
 

 

 العلمي العالي والبحث لتعليماوزارة 

 

 التجارية وعلوم التسييرو  كلية العلوم الاقتصادية

 0202 :...../ التسلسلي الرقم                                           علوم التسيير قسم:

 شهادة ماستر أكاديمي )ل م د(نيل  مذكرة مقدمة لاستكمال متطلبات
 0202دفعة  

 عمال:إدارة أ التخصص

 

 شراف الأستاذة:إ                               عداد الطالبتين:                        إمن 

 هدى بوحنيك -                                                     نصيرة مناصر -
 ولاء مراحي -

 أعضاء لجنة المناقشة:

 الصفة الرتبة العلمية الاسم واللقب
 رئيسا أستاذ محاضر أ مدشفاء ح

 مقررا ومشرفا   أستاذ محاضر أ     هدى بوحنيك         
 عضوا مناقشا أستاذ محاضر أ عمر سعيدان

 

 2222/2222السنة الجامعية: 

 عنوان المذكرة  

 في تحقيق جودة الخدمات    الإدارة الإلكترونية دور

 -وكالة تبسة-مؤسسة اتصالات الجزائر  :دراسة حالة  

 -تبسة-جامعة الشهيد الشيخ العربي التبسي 



 

 



 

 

 عرف انشكر و  

الحاتالص تتم الله بفضل ألا والمنة، الحمد فله وأخيرا، أولا لله الشكر  

 للأستاذة والاحترام التقدير عبارات وأسمى والامتنان الشكر بجزيل نتوجه وبعد

 إنجاز على وحرصها المتواصلة ونصائحها توجيهاتها على" هدى بوحنيك"  المشرفة

 لا من":  وسلم عليه الله صلى النبي فيه قال ممن يجعلها أن الله نسأل ، المذكرة هذه

الله يشكر لا الناس يشكر ". 

 القيمة إرشاداتهم و بنصائحهم علينا يبخلوا لم الذين الأساتذة جميع ننسى لا كما

مضمونها وإثراء المذكرة مناقشة بقبول بتفضلهم المناقشة لجنة وأعضاء . 

 معنا لتعاونهم-تبسة وكالة-الجزائر اتصالات مؤسسة موظفي كل إلى بالشكر نتقدم كما

 فترة طيلة المعاملة وحسن القيمة معلوماتوال للدراسة الضرورية البيانات وتقديم

 .التربص

 بكلمة لو و بعيد أو قريب من العمل هذا إنجاز في ساعدنا من كل إلى موجه وشكرنا

ءالجزا خير عنا الله جزاهم طيبة . 
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 أ

 تمهيد  

 ةتصالات وتطبيقاتها المعاصر تكنولوجيا المعلومات والال والمتلاحقة ةتطورات المتسارعال أدت    
ل اعمالأ ة سيربشكل واضح في كيفي تثر أوالتي  ،مستوياتال افةرات على كالى إحداث تغي والمتجددة
عمال وتجبرها على الأ بيئة ضهاتفر  ةجه تحديات كبير او تمما جعل المنظمات اليوم  والتنظيمية، الإدارية
 .تكيف معهاال ةضرور 

ن ئباز الى تزويد ال ىتسع الإلكترونية الحوكمة وأ الإلكترونية كالإدارة ةفبرزت مفاهيم جديد   
مرا أ الإلكترونية الإدارة صبح استخدامأحيث  ،بكفاءة الإلكترونيةوالمنظمات بالمعلومات والخدمات 

 ة.جودذات جل تقديم خدمات أضروريا من 

 افي خدماته ةاصلاحات لتحقيق الجود ةاتصالات الجزائر بعد ةقامت مؤسس الخدمة لأهميةونظرا    
-اتصالات الجزائر ةليه مؤسسإ وهذا ما تسعى ة،هو حاصل اليوم من تغيرات تكنولوجي مع وهذا ما

ة صلاحات الى تعزيز مساهموتهدف هذه الإ الإلكترونية، الإدارةمن خلال التحول نحو  -ةتبس ةالوك
 .لمختلف زبائنها  ةذات جود ةفي توفير خدمات الكتروني الإلكترونية الإدارة

 الدراسة ةاشكالي :ولاأ

  :يلي كما الدراسة ةمما سبق ذكره يمكن طرح اشكالي   

اتصالات  ةواقع ذلك في مؤسسا وم ،الخدمات ةتحقيق جود في ترونيةالإلك الإدارةكيف تؤثر    
 ؟-وكالة تبسة– الجزائر

 الفرعيةالتساؤلات  :ثانيا

 التالية: الفرعيةيمكن طرح التساؤلات  السابقة الإشكالية ةلمعالج   

 ؟وما هي مبادئها الإلكترونية بالإدارةما المقصود  -
 كترونية؟الإل الإدارةفيما تتمثل عناصر ووظائف  -
 ؟دهاابعأالخدمات وما هي  ةلى ماذا يشير مفهوم جودإ -



 المقدمة العامة 
 

 
 ب

 اتصالات الجزائر ةمؤسسبالخدمات  ةفي تحقيق جود الإلكترونية الإدارةي مدى تساهم ألى إ -
 ؟-وكالة تبسة–

 الدراسة ةهميأ ثالثا:

 ةحقيق جودودورها في ت الإلكترونية الإدارةمن كونها تحاول تسليط الضوء على  الدراسة ةهميأ بع تن
في ميدان  الحاصلةالتغيرات والتطورات  ةمواكب قصدهذا  الاقتصادية، بالمؤسساتالخدمات 

من وذلك  الاقتصادية، اتمؤسسالمر الذي يقتضي عليها تعزيز مكانتها بين باقي الأ ،تصالاتالا
 الإلكترونية.الخدمات  ةفي تحقيق جود عالهميتها ودورها الفأ ثبات إ خلال

 الدراسةف هداأ رابعا:

 :الى تحقيق ما يلي الدراسةتهدف هذه    

 ؛-وكالة تبسة– اتصالات الجزائر ةفي مؤسس الإلكترونية الإدارةفر مدى تو  ةمعرف -
 الخدمة؛ ةعلى جود الإلكترونية الإدارة تأثيرابراز  -
وفقا  محاور الدراسةحول  الدراسة ةراء عينأفي  الإحصائية ةالتعرف على الفروق ذات الدلال -

 والوظيفية؛ الشخصيةمتغيراتهم ل
- اتصالات الجزائر ةالخدمات في مؤسس ةعلى جود الإلكترونية الإدارةواقع تطبيق  ةمعرف -

  .-تبسة وكالة

 فرضيات الدراسة :خامسا

 :نهأعلى  الرئيسية الفرضيةنصت    

الخدمات  ةدعلى جو  الإلكترونية للإدارة 0,05 ةعند مستوى معنوي إحصائية ةثر ذو دلالأيوجد "   
 ".-وكالة تبسة– اتصالات الجزائر ةبمؤسس

 

 



 المقدمة العامة 
 

 
 ج

  :يلي  وتفرعت الى ما   

 للإدارة 0,05 ةعند مستوى معنوي إحصائية ةدلال ذو ثرأيوجد " :ولىالأ  ةالفرعي الفرضية -
 ".-ةتبسوكالة  –اتصالات الجزائر  ةفي مؤسس الاستجابةعلى بعد  الإلكترونية

 للإدارة 0,05 ةعند مستوى معنوي إحصائية ةدلال ذو ثرأيوجد " لثانية:ا ةالفرعي الفرضية -
 ".-ةتبسوكالة  –اتصالات الجزائر  ةفي مؤسس الملموسيةعلى بعد  الإلكترونية

 للإدارة 0,05 ةعند مستوى معنوي إحصائية ةدلال ذو ثرأيوجد " ثالثة:ال ةالفرعي الفرضية -
 ".-ةتبسوكالة  –الجزائر  اتصالات ةفي مؤسس التعاطفعلى بعد  الإلكترونية

 للإدارة 0,05 ةعند مستوى معنوي إحصائية ةدلال ذو ثرأيوجد " رابعة:ال ةالفرعي الفرضية -
 ".-ةتبسوكالة  –اتصالات الجزائر  ةفي مؤسس الاعتماديةعلى بعد  الإلكترونية

 للإدارة 0,05 ةعند مستوى معنوي إحصائية ةدلال ذو ثرأيوجد " خامسة:ال ةالفرعي الفرضية -
 ".-ةتبسوكالة  –اتصالات الجزائر  ةفي مؤسس الثقةعلى بعد  الإلكترونية

 الدراسةحدود  :سادسا

 . 7077/7072ةداسي الثاني من السنه الجامعيخلال الس  الدراسةطبقت  الزمنية:الحدود 

 راسة.الدكونها مكان إجراء  -وكالة تبسة– اتصالات الجزائر ةتمثلت في مؤسس :المكانيةالحدود 

 منهج الدراسة :سابعا

والرجوع  الدراسةموضوع  تحليلي من خلال جمع المعلومات عنتم الاعتماد على المنهج الوصفي ال   
 بإسقاطوذلك  الحالة دراسةوتم استخدام منهج  ،لى مصادرها من كتب ومذكرات في الجانب النظري إ

 الإدارةوتسليط الضوء على واقع دور  -ةتبسوكالة –تصالات الجزائر ا ةعلى مؤسس النظرية الدراسة
 .الاستبيان ة دا أالخدمات من خلال الاعتماد على  ةفي تحقيق جود الإلكترونية

 الدراسة ةهيكل :ثامنا

 :شكل المواليالنظري وجزء تطبيق ب جزء جزأينالى  الدراسةسيتم تقسيم هذه    



 المقدمة العامة 
 

 
 د

ات والدراس الدراسةبمتغيري  ةقلتعلى ثلاث مباحث مإلفصل سيتم التعرض في هذا ا :ولالفصل الأ    
 الإلكترونية الإدارةساسيات حول أول حيث تناول المبحث الأ للدراسة، النظريةدبيات الأ بعنوان السابقة

والتحديات  ،متطلبات تطبيقهاو  ، ووظائفها،وعناصرها الإلكترونية الإدارةلى مفهوم إوقد تم التطرق فيه 
الخدمات من خلال مفهوم  ةلى مفهوم جودإتم التطرق فيه فقد  ما المبحث الثاني، أالتي تواجهها

 والأجنبية العربية السابقةلى الدراسات إمبحث الثالث البينما تم التعرض في  الخدمة،ومفهوم  ةالجود
 ة.الحالي ةدراسالو  السابقةبين الدراسات  والمقارنة

سيد الجانب النظري المحدد في الفصل لتج التطبيقية الدراسةلى إسيتم فيه التطرق  :الفصل الثاني   
مبحث الحيث سيعرض  ،وسوف يخصص له ثلاث مباحث للدراسة التطبيقية اتدبيالسابق بعنوان الأ

 ةوقد تم تطرق فيه لتعريف مؤسس، -ةتبسوكالة –اتصالات الجزائر  ةول تقديم عام لمؤسسالأ
التي  الإلكترونيةوالخدمات والعروض  ي،وهيكلها التنظيم ،هدافهاأ مهامها و  وكذلكالجزائر  تاتصالا
 ةما المبحث الثالث كان بعنوان عرض ومناقشأ الدراسة، ةمبحث الثاني منهجيالوتضمن  ،تقدمها

 الدراسة.وتحليل نتائج 
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 تمهيد

ما على منظمات زال أصبح تتصالافي ظل التحولات الجديدة وظهور تكنولوجيا المعلومات والا   
مر الذي دفع شطتها الأأن ةتوظيفها في ممارس ةج التكنولوجيا والتكيف معها وكيفياهنتاالأعمال 

 ،كترونية كمفهوم للإدارة المعاصرة ومطلب حتمي للمنظماتلالمنظمات إلى التحول نحو الإدارة الإ
مر بمجرد تبنيها بل يستلزم على المنظمات تحقيق ولا ينتهي الأ ،عمالهاأ اث وتطوير داستحة بغي

وللتعرف على هذه  ،كبر  قدر من العملاءأة في الخدمات لتسهيل خدماتها المقدمة وكسب رضا الجود
 :يليا الخدمات سيتم تقسيم الفصل إلى م ةكترونية وجودلالمفاهيم الأساسية للإدارة الإ

 ؛كترونيةلات حول الإدارة الإأساسي :لمبحث الأولا

 ؛الخدمات ةمدخل إلى جود :نياالمبحث الث

 .سات السابقةاالدر  :الثالثالمبحث 
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 كترونيةلات حول الإدارة الإ أساسي :الأولالمبحث 

حدث أستخدام المؤسسات في ا أتبد ،نظرا للتطور الكبير في كافة مجالات تكنولوجيا المعلومات   
الورق إلى ستخدام الإجراءات الإدارية وتقليل اتبسيط  ةالابتكارات التكنولوجية في المجال الاداري بغي

 .،كترونيةلدى إلى ظهور مفهوم مصطلح يطلق عليه الإدارة الإأمما  ،قل ما يمكنأ

 كترونية لالمطلب الأول: مفهوم الإدارة الإ 

سباب والدوافع و التحدي كترونية مفهوما جديدا ظهر نتيجة العديد من الأليعد مفهوم الإدارة الإ   
التكنولوجيا  استخداممن خلال ،خدماتها ةعمالها وجودأ وى تحسين مست أجلالمؤسسات من  أماميد االمتز 

 تصالات.الحديثة للمعلومات والا

 كترونيةلالإدارة الإ  تعريف  لا: أو 

 :تيهمها في الآأ ريف يمكن ذكر اتع ةهناك عد   

نتقال من إنجاز المعاملات وتقديم الخدمات العامة من الطريقة الا أنهاب"كترونية لتعرف الإدارة الإ -
 1."مثل للوقت والمال والجهدأستخدام اكتروني من أجل لالتقليدية اليدوية إلى الشكل الإ

ستخدام الواسع كتروني عن طريق الالل المكتب الإاحلاستغناء عن المعاملات الورقية و الا"-  
تم معالجتها حسب خطوات  ةجراءات مكتبيالتكنولوجيا المعلومات وتحويل الخدمات العامة إلى 

 2".سابقاة منفذة لمتسلس

توجيه ، نيات المتميزة للإنترنت وشبكات الأعمال في تخطيطانها عملية إدارية قائمة على الامك"أ -
ف اهدأ خرين بدون حدود من أجل تحقيق والرقابة على الموارد والقدرات الجوهرية للمؤسسة والآ

 3".المؤسسة

                                                           
1
 .  02، ص 7007، الاردن، البداية ، الطبعة الأولى، داركترونيةلالإدارة الإ فداء محمود حامد،   

 .27، ص 7002ن، ا، دار وائل للنشر، عمكترونيةلالإدارة الإ ق السالمي، علاء عبد الرزا  2
3
 .072، ص 7002، دار اليازوري، الاردن، كترونيةلالإدارة والمعرفة الإ نجم عبود نجم،  
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لكترونيا إالأعمال المؤسسية  تلك  داءأإلى  التحول اتجميع عملي"كترونية لما يقصد بالإدارة الإك -
المرونة وحسن ، والاقتصادية ،داء تلك الأعمال بما يحقق التطور في الأداءأ ةعن طريق إعادة هيكل

 1".ستغلال المواردا

نها منهج حديث يعتمد على تنفيذ كل الأعمال والمعاملات التي تتم بين طرفين أو أكثر من الأفراد "أ -
كترونية للأموال لكتروني والتحويلات الإلكترونية مثل البريد الإلستخدام كل الوسائل الإاوالمنظمات ب
 2".كترونية أو الفاكسلالإ نشراتكتروني للمستندات أو اللوالتبادل الإ

و يدوي التسعى إلى تحويل العمل  ةكترونية عبارة عن عملية إدارية شامللوبالتالي فالإدارة الإ *
نجاز إستخدام وسائل وتقنيات متطورة بهدف تنفيذ الأعمال و الكتروني بإإلى  مانشطة والمهالأو 

 .المعاملات وتبسيط الإجراءات وتقديم الخدمات وتحقيق الأهداف المرجوة

 كترونيةلالإدارة الإ  مبادئ  :نيااث 

 3:كترونية فيما يليلالإدارة الإهم مبادئ أ تتلخص    

 .ستخدام التكنولوجيا الحديثةلا أةلق بيئة عمل مهيخوهذا يتطلب  حسن الخدمات:أتقديم  -1

كترونية ينصب على تحويل الأفكار إلى نتائج لهتمام الإدارة الإا ن أبمعنى التركيز على النتائج:  -2
ق فوائد للجمهور تتماثل في تخفيف العبء على المواطنين من ين تحقأالواقع و  أرضعلى  ةمجسد

 .مستمرة على مدار الساعة ةخدمحيث الجهد والمال والوقت وتوفير 

وتعدد المنافسين على تقديم  ،ستثمار في تكنولوجيا المعلوماتن الاأ أيتخفيض التكاليف:  -3
 .يؤدي إلى تخفيض التكاليف ورفع مستوى الأداء ةالخدمات بأسعار زهيد

ام لتحسين إثراء نتظاها تسعى بأنكترونية بحكم لوهو مبدأ أساسي في الإدارة الإ التغيير المستمر: -4
 .ما هو موجود ورفع مستوى الأداء سواء بقصد كسب رضا المواطن أو بقصد التفوق في التنافس

                                                           
 .22-27ص  ، ص7002، دار السحاب، القاهرة، الاولىطبعة ال، ةكترونية، نماذج معاصر لالإدارة الإ  طارق عبد الرؤوف عامر، 1
 .72، ص 7002ن، ادار المسيرة، عم ،كترونيةلالإدارة الإ محمد سمير احمد، 2
، مجلة الأكاديمية للبحوث والعلوم الاجتماعية، الخدمات في المؤسسات العمومية ةكترونية على جودلستخدام الإدارة الإاثر أ، بوعمامة مريم وبوهدة شهرزاد 3

 .000، ص 7070، 07، العدد 00المجلد 
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كترونية للكي يتمكن المواطن من التواصل مع الإدارة الإستعمال والإتاحة للجميع: سهولة الا -5
 1.وإتمام الإجراءات البسيطة ةبسهول

كترونية المذكورة سلفا ساهمت في تطور التقنيات لالإ ن مبادئ الإدارةأوبذلك يمكن القول  *
فضل للموارد المعلوماتية يتها التوظيف الأااستراتيجية إدارية غ باعتمادالتكنولوجية المعتمدة عليها وهذا 

 .كتروني حديثلفي إطار إ

 كترونيةلالإدارة الإ  أهمية : ثالثا

 ،والتقنيات الحديثة تصالاتتقني في مجال الاحدى ثمار التطور الاكترونية من لتعد الإدارة الإ   
وتحويلها إلى  مؤسساتالعمال أ  من أجل تحسين ،تجاه الحديث في الإدارة المعاصرةتمثل الا أصبحتو 

 2:هميتها فيما يليأ كترونية تتمثل لوبالتالي فالإدارة الإ ةلكترونيإات مؤسس

على مستوى الخدمات التي تقدم إلى  ايجابيا كسعين وهذا ما ؤسساتتبسيط الإجراءات داخل الم -
 ؛اختصار وقت تنفيذ إنجاز ينعكس المعاملات الإدارية المختلفة االمواطنين ومنه

 تسهيل اجراء الاتصال بين المصالح المختلفة داخل المؤسسات و كذلك مع المؤسسات الأخرى؛-

 ؛الموضوعية في إنجاز المعاملات الإدارية المختلفةالدقة و -

 ؤسسة؛يجابيا على عمل الماخدام الورق بشكل ملحوظ وهذا ما يؤثر ستاتقليل -

في عملية الحفظ  ؤسساتغلب المأ ني منها اتع ةستخدام الورق يعالج مشكلان تقليل أكما -    
 3.مور أخرى أفي  احيث يتم الاستفادة منه ،إلى أماكن التخزين ةوالتوثيق مما يؤدي إلى عدم الحاج

 4:تيكترونية يمكن تحديدها بالآلالإدارة الإ ةهميأ ن أب (DAFT)   وقد أوضح

 ؛متخذي القرارل ةبسرع المساعدة في اتخاذ القرار وتقديم المعلومات بشكل مستمر و-

                                                           
1

 .022، ص 7002دار المغرب الاسلامي، بيروت،   ،12الإدارة الحديثة في القرن  ةنظريبوحوش،  عمار 
 07، العدد الأصيل للبحوث الاقتصادية والإدارية ةمجل، ( واقع وافاق)كترونية في العالم العربي وسبل تطبيقها لالإ ةر االادة حميد، بة وبن حجو افيعيدوني ك 2
 .224-223ص ص  ،7002،
 ةرسال، كترونية في الإدارة العامة لشؤون الأفراد بوزارة الداخلية في الجمهورية اليمنيةلدارة الإ الإمتطلبات عبد الله ثابت القدسي،  دماج 3

 .20، ص 7002، ، جامعة صنعاءةتير في الإدارة العامة غير منشور ماجس
4 Daf + l richad, management, 6th ed ,Thomson south-western, usa ,2003 ,p 14 
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 ؛تخفيض تكاليف الخدمة وجودتها-

تعتمد على تكنولوجيا  ةستخدام برامج تدريبياكفاءتهم ب ةتطوير مهارات الأفراد العاملين وزياد-
 تصالات؛الا و المعلومات

 .ناالوصول إلى الوثائق والمعلومات بوجود نظام متكامل في أي وقت وأي مك ةعسر -

 كترونيةلالإدارة الإ : أهداف رابعا

كمصدر للخدمات والمواطن  كترونية هي نظرتها إلى الإدارةلإن الفلسفة الرئيسية للإدارة الإ   
كترونية للذلك فإن للإدارة الإ ،ذه الخدماتكزبائن أو عملاء يرغبون في الاستفادة من ه لمؤسساتوا

 1:يليا ميكثيرة تسعى إلى تحقيقها في إطار تعاملها مع العميل يمكن عرضها ف أهداف

 ؛الإجراءات الإدارية وما يتعلق بها من عمليات ةتقليل كلف-

 ؛والمؤسسات عمل الإدارة من خلال تعاملها مع المواطنين والشركات ةكفاء ةزياد-

ن قدرة الإدارة التقليدية بالنسبة إلى تخليص أذ إدد كبير من العملاء في وقت واحد ع ستيعابا-
نتظار في صفوف معاملات العملاء تبقى محدودة و تضطرهم في كثير من الأحيان إلى الا

 ة؛طويل

إلغاء عامل العلاقة المباشرة بين طرفي المعاملة أو التخفيف منه إلى اقصى حد ممكن مما -
 ؛حد العملاءلأالحد من تأثير العلاقات الشخصية والنفوذ في إنهاء المعاملات  يؤدي إلى 

 ؛تسهيل تقسيم العمل والتخصص بهو القضاء على البيروقراطية بمفهومها الجامد -

نها تطمح إلى تحقيق تعيينات الموظفين والتخاطب معهم وارسال الأوامر أن أي اإلغاء عامل المك-
ومن "  نساكونفر " الندوات والمؤتمرات من خلال الفيديو ةقامإى الأداء و التعليمات والاشراف علو 

 ؛كترونية للإدارةلخلال الشبكة الإ

أخذ العطل والاجازات  ةالصيف والشتاء لم تعد موجودة وفكر  ةففكر  ،ناإلغاء تأثير عامل الزم-
 .قصى حد ممكنأملات الإدارية تم الحد منها إلى لإنجاز بعض المعا

                                                           
 .27-2ص  ، صكرهذمرجع سبق فداء محمود حامد،  1
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 1:وتتمثل في ما يليالأخرى لى بعض الأهداف إضافة إ *

 ؛حفظها من بدلا  الملفات  إدارة-

 ؛بدلا من القراءة المحتويات ستعراضا-

 ؛محتوى الوثيقة بدلا من كتابتهاة مراجع-

  ؛الوارد كتروني بدلا من الصادر ولالبريد الإ-

 ؛جتماعاتاءات التنفيذية بدلا من محاضر الإالإجر -

 ؛من المتابعةالإنجازات بدلا -

 ؛بدلا من المتابعة كتشاف المشاكل ا-

 .التجهيز الناجح في الاجتماعات-

 كترونية لني: التحول إلى الإدارة الإ االمطلب الث

أصبحت الإدارة التقليدية  ،وتطور نظم المعلومات تصالاتالا ةفي ظل التقدم التكنولوجي وثور    
الإدارة مت لذا استخد، ادرة على البقاء والمنافسةعن جعل المؤسسات ق ةتها ووسائلها عاجز ابعملي

 .تكنولوجيا والتقنيات الحديثة من أجل تحقيق التقدم والنجاح والتطورالعملها  الحديثة في مجال

 كترونيةلسباب التحول إلى الإدارة الإ أ :أولا

ة دار لإاالعديد من المبررات والدواعي التي تدفع المؤسسات إلى السعي نحو تطبيقات  هناك   
 2 :كترونية يمكن تلخيصها في النقاط التاليةلالإ

ن الزمن عقبة كبرى أمام الشركات والمؤسسات لخوض مضمار المنافسة اما كا كثير  دوافع الزمن: -1
حيث تجد نفسها أمام ضرورة الاستفادة من تقنيتها وتطبيقاتها بوصفها  المطلب  ،عالميا أو محليا

 .فاق الابداع التقني الذي يقدم حلولا لاختصار الوقتآنطلاق إلى ة والاركحسباب بطء الألغاء الأول لإ
                                                           

 . 20-22ص  ص ،كرهذمرجع سبق علاء عبد الرزاق السالمي،  1
 ،16 ، جامعة الازهر، العددالمجلة العلمية لقطاع كليات التجارة، كترونية على القرارات الابداعية في المنظمات الحكوميةلتأثير الإدارة الإ، منال محمد الوكيل 2

  .644- 643ص ص ،2016
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لقد نجحت  التطبيقات التقنية بالفعل في تحقيق إنجازات  لي وتطبيقاته:تطور أساليب الحاسب الآ -2
ترونية تم  كلإرا من القرارات بناء على برامج فأصبحت الآلات تتخذ كثي ،من قبل ةلم تكون متصور 

المفاتيح ة من الأوامر التي يسجلها الفرد عبر لوح ةا والتعامل معها من قبل الأفراد عبر مجموعتحميله
 .ليه الأفرادإتوجه يالخاصة بحاسوب 

كترونية وجدت الإدارة نفسها في قلب الحدث العالمي لالإتصالات في ظل الا :تصالاتتطور الا  -3
ى صواب قرارتها وإجراءاتها مما يضعها على إل ةمما يجعلها مطمئن ،تصال مباشر بأطرافهاوعلى 

 .المحك على القرار العالمي بخصوص ما تنفذه من قرارات أو تنفذه من معاملات

لاف أمام صطفاف بالأوراق والملفات بالآالا ةلم تعد الاجيال الحديثة تتقبل فكر التطلع إلى التقنية:  -4
 .المجتمع اتنتشرت بين فئاكترونية و لشاعت الثقافة الإ دفق ،شباك موظف الإدارة المحلية

نت الخصخصة أول الخطوات التي يسعى القطاع العام إلى التخفيف من اك أزمة القطاع العام: -0
قدرة جهة الإدارة في الوقت والموارد التي تتسرب في ظل عدم  رشيدالت ةعباء الإدارية وغرس ثقافالأ

لا يمكن خصخصتها وجدت نفسها في مواجهة  ات الخدمية التيار دن بعض الإأ بيد ،على السيطرة
غير منصفة مع إدارات مؤسسات القطاع الخاص التي وضعت قدمها في أرض التقنية ومقارنة  مباشرة

ة عطاء قرارات صحيحإ من  هاواعتبرتها سبيلا للسيطرة على مواردها وضبط عملية العمل بها مما يمكن
 .لموارد الإدارة الفعلية

ترشيد النفقات أو  ،داري الحديثية عاملا موضوعيا للترشيد في ظل الفكر الإلقد أصبحت التقن   
كذلك أصبحت التقنية ملاذ  ،ليهاإ ةفي حاج أخرى ترشيد الأيدي العاملة الزائدة وتوجيهها إلى مواقع 

في ضغط  يهاموظفو لتلك الإدارات للتخلص من الصفوف الطويلة للمواطنين الذي يضع تلك الإدارات 
 1.نت التقنية البديل الأمثلاحرج كبير أمام الفئات المستهدفة فكمستمر و 

بدائل اصطلاح العولمة وهي  حد أأصبح مصطلح القرية الكونية من البديهيات و القرية الكونية:  -6
 ،تبادل المعلومات والأداء ةوسرع ،الزمن ،من اختزال المسافة ةفي مجملها تغيرات تشير إلى حال

 .العالم عبر تبادلها ةوسهول

                                                           
1

 ص ،2020 ،الجزائر ،المؤتمر الدولي الأول الافتراضي  ،ت الأعمالنظماكترونية في ملدوافع التحول نحو الإدارة الإ  ،ةيبامجدة حصرحمة قويدر بورقية و   
 . 10-09 ص



 الفصل الأول: الأدبيات النظرية للدراسة
 

 
9 

 ةلم أمام فكر اوضع الع ،لا خيالا أو حلما في الماضيإهذا الواقع الجديد الذي لم يكن  نأذ إ    
 أخرى  ةنسخ ، فثمةن وفي الوقت نفسه دون بذل جهد يذكراالحصول على جميع التفاصيل في كل مك

حد أعلى  ةر زر أو نق ةبكبس ،لم يمكن الاطلاع عليها والدخول إلى عالمهااصل من العطبق الأ
 1.المفاتيح

صرة على الحوار الحضاري على نحو الرغبة الجمعية للمجتمعات المعا الحوار والتواصل: -7
ة تطبيقات التقنية بوصفها نافذالجتماعي بين الشعوب شكلت عنصر دفع الجهات الإدارية إلى تطبيق إ

ها نأنب اتواصل إلى ج ة دا أوبوصفها  ماتيا واداريا بقدراتهامعلو  ،انسانيالم ويتواصل اتطل منها على الع
 .إنتاج ة دا أ

 ،ةجتماعية وتطلعات شعبيانت التحولات الديمقراطية وما تبعها من متغيرات اكالدوافع السياسية:  -8
فقد ساهمت الثورات  ،حد العوامل الدافعة من الجهات الإدارية إلى تعميم تطبيقات التقنية على دوائرهاأ

 2.كسب الثقةلها بعو شنظمة لن وتوجيه الاارية والمشاركة واحترام حقوق الإنسنفتاح والحبمزيد من الا

  كترونيةلنيا: عناصر الإدارة الإ اث

عنصر أساسي ويكمن في العنصر البشري بالإضافة إلى العناصر  منكترونية لتتكون الإدارة الإ   
 .ي وما يتعلق بهاالآل دوات الفنية والمتمثلة في أجهزة الحاسبوالأ

لامتزاج الجيد لثلاثية: الأجهزة والمعدات ا ةثورة المعلومات هي صنيعكترونية و لفالإدارة الإ   
 ،اع المعرفة من الخبراء والمختصينصنتصال ويقع في قلب هذه المكونات والبرمجيات وشبكات الا

  3.كترونيةلنية والوظيفية لمنظومة الإدارة الإاالإنس ةالذين يمثلون البني

 الآتي: ح في الشكلكما هو موض

 

 

                                                           
1
 .111 ص ،2010 ،ناعم ،مؤسسة الوراق ،ىالطبعة الاول ،المتطلبات ،الخصائص،كترونية: المفاهيم لالإدارة الإ  ،حسين محمد حسن 
  .116 -115 ، صص ،نفس المرجع السابق ،حسين محمد حسن 2
، حوليات جامعة قالمة للعلوم الانسانية ،كترونية في تحقيق جودة الخدمة العموميةلمات الإدارة الإااسه، حفوظة الامير عبد الامير زين يونس و 3

 .378، ص 23،2018العدد
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 عناصر الإدارة الالكترونية (01الشكل رقم )

 

، الإدارة العامة للطباعة والنشر، معهد الإدارة العامة، الرياض الإدارة الالكترونية وافاق تطبيقاتها العربيةسعد الدين غالب، المصدر: 

 .24، ص 2005،السعودية، 

 1فيما يلي:ويمكن تلخيص عناصر الإدارة الإلكترونية    

وتتمثل في المكونات المادية للحاسوب ونظمه وشبكاته  الأجهزة والمعدات:)عتاد الحاسوب(: -1
 .وملحقاته

ن والتي توجه االأوامر والتعليمات المعدة من قبل الإنس ةهي مجموع البرمجيات )البرمجيات(: -2
ة وفق تعليمات دقيقة خطو  ةنمعي ةداء مهمة ما أو العمل بطريقأالمكونات المادية للحاسوب لغرض 

 .كتروني والبرامج المحاسبيةلنتائج مطلوبة بشكل معين مثل البريد الإ على ة للحصولبخطو 

تصالي للشبكات المتمثلة في اكترونية الممتدة عبر نسيج لهي الوصلات الإ تصال:شبكات الا -3
مباشرة  ةتصالياتها تتم بناء روابط وبواسط ،نترنتلإم المتمثلة في اوالشبكة الأ ،نتراالإكست ،نتانتر الإ

عمل في  ةتجمع بينهما شراك ،العملاء أو مراكز البحث ،الشركاء ،الموزعين ين،مع المورد ةوفوري
 .مشروع واحد

كترونية ويتكون من القيادات الرقمية لوهو العنصر الأهم في منظومة الإدارة الإصناع المعرفة:  -4
ويتولى صناع المعرفة إدارة  ،رفية أو رأس المال الفكري في المؤسسةالمديرون والمحللون للموارد المع

                                                           
1
 .02-07، ص ص 7000، الاردن، ة، عماندار اليازوري للنشر  الطبعة الاولى،، كترونيةلالإدارة الإ الب، سعد الدين غ 
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كترونية من جهة وتغيير طرق التفكير السائدة للوصول إلى لستراتيجي لعناصر الإدارة الإالتعاضد الا
 1.المعرفة من جهة أخرى  ةثقاف

 كترونيةلوظائف الإدارة الإ  :اثالث

كترونية لالإدارة الإبسلوب لأا لعمل وفقإلى التقليدي سلوب ايتطلب التحول من العمل وفقا للأ    
تغيير الوظائف التقليدية  ذلك عن إعادة هندسة كل النظم المعمول به في المؤسسات التقليدية ويسفر

 2.كترونيةلبرز وظائف الإدارة الإأستعراض اسيتم  و ،كترونيةلحيث تتحول إلى الوظائف الإ، رللتسيي

لتطورات الهائلة في مجال التكنولوجيا المعلومات والتنافسية لنتيجة  هو كتروني:لالتخطيط الإ  -1
مختلف المستجدات وتطورات عبر اعتماد   أصبح تخطيط يتم بأكثر فعالية وقادرا على مواكبة ،العالمية

نيا ومستقبلا آكتروني الذي يعني تحديد ما يراد عمله لوأصبح يعرف بالتخطيط الإ ،كترونيةليا الإاالمز 
والقاعدة  ةون مشترك بين القماوبالتع ،الاعتماد على تدفق معلومات هائل من داخل المؤسسة وخارجهاب

ن وتفضيلاتهم ائمتطلبات الاسواق المتغيرة وحاجات الزب ةكترونية لمواجهلبالإفادة من الشبكة الإ
 ةوقصير  ةنيآللخطط  ةوسهل ةواضح ةالامدادات مرونة عالية وتجزئ ةووفقا للخطط طويل ،المحتملة

 .الامد

إلى واقع  هالتخطيط حيث تحول ةلوظيف ةإدارية مكمل ةيعتبر التنظيم وظيف  كتروني:لتنظيم الإ ال-2
ستخدام تكنولوجيا المعلومات أصبحت اوفي ظل التغيرات والتطورات الكبيرة في مجال  ،قابل للتنفيذ

هناك تغييرات  ،رة مختلف المستجداتياعملية التنظيم تتم بشكل أكثر كفاءة وفعالية وقادرة على مس
والمعلومات  لاتصالاتظل الشبكة العالمية وثورة اللمنظمات والمؤسسات في   عادة التنظيمإ توافق مع 
 3:ليي وهي كما

حيث يتسم التنظيم الشبكي بكونه تنظيما مرنا  ،التنظيم التقليدي  شكالأالتنظيم شبكي مقابل -أ
 ؛ون بين الأفراداتصال والتعللا

                                                           
1
العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية  ةعلوم التسيير، كلي ، قسم، اطروحة الدكتوراه واثرها في تحقيق جودة الخدمة العمومية  كترونيةلالإدارة الإ لكحل محمد،  
 .72، ص 7002-7002،  2تخصص تسير عمومي، جامعه الجزائر علوم التسيير، و 
، اطروحة الدكتوراه في العلوم السياسية، تخصص الإدارة العامة والتنمية المحلية، العمومية في الجزائر ةكترونية في ترشيد الازملدور الإدارة الإ نية هدار، ار  2

 .27، ص 7002-7002جامعه باتنة، 
 .43ص  ،ع السابقنفس المرجنية هدار، ار   3
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نترنت تحقق التشبيك الفائق والواسع بين جميع العاملين عن طريق الشبكة الداخلية ن الإأ-ب
 ؛نيوتؤدي إلى التواصل الآ

