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ملخص

مؤسسة اتصالات الجزائر، التي تقدّمها الي؛ موضوع الإدارة الإلكترونیة ودورها في تحسین جودة الخدمات الحیعالج المقال 
یروم الهدف إلى اكتشاف طبیعة العلاقة الرابطة بین تطبیق هذا الأنموذج الإداري .وذلك من وجهة نظر متعاملیها وزبائنها

من طابعها التقلیدي إلى طابع متطور ومتقدم، باستخدام أسالیب تكنولوجیا المعلومات والاتصال الحدیث، الذي نقل الإدارة 
وتقنیات الرقمنة، وبین تقدیم خدمات تتسم بالجودة والكفاءة والفاعلیة، عن طریق توظیفها للموارد المعلوماتیة وكافة مصادر 

.حقیق استراتیجیات المؤسسة وأهدافهاالمعرفة، مع تسخیر الطاقات المادیة والبشریة للعمل على ت

.جزائرمعلومات، عملاء، اتصالات خدمة، تكنولوجیا إلكترونیة، جودةإدارة :حتیامفالكلمات ال

L'administration électronique et son rôle dans l'amélioration de la qualité des services
d’Algérie Télécom

Résumé
Le présent article traite le thème de l'administration électronique et son rôle dans
l'amélioration des services offerts par l'entreprise Algérie Télécom, et cela, du point de vue de
ses clients et utilisateurs. Le but recherché est de découvrir la nature des relations entre
l'application de ce modèle administratif récent, qui a fait passer l'administration de sa nature
traditionnelle à un caractère évolué et moderne, en utilisant des techniques de TIC et de
numérisation, de la communication et de l’information ainsi que la prestation de services de
qualité, d'efficacité et de compétence, grâce à l'emploi des sources de l'information ainsi que
toutes les bases de connaissances, en mettant à profit les capacités matérielles et humaines
afin de réaliser des stratégies et des objectifs de l'entreprise.

Mots-clés: Administration électronique, qualité de service, technologie de l'information,
clients, Algérie télécom.

Electronic management and its role in improving the quality of services by Algeria Telecom

Abstract
The present article deals with the issue of electronic management and its role in improving
the quality of services offered by the company Algeria Telecom, through the point of view of
its dealers and clients. The main purpose is to discover the nature of the relationship between
the implementation of this recent administrative model which modified the administration
from its traditional nature into a modern and developed one, by using means of information
technology, communication and digital media techniques, and the services which are
characterized by its good quality, competence and efficiency, by the use of its information
resources and all kind of knowledge, with application of material and human resources in
order to carry out the strategies set by the company and its objectives.

Key words: Electronic management, quality of Service, information technology, clients,
Algeria telecom.
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:ةـــــمقدم
هذاالتشبیهصدقوإنالبنیوي؛التّصورفيهوكماالحي،بالكائنالإنسانيالمجتمعنُشبّهأنلناحقإن

وأشكالالتفكیرأنماطكافةعلىسُلطانه،ضوفر " التقــدم"سبیلعنالأذىإماطةعندئذ،لنا،جّازعوده؛واستوى
منطق،یفرضهنجاز؛الإصفومُعكــراتبزحزحةمُعلقاالأفول؛مرحلةقبلحتمیة،إدراكهیكونإذالممارسات،

.والسكونالجمودیسودأینالتغییر،إدارةإلىیروم
عدیدأشغالآثارهابصمتإذالمعرفیة،حقولهفيوالمشتغلینالسوسیولوجيالعملمیّزتمظاهر؛تلك

الجنوب؛جغرافیاحدودتراقیهابلغت،العالمشمالفيهناكوأمریكا،أوروبافيفكریةومدارسنظریة،اتجاهات
لهوتستجیبالآذان،لهوتصغيوالأبصار،الأنظارفتتلقفهیحدث؛شيءكللانعكاسدىوالتي تحولت إلى ص

.الأدواتوبمختلفالزوایامختلفمنوتفحصهتقلیبهفي-عندئذ-شأنهللعقلویبقىالأفئدة،
واستیعابلفهمالأوسعالمجالالاجتماعیة،العلاقاتشبكةبُنىمنتجعلالتّيالسوسیولوجیا،حالإنها
أنالسّوسیولوجیین،للبّنیویینالبیولوجیةالمماثلةمبدأوفقالإنساني،للعالممُقدراكانوإذاالاجتماعیة،الظواهر
لغایةالمحققالنحوعلىواستثمارها،استدامتهالغرضالعلاقاتبنیةأسسمجملفيالحرص،بعینیحدّقوا،
الغایة،هذهتحقیقیعوققدماقلبفيوعمیقاملیاالتحدیقإلىأحوجأضحتالیومالحّاجةفإنالإنساني؛التقدم

شفراتهافّكیصعبكامنة،وأخرىتأویلاتها،وتفسیرتعقیداتهافّكیصعبظاهرة،مجتمعیة-سوسیوعواملمن
.واستیضاحها

لرسمیدفعهحداثته؛طرحتهامتوقعةغیرمفرزاتبفعلاختلالاته،یجابهأنفيالغربيالعالمقدركانفإذا
سیاسیة-الجیوالرؤیةمقولاتعلىبناءوالجنوب،الشمالبینالسیاسیةالعلاقاتنمطیةیحكم؛"هیكـل–نـیو"

بین: الارتباطهذالبنیةأعمقفهمإلىتّتجهأنالانعكاسیة؛سوسیولوجیا-الجیوقدرفإنّ الحدیثة؛للدبلوماسیة
.تخلف–تقدم: التضادمقابلجنوب،–شمالثنائیة

مامواجهةفيالتقدممسألةأهمیةواضحا،لنالیتبدىأمامناالتفكیرأفقینفرجقدأعلاه،القاعدةمنطلقمن
المـرغوب"لكونهمستهدفاعالمیامطلباالأول،یعتبرففیما. التخلفمشكلةمن-المسألةأي–یقابلهاأنیمكن

هذاأنبّیدیواجهوه،أنالتقدمبمسعىالقائمینعلىالذّيهذامستهجن،هوماضمنطرفثانيینكفئ،"فیه
تغذیهابلبنفسها،نفسهاتنتجلااجتماعیة؛كظاهرةالتخلفنّ إإذالجمیع،علىیستصعبكذلك،الأمر،

القلوبعلىرّانمافإذاالاجتماعیة،البُنىأنماطعبرلهاوتُؤسستُجددها،التيالتفكیراتجاهاتوتنعشها
الممارسات،شماعاتتحملهاالتيوالدلالاتالمعانيقلبفيبصماتهاوتأّصلتالممارسة،حقلفياستسهالها

أنإلاالتقدم،مظاهراستیرادعبرالمتخلفة،للمجتمعاتیمكنلاإذالیقظة،أحلامطيیبقىقدالتقدمحُلمفإن
.جوهــرهادون-التقــدمأي-الظاهرةقشــورتنشد

مظاهرمنالتواصل،تسریعمجالفيالحدیثة،والتقنیاتالتكنولوجیااكتسابعُدّ وإذاسبق،ماضوءفي
إیـدیولـوجیا"الثالثةالإیدیولوجیةتقررهااستراتیجیة؛رؤیةعلىبناء،- النشأةمصدر-المتقدمالعالمفيالتقدم
وغایاتهاالبرغماتیةفلسفتهاترومهمامعمبدئیامتوافقةابستمولوجیا،أسسعلىتنهضالتيتلك،"الإدارة

التواصل،مجالفيالحدیثةتقنیاتهاواستخدامالتكنولوجیة،الوسائلمنبعضٍ استجلابمجردفإنّ الوجودیة،
لإحداثكافیاتطبیقیاإجراءیعدلاوالتنظیمات،المؤسساتكبریاتفيلاسیماوالتوظیف،الاستخدامحیّزوإنزالها
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التفكیرتتطلبإنماالمتخلف؛العالمفيالحقیقیةالتغییرمعركةأنذاك. التقدممجالفيفكریةوثورةنوعیةقفزة
.الخّـلاقالحضــاريالفعــلبإنجازلتنتهيالأطول،والوقتالأدق،والتفحصالأشمل،والتمعنالأثقب،

:موضوع الدراسة وإطارها المنهجي-1
:مشكلة الدراسة-1-1

اهتم علم الاجتماع بدراسة مختلف البنى الاجتماعیة؛ باعتبارها شبكات متشعبة من العلاقات الدینامیكیة التي 
تتحكم فیها جملة أنساق تفسر طبیعة التفاعل وتحدد نمطه ومساره وأهم المؤشرات الدالة علیه، والتي أبرزها 

فهم علاقة الفرد بالمجتمع وعلاقة المجتمع بكیاناته السلوك الاجتماعي بمختلف أنماطه، والذي یعتبر أهم محددات 
الاجتماعیة المختلفة، ویمكن اعتبار المنظمة من أهم بنى المجتمع وأبرزها؛ ذلك لاتسامها بالتنسیق الدینامیكي 

ارجیة المفتوح القائم على مبدأ التفاعل المتبادل بین الأفراد داخل بیئتهم التنظیمیة من جهة وتفاعلهم مع البیئة الخ
من جهة أخرى، مما یجعل سلوك أفرادها؛ سریع التأثر بالمثیرات الخارجیة، أهمها بروز عنصر التطور التقني 

فسیة عن طریق تحسین وولوجه عالم التنظیمات الإداریة، وتحكمه في مدى تحقیقها لأهدافها وسعیها لخلق میزة تنا
.جودة خدماتها

تعزیز أهداف المنظمات وتطویرها، فبات لزاما على العاملین مجاراة هذه إذ لعبت التكنولوجیا دورا محوریا في 
الأهداف ومحاولة إیجاد طرائق كفیلة بتحقیقها؛ ومن بین هذه الطرائق خلق رابطة علائقیة بین سلوكیاتهم 

ولوجیا كموظفین وبین التطور التقني الحاصل ومحاولة التكیف مع هذا التغیر، والتأقلم سلوكیا مع استخدام تكن
المعلومات والاتصال وخدماتها المختلفة، وإظهار تفاعل إیجابي مع متطلباتها، وإبراز مدى التأثر بها وبما تقدمه 
من دعم مادي ومعنوي، وتعتبر الخدمات المقدمة من قبل المنظمات ذات الطابع التجاري والنشاط الخدمي، من 

