-1

لــى إعسميــة تحهيــل البيانــات « تعــددت التعــاريف الخاصــة بالرقسشــة حيــث عرفــ  ب نيــا: 
  » 1السسبيهتر بهاسطة تو بديهلةئشكل رقسي يسكن معالجتو وقرا

ن الرقسشة ىي محهل وقارئ ومعـالج لمبيانـات لتسـهن فـي صـهرة رقسيـة بإسـتعسال الحاسـب أي أ
 الآلي.

 

 

                                                           
 

1Oxford English Dictionary , http://www.oxford learn’s dictionnaries.com 

http://www.oxford/
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عسميـة  »نيـا: أ ''Doug Hodgesكسا جاء في تعريفيا أيزا حدب '' دوج ىـهجز: '' 
أي ىـي عبـارة عـن ترجسـة الذـكل  1«لـى شـكل رقسـي إإجـراء وتحهيـل لمسحتـهى الفسـري الستـاح 

 لى صهرة رقسية.إي محتهى فسري    تب، مقالات، ممفات...( العام لأ

مرــطمم  »نيــا: أ'' الرقسشــة عمــى  Sachan Lomen''يزــا عــر  ''ساتذــن لهمــان أو 
لــــى شــــكل مقــــروء إشــــامل لايقترــــر عمــــى السدــــم الزــــهئي فقــــط بــــل يحهيــــل الســــهاد التقميديــــة 

، يسكن القهل ب ن الرقسشة لا تقترر عمى إدخال السعمهمـات والسـهاد فـي الحاسـب 2«بالحاسب 
 فقط بل تحديشيا وتغييرىا رقسيا بجياز السسبيهتر.

ـــات  إنذـــاء »نيـــا:  كســـا عرفـــ  ب رقســـي يشـــتج عشـــو تحدـــين العسميـــات مـــن خـــلال التقشي
ن الرقسشة تداىم في تحدين العسميات مـن خـلال أ، مسا يدل عمى 3«الرقسية والبيانات الرقسية 
 بياناتيا وتقشياتيا الرقسية.

ونرهص مطبهعة مـن الذـكل أو وثائق أعسميات تحهيل بيانات »نيا:  و ةل  عرف  ب
إمكانيـــة السعالجـــة والتخـــزين بالحاســـهل وإمكانيـــة الرجـــه  والإطـــلا  التقميـــدي الـــى الرقســـي مـــع 

ن الرقسشة ىي عسمية تحهيميـة   تحدـيشية، تغييريـة، مـن شـكل أ، أي 4«عمييا في أي وق   ان
مــــا يعبــــر عشيــــا بالرقسشــــة تــــتم فييــــا السعالجــــة والتخــــزين  وألــــى شــــكل جديــــد ومتطــــهر إتقميـــدي 

 سل بيا.دوات السشاسبة لتدييل العستعسال الأإب

ـــة تحهيميـــة تدـــتخدم  مـــن خـــلال التعـــار  الدـــابقة يسكـــن القـــهل بـــ ـــة ىـــي عسمي ن الرقسش
لــــى ندــــ  رقسيــــة، وىــــي لا تعشــــي فقــــط الحرــــهل عمــــى إالتقشيــــات الرقسيــــة، وتحــــهل العسميــــات 

                                                           
 

(، ص 2005 بيروت: دار السر ز الثقافي العربي،  من الشص الى الشص مجخل جساليات الابجاع التفاعميسسير يقطين، 1
21. 

 .16(، ص  2012لمشذر والتهزيع،    القاىرة:  العربي الخقسشة وتقشياتيا في السكتبات العخبيةنجلاء احسد يس، 2
3Lorenzo Arotito:" the influence of firm digitization on sustaible innoration perfomance", 
Business strategy and the environement , Issue 08 (2022) ,p 5225.  

 .17نجلاء احسد يس، مرجع سابق، ص 4
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السحتــهى الرقســي، فيــي تتعمــق بالاســاس بتغييــر وتحهيــل وتحدــين مرــدر السعمهمــات الستــاح 
 .ل نقمولى شكل رقسي لتدييإالهرقي 

 »نــو: وفيســا يخــص التحــهل الرقســي فيــه أحــد السرــطمحات السذــابية لمرقسشــة عــر  ب
ســتخدام التقشيـات الرقسيــة والرقسشـة فــي إبتسـار مشتجــات جديـدة وطريقــة إنسـهذج جديـد قــائم عمـى 

ن التحــهل الرقســي أساســو إســتخدام التقشيــات الرقسيــة أ، بسعشــى 1«تهزيعيــا والتهجــو نحــه الزبــهن 
 جل خمق عسميات جديدة لإرضاء الزبهن.أوىةا من 

جـــل التغييـــر السمـــي وإدراج التسشهلهجيـــات الرقسيـــة أبتســـار مـــن الإ »يزـــا ب نـــو: أوعـــر  
إرتــبط مفيــهم التحــهل  ،2«الستاحــة فــي طريقــة صــشع وإنتــاج القيســة، خاصــة فــي طــرق التفسيــر

يتسار وىةا من خـلال إدراج التسشهلهجيـا الرقسيـة، وىـه  ـةل  يخمـق القيسـة لمعسميـات  الرقسي بالإ
 سمهل التفسير الحالي.أويغير 

فـــالتطرق لسفيـــهم التحـــهل الرقســـي يفـــتم السجـــال لسعرفـــة الفـــرق بيشـــو وبـــين الرقسشـــة فســـن 
ميــات  لــى العسإجانــب فــي ىــةا السجــال فــإن الرقسشــة تذــير وجيــة نظــر العديــد مــن البــاحثين الأ

مــا التحــهل الرقســي فيــه تحــهل أســتفادة مــن التقشيــات الرقسيــة، وتسكيشيـا وتحدــيشيا مــن خــلال الإ
ـــتم الإالأ ـــة بحيـــث ي ـــو مـــن خـــلال الرقسش ســـتفادة مـــن السعرفـــة ودمجيـــا فـــي عســـال، يسكـــن تسكيش

عسال لبشاء قيم جديـدة وإبتسـارات جديـدة، فمسلاىسـا نفـس السعشـى ولا يختمفـان  ثيـرا، مجالات الأ
 3لا مدببات فقط مختمفة.إا ىي فس

                                                           
 

، مجمة آراء لمدراسات "ةتسواقع وأىسية التحهل الخقسي وال  الياشسي، عمي العيدي، ''صدوقي غريدي، رضا سي الطيب 1
 101ص  :(2021  02 العدد، 03 السجمدالاقترادية والإدارية، 

2Ferhanef , "les compétences et les capacités essentielles à la réussite de la 
transformation des entreprises", Revue des Siences économiques ,N15 ,Vol 13 
(2017),p52. 
3Johannas Vranna ,Ripi Sigh,  " Digitization,Digitilization and digital 
transfprmation",Sience and Enginerring information Sience , Issue1,vol 39 (2021),p13. 
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   :نذأة الخقسشة -2

يرجـــع مفيـــهم الرقسشـــة إلـــى تطـــهرات تاريخيـــة عديـــدة فـــي مرافـــق ومؤسدـــات السعمهمـــات 
نذـــطة السكتبيـــة، وبعـــد إدخـــال الحاســـب الآلـــي فييـــا وىـــةا فـــي  ـــل مـــن و.م.أ لتدـــير بعـــ  الأ

إختفـــاء الدـــجلات  وبريطانيـــا مشـــة الخسدـــيشات، فحدـــب ىرتـــر مـــن خـــلال الشتـــائج السحققـــة مـــن
لسترونيـــة والتـــي تدـــسم لمسكتبـــات بالسذـــار ة فـــي الدـــجلات الهرقيـــة لتحـــل محميـــا الدـــجلات الإ

ـــة لمبحـــث فييـــا عبـــر الأالإ ـــة ومجـــال الفيرســـة، وىـــةا يجعـــل  ـــل السرـــادر قابم نترنـــ  لستروني
لـــى إجتساعـــات عديـــدة بـــين القـــهة العظســـى لرقسشـــة إبإعتبارىـــا فزـــاء لمسعمهمـــات، ليستـــد بعـــدىا 

وسـع حـد ألـى إبين مختمف السكتبات بشيـة تهسـيع السعرفـة  شةلسكتبات، وىةا بتسثيف ربط الرقسا
لـدعم التشسيـة فــي  1995جتســا  برو دـل إىسيـا أ ومـن  1،وجـاء بعـدىا العديـد مــن الإجتساعـات

جتســـاعي والعمســـي والثقـــافي الـــةي تبشتـــو و.م.أ بتسهيـــل مـــن السؤسدـــة السجـــال الإقترـــادي والإ
واله الــة القزــائية التابعــة لــهزارة الــدفا  ليذــسل السذــرو  إقامــة مكتبــات رقسيــة  القهميــة لمعمــهم

تداىم في قطا  التعميم العالي والبحث العمسي بـدعم مـن السؤسدـات الفاعمـة فـي و.م.أ لتشتقـل 
(، بسذــار ة السكتبــة Mémoriaســم ذاكــرة ميسهريــا  إبعــدىا الــى أوروبــا بسذــاريع أطمــق عمييــا 

مــا  وأبحــاث العمسيــة ومؤسدــات فــي السعمهماتيــة، إكدــفهرد ومعيــد تهنــهن لأالهطشيــة الفرندــية 
لسترونـي لمقطاعـات الشهعيـة والسهضـهعية، ليـرتبط نتـاج الفسـري الإيعر  بالتهجو نحـه حفـا الإ

 2بعدىا بسكتبات عديدة من الدول الستقدمة من خلال مذاريع عسلاقة لمسكتبات الرقسية.

 

 

                                                           
 

"، مجمة العربية لمعمهم ونذر  الحهسبة الى الخقسشة الإفتخاضيةتطهر الشعم الآلية في السكتبات من أحسد السبيدي، " 1
 .06ص  :(2008 29العدد ، 33السجمد الأبحاث، 

(،  2010"،  أطروحة د تهراه، جامعة قدشطيشة،  "السكتبة الخقسية بالجامعة الجدائخية ترسيسيا وإنذاؤىانبيل عكشهش، 2
 .151ص 
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 ثانيا:  خرائص وأىجاف الخقسشة 

   :خرائص الخقسشة-1

خرى بسجسهعة من الخرائص التـي تتسثـل تتسيز الرقسشة عن غيرىا من التسشهلهجيات الأ
 في مايمي:

 ؛نيا تجعل  ل الأماكن متجاورةأأي  أ. تقميص الهقت: 

السخزنـة تتـيم وسـائل التخـزين التـي تدـتهعب  سـا ىـائلا مـن السعمهمـات  ب. تقميص السكـان: 
 ي يسكن الهصهل إلييا بيدر وسيهلة؛الت

نتيجــــة حــــدوث التفاعــــل والحــــهار بــــين الباحــــث ونظــــام الــــة اء  ج. إقتدــــام السيــــام مــــع الآلــــة: 
صــطشاعي، مســا يجعــل تسشهلهجيــا السعمهمــات تدــاىم فــي تطــهر السعرفــة وتقهيــة فــرص الإ

 ؛تسهين السدتخدمين من أجل الذسهلية والتحكم في عسمية الإنتاج

 ن يكــهن مدــتقبل ومرســل فــي نفــس الهقــ  أيأالسدــتعسل ليــةه التسشهلهحيــا يسكــن  د. التفاعميــة: 
 1 ؛دوار وبالتالي خمق نه  من التفاعل في الشذامتبادل الأ يسكشيم

  ؛إمكانية الإستقبال في أي وق  يشاسب الزبهن  ه. اللاتدامشية: 

نترنــ  وىـي خاصـية تدـسم بإســتقلالية تسشهلهجيـات السعمهمـات والإترـال فـي الأ و. اللامخكديـة: 
   ؛نترن ن تعطيل الأأحهال فلا يسكن لأي جية ن تتستع بإستسرارية عسميا في  ل الأأمثل 

جيــزة الإترــالية الستشهعــة الرــشع، بغــ  الشظــر مكانيــة الــربط بــين الأإأي  ز. قابميــة التهصــيل:
 ؛ي تم الرشع فيوو البمد الةأعن الذر ة 

                                                           
 

عمى التشسية الإقترادية:  السؤتسخ العخبي الثالث لمسعمهمات الرشاعية  تكشهلهجيا السعمهمات وأثخىاأحسد مذيهر، 1
 .07(، ص 2003 القاىرة: السشظسة العربية لمشذر،  والذبكات
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ــة والتحــخك:   ــة الحخك يسكــن لمسدــتخدم الإســتفادة مــن الخــدمات أثشــاء التــشقلات الــى أي ح. قابمي
 ؛مكان عن طريق وسائل إترال  ثيرة

وىــه السحــيط الــةي تشذــط فيــو ىــةه التسشهلهجيــا، وىــي تدــسم لــرأس الســال  ط. العالسيــة والكهنيــة: 
 ؛بالتدفق السترونيا

  1 الذبكة لمتهسع لتذسل اكثر مداحات غير محددة في العالم.قابمية  ك. الإنتذار:

التفاعــل مــع مختمــف  عمــىنيــا تقمــص الهقــ  والسكــان وتدــاعد الزبــائن  تتسيــز الرقسشــة ب      
مـــاكن مختمفـــة فــي العـــالم وتدـــاعدىم فـــي تمقـــي أطــلا  عمـــى السؤسدــات،  ســـا تسكـــشيم مـــن الإ

 الخدمات عن بعد.
 2لى مايمي:إتيد  الرقسشة  أىجاف الخقسشة:  - 2

تحقيــق التشسيــة الإقترــادية مــن خــلال وضــع خطــط تشظيسيــة لتسكــين الرقسشــة فــي السؤسدــات  
 ؛داء وترسيم قاعدة رقسيةعن طريق عرض الأ

 ؛تدييل الإترال والتفاعل بين السؤسدات خاج وداخل الهطن 
لــــى تحدــــين إســـيهلة الهصــــهل والإطــــلا  عمــــى السدــــتجدات وإمكانيــــة مذــــار تيا  ســــا تدــــعى  

 ؛داء ورفع السفاءةمدتهيات الأ
 ؛صيانة وحفا مجسهعات الهثائق ضد التمف والسهارث 
 ؛تهسيع فرص العسل من خلال التهسع في السعمهمات 
ي الحرـــهل عمـــى ســـد الفجـــهة الرقسيـــة وإنتـــاج صـــهرة رقسيـــة ذات جـــهدة عاليـــة وإســـتخداميا فـــ 

 ؛مخرجات عالية الجهدة
 ؛سرعة الإسترجا  وسيهلة الإستخدام وذل  لتسيزىا بعدة نظم رقسية  بيرة 
 ؛الربم السادي من خلال بيع السشتج الرقسي وبالتالي ضسان إستسرارية العسميات الرقسية 

                                                           
 

 .11(، ص 2009،  عسان: دار السديرة، الإدارة الإلكتخونيةمحمد سسير أحسد، 1
 .122(، ص 2021، 03تهراه، جامعة قدشطيشة " أطروحة د  دور الخقسشة في تحدين الخجمة العسهميةفهزية صادقي، "2
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 تبديط الإجراءات وتقميل التسمفة وإعطاء خدمة تتدم بالجهدة. 
تدـــييل الحيـــاة عمـــى الزبـــائن والسؤسدـــات و ـــةا مهاكبـــة التطـــهرات  لـــىإتيـــد  الرقسشـــة  

ترـــال والتفاعـــل مـــع الحاصـــمة فـــي العـــالم مـــن خـــلال تحقيـــق التشسيـــة الاقترـــادية وتدـــيل الإ
 مختمف السؤسدات  سا تقمل التساليف. 

 ثالثا: فهائج ومتطمبات الخقسشة

 :فهائج الخقسشة -1

داء وجـــهدة الخـــدمات لمجسيـــهر والزبـــائن ن الألمرقسشـــة العديـــد مـــن الفهائـــد السهجيـــة لتحدـــي
 1والسؤسدات العسهمية والخاصة وحتى الذر ات ونة ر مشيا:

   :الفهائج الإقترادية . أ
 ؛تهفير السال والجيدعمى جسيع الافراد الستعاممة إلسترونيا -
 ؛إتاحة فرص وهيفية في مجالات جديدة مثل صيانة وتذغيل البشية التحتية وأمن السعمهمات -
 جراءات.تهجيو الجيهد نحه بهابة إلسترونية واحدة، بدلا من تذتي  الجيهد وإزدواجية الإ -

   :الفهائج الإدارية . ب
 ؛داء الههيفي والذفافية في التعاملنتاجية وتحدين الأتشظيم العسميات الإ -
 ؛مفيهم إداري جديد تسثل بروح الفريق الهاحد وتهحيد الجيهد -
 ل مختمفة عن التقميدية.تشظيم قهاعد عسل جديدة وبي ة عس -
 :الفهائج الاجتساعية . ج
 ؛إيجاد مجتسع معمهماتي قادر عمى التعامل مع السعطيات، ومهاكبة العرر -
نذــــطة لسترونيــــة وتفعيــــل الأجتســــاعي مــــن خــــلال التطبيقــــات الإتدــــييل وســــرعة التهاصــــل الإ -

 .الإجتساعية السختمفة
                                                           

 

 :(2013، مجمة  مية بغداد الاقترادية وزارة السالية، عدد خاص بالجامعة،  " الحكهمة الالكتخونية" مريم خالص حدين، 1
 .446ص 
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بالشدــبة لمسؤسدــات فمقــد ســاعدتيا ن الرقسشــة  انــ  ذات فائــدة  بيــرة أ ــل ىــةا يــدل عمــى     
 عمى تحدين وتطهير معاملاتيا مع الزبائن ووفرت ليا السال والجيد.

ــات الخقسشــة:  -2 ول تــهفر تتطمــب عسميــة الرقسشــة تظــافر الجيــهد، تــ تي فــي السقــام الأمتطمب
ساســـية لمرقسشـــة، وفـــي السقـــام الثـــاني العامـــل البذـــري السؤىـــل وىـــه مجســـه  القـــائسين البشيـــة الأ

العاممين في ميدان تسشهلهجيا السعمهمات والإترالات، في مختمف السيادين والقطاعـات ذات و 
ــــو يتطمــــب إنجــــاح ىــــةه العسميــــة مجسهعــــة مــــن  الرــــمة بالرقسشــــة، و ــــةا العامــــل الســــالي، وعمي

 1العشاصر يسكن ذ رىا فيسايمي:

لإيجـاد البي ـة وتذسل مجسـل التذـريعات والقـهانين التـي يجـب إقرارىـا الستطمبات القانهنية:  .أ 
 ؛القانهنية اللازمة، دن إحداث إخلالات وتجاوزات

وتذسل مجسل التعديلات التي يجب إجراؤىـا عمـى البشيـة  الستطمبات التشعيسية والإدارية:  .ب 
 ؛التشظيسية والإجراءات واليياكل الإدارية لأجيزة الدولة بيد  تبديطيا وزيادة مرونتيا

 ف ات رئيدية وىي:  3الى ويسكن تهزيعيا  الستطمبات التقشية: .ج 
جيــــزة أمتطمبــــات البشيــــة التحتيــــة الخاصــــة بذــــبكة الإترــــالات والأنترنــــ  مثــــل:  الحهاســــيب،  -

 ؛ل إالترهير الفهتغرافية الرقسية، الساسحات الزهئية...
متطمبــات البشيــة التحتيــة السعمهماتيــة والتــي تتعمــق بهجــهد أنطســة معمهمــات فعالــة وقــادرة عمــى  -

 ؛مرادرىا وجهدتيا تجسيع البيانات من
 ؛متطمبات متعمقة بالأدوات البرمجية والتطبيقات -
ــات البذــخيةا .د  : يعــد العشرــر البذــري مــن العشاصــر السيســة لمقيــام بــ ي مذــرو ، ميســا لستطمب

لابــد مــن تــهافر أطــر بذــرية مؤىمــة قــادرة عمــى  ،كانــ  درجــة تقشيــة وحــدات السذــرو  الرقســي
 ؛التعامل مع الأدوات بكفاءة وفاعمية

                                                           
 

، -ية تجارب دول –إقتراديات الاعسال القائسة عمى الخقسشة ":  الستطمبات والعهائج عمي حسيدوش، حسيد بهزيدة، " 1
 .47ص  :(2020 01العدد ، 08السجمد السجمة العمسية السدتقبل الإقترادي، 
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وضـــع  بسعشـــى ،خـــة بعـــين الإعتبـــار حقـــهق السمسيـــة الفسريـــةيجـــب الأ الستطمبـــات التذـــخيعية: .ه 
داخميـة الذـبكات الالترتيبات اللازمـة لحفـا حقـهق السـؤلفين فـي الإسـتخدام الآلـي والشذـر عمـى 

 1.ستشداخ غير السذرو و الإأوشبكة الأنترن ، لسي لا تتعرض لمزيا  أ
قسشــة تتطمــب عــدة متطمبــات فــي السؤسدــات العسهميــة، فيــي ن عسميــة الر أســتشتاج تــم الإ      

ضــافة تــهفر العامــل البذــري الستسثــل فــي الســههفين القــائسين بالرقسشــة و ــةا العامــل الســالي بالإ
 طار القانهني.نجاز ىةه العسمية  سا لا نشدى الإجيزة الخاصة لإالى أنيا تهفر الأ

 رابعا: معيقات الخقسشة 

 2السعيقات التي تهاجو تطبيق الرقسشة ويسكن تمخيريا في الشقام التالية:ىشاك العديد من 

 ؛ضعف التخطيط والتشديق عمى مدتهى الإدارة العميا لبرامج الرقسشة -
   ؛غيال الرؤية الإستراتيجية الهاضحة بذان إستخدام تسشهلهجيا السعمهمات والإترال -
ليـة وىـةا بالحاجـة إلـى شـبكة إترـال جيـدة إرتفا  التسمفة السالية لإنذـاء شـبكة السعمهمـات الدو  -

 ؛وحهاسيب
قمة السهارد السالية لتقـديم بـرامج تدريبيـة، والإسـتعانة بخبـرات معمهماتيـة فـي ميـدان السعمهماتيـة  -

 ؛ذات  فاءة عالية
 ؛عدم وجهد بي ة إلسترونية حية وفق أطر قانهنية تحدد شروم التعامل الإلستروني -
وتخريــــب بــــرامج الإدارة، وتحــــدد عقهبــــات رادعــــة  ،ختــــراقغيــــال التذــــريعات التــــي تحــــرم الإ -

 ؛لسرتسبيا
التخــه  مـــن التقشيــة وعـــدم الإقتشـــا  بالتعــاملات الإلسترونيـــة، والخـــه  مــن السدـــاس والتيديـــد  -

 ؛لأمن والخرهصية
                                                           

 

"، مجمة دراسات  متطمبات تطبيق الخقسشة ودورىا في تحدين أداء الإدارة السحميةمميكة بهخاري، سسير يحياوي،"1
 .459ص  :(2022  03العدد ، 16السجمد إقترادية، 

 01، العدد18، مجمة السفسر، السجمد"الجدائخ بين حتسية الإنتقال ومعهقات التطبيقالخقسشة الإدارية في خديجة قسار،"2
 .149ص  :(2023 
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 وجهد إتجاىات سمبية لبع  القادة نحه إستخدام التقشيات الحديثة. -
 ىالزبـائن والســههفين فــي مختمـف السؤسدــات عمــلـةا وجــب التذــديد عمـى ضــرورة تحدــيس 

لسترونيـة جيـدة، و ـةا وجـب عمـييم محاولـ  مهاجيـ  إىسية الرقسشة ووجب عمييم تـهفير بي ـة أ 
 كل ىةه السعيقات.

ـــم تعـــد الرقسشـــة الأ ســـتغشاء عشيـــا فـــي الهقـــ  الحـــالي، خاصـــة ن مجـــرد رفاىيـــة يسكـــن الإل
لـــى التطـــهير إمـــع الزبـــائن، والتـــي تدـــعى  بالشدـــبة لمسؤسدـــات واليي ـــات التـــي تتعامـــل مباشـــرة

سـمهل أسـتخدام التطبيقـات التسشهلهجيـة ليرـبم مشيجـا و إوالتحدين، ولقد تجاوز مفيهم الرقسشة 
 عسل يجسع السؤسدات العسهمية.

 العسهمية اتالسطمب الثاني: مجخل إلى جهدة الخجم

مـن أىــم القزــايا التـي تيــتم بيــا  ةخيــر الأ ةونـأصـبح  جــهدة الخـدمات العسهميــة فــي الأ
تدــعى فيــي العسهميــة  اتالسؤسدــات الستسيــزة ميســا  انــ  طبيعــة نذــاطيا  سؤسدــات الخــدم

العسهميـــة  اتأنـــها  الخـــدم وتتعـــدد اتلـــى رفـــع مدـــتهى أدائيـــا مـــن حيـــث تقـــديم الخـــدمإجاىـــدة 
 بادئ.لى عدة مإختلا  السجال الةي تشتسي إليو وتتسيز بالعديد من الخرائص وتدتشد إب

 العسهمية اتمفيهم وخرائص وأىسية الخجم :أولا

ىتسام  بير مـن طـر  السؤسدـات العسهميـة فـي العـالم لـةا إتحظى الخدمات العسهمية ب
 ىسيتيا.أ لى مفيهميا، خرائريا، إتم التطرق 

 :العسهمية اتتعخيف الخجم -1

 العسهمية لابد أولا من تعريف الخدمة: اتقبل التطرق لتعريف الخدم 

نجــاز إ نيــا" نذــام اوب  ةالخدمــ "Philip Kotlerفيميــب  ــهتمر"عــر  تعخيــف الخجمــة:  أ.
مرتبطــة بعسميــة تبادليــة يقــدميا طــر  مــا لطــر  آخــر، وتســهن أساســا غيــر ممسهســة، ولا يشــتج 
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أن  بسعشــى 1"بسشــتج مــادي وغيــر مــرتبطأيكــهن مــرتبط  ديسياوتقــأنتاجيــا إن إعشيــا أي ممسيــة، و 
مسشـافع بـين الطـرفين  سـا يسكـن لالخدمة ىي عبارة عن أنذطة غير ممسهسـة مـن خـلال تبـادل 

 أن تسهن مقترنة بسشتج مادي.

السشــافع التــي  عمــى انيــا" الأنذــطة أو ة ســا عرفــ  جسعيــة التدــهيق الأمريكيــة الخدمــ 
رتبـام إأن الخدمـة ىـي عبـارة عـن  بسعشى 2تقديم، مرتبطة مع الدمع السباعة"ل تعرض لمبيع أو

 الأنذطة والسشافع السباعة.

 العسهمية اتتعخيف الخجم ب.

 ةالعامـــ ةدار العسهميـــة بتمـــ " الرابطـــة التـــي تجســـع بـــين الإ اتمديـــهحي مرـــطمم الخـــ 
أفراد مـن طـر  لحكهمية والسهاطشين عمى مدتهى تمبية الرغبات وإشبا  الحاجات السختمفة ال

العسهميـــة ىـــي عبـــارة عـــن ربـــط  اتأن الخـــدم بسعشـــى 3"والسشظســـات العامـــةالجيـــات الإداريـــة 
 .الإدارة الحكهمية والأفراد عمى تمبية حاجاتيم ورغباتيم

العسهمية وفقا لمقانهن الفرندي ب نيـا" تمـ  التـي تعـد تقميديـة فشيـة  ات سا عرف  الخدم 
ــــب تهفرىــــا و تــــز  ــــة، ويتطم ــــادئ السدــــاواة إحتــــرام و د برــــهرة دائســــة بهاســــطة مؤسدــــة عسهمي مب

ـــ ن 4والإســـتسرارية والسلائســـة لتحقيـــق السرـــمحة العامـــة " ، مـــن خـــلال ىـــةا التعريـــف يتزـــم ب
 العسهمية ليا مجسهعة من السبادئ عمى الإدارة العسهمية تهفيرىا. اتالخدم

                                                           
 

1Philip Kother, Marketing Management (Paris: Person education,2009 ,p.452.  
لشذر والتهزيع،  عسان:  دار السشاىج  أساسيات التدهيق الذامل والسكاملمحسهد جاسم الرسيدعي، بذير عباس علاق،2

 .391ص  ،(2002
(،  2001  الاسكشدرية:  الدار الجامعية،  السجخل الحجيث للإدارة العامة لشعخية والتطبيقثاب  عبد الرحسان إدريس، 3

 .455ص 
(، ص  2004  الإسكشدرية: الدار الجامعية،  إقتراديات السذخوعات العامة لشعخية والتطبيقالسرسي الديد الحجازي، 4

29. 
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العسهميــة ب نيــا " الحاجــات الزــرورية لحفــا الإندــان وتــ مين  ماتوأيزــا عرفــ  الخــد
 رفاىيتو والتي يجب تهفيرىا لمغالبية عمى أن تسهن مرمحة الغالبية من السجتسع ىي السحرك 

 .1سياسة في شؤون الخدمات بيد  رفع السدتهى السعيذي لمسهاطن "لسل الأساسي 

ل، كــعمـى مرــمحة  السجتسـع  العسهميـة تر ــز  اتيتزـم مــن ىـةا التعريــف بـ ن الخــدم
 وتيد  إلى رفع مدتهى السهاطشين.

 خرائص الخجمة العسهمية -2

 تتسيز الخدمة العسهمية بعدة خرائص أىسيا: 

فــي  بالسجانيــةتتسيــز الخــدمات العامــة السقدمــة مــن قبــل اليي ــات العسهميــة  :مجانيــة الخــجمات .أ 
الخدمــة مقابــل مبمــ  رمــزي  فيديــدفع السدــت أيعسهميــا أوبدــعر يــؤول فيــو الــربم الــى الرــفر، 

 ؛رسم عمى شكل ضريبة أو
 2؛اساسي  ديإلى تحقيق السرمحة العامة   سهميةتيد  الخدمة الع يثبح السشفعة العامة: .ب 
 ؛ةرؤية الخدم الخدمات غير ممسهسة بحيث يدتحيل لسس أوتحدس أو عجم السمسهسية: .ج 
 3؛عدم قابمية الخدمات التخزين بسعشى قابمية الخجمات لمتمف: .د 
وقـــات وهـــرو  تحقيقيـــا وذلـــ  راجـــع لســـهن أتتغيـــر الخـــدمات حدـــب  عـــجم تساثـــل الخـــجمات: .ه 

تعتســـد عمـــى مـــن يقـــدميا و يـــف يقـــدميا والظـــر  الـــةي تقـــدم فيـــو وبالتـــالي يرـــعب  اتالخـــدم
 ؛ت ثير عمى نهعية الخدمات السقدمة زبهن ن لمإلى أشظر بالتساثميا 

                                                           
 

(، ص  2018، 3' أطروجة د تهراه، جامعة الجزائر الإدارة الإلكتخونية ودورىا في تحدين الخجمة العسهميةدليمة قادة "1
22. 