العمل مما ينعكس بشكل كبير وعميق على  ةنترنت تؤدي إلى تغييرات مهمة في قو ن الإأ-ج
 .التنظيم

التوجيه ويرجع ذلك إلى الدور الذي يعتبر دور القيادة أساسيا في عملية   كتروني:لالتوجيه الإ  -3
وذلك من خلال ما يقوم به  ،يؤديه العنصر البشري في المؤسسة من حيث المحافظة عليها ونجاحها
لذلك يعتمد التطبيق الكفء  ،القائد من بث روح التعامل وتوجيه الجهود من أجل تحقيق الأهداف

  .كترونيةلجود القيادات الإكتروني بالمؤسسات المعاصرة إلى و لوالفعال للتوجيه الإ

كترونية في الكفاءات الجوهرية القادرة على الابتكار والتحديث والتطوير والمعرفة لتتمثل القيادات الإ   
مستمرة فالتغيير المتسارع في مجال  ةللتعلم بصف ةساعي ،عملية التعلم التنظيمي للمؤسسة ةدار إو 
كما  ،ياهاعلى توظيف مز ل والعم بعاد التطورأة على تحسين كتروني ذا قدر لتكنولوجيا يجعل القائد الإال

نترنت ن الإلأ ،كتروني قائد زمني سريع الحركة والاستجابة والمبادرةلن القائد الإيتسم بحس الوقت لأ
كما  ،تتيح وتوفر القدرة على تصريف الأعمال في أي وقت في الليل وبالنهار وفي أي جزء من العالم

كتروني كي يكون متطورا وحذرا مستعملا لحس الطوارئ فهو ما يدفع بالقائد الإ ةتتميز بكونها قياد
 .كترونية خاص أمام السرعة في علم التكنولوجيا التي تقضي ذلكلمواردها البشرية والإ

نتقال من العمل الاداري التقليدي إلى كترونية إلى الالتهدف الإدارة الإ كتروني:لاتخاذ القرار الإ  -4
الحاسوب لربط الوحدات التنظيمية مع بعضها  ةومنها شبك ات والاتصالاتولوجيا المعلومتطبيق تكن

 ةن جودأحيث  ،نات والمعلومات لاتخاذ القرارات المناسبةافي المؤسسة لتسهيل الحصول على البي
 ،رنات كما يؤثر ذلك على درجة التأكد التي يتخذ بها القرااالقرار تتوقف على ما يتاح لمتخذه من بي

نات لا تكون جاهزة أو معدة في معظم الأحيان بل يتطلب للحصول عليها إنفاق المال اوبحكم هذه البي
  1:تخاذ القرار فيما يليإكترونية في تطوير عملية لويظهر اسهام الإدارة الإ ،والجهد والوقت

 ؛نات دقيقةاالحصول على بي ةسرع-ا

                                                           
1
 .44ص  ،رهذكمرجع سبق هدار،  نيةار  
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 ؛معلوماتالوتكامل  ةصح-ب

  ؛اتخاذ القرارات عن طريق التقارير الإحصائية الإدارة في ةمساعد-ج

 .دعم القدرة على تحديد البدائل المختلفة وتقويم كل بديل-د

الأساليب التي يتم بمقتضاها التحقق من و العمليات من  ةتعتبر الرقابة مجموعكترونية: لالرقابة الإ  -5
فالرقابة بهذا المعنى تتضمن  ،ةيير الموضوعان الأداء يتم على النحو الذي حددته الأهداف والمعأ

يير وقياس درجة اومع ،ثم تعقبه نحو تحقيق ما رسم له من أهداف ،هللختعمليات تنسيق الأداء وت
فهي الفعل أو العمل  ،يير بغرض تقويمه وتصحيحهانجاح الأداء الفعلي في تحقيق الأهداف والمع

 ت.ن عينأالتي سبق و يات اييس والغاالموجه نحو جعل العمليات متطابقة مع المق

من   فقط حصل تغيير جذري  ،أما في العصر الحديث مع تطورات الهائلة في تكنولوجيا المعلومات   
التغيرات  ةحيث هذه الأخيرة تمثل أكثر قدرة على معرف ،كترونيةلالرقابة التقليدية إلى الرقابة الإ

لتي تسجل فور التنفيذ تكون لدى المدير في فالمعلومات ا ،وبالوقت الحقيقي ،بأول لاالخاصة بالتنفيذ أو 
نفس الوقت إلى المسؤولين عن التنفيذ وبالتالي إلغاء الفجوة الزمنية وتحقيق الرقابة المستمرة ومن 

 1:كترونية تتمثل في ما يليليا المهمة في تطبيق الرقابة الإاالمز 

 ؛وصول المعلومات وتقنين الدخول عليها ةسهول-ا

  ا؛كترونيلإة و تقويمها داريجراءات الخاصة بالخدمات الانشر اللوائح والإ-ب

  ؛خطاءرتكاب الأإقدرة على المحاسبة عند رف على متخذي القرار والتحديد المسؤولية بالتع-ج

 ؛تصال متعددة لتبادل المعلومةااتاحة قنوات -د

الإجراءات عن  ةكترونيات عبر الشبكة بوضع معلومات كامللمن إنهاء الخدمات الإ أكدالت-ه
  ؛الإدارية ومتطلباتها مما يسهل عملية المتابعة

                                                           
العلوم الاقتصادية والتجارية  ةقسم علوم تسيير، كلي، ، اطروحة الدكتوراه كترونية في تحسين جودة الخدمات المصرفيةلالإدارة الإ  ةمدى مساهم، ةبهول خير  1

 .27، ص 7077-7070وعلوم التسيير، تخص إدارة وتسيير المؤسسة، جامعة تيسمسيلت، 
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كترونية مما يسهل معرفتها من كافة لنظمة على المواقع الإنين والأاوضع مشاريع القو  ةنيامكإ-و
 ؛أطراف الخدمة

 .لة الإداريةءمبدأ المحاسبة المسا تعزيز-ي

 كترونية لالثالث: تطبيق الإدارة الإ  المطلب

 ،التقدم الحاصل  يرةامس  كترونية من أولويات المؤسسات من أجللالإدارة الإ أصبح التطبيق   
نتقل العمل الاداري مستفيدا من تكنولوجيا المعلومات الإدارية من الأساليب إ  هذا التغيير فقطيجة ونت

 .في الإدارة كترونيةلإلى الأساليب الإ الروتينية التقليدية التي تعتمد على المعاملات الورقية والإجراءات

 كترونيةلالإدارة الإ  أولا: خصائص

تلف عن الإدارة العادية كترونية السمات المميزة التي تجعلها تخلبخصائص الإدارة الإ يقصد    
ومن أبرزها  ةكترونيلالتي تمارس الإدارة الإ ؤسساته الخصائص بشكل مباشر على المذوتنعكس ه

 1مايلي: 

لا تخرج عن نطاق خبرتنا الواسعة في الإدارة سواء في تحديد  انهأا يعني ذدارية وهإنها عملية أ-
 ؛استراتيجية وعملية الرقابة عليهااسات وتوجيه الموارد وفق خيارات أو رسم السي

 تصالحيث توجد أثناء التعامل في شبكات الا ،عدم وجود علاقة مباشرة بين المتعاملين-
 ؛كترونيةلالإ

في كسب الوقت وتقليل  العمومية التقليدية لتحسين الأداء المتمثل عادة هيكلة الإداراتإ ولة امح-
 ؛كترونيةلنجاز المعاملات وفق لتطور مفهوم الإدارة الإالتكلفة لا

  ؛عادة النظر في الموارد البشرية المتاحة بالإدارات العموميةإ  -

 ؛عباء على المواطنين تخفيض الأ-

 ؛ء المعاملاتنهاالجهد وتخفيض الجهد المطلوب لإ تخفيض-

                                                           
 .000-000، ص ص  مرجع سبق ذكره بوعمامة مريم وبوهدة شهرزاد،  1
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  ؛كترونيةلداء الأعمال الإأتصال في الا اتل تكنولوجيا المعلومات وشبكااستعم-

 وتبسيط إجراءات وتكاليف العمل؛ مية والبيروقراطية في التنظيمهر القضاء على ال-

تفاعل الالأعمال من خلال ؤسسات مو الخدمة  ستجابة السريعة والفورية لمتطلبات طالبيالإ-
 ؛نخفاض أوقات إنجاز العملاو  اكترونيلباشر فيما بينهم إتصال الموالا

 ةشبكيال اتمؤسسالفهي تعمل من خلال  ،نها تنظيم غير جامدأكترونية بلالإدارة الإ تتميز-
 1؛المعرفة صناعةوالذكية التي تعتمد على 

 سسةؤ ن تحقيق أهداف المامكإكترونية إلى لالإ ةدار لإاالسرعة في تحقيق الأهداف حيث تطبيق -
 ؛كترونية الحديثةلعالية من خلال الاعتماد على الوسائل الإ ةبسرع

 2.علىأ تحسين العمليات الأساسية من خلال إعادة تصميمها للعمل بكفاءة -

 3:إضافة إلى الخصائص التالية 

لب كترونية الورق فيما يخص طلكترونية هي إدارة بلا ورق حيث عوضت الوسائل الإلالإ الإدارة-
 ؛نات ومعالجتهااحصول على البيللالوثائق 

مؤسسات ال ن حيث يمكن الاستفادة من مختلف خدمات اإدارة بلا مكهي كترونية لالإ الإدارة-
 .اليها ةن عند الحاجافي أي مك اكترونيلالإدارية المقدمة إ

  كترونيةلمتطلبات تطبيق الإدارة الإ  :نيااث

العديد من  ،كترونية وتطبيق هذه الأخيرةلة الإدار يتطلب التحول من الإدارة التقليدية إلى الإ   
ناجحة يمكن  إلكترونية ةدار إ اتاحةمن أجل  ةدار إة والمتكاملة يجب توافرها في كل المتطلبات الجوهري
 :توضيحها كما يلي

                                                           
1
 . 702، ص 7002، 02، العدد المجلة الجزائرية للأمن والتنمية، كترونية في تحسين الأداء الخدمات الإداريةلدور الإدارة الإبن حسين،  ةسليم 
 ،002، ص 7002، 22، العدد 00، المجلد مجلة العلوم الاقتصادية، منظمات الخدميةكترونية في اللواقع الإدارة الإ، آخرون عروبة رشيد و  2
 يات المتحدةبعض مؤسسات الخدمة العمومية بالولا ةداة لتحسين الخدمة العمومية مع الإشارة لتجربأك كترونية لالإدارة الإ، ةوي نادياعيسو  سميرة ي عطيو  3

 .722، ص 7002، 02، العدد يةناسات الإنسراالبحوث والد ةمجل، الأمريكية
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نات بمستوى اوالبي (سلكيةاللاالسلكية و تصالات )للا ةحديث ةالتي تتضمن شبك :التحتية ةالبني -1
وبين مين التواصل ونقل المعلومات بين المؤسسات الإدارية نفسها من جهة أمن تا هيمكن يعال

 .أخرى المؤسسات والمواطن من جهة 

كترونية بحيث لتقدمها الإدارة الإ ستفادة من الخدمات التيللإ :كترونية اللازمةلتوافر الوسائل الإ  -2
وغيرها من الأجهزة وبأسعار  ،الخلوي  يالإنترنت والهاتف الشبك ،تنحصر هذه الوسائل في الكمبيوتر

قل أب و داري بأسرع وقتتخاذ القرار الإإتساعد في  ةفهي تعتمد على نظم معلوماتية قوي ،ةمعقول
 1.نتاالإكستر ، نتانتر الإ ،ترنتنالإ ،سباحال اتتكاليف وذلك بشبكال

يد كترونية الحديثة لالإ دارةالإ تتطلب ية:في تكنولوجيا المعلومات ةكفاء وذات ةمؤهل ةملايد ع -3
 ةتدريب متخصص كزمرا عات أوهد وجاماوذلك بواسطة مع ،على تكنولوجيات الحديثة عاملة مدربة

 2.وتابعة للحكومة

 جراء برامج تسهيل إ ستخدامامن الحكومة من يمكن التمويل  :التمويل  مستوى مناسب من توافر -4
أي  ومواكبة ،ظ على مستوى عال من تقديم الخدماتوالحفا ،تدريب الكوادر والموظفينة و دوري ةصياغ

 3.كترونيةلتطور في الإدارة الإ

شراف لإوتتولى ا ،البيئة اللازمة والمناسبة للعمل ةتعمل النظم على تهيئ :توافر الإرادة السياسية -5
 4.مستويات التي وصلت اليهاالعلى تطبيق وتقييم 

ستعمال أجهزة الكمبيوتر ا ق ب كافة الموظفين على طر وهو يشمل تدري :التدريبات وبناء القدرات -6
نات وكافة المعلومات اللازمة للعمل على إدارة وتوجيه الحكومة اوإدارة الشبكات وقواعد المعلومات والبي

 ،للحكومة ةوتابعمخصصة  ن يتم ذلك بواسطة معاهد ومراكز تدريبأويفضل  ،كترونية بشكل سليملالإ

ستخدامها للموظفين اووسائل  ق طر و كترونية لستخدام الحكومة الإا ةثقاف نه يجب نشرأإلى هذا  أضف
 1.بنفس الطريقة السابقةو للمواطنين أيضا 

                                                           
1

، 02العدد ،02، المجلدسات الاقتصاديةاالمؤشر للدر  ةمجل، كترونية في تحسين جودة الخدمة العموميةلدور الإدارة الإ، عبد الرحيم وقاسي خديجة وي ارحب 
 .108، ص 7002

، 07، العدد02، المجلدالنماء للاقتصاد والتجارة ةمجل، عموميةكترونية في تحسين جودة الخدمات اللالإدارة الإ ةمساهمناصر طاهر وكمال معيوف،  2
 .72، ص 2019

 .24، ص  مرجعنفس الناصر طاهر وكمال معيوف،  3
 alukah.netwww.عن  لاقن، 72، ص 7070، قسم الكتب، لوكةالا ة، شبككترونيةلالإدارة الإ محمد بن فوزي الغامدي،  4

http://www.alukah.net/
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و ضرورة براز محاسنها إكترونية و لستخدام الحكومة الإلا :للترويج ةدعائية شامل ةتسويقي خطة -7
 ةذاعإل الاعلام من جميع وسائ شارك في هذه الحملةيو  ،مشاركة جميع المواطنين فيها والتفاعل معها

المسؤولين  ةالندوات والمؤتمرات واستضاف ةقامإنب الدعائي و اوالحرص على الج ،وتلفزيون وصحف
مناخ شعبي قادر على التعامل مع مفهوم  ةوالوزراء الموظفين في حلقات نقاش حول الموضوع لتهيئ

 .كترونيةلالإدارة الإ

على مستوى عال لحماية المعلومات الوطنية  :كترونيةلالإ  كتروني والسريةلمن الإ الأتوافر  -8
 ةهميأ لما لها من  ةنقطال هذه عبث والتركيز على ةكتروني من أيلرشيف الإالأ لصون و  ،والشخصية

 .للدولة والأفراد يمن القومي والشخصخطورة على الأو 

تضفي عليه  نية وكترو لالتي تسهل عمل الإدارة الإ :نونيةاوجود التشريعات والنصوص الق -9
 2ا.نونية المترتبة عليهاالمشروعية والمصداقية وكافة النتائج الق

 : لكترونيةة الإر داويمثل الشكل الموالي متطلبات الإ 

 كترونيةلمتطلبات الإدارة الإ  ( 02رقم )الشكل                         

                              

 

                                          

 

 

،الريادة (سات السابقةافي بعض الدر  ةقراء)طلبات التطبيق تم و  ةكترونية مفاهيم أساسيلالإدارة الإ  ،ابراهيم فقيد وبغداد بنين :المصدر

 .022ص ،  04،2018لعدد لاقتصاديات الاعمال ،ا

 

                                                                                                                                                                                
 .24؛ صنفس المرجعمحمد بن فوزي الغامدي،  1
 .27، ص 7002، 00، العددسات والابحاث الاقتصاديةامجلة المنتدى للدر ، كترونية في الجزائر بين الطموح والتحدياتلواقع الحكومة الإخطير،  ةنعيم 2

 المتطلبات التقنية والبنى التحتية

 توفر الخطط الاستراتيجية

بشريةالمتطلبات ال  

 المتطلبات الأمنية

متطلبات 

الإدارة 

 الإلكترونية

 المتطلبات القانونية

 المتطلبات الإدارية والتنظيمية
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 كترونيةلحديات تطبيق الإدارة الإ تثالثا: 

لنوع البيئة التي تعمل في محيطها كل إدارة  اتبع ،كترونية تحديات مختلفةلالإدارة الإيواجه تطبيق    
 1 :ويمكن ذكرها في النقاط التالية

 :تيةسباب الآترجع إلى الأ :التحديات الإدارية

 ؛ كترونية على مستوى الإدارة العليالضعف التخطيط والتنسيق لتطبيق الإدارة الإ-

 ات؛التقسيمأو  دواتالأمن إضافة أو دمج  ةتنظيميالالهيكلية و عدم القيام بالتغيرات -

  ؛ستيعاب أهدافهااوعدم لكترونية الرؤية الاستراتيجية للإدارة الإ الرؤية الضبابية وغياب-

مستويات الإدارية الوأساليب الإدارة التقليدية والاعتماد عليها من قبل  ئداالتمسك بمب ةولامح-
 ؛والتنظيمية

جراءات لى عملهم المستقبلي بعد تبسيط الإمن قبل العاملين الذين يخشون ع تغييرال ةومامق-
 وتنظيم العمليات الحكومية.

 2:وتشمل هذه المعوقات ما يلي : نونيةاالتحديات السياسية والق -2

دارات الإفي التحول نحو  ةحداث نقل نوعية السياسية الفاعلة والداعمة لإادغياب الإر -
قناع الجهات الإدارية بضرورة تطبيق التكنولوجيا تقديم الدعم السياسي اللازم لإو  ،كترونيةلالإ

 مي؛الحديثة ومواكبة العصر الرق

وتنظر في تقارير  ،ور سياسياتتبادل تشهيئات على مستويات عليا في الأجهزة الحكومية  غياب-
زمة لرفع مؤشر الجاهزة لاتخاذ القرارات اللاكتروني لالمكلفة بتقويم برامج التحول الإ جانلال

 ؛كترونية وترقيتهلالإ

                                                           
ة ، رسالة ماجستير في إدارة الأعمال، كليالتقاعد الفلسطينية ةلمقدمة في هيئكترونية في تحسين جودة الخدمات الدور الإدارة الإ مفيد مصطفى عبيد،  1

 .77، ص 7070الازهر،  ةالاقتصاد والعلوم الإدارية، جامع
2
 .27، ص 0222، الرياض، كترونية في تحقيق الجودة الشاملةلاثر تطبيق الإدارة الإ عبد الله بن معيوف البعيد،   
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كتروني مثل لتحدد شروط التعامل الإ ،ةنونياوفق أطر ق ةمحمي ةلكترونيإعدم وجود بيئة عمل -
تحدد عقوبات رادعة ، و كترونيةلتحرم اختراق وتخريب برامج الإدارة الإ ةنونياغياب تشريعات ق

 ؛لمرتكبيها

ثبات الإحجية كتروني لتوقيع الإالفي ظل التحول نحو شكل التي تطرح  تالإشكالا الى إضافة-
نون االشبكات في ظل غياب تشريع ق المتعاملين عبر ةوصعوبة معرف ،كترونيةلسلات الإافي المر 

العميل وكل ما يتعلق بعنصر الخصوصية والسرية في التعاملات  ةمن هوي قيؤدي إلى التحق
 . كترونيةلالإ

 1:حيث تتمحور حول النقاط الموالية :قنيةالتحديات المالية والت -3

 ؛كترونية وهو ما يحد من تقدم مشاريع التحولللإدارة الإلتكاليف تجهيز البنى التحتية  ارتفاع-

ن تكنولوجيا افي ميد ةتيانة بخبرات معلوماستعوالإ ةالموارد المالية لتقديم برامج تدريبي ةقل-
 ؛عالية ةالمعلومات ذات كفاء

نة التقنية لبرامج اومشكل الصي ،كترونيةلالمالية المخصصة لمشاريع الإدارة الإضعف المواد -
  ؛كترونيةلالإدارة الإ

 ؛ستخدام لدى الأفرادنتيجة ارتفاع تكاليف الا ،الإنترنت ةلخدمات شبك المتكافئ صعوبة الوصول-

  ة.تتعلق بتكنولوجيا المعلومات على مستويات عديد ةمعوقات فني-

 2:الآتي ويمكن تحديدها في :البشريةتحديات ال -4

 ؛وصعوبة التواصل عبر التقنية الحديثة ،كترونية لدى العديد من شعوب الدول الناميةلالإة الأمي-

 و رسكلة موظفي الإدارة في ظل التحول للإدارة الإلكترونية؛ غياب الدورات التكوينية-

  ؛كترونيةلالإدارة الإ اتشبك التواصل عبر بةإلى صعو  أدىنخفاض الدخل الفرد االفقر و -

                                                           
ية والاجتماعية، قسم العلوم انالعلوم الإنس ةتخصص إدارة اعمال، كلي ،، اطروحة دكتوراه كترونية في الجزائرلالإدارة الإ تحديات ن عبد القادر، اعب  1

 . 20-22ص ص  ،2016- 7002الاجتماعية، 
2
 .23،ص مرجع سبق ذكره مفيد مصطفى عبيد ،  
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 (فئات تمتلك أجهزة ومعدات وأخرى تفتقدها)نقسامهاجتماعية بين فئات المجتمع و يد الفوارق الإاتز -
 ؛كترونيةلضعف مشاريع الإدارة الإأو التفرق  دةح ةدى إلى زيادأمما 

ن هذا امحل الإنس ةلكترونية وحلول الآلتطبيق الإدارة الإ عن مالبطالة التي يمكن إن تنج ةإشكالي-
  صبه؛منخسارة كتروني خوفا من  لوم التحول الإاويق رفضخير الذي يالأ

 .نترنتالإ ةلي وشبكستخدام الحاسب الآين بالمهارات الأساسية لالمعدد الموظفين الم ةقل-

 الآتي: في هذه التحديات تتمثل :التحديات الأمنية -5

ن يؤديه من مساس أما يمكن عخوفا  ،كترونيةلاملات الإبالتع عالتخوف من التقنية وعدم الاقتنا-
حساس ن الإامثل فقديوهي  ،كترونيةلمن والخصوصية في الخدمات الإالأ ي وتهديد لعنصر 

 .ن اكترونية والتعاملات المالية عن طريق بطاقات الائتملتجاه الكثير من المعاملات الإ بالأمان

من المعلومات أكترونية حيث من مظاهر لالإدارة الإ حد المعوقات الأمنية التي تواجه تطبيقأ -
من المعلوماتي يرتكز على ن تحقيق الأأبالذكر  ربقاء المعلومات وعدم حذفها أو تدميرها وجدي

 :وهي ةثلاثة عناصر أساسي

 .ية المادية لنظم المعلوماتامن خلال توفير الحم :العنصر المادي -

 الحديثة في دعم وحماية أمن المعلومات.باستخدام التقنيات  العنصر التقني: -

  .مهارات ورفع قدرات وخبرات العاملين في هذا المجال ةبالعمل على تنمي :لعنصر البشري ا -

 : ويوضح الشكل الموالي تحديات تطبيق الإدارة الإلكترونية    
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 كترونيةلتحديات تطبيق الإدارة الإ  (03) رقم الشكل

 

 

 

 

 

 الطالبتيند اعدإ من  :المصدر

 مدخل إلى جودة الخدمات :نيامبحث الثال

تسعى الكثير من المؤسسات  ،الحالي تطورات التي يشهدها العالمالفي ظل التغيرات والتحديات و    
يستوجب  ،ن تحقيقهااحتى تصل لدرجة التميز لضم يديهارتقاء بمستوى الخدمات التي تقدمها لمستفللإ

وتسخير الوسائل  ،ةعمل مؤهل ووضع خطط وتكوين فرق ، ستراتيجياترسم الا سسةعلى المؤ 
 .والوصول إلى الجودة المطلوبة ادائهأو  انيات من أجل تحسين مستوى خدمتهامكوالأساليب والإ

  ةمفهوم الجود :المطلب الأول

شاطها في مجال ن ةنها تحقق ميزة تنافسيذلك لأ،لاحا استراتيجي بالنسبة للمؤسسةس ةتعتبر الجود   
 .من أجل صمود أمام المتغيرات الحاصلةأصبح من الضروري تبنيها لذلك 

 تعريف الجودة :أولا

 :همها فيما يليأ ذكر  المفهوم سيتم ذاله اتهناك العديد من التعريف   

 التحديات الادارية

 الإدارة الإلكترونية
 التحديات الأمنية التحديات السياسية 

التحديات 

 البشرية

التحديات 

 المالية
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 وأ درة المنتجيا والخصائص الرئيسية التي تؤثر في قاالمجموع الكلي للمز "نها أتعرف الجودة ب  - 
التي  ة(أو خدم ةسلع)خصائص الكلية للمنتج ال المظاهر و أو هي ةحاجات معين ةتلبي الخدمة على

 1".تكون قادرة على اشباع حاجات الزبون 

رضاء المستهلك إالتي تؤثر قابليتها على  تجالخصائص والصفات الخاصة بالمن ةمجموع"نها أ  - 
 2".ء المستهلكرضاإالمحددة والواضحة والضمنية وتشير الحاجات الضمنية إلى 

 ته وحاجاته وفقارغبو تلبي ن تشبع أءات اللازمة للعميل والتي ينتظر منها ادتقديم جميع الأ" -  
 ةوالتفوق في خدم تقانو الإ أي بمعنى الدقة سبهطرق والأساليب التي تناالوفق و  يسعر تنافس

 3".العميل

و  احتياجات ةتمكن من تلبية ما بصور  ةتكامل الملامح والخصائص لمنتج أو خدم "نهاكما أ -
 4".ضمنيا ةأو معروف ةطلبات محددتم

من المميزات والصفات  ةن الجودة هي عبارة عن مجموعأمن خلال ما تقدم ما يمكن قول   
عن باقي المنتجات أو الخدمات في الحصول  هوالتي تميز  ةأو خدم منتج والخصائص التي يتمتع بها

 .على رضا العميل واقتناعه بها

 ةأهمية الجود :نيااث

عوامل التي تحدد حجم حد الأتعتبر الجودة  إذ والمستهلكين ؤسسةبالنسبة للم ةللجودة أهمية كبير    
 5:ة هيلثلاث أطراف رئيسي ةذلك في الجودة هاملمنتجات بالمؤسسة الالطلب على 

 :في النقاط التالية ةتظهر أهمية الجود : المنظمة -1

                                                           
، 22، العدد لعلوم الاقتصادية الجامعةل بغداد ةكلي ةمجل ،ة الخدمات الصحيةكترونية في رفع جودلدور الإدارة الإشذى حسن عبد وفردوس محمود عباس،  1

 .720، ص 7002،العراق 
    .220، ص مرجع سبق ذكره الامير عبد القادر، ةظو حف و زين يونس2
 .22، ص 7002، الطبعة الأولى، دار الاردن، الدليل في إدارة جودة الخدمات المصرفيةمراد محبوب ومبارك قرقب،  3
 .022، ص 7002ية، الاردن، ا، الطبعة الأولى، دار الر التميز التنظيمياسامه خيري،  4
ماجستير تخصص إدارة  رسالة، تصالاتالا  ةستخدام تكنولوجيا المعلومات في تحسين جودة الخدمات المقدمة في شركادور وي، ازهير ين و عمار محمد 5

 .22-27، ص ص 7002-7002اعمال، الجامعة الافتراضية السورية، سوريا، 
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 ا،مة شهرتها من مستوى جودة منتجاتهتستمد المنظ :المنظمة في السوق سمعة الصورة العامة و  - 
في تقديم منتجات تلبي رغبات عملاء العاملين ومهاراتهم  ةين وخبر ز وذلك من خلال علاقاتها مع المجه

 ؤسسة.الم ةبالجودة يؤدي إلى تدمير سمع المؤسسة فعدم الاهتمام 

سوء ف ،للعملاء ةم وتصنيع منتجات جيدصميت سسةؤ يجب على الم أي: درجة الثقة في منتجاتها -
 ةنونياهذه المنتجات مما يتسبب في مسائل ق يالتصنيع والتصميم قد يؤدي إلى وقوع حوادث لمستعمل

 .بسبب سوء تصميم وتصنيع نظام المكابح سيركوقوع حوادث  ،ؤسسةللم

ة غير قابل ةخلال إنتاج سلع معين نأالجودة السيئة تؤثر سلبا على الإنتاجية أي  :مستوى الإنتاجية -
 . للتسويق بالإضافة إلى تكاليف الاصلاح 

 ةمن خلال زياد ؤسسةتكاليف الم ةن ضعف مستوى الجودة يؤدي إلى زيادأأي  : التكلفة -
 .ن العملاءاات بالإضافة إلى تكاليف فقدمرفوضال

اصة بالمنتجات يحول دون دخول يير الجودة الخالتزام بمععدم الإ : الدولية اتنظمة والتشريعالأ  -
ن جزء من امما يؤدي إلى فقد ،سواقفي هذه الأ يهامنافس ةوبالتالي عدم قدرتها على مواجه المؤسسة،

 . حصتها السوقية

تحقيق الجودة الجيدة والتحسين المستمر لها سوف يؤدي إلى : السوقية ةرباح والحصالأ  ةزياد -
 ةربحي ةتها السوقية وبالتالي تخفيض التكاليف وزيادحص ةزياد ،أيكبر عدد من العملاءأجذب 

 .ؤسسةالم

 : تتضح أهمية الجودة بالنسبة للعملاء من خلال عنصرين هما :العملاء -2

 وتلبي  ترضي ةع في تقديم منتجات جيديمر ما لم تستطن تستأ ؤسسةيمكن لأي م لا  :رضاال -
 .العملاء وحاجات  رغبات

ن وفاء ااكتساب عميل جديد فضم من ل الحالي يكلف خمس مراتن وفاء العمياضم الوفاء: -
 .رغباتهم وحاجاتهم يمن خلال تقديم سلع ولا خدمات تلب لاإ العملاء لا يتحقق

  :التالية هتتمثل أهمية الجودة بالنسبة للعمال في الأوج ال:العم -3
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الأداء من خلال تحسين ما لرفع فعالية اتحسين جودة العمل يعد عاملا ه :كل فرد نشاط دعم   -
وبالتالي تحسين الإنتاجية ورفع مستوى  ،داء كل فرد في المنظمةأظروف العمل مما يساهم في تحسين 

 .الجودة

  رضاءتنشيط وتحفيز فريق العمل لإ التسيير يهدف إلىف :المساهمة في تنسيق عملية التسيير -
 ة.دائم ةالعملاء بصف

سلوبا جديدا للعمل في المنشآت الحديثة والمتمثل في أجودة تقترح ال ةسياس نإ :التناسق والترابط - 
والمشاركة في  (المورد العميل)فقي بين مختلف الاقسام من خلال العلاقة تصال الأتطوير شبكات الا

 .حل مشكلات العميل

 ةأهداف الجود :ثالثا

هداف وبشكل عام هناك من الأ ةعلى تحقيق مجموع اتهالمنتج أو الخدمة تتوقف على قدر إن جودة   
  :من الأهداف اننوع

يير التي ترغب المؤسسة في المحافظة عليها اوهي التي تتعلق بالمع  :ةأهداف تخدم ضبط الجود -1
دنى أستخدام متطلبات ذات مستوى اوذلك ب ،على مستوى المؤسسة ككل يرياهذه المع صاغحيث ت

 1.رضاء العملاءإتتعلق بصفات مميزة مثل الأمان و 

خطاء وتطوير منتجات وخدمات الحد من الأ وهي غالبا ما تنحصر في ة:تحسين الجودأهداف  -2
ف الجودة بنوعيتها إلى خمس فئات ومن هنا يمكن تصنيف أهدا، كبرأجديده ترضي العملاء بفعالية 

 :هي

 ؛سواق والبيئة والمجتمعلأداء الخارجي للمؤسسة ويتضمن الأأهداف ا-

  ؛ول حاجات العملاء والمنافسةاأو الخدمة وتتن منتوجلل الأداء أهداف-

 ؛وفاعليتها وقابليتها للضبط العمليات ةول مقدر اأهداف العمليات وتن -

                                                           
1

، مذكره ماجستير تخصص علوم التسيير، فرع ائية لسكيكدةثفي المؤسسة المي ميدانية دراسة  لاء،جودة الخدمات واثرها على رضا العمنور الدين،  عنانبو  
 .2، ص 2006-2007 ر،محمد بوضياف، المسيلة، الجزائ ة، جامعوعلوم التسيير تسويق، كلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية
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للتغيرات ومحيط تناول مقدرة المؤسسة وفاعليتها ومدى استجابتها تأهداف الأداء الداخلي و -
 ؛العمل

 1.يز وتطوير العاملينول المهارات والقدرات والتحفاعاملين وتنلل الأداءأهداف -

 ةدعائم الجود :رابعا

ظهارهما إمعا ويمكن  امن تتحقق دون توافرهأمتين أساسيتين للجودة لا يمكن لها اهناك دع   
  :2كالتالي

للمنتج تجعله قادرا على توفير اشباع  ةيقصد بها هنا تحديد خصائص معين :جودة تصميم المنتج -1
حيث يعكس كل تصميم مستوى  ،نتجتلف التصميم بالنسبة للموقد يخ ،مطلوبة ةمعين وتقديم خدم

 .يير المشتري في تقديمهااستخدام المنتج ومعاجودة معين يتناسب مع أوجه 

 ةوسيل ،وزاتصميم المنتجات في توصيف الجودة وحدود التج عليها وتتمثل العناصر التي ينطوي    
 .نةاتعديل الصي ،نةاطريقة الصي ،القياس

منتجات وفق المواصفات التي يحددها  جانتيقصد بها تلك الطريقة التي يؤدي إلى ا :نفيذجودة الت -2
 :عنصرين أساسيين التنفيذ على جودة برتعالتصميم و 

 ؛نتاج المنتج وفق المواصفات الموضوعةالنظام الإنتاجي لإ ةنيامكإ-

جة مطابقة المنتج ضمن نحرافات والتعرف على در كتشاف الاقيام النظام بضبط الجودة لا ةنيامكإ-
 :هاننظام الضبط على عدد من العناصر م ةنيامكإتتوقف و  ،الحدود المسموح بها

دوات ت تعتمد على الأجهزة الدقيقة والأحيث أصبحت العديد من المنتجا،مدى توافر الأجهزة  -
  ؛جودتها بطالحديثة في فحص وض

 عارشديثة واستقراء نتائجها وفهم مدلولها واالح ستخدام الأجهزةا المدربة على ر الخبراتتواف ىمد-
 ا؛خطائهأ

                                                           
التنمية و  الادخار،وبنك ني االسودالاسلامي نية للبنك ادراسة ميد، وأثرها في تحقيق رضا الزبائن ماتدجودة الخ،  محمد سعد اللهو نور محي الدين 1

 .22ص، 2017،ناالسود، ندىسجامعة ، سات العليا والبحث العلمياالدر ، كلية تخصص إدارة الأعمال، ماجستير ، رسالةالاجتماعية
2
 .38-37 ص ص ،2006،ناعم، دار الشروق  ،إدارة الجودة في الخدمات، حياوي الم انعلو نايف قاسم   
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  ؛الاعتماد على الأساليب الإحصائية في اختيار العينات العشوائية ةنيامكإ مدى-

يير الجودة ومقارنة المواصفات امر الذي يمكننا من تحديد معنب الإجرائية الأاهتمام بالجو درجة الا-
 الموضوعة؛ ييراالفعلية بالمع

 .ع المجهود السابقة هباء ما لم يتم بناء على اتخاذ الإجراءجمي نحرافات حيث تذهبلإا تحديد-

 ةالعوامل المؤثرة في الجود :خامسا

 1:تيةمن خلال العناصر الآ ةعوامل تؤثر في الجودة وهي موضح ةتوجد عد   

هتمام بالجودة ومن ثم لن يكون الا ،ن هناك منتجاتسواق فإنه لا تكألم يكن هناك  ااذ :سواقلأا -1
جودة عالية تضمن له يكون ذو  نأسواق فلابد با في الألكي يحتل المنتج موقعا مناسو  ،وأساليبها

 .الاستقرار في الاسواق

في وجود نوع من التخصص العالي  ةالحاج ةدى التقدم في وسائل الإنتاج التي نشأأ :العامل -2
 .الجودة في الأداءالمتميز بالمهارة والخبرة لمواكبة التقدم وتحقيق 

سواق إلى تقسيم فرص الربح بين المنتجين والحصول على ي الأالتنافس ف دت زيادةأ :رأس المال -3 
 ةموال لتغطيستثمار رؤوس الأالمعدات الحديثة للارتقاء بمستوى الجودة ولهذا يتطلب الكثير من الإ

