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 ملخص: ال
في وكالة اتصالات الجزائر رضا الزبون  على تطبيق الادارة الالكترونيةتأثير مدى ذه الدراسة إلى معرفة تهدف ه     

 ومن أجل الحصول على الاجابة، ،الحواسيب والبرلرياتالدتمثلة في  الادارة الحديثةوسائل  استعمالمن خلال 
 الوكالة زبائن على استبيان 06 تم و ،مفردة( 06)حجم العينة بلغحيث أن ستخدم الإستبيان كـأداة للدراسة إ

و تم  ،لتحليلل ستمارةا 06 على اعتمادف ،ااكتمالذ لعدم استبعدت 60و مسترجعة غير استبيانات 60منها 
 تعد بإستعمال عدة أساليب وأدوات إحصائية وخلصت هذه الدراسة إلى لرموعة من النتائج من أهمها:التحليل 

 الزبائن رضا على تأثيرا مميزات الخدمة أكثر السرية والخصوصية في الخدمات الدقدمة من طرف الادارة الالكترونية
الادارة ، وفي الأخير تقديم لرموعة من الدقترحات التي تهدف إلى تطوير لرال خدمات اتصالات الجزائر بوكالة

 .ور التكنولوجي الدتسارعالإلكترونية في مؤسسات الخدمية في الجزائر في ظل التط

 

 التطور التكنولوجي. -رضا الزبون – مرونة الدعاملات – الادارة الالكترونية الكلمات المفتاحية:

Summary: 

This study aims to determine the effect of the application of electronic 
management on customer satisfaction and communications agency in Algeria 
through the use of management tools of modern computers and software. In order 
to get the answer, use the survey as a tool to study where the sample size was (60) 
single, and was 70 questionnaire on the agency customers, including 08 
questionnaires is retrieved and 02 were excluded for lack of completeness, 
adoption of the 60 form for analysis, and the analysis using several methods and 
tools statistical study and concluded that a set of results from the most important: 
The confidentiality and privacy in the services provided by electronic 
management more service features impact on customer satisfaction agency Algerie 
Telecom, and in the latter to provide a set of proposals which aim to develop the 
field of e-governance services in the service institutions in Algeria under the 
accelerated technological development. 

Key words: Electronic management - flexible transactions - satisfaction In 
exchange- technological development. 
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الحمد لله رب العالمين والصلات والسلام على خاتم الانبياء والمرسلين  
 :إلى ىذا  وعملي جيدي ثمرة أىدي

الى من ربتني وأنارت دربي وأعانتني بالصلوات والدعوات، إلى  
 الله ورسولو أمي الغالية.أغلى انسان في ىذا الوجود بعد  

 العزيز حفظو الله ورعاه بيأ إلى

  ونعيمة ف ايزةأخواتي    إلىو   أحمدو    سليمان أخي إلى

 صغير وكبيرالعائلة  أفراد  كل    إلىوأعمامي وخالاتي و 

الراعي  صديقتي الغالية  إلى  و  وكل أفراد عائلتو  مييري عقبة إلى
  ف اطمة

 5102تسويقيدفعة اتصال  رفق اء الدراسة لو 

 كل من يحبني    إلى

 ف اطنةصافية، عائشة، فتحية، أم الخير، أمال، زينب، حميدة، 
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أحمد الله عز وجل حمدًا كثيرًا مباركًا على توفيقه لإتمام هذا البحث راجيًا منه التوفيق 

 والسداد.

أتقدم بالشكر الجزيل والثناء الخالص والتقدير إلى كل من مد لي يد المساعدة وساهم  كما

 في تذليل ما واجهته من صعوبات طيلة أطوار إنجاز هذا العمل ولو بكلمة طيبة.

 

 وأخص بالذكر

القيمة،  اونصائحه ابتوجهاته اعلي لبختلم  تيالبهاز الويزة : ةالمشرف ةالأستاذ

راجيًا من المولى عز وجل أن يزيد  اوحسن تواضعه ااعترافا وتقديرًا لجميل صبره

 بها رفعة.

بجامعة  و علوم التسيير العلوم التجارية، طاقم وأساتذة كلية العلوم الاقتصادية 

 ".ردايةاغ"

 

 كما لا يفوتني أن أتقدم بالشكر الجزيل إلى:

لولاية  اتصالات الجزائر وكالةعمال كل و مدير قسم الخدمات عبد القادر طيفور

 .ردايةاغ
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مـقدمـة العـامـةال  

 

 أ
 

  :توطئة-أ
 ولرالات قطاعات مختلف في متناميومتسارعة وبشكل  كبيرة وتطورات تغيرات الأخيرة السنوات في العالم يشهد
 أصبح حيث، خاص بشكل الأسواق وانفتاح التجارية والتبادلات الاقتصادية القطاعات وفي عام بشكل الحياة
بالإدارة  يعرف ما التطورات ىذه أىم بين ومن ة،مكاني حدود أو جغرافية حواجز لا :مبدأ تحت  صغيرة قرية العالم

 .الالكترونية
 للمؤسسة تسمح التي الدرتكزات أىم إحدى باعتباره الدفهوم ىذا تبني نحو تتجو الدؤسسات أصبحت لقد

 على فالحصول، الدسطرة أىدافها لبلوغ النجاح لذا تضمن استراتيجية وضع من وحجمها نشاطها باختلاف
 تنفيذ يعني الحديثة الإدارة ووسائل التكنولوجيا باستخدام، الصائب القرار اتخاذ يعني لذا الجيد والاستغلال الدعلومة

 .الأفضل وبالطريقة الأمثل وبالشكل الدناسب الوقت في القرار ىذا
 وخلق الالكترونيةالإدارة  لاستخدام اكبر بحاجة نشاطها طبيعة وبحكم عامة بصفة الخدمية الدؤسسات وتعتبر

 وتحقيقها تهاجود مدى على أساسا تتوقف الخدمة لأن التكنولوجي التطور من عالية درجة ذات خدمية منتجات
 نشاطها . أساس لأنو لديو الرضا من مستوى وعلى لدتلقيها ممكن إشباع لأكبر
 خلالذا من التي و الزبائن ورغبات وحاجات السوق ومتطلبات تتماشى خدمات طرح عليها لزاماا أصبح لذلك

 .رضاىم وكسب منهم ممكن عدد اكبر واستهداف فيهم التأثير تستطيع
 
  : البحث إشكالية-ب

 بنشاطها القيام في تسهيلات من لذا تقدمو لدا بالإدارة الالكترونية اكبير  اىتماما تولي الخدمية الدؤسسات أصبحت
 الإشكالية صياغة تم ىذا من وانطلاقا، لزبائنها الكترونية خدمات تقديم عليها تسهل التي الوسائل أىم وإحدى

  : التالية
 ؟بغاردايةاتصالات الجزائر  في وكالة زبائن رضا على الإدارة الإلكترونيةتطبيق  تأثير مدىما

 : وىي الفرعية التساؤلات من لرموعة الرئيسية الإشكالية ىذه تحت وتندرج
 الدقدمة في تحقيق رضا الزبون؟إلى أي مدى تأثر سرعة ووضوح الخدمة  .1
 في تحقيق رضا الزبون؟تقديم الخدمة  كانمو  بزمان التقيد عدمأثر يإلى أي مدى  .2
 في تحقيق رضا الزبون؟ الدعلومات إدارةإلى أي مدى تأثر  .3
 الخدمة الدقدمة في تحقيق رضا الزبون؟ الدرونة فيإلى أي مدى تأثر  .4
 خدمة الدقدمة في تحقيق رضا الزبون؟للالرقابة الدباشرة و الصادقة إلى أي مدى تأثر  .5
 في تحقيق رضا الزبون؟سرية و خصوصية الدعاملات إلى أي مدى تأثر  .6
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ب  
 

 : البحث فرضيات-ج
 الرئيسية: الفرضية -

  ة.الالكتروني الإدارة طرف من المقدمة والخدمات الزبائن رضا بين إحصائية ذات دلالة علاقة توجد
 قد تشعبت الى الفرضيات فرعية التالية:و 

-H1الزبون؛ الخدمات الدقدمة ورضا ووضوح سرعة مدى بين إحصائية دلالة أثر ذو ىناك 
-H2الزبون؛ ورضافي تقديم الخدمة  والدكان بالزمان التقيد عدمبين  إحصائية دلالةذو  أثر ىناك  
-H3؛الزبون ورضا الدعلومات إدارة بين إحصائية دلالة أثر ذو ىناك 
-H4الزبون؛ ورضاالدرونة في انجاز الدعاملات  بين إحصائية دلالة أثر ذو ىناك 
-H5الزبون؛ ورضا الدباشرة والصادقة الرقابة بين إحصائية دلالة أثر ذو ىناك  
-H6؛الزبون ورضافي الدعاملات  والخصوصية السرية بين إحصائية دلالة أثر ذو ىناك  

 
 : الدراسة أهداف-ح

 : أهمها الأىداف من جملة إبراز إلى الدراسة ىذه خلال من نسعى
 .الادارة الالكترونيةتطبيق  من خلال رضا الزبون أهمية تحقيق إلى الخدمية الدؤسسات انتباه لفت  -1
 . عام بشكل الكلي والأداء خاص بشكل التسويقي الأداء تحسين على التكنولوجيا أهمية إبراز -2
 التي  تالانعكاسا أىم على الخدمية والتعرف الدؤسسة الالكترونية داخل للإدارة الفعلي التطبيق مدى ناتبي -3
 .الزبائن لدى الرضا مستوى على تكنولوجيا الدتطورة الدنتجات الخدمية سفر عن تقديمت

 الدكتبة وإثراء العلمية الدعرفة في الدساهمة مستوى إلى الدراسة ىذه تصل أن الأىداف ىذه خلال من نأمل كما  
 . جديد وميداني علمي بمرجع

 

  :الدراسة أهمية-خ
 وأهمية بضرورة الزبون وتوعية الخدمية بالإدارة الالكترونية الدؤسسة اىتمام مدى معرفة في الدوضوع ىذا أهمية تبرز

 حاجاتو تلبية في مهمة أداة باعتبارىا الدؤسسات ىذه طرف من الحديثة الخدمات التكنولوجية واستخدام إدخال
 تسويق لرال في ىامة خاصة الالكترونية باعتبارىا الإدارة مفهوم عن بشكل فعال، كذلك الكشف ورغباتو

 الحلول الزبائن، تقديم مع العلاقة تسيير دراسة إلى توجو ىناك حيث الحديثة الدواضيع من موضوع الخدمات، انو
 . زبائنها رضا وكسب خدماتها جودة مستوى تحسين اجل من الدراسة عينة للمؤسسة والعملية العلمية
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 : الموضوع اختيار أسباب-د
 : إلي الدوضوع لذذا اختيارنا يرجع
 التخصص بحكم المجال ىذا في التسويقية معلوماتنا وإثراء تنمية في الرغبة. 
 ةالإلكتروني الإدارةالتي تدرس العلاقة بين رضا الزبون و  الكافية والبحوث الدراسات قلة.  
 للتطورات الجزائرية مسايرة الدؤسسات مدي عن فكرة تعطينا التي التطبيقية الدراسات من الاستفادة 

 .خاص بشكل ورضا الزبون عام بشكل التسويق في الحاصلة
 

 متغيرات الدراسة:-ر
 بالزمان التقيد عدمالسرعة والوضوح،  :التالية الفرعية للمتغيرات الإدارة الالكترونية الدتضمنة: المتغير المستقل

 والخصوصية. الدباشرة والصادقة، السرية ، الدرونة، الرقابة الدعلومات والدكان، إدارة
 :رضا الزبون المتغير التابع

 

 نموذج الدراسة :-ز
 المتغير التابع                      المتغير المستقل                                              

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

الالكترونية الإدارة  

  والوضوح السرعت

 والمكان بالزمان التقيذ عذم
  المعلوماث إدارة

 المرونت 
 رضا الزبون

  والصادقت المباشرة الرقابت
 والخصوصيت السريت



مـقدمـة العـامـةال  

 

ث  
 

 البيانات لجمع مصادر عدة استعملنا وجو أكمل على الدراسة ىذه انجاز إتدام بغرض :الدراسة مرجعية -س
 :في تدثلت
 :الثانوية البيانات مصادر :أولا

 والتقارير، والدقالات والدوريات ،بالدوضوع العلاقة ذات والأجنبية العربية والدراجع الكتبفي  تتمثل
 وذلك الدختلفة الإنترنت مواقع في والدطالعة والبحث الدارسة، موضوع تناولت التي السابقة والدراسات والأبحاث

 .أبعاده وتحليل مكوناتو وفهم الدوضوع بجوانب الإحاطة بهدف
 :الأولية البيانات مصادر :ثانيا

 الدقابلة أسلوب اعتماد إلى إضافة الدراسة، لرتمع من الدطلوبة البيانات لجمع الاستبيان استخدام سيتم
 البيانات جمع سيتم أي استرجاعها ثم ومن الدؤسسة داخل الاختبار استمارات توزيع سيتم بحيث والدلاحظة

 من Excelوبرنامج  SPSSالإحصائية الحزمة نستخدم وسوف صحتها من التحقق ويتم الاستبيان من الدطلوبة
  .الفرضيات واختبار الاستبيان معطيات وتحليل الددروسة والدتغيرات الدراسة أداة اختبار أجل

 
  :مايلي في الدراسة حدود تتمثل: الدراسة حدود-ص

 :الموضوعيةالحدود -1
 متطلبات ومعوقات تطبيقها في الدؤسسات على بالتركيز الإدارة الالكترونية مفهوم إلى التطرق سيتم

 .الزبون رضا تحقيق في بو تساىم الذي الدور وتحديد
 :المكانيةالحدود -2

 .بغارداية "اتصالات الجزائروكالة " مؤسسة في الدراسة ىذه تدت
 :الزمنيةالحدود -3

 . 2115ماي إلى فيفري من الدراسة امتدت
 
 : المستخدم المنهج-ه

 استخدمنا لذذا جوانبو بأىم وللإلدام الدوضوع وطبيعة الدراسة لأهمية ونظرا الدطروحة؛ البحث إشكالية عن للإجابة
 في واستخداما وانتشارا شيوعا والأكثر الدراسة موضوع مع موافقة الدناىج أكثر ؛فهو التحليلي الوصفي الدنهج

 (. الديدانية )الدراسة الحالة دراسة أسلوب انتهجنا كما الاجتماعية؛ الدراسات
 : الآتية البيانات ومصادر الأدوات استخلاص تم الدراسة ىذه منهجية ولتحقيق
 زبائن مؤسسة اتصالات الجزائر( الاستمارة الدوجهة لعينة الدراسة وىي:الاستبيان(. 
 الدعلومات. على للحصول الدؤسسة إلى الديدانية الزيارات في تتمثل :الشخصية الدقابلات  



مـقدمـة العـامـةال  

 

ج  
 

 الدوضوع. بجوانب علاقة لذا التي الدراجع مختلف على الإطلاع:الدكتبي الدسح  
 الدراسة.وضوع بحث في الانترنت: تحميل )مذكرات ومقالات وكتب( الدتعلقة بم 
 ظ في الوكالة فيما يخص العمال والزبائن.الدلاحظة: تدثلت في تسجيل ما يلاح 