جودة الخدمة من دعم لوجستي إداري فعال، إذ تعتبرحتاج لأبرز صور السلوكیات التنظیمیة التفاعلیة، والتي ت
التي تشیر لمدى قابلیة المنظمة لتلبیة متطلبات زبائنها وعملائها؛ إذ تقیس المقدرة ،تنظیمیة-المؤشرات السوسیو

یلیق بمستوىو ،التنظیمیة للمنظمات على الاستغلال الأمثل للموارد المتاحة لتقدیم مختلف الخدمات بصورة لائقة
ومن أبرز أوجه استغلال التكنولوجیا لصالح تحسین جودة الخدمات . بمنظمة نموذجیة التسییر واسعة الخبرة
. وتطویرها، ما یعرف بالإدارة الإلكترونیة

یستهدف تحدیث البیئات ،اجتماعیة-أنموذج إداري تنظیمي متكامل ذو أبعاد تكنو؛فالإدارة الإلكترونیة
التنظیمیة الداخلیة منها والخارجیة، قائم على الاستخدام الشامل للتكنولوجیة الرقمیة، وشبكات الاتصال التفاعلیة، 
في ظل ثورة اتصالات ومعلومات هائلة، مست العدید من المجالات، أبرزها الإنسانیة والاجتماعیة، والتي سمحت 

وتبادلها والتأثر بها فكریا ومن ثم سلوكیا؛ وتعتبر الإدارة الإلكترونیة محاكاة فعلیة بالاكتساب السریع للمعلومة 
للتعدیلات والتغییرات التي أحدثتها تحولات الثورة المعلوماتیة على الصعیدیین الاجتماعي الإنساني والاقتصادي، 

ري، مع تركیزها على العنصر البشري، فعملت على الاستغلال الأمثل للموارد المتاحة، سواء المادیة منها أو البش
.لأنه الدعامة الأساسیة لنجاح هذا الأنموذج، وتحقیقه لمكاسب المنظمة وأهدافها

، فإنها تسعى لتحقیق دمة من طرف المنظماتوفي ضوء محاولاتها الفاعلة لتحسین جودة الخدمات المق
خصائص الممیزة لمختلف أشكال الخدمات مختلف مظاهر الجودة وأبعادها، فالجودة تشیر لجملة السمات وال

المقدمة من طرف المنظمات والتي تسمح بزیادة قیمة المنتج أو الخدمة، وهذه الخصائص في مجملها ما هي إلا 
، إذ تشمل هذه الأبعاد الجانبین المادي والمعنوي للخدمة ومقدم ح بقیاس هذه الجودة والحكم علیهاأبعاد تسم
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هذه الدراسة في محاولة التطرق لطبیعة العلاقة الرابطة بین تطبیق الإدارة الإلكترونیة، الخدمة؛ ومنه تكمن أهمیة
وتحقیق كل بعد من أبعاد جودة الخدمات، وذلك في ضوء تدخل العوامل المشكلة للمحیط الاجتماعي والمتمثلة في 

ناول خمسة أبعاد وفق أحد أشهر الحتمیتین التكنولوجیة والاجتماعیة لمقدمي الخدمات والمقدمة إلیهم، إذ تم ت
Service Performanceمقاییس قیاس جودة الخدمات، والمتمثل في مقیاس الأداء الفعلي الموسوم بنموذج 

العلاقة الرابطة طبیعةما هي:هذا ما یستدعي طرح التساؤل الآتي، و fServperوالمعروف اختصارا بـ مقیاس 
بین تطبیق الإدارة الإلكترونیة وتحقیق كل بعد من الأبعاد الخمس المشكلة لجودة خدمات مؤسسة اتصالات 

؟وذلك من وجهة نظر متعاملیهاServperfالجزائر وفق نموذج 
: یةالآتنه التساؤلات الفرعیة وقد تفرعت ع

الملموسیة لجودة الخدمة من وجهة نظر لكترونیة وتحقیق بُعدالإدارة الإالعلاقة الرابطة بین تطبیق ما طبیعة-
متعاملي مؤسسة اتصالات الجزائر؟ 

ما طبیعة العلاقة الرابطة بین تطبیق الإدارة الإلكترونیة وتحقیق بُعد الاعتمادیة لجودة الخدمة من وجهة نظر -
متعاملي مؤسسة اتصالات الجزائر؟ 

وتحقیق بُعد الاستجابة لجودة الخدمة من وجهة نظر تطبیق الإدارة الإلكترونیةة بین ما طبیعة العلاقة الرابط-
.متعاملي زبائن مؤسسة اتصالات الجزائر؟ 

عد اللباقة لجودة الخدمة من وجهة نظر وتحقیق بُ ة بین تطبیق الإدارة الإلكترونیةما طبیعة العلاقة الرابط-
.متعاملي مؤسسة اتصالات الجزائر؟ 

من وجهة نظر عد الأمان لجودة الخدمةوتحقیق بُ ة بین تطبیق الإدارة الإلكترونیةة العلاقة الرابطما طبیع-
.متعاملي مؤسسة اتصالات الجزائر؟ 

:أهمیة البحث-1-2
:تتمثل أهمیة هذه الدراسة في جانبین

تتمثل الأهمیة النظریة لهذه الدراسة؛ في محاولة فهم الرابطة العلائقیة :الأهمیة العلمیة على الصعید النظري-
بین الإدارة الإلكترونیة والبیئة ذات الأنشطة الخدماتیة، ومدى مساهمة هذه الأولى في تحسین الخدمات الإداریة 

عي الإدارة ثقافیة للعاملین بالمنظمات في إنجاح مسا-الموجهة للأفراد، ومدى تدخل المرجعیة السوسیو
.الإلكترونیة وأهدافها

تتمثل الأهمیة التطبیقیة لهذه الدراسة؛ في محاولة قیاس وعي الأفراد :میة العلمیة على الصعید المیدانيالأه-
؛ أین یستلزم وجود لف المؤسسات خاصة الخدماتیة منهاحول مدى أهمیة تطبیق الإدارة الإلكترونیة في مخت

.مستمر بین الموظفین والأفراد من البیئة الخارجیة كمتعاملین وزبائنتواصل واحتكاك وتفاعل 
:أهداف البحث-1-3

:یةالآتتتمثل أهداف هذه الدراسة في النقاط 
:الهدف الرئیسي- أولا

الكشف عن طبیعة العلاقة الرابطة بین تطبیق الإدارة الإلكترونیة وتحسین جودة خدمات مؤسسة اتصالات الجزائر 
.من وجهة نظر متعاملیهافرع سطیف 
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: الأهداف الفرعیة-ثانیا
الملموسیة لجودة الخدمة من الإدارة الإلكترونیة وتحقیق بُعدالعلاقة الرابطة بین تطبیق الكشف عن طبیعة-

متعاملي مؤسسة اتصالات الجزائر؟وجهة نظر 
وتحقیق بُعد الاعتمادیة لجودة الخدمة من الكشف عن طبیعة العلاقة الرابطة بین تطبیق الإدارة الإلكترونیة -

.وجهة نظر متعاملي مؤسسة اتصالات الجزائر؟
الكشف عن طبیعة العلاقة الرابطة بین تطبیق الإدارة الإلكترونیة وتحقیق بُعد الاستجابة لجودة الخدمة من -

.وجهة نظر متعاملي مؤسسة اتصالات الجزائر؟
ین تطبیق الإدارة الإلكترونیة وتحقیق بُعد اللباقة لجودة الخدمة من وجهة الكشف عن طبیعة العلاقة الرابطة ب-

.نظر متعاملي مؤسسة اتصالات الجزائر؟
طبیعة العلاقة الرابطة بین تطبیق الإدارة الإلكترونیة وتحقیق بُعد الأمان لجودة الخدمة من وجهة عن الكشف -

.نظر متعاملي مؤسسة اتصالات الجزائر
: فرضیات الدراسة-1-4

اشتملت دراستنا على فرضیة رئیسیة وخمس فرضیات فرعیة مشتقة من التساؤلات الفرعیة للإشكالیة، سنحاول 
: اختبار صحتها تتمثل في

: الفرضیة الرئیسیة
توجد علاقة ارتباطیة بین تطبیق الإدارة الإلكترونیة وتحسین جودة خدمات مؤسسة اتصالات الجزائر من 

: یةالآتمتعاملیها؛ وقد تفرعت منها الفرضیات الفرعیة وجهة نظر
عد الملموسیة لجودة الخدمة من وجهة نظر توجد علاقة ارتباطیة بین تطبیق الإدارة الإلكترونیة وتحقیق بُ -

.متعاملي مؤسسة اتصالات الجزائر
الاعتمادیة لجودة الخدمة من وجهة نظر عد توجد علاقة ارتباطیة بین تطبیق الإدارة الإلكترونیة وتحقیق بُ -

.متعاملي مؤسسة اتصالات الجزائر
عد الاستجابة لجودة الخدمة من وجهة نظر توجد علاقة ارتباطیة بین تطبیق الإدارة الإلكترونیة وتحقیق بُ -

.متعاملي مؤسسة اتصالات الجزائر
عد اللباقة لجودة الخدمة من وجهة نظر متعاملي بُ توجد علاقة ارتباطیة بین تطبیق الإدارة الإلكترونیة وتحقیق -

.مؤسسة اتصالات الجزائر 
عد الأمان لجودة الخدمة من وجهة نظر متعاملي توجد علاقة ارتباطیة بین تطبیق الإدارة الإلكترونیة وتحقیق بُ -

.مؤسسة اتصالات الجزائر
:الإطار النظري للدراسة-2
: مفهوم الإدارة الإلكترونیة-2-1

تعددت التعاریف التي تناولت مفهوم الإدارة الإلكترونیة كمنظومة إلكترونیة إداریة متكاملة؛ لكن یمكن تناول 
مفهوم الإداریة الإلكترونیة من خلال ثلاث مقاربات فسرت علاقة التكنولوجیا بمختلف أنواع البنى الاجتماعیة، 

