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 :                                  ئشساف الأسخاذ)ة(: :خينئعداد الطالب من

  ىحيد دزاىاث .دخيلت                                                                            عزي 

   مهاحليت خيلت 

 أعضاء لجىت المىاقشت

 الصفت  السجبت العلميت الإسم ىاللقب

 زئيسا -ب-أسخاذ محاضس بدز الدًن مسعيدي

 مشسفا ىمقسزا أسخاذ حعليم عالي ىحيد دزاىاث

 عضيا مىاقشا -ب-أسخاذ محاضس عبد السؤىف بيعزة 

 

 2222-2222السىت الجامعيت : 

ت ى دىزه في جحقيق الخميز  الخمنين اليظيفي للميازد البشسٍ

 الخىظيمي

  -جبست  -ئجصالاث الجزائس فسع مإسست دزاست ميداهيت ب

 

 عمل : علم الاجخماع الخىظيم ىال
 علم الاجخماع:
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 الشنس ىالخقدًس

الحمد لله زب العالمين، ىالصلاة ىالسلام على أشسف المسسلين سيدها محمد صلى 

اعترافا  عليو ىسلم، اهطلاقا من قيى المصطف : الا ٌشنس الله من لا ٌشنس الىا،ا، ى الله

ل الشنس ئلى الدلخيز الفاضلجمام هره المرلسة، فجئبفضل جميع من ساعدها في  ىحيد  زٍ

ى هره المرلسة بهل صدز زحب، ىمان لىا السىد بقبيى الإشساف عل جفضل ريالدزاىاث 

 المرلسة، وسأى الله أن ًبازك لو في جهده ىعملو عداد هرهئ في مل خطياثىالعين ىالميجه

دا من الىجاحاث، ىلرلو الشنس ميصيى لجميع الأساجرة الأفاضل في مليت العليم  ىمزٍ

 جامعت العسبي الخبس ي. وساهيت ىالاجخماعيتالإ

ل الشنس للأساجرة المحنمين للاسدباهت لما قدميه من ئضافاث قيمت،  لما هخقدم بجزٍ

 على ئخساجها بالشهل الصحيح. ساعدث

بيعزة عبد السؤىف  ىالدلخيز  بدز الدًن مسعيديز لما هخقدم بالشنس ئلى الدلخي 

 على جفضلهما بقبيى مىاقشت هره المرلسة ىعلى ما قدميه من ملاحظاث ىجيجيهاث.

ميصيى ئلى جميع أفساد عائلخىا، ىمل أصدقائىا، ىئلى مل من قدم لىا  الشنسى 

 ىالمعيهت.الىصح ىالمشيزة 

 جزالم الله خيرا

 فيقىالله ىلي الخي 
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 رح من طرف الأستاذة جفال منال : جدول ٌبٌن التعدٌل المقت42جدوا رقم

 : جدول ٌبٌن عبارات الاستبٌان المعدلة بعد التحكٌم42جدول رقم

 : ٌوضح عدد الاستمارات الموزعة على موظفً اتصالات الجزائر42جدول رقم 
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أولا: الاطار 

المفاهيمي 

والنظري 

 للدراسة
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ثانيا: التأسيس 

النظري للتمكين 

الوظيفي وأهم 

نماذج التميز 

 التنظيمي
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 تحقٌق الذات 

  حاجات التقدٌر والاحترام

 حاجات اجتماعٌة

 حاجات الأمن

 حاجات فٌزٌولوجٌة
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 77المرجع السابك ، ص :
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 .754، ص 7147، ٌونٌو47العددتصور ممترح لادارة التمٌز التنظٌمً بالمدارس الخاصة، أفكار سعٌد خمٌس:  :1
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 .754: المرجع السابك ، ص 1
 .754، 751: نفس المرجع ، ص ص 2
، دار وائل للنشر والتوزٌع، عمالادارة التمٌز، الممارسات الحدٌثة فً ادارة  منظمات الأ:الهلالات، صالح علً عودة: 3

 .97، 94عمان، الأردن، ص ص
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،مجلة  عرض النموذج الٌابانً لإدارة التمٌز فً المإسسة–دور الموارد البشرٌة فً خلك المٌزة التنافسٌة نبٌل بهوي :: 1

 .66البحوث الإدارٌة و الإلتصادٌة ،جامعة خمٌس ملٌانة ،الجزائر ،ص
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مجمع كوندور ببرج بوعرٌرٌج –دراسة حالة –دة التحوٌلٌة فً تحمٌك التمٌز التنظٌمًدور المٌاالأخضر صٌاحً :: 1

 7149،أطروحة دكتوراه غٌر منشورة ،كلٌة العلوم الالتصادٌة والتجارٌة وعلوم التسٌٌر ،جامعة محمد بوضٌاف ،المسٌلة ،

 .477، 474،ص ص
مإسسة الوراق للنشر والتوزٌع عمان الأردن  المستدامالممارسات والتمٌز المإسسً لحسن عبد الله :باشٌوة ،أفضل : 2

 .81،ص  7144،
،رسالة ماجستٌر فً إدارة الأعمال ،غٌر منشورة ،جامعة  إدارة التمٌز من مدخلً الإبداع والمعرفة: فاطمة لبوخ:  3

  79،51ص ص 7119-7118الجزائر ، الجزائر ،
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،بجامعة الملن خالد ،دراسة ماجستٌر  ادٌمٌة فً تحمٌك التمٌز التنظٌمًدور الكفاءا الأكنورة عبد الله حزام الشهرانً : : 1

 .48، 47،ص ص 7147غٌر منشورة ،جامعة الملن سعود ،السعودٌة ،
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-777ص -،ص 7146،الذاكرة للنشر والتوزٌع ،بغداد ،العراق  نظرٌة المنظمة والسلون التنظٌمًسعد علً العنزي ::  1

747. 
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 .745-744ص -المرجع السابك ،ص:  1
 .77،ص 7177،دار الٌازوري العلمٌة ، إدارتا التمٌز والجودة صورة المنظمات المعاصرةسعد علً الرٌحان المحمدي ::  2
ص ص  7141،مركز بحوث الشرطة ،الشارلة ،  إدارة الموارد البشرٌة فً ظل التمٌز المإسسً‘: عبد الكرٌم دروٌش  3

87 ،84. 
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،رسالة ماجستٌر غٌر  دارة التمٌز فً تطوٌر آداء مإسسة التعلٌم العالً فً الضفة الغربٌةدور إتغرٌد عبد الجعبري : :  1

 .74، ص 7119منشورة ،جامعة الخلٌل فلسطٌن ، 
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فً إسكان الطالبات بجامعة العدالة التنظٌمٌة وعلالها  بالتمٌز التنظٌمً لدى المٌادات الإدارٌة : نورة منشً بن فإاد:  1

،ص ص  7147ماجستٌر غٌر منشورة ،كلٌة التربٌة ،جامعة الملن سعود ،المملكة العربٌة السعودٌة ، الملن سعود ،رسالة

75 ،76. 
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، المجلة الجزائرٌة للالتصاد  النموذج الجزائري للجودة طرٌك المنظمة الجزائرٌة نحو التمٌز التنظٌمًشولً لبطان ::  1

 .444،ص  7147أفرٌل   14والمالٌة ، العدد 
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،ص  7171، دار الفكر الجامعً ، الإسكندرٌة  إدارة الجودة الشاملة وفما للمعاٌٌر الدولٌةن عادل الغرباوي : شهدا:  1

77. 
 .75-77المرجع ،ص ص ،نفس 2
 .75المرجع السابك ص،:  3
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 .76، 75نورة عبد الله حزام الشهرانً ،مرجع سبك ذكره ، ص ص :  1
،المساهمة العامة الأردنٌة ،رسالة  لابداع الإداري فً الشركا الصناعٌةأثر النمط المٌادي على امحمود الفٌاض :: 2