 
 :البحث هيكل-و

 منهجية وفق فصلين :إلى البحث بتقسيم قمنا الفرضيات واختبار الدطروحة الإشكالية على الإجابة لأجل
.IMRAD 

الإدارة  حول النظرية الأدبيات الأول الدبحث مبحثين؛ ويتضمن للدراسة، النظري بالإطار متعلق الأول: الفصل
 إلى إضافة بحثنا موضوع لنفس السابقة الدراسات إلى فيو التطرق الثاني تم الدبحث أما الزبون الالكترونية ورضا

 .السابقة الدراسات من الحالية دراستنا موقع
من  الواقع على للدراسة النظري الجانب إسقاط الفصل ىذا خلال من تم الديدانية بالدراسة متعلق الثاني: الفصل
 وجهت استبيان استمارات بتوزيع قمنا حيث غارداية بولاية بمؤسسة اتصالات الجزائر ميدانية بدراسة القيام خلال
 ؛الزبون رضا في الدؤسسة على أثر استخدام الإدارة الالكترونية على للتعرف وذلك الدؤسسة لزبائن

 أما الديدانية الدراسة في الدتبعة والإجراءات الطريقة إلى تطرقنا الأول الدبحث ففي .الأخر ىو مبحثين على ويشتمل
 .والتوصيات تفسيرىا الديدانية الدراسة نتائج إلى فيو تطرقنا الثاني الدبحث

 
 : الدراسة صعوبات-ي
 بالإدارة الإلكترونية. الخاصة الدراجع قلة -
 الديدانية. بالدراسة الخدمية التي تطبق الإدارة الالكترونية بشكل واضح للقيام الدؤسسات قلة -
 صعوبة شرح أسئلة الاستبيان لبعض مفردات العينة الغير مثقفين .-
 . بينها فيما الدتداخلة الدفاىيم من كبيرا عدد يضم حيث حداثتو؛ في الدوضوع صعوبة -
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 : تمهيد
، فإننا من الالكترونية ورضا الزبونبعد تطرقنا في الفصل الأول إلى أىم الدفاىيم التطبيقية والنظرية حول الادارة     

خلال دراستنا الديدانية في ىذا الفصل سوف لضاول إسقاط الدفاىيم النظرية على الواقع وذلك من خلال إبراز دور 
وىو مكان  اتصالات الجزائر بولاية غارداية وكالةبرقيق رضا زبائن  فية الخدمية في الدؤسس الادارة الالكترونية
 دراستنا الديدانية.

 جمع وطرق الدراسة أسلوب حيث من الدراسة، ىذه في اعتمدت التي منهجيةلل اتوضيح الفصل ىذا ويعرض    
 الأساليب أىم برديد ثم ومن توزيعو، وإجراءات نياالاستب تطور مراحل وكذلك الدراسة، لرتمع وبرديد البيانات

 .وعرض النتائج الدتحصل عليها البيانات برليل في الدستخدمة الإحصائية
 في ىذا الفصل مبحثين ىم: حيث سنتناول

   الدراسة التطبيقية الطريقة والاجراءات: المبحث الأول
 وصف وتحليل ومناقشة النتائجالمبحث الثاني: 
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 الدراسة التطبيقية الطريقة والاجراءات : المبحث الأول

 دوات الدراسييييةوأ عينتيييو،و  لرتميييع الدراسييييةعيييرض منهجييييية الدراسييية الدسييييتخدمة و  سييييتم مييين خييييلال ىيييذا الدبحييييث    
 .أداة الدراسة وثباتهاصدق ومصادر الحصول على الدعلومات والدعالجة الاحصائية الدستخدمة و 

 وأسلوب جمع البياناتمنهجية الدراسة الأول: المطلب   
 منهجية الدراسةأولا: 

الزبون على الدؤسسات  رضاعلى  دارة الالكترونيةلالتأثير  الغرض من الدراسة معرفة فيما اذا كان ىنالك
، ولاستكمال الذدف الذي تسعى الدراسة لتحقيقو، اتبعنا دراسة الدنهج الوصفي التحليلي الذي يعتمد الخدمية

للحصول على البيانات والدعلومات  الدراسة الديدانية مسحعلى دراسة الظاىرة كما توجد في الواقع، والتركيز على 
تماد على استبانة تم تصميمها وفق الخطوات العلمية الدعتمدة بهذا الشأن من مصادرىا الرئيسية من خلال الاع

في دعم تساىم وتوصيات ومعالجة البيانات وبرليلها إحصائيا لاختبار الفرضيات قصد الوصول إلى استنتاجات 
 الدؤسسات الخدمية.

 الأسلوب ويعتبر الدراجع، لستلفمن  الدستقاة النظرية القاعدة بتكوين البحث أجزاء بعض في الوصفي الأسلوبي 

 .بالدوضوع الصلة ذات الدفاىيم بدختلف والتعريف الحقائق لتقرير مناسبا الوصفي
 وتبيان مدى تطبيقها رضا الزبونعلى  دارة الالكترونيةالا ومعرفة تأثير لنتائج الدراسة الديدانية التحليلي الأسلوبي 

 .البحث ىذا أغراض بزدم التي النتائج ، واستخلاصودورىا في تقدنً خدماتها
 
 مصادر الحصول على المعلومات أدوات الدراسة و : نياثا

رق للحصييول عليى الدعلومييات اللازميية، طي 3البحييث تم الاعتمياد علييى  جميع البيانييات ومعالجتهيا في ىييذامين أجييل      
 وىي كالتالي:

 المقابلات  .1
يعتييبر عنصييير الدقابليية مييين الأدوات الذامييية والرئيسييية للحصيييول عليييى الدعلومييات، حييييث تم إجيييراء مقابليية ميييع ميييدير     

وكالية في  الادارة الالكترونيية، بسحيور الحيوار فيهيا حيول ميدى تطبييق وبعيض ميويفين وكالية اتصيالات الجزائيرالخيدمات ل
، كانييا اجابيية الديويفين عيين مييدى تطبيييق الالكترونييية علييى رضييا الزبيونالادارة بالإضييافة إلى تيأثير ، اتصيالات الجزائيير
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أن الدعيييييياملات اليييييييتي تكييييييون بيييييييين الدييييييويفين والزبييييييائن لا تكيييييييون الا بالحاسييييييب الالي والاجهيييييييزة -الادارة الالكترونييييييية:
 الالكترونية، أن الوكالة ترتكز أساسا على الاجهزة الالكترونية والبرلريات في تقديدها للخدمات.

 .الورق ستخداملا هاتقليلالادارة الالكترونية تسهل الدعاملات وبزتصر في وقا الصازىا من خلال  ان-

 الملاحظات .2
اسيييييتطعنا تسيييييجيل بعيييييض  غارداييييييةبولايييييية لوكالييييية اتصيييييالات الجزائييييير مييييين خيييييلال الزييييييارة الديدانيييييية اليييييتي قمنيييييا بهيييييا     

 الدلاحظات منها: 

 ؛حسن استقبال الدويفين للزبائن، بل الاستقبال الجيد للزبائن  -
 والذي أدى الى بذاوب الزبائن؛في توزيع الاستبيان على الزبائن  مساعدة مويفي الوكالة -
حاصييييلين علييييى  ويفينالدييي أغلييييببستيييع الدييييويفين بدهيييارات عالييييية في فييين التعامييييل ميييع الزبييييائن وىيييذا راجييييع لكيييون  -

 شهادة ليسانس بالإضافة الى ديبلومات اخرى متخصصة في الاعلام الآلي؛
 ؛ االحاسوب في تسوية عملياته ةجهاز أتعتمد الوكالة على  -
 على تقنيات حديثة تساعد على تسهيل وتنظيم تقدنً الخدمة للزبائن؛ برتوي الوكالة -
 .((01)موجود في الدلحق رقم ) الاستبيان:.3
 الدطروحييية فرضيييياتالأسييي لة وال ميين انطلاقيييا ذليييك فيييتم لزيياوره، بردييييد ىيييو الاسيييتبيان لإعييداد بيييو نييياقم مييا أول إن    

 كميييا الاسييتبيان أسيي لة وضييع تم وقييد بهييا قمييا الييتي الدراسييية متغيييرات نفييس حييول تتمحييور الييتي الاسييتبيانات وبعييض
 :يلي

  وتهيدف اسييتمارة إلى التعيرف علييى مييدى  لزبيائن وكاليية اتصيالات الجزائييرتصيميم اسييتمارة اسيتبيان موجهيية
 :جزئينوقد تم تقسيم الاستبيان إلى ؛ رضاىم على الادارة الالكترونية في وكالة اتصالات الجزائر

 الأول الجزء:  
زيارة ، الصفة، التعليمي الدستوى العمر، الجنس، في تتمثل التي و بالزبون متعلقة شخصية أس لة يتضمن  

 الاتصال، الذدف الرئيسي من الزيارة.الدؤسسة، كيفية عملية 
 الجزء الثاني: 

 ة،عبار  18 على ىذا الجزء يحتوي بحيث ، وكالةللالالكترونية  دمات الادارةبخ متعلق ىو المحور الأول: 
عدم التقيد بالدكان ، السرعة والوضوح) وىيالادارة الالكترونية  دمةالأساسية لخ الستة ميزاتبالد وتترجم
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 العبارات وكانا (الدرونة، الرقابة الدباشرة والصادقة، سرية وخصوصية الدعاملات ،ادارة الدعلومات ،والزمان
 :يلي كما موزعة
 التفاعلية.و  لسهولةوا السرعةتتعلق  03 إلى 01 عبارات من ثلاثة من وتتكون:السرعة والوضوح -
الحدود تتعلق ب 06إلى 04 العبارة من أي عباراتثلاث  من وتتكون عدم التقيد بالدكان والزمان:-

  والحدود الزمانية.، الدكانية
ثقة في ، الدقةتتعلق بو  09 إلى 07 من عبارات  ثلاث الدؤشر ىذا ويتضمن :ادارة الدعلومات-

 .الدعاملات
سرعة الاستجابة والتجاوب بوتتعلق  12 إلى 10 من ثلاث عبارات على الدؤشر ىذا ويحتوي  :الدرونة-

 الخدمة.في تقدنً 
الرقابة تتعلق و  15 إلى 13 من عباراتثلاث  الدؤشر ىذا ويتضمن الرقابة الدباشرة والصادقة:-

 وأنظمة الدتابعة.، الالكترونية
صوصية بختتعلق و  18 إلى 16 من عبارات ثلاث الدؤشر ىذا ويتضمن سرية وخصوصية الدعاملات:-

 .وكشف الدعلومات الدعاملات
دمة لو من قبل الادارة العامة في وكالة قبرضا الزبون عن الخدمات الد الجزء ىذا ويتعلق المحور الثاني:
  مدى رضا الزبائن عن الخدمات. ددسؤال بر 12 ءالجز  ىذا ويتضمن بغارداية، اتصالات الجزائر

  :متغيرات الدراسة -
 ادارة الدعلومات،  بالدكان والزمان،السرعة والوضوح، عدم التقيد )  الالكترونية دارةالا  :ةلالدستق الدتغيرات

 (. الدرونة، الرقابة الدباشرة والصادقة، سرية وخصوصية الدعاملات
 رضا الزبون :التابعة الدتغيرات. 
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وقييييد تم الاعتمييييياد علييييى التييييدريج الخماسييييي امقييييياس ليكييييرتا في الجييييزء الثيييياني مييييين : ثالثااااا: مقياااااس الدراسااااة  
 الإجابات وفقا لسلم الدرجات التالي:حيث تم تقييم ، الاستبيان

 الخماسي تقسيم الدرجات حسب مقياس ليكارت (:1-2رقم)الجدول 

 لا أوافق بشدة لا أوافق محايد موافق موافق بشدة التصنيف

 1 2 3 4 5 النقاط

مجال المتوسط 
 المرجح الحسابي

الى 3.41من  5الى 4.21من 
4.2 

الى 2.61من 
3.4 

 1.8الى  1من   2.6الى  1.81من 

 منخفضة جدا منخفضة متوسطة مرتفعة جدا ةمرتفع أهمية النسبة)الدرجة(

 عداد الطالبةإمن  المصدر:

حيث تم برديد لرال أعلاه وقد كانا إجابات كل فقرة وفق مقياس ليكارت الخماسي كما ىو موضح في الجدول 
( ثم نقسمو على أكبر قيمة في الدقياس للحصول على طول الخلية 4=1-5)الدتوسط الحسابي من خلال الددى

( وذلك لتحديد الحد الأدنى لذذه الخلية 01ىذه القيمة إلى أقل قيمة في الدقياس وىي ) إضافة( ثم 0.8=4/5)
 0.8: كالآتيوىكذا أصبح طول الخلايا  

 والعينة الدراسة مجتمعتحديد المطلب الثاني: 
 زبون؛ 60والدتمثلة في  ولاية غردايةل وكالة اتصالات الجزائر  زبائنلالدراسة  لرتمع يشمل
 شخصييا توزيعيو وتم عشيوائية، وبصيفة ، الزبيائن مين عينية عليى الدراسية ىيذه لأغيرض صيمم اسيتبيان توزييع تم حييث
 08منهيا  وكاليةال زبيائن عليى اسيتبيان 70 توزييع تم بحييث التوزييع، عمليية في وكاليةعميال ال بيبعض الاسيتعانة ميع

 اسيتبعدت 02و % 88.57اسيتمارة مسيترجعة أي بنسيبة  62،% 11.42اي بنسيبة  مسيترجعة غيير اسيتبيانات
 الجيدول في ذليك توضييح وتم ، 85.71%أي بنسيبة  لتحلييلل سيتمارةا 60 عليى نيااعتماد ىاوبعيد ،اكتماليو لعيدم
 : الدوالي
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 وكالة اتصالات الجزائر الموزعة والمسترجعة في عينة (: الاستبيانات2-2الجدول رقم )

 من إعداد الطالبةالمصدر:       

 الثالث: المعالجة الإحصائية المطلب

 الييواردة بالاسييتبيان البيانيياتتفريي  تم  ،فرضييياتهابزتييبر أىييداف الدراسية و  نتييائج معتميدة برقييقبهيدف الوصييول إلى      
الدراسييية  وتبويبهييا، وجييدولتها، ليسييهل التعاميييل معهييا بواسييطة الكومبييييوتر، وبسييا معالجيية البيانييات بغيييية اختبييار  ييوذج

 .Excel وبرنامج ((SPSS/V19 وذلك باستخدام برنامج الحزم الاحصائية للعلوم الاجتماعية وفرضياتو

 لذيييييا عينييييةالعلييييى مييييدى موافقييييية أفييييراد بغيييييية التعييييرف  أجوبيييية لفقراتييييو والحصيييييول علييييى لتحليييييل بيانييييات الاسييييتبيان     
 استخدمنا الأدوات والأساليب الإحصائية التالية:

 والتكرارات. الد وية النسب-1
القيمية الأكثيير اسيتخداما ميين بيين مقيياييس التشيتا الإحصييائي لقييياس :  الدعيياري الدتوسيط الحسييابي والالضيراف-2

 .يدل على مدى امتداد لرالات القيم ضمن لرموعة نتائج الاستبيان مدى التبعثر الإحصائي، أي أنو
 لدعرفة ثبات فقرات الاستبيان.  (Cronbach's Alpha)اختبار ألفاكرونباخ -3
لقيياس ) Regression Analysis linear( الخطييوللالضيدار  )s RPearson’(معاميل ارتبياط بيرسيون -4

، وإذا  )طييردي(فيأن الارتبيياط قييوي وموجييب +1))  نقيوة الارتبيياط والعلاقيية بييين الدتغيييرين: فيإذا كييان الدعامييل قريييب ميي
 .يضعف إلى أن ينعدم( 0، وكلما قرب من ))( فأن الارتباط قوي وسالب )عكسي1-كان قريب من)

 لطبيعة توزيع البيانات Kolmogorov-Smirnovاختبار -5

 

 

 النسبة زبائن الوكالة البيان
 100% 77 الاستبيانات الموزعة

 %88.57 62 الاستبيانات المسترجعة
 11.42% 8 الغير مسترجعةالاستبيانات 

 85.71% 67 الاستبيانات القابلة للتحليل
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 : صدق وثبات الاستبيانالمطلب الرابع

 : صدق الاستبانة أولا    
لدراسييية ميين خييلال عرضييها عليييى لرموعيية ميين المحكمييين والدختصيييين في لأداة ا الظيياىري صييدقالوتم التحقييق ميين      

(، وبعيييد ذليييك تم صيييياغة العبيييارات بشيييكل 02بدلاحظييياتهم في بنييياء الاسيييتبيان، الدلحييق رقيييم)لرييال التسيييويق، ل خيييذ 
 .أوضح بناء على ملاحظات الأساتذة المحكمين لتظهر في شكلها النهائي

   : قياس ثبات الاستبانةاثاني    
 الظروف نفس برا مرة من أكثر هاتوزيع إعادة تم لو النتيجة نفس تعطي اأنه الاستبانة بثبات يقصد
 تم لو فيما كبير بشكل تغييرىا وعدمها نتائج في الاستقرار يعني الاستبانة ثبات أن أخرى بعبارة أو والشروط،

 الدراسة ستبانةا ثبات من الباحث برقق وقد معينة زمنية فترات خلال مرات عدة العينة أفراد على توزيعها إعادة
 و الثقة لتقييم الدستخدمة الطرق بين كرونباخ من الارتباط ألفا معامل إن: كرونباخ ألفا معامل :خلال من

 بين فيما الاتساق أو التوافق درجة قياس على تهاقدر  حيث من الدقة من عالية بدرجة وتتسم القياس في الثبات
 .الدستخدم للمقياس الدتعددة المحتويات

لأبعيياد الدراسيية، إذ  )ألفييا كرونبياخ(أداة القييياس الدسيتخدمة في الدراسيية تم احتسيياب معاميل  صيدقللتأكيد ميين      
   كان عاليا وفقا للمعايير الإحصائية الدتعارف عليها حيث    الصدقأيهرت نتائج التحليل الإحصائي أن مستوى 

 مقبول جدا.لشا يجعل الدعيار  %60وىو ما يفوق ؛ 0.934فقرات الاستبيان  الصدقبلغا نسبة 
Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of  Items 

,934 30 
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 توزيع البياناتلطبيعة  Kolmogorov-Smirnovثالثا: اختبار 

 استخدمنا اختبار لا، أم الطبيعي التوزيع تتبع الدبحوثين من عليها الحصول تم التي البيانات كانا إن لدعرفة
Kolmogorov-Smirnov  طبيعة التشتا لتحديد وذلك. 

   Kolmogorov-Smirnov (:طبيعة تشتت بيانات العينة حسب اختبار3-2الجدول رقم)

 مستوى الدلالة Zقيمة  العنوان
 7.285 1.712 المحور الكلي

 spssالمصدر: من إعداد الطالبة بالإعتماد على برنامج 

 
 حالة في البيانات أن على يدل ىذا و ( 0.05 ) من أكبر قيم الدلالة لو مستوى أن الجدول خلال من يتضح
 .الطبيعي التوزيع من
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 وصف وتحليل ومناقشة النتائجالمبحث الثاني: 

ميا تطرقنيا في الدبحيث الأول إلى كيل مين أدوات ومنهجييية الدراسية و الأسياليب الإحصيائية اليتي قمنيا بإتباعهييا  بعيد    
لتحلييل الدعطييات اعمعيية سيوف نبيين ميين خيلال ىيذا الدبحييث أىيم النتيائج الييتي برصيلنا عليهيا وذلييك بهيدف الإجابيية 

 على التساؤلات التي طرحناىا في بداية دراستنا.

 دراسة الخصائص الديموغرافية لزبائن وكالة اتصالات الجزائر: ولالمطلب الأ

 .حسب الجنس وكالةفي ال الزبائنع عينة ي(: توز 4-2)الجدول رقم 

 

 

 
 

 Excelمن إعداد الطالبة باعتماد على برنامج المصدر: 

 
 Excelمن إعداد الطالبة باعتماد على برنامج المصدر: 

ميين لرمييوع الدسييتجوبين بينمييا بلغيييا  %71.7أغليييب أفييراد العينيية ىييم ذكييور بنسيييبة  نلاحييم ميين خييلال الجييدول أن
 .%28.3نسبة الإناث في العينة 

72% 

28% 

توزيع عينة الزبائن في (: 1-2)الشكل رقم
 الوكالة حسب الجنس

 ذكر

 أنثى

 النسبة التكرار الجنس

 %71.7 43 ذكر
 %28.3 17 نثىأ

 %177 67 المجموع
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 حسب العمر وكالةال زبائنعينة (: توزيع 5-2جدول رقم)
 
 

 
 

 

  Excelبالاعتماد على برنامجمن إعداد الطالبة المصدر: 
 

 
 Excelمن إعداد الطالبة بالاعتماد على برنامج  المصدر:

 حسب العمر كالتالي: وكالةال زبائن جاء توزيع عينة

 40إلى  30وىيي الف ية الغالبية وتلتهيا الف ية العمريية ميين  %61.7سينة كانيا بنسيبة  30الف ية العمريية أقيل مين      
إلى  41ىييم شييباب، أميا الف يية العمرييية ميين  وكالييةال زبيائنمين لرمييوع الدسييتجوبين، أي أن أغلييب  %25سينة بنسييبة

 .  من الدستجوبين %3.3بنسبةسنة  50، والف ة الاكثر من من لرموع الدستجوبين%10فكانا بنسبة  50

 

62% 

25% 

10% 

3% 

توزيع عينة زبائن الوكالة (: 2-2)الشكل رقم
 حسب العمر

 سنة30أقل من 

 سنة40إلى30من

 50إلى40من

 سنة 50أكثر من

 النسبة التكرار الفئة
 %61.7 37 سنة37قل من أ

 %25 15 سنة47لىإ37من
 %17 6 57لىإ47من

 %3.3 2 سنة 57كثر منأ
 100% 67 المجموع
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 المستوى التعليميحسب  زبائن الوكالة(: توزيع عينة 6-2الجدول رقم)

 النسبة التكرار الفئة
 0% 0 ابتدائي
 %6.7 4 متوسط
 %28.3 17 ثانوي

 %65 39 جامعي
 100% 67 المجموع

 Excelعداد الطالبة بالاعتماد على برنامج من إالمصدر: 

 
 Excelإعداد الطالبة بالاعتماد على برنامج : من المصدر

   
 نلاحم من خلال الجدول والشكل أعلاه أن:  

مين أفييراد العينية لييديهم  %28.3و ،لييديهم مؤىيل علمييي جيامعي وكاليةالدسيتجوبين في ال الزبييائنمين %65نسيبة      
 .  لديهم مستوى متوسط %6.7مستوى ثانوي، و
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 جامعً ثانوي متوسط ابتدائً

توزيع عينة زبائن الوكالة حسب المستوى (: 3-2)الشكل رقم
 التعليمي

 ابتدائً

 متوسط

 ثانوي

 جامعً
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 الصفةحسب  الوكالة عينة زبائن(: توزيع 7-2الجدول رقم)

 

 

 

 

 

 

 Excelمن إعداد الطالبة بالاعتماد على برنامج المصدر: 

 

 Excelمن إعداد الطالبة بالاعتماد على برنامج المصدر: 

طالييب  21، وميين الدسييتجوبين %48.3عيياملون بنسييبة  زبييائن الوكالية نلاحيم ميين خييلال الجييدول أن أغلييب        
، %11.7مفييييردات ميييين العينييييية عيييياطلون عيييين العمييييل بنسيييييبة 7ميييين لرمييييوع الدسيييييتجوبين، وتلتهييييا  %35أي بنسييييبة 

 .%1.7بنسبة  ، ومفردة واحدة من الف ة الدتقاعدة%3.3ومفردتين من الاعمال الحرة بنسبة 

0

5

10

15

20

25

30

35

 الصفة

 توزيع عينة زبائن الوكالة حسب الصفة(: 4-2)الشكل رقم 

 عامل

 طالب

 عاطل عن العمل

 اعمال حرة

 متقاعد

 النسبة تكرارال الفئة
 %48.3 29 عامل
 %35 21 طالب

 %11.7 7 عاطل عن العمل
 %3.3 2 اعمال حرة

 %1.7 1 متقاعد
 100% 67 المجموع



الثاني                                                            الإطار التطبيقي الفصل  

 

38 

 

 زيارة المؤسسةحسب  وكالةع عينة زبائن الي(: توز 8-2جدول رقم)

 النسبة التكرار الفئة
 %41.7 25 شهريا

 %6.7 4 كل شهرين
 %51.7 31 حسب الحاجة

 100% 67 المجموع

 Excelمن إعداد الطالبة بالاعتماد على برنامج المصدر: 

 
 Excelإعداد الطالبة بالاعتماد على برنامج  منالمصدر: 

مين الزبييائن %41.7و الحاجيية يقومييون بزييارة الوكاليية حسيبميين الزبيائن  51.7%يتضيح مين خييلال الجيدول أن      
 .فقط يقومون بالزيارة كل شهرين من الزبائن %6.7ويقومون بالزيارة شهريا، 
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 الزٌارة

توزيع عينة زبائن الوكالة حسب زيارة (: 5-2)الشكل رقم
 المؤسسة

 شهرٌا

 كل شهرٌن

 حسب الحاجة
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 تصالحسب طريقة الا وكالةع عينة زبائن الي(: توز 9-2جدول رقم) 

 النسبة التكرار الفئة
 %27 12 الهاتف

 %8.3 5 نترنت الأ
 %71.7 43 شخصيا

 100% 67 المجموع

 Excelمن إعداد الطالبة بالاعتماد على برنامج المصدر: 

 
 Excelمن إعداد الطالبة بالاعتماد على برنامج المصدر: 

تيتم عمليية الاتصيال بيينهم وبيين الدؤسسية  وكاليةخلال الجدول والشيكل أعيلاه نلاحيم أن أغليب الزبيائن في ال من     
يقوميييون بعمليييية الاتصييييال مييين الزبييييائن %20مييين لرمييييوع الأفيييراد الدسيييتجوبين ومييييا نسيييبتو  %71.7نسيييبة بشخصييييا 

 .%8.3ىاتفيا بالوكالة اما الاتصال بالانترنا فكانا نسبتو 

 
 
 
 

20% 

8% 

72% 

توزيع عينة زبائن الوكالة حسب طريقة (: 6-2)الشكل رقم 
 الاتصال

 شخصٌا الأنترنت  الهاتف
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 الهدف الرئيسي من الزيارةحسب  وكالةع عينة زبائن الي(: توز 17-2)جدول رقم

 النسبة التكرار الفئة
 %86.7 52 خدمة الانترنت
 %13.3 8 خدمة الاتصال

 100% 67 المجموع

 Excelمن إعداد الطالبة بالاعتماد على برنامج المصدر: 

 
 Excelمن إعداد الطالبة بالاعتماد على برنامج المصدر: 

 
ىدفهم الرئيسي من زيارة الدؤسسة ىو من أجابوا بأن  %86.7من خلال الشكل والجدول أعلاه نلاحم أن   

ىدفهم الرئيسي الحصول على خدمة  %13.3، أما الف ة الدتبقية بنسبة الحصول على خدمة الانترنا
  الاتصالات.

 

 

 

87% 

13% 

توزيع عينة زبائن الوكالة حسب الهدف (: 7-2)الشكل رقم
 الرئيسي من الزيارة

 خدمة الانترنت

 خدمة الاتصال
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 المطلب الثاني: تحليل محاور الدراسة 

 المحور الأول ) مميزات خدمة الادارة الالكترونية (المتعلقة بتحليل البيانات أولا: 

I.  يبين المتوسط الحسابي والانحراف المعياري ومستوى التقييم وأهمية العبارة لكل ميزة من مميزات خدمة
 الادارة الالكترونية:

 (: المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لفقرات السرعة والوضوح.11-2الجدول رقم )

المتوسط  السؤال الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 الدرجة الترتيب

الادرة الالكترونية توفر السرعة في تقدنً الخدمة   .1
 داخل الدؤسسة

 مرتفعة 1 0.111 3.95

الادارة الالكترونية تسهل لي الحصول على   .2
 الدعلومات الخاصة بالخدمة التي أريدىا

 مرتفعة 2 0.954 3.93

على واجو استخدام تفاعلية برتوي تلك النظم   .3
 سهلة

 مرتفعة 3 1.050 3.50

 مرتفعة  0.705 3.79 الدتوسط الحسابي العام والالضراف الدعياري
 .spssالمصدر :من إعداد الطالبة اعتمادا على معطيات برنامج

نتائج التحليل الإحصائي لبيانات الدراسة اعمعة من الاستبانة، أن السرعة والوضوح لخدمات وكالة  توضح    
الادرة  من خلال الجدول نلاحم أن الفقرة الأولى ازيادة رضاىم عن الخدمات، اتصالات الجزائر تساعد في 

 3.95جاءت في الدرتبة الأولى بدتوسط حسابي بل  ا الالكترونية توفر السرعة في تقدنً الخدمة داخل الدؤسسة
، وبعدىا مباشرة تتميز بالسرعة وكالةالخدمات الادارة الالكترونية في لأن  وىذا 0.111والضراف معياري بل 

افي  الادارة الالكترونية تسهل لي الحصول على الدعلومات الخاصة بالخدمة التي أريدىا " الفقرة الثانيةجاءت 
وكالة على ىذا دليل على حرص ال 0.954والضراف معياري بل    3.93 ثاني بدتوسط حسابي بل الترتيب ال

برتوي على النظم االادارة الالكترونية التي تنص على أن  الفقرة الثالثة، أما تسهيل الدعاملات بالادارة الالكترونية
على أن  تؤكد مرتفعةوىي قيمة  3.50بدتوسط حسابي  الثالثةكانا في الرتبة   وواجو استخدام تفاعلية سهلةا