تندرج ضمن البنى التي تناولتها هذه ،اجتماعي متناسقودورها فیما یعرف بالتغیر الاجتماعي، والمنظمة كبناء 
وتتمثل هذه المداخل الثلاثة في مدخل الحتمیة "المقاربات التنظیریة والتي مسها التغیر الاجتماعي بصورة أساسیة، 
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SocialTheمدخل البناء الاجتماعي للتكنولوجیاو ، Technological determinismالتكنولوجیة 

technologyconstruction of ، مدخل التقییم المركب الجدلي للتكنولوجیا وdialecticalComplex and

technology assessmentالبناء ؛ إذ تعتبر الحتمیة التكنولوجیة أن التكنولوجیا هي المتغیر الوحید الذي یشكل
تماعي للتكنولوجیا أو ما یعرف ن الاجتماعي والثقافي، بینما یرى مدخل البناء الاجیتغیر مالالاجتماعي، وینتج عنه 

بمدخل الحتمیة الاجتماعیة؛ بأن التكنولوجیا بحد ذاتها بناء اجتماعي، یتدخل المجتمع في تقریر نوعها وتصمیمها 
وكیفیة استخدامها، وبهذا لا تعتبر التكنولوجیا عاملا في تشكیل المجتمع، بینما یعتبر المجتمع عاملا هاما في 

المتحكمین في زمام التكنولوجیا، أي المجموعات المنتجة لها، بینما یرى مدخل التقییم ظهورها، وذلك عن طریق
المركب الجدلي للتكنولوجیا أن كلا المتغیرین التكنولوجیا والمجتمع یؤثران ویتأثران ببعضهما البعض، وأن التغیر 

.)1("الاجتماعي نتاج تفاعل التكنولوجیا بالمجتمع
تقنیة، ناتجة -الإدارة الإلكترونیة من وجهة نظر الحتمیة التكنولوجیة بأنها منظومة تكنوومنه یمكن تعریف 

.عن التوجه الحدیث للمنظمات نحو استحداث أسالیب وطرائق جدیدة تعتمد على تكنولوجیا المعلومات والاتصال
تقنیة، أي عبارة عن -ظومة سوسیومن:بینما ترى الحتمیة الاجتماعیة أو مدخل البناء الاجتماعي للتكنولوجیا أنها

ثقافیة للأفراد الفاعلین في المنظمة، ذات تصمیم علائقي متشابك، -إدارة تقنیة تتحكم فیها المرجعیة السوسیو
. یرتكز على أهداف المجموعات المتحكمة في تكنولوجیا تطبیق هذا النمط الإداري، والمطبقة لتقنیاته وأسالیبه

اجتماعیة، ناتجة عن تلاحم وتكاثف –منظومة تكنو :یم المركب الجدلي للتكنولوجیا بأنهابینما یراها مدخل التقی
وسائل وأسالیب تكنولوجیا المعلومات والاتصال، برأس المال المعرفي والبشري؛ وانطلاقا من المقاربات الثلاث 

ة إداریة تعتمد على الأسس التقنیة ذات استراتیجیاجتماعیة،–منظومة تكنو :یمكن تعریف الإدارة الإلكترونیة بأنها
ثقافیة لرأس المال -والمرجعیة السوسیو،لفیة المعرفیة لرأس المال الفكريلتكنولوجیا المعلومات والاتصال والخ

البشري، هدفها الانتقال التدریجي من التنظیم الإداري التقلیدي إلى التنظیم الحدیث، بغیة عصرنة كافة أشكال 
.ة، والرفع من مستوى أداء المنظمات وتحسین خدماتهاالمعاملات الإداری

: مفهوم جودة الخدمة-2-2
تعتبر جودة الخدمة من المعاییر التي تقیس مدى فاعلیة أداء المنظمة وعلاقتها بزبائنها، ومن أهم أهداف 

شریطة أن تتطابق وتوقعات العمیل، ؛فجودة الخدمة تعمل على تحقیق رضا العملاء؛تطبیق الإدارة الإلكترونیة
وبالتالي تساهم في تشكیل صورة ذهنیة جیدة عن المنظمة لدى الجهات ؛من الجودةمع تحقیق مستوى مرضٍ 

، )الجودة والخدمة(المتعامل معها، وقبل التعرف على مفهوم جودة الخدمة، لابد من التطرق إلى كلا المصطلحین 
.ما یخدم موضوع دراستنالخدمة بوذلك لضبط مفهوم جودة ا

مجموعة الملامح المتعلقة بالإنتاج أو :"الجودة بأنها )E.O.Q.C(عرفت المنظمة الأوروبیة لضبط الجودة 
، سواء المستهلكین للسلع أو المستفیدین من قدرتها على إشباع حاجات العملاءالخدمات، التي تعتمد على

.)2("الخدمات
مجموعة الخصائص التي تمیز المنتج أو الخدمة التي ترضي احتیاجات : "بكونهاویمكن تعریف الجودة كذلك 

.)3("العملاء، سواء كان العمیل هو المتلقي المباشر للخدمة أو المستخدم الأصلي للمنتج
النشاط غیر الملموس، الذي یهدف أساسا إلى إشباع رغبات ومتطلبات العملاء، بحیث ": أما الخدمة فتعرف بأنها

.)4("رتبط هذا النشاط ببیع سلعة أو خدمة أخرىلا ی
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الأداء الفعلي للخدمة أو ن المقارنة بین توقعات العملاء و التصورات الناتجة ع: "ومنه تعرف جودة الخدمة بأنها
.)5("هي توقعات العملاء عن أداء الخدمة قبل تلقي الخدمة وتصوراتهم للخدمة المتلقاة 

لنجاح المنظمة في بیئة الیوم التنافسیة فأي انخفاض في رضا العملاء احاسمعاملا: "وتعرف كذلك بكونها
.)6("سیكون مدعاة للقلق فالمستهلكون أكثر وعیا حول ارتفاع مستویات الخدمةبسبب سوء جودة الخدمة، 

:أبعاد جودة الخدمة-2-3
تشكل أبعاد جودة الخدمة؛ الجوانب أو المكونات التي یمكن التعبیر عنها كمیا، والتي یتم من خلالها قیاس 
مستوى جودة الخدمة، وتعتبر محددات أساسیة للحكم على درجة الجودة، وهناك العدید من التقسیمات التي 

مقیاس الأداء أو Servperfفق نموذج صنفت هذه الأبعاد وعددتها، وأشهر هذه التقسیمات؛ التقسیم الخماسي و 
من من خلال الدراسات التي قام بها كل 1992تحدیدا سنة ؛ هذا النموذج في أوائل التسعینیاتظهر ":الفعلي

Taylor and Cronin)( یل للأداء یرتبط بإدراك العماتجاهي،بأنها مفهومتعرف الجودة في إطار هذا النموذج ؛
ویعرف الاتجاه بأنه تقییم الأداء على أساس مجموعة من الأبعاد المرتبطة بالخدمة ، الفعلي للخدمة المقدمة

.)7("المقدمة
:)8(أبعاد جودة الخدمة الخمس التي اعتمدناها فيوتتمثل 

مثل المعدات (غالبا ما یتم تقییم جودة الخدمة من قبل الزبون في ضوء مظهر التسهیلات المادیة :الملموسیة
).والأجهزة والأفراد ووسائل الاتصال التابعة لمقدم الخدمة

وتعني الاتساق في الأداء، وإنجاز الخدمة بشكل دقیق یعتمد علیه:الاعتمادیة.
وهي القدرة على تلبیة الاحتیاجات الجدیدة أو الطارئة للزبائن، من خلال المرونة في إجراءات :الاستجابة

.ووسائل تقدیم الخدمة
 وأن یتسم بالمعاملة الودیة من الاحترام والأدبوتعني أن یكون مقدم الخدمة على قدر:)التعاطف( اللباقة ،

.قة والاحترام والود بین مقدم الخدمة والزبونن هذا الجانب یشیر إلى الصدافإمع الزبائن ومن ثم 
 ویعكس ذلك بالدرجة الأولى خلو المعاملات من الشك أو المخاطرة):الثقة(الأمان.

ومن خلال ما تم ذكره من تعریفات لجودة الخدمة، وذكر أبعادها، ستبنى دراستنا التطبیقیة انطلاقا من محاولة 
.قیاس مؤشرات أبعاد جودة الخدمة الخمس

:الإطار المیداني للدراسة-3
:حدود البحث-3-1

، على 2017إلى غایة أوت 2016جانفي ة في الفترة الزمنیة الممتدة من أجریت هذه الدراس:الحدود الزمانیة
.فترات متباعدة 
وسط ئر فرع سطیف الواقعةأجریت هذه الدراسة على مستوى الوكالة التجاریة لاتصالات الجزا:الحدود المكانیة

. المدینة
الهاتف وخدمات (شملت هذه الدراسة متعاملي الوكالة التجاریة وزبائنها لمختلف الخدمات :الحدود البشریة

).نترنتالأ



2019جوان  -02عدد  - 25المجلد  في العلوم الإنسانية والاجتماعية                            مجلة التواصل

140

:مجتمع الدراسة وعینته-3-2
تضمن مجتمع الدراسة؛ كافة متعاملي الوكالة التجاریة لمؤسسة اتصالات الجزائر فرع سطیف الواقعة وسط 

وتعني العینة القصدیة اختیارا كیفیا من قبل "وتم اعتماد المعاینة القصدیة في اختیار مفردات الدراسة،المدینة، 
وثین استنادا إلى أهداف بحثه، ولا یتم اختیار المبحوثین من خلال الجدول العشوائي أو عن طریق حالباحث للمب

مفردة منها كعینة استطلاعیة لقیاس الخصائص السیكومتریة لأداة 20مفردة، واستخدام 215فتم اختیار. )9("القرعة
ذيستبانة وفق تصمیم مقیاس امفردة، وكأداة جمع بیانات تم اعتماد 195القیاس، لیصبح حجم العینة البحثیة 
استبانات لعدم 9، واستبعاد %95.38استبانه أي بنسبة186تم استرداد خمس درجات وفق مقیاس لیكرت، 

:أوزانها المرفقة على النحو الآتياستیفائها شروط المعالجة، وكانت بدائل المقیاس و 

بدرجة ضعیفة جدابدرجة ضعیفةبدرجة متوسطةبدرجة كبیرةجدابدرجة كبیرة
54321

لفظیة، ونظرا لخضوع فهي إما أن تكون عددیة أو ،)المستوى(ت عدة صور لتدرج الصفة إذ یأخذ سلم لیكر "
.)10("فقرات مقیاس لیكرت للتحلیل الإحصائي، فإن الصفة اللفظیة في العادة تترجم إلى أرقام