 ،1" أطروحة د تهراه، جامعة باتشةتحدين الخجمة العسهمية عمى مدتهى الإدارة السحمية في الجدائخسيام رابحي" 2
 .41ص  ،(2018 
 .07(، ص2006، " أطروحة د تهراه، جامعة الجزائر ق في مؤسدات الخجمة العسهميةالتدهيعبد القادر برانيس، "3
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 اتالخــدمخرــائص مــن ىــةه الخاصــية تعتبــر  دــتفيج مشيــا:لسالتفاعــل بــين مقــجم الخجمــة وا .و 
تـ ثير و  سدتفيد مشيا ومدى قهةوال اتتفاعل العالي والسباشر بين مقدم الخدمالوتعشي  العسهمية

 1.ةالسطمهب ةحاجلمتباعيا إترال بين الطرفين عمى أداء الخدمة و الإ
ن أو  ةالعامــ ةوالسشفعــ ةعمــى السجانيــ تتــهفر نأيجــب سهميــة الع اتن الخــدمأوىــةا يعشــي 
 غير متساثمة.وخدماتيا تسهن قابمة لتمف 

 العسهمية  اتأىسية الخجم -3 

 لمخدمة العسهمية أىسية تتسثل في: 

  ؛زبهن يد العلاقة بين السؤسدة والطته  -

 ؛تداىم في زيادة الهعي الاجتساعي الذامل -

 ؛تداعد السجتسع عمى تحسل السدؤولية وتشسية قدراتو -

 ؛ميارات وخبرات جديدةكتدال تداعد عمى إ -

 ؛زبهن ملتشظيم الهق  في نذام مفيد لمسؤسدة و  -

أحد أىم الآليات السيسـة و  العسهمية من أىم وهائف الدولة مشة نذ تيا اتتعتبر الخدم 
ســا يتساشــى مــع تطمعاتــو ورغباتــو ب ن ه زبــفــي السؤسدــة العسهميــة والتــي تدــعى لتحقيــق رضــا ال

فــــق اعــــل السر جي مســــا جتساعيــــةوتســــريس العدالــــة الإقــــانهن الوتعســــل عمــــى تعزيــــز أســــس دولــــة 
عمـى مدـتهى جسيـع  العسهميـة اتالخـدم نةإطـار تحدـين وعرـر ة، وفي وفعال ةناجح ةالعسهمي

 .القطاعات

 

                                                           
 

، العدد 24"، مجمة جامعة بابل، السجمد  الحكهمات السحمية ودورىا في تشفيح سياسات العامةميدهن عمي حدين الميمة " 1
 .10(: ص 2006 04
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 العسهمية اتثانيا: أنهاع ومبادئ ومكهنات الخجم

 : نها  ومبائ ومكهنات تتسثل فيسا يميأالعسهمية بعدة ات تسيز الخدم

 العسهمية أنهاع الخجمات -1

 من بيشيا: العسهمية اتىشاك تقديسات مختمفو لمخدم 

 ة وبــإختلا الهاحــد ةرض الدولــأعمــى  مختلا  تهزيعــاتيبــإ السجتســع خــدمات ضــرورية لأفــراد .أ 
 ؛مثل الشقل العسهمي عشيا ستغشاءف ات السجتسع وطبقاتو، حيث ىشاك خدمات لا يسكن الإ

ي خــدمات يدــتفيد مشيــا يــمشيــا أفــراد السجتســع فجتساعيــة وثقافيــة يدــتفيد إ مشفعــة خــدمات ذات .ب 
يعـم السجتســع  كــل لـةل  يتعــين عمـى الدــمطات تذــجيعيم  إلا أن نفعيــا بعـ  شــرائم السجتسـع

عمـــــى الإقبـــــال عمييــــــا ومـــــن بــــــين ىـــــةه الخـــــدمات يــــــتم ذ ـــــر خــــــدمات السكتبـــــات العسهميــــــة، 
 ؛ال …الستاحف

مع التطـهر السمحـهل لـدور قترادي وتجاري هيرت ىةه الخدمة إ ذات طابع خدمات عسهمية .ج 
حتياجـاتيم الأساسـية فـي إفـراد فـي مجـال قترـادية وفـي تحقيـق رفاىيـة الأالدولـة فـي الحيـاة الإ

 1ميدان الشقل والإترالات.
لا ييــد   زبــائنحاجــات العامــة لمالشــبا  لإالعسهميــة بذــكل مدــتسر  الخــدمات تقــديم نإ      

 .بل ييد  إلى تحقيق السرمحة العامة ىةا الشه  من السذاريعفي إلى تحقيق الربم 
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 العسهمية:  اتمبادئ الخجم -2

 العسهمية في:  اتتتسثل مبادئ الخدم

ـــجأ السدـــاواة:  .أ  مزـــسهن ىـــةا السبـــدأ ىـــه أنـــو يجـــب أن يحرـــل جسيـــع أفـــراد السجتســـع دون مب
العسهمية ويتزـسن ضـرورة تهفرىـا دون عهائـق وإتاحتيـا لجسيـع الأفـراد  اتالخدمعمى إستثشاء 

 1؛دون إستثشاء وبرهرة عادلة
 دـــتسرةالعسهميـــة برـــهرة م اتيعشـــي ىـــةا السبـــدأ ضـــسان إســـتسرارية الخـــدممبـــجأ الإســـتسخارية:  .ب 

 ؛وبدون إنقطا  ميسا  ان  الظرو 
ـــف:  .ج  ـــجأ التكي العسهميـــة  اتإمتثـــال الخـــدمويدـــسى أيزـــا بسبـــدأ السلائســـة إذ يراعـــي ضـــرورة مب

 2؛لتطهرات الحاصمة في الحاجات الجساعية وفي السرمحة العسهمية
إن الخـــــدمات العسهميـــــة ميســـــة وأساســـــية لتطـــــهير وتحدـــــين إنتـــــاج وتقـــــديم الخـــــدمات 

و ـــةا بجديـــة  ات،ليـــةه الخـــدم  خـــل السجتســـعاووجهدىـــا وتجدـــيدىا مرتبطـــة بحاجـــة الأفـــراد د
 ؛الإدارة في العسل عمى تطهير وتحدين أساليب تقديسيا

 العسهمية مجسهعة من السكهنات تتسثل في:  اتلمخدمالعسهمية:  اتمكهنات الخجم -3

يتطمـب تقـديم الخـدمات تـهفر تدـييلات الساديـة التـي تدـاىم فـي : اتالسكهنات الساديـة لمخـجم .أ 
لمزبــائن وتحقــق ليــم السشفعــة وتتسثــل السكهنــات الساديــة فــي السهقــع السلائــم  اتإندــيال الخــدم

والتي يجب أن تشفرد ببع  السسيزات عن غيرىـا مـن حيـث السظيـر الـداخمي والخـارجي ومـن 
 ؛بين السكهنات يتم ذ ر السباني، البرامج، وسائل الإترال السرتبطة

 اتري يتعمـق بـالأفراد العـاممين بالسؤسدـالعشرـر البذـ: اتالفخاد السذاركهن في تقجيم الخجم .ب 
والــةين يتعــاممهن بذــكل مباشــر أوغيــر مباشــر مــع الزبــائن، حيــث يدــتهجب  ة العسهميــةالخدمــ

                                                           
 

 .121عبد القادر يرانيس، مرجع سبق ذ ره، ص 1
 .30السرسي الديد حجازي، مرجع سبق ذ ره، ص 2
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عمى الإدارة القيام بتشسية ميارات العاممين عن طريق التسهين السدتسر و ل الجهانب الستعمقـة 
 ؛بالسيارات والقدرات

ء بــ داء العشرــر البذــري ىــه عبــارة عــن مجسهعــة مــن إن الإرتقــالإرتقــاء بالعشرــخ البذــخي:  .ج 
الأســاليب التــي تيــد  إلــى الرفــع مــن  فــاءة وفعاليــة الســههفين خاصــة أول ــ  الــةين يتعــاممهن 

 1؛بذكل مباشر مع الزبائن
 العسهمية:  اتالتخكيد عمى السهاصفات الشسهذجية في السهظف الحي يقجم الخجم .د 

بيـــا ىـــي: السرونـــة، السعرفـــة، الههيفيـــة، اليشـــدام مــن أىـــم السهاصـــفات التـــي يجـــب أن يترـــف 
 ؛والشزاىة، السرامة

تسثـل العسميـات  ـل الأسـاليب التـي يـتم بيـا الهصـهل إلـى  (:اتالعسميات)عسميات تقجيم الخجم .ه 
، وىــةه العسميـات أيزــا ليــا جــهدة قــد اتالرـفات والخرــائص التــي يرغبيــا الزبـائن فــي الخــدم

 و لا ترضيو.أترضى الزبهن 
العسهمية  يجب أن تتسهن من عدة أجزاء ضـرورية ومتساممـة  اتم الإستشتاج أن الخدمت      

 لإرتقاء بسدتهىا داخل السؤسدات.   

 العسهمية اتثالثا: جهدة الخجم

العسهمية محل اىتسام متزايد في مختمف السؤسدـات العسهميـة  اتضح  جهدة الخدمأ
 .لسفيهميا و معرفة مختمف جهانبياىسية  بيرة  لةا يجب التطرق أ لسا ليا من 

قبـل التطـرق لتعريـف جـهدة الخـدمات العسهميـة لابـد  العسهميـة:  اتتعخيف جـهدة الخـجم -1
 من تعريف الجهدة.

                                                           
 

 " القاىرة: مطبعة الهلاء الحديثة، التدهيق السعاصخ والفعال في البشهك التجاريةمحمد زيدان، حدن محمد عمي،" 1
 .245(، ص  2021 
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والتـي  (Qualitiesاللاتيشيـة   مذـتقة مـن السمسـة( Qualityة  مسـة الجـهد تعخيف الجهدة: .أ
 وىةا يعشي أن الجهدة ىي أصل الذيء. 1،إصلاحو ةودرجأالذخص  وأتعشي جهىر الذيء 

ب نيـــــا:" مـــــدى ملائســـــة السشـــــتج  ( الجـــــهدةJosef joran ن ار ه عـــــر  جهزيـــــف جـــــ
 .2ستخدام"لإ

ج خدمــة ه نيــا،" اليي ــة والخرــائص السميــة لمسشتــأمريكيــة عمــى  ســا عرفتيــا الجسعيــة الأ 
أنيـا  شـىبسعأوسمعة والتي تظير وتعكس قدرتو عمـى إشـبا  حاجـات صـريحة وأخـرى ضـسشية" 

 فراد.شبا  حاجات الأإعبارة عن قدرة مجسهعة من الخرائص عمى 

عرفـــــ  الجـــــهدة ب نيـــــا" قـــــدرة مجسهعـــــة مـــــن السسيـــــزات  (ISO  أمـــــا السشظســـــة العالسيـــــة
 ، تترف الجهدة بعدة مسيزات تذبو حاجات الأفراد.3الجهىرية عمى إشبا  الحاجات"

 :العسهمية اتتعخيف جهدة الخجم . ب

 أىسيا:يتم ذ ر العسهمية  اتتعددت تعاريف جهدة الخدم 

ىــي حالـــة ديشاميكيــة مرتبطــة بالخــدمات والأفــراد والعسميـــات  العسهميــة اتجــهدة الخــدم
 .والبي ة بحيث تتطابق ىةه الحالة مع التهقعات

 

                                                           
 

 عسان: دار الرفاء لشذر إدارة الجهدة الذاممة تطبيقات في الرشاعة والتعمممحسهد عهاد الزيادات، سهسن شاكر مجيد، 1
 108(، ص2007والتهزيع، 

 .15ص  ،(2004 ، الأردن: دار اليازوري  لشذر والتهزيع إدارة اجهدة الذاممةمحمد عبد الهىال العزاوي، 2
( 2010 عسان: دار الرفاء لشذر والتهزيع: الذاممة في الخجمات السرخفيةإدارة الجهدة محسهد حدين الهادي وآخرون، 3

 .19ص
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نيـــا" معيـــار لدرجـــة التطـــابق بـــين الأداء الفعمـــي لمخدمـــة مـــع تهقعـــات  يزـــا بأوتعـــر  
أنيــــا عبــــارة عــــن معيــــار يقــــيس التطــــابق بــــين الأداء الفعمــــي  بسعشــــى 1،الخدمــــة" الزبــــائن ليــــةه

 والستهقع.

السقدمــة بالفعــل لتهقعــات  ات ســا أنيــا عبــارة عــن" مفيــهم يعكــس مــدى ملائســة الخــدم 
سهاصـفات ليعشـي السطابقـة  اتن تدميم الخـدمأ بسعشى 2"،اتالستقدم لمحرهل عمى ىةه الخدم

 اتوعميو الةي يحكم عمى جـهدة الخـدم ،السقدمة لتهقعات الخاصة بيةه السهاصفات اتالخدم
 السدتفيد الفعمي مشيا. ىه

ومقــدار السشافدــة، أنيــا تعتبــر عشرــرا حاســسا لتحديــد مدــتهى  يزــا يسكــن تعريفيــا بأو 
مؤىمــة  ةالعاليــ ةمــتلاك ميــزة تشافدــية مدــتديسة فتمــ  السؤسدــات ذات الجــهدوإ وتحقيــق التسيــز

 .ن تستم  حرة أكبر في الدهق من تم  السؤسدات ذات الجهدة السشخفزةب 

 :العسهمية اتمعاييخ جهدة الخجم -2

 العسهمية فيسا يمي: اتتتسثل معايير جهدة الخدم 

وتعشــي تقيــيم جــهدة الخــدمات مــن قبــل السدــتفيد فــي مظيــر التدــييلات الستــهفرة  السمسهســية: .أ 
ترـال والسبـاني والتسشهلهجيـا السدـتخدمة، والتجييـزات الإالسعدات السادية والبذرية، ومعـدات ك

الرســـسي  زي نتظــار والــ، وصــالات الإســههفين، والسظيــر الخـــارجي لماتاللازمــة لتقــديم الخــدم
 3؛والترسيم والتشظيم الداخمي ةجيز والأ

                                                           
 

 .242( ص 2010 ،، الإردن: دار السشاىج لشذر والتهزيعتدهيق الخجمات وتطبيقاتوز ي خميل السداعد، 1
"مجمة رؤى  تجخبة حكهمة دبي –كية ية في ظل الحكهمة الإلكتخونية الح"جهدة الخجمة العسهمنذيدة حطاطاش، 2

 .453ص  :(2017  جهان  12الإقترادية، العدد 
 .95محسهد جاسم الرسيدعي، مرجع سبق ذ ره، ص 3
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السدـــاعدة لمسدـــتفيد، وحـــل مذـــاكمو السحـــددة  بتقـــديم اتالخـــدم مقـــدمتعشـــي رغبـــة  ســـتجابة:الإ .ب 
 1؛ستفداراتيمإو  زبائنبالرد عمى طمبات الوذل  تو ارغبشبا  إو 
 ةبطريقـــ اتلتـــزام بتقـــديم الخـــدمالهفـــاء والإ اتتعشـــي أنـــو يجـــب عمـــى مقـــدم الخـــدم عتساديـــة:الإ .ج 

ويــرى الــبع  ب نيــا القــدرة  لثبــاتوا ةمــن الدقــ ةعاليــ ةعتســاد عميــو بيــا، وذلــ  بدرجــيسكــن الإ
 ؛وبذكل دقيقنجاز ما تم تحديده مدبقا إعمى الأداء في 

ىتسامـــو إ وىهدرجـــة عشايـــة مـــزود الخدمـــة والسدـــتفيد، ورعايتـــو بذـــكل خـــاص ومـــدى  التعـــاطف: .د 
 ؛سة ساعات العسل مع أوقات العسلئوملا زبائنحاجات اللسذكلاتو وتفيسيم ب
طس شانــو بــ ن الخدمــة خاليــة مــن الخطــهرة و ــةل  قــدرة السؤسدــة إو  زبهن تعشــي شــعهرال المــان: .ه 

 2.تيملامان ليم في  افة معاملاوا ةعمى تهفير الدري
ىةه السعايير الخسس ميسة جدا فيي تقييم جهدة الخدمات من قبـل السدـتفيد مـن تعتبر 

 يزا تهفر الأمان لو.أتو وتعتشي بو و احاج عتذبو الخدمة و ةا تحل مذاكمو 

 ات:العهامل السؤثخة في  جهدة الخجم -3

 3ىي:و عشاصر أساسية  6في  اتفي جهدة الخدم ةتتسثل العهامل السؤثر  -

فـي  ةسهاق ولسي يحتل السشـتج مكانـىشاك السثير من السشتجات التي تطرح في الأ: سهاقالأ. 
 ؛جهدة عالية وأن يكهن ذالدهق لابد من 

لقــد أدى التقــدم السبيــر فــي وســائل الإنتــاج السختمفــة إلــى نذــ ة الحاجــة لهجــهد نــه   :العامــلب. 
 ية العالية، والسيارات والسعرفة من طر  العاممين لسهاجية ىةا التقدم لتحقيق رمن التخر

 ؛الجهدة في الأداء
                                                           

 

 .76( ص 2020،   عسان: دار اليازوري لشذر والتهزيع، إدارة عسميات الخجمةحسيد الطائي، بذير علاق، 1
ء  دراسة تطبيقية عمى بع  السرارف  قياس جهدة الخجمات السرخفية الإسلامية من مشعهر العسلاصادق الدب ي،" 2

، مجمة العمهم الاقترادية والإ ةالإسلامي  .174ص (: 2017  97، العدد23دارية، مجمد "ّ
 .44-43( ص ص 2005 عسان، دار العمم والثقافة لشذر والتهزيع:   إدارة الجهدة الذاممةقاسم نايف عمهان، 3
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لــى تقدــيم فــرص الــربم بــين السشتجــين إســهاق لقــد أدت زيــادة التشــافس فــي الأ :رأس الســالج. 
 ؛الأساسيةنتاج ستثسار رؤوس الأمهال لتغطية تساليف الإإوىةا يتطمب 

 ةعــن متابعــ ةتامــ ؤوليةمدــ  ضــحأصــبم مفيــهم الجــهدة متعمــق بــالإدارة و أن أبعــد  دارة:الإد. 
خمــق متابعــة برنــامج فعــال لزدادت الحاجــة إلــى وجــهد نظــام إداري وا  إ  ســا ،ةالجــهد ةومراقبــ

 ؛لزبط الجهدة وتحديشيا

 ة،نتاج والستطمبات الخاصة لمهصهل الى جـهدة عاليـالإ ةتسمف ةلزياد ةنتيج ة:وليالسهاد ال ه. 
 ؛فإنو قد أمكن الهصهل بالسثير من السهاد التي تفي بالغرض

ختــرا  إالطمــب عمــى السشتجــات إلــى  فــي لقــد أدت الزيــادة: الآلات والهســائل الفشيــة الحجيثــةو. 
ســـاعدت ىـــةه  وقـــد السطمهبـــة، بالإحتياجـــات السثيـــر مـــن الآلات والسعـــدات الخاصـــة التـــي تفـــي

 .إلى حد  بير ةسرتفعال ةجهدمن اللية لى درجة عاإلات عمى الهصهل سعدات والآال

 ات ل ىةه العهامل يسكن أن تؤثر بذكل مباشر أوغير مباشر في جهدة الخدمإن 
تدخل  العشاصر التي تحيط بعسمية الإنتاج أو من يجب دراستيا قبل تقديم الخدمة،  سا أنيا

 ضسشيا.

 العسهمية  اترابعا: نساذج جهدة الخجم

وتقيــيم جــهدة الخــدمات إلا ان ىشــاك إتفاقــا عامــا بــين البــاحثين رغــم تعــدد مــداخل قيــاس 
وىسـا نسـهذج الفجـهات  اتفي ىةا السجال عمى أنو يهجد نسهذجان رئيديان لقياس جهدة الخـدم

 Servqual)   والشسهذج الإتجاىيServperf.) 

 zeithamlو Borryو Parasuramanقـــام  ـــل مـــن  (: servqualنســـهذج الفجـــهات )-1
ـــى لمبحـــث عـــن 1988بهضـــع نســـهذج لقيـــاس جـــهدة الخـــدمات ســـشة  ،  ـــان ىـــه الخطـــهة الأول

الـــةي يقـــهم عمـــى مقارنـــة تهقعـــات الزبـــائن وإدراكـــاتيم  (Servqual مقياســـيم السعـــرو  بإســـم 
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فيـــه يدـــتشد عمــــى  1 ،ليرـــبم  ســــا ىـــه الأن 1991لجـــهدة الخدمـــة  ســـا قــــامها بتطـــهيره ســـشة 
ـــو تحديـــد الفجـــهة بـــين التهقعـــات و السقدمـــة بالفعـــل  اتتهقعـــات الزبـــائن لسدـــتهى أداء الخـــدم مش

 وذل  بشاء عمى عذرة أبعاد أساسية تم فيسا بعد إخترارىا إلى خسدة أبعاد ىي:   ،والإدراكات

 .السمسهسية، الإعتسادية، الإستجابة، الأمان، المياقة 
مجــهدة يسكــن أن يقــاس مــن خــلال قيــاس تهقعــات الزبــهن حــهل حيــث إقترحــها أن  ــل بعــد ل

خــة أداء الفعمــي، و ذلــ  البعــد وإدراكاتــو، ومــن ثــم حدــال الفــرق بــين التهقعــات والإدراكــات لــأ
 الستهسط بيشيسا، وتتسثل ىةه الفجهات، في الذكل التالي:

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
 

" الخجمات بسخاعاة الاىسية الشدبية لابعاد القياس في مؤسدة التعمم العالي " تقييم جهدة عاطف محمد عبد الباري مبروك 1
 . 57(، ص2018 21، العدد20السجمة العمسية  لقطا   ميات التجارة، السجمد
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 (: نسهذج الفجهة01الذكل رقم)
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

دار  :عسانمفاىيم عسميات تطبيقات ): إدارة الجهدة في الخجماتقاسم نايف عمهان السحياوي، السرجر: 
 .101(، ص 2006الذروق لشذر والتهزيع، 

 االتجربة الماضية

 تسليم الخدمة

ترجمة الإدراكات إلى مواصفات 

 جودة

 الإحتياجات الشخصية الإتصالات الشفوية االتجربة الماضية

 الإتصالات الخارجية 

 للمستهلكين

 الخدمة المتوقعة

المدركةالخدمة   

ارة لتوقعات دإدراكات الإ

 المسهلكين

3الفجوة   

5الفجوة   

2الفجوة   

1الفجوة   

الفجوة 

4 

المدركةالخدمة   

 تسليم الخدمة

الإدراكات إلى مواصفات  ترجمة

 جودة
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الستهقعـــة تشـــتج عـــن تجربـــة  اتة الخـــدمدفجـــه  زبهن البـــعمـــق الجـــزء العمـــهي مـــن الذـــكل يت
وحاجاتو ورغباتو، وىي تت ثر بالأنذطة الترويجية لمسؤسدـة، أمـا الجـزء الدـفمي  زبهن ماضية لم

 .ووتهقعاتزبهن قدرتو عمى تفيم حاجات الو تو اومدى ميار  اتفيخص مقدم الخدم

لسدــتهى الخدمــة وبــين تقــديرات  زبــائنخــتلا  بــين تهقعــات الوتشــتج عــن الإ الفجــهة الولــى:أ. 
ــــة  ،الإدارة ليــــةه التهقعــــات الفاصــــمة ــــات الإأي عجــــز الإدارة عــــن معرف ــــائنحتياجــــات ورغب  زب

 الستهقعة ومن أىم الأسبال التي تؤدي إلى حدوث ىةه الفجهة ىي:

تهقعــــات  مــــىع تعــــر ال بالخــــدمات و ىتســــام الســــافيالإ السؤسدــــات العسهميــــةىتســــام إ عــــدم  -
 ؛زبائنال

أنفديم لا يعرفـهن تسامـا مـا الـةي يجـب  زبائنب ن ال دعاءوالإتيم ذا زبائنالتقميل من ش ن ال -
 أن يتهقعهه.

ــة:ب.   ةمــن الخدمــ زبــائنخــتلا  بــين تقــديرات الإدارة لتهقعــات التشــتج عــن الإو  الفجــهة الثاني
 بالفعل ومن أسبابيا: ةالسقدم ةبالخدم ةوالسهاصفات الخاص

 ؛يايمن قبل مقدم اتلتزام بتقديم مهاصفات جهدة أداء الخدمعدم الإ -

 1زبائن.جهدة عالية لم تقديم عتساد الإدارة في عدم جدوى إ  -

خــتلا  بــين مهاصــفات جــهدة أداء الخدمــة والأداء الفعمــي إوتشــتج عــن الالفجــهة الثالثــة: ج. 
 ليةه السهاصفات ومن أسبابيا:

 ؛الخدمةتدني مدتهى ميارة مقدمي  -

 .عدم وضهح دور مقدمي الخدمة -

                                                           
 

" قياس وتقييم جهدة الخجمات الرحية دراسة تطبيقية بذرى عبد الله شت ، ، صفاء محمد ىادي الجزائري، عمي عباس محمد1
  23ص  (:2011 07العدد ، 04"، مجمة دراسات إدارية، السجمد  الفيحاء العام البرخةفي مدتذفى 
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من مـا تسكشـو مـن مدـتهيات  اتوتشتج عن الخمل في مرداقية مشظم الخدمالفجهة الخابعة: د. 
 وما تقدمو فعميا ومن أسبابيا:ات خدمالأداء 

 ؛اتقدام مشظسة الخدمأترالات الجانبية بين الإ ةقم -

 1الجهدة.السبالغة في إطلاق الهعهد عن مدتهيات العالية  -

مــــن مدــــتهيات أداء  زبــــائنخــــتلا  بــــين مــــا أدر ــــو الوتشــــتج عــــن  الإالفجــــهة الخامدــــة: ه. 
وتهقعــاتيم السدـــبقة ليــةه السدــتهيات، ولمقزـــاء عمــى ىــةه الفجـــهة لابــد مــن القزـــاء  اتالخــدم

 السقدمة. اتنيا تدبب خملا في الخدملأ ةالدابق ةربععمى الفجهات الأ

ســـتسرار الجيـــهد السبةولـــة لمتهصـــل لشســـهذج عمســـي إ:  (Servperf) تجـــاىيشســـهذج الإ ال -2
ــــــي لقيــــــاس جــــــهدة الخــــــدم ــــــاس إ"Groninو""Taylor"فقــــــد تهصــــــل  ــــــل مــــــن اتوعسم ــــــى مقي ل

 Servperf ،)ات مخـــدملعمـــى الأداء الفعمـــي  اتحدـــب ىـــةا الشســـهذج يـــتم قيـــاس جـــهدة الخـــدم
ـــار ةالسقدمـــ يسكـــن الحكـــم عمييـــا مباشـــرة مـــن خـــلال اتجاىـــات  اتأن جـــهدة ىـــةه الخـــدم بإعتب

نــو يمغــي أحدــب ىــةا الشســهذج تدــاوي الأداء الفعمــي بسعشــى  ات، حيــث أن جــهدة الخــدملزبــائنا
فســرة قيــاس جهدتيــا عمــى أســاس الفجــهات  ســا أنــو يعتســد عمــى نفــس الأبعــاد السدــتخدمة فــي 

 .2المباقة(، الأمان ،ستجابةالإ ،عتساديةالإ ،شسهذج الدابق  السمسهسيةال

 

 

 

                                                           
 

دولية لمعمهم لالسجمة ا " SERQUALقياس جهدة الخجمات الرحية وفق أنسهذج عساد عبد الجبار عمي غشاوي، "1
 310(، ص 2020  11، العدد11الاندانية  والاجتساعية، السجمد

 103، صقاسم نايف عمهان السحياوي، مرجع سبق ذ ره 2
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ن ىـــةا السقيـــاس يقـــيس فـــي حقيقـــة  بـــات التـــي  وجيـــ  لشســـهذج الفجـــهات زـــومـــن التحف 
شـــعهر ذاتـــي عـــن مـــدى تحقيـــق  عتبـــار أن الرضـــا ىـــهإمـــر رضـــا الزبـــهن ولـــيس الجـــهدة، بالأ

تيـــا أوتفهقيـــا عمـــى التزـــحية السقدمـــة  سحــددة ومكافال اتخـــدمالزبـــهن بذـــ ن عسميـــة ال تهقعــات
، ويقــهم ىـــةا الشســهذج عمـــى مقــدم الخدمـــة كثــر مـــنأ اتيـــرتبط بعسميــة الخـــدممقابميــا، فالرضــا 

 1فتراضات التالية:الإ

 ا.فإن تهقعاتو تحدد عن تقييسو لجهدتي اتالخدم زبهن يقتشي ال ةول مر أفي  .أ 
إلى إعادة الشظر ومراجعة السدـتهى الأول لمجـهدة فـي حالـة عـدم رضـاه عـن عـدة  زبائنال  يمج .ب 

 .تعاملات مع السؤسدة
تقيــيم فبالتــالي ة و السقدمــ اتمخــدملم يلــى مراجعــة لإدراكــاتإتــؤدي  زبــائنملن الخبــرات  الدــابقة إ .ج 

الرضـا عـن الأداء الفعمـي يدـاىم فالتعديلات الإدراكية ومشـو  ةونتيجأ اتلسدتهى الخدم زبهن ال
ن ىـةا الشسـهذج يقـهم عمـى تقيـيم الأداء الفعمـي لأو ، اتلجهدة الخـدم زبهن في تذكيل إدراكات ال

نيــا تتغيــر وىــةا مــا يجعمــو يمغــي فســرة قيــاس التهقعــات لأة، يتطمــب تقيــيم أداء مقــدم الخدمــ فيــه
 فعلا. ةبعد الحرهل عمى الخدم

 السطمب الثالث: علاقة الخقسشة بجهدة الخجمات العسهمية

بدـــبب الشقـــائص التـــي  ـــان يعـــاني مشيـــا السرفـــق العســـهمي و ـــةل  عـــدم جـــدوى العســـل 
بالأســمهل التقميـــدي الـــةي  ـــان ســـائدا فـــي الأغمـــب تسثـــل الرقسشـــة حمقـــة جديـــدة ضـــسن أســـاليب 
التطــهر الإداري الحـــديث، إذ يــؤدي الإعتســـاد عمــى ىـــةا البــديل لإحـــداث سمدــمة مـــن التغيـــرات 

 حديشيا.  الستلاحقة بغية جهدة الخدمة وت

 

 
                                                           

 

"،  أطروحة نساذج وطخق قياس جهدة الخجمة  دراسة تطبيقية عمى خجمات مؤسدة بخيج الجدائخصالم بهعبدالله،" 1
 60، ص (2014، الجزائر، 1، جامعة سطيف د تهراه في العمهم الإقترادية
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 أولا: أولهية تطبيق الخقسشة في الإدارة لتحدين الخجمات العسهمية 

العسهميـــة، حيـــث إســـتفادة مـــن  اتســـع  السؤسدـــات بسختمـــف الطـــرق لتحدـــين الخـــدم
ءات البذــرية عمــى الخــدمات تجــارل ناجحــة فــي ىــةا السجــال، بدايــة مــن تــ طير وتســهين السفــا

ــــة الخاصــــ الرقسيــــة، ــــة فــــي السجــــال ورصــــدىا لأغمفــــة السالي ة، فإعتســــاد التسشهلهجيــــات الحديث
الإداري أصـــبم ضـــرورة حتسيـــة لخمـــق تحـــهل نـــهعي لـــيس مـــن الههـــائف الحكهميـــة والإداريـــة 

بســـا  ،فحدـــب بـــل لت ســـيس مجتســـع معمهمـــات لـــو القـــدرة عمـــى التعامـــل مـــع السدـــتجدات التقشيـــة
يداىم في خمق شراكة بين جل القطاعـات والسؤسدـات، وىـةا لـن يحـدث إلا عـن طريـق خمـق 

 بشية تحتية تقشية، ومن بين أىم السبررات التي أدت إلى إعتساد الرقسشة وىي:  

وقــه  الإدارات تحــ  ضــغهم مدــتسرة مــن أجــل تحدــين خــدماتيا وذلــ  بدــبب  ثــرة التعقيــدات  
 ؛رات السختمفةفي مجال التعاملات في الإدا

داء فـي تشامي البيروقراطية برهرة يهمية، حيث تعاني الأجيزة الحكهمية من تـدني مدـتهى الأ 
 ات؛الخدم

 ؛مسا أدى إلى ضرورة الإستجابة والتسيف مع الستطمبات البي ية ،تدار  التقدم التسشهلهجي 
 1حاجة السههفين إلى التعاملات الدريعة وبذكل مزسهن عبر قاعدة رقسية. 

وعميو فإن تطبيق الرقسشة أصبم ضرورة حتسية في مختمـف مؤسدـات الـهطن لسـا ليـا مـن 
العسهميـــة وتزيـــد مـــن جـــهدة مشتجـــات السؤسدـــة،  ســـا  اتأىسيـــة  بيـــرة فيـــي تحدـــن مـــن الخـــدم

 .اتتديل عسمية تقديم الخدم
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 ثانيا: دور الخقسشة في تحدين الخجمات العسهمية 

العسهميــة ضــرورة لابــد مشيــا وىــةا  اتتدــيير الخــدمأضــحى اليــهم إســتخدام الرقسشــة فــي 
 1السقدمة من خلال:  اتبالشظر لسا تقدمو السؤسدات لتطهير الخدم

 ؛، أي تقديم السؤسدة خدماتيا بذكل مدتسر دون تهقفاتتسريس مبدأ إستسرارية الخدم 
انين التـي التغمب عمى السذاكل الإدارية والـبطء فـي إتخـاذ القـرارات والعسـل عمـى إسـتخدام القـه  

 ؛من ش نيا القزاء عمى عجز السرافق العامة
لزبـــائن وىـــةا مـــن خـــلال التعـــر  عمـــى السذـــاكل وتذخيرـــيا بإســـتخدام  اتتقـــديم أحدـــن خـــدم 

 .أحدث التسشهلهجيات لسعرفة جهىر السهاضيع وتحميميا وإقتراح الحمهل السشاسبة
وذلــ  مــن خــلال التحــهل يسكــن القــهل أن الرقسشــة تدــاعد فــي تخفيــف الإجــراءات الإداريــة 

 العسهمية. اتمن الإدارة التقميدية إلى الإدارة الرقسية،  سا تدعى إلى تحدين جهدة الخدم

 ثالثا: تأثيخ الخقسشة عمى جهدة الخجمات العسهمية 

 2من أىم مزايا تطبيق الرقسشة في السؤسدات العسهمية ىي: 

 ؛مام أفراد السجتسعأتداىم الرقسشة في تهفير البيانات والسعمهمات وإتاحتيا  
 ؛ة واحدة لإستخدامات متعددةر تقمل من الأعباء الهرقية بجسع البيانات م 
تدـــاىم فـــي تحقيـــق إترـــال أفزـــل وأســـر ، مســـا يدـــاعد الزبـــائن فـــي الحرـــهل عمـــى خـــدمات  

 ؛حكهمية عالية الجهدة
عمــى تعزيــز مفيــهم إدارة الجــهدة مســا تدــاعد عمــى تحدــين جــهدة تدــاعد السؤسدــات العسهميــة  

 ؛الخدمات السقدمة
                                                           

 

"مجمة شعا  لدراسات الإقترادية،  دور الإدارة الإلكتخونية في تحدين جهدة الخجمات العسهميةحي بهعبد الله " راب1
 .201ص : (2020،  1، العدد4السجمد

" مجمة التشسية والإستذرا   مداىسة تكشهلهجيا السعمهمات في تحجيث الخجمات الساليةنهر الدين بريار، مريم مذري " 2
 .63ص (: 2016 1، العدد1السجمدلمبحهث والدراسات، 
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 ؛تداعد عمى زيادة ولاء الزبائن نتيجة الإستجابة الدريعة والسبدطة لمخدمة العسهمية 
 الهصهل الآلي لمسعمهمات من دون الحاجة إلى مراجعة الدوائر السعشية. 