 .تكاليف الإنتاج

في  ةيساهم بدرجة كبير  ةمعلوماتية فعال ةنظمألى داري كفء مبني عإإن وجود نظام  :الإدارة -4 
  .ضبط الجودة وتوضيح مسؤوليتها في المتابعة والمراقبة

الإنتاج والمتطلبات الخاصة للوصول إلى جودة عالية يؤدي إلى  ةتكلف ةنتيجة لزياد :المواد الأولية -5
ن الآأصبح من الممكن  ،وبةلكثير من المواد الصناعية التي تفي بالاحتياجات المطلا الى الوصول

ستخدام الكثير من المواد الحديثة ولم تقتصر العملية على الفحص بل اختيار جودة المواد الأولية لا
 .تعدد ذلك إلى المتابعة

                                                           
1
 .55-54ص ص   ،مرجع سبق ذكرهلكحل محمد،  
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تراع الماكينات الخاصة الزيادة في الطلب على المنتجات إلى اخأدت : الآلات والوسائل الفنية -6
ولقد ساعدت هذه الأخيرة للوصول إلى الدقة ومن ثم الجودة ، المؤسسات احتياجات التي تلبي

 .المرتفعة

 ةالعوامل المؤثرة في الجود (04)الشكل رقم 

 

 

 

 

 

 

 في هر ادكتو أطروحة  ،كترونية واثارها في تحقيق الجودة الخدمة العموميةلالإدارة الإ  محمد، لكحلاعتمادا على  ينطالبتعداد الإ من  :المصدر

 ،7002- 7002 ،الجزائر ،03الجزائر ةجامع ،علوم الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسييرال ةكلي ،تسيير عمومي صتخص ،تسييرالعلوم 
 .55- 54ص ص 

 مفهوم الخدمة :نياالمطلب الث

ما واسعا من قبل العديد من الباحثين اهتما يعد موضوع الخدمات من الموضوعات التي عرفت     
 ةبيللت ةهام ةحيث يسعى الجميع إلى تحقيقها فهي تعتبر وسيل ،صصين في هذا المجالالمتخ

 .متطلبات المجتمع

 الخدمة تعريفأولا: 

 :همهاأ ريف الخدمة ومن اتعت تعدد   

المؤثرة في الجودة العوامل  

 الآلات والوسائل الفنية

 المواد الأولية

 الإدارة

 الأسواق

 العامل

 رأس المال
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بالدرجة  ةعبارة عن نشاط أو طريقة أو عملية إنتاج منفعة غير ملموس "نهاأتعرف الخدمة على    
شكال أحيث يتم من خلال أي شكل من  ،أو كعنصر جوهري من منتج ملموسما بحد ذاتها إ ،الأساس
 1".مشخصة لدى العميل أو المستفيد ةرغب ة أوحاج عاشبا التبادل

حيث يكون شكل  ،خرحد الأطراف للطرف الآأن يقدمه أداء يمكن أعمل أو "نها أيقصد بالخدمة   
ن يرتبط بالسلعة أ  جه يمكن أو لا يمكن أي شيء وإن إنتا ةأساسي غير ملموس ولا ينتج عنه ملكي

 2".المادية

                              3".شباع حاجات ورغبات الزبون وتحقق له منفعةإساسا إلى أتهدف  ةمنتجات غير ملموس"نها أ 
بمنتج مادي أو  ةبين الطرفين وقد تكون مقترن ةتحدث من خلال عملية تبادلي ةغير ملموس ةنشط"أ

 4. "خرآنقل ملكيتها لشخص  ةنيامكإعدم  عالعكس م

إلى  حد الأطرافأيا التي يقدمها اوالمز  ةالغير ملموس  نشطةمن الأ ةعملية تتكون من مجموع"   
 5".خرالآ الطرف

حد أن الخدمة هي عبارة عن نشاط غير ملموس يقدمه أريف السابقة يمكن القول اتعمن خلال ال   
 .شباع حاجاته ورغباتهخر من أجل اآالأطراف إلى طرف 

 نيا: خصائص الخدمةاث

خصائص تتميز الخدمة  ةبالإضافة إلى هذه الخاصية هناك عد ةغير ملموس إن الخدمة بطبيعتها   
 : همهاأ 

 ان ليس لهأبمعنى  ،ةن الخدمة غير ملموسأبرز ما يميز الخدمة عن السلعة أإن  :وسيةلماللام -1 
ومن  ،ليهاإ ةنتفاع منها عند الحاجثم تستهلك أو يتم الا رضحنها تنتج أو تأبعد من أوجود مادي 

 .ن واحدآن في االعملية فإن عملية الإنتاج والاستهلاك تحدث ةناحي
                                                           

1
 .16  ص،2006 ،الأردن ،دار اليازوري العملية ،إدارة عمليات الخدمة ،بشير العلاقو  حميد الطائي 
 .62 ؛ ص2007 ،ناعم، مؤسسة الوراق ،جودة الخدمة المصرفية عولمة ، رعد حسن الصرن  2
، أطروحة دكتوراه في العلوم الاقتصادية ،مات الصحية في المؤسسات الاستشفائية الجزائريةدأثر أسلوب التوجه بالمريض على تحسين الخ ،قشي حبيبة 3

 .55 ص ،2020- 2019 ،بسكرة ،جامعة محمد خيضر ،تخصص اقتصاد وتسيير المؤسسة
 .120ص  ،كرهذمرجع سبق بوعمامة مريم وبوهدة شهرزاد،  4

5Marhanat hemma ، pour masoud  amoo pour ,mona ahniadi parkhaneh ,the quality of sevice and its importance 
in service organization, Arabian journal of business and management review, vol3, October, 2013, p34 .   
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بمعنى  ،الخدمة قبل شرائها ةأو تجرب ةيناأخرى وهي صعوبة مع ةفرعي ةيترتب عن ذلك خاصيو    
 ،عن تقييم محسوس ةحكام مستندأارات و صدار قر إيد من الخدمة لن يكون قادرا على ن المستفأ آخر

إلى  الخدمة مسوقو لاملموسية إلى ملموسية يلجأعدم ال ةوللتغلب على هذه الصعوبة وتحويل حال
هتمام بالبيئة المادية التي تقدم من مثل الا، للتعبير عن جودة الخدمة ةشياء أو رموز ملموسأإضافة 

ديكورات صالون تجميل ب ةياعن ايلاءو مطعم، والخارجي الهتمام بالتصميم الداخلي والا ة،خدمال هاخلال
 .مثلا

 :وسية الخدمات العديد من النتائجلمملاوقد يترتب عن     

 ؛ة إنتاجها بمعنى صعوبة تخزين الخدمة قياسا بالسلعةلحظن الخدمة تعتبر مستهلكة أ -

 فحصعملية الوبالتالي فإن  فضلها كما هو الحال في السلعأالمقارنة بين الخدمات لاختيار  ةاستحال-
 1ا.لا بعد شراء الخدمة وليس قبلهإوالمقارنة لا تتم 

ن معظم أ وتشير هذه الخاصية إلى "عملية الإنتاج والاستهلاك"تلازم  ةبالتلازمينعني  ة:التلازمي -2
تصال الشخصي بين مقدم نها تعتمد في تقديمها على الاأالخدمات تنتج وتستهلك في نفس الوقت و 

 والزبون. خدمةال

 إذ ،يط الخدمة المقدمةمتعني هذه الخاصية عدم القدرة على توحيد وتن :نس الخدمةاعدم تج -3
ن اتفاعل بين مقدم الخدمة والزبون ومكالخر حسب درجة لآ من زبون  تختلف طريقة تقديم الخدمة

 معينة. سلوك مقدمي الخدمات وفقا لظروفو  ةوكفاء ها،ن تقديماوزم

فاق نالعميل عند الاقل ملكيتها من المنتج إلى تن الخدمة لا تمتلك وتنأ"تعني الملكية  :الملكية -4
متلاك لشيء غير ملموس لكونه يستهلك إنه غالبا ما لا يكون هناك إلى أوتشير هذه الخاصية  "عليها
 ة.مباشر 

إنه فوسا داء أو جهد وليس شيئا ماديا ملمأن الخدمة هي نظرا لأ :عدم القدرة على التخزين -5
وبعبارة أخرى فإنه لا  ،ل في السلع الماديةاالزمنية كما هو الح ةيستحيل تخزينها لخلق ما يعرف بالصف

                                                           
 .40، ص2008، دار اليازوري العملية، الأردن، تسويق الخدماتبشير العلاق،  و حميد الطائي 1
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في حين يمكن  ،إلى وقت يوجد فيه طلب عليها  عليها هيمكن تخزين الخدمة في وقت لا طلب في
 .معدات والأجهزة المستخدمة في إنتاج وتقديم الخدمةالبالطبع تخزين 

كبر عند تقييم الخدمة أيواجه الزبون صعوبة  :نب الزبون االخدمة من ج ةتقييم جودبة صعو  -
داء الفعلي للخدمة يرتبط ن الأأالمقدمة له بالمقارنة بالسلع المادية الملموسة ومراد هذا يرجع إلى 

 1.الزبون نفسه ةبتفاعل الزبون مع مقدم الخدمة وبخبر 

 ثالثا: أهمية الخدمة

سباب أ ةعليه في السابق وذلك لعد تناكا ية الخدمات في الوقت الحاضر بمقارنة بمازدادت أهم    
 2 :وهي

ن يستحوذ على حوالي ان هذه القطاع كأالتقارير إلى  تشار أحيث  ،قطاعال العاملين في عدد ةزياد-
 ؛%22 ةثم ارتفعت نسب 0222% من مجموع القوى العاملة في العالم وذلك عام 72

 ؛داد السلعة التي تحتاج إلى خدماتعأ الزيادة في -

  ن؛الأما ةنظمأنترنت و سلع مثل الكمبيوتر والإالالزيادة في درجة تعقيد -

 ؛تصليح والتهيئةالنة و االصيك ةالتي تطلب خدمات متخصص لعفي عدد الس ةدياالز -

لذي قلل من لي االتشغيل الآ ةستخدام ظاهر اأوقات الفراغ والخلو من العمل وذلك بسبب زيادة  ةادزي-
 ؛ستخدام العطل الأسبوعيةاأيام 

الإنفاق على ة افيضالإالدخول  الم حيث جعلت هذه كثير من دول العالرتفاع مستويات الدخول في إ-
  ؛وميسوراممكنا مرا أالكثير من الخدمات 

الخدمات في الوقت الحاضر  ةهميأ خير زادت من في بيئة الأعمال وكذلك المستهلك الأ التغيرات-
 .مر في السابقن عليه الأاما كع

                                                           
1
جامعة الحاج ، ماجستير في العلوم التجاريةرسالة  ،-دراسة حالة مؤسسة البريد والمواصلات –تقييم جودة الخدمة من وجهة نظر الزبون  ،صليحة رقاد 

 .6 -5ص  ص ،2008- 2007 ،الجزائر، باتنة ،لخضر
 ،الجزائر ،بومرداس ،جامعة محمد بوقرة ،أطروحة دكتوراه في العلوم الاقتصادية ،أثر إدارة الجودة الشاملة في تطوير تنافسية البنوك ،عبد الرزاق حميدي 2

 .181-180 ص ص ،2014-2013
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 تصنيفات الخدمة ا:رابع

 1:وهي كما يلي ةيير محددامن الخدمات والتي يمكن تصنيفها حسب مع ةنواع عديدأوجد ت

لى المعدات أو على الأفراد وحسب ا عمإتتنوع الخدمات حسب اعتمادها  من حيث الاعتمادية: -1
بالتالي يتأثر الطلب على الخدمة بالطريقة التي يتم و  ،دائها من قبل عمال ماهرون أو غير ماهرون أ

 .تقديمها بها

شباع حاجات حيث يمكن تصنيفها إلى خدمات المستهلكين والتي تقدم لإ :حسب الزبون  -2
 .حاجات منظمات الأعمال ةوالتي تقدم لتلبي آتالشخصية وحاجات المنش

ومشاركته للحصول على الخدمة الزبون  رو ضحيث يتطلب ح :الزبون والمستفيد ةحسب مشارك -3
 .بينما لا تتطلب خدمات أخرى ذلك ،مثل المطاعم والعلاج والسياحة وغيرها

وهي التي تقدم من قبل  ةخدمات غير ربحي إلىحيث تصنف  :حسب دوافع مقدم الخدمة -4
التي و  ةخدمات ربحيو  ،ربحالفراد المجتمع ليس بدافع أإلى مختلف  المؤسسات وأمن الأفراد  ةمجموع
 .فع الحصول على الربحاتقدم بد

طباء والمحامين كخدمات الأ ةوهي خدمات مهني :لخدمةداء اأحسب الخبرة المطلوبة في  -5
 .سة ومواقف السياراتامثل خدمات الحر  ةوخدمات غير مهني ،وغيرها

العمال وهي التي تعتمد على  ةوتنقسم إلى خدمات كثيف :العمالة ةخدمات حسب درجة كثاف -6
 .والتي تعتمد بشكل كبير على الآلات في تقديمها ةلالآ ةوخدمات كثيف ،في تقديمها ةل بدرجة كبير االعم

وجود و تصال شخصي مباشر ذات اوتنقسم إلى خدمات  :تصال بالمستفيدخدمات حسب درجة الا  -7
ود تصال منخفض وهي لا تتطلب وجاوخدمات ذات  ،ثناء الحصول على الخدمة ضروري أالعميل هنا 

 .نترنتثناء تقديمها كالتسويق عبر الإأل يعمال

المنال ويحصل عليها الزبون  ةوتنقسم إلى خدمات سهل :النظر التسويقية ةالخدمات حسب وجه -8
 .شخاصسات لبعض الأاحر ك ةوخدمات خاص ،بشكل سهل

                                                           
رسالة ماجستير في  ،ومية في مدينة سيلقت من وجهة متلقي الخدمةواقع جودة الخدمات المقدمة من المؤسسات الحك ،ونةراغب علا و عقبة نواف 1

 .12 ص ،2019 ،فلسطين ،جامعة القدس ،معهد التنمية المستدامة ،غير منشورة ،التنمية المستدامة
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 ةاليوخدمات كم ،وتنقسم إلى خدمات ضرورية مثل الصحة والتعليم :خدمات حسب طبيعة الخدمة -9
 .مثل التسلية والترفيه

 تصنيفات الخدمات (05)شكل رقم 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

نظر  ةمن وجه تفيلس ةمدين الخدمات الحكومية في ةواقع جود ،ةنو غب علاا ر و نواف  ةاعتمادا على عقب تينعداد الطالبإ  من :المصدر

 .07ص  ،7002 ،فلسطين ،جامعه القدس ،معهد التنمية المستدامة، ةغير منشور  ،ماجستير في التنمية المستدامة ةرسال ،متلقي الخدمة

 

 

 

 من حيث الاعتمادية

خدمات حسب 

 طبيعة الخدمة

لخدمات حسب ا

وجهة النظر 

 التسويقية

خدمات حسب 

درجة الاتصال 

 بالمستفيد

 حسب الزبون

حسب مشاركة 

 الزبون أو المستفيد

حسب دوافع مقدم 

 الخدمة

خدمات حسب 

 درجة كثافة العمالة
حسب الخبرة 

المطلوبة في أداء 

 الخدمة

تصنيف 

 الخدمات
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 طرق تقديم الخدمة :خامسا

 1:نواع التاليةنتشارا الأااعا و تسشكالا مختلفة ولعل أكثرها اأطرق تقديم الخدمة  أخذت   

الخدمة في تقديم  يئة سنها تعتمد أساليب وإجراءات أتتسم هذه الخدمة ب  طريقة الخدمة الباردة: -1
نفسهم أمن العملاء  ةجه مواقف وسلوكيات غير مناسباوتو ، ةجيدالتعاملات غير الإضافة إلى  ،للعملاء

وغير متناسقة  ةلذلك تكون الخدمة غير مريح ،السلوكيات الغير مقبولة من قبل مقدمي الخدمات راءج
ة وغير ما تكون بارد عادةو  ةنها غير واضحأب متازنب الشخصي فتاالج أما ،ئيجراالانب افي الج

 هذه الخدمة ولا يرغبون بها. عن ون ذ يمتنعسم بعدم الاكتراث للعملاء إشفافة وتت

نب الاجرائي في تقديم اهتمام بالجبارتفاع الا ةإن هذه الطريقة تمتاز عاد  :طريقة المصنع للخدمة -2
الاجرائي فإنها تأتي نب اأما فيما يخص الج ،هميتهأ نخفاض اب نب الشخصي فيتسماالج امأ ،الخدمة

 ،نب الشخصيادة لجميع العملاء من الجحوتقدم صورة مو  ةفي الوقت المناسب تكون منتظمة ومناسب
 .من قبل العملاء ةوغير مرغوب ةبارد ةتمتاز بعدم الشفافية وتقدم صور 

الكبير هتمام تتميز هذه الطريقة في تقديم الخدمة للعملاء بالا :طريقة الحديقة الوردية للخدمة -3
غير و  ةالذي تكون فيه الخدمة بطيئة عاد الاجرائيبالمستوى  ظنخفاض ملحو انب الشخصي مع ابالج

في سبل  ةوسليم ةللنظر وبارع ةوملفت ةنها جذابأنب الشخصي فتتميز الخدمة باأما الج ،متناسقة
 .من قبل العملاء ةتقديمها ومرغوب

نب المتعلقة بكل من ابارتفاع الجو  ةة عادتتميز هذه الطريق :العميل ةوخدم ةطريقة جود -4
ستخدامها في تقديم الخدمة فتتسم هذه افضل الطرق التي يتم أوتعد من  صيوالشخ ئيجراالاتجاهين الا

أما على  ،للعملاء ةتقدم صور موحدو  ة،نها منتظمة متناسقة عادأالطريقة من الناحية الإجرائية ب
 .للنظر ةوملفت ةجذاب المستوى الشخصي فتكون سبل تقديم الخدمة

ولكن رغم الاختلاف في طرق تقديم الخدمة فإن الهدف الأساسي هو تحقيق رغبات العملاء    
 .الخدمية ؤسسةوالوصول إلى جودة الخدمات المتقدمة من أجل تحقيق أهداف الم

 
                                                           

1
ية، تخصص تسيير ، رسالة ماجستير في العلوم الاقتصادواقع جودة الخدمات في المنظمات ودورها في تحقيق الأداء المتميزفليسي ليندة،  

 .41- 40ص ص  ،2011-2012المنظمات، جامعة محمد بوقرة، بومرداس، الجزائر، 
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 المطلب الثالث: عموميات حول جودة الخدمات

فهي تعتبر  ،همية بالنسبة للمنظمة أو الزبون كليهماالأ ةياهتمام بجودة الخدمات في غأصبح الا   
واة من حيث حصول التحقيق التحسن المستمر لجميع أوجه عمليات الخدمة فهي تعني المس ةفعال ة دا أ

 .وي من الخدمةاالجميع على نصيب متس

 الخدمات ةمفهوم جود :لاأو 

عي سلعب مقارنة بالمجال المرا جد صأعطاء مفهوم للجودة في ظل مجال الخدمات يعتبر إ إن     
 .صف بالديمومة وصعبة القياستكون الخدمة لا ت

 جودة الخدمات تعريف :1

 :من بين التعاريف الخاصة بجودة الخدمات ما يلي    

الخدمة تعني أي  ،لكلمتين مختلفتين الخدمة والجودة دتحاإمصطلح جودة الخدمة عبارة عن " -
بشكل  ةخر والتي تكون غير ملموسآطراف لطرف الأ حدأقديمها  نشاط أو منفعة يمكن ت

لتحقيق  استراتيجية ة دا أمعترف بها ك ةأصبحت الجود ،أي شيء ةأساسي ولا تؤدي إلى ملكي
 ". فضلالأ و الأولىالكفاءة التشغيلية 

يمكن من  ةرضاء العميل بطريقة فعالإالخدمة قدرة مقدم الخدمة على  ةتعني جود"وبالتالي   -
اء الأعمال في قطاع الخدمات وتعتبر أيضا جودة عنصرا مهما لنجاح دأخلالها تحسين 

 1".الأعمال
الذي له نتيجة تستند إلى مقارنات  (شكال المواقفأشكل من )حكم المستهلك " أنها كما  -

 2".داء الخدمة الفعليةيجريها المستهلكون بين توقعاتهم وتصوراتهم لأ

 

 

                                                           
1
 N. Ramya , A , Kousalya, K, Dharaniprya, service quality and dimensions, EPRA, international journal of 

research and development,(IJRD(, volume4, issue2, February 2019, p1. 
2 Anthony summaya , kusnasey, service quality and customer satisfaction: empirical evidence from the ghanaran 
public service, europium journal of business and management, vol 6, N 6, 2014, p 174.  
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 الخدمات ةجود  (06)الشكل رقم 

 

 

 

 

 .20ص  ،7002 ،ناعم ،دار الشروق  ،في الخدمات ةإدارة الجود، ي ياو ن المحلوايف عان قاسم: المصدر

 مؤسسةرته الامستوى التمييز الذي اخت "نهاأالخدمة على  ةجود JAQUE HEROVITZوعرف    
نها الرضا أوهي في نفس الوقت مدى امتثالها لها كما  ،رضاء عملائها المستهدفينالتحقيقه من أجل 

دد مستوى تحوالتي  ،للعملاء مؤسسةدمات الأساسية التي تقدمها اللخلالجميع  هظهر أالعام الذي 
 ."الأداء

ما بعد البيع المرتبطة بالخدمة الرئيسية بطريقة البعد  ةتقديم وتوفير ودعم خدم "الخدمة هي ةجود   
مة هي الفرق بين الخدمة المتوقعة ا فإن جودة الخدذل ،من الخدمة ةالبشري الذي يكون في كل لحظ

يجابيا عندما يكون اويكون  توقعقل من المأختلاف سلبيا عندما يكون العرض لإالعرض الفعلي ويكون ا
 1."وي التوقعاتاكبر من أو يسأ

 

 

 

 

 

                                                           
1  Gnelrailia hana, l’impact de la qualité des service sur la satisfaction des client dans les entreprises 
algériennes, sciences de gestion, université du 8mai 45, Guelma, 2013-2014, p30. 

 جودة الخدمة

ادراكات الزبون للأداء  مستوى الجودة )الفجوة( توقعات الزبون للخدمة

 الفعلي
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 جودة في الخدمات (07)رقم  كلالش

 

 

 

 

 

 nGelrailia hana, l’impact de la qualité des service sur la satisfaction des client dans lesالمصدر: 

entreprises algériennes, sciences de gestion, université du 8mai 45, Guelma, 2013/2014, p30. 

أي التي  .أو المدركة ةمتوقعالنت انها جودة الخدمات المقدمة سواء كأب"الخدمة  ةويقصد بجود   
حدد الرئيسي لرضا المستهلك أو عدم رضاه الموهي  ،ا في الواقع العمليالتي يدركه زبائن أويتوقعها ال

الأولويات الرئيسية للمؤسسات التي تريد تعزيز مستوى النوعية في   وتعتبر في الوقت نفسه من
 ."خدماتها

جودة الخدمة هي مفهوم يشير إلى المقارنة بين توقعات العميل عند الخدمة مع الأداء فوبالتالي    
دة ويكون لدى دفالعميل يشتري الخدمات استجابة لاحتياجات مح ،ؤسسةالمقدم من طرف الم يلالفع
 1.ل توقع مثالي للخدمة التي يريد الحصول عليهايمالع

  :أهمية جودة الخدمات -2

 2:برزهاأسباب ومن هتمام بجودة الخدمات في الوقت الحاضر ويرجع ذلك العديد من الأازداد الا   

التجارية التي تعمل على  ؤسساتعداد المإ الأخيرة  ونةيدت في الآاحيث تز  :الخدمة نمو مجال -أ
ن أسبيل المثال نجد  ىفعل ،نت عليه في أي وقت سابق وبشكل ملحوظكاتقديم الخدمات أكثر مما 

                                                           
1
 .148 ص،2013، 03، العدد مجلة أداء المؤسسات التجارية، أهمية جودة الخدمات في تحقيق رضا المستهلكمولود حواس ورابح حمودي،  
 .78-77 ص ، ص2020، 18، العدد المجلة العربية للنشر العلمي، أثر جودة الخدمة في تحقيق ولاء الزبون ، ب محمود محمدأيو  2

 المرونة

 

 جودة المعلومات                     ترحيب                                                       

 فهم المستخدم                                                        علاقة في الوقت الحقيقي           

 

 معالجة الطلب أو الشكوى
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 ؤسساتالإضافية إلى نمو مببالخدمات  اضر يتعلق نشاطهاالأعمال في الوقت الح ؤسساتنصف م
 .تتوسع بشكل مستمر  مات لا تزالالمتصلة بالخد

ديمومتها يعتمد بشكل أساسي على مؤسسات و ن بقاء الأن المعلوم ذ مإ  :المنافسة ةزيادة حد -ب
تقدمها   وعليه توافر جودة الخدمة في منتجات التي ،حصولها على القدر الكافي من المنافسة ةنيامكإ

 ة.عديد ةيا تنافسياالمنظمة سوف يوفر لها مز 

تحرص في الوقت الحاضر على  ؤسساتحيث أصبحت الم :مدلول الاقتصادي لجودة الخدمةال -ج
نها أمما يعني  ،العملاء الخاصة بها بشكل مستمر ةضرورة استمرار التعامل مع عملائها وتوسيع قاعد

ن تحافظ على هؤلاء لاستمرار ألم تعد تهدف فقط إلى جذب الزبائن والعملاء ولكن يجب عليهم 
ن الجودة خدمة العملاء في ضم قصوى ومن هنا تظهر الأهمية ال ،في التنافس السوقي هاوجود

 .الوصول إلى ذلك الهدف

 ةدائما تسعى منظمات الأعمال إلى فهم طبيعة عملائها ومعاملتهم بصور  :السعر لفهم العملاء -د
كز فقط على ي تر ن البعض من العملاء غالبا ما يكرهون التفاعل مع تلك المنظمات التأحيث  ة،جيد

ر كببدون توافر المعاملة الجيدة والفهم الا ةذ لا يكفي تقديم منتجات ذات سعر وجودة معقولإالخدمة 
 .للعملاء

 :جودة الخدمات أهداف -3

  1ي:ن أهداف جودة الخدمة تتمثل فيما يلأ Venugopal and regbe يرى    

 ة.جوة من أول مر ر ئج المفي تقديم الخدمة وتحقيق النتا قاستالمحافظة على الإ-

 .تعزيز القائم منهاو يدة من خلال إدخال الخدمات الجديدة اتوقعات الزبائن المتز  ةتلبي-

 : تيةإضافة إلى الأهداف الآ   

شياء الصحيحة بالطريقة الصحيحة من أول إن جودة الخدمة تتطلب عمل الأ خفض التكاليف: -1
 .و إعادة إنجازها وبالتالي تقليل التكاليفشياء التالفة أالأومنها يعني تقليل  ة،مر 

                                                           
1
ص  ،2018، 119، العدد 37، مجلد مجلة تنمية الرافدين، دور أبعاد جودة الخدمات في تعزيز قيمة الزبون  ،ن رؤوفارفل مؤيد عبد الحميد ورعد عدن 

31. 
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نجاز لإ ؤسسةالإجراءات وضعت من قبل الم ات للزبون:منجاز المهتقليل الوقت اللازم لإ  -2
في  ةوبالتالي جاءت هذه الإجراءات طويل ،الخدمات للزبون قد ركزت على تحقيق الأهداف ومراقباتها

 .كثير من الأحيان ما تؤثر سلبيا على الزبون 

هتمام بالجودة يؤدي ن عدم الاأو  ،الزبون  ةوذلك بتطوير المنتجات بحسب رغب ة:تحقيق الجود -3
مستفيدين من هذه الشكوى  ةوبالتالي زياد ،اعمال المراقبة ةوإنجاز وزياد ءالأدالوقت  ةإلى زياد
 .الخدمات

 الخدمات ةبعاد جودأ :نياثا

ما  ةمن معرف أ ن الجودة تبدأب WATERشارأبعاد فقد من الأ ةلمجموع ةجودة محصلالتعتبر    
الذي  (السلعة والخدمة)بعاد التي يمكن الاعتماد عليها في تصميم المنتج يحتاجه المستهلك وتحديد الأ

 1.يرضيه

بحاث التي سات والأاوتشير الدر  ،المستهلكين ةجديدة في التفكير من أجل خدمظهرت طرائق  وبذلك   
 2 :بعاد التاليةلأإلى تقييم جودة الخدمة من خلال ا اتخدمها في مجال جودة الءجراإتم 

وكذلك  ،داء الخدمة بشكل موثوق فيهأيشير هذا المكون إلى القدرة على و الوثوق بها والثبات:  -1
وقد  ة،داء الخدمة بشكل سليم أول مر أو التماثل ويعد ذلك المعيار على بدرجة من الثقة والثبات أأدائها 
 .ن واحد من أكثر مكونات جودة الخدمة أهمية بالنسبة للعملاءاكون كذلك الم أن لوحظ

وكذلك قدرتهم على بعث الثقة  ،ويشير هذا إلى امتلاك الموظفين للمعرفة وحسب المعاملة الثقة: -2
ويؤكد هذا المكون على ضرورة وجود موظفين ماهرين يمكنهم  ،في نفوس المستفيدين من الخدمة

متميز ويكون لديهم القدرة على جعل العملاء يشعرون بالثقة في المنظمة التي العملاء بشكل  ةمعامل
 .يمثلونها

مصالح  ةدرجة عالية من الثقة في مقدمي الخدمة من خلال مراعا فرواتوتعني المصداقية:  -3
 .واحتياجات العملاء

                                                           
1
 .111 ، ص2008، الدار الجامعية، الاسكندرية، التسويق المتقدمالعظيم أبو النجا، محمد عبد  
 .46-45ص:  ، صكرهذمرجع سبق فليسي ليندة،  2
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بشكل دقيق ويعتمد عليها  ةداء الخدمات المتفقأ يقصد بها قدرة مقدم الخدمة على الاعتمادية:  -4
 .عليه

وينطوي  ة،شخصي ةهتمام الكافي بصور عطاء كل منهم الاإ ية بالعملاء و اويعني هذا العنالتعاطف:  -5
 ،معهم ةجراء إضافة دائمإن يقوم بأو  ه،كل عميل باسم ؤسسةالم ون يعرف موظفأذلك على ضرورة 

لشكل الذي يظهر مدى تعاطف بحاجاتهم ومتطلباتهم الخاصة با ةتفصيلي ةن يكون لديهم معرفأو 
 .الموظف مع عميله وعمق علاقته به

من  ةخالي ةخدم ميقدهو يعني الهام المعاملين بمهام وظائفهم وبشكل يمكنهم من ت ن:الأما -6
 .خطاءالأ

على بعض المكونات أو  نطوي الخدمةتيثير ذلك إلى الدليل المادي حيث و  نب الملموسة:االجو  -7
نت اها للعميل وكائالتجهيزات والآلات المستخدمة في أد ،ل التسهيلات الماديةجزاء الملموسة مثالأ

 .الطبيب ةتجهيزات التي تتوافر في عيادالدوات و تلاحظ ذلك في الأ

 .تصال بهم عند اللزوملاالوصول إلى مقدمي الخدمة وا ةوالتي تشير إلى سهول :الوصول ةنيامكإ -8

ة للزبائن من خلال المرونة في ارئالاحتياجات الجديدة والط ةوهي القدرة على تلبي :الاستجابة -9
في تقديم المساعدة للزبائن  ؤسسةالم ةداد ورغبعتسإ ىما هو مد فمثلا ،إجراءات وسائل تقديم الخدمة

 .مأو حل مشاكله

من  مالخدمة للقدرات التي تمكنه يوالتي تعني امتلاك الأفراد مقدم :مقدمي الخدمة ةوقدر  ءةكفا -10
 .متميزة للعملاء ةقديم خدمت

 ةبعاد أساسيأفي مجال الخدمات تتجسد في ثلاثة ن الجودة أ Lehitnen and lehitnen ويقول   
  :وهي

 .والتي تتعلق بالبيئة المحيط بتقديم الخدمة الجودة المادية: -1

 .نطباع الذهني عنهامنظمة الخدمة والا بصورةوالتي تتعلق جودة المنظمة:  -2

 .لخدمةلوالتي تمثل نتائج عملية دة التفاعلية: الجو  -3
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عمليات الن بين جودة ايميز  مانهأقسيمها عن جودة الخدمات نجد فخر للباحثين ف آوفي تصني    
وبين جودة المخرجات والتي يحكم عليها الزبون بعد  ،ثناء تأدية الخدمةأحكم عليها الزبون والتي ي

 .الأداء الفعلي الخدمة

النفسية والتي  ةوهي الجود ،بعاد مختلفة للجودةأين ثلاث ب خرأخرى يميز البعض الآ ةومن ناحي   
سؤال الوالجودة الوظيفية التي يمكن التمييز عنها ب ؟يمكن التعبير عنها بالسؤال ما الذي يتم تقديمه

نية فيطلق عليه الصورة الذه ةبعاد الجودأنب الثالث من اأما الج ؟تقديم الخدمة ةكيف تتم عملي
نب انطباعات الزبائن عن المنظمة والتي تتوقف بدورها عن تقييم الزبائن للجو اتعكس  والتي ،للمنظمة

بعاد أخير في تحديد المدخل الأ   Richandon and robinson ويؤكد  النفسية والوظيفية للخدمة
 1.جودة الخدمات

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
 .93-92ص  ، صمرجع سبق ذكرهقاسم نايف علوان المحياوي،  1
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 الخدمة ةبعاد جود( أ08)الشكل رقم 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 .22ص  ،7002 ،ناعم ،دار الشروق  ،إدارة الجودة في الخدمات ،وي يان المحايف علو اقاسم ن :المصدر

  خطوات تحقيق جودة الخدمات ثالثا:

  :همها كما يليأ تباع العديد من الخطوات نذكر إتحقيق جودة الخدمة تأتي من خلال إن عملية    

 خرين بية اتجاه الآيجاظهار المواقف الاإ :الخطوة الأولى -1

 ،تؤثر عليها المشاعر وميول الفكر والتصرف ة ذهني ةنه حالأية يمكن تعريف الموقف بافي البد   
ن معظم العاملين أسات إلى اوتشير الدر  ،وقف يظهر الشخص هو الذي يتحصل عليه بالمقابلمفي للو 

يجابية اظهارهم للمواقف الا خرين وعدمفي مجال الخدمة الزبون يرجع فشلهم إلى مواقف اتجاه الآ
خرين يعتمد في الأساس لآلن الموقف الذي يظهره الموظف أكما  ،بالنسبة لجميع من يتعاملون معهم

 توقعات الخدمة:

نالاعلا 
 الخبرة 
الإضافة 

 ة:مجودة الخد

 الفرق بين التوقعات
 والأداء الفعلي المدرك

 مستوى الأداء الفعلي 

 ) المدرك للخدمة(

 نطباعات عن المنظمةالا

       السمعة 
 التاريخ 
 الحجم 
 العاملون 

 الجودة الفنية:

المعرفة 
المهارة 
التكنولوجيا 

 توقعات المنظمة:

 المظهر 
جاهات تالا 
أسلوب الأداء 
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خرين من خلال موقف الموظف نحو الآ  على الطريقة التي ينظر بها الموظف إلى وظيفته ويقاس
  :همهاأ يير امع ةعد

 ؛خرينالآ ةهتمام من بمساعدلامدى ا-

 ؛يجابية نحو الجميعوالإ ةتسامبالإ-

 ؛خرين حتى في الأيام والمواقف الصعبةيجابية نحو الآالإ-

  ؛فضل عند تحقيق جودة الخدمة في العملأ الشعور بشكل -

 ة؛الشعور بالسعادة عند تقديم الخدمة الراقي-

 .ب التعامل معهمصعالناس الذي ي ةبتعاد عن السلبية في مواجهيجابية والإالإ-

 نية: تحديد حاجات الزبون اطوة الثالخ -2

  (؛لمؤسسة وهو الزبون لهتمام الأول جعل الزبون هو الرئيس )الا-

عتبر يمتطلبات التوقيت في تقديم الخدمة  ةل )إن معرفيملجودة الخدمة الع ةدراك المتطلبات الزمنيإ-
تحتيه ب ءون البدتصال الشخصي مع الزبالاويتطلب  ،من الامور الضرورية لتقديم خدمات ذات جودة

خبار الزبون إولابد من  ،واكمال الأعمال الورقية الخاصة من خلال دقيقة على الأكثر ،نياخلال ثو 
زبون من رنة لكذلك من الضروري الرد على المكالمات الهاتفية ل ،عن أي سبب للتأخير في الإنجاز

 (؛مثلا ةواحد

لتلقي العون والمساعدة  ةلشعور بالراحة والحاجنية كالحاجة للشعور بالترحيب واافهم الحاجات الإنس-
 ؛...الخللالتزام ةوالحاج

 ؛ن يسال عنهاأتوقع حاجات الزبائن مسبقا وتوفير تلك الخدمات للزبون دون -

ن يعي أبمعنى  ،الموظف ولطفه ويتم هذا من خلال دراسة الزبون وفهمه من خلال الشفافية ةيقظ-
ن أبمعنى  ،ن يتقمص دور الزبون أفظية التي يبحث بها الزبون شارات اللفظية وغير اللالموظف الإ