 .واجهة الاستخدام سهلة و تفاعلية
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 .عدم التقيد بالمكان والزمان (: المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لفقرات12-2الجدول رقم )
المتوسط  السؤال الرقم

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري

 الدرجة الترتيب

عناء الادارة الالكترونية توفر عليك جهد و   .1
 التنقل

 مرتفعة 2 1.231 3.90

خدمة الدعاملات الالكترونية   علك تقدنًيج  .2
 ساعة راض دائما 24على مدار 

 مرتفعة 3 1.140 3.77

الدتعاملين بين الدؤسسة و  تسهل إجراء الاتصال  .3
 داخل وخارج بلد الدؤسسة

 مرتفعة 1 0.907 3.92

 مرتفعة  1.092 3.86 الدتوسط الحسابي العام والالضراف الدعياري
 .spssالمصدر :من إعداد الطالبة اعتمادا على معطيات برنامج

 
توضح نتائج التحليل الإحصائي لبيانات الدراسة اعمعة من الاستبانة، أن عدم التقيد بالدكان و الزمان      

أن الفقرة الثالثة  لخدمات وكالة اتصالات الجزائر تساعد في زيادة رضاىم عن الخدمات، من خلال الجدول نلاحم
جاءت في الدرتبة الأولى بدتوسط تسهل إجراء الاتصال بين الدؤسسة والدتعاملين داخل وخارج بلد الدؤسسةا ا

تسهل اجراءات الاتصال وىذا لأن خدمات الادارة الالكترونية  0.907والضراف معياري بل  3.92حسابي بل  
افي الترتيب  الادارة الالكترونية توفر عليك جهد وعناء التنقل ا ولى، وبعدىا مباشرة جاءت الفقرة الامع الدتعاملين

 توفر الجهد أن الادارة الالكترونيةىذا دليل على  1.231والضراف معياري بل 3.90 الثاني بدتوسط حسابي بل 
الالكترونية على مدار خدمة الدعاملات   علك تقدنًيجالتي تنص على أن ا الفقرة الثانية، أما على العملاءالتنقل 
وىي قيمة مرتفعة تؤكد على أن واجهة  3.77كانا في الرتبة الثالثة بدتوسط حسابي   اساعة راض دائما 24

 الاستخدام سهلة و تفاعلية.
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ادارة المعلومات لا الاحتفاظ  (: المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لفقرات13-2الجدول رقم )
 .بها

المتوسط  السؤال الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 الدرجة الترتيب

تعتمد على الادارة الالكترونية لثقتك الكبيرة   .1
 فيها بدلا من التعاملات الورقية

 مرتفعة 3 1.075 3.78

 مرتفعة 2 1.255 3.87 الادرة الالكترونية توفر الدقة في الصاز الخدمة  .2

تقلل استخدام الورق بشكل ملحوظ لشا يؤثر   .3
 ايجابيا علي عمل الدؤسسة

 مرتفعة 1 0.907 3.92

 مرتفعة  1.079 3.85 الدتوسط الحسابي العام والالضراف الدعياري

 .spssالمصدر :من إعداد الطالبة اعتمادا على معطيات برنامج
 

للادارة الالكترونية توضح نتائج التحليل الإحصائي لبيانات الدراسة اعمعة من الاستبانة، أن ادارة الدعلومات     
في وكالة اتصالات الجزائر تساعد في زيادة رضاىم عن الخدمات، من خلال الجدول نلاحم أن الفقرة الثالثة 

جاءت في الدرتبة الأولى بدتوسط حسابي عمل الدؤسسةا  ىتقلل استخدام الورق بشكل ملحوظ لشا يؤثر ايجابيا علا
تقلل من استخدم الورق في لأن خدمات الادارة الالكترونية وىذا  0.907والضراف معياري بل  3.92بل  
في الترتيب الثاني  االادرة الالكترونية توفر الدقة في الصاز الخدمةا الفقرة الثانية، وبعدىا مباشرة جاءت الوكالة

في  الدقةىذا دليل على أن الادارة الالكترونية توفر  1.255والضراف معياري بل   3.87 بدتوسط حسابي بل 
تعتمد على الادارة الالكترونية لثقتك الكبيرة  التي تنص على أن ا الفقرة الأولى العملاء، أما مع  إلصاز معاملاتها

على أن  دلوىي قيمة مرتفعة ت 3.78كانا في الرتبة الثالثة بدتوسط حسابي   ا فيها بدلا من التعاملات الورقية
 معاملات الادارة الالكترونية موثوق فيها.
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 .المرونة (: المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لفقرات14-2الجدول رقم )
المتوسط  السؤال الرقم

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري

 الدرجة الترتيب

اختصار في مدة الصاز توفر الادارة الالكترونية   .1
 الدعاملات الإدارية

 مرتفعة 1 1.104 3.97

سريعة تقدم الادارة الالكترونية استجابة   .2
 ل حداث وتتجاوب معها

 مرتفعة 3 0.954 3.85

الادارة الالكترونية احسن من الادارة التقليدية   .3
 من حيث استجابة للطلبات

 مرتفعة 2 1.043 3.88

 مرتفعة  1.033 3.90 الدتوسط الحسابي العام والالضراف الدعياري
 .spssالمصدر :من إعداد الطالبة اعتمادا على معطيات برنامج

 
توضح نتائج التحليل الإحصائي لبيانات الدراسة اعمعة من الاستبانة، أن الدرونة للادارة الالكترونية في وكالة     

توفر الادارة اتصالات الجزائر تساعد في زيادة رضاىم عن الخدمات، من خلال الجدول نلاحم أن الفقرة الاولى ا
والضراف  3.97جاءت في الدرتبة الأولى بدتوسط حسابي بل  اختصار في مدة الصاز الدعاملات الإداريةا الالكترونية 
وىذا لأن خدمات الادارة الالكترونية توفر في مدة الصاز الدعاملة في الوكالة، وبعدىا مباشرة  1.104معياري بل 

افي الترتيب  لتقليدية من حيث استجابة للطلباتا الادارة الالكترونية احسن من الادارة ا جاءت الفقرة الثالثة
ىذا دليل على أن الادارة الالكترونية احسن من  1.043والضراف معياري بل   3.88 الثاني بدتوسط حسابي بل 

تقدم الادارة الالكترونية استجابة االادارة التقليدية من حيث الاستجابة، أما الفقرة الثانية التي تنص على أن 
وىي قيمة مرتفعة تدل على أن 3.85كانا في الرتبة الثالثة بدتوسط حسابي   حداث وتتجاوب معهااسريعة ل 

 .تقدم استجابة سريعة  معاملات الادارة الالكترونية
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 .الرقابة المباشرة والصادقة (: المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لفقرات15-2الجدول رقم )
المتوسط  السؤال الرقم

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري

 الدرجة الترتيب

تأثر أجهزة الرقابة الالكترونية )الكاميرات(   .1
 من السائد بالدؤسسةالأعلى نظام و 

 ةمرتفع 2 1.078 3.70

توفير الادارة الالكترونية أنظمة الدتابعة الفورية   .2
 وأنظمة الشراء الالكتروني

 ةمرتفع 1 0.890 3.77

تكسبك الراحة اجهزة الرقابة الالكترونية   .3
 والاطم نان

 مرتفعة 2 1.046 3.70

 مرتفعة  1.004 3.72 الدتوسط الحسابي العام والالضراف الدعياري
 .spssالمصدر :من إعداد الطالبة اعتمادا على معطيات برنامج

 
توضح نتائج التحليل الإحصائي لبيانات الدراسة اعمعة من الاستبانة، أن الرقابة الدباشرة والصادقة للادارة     

الالكترونية في وكالة اتصالات الجزائر تساعد في زيادة رضاىم عن الخدمات، من خلال الجدول نلاحم أن الفقرة 
جاءت في الدرتبة الأولى بدتوسط لفورية وأنظمة الشراء الالكترونيا توفير الادارة الالكترونية أنظمة الدتابعة ا الثانية ا

 انظمة الدتابعة الفوريةوىذا لأن خدمات الادارة الالكترونية توفر  0.890والضراف معياري بل  3.77حسابي بل  
تأثر أجهزة  ا الاولىولى والثالثة في نفس الرتبة، بالنسبة للفقرة ، وبعدىا مباشرة جاءت الفقرة الأعاملاتفي الد

والضراف معياري  3.70بل  متوسطها الحسابي  ا الرقابة الالكترونية )الكاميرات( على نظام وأمن السائد بالدؤسسة
، أما الفقرة أجهزة الرقابة الالكترونيةتأثر على نظام من حيث ىذا دليل على أن الادارة الالكترونية  1.078

 3.70ا كانا بدتوسط حسابي  الرقابة الالكترونية تكسبك الراحة والاطم ناناجهزة االتي تنص على أن  لثةالثا
 .أن اجهزة الادارة الالكترونية تكسب الراحة وىي قيمة مرتفعة تدل على 1.046والضراف معياري 
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 (: المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لفقرات سرية وخصوصية المعاملات.16-2الجدول رقم )
المتوسط  السؤال الرقم

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري

 الدرجة الترتيب

الادارة الالكترونية لا تكشف الدعلومات الا   .1
 لدوي الصلاحية الذين يدلكون كلمة الدرور

 ةمرتفع 3 1.094 3.92

الادارة الالكترونية تسبب لك مشاكل و   .2
 اخطاء في الصاز الدعاملة

 ةمرتفع 2 1.056 3.93

استخدام الادارة الالكترونية   انا موافق على  .3
 في عملية إبسام إجراءات الدعاملة

 مرتفعة 1 1.017 3.98

 ةمرتفع  1.055 3.94 الدتوسط الحسابي العام والالضراف الدعياري
 .spssالمصدر :من إعداد الطالبة اعتمادا على معطيات برنامج

 
توضح نتائج التحليل الإحصائي لبيانات الدراسة اعمعة من الاستبانة، أن سرية وخصوصية الدعاملات للادارة     

الالكترونية في وكالة اتصالات الجزائر تساعد في زيادة رضاىم عن الخدمات، من خلال الجدول نلاحم أن الفقرة 
جاءت في الدرتبة الأولى ا عملية إبسام إجراءات الدعاملةانا موافق على استخدام الادارة الالكترونية  في الثالثة ا

دليل على أن ابسام اجراءات الدعاملة باستخدام وىذا  1.017والضراف معياري بل  3.98بدتوسط حسابي بل  
 الادارة الالكترونية ا نيةالوكالة، وبعدىا مباشرة جاءت الفقرة الثاالادارة الالكترونية يتلقى قبول من طرف زبائن 
والضراف معياري بل   3.93 افي الترتيب الثاني بدتوسط حسابي بل تسبب لك مشاكل و اخطاء في الصاز الدعاملة 

 ولى، أما الفقرة الألم تسبب مشاكل وأخطاء في الدعاملات الدنجزةىذا دليل على أن الادارة الالكترونية  1.056
 ا ات الا لدوي الصلاحية الذين يدلكون كلمة الدرورالادارة الالكترونية لا تكشف الدعلوماالتي تنص على أن 

 .تتميز بالسريةوىي قيمة مرتفعة تدل على أن الادارة الالكترونية  3.92كانا في الرتبة الثالثة بدتوسط حسابي 
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II.  مميزات خدمة يبين المتوسط الحسابي والانحراف المعياري ومستوى التقييم وأهمية العبارة لجميع
 :الالكترونيةالادارة 

لجميع مميزات خدمة الادارة المتوسط الحسابي والانحراف المعياري  :(71-2الجدول رقم )
 الالكترونية

 

 spssالمصدر :من إعداد الطالبة اعتمادا على معطيات البرنامج
 

من خلال الجدول نلاحم أن الدتوسط توضح نتائج التحليل الإحصائي لبيانات الدراسة اعمعة من الاستبانة،     
؛ 0.994بل   الدعياري هالضرافاو  3.84الحسابي لجميع لشيزات خدمة الإدارة الإلكترونية في وكالة اتصالات الجزائر 

 في الدرتبة الأولى بدتوسط حسابي بل ا  سرية وخصوصية المعاملاتا ميزة  أما بالنسبة للميزات الفرعية جاءت
 مرتفعةأهمية درجة سرية وخصوصية الدعاملات برظى بوىذا دليل على أن  1.055والضراف معياري بل 3.94
 3.90 افي الترتيب الثاني بدتوسط حسابي بل  المرونةا ميزةزبائن الوكالة، وبعدىا مباشرة جاءت بالنسبة ل

 ميزة، أما أن الدرونة أيضا مرتفعة في درجة الاهمية حسب رأي الزبونىذا دليل على 1.033والضراف معياري بل  
 1.004الضراف معياري بل  و  3.72بدتوسط حسابي  لسادسةا كانا في الرتبة ا الرقابة المباشرة والصادقة ا

 الأقل أهمية مقارنة بجميع الدميزات الاخرى بنسبة لرأي الزبون.ىي 
 

المتوسط  مميزات الخدمة
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

درجة  الرتبة
 الاهمية

 مرتفع 5 0.705 3.79 السرعة والوضوح
 مرتفع 3 1.092 3.86 عدم التقيد بالمكان والزمان

 مرتفع 4 1.079 3.85 ادارة المعلومات لا الحتفاظ بها
 مرتفع 2 1.033 3.90 المرونة

 مرتفع 6 1.004 3.72 الرقابة المباشرة والصادقة
 مرتفع 1 1.055 3.94 سرية وخصوصية المعاملات

المتوسط الحسابي والإنحراف المعياري 
 الإلكترونية الإدارة لكل مميزات خدمات

 مرتفع  0.994 3.84



الثاني                                                            الإطار التطبيقي الفصل  

 

48 

 

 ثانيا: تحليل البيانات المتعلقة بالمحور الثاني ) رضا الزبون(
 للمحور الثاني)رضا الزبون(: المتوسط الحسابي والانحراف المعياري (81-2الجدول رقم )

 
المتوسط  السؤال الرقم

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري

 الدرجة الترتيب

 مرتفعة 2 1.060 3.83 احظى باستقبال جيد كلما  أتيا إلى الدؤسسة  .1
اتعامل مع ىذه الدؤسسة لعدم وجود بديل   .2

 عنها
 مرتفعة 1 1.145 3.90

 مرتفعة 3 1.102 3.80 تتميز الدؤسسة بالنظافة العامة والدظهر اللائق  .3
 مرتفعة 4 1.094 3.58 تتوفر الدؤسسة على أجهزة اتصال حديثة  .4
إن مراكز تقدنً الخدمة جيدة من حيث نظام   .5

 في قاعة الانتظار
 مرتفعة 6 1.016 3.53

يتعامل مويفو الإدارة مع الجميع بروح الدساواة   .6
 وعدم التحيز

 متوسطة 9 1.291 3.17

 مرتفعة 5 1.016 3.53 تضع الدؤسسة مصلحة الزبون ضمن أولوياتو  .7
الدرفقات الضرورية لضمان راحة  يوفر الدؤسسة  .8