 .44،ص  4995ماجستٌر غٌر منشورة، الجامعة الأردنٌة  ،عمان ،
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أثر تمكٌن فرق العمل فً تحمٌك التمٌز التنظٌمً ، دراسة المٌدانٌة بالمدٌرٌة العملٌة : لٌلى زلار ، فاطمة بالمرع :1

 .74الجلفة ، الجزائر ،ص4،7177،العدد6المنتدى للدراسات و الأبحاث الإلتصادٌة ،المجلد ،مجلة لاتصالات الجزائر
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 .474،ص7146، دار الراٌة ،عمان ، الأردن ، التمٌز الإداري فً منظمات الأعمال:هاشم حمدي رضا :1
اعة المرار والتمٌز صن–:التمٌز المإسسً و صناعة المرار ،بحوث و أوراق ملتمى :السٌد رجب السٌد إبراهٌم عٌد 2

 .471،ص7147المنظمة العربٌة للتنمٌة الإدارٌة ، الإمارات العربٌة المتحدة ،،-المإسسً من منظور لانونً و إداري 
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 www –univ –bouira .dz*متوفرة على الرابط التالً:
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 thesis .univ.biskra .dz*متوفرة على الرابط التالً:
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 Dspace –univ- Tlemcen .dzمتوفرة على الرابط التالً : 1 
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www.asjp.cerist.dzعلى الرابط التالً : :متوفرة 

1
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www.asjp.dzعلى الرابط التالً : :متوفرة 

1 . 
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www.asjp.dz : ًمتوفرة على الرابط التال:

1
 



79 
 

                                                             
1

 www.asjp.terist.dz:متوفرة على الرابط التالً : 
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Thesis.univ.biskra.dz وفرة على الرابط التالًمت

1
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:www.meu.edu.jo  : ًمتوفرة على الرابط التال:

1
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 : http://mobta3ath.com: ًمتوفرة على الرابط التال:

1
 



86 
 



87 
 

                                                             
www.alazhar.edu.psعلى الرابط التالً : :متوفرة 

1.: 
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journals.ju.edu.jo: متوفرة على الرابط:

1 
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journals.iugaza.edu.ps على الرابط التالً :متوفرة :

1
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Egjsw.journal.ekb.eg: ًمتوفرة على الرابط التال:

1
: 
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Kimdipvblishe.com متوفرة على الرابط ::

1
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Journals.ajsrp.com متوفرة على الرابط ::

1
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  http //erepository.uonbi.ac.keمتوفرة على الرابط التالً :: 
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1

  http // journal-archieves 34.webs.comمتوفرة على الرابط التالً :: 
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1

 www.usa-journals.comمتوفرة على الرابط التالً :: 
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1

 www.textroad.comمتوفرة على الرابط التالً :: 

http://www.textroad.com/
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1

 . 95،ص 7147،الٌازوري ،عمان ، طرق البحث العلمً وأسس تطبٌماتهمحمد تزهر ،السعٌد سماي :



109 
 

 

 

 

                                                             
1

 414،ص  المرجع نفسه

 
3

 744،دار العلوم ،عنابة ،الجزائر ص  منهجٌة البحث العلمً للجامعٌٌنصلاح الدٌن شروخ :
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1

  777،ص 7117،دار الهدى للنشر والتوزٌع ،عٌن ملٌلة الجزائر  مناهج وأدوات البحث العلمً فً العلوم الاجتماعٌةرشٌد زرواتً :
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 ذكر
44,59

 أنثى %
55,41

% 
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1
http://www.aljazera.net 

2
 ،الجزائر4،منظمة المرأة العربٌة جامعة باتنة عمل المرأة فً الجزائرعمراوي : عادل بغزة ،صلاح الدٌن
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1http //ae .linkedim.com 
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 جامعً ثانوي متوسط إبتدائً
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 إطارات
 أعوان تحكم 58,11%

17,57% 

 أعوان تنفٌذ
24,32% 
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،دراسة مٌدانٌة على عٌنة من  الثمة التنظٌمٌة وانعكاسها على السلون الإبداعً للعاملٌن:شٌماء حلمً ،حامد شحاتة : 1

  7174، 17،الجزء  77ٌة ،العدد العاملٌن فً مستشفى جمٌات دمنهور ،مجلة كلٌة الترب
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1http://alzahbak.com 

:هٌثم محمد العطار :مدى ممارسة التمكٌن الإداري وتؤثٌر ذلن على إبداع العاملٌن ،دراسة ممارنة لوجهات نظر العاملٌن  2

  7114فً جامعتً الأزهر والإسلامٌة بغزة ،مذكرة ماجستٌر غٌر منشورة الجامعة الإسلامٌة ،غزة ،فلسطٌن ،
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من وجهة نظر العاملٌن فً  والع بناء فرق العمل ودورها فً تنمٌة الإبداع الإداري:ٌوسف علً عٌسى أبو جربوع : 1

 7147وزارة الالتصاد الوطنً ،المحافظة الجنوبٌة ،رسالة ماجستٌر غٌر منشورة ،
دراسة مٌدانٌة –هام ماسلو خرٌجً الجامعات حسب هرم أبرا عمود العمل ودورها فً إشباع حاجات:شرٌفة جنان : 2

 7145ببعض المإسسات الخدماتٌة والتربوٌة بمدٌنة بسكرة ،أطروحة دكتوراه غٌر منشورة ،بسكرة الجزائر ،
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فً لطاع التعلٌم الجامعً النسائً ،دراسة مٌدانٌة  فرق العمل وأثرها على الإنتاجٌة:أم الخٌر بنت إبراهٌم أحمد عبدة : 1

  7141الملن عبد العزٌز بجدة ،رسالة ماجستٌر غٌر منشورة ،المملكة العربٌة السعودٌة ، على لسم الطالبات بجامعة



132 
 

                                                             
،دراسة مٌدانٌة بالمطاع الصحً ،عٌن التوتة باتنة  : تمكٌن الموارد البشرٌة وعلالته بالولاء التنظٌمً:الصالح نفسً  1

  7174عة محمد خٌضر بسكرة ،الجزائر ،،أطروحة دكتوراه غٌر منشورة ،تخصص علم اجتماع الإدارة والعمل ،جام
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، دراسة حالة وحدة البرٌد الولائٌة ،بسكرة ،الجزائر  أنماط المٌادة وفعالٌة صنع المرار بالمإسسة:موسى عبد الناصر : 1

 ،دس
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: عزٌرو راشدة: المشاركة فً عملٌة صنع المرار وو سبل تفعٌلها ، مذكرة ماجستٌر غً منشورة ،جامعة ابن خلدون  1

 تٌارت، الجزائر،د.س،
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،جامعة  حرٌة الموظف فً الرأي والتعبٌر فً لانون الوظٌفة العمومٌة الجزائري وواجب الحٌاد والتحفظ:جلول فٌساح : 1

 خمٌس ملٌانة ،الجزائر 
دراسة مٌدانٌة –فً ظل معاٌٌر مواصفات الآٌزو  نظام تمٌم الأداء وعلالته بالتحسٌن المستمر:لٌصر بن عودة :  2

   7148، 44سة الصناعات المٌكانٌكٌة ،مجلة التنمٌة البشرٌة ،عدد بمإس
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دراسة حالة متعاملً الهاتف –إدارة العلالة مع الزبون مدخل لتحمٌك المٌزة التنافسٌة: لٌلى حمانة والزهراء بن سفٌان : 1

 7148، 14،عدد  17مجلة التنظٌم والعمل ،المجلد  –النمال 
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  7148، جوان  17،عدد  14،مجلة المجتمع والرٌاضة ،مجلد  ول الإدارة الالكترونٌةمماربة نظرٌة حأم الخٌر :  1
دراسة استطلاعٌة لعٌنة من زبائن مإسسة اتصال موبٌلٌس –أثر التسوٌك الالكترونً على ولاء الزبون: ٌمٌنة مفاتٌح :  2