 .ن الزبون ويرى ماذا يرغب هذا الزبون ايحل مك
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 الخطوة الثالثة: العمل على توفير حاجات الزبائن -3

  ن تمتازأ لابدوهذه الخدمات المقدمة  ،لكل موظفا ةتأدية كافة المهام والواجبات التي تتطلب وظيف-
ن أعن التعقيد و بتعاد، والإيكون فيها نوعا من التفاعل الشخصيو  شياءأكثر من الأاس بتوجهها نحو الن

بالحصول على  ي يقدم الخدمة، وأن يمتاز الشخص الذحاجات الزبون ورغباته ةتكون متكيفة لخدم
 والمهارات المناسبة؛ التدريب والتعليم

 نأ ذإ ،خرينآمشتركة بين عامل وعاملين وهي الواجبات ال ة:ندة الهاماالواجبات المس تأديةالقيام ب-
نبا مهما للوصول إلى جودة الخدمة ومن الأمثلة ترتيب اشكل جيتقديم المساعدة والقيام بمشاركتهم 
 ؛الملفات واستقبال مكالمات الهاتفية

 ؛إلى الزبائن والمشرفين والزملاء العاملين ةرسال رسائل واضحإتصال عن طريق الإ-

شرح ملامح  ،الوعي بالخدمات المتوفرة لدى الموظفين ةعن طريق زياد الفعالويج التر  ةمهار  ةممارس-
 ؛تلك الخدمات ئديا وفوااتلك الخدمات وقيام الموظفين بوصف مز 

 ؛مر غير متوقعأالخدمة الجيدة للزبائن عند حدوث العمل على مواصلة تقديم -

قدرات الموظف وتحد من قدراته على على  ةاضافي ءعباأ تؤدي إلى خلق  ةمتوقعالحداث الغير الأ- 
لمواجهتها من  ةحداث وتطوير خطط طارئمر التنبؤ لذلك لتلك الأويتطلب الأ للزبون  ةجيد ةتقديم خدم

 .أجل استمرار في تقديم خدمات ذات جودة للزبائن

 الخطوة الرابعة: -4

  1ة أخرى؛ن الزبائن يسعدون للتعامل مع المؤسسة مر أالتأكد من -

شعار الزبائن إو  ،وي اصغاء إلى الشكن وهذا يتطلب الإائوى والزباهتمام بشكية والااى العنالعمل عل-
متصاص إوكذلك ضرورة تقدير مشاعر الزبون و  ،وي قد سمعت بشكل جيد وصحيحان هذه الشكأب

 ؛ملهأخيبه غضبه واستياؤه و 

                                                           
، رسالة ماجستير، جامعة سطيف -زائر في مدينة العلمةتصالات الجادراسة ميدانية على مؤسسة  –أثر جودة الخدمة على رضا الزبون بوزيان حسان،   1

 .43-41 ص ، ص2013سعد دحلب، البليدة، الجزائر، 
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ية لابد من قيام الموظف اوفي النه ،وي اهذه الشك ةكذلك شرح الإجراءات التي سيتم اتخاذها لمعالج-
 ؛وي االمسؤول بتقديم الشكر للزبون نتيجة قيامه بعرض الشك

وي اعلى المسؤولين التعرف على الشك: ةوي العامة بالصورة صحيحاأكثر الشك ةستعداد لمعالجالإ-
  ؛وي من قبل الزبائنان تقوله عندما تقدم شكأما الذي يجب و  العامة

 .نب المؤسسةابائن الذين يصعب التعامل معهم إلى جكسب الز  ةيعرف الموظف كيفي أن-

 :قياس جودة الخدمات  نماذج  رابعا:

ن ذلك يعتبر شرط المؤسسات الخدمية إلى تقديم خدمات في مستوى توقعات زبائنها لأ ىتسع    
عتبارها ذات طبيعة غير إعن السلع ب هتميز  ةن للخدمات خصوصيأوبما  ،أساسي لبلوغ رضاه وبقائهم

 نظر الزبون يعتبر شرط أساسي لنجاح المؤسسة الخدمية  ةمن وجهة فإن قياس جودتها خاص ة،وسملم
 .هم النماذج المستخدمة لقياس جودة الخدمةوفيما يلي أ 

من الباحثين الأوائل الذين  0222 ةسن  "Gronroos" يعتبر نموذج الجودة التقنية والوظيفية: -1
الجودة التقنية  ،قد حدد الباحث ثلاث مكونات لجودة الخدمةولوا تفسير وقياس مفهوم الجودة فاح

 .الجودة الوظيفية والصورة

 ،الخدمة ةنتيجة لتفاعله مع صور ك ،ما تحصل عليه الزبون بالفعل  ةإلى جود :التقنية ةتشير الجود -
 .الخدمة ةويعتبر مهم بالنسبة له ولتقييم جود

أي عملية التفاعل )ل بها الزبون على الجودة التقنية الكيفية التي تحص :تعكس الجودة الوظيفية - 
عن الخدمة التي تحصل عليها  ةالخدمة( يعتبر هذا المكون أيضا مهما لتكوين نظر  ةمع مقابل
 .المستهلك

ساسا بواسطة كل من أحيث يتم بنائها  ، تصور المستهلك للمؤسسة ةكنتيجة لكيفي :تعتبر الصورة -
الكلمة  ، اتصالاتإضافة إلى عوامل أخرى كالتقاليد الأيدولوجية ،وظيفيةالجودة التقنية والجودة ال

 .ن التسعير والعلاقات العامةكالإعلا ةالمنطوقة أو داخلي
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ن الجودة الوظيفية تعتبر المكون الأهم لجودة أب 0222سنة   Gronroos قرأوة على ما سبق علا   
ع ائالمؤسسة الخدمية أكثر على التفاعلات بين الب ةبينما تعتمد صور  ،بالجودة التقنية ةالخدمة مقارن
 .نشطة التسويق التقليديةأمقارنة بة الكلمة المنطوق تصالاتوالمشتري وا

   SERVQUAL: نموذج -2

ما لقياس جودة الخدمة المطور من استخدا و من أكثر النماذج الشهرة   servqual نموذج  يعتبر   
وآخرون   (teeroovengadum)0222-0222 ةسن خرون آمن و   parasuraman قبل كل من

 . 7002 ةسن

 دبيات السابقة والقيام بالعديد من مقابلات مجموعات التركيز توصلستناد على الأبالإ
parasuraman   ن جودة الخدمة المدركة من قبل المستهلك تتزيد عن مقارنة أب 0222خرون سنه آو

 .داء المؤسسات الموردة للخدمةدراكاته لأوا ،سات الخدمية تقديمهبين ما يجب على المؤس

 ةستنادا إلى تحليل خمسإبتطوير نموذج جودة الخدمة  0222 ةخرون سنآو  parasuraman قام   
  :نواع من الفجوات جاءت على النحو الآتيأ

تحدث نتيجة الفرق بين توقعات المستهلك وادراكات الإدارة لتلك التوقعات )عدم  الفجوة الأولى: -
 (.رفة بما يتوقعه المستهلكالمع

يير اتحدث بين ادراكات الإدارة لتوقعات المستهلك ومواصفات جودة الخدمة )مع نية:االفجوة الث -
 . (جودة الخدمة غير ملائمة

داء أ ةتمثل الفرق بين مواصفات جودة الخدمة والخدمة المقدمة بالفعل )فجو  الفجوة الثالثة: -
 (.الخدمة

 تصالاتمثل الفرق بين تسليم الخدمة والمعلومات المقدمة للمستهلك عبر الات الفجوة الرابعة: -
 (.الوعود لما هو مقدم بالفعل ةالتسويقية )مدى مطابق

وتعتمد هذه الفجوة على حجم  ،الفرق بين توقعات وادراكات المستهلك للخدمة الفجوة الخامسة: -
 .واتجاه الفجوات الأربعة السابقة بمورد الخدمة
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   "SERVPERF" وذج الأداء الفعلينم -3

 .قياس جودة الخدمة ةكيفي "Taylor" 1992 و "cornin" ول كل منامن بين الأسئلة التي ح   
داة لقياس الجودة تتمثل أن افضل أثبت الباحثين أ ،يا الشراءانو و وعلاقه هذه الأخيرة بكل من الرضا 

نتائج دراسة  تظهر أ  ،servper  يهطلق عليه تسمأفي قياس الأداء الفعلي من خلال نموذج 
المقترح  servquat فضل بكثير من نموذجأدة الخدمة بواسطة الأداء الفعلي ن قياس جو أالتجريبية 
  :همهاأ  ةمن نواحي عد 0222 ةخرون سنآو   parasuramanمن قبل 

 ؛قياسا جودة الخدمة شبيه بقياس موقف المستهلك-

 .فقط ةواحد ةن القياس يتم مر لأ بنداservperf  (22 )  قل لنموذجأعدد بنود -

 الشكلية وةالفج (09)الشكل رقم 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 Keith jonn mason, evalnation of « AIRQUAL » scale for measiring airline stoervice qualityالمصدر: 

and its effection consmer satisfaction ans loyalty, PHD thesis, cranfiecd university, 2015, p25. 

 

خرين عن الخدمةكلام الآ الحاجات الشخصية التجارب السابقة  

 الخدمة المتوقعة

 الخدمة المدركة

 الخدمة المقدمة فعلا

مة دتحويل ادراك الخ
 إلى مواصفات

ادراك الإدارة لتوقعات 
 الزبائن

الصورة المقدمة للزبون بالإضافة 
 الخارجية
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  :النموذج المركب لجودة الخدمة -4

من قبل كل synthétise model of service qualité  النموذج المركب للجودة الخدمةر طو    
عتبرها هؤلاء أ servperf و servqual بالاستناد إلى نموذجي 0220 ةخرون سنآو  bogourcz من

جودة الخدمة قد تتشكل حتى وإن لم يجرب المستهلك فعليا الخدمة لكنه يمتلك معلومات  ةالباحثين فجو 
تصال التسويقي لهذا ن وغيرها من عناصر مزيج الاعلاالإ ،حولها عن طريق إضافة الكلمة المنطوقة

ن يشمل قياس الفجوة أأي النموذج لجودة الخدمة عليه  0220 ةخرون سنآو   borgourczفحسب 
ي لجودة الخدمة بعد فعلبون الز دراكات الإاكات الزبون المتحصلة لجودة الخدمة المقدمة و در إبين 

 .تجريبها

 نموذج جودة الخدمة العمومية -5

الخدمات  ةعتبار خصوصيلإن تأخذ بعين اأن على نماذج جودة الخدمة أب sabadie عتبرا    
 ةستنادا إلى فكر ا .طنا في نفس الوقتعتبار مستخدم تلك الخدمات عبارة عن زبون ومواإب ،العمومية

شامل  نموذج  sabadie عمال تسويق واقترحأ  في والجودة المدركة العدالة في العلوم الاجتماعية
  :بعادمن الأ ةضم مجموع public service qualité لجودة الخدمة العمومية

 ،ةنيامكإالعلاقات  ،الموثوقية ،موسيةملبعاد الموالية: العلى الأ ةوزعمبندا  02يضم  :نموذج الزبون  -
 .الوصول

 ،المشاركة ،وي اإدارة الشك ،بعاد التالية: الشفافيةعلى الأ ةبندا موزع 02يضم  :نونياالنموذج الق -
 1.واة في المعاملةاالمس

 كترونية على جودة الخدمةلالإدارة الإ  المطلب الرابع: تأثير

 ةلكتروني لفائدة مجموعإفرض تقديم خدمات بالشكل كترونية واقعا ملموسا تلأصبحت الإدارة الإ    
فضل للمصلحة أن خدمات اوهذا لضم ، من مواطنين أو موظفين وفق العديد من الإجراءات والتقنيات

 ةهم وسيلأ عتبارها إب تصالاتحيث تعتمد على تكنولوجيا المعلومات والا ،العامة وكسب رضا الجميع
 .تعتمدها الإدارة في تقديم خدماتها

                                                           
 مجلة القيمة المضافة، ستخدام نماذج قياس جودة الخدمة في البحوث المنشورة في المجلات العلمية الجزائريةاتقييم ، بن قدور عابد وشارف نور الدين 1

 .86 -81ص  ، ص2021، جامعة حسيبة بن بوعلي ، الشلف، الجزائر، 01، العدد 03لد، المجلاقتصاديات الأعمال
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 كترونيةلالخدمات الإ  ة جود  مفهوم: أولا

نتقالها من الطابع التقليدي افي  رتشاحيث ب ،لقطاع الخدمات ةجديد لةكترونية حلقدمت الإدارة الإ   
 .كترونيلإلى الطابع الإ

نات احجم البي ةالتنقل على الشبكة وزياد ةتحقيق كفاء"نها أكترونية على لجودة الخدمات الإ تعرف   
 1."مع المحافظة على السلوك المنسق للخصائص المقدمة

درجة تسهيل موقع  "نهاأكترونية على لن وبيري جودة الخدمات الإاوباسم  ثاملياكل من ز  فيعر    
 2."التسليم للمنتجات والخدمات ،الشراء ،التخزين اتويب لعملي

كترونية وتقدم لقع الإخدمات معلوماتية عبر الموا"نها أكترونية على لتعرف جودة الخدمات الإ   
 3."رتباط الشبكي والخدمات المتصلة بهابواسطة الإ

نه تحقيق رضا العملاء عن أكترونية تتعلق بكل ما من شلجودة الخدمات الإ ل أنوعليه يمكن القو 
كترونية لوتبرز هنا أهمية جودة المواقع الإ  توقعاتهملكترونية المقدمة لهم ومدى مطابقتها لالخدمات الإ

 .كترونيةلغلب الخدمات الإأ ي يمكن من خلاله الوصول إلى الذ

  : كترونيةلالي التطور نحو جودة الخدمة وجودة الخدمات الإو ضح الشكل الميو و  

 

 

 

 

 

 

                                                           
1
 .64، ص كرهذمرجع سبق بن قدور عابد وشارف نور الدين،  
 .64 ص ،نفس المرجع 2
 .118 ص ،كرهذمرجع سبق لكحل محمد،  3
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 كترونيةلالتطور نحو جودة المعرفة وجودة الخدمات الإ  (10)الشكل رقم        

 

 

 

العلوم  ةكلي ،عمومي دكتوراه تخصص تسيير طروحةواثرها في تحقيق جودة الخدمة العموميةكترونية لالإدارة الإ  ،لكحل محمد ر:المصد

 .002ص ، 7002 7002 ،3الجزائر  ةجامع ،ريتسيالالاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم 

 كترونيةلبعاد جودة الخدمات الإ أ :نياثا

بعاد جودة ا النموذج المقترح لأمن النماذج لباحثين ومفكرين تم إنشاء هذ ةبالاعتماد على مجموع 
  :ييل كترونية كمالالخدمات الإ

 كترونيةلبعاد المقترحة لجودة الخدمات الإ الأ (01) مالجدول رق

 بعاد والخصائصالأ المكونات الرئيسية

من  ةه مجموعأن موقع الويب:
صفحات الويب المترابطة مع 

ة بعض ارتباطا تشعبيا لتغطي
 .موضوع متكامل معين

 ؛التصميم ةوظيف ية وجمال-

 ؛الموثوقية-

 ؛ستعمالالا الوصول و ةسهول-

 ؛نات الرئيسية والفرعية للموقعاالتنظيم الداخلي للضم-

 ذات العلاقة بفرض و والأشكال و الحركات ناتاالصور والبي-
 ؛موضوعات وخدمات الموقع

  توفر الصلات بين المواقع الأخرى -

 .تعدد اللغات -

البرمجة هي  إن جودة البرمجيات:
ية نظام تعليمات تسيطر على عمل

 ؛نة: هل يمكن تثبيتهااالصي ةقابلي-

لإنتاجيةا  جودة جودة المنتج 
 جودة المعرفة

 جودة الخدمات
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 : انالحاسوب والبرمجيات نوع
 تراقبوهي تدير و  النظام ةبرمج

برمجيات و ، الحاسوبة نشطأ
التطبيق وهي التي تهتم بإنجاز 

تحدد  ،المهام للزبائن النهائيين
 .نية المقابلةاجودتها بالأبعاد الثم

 ؛غيرهاأ ن أستطيع أنة: هل المرو -

 ؛لقيام بهالصواب: هل هي تقوم بما هو مطلوب ا-

لما هو  ةة: هل تقوم بما هو مطلوب القيام كل مر يالمعول-
 ؛صحيح

 ؛من أجل المستفيد ةستخدام: هل هي مصممالا قابلية-

 ؛أخرى  آلةستخدامها على االنقل: هل يمكن  ةقابلي-

 أو ستخدامها كليااإعادة ستخدام: هل يمكن إعادة الا ةقابلي-
  ؛جزئيا

ن تعمل وتتداخل أهل يمكن للبرمجة  :التشغيل البيئي ةقابلي-
 ؛خرآمع نظام 

يمكن تحديدها  :جودة المعلومات
 .بعاد المقابلةمن خلال الأ

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 ؛(ومستوى التفصيل ،الوسائط المحددة ،الشكل )الوضوح-

  ؛موثوقية ودقة المعلومات-

 ؛(كترونيلالذكاء الإ )المعلوماتة ونيبوز شراء التنوع -

 ؛المعلومات السابقة ةرشفأ-

 ؛ةالإحالة إلى مصادر ومواقع موثق-

 ؛خيرات مع تحديد تاريخ التحديث الأتحديد المعلوم-

 .درجة الصلة بالخدمة أو موضوع المواقع-

 ؛خيارات الخدمة المتعددة- كترونيةلجودة وتنوع الخدمات الإ 
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 ؛دمة باستمرارتجديد عروض الخ-

 ؛توفر محرك بحث-

 ؛ةمقدمة الصلات بالمواقع المتعددة ذات العلاقة بكل خدم-

 .الاستجابة تصال والا -

هي  :كترونيةلالاخلاقيات الإ 
مجموعه المبادئ التي تحكم 
تصرفات الأفراد والشركات على 

ن أتشك في   ولا ،العالمية  الشبكة
كترونية حتى ولو لالخدمات الإ

ن تقدم ألا يمكن  ةياننت مجاك
بدون قدر ملائم من المصداقية 

 .في التعامل لنزاهةوالثقل وا

 ؛المصداقية التأكد على الثقة و-

 ؛السياسة وقواعد الخصوصية-

 ؛غيرها المضادات للفيروسات والبريد المزعج و-

 ؛من المعلومات أ-

 ؛المراجعة الأخلاقية الدورية-

سات الاقتصادية االدر  ةمجل ،العمومية تصال في تحسين جودة الخدمةتكنولوجيا المعلومات والا  دور ون،خر آنوي طه حسين و  :المصدر

 .022ص  ،7002 ،02العدد ،المعاصرة

 كترونية وتحسين الخدمةلثالثا: الإدارة الإ 

وتقريب الإدارة من المواطن وتحسين  ،كترونية بهدف تحسين الخدمةلجاء مصطلح الإدارة الإ   
ستخدام نتائج الثورة التكنولوجية لتحسين مستويات افي الأجهزة الحكومية للدلالة على  ءامستويات الأد

ستفادة من ويشمل ذلك الإ ،ورفع كفاءاتها وتعزيز دورها في تحقيق الأهداف ،في الأجهزة الحكومية
من حيث هو في توسيع قائمة المستفيدين من الخدمة  ،يد التقدم التقني المرافق لهااتراكم المعرفة وتز 

طلاع كترونية( تمكن من الإلالإ ة)هذه الخدمة وتحسين أساليب تقديمها عبر طرق غير تقليدي ةوفر 
كمال تبادل بين الدوائر الحكومية وجمهور المستفيدين من خدماتها فترشيد الخدمة يدفع إعلى الخدمة و 
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تصال بكافة ادرة على الاالمواطن الذي يبنى على وجود مراكز ق ةإلى اعتماد مبدأ عمل مراكز خدم
 1.معاملات ةنتقال من إدارة إلى أخرى لمتابعتستطيع بالنيابة على المواطن الإ ،دارات الدولةإ

كترونية على أفاق ترشيد الخدمة يركز على وجود لثر تطبيق الإدارة الإأن أومن هنا يمكن القول    
 2:تحقيق العناصر التالية

مختلف في و مشاريع الخدمة  ةمر بمدى مردوديث يتعلق الأحي الخدمة العمومية: ةمردودي -1
ماتها في إعادة ترتيب الخدمة للمواطنين وما هي فوائد تطبيق هذا النموذج من الخدمات على واقع ااسه

ات مؤسسبل إلى كسب رضا المواطن وثقتهم تم الوصو  ةوهل حقيق ،الجهاز البيروقراطي الحكومي
 .الخدمة العامة

نتقال والتوصل للخدمة من خلال تصال عبر الخط دون الإالامن خلال ف الخدمة: تقليص تكالي -2
 .كتروني بين بوابات الخدمة العموميةلالتنقل الإ النوافذ يتيح تخفيض التكاليف الناتج عن

نشطة الإدارية وهذا الشباك الوحيدة للأ ةحيث تعتمد على تقنيالاستجابة واحترام المواعيد:  ةسرع -3
 .الاستجابة للخدمة دون تأخير ةمات مع تحقيق سرعاقت ودفع الإدارة للقيام بالالتز لربح الو 

ييس اكترونية للخدمات إلى إنجاز الأعمال وفق مقلتشير الدقة وفق نموذج الإدارة الإ :الدقة -4
وزات اخطاء الإدارية ويمنع التجبشكل يحد من الأ ،معلوماتها ةمعالج ةنظمأمضبوطة تحدد من خلال 

 .ناء تقديم الخدمةثأ

وذلك من خلال توظيف تكنولوجيا المعلومات بشكل كامل  المحاسبة ووضوح الخدمة: ةسهول -5
نشطة والمهام من خلال النشر المحاسبة على كل جزيئات الأ ةنيامكإداء الخدمة مما يؤدي إلى أفي 
جهات دون  ةستثمار بخدمللا ةبقاء المعاملات ولا فرصذ لا مجال لإإ ،كتروني لكل مراحل الخدمةلالإ

كترونية يؤدي إلى لنتقال نحو الخدمات العامة الإفالا ة،المصلحة العامة ما دامت الخدمة عامفأخرى 

                                                           
1

المجلد ، سات الاقتصاديةامجلة شعاع للدر  (، موذجاان) التجربة الجزائرية  كترونية في تحسين جودة الخدمات العموميةلدور الإدارة الإرابحي بو عبد الله،  
 . 202ص  ، ص2020، 01، العدد 04

، مداخلة في إطار ملتقى الوطني الأول ( جاذنمو ا  كترونيةلكترونية وأفاق تحسين الخدمة العمومية ) بلدية دبي الإ لالإ  بلديةالن، اني وداد وبكار حنعزلا 2
، 2016ئر، المحلي بين إشكاليات التحويل وترشيد قرارات التنمية المحلية، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة قالمة، الجزا حول: التسيير

 .46-45 ص ص
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في إنجاز وتقديم الخدمات  ةومن ثم الوصول إلى سرع ،بناء الثقة بين المنظمات العامة والمواطن
 .ما يؤدي إلى حل العديد من المشاكل وهو ،ذلك بتوفير الجهد والوقت والتكلفة تمبشكل مباشر في

 كترونية في تحقيق الخدمةلرابعا: أهمية ودور الإدارة الإ 

كما  ،قلأ ةسرع وقت ممكن بتكلفأي توفير الخدمة عن بعد وفي كترونية فلتكمن أهمية الإدارة الإ   
لسيئة بين الإدارة نب كبير من العلاقات اانها تلغي جأتعتبر منفذ الولوج إلى الإدارة بالإضافة إلى 

الإدارة  ،الشكليات يحدد من سوء العلاقة بينهما من حيث تقديم الخدمات ففتخفي ،والمواطن
نها تساهم في أكما ،البيروقراطية  ةكترونية تمتاز بالمرونة والوضوح والشفافية وهذا يقلل من ظاهر لالإ

همة فهي تلعب دورا في تحسين ن لا تكون مبأتحديد دقيق وواضح للإجراءات الإدارية وتعمل على 
 1 :الخدمة العمومية من خلال ما يلي

 ؛نتظارجال الاآتقليل الضغوطات على مستوى شبابيك الخدمة وتقليص -

 ؛الإجراءات نحو التبسيط والتسهيل ةتسهيل معاملات الأفراد وإعادة هيكل-

 ؛كترونية بدلا للوثائق الورقيةلاحلال الوثائق الإ-

قدرة الحكومة الجزائرية على  ةفي زيادتصالات يات الهائلة لتكنولوجيا المعلومات والانامكستخدام الإا-
 ؛ويسر ةتوفير المعلومات بسهول

 ؛نتظار وتحقيق مبدأ الشفافية الكاملة للحصول على الخدمةالتقليل من طوابير الإ-

لحكومة مع النظم داء اأندماج في النظام العالمي حتى يواكب مستوى تهيئة الجهاز الحكومي للا-
ن االطير ة منظمكالحديثة المتبعة في أماكن أخرى والتي تفرضها المنظمات العصرية في معاملتها 

 ؛كتروني في كل دول العالملستعمال جواز السفر الإاالدولية التي فرضت تعميم 

د بيئة يجااو  ،المعلوماتية ةلي وسط المجتمع ومحو الأميالتشجيع على نشر التعامل بالحاسب الآ-
 ؛فضل وتنافس تجاري فيما يتعلق بالاقتصاد الرقميل أعم

                                                           
 .117-116 ص ص ،مرجع سبق ذكرهبوعمامة مريم وبوهدة شهرزاد،  1
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نشغالات المواطنين أو وضع قيود تنفيذ السياسة الوطنية ابعالية تدخل الدولة فيما يتعلق تحسين ف-
 ؛للتنمية الاجتماعية والاقتصادية

النائية حتى تسهل  كترونية الوصول إلى المناطقلليها الحكومة الإإمور التطويرية التي سعت ومن الأ-
نهاء معاملاتهم وذلك في مورهم وتوفير عناء التنقل عنهم لإأتلك المناطق قضاء وتسيير  يعلى مواطن

 ؛إطار تقريب الإدارة من المواطن

 ؛البيروقراطية ةمتواصلة لسياسات تبسيط الإجراءات الإدارية وكذا مكافح ةالتنمية وبصف-

جتماعية لمجالات وتجسيد مبادئ العدالة الإفي مختلف ا تحسين جودة الخدمة المقدمة للمواطن-
 ؛الإدارة من المواطنتقريب عن طريق  ةوكذا تحقيق السياسة الوطنية الجواري ة،وا اوالمس

لأماكن التخزين  ةالحفظ والتوثيق وهذا يؤدي إلى عدم الحاج ةكترونية يعالج مشكللتطبيق الإدارة الإ-
 .وماتوتضييع الوقت في البحث عن المعل

 سات السابقةاالمبحث الثالث: الدر 

سات والبحوث وهذا اكترونية وجودة الخدمات من خلال العديد من الدر لول موضوع الإدارة الإاتم تن   
حيث يتضمن هذا المبحث التعريف  ،من قبل عدد معتبر من الباحثين عبر المذكرات والمقالات العلمية

  :لمتغيرات الدراسة وفقا للتاليعرضت سات الأكاديمية التي سبق وتاببعض الدر 

  سات السابقة باللغة العربيةراالمطلب الأول: الد

وذلك بغرض ، م العديد من الباحثين حول العالمهتماا  كترونية وجودة الخدماتلنال مفهوم الإدارة الإ   
 المرتبطة بهماسات السابقة اويتم من خلال هذا المطلب عرض الدر  ،تتعلق بهما ةسعاو   بتقديم مفاهيم

كترونية على إدارة المرفق العام وتطبيقاتها في لتأثير الإدارة الإ  (2007) :أولا: دراسة حصاد مختار
 ةبن يوسف بن خد ةجامع ،في العلوم السياسية والعلاقات الدولية ةرسال ،الدول العربية

السير الحسن للمرفق العام كترونية على دوام لهدفت الدراسة إلى توضيح وابراز تأثير الإدارة الإ   
ستيعاب التجديد اتحسين قدرات المنظمة على ى لإكترونية لحيث تسعى الإدارة الإ ،هيداء موظفأوعلى 

ومواكبة التطورات لحل المشكلات التي تقف أمام السير الحسن للمرافق العامة من خلال توظيف 
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ومن ، ستيعاب الحضارة التنميةاجماعية و الجهود ال ةنظريات والتقنيات السلوكية المعاصرة في تعبئال
  :ليها الدراسة ما يليإهم النتائج التي توصلت أ 

لمواقع لهناك قصورا واضحا في التعرف على قدرات ما تقدمه تكنولوجيا المعلومات من ثراء معرفي -
 .بما يمكن المواطن العربي على الإفادة الكاملة منها

ثارا آالأساسية للمعلومات تركت  ةبية فيما يتعلق بتطبيق البنيبين الحكومات العر  ةوجود فجوة رقمي-
 . واضحة في عدد المواقع الخاصة بكل حكومة عربية وفي فجوى ومضمون ومحتوى هذه المواقع

عدم الادراك الكامل والواعي لكل عناصر التكنولوجيا والبرمجيات وأهميتها عند بناء مشروع الإدارة -
 لعربي .الإلكترونية في العالم ا

(: دور إدارة التطوير الاداري في تطبيق الإدارة 0220ن )ال دحو آنيا: دراسة عبد الله بن سعيد اث
 الملك سعود الرياض ةجامع ،ماجستير في الإدارة العامة ةرسال ،كترونيةلالإ 

ترونية كلهدفت هذه الدراسة إلى التعرف على مدى قيام إدارة التطوير الاداري في تطبيق الإدارة الإ   
هم النتائج أ كتروني اللازم وتوفير المتطلبات التنظيمية ومن لنب الثقافي الإاوزياده تثقيف العاملين بالج

  :ليها الدراسةإالتي تواصلت 

قيام إدارة التطوير الاداري في رئاسة الهيئة الملكية للجيل وينبع   فراد الدراسة غير موافقين علىأن أ-
 .كترونيةلكترونية اللازمة لتطبيق الإدارة الإلاملين بالثقافة الإدورها في زياده تثقيف الع

 .كترونيةلستخدام الإدارة الإجراء الاسهمت إدارة التطوير الاداري في وجود دليل لإأ-

داري في النماذج المستخدمة في العمل لكي تتلاءم مع تطبيقات الإدارة سهمت إدارة التطوير الإأ-
 .كترونيةلالإ

كترونية في ترشيد الخدمة العمومية في لدور الإدارة الإ   (:0210/ 0210هدار ) ةنياة ر ثالثا: دراس
 تخص الإدارة العامة والتنمية المحلية ،دكتوراه في العلوم السياسية وحةاطر  ،الجزائر

 ،كترونية يستفاد منه علميا وعمليالهدفت هذه الدراسة إلى تقديم إطار نظري شامل عن الإدارة الإ   
كترونية في لتطبيق مشروع الإدارة الإ ةنياامكفي  نطلاق نحو البحث الا ةون هذا الإطار نقطويك
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من خلال تحديد طبيعة مصطلح  ةخاص ةالحالة المدنية بباتنة بصف ةومصلح ةعام ةالجزائر بصف
ات نها فيما يتعلق بالمتطلبأوالأكثر من ذلك رفع الوعي بش ،ةكترونية كمفهوم وكممارسلالإدارة الإ

هم النتائج أ ومن ، مها والمعوقات التي تحول دون تطبيقها بشكل كامل وفعليئعاد ءاسر الضرورية لإ
 :الدراسة إليهاالتي توصلت 

في الأهمية  ةيابعيدة المدى بأهداف غ ةضخم ةكترونية استراتيجية وطنيليشمل مشروع الجزائر الإ-
 .لتسيير المنظمات العمومية ةحكومية جديد ةورؤي

مظهر من مظاهر الإدارة ككترونية المستحدثة في مختلف القطاعات الحكومية لدمات الإالخ-
 ة.ية من حيث العدد والجوداكترونية تبدو متدنية ومتواضعة للغلالإ

السلكية  لاتصالاتالتحتية ل ةكترونية في الجزائر مرتبط بتطوير البنيلتطبيق الإدارة الإ ةنتائج تجرب-
 ة.لاسلكيالو 

أهمية جودة الخدمات في تحقيق ولاء : (0212ي )درابح حمو  و اسة مولود حواسرابعا: در 
 داء المؤسسات الجزائريةأ ةمجل ،المستهلك

 لاتصالات  الدراسة إلى البحث في أهمية جودة الخدمات التي تقدمها المؤسسة الوطنية دفته   
حيث استندت الدراسة  ،ية البويرةزبائنها في ولا ءلخدمات الهاتف النقال في تحقيق ولا ( (WTAالجزائر

سلوب أاع تبوا ،لقياس مستوى الجودة المدركة « servper f  » إلى نموذج قياس الأداء الفعلي
ن الذي صمم حسب استخدام الاستبيانات الدراسة باوقد تم جمع بي .الاستقصاء في قياس مستوى الولاء

 ( wta ) ن على مشتركي خدماتاستبيائمة قا 200جزاء وتم توسيع أ ةربعأشكل يمتطلبات الدراسة 
استجابة  ةللتحليل الاحصائي بما يعادل نسب ةن صالحاستبيا 222مكن جمع أية البويرة وقد لافي و 

  :ومن أهم النتائج التي توصلت اليها هذه الدراسة ما يلي، %22.22قدرت ب 

ة، لاستجابا ،الاعتمادية ،ةيسمو بعاد الجودة الأساسية )الملأودة الخدمات تتحدد من خلال قياس ج-
والتي يمكن قياسها من خلال نموذج الفجوات  ،التعاطف( بالإضافة إلى بعد جوهر الخدمة ،الموثوقية

 ؛أو نموذج قياس الأداء الفعلي
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ن مشتركي خدمات الهاتف النقال يولون أشارت النتائج إلى أذ إ .هتمام بأبعاد الجودةا تختلف درجات -
ومن ثم على التوالي بعد  ،موثوقيةالنية بعد اوهر الخدمة ليليها في المرتبة الثالأهمية الكبرى بج

 ؛وفي المرتبة الأخيرة بعد الملموسية ،الاعتمادية ،الاستجابة ،التعاطف

وز توقعاته من خلال التحسين المستمر في مستوى اأهمية تقديم خدمات تلبي رغبات المستهلك وتتج-
ستخدامها حسب الأهمية االجودة في المؤسسات الخدمية و  ةرسيخ ثقافتلك الخدمات وذلك من خلال ت

 .بعادها وذلك بما يعزز ولائه للمؤسسةليها المستهلك لأالتي يو 

ثرها في تحقيق رضا أ(: جودة الخدمات و 0210محمد سعد الله ) و دراسة نور محي الدين :خامسا
 ن االسود ىسند ةعجام ،في إدارة الأعمال  ماجستير للعلوم ةرسال ،الزبائن

ن ائبعادها ورضا الزبأتسليط الضوء على مفهوم جودة الخدمات و  ةولاهدفت هذه الدراسة إلى مح   
من  ةنب توفير قاعداإلى ج ،إضافة إلى قياس تقييم الزبائن لمستوى جودة الخدمات المقدمة لهم

بعاد التي هم الأأ وتحديد ،المعلومات التي تساعد إدارة البنك في قياس جودة ما تقدمه من خدمات 
 ةأولوي ةوذلك لمعرف ،عند تقييمهم لجودة تلك الخدمات ةعالية خاص ةيوليها الزبائن أهمية نسبي

هم النتائج أ البنك على رضا زبائنه ومن  ةوتوضيح مدى تأثير جودة خدم ،ليهاإ ةر عند الحاجيالتطو 
  :ليها هذه الدراسة ما يليإالتي توصلت 

 ؛حاجات الزبائن مها البنك تلبيالخدمة التي يقد-

 ؛وي الزبون بالبنكاالفوري على استفسارات وشك الردسيتم -

 ؛مات الإدارة العليااهتما  ةالزبائن في مقدم ةيضع البنك مصلح-

 ؛يتمتع مقدمي الخدمة بالمصداقية في تقديم الخدمة للزبون والبنك-

 .ن بالثقةائسلوك مقدمي الخدمة يشعر الزب-

كترونية لتقييم ابعاد جودة الخدمات المصرفية الإ  : (0200حسن ناصر الدين )أة بن اسدر  :سادسا
 سات الاقتصاديةاالدر  ةمجل، -ةقالم ةوكال-من زبائن بنك الخليج الجزائر  ةدراسة استقصائية لعين
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من كترونية لمن الزبائن نحو الخدمات المصرفية الإ ةهدفت هذه الدراسة إلى التعرف على تقييم عين   
من زبائن   ةتي: كيف تقيم عينل الرئيسي الآؤ حيث تم طرح التسا -ةقالم ةوكال-طرف بنك الخليج