ـــى جـــهدة الخـــد ـــ ثيرا إيجابيـــا عم ـــة ت ـــهفير تـــ ثر الرقسش ـــى ت ـــة فيـــي تدـــاعدىا عم مات العسهمي
 السعمهمات في وق  قرير وتقمل من الأعباء الهرقية.

 إدارة عسهمية رقسية  رابعا: التحهل نحه

إن تطبيـق الرقسشــة فــي مختمــف السؤسدــات العسهميـة أدى إلــى تحدــين جــهدة الخــدمات 
العسهميــة وطــرق  تاالتــي تقــدميا لمزبــائن وذلــ  مــن خــلال ت ثيرىــا عمــى أســاليب تقــديم الخــدم

 بعاد التالية: إجراء السعاملات السرتبطة بيا وىةا ما يتسثل في الأ

العسهميـــة،  اتوتتسثـــل فـــي مـــدى مردوديـــة مذـــاريع الخـــدمالعسهميـــة: ات مخدوديـــة الخـــجم .أ 
السقدمـة لمزبــائن ومــا ىـي فهائــد تطبيــق ىــةا  اتومختمـف إســيامات فــي إعـادة ترتيــب الخــدم

الشسهذج من الخدمات عمـى واقـع الجيـاز البيروقراطـي الحكـهمي، وىـل حقيقـة ثـم الهصـهل 
 1همية؛العس اتإلى  دب رضا الزبائن وثقتيم بسؤسدات الخدم

من خلال الإترال عبر الخـط دون الإنتقـال والتهصـل  العسهمية: اتتقميص تكمفة الخجم .ب 
خـــلال الشهافـــة مســـا يتبـــع تخفـــي  التســـاليف والشـــاتج عـــن التشقـــل الإلسترونـــي  مـــن اتلمخـــدم

 ؛بهابات الخدمة العسهميةل
حيـــــث يـــــؤدي ربـــــم الهقـــــ  ودفـــــع الإدارة لمقيـــــام  ســـــخعة الإســـــتجابة وإحتـــــخام السهاعيـــــج: .ج 

   ؛دون ت خر اتبالإلتزامات مع تحقيق سرعة الإستجابة لمخدم
وفــق مقــاييس مزــبهطة تحــدد مــن خــلال أنظســة تذــير الدقــة إلــى إنجــاز الأعســال  الجقــة:  .د 

 ؛معالجة معمهماتية، بذكل يحد من الاخطاء الإدارية ويسشع التجاوزات أثشاء تقديم الخدمة

                                                           
 

"،مجمة الإجتياد القزائي، السجمد دور نعام الإدارة الإلكتخونية في تفعيل الخجمات العسهمية في لجدائخحدين  ميبي،"1
 .481ص : (2021 01، العدد13
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إنطلاقــا مــن تههيــف تسشهلهجيــا السعمهمــات بذــكل  :اتســيهلة السحاســبة ووضــهح الخــجم .ه 
 ــل جزي ــات العسهميــة، يــؤدي ذلــ  إلــى إمكانيــة السحاســب عمــى  اتكامــل فــي أداء الخــدم

،  إذ لا اتتمــ  السيــام والأنذــطة مــن خــلال وجــهد الشذــر الإلسترونــي لســل مراحــل الخــدم
جيـــة دون أخـــرى، فالسرـــمحة  اتمجـــال لإخفـــاء السعـــاملات ولا  فرصـــة لإســـت ثار بخـــدم

 1عامة. اتتربم  عامة ما دام  الخدم
الإلسترونيـة فـي  العسهميةالخدمات  تستم  الإدارة العسهمية مرحمة حاسسة في الانتقال نحه

 .اتتحدن من سرعة الإستجابة وتزيد من مدتهى الفعالية لدى السؤسدات في تقديم الخدمال

 السبحث الثاني: الجراسات الدابقة

ــ ن الدراســات الدــابقة ىــي تمــ  البحــهث والدراســات التــي أجراىــا بــاحثهن  يسكــن القــهل ب
لــى ىــةه إو فــي السهاضــيع السذــابية، وفــي ىــةا السبحــث ســيتم التطــرق أخــرون فــي السهضــه  أ

ىـــم الشتـــائج التـــي تهصـــم  إلييـــا ليـــتسكن أ ىـــدا  التـــي تدـــعى لتحقيقيـــا ومعرفـــ  الدراســـات والأ
 الباحث فيسا بعد من تسييز دراستو عن تم  الدراسات.

 ول: الجراسات الدابقة بالمغة العخبيةالسطمب ال 

تشاولـــ  مهضـــه  الرقسشـــة وجـــهدة الخـــدمات العسهميـــة مـــن تهجـــد عـــدة دراســـات عربيـــة 
 :وجيات نظر مختمفة ودراسات ميدانية في مؤسدات متشهعة من بيشيا ما يمي

 

 

 

                                                           
 

"مجمة التشسية  مية من خلال استخجام تكشهلهجيا السعمهمات والإترالتخشيج الخجمة العسه رشيدة سالسي، أسساء قاسسية، "1
 .352ص  :(2017 3،العدد1وإدارة السهارد البذرية، السجمد
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 الجراسة الولى:

ي محمد، الرقسشــة  يليــة لإعــادة ىشدســة السرافــق العامــة لمحــد مــن الفدــاد فماجــدة عبــد الذــا 
، 09الدراســـــات القانهنيـــــة والإقترـــــادية، السجمـــــد الإداري  ميـــــة الحقـــــهق جامعـــــة بشيـــــا، مجمـــــة 

 .2023، 01العدد

ىــدف  ىــةه الدراســة الــى تهجــو الدولــة لإيجــاد آليــات فعالــة لسكافحــة الفدــاد الإداري فــي 
هل التطهرات اليائمة في مجال تسشهلهجيـا السعمهمـات، وذلـ  مـن خـلال الإسـتفادة مـن الرقسشـة 

 لمحد من الفداد الإداري في السرافق العامة.كيلية لإعادة ىشدسة العسميات الإدارية 

مرا حتسيـا فـي هـل التغيـرات أتهصم  ىةه الدراسة إلى أن إعادة ىشدسة السرافق العامة 
ن تحقـــق السيـــزة التشافدـــية أالتـــي تهاجـــو السجتســـع محميـــا ودوليـــا وأيزـــا يسكـــن لإعـــادة اليشدســـة 

 سـا تعـد  ،فـرص إنتذـار الفدـادوالسرونة و ةل  لتخمص من الـروتين بسـا يدـاىم فـي الحـد مـن 
، يسكـــن مـــن خلاليـــا إعـــادة ىشدســـة تمـــ  السرافـــق حتـــى هميـــةالرقسشـــة فرصـــة  بيـــرة لمسرافـــق العس

ن تقدم خدماتيا ب قل تسمفة وبدرعة وبجهدة عالية، وتسثـل الرقسشـة نقمـة نهعيـة وتحـهلا أتدتطيع 
ى مذــار ة الســهاطشين فــي بســا يدــاعد عمــى الإرتقــاء بسدــته  سهميــةإيجابيــا فــي إدارة السرافــق الع

الذــؤون العامــة وتعزيــز الرقابــة والسدــؤولية فــي أجيــزة الدولــة الأمــر الــةي يــؤدي لمقزــاء عمــى 
 الفداد الإداري.

 الجراسة الثانية: 

أيهل الذكير، نهر اليدى دريهش، خهلـة مدـراتي، دور الرقسشـة فـي تحدـين جـهدة الخدمـة فـي 
، العـدد journal of economic Growth And Entrepreneurshipالإدارة العسهميـة، 

2 ،2022. 

ىــــدف  ىــــةه الدراســــة الــــى معرفــــة مــــدى تــــ ثير الرقسشــــة فــــي الإدارة العسهميــــة وتحدــــين 
السقدمة، ومعرفة العلاقة بين الرقسشة وتحدين الخـدمات العسهميـة السقدمـة فـي أحسـر ات الخدم

ة وأبعـــاد الخدمـــة العسهميـــة التـــي العـــين بهلايـــة تيبـــازة، وذلـــ  بـــالتطرق إلـــى العلاقـــة بـــين الرقسشـــ
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تسثمــــ  فــــي الإعتساديــــة، الإســــتجابة، الأمــــان وقــــد تــــم الإعتســــاد عمــــى الإســــتبيان  ــــ داة لجســــع 
بمــ  حجــم العيشــة و  البيانــات مــن خــلال تهزيعــو عمــى عيشــة مــن الســهاطشين القاصــدين لمسرــمحة،

  .فرد 200

الرقسشــة وتحدــين جــهدة ن ىشــاك علاقــة إرتبــام وتــ ثير بــين أتهصــم  ىــةه الدراســة إلــى 
السقدمـــة مـــن طـــر  السرـــمحة لبمديـــة احســـر العـــين  ســـا وجـــدت علاقـــة إرتبـــام بـــين  اتالخـــدم

العسهميـة، فـ ي تغييــر فـي ممسهسـية الخـدمات يعـهد الرقسشـة بشدــبة  اتالرقسشـة وممسهسـية الخـدم
 تا،  ســا ىشــاك أيزــا علاقــة إرتبــام بــين الرقسشــة وبعــد الإعتساديــة فــي الخــدم%33،5مقبهلــة 

العسهميـة،  ـل مـا  اتالعسهمية وأيزا وجدت علاقة إرتبـام بـين الرقسشـة والاسـتجابة فـي الخـدم
   .53،5عمى بشدبة إحرائية أ أكبر  ل ما  ان مدتهى الرقسشة  زبهن كان  إستجابة ال

 زبـائنيزا وجدت علاقة بين الرقسشة وبعد الأمان ف ي تغيير في الأمان الةي يذهه الأو 
ن ىشـــاك علاقــة إرتبـــام بـــين أوتهصـــم  إلــى  %30،4عــهد لمرقسشـــة بشدــبة لمخــدمات السقدمـــة ي

الرقسشــــة وبعــــد الإســــتجابة فــــي الخدمــــة العسهميــــة فســــل تغييــــر لمســــهاطشين يعــــهد لمرقسشــــة بشدــــبة 
42،9%. 

 الجراسة الثالثة: 

فهزيـــة صـــادقي، دور الرقسشـــة فـــي تحدـــين الخدمـــة العسهميـــة بـــالجزائر، دارســـة تحميميـــة 
 .2020، 3، أطروحة لشيل شيادة الد تهراه، جامعة قدشطيشة لمجساعات السحمية

ىـــدف  ىـــةه الدراســـة إلـــى التعـــر  عمـــى العلاقـــة بـــين الرقسشـــة والخـــدمات العسهميـــة فـــي 
الجساعــات السحميــة وذلــ  مــن خــلال معرفــ  العلاقــة بــين متطمبــات الرقسشــة وتحدــين الخدمــة 

ة الســهرد البذــري والبشيــة التحتيــة، العسهميــة وىــةه الستطمبــات تسثمــ  فــي غيــال الرقسشــة ونجاعــ
معتسدين في ذل  عمـى الإسـتبان الـةي تـم تهزيعـو عمـى مـههفي الجساعـات السحميـة الـةي  ـان 

 مههف. 147وايزا إستسارة مهزعة عمى السظفين الةي قدر عددىم  بـ  70عددىم 
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ن الرقسشــــة تدــــاىم فــــي تحدــــين الخدمــــة العسهميــــة مــــن خــــلال أتهصــــم  الدراســــة إلــــى 
ســـهاء تعمقـــ  بـــالجسيهر او بـــالسههفين مـــن خـــلال تحـــديث مهقـــع الخدمـــة والإرتقـــاء  مؤشـــرات

 ســا وجــدت أيزــا علاقــة إرتبــام  ،بسدــتهى السههــف لتقــديم خدمــة بدرجــة عاليــة مــن الإحتــرا 
بين غيال الرقسشة والخدمة العسهمية، فغيال الرقسشة يؤدي الى تدني مدتهى الخدمة العسهميـة 

بــين  فــاءة الســهرد البذــري والخدمــة العسهميــة، فالسفــاءة تــؤثر عمــى و ــةا وجــهد علاقــة إرتبــام 
مدــتهى الخدمــة العسهميــة مــن خــلال ســرعة تسييــف التغيــرات التقشيــة الحديثــة وبالتــالي تقمــيص 

 الفجهة الرقسشة. 

 الجراسة الخابعة: 

 les cahiers(، مجمـة19سمسى بذاري، تطهير الرقسشة   لية ما بعد السهرونـا  كهفيـد
du cread،  2020، 3، العدد 36جامعة الجزائر، السجمد. 

ىـــدف  ىـــةه الدراســـة إلـــى تحميـــل عهامـــل تطـــهير الرقسشـــة فـــي الجزائـــر وأولهياتيـــا عمـــى 
الســدى القرــير بإعتبارىــا إحــدى طــرق مجابيــة آثــار جائحــة  هرونــا عشــد مختمــف الــدول مــن 

س إنتذـار وتعسـيم ن أسـاإجية وإحـدى ر ـائز الشيـهض بالإقترـاد الـهطشي مـن جيـة اخـرى،  و 
ــــزة إســــتدامة  ــــا السعمهمــــات والإترــــال ور ي ــــة متطــــهرة لتسشهلهجي ــــة تحتي ــــهفير بشي ــــة ىــــه ت الرقسش

 إستراتيجية الرقسشة ومهاكبة التطهرات السدتقبمية.

ن تعســـيم إســـتخدام الرقسشــة فـــي الجزائـــر ضــعيف نتيجـــة ضـــعف أتهصــم  الدراســـة إلــى 
تطهير تطبيقات ذ ية لميهاتـف و ـةل  عـدم تـهفر الرابط الجغرافي ب نترنات عالية التدفق وعدم 

ن تحدـــين حه ســـة قطـــا  تسشهلهجيـــا السعمهمـــات والإترـــال وتدـــريع أالتسشهلهجيـــا الحديثـــة  ســـا 
التطـــهر التسشهلـــهجي وتسثيـــف إســـتخدام تسشهلهجيـــا السعمهمـــات والإترـــال يعتبـــر ر يـــزة إســـتدامة 

 إستراتيجية الرقسشة.
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 الجراسة الخامدة:  

رشيد، قاشي خالد، دور الرقسشـة فـي تحدـين خـدمات السرفـق العسـهمي، دراسـة سعد الله 
، 02، العـــدد 10حالـــة جامعـــة محمد بهضـــيا  بالسدـــيمة، مجمـــة الإســـتراتيجية والتشسيـــة، السجمـــد 

2020. 

ىــدف  ىــةه الدراســة إلــى معرفــة دور الرقسشــة فــي تحدــين خــدمات السرفــق العســهمي فــي 
( وترـــشيف Moodleومعرفـــة العلاقـــة بـــين التطبيـــق الرقســـي  جامعـــة محمد بهضـــيا  بالسدـــيمة 

( وترـــشيف الجامعـــة وتســـهين أســـاتةة Moocالجامعـــة و ـــةل  العلاقـــة بـــين التطبيـــق الرقســـي  
جامعــة لسدــيمة وذلــ  بالإعتســاد عمــى مقابمــة بعــ  السدــؤولين عمــى مذــرو  الرقسشــة بجامعــة 

 لسديمة.

( لـو علاقـة إيجابيـة ذات دلالـة Moodleن التطبيق الرقسـي أتهصم  ىةه الدراسة إلى 
معشهيــة وقهيــة مــع ترــشيف جامعــة لسدــيمة وذلــ  لأنيــا تعكــس دور الرقسشــة فــي تحدــين عسميــة 

( Moocالــــتعمم والتهاصــــل بــــين الطمبـــــة والأســــاتةة وليــــا علاقــــة قهيـــــة بــــين التطبيــــق الرقســـــي 
دلالــة معشهيـــة  ( علاقــة إيجابيــة ذاتVisibilityن لسرئيــة الجامعــة  أوترــشيف الجامعــة،  ســا 

 ليا من دور في إيرال أبحاث الأساتةة لمعالسية. مع أساتةة الجامعة لسا

 الجراسة الدادسة:  

عبد الله بجساوي، سبل تحدين الخدمة العسهمية وعررنة الإدارة العامة بالجزائر،  ميـة 
 .2019، 02، العدد 7الحقهق والعمهم الدياسية، مجمة القانهن والسجتسع، السجمد 

ــــي تحدــــين الخدمــــة ىــــد ــــة ف ــــان أثــــر عرــــرنة الإدارة الجزائري ــــى بي ف  ىــــةه الدراســــة إل
جيـــهد لإصــلاح الإدارة العسهميــة وتشظــيم السيــام مــا بـــين الوذلــ  مــن خــلال تفعيــل  ،العسهميــة

الإدارة السر زيــة والإدارة السحميــة والعســل عمــى تطبيــق الإدارة الالسترونيــة الأمــر الــةي يــشعكس 
 دارة بالسهاطن ويؤدي إلى تحدين الخدمات التي يقدميا.إيجابا عمى علاقة الإ
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ن التجربــة الجزائريــة لا تــزال فتيــة ومتهاضــعة فيســا تخــص أتهصــم  ىــةه الدراســة الــى 
عرـرنة الإدارة وتطبيـق الإدارة الإلسترونيـة و ــةل  عـدم قـدرة الشرــهص القانهيشـة عمـى مهاكبــة 

شيا وأيزـــا فـــإن التشظـــيم الإداري طسهحـــات الحكهمـــة نحـــه عرـــرنة الخدمـــة العسهميـــة وتحدـــي
الجزائـري غيـر قـادر عمـى الـتحكم فـي تسشهلهجيـا السعمهمـات والإترـال ولـيس قـابلا لتفـتم عمـى 

 تجربة رائدة في مجال عررنة الإدارة وتطهيرىا وتحدين الخدمات العسهمية. 

 الجراسة الدابعة: 

عسهميـة، دراسـة حالـة وزارة دليمة قـادة، الإدارة الإلسترونيـة ودورىـا فـي تحدـين الخدمـة ال
الداخميــــة والجساعــــات السحميــــة فــــي الجزائــــر، أطروحــــة مقدمــــة لشيــــل شــــيادة الــــد تهراه، جامعــــة 

 .2017، 3الجزائر

ىدف  ىةه الدراسة الى التعر  عسا إذا  ان  الإدارة الإلسترونيـة ىـي بـديل جديـد يعيـد 
ســمهل دراســة الحالــة أالشظــر فــي طبيعــة العلاقــة بــين الدولــة والســهاطن وذلــ  بالإعتســاد عمــى 

بإســقام الجانــب الشظــري عمــى واقــع وزارة الداخميــة والجساعــات السحميــة بــالجزائر إنطلاقــا مــن 
فــــي مفــــاىيم الإدارة العسهميــــة والخدمــــة العسهميــــة إعتســــادا عمــــى تسشهلهجيـــــا  التغيــــر الحاصــــل

السعمهمــات والإترــالات،  ســا تيــد  إلــى الهقــه  عمــى نجــاح تجربــة الإدارة الإلسترونيــة فــي 
الجزائــر السرتبطــة بتطــهر البشيــة التحتيــة لتسشهلهجيــا السعمهمــات والإترــال و ــةل  نظــام الإدارة 

لـــى ترســـي  مبـــادئ الـــتحكم فـــي إطن أكثـــر قربـــة مـــن الإدارة بالإضـــافة الإلسترونيـــة يجعـــل الســـها
 الخدمة العسهمية.

نو فعلا نظام الإدارة الإلسترونية يعطي نسـهذج جديـد لـإدارة أتهصم  ىةه الدراسة إلى 
 و الخدمات السهجية لمسهاطشين بتقديم خدمات أوالخدمة العسهمية، سهاء بين اليي ات الإدارية 

ن صــفة تسشهلهجيــا السعمهمــات فــي الجزائــر مازالــ  متــ خرة أةل  تهصــم  إلــى عبــر الذــبكة و ــ
فــي نذــر ىــةه التقشيــات عمــى مدــتهى الــهطن رغــم الإمكانيــات الساديــة التــي تهفرىــا وزارة البريــد 
فيــي لا تــزال تعــاني مــن مذــكل بشــاء الإطــار العــام والزــعف فــي تسشهلهجيــا الرقسشــة والإترــال 
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ام الإدارة الإلسترونيـة ومختمـف تطبيقاتيـا جعميـا تتهجـو نحـه تقـديم وأيزا فإن الإستفادة من نظ
خــدمات إلسترونيــة مســا ســاعدىا عمــى تشذــيط الإجــراءات وبالتــالي خدمــة الســهاطن بهقــ  وجيــد 
ومدــافة أقــل، أي تقريبــو مــن الإدارة وترســ  السبــادئ التــي تحكــم الخدمــة العسهميــة الإلسترونيــة 

 ساطة وتقديم الخدمة بكفاءة.والسداواة والتخمص من حالات اله 

 الجراسة الثامشة: 

عبـــد الســـريم عاشـــهر، دور الإدارة الإلسترونيـــة لترشـــيد الخدمـــة العسهميـــة فـــي الهلايـــات الستحـــدة 
 .2010الأمريكية والجزائر، جامعة مشتهري قدشطيشة، 

ىدف  ىةه الدراسة إلى معرفة مـدى تذـكيل آليـات محهريـة ترشـد الخدمـة العسهميـة مـن 
الإدارة الإلسترونيــة تطبيقــا لشســهذج الامريكــي والتجربــة الجزائريــة إعتســادا عمــى الدراســات  خــلال

 السقارنة والدراسات الدابقة.

ن التجربة الجزائريـة فـي نسـهذج الإدارة الإلسترونيـة قـد مثمـ  أتهصم  ىةه الدراسة الى 
العسهميــــة  مجسهعــــة مــــن الخيبــــات الأوليــــة تعبــــر عــــن وجــــهد رغبــــة فــــي التحــــهل إلــــى الخدمــــة

الإلسترونيــة وىــي بحاجــة ماســة إلــى بــرامج تسشهلهجيــا فــي مؤسدــاتيا الخدميــة العسهميــة و ــةل  
لـى ضـرورة الشظـر فيسـا خطـط إفقدان البي ة الإلسترونية السشاسبة لإسـتراتيجيات وىـه مـا يـدعه 

دى وفيســا ســيشفة، إضــافة الــى بــرامج التحــهل الإلسترونــي ذات التخطــيط الإســتراتيجي بعيــد الســ
 وىه ما لا يخدم مدار الخدمة العسهمية في الهق  الحالي. 

 

 

 

 

 



 الإطار الشعخي لمخقسشة و جهدة الخجمات العسهميةالفرل الاول :
 

46 
 

 الجراسة التاسعة: 

ســالم باشــيهة، الرقسشــة فــي السكتبــات الجامعيــة الجزائريــة، دراســة حالــة السكتبــة الجامعيــة 
السر زيــة، أطروحــة مقدمــة لشيــل شــيادة الساجدــتير، جامعــة الجزائــر بــن يهســف بــن خــدة،  ميــة 

 .2008ة والإجتساعية، العمهم الإنداني

ىــدف  ىــةه الدراســة إلــى التعــر  عمــى واقــع الرقسشــة فــي السكتبــات الجامعيــة الجزائريــة ومــا إذا 
وإذا  انـ  السكتبـات الجامعيـة  ،كان ىشاك مبادرات ومحاولات لإستفادة من تسشهلهجيـا الرقسشـة

الجزائريــة تستمــ  الذــروم التقشيــة والساديــة والبذــرية والساليــة لتطبيــق الرقسشــة ولتشدــيق الجســاعي 
ـــات الجامعيـــة الجزائريـــة ـــى  ،الرســـسي السذـــترك لجيـــهد الرقسشـــة فـــي السكتب ـــ  بالإعتســـاد عم وذل

السعمهمـات الساممـة حـهل  سمهل الإستبيان السقـدم إلـى السـههفين فـي السكتبـات مـن أجـل جسـعأ
 الرقسشة.

ن السكتبـــات تتعامــــل مـــع تسشهلهجيــــا الرقسشـــة عمــــى ثــــلاث أتهصـــم  ىــــةه الدراســـة إلــــى 
مدــتهيات، مدــتهى السبــادرة ورقسشــة الأرصــدة السحميــة ومدــتهى السذــار ة والتعــاون فــي رقسشــة 

مكتبــات  الأرصــدة السذــتر ة ومدــتهى الرقسشــة مــن خــلال تحسيــل الأرصــدة التــي تــم رقسشتيــا فــي
أخــرى مــن العــالم  ســا تبقــى وتيــرة مذــاريع التحــهل الرقســي بــالرغم مــن إيجابياتيــا بطي ــة بــالشظر 
إلى السعطيات السادية والسالية والبذرية التي تفتقر إلييـا السكتبـات الجامعيـة فـي الهقـ  الـراىن 

 وبقاء التخه  مسا ىه رقسي وإلستروني.
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 بالمغة الجشبيةالسطمب الثاني: الجراسات الدابقة 

تهجـــد عـــدة دراســـات أجشبيـــة تشاولـــ  مهضـــه  الرقسشـــة وجـــهدة الخـــدمات العسهميـــة مـــن 
 وجيات نظر مختمفة من بيشيا ما يمي: 

 الجراسة الولى:
Honda Lounes, Examen de la numérisation de service public en Algérie ,Revue 

de science économique et gestion et science ,vol 15, N: 02,2022. 

ىــدى لهنــاس، إختبــار الرقسشــة فــي الخــدمات العسهميــة بــالجزائر، مجمــة الإقترــاد والتدــيير  -
 .2022، 02، عدد 15والعمهم، السجمد 

ــــة مــــن خــــلال الرقسشــــة  ــــة مــــدى تحــــديث الخــــدمات العسهمي ىــــدف  ىــــةه الدراســــة لسعرف
بالجزائر، وقد إعتسدت الدراسة عمى السقابمة لسشاقذة الإىتسام الةي تهليو الدولـة لإدارة الخدمـة 

مقــالا  46يزــا تجسيــع أكثــر مــن أالعسهميــة وأيزــا رؤيــة الخطــة الإلسترونيــة بــالجزائر، وقــد تــم 
 .حهل ىةا السهضه 

تهصـــــم  ىـــــةه الدراســـــة إلـــــى أن الإدارة العامـــــة لـــــم ترتقـــــي بعـــــد   ولهيـــــة لمدولـــــة رغـــــم 
، وأن مرصــد الخدمــة العسهميــة وجهدتيــا مجــرد ىي ــة إستذــارية 1946الإصــلاحات مــن عــام 

و سمطة تشفية لدياسة مدتدامة لجهدة الخدمة،  سا سجم  الدولـة إنجـازات ودور أدون شرعية 
ن الحـهاجز التـي تعتـرض أن ىـه أقـل بكثيـر مـن التهقعـات، و عامـا ولسـ 13ممسهس عمـى مـدى 

 الرقسشة ىي التي حال  دون وجهد رؤية إستسرارية في الإستراتيجيات السختارة. 
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 الجراسة الثانية: 
LorenzoArotito , the influence of firm digitization on sustaible innoration 

perfomance and the moderating role of corporate sustaibility practices,Business 

strategy and the Environement, vol 32, Issue 08,2022, 

http://doi.org/10.1002/bse.3415  

لهرنزوآروتيتـه، تــ ثير الرقسشــة عمـى الإبتســار السدــتدام والـدور السعســهل لمسؤسدــات الخدميــة،  -
  2022، 08، عدد 32مجمة إستراتيجية العسل والبي ة، السجمد 

سمط  ىةه الدراسة الزهء عمى العلاقة بين الرقسشـة فـي السؤسدـات وإحتساليـة إطـلاق 
ير درجــة الرقسشـــة عمــى السسارســـات السدــتدامة فـــي إبتســارات مدـــتدامة، و ــةل  تقـــهم بتقيــيم تـــ ث

السؤسدــات وىـــةا بـــإقتراح عــدة أســـ مة تتعمـــق بالسهضــه  فـــي شـــكل إستقرــائي وعرضـــيا عمـــى 
ثـــم ترجســـة  ، Flash,urobqشـــر ة ثـــم جســـع معمهماتيـــا مـــن السدـــم  141عيشـــة مكهنـــة مـــن 

 الشتائج في شكل جداول ومخططات.

سدـات وإعتسادىـا عمـى الرقسشـة يخمـق القيسـة ن إسـتدامة السؤ أتهصم  ىةه الدراسة إلى 
خــة عهامــل طارئــة أخــرى بعــين الإعتبــار ذات  ن تأالإجتساعيــة والإقترــادية والبي يــة، ويسكــن 

ـــــدىهر او   صـــــمة بـــــالتحهل الرقســـــي سعرفـــــة والتـــــدريب، وإعتســـــاد الرقسشـــــة فـــــي لالإبتســـــار مثـــــل ت
اء درجة إعتساد الإىتسـام السؤسدات وإستدامتيا سلاح ذوحدين من حيث التهتر الةي يخمق جر 
 والتعاون وتهفر السهاد وإنتذار الجهانب الرقسية والسادية  لأعسال. 

 الجراسة الثالثة:  
Imane Ramdi ,datechnologie digitale et la profession ,Qull impact ? Faculté des 

Science juridiques ,economiques et Sociales de fés ,International journal of 

Accounting Finance Auditing Management S Economies ,vol2,n: 6,2021. 

إيســــــان رمــــــزي، التسشهلهجيـــــــا الرقسيــــــة وميشــــــة التـــــــدقيق:ما الأثر؟جامعــــــة العمــــــهم القانهنيـــــــة  -
والإقترــادية والإجتساعيةبفاس،السجمــة الدوليــة لمسحاســبة والساليــة والتــدقيق والإدارة والإقترــاد، 

 .2021، 6،العدد2مجمد 
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ىــدف  ىــةه الدراســة إلــى تقيــيم ميشــة التــدقيق فــي عرــر التسشهلهجيــا الرقسيــة وتحدــين 
جـهدة ميشــة التــدقيق بالتسشهلهجيـا الرقسيــة والــة اء الإصــطشاعي ومـدى مدــاىسة التحــهل الرقســي 

هدة ميشــة التــدقيق وذلــ  بالإعتســاد عمــى السقابمــة مــع جــعبــر نساذجــو التسشهلهجيــة فــي تحدــين 
 اجعي الحدابات من شر ة التدقيق السبرى  مر 

تهصــم  الدراســة إلــى أن  رقسشــة الذــر ات تتــيم لمســدققين الفرصــة ليرــبحها خبــراء فــي 
نيـــا تقـــدم أالتـــدقيق الرقســـي وقـــد أثـــر تطهرىـــا عمـــى مسارســـة تـــدقيق تسشهلهجيـــا السعمهمـــات،  ســـا 

تلا   بيــر بــين مدــاعدة حقيقيــة فــي تطــهير الذــر ات والسؤسدــات و ذــف  عمــى أن ىشــاك إخــ
كثـر أىسيـة أالذر ات السبرى والذر ات الرغرى من حيث ت ثير الرقسشة لتربم ميشة التـدقيق 

نيــا تسكــن الســدقق مــن تــهفير الجيــد وتقمــل وقــ  جســع البيانــات لأ زبــهن وتجمــب قيســة مزــافة لم
 وتحدن إنتاجية و فاءة ميشة التدقيق. 

 الجراسة الخابعة: 

Alex Koster and others,Digitization for economic gronth and job reation,Formely 
Business company,vol 07,Issue 03 ,2020. 

آلســـس  هســـتر وآخـــرون، دور الرقسشـــة فـــي الشســـه الإقترـــادي وخمـــق مشاصـــب عســـل، مجمـــة -
 .2020، 02، عدد 07أعسال ومشظسات، السجمد 

الإقترــادي وبالتــالي دورىــا فــي ســع  ىــةه الدراســة لسعرفــة العلاقــة بــين الرقسشــة والشســه 
خمـق مشاصــب عسـل إعتســدت فـي ذلــ  عمـى دراســات وتحاليـل دراســات متعمقـة بــ ىم الستغيــرات 
السرتبطــة بــالشسه الإقترــادي وخمــق مشاصــب عســل خاصــة بعــدة دول ثــم ترجستيــا فــي جــداول 

 ومشحشيات حيث  ان  ىةه الدراسات لمدشهات العذر الأخيرة.