زبائنو)موقف سيارات، مقاعد، الدكيفات 
 الذوائية...الخ(

 متوسطة 8 1.336 3.25

 مرتفعة 7 1.017 3.48 إن الدؤسسة تشغل عمال اكفاء  .9
انا راض عن جودة و نوعية الخدمات   .10

 الدقدمة لك
 متوسطة 10 1.181 3.17

الزبائن  سرعة الإجابة عند إتصالىناك   .11
 بالدؤسسة

 متوسطة 11 1.278 3.00

تتعامل الدؤسسة مع شكاوى الزبائن باىتمام   .12
 وبطريقة خاصة

 متوسطة 12 1.228 2.98

 مرتفعة  1.146 3.43 الدتوسط الحسابي العام والالضراف الدعياري

 SPSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد على برنامج المصدر: 
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ن العبيييارة ا اتعاميييل ميييع ىيييذه تقيييييم مسيييتوى الرضيييا لزبيييائن وكالييية اتصيييالات الجزائييير أنلاحيييم مييين خيييلال جيييدول      
سييييتبيان بدتوسييييط حسييييابي ور الثييياني للاقييييد حلييييا في أعليييى ترتيييييب عبييييارات المحيييي الدؤسسييية لعييييدم وجييييود بيييديل عنهييييا ا

، وتلتهييا يل لذياوىييذا يعيني أن الزبيائن يتعياملون ميع الوكاليية لعيدم وجيود بيد 1.145والضيراف معيياري يسياوي 3.90بلي 
والضييراف  3.83بدتوسييط حسييابي ااحظييى باسييتقبال جيييد كلمييا  أتيييا إلى الدؤسسييةا مباشيرة العبييارة الييتي تيينص علييى 

وىييذه مييزة برسييب راضيين عيين الاسيتقبال وقييد يعيود ىييذا إلى أن نسيبة كبيييرة مين الدسييتجوبين 1.060معيياري يسياوي
 وتضفي عليو مزيدا من التميز. وكالةلل

في آخير ترتييب عبييارات " تتعاماال المؤسسااة ماع شااكاوى الزبااائن باهتماام وبطريقااة خاصااةءت عبيارة ابينميا جيا    
بحيييث أنهيييا  وكالييةوىييذا شيييء يعيياب علييى ال 1.228والضييراف معيييياري  2.98قييياس الرضييا بدتوسييط حسييابي يسيياوي 

في الريييييادة بكييييل  وكاليييةبقييييى اللا تهيييتم بشييييكاوي الزبيييائن بطريقيييية جييييدة، فيجييييب عليهيييا النظيييير في ىيييذا الجانييييب كيييي ت
 قدمها.تالخدمات التي 
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 المطلب الثالث: اختبار فرضيات الدراسة
 اختبار مدى صحة أو نفي فرضيات الدراسة بسنقوم في ىذا الدطلب     

 ورضا الزبون الادارة الالكترونيةأولا: علاقة الارتباط بين   

 من أجل اختبار الفرضية الرئيسية استعملنا معامل ارتباط بيرسون     

 ورضا الزبونالادارة الالكترونية علاقة الارتباط بين  :(19-2جدول رقم )

سرية 
وخصوصية 
 المعاملات

الرقابة 
المباشرة 
 والصادقة

 المرونة
ادارة 

 المعلومات 

عدم التقيد 
 بالمكان والزمان

 السرعة والوضوح

 المتغير المستقل      
         

 المتغير 
 التابع

05557 05547 05547 05528 0.390 

 

05495 

 

معاماااااااااااااااااااااااااااااال 
رضا الزبون R الارتباط

 

05000 05000 05000 05000 05002 

 

05000 

 

 

مساااااااااااااااااااااااتوى 
 α الدلالة

 SPSSعلى برنامج  بالاعتمادعداد الطالبة إمن المصدر: 

لشييييزات ي أ لكترونيييةللا بعيياد الدتغييير الدسيييتقلأحصييائية بيييين إذات دلالييية موجبيية  ارتباطيييةيلاحييم وجييود علاقيييات     
الرقابييية الدرونيية، ادارة الدعلومييات لا الاحتفييياظ بهييا، عييدم التقيييد بالدكيييان والزمييان، السييرعة والوضيييوح، الفرعييية:  الخدمتييو

 سرية وخصوصية الدعاملات.الدباشرة والصادقة، 

 0.557حيييث كييان مقييدارىا  زبييونورضييا ال سييرية وخصوصييية الدعيياملاتقييوى علاقيية ارتباطييية بييين أحيييث كانييا     
 0.05من أقل  αالدلالة مستوى لكن ضعيفة في سجل علاقة ارتباطية ف عدم التقيد بالدكان والزمانأما 
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 الفرضية الرئيسية:  ثانيا: اختبار
رضييا الزبييون وتتفييرع  برقيييقفي ات الادارة الالكترونييية لخييدم( 0.05حصييائية عنييد مسييتوى)إو دلاليية ذثيير أىنيياك      
 لى الفرضيات التالية: إ

  الفرعية الأولىالفرضية: 
 سييرعة ووضيييوح الخدميية الدقدميية في برقييييق يرتييأثمييدى حيييول  0.05حصيييائية عنييد مسييتوى إثيير ذو دلاليية أوجييد ي     

ولاختبييار ىيييذه  ،حصييائياإدال  تيييأثيرلى وجييود إوارتكيييزت فكييرة ىييذه الفرضيييية حييول وجييود توقعيييات تشييير  رضييا الزبييون
، وكانيا النتيائج   Regression Analysis linearلخطييدار االفرضيية فقيد تم اسيتخدام نتيائج برلييل الإلضي

 :على النحو الدوضح في الجدول أدناه

 الأولىنتائج تحليل الانحدار لاختبار الفرضية الفرعية يوضح  :(27-2جدول رقم )

 رضا الزبائن                              
 الارتباط معامل Fقيمة          ميزة الخدمة

R  قيمةR مستوى الدلالة  المعدلة
α 

 السرعة والوضوح
 185865 

05495 

 
05232 05000 

 SPSSلاعتماد على برنامج من إعداد الطالبة باالمصدر: 

 05495 =بدعدل ارتباط  متوسطة تأثيرمن خلال الدعطيات الواردة بالجدول يلاحم وجود علاقة     

مسيييتوى  لىإرضيييا الزبييائن وذليييك بييالنظر  قيييقوبرسييرعة ووضيييوح الخييدمات الدقدمييية ميين طيييرف الادارة الالكترونييية بييين 
   .حصائياإ( الدالة 0.000) α الدلالة

 الفرعية الثانية: الفرضية 

الخدمية الدقدميية تقييدنً  عيدم التقيييد بدكيان وزميان يرتيأثمييدى حيول  0.05حصيائية عنيد مسييتوى إثير ذو دلاليية أوجيد ي
، حصيييييائياإدال  تييييأثيرلى وجييييود إوارتكييييزت فكييييرة ىييييذه الفرضيييييية حييييول وجييييود توقعييييات تشييييير  في برقيييييق رضييييا الزبييييون

،   Regression Analysis linearلخطييدار اولاختبيار ىيذه الفرضيية فقيد تم اسيتخدام نتيائج برلييل الإلضي
 :وكانا النتائج على النحو الدوضح في الجدول أدناه
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 نتائج تحليل الانحدار لاختبار الفرضية الفرعية الثانية( يوضح 21-2جدول رقم: )

 رضا الزبائن                  
         الخدمة ميزة

 الارتباط معامل Fقيمة
R  

مستوى الدلالة  المعدلة Rقيمة 
α 

 عدم التقيد بالدكان
 والزمان

105427 05390 05138 05002 

 SPSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد على برنامج المصدر: 

 05390 ضعيفة بدعدل ارتباط يساوي تأثيرمن خلال الدعطيات الواردة بالجدول يلاحم وجود علاقة 

رضيا الزبيائن وذليك بييالنظر  قييقوبرالخيدمات الدقدمية مين طيرف الادارة الالكترونيية  عيدم التقييد بدكيان وزميانبيين 
 .حصائياإ( الدالة 0.002) α مستوى الدلالة لىإ
  :الفرضية الفرعية الثالثة 

في لادارة الالكترونييييية لييييادارة الدعلوميييات  يرتييييأثمييييدى حيييول  0.05حصيييائية عنييييد مسييييتوى إثيييير ذو دلاليييية أوجيييد ي    
ولاختبييار ، حصييائياإدال  تييأثيرلى وجيود إوارتكيزت فكييرة ىييذه الفرضييية حيول وجييود توقعييات تشييير  برقييق رضييا الزبييون

، وكانييا   Regression Analysis linearلخطيييدار اىيذه الفرضيية فقييد تم اسيتخدام نتيائج برليييل الإلضي
 :النتائج على النحو الدوضح في الجدول أدناه

 الثالثةنتائج تحليل الانحدار لاختبار الفرضية الفرعية يوضح ( 22-2جدول رقم: )

 رضا الزبائن           
 الارتباط معامل Fقيمة         ميزة الخدمة

R  قيمةR مستوى الدلالة  المعدلة
α 

 ادارة المعلومات 
 774.22 84570 847.2 84888 

 SPSSإعداد الطالبة بالاعتماد على برنامج  منالمصدر: 

في ادارة الدعلوميات ليلادارة الالكترونييية بيين متوسييطة  تيأثير تشيير الدعطييات الإحصيائية في الجييدول إلى وجيود علاقية    
  fوبلغييا قيميية α (0.000)عنييد مسيييتوى دلاليية  =R 0.528حيييث بلييي  معامييل الارتبيياط  برقيييق رضييا الزبييون

   .22.477المحسوبة 
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 لرابعةالفرضية الفرعية ا  : 
في برقييييق رضيييا مرونيية الخيييدمات الدقدمييية  يرتيييأثميييدى حيييول  0.05حصيييائية عنييد مسيييتوى إثييير ذو دلالييية أوجييد ي     
ولاختبييار ىيذه الفرضييية  حصيائياإدال  تيأثيرلى وجييود إوارتكيزت فكييرة ىيذه الفرضييية حيول وجيود توقعييات تشيير  الزبيون

، وكانيا النتييائج علييى   Regression Analysis linearلخطيييدار افقيد تم اسييتخدام نتيائج برليييل الإلضي
 :النحو الدوضح في الجدول أدناه

 الرابعةنتائج تحليل الانحدار لاختبار الفرضية الفرعية يوضح ( 23-2جدول رقم: )

 رضا الزبائن                  
 الارتباط معامل  F قيمة         ميزة الخدمة

R 
مستوى الدلالة  المعدلة Rقيمة 

α 
 المرونة
 245768 05547 05287 05000 

 SPSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد على برنامج المصدر: 

 زبائنورضا ال الدرونة في الدعاملاتبين  متوسطةتأثير  تشير الدعطيات الإحصائية في الجدول إلى وجود علاقة    
  .24.768المحسوبة  f وبلغا قيمةα (0.000)عند مستوى دلالة  =0.547Rحيث بل  معامل الارتباط 

 

 لخامسةالفرضية الفرعية ا  : 
لخيدمات الدقدمية ل الرقابية الدباشيرة والصيادقة يرتيأثميدى حيول  0.05حصيائية عنيد مسيتوى إثر ذو دلالية أوجد ي     

 ، حصائياإدال  تأثيرلى وجود إوارتكزت فكرة ىذه الفرضية حول وجود توقعات تشير  في برقيق رضا الزبون

،   Regression Analysis linearلخطييدار اولاختبيار ىيذه الفرضيية فقيد تم اسيتخدام نتيائج برلييل الإلضي
 :وكانا النتائج على النحو الدوضح في الجدول أدناه
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 الخامسة نتائج تحليل الانحدار لاختبار الفرضية الفرعيةيوضح ( 24-2جدول رقم: )

 رضا الزبائن                  
 F قيمة          ميزة الخدمة

 الارتباط معامل
R  قيمةR مستوى الدلالة  المعدلة

α 
الرقابة المباشرة 

 05000 05287 05547 245792 والصادقة

 SPSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد على برنامج المصدر: 

 الرقابية الدباشيرة والصيادقة في الدعيياملاتبيين  متوسيطةتشيير الدعطييات الإحصيائية في الجيدول إلى وجيود علاقية تيأثير     
 .وىي دالة احصائيا 0.000عند مستوى دلالة  =R 0.547حيث بل  معامل الارتباط زبائن ال ورضا
 
 :  السادسةالفرضية الفرعية  

سيييييرية وخصوصييييييية الدعيييييياملات  يرتييييييأثميييييدى حييييييول  0.05حصييييييائية عنيييييد مسييييييتوى إثيييييير ذو دلالييييية أوجيييييد ي          
دال  تييأثيرلى وجيود إوارتكيزت فكيرة ىييذه الفرضيية حيول وجيود توقعيات تشيير  في برقييق رضيا الزبيونللخيدمات الدقدمية 

  Regression linearلخطيييدار اولاختبييار ىييذه الفرضييية فقييد تم اسييتخدام نتييائج برليييل الإلضييي، حصييائياإ
Analysis وكانا النتائج على النحو الدوضح في الجدول أدناه ،: 

 السادسةنتائج تحليل الانحدار لاختبار الفرضية الفرعية يوضح ( 25-2جدول رقم: )

 رضا الزبائن                  
 الارتباط معامل F قيمة         ميزة الخدمة

R 
مستوى الدلالة  المعدلة Rقيمة 

α 
سييييييرية وخصوصيييييييية 

 الدعاملات
265127 05557 05299 05000 

 SPSSعلى برنامج  بالاعتمادعداد الطالبة إمن المصدر: 

زبييائن ال ورضيا سييرية وخصوصيية الدعيياملاتبيين  متوسييطةتشيير الدعطيييات الإحصيائية في الجييدول إلى وجيود علاقيية تيأثير 
 .وىي دالة احصائيا 0.000عند مستوى دلالة  =R 0.557حيث بل  معامل الارتباط 
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 المطلب الرابع: نتائج اختبار الفرضيات   

 : نتائج اختبار الفرضية الرئيسةأولا

الفرعيية لييلادارة  اتلشييزات الخيدمبييين موجبية مين خيلال نتيائج الارتبيياط للفرضيية الرئيسية تبيين وجييود علاقية ارتبياط     
والرضيييييا  سييييرية وخصوصيييييية الدعييييياملاتبيييييين  ((R=0.557بليييي  معاميييييل ارتبييييياط  حييييييثورضيييييا الزبيييييائن،  الالكترونييييية

دور كبييير في للسيرية والخصوصيية وىيذا يييدل عليى أن  لشييزات الخدميةالعميلاء وىيو أقيوى علاقيية ارتباطيية مين بيين بيياقي 
 أكمل وجو وبالتالي برقيق الرضا. علىالسرية للزبائن علومات الدحفم من خلال  زبونبرقيق رضا ال

 ثانيا: نتائج اختبار الفرضية الفرعية الأولى

 سييييرعة يرتيييأثميييدى حيييول  0.05حصيييائية عنيييد مسيييتوى إثييير ذو دلاليييية أد و وجييينصيييا الفرضيييية الفرعيييية الأولى عليييى 
 كالتالي:  ىذه الفرضيةوكانا نتائج اختبار  ووضوح الخدمة الدقدمة في برقيق رضا الزبون