 .كترونية المقدمة لهملبعاد جودة الخدمات المصرفية الإأ -ةقالم ةوكال-بنك الخليج 

قع المقدمة والتعرف على وا ةكترونيلإضافة إلى ابراز النقائص المتعلقة بالممارسات المصرفية الإ  
  :ليها الدراسة ما يليإهم النتائج التي توصلت أ ومن ،  جودة الخدمات المصرفية في بنك الخليج

ون بين المؤسسة والزبون حيث لابد اكترونية يفرض ضرورة التعلإن تطبيق مفهوم جودة الخدمة الإ-
 ةلدى الزبون ثقاف ن يكون أكما ينبغي  ،اكترونيلإ ةنيات اللازمة لتقديم الخدمامكن توفر المؤسسة الإأ
 ة؛كترونيإل

 يير مختلفة تتمثل في: الاستجابةاكترونية في تقييم جودتها على معليعتمد المستفيد من الخدمة الإ-
 ؛مان( التعاطفالخصوصية )السرية والأ ،كترونيلتصميم الموقع الإ ،ستخدامسهولة الا، الاعتمادية،

لي عن الصراف الآ ةة المختلفة بالإضافة إلى خدمكترونيلستخدام الخدمات الإاتشجيع العملاء على -
كترونية دون الخدمات لللعملاء تتوافق مع الخدمات الإ ةمناسب ةطريق تقديم حوافز وسياسات تشجيعي

 .التقليدية

 سات السابقة باللغة الأجنبيةاالدر  :نيالمطلب الثا

الخدمات ويمكن توضيح ابرز  كترونية وجودةلسات الأجنبية حول موضوع الإدارة الإاتعددت الدر    
  :سات فيما يلياهذه الدر 

 Gapananp mudholkar and mohamed murshed ali al khassi : أولا: دراسة
(2020), the role of electronic management in improring adminstrative 
performance                                                                                  

تطوير العمل الاداري ونشر  ةالهدف من هذه الدراسة فتح المجال للإداريين للتحرك نحن وتبني فكر    
 ،كترونيةلعن الإدارة الإ ةكترونية وتزويد المكتبات بدراسة علميلنظمة الإدارة الإالوعي بأهمية الأ

ليا بوزارة التربية والتعليم حول الأهمية التي توصلت والمقترحات للإدارة الع اتنظمتها وتقديم التوصيأو 
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كترونية والدور الذي تلعبه في تقديم وتسهيل الخدمات على جميع مستويات الإدارية لليها الإدارة الإإ
 .بوزارة التربية والتعليم

داري في تحسين الأداء الا تساهم كترونيةلالإدارة الإ نأوقد تم التوصل من خلال هذه الدراسة     
كترونية لالإدارة الإ ةنظمأن أكترونية في اتخاذ القرارات الإدارية إضافة إلى لالإدارة الإ ةنظمأوتساعد 

 .كترونيةلالإبالأرشفة ستخدام من الأوراق واستبدالها الاتساعد في تقليل 

 Naif hezam fabwuvays(2020), the effect of electronic: دراسة نيااث
management practices on improving the level of medical services saudi 
hospitals                                                                                        

داء وجودة أكترونية في تحسين لثر توظيف ممارسات الإدارة الإأهذه الدراسة إلى البحث في  هدفت   
 ةكورونا وقد توصلت هذه الدراسة إلى مجموع مةز أفي المستشفيات السعودية في ظل الخدمات الطبية 

خرين وتبادل المعرفة ن الوصول السريع للمعلومات والمعرفة مقارنة بالمنافسين الآاضم نتائج،من ال
إضافة إلى تحسين علاقات مع  ،إضافة إلى تعظيم الربحية ،بأفضل شكل وتجنب التكاليف الإضافية

كترونية على الأداة وجودة الخدمات الطبية في لجابي لتوظيف الإدارة الإايثر أء وأيضا وجود العملا
 .المستشفيات السعودية

 Adel al dhuwarhi (2020), degree of electronic management: دراسة ثالثا
use among public school principal and its relationship to the quality of 
administration work in al khobar                                                      

 للإدارة الإلكترونية ستخدام مديري المدارس أو الحكوميةاتهدف هذه الدراسة إلى التعرف على درجة    
 .مديرا 22ستخدام احيث تم  ،وعلاقتها بجودة العمل الاداري في المخبر

الوعي   ةزياد  داء العمل من خلالأمستمر في التحسين اللدراسة للحاجة إلى وقد توصلت هذه ا 
داري بين الموظفين والمستويات التواصل الإ ةزياد ،ستخدام أجهزة الكمبيوتر وبرامج تطبيقاتهاابأهمية 

 .يةكترونلستخدام أجهزة الكمبيوتر الإاجراء المزيد من التدريب المستمر على إالإدارية بالإضافة إلى 
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 Husin kabir and therese cerlsson (2016), serviceرسالة ماجستير:  :رابعا
quality escpectation perecpt, perception and satifaction about service 

 ةهدفت هذه الدراسة إلى التحليل والبحث حول دور جودة الخدمة في خلق رضا العملاء وتريد معرف   
 . نظر العملاء ةوالتصورات من خلال وجهالفجوة بين التوقعات 

ن أمما يعني ، وقعات والتصورات حول جودة الخدمةبين الت ةن هناك فجو أوقد توصلت هذه الدراسة  
 ةعلى التصورات والتوقعات حول معرفأ لدى العملاء  ،ما عن جودة الخدمةاالعملاء غير راضين تم

 .المادية نباعلى التصورات حول الجو أ لديهم  ،سلوك العملاء

 Tonys,k (2014), service quality and customer: مقال علمي: خامسا
satisfaction enpiricel evidence                                                          

بعاد الخدمة) أي توقعات العملاء أجودة الخدمة و ت هذه الدراسة إلى فحص العلاقة بين مؤشر هدف   
 .ورضاء العملاء  (همراتوتصو 

فإنهم يميلون  ،نه عندما يحصل العملاء على ما يتوقعونه ويتصورونهأوقد تواصلت هذه الدراسة إلى  
ومن المهم  ،إلى الشعور بالرضا في الخدمة المقدمة أكثر من شعورهم برضا مما يتوقعونه ويتصورونه

و ليس مجرد تقديم  ،دد لرضاء لعملاءكم محرك و مح  ان تسعى المنظمات إلى ربط الحاجة بالرضأ
 ة.خدم

 « Michel alotaibi(2015), evaluation of « AIRQUALأطروحة دكتوراه:  :سادسا
scale for measuring airline service quality and its effect on customer 
satisfaction and layalty                                                                    

بعادها أمع تحديد   «AIRQUAL» مقياس ةتحقق من صحالتهدف هذه الدراسة إلى تأكيد وتقييم 
 ، ناالطير  ةإضافة إلى التحقيق في تأثير جودة الخدمة على العملاء على ولاء الموقف في صناع

تأثير جودة الخدمة  ن ودراسةاالطير  ةوأيضا لفحص تأثير جودة الخدمة على الكلام الشفهي في شرك
 ةوزياد العملاء نخفاض ولاءأن اوقد تواصلت الدراسة إلى ، ناالطير  ةعلى سلوك الشكوى في صناع

 .مهلتحسين جودة خدمات ةلتوصل لطرق فريدلدى إلى تحديات لشركات أتوقعات العملاء 
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 سات السابقةادر المقارنة بين الدراسة الحالية و  :المطلب الثالث

عكس الدراسة الحالية التي  ةمستقل ةدراسة بصفال ي ولت متغير اسات السابقة قد تنار غلب الدأ إن    
أوجه   هموفيما يلي توضيح لأ .كترونية وجودة الخدماتلالدراسة وهما الإدارة الإ ي جمعت بين متغير 

 .سات السابقةاالتشابه والاختلاف بين الدراسة الحالية والدر 

 هالتشاب  أوجه :أولا

سات السابقة على تسليط الضوء على كل من مفهومي الإدارة ادر ال مع ةاليراسة الحتشابهت الد- 
تصال( فهناك اشركات ، بنوك ،كترونية وجودة الخدمات في المؤسسات الخدمية )مستشفياتلالإ
كترونية في تحسين جودة الخدمات لالإدارة الإ ضيح العلاقة والدور الذي تلعبه سات ركزت على تو ادر 

أهمية جودة الخدمات في  و دورالآخر على متغير مستقل أما البعض ككترونية لت على الإوأخرى ركز 
 .تحقيق ولاء المستهلك

كترونية لز تأثير الإدارة الإابر إتركيز على السات السابقة مع الدراسة الحالية من خلال اتشابهت الدر -
 ؛كترونيلنب الإاعلى العاملين وتثقيفهم بالج

 ؛سات السابقة لتحقق من دور جودة الخدمة في خلق رضا العملاءاية والدر سعت الدراسة الحال-

 .كترونية وجودة الخدماتلنت العربية أو الأجنبية بالإدارة الإاسات سواء كاهتمام جميع الدر ا -

 الاختلاف  أوجه :نيااث

رونية وجودة كتلنها ربطت بين مفهومي الإدارة الإأتميزت الدراسة الحالية عن دراسة السابقة ب -   
 ،التعاطف ،الثقافة ،الملموسية ،الاعتمادية)بعاد جودة الخدمات المختارة أثر أن االخدمات من خلال بي

ن لجمع االاستبي ة دا أحيث تم اللجوء إلى  -ةتبسوكالة –الجزائر  اتصالات ةفي مؤسس  الاستجابة(
 .ين في حجم العينةانات إضافة إلى التباالبي

وإنما كل دراسة تطرقت إلى جزء من هذه  تتطرق إلى موضوع الدراسة ابقة لم سات السادر الإن  -  
براز تأثير الإدارة إالتي تتمثل في  (7002)حصاد مختار   خر كدراسةآالدراسة وربطها بمتغير 

ودراسة نور محي الدين محمد سعد  ،داء موظفيهأكترونية على دوام السير الحسن للمرفق العام على لالإ
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 ، بعادها ورضا الزبائنأالتي تتمثل في تسليط الضوء على مفهوم جودة الخدمات و  (7002)الله 
 .بالإضافة إلى قياس تقييم الزبائن لمستوى جودة الخدمات المقدمة لهم
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 خلاصة الفصل الاول 

كترونية لدارة الإنب المتعلقة بالإالمام بالجو عد الإبو  ،ليه في هذا الفصلإمن خلال ما تم التطرق    
إنجازها لهذه  ةستغناء عن المعاملات الورقية وسرعكترونية هي عملية الالوجودة الخدمات فالإدارة الإ

وسريعة  ةلحصول على خدمات سهللن نيالمواط ة رغبات المعاملات وكسر الحواجز البيروقراطية لتلبي
 .عيشهنواكب روح العصر الذي تذات جودة 

ة جودف ،ن تحقق الجودة في خدماتهاأمات من كسب ولاء عملائها يجب ولكي تتمكن المنظ   
ليها مستوى الخدمة المقدمة من قبل المنظمات التي تنتهج إالخدمات تعتبر مقياسا بالدرجة التي يرقى 

رضاء إرت المنظمة تحقيقه من أجل اوهي تعبر عن التميز الذي اخت ،كترونية في خدماتهالالإدارة الإ
كترونية وجودة الخدمات سيتطرق إلى هذا بشكل لالإدارة الإ ةوللتفصيل في علاق ،ستهدفينعملائها الم

 ي.نب التطبيقاني في الجاميد

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ا د يات  ال ص  ال اني   
 الت بيقية ل دراسة
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 تمهيد

ن تم التطرق في الفصل أفبعد  ،حول موضوع البحث النظرية للدراسة كتكملةهذا الفصل  يأتي   
ثر أالخدمات و  ةوجود الإدارة الإلكترونيةفي  المتمثلةو بموضوع البحث  المتعلقةالمفاهيم  لىي إالنظر 
البحث العلمي وإعطاء  لإثراء اميداني العلاقة اختباروجب  ،الخدمات ةعلى جود الإلكترونية الإدارة
ذ وقع إ الجزائرية،حد المؤسسات ألذا وجب إسقاط هذه المفاهيم على  ،عن الموضوع ةصحيح ةصور 

 الدراسة.لتطبيق  التكون ميداني -تبسةوكالة – لجزائراتصالات ا ةعلى مؤسس الاختيار

 :كالتالي مباحث ثلاثلذا سيتم تقسيم هذا الفصل الى    

 ؛-تبسةوكالة  – اتصالات الجزائر ةلمؤسس عام تقديم :ولمبحث الأ ال

 الدراسة؛ ةمنهجي :المبحث الثاني

 .وتحليل نتائج الدراسة ةعرض ومناقش :المبحث الثالث
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 الجزائر اتصالاتل: تقديم عام لمؤسسة ومبحث الأ ال

  -الجزائر اتصالاتالتطبيقية والمتمثل في مؤسسة  دراسةال نال هذا المبحث التعريف بميدو اسيتن   
طابع الخدماتي والتي تسعى بدورها الذات  الاقتصاديةوالتي تعتبر من بين المؤسسات  ، -تبسةوكالة 

 تحسين أدائها. أجلشطتها من نأة في جميع كترونيلالإ  دارةتطبيق الإ إلى

  الجزائر اتصالاتل: تعريف مؤسسة والمطلب الأ 

التنمية في الجزائر  ةهم المؤسسات التي تساهم في دفع عجلأ الجزائر من  اتصالاتتعد مؤسسة    
 ا.هأهدافتحقيق  أجلمر الذي يستلزم عليها توفير تجهيزات تكنولوجية متطورة من الأ ،وخلق الثروة

 الجزائر تصالاتالا: نشأة مؤسسة أو 

 إطارفي  7000ت أو  2المؤرخ في  7000/02الجزائر بموجب المرسوم رقم  تصالاتانشأة مؤسسة 
 إلىتقسيم البريد والمواصلات  إلىقطاع البريد والمواصلات والتي أدت   الاصلاحات التي مست

 00لة نشاطها في و ابدأت مز  ةاقتصاديالجزائر وتعتبر مؤسسة  اتصالاتقسمين هما بريد الجزائر و 
 قدرةمال  رأسعبارة عن شركة ذات أسهم ب ونيةناالناحية الق من وهي7002فيناج

موزعة  ةوحد 22وتشمل   07B0018083في سجل تجاري برقم مقيدة 002.000.000.000.000
 1.معنوي  أوعبر التراب الوطني تقوم بتقديم مجموعة من المنتجات الخدمية بشكل طبيعي 

 الجزائر اتصالاتتعريف مؤسسة ثانيا: 

السلكية  تصالاتالاتنشط في مجال  SPA الجزائر مؤسسة عمومية ذات أسهم تصالاتامؤسسة     
أوت  2والمؤرخ في   7000/02نون اتأسست وفق الق ،نترنت بالجزائرولا السلكية والهاتف الثابت والإ

فضلا عن قرار المجلس الوطني لمساهمات  المحدد للقواعد العامة للبريد والمواصلات 7000
عمومية اقتصادية أطلق   الذي ينص على إنشاء مؤسسة 7000مارس  0بتاريخ   (CNPE)الدولة
 .الجزائر تصالاتا اسمعليها 

                                                           
1
 -تبسةوكالة -الجزائر لاتصالات ةمليمقدمة من طرف المديرية الععلى المعلومات ال اعتمادا 
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في الهاتف  المتخصصةكما تمتلك الشركة شركات فرعية مساهمة فيها: موبيليس    
 1ة.الفضائي تصالاتالا  متخصصة فيوال" ALGERIA TELECOM SATELLITE"و  النقال

 الجزائر تصالاتاثالثا: مهام مؤسسة 

 2 :الجزائر في تصالاتاتتمثل مهام مؤسسة    

 الرقمية والبياناتتسويق خدمات المؤسسة لكي تمكنها من نقل الصورة والصوت والرسائل المكتوبة -
 ؛والإعلام السمعي والبصري 

  ؛العامة والخاصة الاتتصل على تطوير وتسيير شبكات الاتعم-
 ؛العمل على رقمنة المجتمع والاقتصاد من خلال تحقيق المزيد من التقدم الرقمي-
 ؛وراحتهم في تحقيق رفاهيتهم  ةمع المساهم ،وإرضائهمومتطلبات الزبائن  احتياجاتتلبية -
 ؛المؤسسة موظفيوالمسؤولية لدى   الحرص على توفير الخدمة-
 .الجغرافية لربوع الوطن ةفي جميع مشغلي الشبكات مع التغطي تصالاتالا وتسير واستثمار  إنشاء-

 الجزائر تصالاتامؤسسة  أهدافرابعا: 

 3:المتمثلة في هدافتحقيق مجموعة من الأ إلىالجزائر  اتصالاتتسعى مؤسسة 

 ؛الجودة-

 ؛الفعالية-

 .نوعية الخدمات-

الجزائر ببقائها في الريادة وجعلها المتعامل  تاتصالاالثلاثة التي سطرتها  هدافوقد سمحت هذه الأ   
  :تتمثل في أخرى  أهدافعدة  إلىبالجزائر إضافة تصالات رقم واحد في سوق الا

توصيل هذه الخدمات بالجودة  وضمانسلكية لاال السلكية وللاتصالات تطوير الشبكة الوطنية -
 الفائقة؛والسرعة 

                                                           
1
 30:15على الساعة  2023/ 04/40عليه  الاطلاعتاريخ  www.algerietelecom.dz:  الجزائر اتصالاتالموقع الإلكتروني لمؤسسة  
2
 المرجع نفسه 
3
 52:15على الساعة  2023/ 04/40عليه  الاطلاعتاريخ  www.algerietelecom.dz : الجزائر اتصالاتالموقع الإلكتروني لمؤسسة  

http://www.algerietelecom.dz/
http://www.algerietelecom.dz/
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جه الترابط الشبكي بين البنوك والمؤسسات المالية أو ميع ج إدارةو  تصالاتشاء وتشغيل قاعدة الاإن-
 ؛الإدارية عبر الوطن

رفع نوعية ونطاق الخدمات المقدمة للوصول لثقة العميل وخدمته بشكل متميز بما يسمح للمؤسسة  -
 ـ.تها التنافسيةنامن رفع قدرتها ومك

 .تقديم خدمات المساعدة التقنية-

وكالة  -الجزائر للمديرية العملية لاتصالات وقع والهيكل التنظيميالم ي: التعرف علىناالمطلب الث
 -بسةت

ة تبسة سيتم التطرق لموقع يالجزائر المتواجدة على مستوى ولا تصالاتلاية للتعرف على المديرية العمل
 المديرية وتقديم هيكلها التنظيمي.

 -تبسةوكالة  -الجزائر تصالاتلا  ةلا: موقع المديرية العمليأو 

تعمل على توفير وتسهيل  ،ذات طابع تجاري خدمي اقتصادية  الجزائر مؤسسة اتصالاتمديرية    
ترنت يقع مقرها في نخدمات الهاتف الثابت والإ  فراد المجتمع من خلالأبين  تتصالاوالا  المبادلات

موظف في مختلف  142المديرية العملية وحدة تبسة حوالي  توظفحيث  ،وسط مدينة تبسة
وكذلك الموظفين بالوكالات  ،يات الادارية بما فيهم العاملين على مستوى المصالح التقنيةالمستو 

حيث تنشط ،( متواجدة في أحياء مختلفة على مستوى المدينة 02للمديرية وعددها )  التجارية التابعة
 دارةمة والإالمركزية للجزائر العاص دارةتبسة ضمن شبكة التوزيع التابعة للإ ةالمديرية العملية وحد

 ةيبولاوهي التي تشرف على نشاطاتها التي تمارسها في موقعها الجغرافي الخاص  ،المحلية بباتنة
 1.تبسة

 -وكالة تبسة-الجزائر تصالاتلا  مليةللمديرية الع يتنظيمالالهيكل  :ياانث

 اختلافة على الذي يوزع ويحدد المهام والمسؤوليات داخل المديري طاريعتبر الهيكل التنظيمي الإ    
 .الأفرادمسؤوليات 

                                                           
1
 -تبسةوكالة -الجزائر لاتصالات  ةمقدمة من طرف المديرية العمليعلى المعلومات ال اعتمادا 
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 1 :توصيف للهيكل التنظيمي للمؤسسة يليا موفي    

 :البشريةقسم الموارد 1 -

 :يندرج تحت هذا القسم كل من المصالح التالية 

جازات ظفين والتسيير الاداري لكل من الإمهمتها متابعة أجور المو المسار المهني:  ةمصلح - 
 .والعقوبات

الطلبة المتربصين من الجامعات  واستقبال ،: يقوم بتنظيم الدورة التكوينيةالتكوينمصلحة تسيير  -
 .الاتفاقيات مع مؤسسات التكوين ومراكز التكوين ومتابعة

وبين   تنظم العلاقات بين الموظفين مع بعضهم بعض من جهة العلاقات الاجتماعية: ةمصلح -
 .أخرى من جهة  دارةالموظفين والإ

   :ليالقسم الما2 -

 :التاليةيتكون القسم المالي من المصالح 

 .يات السنويةناالميز  بإعدادتهتم  ية:ناالميز  ةمصلح -

 .بتسجيل مبيعات المؤسسة بشكل يوميتقوم  المحاسبة: ةمصلح -

 .زمة عند الحاجةلاص على تمويل المؤسسة بالأموال ال: تحر الخزينة ةمصلح-

 : القسم التجاري -4

 : ويضم هذا القسم المصالح التالية

تحرص على توفير الخدمات على مستوى كل الوكالات بالكميات المطلوبة  المبيعات: ةمصلح -
 .الجودة العاليةبو 

وتنظيم الاتفاقيات مع الزبائن  بالاستماعهذه المصلحة   تهتم :مع الزبائن العلاقات العامة ةمصلح -
 . "غير طبيعيين "المؤسسات

                                                           
1
 -تبسةوكالة -الجزائر تصالاتلاعلى المعلومات المقدمة من قسم الموارد البشرية  اعتمادا  
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 .خطاء في الفواتيرتسديد من قبل الزبائن وتصحيح الأ عدم  تهتم بحالات المنازعات: ةمصلح -

 :القسم التقني4 -

  :التاليةيتكون من المصالح و  

الإعلام  أجهزةالتجهيزات من الكوابل و   ةانبصيتهتم  التجهيزات: واستغلال صيانة ةمصلح -
 . إلخ  الآلي...

 أوة هي تهيئة المواقع من خلال فتح وكالات جديدة يالأساس مهمتها الهندسة والتخطيط: ةمصلح -
 .مخططات الشبكات دراسةفروع جديدة و 

الحسن لشبكات  ستغلالالا نامضة يالأساسمهمتها  الشبكات: واستغلال الصيانة ةمصلح -
 .تهاانوصي

 .لزبائنلمختلف ا الثابت ترنت والهاتفنتعمل على توصيل شبكة الإ التركيب والتوزيع: ةمصلح  -

بناء المشاريع الجديدة  انوضمحقيقة التوسعات في الشبكات   تهتم بمتابعة الهياكل القاعدية:  -
 .للتوسع

 .للتواصل بين الموظفين داخل المديرية ةتهتم بتوفير شبك شبكات المؤسسة: ةمصلح -

 .هي المسؤولة عن إرسال الفرق لتصليح الأعطال  مصلحة المراكز التقنية: -

عن التكنولوجيا الجديدة التي تسمح بتقديم خدمة ذات  المسؤولةوهي  رئيس المشاريع: ةحمصل - 
 .جودة عالية من التقنية عن طريق الألياف البصرية

 :قسم الممتلكات والوسائل5 -

 :تتمثل مصالحه في   

 .إلخ ل...الكواب ،الإعلام الآلي أجهزة ،راقو من الأ احتياجاتهاتوفر للمؤسسة  يات:ر تشمصلحة الم -

مختلف  احتياجاتهي المسؤولة عن متابعة تسيير المخزون وتوفير  الامداد والوسائل: ةمصلح -
 .إلخ  ...والمكاتب  الإعلام الآلي أجهزة ،راقو الأقسام والمصالح من الأ
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 :ونيةانالقمكتب الشؤون 6 -

 أو  العمال داخل المؤسسة بين تانكسواء   واعهاأنب اايالقضهم مهام هذا الوقت في معالجة أ تتمثل  
مختلف الجهات  مأماضا على تمثيل المؤسسة أيوتعمل  ،بين المؤسسة وغيرها من المتعاملين الخارجين

المشاركة في تحديد الاتفاقيات والتصديق على  ،والتصريح بالحوادث لدى شركة التأمين اايالقض
الجهات  مأما ي او الشكطريق رفع مختلف الديون من الزبائن عن   الصفقات بالإضافة على تحصيل

  .القضائية

 ايالخلا 7-

  :وهي ايخلاوتضم ثلاث 

وتتمثل مهامها في الحرص على تنظيم الأمن الداخلي للمؤسسة وكذا  النظافة والأمن: ةخلي -
 .النظافة بانبج هتمامالا

وتقديم  عطاء تصريحات للصحافةإ الداخلي والخارجي من  تصالالا بانبجتهتم  :الاتصال ةخلي -
 .المعلومات عند طرح خدمة جديدة للسوق والرد على المقالات

تقسيم أعمال كل من الأقسام   ةيالأساس": مهمتها القيادة ةلوح ةالتسيير "خلي ةمكتب مراقب -
 جادإيو  حرافاتنالا اكتشافو بين ما تم التخطيط له وما تم تنفيذه  مقارنةوالمصالح داخل المؤسسة وال

 .حلول لها

 نظام المعلومات:  ةاعدق8 -

 .تهاانصييتم على مستوى هذه القاعدة تصميم البرامج للمديرية والعمل على    

 التفتيش المحلي:9 -

وكذا المراقبة المفاجئة للنفقات  ،في تقديم مختلف التقارير للهيئات العليا الهيئةتتمثل مهام هذه    
 .والرصيد البنكي للمديرية  المهنية

من  -تبسةوكالة -الجزائر  تصالاتلاا سبق يمكن توضيح الهيكل للمديرية العملية ومن خلال م   
 :خلال الشكل الموالي
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 -وكالة تبسة- لاتصالات الجزائر للمديرية العملية  يكل التنظيمياله (11الشكل رقم )
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-الجزائر تصالاتالتي تقدمها المديرية العملية لا  ةكترونيلالإ المطلب الثالث: العروض والخدمات 
 -تبسةوكالة 

من خلال تلبية رغباتهم للحفاظ  ،تحسين علاقاتها مع زبائنها إلىالجزائر  تصالاتامؤسسة تسعى   
 .على ولائهم الدائم لذا تقوم بتقديم عروض وخدمات ذات جودة عالية

 -تبسةوكالة -الجزائر تصالاتالعروض التي تقدمها المديرية العملية لا   لا:أو 

ا م ترنت تتمثل فينة في مجال الهاتف الثابت والإعمليوض التي تقدمها المديرية المن أهم العر    
  1:يلي

  :تتمثل عروض الهاتف الثابت فيعروض الهاتف الثابت:  -1

  :عروض مقدمة للخواص -أ

مثالية وتضمن  اتصالات ةالجزائر وتمنح شبك اتصالاتتعرض   (Idoom fixe)دوم فيكسأيعرض 
 .التراب الوطني تسع كامل التي وتغطيتها الجغرافية ،ةالعمومي

 .IDOOM FAMILY  كما يظهر هذا العرض في صيغة جديدة   

 ب: عروض مقدمة للمهنيين

 أخرى الجزائر عروض  صالاتاتالمفضل تقدم   (idoom fixe) دوم فيكسأيعرض  إلىإضافة    
   :تتمثل في

ين والمدراء جتماعات بين الموظفاعقد  أجلوهذا من  Visionphonie Pro: المكالمات بالفيديو -
الجزائر لن  تصالاتا Visionphonie Pro الفيديو بره وبفضل خدمة المكالمات عنأحيث  ،عن بعد

 اتصالاتحيث تمنح  ،جتماعاتعقد الا أجلستدعاء الموظفين من يكون هناك داعي لا
فرصة تنظيم المؤتمرات عبر الفيديو فيما بين الهياكل المنتشرة عبر التراب الوطني   الجزائر
  :الجزائر لاتصالات Visionphonie Pro خدمة المكالمات عبر الفيديو  تشمل
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تقني يعمل  عن جهازعبارة  (:خدمة المكالمات عبر الفيديو )الهاتف المزدوج بجهاز تصوير -
 .ترنتإنبواسطة بروتوكول 

ز وهو مجه ،يسمح بإجراء مكالمات بالصوت والصورة Voip:  ترنتنالصوت عبر بروتوكول الإ - 
 .بكاميرا تقوم بإرسال الفيديو والشاشة تمكنكم من رؤية الشخص الذي تتصلون به

ا ضر ع   Visionphonie Proيعد برنامج المكالمات عبر الفيديوترنت عالية التدفق: إن  ةشبك- 
 .يةانالثفي  تايبميجا  7تدفق لا تقل عن  ةترنت سرعإن ةشبك إلىه يحتاج إنمزدوجا إذ 

  IDOOM FIBRE TELEPHONIE: عرض -

وذلك بأفضل idoom fibre  ترنتنبعرض الإ  الجزائر عرضا للهاتف مرفقا تصالاتاتقترح    
حيث  ،حتياجات مختلف زبائنهااي السوق سعيا منها دائما لتلبية الأسعار المعمول بها ف

 إطار ترنت والهاتف الموجهة للمهنيين فينالجزائر تشكيلة عروضها الجديدة للإ تصالاتا  تطلق
الألياف   (FTTH ) الشبكة الجديدة للألياف البصرية المتمثلة في الألياف البصرية في المنزل

 1(FTTC) الرصيف إلىالألياف البصرية   (FTTB) المبنى إلىالبصرية 

  ترنتنعروض الإ 2 -

 2 :عروض مقدمة للخواص تتمثل فيما يلي -أ

 تأصبححيث  ،ميجا ولا ميجا 2ترنت نالتسعيرة الجديدة لتدفق الإ: :IDOOM ADSLعروض  -
دج / الشهر  3200دج/ للشهر عوض  7222ميغا محددة بمبلغ  2ترنت نالجديدة لتدفق الإ التسعيرة

دج/ للشهر  2222بمبلغ  محددة تأصبحميجا فقد  2ترنت نا تسعيرة الجديدة لتدفق الإإنفي حين 
 .7002ديسمبر  00دج/للشهر وهذا اعتبار من  2000عوض 

ترنت بتدفقات عالية تتماشى مع احتياجات الزبائن وصيغ إنالجزائر عروض  اتصالاتتقترح    
العديد من الخدمات  إلى ضافةبالإ  يةانالث/ تايبميجا  70و 7ما بين   سرعة تدفقاتها حاو تتر  اشتراكات

 .يةانالمج
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رض بفضل هذا الع 7002ظهرت تكنولوجيا الجيل الرابع سنه :  IDOOM 4G LITEعرض -
 .الأسلاك أوالهاتف النقال  إلىترنت على التدفق دون الحاجه نمن الإ الاستفادةيمكن 

   للمهنيين:  عروض مقدمة -ب

   IDOOM 4G LTEI IDOOM  المقدمة من طرف الخواص  العروض السابقة إلىإضافة    
ADSL IDOOM FIBRE  1:يليا متتمثل في  أخرى الجزائر عروض  إضافةتقدم 

الوصول  أجلحاء العالم من إنتقني التشغيل البيئي في جميع  : WIMAXويماكسعروض ال -
كوسيلة إرسال  الأحياناللاسلكية يستعمل اليوم في غالب  إضافةوهو معيار (، )المسكروويفإلى

الموافق عليه سنة  20702معيار إرسال راديو  إلىاستنادا  ،ترنت ذات التدفق السريعنالإ إلىووصول 
 .المنظمة الدولية للتوحيد القياسي من قبل 7000

الالياف البصرية  استعمالشبكة الجيل الجديد الذي يعتمد على  إلىهي حل للنفاذ  :FTTXعرض -
مرة اسرع من  000حتى  أومرات  00خر كيلومتر لتوفير خدمات النطاق العريض وهي آ إلىتنشر 

 .ADSL من نوع التقليديةالحلول 

شبكة جديدة لتحويل المعطيات ذات السعة الكبيرة هي  RMS: خدماتعرض الشبكة المتعددة لل -
   :يليا ميوفر  RMS ةرابط المواقع على شبك إن RMS عرض اايمز من  IP /MPLS  النوع  من

 ؛التدفق العالي-
 ؛موثوقة ةخدم-
 ؛ جودة الخدم-
 ؛من التكيف والمرونةالأ-
 (.يديوترنت والفنخدمات جديدة )الصوتية عبر بروتوكول الإ-

ها قاعات وحقائب مجهزة نئابز الجزائر تحت التصرف  اتصالاتتضع  عرض المؤتمرات عن بعد: -
بالفيديو موزعة عبر التراب الوطني تسمح لهم بالقيام باجتماعات وتجمعات عن بعد عن طريق الفيديو 

 .ما بين عدة مواقع وطنية ودولية
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ترنت متخصصة إنستي في منح صالات يتمثل العرض الكامل مؤس العرض الكامل مؤسستي: -
 ADSL أو WIMAXوهو  مؤمنة من قبل نفاذ  للزبائن "المؤسسات" RMS للشبكة متعددة الخدمات

 .لمواقع الواب واءإيوهو خدمة 

 إلىطباء و والأالمحامون المحاسبون   المهن الحرة لأصحابهذا العرض موجه   عرض محترف: -
 .وكالات السفر والسياحة  عم الوجبات السريعةالمطا (TPE) المؤسسات الصغيرة جدا

 -ةتبسوكالة  -الجزائر تصالاتلا : الخدمات التي تقدمها المديرية العملية ياانث

 : يلي دم المديرية العملية لاتصالات الجزائر العديد من الخدمات ولمختلف الفئات وتتمثل فيماتق

 1 الخدمات الموجهة نحو الخواص:1 -

  :قدمها المديرية للخواص تمثل فيهناك عده خدمات ت

ترنت الخاص بهم نالإ اشتراكدفع ب  تسمح  للزبائن هي عبارة عن خدمة :ةكترونيلالإ التعبئة  ةخدم -أ
 أو فضاء الزبون الخاص بهم أو الإلكترونيوذلك عبر الموقع  ،ترنتنوفواتيرهم الهاتفية عبر الإ

بواسطة تطبيق   أوة البنكية قالبطا أوية البطاقة الذهب أو  "Myldoom " التطبيق استعمال
 .البنك الوطني الجزائري  "Wim pay" أو   ""Baridimobأو

 ADSL هي عبارة عن خدمة تسمح للزبائن الخواص :الاحتياطيةالتعبئة  (IDOOMLY )خدمة -ب
قضاء ان ةوذلك في حال ،ضافيةإساعة  22ترنت لمدة نتفعيل حساب الإ بإعادةFibre أو

الأعياد حتى يمكن  أوالأسبوع  ةاينهخلال عطلة  أو ،راكهم في ساعة متأخرة من الليلتشا  صلاحية
وكذا عبر تطبيق فضاء   (My Idoom)عبر التطبيق المحمول الاحتياطيةتفعيل خدمة التعبئة 

  .الجزائر تصالاتلا  الزبون 

لجزائر تحت تصرف ا اتصالاتحيث تضع  خدمة تبليغ الفواتير عبر الرسائل النصية القصيرة: -ج
تعلمهم من خلالها بمبلغ   القصيرة" النصية  زبائنها الخواص خدمة "تبليع الفواتير الهاتفية عبر الرسائل

  .لتسديدها أجلآخر  إلى إضافةفواتيرهم الهاتفية 
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 الهاتفية عبر البريد  هي عبارة عن خدمة تسمح للزبائن بتلقي الفواتير ة:كترونيلالإ خدمة الفاتورة  -د
ه يتسنى للزبون تسديد فاتورته على مستوى الوكالة إنالفاتورة الكلاسيكية وهكذا ف  إلىإضافة  الإلكتروني
من هذه الخدمة ما على الزبون سوى  وللاستفادة ،كترونيلالإالدفع  استعمالمن خلال  أوالتجارية 
  .عبر فضاء الزبون الشخصي كترونيلالإ هبريد انعنو إضافة 

الجزائر خدمة فضاء الزبون الذي يمكن الزبائن من  اتصالاتتضع  لزبون:خدمة فضاء ا -ه
ترنت ناشتراكات الإلهاتف الثابت وكذا الاطلاع على لخدمة ا اشتراكاتهم ،على عروضهم الاطلاع

  "IDOOM 4G LTE"خدمة أو "IDOOM FIBRE"خدمة أو "IDOOM ADSL " لخدمة

من فيديوهات حسب  اانمج الاستفادةللزبائن  هي عبارة عن خدمة تسمح Dzair Play: خدمة -و
وبشكل  ،ترنتنبمشاهدة محتويات جزائرية ثرية ومتنوعة عبر الإ والاستمتاع "Dzair Play" الطلب

 اتصالاتمستجدات  ،برنامج مخصص للأطفال من تنشيط عمو يزيد ،وثائقيات ،فلامأ ،غير محدود
  .الجزائر

 : خدمات موجهة نحو المهنيين2 -

 1 :ك عدد خدمات تقدمها المديرية للمهنين تتمثل فيهنال 

الجزائر خدماتها لمنظمي الأحداث والمحاضرات والمؤتمرات  اتصالاتتقترح  الأحداث حسب طلب: -أ
 إلىإضافة  ،ترنت والبث المستمرنبالإ تصالالا رواسعة من الخدمات التي توف  كيلةمن تش للاستفادة