:منهج الدراسة-3-3
والذي یستخدم في "اعتمدنا في دراستنا على المنهج الوصفي الارتباطي أو المسمى بالمنهج الارتباطي، 

الارتباطیة بین المتغیرات؛ ویقصد بالمنهج الارتباطي ذلك النوع من الدراسات التي تتناول البحث في العلاقات 
البحوث الذي یمكن بواسطته معرفة ما إذا كان ثمة علاقة بین متغیرین أو أكثر، ومن ثم معرفة درجة تلك 
العلاقة، ویتضح أن هدف البحث الارتباطي یقتصر على معرفة وجود العلاقة من عدمها، وفي حال وجودها فهل 

طردیة أم عكسیة، سالبة أم موجبة، وهي تركز على استخدام الطرق الارتباطیة، التي تهدف إلى استكشاف هي
.)11("حجم ونوع العلاقات بین البیانات

:الأسالیب الإحصائیة المستخدمة-3-4
وأهداف للإجابة على تساؤلات الدراسة واختبار الفرضیات؛ تم اعتماد مجموعة أسالیب إحصائیة تتماشى 

:الدراسة نذكر منها
المتوسطات الحسابیة و وصف والتعریف بالمتغیرات، لالتكرارات والنسب المئویة ل: الأسالیب الإحصائیة الوصفیة-

.والانحرافات المعیاریة من أجل تحلیل فقرات المقیاس واستخراج أهمیتها النسبیة
لاختبار الفرضیات ) أسلوب لامعلمي( استخدام معامل سبیرمان للرتب :الأسالیب الإحصائیة الاستدلالیة-

).اتجاه العلاقة ودرجتها(واستخراج طبیعة العلاقة بین المتغیرات 
تموقد،كما تم استخدام معاملي ألفا كرونباخ وبیرسون للارتباط من أجل التحقق من صدق وثبات المقیاس

.SPSS 24برمجیةعلىالإحصائیةالمعالجةفيالاعتماد
فيوالمتمثلتینالدراسة،فيالمستخدمتینالدلالةومستوىالثقةدرجة: عتمدنا في معالجتنا للبیانات علىكما ا-

الثقةلدرجةالإحصائیةالدلالةتعیینیشیر حیث؛α= 0.05الدلالةومستوى،0.95)(%95=(α-1)ثقةدرجة
عندإحصائیادالارتباط هناككانفإذاالاتجاه،أوالقوةأوالدرجةعنالنظربغض،للارتباطنولیهاالتي
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لفظیة، ونظرا لخضوع فهي إما أن تكون عددیة أو ،)المستوى(ت عدة صور لتدرج الصفة إذ یأخذ سلم لیكر "
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والذي یستخدم في "اعتمدنا في دراستنا على المنهج الوصفي الارتباطي أو المسمى بالمنهج الارتباطي، 

الارتباطیة بین المتغیرات؛ ویقصد بالمنهج الارتباطي ذلك النوع من الدراسات التي تتناول البحث في العلاقات 
البحوث الذي یمكن بواسطته معرفة ما إذا كان ثمة علاقة بین متغیرین أو أكثر، ومن ثم معرفة درجة تلك 
العلاقة، ویتضح أن هدف البحث الارتباطي یقتصر على معرفة وجود العلاقة من عدمها، وفي حال وجودها فهل 

طردیة أم عكسیة، سالبة أم موجبة، وهي تركز على استخدام الطرق الارتباطیة، التي تهدف إلى استكشاف هي
.)11("حجم ونوع العلاقات بین البیانات

:الأسالیب الإحصائیة المستخدمة-3-4
وأهداف للإجابة على تساؤلات الدراسة واختبار الفرضیات؛ تم اعتماد مجموعة أسالیب إحصائیة تتماشى 

:الدراسة نذكر منها
المتوسطات الحسابیة و وصف والتعریف بالمتغیرات، لالتكرارات والنسب المئویة ل: الأسالیب الإحصائیة الوصفیة-

.والانحرافات المعیاریة من أجل تحلیل فقرات المقیاس واستخراج أهمیتها النسبیة
لاختبار الفرضیات ) أسلوب لامعلمي( استخدام معامل سبیرمان للرتب :الأسالیب الإحصائیة الاستدلالیة-

).اتجاه العلاقة ودرجتها(واستخراج طبیعة العلاقة بین المتغیرات 
تموقد،كما تم استخدام معاملي ألفا كرونباخ وبیرسون للارتباط من أجل التحقق من صدق وثبات المقیاس

.SPSS 24برمجیةعلىالإحصائیةالمعالجةفيالاعتماد
فيوالمتمثلتینالدراسة،فيالمستخدمتینالدلالةومستوىالثقةدرجة: عتمدنا في معالجتنا للبیانات علىكما ا-

الثقةلدرجةالإحصائیةالدلالةتعیینیشیر حیث؛α= 0.05الدلالةومستوى،0.95)(%95=(α-1)ثقةدرجة
عندإحصائیادالارتباط هناككانفإذاالاتجاه،أوالقوةأوالدرجةعنالنظربغض،للارتباطنولیهاالتي
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:مجتمع الدراسة وعینته-3-2
تضمن مجتمع الدراسة؛ كافة متعاملي الوكالة التجاریة لمؤسسة اتصالات الجزائر فرع سطیف الواقعة وسط 

وتعني العینة القصدیة اختیارا كیفیا من قبل "وتم اعتماد المعاینة القصدیة في اختیار مفردات الدراسة،المدینة، 
وثین استنادا إلى أهداف بحثه، ولا یتم اختیار المبحوثین من خلال الجدول العشوائي أو عن طریق حالباحث للمب
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استبانات لعدم 9، واستبعاد %95.38استبانه أي بنسبة186تم استرداد خمس درجات وفق مقیاس لیكرت، 
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بدرجة ضعیفة جدابدرجة ضعیفةبدرجة متوسطةبدرجة كبیرةجدابدرجة كبیرة
54321

لفظیة، ونظرا لخضوع فهي إما أن تكون عددیة أو ،)المستوى(ت عدة صور لتدرج الصفة إذ یأخذ سلم لیكر "
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العلاقة، ویتضح أن هدف البحث الارتباطي یقتصر على معرفة وجود العلاقة من عدمها، وفي حال وجودها فهل 

طردیة أم عكسیة، سالبة أم موجبة، وهي تركز على استخدام الطرق الارتباطیة، التي تهدف إلى استكشاف هي
.)11("حجم ونوع العلاقات بین البیانات

:الأسالیب الإحصائیة المستخدمة-3-4
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:الدراسة نذكر منها
المتوسطات الحسابیة و وصف والتعریف بالمتغیرات، لالتكرارات والنسب المئویة ل: الأسالیب الإحصائیة الوصفیة-

.والانحرافات المعیاریة من أجل تحلیل فقرات المقیاس واستخراج أهمیتها النسبیة
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یجعلماوهذا،%95بنسبةبارتباط هذه المتغیرات نثقفإننا،بین متغیرین أو أكثرα=0.05الدلالةمستوى
.الارتباطحجمأوبمقداریعرفماتحددالتيالعملیة،بالدلالةتكتملالإحصائیةالدلالة

):الثبات، الصدق(الخصائص السیكومتریة لأداة القیاس -4
مقادیر عددیة تشیر الى جودة أداة القیاس متریة؛ مجموعة مؤشرات أو عوامل و نعني بالخصائص السیكو 

الثبات والذي صمم لیقدم تقدیرا كمیا ) عامل(مؤشر"وقابلیتها لقیاس ما صممت لقیاسه، وأهم هذه المؤشرات 
معامل ألفا كرونباخ؛ والذي یمثل متوسط المعاملات الناتجة عن "، وأشهر هذه العوامل )12("قتهلاتساق القیاس أو د

إلى أجزاء بطرق مختلفة، وبذلك فإنه یمثل معامل الارتباط بین أي جزئین من أجزاء ) المقیاس(تجزئة الاختبار 
تقسیم فقرات المقیاس إلى قسمین، ، إضافة لمعامل الثبات بالتجزئة النصفیة، والذي یعتمد على)13("الاختبار

وتعد طریقة . "وإیجاد معامل الارتباط بینها باستخدام بیرسون وتصحیح معامل الارتباط بمعادلة سبیرمان براون
من الطرائق شائعة الاستعمال، نظرا لأن تقدیر الثبات یتم فیها بتطبیق الاختبار مرة واحدة، مما التجزئة النصفیة

.)14("قت، والجهد والتكلفةیوفر كثیرا من الو 
قدرة المقیاس أن یقیس ما أعد لقیاسه، وهو تقدیر للارتباط بین الدرجة الخام على "أما الصدق فنعني به 

، ومنه تم التحقق من ثبات المقیاس بواسطة تطبیق اختبار الاتساق الداخلي ألفا )15("والحقیقة) المقیاس(الاختبار 
.التجزئة النصفیةخ، تطبیق اختبار كرونبا

قیم معامل ألفا كرونباخ لمحاور الدراسة: )1(الجدول 
Cronbach's Alphaمعامل ألفا كرونباخمحاور المقیاس

عدد الفقراتقیمة المعامل
0.8456محور الإدارة الإلكترونیة

محور جودة الخدمة

0.9666الملموسیة

0.9426الاعتمادیة

0.9536الاستجابة

0.9506اللباقة

0.9616الأمان

0.98536جمیع محاور المقیاس

؛ ارتفاع قیم معامل الثبات ألفا امل ألفا كرونباخ لمحاور الدراسةالذي یمثل قیم مع؛)1(الجدولمن یتبین 
ات معامل ألفا للمقیاس ، بینما وصلت قیمة ثب0.966إلى 0.845التي تراوحت بین و ، كرونباخ لمحاور المقیاس

لاستخدام لة لمدى صلاحیته، وهذا یدل على اتساق فقرات المقیاس وتمتعه بثبات كبیر بالإضاف0.985ككل 
.البحثي
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قیمة معامل الثبات باستخدام التجزئة النصفیة: )2(الجدول 