وىييييي قيميييية داليييية  )α=  0.000(عنييييد مسييييتوى دلاليييية موجبيييية )طردية( %49.5 الارتبيييياط بنسييييبة بلغيييا قيميييية -
 ،إحصائيا

 الفرضية الأولى. قبوللشا يعني 

 اختبار الفرضية الفرعية الثانية: ثالثا: نتائج

تأثير عدم حول مدى  0.05أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى نصا الفرضية الفرعية الثانية على وجود     
 وكانا نتائج اختبار ىذه الفرضية كالتالي: التقيد بدكان وزمان تقدنً الخدمة الدقدمة في برقيق رضا الزبون

وىييييي قيميييية دالييييية   )α=  0.002 (عنييييد مسيييييتوى دلاليييية موجبيييية )طردييييية(  %39الارتبيييياط بنسيييييبةبلغييييا قيميييية  -
 ،إحصائيا

 ضية الثانية.الفر  قبوللشا يعني 
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 رابعا: نتائج اختبار الفرضية الفرعية الثالثة 

ادارة  يرتيييأثمييدى حييول  0.05حصييائية عنييد مسييتوى إثييير ذو دلاليية أ نصييا الفرضييية الفرعييية الثالثيية علييى وجييود    
 كالتالي:    ىذه الفرضية، وكانا نتائج اختبار في برقيق رضا الزبونالادارة الالكترونية  التي تتيحهاالدعلومات 

دالييية موجبة)طرديييية(، وىيييي قيمييية  %52.8الارتبييياط بنسيييبة بلغيييا قيمييية   )α=  0.000 (عنييد مسيييتوى دلالييية -
 لشا يقتضي قبول الفرضية الثالثة. ،احصائيا

 اختبار الفرضية الفرعية الرابعة  نتائج خامسا:

مرونيية  يرتييأثمييدى حييول  0.05حصييائية عنييد مسييتوى إثيير ذو دلاليية أنصيا الفرضييية الفرعييية الرابعيية علييى وجييود    
 كالتالي:  ىذه الفرضية، وكانا نتائج اختبار  في برقيق رضا الزبونالخدمات الدقدمة 

وىييييي قيمييية داليييية  )α=  0.000 (عنيييد مسييييتوى دلالييية  موجبة)طردييييية( %54.7الارتبيييياط بنسيييبة بلغيييا قيمييية  -
 ،احصائيا

 لشا يقتضي قبول الفرضية الرابعة.

 سادسا: نتائج اختبار الفرضية الفرعية الخامسة

 يرتيأثميدى حيول  0.05حصيائية عنيد مسيتوى إثير ذو دلالية أوجيد ينصيا الفرضيية الفرعيية الخامسية عليى وجيود     
 كالتالي:  ىذه الفرضيةوكانا نتائج اختبار ، في برقيق رضا الزبونالرقابة الدباشرة والصادقة للخدمات الدقدمة 

 ي قيمة دالة إحصائيا،وى %54.7الارتباط بنسبة بلغا قيمة  )α=  0.000 (عند مستوى دلالة  -
 لشا يقتضي قبول الفرضية الخامسة.

 

 

 

 



الثاني                                                            الإطار التطبيقي الفصل  

 

57 

 

 اختبار الفرضية الفرعية السادسة سابعا: نتائج

سيرية  يرتيأثميدى حيول  0.05حصيائية عنيد مسيتوى إثير ذو دلالية أنصا الفرضية الفرعية السادسة عليى وجيود     
 كالتالي:  ىذه الفرضية، وكانا نتائج اختبار في برقيق رضا الزبونوخصوصية الدعاملات للخدمات الدقدمة 

وىيييي قيمييية دالييية  )α=  0.000 (عنيييد مسيييتوى دلاليية موجبيية )طرديييية(  %55.7الارتبييياط بنسيييبة  بلغييا قيمييية -
 ،إحصائيا

 الفرضية السادسة.لشا يقتضي قبول 
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 خلاصة الفصل:

الادارة أجرييييييا لإيهيييييار أهمييييييية  وكاليييييية اتصيييييالات الجزائييييير بغاردايييييييةاحتيييييوى ىيييييذا الفصيييييل علييييييى دراسييييية ميدانيييييية ل    
 يرتيييأثوقييد جييياءت نتييائج الدراسيية لتؤكييد علييى ذليييك حيييث أن تقييييم الزبييائن لدييدى رضييا الزبييون برقيييق في  الالكترونييية

الادارة رضييييا الزبييييون إلى جانيييييب أن  برقيييييقفي  اميييين حيييييث مسيييياهمته ةإيجابييييي تجيييياءسييييرعة ووضييييوح الخدميييية الدقدميييية 
 .تفاعليةلواجهة استخدام سهلة و استعمالذا بلزبائن  الالكترونية تسهل الحصول على الدعلومات الخاصة بالخدمة

، وفيميا يخييص بينهيا وبيين رضيا زبييائن الوكالية تييأثير وجيودعليى  النتييائجفقيد أكيد عيدم التقييد بالدكييان والزميان وبالنسيبة ل
 قدموا تقييما ايجابيا.  زبائنفإن ال في برقيق رضا الزبونادارة الدعلومات لخدمات الادارة الالكترونية  يرتأثمدى 

ولكييين ميييا يعييياب عليييى النظافييية العامييية والدظهييير اللائيييق و تشيييغل عميييال أكفييياء بتتمييييز  وكاليييةعليييى أن ال زبيييائنوأكييد ال
 .تعامل مع شكاوى الزبائن باىتمام وبطريقة خاصةلا تانها  ىو وكالةال

الخدمات  عدم التقيد بدكان وزمانبين  إيجابي لكنو أقل ارتباطا تأثيروجود ومن نتائج اختبار الارتباط فقد تبين 
سرية وخصوصية الدعاملات أما عن اختبار الارتباط بين  ،رضا الزبائن قيقوبرالدقدمة من طرف الادارة الالكترونية 

 .ارتباط أقوىفقد تبين وجود ورضا الزبون الدقدمة من طرف الادارة 
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 :تمهيد
 للمواطنين والدقيمين وألعيتها الخدمية الإدارات تقدمها التي والفعاليات والأنشطة الخدمات تشعب إن    

 الإلكتًونية والتقنيات الوسائل استخدام خلبل الإلكتًونية من الإدارة أسلوب إلذ برولذا ضرورة برتم والدؤسسات
 التي الإجراءات اختصار إلذ وصولا الدتلبحقة، والخارجية للمتغيرات الداخلية استجابة اللبزمة الدرونة لتوفير الحديثة

 ؛والنفقات والجهد الوقت تبدد

تلبية إدارتها للخدمات الدقدمة للزبائن، وسعيا منها الذ فأصبحت الدؤسسات تستخدم تكنولوجيا حديثة في     
 ؛بدا لػقق رضاىم عنها حاجاتهم ورغباتهم

لتحقيق أعلى مستوى من الرضا لدى الزبون، فنجاحها واستمرارىا مرتبط برضا و قناعة لأن الدؤسسات تهدف 
الزبون بالخدمات التي تقدمها لو، فالدؤسسات تسعى لتقديم تشكيلة خدمات ذات تنوع و تطور تكنولوجي كبير 

 حيث سنتناول في ىذا الفصل مبحثين ولعا:

 نية ورضا الزبونلئدارة الالكتًو الاطار النظري لالدبحث الأول: 

 الدبحث الثاني: الدراسات السابقة
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 الاطار النظري للإدارة الالكترونية و رضا الزبون المبحث الأول:
برقق ، بحيث لغب أن التي تسهل وتسرع تقديم الخدمةوسيلة ال الدؤسساتبالنسبة لدديري  دارة الالكتًونيةتعتبر الا

بجملة من الخصائص التي بذعلها مقبولة من طرف  لذم،مقدمة رغبات الزبون وتكسب رضاىم بأحسن خدمة 
 الزبون .

 المطلب الأول: الإطار المفاىيمي للإدارة الإلكترونية

 ىناك أن إلا الدعاصر، الإداري الفكر أدبيات إليو تشير ما وفق الالكتًونية الإدارة مصطلح حداثة من بالرغم   
 لوجود نظرا الالكتًونية الحكومة لتعريف قدم أغلبها كان وأن الدصطلح، لذذا قدمت التي التعاريف من العديد
 . الالكتًونية والإدارة الالكتًونية، الحكومة مصطلح بين مفاىيمي وترابط تداخل

 :تعريف الإدارة الإلكترونية أولا:

 التنظيم أو الدمارسة، تقتضيو ما بكل الالكتًونية والتقنيات الوسائل، استخدام اىبأ "تعرف الادارة الالكتًونية     
 .1"الإعلبن أو التجارة، أو الإجراءات أو ،
وىي إدارة  ،دورىا لإنهاءتهدف  الإدارة الالكتًونية ىي وسيلة لرفع اداء وكفاءة الحكومة وليست بديلب عنها ولا"

وىي إدارة بلب مكان  والرسائل الصوتية كتًونيةلوالدفكرات الا والأدلةالالكتًوني  الأرشيفبلب ورق ألانها تستخدم 
أي العالد يعمل في الزمن  24/7/365وتعتمد اساسا على الذاتف المحمول وىي إدارة بلب زمان حيث تعمل 

 .2"ساعة24الحقيقي
 عملها، ولرالات الدؤسسات على الواسعة آثاره ترك الإدارة، ألظاط من جديد لظط إلا ىي ما الإلكتًونية الإدارة"

 الدتمثل التكنولوجي البعد إلذ فقط تعود لا التأثيرات ىذه أن والواقع ووظائفها، واستًاتيجياتها، الإدارة، وعلى
 لعقود تراكمت التي الإدارية الدفاىيم بتطوير الدتمثل الإداري البعد إلذ أيضا تعود وإلظا الرقمية، بالتكنولوجيات

 .3"الإداري والتمكين التفويض، في الإدارية الدرونة من الدزيد برقيق على تعمل وأصبحت عديدة،
 تكامل مفهوم إلذ الدؤسسة، داخل العمل بإدارات الخاصة الديكنة مفهوم بكثير تتعدى الإلكتًونية الإدارة فكرة إن"

 سياسة توجيو في والدعلومات البيانات تلك واستخدام والدتعددة الدختلفة الإدارات بين والدعلومات البيانات

                                                 
رسالة ماجستير غير والجزائر،  الأمريكية المتحدة الولايات العمومية في الخدمة ترشيد في الإلكترونية الإدارة ، دورالكريم عبد عشور - 1

 .13،ص2010 الجزائر، قسنطينة،-جامعة منتوري منشورة، قسم العلوم السياسية، كلية الحقوق والعلوم السياسية،
جامعة ، ،بزصص اقتصاد وإدارة الدعرفة، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسييره غير منشورةااطروحة دكتور المعرفة الالكترونية، ، بن خليفة أحمد -2

 . 21، ص2009لزمد خيضر بسكرة، بالجزائر ، 
 المديرين نظر وجهة من الغربية الضفة الثانوية في الحكومية المدارس في الإلكترونية الإدارة تطبيق واقع الؽان حسن مصطفى خلوف،- 3

 .13،ص2010فلسطين، جامعة النجاح الوطنية، كلية الدراسات العليا، ، رسالة ماجستير غير منشورة، بزصص الادارة التًبوية،والمديرات
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 الداخلية سواء الدتلبحقة للمتغيرات للبستجابة اللبزمة الدرونة وتوفير أىدافها برقيق لضو الدؤسسة عمل وإجراءات
"الخارجية أو

1
. 

 لرموعة وتعني إداري مصطلح ىي الإلكتًونية الإدارةمن التعريفات السابقة نستخلص التعريف التالر:          
 أىداف لتحقيق والدنظمات الدستفيد بين والأنشطة التي تتم باستخدام وسائل و تقنيات الكتًونية العمليات من

 وبرسين أداء و كفاءة، باختصارىا للوقت والجهد الدبذول من طرف الدنظمة/العميل. تطوير من الدنشأة

 ثانيا:مراحل تطور الإدارة الالكترونية:

 تلك ومن. الدرجوة الأىداف لػقق بشكل العملية تتم كي مراحل عدة إلذ لػتاج الإلكتًونية الإدارة إلذ التحول   
 :2يلي ما الدراحل

 والرؤية التامة القناعة لديهم يكون أن بالدنظمة الدسئولين على ينبغي: بالمنظمة العليا الإدارة ودعم قناعة .1
 إلذ للتحول اللبزمة والإمكانيات الكامل الدعم يقدموا كي إلكتًونية إلذ الورقية الدعاملبت جميع لتحويل الواضحة

 .الإلكتًونية الإدارة

 من بد لا لذا الإلكتًونية، الإدارة إلذ للتحول الأساسي العنصر ىو الدوظف :الموظفين وتأىيل تدريب .2
 تدريبية دورات عقد يتطلب وىذا. الدتوفرة الإلكتًونية الوسائل عبر الأعمال ينُجزوا كي الدوظفين وتأىيل تدريب

 .العمل رأس على تأىيلهم أو للموظفين،

 يسمى ما أو الإدارية العمليات من لرموعة منظمة لكل أن الدعروف من :العمل إجراءات وتطوير توثيق .3
 يطرأ ولد طويلة سنوات منذ مدون بعضها أن أو ورق، على مدونة غير الإجراءات تلك فبعض ،العمل بإجراءات

 .العمل كثافة مع تتوافق كي منها القديم وتطوير الإجراءات جميع توثيق من لابد لذا ،تطوير أي عليها

 من. الإلكتًونية الإدارة في المحسوس الجانب أي التحتية بالبنية يقصد :الإلكترونية للإدارة التحتية البنية توفير.4
 الاتصال وسائل وتأمين معها، الدرفقة والأجهزة السريعة الحاسوبية الشبكات وربط الآلر، الحاسب أجهزة تأمين

 .الحديثة

                                                 
 .290،ص2011 ،01طعمان،  دار صفاء للنشر والتوزيع، ،المعرفة والادارة الالكترونية، لزمود حسين الوادي وبلبل لزمود الوادي- 1
دراسة ميدانية في عينة من المنظمات التكنولوجية في مدينة  عوامل النجاح الحرجة لمشروعات الإدارة الالكترونية، درمان سليمان صادق - 2

 .17،ص2009، الجامعة الأردنية -مؤبسر الثاني لكلية الأعمال ، مشاركة فيالعراق -الموصل
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 الورقية الدلفات في والمحفوظة القدلؽة الورقية الدعاملبت: إلكترونياً  القديمة الورقية المعاملات بتوثيق البدء.5
 سبيل على. إليها الرجوع ليسهل وتصنيفها (Scanners) الضوئية الداسحات بواسطة إلكتًونياً  حفظها ينبغي
 مستند إلذ تقريباً  ٪70 برويل تم ورقي، مستند مليون 42 من أكثر لديها الحكومية الجهات إحدى :الدثال

 .إلكتًوني

 وبرلرتها الأقسام جميع في انتشاراً  الأكثر الورقية بالدعاملبت البدء :انتشاراً  الأكثر المعاملات ببرمجة البدء.6
 .1الورق استخدام في الذدر لتقليل إلكتًونية معاملبت إلذ
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 .113، ص2010 ،01طالاردن، -للنشر والتوزيع عمان ، دار أسامةالمعاصرةالحكومة الالكترونية و الإدارة لزمود القدوة،  
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 :الادارة التقليدية عنالإدارة الالكترونية  اختلاف ثالثا:

 (:الفرق بين الادارة الالكترونية والادارة التقليدية1-1الجدول رقم)  
 الإلكترونية الإدارة الإدارة التقليدية المقارنة أسس الرقم

 الدباشرة، الاتصالات الدستخدمة الوسائل 1
 .الورقية والدراسلبت

 الاتصال شبكات
 .الإلكتًونية

 إلكتًونية ورقية الدستخدمة الوثائق 2
 على الاعتماد مدى 3

 والبشرية الدادية الإمكانات
 أمثل استغلبل على تعتمد

 في والبشرية الدادية للئمكانات
 .الأىداف برقيق

 في التكنولوجيا استخدام
 .الأىداف برقيق

 إلذ وقت أطول حتى يتم برتاج التفاعل 4
 التفاعل بالشكل الدرجو من أجل

 برقيق الذدف.