  .في المعدات الاستثمارب بدون التحاضر المرئي عن بعد حسب الطل

  :حيث تتضمن باقة عرض "الأحداث حسب طلب" ما يلي   

  ؛ترنت مؤقتإنخط -
 ؛جهاز توجيه-
 ؛مبدل للشبكة-
 ؛Solution Wifiياف ياحل الو -
 ؛المساعدة التقنية-
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 أخرى حقائب التحاضر المرئي عن بعد التي تضمن بث محتوى الفيديو والصوت عبر مواقع -
  ؛المرئي عن بعد للتحاضر

 (؛البث المستمر للمحاضرة )تسجيل المحاضرة-
 .4G LTEحل -

الجزائر باقات مختلفة لمكافحة هجمات حجب  اتصالات تقترحANTI DDOS: باقات عرض -ب
 ةين حمااضم أجلالتي تتيح التصدي لهذه الهجمات التي تحجب الخدمة من    "DDOS" الخدمة
  .مثلى

من الجزائر خدمات الأ اتصالاتتقترح  ،ة على الحلول الأمنيةو علا :ينامن السيبر الأعرض  -ج
الخبراء بالمرافقة وتزويد   حيث يتكفل ،المهنية اتانوالبيالبيئة المعلوماتية  ةايلحمي المخصصة ناالسيبر 

مواردهم من الهجمات  ةايحم أجلمن  ،عداداتبالخبرة في مجال التأطير وضبط الإزبائنها المهنيين 
  .ترنتنالتي تتم عبر الإ أوترنت نوالتهديدات الناجمة عن الإ ةيناالسيبر 

الجزائر تحت التصرف زبائنها المهنيين قاعات وحقائب  اتصالاتتضع  المؤتمرات عن بعد: -د
وتجمعات وتكوينات عن بعد  باجتماعاتمجهزة بالفيديو موزع عبر التراب الوطني تسمح لهم بالقيام 

  .عدة مواقع وطنية ودولية عن طريق الفيديو ما بين

شاء وتصميم المواقع إن أجلالجزائر خدماتها من  اتصالاتتقترح   :الإلكترونيةتصميم المواقع  -ه
يتم  هدافوتقييم الأ الاحتياجاتتفاعلية بعد رصد  أوديناميكية  أوثابتة  تانكة سواء كترونيلالإ

مع الزبون على إقامة  باستمراري يعمل ة الذكترونيلالإتخصيص فريق من مبرمجي ومصممي المواقع 
  .ترنتنعلاقة تواصل نوعية حول شبكة الإ

يات مشتركة أرضعلى  (Web hosting ) ةكترونيلالإالمواقع  واءإية: كترونيلالإ المواقع  إيواء -و
الجزائر على زبائنها المهنيين خدمة اتصالات حيث تقترح  ،عبر موزعات خاصة أوالجزائر  تصالاتلا
ترنت نوذات شهرة عالمية متصلة بشبكة الإ الأداءة المهنية على موزعات عالية كترونيلالإالمواقع  ءواإي

 .عبر وصلات ذات تدفق عالي
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 المبحث الثاني: منهجية الدراسة

مجتمع و نموذج وأداة الدراسة وتحديد عينة  بإعدادتتعلق الإجراءات المتبعة في الدراسة الميدانية     
 .لبياناتها  حصائيةالإ ةسلوب المعالجأ يارواختالدراسة 

 ةالدراس نموذج :المطلب الأول

 1:البحث على المتغيرات التالية ةدراس شملت    

 ،الإلكترونية الإدارة :المتغير المستقل

 ة(.الثق ،عتماديةالا ،التعاطف ،الملموسية )الاستجابة،جودة الخدمات  :المتغير التابع

  :رات من خلالويمكن عرض تلك المتغي   

 نموذج الدراسة (12)الشكل رقم

 

 

 

 

 

 

 عداد الطالبتينإمن  :المصدر

 

 

                                                           
1
 (: يوضح مضمون الاستبيان02الملحق رقم ) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

دارةالإ  

لكترونيةالإ  

 الاستجابة

 الملموسية

 التعاطف

 يةالاعتماد

 الثقة
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 مجتمع وعينة الدراسة :مطلب الثانيال

الجزائر بما فيها العمال  لاتصالات ةالعملي ةموظفين في المديريالتمثل المجتمع الدراسة في جميع ي    
مالي جإوكالات وقد بلغ  2والبالغ عددها  ةتبس ةعبر بلدي ةالموزع ،ةوكالاتها التجاري  على مستوى 

 1.بالمؤسسة ةحسب مصلحة الموارد البشري (7072) ةعامل سن 027مجتمع الحجم 

 20عليهم وتم استرداد  الاستبياناتعاملا وقد تم توزيع  20قدرت في  ةحيث استهدفت الدراسة عين   
 %000ي بنسبة أ استبانة 20للتحليل  ةترجعة  والصالحوبالتالي يصبح عدد الاستبانات المس استبانة

 ة.من الاستبانات الموزع

 الاستبيانول اتد( 02ول رقم )الجد

 النسبة العدد الاستبانات

 100% 50 الموزعة

 00 00 التي لم يتم استرجاعها

 00 00 غير صالحة للتحليل

 100% 50 المسترجعة والصالحة للتحليل

 البتينعداد الطإمن  :ردالمص

إلى نسبة الب  استبانة 20 بقدرت  ةالموزع الاستبياناتن عدد أيلاحظ  هعلاأ جدول المن خلال    
 ةبيانات المسترجعة والصالحستن عدد الاأملا حيث يلاحظ اع  142قدر ب  مجتمع الدراسة الذي

 .غراض البحث العلميجدا لأ ة% وهي نسبة مقبول000بنسبة  ةستبانا 20ب  رتللتحليل قد

 

 

                                                           
1
 -تبسة-الجزائر مؤسسة اتصالاتعلى المعلومات المقدمة من قسم الموارد البشرية ل عتماداا 
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 دوات الدراسةأالمطلب الثالث: 

في  والمتمثلةلذلك  اللازمةدوات على الأ عتمادالإتم  ،فهااهدأ بهدف إتمام إجراءات الدراسة وتحقيق    
بالمؤسسة محل  المتعلقةوالوثائق والسجلات من أجل الحصول على البيانات والمعلومات  الاستبيان

 .الدراسة

 دوات جمع المعلوماتأ :أولا

 للدراسة اللازمةدوات بهدف جمع البيانات من الأ ةمجموع استخدامم ت    

 لقالتي تتع ةبالبيانات الخاص الاستعانةالبحث تم  ةبغرض إتمام عملي :سجلاتوالالوثائق  -1
 .والوكالات التابعة لها بالمؤسسة بالهيكل التنظيمي وعدد العاملين

م تفي جمع البيانات  استعمالادوات كثر الأأمن  نالاستبيا استمارة باعتبار :الاستبيان مارةاست -2
الشخصي  الاتصالشكال أوهي شكل من ، كبر عدد ممكن من المعلوماتأبها في جمع  الاستعانة

ن تكون أعلى  فرادمن الأ ةإلى الفرد أو مجموع ةمباشر  الأسئلةأو  ةتوجيه الرسال بهاموجالتي يتم ب
ين أتملت على جز شحيث ا 1هداف البحث بشكل دقيقأ تخدم  نأو  ،بموضوع البحث الصلة ةوثيق الأسئلة

 2 :ساسيينأ

 ،الجنس)في  المتمثلة الشخصيةبالبيانات  الاستبيانل من و حيث يتعلق الجزء الأ :لوالجزء الأ  -
 الحالية(. الوظيفة الخبرة،سنوات  ،المؤهل العلمي ،العمر

ين أرات الدراسة والتي اشتملت على جز متغيب الاستبيانحيث يتعلق الجزء الثاني من  :الجزء الثاني -
يتم  ما يلي وفيعبارة 34بالعبارات  ددوقدر ع ،الإلكترونية وجودة الخدمات الإدارة ا:وهم ساسيينأ

  .متغير كل ستوضيح متغيرات الدراسة والفقرات التي تقي

 

 

                                                           
1
 .108، ص: 2012، دار اثراء للنشر والتوزيع، الأردن، 1ط : كيف تكتب بحثا علميا؟،والاحصاء أساليب البحث العلميأحمد اسماعيل المعاني واخرون،   

2
 (02الملحق رقم )  
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 ور الدراسةاعلى مح الاستبيانتوزيع عبارات  (03) الجدول رقم

 عدد الفقرات  محاور الدراسة 

 15   كترونيةلالإدارة الإ 

  4 الاستجابة 

  4 الملموسية 

 19 5 التعاطف جودة الخدمات

  4 عتماديةالا 

  2 الثقة 

 34  المجموع 

 الاستبيانعداد الطالبتين بناء على إمن  المصدر:

كما هو  الاستبيان تلفقرامقياس لكارت الخماسي لقياس استجابات مجتمع الدراسة  اختيارقد تم  و   
 :موضح في الجدول التالي
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 الاتجاه يدمعايير تحد (04)الجدول رقم

 المتوسط
 المرجح

1]– 79. [1 1.80]–[2.59 2.60]–[3.39 3.40]–[4.19  4.20]– 5 [ 

موافق غير  اتجاه الاجابة
 بشدة

 موافق بشدة موافق محايد غير موافق

 مرتفع جدا عمرتف متوسط منخفض منخفض جدا المستوى 

 .72، ص7002، ةعناب ،باجي مختار ةبجامع ةندوة علمي،  SPSSباستخدامتحليل البيانات  ،بوقلقول الهادي :المصدر

 أداة الدراسة اختبار :ثانيا

أداة الدراسة وذلك من حيث مدى  اختبارالنتائج يجب  واستخلاصالتحليل  ةفي عملي  قبل الشروع   
  ة.وذات مصداقي ةكثر واقعيأحتى تكون نتائج  الاستبانةملتها صدق وثبات العبارات التي ش

  الدراسة صدق أداة -1

ولشمولها لكل العناصر  ،لقياسها على قياس المتغيرات التي وصفت انالاستبي ةيقصد بذلك قدر    
كد أوقد تم الت ،خرى أ ةووضوح فقراتها ومفرداتها من ناحي ةن تدخل في التحليل من ناحيأالتي يجب 
العلوم  ةمختصين في كلي أساتذةمن  1الدراسة من خلال عرضها على محكمين أداة من صدق 

بناء على ذلك تم تعديل بعض العبارات  ،-ةتبس ةجامع-التسيير  وعلوم التجاريةوالعلوم  ة الاقتصادي
 ة.لتخرج في صورتها النهائي

 

 

 

 
                                                           

1
 وضح قائمة الأساتذة المحكمين(: ي03الملحق رقم ) 
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 خرآبيرسون بين كل محور و  رتباطالا معامل  (05)الجدول رقم

 المحور الثاني المحور الأول محاورال

 0,585 1 معامل ارتباط بيرسون المحور الأول

 1 0,585 معامل ارتباط بيرسون المحور الثاني

 .SPSS26 مخرجات برنامج بالاعتماد علىعداد الطالبتين إمن  : المصدر

ة ا يضفي درجمم ةخر موجبآبين كل محور و  ون بيرس رتباطالا ةن قيمأجدول اليلاحظ من خلال    
 . وراالمح اتصدق جميع عبار 

 ثبات أداة الدراسة -2

تجانس الداخلي ال دىمن م التأكدمن صدقها الظاهري يتم  والتأكدالدراسة  لأداة بعد التصميم النهائي    
والمتمثل في الجدول   نباخ كرو لفأامل ستبيان تم حساب مععبارات الا اتساقمدى  ةولمعرف ،لها

  :التالي

 باخ لمحاور الاستبانةن كرو لفأقيمة معامل الثبات  (60)ل رقم الجدو

 نباخ  كرومعامل الثبات ألف  رقم الفقرة اسم المتغير

 0,949 15الى الفقرة  01من الفقرة  لكترونيةالإدارة الإ 

 

 جودة الخدمات   

 0,948 19الى الفقرة  16من الفقرة  الاستجابة

 0,948 23قرة الى الف 20من الفقرة  الملموسية

 0,949 28الى الفقرة  24من الفقرة  التعاطف 

 0,948 32الى الفقرة  29من الفقرة  عتماديةالا

 0,948 34الى الفقرة  33من الفقرة  الثقة 
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 0,951 34الى الفقرة  01من الفقرة   المجموع

 SPSS 26 على مخرجات برنامج عتمادلاابعداد الطالبتين إمن  :المصدر

كبر أ  أنهي أ 0.220وي ايس  نباخ كرو لفأ الثبات الكليمعامل  ةقيم نأعلاه أجدول المن تضح ي
اعتماد  وبالتالي يمكن هذا يدل على صدق وثبات أداة الدراسة % 22.0و بنسبة  0.2من 

 .  الدراسة  لإجراءستبيان الا  استمارة

 ةأساليب التحليل الاحصائي المستخدمثالثا: 

ولقد  ،في تحليل المعلومات الإحصائيةطرق الن في دراستهم العديد من الأساليب و يستخدم الباحثو    
على عبارات الدراسة  للإجابةوسوف يتطرق لها  ،من هذه الأساليب في دراساتنا ااستخدمنا بعض

 ةفي معالج 1 (SPSS) ةللعلوم الاجتماعي  ستخدام برنامج الحزم الإحصائيةا تم ،ختبار الفرضياتاو 
 ةستخدام مجموعافرضياتها تم  ةختبار صحاقصد الاجابة عن عبارات الدراسة و ت احصائيا و البيانا

  :على النحو التالي الاحصائيةمن الأساليب 

ستخدامه للتأكد من ثبات أداة الدراسة اتم :  (cronbach's ALPHA)باخن كرو لفأمعامل  -1
  :التالية لةبالمعادويعبر عنه   وعليه يمكن الوثوق في نتائج الدراسة

 :حيث

a:  باخن كرو لفأيمثل 

n: ةيمثل عدد الاسئل 

Vt:  مارةتسور الاحام يمثل التباين في مجموع  

Vi:  وراالمح لأسئلةيمثل التباين 

  
 

   
   

∑  

  
  

 

                                                           
1
 SPSS : statistical package for social sciences 
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  :ةالمئوي والنسب  تكراراتال-2

 ةلعبار  الموافقةتكرارات عدد ال ةف خصائص مجتمع العينة وتحسب بقسمفي وص ستخدمتاحيث    
 .ما على عدد أفراد العينة

    تكرارات المجموعة     
المجموع   الكلي  للتكرارت 

  النسبة المئوية 

لتحديد مدى  سون رتباط بير الا معامل يستخدم (:pearson) رتباط البسيط بيرسون معامل الا  -3
بين متغيرات الدراسة  العلاقةرتباط و الا ةجستخدامه لقياس در ايتم  ،1ارتباط متغيرات الدراسة ببعضها

 :وتحسب بالقانون الموالي والتابعة المستقلة

    
∑            

         
 

 : المتوسط الحسابي والانحراف المعياري  -4

الانحراف ن أأداة الدراسة حيث  ةسئلأو  محاورتم حسابهما لتحديد استجابات متغيرات الدراسة نحو    
 2:قانون المواليباليقيس مدى التشتت في التغيرات ويحسب   عن مؤشر احصائي ةالمعياري عبار 

  
√∑       

 
 

 :الانحدار الخطي البسيط -5

 ةمن خلال بناء معادل Yiالتابع  المتغيرو   Xi المستقلة ربين المتغي العلاقةيبحث الانحدار في    
ي يحلل أختبار الفرضيات ي يستخدم لاأ ،3السيطرةسير أو التقدير أو للتحكم أو تستخدم للتنبؤ أو التف

ستخدام الانحدار امستقل وقد تم  لكثر من عامأخر أو آبعامل  متأثرالمتغير التابع  ،حد المتغيراتأ
 .الإلكترونية على جودة الخدمات الإدارة أثرختبار لا الخطي البسيط

 : (smirnov-simple kolmogrov) ختبار التوزيع الطبيعيا -6
                                                           

1
 .169، ص 2007، 1دار الشروق للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، ط أساليب البحث العلمي والتحليل الاحصائي،عبد الحميد عبد المجيد البلداوي،  
2
، ص 1426، مكتبة الملك فهد الوطنية، الرياض، السعودية، SPSSمع التطبيقات باستخدام الاحصاء بلا معاناة محمد شامل بهاء الدين فتحي،  

46. 
3
 .183، ص سابق مرجع، عبد الحميد عبد المجيد البلداوي  
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ختبارات ن اجراء بعض الالأ ،لا أم نوع البيانات هل تتبع التوزيع الطبيعي ةستخدم لمعرفأ   
 .توزيع الطبيعيالن يكون توزيع البيانات يتبع أيتطلب  الإحصائية

  وتحليل نتائج الدراسة ةعرض ومناقش :المبحث الثالث

الإلكترونية في تحقيق  الإدارةليل لنتائج الدراسة لتقييم دور هذا المبحث عرض وتفسير وتح يتناول 
 .- تبسةوكالة –تصالات الجزائر ا ةجودة الخدمات في مؤسس

 الوظيفية و الشخصيةعرض وتحليل النتائج  :المطلب الأول

من حيث متغير الجنس والعمر والمؤهل العلمي  الوظيفية الشخصيةسيتم تحليل متغيرات الدراسة    
 والوظيفة  برةوالخ

 متغير الجنسالدراسة وفقا ل عينةأفراد  توزيع  :أولا

 الدراسة وفقا لمتغير الجنس عينةفراد أتوزيع  (07)الجدول رقم

 %النسبة التكرار التوزيع البيانات

 46% 23 ذكر الجنس

 54%  27 أنثى

 100% 50  المجموع

 SPSS26  رنامجعلى مخرجات ب بالاعتمادعداد الطالبتين إمن  صدر:مال

سجلت عامل في حين  72% حيث بلغ عددهم 22نسبة الذكور قدرت ب  أن علاهأ جدول اليوضح    
في عينة  الغالبة ةن الفئأوالملاحظ  ،بنسبة الذكور ةمقارن ةعامل 72% بعدد قدره 22نسبة  الاناث

خدمات التي تقدمها الطبيعة  سيما ةنشاط المؤسس ةساسا لطبيعأالاناث وذلك يعود ة الدراسة هي فئ
 .مجتمع الدراسة وفقا لمتغير الجنس فراد أو الشكل التالي يوضح توزيع  المؤسسة في الوكالات
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 الدراسة وفقا لمتغير الجنس عينةفراد أيع ز تو  (13رقم )الشكل 

 

 SPSS 26 على مخرجات برنامج عتمادلاابعداد الطالبتين إمن  :المصدر

 اسة وفقا لمتغير العمرالدر  عينة فرادأ توزيع :ثانيا

 الدراسة وفقا لمتغير العمر عينة فرادأ توزيع (08)الجدول رقم

 %النسبة التكرار التوزيع البيانات

 

 العمر

 24% 12 سنة 20قل من أ

 52% 26 سنة 20الى 20من

 20% 10 سنة 20الى41من 

 4% 7 سنة 20ر من بأك

 100% 50  المجموع

  SPSS 26 على مخرجات برنامج بالاعتماد ينعداد الطالبتإمن  :المصدر 

وجاءت النسبة  ،العقد الثالث من العمر او وز اتج الدراسةمجتمع  أفرادن معظم أ أعلاهيوضح الجدول    
 ةمن الفئة مؤسسالعمال  ةغلبيأ ن أوهذا يفسر  ،%27بنسبة  ة(سن 20إلى  20)كبر منها من فئه الأ

قل من أعمارهم أ  تراوحت% للذين 24يها نسبة لت ،العمل عباءأ  على تحمل درةالقا المتوسطة العمرية
خير سجلت وفي الأ ة(،سن 20إلى  20)عمارهم منأ  تتراوحمن الذين  %70وسجلت نسبة  ة،سن 20
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مجتمع الدراسة وفقا لمتغير  فرادأ والشكل التالي يوضح توزيع ة،سن 20كبر من الأ أصحاب% 2نسبة 
 .العمر

 لمتغير العمرالدراسة وفقا  عينة رادفأتوزيع   (14رقم)الشكل 

 

 SPSS 26 على مخرجات برنامج عتمادلاابعداد الطالبتين إمن  :المصدر

 متغير المؤهل العلميالدراسة وفقا ل عينة فرادأ توزيع ثالثا:

 المؤهل العلميالدراسة وفقا لمتغير  عينةفراد أتوزيع  (09)الجدول رقم

 %النسبة التكرار البيان

 20% 10 أقل ثانوي أو

 38% 19 جامعي

 16% 08 دراسات عليا

 26% 13 شهادات أخرى 

 100% 50 المجموع

 SPSS 26 على مخرجات برنامج عتمادالاعداد الطالبتين بإمن  :المصدر
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% وهذا 22أفراد مجتمع الدراسة من الجامعيين بنسبة أغلبية  أنيتضح  أعلاهمن خلال الجدول    
% من أصحاب 72تليها نسبة  ،تصالاتالتي تنشط في مجال الا مؤسسةالنشاط  طبيعةراجع إلى 

ة فئ الأخيرة المرتبةواحتلت  ،قلأ% لأصحاب مستوى ثانوي أو 70نسبة  وأتت ،خرى شهادات الأال
مجتمع الدراسة وفقا لمتغير المؤهل  فراد، والشكل الموالي يبين توزيع أ%02الدراسات العليا بنسبة 

 . العلمي

 وفقا لمتغير المؤهل العلمي ةالدراس عينةفراد أتوزيع  (15رقم)الشكل             

 

 SPSS 26 على مخرجات برنامج الاعتمادبعداد الطالبتين إمن  :المصدر

 

  الخبرةمتغير وفقا ل ةالدراس عينة فرادأ توزيع :رابعا

 ةمتغير الخبر لالدراسة وفق  عينةفراد أتوزيع  ( 10)الجدول رقم               

 %النسبة التكرار التوزيع البيانات

 

 الخبرة

 18% 09 سنوات 2قل من أ

 36% 18 سنوات 00الى  2من 

 14% 07 سنة 15الى  00من

 32% 16 سنة 15من ربأك
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 100% 50  المجموع

 SPSS 26 على مخرجات برنامج بالاعتمادعداد الطالبتين إمن  :المصدر         

 00الى  05 من الخبرةكانت من ذوي  المدروسةكبر نسبة من العينة أن أ أعلاهتضح من الجدول ي   
 ،%27بنسبة  ةسن 02من  كبرالأ للفئه المهنية الخبرةوتليها نسبة أصحاب  ، %22سنوات بنسبة 

 11للفئه من  المهنية الخبرةخيرا نسبة أصحاب أوتليها  ،%02سنوات بنسبة  05قل من الأ تليها فئة
 . فراد مجتمع الدراسة وفقا لمتغير الخبرةأوالشكل التالي يوضح توزيع ،%02بنسبة  ةسن 02إلى 

 لمتغير الخبرة االدراسة وفق عينةأفراد توزيع  (16رقم)الشكل 

 

 SPSS 26 على مخرجات برنامجبالاعتماد عداد الطالبتين إ من :المصدر

 

 الوظيفةلمتغير وفقا  ةالدراس عينةفراد أتوزيع  :خامسا

 الوظيفةلمتغير وفقا  ةالدراس عينةفراد أتوزيع  (11)الجدول رقم              

 %النسبة التكرار التوزيع البيانات
 

 الوظيفة
 02% 01 مدير

 38% 19 رئيس قسم
 26% 13 رئيس مصلحة

 34% 17 عون تنفيذ
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 100% 50  المجموع

 SPSS 26 على مخرجات برنامج بالاعتمادعداد الطالبتين إمن  :المصدر

ما  اقسام وهذرؤساء الأ ة% من عينة الدراسة كانت من فئ22نسبة  أن أعلاهيتضح من الجدول    
تنفيذ بنسبة   تليها فئة عون  ،في تلك المستويات والأنشطةالمهام  ةهداف الدراسة لكثر أ مع  ميتلاء
ة مدير بنسب ةفئ ةخير الأ رتبةفي الم وتأتي ،%72بنسبة  ةرئيس مصلح ةفئ تأتيثم  ،22%
 مع الدراسة وفقا لمتغير الوظيفة .فراد مجتوالشكل الموالي يبين توزيع أ.  07%

 الوظيفةمتغير وفقا ل ةالدراس عينةفراد أتوزيع   (17رقم) شكلال

 

 SPSS 26  على مخرجات برنامج بالاعتمادعداد الطالبتين إمن  :المصدر

 الدراسة رمحاو وتحليل إجابات أفراد العينة على  عرض :لمطلب الثانيا

والتي تتمثل في إجابات أفراد العينة نحو متغيرات ، الأساسيةالمطلب عرض البيانات   سيتم في هذا  
 .الإلكترونية وجودة الخدمات الإدارةفي  والمتمثلةالدراسة 

 عرض وتحليل إجابات أفراد العينة في المحور الأول :أولا

من خلال المتوسط ، (المتغير المستقل)الإلكترونية  الإدارةهذا الجزء تحليل عبارات محور  يتناول   
 1.أفراد العينة لإجاباتالحسابي والانحراف المعياري 

 

                                                           
1
 SPSS26(: برنامج مخرجات 04الملحق رقم )  
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 الإلكترونية الإدارةالمتوسط الحسابي والانحراف المعياري لفقرات  (12)الجدول رقم

المتوسط  العبارة الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

ترتيب  تجاهالا 
 العبارات

لمؤسسة ندوات لتعريف العاملين تقيم ا 1
 بأهمية التحول نحو الإدارة الإلكترونية 

مرتفع  0,854 4,62
 جدا

1 

تساهم الإدارة الإلكترونية في وصول  0
القرارات والتعليمات الجديدة فور 

 صدورها

مرتفع  0,537 4,58
 جدا

2 

تستخدم المؤسسة تقنيات وتجهيزات  2
 حديثة لتقديم خدماتها

مرتفع  0,671 4,28
 جدا

3 

ت مؤسسة اتصالات تمتاز خدما 0
والدقة وسهولة الجزائر بالوضوح 

  الاستخدام

 6 مرتفع 0,824 4,12

يتم توفير الحماية الأمنية والسرية في  0
 المؤسسة للمعلومات الإلكترونية  

 5 مرتفع 0,940 4,18

تساعد الإدارة الإلكترونية على تقليل  0
ذول من الجهد الزمني والعملي المب

 جانب العاملين

 8 مرتفع 0,974 4,10

تحلي المؤسسة بالشفافية في القيام  0
بأعمالها يعزز وفاء استمرارية التعامل 

 معها 

 9 مرتفع 0,829 4,08

علام والاتصال تساعد تكنولوجيا الإ 0
تاحة الوقت للعاملين لأداء إفي 

 مسؤولياتهم

 11 مرتفع 0,769 3,98

ة الإلكترونية في تكلفة تطبيق الإدار  0
 المؤسسة مرتفعة

 12 مرتفع 1,03 3,90
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 SPSS 26 مخرجات برنامجعلى  بالاعتمادعداد الطالبتين إمن  :المصدر

 02من خلال  (المتغير المستقل) لكترونيةالإتم قياس محور الإدارة  أنهعلاه أ يلاحظ من الجدول    
حيث  ةموافق بشدة ا المحور تتجه بشكل عام نحو درجعلى هذ ةحيث كانت إجابات أفراد العين ة،عبار 

وانحراف   ،ياس لكارت الخماسيي بدرجة مرتفع جدا حسب مقأ (2.00ة )سجل متوسط حسابي بقيم
تتجه نحو درجة  (07 -2 -7 -0)العام للعينة بخصوص العبارات  تجاهالاما أ (،0.222) معياري 

التحول نحو   بأهميةالجزائر تقوم بندوات لتعريف العاملين  اتصالات ةن مؤسسوهذا لأ ةموافق بشد
 ،ي وصول القرارات والتعليمات فور صدورهاف اهمتالإلكترونية س الإدارةن أحيث  ،الإلكترونية الإدارة
من و  ،فضلأمن أجل تقديم خدماتها بشكل  ةوتجهيزات حديث ةتستخدم تقنيات حديث المؤسسةن أكما 

دة من الخدمات بإمكان الزبائن الاستفا 12
نتقال إلى مؤسسة دون الحاجة إلى الإ

 اتصالات الجزائر 

 10 مرتفع 0,876 4,08

التواصل مع مختلف فروع  يتم 11
 لكترونيا إالمؤسسة 

 13 مرتفع 0,872 3,88

التكنولوجية  م الوسائلاستخدايساهم  10
 دارة من الزبون تقريب الإ فيالحديثة 

مرتفع  0,852 4,26
 جدا

4 

 لكترونيةإتمتلك المؤسسة شبكة  12
 ـ -نترنتالإ–خاصة بها  نترانات إ

 7 مرتفع 0,798 4,12

 تمتلك المؤسسة شبكة إلكترونية 10
بها  (EXTRANET)خارجية خاصة

 تستخدم لتنفيذ عملياتها مع زبائنها 

 15 مرتفع 0,953 3,78

الموجودة على  موقع المؤسسةساهم ي 10
نترنت في عرض وتوفير شبكة الإ

المعلومات وبالتالي تسهيل وترشيد 
 الخدمات 

 14 مرتفع 1,08 3,80

ابي والانحراف المتوسط الحس 
 لكترونيةدارة الإ المعياري لمحور الإ

4,11 0,543   



 الفصل الثاني: الأدبيات التطبيقية للدراسة  
 

  
95 

من  الإدارةهو تقريب   لكترونيةالإ للإدارة -وكالة تبسة-تصالات الجزائرا ةسباب انتهاج مؤسسأهم أ 
- 00 -00- 9 -8- 7 -6 -5 -4)باقي العبارات تجاه العام للعينة بخصوص ما الاأ ،الزبون 

-وكالة تبسة–تصالات الجزائر ا ةن مؤسسأتتجه نحو درجة موافق مما يدل على  (02 -02 -02
 والسرية  الأمنية  للحمايةإلى جانب توفيرها  ،ستخدامالا ةوسهول والدقةتمتاز خدماتها بالوضوح 

 .المبذول من قبل العاملين  ترونية تساعد على تقليل الجهدالإلك الإدارةن أكما  ،لمعلوماتها الإلكترونية
كما  ،تعامل الزبائن معها ةيعزز وفاء استمراريمما   بأعمالهافي القيام  بالشفافية المؤسسةكما تتحلى 

من  ستفادةالان من ئالوقت للعاملين كما تمكن الزبا ةتاحإتصال في علام والاتساعد تكنولوجيا الإ
إلى تسهيل التواصل مع مختلف فروع  بالإضافة المؤسسة،الانتقال إلى  لىإ ةاجالخدمات دون الح

 (EXTRANET )بها يطلق عليها ةنترنت خاصإ ةلكترونيإ ةمتلاكها شبكلالكترونيا وذلك إ المؤسسة
نترنت يقوم بتوفير الأ ةن موقع المؤسسة موجود على شبكأكما  ،تها مع زبائنهاامن أجل تنفيذ عملي

تصالات ا ةالإلكترونية في مؤسس الإدارةتطبيق  ةتكلف فأنذلك ل ،الخدمات ترشيدوبالتالي  المعلومات
 لأهميتها.نظرا  مرتفعةتكون  -وكالة تبسة-الجزائر

  ثانيا: عرض وتحليل إجابات أفراد العينة في المحور الثاني

متوسط المن خلال ، أبعادهب (المتغير التابع)الخدمات  ةلعبارات محور جوديتناول هذا الجزء تحليل    
 1ة.جابات أفراد العينلإالانحراف المعياري و  يحسابال

 

 

 

 

 

 

                                                           
1
 SPSS26(: برنامج مخرجات 04الملحق رقم )  
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 )الاستجابة(ول على البعد الأ  العينةأفراد  باتجانتائج ا -1

 الاستجابةفقرات بعد سط الحسابي والانحراف المعياري لالمتو  (13)الجدول رقم 

 SPSS 26 على مخرجات برنامجبالاعتماد عداد الطالبتين إمن  :المصدر

ن إجابات أعبارات حيث  4من خلال  الاستجابةتم قياس بعد  أنه أعلاهيلاحظ من خلال الجدول    
 ةحيث سجل متوسط حسابي بقيم ،على هذا البعد تتجه بشكل عام نحو درجة موافق ةعينأفراد ال

 ةبقيم ي وانحراف معيار  ،ي بدرجة مرتفع حسب مقياس لكارت الخماسي المستخدمأ (2.22)
هذا  ،تتجه نحو درجة موافق (2- 2- 7 -0)بخصوص العبارات ةتجاه العام للعينما الاأ (،0.202)
ن أكما  ،عمالهاأ جل القيام بجميع أالجزائر توفر العدد الكافي من الموظفين من اتصالات  ةن مؤسسلأ
في الرد على شكاوي الزبائن  ةن هناك سريأكما  ة،كون قصير ت الخدمةنتظار الحصول على ا ةفتر 

 الخدمة.م زبائنها بموعد انجاز لتع المؤسسةن ألى إ بالإضافة

 

 

 المتوسط العبارة الرقم
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري 

 ترتيب تجاهالا 
 العبارات

توفر العدد الكافي من الموظفين   1
 في مؤسسة اتصالات الجزائر 

 3 مرتفع 1,09 3,94

تستغرق فترة الانتظار للحصول  0
 على الخدمة وقتا قصيرا 

 4 مرتفع 0,895 3,88

هناك سرية في الرد على شكاوي  2
 الزبائن 

 1 مرتفع 1,07 4,02

 2 مرتفع 1,07 3,94 انجاز الخدمة علام الزبائن بموعد إ  0

المتوسط الحسابي والانحراف  
 لبعد الاستجابةالمعياري 

3,94 0,915   
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  )الملموسية(الثاني  على البعد العينةنتائج إجابات أفراد  -2

 الانحراف المعياري لفقرات بعد الملموسيةو حسابي المتوسط ال (14)الجدول رقم

 SPSS 26 على مخرجات برنامجبالاعتماد عداد الطالبتين إمن  :المصدر

ن إجابات أحيث  ،عبارات 4من خلال  الملموسيةعلاه أنه تم قياس بعد أ جدول الخلال  نلاحظ من   
ة حيث سجل متوسط حسابي بقيم ،موافق ةجه بشكل عام نحو درجتتعلى هذا البعد  ةأفراد العين

ما أ (،0.02)وانحراف معياري بمقدار  ،كارت الخماسيدرجة مرتفع حسب مقياس لي بأ (2.22)
ن المظهر وهذا لأ ،موافق ةتتجه نحو درج (4-2- 7- 0)بخصوص العبارات  ةتجاه العام للعينالا

كذلك سهل التصميم الداخلي  ،التي تقدمها الخدمةم مع نوع ءاتصالات الجزائر يتلا ةرجي لمؤسسالخا
في  الخدمة ميمقد نأ بالإضافة الخدمة يمع مقدمالاتصال  -وكالة تبسة-رلات الجزائاتصا ةلمؤسس

 والنظافة.تتميز بالاتساع  المؤسسةالانتظار في  اتن قاعأكما  ،يعتنون بمظهرهم الخارجي المؤسسة

 المتوسط العبارة الرقم
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري 

 ترتيب تجاهالا 
 العبارات

لمؤسّسة  الخارجي المظهر   1
مع نوع  مءيتلااتصالات الجزائر 

 الخدمة المقدمة

 3 مرتفع 1,08 3,88

ؤسسة سهل التصميم الداخلي لم 0
 اتصالات الجزائر الاتصال مع

 الخدمة يمقدم

 4 مرتفع 1,21 3,84

الخدمة بمظهرهم  ييعتني مقدم 2
 الخارجي

 2 مرتفع 1,11 3,98

تتميز قاعات الانتظار بالاتساع  0
 والنظافة

 1 مرتفع 1,09 4,02

المتوسط الحسابي والانحراف  
 لبعد الملموسيةالمعياري 

3,93 1,06   
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 (عاطف)الت الثالث على البعد العينةنتائج إجابات أفراد  -3

 نحراف المعياري لفقرات بعد التعاطفالمتوسط الحسابي والا  (15)الجدول رقم

 SPSS 26 على مخرجات برنامجبالاعتماد عداد الطالبتين إمن  :المصدر

ن إجابات أعبارات حيث  5أنه تم قياس بعد التعاطف من خلال  أعلاهجدول الحظ من خلال يلا   
 ةمتوسط حسابي بقيمث سجل حي ة،بشكل عام نحو درجة موافق بشد هجتعلى هذا البعد ت ةأفراد العين

 (،0.222)وبانحراف معياري مقداره  ،كارت الخماسيمرتفع جدا حسب مقياس ل ةي بدرجأ (4,12)
 ةن مؤسسوهذا لأ ةموافق بشد ةتتجه نحو درج (2-1)تجاه العام للعينة بخصوص العبارتين ما الاأ

 يمقدم حنمكما ي ،العاملين لجميع ةوقات العمل فيها مناسبأتكون  -وكالة تبسة-اتصالات الجزائر
 (5-4-3) اتتجاه العام بخصوص باقي العبار ما الاأ ،على استفسارات زبائنهم ةالخدمات ردود سريع