ن الرقسشة تعتبر محرك إقترادي يدر  الشسه ويديل فـرص ألى إتهصم  ىةه الدراسة 
العســل فــي هــل البي ــة الراكــدة  ســا أنيــا مدــاعد رســسي فــي تحفيــز الدياســات وخمــق مشاصــب 
العســـل، ويكـــهن تـــ ثير الرقسشـــة متفــــاوت حدـــب القطـــا  والبمـــد ويدــــاىم فـــي زيـــادة معتبـــرة فــــي 
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لتحقيــــق خطــــط الرقسشــــة وىــــةا وأيزــــا تذــــجع وتطــــهر القــــدرات اللازمــــة  ،الخــــدمات والإقترــــاد
 لإستعال وإستخدام الخدمات.

 الجراسة الخامدة: 

Gaelle Bequet et Laure Cédelle , numérisation et patrimoine documentaire , 
vol: 45,N 02,2000 

 2000، 02، العدد45جايل بيكيو ولهر سيديل، ارقسشة والتراث الهثائقي، مجمد  -

الأىسية السبيـرة التـي تستدـبيا الرقسشـة بكهنيـا أصـبح  مشتذـرة  ىدف  الدراسة إلى إبراز
في البي ة الجديدة ولم تعد الرقسشة حكرا عمى السؤسدات السبيرة وإنسا يسكن لأي مؤسدـة ميسـا 
كانـــ  إمكانياتيـــا ان تـــدخل فـــي ىـــةه السدـــ لة بذـــرم ضـــرورة فحـــص القـــدرات الساليـــة وطـــرق 

البمدان من أجـل تحديـد مهقـع السذـرو  وىيكمـة البي ـة التسهيل وإستسذا  السذاريع الجارية في 
 العامة.

ن نجـــاح مذـــرو  الرقسشـــة يدـــتهجب البقـــاء فـــي حالـــة مـــن ألـــى إتهصـــم  ىـــةه الدراســـة 
اليقظة التسشهلهجية والسعمهمات في ترصيد  ـل السدـتجدات فـي مجـالات الرقسشـة و ـةل   يفيـة 

قسشــة فـي السكتبــات العامــة الفرندــية وضـع مخطــط لرقسشــة  عسميـة مــع الإشــارة الـى تطبيقــات الر 
 والتي تذيد حالة من الإستسذا  والترسيم خلال ضبط وحرر السبادرات الجارية.

 السطمب الثالث: مقارنة بين الجراسة الحالية والجراسات الدابقة

الدراسة  ي من أجل السقارنة بين الدراسة الحالية والدراسات الدابقة ذات العلاقة بستغير 
الرقسشة وجهدة الخدمات العسهمية، والتي تهصم  إلى العديد من الشتائج والتهصيات التي من 
ش نيا أن تعزز الدراسة الحالية سيتم في ىةا السطمب التطرق إلى أوجو التذابو وأوجو 

 الاختلا  ومجالات الاستفادة من الدراسات الدابقة.
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 وجو التذابوأولا: أ 

 راسة مع جسيع الدراسات الدابقة فيسا يمي:تتذابو ىةه الد 

ستبيان تذابي  الدراسات الدابقة مع الدراسات الحالية باعتسادىا الإمشيج الجراسة:  -1
غمب الدراسات برنامج الحزم الإحرائية لمعمهم الاجتساعية أ ستعسم  إك داة دراسة وقد 

 Spss الحالة.نتيج  السشيج الهصفي التحميمي ومشيج دراسة إ(، و 

تذابي  الدراسة الحالية مع بع  الدراسات الدابقة في الاعتساد عمى عدد الستطمبات:  -2
 .الستطمبات الستعمقة بالرقسشة   السادية، البذرية، الثانهية، السالية(

عتســاد عمــى عــدد مــع بعــ  الدراســات الدــابقة فــي الإ ةالحاليــ ةتذــابي  الدراســ: السعــاييخ -3
ســتجابة، التعــاطف،  عتساديــة، الإجــهدة الخــدمات العسهميــة   السمسهســية، الإالسعــايير الستعمقــة ب

 .مان(الأ

 .في دراسة مهضه  الرقسشة ةالحالي ةتفق  مع الدراسإأغمب الدراسات مهضهع الجراسة:  -4

 ثانيا: أوجو الاختلاف

الأشـياء خـتلا  بـين الدراسـة الحاليـة والدراسـات الدـابقة فـي العديـد مـن وجو الإأتسثم  
مــن بيشيــا والسجــال الزمشــي والسكــاني والعيشــة ومجتســع الدراســة ونــه  القطــا  ومــن حيــث اليــد  

 والجدول التالي يهضم ىةه الاختلافات.
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 وجو الاختلاف بين الجراسة الحالية والجراسات الدابقةأ (:01ججول رقم)

 الجراسات الدابقة الجراسة الحالية 
   نقاط الإختلاف

 
الدماني   السجال
 السكاني

 تس  الدراسة في إترالات الجزائر
 2024سشة  –تبدة  –

 ماكن مختمفة أتس  الدراسة في 
الجزائر،  ، قدشطيشة ،   تيبازة

 2000ل ( وفي الفترة ما بين إالسديمة...
 2023و

 
 العيشة

زبهن  317تسثم  عيشة الدراسة في 
تبدة  -في مؤسدة إترالات الجزائر

-  

الدراسات الدابقة عيشة مختمفة عن تشاول  
 الدراسة الحالية وتسهن إما  بيرة أوصغيرة.

 
 مجتسع الجراسة

تسثل مجتسع الدراسة في عدد زبائن 
 -تبدة –مؤسدة إترالات الجزائر 

تشاول  الدراسات الدابقة مجتسع مختمف 
عن الدراسة الحالية والسثير مشيا تسثل في 

 السههفين.
 

 نهع  القطاع
 وأ امالدراسة  في القطا  العكان  

الستسثل في مؤسدة إترالات 
 -تبدة –الجزائر 

كان  الدراسات الدابقة في القطا  العام 
 وفي القطا  الخاص.

 
 اليجف

ىدف  الدراسة إلى إبراز العلاقة بين 
الرقسشة وجهدة الخدمات العسهمية في 

 -تبدة  –مؤسدة إترالات الجزائر 

الدابقة مختمفة، فقد ىدا  الدراسات أ كان  
 درس   ل متغير مع متغير آخر.

ستبيان مهجة إستخدام إتم الدراسة ب دراسة السهضهع
لى الزبائن ومقابمة مع مدؤول إ

ترال في مؤسدة مرمحة الإ
 -تبدة-ترالات الجزائرإ

 ان  دراسة السهضه  في الدراسات  
الدابقة مخمفة  فمقد وجي  معظسيا 

 السههفين.لى إستبيان الإ

 إعداد الطالبتين بالإعتساد عمى الدراسات الدابقة  السرجر: من
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 ثالثا: مجالات الاستفادة من الجراسات الدابقة

 تم الاستفادة من الدراسات الدابقة في العديد من الجهانب مشيا: 

 ؛ساعدت عمى تجشب الهقه  بالأخطاء التي وقع بيا الباحثهن الدابقهن  
 ؛ةالحالي ةعمى بع  السراجع التيتخدم الدراس ساعدت في التعر  
 ؛ساىس  في التعر  عمى  يفية إعداد الدراسة 
 ؛ساىس  في إثراء الدراسة الحالية 
 ؛ستبيان يتهافق مع أىدا  الدراسةإساىس  في صياغة  
 .ساعدت في التعر  عمى الهسائل الإحرائية السشاسبة والسدتخدمة في ىةه الدراسة 
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 :الفرلخلاصة 

تم التطرق في ىةا الفرل الى أىم الأساسيات الستعمقة بالرقسشة الستسثمة في  السفيـهم، 
الستطمبــات، السبــادئ والاشــكال(، وىــه مــا يبــين أن الرقسشــة مفيــهم واســع، حيــث تتسيــز بالعديــد 
مـن السزايــا فيــي تقمــص الهقـ  وتسكــن الهصــهل الــى السعمهمـات مــن أي مكــان ووقــ ، وتدــيل 

 تبادليا رقسيا.  

العسهمية فتسثمة في  مفيهميا، اىسيتيا، معاييرىا، العهامل السؤثرة فييا،  اتأما جهدة الخدم
العسهمية تمعب دورا  بيرا في السؤسدات  اتنساذجيا(، وىه ما يبين أن جهدة الخدم

العسهمية، وبالتالي أصبم من الزرورة تهجيو مزيد من الإىتسام والبحث عن سبل لتطهير 
ات.وتحدين جهدة ىةه الخدم



 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

انفصم انثاني : تحهيم انعلاقت بين 

متطهباث انرقمنت و جىدة انخذماث 

 انعمىميت
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 تسييج الفرل

لى مهضه  الرقسشة وجهدة الخدمات إبعد الدراسة الشظرية التي تم التطرق فييا       
، ستفادة مشيا في ىةه الدراسةالدابقة التي تم الإ والتعر  عمى بع  من الدراسات ،العسهمية

سقام مختمف الجهانب الستعمقة بالجانب إستسسال الدراسة من خلال إسيتم في ىةا الفرل 
 :وذل  من خلال مبحثين-تبدة-ترالات الجزائرإالشظري عمى الهاقع في مؤسدة 

 .تبدة-رــــــــــــــــــــــــــــــــــــالات الجزائــــترإة ــــــــــــــــــــم مؤسدــــــــــــــــ: تقديولالسبحث ال 

 تحميل الشتائج واختبار الفرضيات.و  السشيجي لدراسة،طار : الإالسبحث الثاني
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 Algérie Telecomإترالات الجدائخ  مؤسدة تقجيمالسبحث الول:  

 فــي ســهق الإترــالات الدــمسية واللاســمسية مــن أىــم السؤسدــاتتعــد إترــالات الجزائــر 
تذــــكيمة واســــعة مــــن الجزائر، والتــــى تذــــيد تطــــهرات مةىمــــة فــــي ىــــةا السجــــال، حيــــث تقتــــرح بــــ

 .بائن والخهاصالخدمات السهجبة لمز 

 ترالات الجدائخإبسؤسدة  التعخيفالول: السطمب 

 Algérie Telecomتعخيف مؤسدة إترالات الجدائخ  :أولاا 

لمهصـــهل إلـــى  أساســـاتيـــد  حديثـــة الشذـــ ة  مؤسدـــةتعتبـــر مؤسدـــة إترـــالات الجزائـــر 
ســـشة مـــن  30الإترـــال، وىـــي متعامـــل تـــاريخي لديـــو أكثـــر مـــن  تسشهلهجيـــا أحـــدث فـــي ميـــدان

الخبــرة والتهاجــد فــي جسيــع أنحــاء الجزائــر فــي مجــال الإترــالات الدــمسية واللاســمسية، وتعتبــر 
اشـطة عمـى السدـتهى الـهطشي، وذلـ  لسـا ليـا شالجزائر من أىـم السؤسدـات ال ترالاتإمؤسدة 

لقانهن الستعمق بإعادة الييكمة لقطـا  البريـد من أىسية بالغة في مجال الإترالات وىي وليدة ا
 1والسهاصلات.

 نذأة وتطهر السؤسدة :ثانيا

رائــــدة عمــــى السدــــتهى  يذات أســــيم برأســــسال عســــهم مؤسدــــةىــــي  إترــــالات الجزائــــر
نذــــ ة ىــــةه ، ترــــالالــــهطشي تيــــد  أساســــا لمهصــــهل إلــــى تسشهلهجيــــات أحــــدث فــــي مجــــال الإ

ـــــــم  ـــــــي الســـــــؤرخ 2000/  03السؤسدـــــــة بسهجـــــــب السرســـــــهم رق ـــــــي إطـــــــار  2000أوت  5 ف ف
والتي أدت إلـى تقدـيم البريـد والسهاصــلات ،الإصـلاحات التـي مدـ  قطـا  البريــد والسهاصـلات

 زاولـــ  اقترـــاديةالجزائـــر، وىـــي تعتبـــر مؤسدـــة  ترـــالاتإو إلـــى قدـــسين ىســـا:  بريـــد الجزائـــر 
قـــدره ذات أســـيم برأســـسال مؤسدـــة ىـــي  ومـــن الشاحيـــة القانهنيـــة 01/01/2003نذـــاطيا فـــي 

وحــدة  48وتذــسل  B0218083دج السقيـدة فــي الدــجل التجـاري بــرقم  61.175.180.000
                                                           

 

  10:44، عمى الداعة: https://www.algerietelecom.dz ،21/02/2024،نبحة عن إيرالات الجدائخ اليهم. 1
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مهزعـــــة عمـــــى  افـــــة التـــــرال الـــــهطشي تقـــــهم بتقـــــديم  مجسهعـــــة مـــــن الخـــــدمات بذـــــكل طبيعـــــي 
 .1أومعشهي 

لدولـــة   %100ذات أســـيم ممسيتيـــا مؤسدـــة يتسثـــل تطـــهر ىـــةه السؤسدـــة فـــي أنيـــا 
بـدأت ببيــع اليــاتف الثابـ  وبعــدىا وفــرة الأنترنـات لزبــائن وبعــدىا قامـ  بتهفيرىــا لسؤسدــات 

 الدولة. 

 Algérie Telecomالخجمات التي تقجميا مؤسدة إترالات الجدائخ ثالثا: 

 2ترالات الجزائر مجسهعة من الخدمات تتسثل في:إتقدم مؤسدة 

ــت:-1 شــبكة إترــالات مثاليــة تزــسن جــهدة  سشــعتعــرض وتإترــالات الجزائــر  اليــاتف الثاب
ل خـدمات اليـاتف سثـي وتتمسالثابـ  الدـ اليـاتفعالية في نهعية السكالسات وىةا بفزل شـبكة 

 :الثاب  في

نداءات التشبيـو ويسكشـو  أو ىةه الخدمة تدسم لمسذترك أن يبرمج بشفدو نداء شبو:الس ةخجم .أ 
 ؛كل الشداءات السبرمجة ي أحدا أوغأن يم

 ،ىـــــةه الخدمـــــة تدـــــسم بالشـــــداء لثلاثـــــة مذـــــتر ين فـــــي نفـــــس الهقـــــ  السحاضـــــخة الثلاثيـــــة: .ب 
( R سـا يجــب تـهفر الــزر  ،الـربط بيشيســا السدـتعسل يسكشـو أن يحــتفا ب حـد مــن مكالسيـو أوف

   ؛عمى الياتف السدتعسل بفزل ىةه الخدمة يسكن إجراء إجتساعات بعيدة السدى
ن يحــهل  ـل الشــداءات التــي تاتيــو إلــى رقــم آخــر أرك ىــةه الخدمــة تدــسم لمسذــت تحهيــل الشــجاء: .ج 

 ؛السهجهد داخل نفس السقاطعةو  يختاره ىه
ىةه الخدمة تدسم بإستبدال الأرقام الياتفيـة التـي عـادة مـا تدـتعسل بكثـرة بـرقم  تخقيم مخترخ: .د 

 ؛واحد

                                                           
 

 -تبدة  –معمهمات من طر  مؤسدة إترالات الجزائر 1
 -تبدة  –معمهمات من طر  مؤسدة إترالات الجزائر 2
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الحرـــهل فـــي نيايـــة  ـــل فتـــرة عمـــى قائســـة  ،: ىـــةه الخدمـــة تدـــسم لمسذـــتركالفـــاتهرة السفرـــمة .ه 
 ؛ترالات السشجزة من جيازه في نفس الفترةإ
خدمـة الأرقـام  (Direct Innard Diallingوىـي خدمـة   (DIDترـال السباشـخ الهافـج: )الإ  . و

الافتراضـــية أومـــا يعـــر  بالاترـــال السباشـــر الهافـــد تعـــر  رواج تجـــاري  بيـــر خـــارج الجزائـــر 
ترــالات إ  بتفعيميــا وبذــكل اخــص فــي  ــل مــن أمريكــا،  شــدا والبمــدان الاوروبيــة، والتــي قامــ

رقــام أوإرســال ليــةا الستعامــل حزمــة  DIDمــع متعامــل أجشبــي مــن خــلال  السؤسدــاتالجزائــر ب
مع التعريف البديط ليا عمـى أن يـتم تذـغيل ىـةه الأرقـام خـارج الجزائـر إذا أراد  ،ىهاتف عادية
 ؛ترال من داخل الجزائرالذخص الإ

 WLLالياتف الثابت اللاسمكي  . ز

ترـالات الجزائـر تـهفر اليـهم تقشيـة تدـسم إ لى الرابط بالخيهم لمياتف الثاب ،إضافة بالإ      
 ترالات.ترالات بين السذتر ين وىيكل الإإبتحقيق 

   :نتخناتخجمة ال -2
ترـــالات الجزائـــر "جـــهال" فـــر  مجســـع إترـــالات الجزائـــر، ميستيـــا فـــي وضـــع خبراتيـــا إ      

والتجديــــد الــــةي، يعســــل عمــــى تشــــهير وتطــــهير بتســــار وطسهحاتيــــا، و ــــةا قــــدراتيا فــــي خدمــــة الإ
مـــن خـــلال العســـل عمـــى تقـــديم  و ـــةا مدـــايرة طسهحـــات زبائشيـــا ،الخـــدمات الستعمقـــة بالسذـــاريع

وتتسثــل خــدمات الانترنــات ، تسشهلهجيــا حديثــة عاليــة الجــهدة، تدــسم بحريــة الإبحــار فــي شــبكتيا
 1في: 
 

الخدمــة العديــد مــن السزايــا مقارنــة تــهفر ىــةه  :(Idoom Adselخجمــة الاليــاف البرــخية ) .أ 
ـــا  البرـــرية يسكـــن الإســـتفادة مـــن بتقشيـــات الإترـــال الأ ـــات أخـــرى، بفزـــل الألي ســـر  أنترن

ســتفادة الساممــة مــن الشذــام عبــر الأنترنــات كبــر وثبــات متزايــد لأنترنــات و ــةل  الإأوتــدفق 
                                                           

 

، عمى https://www.algerietelecom.dz ،25/02/2024   الخجمات التي تقجميا مؤسدة إترالات الجدائخ1
 . 21:00الداعة: 
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تشزيـــل  وأت عبـــر الأنترنـــا ب ألعـــال الفيـــديهعـــل أجـــل متابعـــة البـــث الستهاصـــل أو ســـهاء مـــن
 ؛وترفم الهيبأالسمفات السبيرة 

ــة ) .ب  حيــث  ،جــد عــاليالتسثــل تسشهلهجيــا الجيــل الرابــع وىــي مرحمــة التــدفق (: 4GLTEخجم
 وألـــى اليـــاتف الشقـــال أوالسهابـــل إنترنـــات دون الحاجـــة ســـتفادة مـــن الأتدـــسم لزبائشيـــا مـــن الإ

نترنــات عــن بحــار فــي الأ ســا أنيــا تسكــشيم مــن الإ، يكفــي الحرــهل عمــى الســهدام فقــطغيرىــا 
 ؛طريق السسبيهتر السحسهل، اليهاتف الة ية والمهحات

ىي بطاقات تسكـن الزبـائن مـن تعب ـة حدـابيم بكـل (: Idoom Adselخجمة إيجوم أديدال ) .ج 
 بداطة وفي  ل وق  ميسا  ان تدفق إتراليم وتتسثل عروضيا في:

 ؛دج لذير 1600ميغابي  بـ  10 -
 ؛دج لذير 1990ميغابي   بـ  15 -
 ؛دج لذير 2599ميغابي  بـ  20 -
 دج لذير. 2799ميغابي   بـ  50 -
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 : عجد زبائن إترالات الجدائخ رابعا
 تتسيز مؤسدة إترالات الجزائر بعدد  بير من الزبائن يتم ذ رىم في ىةا الجدول: 

 عجد زبائن إترالات الجدائخ: (02الججول رقم )

 مميهن زبهن  5,6أكثر من  بخدمة الانترناتعدد الزبائن السهصمين  -

 مميهن زبهن  1,2أكثر من  عدد الزبائن السهصمين بخدمة الأليا  البررية -

 مميهن زبهن 2,7أكثر من  ADSL/VDSLعدد الزبائن السهصمين بخدمة  -

عدد الزبائن السهصمين بخدمة انترنات الجيل الرايع  -
Idoom 4G 

 مميهن زبهن  1,7أكثر من 

 و الة تجارية  500اكثر من  الذبكة التجارية -

 https://www.algerietelecom.dzالسهقع الرسسي لاترلات الجزائر  السرجر:
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

https://www.algerietelecom.dz/
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 Algérie Telecom الجدائخ رالاتتإ:  الييكل التشعيسي لسؤسدة السطمب الثاني

السؤسدـة إلـى  سختمـف الإدارات والسرـالم لجـ تلالحدـن فـي السؤسدـة  دييرالت بيد 
التهزيـــع الأمثـــل لمههـــائف مـــن أجـــل تشظـــيم أعساليـــا بتههيـــف لإطـــارات ذات  فـــاءة تدـــاىم فـــي 

 ترقية خدماتيا وتعددىا من خلال وضع ىيكل تشظيسي يترأسو مدير عسمي ويحتهي عمى: 

 تبدة -لات الجدائخالييكل التشعيسي لسؤسدة إترا :(02الذكل رقم)

 
 

 
 
 
 
 
 
 

 
 

 

 

 معمهمات مقدمة من طر  مؤسدة إترالات الجزائر  السرجر:

 

 المدير العملي

 المفتشية

النظافةوخلية الأمن   

 العلاقات الخارجية

 خلية النوعية

 دائرة المالية 

الشؤون ، المحاسبة

التأميناتوالقانونية   

 الدائرة التقنية الدائرة التجارية
دائرة الموارد 

الوسائلوالبشرة   

مصلحة 

ةالمالي  

مصلحة 

 المحاسبة

المبيعات 

على مستوى 

 الوكالة

مصلحة 

علاقات 

 الزبائن

مصلحة 

 الشبكة

مصلحة 

الممتلكات 

 القاعدية

مصلحة الموارد 

 البشرية

مصلحة 

 اللوجستية

مصلحة 

 الميزانية

مصلحة 

تسيير 

 الممتلكات

مصلحة 

 التكوين

مصلحة 

شبكات 

 الانترنت

مصلحة 

الشؤون 

القانونية 

التاميناتو  

ما والفوترة 

 قبل المنازعات 
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إن مديريــة إترــالات الجزائــر مؤسدــة إقترــادية ذات طــابع تجــاري خــدمي تعســل عمــى 
وتشقدــم مديريــة إترــالات الجزائــر  ،تــهفير وتدــييل السبــادلات والإترــالات بــين أفــراد السجتســع

إلــى أربعــة دوائــر و ــل دائــرة تشقدــم بــدورىا إلــى مرــالم، وأو مــ  لســل مرــمحة ميــام لإكســال 
 1.العسمية الإدارية في أحدن الظرو 

وىـي تقـهم بتشفيـة  ،اميـتهجد فى مؤسدة إترالات الجزائر أربعة خلايـا مختمفـة الس :ياالخلا-1
خـــلال الهســـائل  مشذـــهدة مـــن وذلـــ  بغيـــة تحقيـــق أىـــدا  ،الأوامـــر الرـــادرة مـــن مـــدير العسميـــة

 الستاحة وتتسثل في: 

 :الخمية التفتيذية .أ 
   ؛تقهم ىةه بفتم التحقيقات مثل التحقيق حهل سرقة السهابل وتطبق القانهن 

 خمية العلاقات الخارجية:  .ب 
 ؛ةدالزبائن أوالسدتثسرين و ةال  تسثل السؤس تقهم بتحدين صهرة السؤسدة أمام

 خمية المن الجاخمي لمسؤسدة:  .ج 
ـــع  ـــة السكاتـــب وتحـــدد فرقـــة حراســـة تدـــير عمـــى أمشـــالإدارة وجسي تـــهفر الهســـائل اللازمـــة لحساي

 ؛ىياكميا

 :الخمية الشهعية .د 
 .رمم وتدعى وراء الأىدا  السدطرةبتراقب مخطط عسل السؤسدة الس

 ام وتتسثل في: سيترالات الجزائر أربعة دوائر مختمفة الإة دتهجد في مؤس :خالجوائ-2

 :الجائخة السالية والسحاسبة الذؤون القانهنية والتأميشاتأ. 

 ؛بتقهم بتدديد الفهاتير الخاصة بالسذاريع والزرائ مرمحة السالية: -

                                                           
 

 -تبدة –معمهمات مقدمة من طر  مؤسدة إترالات الجزائر 1
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فــــي دفتــــر تقــــهم بتدــــجيل مختمــــف العسميــــات السحاســــبية بالتدمدــــل مرــــمحة السحاســــبة:  -
ـــائن مـــن خـــلال إســـتلام السدـــتحقات ودفـــع  ـــى تدـــهية وضـــعية الزب السحاســـبة،  ســـا تعســـل عم

 ؛الإلتزامات عمى مدتهى الهلاية والإدارة السر زية بالعاصسة

تقــهم بتــ مين السستمســات والعقــارات والإعلانــ ي نــه  مــن اضــرار التــي  :مرــمحة التأميشــات -
 ؛الأضرار غطية لتتسس إترالات الجزائر تقييسيا ىةه السرمح

الـهطشي وتعطـي أوامـر  تقدم الذكاوي لسرالم الأمن أوالدرك مرمحة الذؤون القانهنية: -
 ؛لسرالم الأمن من أجل الدفا  عن مستمسات السؤسدة

لام الخاصـــة بالشفقـــات مـــن مختمـــف السرـــالم تات الإســـفـــتدـــتمم مم :مرـــمحة السيدانيـــة - 
ة والت كــد مــن قــالشف فجسيــع الهثــائق السكهنــة لسمــص ومراقبــة حــا تعســل عمــى فزــوالأقدــام وأي

رســــاليا إلــــى السديريــــة إو  عية إقفــــال جسيــــع الحدــــاباتضــــة العسميــــات وتقــــهم بإعــــداد و صــــح
 .السر زية

 ث مرالم تتسثل في: لاثتتسهن ىةه الدائرة من دائخة السهارد البذخية:  ب.

 :متشقدم إلى ثلاث مكاتب وى السرمحةىةه  مرمحة السهاد البذخية: -

القــهانين  حة الســهارد البذــرية بتطبيــق المــهائم أورــمتيدــير ىــةه الس مكتــب السدــتخجمين: -
لتـ مين مـن حـهادث العسـل  سـا  االخاصة بالعسل  سا تقهم بقزاء شـؤون العسـل الإجتساعيـة 

الأجــــهر حدــــب العســــال وتــــدرس إمكانيــــة التههيــــف والتدــــريع وتعســــل  صــــشا تقــــهم بتقدــــيم أ
 ؛رالأجه  تبير ومكيدتمين ومكتب الخدمرمحة السدتيتم ى وتبالتشديق مع مرالم أخر 

 سشازعـاتيقهم بعسميات دفع السشم الجزافية ذات السشفعة العالسـة ويعـالج ال :هرجمكتب ال - 
هي الأجــهر والعــلاوات ذات الطــابع الإجتســاعي و ــةا يطالــب مكتــب السحاســبة يدــوالذـكاوي و 

 ؛ة شيرياببإرسال  ل وثائق السحاس
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ر  ــل مــا يتعمــق بالحيــاة يبجسيــع فروعيــا ويدــ فيقـهم بتدــيير ممفــات التههيــ :تدــييخ مكتــب-
 ؛السيشية لمسههفين ويتابع العقهد الإدارية الخاصة بالعسال

 ؛تديير السخزن وتقهم بإحراء مستمسات السؤسدة :السستمكاتمرمحة تدييخ  -

ويشقدـم إلـى  الرـيانةتعتبر من أىم السرـالم حيـث تقـهم بـالتجييز و  ية:تيدجالمه مرمحة  -
 تب: ثلاث مكا

 ؛زة والعتادجيالشقل: يقهم بشقل الأمكتب  -

 ؛يير السرالمدبالهسائل والأدوات لت السكاتبء: يقهم بتجييز  ل البشاسك   -

 .يقهم بذراء احتياجات السؤسدة ويدير وسائميا مكتب الإمداد:-

 الجائخة التقشية ج. 

 :ترالهتشقدم إلى ثلاث مكاتبالإكات بش السرمحة بتدييرتقهم ىةه مرمحة الذبكة:  -

 ؛تر يب الخطهم مكتب -

 ؛السراجع مكتب دراسة -

 ؛مكش  مراقبة الإنتاج -

ة يـالياتف السخططـات: تقهم ىةه السرـمحة بإعـداد الدراسـات و مرمحة السستمكات القاعجية -
م مكتـب الإرسـال والإسـتبدال زـكـز الياتفيـة وتاستغلال وبشاء  ـل السر إو  لذبكة وذل  بريانة

 ؛كةبومكتب دراسات السحيطهمعطيات الذ

ــــــات مرــــــمحة -  تقــــــهم ىــــــةه السرــــــمحة بستابعــــــة وصــــــيانة الإترــــــالات: شــــــبكات الانتخن
 ؛هلهجياشوالتس
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 :الجائخة التجاريةد. 

 ؛نتقهم ىةه السرمحة بسعالجة شكاوي الزبائ :مرمحة علاقات الدبائن -

: تقــهم بإعــداد الفــهاتير لزبــائن وتــدرس ممفــات الزبــائن مرــمحة الفــهتخة ومــا قبــل السشازعــات-
 ؛السديشهن ثم تحهليم إلى السشازعات

ــــة- ــــى مدــــتهى الهكــــالات التجاري ة رــــمحتقــــهم ىــــةه الس :مرــــمحة متابعــــة السبيعــــات عم
 .هية لسل أنها  السستمساتسشأسبهعية وشيرية و  حرائياتبإ

تهجـد  نـو لا ب -تبدـة-ترـالات الجزائـرإيلاحا من خلال الييكـل التشظيسـي لسؤسدـة 
 ومرمحة خاصة بالجهدة رغم أىسيتيم في السؤسدة.أمرمحة خاصة بالرقسشة 

-ترــالات الجدائــخإالسطمــب الثالــث: واقــع الخقسشــة وجــهدة الخــجمات العسهميــة فــي مؤسدــة 
 تبدة

ـــة فـــي الهاقـــع  فـــي ىـــةا السطمـــب تـــم دراســـة مهضـــه  الرقسشـــة وجـــهدة الخـــدمات العسهمي
 تبدة –ترالات الجزائر إفي مؤسدة  ى إجراء مقابمةعتساد عمالعسمي، وىةا بالإ

 تبدة –ولا: الخقسشة في مؤسدة اترالات الجدائخ أ 
وفـي نيايـة جـهان  قبل خسس سشهات شةرقسالبدأت مؤسدة اترالات الجزائر في تعزيز 

أمـر إلغـاء اسـتعسال الأوراق فـي  والديد الهالي في ىةا التاري  ةأصدر رئيس الجسيهري 2023
   السثير من السعاملات.

فـي مهاكبـة التطـهرات التقشيـة  يانيا سـاعدتأحيث  ،الى السؤسدة السثير شةالرقس أضاف 
شيــة وبعــدىا جــاءت تق .السحدــشة هابــلالس اتالحديثــة فــي العــالم مــثلا  انــ  السؤسدــة تقــدم خــدم

الــدفع الالسترونــي عبــر بريــدي مــهل وعبــر البطاقــة البشسيــة  تووفــر  .FTTHالأليــا  البرــرية 

                                                           
 

  02انظر السمحق) 
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CIB،  لســن بعــ  السعــاملات لا تــزال تقميديــة فــي السؤسدــة وىــي السعــاملات الخاصــة بــالبيع
 والذراء.

الرقسشـــة فـــي تدـــييل عســـل الســـههفين فيـــي تـــهفر الهقـــ  والجيـــد وأتاحـــ  ليـــم  تدســـاع
 العسل بكل ارياحية.

تعامـل مـههفي السؤسدـة مـع الأسـاليب الرقسيـة الجديـدة بكـل تقبـل لسـا ليـم مـن مسيــزات  
 تداعدىم عمى تقبل التغيير ومهاكبو  ل ما ىهجديد.