نتائج تطبیق طریقة التجزئة النصفیة على جزئي المقیاس، بأن قیمة تباین والذي یمثل؛)2(جدولالمن یتبي
كرونباخ للجزئین غیر متماثلة، وبالتالي اعتمدنا قیمة ، كذلك نلاحظ أن قیمتي معامل ألفا ةالجزئین غیر متساوی

معامل الثبات جیتمان، والتي لا تشترط تساوي قیمتي التباین وقیمتي ألفا كرونباخ، عكس قیمة معامل سبیرمان 
وللتحقق من . ، تشیر لاتساق المقیاس وثباتهوهي قیمة ثبات عالیة،0.895وبلغت قیمة معامل جیتمان براون،
دام معامل المقیاس، ومدى تحقیقه لأهداف الدراسة، تم حساب الصدق البنائي لمحاور المقیاس وذلك باستخصدق 

.)مجموع درجات المحاور(كل محور والدرجة الكلیة للمقیاس ارتباط بیرسون بین درجة

قیم معاملات الارتباط بین كل محور من محاور الدراسة والدرجة الكلیة للمقیاس): 3(الجدول 

محاور المقیاس
معامل ارتباط بیرسون 

PearsonCorrelation

مستوى قیمة المعامل
Sigالمعنویة 

مستوى 
الدلالة

0.8490.0000.01محور الإدارة الإلكترونیة

محور جودة 
الخدمة

0.8800.0000.01الملموسیة

0.9780.0000.01الاعتمادیة

0.9480.0000.01الاستجابة

0.9370.0000.01اللباقة

0.9380.0000.01الأمان

أن معاملات ارتباط كل محور من محاور الدراسة بالدرجة الكلیة لفقرات المقیاس قد ب)3(الجدولمن یتبین 
مصممة ، وهذا یدل على أن جمیع محاور الدراسة0.01عند مستوى دلالة 0.937إلى 0.849تراوحت بین 

.خصیصا لقیاس ما یجب قیاسه
:عرض وتحلیل المتغیرات الدیمغرافیة لعینة الدراسة-5

بعد إیجاد الخصائص السیكومتریة لأداة جمع البیانات المستخدمة، المتحصل علیها، نقوم بعرض وتحلیل 
التكرارات والنسب المئویة، خصائص المتغیرات الدیمغرافیة لعینة الدراسة، عن طریق وصفها وتعریفها باستخدام 

، والتي تعتبر من أدوات التمثیل البیاني الأنسب لتمثیل المتغیرات مثیل البیاني عن الدائرة النسبیةبالإضافة للت
.الهدف منهاق بمحتوى الدراسة و وسنركز على متغیر الجنس لارتباطه الوثی،)والرتبیةسمیةالا(النوعیة 

قیمة معامل قیمة معامل ألفا كرونباخقیمة التباینقسما المقیاس
Guttmanجیتمان

Split-Half
Coefficient

160.0530.9610.895القسم الأول

186.7570.980القسم الثاني
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الجنسمتغیر توزیع عینة الدراسة حسب : )4(الجدول

دیمغرافي ممثلا في متغیر الجنس -المتغیر السوسیوالخاص بعرض وتحلیل ؛)4(من خلال الجدول یتبین 
من إجمالي عینة الدراسة، وهذا %43مقارنة بنسبة الإناث البالغة %57أن نسبة الذكور قد بلغت بلعینة الدراسة؛ 

.راجع لكون الذكور أكثر فئة تعاملا مع الوكالات التجاریة والقباضات وشبابیك الدفع
: عرض وتحلیل استجابات أفراد العینة-6

سنقوم بعرض وتحلیل استجابات المبحوثین وذلك وفقا لآرائهم حول قبل الشروع في اختبار فرضیات الدراسة؛
من حیث مستوى الأهمیة ودرجتها، ومدى قبولهم أو رفضهم لما جاء في فقرات المقیاس، ویتم ،متغیرات الدراسة 

التحلیل الوصفي للاستجابات بالاعتماد على تفسیر قیم المتوسطات الحسابیة والتي تم تقسیمها وفق الخطوات
:یةالآت

0.8= 1/5-5عدد البدائل/ الحد الأدنى للبدیل -الحد الأعلى للبدیل = طول الفئة 

).إلى طول الفئة1بإضافة (1.80إلى 1فتكون أول فئة لقیم المتوسط الحسابي من 
:يالآتعلى النحو ) خیارات المقیاس(فیتم تقسیم قیم المتوسط الحسابي وما یقابلها من بدائل 

بدرجة ضعیفة جدابدرجة ضعیفةبدرجة متوسطةبدرجة كبیرةبدرجة كبیرة جدا
4.21-5.003.41-4.202.61-3.401.81-2.601-1.80

:يالآتعلى النحو ) منخفض، متوسط، مرتفع( كما یتم استخراج مستویات الأهمیة الثلاث 
1.33= 1/3-5المستویاتعدد / الحد الأدنى للبدیل -الحد الأعلى للبدیل= طول الفئة

)إلى طول الفئة1بإضافة (2.33إلى 1فتكون أول فئة لقیم مستوى الأهمیة من 
:يالآتفتم تقسیم قیم الأهمیة النسبیة وما یقابلها من مستویات على النحو 

57%43%

التمثیل البیاني توزیع العینة حسب 
متغیر الجنس

النسبة التكرارالمتغیرات
)%(المئویة

10657ذكورالجنس

8043إناث

186100.0المجموع

منخفضمتوسطمرتفع
2.33-3.671-2.34فما فوق3.68
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57%

التمثیل البیاني توزیع العینة حسب 
متغیر الجنس

ذكور

إناث

النسبة التكرارالمتغیرات
)%(المئویة

10657ذكورالجنس

8043إناث

186100.0المجموع
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الجنسمتغیر توزیع عینة الدراسة حسب : )4(الجدول

دیمغرافي ممثلا في متغیر الجنس -المتغیر السوسیوالخاص بعرض وتحلیل ؛)4(من خلال الجدول یتبین 
من إجمالي عینة الدراسة، وهذا %43مقارنة بنسبة الإناث البالغة %57أن نسبة الذكور قد بلغت بلعینة الدراسة؛ 

.راجع لكون الذكور أكثر فئة تعاملا مع الوكالات التجاریة والقباضات وشبابیك الدفع
: عرض وتحلیل استجابات أفراد العینة-6

سنقوم بعرض وتحلیل استجابات المبحوثین وذلك وفقا لآرائهم حول قبل الشروع في اختبار فرضیات الدراسة؛
من حیث مستوى الأهمیة ودرجتها، ومدى قبولهم أو رفضهم لما جاء في فقرات المقیاس، ویتم ،متغیرات الدراسة 

التحلیل الوصفي للاستجابات بالاعتماد على تفسیر قیم المتوسطات الحسابیة والتي تم تقسیمها وفق الخطوات
:یةالآت

0.8= 1/5-5عدد البدائل/ الحد الأدنى للبدیل -الحد الأعلى للبدیل = طول الفئة 

).إلى طول الفئة1بإضافة (1.80إلى 1فتكون أول فئة لقیم المتوسط الحسابي من 
:يالآتعلى النحو ) خیارات المقیاس(فیتم تقسیم قیم المتوسط الحسابي وما یقابلها من بدائل 

بدرجة ضعیفة جدابدرجة ضعیفةبدرجة متوسطةبدرجة كبیرةبدرجة كبیرة جدا
4.21-5.003.41-4.202.61-3.401.81-2.601-1.80

:يالآتعلى النحو ) منخفض، متوسط، مرتفع( كما یتم استخراج مستویات الأهمیة الثلاث 
1.33= 1/3-5المستویاتعدد / الحد الأدنى للبدیل -الحد الأعلى للبدیل= طول الفئة

)إلى طول الفئة1بإضافة (2.33إلى 1فتكون أول فئة لقیم مستوى الأهمیة من 
:يالآتفتم تقسیم قیم الأهمیة النسبیة وما یقابلها من مستویات على النحو 

النسبة التكرارالمتغیرات
)%(المئویة

10657ذكورالجنس

8043إناث

186100.0المجموع

منخفضمتوسطمرتفع
2.33-3.671-2.34فما فوق3.68
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لاستجابات عینة الدراسةالتحلیل الوصفي : )7(الجدول

من خلال مخرجات جدول التحلیل الوصفي لاستجابات عینة الدراسة؛ أن المتوسط الحسابي لمحور یتبین 
: الذي یتراوح بینالدرجة الكبیرة، ضمن مجال )3(أعلى من المتوسط الفرضي3.55الإدارة الإلكترونیة قد بلغ 

هذا ، و 1.033وبتشتت قدره 3.67إلى 2.34: لأهمیة المتوسطة التي تتراوح بینوضمن مجال ا،4.20إلى3.41
یعني استجابة كبیرة لأفراد العینة وإجماع حول تدخل الإدارة الإلكترونیة في تحسین جودة الخدمات المقدمة لهم 
من طرف مؤسسة اتصالات الجزائر، ولكن الأهمیة النسبیة المتوسطة تشیر إلى أن عامل الإدارة الإلكترونیة لیس 

ف وتكامل جملة جودة الخدمات والنهوض بها من وجهة نظر العینة، بل تحتاج لتكاثالوحید المسئول عن تحسین
.ذا ما ستبینه نتائج باقي الأبعادوهعوامل أخرى داعمة

؛ والذي یشیر للجانب المادي والبشري الملموس ودور الإدارة الإلكترونیة في تفعیله لبعد الملموسیةبالنسبة -
، وضمن مجال الدرجة كبیرة )3(، أعلى من المتوسط الفرضي3.54ط الحسابي بلغت قیمة المتوسوتدعیمه، فقد

وبتشتت 3.67إلى 2.34: ، وضمن مجال الأهمیة المتوسطة التي تتراوح بین4.20إلى 3.41: والذي یتراوح بین
في تدعیم الجانبین ، هذا یشیر للاستجابة الكبیرة لأفراد العینة؛ تجاه الدور الفاعل للإدارة الإلكترونیة1.058قدره 