 .الجزائر ة اتصالاتن بعد التعاطف يعتبر عنصرا مهما داخل مؤسسأموافق مما يدل  ةتتجه نحو درج

 المتوسط العبارة الرقم
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري 

 ترتيب تجاهالا 
 العبارات

وقات عمل مؤسسة اتصالات أ 1
 الجزائر مناسبة

  مرتفع 0,862 4,48
 جدا

1 

يمنح مقدم الخدمة ردودا سريعة  0
 على استفسارات الزبائن

مرتفع  0,833 4,28
 جدا

2 

ئر مؤسسة اتصالات الجزا توفر 2
لزبائنها لوحات ارشادية تبين 

 مكانية الحصول على الخدمةإ

 5 مرتفع 0,818 3,94

يحرص مقدم الخدمات على تقديم  0
 النصائح للزبائن

 3 مرتفع 0,891 3,98

تعلم مؤسسة اتصالات الجزائر  5
 زبائنها بخدماتها الجديدة

 4 مرتفع 0,946 3,96

لانحراف المتوسط الحسابي وا 
 التعاطفلبعد المعياري 

4,12 0,764   
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 دية()الاعتمانتائج إجابات أفراد العينة على البعد الرابع  -4

 الاعتماديةبعد   المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لفقرات(16)الجدول رقم 

 SPSS 26 جعلى مخرجات برنام لاعتمادباعداد الطالبتين إمن  :المصدر

ن إجابات أعبارات حيث  4من خلال  الاعتماديةبعد  أنه تم قياس هعلاأ جدول اليلاحظ من خلال    
 ةموافق حيث سجل متوسط حسابي بقيم ةهذا البعد تتجه بشكل عام نحو درجعلى  العينةأفراد 

ما أ (،0.02) تهالخماسي وبانحراف معياري قيم تر احسب مقياس لك مرتفع ةي بدرجأ (2.22)
 ةن مؤسسموافق وهذا لأ ةنحو درج جهتت (4 -2 7 -0)تجاه العام للعينة بخصوص العبارات الا

ولى وتكون الخدمات الأ المرةشكل صحيح ومن الاتصالات الجزائر تحرص على تقديم خدماتها ب
ى حرصها على تقديم ال بالإضافة ،ن تحظى بثقة زبائنهاأجل أمن  الدقةمن  عالية ةذات درج المقدمة

 .جل المحددخدماتها في الأ

 

 المتوسط العبارة الرقم
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري 

 ترتيب تجاهالا 
 العبارات

على تقديم  تحرص المؤسسة  1
خدمة بالشكل الصحيح ومن المرة ال

 ولىالأ

 1 مرتفع 1,02 3,96

بائن تحظى المؤسسة بثقة الز  0
 المستفيدين من خدماتها المقدمة

 4 مرتفع 1,12 3,64

تحرص المؤسسة على تقديم  2
 خدماتها في الأجل المحدد

 3 مرتفع 1,20 3,64

تقدم المؤسسة الخدمات للزبائن  0
 بدرجة عالية من الدقة

 2 مرتفع 1,18 3,70

المتوسط الحسابي والانحراف  
 لبعد الاعتماديةالمعياري 

3,73 1,05   
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 )الثقة(أفراد العينة على البعد الخامس  جاباتإنتائج  -5

 الثقةمتوسط الحسابي والانحراف المعياري لفقرات بعد ( ال17)الجدول رقم 

 SPSS 26 على مخرجات برنامج عتمادلاعداد الطالبتين باإمن  :المصدر

أفراد  جاباتإن أحيث  ،من خلال عبارتين الثقةعلاه أنه تم قياس بعد أ يلاحظ من خلال الجدول 
 (2.22) ةحيث سجل متوسط حسابي بقيم ،موافقة تجه بشكل عام نحو درجعلى هذا البعد ت ةالعين

ما أ (،0.222)انحراف معياري قيمته بو  ،كارت الخماسي المستخدماس لمرتفع حسب مقي ةي بدرجأ
اتصالات  ةمؤسس أي أن ،موافق ةتتجه نحو درج( 2-1)تجاه العام للعينة بخصوص العبارتينالا

لديهم  ةجيد ةن تحظى بسمعأجل أبزبائنها وهذا من  الخاصةالمعلومات  ةالجزائر تحافظ على سري
 .مجل كسب ثقتهأومن 

 ختبار فرضيات الدراسةانتائج  :الثالث المطلب

الفرضية الرئيسية وهذا  ضمنالدراسة الفرعية والتي تندرج  اتختبار فرضياسيتم في هذا المطلب    
تؤثر على جودة الخدمات )الاستجابة، الملموسية، التعاطف،  الإلكترونيةالإدارة  كانتا لمعرفة ما إذ

 الفرضيات. ةختبار مدى صحاتساؤلات الدراسة و  بة عنالاعتمادية، الثقة( والتي تسمح بالإجا

 المتوسط العبارة الرقم
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري 

 ترتيب تجاهالا 
 العبارات

تحافظ المؤسسة على سرية  1
المعلومات الخاصة بالزبائن مع 

عند طلبها  عليها امكانية الحصول
 من الزبون  

 1 مرتفع 1,09 3,88

تحظى المؤسسة بسمعة جيدة لدى  0
 الزبائن

 2 مرتفع 0,903 3,86

المتوسط الحسابي والانحراف  
 الثقةلبعد المعياري 

3,87 0,957   
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 الطبيعي توزيعالختبار اولا: أ

 سمرنوف – ختبار كلمجروفا إجراء تم اتختبار الفرضينحدار لاق تحليل الاقبل تطبي
(Kolmogorov smirnov)  ةو بعبار أنحدار البيانات لافتراضات تحليل الا ةجل ضمان ملائمأمن 
ختبار ضروري اك (Distribution Normal)تباع البيانات التوزيع الطبيعيخرى للتحقق من مدى اأ

 جراءإوقد تم  ،ان يكون توزيع البيانات طبيعيأتشترط  ةختبارات المعلمين معظم الاللفرضيات لأ
النتائج كما يوضحها الجدول وكانت  ،الاستمارات وجمعها من قبل أفراد العينة كل ختبار بعد توزيعالا

  :الموالي

 توزيع الطبيعيال ختبارانتائج  (18)جدول رقم

 sigمستوى الدلالة  Zقيمة  محتوى المحور محاور الاستبيان
 0,155 1,131 لكترونيةالإدارة الإ المحور الأول
 0,153 1,133 جودة الخدمات المحور الثاني

 SPSS 26 على مخرجات برنامج بالاعتمادعداد الطالبتين إمن  :المصدر

ن أي أ 0.02بكل محور أكبر من  الدلالةن قيمة مستوى أعلاه أ ل الجدول يتضح من خلا
(0.02sig>،)  المعلمية.ختبارات لتوزيع الطبيعي ويمكن استخدام الاتبع اتن البيانات أوهذا يدل على 

 ختبار الفرضيات الفرعيةانتائج  :ثانيا

     =Y نحدار الخطي البسيطفرعية يتم الاعتماد على نتائج الاختبار الفرضيات الاجل أمن    
 تابعالمتغير العلى  الإلكترونية( )الإدارةلمتغير المستقل ل  أثر وجود ةمكانيإوالذي يستخدم لدراسة 

و أثر سواء كان طردي الأ طبيعة ةلمعرف (R)رتباط كما تم الاعتماد على معامل الا (،جودة الخدمات)
التغير في  ةنسب ةلمعرف (R2)تحديد اللى معامل إاد كما تم الاستن ،0.02 الدلالةعكسي عند مستوى 

عند تحديد  الدلالةتم اعتماد مستوى  لى جانب ذلكإ ،التغير في المتغير المستقل نتيجةالمتغير التابع 
 .م لاأ ةالدراسة محقق ةما إذا كانت فرضي
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 ولىنتائج الفرضية الفرعية الأ  -1

للإدارة الإلكترونية  0,05 ةحصائية عند مستوى معنويإ ةثر ذو دلالألا يوجد  :الفرضية العدمية -
 .-تبسةوكالة  – اتصالات الجزائر ةعلى بعد الاستجابة في مؤسس

للإدارة الإلكترونية على  0,05 ةإحصائية عند مستوى معنوي ةدلال ذو ثرأيوجد  :الفرضية البديلة -
 .-تبسةوكالة  – اتصالات الجزائر ةبعد الاستجابة في مؤسس

 ولىنتائج الفرضية الفرعية الأ  (19)ول رقمالجد

المتغير 
 المستقل

المتغير 
 التابع

ثابت 
نحدارالا 
    

معامل 
نحدار الا 
𝛂 

معامل 
رتباط الا 

Person 

معامل 
التحديد 

R2 

القيمة  tقيمة 
المحسوبة 

F 

مستوى 
الدلالة 

sig 
 الإدارة

 الإلكترونية
 0,000 107,188 10,353 0,691 0,831 0,947 0,231 الاستجابة

 SPSS 26 برنامج على مخرجات بالاعتمادعداد الطالبتين إمن  :المصدر

ستخدم أالذي   Y=0,947X+0,231سيطبال ينحدار الخطالانتائج تحليل  (02)يوضح الجدول رقم   
بلغت قيمة معدل  ذة، إمحل الدراس المؤسسةفي  الاستجابة على الإلكترونية الإدارة ثرأ فةلمعر 
وهذه  جيد،رتباط اوهو  ،ايجابي (0,831)رتباط بين المتغيرين وقد بلغ معامل الا (0,947)نحدار الا

وهذا ما  0,05 ةعند مستوى معنوي إحصائية ةدلالذات  -رتباطنحدار والامعامل الا-المعاملات 
 القابليةما أ الاستجابة،تتحقق من خلال بعد  الإلكترونية الإدارةن أوهذا دليل  (T)ختباراضحه أو 
ة ن نسبأمما يعني  (0,691)بلغت  R2في معامل التحديد المتمثلةنحدار لنموذج الا لتفسيريةا
وما تبقى من متغيرات  ةمؤسسفي ال للاستجابةتعود  الإلكترونية الإدارةمن المتغيرات في ( %69,1)

كما  يةإحصائ ةدلالذو م انحدار بشكل عن نموذج الاأ (F)ختباراظهر أقد و  ،خرى أتعود الى متغيرات 
 الفرضية قبلوبهذه النتائج ت 0,05 المعنوية قل من مستوى أوهو  (0,000)بلغ  الدلالةن مستوى أ

 البديلة الموالية:

في  الاستجابةبعد على  الإلكترونية لإدارةل  0,05 ةعند مستوى معنوي إحصائية ةدلال ذو ثرأيوجد  
  .-تبسةوكالة -اتصالات الجزائر ةمؤسس
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 لثانيةالفرعية انتائج الفرضية  -2

للإدارة الإلكترونية  0,05 ةإحصائية عند مستوى معنوي ةثر ذو دلالألا يوجد  :الفرضية العدمية -
 .-تبسةوكالة – اتصالات الجزائر ةفي مؤسس الملموسيةعلى بعد 

للإدارة الإلكترونية على  0,05 ةإحصائية عند مستوى معنوي ةدلال ذو ثرأيوجد  :الفرضية البديلة -
 .-تبسةوكالة – اتصالات الجزائر ةفي مؤسس الملموسيةد بع

 الثانيةالفرعية  الفرضيةنتائج  (20)جدول رقم

المتغير 
 المستقل

المتغير 
 التابع

ثابت 
نحدارالا 
    

معامل 
نحدار الا 
𝛂 

معامل 
رتباط الا 

Person 

معامل 
التحديد 

R2 

القيمة  tقيمة 
المحسوبة 

F 

مستوى 
الدلالة 

sig 

 الإدارة
 كترونيةالإل

 0,000 115,573 10,755 0,707 0,841 1,117 0,450- الملموسية

 SPSS 26 على مخرجات برنامج بالاعتماد عداد الطالبتينإمن  :المصدر

الذي   Y=1,117x+( -0,450)سيطبال ينحدار الخطالانتائج تحليل  (70)يوضح الجدول رقم   
قيمة  بلغت ذة، إمحل الدراس المؤسسةفي  لملموسيةابعد على  الإلكترونية الإدارةثر أ ةستخدم لمعرفأ

 جيد،رتباط اوهو  ،ايجابي (0,841)رتباط بين المتغيرين وقد بلغ معامل الا (1,117)نحدار معدل الا
وهذا  0,05 ةعند مستوى معنوي إحصائية ةدلالذات  -رتباطنحدار والامعامل الا -وهذه المعاملات 

ما أ ،الملموسيةتتحقق من خلال بعد  الإلكترونية الإدارةن أى عل وهذا دليل (T)ختباراضحه أو ما 
ة ن نسبأمما يعني  (0,707)بلغت  R2في معامل التحديد المتمثلةنحدار لنموذج الا التفسيرية القابلية

وما تبقى من متغيرات  ةمؤسسفي ال للملموسيةتعود  الإلكترونية الإدارةمن المتغيرات في ( %70,7)
كما  إحصائية ةدلالذو م انحدار بشكل عن نموذج الاأ (F)ختباراظهر أقد و  ،خرى أت تعود الى متغيرا

 الفرضية قبلوبهذه النتائج ت 0,05 المعنوية قل من مستوى أوهو  (0,000)بلغ  الدلالةن مستوى أ
 البديلة الموالية:
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 الملموسيةبعد ى عل الإلكترونية لإدارةل   0,05 ةعند مستوى معنوي إحصائية ةدلال ذو ثرأيوجد     
  .-تبسةوكالة -اتصالات الجزائر ةفي مؤسس

 لثالثةنتائج الفرضية الفرعية ا -3

للإدارة الإلكترونية  0,05 ةإحصائية عند مستوى معنوي ةثر ذو دلالألا يوجد  :الفرضية العدمية -
 .-تبسةوكالة – اتصالات الجزائر ةفي مؤسس التعاطفعلى بعد 

للإدارة الإلكترونية على  0,05 ةإحصائية عند مستوى معنوي ةدلال ذو ثرأ يوجد :الفرضية البديلة -
 .-تبسةوكالة – اتصالات الجزائر ةفي مؤسس التعاطفبعد 

 الثالثةالفرعية  الفرضيةنتائج  (21)جدول رقم

المتغير 
 المستقل

المتغير 
 التابع

ثابت 
نحدارالا 
    

معامل 
نحدار الا 
𝛂 

معامل 
رتباط الا 

Person 

 معامل
التحديد 

R2 

القيمة  tقيمة 
المحسوبة 

F 

مستوى 
الدلالة 

sig 

 الإدارة
 الإلكترونية

 0,000 83,462 9,136 0,635 0,797 0,758 1,154 التعاطف

 SPSS 26 على مخرجات برنامج عتمادلاابعداد الطالبتين إمن  :المصدر

ستخدم أالذي   Y=0,758x+1,154سيطبال ينحدار الخطالانتائج تحليل  (70)يوضح الجدول رقم   
بلغت قيمة معدل  ذة، إمحل الدراس المؤسسةفي  التعاطفبعد على  الإلكترونية الإدارة ثرأ ةلمعرف

وهذه  جيد،رتباط اوهو  ،ايجابي (0,797)رتباط بين المتغيرين وقد بلغ معامل الا (0,758)نحدار الا
وهذا ما  0,05 ةد مستوى معنويعن إحصائية ةدلالذات  -رتباطنحدار والامعامل الا-المعاملات 

 القابليةما أ ،التعاطفتتحقق من خلال بعد  الإلكترونية الإدارةن أوهذا دليل  (T)ختباراضحه أو 
ة ن نسبأمما يعني  (0,635)بلغت  R2في معامل التحديد المتمثلةنحدار لنموذج الا التفسيرية

وما تبقى من متغيرات  ةمؤسسفي ال فللتعاطتعود  الإلكترونية الإدارةمن المتغيرات في ( %63,5)
كما  إحصائية ةدلالذو م انحدار بشكل عن نموذج الاأ (F)ختباراظهر أقد و  ،خرى أتعود الى متغيرات 
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 الفرضية قبلوبهذه النتائج ت 0,05 المعنوية قل من مستوى أوهو  (0,000)بلغ  الدلالةن مستوى أ
 البديلة الموالية:

في التعاطف بعد على  الإلكترونية لإدارةل  0,05 ةعند مستوى معنوي ةإحصائي ةدلال ذو ثرأيوجد     
  .-تبسةوكالة -اتصالات الجزائر ةمؤسس

 لرابعةنتائج الفرضية الفرعية ا -3

للإدارة الإلكترونية  0,05 ةإحصائية عند مستوى معنوي ةثر ذو دلالألا يوجد  :الفرضية العدمية -
 .-تبسةوكالة – ت الجزائراتصالا ةفي مؤسس الاعتماديةعلى بعد 

للإدارة الإلكترونية على  0,05 ةإحصائية عند مستوى معنوي ةدلال ذو ثرأيوجد  :الفرضية البديلة -
 .-تبسةوكالة – اتصالات الجزائر ةفي مؤسس الاعتماديةبعد 

 لرابعةاالفرعية  الفرضيةنتائج  (22)جدول رقم

المتغير 
 المستقل

المتغير 
 التابع

ثابت 
رنحداالا 
    

معامل 
نحدار الا 
𝛂 

معامل 
رتباط الا 

Person 

معامل 
التحديد 

R2 

القيمة  tقيمة 
المحسوبة 

F 

مستوى 
الدلالة 

sig 

 الإدارة
 الإلكترونية

 0,000 144,35 12,015 0,866 0,866 1,138 0,729- الاعتمادية

 SPSS 26 على مخرجات برنامج عتمادلاابعداد الطالبتين إمن  :المصدر

الذي   Y=1,138x+(-0,729)سيطبال يحدار الخطنالانتائج تحليل  (77)لجدول رقميوضح ا   
بلغت قيمة  ذة، إمحل الدراس المؤسسةفي  الاعتماديةبعد على  الإلكترونية الإدارة ثرأ ةستخدم لمعرفأ

 جيد،رتباط اوهو  ،ايجابي (0,866)رتباط بين المتغيرين وقد بلغ معامل الا (1,138)نحدار معدل الا
وهذا ما  0,05 ةعند مستوى معنوي إحصائية ةدلالذات  -رتباطنحدار والامعامل الا-وهذه المعاملات 

 القابليةما أ ،الاعتماديةتتحقق من خلال بعد  الإلكترونية الإدارةن أوهذا دليل  (T)ختباراضحه أو 
ة ن نسبأي مما يعن (0,866)بلغت  R2في معامل التحديد المتمثلةنحدار لنموذج الا التفسيرية



 الفصل الثاني: الأدبيات التطبيقية للدراسة  
 

  
106 

وما تبقى من متغيرات  ةمؤسسفي ال للاعتماديةتعود  الإلكترونية الإدارةمن المتغيرات في ( %86,6)
كما  إحصائية ةدلالذو م انحدار بشكل عن نموذج الاأ (F)ختباراظهر أقد و  ،خرى أتعود الى متغيرات 

 الفرضية قبلالنتائج ت وبهذه 0,05 المعنوية قل من مستوى أوهو  (0,000)بلغ  الدلالةن مستوى أ
 البديلة الموالية:

الاعتمادية بعد على  الإلكترونية لإدارةل  0,05 ةعند مستوى معنوي إحصائية ةدلال ذو ثرأيوجد     
  .-تبسةوكالة -اتصالات الجزائر ةفي مؤسس

 الخامسةنتائج الفرضية الفرعية  -3

للإدارة الإلكترونية  0,05 ةمستوى معنويإحصائية عند  ةثر ذو دلالألا يوجد  :الفرضية العدمية -
 .-تبسةوكالة – اتصالات الجزائر ةفي مؤسس الثقةعلى بعد 

للإدارة الإلكترونية على  0,05 ةإحصائية عند مستوى معنوي ةدلال ذو ثرأيوجد  :الفرضية البديلة -
 .-تبسةوكالة – اتصالات الجزائر ةفي مؤسس الثقةبعد 

 لخامسةاالفرعية  ةالفرضينتائج  (23)جدول رقم

المتغير 
 المستقل

المتغير 
 التابع

ثابت 
نحدارالا 
    

معامل 
نحدار الا 
𝛂 

معامل 
رتباط الا 

Person 

معامل 
التحديد 

R2 

القيمة  tقيمة 
المحسوبة 

F 

مستوى 
الدلالة 

sig 

 الإدارة
 الإلكترونية

 0,000 151,973 12,328 0,872 0,872 1,038 0,206- الثقة

 SPSS 26 على مخرجات برنامج عتمادلاابد الطالبتين عداإمن  :المصدر

الذي   Y=1,038x+(-0,206)سيطبال ينحدار الخطالانتائج تحليل  (72)يوضح الجدول رقم   
بلغت قيمة معدل  ذة، إمحل الدراس المؤسسةفي  الثقةبعد على  الإلكترونية الإدارةثر أ ةستخدم لمعرفأ

وهذه  جيد،رتباط اوهو  ،ايجابي (0,872)رتباط بين المتغيرين وقد بلغ معامل الا (1,039)نحدار الا
وهذا ما  0,05 ةعند مستوى معنوي إحصائية ةدلالذات  -رتباطنحدار والامعامل الا-المعاملات 
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 التفسيرية القابليةما أ ،الثقةتتحقق من خلال بعد  الإلكترونية الإدارةن أوهذا دليل  (T)ختباراضحه أو 
من ( 87,2%ة )ن نسبأمما يعني  (0,872)بلغت  R2في معامل التحديد لمتمثلةانحدار لنموذج الا

وما تبقى من متغيرات تعود الى متغيرات  ةمؤسسفي ال للثقةتعود  الإلكترونية الإدارةالمتغيرات في 
 الدلالةن مستوى أكما  إحصائية ةدلالذو م انحدار بشكل عن نموذج الاأ (F)ختباراظهر أقد و  ،خرى أ

 البديلة الموالية: الفرضية قبلوبهذه النتائج ت 0,05 المعنوية قل من مستوى أوهو  (0,000)بلغ 

في الثقة بعد على  الإلكترونية دارةللإ  0,05 ةعند مستوى معنوي إحصائية ةدلال ذو ثرأيوجد     
  .-تبسة-اتصالات الجزائر ةمؤسس

 الرئيسية الفرضيةختبار ا :ثالثا

للإدارة           ةإحصائية عند مستوى معنوي ةثر ذو دلالأوجد لا ي :الفرضية العدمية -
 .-تبسةوكالة – اتصالات الجزائر ةمؤسسب جودة الخدماتالإلكترونية على 

للإدارة           ةإحصائية عند مستوى معنوي ةدلال ذو ثرأيوجد  :الفرضية البديلة -
 .-تبسةوكالة – ئراتصالات الجزا ةمؤسسب  جودة الخدماتالإلكترونية على 

 الرئيسية الفرضيةنتائج  (24)جدول رقم

المتغير 
 المستقل

المتغير 
 التابع

ثابت 
نحدارالا 
    

معامل 
نحدار الا 
𝛂 

معامل 
رتباط الا 

Person 

معامل 
التحديد 

R2 

القيمة  tقيمة 
المحسوبة 

F 

مستوى 
الدلالة 

sig 

 الإدارة
 الإلكترونية

جودة 
 الخدمات

2,565 0,396 0,585 0,343 5,002 25,023 0,000 

 SPSS 26 على مخرجات برنامج عتمادلاابعداد الطالبتين إمن  :المصدر

فيما إذا  ةنحدار الخط البسيط الذي تم الاستناد له لمعرفالانتائج تحليل  (72)رقم  يعرض الجدول   
 ،الدراسةل مح سةالمؤسعلى جودة الخدمات في  ةلكترونيالإ لإدارةل إحصائية ةدلال ذو ثرأكانت هناك 

رتباط اوهو  (0,585)رتباط بين المتغيرين افي حين بلغ معامل  ،(0,396)نحدار حيث بلغت قيمة الا
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دلالة عند مستوى  إحصائية ذات دلالة -رتباطنحدار والامعامل الا-وهذه المعاملات  ،ايجابي
محل  المؤسسة ن جودة الخدمات فيأوهذا دليل على  (T) وهذا ما اوضحه إختبار         

لنموذج  التفسيرية القابليةما أ المؤسسة،بقها طالتي ت ةالالكتروني الإدارةالدراسة يتحقق من خلال 
من التغيرات ( 43,3%) ةن نسبأمما يعني  (0,343)بلغت  R2 في معامل التحديد المتمثلةنحدار الا

وما تبقى من تغيرات يرجع الى  المؤسسةداخل  المطبقة الإلكترونية للإدارةفي جودة الخدمات تعود 
 إحصائية. ةدلالذو نحدار بشكل علم ن نموذج الاأ (F) ختبارهر الاظأوقد  ،خرى أمتغيرات 

وبهذه النتائج تقبل  (0,05) ويةقل من مستوى المعنأوهو  (0,000)بلغ  الدلالةن مستوى أكما    
 الموالية: البديلة الفرضية

على جودة  ةلكترونيالإ للإدارة         ة مستوى معنويعند  إحصائية ذو دلالةثر أيوجد    
 .-تبسةوكالة  – اتصالات الجزائر ةمؤسسب الخدمات 

نحدار لال الخطية المعادلةوجودة الخدمات من خلال  الإلكترونية دارةلإبين ا العلاقة ةويمكن كتاب   
 :يلي كما

 Y=0,396x+2,565   ن، حيث أ: 

X: الإلكترونية، الإدارة 

Y: جودة الخدمات. 

على تحقيق جودة  الإلكترونية الإدارةثر أ ة حصائي تم برهنالاوبالتالي من خلال نتائج التحليل    
 .-تبسةوكالة  – اتصالات الجزائر ةالخدمات بمؤسس
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 الفصل لاصةخ

   -تبسةوكالة  – اتصالات الجزائر ةمؤسسل املى تقديم عإقد تم التطرق من خلال هذا الفصل ل   
على  تأثيرها دىم دراسةبها من خلال  الإلكترونية الإدارةحيث تم التوقف على واقع  ،لدراسةلحل كم

وهذا عن  ،عامل 20تقدر ب  عشوائية ةعين لآراء إحصائية دراسة جراءجودة الخدمات من خلال إ
تحليل نتائج  ةختبار الفرضيات ومناقشامن خلال  طريق جمع البيانات والمعلومات باستخدام الاستبيان

 ةمؤسسب على جودة الخدمات  الإلكترونية للإدارةثر أتم التوصل الى وجود  التطبيقيةالدراسة 
 .الرئيسية الفرضيةبما يوافق  -تبسةوكالة –اتصالات الجزائر 
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من خلال ادخال  ،الإدارةلم افي ع ةحقيقي ةحدثت ثور أهم العوامل التي أ من  الإلكترونية الإدارةتعد    
لذلك  ،سرع وقتأو  ةقل تكلفأب الإداريةجل تبسيط الاجراءات أتكنولوجيا المعلومات والاتصالات من 

هداف بل العديد من الأ ،فقط تحقيق الربحفي وقتنا الحاضر ليس  يةاتالخدمصبح هدف المؤسسات أ
سلوب تقديم أدت الى تحول أالتي  التكنولوجيةتها في ظل التطورات افي خدم ةمن بينها تحقيق الجود

دق لأ ةلزبون ملبي ةموجه عالية ةذات جود ةالى تقديم خدمات الكتروني يالخدمات من شكلها التقليد
 .وتطلعاته ته وحاجاتهرغبا

 ةوخاص لخدمةلالتي يعتمد عليها الزبون في اختياره  الأساسيةحدى المتطلبات ا ةتعد الجودذ إ   
من  عالية ةذات جود ةتقديم خدمات الكتروني ضرورةن تدرك أؤسسات الم ىفعل ،الإلكترونية الخدمة

 .عن باقي المؤسسات ان تحافظ على عملائها وهذا هو المعيار الوحيد الذي يميزهأجل أ

 ةنطلقت من خمساالخدمات التي  ةفي تحقيق جود لكترونيةالإدارة الإ خلال دراساتنا حول دور من  
، تبين لنا ادخال الإدارة -وكالة تبسة–في مؤسسة اتصالات الجزائر  ميدانيا بإجرائهاضيات وقمنا ر ف

ى إلؤدي يتكنولوجيا المعلومات والاتصالات داري و ر الإيفي مجال عملها من خلال التطو  الإلكترونية 
 .مات ذات جودة عاليةخدتقديم 

 اختبار الفرضيات :ولاأ

 :من خلال ما تم التطرق له توصلنا الى ما يلي   

 الاستجابةعلى بعد  الإلكترونية للإدارة إحصائية ذو دلالة يوجد أثرذ إولى الأ الفرضيةبول تم ق-
 ؛0,05قل من أوهو  0,000 الدلالةعند مستوى 

 الملموسيةعلى بعد  الإلكترونية للإدارة إحصائية ةثر ذو دلالأذ يوجد إ ثانيةال الفرضيةتم قبول -
 ؛0,05قل من أوهو  0,000 الدلالةعند مستوى 

 التعاطفعلى بعد  الإلكترونية للإدارة إحصائية ةثر ذو دلالأذ يوجد إ ثالثةال الفرضيةتم قبول -
 ؛0,05قل من أوهو  0,000 الدلالةعند مستوى 

 الاعتماديةعلى بعد  الإلكترونية للإدارة إحصائية ةثر ذو دلالأذ يوجد إ رابعةال الفرضيةتم قبول -
 ؛0,05قل من أوهو  0,000 الدلالةعند مستوى 
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عند  الثقةعلى بعد  الإلكترونية للإدارة إحصائية ةثر ذو دلالأذ يوجد إ ةلخامسا الفرضيةتم قبول -
 ؛0,05قل من أوهو  0,000 الدلالةمستوى 

جودة على  الإلكترونية للإدارة إحصائية ةثر ذو دلالأذ يوجد إ الرئيسية الفرضيةتم قبول -
 .0,05قل من أوهو  0,000 الدلالةعند مستوى  الخدمات

 الدراسةنتائج  :ثانيا

 كما يلي الدراسةيمكن توضيح نتائج    

 النظريةالنتائج  -1

 الاقتصاديةعتمد عليها في المؤسسات يالتي  الأساسيةهم الركائز أ حد أ الإلكترونية الإدارةتعتبر -
 .ي القيام بمختلف خدماتهاف يةاتوالخدم

تتمثل في تقليل استخدام الورق  ةر ثيالمؤسسات له منافع ك في الإلكترونية الإدارةتطبيق  نإ-
 .تعتمد على تكنولوجيا المعلومات ةالعاملين باستخدام برامج تدريبي وبالتالي تطوير مهارات

مر الذي الأ المؤسسةخدمات لدى  ةبشكل فعال في تحقيق جود الإلكترونية الإدارةتطبيق يساهم -
 .اتن على تلك الخدمئزبامن قبل ال ةيعكس ردود فعل ايجابي

ولى في الأ بالدرجةالتي يعتمد عليها الزبون  الأساسيةالخدمات من المتطلبات  ةجود تعتبر-
 .الخدمةاختياره 

 .والزبون  المؤسسةالخدمات عنصرا مهما في الربط بين  ةتمثل جود-

 ..الخ..ةوالملموسي والاعتمادية كالاستجابةبعاد أالخدمات لابد من توفير  ةلتحقيق جود-

و أ لتوقعاته ةذا كانت ملبيإما  المقدمة الخدمةالخدمات عن انطباع الزبون عن  ةتعبر جود-
 .تلك التوقعات تتجاوز 

  خ.ال المرونة... ،الاستخدام ةقابلي كالموثوقية،بعاد أوجب توفر  الإلكترونية لتحقيق جودة الخدمة-
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 التطبيقيةالنتائج  -2

الخدمات على مستوى  ةعلى تحقيق جود الإلكترونية للإدارة ةإحصائي ةدلال ذو ثرأيوجد -
 ةنشطأفي كافه  الإلكترونية الإدارةالخدمات من خلال تطبيق  ةحيث تتحقق جود ة،مؤسسال
 .ةمؤسسال

 لأفرادتبين تنوع في المجال العمري  والوظيفية الشخصيةالبيانات  ودراسةتحليل من خلال  -
في  ةمتنوعات نها تعتمد على كفاءأكما  الدراسة،محل  المؤسسةي ف الخبرةمع وجود عامل  ةالعين
وتحقيق  ةتحسين الكفاءوبالتالي  ء،داعلى مستوى الأ امما ينعكس ايجابي المسؤوليةد مناصب تقل

 المقدمة.في الخدمات  ةالجود

ير الى مما يش مرتفعة الإلكترونية الإدارةحول  العينةفراد لإجابات أ الحسابيةانت المتوسطات ك-
 ةعلى مستوى مؤسس ةتجهيزات حديثو من خلال استخدام تقنيات  ةالالكتروني الإدارةتطبيق 

 .-وكالة تبسة– اتصالات الجزائر

مما يشير الى   مرتفعةالخدمات  ةحول جود العينةفراد أ لإجابات الحسابيةكانت المتوسطات -
خدماتها بشكل دقيق  الدراسةل مح المؤسسةحيث تقدم  ،بعادهاأالخدمات من خلال  ةتحقيق جود

 .مصالح واحتياجات العملاء ةومراعا الخدمةمن  ينفي نفوس المستفيد الثقة ثوتحرص على بع

وكذا نتائج الاستبيان المعتمد في  المؤسسةبنشاطات  المتعلقةمن خلال تحليل الاحصاءات -
 .الخدمات ةتحقيق جود على الإلكترونية للإدارةثر أتم التوصل الى وجود  الإحصائية الدراسة

لكترونية على بعد الاستجابة دارة الإللإ 0.05ثر ذو دلالة احصائية عند مستوى معنوية يوجد أ-
وهو مرتفع وايجابي  (R :0,831بمعامل ارتباط ) ،-وكالة تبسة–في مؤسسة اتصالات الجزائر 

 .خيردون تأ دمةالاستجابة للخن المؤسسة محل الدراسة تهتم بتحقيق سرعة وهذا يعني أ

لكترونية على بعد الملموسية دارة الإللإ 0.05ثر ذو دلالة احصائية عند مستوى معنوية يوجد أ-
وهو مرتفع وايجابي   (R :0,841)بمعامل ارتباط  ،-وكالة تبسة–في مؤسسة اتصالات الجزائر 

 .ت المادية لات و التسهيلاو الآن المؤسسة محل الدراسة تتوفر على التجهيزات ، وهذا يعني أ
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على بعد التعاطف لكترونية دارة الإلإل 0.05 معنوية  ى ثر ذو دلالة احصائية عند مستو يوجد أ-
وهو مرتفع وايجابي  (R :0,797)بمعامل ارتباط  ،-وكالة تبسة-في مؤسسة اتصالات الجزائر

 .العملاء في علاقتها ب اوهذا يعني أن المؤسسة محل الدراسة تظهر تعاطف

للإدارة الإلكترونية على بعد الاعتمادية 0.05 معنوية  ذو دلالة احصائية عند مستوى  يوجد أثر- 
وهو مرتفع وايجابي  (R :0,866)بعامل ارتباط ، -تبسةوكالة –في مؤسسة اتصالات الجزائر 

 فق عليها بشكل دقيق ويعتمد عليه .وهذا يعني أن المؤسسة محل الدراسة  تؤدي الخدمات المت

للإدارة الإلكترونية على بعد الثقة في  0.05معنوية و دلالة احصائية عند مستوى ثر ذيوجد أ -
وهو مرتفع وايجابي وهذا  (R :0,872)، بمعامل ارتباط  -وكالة تبسة-مؤسسة اتصالات الجزائر

 يعني  قدرة  المؤسسة محل الدراسة على بعث الثقة في نفوس المستفيدين من الخدمة.

 تراحاتالتوصيات والاق :ثالثا

 ةفي مختلف المؤسسات خاص الإلكترونية الإدارةلدمج  ةمناسب استراتيجيةوضع  ضرورة-
 .ياتوذات الطابع الخدم الاقتصاديةالمؤسسات 

 .التكنولوجيةمن خلال توفير جميع الوسائل  المؤسسةداخل  الإلكترونية الإدارة ةخلق ثقاف-

 ونية.لكتر التحول نحو الإدارة الإهمية أ  لمؤسسة لبيانضرورة عقد ندوات بشكل مستمر داخل ا-

سلوب الالكتروني سلوب القديم الى الأوالزبون بتحويل خدماتها من الأ المؤسسةاهتمام  ضرورة-
 .التكنولوجيةالتغيرات  ةواكبمل

 .الخدمةلطلبات الزبائن واعلامهم بمواعيد انجاز  الاستجابة-

 .حددالحرص على تقديم الخدمات للزبون في الوقت الم-

 .باستمرار من خلال تطوير طرق تقديمها الخدمة ةتحسين جود ةمحاول-

 .وحداثته لأهميتهمن قبل الباحثين في المستقبل نظرا  الدراسةالتعمق في اثراء موضوع -

 الدراسةفاق رابعا: أ
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 :في والمتمثلة الدراسةلهذه  المكملةتقترح بعض الدراسات    

 .داء الوظيفيعلى الأ الإلكترونية الإدارةثر أ-

 .التنافسية الميزةفي تحقيق  الإلكترونية الإدارةدور -

 المدنية. الحالةتسجيلات  ةفي رقمن الإلكترونية الإدارةدور -
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الطبعة الأولى، دار  ،الدليل في إدارة جودة الخدمات المصرفيةمراد محبوب ومبارك قرقب،  (02

 . 7002ردن، الا
 .7002دار اليازوري، الاردن، ، كترونيةلالإدارة والمعرفة الإ نجم عبود نجم،  (02
  المذكراتالاطروحات والرسائل 

، اطروحة مدى مساهمة الإدارة الإلكترونية في تحسين جودة الخدمات المصرفية، بهول خيرة (0
علوم التسيير، تخص إدارة الدكتوراه ، قسم علوم تسيير، كليه العلوم الاقتصادية والتجارية و 

 .7077-7070وتسيير المؤسسة، جامعة تيسمسيلت، 
دراسة ميدانية على مؤسسة اتصالات  –أثر جودة الخدمة على رضا الزبون بوزيان حسان،  (7

، رسالة ماجستير، جامعة سعد دحلب، البليدة، الجزائر، سطيف -الجزائر في مدينة العلمة
2013. 