 ةجيــز يـا ســشهيا فيسـا يخــص الأتــهفر السؤسدـة الغــلا  السـالي الــلازم لتطبيــق برامجكسـا 
 والسعدات.
دورات  بإنذـاء ، وذلـ ةيتم تدريب السـههفين حـهل أسـاليب الرقسشـة، بالسؤسدـة  ـل فتـر و 

 من بين ىةه الدورات يتم ذ ر:و  ،تدريبية تزيد من  فاءة السههفين
- FTTX partie active 

- ZTE partie active 

- Etude réseaux FTTH 

- FTTX pour les commerciaux 

فســــل فتــــرة تزــــيف عمــــى ، ســــتسرارإتقــــهم السؤسدــــة بتحــــديث أجيزتيــــا وبرامجيــــا ب كســــا
ويــتم تحــديثيا  ــل  ةالسدــتسر  رقابــةبرامجيــا تعــديلات وتطــهيرات جديــدة، وأجيزتيــا تســهن تحــ  ال

 مر.ما تطمب الأ
فســل مههــف  ، خرهصــيتيا الرقسيــةل ،نتيــاكإلمسؤسدــة قــهانين خاصــة تسشــع أي  نأكســا   

لــى الجيــاز إمدــؤول عمــى الأجيــزة والسعــدات التقشيــة السهجــهدة تحــ  ترــرفو ولا يــتم الــدخهل 
 برستو الخاصة. الخاص بو دون  مسة الدر أو

لمسؤسدــــة رؤيــــة مدــــتقبمية فــــي تجديــــد الرقسشــــة متعمقــــة بإنذــــاء تطبيقــــات جديــــدة تدــــاعد و  
ـــاتيم،  ـــو لقـــد وفـــرت ليـــم فـــي الهقـــ  الحاضـــر مكتو الذـــبال فـــي حي ـــو رقسي يكـــهن  KOTEBب

 ت.اشتراك فييا عبر الانترنالإ
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السثيـر مـن  - تبدـة -ترـالات الجزائـرإ  مـع البدايـة واجيـأما مـن حيـث الرـعهبات،  
الرعهبات  عدم تقبل الرقسشة من طر  الزبائن وعـدم فيـم السـههفين ليـةه الأسـاليب الجديـدة، 
ولسن السؤسدة وفرت خميـة تقـهم بتهجيـو السـههفين تـدعى خميـة الـدعم التجـاري وقامـ  بإنذـاء 

 إعلانات تحديدية.
 تبدة–ترالات الجدائخ إالعسهمية في مؤسدة الخجمات ة ثانيا: جهد 

 -تبدــة  -ترــالات الجزائــرإلا تهجــد مرــمحة خاصــة بــالجهدة فــي مؤسدــة تبــين أنــو  
ولسشيا تداىم في قياس الجهدة عن طريـق تقـديم السعمهمـات والاحرـائيات والشتـائج الستحرـل 

 .ةالعام ةلمسديري ةعمييا  ل فتر 
خـــر تجديـــد أييـــتم السدـــؤولين بسظيـــر السؤسدـــات، فقـــد يـــتم التجديـــد مـــن وقـــ  لآخـــر و  

نتقاليــا الــى مبشــى جديــد،  ســا تستمــ  السؤسدــة إجهيميــة حيــث تــم  05 ــان فــي  تبدــةدــة لسؤس
 .ةومتطهر  ةمعدات ووسائل حديثة تداعدىا في تقديم الخدمة ومعداتيا التقشية  ميا جديد

 ت حيث تهفر:انترنتقدم السؤسدة خدماتيا عن بعد لزبائشيا تتسثل في خدمة الأ 
 ؛الدفع الإلستروني -
 ؛طريق الفزاء الإلستروني الدفع عن -
 .IDOOM MARKETالدفع عن طريق  -

لسترونيـــا عبـــر إ وأالذـــراء  اتمـــا حزـــهريا مـــثلا فـــي عسميـــإيـــتم تمبيـــة خـــدمات الزبـــائن 
 تو.ات وتهفر السؤسدة الهق  السافي ليم، فسل زبهن لديو الحق في تمبية رغبانترنالأ

ولســن ىشــاك بعــ  التقشيــات تحــاول السؤسدــة تقــدم خــدماتيا فــي الهقــ  السشاســب كســا  
والبــرامج التــي تتطمــب وقــ  لإنجــاز الخدمــة يجــب عمــى الزبــهن مراعاتيــا،  ســا تحــرص عمــى 

فسـل مههـف يكـهن  ،مان والثقو لزبهن من خلال الحفال عمى سرية معمهمـات الزبـائنتهفير الأ
 مدــؤول عمــى تــهفير الأمــان وحفــا السعمهمــات الخاصــة بــالزبهن الــةي تعامــل معــو وذلــ  عبــر

 .برامج رقسية
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تهجـد مشرـة لإبـلاغ عـن أي  ويهجد في السؤسدة سجل لتدجيل الزبـائن شـكهاىم كسا  
،  12يزــا وفــرت رقــم خــاص بالزبــائن أت فــي السهقــع الخــاص بالسؤسدــة و اإزعــاج عبــر الانترنــ

حـق لزبـائن  ة سـا تعطـي السؤسدـ ،ويتم التحقـق مـن الذـكاوى السدـجمة ومـن ثـم دراسـتيا وحميـا
 عن طريق مهاقع التهاصل الاجتساعي. افي إبداء وجية نظرىم في ش ن خدماتي
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 ختبار الفخضياتإتحميل الشتائج و   الثاني: الإطار السشيجي لمجراسة السبحث

بشــاء عمــى  ختيارىــاإســتعراض عشاصــر الدراســة السيدانيــة التــي تــم إفــي ىــةا السبحــث تــم  
و ةا تهضيم جسيع الجهانـب الستعمقـة  ةمتسثمة في مجتسع الدراس مدى ملائستيا مع السهضه ،

 جل التحميل.ألى الأساليب الإحرائية من إوإعداده وصهلا  بالاستبيان

 الول: الإطار السشيجي لمجراسة السطمب

 السشيج الستبع في الدراسة.شرحا لسجتسع الدراسة والعيشة السدتخدمة و ةا  ضم ىةا السطمب 

 أولا: مجتسع الجراسة 

ويتســـهن  1"أنـــو مجسهعـــة السذـــاىدات التـــي يتـــاح لشـــا دراســـتيا " يقرـــد بسجتســـع الدراســـة
، حيـــث يبمـــ  2024لدـــشة  -تبدـــة  -ترـــالات الجزائـــرإمجتســـع الدراســـة مـــن زبـــائن مؤسدـــة 

ختيارىــا إمجسهعــة الهحـدات التــي يـتم "عيشـة الدراســة فيقرـد بيـا  مــاأزبـهن،  187073عـددىم 
فـي ىـةا الفرـل عمـى الاعتسـاد  ، وتـم2"تسثـل ىـةا السجتسـع وعيشـة الدراسـةل من مجتسـع الدراسـة

 زبهن. 317 قدرت بــــــ والتي حجم العيشة لتحديد*جدول سكران

 ثانيا: أدوات الجراسة 

 لجسع السعمهمات في ىةا البحث. استخدامياوىي الأدوات اللازمة التي تم 

تــم إجــراء مجسهعــة مــن الزيــارات السيدانيــة فــي السؤسدــة محــل الدراســة  الديــارات السيجانيــة:-1
 لسعرفة واقع الرقسشة و ةل  جهدة الخدمة العسهمية.

                                                           
 

 .124( ص  2018 ،   لبشان: دار الستب الجامعية مشاىج البحث العمسي أسعد حدين عطهان، يهسف خميل مطر،1
 .60ص (2019 عسان: دار ابن الشفيس لشذر والتهزيع، القيم في الكتب السجرسيةقاسم محمد  ريم الحرسهتي،  2
 (01انظر الى السمحق *
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ترــالات الجزائــر مجسهعــة مــن إ: قــدم  مؤسدــة الهثــائق السقجمــة مــن طــخف السؤسدــة-2
 عتساد عمى ىةه الهثائق من أجل إتسام لمدراسة. لإالهثائق وتم ا

دوات السدــاىسة فــي جســع البيانــات، حيــث تعــر " ب نيــا : تعــد السلاحظــة مــن الأالسلاحعــة-3
البحـــر والغـــهص والـــتسعن فـــي الظـــهاىر، والأفســـار والشظريـــات والحقـــائق العمسيـــة، لتهصـــل إلـــى 

 1معانييا البعيدة والعسيقة".

جــل أوالسبحــهث مــن  *ىــي عبــارة عــن عسميــة تفاعــل لفظــي بــين القــائم بالسقابمــة السقابمــة:-4
 تجاىاتـــوإو دوافعـــو لمحرـــهل عمـــى بعـــ  السعمهمـــات والتعبيـــرات والتـــي تتعمـــق بيرائـــو  ســـتثارةإ

ومعتقداتو ويسكن أن تداعد السقابمة في تقييم البيانات والسعمهمات التي يحرل عمييـا الباحـث 
 2تجرى السقابمة وجيا لهجو أوعن طريق الياتف.ن أب ساليب أخرى ويسكن 

ـــة والتـــي  انـــ  مـــع  عتســـادالإوقـــد تـــم    سؤسدـــة رئيدـــة مرـــمحة الاترـــال بعمـــى السقابم
 الجزائر لتعر  عمى مدى تطبيق الرقسشة وجهدة الخدمة العسهمية. ترالاتإ

ـــــو مجسهعـــــة مـــــن الأ *يعـــــر  الاســـــتبيان الاســـــتبيان:-5 الستشهعـــــة،  والاستفدـــــاراتســـــ مة ب ن
الأىـدا  التـي يدـعى إلييـا الباحـث،  وأوالسرتبطة بعزيا البع  الأخر بذكل يحقق اليـد  

 بــرالسكتهبــة ىــةه ع الاستفدــاراتختبارىــا لبحثيــا وترســل إبزــهء مهضــهعو والسذــكمة التــي تــم 
ختارىـا الباحـث  عيشـة إالسؤسدـات، التـي  خرى إلى مجسهعة من الأفـراد أوأالبريد وأي طريقة 

 بالبيانــــات ســــتبيانالإستفدــــارات وتعب ــــة ثــــو، ومــــن السفــــروض الإجابــــة عــــن مثــــل تمــــ  الإلبح

                                                           
 

 عسان: دار  دكتهراهبكالهريذ ماجدتيخ  :إعجاد البحهث والخسائل الجامعية البحث العمسي  مشيجية ، غازي عشاية1
 .145ص  ، ( 2014السشاىج لشذر والتهزيع، 

 القاىرة: السجسهعة العربية لتدريب  التشعيم-الإعجاد-السقاييذ والاختبارات: الترسيم، إييال عيدى، طارق عبد الرؤو 2
 .248(، ص  2017والشذر، 
 (02السمحق   الى *انظر

 ( 03*انظر الى السمحق 
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( محـاور 03إلـى   سـتبيانالإوقـد تـم تقدـيم  1والسعمهمات السطمهبة فييا وإعادتيا إلـى الباحـث،
 كسا يمي: 

يتعمــق بالسعمهمــات الذخرــية لمعيشــة مــن حيــث الجــشس، الدــن، السدــتهى  ول:ال  السحــهر . أ
 سي.يعمتال
الــةي تــم تخريرــو لمستغيــر السدــتقل والستسثــل فــي الرقسشــة والــةي جــاء  الثــاني: السحــهرب. 

متطمبـات ثانهيـة، متطمبـات  بستطمبات متسثمة في  ل من   متطمبات مادية، متطمبـات بذـرية،
  سا يمي: (دارية، متطمبات ماليةإ

 ؛تتزسن أربعة عبارات تتعمق ب جيزة وأدوات السؤسدة متطمبات مادية: -

 ترــالاتإمؤسدــة  تتزــسن أربعــة عبــارات تتعمــق بخبــرة وتــدريب مههفــه متطمبــات بذــخية: -
 ؛الجزائر ومدى تحكسيا في الرقسشة

 ؛تتزسن ثلاث عبارات متعمقتان بقهانين السؤسدة ونظاميا الامشي متطمبات ثانهية: -

السؤسدــة بتطــهر عسميــة الرقسشــة  اىتســامتتزــسن عبارتــان تتعمــق بســدى  متطمبــات اداريــة: -
 ؛ومعاملاتيا وتهفير السعمهمات في الهق  السشاسب

: تحتــهي عمــى عبارتــان متعمقتــان بــالجزء الســالي الــةي تخررــو السؤسدــة متطمبــات ماليــة -
 .لجمب أجيزة حديثة تداعد في تطبيق الرقسشة

ثــل فــي جــهدة الخدمــة والــةي يتسحــهر حــهل الستغيــر التــابع لدراســة والستس السحــهر الثالــث:ج. 
العسهميـــــة التـــــي تظيـــــر معـــــايير جـــــهدة الخدمـــــة وىـــــي  السمسهســـــية، الاعتساديـــــة، الاســـــتجابة، 

 :التعاطف، الأمان(  سا يمي
                                                           

 

( 2008 عسان: دار اليازوري،  البحث العمسي واستخجام مرادر السعمهمات التقميجية والإلكتخونيةعامر إبراىيم قشدلجي، 1
 .201ص
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السؤسدـة مـن حيـث مرافقيـا ومههفييـا  متيـازاتإبتحتهي خسـس عبـارات تتعمـق  السمسهسية: -
 ؛ووسائميا

السؤسدــة بتقــديم خــدماتيا وتــهفير  لتــزامإتتزــسن خســس عبــارات تتعمــق بســدى  عتساديــة:الإ -
 ؛السعمهمات التي تخريم وتحل جسيع شكهاىم في الهق  السشاسب

   ؛السؤسدة بزبائشيا ىتسامإب: تتزسن أربع عبارات تتعمق ستجابةالإ -

 ؛تتزسن أربع عبارات تتعمق بتعامل مع الزبائن التعاطف: -

والثقـــة مـــع الزبـــائن التـــي تهفرىـــا السؤسدـــة : تتزـــسن ثـــلاث عبـــارات تتعمـــق بـــالأمن المـــان -
 بالزبهن من حيث حساية مستمساتو والحفال عمى سرية معمهماتو.

عمييا بسا يتشاسب مـع طبيعـة  عتسادالإتم التشهيع في الأس مة التي تم  السئمة السدتعسمة:-6
 ستعانة بـ:السعمهمات حيث تم الإ

ــخع:أ.  ــة التف جابــة واحــدة مــن إجــابتين فقــط مثــل الدــؤال وىشــا يختــار السبحــهث إ أســئمة ثشائي
 .1رقم

إجابـة  باختيـارتدـسم لمسدـتجهل  والتـي تدـسب باجابـة واحـجة: ختياراتالإأسئمة متعجدة ب. 
 .3و 2مثل الدؤال رقم  اختياراتواحدة من بين عدة 

وقــد تــم الاعتســاد عمــى مقيــاس ليكــارت الخساســي فــي قيــاس متغيــرات  ــل مــن السحــهر الثــاني 
الشســهذج الأندــب لمسقيــاس فــي مثــل ىــةه الدراســات، حيــث تــم مــشم الــدرجات  لأنــو ىــهوالثالــث 

 التالية عمى  ل عبارات السحهر الثاني والثالث حدب الجدول التالي: 
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 درجات مقياس ليكارت الخساسي :(03الججول رقم )

 غيخ مهافق تساما غيخ مهافق محايج مهافق مهافق تساما الإجابات

 1 2 3 4 5 الدرجات
قطـــا   –الإدارة الإلسترونيـــة عمـــى جـــهدة الخـــدمات فـــي السؤسدـــات العسهميـــة الجزائـــر  اســـتخدامرابـــم الـــهافي،"أثر السرـــجر: 

 .209:ص ،2019( أطروحة د تهراه في عمهم التديير، جامعة محمد بهضيا  بالسديمة" العدالة نسهذجا

 والسحدهل بالطريقة التالية: 

 مجسه  أوزان أبعاد السقياس /عدد أبعاد السقياس =الستهسط السعياري  -
 3=  5+4+3+2+1أي:   

أبعــــاد السقيــــاس، حيــــث الســــدى  أمــــا طــــهل الف ــــة فيــــه، الســــدى مقدــــهما عمــــى خلايــــا أو
 لمسقياس الخساسي يعبر عشو  التالي: 

 4=  5-1 :أي ،الحد الأقرى لمدمم مشقهص مشو الحد الأدنى -
 :تم ايجادبالرجه  إلى طهل الف ة 

ويسكششـا الأن التعبيـر عـن السقيـاس الخساسـي ليكـارت فـي الجـدول   0,8=  4/5طـهل الف ـة  
 التالي:
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 طهل خلايا مقياس ليكارت الخساسي: (04ججول رقم )

 5لى إ 4.20 4.19لىإ 3.4 3.39لىإ 2.60 2.59لىإ 1.8 1.79لى إ 1 السدتهى السخجع

 مهافق بذدة مهافق محايد غير مهافق غير مهافق بذدة إتجاه الإجابة

 مرتفع جدا مرتفع متهسط مشخف  مشخف  جدا السدتهى 

 SPSSإعتسادا عمى مخرجات السرجر: 

 أدوات السعالجة الاحرائية السدتعسمة-7

 spssبرنامج باستخدامتقشيات إحرائية  ةعد استخداملتحميل معطيات البحث تم 

(Statistical package for Social Sciences) التالي:وىي  

وتحدب عتساد عمييسا بيد  وصف خرائص عيشو الدراسة تم الإ تكخارات والشدب السئهية: . أ
 :بالقانهن السهالي

 

 

 هنـــو مؤشـــر يقـــهم بترتيـــب البشـــهد حدـــب أىسيتيـــا مـــن  ســـتخداموإتـــم  الستهســـط الحدـــابي:ب. 
الهســط الحدــابي  سؤشــر لرقسشــة ومتطمبــات  عتســادإ ، تــم ســتبيانالإوجيــة نظــر السجيبــين عمــى 

 جهدة الخدمة العسهمية.

 لسعرفو مدى تذت  القيم عن متهسطيا الحدابي. ستخداموإ: تم السعياري  ج. الانحخاف

عميـــو مــن أجـــل الت كــد مـــن  عتســادالإتــم (: Cronbach’Alphaلفـــا كهرنبـــاخ )أمعامــل د. 
، ويعبـر عشـو بالسعادلـة ي خـة قيسـا تتـراوح مـا بـين الرـفر والهاحـدالثبات، ومعامل الثبـات  درجة

  :السهالية

 

100 × مجمىع انتكراراث

انمجمىع
=  اننسبت انمؤيت
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 :حيث
: a يسثل ألفا  رونباخ 
n: يسثل عدد الأس مة. 

vt: يسثل التباين في مجسه  السحاور للاستسارة. 
vi:  ريسثل التباين لأس مة السحاو 
 
 
ـــاطمعامـــل . ه وقـــهة  تجـــاهلإوىهمقيـــاس (: Pearson’s Correlationبيخســـهن ) الارتب

ســالبة فالعلاقــة بــين  رتبــامالإذا  انــ  إشــارة معامــل إالعلاقــة الخطيــة بــين متغيــرات الدراســة، 
مــا عــن قــهة العلاقــة بيشيســا فــيسكن الحكــم أالستغيــرين عكدــية، وإذا  انــ  مهجبــة فيــي طرديــة، 

 تتراوح بين  رتبامالإن قيسة معامل أ، حيث 1عمييا من حيث درجة قربيا أوبعدىا عن 

الرقسشـة وجـهدة الخـدمات من الرفر دل ذل  عمى ضعف العلاقة بين  قترب إ، و مسا 1و -1
ويعبـر عشـو بالعلاقـة دل ذل  عمى وجهد علاقـة قهيـة بيشيسـا  1من  قترب إ، بيشسا إذا العسهمية

 التالية

 
 
 

 :حيث
n:عدد السذاىدات. 
xi :وللأقيم الستغير ا. 
yi :قيم الستغير الثاني. 
sx : السعياري لمستغير الأول الانحرا. 

𝒂 =
𝒏

𝒏 − 𝟏
 𝟏−

 𝒗𝒊

𝒗𝒕
  

𝑟
𝑥𝑦 = 

  𝑥𝑖−𝑥  𝑦1−𝑦  

 𝑛−1 𝑠𝑥 𝑠𝑦
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 sy :السعياري لمستغير الثاني نحرا الإ. 
لسعرفــــة طبيعــــة تهزيــــع  (:Kolmoyorov-Smirnovكــــهلسشغخوف ســــسخنهف ) ختبــــارإو.

 ومدى معمسيتيا. ستسارةالإبيانات 
بالتــالي و الفرضــيات  ختبــارلإ(:Linear regressionالخطــي البدــيط ) الانحــجارتحميــل ز.

 الت كد من ت ثير الستغير السدتقل والستغير التابع.
 وذل  من أجل معرفة مدى الت ثير بين الستغيرات. (:R2معامل التحجيج )ح. 

 ثالثا: نسهذج الجراسة 

عمــى الأطــر الفسريــة بــين الرقسشــة وجــهدة الخدمــة  عتســادبالإتــم ترــسيم نســهذج الدراســة 
 العسهمية، حيث تم تحيد الستغير السدتقل والتابع  سايمي:

فـي   الستطمبـات الساديـة، البذـرية، ثانهيـة، يـا الرقسشة وتتسثل متطمبات ىه .الستغيخ السدتقل:1
 الإدارية، السالية(.

ـــخ2 ـــابع: .الستغي  السمسهســـية، الاعتساديـــة، وتتسثـــل معاييرىـــا في جـــهدة الخـــدمات العسهميـــة الت
 الاستجابة، التعاطف، الامان(.
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 نسهذج الجراسة :(03رقم ) الذكل
 الستغيخ التابع                               الستغيخ السدتقل        

 الخقسشة

  الستطمبات السادية
 الخجمات العسهمية جهدة

 هسيةسالسم

 الاعتسادية  البذريةالستطمبات 

 الاستجابة  السطمبات الثانهية

 التعاطف  الستطمبات الإدارية

 الامان  الستطمبات السالية

 .عمى السعمهمات الهاردة في الفرل الشظري  بالاعتسادمن إعداد الطالبتين السرجر: 

 حتســالإو ، ومختمــف فرضــياتيا يهضــم ىــةا الذــكل نســهذج الدارســة مــع تبيــان متغيراتيــا
 وجهد علاقة ذات دلالة إحرائية بين متطمبات الستغير السدتقل والستغير التابع.

   عتجالية التهزيع الطبيعيإختبار إرابعا: 

عتداليــة التهزيــع، حيــث أن العيشــة السدروســة مــن السجتســع تتبــع التهزيــع إ ختيــار مــدى إتــم       
بـين متغيراتـو بيـد  التعـر  عمـى  العلاقـةختبـار نسـهذج البحـث ودراسـة إبـل قالطبيعي، وذلـ  

 ختبارت التي ستطبق في الدراسة.طبيعة الإ

   يسكن تهضيم ذل  من خلال: وعميو 

H0لا تتبع بيانات العيشة السحدهبة التهزيع الطبيعي : 

H1تتبع بيانات العيشة السحدهبة التهزيع الطبيعي : 

 و ان  الشتائج  سا يهضحيا الجدول التالي:
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 ختبار التهزيع الطبيعيإ :(05رقم)الججول 

 Sigمدتهى الدلالة قيسة الاختبار محتهى السحهر محاور الاستبيان

 0.79 0.956 الرقسشة السحهر الاول

 اتجهدة الخدم السحهر الثاني
 العسهمية

0.956 0.201 

 spss: من اعداد الطالبتين بالاعتساد عمى مخرجات السرجر

كبـر مـن أن قيسـة مدـتهى الدلالـة لسـل محـهر و ـةا الاجسـالي أمن خـلال الجـدول يتبـين 
حيـث نـرف  الفرضـية العدميـة ونقبـل الفرضـية البـديل، وىـةا   (sig>0.05)(، اي ان0.05 

 ختبارات السعمسية.ستخدام الإإن البيانات تتبع التهزيع الطبيعي ويسكن أيدل عمى 

 دتقلخامدا: معشهية وخطية العلاقة بين الستغيخ التابع والس

فــي الجــدول الســهالي تــم الاعتســاد عمــى نتــائج الانحــدار البدــيط السلائــم لطبيعــة الدراســة       
السحــهر الأول لمستغيــر السدــتقل وىــه الرقسشــة  نولت كــد فــي نفــس الهقــ  مــن خطيــة العلاقــة بــي

 .الخدمات العسهميةوالستغير التابع 
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 اختبار معشهية وخطية العلاقة بين الخقسشة وجهدة الخجمات العسهمية :(06الججول رقم )

الستغيخ 
 التابع

الستغيخ 
 السدتقل

 مؤسدة اترالات الجدائخ تبدة

 الشسهذج
مجسهع 
 السخبعات

متهسط 
 السخبعات

قيسة 
 Fالاختبار

ستهى 
الجلالة 

Sig 

جهدة 
ات الخجم
 العسهمية

 الخقسشة

 0000, 48,311 1,217 108,336 الانحجار

   0250, 5,720 البهاقي

    114,056 الإجسالي

 spssمن اعداد الطالبتين بالاعتساد عمى مخرجات  السرجر:

( 48.311السحدــــهبة والبالغــــة  (Fن قيســــة  أ( 06يتزــــم مــــن خــــلال الجــــدول رقــــم  
وبالتــــالي تعتبــــر دالــــة ( α≤0.05قــــل مــــن مدــــتهى الدلالــــة أ( وىــــي 0.000حتساليــــة  إبقيســــة 

مشاســب لتفدــير العلاقــة ومعرفــة درجــة  حرــائية، وىــةا يعبــر عــن خطيــة الشســهذج، وليــةا فيــهإ
 .الرقسشة وجهدة الخدمات العسهميةرتبام بين الإ

 سادسا: صجق وثبات اداة الجراسة

جل الحرهل عمى نتائج أكثر واقعية وأكثـر صـدق، يجـب الت كـد مـن ثبـات ومـدى أمن 
 ستسارة في  ل محهر.صدق عبارات الإ
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 داة الجراسةأصجق -1
سـتاذة السذـرفة، وعرضـو ستبيان لتحكيم مـن طـر  الأس مة الإأ: بعد خزه  الرجق العاىخي  . أ

رائيم حهل مـدى وضـهح عباراتـو ومـدى ملائسـة أبداء إو 1*ساتةة لتحكيسو،عمى مجسهعة من الأ
سـتبيان فـي شـكمو الشيـائي الـةي صـبم الإأليو والسحهر  كل، إكل عبارة لمستطمب الةي تشتسي 

 يفي بالغرض لمهصهل الى نتائج مرضية 
تدـاق إرتبـام بيرسـهن لسعرفـة مـدى ستعانة بسعامـل الإ: تم الإتداق الجاخمي لداة الجراسةالإ   . ب

ن أعبـــارات السحــــاور فيســـا بيشيــــا وىــــل ىشـــاك تــــ ثير بـــين  ــــل السحــــاور، بحيـــث يسكــــن القــــهل 
رتبـــام قهيـــا ودالا معشهيـــا  ســـا ذا  ـــان معامـــل الإإســـتبيان يتستـــع بدرجـــة عاليـــة مـــن الرـــدق الإ
 :يمي

 قهة علاقة الإرتباط :(07الججول رقم)
 r <0.30 ≥ علاقة ضعيفة
 r <0.7 ≥0.3 علاقة متهسطة
 r<1 ≥0.7 علاقة قهية

( 2047بشه لتعميم التفسير،  عسان: مر ز دي  مشاىج البحث التخبهي الزىيري  عبد السريم محدنالسرجر:
  .318ص

، 0.3تسهن علاقة الإرتبام ضعيفة اذا  ان  أقل من  من خلال الجدول يسكن القهل      
 .1، أما العلاقة القهية فتقترل من 0.7و 0.3ذا  ان  بين إوتسهن متهسطة 

 
 
 

                                                           
 

 (04انظر الى السمحق  *
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 رتباط بين متطمبات السحهر السدتقل الخقسشةمعامل الإ  :(08الججول رقم)
 مدتهى الجلالة قيسة معامل الارتباط الستطمبات
 0.000 0.719 السادية
 0.000 0.819 البذرية
 0.000 0.734 الثانهية
 0.000 0.820 الادارية
 0.000 0.736 السالية

 spssعداد الطالبتين بالاعتساد عمى مخرجاتإ من  السرجر: 

لستطمبــات الساديــة، البذــرية، ارتبــام إن قيســة معامــل أعــلاه أ يتزــم مــن خــلال الجــدول       
ـــــــــــــدر ل:  الساليـــــــــــــة ، داريـــــــــــــةالثانهيـــــــــــــة، الإ (، 0.820(،  0.734(،  0.819(،  0.719ق

( ومشــو يسكــن القــهل 1( و 0.7( عمــى التــهالي وباشــارة مهجبــة وقيســة محرــهرة بــين  0.736 
 ( وبالتالي ىي دالة احرائيا.0.000وبسدتهى معشهية  متهسطة أنيا علاقة طردية 

 العسهمية اتمعامل الارتباط بين معاييخ السحهر التابع جهدة الخجم :(09الججول رقم )

 مدتهى الجلالة قيسة معامل الارتباط السعاييخ

 0.000 0.793 السمسهسية

 0.000 0.898 الاستجابة

 0.000 0.911 الاعتسادية

 0.000 0.918 التعاطف

 0.000 0.889 الامان

 spssالطالبتين بالاعتساد عمى مخرجاتعداد إ من  السرجر:



 تحميل العلاقة بين متطمبات الخقسشة و جهدة الخجمات العسهميةالفرل الثاني : 
 

83 
 

رتبــــــام السعــــــايير السمسهســــــية، إن قيســــــة معامــــــل أعــــــلاه أ يتزــــــم مــــــن خــــــلال الجــــــدول 
(، 0.911(،  0.898(،  0.793مــــــــان قــــــــدر ل: عتساديــــــــة، التعــــــــاطف، الأســــــــتجابة، الإالإ
( ومشــو 1( و 0.7( عمــى التــهالي وباشــارة مهجبــة وقيســة محرــهرة بــين  0.889(،  0.918 

 حرائيا. إ( وبالتالي ىي دالة 0.000يسكن القهل أنيا علاقة طردية قهية وبسدتهى معشهية  

 معامل الارتباط بين محاور الجراسة :(10الججول رقم)

 السحهر الثاني السحهر الول السحاور

 0.655 1 معامل بيخسهن لمسحهر الاول: الخقسشة

 اتالخجم معامل بيخسهن لمسحهر الثاني: جهدة
 العسهمية

0.655 1 

 spssمن اعداد الطالبتين بالاعتساد عمى مخرجات السرجر:

ن العلاقــــة بـــين معـــاملات  ـــل محـــهر مــــع أتبـــين معـــاملات الارتبـــام بالجـــدول أعـــلاه 
ســتبيان الدراســة ىــي علاقــة طرديــة متهســطة لأن معاملاتيــا قــدرت إجســالي لفقــرات السحــهر الإ

داة أن أحرــائيا، وبالتــالي يسكــن القــهل إنيــا دالــة أ،  ســا 0.7و  0.3وىــي بــين  0.655ل: 
 تداق الداخمي و ةا الظاىري.الدراسة تتستع بالردق والإ

 :داة الجراسةأثبات  -2
 رونبــاخ، و انــ  الشتــائج  ســا ىــي مههحــة فــي ختبــار ألفــا إجــراء إلمت كــد مــن أداة الدراســة تــم 

 الجدول التالي:
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 لسحهري الجراسةقيسة معامل الثبات  :(11الججول رقم )
 

 اسم الستغيخ
 

 رقم الفقخة
معامل الثبات الفا 

 (كخومباخ)

السحهرالول: 
 الخقسشة

 0,9660 4الى  01من الفقخة  متطمبات مادية
 0,9660 8الى  05من الفقخة  متطمبات بذخية
 0,9660 11الى  09من الفقخة  متطمبات ثانهية
 0,9650 13الى  12من الفقخة  متطمبات إدارية
 0,9670 16الى  15من الفقخة  متطمبات مالية

 السحهر الثاني
 اتجهدة الخجم
 العسهمية

 0,9660 21الى  17من الفقخة  السمسهسية
 0,9650 26الى  22من الفقخة  الإعتسادية
 0,9650 30الى  27من الفقخة  الإستجابة
 0,9650 33الى  31من الفقخة  التعاطف
 0,9660 37الى  35من الفقخة  المان
 0,967 - معامل الثبات الكمي

 spssمن إعداد الطالبتين بشاء عمى نتائج التحميل الاحرائي  السرجر:

متغيـــرات الدراســـة مرتفعـــة ( أن معـــاملات الثبـــات لجسيـــع 09يلاحــا مـــن الجـــدول رقـــم  
% وىــي ندــبة ثبــات  96.7حيــث بمــ  معامــل الثبــات لسافــة فقــرات أداة الدراســة  ،وبذــكل جيــد

عتسـاد عمـى الإ تـم عالية جدا ومقبهلة لأغـراض إجـراء الدراسـة وبالتـالي لإتسـام عسميـات البحـث
 حرائية لجسع السعمهمات والبيانات الستعمقة بالدراسة.إستبيان   داة الإ
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  فخاد عيشة الجراسةأجابات إ: تحميل الثانيالسطمب 

ســتبيان عمــى عيشــة الدراســة والتعــر  عمــى البيانــات الذخرــية والههيفيــة تــم تهزيــع الإ
 يمي تحميل لةل . لعيشة الدراسة وفيسا
  أولا: متغيخ الجشذ

 يسثل الجدول السهالي تهزيع عيشة الدراسة حدب متغير الجشس:
 الجشذتهزيع عيشة الجراسة حدب متغيخ  :(12الججول رقم )

 spssبشاء عمى نتائج التحميل الاحرائي من إعداد الطالبينالسرجر: 

كبر من ندبة الة هر، إذ بمغ  أناث ن ندبة الإأمن خلال الجدول الدابق يلاحا 
 .%28.7ما ندبة الة هر فقد بمغ  أ %71.3ناث ندبة الإ
 
 
 
 
 
 
 
 

 الشدب التكخارات 

 
 28,7 91 ذكخ

 71,3 226 أنثى

 100,0 317 السجسهع



 تحميل العلاقة بين متطمبات الخقسشة و جهدة الخجمات العسهميةالفرل الثاني : 
 