 عدد إلذ الرسالة إرسال
 ذاتو الوقت في نهائي لا

 الددى على اقتصادية البعيد الددى على مكلفة التكلفة 5
 البعيد

 بسبب الوصول صعوبة للبيانات الوصول 6
 وكثرة البيروقراطي التسلسل

 الورقية الدستندات

 بسبب الوصول سهولة
 بيانات قواعد توافر

 اجدً  ضخمة
 أقل وثوقية بسبب عدم توافر وثوقيةال 7

 نظم حماية للبيانات
 بسبب عالية وثوقية
 الحماية نظم توافر

 للبيانات
 جدًا عالية جودة أقل جودة الجودة 8

 .14، صمرجع سبق ذكره، خلوف مصطفى حسن إلؽان المصدر:
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 :الالكترونيةعناصر الادارة  رابعا:

 وشبكة الاتصالات والبرلريات، الحاسوب، عتاد ىي: أساسية عناصر أربعة من الإلكتًونية الإدارة تتكون    
Communication Network  ،والدختصين الخبراء من الدعرفة صناع الدكونات ىذه قلب في ويقع 

 .1الإلكتًونية الإدارة لدنظومة والوظيفية الإنسانية البنية لؽثلون الذين

 في الدستمرة والزيادة الحاسوب برامج لتطور ونظرا .اتهوملحقا الحاسوب أجهزة بو يقصد : الحاسوب عتاد-1
 إليو توصل ما أحدث امتلبك وراء السعي للمؤسسة الأفضل من فانو الدؤسسات في الأجهزة مستخدمي عدد

 ا:لع أساسيتين ميزتين برقق حتى العالد في العتاد صانعوا
 .الصيانة وتكاليف الدستمر التطوير تكاليف توفير -
 .الدعلومات نظم وبرلريات البرلرية للتطورات الحاسوب عتاد ملبئمة -
 والاستفادة الآلر الحاسب جهاز لتشغيل الدستخدمة برامجال لرموعة ىي البرلريات : والشبكات البرمجيات-2

 الإنتًانت، لشبكات اتصالر نسيج عبر الدمتدة الإلكتًونية الوصلبت فهي الشبكات بينما ،الدختلفة إمكانياتو من
 ة.الإلكتًوني اتهولإدار  للمؤسسة القيمة شبكة بسثل التي الإنتًنت وشبكة الإكستًانت،

 Leadershipsالرقمية القيادات من الإلكتًونية الإدارة منظومة في الأىم العنصر وىو :المعرفة صناع-3
Digital  ،رة إدا الدعرفة صناع ويتولذ .الدؤسسة في الفكري الدال ورأس الدعرفية للموارد والمحللون والدديرون 

 الدعرفة ثقافة إلذ للوصول السائدة التفكير طرق وتغيير جهة من الإلكتًونية الإدارة لعناصر الإستًاتيجي التعاضد
 .أخرى جهة من
 :( Communication Network)  الاتصالات شبكة-4

 القيمة شبكة بسثل التى،Intrane الانتًانت لشبكات اتصالر نسيج عبر الدمتدة الإلكتًونية الوصلبت ىي
 Internet.2 الانتًنت وشبكة Extranet الاكستًانت الإلكتًونية ولإدارتها للمنظمة

 البرلريات)الاربعة عناصرىا بسارس التي الإدارة ىي الإلكتًونية الإدارة بأن القول لؽكن سبق ما على وبناء     
 لتكنولوجيا والفعال الكفء والاستخدام شبكة الاتصالات( ،الدعرفة وصناع الدادية، الدكونات ،والشبكات
 .الدعلومات

 
                                                 

 العلوم كلية حالة العالي)دراسة التعليم بمؤسسات الإداري العمل تطوير في الالكترونية الإدارة مساىمةقريشي،  الناصر ولزمد عبد موسي- 1
 .90ص، 2011-9عدد-،لرلة الباحثالجزائر( – بسكرة - بجامعة والتكنولوجيا

 وجهة من المكرمة مكة بمدينة الخاص الصحي بالقطاع البشرية الموارد إدارة في الإلكترونية الإدارة تطبيق معوقاتالدسعودي،  مطر سميرة - 2
 .29ص ،2011، الجامعة الافتًاضية الدولية، الدملكة الدتحدة، وموظفي مديري نظر
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 خصائص الادارة الالكترونية خامسا:

 :1 التاليةعلى الادارة الالكتًونية من خلبل لشيزات الخدمات التي تقدمها والدتمثلة في الخصائص  التعرف لؽكن

 حواجز على لسنوات وبقيت ترسّخت التي والعقبات الإدارية الدعوقات من كثيراً إن :والوضوح السرعة-أ
 بفعل ماضيًا وتصبح تتلبشى أن الدعاملبت، لؽكن إلصاز   الورقية وظروف أعمالذا قوانينُها تعطِّل البيروقراطية ، التي

 إلصازىا إلذ لػتاج التي الأوراق تلك بذد لن الإلكتًونية الإدارة ظل ففي . الإلكتًونية الإدارة أسلوب إلذ التحول
 إلذ وحفظها وإرسالذا الأمر، استلزم إذا نسخة من أكثر نسخها  أيضًا بل فحسب، إلصازىا ليس طويل، وقت
 ما. خطأ حال وقوع في ومرات مرات ذلك تكرار وإمكان عودتها انتظار ثم أمرىا، في ستبت التي الجهة

 بالإمكان مراجعتها أنو الإدارات لستلف في وانتشارىا تعميمها تم ما إذا :والمكان بالزمان التقيد عدم -ب 
 أجهزتها عبر أو عبر الإنتًنت متاحة الإدارة ىذه فمواقع معين، بزمن عملها في تتقيد لا فهي اليوم، ساعات طوال

 مبان   إلذ حاجة في ليست شبكة الإنتًنت وصلبت أو الداخلية شبكاتها وصلبت أن كما الشوارع، في الدنتشرة
 يكفي لزدود صغير مكان وإلظا بالدلفات والأوراق، الدتخمة الكثيرة ودواليبها ومكاتبها موظفيها لاستيعاب ضخمة

 .علقاتهاتوم الحاسوب أجهزة بعض لاستيعاب

 وجهدىم موظفيها من الأفراد لشارسات على الإلكتًونية الإدارة تقوم لا:بها الاحتفاظ لا المعلومات إدارة -ج
 ومن معينة، برامج حسب دوائرىا في بها برتفظ التي الدعلومات إدارة على تقوم ما معاملبتها، بقدر إدارة في اليدوي
 بالتعليمية كما أشبو بدرجة لو وتبسيطها وأزرارىا شاشاتها عبر معاملبتو إلصاز للمراجع يتيح ما تلك البرامج ضمن

 أن ىذا ولا يعني الإدارة، أرشيف أرفف على بعضها فوق وتكديسها بها الاحتفاظ وليس الدلفات بإدارة تهتم
 .والبيانات بالدعلومات برتفظ لا الإلكتًونية الإدارة

للؤحداث  السريعة الاستجابة :إمكاناتها وبفعل التقنية بفعل لؽكنها مرنة إدارة الإلكتًونية الإدارة :المرونة -د
 كثير من تقديم على الإدارة يعين لشا الاتصال، وصعوبة والدكان الزمان حدود بذلك متعدية معها، والتجاوب
 .التقليدية الإدارات ظل في العوائق تلك بفعل أبدًا متاحة تكن لد التي الخدمات

 

                                                 
 للئدارةمشاركة في الدؤبسر العالدي الأول العناصر) دراسة وثائقية(،  -السمات -الادارة الالكترونية: المفاىيمالعوض أحمد لزمد الحسن، -1

 .16ص15، ص4/6/2010-1ليبيا، في-الالكتًونية، طرابلس
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 والكاميرات عبر الشاشات الدختلفة عملها مواقع تتابع أنالادارة  بإمكان أصبح :والصادقة المباشرة الرقابة -ىـ
 منافذىا على وكذلك مواقعها الإدارية، من بقعة كل على تسلِّطها أن الإلكتًونية الإدارة وسع في التي الرقمية

 بها تقيِّم التي الصادقة الأداة الدضمونة تلك الإدارة لدى يصبح وىكذا الجمهور، معها يتعامل التي وأجهزتها
 .باطمئنان مواقعها بها وتتابع أنشطتها،

 من بسكِّنها من برامج الإدارة تلك ابسلكه التي الدهمة للمعلومات والخصوصية السرية :والخصوصية السرية -و
 تلك إلذ للنفاذ الدرور لؽلكون كلمة الذين الصلبحية لذوي إلا إتاحتها وعدم الدهمة، والبيانات الدعلومات حجب

 بطبيعة ينطبق لا ىذا أن إلا الإدارات الإلكتًونية بهما تتمتع اللذين والشفافية الوضوح من الرغم فعلى الدعلومات،
 .الدعلومات أنواع لستلف على الحال

 :1منها متطلبات للئدارة الالكتًونية عدة :المتطلبات تطبيق الإدارة الالكترونية سادسا:

 التي التحتية البنية من عال نقل لد ان مناسب مستوى وجود تتطلب الالكتًونية الإدارة التحتية، إذ أن البنية-1
 اللبسلكية. و السلكية للبتصالات متطورة برتية بنية و البيانات و للبتصالات حديثة شبكة تتضمن

 نستطيع التي و الالكتًونية الإدارة تقدمها التي الخدمات من للبستفادة اللبزمة الالكتًونية الوسائل توافر-2
 غيرىا. و الشبكي والذاتف والمحمولة الشخصية الكمبيوتر أجهزة ومنها معها التواصل بواسطتها

 من الإمكان قدر معقولة الأسعار تكون أن على نشدد و ،بالأنتًنت الخدمة مزودي من بو بأس لا عدد توافر -3
 أقل و وقت أقصر و جهد أقل في الالكتًونية الإدارة مع للتفاعل الدواطنين من لشكن عدد لأكبر المجال فتح اجل
 .لشكنة كلفة

 إدارة و الكمبيوتر أجهزة استعمال طرق على الدوظفين كافة تدريب يشمل ىو و القدرات، بناء و التدريب -4
 ."الالكتًونية الإدارة" توجيو و إدارة على للعمل اللبزمة الدعلومات كافة و والبيانات الدعلومات قواعد و الشبكات

 و للكوادر تدريب و دورية صيانة من إجراء الحكومة التمويل لؽكن بحيث التمويل، من مناسب مستوى توافر-5
 . التكنولوجيا إطار في لػصل تطور أي مواكبة و الخدمات تقديم من عال مستوى على الحفاظ و الدوظفين

 تهيئة على تعمل و الدشروع ىذا تطبيق تتولذ لزددة لجنة أو مسؤول ىناك يكون بحيث السياسية، دارةالا توفر-6
 التنفيذ. في إليها وصلت التي الدستويات تقييم و التطبيق على الإشراف تتولذ و للعمل الدناسبة و اللبزمة البيئة

 و الدشروعية عليها تضفي و الالكتًونية الإدارة عمل تسهل التي القانونية النصوص و التشريعات وجود-7
 .عليها الدتًتبة القانونية النتائج كافة و الدصداقية

                                                 
1
، مذكرة الالكترونية في دولة قطرمتطلبات تطبيق الادارة الالكترونية في مراكز نظم المعلومات التابعة للحكومة كلثم لزمد الكبيسي، - 

 .37ص36،ص2008ادارة اعمال، الجامعة الافتًاضية الدولية، غير منشورة، بزصص ماجستير 
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 ولصون الشخصية و الوطنية الدعلومات لحماية عال مستوى على الالكتًونية السرية و الالكتًوني الأمن توفير-8
 وخطورة. ألعية من لذا لدا النقطة ىذه والتًكيز على عبث أي من الالكتًوني الأرشيف

 جميع مشاركة وضرورة لزاسنها وإبراز الالكتًونية الإدارة لاستخدام للتًويج شاملة دعائية تسويقية خطة -9
 وصحف. وتلفزيون إذاعة من الوطنية الإعلبم وسائل جميع الحملة ىذه في ويشارك معها والتفاعل فيها الدواطنين

 تسهيل و تبسيط على تساعد التي التقنية و الفنية العناصر بعض توفير لغب العناصر ىذه إلذ بالإضافة     
 جميع الدواطنين. ثقافة مع يتناسب بدا الالكتًونية الإدارة استخدام

 

 :1عدة معوقات منها : للئدارة الالكتًونيةمعوقات تطبيق الإدارة الالكترونية سابعا:

 الالكتًونية وعدم استيعاب اىدافها. للئدارةالرؤية الضبابية -1

 عدم وجود انظمة وتشريعات امنية أو التساىل في تطبيقها.-2

 توفير السيولة النقدية. قلة الدوارد الدالية وصعوبة-3

 النظرة السلبية لدفهوم الادارة الالكتًونية من حيث تقليصها للعنصر البشري.-4

 التمسك بالدركزية وعدم الرضا بالتغيير الاداري.-5

 وجود الفجوة الرقمية بين أناس متخصصين في لرال التقنية وآخرين لا يفقهون شيئا من ابجدياتها.-6

 نقلة الإلكتًونية الإدارة أحدثت: التي تعود على المنظمة من تطبيق الادارة الالكترونية: أىم الفوائد ثامنا
 الدساعدة العوامل أىم إحدى تشكل التي الفوائد من لرموعة لذا برقق أن واستطاعت ، الدنظمات عمل في نوعية

 :2الفوائد تلك ومن الدعلومات، بثورة بسيز الذي الدعاصر العالد برديات مواجهة في

 .والدساءلة الشفافية توفير-1
 .والابتكار والإبداع الدبادرات تشجيع-2
 .الحديثة التقنية أساليب خلبل من وتبادلذا الدعلومات في الدشاركة توسيع-3
 رأس وتنمية الدعرفة بألعية الوعي ونشر القرار، ابزاذ في الدشاركة اتساع وىي جديدة، إدارية لرالات على التًكيز-4