 7177، 17،عدد  16،مجلة الامتٌاز لبحوث الالتصاد والإدارة ،مجلد 
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 7147،مجلة روافد ،العدد الأول ،جوان  الاتصال التنظٌمً ودوره فً تحسٌن الأداء الوظٌفًفاضل و سمٌة سعدون ::فاٌزة  
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1

 .44ٌحٌى ملحم سلٌم :مرجع سابك ،ص: 
2

فً المإسسات  الرضا الوظٌفً :تنمٌة استراتٌجٌة هادفة للتؤثٌر على الأفراد  و التملٌل من الانعكاسات النفسٌة و السلوكٌةبوخمٌس بوفولة :: 

 .765،ص7171،الجزائر 4،العدد7،مجلة العلوم الإنسانٌة لجامعة أم البوالً،المجلد الالتصادٌة الجزائرٌة
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،الجزائر 45،العدد7،مجلة دراسات فً علم الاجتماع ،المجلد-ة نظرٌمماربة –: تمكٌن العاملٌن فً المنظمات الحدٌثة :الطاهر عراز

 . 47،ص7171،



153 
 

                                                             
1

 . 49ص. :نفس المرجع ،
،المجلة الدولٌة  الٌابانٌةzالتؤصٌل الإسلامً و التربوي لنظرٌةخلود إسحاق بخاري ،أشواق عبد الرحمان الحمبانً:: 2

 .647،ص7،7174،العدد9للدراسات التربوٌة والنفسٌة ،المجلد
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الملا

 حق



 



 

ة التعلٌم العالً والبحث العلمًوزار  

 -تبسة–جامعة العربً التبسً 

 الإنسانٌة والاجتماعٌة كلٌة العلوم

 قسم علم الاجتماع

 تخصص علم اجتماع التنظٌم والعمل

 استبٌان حول

 

 

التمكٌن الوظٌفً للموارد البشرٌة ودوره فً تحقٌق التمٌز 

 التنظٌمً

 -تبسة-رعإتصالات الجزائر ف اسة مٌدانٌة بمإسسة در

 

 من إعداد الطالبتٌن :

 عزي خولة

 مكاحلٌة خولة

 

 ملاحظة:

المعلومات التً ستدلى بها فً هذه الاستمارة لن تستعمل الا لغرض الدراسة لذا نؤمل منكم 

 لاجابة التً تتوافك مع وجهة نظر( أمام اxالتكرم بالإجابة عن هذه العبارات بوضع إشارة)

 

7177/7174 

 

 تحت إشراف :

 ددراوات وحٌد 



 

 ودٌمغرافٌة:البٌانات السوسٌ

 ( أمام الاختٌار المناسب: من فضلكم ٌرجى وضع الإشارة )

 ذكر                                                                 الجنس:  -1

 

 أنثى                                         

 

 سنةالسن: -4

 

 ابتدائً                       المستوى التعلٌمً: -3

 ط                       متوس

 ثانوي  

 جامعً

 

 اطارات                                                                  الفئة السوسٌومهنٌة: -2

 

 أعوان التحكم

 

 أعوان التنفٌذ

 

 سنةسنوات العمل فً المإسسة:                       -2

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 ماعً بدرجة قوٌة فً تمٌز آداء الموارد البشرٌةالفرضٌة الأولى: ٌساهم العمل الج

 

 تساهم عملٌة المشاركة فً اتخاذ القرار بدرجة متوسطة فً تحقٌق التمٌز القٌادية: الفرضٌة الثانٌ

     ٌمنحنً مسإولً المباشر فرصة منالشة  44

ضعٌفة  العبارة  الرلم 
 جدا

لوٌة  لوٌة متوسطة ضعٌفة
 جدا

أستفٌد من خبرات زملائً فً آداء مهامً  62
 بكفاءة.

     

تساعدنً توجٌهات مشرفً فً اتمان مهام  60
 عملً.

     

ٌحفزنً فرٌك عملً على استثمار لدراتً فً  60
 العمل..

     

أشعر بوجود علالات وثٌمة بٌنً وبٌن زملائً  60
 مما ٌكرس من روح الابداع لدي.

     

ٌشجعنً فرٌك عملً على تمدٌم حلول ابتكارٌة  16
 للمشكلات الآنٌة.

     

أنتهج مع فرٌك عملً أسالٌب عمل جدٌدة  11
 للتطوٌر من العمل.

     

      أستثمر مهاراتً بشكل أفضل مع فرٌك عملً. 14

ٌشعرنً فرٌك عملً بؤننً عضو مهم مما  13
 ٌحسن من جودة مهامً.

     

أواكب مع زملاء عملً المستجدات الحاصلة  12
 فً مهام عملنا .

     

أشعر بؤن أهدافً تتوافك مع أهداف فرٌك  12
 عملً.

     

تعاونً مع فرٌك عملً ٌسرع من عملٌة إنجاز  12
 المهام.

     

ٌشعرنً مسإولً المباشر بؤننً شرٌن فً  10
 العمل..

     

ٌحفزنً مسإولً المباشر على إبداء رأًٌ فٌما  10
 ٌخص مشاكل العمل.

     

تإخذ آرائً وأفكاري التً ألٌدها فً سجل  10
وي بعٌن الاعتبار من لبل الالتراحات والشكا
 مسإولً المباشر.

     

أتنالش مع مسإولً المباشر حول المشاكل التً  46
 تعترض سٌر مهام العمل.

     

ٌستدعٌنً مسإولً المباشر لحضور أغلب  41
 الاجتماعات المنعمدة فً مإسستً.

     



 

 تماعات.المشاكل التً تثار فً الاج

ٌثك مسإولً المباشر بالحلول التً ألترحها فً  43
 الاجتماعات .

     

ٌتغافل مسإولً المباشر عن الأخطاء البسٌطة  42
 التً ٌلاحظها فً سلوكً المهنً.

     

ٌستمع مسإولً المباشر لأفكاري الجدٌدة  42
 لتطوٌر العمل.

     

خوف أستطٌع أن أعبر عن رأًٌ بحرٌة ودون  42
 من مسإولً المباشر.

     

ألترح على المسإولٌن المعنٌٌن خطط جدٌدة  40
 لتطوٌر العمل.

     

أشارن فً عملٌة تمٌٌم ومراجعة المنجزات  40
 المحممة فً المإسسة .

     

 الفرضٌة الثالثة: تساهم عملٌة الاتصال الفعال بدرجة قوٌة فً تمٌز مستوى الخدمة

الفورٌة لحاجات  أحرص على الإستجابة 40
 الزبائن.

     

      أمنح الزبون الولت الكافً لعرض مطالبه. 36

أحترم استمبال طلبات الزبائن كل حسب  31
 دوره.

     

أغطً طلبات الزبائن ولو بعد نهاٌة دوامً  34
 الرسمً.

     

أولً الاهتمام اللازم للزبون أثناء تمدٌم  33
 الخدمة.

     

ت الزبائن المتعلمة بالأعطاب أنمل انشغالا 32
التمنٌة الى المصالح المختصةلتسرٌع 

 معالجتها.

     

أوجه الزبون الى الجهات التً تمدم له  32
 الخدمات المطلوبة.

     

أسعى الى انتماء الكلمات المناسبة عند  32
 الاجابة على استفسارات الزبائن.

     

نت أسهل عملٌة دفع مستحمات خدمات الانتر 30
على الزبائن الراغبٌن فً التعامل 

 الالكترونً 

     

أعمل على جذب الزبائن عبر الوسائط  30
الرلمٌة من خلال وضع عروض تنافسٌة 

 عبر الصفحة الرسمٌة للمإسسة.