86 
 

 ثانيا: الدن 
 متغير الدن في الجدول التالي: الدراسة حدب يظير تهزيع عيشة

 تهزيع عيشة الجراسة حدب متغيخ الدن  :(13ججول رقم )

 spssمن إعداد الطالبتين بشاء عمى مخرجات برنامج السرجر:  

قـل أفراد العيشة في الف ـة العسريـة أمن  %54.9ن ندبة أيتزم من خلال ىةا الجدول 
ــــة مــــن  أســــشة، 30مــــن  ــــة العسري ــــى إ 30مــــا بالشدــــبة لمف  ( فقــــد بمغــــ  ندــــبتيا 40قــــل مــــن أل

فســـا فـــهق  50ومـــن  %6(50قـــل مـــن ألـــى إ 40، وبمغـــ  ندـــبة الف ـــة العسريـــة مـــن  35.3%
ن السؤسدــة تتعامــل مــع جسيــع الف ــات العسريــة ولسشيــا تتعامــل أوىــةا يــدل عمــى  %3.8بمغــ  

 .سشة 30قل من كثر مع ف ة الذبال الأأ
 
 
 
 
 
 
 

 الشدب التكخارات 

 

 54,9 174 30أقل من 

 35,3 112 40إلى أقل من  30من 

 6,0 19 50إلى أقل من  40من 

 3,8 12 فسا فهق  50من 

 100,0 317 السجسهع
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 ثالثا: السدتهى التعميسي
 التعميسي من خلال الجدول التالي:يظير تهزيع العيشة لستغير السدتهى 

 التعميسي تهزيع عيشة الجراسة حدب متغيخ السدتهى : (14ججول رقم )
 الشدب التكخارات 
 29,0 92 ثانهي أوأقل 

 60,3 191 جامعي 

 10,7 34 شيادات أخخى  

 100,0 317 السجسهع 

 spssمن إعداد الطالبتين بشاء عمى مخرجات برنامج السرجر: 

سدـتهى الجـامعي، م انـ  لو  %60.3ىـي كبر ندـبة أن أيتزم من خلال ىةا الجدول 
خــرى أقــل، فــي حــين  انــ  ندــبة مدــتهى شــيادات أ وأفسانــ  لسدــتهى ثــانهي  %29مــا ندــبة أ

 .ن السؤسدة تتعامل مع الزبائن بسختمف مدتهياتيمأوىةا يدل عمى  1.7%
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 تحميل فقخات محهر الخقسشةرابعا: 
متغيـــر  جابــات أفــراد عيشــة الدراســة نحــهإســيتم عــرض البيانــات الأساســية والتــي تسثــل 

   :والجدول التالي يهضم ذل  ،الرقسشة
 الخقسشةالستهسط الحدابي والإنحخاف السعياري لفقخات محهر : (15الججول رقم )

 العبارة الخقم
الستهسط 
 الحدابي

الإنحخاف 
 السعياري 

 تجاهالإ 
تختيب 
 العبارات

1 
تتهفر السؤسدة عمى اجيزة  سبيهتر تداعدىا 

 عمى انجاز مياميا
 1 مختفع 0.886 4.13

2 
لمسؤسدة مهقع الستروني يدتخدم لتهاصل مع 

 الزبائن 
 2 مختفع 0.942 4.028

3 
شبكة الأنتران  السقدمة متهفرة في  ل وق  

 وبتدفق عالي 
 15 متهسط 1.286 3.11

4 
تعتسد السؤسدة في تقديسيا لمخدمات برامج 

 وانظسة حديثة تدتعسل في تقديم الخدمة 
 7 مختفع 0.849 3.74

 / مختفع 0.697 3.75 الستطمبات السادية

5 
يتستع مههفهمؤسدة اترالات الجزائر بخبرة 

 واسعة وميارات عالية
 9 مختفع 0.986 3.60

6 
ىشاك تحكم عالي في الرقسشة من طر  

 السههفين عشد اداء مياىم
 13 مختفع 0.994 3.44

7 
تتهفر السؤسدة عمى طاقم اداري  فء في حل 

 السذاكل ومعالجة الذكاوي 
 14 مختفع 1.015 3.40

8 
تعمن السؤسدة بين  ل فترة وفترة عن دورات 

تدريبية لمسههفين في مهقعيا الخاص تداعد في 
 تطهير الخدمات

 12 مختفع 1.020 3.52
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 / مختفع 0.764 3.49 الستطمبات البذخية

9 
يهجد نظام امشي صارم يسشع اي دخهل غير 

 مبرمج لاجيزة السؤسدة اونظاميا
 6 مختفع 0.808 3.84

 3 مختفع 0.796 3.90 تحسي السؤسدة مشراتيا اومهاقعيا الالسترونية 10

11 
لمسؤسدة قهانين خاصة يجب اتباعيا عشد الهلهج 

 الى مهقعيا 
 4 مختفع 0.743 3.85

 / مختفع 0.587 3.87 الستطمبات الثانهية
 11 مختفع 1.018 3.56 تطهر السؤسدة في  ل مرة اساليبيا الرقسية 12

13 
تيتم السؤسدة  ثيرا بعسمية تطبيق اساليب حديثة 

 ومتطهرة في الرقسشة
 8 مختفع 1.002 3.65

 / مختفع 0.853 3.59 الستطمبات الإدارية

14 
تهفر السال السافي يداعد عمى جمب السزيد من 

 الاجيزة الحديثة 
 10 مختفع 0.940 3.57

15 
تقهم السؤسدة  ل بعسل حسلات تحديدية عن 

 الرقسشة
 5 مختفع 1.011 3.84

 / مختفع 1.011 3.84 الستطمبات السالية
 / مختفع 0.600 3.71 اجسالي درجة السحهر

 spssمن إعداد الطالبين بشاء عمى مخرجات برنامج السرجر: 

من خلال الجدول يتزم أن ىشاك رقسشة مدتخدمة في السؤسدة، حيث تم تحقيق 
والسلاحا أن قيسة ىةا الستهسط تشتسي ، 0.600وإنحرا  معياري  3.71متهسط حدابي 

وعميو فإن درجة  ليكارت الخساسي السدتخدم، حدب مقياس [4.19-3.4] جالإلى الس
(عبارة 15(، حيث تم قياس ىةا البعد من خلال مرتفعالبعد  ان  تتجو نحه  السهافقة في ىةا

مهضم في الجدول أعلاه، وبذكل عام يسكن  تسيزت  ميا بالسهافقة وبشدب مرتفعة،  سا ىه
ما  عمى  ل فقرات ىةا السجال، وىه زبائنالقهل ب ن ىشاك مهافقة بدرجة مرتفعة من قبل ال
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وىةا يرجع  -تبدة - ترالات الجزائرإراضين عن أن ىشاك رقسشة بسؤسدة  زبائنيؤ د أن ال
 إلى أن السؤسدة تعتسد بذكل  بير متتطمبات الرقسشة في أداء مختمف مياميا.

وإنحرا  معياري قيستو  4.13بم  الستهسط الحدابي ليةه العبارة  :01العبارة رقم  -
بشتيجة مهافق وندبة مرتفعة، مسا يدل عمى أن السؤسدة  01تبة حتم  العبارة السر إو  0.886
 .نجاز ميامياإجيزة تداعدىا في أتستم  
 0942وإنحرا  معياري قيستو  4.02بم  الستهسط الحدابي ليةه العبارة  :02العبارة رقم  -

تجاه مرتفع، مسا يدل عمى أن لمسؤسدة مهقع إبشتيجة مهافق و  02واحتم  العبارة السرتبة 
 لستروني يدتخدم لتهاصل مع الزبائن.إ
وإنحرا  معياري قيستو  3.11بم  الستهسط الحدابي ليةه العبارة : 03العبارة رقم  -

تجاه متهسط، مسا يدل عمى أن شبكة إبشتيجة محايد و  15حتم  العبارة السرتبة إو  1.226
   ويتدفق متهسط.نترنات متهفرة في  ل وقالأ
وإنحرا  معياري قيستو  3.74بم  الستهسط الحدابي ليةه العبارة  :04العبارة رقم  -

تجاه مرتفع، مسا يدل عمى أن السؤسدة إبشتيجة مهافق و  07حتم  العبارة السرتبة إو  0.849
 نظسة حديثة تديل تقديم الخدمة.أتعتسد عمى برامج و 

وإنحرا  معياري قيستو  3.60بم  الستهسط الحدابي ليةه العبارة  :05العبارة رقم  -
 تجاه مرتفع، مسا يدل عمى أن مههفهإبشتيجة مهافق و  09حتم  العبارة السرتبة إو  0.986

 السؤسدة يتستعهن بسيارات عالية.
وإنحرا  معياري قيستو  3.44بم  الستهسط الحدابي ليةه العبارة  :06العبارة رقم  -

تجاه مرتفع، مسا يدل عمى أن ىشاك إبشتيجة مهافق و  13حتم  العبارة السرتبة إو  0.994
 دائيم.أتحكم عالي في الرقسشة من طر  السههفين عشد ت دية 

وإنحرا  معياري قيستو  3.40بم  الستهسط الحدابي ليةه العبارة  :07العبارة رقم  -
رتفع، مسا يدل عمى أن السؤسدة بشتيجة مهافق واتجاه م 14واحتم  العبارة السرتبة  1.015



 تحميل العلاقة بين متطمبات الخقسشة و جهدة الخجمات العسهميةالفرل الثاني : 
 

91 
 

 في حل السذاكل ومعالجة الذكاوي. داري  فءإتتهفر عمى طاقم 
وإنحرا  معياري قيستو   3.52بم  الستهسط الحدابي ليةه العبارة  :08العبارة رقم  -

تجاه مرتفع، مسا يدل عمى أن السؤسدة إبشتيجة مهافق و  12حتم  العبارة السرتبة إو  1.020
فترة وفترة عن دورات تدريبية لمسههفين في مهقعيا الخاص تداعد في تقديم  تعمن بين  ل

 الخدمات.
  وإنحرا  معياري قيستو  3.84بم  الستهسط الحدابي ليةه العبارة  :09العبارة رقم  -

تجاه مرتفع، مسا يدل عمى أن السؤسدة إبشتيجة مهافق و  06حتم  العبارة السرتبة إو  0.808
 ونظاميا.أجيزتيا ارم يسشع أي دخهل غير مبرمج لأمشي صألدييا نظام 

وإنحرا  معياري قيستو  3.90بم  الستهسط الحدابي ليةه العبارة  :10العبارة رقم  -
تجاه مرتفع، مسا يدل عمى أن السؤسدة إبشتيجة مهافق و  03حتم  العبارة السرتبة إو  0.796

 لسترونية.تحسي مهاقعيا ومشراتيا الإ
وإنحرا  معياري قيستو  3.85بم  الستهسط الحدابي ليةه العبارة  :11العبارة رقم  -

تجاه مرتفع، مسا يدل عمى أن لمسؤسدة إبشتيجة مهافق و  5واحتم  العبارة السرتبة  0.743
 لى مهقعيا الالستروني.إتباعيا قبل الهلهج إقهانين يجب عمى الزبائن 

وإنحرا  معياري قيستو  3.56بم  الستهسط الحدابي ليةه العبارة  :12العبارة رقم  -
تجاه مرتفع، مسا يدل عمى أن السؤسدة إبشتيجة مهافق و  04 حتم  العبارة السرتبةإو  1.018

 ساليبيا الرقسية.أتطهر  ل مرة 
وإنحرا  معياري قيستو  3.65بم  الستهسط الحدابي ليةه العبارة  :13العبارة رقم  -

تجاه مرتفع، مسا يدل عمى أن السؤسدة إبشتيجة مهافق و  08حتم  العبارة السرتبة إو  1.002
 ساليب حديثة ومتطهرة.أتيتم يتطبيق 

وإنحرا  معياري قيستو  3.57بم  الستهسط الحدابي ليةه العبارة  :14العبارة رقم  -
تجاه مرتفع، مسا يدل عمى أن تهفر إبشتيجة مهافق و  10 حتم  العبارة السرتبةإو  0.940
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جيزة الحديثة التي تداعدىا في تطبيق السال السافي يداعد السؤسدة عمى جمب السزيد من الأ
 الرقسشة.
وإنحرا  معياري قيستو  3.84بم  الستهسط الحدابي ليةه العبارة  :15العبارة رقم  -

السؤسدة  أن فع، مسا يدل عمىتجاه مرتإبشتيجة مهافق و  05 حتم  العبارة السرتبةإو  1.011
 تقهم بعسل حسلات تحديدية حهل الرقسشة.
 العسهمية اتخامدا: تحميل فقخات محهر جهدة الخجم

جهدة  جابات أفراد عيشة الدراسة نحهمتغيرإسيتم عرض البيانات الأساسية والتي تسثل 
  :دول يهضم ذل جوال، العسهمية ومعاييرىا اتالخدم

 اتجهدة الخجمالستهسط الحدابي والإنحخاف السعياري لفقخات محهر : (16الججول رقم )
 العسهمية

 العبارة الخقم
الستهسط 
 الحدابي

الإنحخاف 
 السعياري 

 تجاهالإ 
تختيب 
 العبارات

 10 مختفع 0.949 3.61 تستم  السؤسدة معدات ووسائل حديثة 16

17 
تستاز مرافق السؤسدة بالشظافة والاضاءة والتسييف، بسا 

 يزسن الراحة والستعة 
 4 مختفع 0.963 3.77

 7 مختفع 0.897 3.71 يسيز مههفهالسؤسدة بالسظير اللائق عشد تقديم الخدمة  18

19 
تعتسد السؤسدة عمى اشارات ولافتات وترقيم يهضع مكان 

 الحرهل عمى الخدمة
 5 مختفع 0.929 3.76

20 
تستم  السؤسدة مهقع الستروني للاطلا  عمى خدماتيا 

 باستسرار
 6 مختفع 0.875 3.74

 / مختفع 0.721 3.72 السمسهسة
 14 مختفع 1.088 3.44 تمتزم السؤسدة بتقديم خدماتيا بدرعة 21

22 
تدعى السؤسدة لسعالجة شكاوي الزبائن والتفاعل الفهري 

 معيا
 15 مختفع 1.056 3.41
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23 
تحرص السؤسدة عمى تهفير السعمهمات التي تخص 

 الزبائن في الهق  السشاسب
 

 10 مختفع 0.901 3.61

24 
تعسل السؤسدة عمى ابلاغ الزبائن بسهاعيد تقديم الخدمة 

 بالياتف اوالبريد الالستروني
 9 مختفع 0.972 3.66

 12 مختفع 0.989 3.57 تقدم السؤسدة الخدمات  سا وعدت بيا  25
 / مختفع 0.808 3.54 الإعتسادية

 18 متهسط 1.127 3.25 يؤدي السههفين خدمتيم دون اي تةمر 26
 13 مختفع 1.045 3.48 تقدم السؤسدة الاىتسام والهق  السافي للاستجابة لزبائشيا 27
 17 متهسط 1.090 3.34 تيتم السؤسدة بهجيات نظر الزبائن  28

29 
لتهفير الهق  والجيد تهفر السؤسدة خدماتيا عن بعد 

 لزبائن
 2 مختفع 0.837 3.79

 / متهسط 0.866 3.470 الإستجابة
 7 مختفع 0.952 3.71 ىشاك احترام  بير بين السههفين والزبائن 30
 8 مختفع 0.944 3.69 تتعامل السؤسدة ب ساليب لبقة مع زبائشيا 31
 11 مختفع 1.005 3.58 تيتم السؤسدة بكل احتياجات الزبهن  32

 / مختفع 0.879 3.66 التعاطف

33 
تهفر السؤسدة الامن والثقة لمزبائن من حيث حساية 

 مستمساتو عشد تهاجده بيا
 3 مختفع 0.826 3.78

 16 متهسط 1.099 3.37 في حال وقه  اي خطا تتحسل السؤسدة تساليفو 34
 1 مختفع 0.784 3.96 تحرص السؤسدة عمى سرية معمهمات الزبائن 35
 / مختفع 0.713 3.70 المان

 / مختفع 0.705 3.62 اجسالي درجة السحهر
 spssمن إعداد الطالبتين بشاء عمى مخرجات برنامج  السرجر:
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 اترالات من خلال الجدول يتزم أن مدتهى درجة رضا السبحهثين في مؤسدة  
في السؤسدة، حيث تم  السقدمة  ان مرتفعا اتمدتهى جهدة الخدمعن أن  -تبدة–الجزائر

والسلاحا أن قيسة ىةا  0.705معياري  نحرا وإ 3.62تحقيق متهسط حدابي الإجسالي 
حدب مقياس ليكارت الخساسي السدتخدم،  [ 4.19-3.4الستهسط تشتسي إلى السجال ]

، حيث تم قياس ىةا البعد من مرتفع وعميو فإن درجة السهافقة في ىةا البعد  ان  تتجو نحه
عبارة قدس  عمى خسدة معايير حيث تحقيق متهسط حدابي لمسعيار الأول  (20 خلال 

والسعيار الثاني  0.721معياري  نحرا وإ 3.72 بقيسة معيار الجهانب السادية السمسهسة وىه
، 0.808معياري  نحرا إب 3.54حيث بم  الستهسط الحدابي لمسعيار  عتساديةالإمعيار 

 نحرا إب 3.47بة حيث بم  الستهسط الحدابي لمسعيار والسعيار الثالث معيار الإستجا
 3.66، والسعيار الرابع معيار التعاطف حيث بم  الستهسط الحدابي لمسعيار 0.866معياري 

حيث بم  الستهسط الحدابي  ،مان، والسعيار الخامس معيار الأ0.879معياري  نحرا إب
 سهافقة وبشدب مرتفعة،  سا ىهغمبيا بالأ ، وتسيزت 0.713معياري  نحرا إب 3.70لمسعيار

مهضم في الجدول أعلاه، وبذكل عام يسكن القهل ب ن ىشاك مهافقة بدرجة مرتفعة من قبل 
راضين عن أن ىشاك جهدة في  زبائنعمى  ل فقرات ىةا السجال، وىهما يؤ د أن ال زبائنال

ؤسدة تراعي تبدة، وىةا يرجع إلى أن الس -ترالات الجزائر إالخدمة العسهمية في مؤسدة 
 معايير الجهدة في خدماتيا.

معياري قيستو  نحرا إو  3.61بم  الستهسط الحدابي ليةه العبارة  :16العبارة رقم  -
بشتيجة مهافق وندبة مرتفعة، مسا يدل عمى أن السؤسدة  10حتم  العبارة السرتبة إو  0.949

 تستم  معدات ووسائل حديثة.
معياري قيستو  نحرا إو  3.77بم  الستهسط الحدابي ليةه العبارة  :17العبارة رقم  -

مرافق تجاه مرتفع، مسا يدل عمى أن إبشتيجة مهافق و  04حتم  العبارة السرتبة إو  0.963
 ضاءة والتسييف بسا يزسن الراحة والستعة.السؤسدة تستاز بالشظافة والإ



 تحميل العلاقة بين متطمبات الخقسشة و جهدة الخجمات العسهميةالفرل الثاني : 
 

95 
 

معياري قيستو  نحرا إو  3.71بم  الستهسط الحدابي ليةه العبارة : 18العبارة رقم  -
 تجاه مرتفع، مسا يدل عمى أن مههفهإبشتيجة مهافق و  07حتم  العبارة السرتبة إو  ،0.897

 السؤسدة يتسيزون يسظير لائق عشد تقديم الخدمة.
معياري قيستو  نحرا إو  3.76بم  الستهسط الحدابي ليةه العبارة  :19العبارة رقم  -

 السؤسدة تجاه مرتفع، مسا يدل عمى أنإبشتيجة مهافق و  05حتم  العبارة السرتبة إو  0.929
 .اتلافتات وترقيم مكان الحرهل عمى الخدمو شارات إتزع 
 0875إنحرا  معياري قيستو و  3.74 م  الستهسط الحدابي ليةه العبارةب :20العبارة رقم  -
السؤسدة تستم  تجاه مرتفع، مسا يدل عمى أن إبشتيجة مهافق و  06حتم  العبارة السرتبة إو 

 مهقع الستروني يداعد الزبائن في الاطلا  عمى خدماتيا باستسرار.
معياري قيستو  نحرا إو  3.58بم  الستهسط الحدابي ليةه العبارة  :21العبارة رقم  -

السؤسدة  ا يدل عمى أنبشتيجة مهافق واتجاه مرتفع، مس 14حتم  العبارة السرتبة إو  0.859
 .تشجز الخدمات بطريقة صحيحة ومن السرة الأولى

معياري قيستو  نحرا إو  3.41بم  الستهسط الحدابي ليةه العبارة  :22العبارة رقم  -
السؤسدة تجاه مرتفع، مسا يدل عمى أن إبشتيجة مهافق و  15حتم  العبارة السرتبة إو  0.056

 وتتفاعل معيم.تدعى لسعالجة شكاوي الزبائن 
معياري قيستو  نحرا إو  3.61بم  الستهسط الحدابي ليةه العبارة  :23العبارة رقم  -

السؤسدة تجاه مرتفع، مسا يدل عمى أن إبشتيجة مهافق و  10حتم  العبارة السرتبة إو  0.901
 تحرص عمى تهفير  ل السعمهمات التي تخص الزبائن في الهق  السشاسب.

معياري قيستو  نحرا إو  3.66بم  الستهسط الحدابي ليةه العبارة  :24العبارة رقم  -
السؤسدة تجاه مرتفع، مسا يدل عمى أن إبشتيجة مهافق و  09حتم  العبارة السرتبة إو  0.972

 .اتتبم  الزبائن بسهاعيد تقديم الخدم
معياري قيستو  نحرا إو  3.57بم  الستهسط الحدابي ليةه العبارة  :25العبارة رقم  -
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السؤسدة تجاه مرتفع، مسا يدل عمى أن إبشتيجة مهافق و  12حتم  العبارة السرتبة إو ، 0.989
 تقدم الخدمات  سا وعدت بيا.

معياري قيستو  نحرا إو  3.25بم  الستهسط الحدابي ليةه العبارة  :26العبارة رقم  -
ىشاك  عمى أن، مسا يدل متهسطتجاه إو  محايدبشتيجة  18حتم  العبارة السرتبة إو  1.227

  بع  التةمر من قبل السههفين عشد تقديم الخدمات.
معياري قيستو  نحرا إو  3.48بم  الستهسط الحدابي ليةه العبارة  :27العبارة رقم  -

السؤسدة بشتيجة مهافق واتجاه مرتفع، مسا يدل عمى أن  13حتم  العبارة السرتبة إو  1.045
 لزبائشيا.تقدم الاىتسام والهق  السافي للاستجابة 

معياري قيستو  وانحرا  3.34بم  الستهسط الحدابي ليةه العبارة  :28العبارة رقم  -
السؤسدة تجاه متهسط، مسا يدل عمى أن إبشتيجة محايد و  17حتم  العبارة السرتبة إو  1.090

 تيتم ندبيا بهجيات نظر الزبائن.
معياري قيستو  نحرا إو  3.79ة بم  الستهسط الحدابي ليةه العبار  :29العبارة رقم  -

السؤسدة بشتيجة مهافق واتجاه مرتفع، مسا يدل عمى أن  02حتم  العبارة السرتبة إو  0.837
 تقديم خدماتيا عن بعد.بتهفر الهق  والجيد لزبائن 

إنحرا  معياري قيستو و  3.71بم  الستهسط الحدابي ليةه العبارة  :30العبارة رقم  -
ن ىشاك أتجاه مرتفع، مسا يدل عمى إبشتيجة مهافق و  07حتم  العبارة السرتبة إو  0.952

 حترام بين السههف والزبهن.إ
معياري قيستو  نحرا إو  3.69بم  الستهسط الحدابي ليةه العبارة  :31العبارة رقم  -

السؤسدة تجاه مرتفع، مسا يدل عمى أن إبشتيجة مهافق و  08حتم  العبارة السرتبة إو  0.944
 لبقة مع زبائشيا. ب ساليبتتعامل 
معياري قيستو  نحرا إو  3.58بم  الستهسط الحدابي ليةه العبارة  :32العبارة رقم  -

ن السؤسدة أتجاه مرتفع، مسا يدل عمى إبشتيجة مهافق و  11حتم  العبارة السرتبة إو  1.005
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 تيتم بكل احتياجات الزبائن.
معياري قيستو  نحرا إو  3.78بم  الستهسط الحدابي ليةه العبارة  :33العبارة رقم  -

السؤسدة تجاه مرتفع، مسا يدل عمى أن إبشتيجة مهافق و  03حتم  العبارة السرتبةإو  0.826
 من والثقة لزبهن من حيث حساية مستمساتو عشد تهاجده بيا.تهفر الأ
معياري قيستو  نحرا إو  3.37بم  الستهسط الحدابي ليةه العبارة  :34العبارة رقم  -

السؤسدة تجاه متهسط، مسا يدل عمى أن إبشتيجة محايد و  16حتم  العبارة السرتبة إو  1.099
 . ي خطأتتحسل ندبيا التساليف في حالة وقه  

معياري قيستو  وانحرا  3.96بم  الستهسط الحدابي ليةه العبارة  :35العبارة رقم  -
السؤسدة بشتيجة مهافق واتجاه مرتفع، مسا يدل عمى أن  01واحتم  العبارة السرتبة  0.784

 تحرص عمى سرية معمهمات الزبائن.
 ختبار فخضيات الجراسةإالسطمب الثالث: نتائج 

  ختبار فرضيات الدراسةإىدا السطمب سيتم من خلال       
 الولى ةالخئيديالفخضية ختبار إ: نتائج ولاأ

   :تشص الفرضية الرئيدية عمى
H0:  العسهمية في مؤسدـة  اتجهدة الخدم والرقسشة  بيندلالة إحرائية ذات  علاقةهجد تلا

 .(a≤0.05عشد مدتهى معشهية   -تبدة-ترالات الجزائرإ
H1:  العسهميــة فــي مؤسدــة  اتجــهدة الخــدمو الرقسشــة  بــينإحرــائية تهجــد علاقــة ذات دلالــة

 (.a≤0.05عشد مدتهى معشهية   -تبدة–ترالات الجزائر إ
لإختبــار الفرضــية الرئيدــية تــم الإعتســاد عمــى نتــائج الإنحــدار الخطــي البدــيط، لمتعــر        

عمـــى العلاقـــة التـــي تـــربط بـــين الرقسشـــة وجـــهدة الخـــدمات العسهميـــة وذلـــ  مـــا يهضـــحو الجـــدول 
 التالي:
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 الولى الخئيدية ختبار الفخضيةإنتائج  :(17الججول رقم )
المخغُراث 

 المسخقلت

المخغُر 

 الخابع

ثابج 

 الاوحذار

(𝛃) 

معامل 

الاوحذار 

( ) 

معامل 

الارحباط 

(R) 

معامل 

الخحذَذ 

(  ) 

 قُمت

(t) 

القُمت 

المحسىبت 

(F) 

مسخىي 

الذلالت 

(sig) 

 الرقمىت

جودة 

الخدمات 

 العمومية

0,770 0,428 0,655
a

 0,430 15,402 237,209 0,00
b

 

 spssين بشاءعمى نتائج التحميل الإحرائيتمن إعداد الطالب السرجر:

( بقيســة 237.209( السحدـهبة والبالغـة  Fعـلاه أن قيســة  أ مـن خــلال الجـدول يتزـم 
( ويتزـم فـي نفـس الجـدول أن α=0.005( وىي أقل من مدـتهى الدلالـة  0.000حتسالية  إ

( مــا يــدل 0.655 العسهميــة بقيســة  اتالخــدمرتبــام بــين الستغييــرين الرقسشــة وجــهدة معامــل الإ
( 0.43يجــاد معامــل التحديــد يدــاوي  إ، حيــث تــم بيشيســا متهســطةرتبــام طرديــة إعمــى علاقــة 

العسهميــــة فــــي مؤسدــــة  ات( مــــن التبــــاين الحاصــــل فــــي جــــهدة الخــــدم43وىــــةا يعشــــي أن  
خــرى،  ســا أثير فــي الرقسشــة، والبقيــة ترجــع لعهامــل  راجــع الــى التــ -تبدــة-ترــالات الجزائــرإ

ــــــة  15.40( السحدــــــهبة  Tبمغــــــ  قيســــــة   ــــــة 0.000( بقيســــــة احتسالي ــــــد مدــــــتهى الدلال ( عش
 005a≤0.  وبمغ  قيسة معامل ،)ß0.77.) 

نــو تــم رفــ  إ( ف0.05قــل مــن مدــتهى الدلالــة  أ( ىــه 0.000بســا أن مدــتهى الدلالــة       
 حرـائيةإوجـهد علاقـة ذات دلالـة الفريزة العدمية وقبـهل الفريزـة البديمـة التـى نرـ  عمـى 

عشــــــد مدــــــتهى ترــــــالات الجزائــــــر إالعسهميــــــة فــــــي مؤسدــــــة  اتوجــــــهدة الخــــــدم رقسشــــــةبــــــين ال
 (.α=0.005دلالة 
ن العسهميــة فــي شــكميا الرياضــي مــ اتويسكـن  تابــة السعادلــة بــين الرقسشــة وجــهدة الخـدم      

 Y=0.428x+0.770      نحدار  سا يمي: خلال السعادلة الخطية لإ
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فـي جـهدة الخـدمات السقدمـة  0.428 ل زيادة بهحدة واحدة في الرقسشـة تقابميـا زيـادة بــ       
 من طر  مؤسدة إترالات الجزائر تبدة .