التقني والبشري لمؤسسة اتصالات الجزائر، والذي ینعكس بالإیجاب على مستوى الخدمات المقدمة، وتشیر قیمة 
الأهمیة النسبیة المتوسطة، إلى وجود عوامل أخرى من وجهة نظر أفراد العینة تساند الجانب الملموس من الإدارة 

للتكنولوجیا یحتاج لدعم ما یعرف بالقیم الثقافیة، فهي بمثابة الناقل الإلكترونیة في مسعاه، فالبعد المادي 
للتكنولوجیا والمتحكم في انتشارها، وهي تقابل الشق المعنوي المساهم في تحفیز دور التكنولوجیا في النهوض 

القیم أن تنقله بخدمات المنظمات، لذلك لابد من وجود توافق بین ما یحمله الأفراد من قیم ثقافیة، وما یمكن لهذه
.من تكنولوجیا وتقنیات حدیثة للأفراد

الدقة، والفاعلیة، فقد كانت استجابة و ؛ والذي یشیر للأداء المتقن الذي یتسم بالاتساق، لبعد الاعتمادیةبالنسبة -
، 3.50بلغت قیمة المتوسط الحسابي أفراد العینة حول دور الإدارة الإلكترونیة في تحسین الأداء وتفعیله كبیرة، إذ

، وضمن مجال 4.20إلى 3.41: ، وضمن مجال الدرجة كبیرة والذي یتراوح بین)3(أعلى من المتوسط الفرضي
، وهذا یشیر للاستجابة الكبیرة لأفراد 1.045وبتشتت قدره 3.67إلى2.34: لأهمیة المتوسطة التي تتراوح بینا

المتوسط المحــاور
الحسابي

الانحراف 
المعیاري

الوزن 
%النسبي 

الأهمیة 
النسبیة

المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري 
العام للإدارة الإلكترونیة

متوسطة3.551.03371

جودة الخدمة

متوسطة3.541.05870.8الملموسیة
متوسطة3.501.04570الاعتمادیة
متوسطة3.561.03671.20الاستجابة

متوسطة3.491.02369.80اللباقة
متوسطة3.521.03170.40الأمان

المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري 
العام لجودة الخدمة

متوسطة3.521.03870.40
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التجاریة وعمالها، والذي سینعكس حسین أداء القائمین على الوكالة لكترونیة في تالعینة؛ حول تدخل الإدارة الإ
بالإیجاب على مستوى الخدمات المقدمة من طرفهم، وتشیر قیمة الأهمیة النسبیة المتوسطة، إلى وجود عوامل 

الأداء ومنه تحسین في عملیة النهوض بمستوى رافق الإدارة الإلكترونیة أخرى من وجهة نظر أفراد العینة ت
الخدمة، فالأداء الوظیفي عبارة عن سلوك تنظیمي یتسم بقابلیته لتحقیق أهداف المنظمة والخروج بالنتائج التي 

وذلك من خلال اتسامها بجملة شروط والمعروفة بمعاییر ،سطرتها الاستراتیجیة التنظیمیة الموضوعة من طرفها
ثقافیة، -من خلفیته السوسیوةانب القیمي للفرد بصفة كبیرة والمستقاسلوك الأداء الوظیفي، والتي تتعلق بالج

فالقیمة تقاس اعتمادا على ما یظهر من الفرد من سلوكیات، لذلك فنجاح تفاعل سلوك الفرد مع تكنولوجیا الإدارة 
.الإلكترونیة یعتمد على استعداد الفرد لتقبل التكنولوجیا كقیمة مضافة لا كقید مفروض

تقدیم الخدمات ودور الإدارة المرونة، والفوریة في التعامل و و ؛ والذي یوضح السرعة، لبعــد الاستجابةبة بالنس-
وضمن )3(، أعلى من المتوسط الفرضي3.56بلغت قیمة المتوسط الحسابي الإلكترونیة في تحقیق ذلك، فقد

2.34لأهمیة المتوسطة التي تتراوح بینوضمن مجال ا،4.20إلى 3.41: مجال الدرجة كبیرة والذي یتراوح بین

هذا یوضح الاستجابة الكبیرة لأفراد العینة؛ حول تدخل الإدارة الإلكترونیة في ،1.036وبتشتت قدره 3.67إلى
تحقیق بعد الاستجابة، والذي سینعكس إیجابا على مستوى الخدمات المقدمة، وتوضح قیمة الأهمیة النسبیة 

الذي تحتاجه الإدارة الإلكترونیة من وجهة نظر أفراد العینة، إلى تكوین فعلي للأفراد المتوسطة، إلى الدعم 
العاملین یتجاوز مرحلة التدریب إلى مرحلة التعلیم فالتدریب یتضمن التمكین من الأداء الجید، بینما التعلیم 

مهارات التعامل مع تكنولوجیا یتضمن كیفیات إیجاد حلول للمشكلات التي تصادفهم أثناء أدائهم، فمن خلال تعلم
.من سرعته وفوریتهئالإدارة الإلكترونیة، سیتفادون الأخطاء التقنیة التي قد تعرقل سیر أدائهم وتبط

التي لابد أن و ؛ والذي یتضمن نوعیة المعاملة والاستجابة السلوكیة بین الموظف والعمیل، لبعــد الّلباقــةبالنسبة-
، والتي تجاوزت المتوسط 3.49تتسم بالاحترام المتبادل، إذ تشیر قیمة المتوسط الحسابي لبعد اللباقة البالغة 

لأهمیة المتوسطة ، وضمن مجال ا4.20إلى3.41: ، وضمن مجال الدرجة كبیرة والذي یتراوح بین)3(الفرضي
الإدارة ، للاستجابة الكبیرة لأفراد العینة؛ حول دور 1.023وبتشتت قدره 3.67إلى2.34: التي تتراوح بین

تحسین العلاقات بین الموظفین ومتعاملیهم وزبائنهم، في مؤسسة اتصالات الجزائر، والذي فيالإلكترونیة
سینعكس بالإیجاب على مستوى الخدمات المقدمة، وتشیر قیمة الأهمیة النسبیة المتوسطة، إلى وجود عوامل 

ضافة للإدارة الإلكترونیة، تساهم في تحقیق بعد اللباقة من وجهة نظر أفراد العینة، فنجاح الإدارة أخرى بالإ
الإلكترونیة في مهمتها یعتمد على الجانبین التقني والإنساني، فتشبع الفرد بالقیم الإنسانیة والقواعد الأخلاقیة 

وظیفي على أكمل وجه، فإغفال الجانب الإنساني یودي المتكاملة، والمبادئ السامیة، یجعله مؤهلا لإنجاح أدائه ال
الاجتماعیة والثقافیة من الأنساق النسق القیمي بأبعاده الإنسانیة و إلى حدوث شق في بناء المنظمة، باعتبار أن 

.المهمة المشكلة لبنیة المنظمات وتشكیل نسیجها الوظیفي
ء وموظفي مؤسسة الشفافیة في التعاملات بین العملاوالذي یختصر مفهومي الثقة و لبعــد الأمـانبالنسبة -

المتوسط فقد بلغت قیمة ،غیة الرفع من كفاءة الخدماتودور الإدارة الإلكترونیة في تحقیقه باتصالات الجزائر 
: وضمن مجال الدرجة كبیرة والذي یتراوح بین،)3(، وهي أعلى من المتوسط الفرضي3.52الحسابي لهذا البعد 

، هذا 1.031وبتشتت قدره 3.67إلى2.34: لأهمیة المتوسطة التي تتراوح بینوضمن مجال ا4.20إلى3.41
الشفافیة، و الاطمئنان، : یشیر للاستجابة الكبیرة لأفراد العینة؛ حول دور الإدارة الإلكترونیة في تحقیق مفاهیم
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وسطة، إلى وجود عوامل أخرى من وجهة نظر الثقة، بین الموظفین والمتعاملین، وتشیر قیمة الأهمیة النسبیة المتو 
فالتقنیة تتأثر بالنسق القیمي وتؤثر فیه، ولكن . أفراد العینة تساند الإدارة الإلكترونیة في تحقیق هذا البعد وتطبیقه

درجة التأثیر والتأثر تختلف من حیث المقدار والاتجاه، فتأثیر التقنیة المستوردة خاصة المجلوبة من الدول 
اتجاه مة تؤثر على النسق القیمي والتصورات الاجتماعیة والثقافیة بدرجة مختلفة واتجاه قد یعاكس درجة و المتقد

لأن التقنیة في هذه الحالة مجلوبة لا منتجة، والتحكم فیها یعود لمن قام بإنتاجها أكثر تأثیر هذه الأخیرة علیها، 
ة لابد من التحلي بالأخلاقیات الخاصة بالتعامل مع التقنیة ممن قام بجلبها، ولإحداث توازن في استخدام هذه التقنی

والمصادر المعلوماتیة والموارد الاتصالیة، فإذا قضت الإدارة الإلكترونیة على البیروقراطیة الإداریة والمحاباة في 
رة الإلكترونیة، التعامل وتقدیم الخدمات أو قللت من إجراءاتها، فلأن البیروقراطیة سلوك ینافي قواعد تطبیق الإدا

.وعائق لابد من إزالته لإنجاح مهامها التنظیمیة
:عرض وتحلیل ومناقشة نتائج تحلیل الفرضیات-7

ارتباطلاختبار الفرضیة الرئیسیة والفرضیات الفرعیة المنبثقة منها والتحقق من صحتها؛ قمنا بحساب معامل 
متغیر الإدارة الإلكترونیة وكل بعد من أبعاد متغیر جودة الخدمة، وبعد المعالجة الإحصائیة بین سبیرمان للرتب 

: یةالآتتحصلنا على الجداول 
لجودة الخدمة الملموسیةعد توجد علاقة ارتباطیة بین تطبیق الإدارة الإلكترونیة وتحقیق بُ :الفرضیة الأولى- أولا

.لجزائرمن وجهة نظر متعاملي مؤسسة اتصالات ا

عد الملموسیةبُ یرمان بین الإدارة الالكترونیة و قیمة معامل ارتباط سب: )8(الجدول
معامل سبیرمانجودة الخدمة