     

أسعى الى أن ٌكون التواصل سرٌعا بٌنً  30
وبٌن زملائً فً المصالح الأخرى لتمدم 

 ا.الخدمة فً الولت المحدد له

     



 

أساهم من خلال وظٌفتً فً تمدٌم مشارٌع  26
 عروض مغرٌة للزبائن خلال المناسبات 

     

 الإجابة الأسئلة التارٌخ الشخص

 
 

رئٌس مصلحة 
 الموارد البشرٌة

 

25/62/4643 
/ ما هو النظام الذي 4

تنتهجونه فً تؤدٌة 
 مإسستكم ؟ المهام فً 

النظام المعتمد لدٌنا 
فً أغلب مصالح 
المإسسة هو نظام 

فرق العمل ، خاصة 
الموظفٌن الذٌن 

ٌتعاملون مع الزبائن 
بشكل مباشر)الشبان 

. ) 
 

/مما تتكون فرق 7

 العمل لدٌكم ؟ 

تتكون فً الغالب من 
ستة موظفٌن ، الأول 

مسإول الفرٌك و 
ٌكون ذو كفاءة و 
خبرة بكل شإون 

مإسسة ،و بمٌة ال
العناصر ٌعملون 
تحت إشرافه و 

 ٌتلمون الأوامر منه .

/ما هً الرزنامة 4

التً تسٌرون وفمها 
فً برمجة 

 اجتماعاتكم  ؟

هنالن اجتماعات 
تنعمد بصفة دورٌة و 

أخرى سنوٌة لتمٌٌم 
أداء المإسسة و 
مراجعة الأرباح 

المحممة ،و نموم أٌضا 
بعمد اجتماعات 

طارئة حسب ما 
 تضٌه الظروفتم



 

/ هل تعمدون إلى 7

الإستعانة بالوسائط 
الرلمٌة فً 

 اجتماعاتكم ؟

نعم ، هنالن 
 اجتماعات 

تمام بشكل غٌر 
حضوري نموم بعمدها 

عبر برامج الصوت 
 و الصورة

 zoomمثل : 

،skype 
 

/ هل تضم 5

اجتماعاتكم موظفٌن 
من مختلف الفئات 

 المهنٌة ؟

لا ،تنعمد الاجتماعات 
المدٌر العام  بحضور

للمإسسة و بعض من 
 رإساء المصالح .

 
 
 
 
 
 
 
 

رئٌس مصلحة 
 الإعلام والاتصال
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ما هً أبرز  /2

سسات المنافسة   المإ
 لكم ؟

مإسسة اتصالات 
الجزائر شركة 

احتكارٌة فً مجال 
الانترنت والهاتف 

الثابت   حٌث تعتبر 
المرجع لبمٌة الفروع 
)موبٌلٌس ،جٌزي ، 
اورٌدو ( ،لهذا نحن 

لا نإمن بوجود 
 منافسٌن لنا .

 

/ما الاعتبارات التً 7

تراعونها أثناء تمدٌم 
 عروضكم للزبائن ؟    

 
 
 

 

من أهم الاعتبارات 
التً نؤخذها بعٌن 

الاعتبار هً المدرة 
الشرائٌة للزبون ،من 
خلال أننا نسعى إلى 
جعل عروضنا فً 

 متناول الجمٌع .

/ ماهً موالٌت 8

العروض التً 
 تمدمونها؟

غلبا ما تتزامن 
موالٌت عروضنا مع 

المناسبات والأعٌاد 
الدٌنٌة والوطنٌة 

 ومواسم العطل



 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

رئٌس مصلحة 
 المالٌة :
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الوسائط / ماهً 9

الرلمٌة التً 
تستخدمونها أثناء 

 تمدٌمكم للعروض ؟

 فٌسبون
 واتساب

 انستغرام
 فاٌبر
 توٌتر

/هل تمومون 41

بدراسة سولٌة 
 لحاجات الزبائن؟

تتم هذه العملٌة من 
لبل المركز الوطنً ، 

بعدها تصلنا تمارٌر 
بالنتائج التً تؤخذها 

بعٌن الاعتبار فً 
التراح مشارٌع 

 للعروض

/ هل تتطلعون 44

على سجل 
الالتراحات 

والشكاوي الخاص 
 بالزبائن؟

 
 
 
 
 
 
/ مامولع 47

مإسستكم فً الحصة 
 السولٌة ؟

ٌتم الاطلاع علٌه 
ومتابعته بصفة دورٌة 
،حٌث نموم بالاتصال 

بالزبون المشتكً 
 ومحاولة حل مشكلته

 
 
 
 
 

تعتبر مإسستنا 
الماعدة الأساسٌة فً 

السوق ،حٌث أن بمٌة 
ات تعتبرنا المإسس

 المرجع لها 

/ مالتحدٌات التً 44

تواجهكم فً زٌادة 
 حصتكم فً السوق ؟

من أبرز التحدٌات : 
ثمافة المستهلن ، مثال 
على ذلن أثناء انجاز 

الهٌاكل الخاصة 
بتزوٌد الانترنت 

نتلمى معارضة من 
 لبل صاحب الأرض



 

 
 
 

رئٌس مصلحة 
 المحاسبة :
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/ هل تمومون 47

ٌم الأرباح بٌمس
الإضافٌة التً 

تحممونها على مختلف 
الموظفٌن فً الفئات 

 المهنٌة 

نعم ،فهم أساس 
 تحمٌك هذه الأرباح.

 

 : دلٌل مقابلة مع الزبائن63ملحق رقم

 المحاور الفرعٌة المحاور الأساسٌة

/ رأي الزبون حول تطبٌك الدور المرلم حول لتمدٌم 4 العمل بنظام الدور

 الخدمات 

 ترام موظفً المإسسة للدور المرلم للزبائن/ اح7

 / التجاوزات المسجلة فً نظام الدور 4

 / الإجابة عن الاستفسارات 4 معاملة الموظفٌن

 / حسن الاستمبال والتوجٌه7

 /سماع الشكاوي والالتراحات4

 / سرعة تدفك الانترنت 4 جودة الخدمات الممدمة

 / ملائمة الأسعار 7

 ت والعروض/ مصدالٌة الإعلانا4

التعامل مع الأخطاء والأعطاب فً 
 الخدمة الممدمة

 / الأخطاء المرتكبة 4

 / سرعة إصلاح الأعطاب 7

 / طرق معالجة الاعطاب والأخطاء 4

 

 

 



 

 شبكة الملاحظة :: 62ملحق رقم

 الموقف الملاحظ  التوقٌت  التارٌخ

جٌدة استمبال الزبائن بصورة  44:11- 19:41 47/14/7174
شكاوٌهم ،والعمل وسماع 

على تمدٌم خدمات لهم فً 
 الولت المناسب 

تعاون الموظفٌن فٌما بٌنهم  41:11-47:11 71/14/7174
من أجل إتمام المهام المكلفٌن 

 بها 
 

سعً الموظفٌن إلى إنهاء  47:11-45:41 17/17/7174
وظائفهم مع الولت المحدد 

 لهم 

سلوب انتهاج المإسسة لأ 44:11-47:11 47/17/7174
العمل الجماعً وذلن عبر 

تشكٌل فرق عمل لأداء 
المهام خاصة على مستوى 

 الوكالة التجارٌة 

تواصل الموظفٌن فٌما بٌنهم  8:41-41:11 77/17/7174
على اختلاف مستوٌاتهم 

 التنظٌمٌة 
 
 

 المصدر: من إعداد الطالبتٌن

 

 

 

 

 

 

 



 

50spss 

 

 الجنس

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 44.6 44.6 44.6 33 ذكر

 100.0 55.4 55.4 41 انثى

Total 74 100.0 100.0  

 

 

 السن

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 47.3 47.3 47.3 35 سنة 40 إلى 30 من

 93.2 45.9 45.9 34 سنة 50   إلى 40 من

 100.0 6.8 6.8 5 سنة 50 أكثرمن

Total 74 100.0 100.0  

 

 

 التعلٌمً_المستوى

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 1.4 1.4 1.4 1 إبتدائً

 6.8 5.4 5.4 4 متوسط

 35.1 28.4 28.4 21 ثانوي

 100.0 64.9 64.9 48 جامعً

Total 74 100.0 100.0  

 

 

 السوسٌومهنٌة_الفئة

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 58.1 58.1 58.1 43 إطارات

 75.7 17.6 17.6 13 أعوانتحكم

 100.0 24.3 24.3 18 أعوانتنفٌذ

Total 74 100.0 100.0  



 