 : نتائج الفخضيات الفخعيةثانيا
 ختبار الفرضيات الفرعية إنتائج  تحميل فيسا يميسيتم       
 :الولى الفخعية ختبار الفخضيةإنتائج  -1

H0 : العسهميـة  اتجـهدة الخـدم والستطمبـات الساديـة  بـيندلالة إحرـائية ات ذ علاقةهجد تلا
 (.a≤0.05عشد مدتهى معشهية   -تبدة–في اترالات الجزائر 

H1 :العسهميـة فـي  اتجهدة الخدم والستطمبات السادية  بينإحرائية  علاقة ذات دلالةهجد ت
 (.a≤0.05عشد مدتهى معشهية   -تبدة–ترالات الجزائر إ

 الولى الفخعية ختبار الفخضيةإنتائج : (18الججول رقم )
المخغُراث 

 المسخقلت

المخغُر 

 الخابع

ثابج 

 الاوحذار

(𝛃) 

معامل 

الاوحذار 

( ) 

معامل 

الارحباط 

(R) 

معامل 

الخحذَذ 

(  ) 

 قُمت

(t) 

القُمت 

المحسىبت 

(F) 

مسخىي 

الذلالت 

(sig) 

مخطلباث ال

 مادَتال

جودة 

 اتالخدم

 العمومية
0.401 0.154 0.396b 0.157 7.660 58,680 ,000b0 

 spssين بشاء عمى نتائج التحميل الإحرائيت: من إعداد الطالبالسرجر

( بقيســــة 58.68( السحدـــهبة والبالغــــة  Fمــــن خــــلال الجـــدول اعــــلاه أن قيســــة  يتزـــم        
( ويتضححف فححي نفححو انجححذول    α=0.005( وىــي أقــل مــن مدــتهى الدلالــة 0.000حتساليــة  إ

( 0.396 انعمىميحت بقيمحت  اثمعامم الارتباط بين انمتغييرين انمتطهباث انماديت وجىدة انخحذم
معامــل التحديــد يدــاوي يجــاد إ، حيــث تــم بيشيســا متهســطةرتبــام طرديــة و إمــا يــدل عمــى علاقــة 

العسهميــــة فــــي  ات( مــــن التبــــاين الحاصــــل فــــي جــــهدة الخــــدم15( وىــــةا يعشــــي أن  0.15 
لـــى التـــاثير فـــي الستطمبـــات الساديـــة، والبقيـــة ترجـــع إراجـــع  -تبدـــة-ترـــالات الجزائـــرإمؤسدـــة 

( عشـــــد 0.000( بقيســـــة احتساليـــــة  7.66( السحدـــــهبة  Tلعهامــــل اخـــــرى،  ســـــا بمغـــــ  قيســـــة  
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 (.ß0.401(، وبمغ  قيسة معامل  .005a≤0 مدتهى الدلالة 

نـو تـم رفـ  إ( ف0.05قـل مـن مدـتهى الدلالـة  أ( ىـه 0.000ن مدتهى الدلالة  أبسا  
حرــائية إعلاقـة ذات دلالــة عمــى وجــهد الفريزـة العدميــة وقبــهل الفريزـة البديمــة التــى نرـ  

 (α=0.005)مدتهى دلالةعشد بين الستطمبات السادية وجهدة الخدمات العسهمية 
فـــي شـــكميا  العسهميـــة اتوجـــهدة الخـــدم الستطمبـــات الساديـــةويسكـــن  تابـــة السعادلـــة بـــين       

 .Y=0.154x+0.401الرياضي من خلال السعادلة الخطية للانحدار  سا يمي: 
فــــي جــــهدة  0.154 ــــل زيــــادة بهحــــدة واحــــدة فــــي الستطمبــــات الساديــــة تقابميــــا زيــــادة بـــــ       

 تبدة.  –الخدمات السقدمة من طر  مؤسدة إترالات الجزائر 
 :الثانية الفخعية ختبار الفخضيةإنتائج -2

H0:  العسهميـة  اتجـهدة الخـدم ولستطمبـات البذـرية ا بيندلالة إحرائية تهجد علاقة ذات لا
 (.a≤0.05عشد مدتهى معشهية   -تبدة-ترالات الجزائرإفي مؤسدة 

H1:  جـهدة الخدمـة العسهميـة فـي  والستطمبـات البذـرية بـين دلالة إحرـائية تهجد علاقة ذات
 (.  a≤0.05عشد مدتهى معشهية  -تبدة-ترالات الجزائرإمؤسدة 

 الثانية الفخعية ختبار الفخضيةإنتائج  :(19الججول رقم )

المخغُراث 

 المسخقلت

المخغُر 

 الخابع

ثابج 

 الاوحذار

(𝛃) 

معامل 

الاوحذار 

( ) 

معامل 

الارحباط 

(R) 

معامل 

الخحذَذ 

(  ) 

 قُمت

(t) 

القُمت 

المحسىبت 

(F) 

مسخىي 

الذلالت 

(sig) 

مخطلباث ال

 بشرَتال

جودة 

 اتالخدم

 العمومية

0.555 0.360 0.602a 0.362 13.367 178.667 b00000 

 spssين بشاء عمى نتائج التحميل الإحرائيتمن إعداد الطالبالسرجر: 

( بقيســة 178.667( السحدــهبة والبالغــة  Fعــلاه أن قيســة  أ مــن خــلال الجــدول يتزــم 
( ويتضحف فحي نفحو انجحذول    α=0.005( وىي أقل مـن مدـتهى الدلالـة  0.000حتسالية  إ
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انعمىميحححت بقيمحححت  اثانبشحححريت وجحححىدة انخحححذم رتبحححاط بحححين انمتغييحححرين انمتطهبحححاثمعامحححم اإ

يجـاد معامـل التحديـد إبيشيسا، حيث تم  متهسطةما يدل عمى علاقة ارتبام طردية و ( 0.602 
 ات( مـــــن التبـــــاين الحاصـــــل فـــــي جـــــهدة الخـــــدم36.2( وىـــــةا يعشـــــي أن  0.362يدـــــاوي  

، ت البذــريةإلــى التــاثير فــي الستطمبــاراجــع  -تبدــة-ترــالات الجزائــرإالعسهميــة فــي مؤسدــة 
حتساليــــة إ( بقيســــة 13.367( السحدــــهبة  Tخــــرى،  ســــا بمغــــ  قيســــة  أوالبقيــــة ترجــــع لعهامــــل 

 (.ß0.555(، وبمغ  قيسة معامل  .005a≤0 ( عشد مدتهى الدلالة 0.000 
( فانــو تــم رفـــ  0.05( ىــه اقــل مـــن مدــتهى الدلالــة  0.000بســا أن مدــتهى الدلالــة       

بــين  علاقــة ذات دلالــة احرــائيةالفريزــة العدميــة وقبــهل الفريزــة البديمــة التــى نرــ  عمــى 
 (α=0.005)عشد مدتهى دلالة الستطمبات البذرية وجهدة الخدمات العسهمية

العسهميـــة فـــي شـــكميا  اتتطمبـــات البذـــرية وجـــهدة الخـــدمويسكـــن  تابـــة السعادلـــة بـــين الس      
 .Y=0.360x+0.555الرياضي من خلال السعادلة الخطية للانحدار  سا يمي: 

فــــي جــــهدة  0.360 ــــل زيــــادة بهحــــدة واحــــدة فــــي الستطمبــــات البذــــرية تقابميــــا زيــــادة بـــــ       
 الخدمات السقدمة من طر  السؤسدة .

 :الثالثةالفخعية ختبار الفخضية إنتائج -3
H0:  العسهميــة  اتجــهدة الخــدمو  ثانهيــةال الستطمبــات بــيندلالــة إحرــائية تهجــد علاقــة ذات لا

 (.a≤0.05عشد مدتهى معشهية  -تبدة-ترالات الجزائرإفي مؤسدة 
H1:  لعسهميـة فـي ات اجـهدة الخـدمو  ثانهيـةال الستطمبـات بـيندلالة إحرائية تهجد علاقة ذات

 .(a≤0.05عشد مدتهى معشهية  -تبدة-ترالات الجزائرإمؤسدة 
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 الثالثة الفخعية ختبار الفخضيةإ( نتائج 20الججول رقم )

المخغُراث 

 المسخقلت

المخغُر 

 الخابع

ثابج 

 الاوحذار

(𝛃) 

معامل 

الاوحذار 

( ) 

معامل 

الارحباط 

(R) 

معامل 

الخحذَذ 

(  ) 

 قُمت

(t) 

القُمت 

المحسىبت 

(F) 

مسخىي 

الذلالت 

(sig) 

مخطلباث ال

 ثاوىَتال

جودة 

 اتالخدم

 العمومية

0.646 0.287 0.538a 0.289 11.321 128.170 0.000b 

 spss : من إعداد الطالبين بشاء عمى نتائج التحميل الإحرائيالسرجر

( بقيســة 128.170( السحدــهبة والبالغــة  Fعــلاه أن قيســة  أ مــن خــلال الجــدول يتزــم 
( ويتضحف فحي نفحو انجحذول    α=0.005الدلالـة  ( وىي أقل مـن مدـتهى 0.000حتسالية  إ

( 0.538 انعمىميحت بقيمحت  انمتطهباث انثانىيت وجىدة انخذماث معامم الارتباط بين انمتغييرين
لتحديـد يجـاد معامـل اإبيشيسـا، حيـث تـم  متهسـطةرتبـام طرديـة و إعلاقـة  ان ىشاك ما يدل عمى

 اتالحاصـــــل فـــــي جـــــهدة الخـــــدم( مـــــن التبــــاين 28.9وىـــــةا يعشـــــي أن  (، 0.289يدــــاوي  
راجــع الـــى التــاثير فــي الستطمبــات الثانهيـــة،  -تبدــة-ترـــالات الجزائــرإالعسهميــة فــي مؤسدــة 
حتساليــــة إ( بقيســــة 11.321( السحدــــهبة  Tخــــرى،  ســــا بمغــــ  قيســــة  أوالبقيــــة ترجــــع لعهامــــل 

 (.ß0.646(، وبمغ  قيسة معامل  .005a≤0 ( عشد مدتهى الدلالة 0.000 
نــو تــم رفـــ  إ( ف0.05قــل مـــن مدــتهى الدلالــة  أ( ىــه 0.000بســا أن مدــتهى الدلالــة       

بــين  علاقــة ذات دلالــة احرــائيةالفريزــة العدميــة وقبــهل الفريزــة البديمــة التــى نرــ  عمــى 
 (.α=0.005)عشد مدتهى دلالة الستطمبات الثانهية وجهدة الخدمات العسهمية

فـــي شـــكميا العسهميـــة  اتجـــهدة الخـــدمالستطمبـــات الثانهيـــة و ويسكـــن  تابـــة السعادلـــة بـــين       
 .Y=0.287x+0.646الرياضي من خلال السعادلة الخطية للانحدار  سا يمي: 

فــــي جــــهدة  0.287كــــل زيــــادة بهحــــدة واحــــدة فــــي الستطمبــــات الثانهيــــة تقابميــــا زيــــادة بـــــ       
 تبدة.  -الخدمات السقدمة من طر  مؤسدة إترالات الجزائر 
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 :الخابعة الفخعية ختبار الفخضيةإنتائج -4
H0:  العسهميـة  اتجـهدة الخـدم ودارية الإالستطمبات  بيندلالة إحرائية تهجد علاقة ذات لا

 (.a≤0.05عشد مدتهى معشهية  -تبدة-ترالات الجزائرإفي مؤسدة 
H1:  العسهميــة  اتجــهدة الخــدم وداريــة الستطمبــات الإ بــيندلالــة إحرــائية تهجــد علاقــة ذات

 (.a≤0.05عشد مدتهى معشهية  -تبدة-ترالات الجزائرإفي مؤسدة 
 الخابعة الفخعية ختبار الفخضيةإنتائج  :(21الججول رقم )

المخغُراث 

 المسخقلت

المخغُر 

 الخابع

ثابج 

 الاوحذار

(𝛃) 

معامل 

الاوحذار 

( ) 

معامل 

الارحباط 

(R) 

معامل 

الخحذَذ 

(  ) 

 قُمت

(t) 

القُمت 

المحسىبت 

(F) 

مسخىي 

الذلالت 

(sig) 

مخطلباث ال

 دارَتالإ

جودة 

ات الخدم

 العمومية

005.0 .4380 0.663a 0.439 15.714 246.920 b00000 

 spssمن إعداد الطالبين بشاءا عمى نتائج التحميل الإحرائيالسرجر: 

 ( بقيسة 246.920( السحدهبة والبالغة  Fعلاه أن قيسة  أ من خلال الجدول يتزم       
( ويتضحف فحي نفحو انجحذول    α=0.005( وىي أقل مـن مدـتهى الدلالـة  0.000حتسالية  إ

انعمىميحححت بقيمحححت اث داريحححت وجحححىدة انخحححذمرتبحححاط بحححين انمتغييحححرين انمتطهبحححاث اإمعامحححم اإ

معامـل التحديـد  يجـادإبيشيسا، حيث تم متهسطة ما يدل عمى علاقة ارتبام طردية و ( 0.663 
 ات( مـــــن التبـــــاين الحاصـــــل فـــــي جـــــهدة الخـــــدم43.9( وىـــــةا يعشـــــي أن  0.439يدـــــاوي  

داريــة، راجــع الــى التــاثير فــي الستطمبــات الإ -تبدــة-ترــالات الجزائــرإالعسهميــة فــي مؤسدــة 
حتساليــــة إ( بقيســــة 15.714( السحدــــهبة  Tخــــرى،  ســــا بمغــــ  قيســــة  أوالبقيــــة ترجــــع لعهامــــل 

 (.ß0.548(، وبمغ  قيسة معامل  .005a≤0 هى الدلالة ( عشد مدت0.000 

نــو تــم رفـــ  إ( ف0.05قــل مـــن مدــتهى الدلالــة  أ( ىــه 0.000بســا أن مدــتهى الدلالــة       
 علاقـة ذات دلالــة احرــائية وجــهد الفريزـة العدميــة وقبــهل الفريزـة البديمــة التــى نرـ  عمــى

 (.α=0.005)بين الستغيرين عشد مدتهى دلالة 
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فـــي شـــكميا  العسهميـــة اتجـــهدة الخـــدمداريـــة و ويسكـــن  تابـــة السعادلـــة بـــين الستطمبـــات الإ      
 .Y=0.438x+0.548الرياضي من خلال السعادلة الخطية للانحدار  سا يمي: 

فــــي جــــهدة  0.438 ــــل زيــــادة بهحــــدة واحــــدة فــــي الستطمبــــات الاداريــــة تقابميــــا زيــــادة بـــــ       
 تبدة. –الخدمات السقدمة من طر  مؤسدة اترالات الجزائر 

 الخامدة الفخعية نتائج اختبار الفخضية-5
H0:  العسهميــة  اتلستطمبــات الساليــة وجــهدة الخــدمابــين دلالــة إحرــائية تهجــد علاقــة ذات لا

 (.a≤0.05عشد مدتهى معشهية   -تبدة-ترالات الجزائرإفي مؤسدة 
H1:  العسهميـــة  اتجـــهدة الخـــدم ولستطمبـــات الساليـــة ا بـــيندلالـــة إحرـــائية تهجـــد علاقـــة ذات

 .  (a≤0.05عشد مدتهى معشهية  
 الفخضية الخامدة ختبارإنتائج  :(22الججول رقم )

المخغُراث 

 المسخقلت

المخغُر 

 الخابع

ثابج 

 الاوحذار

(𝛃) 

معامل 

الاوحذار 

( ) 

معامل 

الارحباط 

(R) 

معامل 

الخحذَذ 

(  ) 

 قُمت

(t) 

القُمت 

المحسىبت 

(F) 

مسخىي 

الذلالت 

(sig) 

مخطلباث ال

 مالُتال

جودة 

 اتالخدم

 العمومية

0.242 0.117 0.347a 0.120 6.562 43.064 b00000 

 spssالتحميل الإحرائي من إعداد الطالبين بشاءا عمى نتائجالسرجر: 

( بقيســـة 43.064( السحدـــهبة والبالغـــة  Fمـــن خـــلال الجـــدول اعـــلاه أن قيســـة  يتزـــم 
( ويتضححف فححي نفححو انجححذول    α=0.005( وىــي أقــل مــن مدــتهى الدلالــة 0.000احتساليــة  

( 0.347 انعمىميحت بقيمحت  ماثمعامم الارتباط بين انمتغييرين انمتطهباث انمانيت وجحىدة انخحذ
يجــاد معامــل التحديــد يدــاوي إبيشيســا، حيــث تــم  متهســطةرتبــام طرديــة و إمــا يــدل عمــى علاقــة 

العسهميـــة فـــي  ات( مـــن التبـــاين الحاصـــل فـــي جـــهدة الخـــدم12( وىـــةا يعشـــي أن  0.120 
والبقيــة ترجـــع  ، راجـــع الــى التــ ثير فـــي الستطمبــات الساليـــة -تبدــة-ترــالات الجزائـــرإمؤسدــة 
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( عشــــد 0.000حتساليــــة  إ( بقيســــة 6.562( السحدــــهبة  Tيســــة  لعهامــــل اخــــرى،  ســــا بمغــــ  ق
 (.ß0.242(، وبمغ  قيسة معامل  .005a≤0 مدتهى الدلالة 

نــو تــم رفـــ  إ( ف0.05قــل مـــن مدــتهى الدلالــة  أ( ىــه 0.000ن مدــتهى الدلالــة  أبســا      
 إحرــائيةعلاقـة ذات دلالــة الفريزـة العدميــة وقبــهل الفريزـة البديمــة التــى نرـ  عمــى وجــهد 

 (.α=0.005)عشد مدتهى دلالة الستطمبات السالية وجهدة الخدمات العسهميةبين 
فــــي شــــكميا  العسهميــــة اتجــــهدة الخــــدمويسكــــن  تابــــة السعادلــــة بــــين الستطمبــــات الساليــــة و      

 .Y=0.117x+0.242الرياضي من خلال السعادلة الخطية للانحدار  سا يمي: 
فــــي جــــهدة  0.117 ــــل زيــــادة بهحــــدة واحــــدة فــــي الستطمبــــات الساليــــة تقابميــــا زيــــادة بـــــ       

 تبدة. -ترالات الجزائرإالخدمات السقدمة من طر  مؤسدة 
 ثالثا: نتائج الفخضية الخئيدية الثانية 

-ترـالات الجزائـرإن مدتهى تطبيق متطمبات الرقسشـة فـي مؤسدـة أتشص ىةه الفرضية عمى 
 جيد. -تبدة

 ختبار الفخضية الخئيدية الثانيةإ( نتائج 23الججول رقم )

 
الستهسط الحدابي 
 الاجسالي

 درجة السهافقة الانحخف السعياري 

 مختفعة 016007 31712 الخقسشة

 spssمن اعداد الطالبتين بالاعتساد عمى مخرجات  السرجر:

 3.712ن الستهســط الحدــابي الاجســالي لرقسشــة قــدر لأمــن خــلال ىــةا الجــدول يتزــم       
ذ يعكـس درجـة مرتفعـة وبالتـالي فسدـتهى تطبيـق إ 4.19الى  3.4لى السجال من إوىه يشتسي 

مــا يبــين صــحة الفرضــية  جيــد، وىــه-تبدــة-ترــالات الجزائــرإمتطمبــات الرقسشــة فــي مؤسدــة 
 الرئيدية الثانية.
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   لثالثةختبار الفخضية الخئيدية اإثالثا: نتائج 
ن جـــهدة الخـــدمات السقدمـــة مـــن طـــر  مؤسدـــة أتـــشص الفرضـــية الرئيدـــية الثالثـــة عمـــى       

 تعتبر متهسطة-تبدة-ترالات الجزائرإ
 ختبار الفخضية الخئيدية الثالثةإنتائج  :(24ججول رقم )

 
الستهسط الحدابي 
 الاجسالي

 درجة السهافقة الانحخف السعياري 

 مختفعة 0.705 3.620 جهدة الخجمة العسهمية

 spssمن اعداد الطالبتين بالاعتساد عمى مخرجات  السرجر:   

ن الستهســط الحدـابي الاجســالي لجـهدة الخــدمات قـدر بــــ: أمـن خــلال ىـةا الجــدول يتزـم      
ذ يعكـس درجـة مهافقـة مرتفعـة وبالتـالي إ 4.19الـى  3.4لى السجال من إوىه يشتسي  3.620

مرتفعــة، وىهمــا يبــين -تبدــة-ترــالات الجزائــرإفسدــتهى تطبيــق جــهدة الخــدمات فــي مؤسدــة 
 رضية الرئيدية الثالثة.خط  الف
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 خلاصة الفرل

مــن خــلال -تبدــة–ترــالات الجزائــر إلــى تقــديم مؤسدــة إفــي ىــةا الفرــل تــم التطــرق 
ىـــدافيا وعـــدد زبائشيـــا  ســـا تـــم الهقـــه  عمـــى واقـــع أ يزـــا أومشتجاتيـــا و تعريفيـــا وتقـــديم ىيكميـــا 

الرقسشـة وجـهدة الخـدمات العسهميـة فـي السؤسدـة محـل الدراسـة ولإثبـات صـحة ىـةه الدراسـة تـم 
ثرىــا عمــى مختمــف معــايير الجــهدة فــي أجــل معرفــة متطمبــات الرقسشــة و أســتخدام الاســتبيان مــن إ

ســتسارة الدراســة والستسهنــة مــن ثـــلاث إل ترــسيم مــن خـــلا -تبدــة-ترــالات الجزائــرإمؤسدــة 
ول جزء البيانـات الذخرـية والسحـهر الثـاني خـاص بـالستغير ساسية، يسثل السحهر الأأمحاور 

 مـا السحـهر الثالـث فيـهأزبـهن،  317لى عيشـة إسؤال  15السدتقل الستسثل في الرقسشة بتهجيو 
لـــى خســـس معـــايير وىـــي إتـــم تقدـــيسو  ،العسهميــة اتالستغيــر التـــابع والستسثـــل فـــي جـــهدة الخـــدم

لــى نفــس العيشـــة، إســؤال  15مـــان، بتهجيــو ســتجابة، التعــاطف، الأعتساديــة، الإالسمسهســية، الإ
حرـــائي كســـا تـــم عـــرض وتحميـــل مختمـــف البيانـــات السدـــتخدمة باســـتخدام برنـــامج التحميـــل الإ

spss  ستشتاج الشتائج مشو.إبسختمف محاوره وتم 
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ضح  ضرورة حتسية ممزمة عمـى جسـع السؤسدـات أن الرقسشة أخير يسكن القهل في الأ      
لـــى التحدـــين إلـــى تطـــهير الخـــدمات العسهميـــة و إدت أالعسهميـــة وىـــي عبـــارة عـــن تقشيـــة جديـــدة 

السدــتسر فــي جــهدة ىــةه الخــدمات،  ســا خففــ  ضــغهطات الســههفين وقممــ  مــن الرــعهبات 
يع وقــد حققــ  التــي  انــ  تهاجــو السؤسدــات العسهميــة وجعمتيــا تهاكــب متطمبــات التطــهر الدــر 

السشتفعــين مشيــا لأنيــا تدــيل  وأفعاليــة  بيــرة بالشدــبة لحقــهق السدــتفيدين لمسؤسدــات العسهميــة 
نجــاز،  ســا تسكــن الرقسشــة مــن التخمــي الحرــهل عمــى ىــةه الحقــهق بدقــة عاليــة وســرعة فــي الإ

رقسـي مسـا يدـاعد فـي زيـادة وتطـهير  افـة  تجـاه صـهل  ـل مـا ىـهعن  ل مـا ىـه تقميـدي والإ
 مات العسهمية وجعميا تتستع بجهدة و فاءة وفعالية عالية في السؤسدات العسهمية.الخد

ىتم بدراسة واقع الرقسشة في تحدن جـهدة الخـدمات العسهميـة إ ما الجانب التطبيقي فقد أ
وذلـــ  مـــن خـــلال دراســـة متطمبـــات الرقسشـــة الساديــــة  -تبدـــة-ترـــالات الجزائـــرإفـــي مؤسدـــة 
ىــــتم بدراســــة معــــايير الجــــهدة الستسثمــــة فــــي السمسهســــية، إ و ــــةل   داريــــة والساليــــة،والبذــــرية والإ

الرقسشــة بــين  وجــهد علاقــة يزــا تــم الهقــه  عمــىأمــان و ســتجابة، التعــاطف، الأعتساديــة، الإالإ
 في السؤسدة محل الدراسة. جهدة الخدمات العسهميةو 

 ولا: نتائج الجراسةأ

 لى ما يمي:إمن خلال ىةه الدراسة تم الهصهل 

ترــالات الجزائـــر مرتبـــة  ســا يمـــي  الستطمبـــات إجــاءت متطمبـــات الرقسشــة فـــي مؤسدـــة  -
خيـرا الستطمبــات أداريـة و الإالثانهيـة، الستطمبـات الساليـة، الستطمبـات الساديــة، الستطمبـات 

 ؛البذرية(
ولا ثـــم أفـــي السؤسدـــة  انـــ  مرتبـــة عمـــى ىـــةا الشحـــه السمسهســـية  اتبعـــاد جـــهدة الخـــدمأ 

 ؛ستجابة من وجي  نظر الزبائنخيرا الإأعتسادية، و لإمان، التعاطف، االأ
 ؛تبدة–ترالات الجزائر إمؤسدة في و بالرقسشة ألا تهجد مرمحة تيتم بالجهدة  
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 ؛رقسشة خدماتيا ة إترالات الجزائر قهانين خاصة لتشظيموضع  مؤسد 
ــــة إواجيــــ  مؤسدــــة   ــــة تطبيقيــــا لرقسش ــــد بداي ــــر بعــــ  الرــــعهبات عش ترــــالات الجزائ

 ؛ىسيا مع الزبائنأ خدماتيا 

  ؛الرقسشة دور  بير في تحدين جهدة الخدمات العسهمية تمعب 
 ؛تداىم الرقسشة في تقميل الهق  والجيد بالشدبة لزبائن والسههفين 
 اتحرائية بين متطمبات الرقسشة وجهدة الخدمإيجابية ذات دلالة إىشاك علاقة  

 ؛0.05العسهمية عشد مدتهى الدلالة 
 ؛جيد-تبدة-ترالات الجزائرإمبات الرقسشة في مؤسدة ن مدتهى تطبيق متطإ 
مرتفعة وىةا  -تبدة-ترالات الجزائرإالسقدمة من طر  مؤسدة  اتجهدة الخدم 

 ؛لى تبشي الرقسشةإراجع 
بين متطمبات الرقسشة والستسثمة في الستطمبات السادية، البذرية،  متهسطةتهجد علاقة  

 ؛تبدة-ترالات الجزائرإالعسهمية في مؤسدة  اتالثانهية، الادارية( وجهدة الخدم
ن تشظيم دورات تسهيشية لمسههفين حهل الرقسشة ساعد في التحدين من جهدة إ 

 تبدة.-ترالات الجزائرإالسقدمة من طر  مؤسددة ات الخدم

 ثانيا: اقتخاحات الجراسة

 ؛كثر بالبشية التحتية لتطبيق الرقسشةأىتسام ضرورة الإ  -
 ؛جل تهعية الزبائن لاستخدام الرقسشةأالتسثيف من الحسلات التحديدية من  -
ســـتجابة لمزبـــائن ولدـــرعة فـــي ذلـــ  مـــن خـــلال تشظـــيم ىتســـام بطريقـــة الإالعســـل عمـــى الإ -

   ؛دورات تدريبية لمسههفين
-ترـالات الجزائـرإالعسل عمـى تـهفير مرـمحة خاصـة بـالجهدة وبالرقسشـة فـي مؤسدـة  -

 ؛تبدة
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 ؛ساليب الرقسيةالعشرر البذري عمى أحدث الأ ىتسام بتدريبالإ -
 ؛تخريص جزء من ميزانية السؤسدة لتطهير الرقسشة -
 .العسل عمى تهفير مرمحة خاصة بالجهدة في السؤسدة -
 

 آفاق الجراسة:ثالثا: 

 دور الرقسشة في تجدين أداء السهرد البذري؛ -
 .دور الرقسشة في تحدين جهدة التعميم العالي -
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 اولا : السخاجع بالمغة العخبية 
 الكتب: -1

العخبي الثالث لمسعمهمات تكشهلهجيا السعمهمات وأثخىا عمى التشسية الإقترادية:  السؤتسخ أحسد مذيهر، -
 (.2003 القاىرة: السشظسة العربية لمشذر،  الرشاعية والذبكات

 (2018 لبشان: دار الستب الجامعية،  مشاىج البحث العمسيأسعد حدين عطهان،  يهسف خميل مطر،  -
   الإسكشدرية: الدار إقتراديات السذخوعات العامة لشعخية والتطبيقالسرسي الديد الحجازي،  -

 (. 2004الجامعية، 
  الاسكشدرية:  الدار  السجخل الحجيث للإدارة العامة لشعخية والتطبيقثاب  عبد الرحسان إدريس،  -

 .( 2001الجامعية، 
 (.2020،   عسان: دار اليازوري لشذر والتهزيع، إدارة عسميات الخجمةحسيد الطائي، بذير علاق،  -
 (.2010، الإردن: دار السشاىج لشذر والتهزيع، بيقاتوتدهيق الخجمات وتطز ي خميل السداعد،  -
 بيروت: دار السر ز الثقافي  من الشص الى الشرسجخل جساليات الابجاع التفاعميسسير يقطين،  -

 .2005العربي، 
 عسان: إدارة الجهدة الذاممة تطبيقات في الرشاعة والتعممسهسن شاكر مجيد، محسهد عهاد الزيادات،  -

 .(2007لشذر والتهزيع، دار الرفاء 
 القاىرة:  التشعيم-الإعجاد-السقاييذ والاختبارات: الترسيمطارق عبد الرؤو ، إييال عيدى،  -

 (. 2017السجسهعة العربية لتدريب والشذر، 
 عسان: دار  البحث العمسي واستخجام مرادر السعمهمات التقميجية والإلكتخونيةعامر إبراىيم قشدلجي،  -

 (.2008اليازوري، 
 (.2001،  الإسكشدرية:  الدار الجامعية، التسهيل السحميعبد السطمب عبد الحسيد، -
 مشيجية إعجاد البحهث والخسائل الجامعية: بكالهريذ ماجدتيخ دكتهراهالبحث العمسي،  ، غازي عشاية -

 (. 2014 عسان: دار السشاىج لشذر والتهزيع، 
 (.2005 عسان، دار العمم والثقافة لشذر والتهزيع:   إدارة الجهدة الذاممةقاسم نايف عمهان،  -
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 القاىرة: مطبعة الهلاء  التدهيق السعاصخ والفعال في البشهك التجاريةمحمد زيدان، حدن محمد عمي،  -
 (. 2021الحديثة، 

 .(2009،  عسان: دار السديرة، الإدارة الإلكتخونيةمحمد سسير أحسد،  -
 (.2004 الأردن: دار اليازوري  لشذر والتهزيع،  إدارة اجهدة الذاممةمحمد عبد الهىال العزاوي،  -
 عسان:  دار  أساسيات التدهيق الذامل والسكاملمحسهد جاسم الرسيدعي، بذير عباس علاق، -

 .(2002السشاىج لشذر والتهزيع، 
 عسان: دار الرفاء  إدارة الجهدة الذاممة في الخجمات السرخفيةمحسهد حدين الهادي وآخرون،  -

 (.2010لشذر والتهزيع:
 .( 2012  القاىرة:  العربي لمشذر والتهزيع،  الخقسشة وتقشياتيا في السكتبات العخبيةنجلاء احسد يس،  -
 :السجلات العمسية  -2     

"، مجمة  تطهر الشعم الآلية في السكتبات من الحهسبة الى الخقسشة الإفتخاضية" أحسد السبيدي،  -
 (.2008 29، العدد 33عربية لمعمهم ونذر الأبحاث، السجمد ال
"،مجمة الإجتياد دور نعام الإدارة الإلكتخونية في تفعيل الخجمات العسهمية في لجدائخ،"حدين  ميبي -

 (.2021 01، العدد13القزائي، السجمد 
، مجمة السفسر، "التطبيقالخقسشة الإدارية في الجدائخ بين حتسية الإنتقال ومعهقات ،"خديجة قسار -

 (.2023  01، العدد18السجمد
"مجمة شعا  لدراسات  دور الإدارة الإلكتخونية في تحدين جهدة الخجمات العسهمية" رابحي بهعبد الله  -

 (.2020،  1، العدد4الإقترادية، السجمد
تكشهلهجيا السعمهمات تخشيج الخجمة العسهمية من خلال استخجام رشيدة سالسي، أسساء قاسسية، " -

 (.2017 3،العدد1"مجمة التشسية وإدارة السهارد البذرية، السجمد والإترال
قياس جهدة الخجمات السرخفية الإسلامية من مشعهر العسلاء  دراسة تطبيقية عمى ،" صادق الدب ي -

، مجمة العمهم الاقترادية والإدارية، مجمد  بع  السرارف  الإسلامية  (.2017  97، العدد23"ّ
 ،واقع وأىسية التحهل الخقسي والتسة" ''صدوقي غريدي، رضا سي الطيب الياشسي، عمي العيدي،  -

 .(2021  02، العدد 03مجمة آراء لمدراسات الاقترادية والإدارية، السجمد 
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" قياس وتقييم جهدة الخجمات صفاء محمد ىادي الجزائري، عمي عباس محمد، بذرى عبد الله شت ،  -
، العدد   04، مجمة دراسات إدارية، السجمد " الرحية دراسة تطبيقية في مدتذفى الفيحاء العام البرخة

07 2011). 
تقييم جهدة الخجمات بسخاعاة الاىسية الشدبية لابعاد القياس في عاطف محمد عبد الباري مبروك، " -

 (.2018  21، العدد20السجمد ، ،السجمة العمسية  لقطا   ميات التجارةمؤسدة التعمم العالي"
 –إقتراديات الاعسال القائسة عمى الخقسشة ":  الستطمبات والعهائج " عمي حسيدوش، حسيد بهزيدة،  -

 (.2020 01، العدد 08، السجمة العمسية السدتقبل الإقترادي، السجمد -تجارب دولية 
السجمة  ،SERQUALقياس جهدة الخجمات الرحية وفق أنسهذج عساد عبد الجبار عمي غشاوي، " -

  .(2020  11، العدد11الدولية لمعمهم الاندانية  والاجتساعية، السجمد
، مجمة  مية بغداد الاقترادية وزارة السالية، عدد خاص " الحكهمة الالكتخونية" مريم خالص حدين،  -

 (.2013بالجامعة،  
 "، متطمبات تطبيق الخقسشة ودورىا في تحدين أداء الإدارة السحميةيحياوي،"مميكة بهخاري، سسير  -

 (.2022  03، العدد 16مجمة دراسات إقترادية، السجمد 
"، مجمة جامعة بابل،  الحكهمات السحمية ودورىا في تشفيح سياسات العامة" ميدهن عمي حدين الميمة  -

 (.2006 04، العدد 24السجمد 
 تجخبة حكهمة دبي –"جهدة الخجمة العسهمية في ظل الحكهمة الإلكتخونية الحكية نذيدة حطاطاش، -

 (.2017  جهان  12"مجمة رؤى الإقترادية، العدد 
" مجمة  مداىسة تكشهلهجيا السعمهمات في تحجيث الخجمات السالية" نهر الدين بريار، مريم مذري  -

 (.2016 1عدد، ال1التشسية والإستذرا  لمبحهث والدراسات، السجمد
 الخسائل و الاطخوحات-3
' أطروجة د تهراه، جامعة  الإدارة الإلكتخونية ودورىا في تحدين الخجمة العسهميةدليمة قادة " -

 (. 2018، 3الجزائر
" أطروحة د تهراه، تحدين الخجمة العسهمية عمى مدتهى الإدارة السحمية في الجدائخسيام رابحي"  -

 (. 2018، 1جامعة باتشة
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نساذج وطخق قياس جهدة الخجمة  دراسة تطبيقية عمى خجمات مؤسدة بخيج صالم بهعبدالله،"  -
 .(2014، الجزائر، 1، جامعة سطيف "،  أطروحة د تهراه في العمهم الإقتراديةالجدائخ

، " أطروحة د تهراه، جامعة الجزائر التدهيق في مؤسدات الخجمة العسهميةعبد القادر برانيس، " -
2006.) 

، 03" أطروحة د تهراه، جامعة قدشطيشة  دور الخقسشة في تحدين الخجمة العسهميةفهزية صادقي، " -
2021.) 