Spearman's rho
مستوى المعنویة

Sig
مستوى الدلالة

0.8030.0000.05الملموسیةالإدارة الإلكترونیة

من(، تقع ضمن مجال الارتباط القوي0.803قیمة معامل سبیرمان تساوي یتبین لنا أن؛)8(من خلال الجدول 
وهذا یشیر إلى أن هذا الارتباط معنوي ذو مدلول ،0.05قیمة مستوى المعنویة أقل من ، و )0.89إلى0.7

ومنه نستنتج أنه توجد ، %95بمعنى أننا نثق في هذا الارتباط القوي بنسبة ؛إحصائي وغیر راجع لعامل الصدفة
علاقة طردیة قویة دالة معنویا بین الإدارة الإلكترونیة وبعد الملموسیة، وبالتالي نقبل الفرض البدیل الذي ینص 

ارتباطیة دالة إحصائیاً بین تطبیق الإدارة الإلكترونیة وتحقیق بعد الملموسیة لجودة الخدمة توجد علاقةعلى أنه 
، وذلك لما تتسم به الإدارة α= 0.05اتصالات الجزائر عند مستوى دلالةة من وجهة نظر متعاملي مؤسس

إن بعد الإلكترونیة من تطور وتقدم على المستوى التقني، والذي انعكس بالإیجاب على نوعیة الخدمة المقدمة، 
للملاحظة قابل و كل ما هو ملموس و الملموسیة یعتمد على كل ما هو ظاهر من الموردین المادي والبشري، 

والاحتكاك المباشرین؛ لذا فالأفراد سینجذبون للتطور والتغیر الهیكلي الذي أضافته الإدارة الإلكترونیة لبنیة 
المنظمة، وهذا ما سیخلق عندهم نوعا من الثقة في طبیعة الخدمة المقدمة، لأن التسهیلات المادیة من معدات 

خصي للموظفین، سیضفي نوعا من المصداقیة على نوعیة وأجهزة ووسائل اتصال تفاعلیة، رفقة المظهر الش
الخدمة وجودتها، باعتبار أنه من أهم معاییر تقییم الخدمات المقدمة من المنظمات كفاءة التسهیلات والإمكانات 

.المادیة والبشریة المتوفرة 
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لجودة الاعتمادیةعد بین تطبیق الإدارة الإلكترونیة وتحقیق بُ ارتباطیةتوجد علاقة :الفرضیة الثانیة-ثانیا 
.الخدمة من وجهة نظر متعاملي مؤسسة اتصالات الجزائر

عد الاعتمادیةبُ یرمان بین الإدارة الالكترونیة و قیمة معامل ارتباط سب: )9(الجدول
معامل سبیرمانجودة الخدمة

Spearman's rho
مستوى المعنویة 

Sig
مستوى الدلالة

0.7460.0000.05الاعتمادیةالإدارة الإلكترونیة

، تقع ضمن مجال الارتباط القوي0.746قیمة معامل سبیرمان تساوي یتبین لنا أن؛)9(من خلال الجدول 
وهذا یشیر إلى أن هذا الارتباط معنوي ذو مدلول ،0.05یمة مستوى المعنویة أقل من ، وق)0.89إلى0.7من (

ومنه نستنتج أنه توجد ، %95إحصائي وغیر راجع لعامل الصدفة؛بمعنى أننا نثق في هذا الارتباط القوي بنسبة 
بعد الاعتمادیة، وبالتالي نقبل الفرض البدیل الذي ینص عنویا بین الإدارة الإلكترونیة و علاقة طردیة قویة دالة م

تحقیق بعد الاعتمادیة لجودة الخدمة و دالة إحصائیاً بین تطبیق الإدارة الإلكترونیة ارتباطیةتوجد علاقةعلى أنه 
لجهود مؤشر هام على ا، وهذا α= 0.05تصالات الجزائر عند مستوى دلالة من وجهة نظر متعاملي مؤسسة ا

فإن بعد الاعتمادیة التي تبذلها الإدارة الإلكترونیة في الرفع من مستوى الأداء والنهوض بأسلوب الإدارة والتسییر، 
، بأن یقوم بتلبیة وطالبي الخدمات على مقدم الخدمةیعني توفر درجة من الاعتماد الشخصي للعملاء والزبائن

ن الإدارة الإلكترونیة بفضل إیة بالدقة والإتقان في الأداء إذ متطلباتهم على أكمل وجه، وأن تتسم هذه التلب
نجاز، لأن الإتسهیلاتها، قد تجبر الموظفین على الالتزام بتوفیر خدمات تتسم بالنوعیة، ناهیك عن الدقة في 

التعامل الشخصي للموظف مع التقنیة، یستلزم منه أن یتحلى بمتطلباتها التي من أهمها مقدرته على مجاراة
سرعتها أو ما یعرف بالانتقال السریع للبیانات والمعلومات المعالجة، وتجنبه الدائم الوقوع في الأخطاء التقنیة جراء 
هذه السرعة، فبذلك ستحفزه على الفطنة والنباهة وتعلم الدقة والتركیز العالیین، فبعد الاعتمادیة من أهم معاییر 

.باحترافیةنوعیة أداء مقدم الخدمة، ومدى استعداده لإنجازها تقییم جودة الخدمات المقدمة، انطلاقا من 
لجودة الخدمة، الاستجابةعد بین تطبیق الإدارة الإلكترونیة وتحقیق بُ ارتباطیةتوجد علاقة :الفرضیة الثالثة-ثالثا

.من وجهة نظر متعاملي مؤسسة اتصالات الجزائر

عد الاستجابةبُ الإدارة الالكترونیة و یرمان بین قیمة معامل ارتباط سب: )10(الجدول
معامل سبیرمانجودة الخدمة

Spearman's rho
مستوى المعنویة 

Sig
مستوى الدلالة

0.6660.0000.05الاستجابةالإدارة الإلكترونیة

تقع ضمن مجال الارتباط ،0.666قیمة معامل سبیرمان تساوي یتبین لنا أن؛)10(من خلال الجدول 
وهذا یشیر إلى أن هذا الارتباط معنوي ذو ،0.05یمة مستوى المعنویة أقل من وق،)0.69إلى 0.50من (المتوسط

ومنه نستنتج ،%95مدلول إحصائي وغیر راجع لعامل الصدفة؛ بمعنى أننا نثق في هذا الارتباط المتوسط بنسبة 
الاستجابة، وبالتالي نقبل الفرض البدیل الإلكترونیة وبعدصائیا بین الإدارة أنه توجد علاقة طردیة متوسطة دالة إح

دالة إحصائیاً بین تطبیق الإدارة الإلكترونیة وتحقیق بعد الاستجابة ارتباطیةجد علاقةتو الذي ینص على أنه 
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، ویشیر معامل α= 0.05ت الجزائر عند مستوى دلالةلجودة الخدمة من وجهة نظر متعاملي مؤسسة اتصالا
إلى الجهد الكبیر الذي تبذله الإدارة الإلكترونیة في تغییر السلوك التنظیمي للموظفین في بیئتهم ط المتوسطالارتبا

التنظیمیة، وردود الأفعال المتذبذبة البطیئة في بادئ الأمر للموظفین اتجاه التغییرات التي أحدثها تطبیق الإدارة 
یعكس مدى رغبة الموظف في تقدیم الخدمة للعمیل أو ستجابةلهیاكل الإداریة، فبعد الاالإلكترونیة في مختلف ا

الزبون على أكمل وجه، وتترجم هذه الرغبة، في سرعة التنفیذ مع الرضا التام دون تذمر، تظهر كردة فعل إیجابیة 
تتسم بالاستعداد التام لأداء الخدمة، فإذا لم تتوفر الرغبة والمیل نحو توفیر خدمات جیدة، فإن مستوى أداء 

.بدقةف سیقل، حتى لو وفرت له الإدارة الإلكترونیة كل التسهیلات والإمكانات لتأدیة مهامه الموظ
لجودة الخدمة من اللباقةعد توجد علاقة ارتباطیة بین تطبیق الإدارة الإلكترونیة وتحقیق بُ :الفرضیة الرابعة- رابعا

.وجهة نظر متعاملي مؤسسة اتصالات الجزائر

عد اللباقةمعامل ارتباط سبیرمان بین الإدارة الالكترونیة وبُ قیمة : )11(الجدول
معامل سبیرمانجودة الخدمة

Spearman's rho
مستوى المعنویة 

Sig
مستوى الدلالة

0.6730.0000.05اللباقةالإدارة الإلكترونیة

تقع ضمن مجال الارتباط المتوسط 0.673یتبین لنا أن قیمة معامل سبیرمان تساوي ؛)11(من خلال الجدول 
وهذا یشیر إلى أن هذا الارتباط معنوي ذو مدلول ،0.05قیمة مستوى المعنویة أقل من ، و )0.69إلى 0.50من (

ومنه نستنتج أنه ،%95بمعنى أننا نثق في هذا الارتباط المتوسط بنسبة إحصائي وغیر راجع لعامل الصدفة،
توجد علاقة طردیة متوسطة دالة إحصائیا بین الإدارة الإلكترونیة وبعد اللباقة، وبالتالي نقبل الفرض البدیل الذي 

ارتباطیة دالة إحصائیا بین تطبیق الإدارة الإلكترونیة وتحقیق بعد اللباقة لجودة توجد علاقة: ینص على أنه
لمحاولة الإدارة راجع، وهذاα=0.05ة اتصالات الجزائر عند مستوى دلالة الخدمة من وجهة نظر متعاملي مؤسس

؛ بین الموظف والعمیل، فبعد اللباقة) الاحترام، اللباقة، الأدب(الإلكترونیة المشاركة في خلق سلوكیات إیجابیة 
الثقافیة، ونمط یعكس ما تتسم به شخصیة مقدم الخدمة من سمات وصفات وطباع وسلوكیات، بالإضافة لخلفیته 

تنشئته الاجتماعیة والنفسیة، والتي تحفز العمیل على طلب الخدمة بارتیاح وثقة، فالانطباع الشخصي الذي یتركه 
الموظفون لدى عملائهم وزبائنهم، قد یؤثر بالسلب أو بالإیجاب على الصورة الذهنیة التي ستتشكل في ذهنیة 

نصر البشري من یعطي خلفیة طیبة عن مؤسسته أو العكس، ومهما فالع،ئك العملاء والزبائن حول المنظمةأول
وفرت الإدارة الإلكترونیة من متطلبات لتقدیم خدمات ذات جودة وكفاءة، فإن طبیعة تصرفات الموظفین ستلعب 