 

 المإسسة_فً_العمل_سنوات

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 33.8 33.8 33.8 25 سنوات 10 إلى 1 من

 86.5 52.7 52.7 39 سنة 20 إلى 10 من

 95.9 9.5 9.5 7 سنة 30 إلى 20 من

 100.0 4.1 4.1 3 سنة 30 أكثرمن

Total 74 100.0 100.0  
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1
 

 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

 726. 3.53 74 .أستفٌدمنخبراتزملائٌفٌآداءمهامٌبكفاءة

 744. 3.54 74 .تساعدنٌتوجٌهاتمشرفٌفٌاتمانمهامعملً

 723. 3.57 74 ..ٌحفزنٌفرٌمعملٌعلىاستثمارلدراتٌفٌالعمل

أشعربوجودعلالاتوثٌمةبٌنٌوبٌنزملائٌمما

 .ٌكرسمنروحالابداعلدي
74 3.61 .699 

ٌشجعنٌفرٌمعملٌعلىتمدٌمحلولابتكارٌةللمش

 .كلاتالآنٌة
74 3.57 .599 

أنتهجمعفرٌمعملٌؤسالٌبعملجدٌدةللتطوٌرم

 .نالعمل
74 3.70 .656 

 580. 3.78 74 .أستثمرمهاراتٌبشكلأفضلمعفرٌمعملً

ٌشعرنٌفرٌمعملٌبؤننٌعضومهممماٌحسنمنج

 .ودةمهامً
74 3.73 .580 

المستجداتالحاصلةفٌمه أواكبمعزملاءعملٌ

 . امعملنا
74 3.66 .745 

 562. 3.77 74 .أشعربؤنؤهدافٌتتوافممعؤهداففرٌمعملً

مهاتعاونٌمعفرٌمعملٌٌسرعمنعملٌةإنجازال

 .م
74 3.84 .597 

N valide (listwise) 74   

 



 

  2قيمة كا

  

Test 

أستفٌدمنخ 

براتزملائٌ

فٌآداءمهام

 .ٌبكفاءة

تساعدنٌتوج

ٌهاتمشرفٌف

ٌاتمانمهامعم

 .لً

ٌحفزنٌفرٌمع

ملٌعلىاستثما

رلدراتٌفٌالع

 ..مل

أشعربوجود

علالاتوثٌمة

بٌنٌوبٌنزملا

ئٌمماٌكرسم

نروحالابدا

 .علدي

ٌشجعنٌفرٌ

تمدٌلعملٌعلى

محلولابتكا

رٌةللمشكلات

 .الآنٌة

أنتهجمعفر

ٌمعملٌؤسالٌ

بعملجدٌدةلل

تطوٌرمنالع

 .مل

أستثمرمهار

اتٌبشكلأف

ضلمعفرٌمع

 .ملً

ٌشعرنٌفرٌ

لعملٌبؤننٌع

ضومهممما

ٌحسنمنجود

 .ةمهامً

أواكبمعزم

لاءعملٌالم

ستجداتالحا

صلةفٌمهام

 . عملنا

أشعربؤنؤهدا

فٌتتوافممعؤه

داففرٌمعملً

. 

تعاونٌمعفر

رعٌمعملٌٌس

منعملٌةإنجا

 .زالمهام

Khi-deux 79.784
a

 80.865
a

 
106.000

a
 

93.838
a

 65.892
b

 61.135
b

 87.081
b

 72.486
b

 91.541
a

 92.378
b

 74.108
b

 

ddl 4 4 4 4 3 3 3 3 4 3 3 

Signification 

asymptotique 
.000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 

a. 0 cellules (0.0%) ont des fréquences théoriques inférieures à 5. La fréquence théorique minimum d'une cellule est 14.8. 

b. 0 cellules (0.0%) ont des fréquences théoriques inférieures à 5. La fréquence théorique minimum d'une cellule est 18.5. 

 

  



 

 

 .أستفٌدمنخبراتزملائٌفٌآداءمهامٌبكفاءة

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumuli 

Valide 

 1.4 1.4 1.4 1 ضعٌفةجدا

 6.8 5.4 5.4 4 ضعٌفة

 43.2 36.5 36.5 27 متوسطة

 95.9 52.7 52.7 39 لوٌة

 100.0 4.1 4.1 3 لوٌةجدا

Total 74 100.0 100.0  

 

 .تساعدنٌتوجٌهاتمشرفٌفٌاتقانمهامعملً

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumuli 

Valide 

 1.4 1.4 1.4 1 ضعٌفةجدا

 8.1 6.8 6.8 5 ضعٌفة

 40.5 32.4 32.4 24 متوسطة

 95.9 55.4 55.4 41 لوٌة

 100.0 4.1 4.1 3 لوٌةجدا

Total 74 100.0 100.0  

 

 ..ٌحفزنٌفرٌقعملٌعلىاستثمارقدراتٌفٌالعمل

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumuli 

Valide 

 2.7 2.7 2.7 2 ضعٌفةجدا

 6.8 4.1 4.1 3 ضعٌفة

 35.1 28.4 28.4 21 متوسطة

 98.6 63.5 63.5 47 لوٌة

 100.0 1.4 1.4 1 لوٌةجدا

Total 74 100.0 100.0  

 

 

 

 

 

 



 

 .أشعربوجودعلاقاتوثٌقةبٌنٌوبٌنزملائٌمماٌكرسمنروحالابداعلدي

 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 1.4 1.4 1.4 1 ضعٌفةجدا

 5.4 4.1 4.1 3 ضعٌفة

 36.5 31.1 31.1 23 متوسطة

 95.9 59.5 59.5 44 لوٌة

 100.0 4.1 4.1 3 الوٌةجد

Total 74 100.0 100.0  

 

 

 .ٌشجعنٌفرٌقعملٌعلىتقدٌمحلولابتكارٌةللمشكلاتالآنٌة

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 4.1 4.1 4.1 3 ضعٌفة

 40.5 36.5 36.5 27 متوسطة

 98.6 58.1 58.1 43 لوٌة

 100.0 1.4 1.4 1 لوٌةجدا

Total 74 100.0 100.0  

 

 

 .أنتهجمعفرٌقعملٌؤسالٌبعملجدٌدةللتطوٌرمنالعمل

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 4.1 4.1 4.1 3 ضعٌفة

 32.4 28.4 28.4 21 متوسطة

 93.2 60.8 60.8 45 لوٌة

 100.0 6.8 6.8 5 لوٌةجدا

Total 74 100.0 100.0  

 

 .أستثمرمهاراتٌبشكلأفضلمعفرٌقعملً

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 2.7 2.7 2.7 2 ضعٌفة

 24.3 21.6 21.6 16 متوسطة

 94.6 70.3 70.3 52 لوٌة

 100.0 5.4 5.4 4 لوٌةجدا



 

Total 74 100.0 100.0  

 

 

 .ملٌبؤننٌعضومهممماٌحسنمنجودةمهامًٌشعرنٌفرٌقع

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumuli 

Valide 

 1.4 1.4 1.4 1 ضعٌفة

 31.1 29.7 29.7 22 متوسطة

 94.6 63.5 63.5 47 لوٌة

 100.0 5.4 5.4 4 لوٌةجدا

Total 74 100.0 100.0  

 . صلةفٌمهامعملناأواكبمعزملاءعملٌالمستجداتالحا

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumuli 

Valide 

 2.7 2.7 2.7 2 ضعٌفةجدا

 4.1 1.4 1.4 1 ضعٌفة

 33.8 29.7 29.7 22 متوسطة

 93.2 59.5 59.5 44 لوٌة

 100.0 6.8 6.8 5 لوٌةجدا

Total 74 100.0 100.0  

 .ؤهداففرٌقعملًأشعربؤنؤهدافٌتتوافقمع

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumuli 

Valide 

 2.7 2.7 2.7 2 ضعٌفة

 24.3 21.6 21.6 16 متوسطة

 95.9 71.6 71.6 53 لوٌة

 100.0 4.1 4.1 3 لوٌةجدا

Total 74 100.0 100.0  

 

 .تعاونٌمعفرٌقعملٌٌسرعمنعملٌةإنجازالمهام

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumuli 

Valide 

 1.4 1.4 1.4 1 ضعٌفة

 24.3 23.0 23.0 17 متوسطة

 90.5 66.2 66.2 49 لوٌة

 100.0 9.5 9.5 7 لوٌةجدا

Total 74 100.0 100.0  

 



 

 

4

 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

 873. 3.24 74 ..ٌشعرنٌمسإولٌالمباشربؤننٌشرٌكفٌالعمل

ٌحفزنٌمسإولٌالمباشرعلىإبداءرأٌٌفٌماٌخ

 .صمشاكلالعمل
74 3.27 .880 

تإخذآرائٌوأفكارٌالتٌؤلٌدهافٌسجلالالتراحا

توالشكاوٌبعٌنالاعتبارمنمبلمسإولٌالمباشر

. 