دراسة ميدانية  في المؤسسة  خدمات واثرها على رضا العملاء،جودة البوعنان نور الدين،  (2
، مذكره ماجستير تخصص علوم التسيير، فرع تسويق، كلية العلوم الميثائية لسكيكدة

-2007 الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيير، جامعة محمد بوضياف، المسيلة، الجزائر،
2006. 

، اطروحة نية في ترشيد الازمة العمومية في الجزائردور الإدارة الإلكترو نية الهدار، ار  (2
-7002الدكتوراه في العلوم السياسية، تخصص الإدارة العامة والتنمية المحلية، جامعه باتنة، 

7002. 
دراسة حالة مؤسسة البريد  –تقييم جودة الخدمة من وجهة نظر الزبون صليحة رقاد،  (2

ارية، جامعة الحاج لخضر، باتنة، الجزائر، رسالة ماجستير في العلوم التج ،-والمواصلات
2007 -2008.  

، اطروحة دكتوراه، تخصص إدارة تحديات الإدارة الإلكترونية في الجزائرعبان عبد القادر،  (2
 .2016- 7002اعمال، كلية العلوم الإنسانية والاجتماعية، قسم العلوم الاجتماعية، 
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، أطروحة دكتوراه في في تطوير تنافسية البنوكأثر إدارة الجودة الشاملة عبد الرزاق حميدي،  (2
  .2013-2014العلوم الاقتصادية، جامعة محمد بوقرة، بومرداس، الجزائر، 

واقع جودة الخدمات المقدمة من المؤسسات الحكومية في عقبة نواف و راغب علاونة،  (2
ير منشورة، ، رسالة ماجستير في التنمية المستدامة، غمدينة سيلقت من وجهة متلقي الخدمة

 .2019معهد التنمية المستدامة، جامعة القدس، فلسطين، 
دور استخدام تكنولوجيا المعلومات في تحسين جودة الخدمات عمار محمد و زهير يناوي،  (2

، رسالة ماجستير تخصص إدارة اعمال، الجامعة الافتراضية المقدمة في شركة الاتصالات
 .7002-7002السورية، سوريا، 

، رسالة واقع جودة الخدمات في المنظمات ودورها في تحقيق الأداء المتميز، فليسي ليندة (00
ماجستير في العلوم الاقتصادية، تخصص تسيير المنظمات، جامعة محمد بوقرة، بومرداس، 

 ، .2011-2012الجزائر، 
أثر أسلوب التوجه بالمريض على تحسين الخدمات الصحية في المؤسسات قشي حبيبة،  (00

، أطروحة دكتوراه في العلوم الاقتصادية، تخصص اقتصاد وتسيير لجزائريةالاستشفائية ا
 .2020- 2019المؤسسة، جامعة محمد خيضر، بسكرة، 

، اطروحة الدكتوراه، واثرها في تحقيق جودة الخدمة العمومية  الإدارة الإلكترونيةلكحل محمد،  (07
وعلوم التسيير، تخصص تسير  قسم علوم التسيير، كلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية

 .7002-7002،  2عمومي، جامعه الجزائر 
متطلبات الإدارة الإلكترونية في الإدارة العامة لشؤون الأفراد ماجد عبد الله ثابت القدسي،  (02

، رسالة ماجستير في الإدارة العامة غير منشوره، بوزارة الداخلية في الجمهورية اليمنية
 .7002جامعة صنعاء، 

دور الإدارة الإلكترونية في تحسين جودة الخدمات المقدمة في هيئة صطفى عبيد، مفيد م (02
وم الإدارية، ، رسالة ماجستير في إدارة الأعمال، كلية الاقتصاد والعلالتقاعد الفلسطينية

 7070جامعة الازهر، 
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راسة جودة الخدمات وأثرها في تحقيق رضا الزبائن، د، نور محي الدين ومحمد سعد الله   ( 02
، رسالة ماجستير، تخصص ميدانية للبنك الاسلامي السوداني ،وبنك الادخار والتنمية الاجتماعية

 .2017ندى، السودان،سعلمي، جامعة إدارة الأعمال، كلية الدراسات العليا والبحث ال

  المجلات 
، العدد علميالمجلة العربية للنشر ال، أثر جودة الخدمة في تحقيق ولاء الزبون أيوب محمود محمد،  (0

18 ،2020. 
المنشورة  تقييم استخدام نماذج قياس جودة الخدمة في البحوثبن قدور عابد وشارف نور الدين،  (7

، العدد 03، المجلدمجلة القيمة المضافة لاقتصاديات الأعمال، في المجلات العلمية الجزائرية
 .2021، جامعة حسيبة بن بوعلي ، الشلف، الجزائر، 01

أثر استخدام الإدارة الإلكترونية على جودة الخدمات في وبوهدة شهرزاد، بوعمامة مريم  (2
، 07، العدد 00، المجلد مجلة الأكاديمية للبحوث والعلوم الاجتماعية، المؤسسات العمومية

7070. 
 ) التجربة دور الإدارة الإلكترونية في تحسين جودة الخدمات العموميةرابحي بو عبد الله،  (2

 . 2020، 01، العدد 04،المجلد  مجلة شعاع للدراسات الاقتصادية، ( االجزائرية انموذج
، دور الإدارة الإلكترونية في تحسين جودة الخدمة العمومية، رحباوي عبد الرحيم وقاسي خديجة (2

 .108، ص 700، 02العدد ،02، المجلدمجلة المؤشر للدراسات الاقتصادية
 ،بعاد جودة الخدمات في تعزيز قيمة الزبون دور أ، رفل مؤيد عبد الحميد ورعد عدنان رؤوف (2

 .2018، 119، العدد 37، مجلد مجلة تنمية الرافدين
 اسهامات الإدارة الإلكترونية في تحقيق جودة الخدمة، زين يونس و حفوظة الامير عبد الامير (2

 ،.23،2018، العددحوليات جامعة قالمة للعلوم الانسانية، العمومية
 اسهامات الإدارة الإلكترونية في تحقيق جودة الخدمةر عبد القادر، ميزين يونس و حفوظة الأ (2

، المجلد الأول، 72العدد  للعلوم الاقتصادية والإنسانية، حوليات جامعة قالمة، العمومية
    .7002الجزائر، 

 المجلة الجزائرية، دور الإدارة الإلكترونية في تحسين الأداء الخدمات الإداريةسليمة بن حسين،  (2
 .7002، 02، العدد من والتنميةللأ
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 دور الإدارة الإلكترونية في رفع جودة الخدماتشذى حسن عبد وفردوس محمود عباس،  (00
 .7002، العراق ،22، العدد ةيلعلوم الاقتصادية الجامعل مجلة كلية بغداد ،الصحية

م العلو  ، مجلةواقع الإدارة الإلكترونية في المنظمات الخدميةخرون، آو  عروبة رشيد (00
 ،.7002، 22، العدد 00، المجلد الاقتصادية

 الإدارة الإلكترونية  كأداة لتحسين الخدمة العمومية مععطيوى سميرة و عيساوي نادية،  (07
 مجلة البحوث، الأمريكية الإشارة لتجربة بعض مؤسسات الخدمة العمومية بالولايات المتحدة

 .7002، 02، العدد والدراسات الإنسانية
 واقع) الادارة الإلكترونية في العالم العربي وسبل تطبيقهاوبن حجوبة حميد، عيدوني كافية  (02

 .7002، 07، العدد مجلة الأصيل للبحوث الاقتصادية والإدارية،  (وافاق
، تأثير الإدارة الإلكترونية على القرارات الابداعية في المنظمات الحكومية، منال محمد الوكيل (02

  .2016 ،16، جامعة الازهر، العدد تجارةالمجلة العلمية لقطاع كليات ال
 مجلة أداء، أهمية جودة الخدمات في تحقيق رضا المستهلكمولود حواس ورابح حمودي،  (02

 .2013، 03، العدد المؤسسات التجارية
، العمومية الخدمات مساهمة الإدارة الإلكترونية في تحسين جودةناصر طاهر وكمال معيوف،  (02

 .2019، 07، العدد02، المجلدجارةمجلة النماء للاقتصاد والت
 مجلة المنتدى، واقع الحكومة الإلكترونية في الجزائر بين الطموح والتحدياتنعيمة خطير،  (02

 .7002، 00، العددللدراسات والابحاث الاقتصادية
 المؤتمرات 
البلدية الإلكترونية وأفاق تحسين الخدمة العمومية ) بلدية دبي عزلاني وداد وبكار حنان،  (0

، مداخلة في إطار ملتقى الوطني الأول حول: التسيير المحلي بين (لكترونية  انموذجا الإ 
إشكاليات التحويل وترشيد قرارات التنمية المحلية، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم 

 .2016التسيير، جامعة قالمة، الجزائر، 
ارة الإلكترونية في منظمات دوافع التحول نحو الإد ،قويدر بورقية ورحمة مجدة حصباية (2

 . 2020 ،الجزائر ،المؤتمر الدولي الأول الافتراضي  ،الأعمال

 المواقع الالكترونية 
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، 22، ص 2421، قسم الكتب، لوكةالا ة، شبككترونيةلالإدارة الإمحمد بن فوزي الغامدي،  (1

 www.alukah.net نقلت عن

   com. dzteleewww.algeri   تصالات الجزائراوني لمؤسسة الموقع الإلكتر (2

 المراجع باللغة الأجنبيةثانيا: 

  كرات ذالمالاطروحات و 

1)Keith jonn mason, evalnation of « AIRQUAL » scale for measiring 
airline service quality and its effection constomer satisfaction ans 

loyalty, PHD thesis, cranfiecd university, 2015. 

 المجلات 
1) Anthony summaya , kusnasey, service quality and customer 

satisfaction: empirical evidence from the ghanaran public service, 
europium journal of business and management, vol 6, N 6, 2014. 

2) Gnebraibia hana, l’impact de la qualité des service sur la 
satisfaction des client dans les entreprises algériennes, sciences 
de gestion, université du 8mai 45, Guelma, 2013-2014. 

3) Marhanat hemmat، pour ;masoud amoo pour ; mona ahmadi ; 
parkhaneh ; the quality of sevice and its importance in service 
organization, Arabian journal of bussness and management review, 
vol3, October, 2013  . 

4) N. Ramya , A , Kousalya, K, Dharaniprya, service quality and 
dimensions, EPRA, international journal of research and 
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 -تبسة وكالة  –العملية لاتصالات الجزائر  للمديرية  (: الهيكل التنظيمي01)الملحق رقم 
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 ستبيانالااستمارة : (02الملحق رقم )

 وزارة التعليم العالي والبحث العلمي

 العربي التبسي ـ تبسة ـ الشيخ جامعة

 التجارية وعلوم التسييرالعلوم كلية العلوم الاقتصادية و 

 التخصص: إدارة  الاعمال قسم علوم التسيير

مات " دور الادارة الالكترونية في تحقيق جودة الخد :نجاز موضوع ماستر بعنوان لإ   موجه ياناستب
 -وكالة  تبسة–اتصالات الجزائر  مؤسسة :دراسة حالة

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

    

 

 

 

 

 

 

 

 

 دور الإدارة الالكترونية في تحقيق جودة الخدمات

بعد واجب التحية يشرفنا أن نضع بين ايديكم هذه الاستبانة التي صممت لجمع المعلومات الازمة 
ادارة أعمال  : التسيير تخصصللدراسة التي نقوم بإعدادها للحصول على شهادة الماستر في علوم 

  شركة اتصالات الجزائر :لكترونية في تحقيق جودة الخدمات " دراسة حالةدارة الإ دور الإبعنوانّ "  
ونظرا لأهمية رأيكم في هذا المجال نرجو منكم التكرم بالإجابة  على أسئلة الاستبانة  ,-تبسة وكالة–

ة على صحة اجابتكم؛ مع العلم أن الأجوبة ستكون بدقة؛ حيث أن صحة النتائج تعتمد بدرجة كبير 
 فائق عبارات التقدير والاحترام. امن االبحث فقط. وفي الأخير تقبلو  سرية وتستخدم لأغراض

                                                                     الاستاذة                                   اشراف                      من اعداد الطالبتين                                       

د. بوحنيك هدى                                                                  مناصر نصيرة    

 مراحي ولاء  
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 :  البيانات الشخصية والوظيفيةالجزء الأول

 أمام العبارة المناسبة: )×( يرجى وضع علامة 
 الجنس:                     ذكر                        أنثى

 سنة50ر من أكبسنة                  50-41 سنة                      30 -40سنة         30أقل من          : العمر

 ليسانس               ماستر أو ماجستير             دكتوراه                     شهادات أخرى           : المؤهل العلمي

   سنة فأكثر   15 سنة              11-15نة                    س10-5سنوات        5أقل من           : سنوات الخبرة

 مدير                   رئيس قسم                     رئيس مصلحة            عون تنفيذي            : الوظيفة الحالية

 الجزء الثاني؛  متغيرات الدراسة 

 اجابتك في المربع الذي يعبر عن)×( الرجاء وضع العلامة 

افو م العبارة الرقم 
اما

 تم
ق

 

فق
موا

 

ايد
مح

 

فق
موا

ير 
 غ

ق 
مواف

ير 
غ

اما
 تم

      المحور الأول: الإدارة الإلكترونية             

تقيم المؤسسة ندوات لتعريف العاملين بأهمية التحول نحو  0

 الإدارة الإلكترونية 

     

لتعليمات تساهم الإدارة الإلكترونية في وصول القرارات وا 7

 الجديدة فور صدورها

     

      لتقديم خدماتها تستخدم المؤسسة تقنيات وتجهيزات حديثة  2

تمتاز تكلفة تطبيق الإدارة الإلكترونية في المؤسسة مرتفعة  2

خدمات مؤسسة اتصالات الجزائر بالوضوح والدقة وسهولة 

 الاستخدام

     

ي المؤسسة للمعلومات يتم توفير الحماية الأمنية والسرية ف 2

 الإلكترونية  

     

تساعد الإدارة الإلكترونية على تقليل الجهد الزمني والعملي  2

 المبذول من جانب العاملين
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تحلي المؤسسة بالشفافية في القيام بأعمالها يعزز وفاء  2

 استمرارية التعامل معها 

     

ة الوقت للعاملين اعد تكنولوجيا الاعلام والاتصال في اتاحتس 2

 لأداء مسؤولياتهم

     

      تكلفة تطبيق الإدارة الإلكترونية في المؤسسة مرتفعة 2

بإمكان الزبائن الاستفادة من الخدمات دون الحاجة إلى  00

 الانتقال إلى مؤسسة اتصالات الجزائر 

     

      لكترونيا إالتواصل مع مختلف فروع المؤسسة  يتم 00

دارة تقريب الإاستخدام الوسائل التكنولوجية الحديثة من  يساهم 07

 من الزبون 

     

         خاصة بها انترانات تمتلك المؤسسة شبكة الكترونية  02

 -نترنت الإ-

     

بها  )( تمتلك المؤسسة شبكة الكترونية خارجية خاصة 02

 تستخدم لتنفيذ عملياتها مع زبائنها 

     

على شبكة الانترنت في  الموجود مؤسسةالموقع ساهم ي 02

 عرض وتوفير المعلومات وبالتالي تسهيل وترشيد الخدمات 
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 المحور الثاني : جودة الخدمات

موافق  العبارة  الرقم

 تماما 

غير  محايد  موافق 

 موافق 

غير موافق 

 تماما 

0 

ابة
ستج

الا
 

توفر العدد الكافي من الموظفين في مؤسسة  

 ت الجزائر اتصالا

     

تستغرق فترة الانتظار للحصول على الخدمة   7

 وقتا قصيرا 

     

      هناك سرية في الرد على شكاوي الزبائن   2

      اعلام الزبائن بموعد انجاز الخدمة   2

0 

ية
س
مو

مل
ال

 

المظهر الخارجي لمؤسّسة اتصالات الجزائر 

 مع نوع الخدمة المقدمة  يتلاءم

     

ؤسسة اتصالات سهل التصميم الداخلي لم  7

 الخدمة  يمقدم  الجزائر الاتصال مع

     

      الخارجي  مهالخدمة بمظهر  ييعتني مقدم  2

      تتميز قاعات الانتظار بالاتساع والنظافة   2

      وقات عمل مؤسسة اتصالات الجزائر مناسبة أ  0

7 

ف
ط

عا
الت

 

عة على يمنح مقدم الخدمة ردودا سري 

 استفسارات الزبائن 

     

ئر لزبائنها لوحات توفر مؤسسة اتصالات الجزا  2

 مكانية الحصول على الخدمة إارشادية تبين 

     

يحرص مقدم الخدمات على تقديم النصائح   2

 للزبائن
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تعلم مؤسسة اتصالات الجزائر زبائنها بخدماتها   2

 الجديدة 

     

0 

ية
اد

تم
ع
لا
ا

 

خدمة بالشكل على تقديم الالمؤسسة حرص ت

 ولى الصحيح ومن المرة الأ

     

تحظى المؤسسة بثقة الزبائن المستفيدين من   7

 جل المحددي الأفخدماتها المقدمة 

     

تحرص المؤسسة على تقديم خدماتها في   2

 الأجل المحدد

     

تقدم المؤسسة الخدمات للزبائن بدرجة عالية   2

 من الدقة 

     

0 

قة
الث

 

ة المعلومات الخاصة تحافظ المؤسسة على سري

مكانية الحصول عند طلبها من إبالزبائن مع 

 الزبون  

     

      تحظى المؤسسة بسمعة جيدة لدى الزبائن   7
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 قائمة الأساتذة المحكمين :(03)الملحق رقم 

 

 العلمية الرتبة الأستاذ الرقم
 ملاح وئام  10

 
 علوم الاقتصادية قسم ضر أأستاذ محا

 علوم التجاريةقسم  أستاذ محاضر أ حفناوي أمال  20

 التسييرعلوم قسم  ستاذ محاضر أأ براجي صباح 30
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 SPSS26( : نتائج مخرجات برنامج 04 الملحق رقم )

 الجنس

 Frequency Percent 

Valid 46,0 23 ذكر 

 54,0 27 أنثى

Total 50 100,0 

 

 

 

 

 

 

 

 

 السن

 Frequency Percent 

Valid  سنة 03أقل من  12 24,0 

03-03من   26 52,0 

03-04من   10 20,0 

سنة 03أكبر من   2 4,0 

Total 50 100,0 

 الخبرة

 Frequency Percent 

Valid  سنوات 0أقل من  9 18,0 

43-0من   18 36,0 

40-44من   7 14,0 

سنة فأكثر 40من  16 32,0 

Total 50 100,0 

 المؤهل

 Frequency Percent 

Valid 20,0 10 ثانوي أو أقل 

 38,0 19 جامعي

 16,0 8 دراسات عليا

 26,0 13 شهادات أخرى

Total 50 100,0 

 الوظيفة

 Frequency Percent 

Valid 2,0 1 مدير 

 38,0 19 رئيس قسم

 26,0 13 رئيس مصلحة

 34,0 17 عون تنفيد

Total 50 100,0 

x1 

 Frequency Percent 

Valid 2,0 1 غير موافق نماما 

 4,0 2 غير موافق

 18,0 9 موافق

 76,0 38 موافق تماما

Total 50 100,0 

x2 

 Frequency Percent 

Valid 2,0 1 محايد 

 38,0 19 موافق

 60,0 30 موافق تماما

Total 50 100,0 
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x4 

 Frequency Percent 

Valid 2,0 1 غير موافق نماما 

 4,0 2 غير موافق

 4,0 2 محايد

 60,0 30 موافق

 30,0 15 موافق تماما

Total 50 100,0 

x3 

 Frequency Percent 

Valid 2,0 1 غير موافق 

 6,0 3 محايد

 54,0 27 موافق

 38,0 19 موافق تماما

Total 50 100,0 

x5 

 Frequency Percent 

Valid 4,0 2 غير موافق نماما 

 2,0 1 غير موافق

 6,0 3 محايد

 48,0 24 موافق

 40,0 20 موافق تماما

Total 50 100,0 

x6 

 Frequency Percent 

Valid 2,0 1 غير موافق نماما 

 6,0 3 غير موافق

 12,0 6 محايد

 40,0 20 موافق

 40,0 20 موافق تماما

Total 50 100,0 

x7 

 Frequency Percent 

Valid 6,0 3 غير موافق 

 12,0 6 محايد

 50,0 25 موافق

 32,0 16 موافق تماما

Total 50 100,0 

x8 

 Frequency Percent 

Valid 8,0 4 غير موافق 

 6,0 3 محايد

 66,0 33 موافق

 20,0 10 موافق تماما

Total 50 100,0 

x9 

 Frequency Percent 

Valid 16,0 8 غير موافق 

 10,0 5 محايد

 42,0 21 موافق

 32,0 16 موافق تماما

Total 50 100,0 

x10 

 Frequency Percent 

Valid 8,0 4 غير موافق 

 10,0 5 محايد

 48,0 24 موافق

 34,0 17 موافق تماما

Total 50 100,0 
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x11 

 Frequency Percent 

Valid 10,0 5 غير موافق 

 14,0 7 محايد

 54,0 27 موافق

 22,0 11 موافق تماما

Total 50 100,0 

x12 

 Frequency Percent 

Valid 4,0 2 غير موافق 

 14,0 7 محايد

 34,0 17 موافق

 48,0 24 موافق تماما

Total 50 100,0 

x14 

 Frequency Percent 

Valid 4,0 2 غير موافق نماما 

 4,0 2 غير موافق

 22,0 11 محايد

 50,0 25 موافق

 20,0 10 موافق تماما

Total 50 100,0 

x13 

 Frequency Percent 

Valid 4,0 2 غير موافق 

 14,0 7 محايد

 48,0 24 موافق

 34,0 17 موافق تماما

Total 50 100,0 

x15 

 Frequency Percent 

Valid 4,0 2 غير موافق نماما 

 10,0 5 غير موافق

 16,0 8 محايد

 42,0 21 موافق

 28,0 14 موافق تماما

Total 50 100,0 

a1 

 Frequency Percent 

Valid 16,0 8 غير موافق 

 14,0 7 محايد

 30,0 15 موافق

 40,0 20 موافق تماما

Total 50 100,0 

a3 

 Frequency Percent 

Valid 4,0 2 غير موافق نماما 

 8,0 4 غير موافق

 8,0 4 محايد

 42,0 21 موافق

 38,0 19 موافق تماما

Total 50 100,0 

a2 

 Frequency Percent 

Valid 12,0 6 غير موافق 

 10,0 5 محايد

 56,0 28 موافق

 22,0 11 موافق تماما

Total 50 100,0 
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a4 

 Frequency Percent 

Valid 4,0 2 غير موافق نماما 

 8,0 4 غير موافق

 12,0 6 محايد

 42,0 21 موافق

 34,0 17 موافق تماما

Total 50 100,0 

b1 

 Frequency Percent 

Valid 6,0 3 غير موافق نماما 

 4,0 2 غير موافق

 16,0 8 محايد

 44,0 22 موافق

 30,0 15 موافق تماما

Total 50 100,0 

b2 

 Frequency Percent 

Valid 6,0 3 غير موافق نماما 

 10,0 5 غير موافق

 16,0 8 محايد

 30,0 15 موافق

 38,0 19 موافق تماما

Total 50 100,0 

b3 

 Frequency Percent 

Valid 6,0 3 غير موافق نماما 

 6,0 3 غير موافق

 8,0 4 محايد

 44,0 22 موافق

 36,0 18 موافق تماما

Total 50 100,0 

b4 

 Frequency Percent 

Valid 4,0 2 غير موافق نماما 

 8,0 4 غير موافق

 10,0 5 محايد

 38,0 19 موافق

 40,0 20 موافق تماما

Total 50 100,0 

c3 

 Frequency Percent 

Valid 6,0 3 غير موافق 

 18,0 9 محايد

 52,0 26 موافق

 24,0 12 موافق تماما

Total 50 100,0 

c1 

 Frequency Percent 

Valid 6,0 3 غير موافق 

 6,0 3 محايد

 22,0 11 موافق

 66,0 33 موافق تماما

Total 50 100,0 

c2 

 Frequency Percent 

Valid 6,0 3 غير موافق 

 6,0 3 محايد

 42,0 21 موافق

اموافق تمام  23 46,0 

Total 50 100,0 
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c4 

 Frequency Percent 

Valid 8,0 4 غير موافق 

 16,0 8 محايد

 46,0 23 موافق

 30,0 15 موافق تماما

Total 50 100,0 

c5 

 Frequency Percent 

Valid 14,0 7 غير موافق 

 4,0 2 محايد

 54,0 27 موافق

 28,0 14 موافق تماما

Total 50 100,0 

d1 

 Frequency Percent 

Valid 16,0 8 غير موافق 

 6,0 3 محايد

 44,0 22 موافق

 34,0 17 موافق تماما

Total 50 100,0 

d2 

 Frequency Percent 

Valid 6,0 3 غير موافق نماما 

 14,0 7 غير موافق

 8,0 4 محايد

 54,0 27 موافق

 18,0 9 موافق تماما

Total 50 100,0 

d3 

 Frequency Percent 

Valid 10,0 5 غير موافق نماما 

 6,0 3 غير موافق

 18,0 9 محايد

 42,0 21 موافق

 24,0 12 موافق تماما

Total 50 100,0 

d4 

 Frequency Percent 

Valid 8,0 4 غير موافق نماما 

 8,0 4 غير موافق

 16,0 8 محايد

 42,0 21 موافق

 26,0 13 موافق تماما

Total 50 100,0 

e1 

 Frequency Percent 

Valid 4,0 2 غير موافق نماما 

 8,0 4 غير موافق

 18,0 9 محايد

 36,0 18 موافق

 34,0 17 موافق تماما

Total 50 100,0 

e2 

 Frequency Percent 

Valid 2,0 1 غير موافق نماما 

 4,0 2 غير موافق

 24,0 12 محايد

 46,0 23 موافق

 24,0 12 موافق تماما

Total 50 100,0 
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 جدول التوزيع الطبيعي

 

 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 الثقة الاعتمادية التعاطف الملموسية الاستجابة الإدارة الإلكترونية 

Kolmogorov-Smirnov Z 1,131 1,611 1,365 1,496 1,691 1,513 

Asymp. Sig. (2-tailed) ,155 ,011 ,048 ,023 ,007 ,021 

 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 جودة الخدمات 

Kolmogorov-Smirnov Z 1,133 

Asymp. Sig. (2-tailed) ,153 

 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

 

 الانحراف المعياري

Statistics 

 x1 x2 الوظيفة الخبرة المؤهل السن الجنس 

 4,5800 4,6200 2,9200 2,6000 2,4800 2,0400 1,5400 المتوسط الحسابي

 53795, 85452, 89989, 1,12486 1,09246 78142, 50346, الانحراف المعياري

 

Statistics 

 x3 x4 x5 x6 x7 x8 x9 

 3,9000 3,9800 4,0800 4,1000 4,1800 4,1200 4,2800 المتوسط الحسابي

 1,03510 76904, 82906, 97416, 94091, 82413, 67128, الانحراف المعياري

 

Statistics 

 x10 x11 x12 x13 x14 x15 a1 

 3,9400 3,8000 3,7800 4,1200 4,2600 3,8800 4,0800 المتوسط الحسابي

 1,09563 1,08797 95383, 79898, 85261, 87225, 87691, الانحراف المعياري

 

Statistics 

 a2 a3 a4 b1 b2 b3 b4 

 4,0200 3,9800 3,8400 3,8800 3,9400 4,0200 3,8800 المتوسط الحسابي

 1,09712 1,11557 1,21823 1,08119 1,07684 1,07836 89534, الانحراف المعياري

 

Statistics 

 c1 c2 c3 c4 c5 d1 d2 

 3,6400 3,9600 3,9600 3,9800 3,9400 4,2800 4,4800 المتوسط الحسابي

 1,12050 1,02936 94675, 89191, 81841, 83397, 86284, الانحراف المعياري
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Statistics 

 d3 d4 e1 e2 الملموسية الاستجابة الإدارة الإلكترونية 

 3,9300 3,9450 4,1173 3,8600 3,8800 3,7000 3,6400 المتوسط الحسابي

ياريالانحراف المع  1,20814 1,18235 1,09991 ,90373 ,54303 ,91514 1,06670 

 

Statistics 

 جودة الخدمات الثقة الاعتمادية التعاطف 

 3,9216 3,8700 3,7350 4,1280 المتوسط الحسابي

 80297, 95730, 1,05513 76426, الانحراف المعياري

 

 معامل بيرسون

 

 

Correlations 

 الاعتمادية التعاطف الملموسية الاستجابة الإدارة الإلكترونية 

 *Pearson Correlation 1 ,683** ,629** ,294* ,329 الإدارة الإلكترونية

Sig. (2-tailed)  ,000 ,000 ,039 ,020 

N 50 50 50 50 50 

 **Pearson Correlation ,683** 1 ,875** ,534** ,513 الاستجابة

Sig. (2-tailed) ,000  ,000 ,000 ,000 

N 50 50 50 50 50 

 **Pearson Correlation ,629** ,875** 1 ,477** ,568 الملموسية

Sig. (2-tailed) ,000 ,000  ,000 ,000 

N 50 50 50 50 50 

 **Pearson Correlation ,294* ,534** ,477** 1 ,719 التعاطف

Sig. (2-tailed) ,039 ,000 ,000  ,000 

N 50 50 50 50 50 

 Pearson Correlation ,329* ,513** ,568** ,719** 1 الاعتمادية

Sig. (2-tailed) ,020 ,000 ,000 ,000  

N 50 50 50 50 50 

 **Pearson Correlation ,504** ,562** ,568** ,709** ,834 الثقة

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 50 50 50 50 50 

الخدمات جودة  Pearson Correlation ,585** ,831** ,841** ,797** ,866** 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 50 50 50 50 50 

 

Correlations 

 جودة الخدمات الثقة 

 **Pearson Correlation ,504 ,585 الإدارة الإلكترونية
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Sig. (2-tailed) ,000 ,000 

N 50 50 

ستجابةالا  Pearson Correlation ,562** ,831 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 

N 50 50 

 **Pearson Correlation ,568** ,841 الملموسية

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 

N 50 50 

 **Pearson Correlation ,709* ,797 التعاطف

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 

N 50 50 

 **Pearson Correlation ,834* ,866 الاعتمادية

   

 

 معامل الفا كرونباخ

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

,951 46 

tem-Total Statistics 

 Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance if 

Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

 949, 783, 570,795 171,6896 الإدارة الإلكترونية

 948, 834, 554,612 171,8619 الاستجابة

 948, 836, 548,504 171,8769 الملموسية

 949, 692, 565,655 171,6789 التعاطف

 948, 749, 553,122 172,0719 الاعتمادية

 948, 805, 554,201 171,9369 الثقة

 948, 947, 554,946 171,8853 جودة الخدمات

 

 الفرضية الرئيسية

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,585a ,343 ,329 ,44483 

 

a. Predictors: (Constant), جودة الخدمات 

ANOVA
a
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 4,951 1 4,951 25,023 ,000b 
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Residual 9,498 48 ,198   

Total 14,449 49    

 

a. Dependent Variable: الإدارة الإلكترونية 

b. Predictors: (Constant), جودة الخدمات 

Coefficients
a
 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 (Constant) 2,565 ,317  8,099 ,000 

 000, 5,002 585, 079, 396, جودة الخدمات

 

a. Dependent Variable: الإدارة الإلكترونية 

 

 الفرضيات الفرعية 

 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,831a ,691 ,684 ,51423 

 

a. Predictors: (Constant), جودة الخدمات 

ANOVA
a
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 28,344 1 28,344 107,188 ,000b 

Residual 12,693 48 ,264   

Total 41,036 49    

 

a. Dependent Variable: الاستجابة 

b. Predictors: (Constant),  الخدماتجودة  

oefficients
a
 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 (Constant) ,231 ,366  ,630 ,532 

 000, 10,353 831, 091, 947, جودة الخدمات

 

a. Dependent Variable: الاستجابة 

 

Model Summary 
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Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,841a ,707 ,701 ,58365 

 

a. Predictors: (Constant), جودة الخدمات 

ANOVA
a
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 39,404 1 39,404 115,673 ,000b 

Residual 16,351 48 ,341   

Total 55,755 49    

 

a. Dependent Variable: الملموسية 

b. Predictors: (Constant), جودة الخدمات 

 

 

 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 (Constant) -,450 ,415  -1,082 ,285 

 000, 10,755 841, 104, 1,117 جودة الخدمات

 

a. Dependent Variable: الملموسية 

 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,797a ,635 ,627 ,46660 

 

a. Predictors: (Constant), جودة الخدمات 

ANOVA
a
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 18,171 1 18,171 83,462 ,000b 

Residual 10,450 48 ,218   

Total 28,621 49    

 

a. Dependent Variable: التعاطف 

b. Predictors: (Constant), جودة الخدمات 

 
B Std. Error Beta 

  

1 (Constant) 1,154 ,332  3,474 ,001 

 000, 9,136 797, 083, 758, جودة الخدمات
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a. Dependent Variable: التعاطف 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,866a ,750 ,745 ,53254 

 

a. Predictors: (Constant), جودة الخدمات 

ANOVA
a
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 40,939 1 40,939 144,356 ,000b 

Residual 13,613 48 ,284   

Total 54,551 49    

 

a. Dependent Variable: الاعتمادية 

b. Predictors: (Constant), جودة الخدمات 

 

 

 

Coefficients
a
 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 (Constant) -,729 ,379  -1,923 ,060 

 000, 12,015 866, 095, 1,138 جودة الخدمات

 

a. Dependent Variable: الاعتمادية 

 

 

 

 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,872a ,760 ,755 ,47387 

 

a. Predictors: (Constant), جودة الخدمات 

ANOVA
a
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 34,126 1 34,126 151,973 ,000b 

Residual 10,779 48 ,225   

Total 44,905 49    
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a. Dependent Variable: الثقة 

b. Predictors: (Constant), جودة الخدمات 

 Coefficients
a
 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 (Constant) -,206 ,337  -,610 ,545 

 000, 12,328 872, 084, 1,039 جودة الخدمات

 

a. Dependent Variable: الثقة 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 
 

 الملخص

تقل على جودة الخدمات كمتغير تابع لدى عينة هدفت هذه الدراسة الى التعرف على أثر الإدارة الإلكترونية كمتغير مس
 20، حيث تم الاعتماد على أسلوب العينة العشوائية، وتم توزيع -وكالة تبسة–من العاملين بمؤسسة اتصالات الجزائر 

(، وقد SPSSانات تم معالجتها إحصائيا بواسطة برنامج )ياستبيان على أفراد مجتمع العينة، وبعد عملية جمع الاستب
للإدارة  0,05لت الدراسة الى مجموعة من النتائج أهمها وجود أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية توص

، كما بينت النتائج أن كل أبعاد جودة -وكالة تبسة–الإلكترونية على جودة الخدمات بمؤسسة اتصالات الجزائر 
 بقة داخل المؤسسة محل الدراسة بنسب متقاربة.الخدمات )الاستجابة، الملموسية، الاعتمادية، التعاطف، الثقة( مط

 الكلمات المفتاحية: الإدارة الإلكترونية، جودة الخدمات، جودة الخدمة الإلكترونية، تكنولوجيا المعلومات.

Abstract : 

This study aimed to identify the effect of electronic management as an independent variable on the quality of 

services as a dependent variable for a sample of workers in the Algeria Telecom Corporation - Tebessa Agency 

-, where the random sample method was relied upon, and 50 questionnaires were distributed to the members 

of the sample community, and after the process of collecting questionnaires, they were processed statistically 

by the program(SPSS) program  the study reached a set of results, the most important of which is the presence 

of a statistically significant effect at a significant level of 0.05 for electronic management on the quality of 

services in the Algeria Telecom Corporation - Tebessa Agency -,  the results also showed that all dimensions of 

service quality (responsiveness , tangibility, reliability, empathy, trust) are applied within the institution under 

study in close proportions.  

Keywords: electronic management, service quality, electronic service quality, information technology 