ت، دورا بارزا في إنجاح العملیة من عدمها، لذلك لابد من تكامل تام بین ما تقدمه الإدارة الإلكترونیة من تسهیلا
وبین الاختیار الصائب للطاقم الوظیفي الذي سیشرف على استخدام هذه التسهیلات من الجانب الشخصي، 

. الاجتماعي، والثقافيو 
لجودة الأمانبین تطبیق الإدارة الإلكترونیة وتحقیق بُعد ارتباطیةتوجد علاقة:الفرضیة الخامسة-خامسا

.الخدمة من وجهة نظر متعاملي مؤسسة اتصالات الجزائر
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قیمة معامل ارتباط سبیرمان بین الإدارة الالكترونیة وبُعد الأمان: )12(الجدول
معامل سبیرمانجودة الخدمة

Spearman's rho
مستوى المعنویة 

Sig
مستوى الدلالة

0.6850.0000.05الأمانالإدارة الإلكترونیة

، تقع ضمن مجال المستوى 0.685قیمة معامل سبیرمان تساوي أنیتبین لنا ؛)12(من خلال الجدول 
وهذا یشیر إلى أن هذا الارتباط معنوي ،0.05، وقیمة مستوى المعنویة أقل من )0.69إلى 0.50من (المتوسط 

ومنه ،%95ذو مدلول إحصائي وغیر راجع لعامل الصدفة،بمعنى أننا نثق في هذا الارتباط المتوسط بنسبة 
نستنتج أنه توجد علاقة طردیة متوسطة دالة إحصائیا بین الإدارة الإلكترونیة وبعد الأمان، وبالتالي نقبل الفرض 

دالة إحصائیاً بین تطبیق الإدارة الإلكترونیة وتحقیق بعد الأمان ارتباطیةتوجد علاقةأنه البدیل الذي ینص على 
، وتشیر هذه النتائج α= 0.05اتصالات الجزائر عند مستوى دلالةلجودة الخدمة من وجهة نظر متعاملي مؤسسة 

إلى محاولة الإدارة الإلكترونیة تحقیق الشفافیة في طبیعة التعاملات، والثقة بین الموظفین والمتعاملین، والاطمئنان 
النفسي والمعنوي للموظفین تجاه مرؤوسیهم من جهة، والمتعاملین والزبائن اتجاه الموظفین من جهة أخرى، فهذه 

فبعد الأمان؛ یشیر إلى ائتمان العمیل الاتجاهات، تضمن تحقیق جودة الخدمة وتحسینها، العلاقة التكاملیة متعددة 
لمقدم الخدمة بأن یوفر له خدمات تتسم بالشفافیة والمصداقیة، فالاطمئنان أساس نجاح مختلف التعاملات خاصة 

دیم الخدمة، لذلك لابد من الإداریة منها، وتعتبر من أهم الصفات التي لابد أن یتحلى بها الموظف المخول بتق
تساند وتكاثف بین ما تقدمه الإدارة الإلكترونیة في هذا السیاق، والموظفین المكلفین بأداء الخدمات، فثقة العمیل 

.عمل الإدارة الإلكترونیة ویسهل تحقیق مساعیهاسینجحوالزبون في مقدرة الموظف وحسن تقدیمه للخدمة، 
:النتائج المتوصل إلیها-8

نتائج التحلیل الوصفي لاستجابات عینة الدراسة، ونتائج عرض وتحلیل الفرضیات توصلنا لعدة نقاط خلالمن 
:من أبرزها

استجابات متعاملي وزبائن اتصالات الجزائر بین أبعاد جودة الخدمة؛ إذ انطلاقا من نتائج التحلیل تفاوتت -1
مقارنة بباقي الأبعاد الأخرى، رغم 3.56قدره ولى بمتوسطالاستجابة المرتبة الأالوصفي لاستجاباتهم، احتل بعد 

أن الفارق بین المتوسطات الحسابیة قلیل جدا ولا یذكر، وهذا یدل على تركیز المتعاملین والزبائن على مسألة 
ترونیة توفیر عنصر الخدمة الفوریة والسرعة في تلبیة الطلبات، وهذا ما تضمنه الإدارة الإلكترونیة، فالإدارة الإلك

تحاول تحفیز الموظفین على تقدیم خدمات ذات نوعیة، وتنمیة رغبتهم في إرضاء المتعاملین والزبائن، والاستعداد 
للتعاون معهم والاستماع لشكاویهم، والمرونة في التعامل معها، لأنها قامت بتسهیل المعاملات وحصر الورقیة 

التقییم عة والفوریة، وهذا ما یفسره مدخلنیة، التي تتسم بالسر منها وتقلیلها، والتركیز على المعاملات الإلكترو 
المركب الجدلي للتكنولوجیا، فالتكنولوجیا تؤثر وتتأثر بسلوك الفرد في بیئته المجتمعیة التي ینتمي إلیها، وفي 

رة حاول الإداالبیئة الوظیفیة للمنظمات، یمكنها تكوین سلوكیات جدیدة تتكیف وظروف العمل، وهذا ما ت
.الإلكترونیة تقدیمه
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1.023قیم التشتت المنخفضة، والتي توضحها قیم الانحراف المعیاري المتحصل علیها والمتراوحة بین تعكس -2

تقارب إجابات المبحوثین، ووجهات نظرهم حول أهمیة الأبعاد المكونة لجودة الخدمة، وإجماعهم حول 1.058إلى 
.الإلكترونیة في تحسین جودة الخدمات باتصالات الجزائرالدور الكبیر الذي تلعبه الإدارة 

؛ البعد الذي یوضح كل ما هو ملموس ومحسوس 0.803أعلى معامل ارتباط سجله بعد الملموسیة والمقدر بـ -3
لمظاهر الإدارة الإلكترونیة؛ فالجانب الظاهر من من موارد مادیة وبشریة؛ وذلك راجع لكونه أكثر الأبعاد محاكاة

، فالتسهیلات الممنوحة شخصیة الأفراد وتوجیه سلوكیاتهمشیاء قد یعكس قیمتها، وهو الجزء الأكثر تأثیرا علىالأ
والإمكانیات المتاحة، توفر نوعا من الراحة والطمأنینة في البیئات التنظیمیة للأفراد العاملین، وقد تحفزهم على 

لاق الفعال، فعندما تستجیب المنظمات والمؤسسات لاحتیاجات الإبداع الإداري، وتنمي فیهم القدرة على الأداء الخ
، ستخلق نوعا من التوازن داخل المنظمة من متطلبات الأداء الوظیفي الجیدأفرادها وتحاول توفیر القدر الممكن 

الأسالیب بین أسالیبها المتبعة في الإدارة والتسییر، كالإدارة الإلكترونیة، وبین استجابة الموظفین لهذا النمط من
الإداریة، فالنجاح الفعلي للإدارة الإلكترونیة یتطلب استجابة إیجابیة من الأفراد العاملین، تتضمن الاتصال الفعال، 

.وجود رؤى وتصورات مشتركة، وأهداف محددة مسبقاو 
لإلكترونیة ارتباطیة بین تطبیق الإدارة اتوجد علاقةمن خلال نتائج اختبار الفرضیات الخمس نستنتج؛ أنه -4

وذلك راجع للدور الفاعل الذي تلعبه وتحسین جودة خدمات مؤسسة اتصالات الجزائر من وجهة نظر متعاملیها؛ 
فالإدارة الإلكترونیة الإدارة الإلكترونیة في تحقیق أبعاد جودة الخدمة، ومحاولة تدعیمها وتطبیقها في بیئة العمل، 

د تقني وعناصر بشریة فاعلة، بل متكاملة كذلك من حیث الوظائف لیست فقط منظومة متكاملة المكونات من عتا
والأهداف والغایات، ومن خلال ذلك تسعى مؤسسات اتصالات الجزائر عامة، وفرعها الكائن بولایة سطیف 

.خاصة إلى الاستفادة الفعلیة من تطبیق الإدارة الإلكترونیة في تحسین خدماتها والرفع من كفاءتها
ةــــــخاتم

:ومن خلال ما تم التوصل إلیه من نتائج یمكن الخروج بجملة توصیات تتمثل في
الزیادة في إنتاجیتها، والرفع من و للإدارة إلكترونیة أهمیة بالغة في تحسین مستوى أداء مختلف المؤسسات، -

فقط على البنیة كفاءة خدماتها لذلك كان لزاما توفیر كل متطلبات التحول نحوها، وهذه المتطلبات لا تقتصر 
والكوادر البشریة المتخصصة، والدعم المالي الكبیر، بل لابد من القیام بتوفیر أكبر قدر من الشبكیة والرقمیة

. للموظفین والمتعاملین على حد سواءالمعلومات حول هذا النظام الإداري المتكامل
الوعي والإدراك حول ضرورة تبنیها، وبذل الجهود إذ یستلزم القیام بتوعیة شاملة للتعریف بها وبأهمیتها، لزیادة-

لإنجاحها على أكمل وجه، فإدراك الأمور طریق لفهمها، والفهم ما هو إلا سبیل لمعرفة متطلبات النجاح الحقیقیة، 
فالإدارة الإلكترونیة أسلوب إداري وضع في المقام الأول لخدمة البیئة الخارجیة للمنظمة، ولإرضاء المتعاملین 

جمهور الزبون، وعندما یعي هذا الجمهور أهمیتها والغایة من تطبیقها، یمكنه تحدید دورها الفعلي في تحسین وال
.الخدمات المقدمة من مختلف المنظمات

ثقافیة، والسمات الشخصیة الموروثة والمكتسبة للأفراد الفاعلین في المنظمات والمؤسسات، -المرجعیة السوسیو-
في إنجاح أو إفشال مساعي الإدارة الإلكترونیة في تقدیم خدمات ممیزة وذات جودة، قد تساهم وبشكل كبیر

غیر الملائمة لمثل هذا النمط من المنظومات ذات البعد تفرع من خلالها الثقافة الإداریةفالثقافة الشخصیة التي ت
لاتها المادیة والتقنیة، وبالتالي التكنولوجي، قد تعرقل استجابة الموظفین، وتقلل من رغبتهم في التفاعل مع تسهی
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