74 3.16 .777 

الشمعمسإولٌالمباشرحولالمشاكلالتٌتعأتن

 .ترضسٌرمهامالعمل
74 3.18 .709 

ٌستدعٌنٌمسإولٌالمباشرلحضورأغلبالاجت

 .ماعاتالمنعمدةفٌمإسستً
74 2.95 .874 

ٌمنحنٌمسإولٌالمباشرفرصةمنالشةالمشاك

 .لالتٌتثارفٌالاجتماعات
74 2.89 .786 

ٌثممسإولٌالمباشربالحلولالتٌؤلترحهافٌالا

 . جتماعات
74 3.00 .860 

ٌتغافلمسإولٌالمباشرعنالأخطاءالبسٌطةالت

 .ٌٌلاحظهافٌسلوكٌالمهنً
74 3.23 .837 

ٌستمعمسإولٌالمباشرلأفكارٌالجدٌدةلتطوٌ

 .رالعمل
74 3.22 .745 

أستطٌعؤنؤعبرعنرأٌٌبحرٌةودونخوفمنمس

 .إولٌالمباشر
74 3.53 .763 

ألترحعلىالمسإولٌنالمعنٌٌنخططجدٌدةلتط

 .وٌرالعمل
74 2.93 .956 

أشاركفٌعملٌةتمٌٌمومراجعةالمنجزاتالمحم

 . لةفٌالمإسسة
74 3.01 1.014 

N valide (listwise) 74   

 

 



 

4

Test 

ٌشعرنٌمسإ 

ولٌالمباشربؤ

ننٌشرٌكفٌال

 ..عمل

ٌحفزنٌمسإ

ولٌالمباشرع

لىإبداءرأٌٌف

ٌماٌخصمشا

 .كلالعمل

تإخذآرائٌوأ

فكارٌالتٌؤلٌد

هافٌسجلالا

اتواللتراح

شكاوٌبعٌنالا

عتبارمنمبلم

سإولٌالمباش

 .ر

أتنالشمعمس

إولٌالمباشر

حولالمشاك

لالتٌتعترض

سٌرمهامالع

 .مل

ٌستدعٌنٌم

سإولٌالمباش

رلحضورأغ

لبالاجتماعا

تالمنعمدةفٌم

 .إسستً

ٌمنحنٌمسإو

لٌالمباشرفر

صةمنالشةا

لمشاكلالتٌت

ثارفٌالاجتما

 .عات

ٌثممسإولٌال

مباشربالحلو

لالتٌؤلترحها

افٌالاجتماع

 . ت

ٌتغافلمسإو

لٌالمباشرعن

الأخطاءالب

سٌطةالتٌٌلا

حظهافٌسلو

 .كٌالمهنً

ٌستمعمسإو

لٌالمباشرلأ

فكارٌالجدٌد

ةلتطوٌرالعم

 .ل

أستطٌعؤنؤعب

رعنرأٌٌبحر

ٌةودونخو

فمنمسإولٌال

 .مباشر

ألترحعلىالم

سإولٌنالمعن

ٌٌنخططجد

ٌدةلتطوٌرال

 .عمل

أشاركفٌعمل

ٌةتمٌٌمومرا

جعةالمنجزا

تالمحممةفٌا

 . لمإسسة

Khi-deux 64.784
a

 61.270
a

 76.135
a

 89.378
a

 50.459
a

 37.676
b

 55.865
a

 58.027
a

 77.216
a

 40.054
b

 32.351
a

 33.703
a

 

ddl 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 

Signification 

asymptotique 
.000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 

a. 0 cellules (0.0%) ont des fréquences théoriques inférieures à 5. La fréquence théorique minimum d'une cellule est 14.8. 

b. 0 cellules (0.0%) ont des fréquences théoriques inférieures à 5. La fréquence théorique minimum d'une cellule est 18.5. 



 

 

 ..ٌشعرنٌمسإولٌالمباشربؤننٌشرٌكفٌالعمل

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 2.7 2.7 2.7 2 ضعٌفةجدا

 13.5 10.8 10.8 8 ضعٌفة

 68.9 55.4 55.4 41 متوسطة

 90.5 21.6 21.6 16 لوٌة

 100.0 9.5 9.5 7 لوٌةجدا

Total 74 100.0 100.0  

 

 

 .ٌحفزنٌمسإولٌالمباشرعلىإبداءرأٌٌفٌماٌخصمشاكلالعمل

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 4.1 4.1 4.1 3 ضعٌفةجدا

 12.2 8.1 8.1 6 ضعٌفة

 64.9 52.7 52.7 39 متوسطة

 91.9 27.0 27.0 20 لوٌة

 100.0 8.1 8.1 6 لوٌةجدا

Total 74 100.0 100.0  

 

 

 .تإخذآرائٌوأفكارٌالتٌؤقٌدهافٌسجلالاقتراحاتوالشكاوٌبعٌنالاعتبارمنقبلمسإولٌالمباشر

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 1.4 1.4 1.4 1 ضعٌفةجدا

 14.9 13.5 13.5 10 ضعٌفة

 73.0 58.1 58.1 43 متوسطة

 94.6 21.6 21.6 16 ٌةلو

 100.0 5.4 5.4 4 لوٌةجدا

Total 74 100.0 100.0  

 

 

 



 

 .أتناقشمعمسإولٌالمباشرحولالمشاكلالتٌتعترضسٌرمهامالعمل

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumuli 

Valide 

 2.7 2.7 2.7 2 ضعٌفةجدا

 10.8 8.1 8.1 6 ضعٌفة

 70.3 59.5 59.5 44 متوسطة

 98.6 28.4 28.4 21 لوٌة

 100.0 1.4 1.4 1 لوٌةجدا

Total 74 100.0 100.0  

 

 

 .ٌستدعٌنٌمسإولٌالمباشرلحضورأغلبالاجتماعاتالمنعقدةفٌمإسستً

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumuli 

Valide 

 6.8 6.8 6.8 5 ضعٌفةجدا

 25.7 18.9 18.9 14 ضعٌفة

 74.3 48.6 48.6 36 متوسطة

 98.6 24.3 24.3 18 لوٌة

 100.0 1.4 1.4 1 لوٌةجدا

Total 74 100.0 100.0  

 

 

 .ٌمنحنٌمسإولٌالمباشرفرصةمناقشةالمشاكلالتٌتثارفٌالاجتماعات

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumuli 

Valide 

 5.4 5.4 5.4 4 ضعٌفةجدا

 25.7 20.3 20.3 15 ضعٌفة

 79.7 54.1 54.1 40 متوسطة

 100.0 20.3 20.3 15 لوٌة

Total 74 100.0 100.0  

 

 

 . ٌثقمسإولٌالمباشربالحلولالتٌؤقترحهافٌالاجتماعات

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumuli 

Valide 

 5.4 5.4 5.4 4 ضعٌفةجدا

 23.0 17.6 17.6 13 ضعٌفة

 74.3 51.4 51.4 38 متوسطة



 