"،  أطروحة د تهراه، جامعة  "السكتبة الخقسية بالجامعة الجدائخية ترسيسيا وإنذاؤىانبيل عكشهش،  -
 (. 2010قدشطيشة، 

 ثانيا : السخاجع المغة الاجشبية
1- Books: 
- Philip Kother, Marketing Management (Paris: Person education,2009 . 
2- Dictionaries: 

learn’s dictionnaries.com http://www.oxford,  Oxford English Dictionary -  
3- Magazines: 
- Ferhanef , "les compétences et les capacités essentielles à la réussite 
de la transformation des entreprises", Revue des Siences économiques 
,N15 ,Vol 13 (2017. 
- Johannas Vranna ,Ripi Sigh," Digitization,Digitilization and digital 
transfprmation",Sience and Enginerring information Sience , Issue1,vol 39 
(2021). 
-Lorenzo Arotito:" the influence of firm digitization on sustaible innoration 
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 (: ججول سكخان01السمحق رقم)
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 تبدة-( مقابمة مع رئيدة مرمحة الاترال في مؤسدة اترالات الجدائخ02السمحق رقم )

 وزارة التعميم العالي والبحث العمسي

 –تبدة  –العخبي التبدي جامعة الذييج الذيخ 

 كمية العمهم الاقترادية والعمهم التجارية وعمهم التدييخ

 

 عسالأإدارة لتخرص: ا       قدم: عمهم التدييخ

 سشة ثانية ماستخ                                                                   

 :مقابمة 

 

 

 

 

 

 

 إعجاد الطالبات:                                                     إشخاف الجكتهرة

  وداد بن قيرام                                                                        فارس قإشرا -

 صبرة نريب     -

 

 2023/2024الجامعية: الدشة 

ترالات الزهء عمى واقع الرقسشة بسؤسدة إتيد  الدراسة إلى محاولة تدميط       
العسهمية ومدى تحديشيا أيزا وبرفتسم قائسين عمى ىةه  اتالجزائر و ةل  جهدة الخدم

 السقابمةالسؤسدة نحاول التعر  عمى وجية نظر م بالإجابة عمى الأس مة من خلال ىةه 
 .البحثية والتي ستدتخدم لأغراض بحثية وىةا يداعد عمى إتسام الدراسة

 .وفي الأخير تقبمها فائق الإحترام والتقدير
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في بداية الأمر نرحب بديادتسم ونذكر م عمى قبهل إجراء مقابمة بحثية تتعمق بسهضه  

 الرقسشة و دورىا في تحدين جهدة الخدمة العسهمية

 Algérie Telecom  -السهضهع الول: تطبيق الخقسشة في مؤسدة اترالات الجدائخ  

 الرقسشة؟:في أي سشة بالزبط بدأتم في استخدام 1س

 :ماىي الرعهبات التي واجي  السؤسدة عشد تطبيق الرقسشة؟2س

 :ماذا أضاف  الرقسشة في عسل السؤسدة؟ 3س

 : ىل تهفر السؤسدة السعدات والهسائل اللازمة لتقديم خدمة الرقسشة؟ 4س

 :كيف تعامل مههفه السؤسدة مع الأساليب الرقيسة الجديدة؟5س

 قة بتجديد الرقسشة؟:ىل لمسؤسدة رؤية مدتقمة متعم6س

 : ماىي السعاملات التي لا تزال تقميدية في مؤسدتسم؟ 7س

 :ىل تهفر السؤسدة الغلا  السالي اللازم لتطبيق برامجيا الرقسية؟ 8س

 :ىل يشتم تدريب السههفين حهل أساليب الرقسشة ؟9س

 :ىل ساعدت الرقسشة عمى تدييل عسل السههفين؟10س

 أجيزتيا وبرامجيا بإستسرار؟ : ىل تقهم السؤسدة بتجديد11س

 :ىل لمسؤسدة قهانين خاصة تسشع أي انتياك لخرهصياتيا الرقسية؟ 12س

 : ىل ىشاك مرمحة في السؤسدة خاصة بالرقسشة؟13س

 : ما ىي السذاكل التي واجيتسم عشد رقسشة أعسالسم و يف عالجتسهىا؟14س 
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 العسهمية  ات: جهدة الخجمالسهضهع الثاني

 : ىل لديكم مرمحة خاصة بالجهدة؟ 1س

 : ىل يتم في السؤسدة تقديم دورات تدريبية خاصة بالجهدة؟2س

 : ىل تيتم السؤسدة بسظيرىا ومبانييا وقاعاتيا ومظير مههفييا؟ 3س

 : ىل تستم  السؤسدة معدات ووسائل حديثة تداعدىا في تقديم خدماتيا؟4س

 شيا؟: ىل تقدم السؤسدة خدمات عن بعد لزبائ5س

 :  يف يشم تمبية خدمات  ل الزبائن وىل تعطييم الهق  والاىتسام السافي؟ 6س

 : ىل يهجد لديكم سجل لتدجيل الزبائن شكاوييم أو لديكم طرق أخرى لتدجيل7س
 الذكاوي؟

 :  يف تتعاممهن مع الذكاوي السدجمة؟8س

 ا؟: ىل تعطي السؤسدة حق لزبائن في إبداء وجية نظرىا في ش ن خدماتي9س 

 : ىل تحرص السؤسدة عمى تقديم خدماتيا في الهق  السشاسب؟10س 

 : ىل يتستع  ل مههفه السؤسدة بالمباقة في التعامل مع الزبائن؟ 11س 

 : ىل تحرص السؤسدة عمى تهفير الأمان والثقة لزبهن؟12س

 : ىل تتعامل السؤسدة بسرداقية في تعامميا مع زبائشيا؟ 13س 

 :  يف تحتفا السؤسدة بدرية معمهمات الزبائن؟ 14س 
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 ( الاستبيان03السمحق رقم )

 وزارة التعميم العالي والبحث العمسي

 –تبدة –جامعة الذييج العخبي التبدي 

 كمية العمهم الاقترادية والعمهم التجارية وعمهم التدييخ

 التخرص : إدارة أعسال                                                           قدم : عمهم التدييخ

 سشة ثانية ماستخ                                                                                     

 إستبيان

 

  

: إعجاد الطالبات  

شراق فارس إ-  

صبرة نريب-  

 إشخاف الجكتهرة 

وداد بن قيرام    

2023/2024الدشة الجامعية:   

 تبدة - Algérie Telecomإلى زبائن مؤسدة اترالات الجزائر  

دور  شيادة الساستر والسهسهمة بــــــــــــ: في إطار تحزير مة رة تدخل ضسن متطمبات نيل      

نقدم إليكم ىةا الخقسشة في تحدن جهدة الخجمات العسهمية دراسة حالة إترالات الجدائخ تبدة  

الإستبيان لمسداعدة عمى إتسام ىةه الدراسة، وذل  بالإجابة عمى الأس مة السرفقة فرحة الشتائج تعتسد 

 ي تدتعسل لغرض البحث العمسي فقط. بدرجة  بيرة عمى دقة إجابتسم الت

 وفي الأخير تقبمها مشا  ل الإحترام والتقدير.
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 السحهر الول: معمهمات عامة 

  الجشذ

  

  الدن

  

  

  سييعمتالسدتهى ال

  

  

 

 

 

 

 

 

 أنثى ذ ر 

 50إلى أقل من  40من  
 سشة 

سشة  30أقل من   

سشة فسا فهق  50من    40إلى أقل من 30من  
 سشة

 ثانهي وأقل جامعي 

 شيادات أخرى  
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 : الخقسة في مؤسدة اترالات الجدائخ                           السحهر الثاني 
 في السكان السشاسب (Χ) الرجاء وضع علامة

 

 العبارات الخقم

 درجة السهافقة

مهافق 
غيخ  محايج مهافق تساما

 مهافق

غيخ 
مهافق 
 تساما

متطمبات مادية )أجيدة 
وأدوات(
تتهفر السؤسدة عمى أجيزة  سبيهتر تداعدىا عمى  1 

 إنجاز مياميا.
     

لمسؤسدة مهقع إلستروني يدتخدم لتهاصل  2
 معالزبائن.

     

شبكة الانترن  السقدمة متهفرة في  ل وق  وبتدفق  3
 عال.

     

تعتسد السؤسدة في تقديسيا لمخدمات برامج وأنظسة  4
 تقديم الخدمة.حديثة تدتعسل في 

     

متطمبات بذخية
 

يتستع مههفه مؤسدة إترالات الجزائر بخبرة  5
 واسعة  وميارات عالية.

     

ىشاك تحكم عالي في الرقسشة من طر  السههفين  6
 عشد أداء مياميم.

     

تتهفر السؤسدة عمى طاقم إداري  فء في حل  7
 السذاكل ومعالجة الذكاوي 

     

8 
 السؤسدة بين  ل فترةوفترة عن دورات تدريبيةتعمن 

لمسههفين في مهقعيا الخاص تداعد في تطهير 
 الخدمات.
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متطمبات ثانهية
 

)المن والحساية(
 

يهجد نظام أمشي صارم يسشع أي دخهل غير مبرمج  9
 لأجيزة السؤسدة أو نظاميا

     

      تحسي السؤسدة مشراتيا أو مهاقعيا الإلسترونية 10

لمسؤسدة قهانين خاصة يحب إتباعيا عشد الهلهج  11
 إلى مهقعيا

     

متطمبات إدارية
 تطهر السؤسدة في  ل مرة أساليبيا الرقسية . 12 

 
 
 

    

تيتم السؤسدة  ثيرا بعسمية تطبيق أساليب حديثة  13
 ومتطهرة في الرقسشة.

     

متطمبات مالية
جمب السزيد من تهفر السال السافي يداعد عمى  14 

 الأجيزة الحديثة
     

تقهم السؤسدة في  ل فترة بعسل حسلات تحديدية  15
 عن الرقسشة
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 السحهر الثالث : جهدة الخجمة العسهمية.

 .( في السكان السشاسبΧالرجاء وضع علامة  

 

 العبارات الخقم

 درجة السهافقة

مهافق 
غيخ  محايج مهافق تساما

 مهافق
مهافق  غيخ

 تساما

 السمسهسية
 

      تستم  السؤسدة معدات ووسائل حديثة 16

تستاز مرافق السؤسدة بالشظافة والإضاءة  17
 والتسييف، بسا يزسن الراحة والستعة

     

يتسيز مههفه السؤسدة بالسظير اللائق عشد  18
 تقديم الخدمة

     

تعتسد السؤسدة عمى إشارات ولافتات وترقيم  19
 يهضع مكان الحرهل عمى الخدمة

     

تستم  السؤسدة مهقع إلستروني للاطلا  عمى  20
 خدماتيا بإستسرار

     

الاعتسادية
 

      تمتزم السؤسدة بتقديم خدماتيا بدرعة 21

تدعى السؤسدة لسعالجة شكاوي الزبائن والتفاعل  22
 الفهري معيا

     

السعمهمات تحرص السؤسدة عمى تهفير  ل  23
 التي تخص الزبائن في الهق  السشاسب

     

تعسل السؤسدة عمى إبلاغ الزبائن بسهاعيد تقديم  24
 الخدمة بالياتف أو البريد الإلستروني

     

 تقدم السؤسدة الخدمات  سا وعدت بيا 25
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الاستجابة
 

      يؤدي السههفين خدمتيم دون أي تةمر  26

تقدم السؤسدة الاىتسام والهق  السافي للاستجابة  27
 لزبائشيا

     

      تيتم السؤسدة بهجيات نظر الزبائن  28

تقدم السؤسدة خدمات عن بعد لتهفير الهق   29
 والجيد لزبائشيا.

     

التعاطف
      الخدمة والزبائنىشاك احترام  بير بين مقدم  30 

      تعامل السؤسدة ب ساليب لبقة مع زبائشيا  31

      تيتم السؤسدة بكل احتياجات الزبهن  32

المان
تهفر السؤسدة الأمن والثقة لمزبائن من حيث  33 

 حساية مستمساتو عشد تهاجده بيا 
     

      في حال وقه  أي خط  تتحسل السؤسدة تساليفو 34

      تحرس السؤسدة عمى سرية معمهمات الزبائن 35
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 ( قائسة الساتحة السحكسين04ممحق رقم )

 السدسى الهظيفي الاسم الخقم
 -أ  –أستاذ محاضخ  عثسانية عثسان د.  01
 أستاذ  د. الطاوس غخيب 02
 أستاذ  د. زرزور بخاىسي 03
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 التحميل الاحرائي( نتائج 05ممحق رقم )

 محهر السعمهمات الذخرية
 الجىس

 Frequency Percent 

Valid 28,7 91 ركر 

 71,3 226 أوثً

Total 317 100,0 

 

 السه

 Frequency Percent 

Valid  54,9 174 30أقل مه 

 35,3 112 40إلً أقل مه  30ه م

 6,0 19 50إلً أقل مه  40مه 

 3,8 12 فما فىق 50مه 

Total 317 100,0 

 

 المسخىي_الخعلُمٍ

 Frequency Percent 

Valid 29,0 92 ثاوىٌ أو أقل 

 60,3 191 جامعٍ

 10,7 34 شهاداث أخري

Total 317 100,0 
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 الاتداق الجاخمي ومعاملات بيخسهن 
Correlations 

المحىر الثالث جىدة الخذمت  المحىر الثاوٍ الرقمىت 

 العمىمُت

مادَت مخطلباث  Pearson Correlation ,719 ,396 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 

N 317 317 

 Pearson Correlation ,819 ,602 مخطلباث بشرَت

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 

N 317 317 

 Pearson Correlation ,734 ,538 مخطلباث ثاوىَت

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 

N 317 317 

إدارَت مخطلباث  Pearson Correlation ,820 ,663 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 

N 317 317 

 Pearson Correlation ,736 ,347 مخطلباث مالُت

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 

N 317 317 

 Pearson Correlation 1 ,655 المحىر الثاوٍ الرقمىت

Sig. (2-tailed)  ,000 

N 317 317 

 Pearson Correlation ,640 ,793 الملمىسُت

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 

N 317 317 

 Pearson Correlation ,658 ,898 الإعخمادَت

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 
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N 317 317 

 Pearson Correlation ,572 ,911 الإسخجابت

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 

N 317 317 

 Pearson Correlation ,519 ,918 الخعاطف

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 

N 317 317 

 Pearson Correlation ,513 ,889 الأمان

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 

N 317 317 

 Pearson Correlation ,655 1 المحىر الثالث جىدة الخذمت العمىمُت

Sig. (2-tailed) ,000  

N 317 317 

 

 الفا كخونباخ:معامل 
Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

,967 35 
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Item-Total Statistics 

 Scale Mean if Item 

Deleted 

Scale Variance if 

Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation 

Cronbach's Alpha if 

Item Deleted 

 966, 583, 764,340 172,9191 مخطلباث مادَت

 966, 760, 754,773 173,1786 مخطلباث بشرَت

 966, 661, 765,442 172,8029 مخطلباث ثاوىَت

 965, 791, 749,611 173,0795 مخطلباث إدارَت

 967, 485, 759,213 172,8292 مخطلباث مالُت

 966, 862, 758,403 172,9619 المحىر الثاوٍ الرقمىت

 966, 800, 755,045 172,9516 الملمىسُت

 965, 878, 747,789 173,1333 الإعخمادَت

 965, 837, 746,909 173,2046 الإسخجابت

 965, 806, 747,745 173,0132 الخعاطف

 966, 781, 756,130 172,9680 الأمان

 965, 936, 750,580 173,0542 المحىر الثالث جىدة الخذمت العمىمُت

 الفخضية الخئيدية والفخضيات الفخعية: 
Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,655a ,430 ,428 ,53385 

a. Predictors: (Constant), انمحىر انثاني انرقمنت 

 

ANOVA
a
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 67,602 1 67,602 237,209 ,000b 

Residual 89,772 315 ,285   

Total 157,375 316    
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a. Dependent Variable: انمحىر انثانث جىدة انخذمت انعمىميت 

b. Predictors: (Constant), انمحىر انثاني انرقمنت 

Coefficients
a
 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 (Constant) ,762 ,188  4,054 ,000 

 000, 15,402 655, 050, 770, المحىر الثاوٍ الرقمىت

a. Dependent Variable: انمحىر انثانث جىدة انخذمت انعمىميت 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,396a ,157 ,154 ,64896 

a. Predictors: (Constant), متطهباث ماديت 

ANOVA
a
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 24,713 1 24,713 58,680 ,000b 

Residual 132,662 315 ,421   

Total 157,375 316    

a. Dependent Variable: انثانث جىدة انخذمت انعمىميت انمحىر  

b. Predictors: (Constant), متطهباث ماديت 

Coefficients
a
 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 (Constant) 2,114 ,200  10,568 ,000 

 000, 7,660 396, 052, 401, مخطلباث مادَت
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a. Dependent Variable: انمحىر انثانث جىدة انخذمت انعمىميت 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,602a ,362 ,360 ,56461 

a. Predictors: (Constant), متطهباث بشريت 

ANOVA
a
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 56,957 1 56,957 178,667 ,000b 

Residual 100,418 315 ,319   

Total 157,375 316    

a. Dependent Variable: انمحىر انثانث جىدة انخذمت انعمىميت 

b. Predictors: (Constant), متطهباث بشريت 

Coefficients
a
 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1,680 ,149  11,301 ,000 

 000, 13,367 602, 042, 555, مخطلباث بشرَت

a. Dependent Variable: انمحىر انثانث جىدة انخذمت انعمىميت 

 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,538a ,289 ,287 ,59591 

a. Predictors: (Constant), متطهباث ثانىيت 

ANOVA
a
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Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 45,515 1 45,515 128,170 ,000b 

Residual 111,860 315 ,355   

Total 157,375 316    

a. Dependent Variable: انمحىر انثانث جىدة انخذمت انعمىميت 

b. Predictors: (Constant), متطهباث ثانىيت 

Coefficients
a
 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1,121 ,223  5,022 ,000 

ثاوىَتمخطلباث   ,646 ,057 ,538 11,321 ,000 

a. Dependent Variable: انمحىر انثانث جىدة انخذمت انعمىميت 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,663a ,439 ,438 ,52921 

a. Predictors: (Constant), متطهباث إداريت 

 

ANOVA
a
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 69,154 1 69,154 246,920 ,000b 

Residual 88,221 315 ,280   

Total 157,375 316    

a. Dependent Variable: انمحىر انثانث جىدة انخذمت انعمىميت 

b. Predictors: (Constant), متطهباث إداريت 
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Coefficients
a
 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1,649 ,129  12,787 ,000 

 000, 15,714 663, 035, 548, مخطلباث إدارَت

a. Dependent Variable: انمحىر انثانث جىدة انخذمت انعمىميت 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,347a ,120 ,117 ,66296 

a. Predictors: (Constant), متطهباث مانيت 

ANOVA
a
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 18,927 1 18,927 43,064 ,000b 

Residual 138,448 315 ,440   

Total 157,375 316    

a. Dependent Variable: انمحىر انثانث جىدة انخذمت انعمىميت 

b. Predictors: (Constant), متطهباث مانيت 

Coefficients
a
 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 (Constant) 2,690 ,147  18,355 ,000 

 000, 6,562 347, 037, 242, مخطلباث مالُت

a. Dependent Variable: انمحىر انثانث جىدة انخذمت انعمىميت 
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 جابات افخاد عيشة الجراسةإ
Q1 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 1,3 1,3 1,3 4 غُر مىافق حماما 

 9,1 7,9 7,9 25 غُر مىافق

 11,4 2,2 2,2 7 محاَذ

 65,0 53,6 53,6 170 مىافق

 100,0 35,0 35,0 111 مىافق حماما

Total 317 100,0 100,0  

Q2 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 2,8 2,8 2,8 9 غُر مىافق حماما 

 9,1 6,3 6,3 20 غُر مىافق

 16,1 6,9 6,9 22 محاَذ

 69,1 53,0 53,0 168 مىافق

 100,0 30,9 30,9 98 مىافق حماما

Total 317 100,0 100,0  

Q3 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 12,6 12,6 12,6 40 غُر مىافق حماما 

 37,5 24,9 24,9 79 غُر مىافق

 52,7 15,1 15,1 48 محاَذ

 85,5 32,8 32,8 104 مىافق
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 100,0 14,5 14,5 46 مىافق حماما

Total 317 100,0 100,0  

Q4 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 1,9 1,9 1,9 6 غُر مىافق حماما 

 10,7 8,8 8,8 28 غُر مىافق

 24,9 14,2 14,2 45 محاَذ

 88,0 63,1 63,1 200 مىافق

 100,0 12,0 12,0 38 مىافق حماما

Total 317 100,0 100,0  

Q5 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 3,8 3,8 3,8 12 غُر مىافق حماما 

 13,6 9,8 9,8 31 غُر مىافق

 37,2 23,7 23,7 75 محاَذ

 84,5 47,3 47,3 150 مىافق

 100,0 15,5 15,5 49 مىافق حماما

Total 317 100,0 100,0  

Q6 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 4,7 4,7 4,7 15 غُر مىافق حماما 

 18,0 13,2 13,2 42 غُر مىافق

 42,0 24,0 24,0 76 محاَذ

 90,5 48,6 48,6 154 مىافق



 السلاحــــــــــــــــق
 

139 
 

 100,0 9,5 9,5 30 مىافق حماما

Total 317 100,0 100,0  

Q7 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 4,7 4,7 4,7 15 غُر مىافق حماما 

 21,5 16,7 16,7 53 غُر مىافق

 42,3 20,8 20,8 66 محاَذ

 91,5 49,2 49,2 156 مىافق

 100,0 8,5 8,5 27 مىافق حماما

Total 317 100,0 100,0  

Q8 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 5,7 5,7 5,7 18 غُر مىافق حماما 

 16,1 10,4 10,4 33 غُر مىافق

 37,5 21,5 21,5 68 محاَذ

 88,0 50,5 50,5 160 مىافق

 100,0 12,0 12,0 38 مىافق حماما

Total 317 100,0 100,0  

Q9 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 9, 9, 9, 3 غُر مىافق حماما 

 6,0 5,0 5,0 16 غُر مىافق

 26,5 20,5 20,5 65 محاَذ

 81,7 55,2 55,2 175 مىافق
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 100,0 18,3 18,3 58 مىافق حماما

Total 317 100,0 100,0  

Q10 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 1,9 1,9 1,9 6 غُر مىافق حماما 

 5,0 3,2 3,2 10 غُر مىافق

 20,8 15,8 15,8 50 محاَذ

 81,4 60,6 60,6 192 مىافق

 100,0 18,6 18,6 59 مىافق حماما

Total 317 100,0 100,0  

Q11 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 7,3 7,3 7,3 23 غُر مىافق 

 21,1 13,9 13,9 44 محاَذ

 85,8 64,7 64,7 205 مىافق

 100,0 14,2 14,2 45 مىافق حماما

Total 317 100,0 100,0  

Q12 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 3,8 3,8 3,8 12 غُر مىافق حماما 

 18,6 14,8 14,8 47 غُر مىافق

 34,7 16,1 16,1 51 محاَذ

 86,8 52,1 52,1 165 مىافق

 100,0 13,2 13,2 42 مىافق حماما
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Total 317 100,0 100,0  

Q13 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 5,7 5,7 5,7 18 غُر مىافق حماما 

 12,6 6,9 6,9 22 غُر مىافق

 31,2 18,6 18,6 59 محاَذ

 85,2 53,9 53,9 171 مىافق

 100,0 14,8 14,8 47 مىافق حماما

Total 317 100,0 100,0  

Q14 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 2,8 2,8 2,8 9 غُر مىافق حماما 

 16,7 13,9 13,9 44 غُر مىافق

 32,8 16,1 16,1 51 محاَذ

 90,5 57,7 57,7 183 مىافق

 100,0 9,5 9,5 30 مىافق حماما

Total 317 100,0 100,0  

Q15 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 3,8 3,8 3,8 12 غُر مىافق حماما 

 10,7 6,9 6,9 22 غُر مىافق

 27,1 16,4 16,4 52 محاَذ

 73,8 46,7 46,7 148 مىافق

 100,0 26,2 26,2 83 مىافق حماما
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Total 317 100,0 100,0  

Q16 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 3,8 3,8 3,8 12 غُر مىافق حماما 

 15,1 11,4 11,4 36 غُر مىافق

 29,7 14,5 14,5 46 محاَذ

 89,6 59,9 59,9 190 مىافق

 100,0 10,4 10,4 33 مىافق حماما

Total 317 100,0 100,0  

Q17 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 1,9 1,9 1,9 6 غُر مىافق حماما 

 12,9 11,0 11,0 35 غُر مىافق

 28,7 15,8 15,8 50 محاَذ

 79,2 50,5 50,5 160 مىافق

 100,0 20,8 20,8 66 مىافق حماما

Total 317 100,0 100,0  

Q18 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 1,9 1,9 1,9 6 غُر مىافق حماما 

 11,4 9,5 9,5 30 غُر مىافق

 30,0 18,6 18,6 59 محاَذ

 85,2 55,2 55,2 175 مىافق

 100,0 14,8 14,8 47 مىافق حماما
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Total 317 100,0 100,0  

Q19 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 1,9 1,9 1,9 6 غُر مىافق حماما 

 10,7 8,8 8,8 28 غُر مىافق

 30,6 19,9 19,9 63 محاَذ

 80,4 49,8 49,8 158 مىافق

 100,0 19,6 19,6 62 مىافق حماما

Total 317 100,0 100,0  

Q20 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 9, 9, 9, 3 غُر مىافق حماما 

 11,7 10,7 10,7 34 غُر مىافق

 28,1 16,4 16,4 52 محاَذ

 84,9 56,8 56,8 180 مىافق

 100,0 15,1 15,1 48 مىافق حماما

Total 317 100,0 100,0  

Q21 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 4,7 4,7 4,7 15 غُر مىافق حماما 

 24,9 20,2 20,2 64 غُر مىافق

 38,5 13,6 13,6 43 محاَذ

 87,7 49,2 49,2 156 مىافق

 100,0 12,3 12,3 39 مىافق حماما
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Total 317 100,0 100,0  

Q22 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 5,7 5,7 5,7 18 غُر مىافق حماما 

 20,8 15,1 15,1 48 غُر مىافق

 43,8 23,0 23,0 73 محاَذ

 88,6 44,8 44,8 142 مىافق

 100,0 11,4 11,4 36 مىافق حماما

Total 317 100,0 100,0  

Q23 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid  حماماغُر مىافق  3 ,9 ,9 ,9 

 16,4 15,5 15,5 49 غُر مىافق

 31,5 15,1 15,1 48 محاَذ

 89,6 58,0 58,0 184 مىافق

 100,0 10,4 10,4 33 مىافق حماما

Total 317 100,0 100,0  

Q24 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 2,8 2,8 2,8 9 غُر مىافق حماما 

 15,5 12,6 12,6 40 غُر مىافق

 30,0 14,5 14,5 46 محاَذ

 85,2 55,2 55,2 175 مىافق

 100,0 14,8 14,8 47 مىافق حماما
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Total 317 100,0 100,0  

Q25 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 3,8 3,8 3,8 12 غُر مىافق حماما 

 16,4 12,6 12,6 40 غُر مىافق

 35,0 18,6 18,6 59 محاَذ

 87,4 52,4 52,4 166 مىافق

 100,0 12,6 12,6 40 مىافق حماما

Total 317 100,0 100,0  

 

Q26 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 13,2 13,2 13,2 42 غُر مىافق حماما 

 26,5 13,2 13,2 42 غُر مىافق

 47,3 20,8 20,8 66 محاَذ

 87,4 40,1 40,1 127 مىافق

 100,0 12,6 12,6 40 مىافق حماما

Total 317 100,0 100,0  

Q27 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 3,8 3,8 3,8 12 غُر مىافق حماما 

 22,7 18,9 18,9 60 غُر مىافق

 36,9 14,2 14,2 45 محاَذ

 88,3 51,4 51,4 163 مىافق
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 100,0 11,7 11,7 37 مىافق حماما

Total 317 100,0 100,0  

Q28 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 4,7 4,7 4,7 15 غُر مىافق حماما 

 25,9 21,1 21,1 67 غُر مىافق

 47,3 21,5 21,5 68 محاَذ

 87,4 40,1 40,1 127 مىافق

 100,0 12,6 12,6 40 مىافق حماما

Total 317 100,0 100,0  

Q29 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 9, 9, 9, 3 غُر مىافق حماما 

 7,6 6,6 6,6 21 غُر مىافق

 29,3 21,8 21,8 69 محاَذ

 82,6 53,3 53,3 169 مىافق

حمامامىافق   55 17,4 17,4 100,0 

Total 317 100,0 100,0  

Q30 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 2,8 2,8 2,8 9 غُر مىافق حماما 

 11,7 8,8 8,8 28 غُر مىافق

 31,9 20,2 20,2 64 محاَذ

 82,3 50,5 50,5 160 مىافق
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 100,0 17,7 17,7 56 مىافق حماما

Total 317 100,0 100,0  

Q31 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 2,8 2,8 2,8 9 غُر مىافق حماما 

 12,6 9,8 9,8 31 غُر مىافق

 30,9 18,3 18,3 58 محاَذ

 84,5 53,6 53,6 170 مىافق

 100,0 15,5 15,5 49 مىافق حماما

Total 317 100,0 100,0  

Q32 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 4,7 4,7 4,7 15 غُر مىافق حماما 

 14,8 10,1 10,1 32 غُر مىافق

 36,3 21,5 21,5 68 محاَذ

 86,1 49,8 49,8 158 مىافق

 100,0 13,9 13,9 44 مىافق حماما

Total 317 100,0 100,0  

Q33 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 1,9 1,9 1,9 6 غُر مىافق حماما 

 6,0 4,1 4,1 13 غُر مىافق

 29,7 23,7 23,7 75 محاَذ

 84,2 54,6 54,6 173 مىافق
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 100,0 15,8 15,8 50 مىافق حماما

Total 317 100,0 100,0  

Q34 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 6,0 6,0 6,0 19 غُر مىافق حماما 

 21,1 15,1 15,1 48 غُر مىافق

 51,1 30,0 30,0 95 محاَذ

 84,5 33,4 33,4 106 مىافق

 100,0 15,5 15,5 49 مىافق حماما

Total 317 100,0 100,0  

Q35 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 1,9 1,9 1,9 6 غُر مىافق حماما 

 4,1 2,2 2,2 7 غُر مىافق

 18,6 14,5 14,5 46 محاَذ

 78,9 60,3 60,3 191 مىافق

 100,0 21,1 21,1 67 مىافق حماما

Total 317 100,0 100,0  

 

 

 

 



 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ABSTRACT 

      This study aimed to highlight the role of digitization with its various requirements 

(material, human, secondary, administrative, financial) in improving the quality of public 

services represented by (tangibility, reliability, responsiveness, empathy, security) in the 

Algeria Telecom Company (Algérie Télécome) – Tebessa. The study also aimed to assess 

the level of the provided services’ quality and the extent of digitization application in the 

institution. A questionnaire was used as the main tool for collecting and analyzing data, 

which was distributed electronically to a sample of 317 clients in the studied compan. The 

study concluded that there is a statistically significant relationship between digitization 

with its various requirements and the quality of services provided by the Algeria Telecom 

Company – Tebessa. Additionally, it found that the assessment of the company’s clients 

to the quality of public services in the company was high. The level of digitization 

application requirements in the studied company was high, as well as the quality of public 

services. 

Keywords: Quality of public services, public services, digitization, Algeria Telecom 

Company – Tebessa. 

 

 ملخص الدراسة

لى تدميط الزهء عمى دور الرقسشة بسختمف متطمباتيا  السادية، البذرية، الثانهية، إىدف  ىةه الدراسة       
الادارية، السالية( في تحدين جهدة الخدمات العسهمية الستسثمة في  السمسهسية، الاعتسادية، الاستجابة، التعاطف، 

،  سا ىدف  إلى الهقه  عمى مدتهى جهدة الخدمات السقدمة ومدى تبدة– ترالات الجزائرإالامان( في مؤسدة 
 وستبيان   داة رئيدية لجسع وتحميل البيانات وتم تهزيعستخدم  في ىةه الدراسة الإإوقد  تطبيق الرقسشة في السؤسدة،

 زبهن في السؤسدة محل الدراسة.  317لسترونيا عمى عيشة حجسيا إ

السقدمة  اتوجهدة الخدم بسختمف متطمباتيا حرائية بين الرقسشةإدلالة  اتذ علاقة جهدلى و إتهصم  الدراسة       
العسهمية في مؤسدة  ات جهدة الخدم سا تهصم  إلى أن تقييم الزبائن ل، تبدة-من طر  مؤسدة إترالات الجزائر

ا مرتفع جاءمدتهى تطبيق متطمبات الرقسشة في السؤسدة محل الدراسة و ةل    ان مرتفعا. -تبدة-اترالات الجزائر
  أيزا.

 تبدة.   -العسهمية، الرقسشة، مؤسدة اترالات الجزائر اتالعسهمية، الخدم ات: جهدة الخدمالكمسات السفتاحية
 