 97.3 23.0 23.0 17 لوٌة

 100.0 2.7 2.7 2 لوٌةجدا

Total 74 100.0 100.0  

 

 

 .ٌتغافلمسإولٌالمباشرعنالأخطاءالبسٌطةالتٌٌلاحظهافٌسلوكٌالمهنً

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 2.7 2.7 2.7 2 ضعٌفةجدا

 14.9 12.2 12.2 9 ضعٌفة

 64.9 50.0 50.0 37 متوسطة

 94.6 29.7 29.7 22 لوٌة

 100.0 5.4 5.4 4 لوٌةجدا

Total 74 100.0 100.0  

 

 

 .ٌستمعمسإولٌالمباشرلأفكارٌالجدٌدةلتطوٌرالعمل

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 1.4 1.4 1.4 1 ضعٌفةجدا

 12.2 10.8 10.8 8 ضعٌفة

 68.9 56.8 56.8 42 متوسطة

 95.9 27.0 27.0 20 لوٌة

 100.0 4.1 4.1 3 لوٌةجدا

Total 74 100.0 100.0  

 

 

 .أستطٌعؤنؤعبرعنرأٌٌبحرٌةودونخوفمنمسإولٌالمباشر

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 4.1 4.1 4.1 3 ضعٌفة

 55.4 51.4 51.4 38 متوسطة

 87.8 32.4 32.4 24 لوٌة

 100.0 12.2 12.2 9 لوٌةجدا

Total 74 100.0 100.0  

 

 



 

 .أقترحعلىالمسإولٌنالمعنٌٌنخططجدٌدةلتطوٌرالعمل

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumuli 

Valide 

 5.4 5.4 5.4 4 ضعٌفةجدا

 33.8 28.4 28.4 21 ضعٌفة

 71.6 37.8 37.8 28 متوسطة

 95.9 24.3 24.3 18 لوٌة

 100.0 4.1 4.1 3 لوٌةجدا

Total 74 100.0 100.0  

 

 

 . أشاركفٌعملٌةتقٌٌمومراجعةالمنجزاتالمحققةفٌالمإسسة

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumuli 

Valide 

 9.5 9.5 9.5 7 ضعٌفةجدا

 25.7 16.2 16.2 12 ضعٌفة

 68.9 43.2 43.2 32 متوسطة

 94.6 25.7 25.7 19 لوٌة

 100.0 5.4 5.4 4 لوٌةجدا

Total 74 100.0 100.0  
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Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

 768. 3.72 74 .أحرصعلىالإستجابةالفورٌةلحاجاتالزبائن

 663. 3.84 74 .أمنحالزبونالولتالكافٌلعرضمطالبه

 649. 3.82 74 .أحترماستمبالطلباتالزبائنكلحسبدوره

أغطٌطلباتالزبائنولوبعدنهاٌةدوامٌالرسمً

. 
74 3.68 .829 

 479. 3.82 74 .ولٌالاهتماماللازمللزبونؤثناءتمدٌمالخدمةأ

أنملانشغالاتالزبائنالمتعلمةبالأعطابالتمنٌةال

 .ىالمصالحالمختصةلتسرٌعمعالجتها
74 3.95 .521 

أوجهالزبونالىالجهاتالتٌتمدملهالخدماتالمطل

 .وبة
74 3.93 .532 

أسعىالىانتماءالكلماتالمناسبةعندالاجابةعلىا

 .زبائنستفساراتال
74 3.89 .563 

أسهلعملٌةدفعمستحماتخدماتالانترنتعلىالز

 بائنالراغبٌنفٌالتعاملالالكترونً
74 3.54 .814 

أعملعلىجذبالزبائنعبرالوسائطالرلمٌةمنخ

لالوضععروضتنافسٌةعبرالصفحةالرسمٌ

 .ةللمإسسة

74 3.42 .979 

أسعىالىؤنٌكونالتواصلسرٌعابٌنٌوبٌنزملائٌف

مالخدمةفٌالولتالمحددلٌالمصالحالأخرىلتمد

 .ها

74 3.72 .693 

أساهممنخلالوظٌفتٌفٌتمدٌممشارٌععروض

 مغرٌةللزبائنخلالالمناسبات
74 2.95 1.121 

N valide (listwise) 74   

 

 



 

4

Test 

أحرصعل 

ىالإستجا

بةالفورٌة

لحاجاتالز

 .بائن

أمنحالزبو

نالولتالكا

فٌلعرضم

 .طالبه

أحترماس

تمبالطلبا

تالزبائنكل

 .حسبدوره

أغطٌطلبا

تالزبائنول

وبعدنهاٌة

دوامٌالر

 .سمً

أولٌالاهتم

اماللازمل

لزبونؤثناء

تمدٌمالخد

 .مة

أنملانشغا

لاتالزبائنال

متعلمةبالأ

عطابالتمن

ٌةالىالم

صالحالم

ختصةلت

سرٌعمعا

 .لجتها

أوجهالز

بونالىالجه

اتالتٌتمدمل

هالخدماتا

 .لمطلوبة

أسعىالىان

تماءالكلما

تالمناسبة

عندالاجا

بةعلىاست

فساراتالز

 .بائن

أسهلعملٌة

دفعمستحم

اتخدماتالا

نترنتعلىال

زبائنالراغ

بٌنفٌالتعام

لالالكترون

 ي

أعملعلىجذ

بالزبائنع

برالوسائ

طالرلمٌة

منخلالو

ضععرو

ضتنافسٌة

عبرالص

فحةالرسم

ٌةللمإس

 .سة

أسعىالىؤنٌ

كونالتوا

صلسرٌعا

بٌنٌوبٌنزم

لائٌفٌالم

صالحالأ

خرىلتمدما

لخدمةفٌال

ولتالمحدد

 .لها

أساهممنخ

لوظٌفتلا

ٌفٌتمدٌمم

شارٌععر

وضمغر

ٌةللزبائنخ

لالالمناس

 بات

Khi-deux 
86.811

a
 

60.595

b
 

74.865

b
 

119.64
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a

 

59.378

c
 

52.649

c
 

49.324

c
 

40.324

c
 

96.405

a
 

72.757

a
 

67.081

b
 

37.486

a
 

ddl 4 3 3 4 2 2 2 2 4 4 3 4 

Signification 

asymptotiqu

e 

.000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 

a. 0 cellules (0.0%) ont des fréquences théoriques inférieures à 5. La fréquence théorique minimum d'une cellule est 

14.8. 

b. 0 cellules (0.0%) ont des fréquences théoriques inférieures à 5. La fréquence théorique minimum d'une cellule est 

18.5. 

c. 0 cellules (0.0%) ont des fréquences théoriques inférieures à 5. La fréquence théorique minimum d'une cellule est 

24.7. 



 

 

 .أحرصعلىالإستجابةالفورٌةلحاجاتالزبائن

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 1.4 1.4 1.4 1 ضعٌفةجدا

 6.8 5.4 5.4 4 ضعٌفة

 29.7 23.0 23.0 17 متوسطة

 90.5 60.8 60.8 45 لوٌة

 100.0 9.5 9.5 7 لوٌةجدا

Total 74 100.0 100.0  

 

 

 .أمنحالزبونالوقتالكافٌلعرضمطالبه

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 2.7 2.7 2.7 2 ضعٌفة

 25.7 23.0 23.0 17 متوسطة

 87.8 62.2 62.2 46 لوٌة

 100.0 12.2 12.2 9 لوٌةجدا

Total 74 100.0 100.0  

 

 

 .أحترماستقبالطلباتالزبائنكلحسبدوره

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 4.1 4.1 4.1 3 ضعٌفة

 23.0 18.9 18.9 14 متوسطة

 90.5 67.6 67.6 50 لوٌة

 100.0 9.5 9.5 7 لوٌةجدا

Total 74 100.0 100.0  

 

 

 .أغطٌطلباتالزبائنولوبعدنهاٌةدوامٌالرسمً

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 



 

Valide 

 4.1 4.1 4.1 3 ضعٌفةجدا

 9.5 5.4 5.4 4 ضعٌفة

 24.3 14.9 14.9 11 متوسطة

 94.6 70.3 70.3 52 لوٌة

 100.0 5.4 5.4 4 لوٌةجدا

Total 74 100.0 100.0  

 

 

 .أولٌالاهتماماللازمللزبونؤثناءتقدٌمالخدمة

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumuli 

Valide 

 21.6 21.6 21.6 16 متوسطة

 95.9 74.3 74.3 55 لوٌة

 100.0 4.1 4.1 3 لوٌةجدا

Total 74 100.0 100.0  

 

 

 .أنقلانشغالاتالزبائنالمتعلقةبالأعطابالتقنٌةالىالمصالحالمختصةلتسرٌعمعالجتها

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumuli 

Valide 

 16.2 16.2 16.2 12 متوسطة

 89.2 73.0 73.0 54 لوٌة

 100.0 10.8 10.8 8 لوٌةجدا

Total 74 100.0 100.0  

 

 

 .أوجهالزبونالىالجهاتالتٌتقدملهالخدماتالمطلوبة

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumuli 

Valide 

 17.6 17.6 17.6 13 متوسطة

 89.2 71.6 71.6 53 لوٌة

 100.0 10.8 10.8 8 لوٌةجدا

Total 74 100.0 100.0  

 

 

 

 



 

 .أسعىالىانتقاءالكلماتالمناسبةعندالاجابةعلىاستفساراتالزبائن

 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumuli 

Valide 

 21.6 21.6 21.6 16 متوسطة

 89.2 67.6 67.6 50 لوٌة

 100.0 10.8 10.8 8 لوٌةجدا

Total 74 100.0 100.0  

 

 

 أسهلعملٌةدفعمستحقاتخدماتالانترنتعلىالزبائنالراغبٌنفٌالتعاملالالكترونً

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 2.7 2.7 2.7 2 ضعٌفةجدا

 12.2 9.5 9.5 7 ضعٌفة

 33.8 21.6 21.6 16 متوسطة

 97.3 63.5 63.5 47 لوٌة

 100.0 2.7 2.7 2 لوٌةجدا

Total 74 100.0 100.0  

 

 

 .أعملعلىجذبالزبائنعبرالوسائطالرقمٌةمنخلالوضععروضتنافسٌةعبرالصفحةالرسمٌةللمإسسة

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 6.8 6.8 6.8 5 ضعٌفةجدا

 17.6 10.8 10.8 8 ضعٌفة

 37.8 20.3 20.3 15 متوسطة

 95.9 58.1 58.1 43 لوٌة

 100.0 4.1 4.1 3 لوٌةجدا

Total 74 100.0 100.0  

 

 

 .أسعىالىؤنٌكونالتواصلسرٌعابٌنٌوبٌنزملائٌفٌالمصالحالأخرىلتقدمالخدمةفٌالوقتالمحددلها

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 6.8 6.8 6.8 5 ضعٌفة

 28.4 21.6 21.6 16 متوسطة

 93.2 64.9 64.9 48 لوٌة



 

 100.0 6.8 6.8 5 لوٌةجدا

Total 74 100.0 100.0  

 

 

 أساهممنخلالوظٌفتٌفٌتقدٌممشارٌععروضمغرٌةللزبائنخلالالمناسبات

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumuli 

Valide 

 12.2 12.2 12.2 9 ضعٌفةجدا

 39.2 27.0 27.0 20 ضعٌفة

 55.4 16.2 16.2 12 متوسطة

 98.6 43.2 43.2 32 لوٌة

 100.0 1.4 1.4 1 لوٌةجدا

Total 74 100.0 100.0  
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Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

 26750. 3.4907 74 الإجمالً

 29438. 3.6634 74 الأولى_الفرضٌة

 45410. 3.1340 74 الثانٌة_الفرضٌة

 29400. 3.6892 74 الثالثة_الفرضٌة

N valide (listwise) 74   

Test 

 الثالثة_الفرضٌة الثانٌة_الفرضٌة الأولى_الفرضٌة 

Khi-deux 48.378
a

 32.919
b

 41.784
c

 

ddl 15 22 16 

Signification asymptotique .000 .063 .000 

a. 16 cellules (100.0%) ont des fréquences théoriques inférieures à 5. La 

fréquence théorique minimum d'une cellule est 4.6. 

b. 23 cellules (100.0%) ont des fréquences théoriques inférieures à 5. La 

fréquence théorique minimum d'une cellule est 3.2. 

c. 17 cellules (100.0%) ont des fréquences théoriques inférieures à 5. La 

fréquence théorique minimum d'une cellule est 4.4. 
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Title: The Role of Human Resource Empowerment in Achieving 

Organizational Excellence: A Case Study of Algerian Telecommunications 

Service Branch in Tébessa 

Abstract: 

The present study aimed to explore the role of human resource empowerment in 

achieving organizational excellence within the Algerian Telecommunications 

Service branch in Tébessa. The main research question was: What is the role of 

human resource empowerment in achieving organizational excellence? Three sub-

questions derived from the main question, and a set of hypotheses were formulated 

to answer them: 

Teamwork strongly contributes to the performance excellence of human resources. 

Participatory decision-making moderately contributes to achieving leadership 

excellence. 

Effective communication strongly contributes to the excellence of service levels. 

To achieve the study's objectives, a descriptive methodology was adopted as it was 

suitable for studying the role and determining the level of contribution. In terms of 

data collection tools, a questionnaire was used as the main instrument, distributed 

to all 75 employees in the research community. Additionally, observation and 

interviews were employed. Various statistical methods were utilized to analyze the 

data, using statistical software for the social sciences. The obtained results aligned 

with the study's hypotheses, thus indicating the significant importance of human 

resource empowerment in achieving organizational excellence within the Algerian 

Telecommunications Service branch. 

Keywords: Human resource empowerment, organizational excellence, teamwork, 

participatory decision-making, effective communication, human resource 

performance excellence, leadership excellence, service level excellence, Algerian 

Telecommunications Service 
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Résumé : 

La présente étude visait à explorer le rôle de l'autonomisation des ressources 

humaines dans la réalisation de l'excellence organisationnelle au sein de la 

succursale des services de télécommunications algérienne à Tébessa. La question 

de recherche principale était la suivante : Quel est le rôle de l'autonomisation des 

ressources humaines dans la réalisation de l'excellence organisationnelle ? Trois 

sous-questions ont été dérivées de la question principale, et un ensemble 

d'hypothèses a été formulé pour y répondre : 

Le travail d'équipe contribue fortement à l'excellence des performances des 

ressources humaines. 

La participation à la prise de décision contribue de manière modérée à la 

réalisation de l'excellence du leadership. 

La communication efficace contribue fortement à l'excellence du niveau de 

service. 

Pour atteindre les objectifs de l'étude, une méthodologie descriptive a été adoptée 

car elle était adaptée pour étudier le rôle et déterminer le niveau de contribution. 

En ce qui concerne les outils de collecte de données, un questionnaire a été utilisé 

comme instrument principal, distribué à tous les 75 employés de la communauté de 

recherche. De plus, l'observation et les entretiens ont été utilisés. Diverses 

méthodes statistiques ont été utilisées pour analyser les données, en utilisant un 

logiciel statistique pour les sciences sociales. Les résultats obtenus étaient en 

accord avec les hypothèses de l'étude, indiquant ainsi l'importance significative de 

l'autonomisation des ressources humaines dans la réalisation de l'excellence 

organisationnelle au sein de la succursale des services de télécommunications 

algérienne. 

Mots-clés: Autonomisation des ressources humaines, excellence organisationnelle, 

travail d'équipe, participation à la prise de décision, communication efficace, 

excellence des performances des ressources humaines, excellence du leadership, 

excellence du niveau de service, services de télécommunications algériens.