 . الذكي الدال
                                                 

1
 .111ص، مرجع سبق ذكرهلزمود القدوة، - 

، مذكرة ماجستير في الإدارة العامة غير منشورة، قسم إدارة التطوير الإداري في تطبيق الإدارة الالكترونيةعبد الله بن سعيد آل دحوان، دور - 2
 .27،ص2008سعود، الدملكة العربية السعودية،  الدلك جامعةالادارة، كلية ادارة الاعمال، 
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 .الدقدمة الخدمة مستوى على وانعكاسو والأجهزة الدؤسسات داخل الإجراءات تبسيط-5
 .الدختلفة الإدارية الدعاملبت تنفيذ وقت اختصار-6

 رضا الزبونلالاطار النظري المطلب الثاني: 

 الخدمات جودة لقياس الزبون أساسي رضا يعدالرضا ىو فلسفة العمل التي بسيل إلذ خلق قيمة مضافة للزبائن     
 الخطط ووضع الأسواق على التعرف بهدف الزبون سلوك دراسة في لزوريا مركزا لػتل أصبح حيث الدقدمة،

 .التسويقية
 تعددت التعاريف رضا الزبون :أولا:مفهوم رضا الزبون

وبرقق التوقعات بذاه ( راضا العملبء على انو حالة ذىنية للزبون بعد تلبية حتياجاتو، 1996عرف انطوان)"حيث 
أن رضا لؽكن قياسو  الدنتج، و لؽكن استنتاجو من إعادة الشراء و الولاء في الدستقبل. بعض الباحثين يؤيد فكرة

 .1"من منظور تقييم الأداء

رضا العملبء ىو تقييم الشخصي الناتج إما عن تأكد أو عدم التأكد من التوقعات الفردية فيما يتعلق "    
 .2"، وينظر اليو انو النتيجة النهائية لجميع الانشطة التي نفدت خلبل عملي الشراء و الاستهلبكالدنتجبالخدمة أو 

"Suprenant و churchill  عرفا الرضا على انو ناتج الاساسي لنشاط التسويقي، و يساعد على الربط بين
 .3"عملية الشراء و الاستهلبك مع أحاسيس ما بعد الشراء مثل تغير الابذاىات و اعادة الشراء و الولاء للماركة

 الددرك الأداء مقارنة من تنتج التي الخيبة أو بالسعادة الشخص شعور عن عبارة الرضا "أن (Kotler)وقد عرف
 .4بتوقعاتو" )الناتج( للمنتج

 الدعلنة حاجاتو يشبع معين منتوج بخصوص الزبون يدركها القناعة من درجة أعلى (ىو2005 العبيدي وعرفتو")
 .1"لديو صورتها وبرسين وفاعليتها ومنتجاتها الدنظمة ىذه تقبل على ينعكس لشا والضمنية

                                                 
1 -Muhannad M.A Abdallat ,Hesham El-sayd El-Emam, customer satisfaction, faculty of 
tourism and archeology king saud university, 2011 p07 
2 -Rana Mostaghel, customer satisfaction, master thesis, departement of business 
administration and social sciences, lulea University ,iran, 2006,p 79. 

 .43، ص02،1998، مكتبة عين الشمس القاىرة، مصر، الطبعة سلوك المستهلك)المفاىيم و الاستراتيجيات(عائشة مصطفى الدنياوي، - 3
، 29، المجلد01لرلة دمشق للعلوم الاقتصادية و القانونية، سورية، العدد أثر خدمة ضمان المنتج في تعزيز رضا العملاء، سامر الدصطفى، - 4

 .308ص ،2013
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 من قدمو بدا مقارنة وحاجاتو مطالبو تلبية لدستوى العميل إدراك ىو العميل لدى الرضا أن إذاً  نستنتج    

 الخدمة أو السلعة استخدام من الدتوقعة الدنافع أو النتائج بدقارنة ذلك ولغري (.... وقت ,جهد ,)مال تضحيات 
 .استهلبكها أو شراء الخدمة أو السلعة عند العميل لؼتبرىا التي المجربة الدنافع أو النتائج وبين

 :ثانيا: خصائص رضا الزبون
 :التالر الشكل في الدوضحة الثلبث الخصائص خلبل من الرضا طبيعة على التعرف لؽكن

 .الخصائص خلبل من الرضا طبيعة (:1-1الشكل رقم)
 

 

 

 

 

 

 

 

كلية العلوم اقتصادية بزصص علوم التسيير،   غير منشورة، رسالة ماجيستير ،جودة الخدمات وأثرىا على رضا الزبون بوعنان نور الدين، الدصدر:
 .114،ص2007جامعة الدسيلة، والتجارية وع التسيير،

 
 
 
 

                                                                                                                                                         
، رسالة ماجيستير غير منشورة، بزصص، دور جودة الخدمات في تحقيق رضا الزبون)دراسة حالة عيادة الضياء بورقلة(زوزو فاطمة الزىراة، - 1

 .10، ص2011تسويق خدمي، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية والتسيير، جامعة ورقلة، 

 المدركة الجودة

 المتوقعة الجودة

 ذاتي الرضا

 العميل( إدراك)

 نسبي الرضا
 (بالتوقعات متعلق )

 تطوري الرضا
 (الزمن مع تغير )
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 1:التالر في الرضا خصائص وتتمثل
 جهة من للعميل الشخصية التوقعات ومستوى طبيعة :أساسيين بعنصرين ىنا العميل رضا يتعلق: ذاتي الرضا 1-

 بعين أخذىا لؽكن التي الوحيدة النظرة ىي العميل فنظرة أخرى، جهة من الدقدمة للخدمات الذاتي والإدراك
 .وموضوعية بواقعية الخدمة جودة على لػكم لا فالعميل الرضا، موضوع لؼص فيما الإعتبار

 نظرتو خلبل من بالدقارنة يقوم عميل فكل نسبي بتقدير وإلظا مطلقة بحالة ىنا الرضا يتعلق لا: نسبي الرضا 2-
 .السوق لدعايير
 في الخدمة نفس يستعملبن نعميلب حالة ففي ، التوقع مستويات حسب يتغير أنو إلا ذاتي الرضا أن من فبرغم
 . لستلفة الخدمة لضو الأساسية توقعاتهما لأن بساما لستلف حولذا رأيهما يكون أن لؽكن الشروط نفس
 الأداء ومستوى جهة، من التوقع مستوى :الدعيارين ىذين تطوير خلبل من العميل رضا يتغير: تطوري الرضا 3-
 أو جديدة خدمات لظهور نتيجة تطورا تعرف أن العميل لتوقعات لؽكن الزمن مرور فمع ،أخرى جهة من الددرك
 .المنافست زيادة بسبب وذلك ،الدقدمة بالخدمات الخاصة الدعايير تطور

 2ثالثا: أىمية رضا الزبون
 أدائها على للحكم فاعلية الدعايير أكثر من ويعد مؤسسة أي سياسة في كبيرة ألعية على الزبون رضا يستحوذ
 : تيكالآتتضح العية الرضا  ف. الجودة لضو متوجهة الدؤسسة ىذه تكون عندما لاسيما

 . جدد زبائن يولد لشا للآخرين سيتحدث فانو الدؤسسة أداء عن راضيا الزبون كان إذا *
 سريعا. ن قراره بالعودة إليها سيكونإ* إذا كان الزبون راضيا عن الخدمة الدقدمة إليو من قبل الدؤسسة ، ف

مؤسسات أخرى  الدؤسسة سيقلل من احتمال توجو الزبون إلذ* إن رضا الزبون عن الخدمة الدقدمة إليو من قبل 
 منافسة .

لؼص  *إن الدؤسسة التي تهتم برضا الزبون ستكون لديها القدرة على حماية نفسها من الدنافسين ولا سيما فيما
 الدنافسة السعرية .

 قبل مرة أخرى*أن رضا الزبون عن الخدمة الدقدمة إليو سيقوده إلذ التعامل مع الدؤسسة في الدست
خدماتها  *لؽثل رضا الزبون تغذية عكسية للمؤسسة فيما يتعلق بالخدمة الدقدمة إليو لشا يقود الدؤسسة إلذ تطوير

 الدقدمة إلذ الدستهلك .
 *إن الدؤسسة التي تسعى إلذ قياس رضا الزبون تتمكن من برديد حصتها السوقية .

 .*يعد رضا الزبون مقياس لجودة الخدمة الدقدمة 
 

                                                 
 .115، صسبق ذكرهمرجع بوعنان نور الدين،  -1
 .13، صذكرهمرجع سبق زوزو فاطمة الزىرة، - 2
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 :رابعا: محددات الرضا وعدم الرضا
 في: الرضا وعدم الرضا لزددت تتمثل

 1:التوقع 1-
 وىناك توعمناف لتوفير الخدمة قدرة عدم او قدرة لحو  الاستخدام قبل او الشراء وقت الزبون تقدير بالتوقع ويقصد

 .التوقع من انواع ثلبثة
 .لػدث أن لؽكن بأنو الزبائن يعتقد الذي الخدمة مستوى يوضح وىو :التنبؤي التوقعأ(

 تتحقق عنده الذي الدعيار) لتقبلو استعداد على الزبائن يكون الذي الدالر الدستوى وىو :المعياري التوقعب(
 (.الزبائن عند القبول حالة
 .الأخرى بالخدمات مقارنة معينة الخدمة أداء لؽثل وىو :المقارن التوقعج(

 :للتوقع ابعاد ثلبثة وىناك
 عليها الحصول الزبون يتوقع التي الدنافع :وىي السابقة الخبرة يبين التوقع وىذا:الخدمة وأداء طبيعة حول توقع *
 .نفسها الخدمة واستخدام شراء من
 .الخدمة على الحصول أجل من يتحملها أن الزبون يتوقع التي التكاليف وىي:المتوقعة التكلفة *
 وصفات خصائص عن بساما مستقلة اجتماعية منافع برقق الخدمة واستخدام شراء من :الاجتماعية المنافع *

 .للخدمة الفرد شراء عند وذلك الآخرين للؤفراد الدتوقع الفعل رد وىو الخدمة
 .ىو مستوى الأداء الذي لػصل عليو الدستهلك فعلب نتيجة استهلبكو للمنتج.:2المدرك الأداء 2-
أنها درجة الضراف أداء الدنتج عن مستوى التوقع الذي يظهر قبل عملية تعرف على :3المطابقة)التثبيت( 3-

 الشراء، ولظيز حالتين من الالضراف لعا:
 يكون فيو الاداء الفعلي أكبر من التوقعات، وىو الدطلوب. :الانحراف الموجب
 يكون فيو الاداء الفعلي أقل من التوقعات. الانحراف السلبي:

 
 
 
 

                                                 
، رسالة ماستً غير منشورة، بزصص تسويق، كلية العلوم اقتصادية والتجارية وع تسويق الخدمات البنكية و أثرىا على رضا الزبونعبدات سليمة، - 1

 .59ص58، ص2012التسيير، الدركز الجامعي العقيد أكلي لزند أولحاج ،الجزائر
، رسالة ماستً غير منشورة، بزصص تسويق خدمي، كلية العلوم الاقتصادية تحقيق رضا الزبوندور التسويق بالعلاقات في مهدي عائشة، - 2

 .10، ص2013والتجارية وع التسيير، جامعة قاصدي مرباح، 
 .10،صنفس المرجع-3
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 :الزبون أىمية قياس رضا خامسا:
 إذ قياسو، السوق في والنمو راالاستمر  برقيق في غبةار ال الدنظمات جميع برتاج لذا كبيرة العية الزبون رضا يكتسب

 وتبرز الإنتًنت، عبر أو التقليدية سواء الأعمال أي في النجاح لتحقيق الألعية بالغ موضوع ىو الزبائن رضا إن
 :1الاتي خلبل من ( Abdul Kadir ,2011الزبون ل)  رضا قياس العية
 .الزبون رضا مدى برديد على للوقوف -
 .الدمولين جميع مثلب ومنهم منظمة أي في للشركاء النتائج تقديم-
 .الدنظمات أىداف برقيق عدم أسباب تشخيص في يساعد -
 .الدقدمة الخدمة من استفادت قد الدستهدفة الفئة إن ىل معرفة -
 .أخرى لرتمعات لتشمل في الدنظمة تقدمها التي والخدمات الأنشطة نطاق توسيع إمكانية على الدشرفين يساعد-
 .الدنظمة تقدمها سوف التي والخدمات شطةلأنا في الأخطاء نفس تكرار بذنب -
 .جعةار م إلذ لػتاج ام الزبائن رضا لػقق الدتبع الإدارة لظط كان اذا معرفة-
 

 :سادسا: أىم نماذج قياس رضا الزبون
 النماذج الدهمة في ىذا الصدد، النموذج الأمريكي لقياس رضا الزبونمن 
 

 ACSI:النمودج الامريكي لقياس رضا الزبون02الشكل رقم 
 

 

 

 

 

، 06، لرلة رؤى اقتصادية، قسنطينة، العدد الزبون)دراسة حالة مؤسسة اتصالات الجزائر(أثر جودة الخدمات على رضا بوزيان حسان،  الدصدر:
 .67،ص2014

 
                                                 

، دراسة ي/فرع النجفرضا الزبون كمتغير وسيط بين جودة الخدمة وولاء الزبون دراسة حالة في مصرف بابل الأىلحاكم جبوري الخفاجي، - 1
 .85،ص2006احصائية، كلية الادارة الاقتصاد، جامعة الكوفة، العراق، 

 الجودة

 التوقعات

 شكاوي

 ولاء الزبون

 القيمة الددركة رضا الزبون
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 : 1في وتتمثل الزبون رضا تسبق لؽكن من خلبل الشكل ملبحظة العناصر الثلبثة التي
 لتجربة (الخدمة إليو الدقدم) السوق تقييم في وتتمثل الزبون لرضا الأول المحدد وىي :المدركة الجودة-1

 . الزبون رضا على وإلغابي مباشر تأثير لذا يكون أن ويتوقع الأخيرة، الاستهلبك
 السعر إلذ نسبة الدنتوج لجودة الددرك الدستوى في وتتمثل الزبون، لرضا الثاني المحدد وىي :المدركة القيمة-2

 مهما أحيانا يكون السعر أن من الرغم فعلى الددفوع السعر إلذ نسبة للجودة قياس ىي الددركة القيمة الددفوع،
 . الشراء إعادة أجل من الرضا على قليل تأثير لو أن إلا مرة لأول الشراء مرحلة في خاصة للزبائن بالنسبة جدا

 الدعلومات بعض تتضمن والتي الاستهلبكية التجربة قبل ما مرحلة من كل التوقعات وبسثل :الزبائن توقعات-3
 .الدستقبل في جودة تقديم على الدؤسسة قدرة عن وتوقعات(  الأذن إلذ الفم من الكلمة الإشهار،) مثل ةلررب غير

 :الزبون سابعا: خطوات قياس رضا

 2:كالآتي خطوات بعدة نقوم الزبون رضا لقياس

 القياس؟ يجب لماذا 1-
 .الزبائن وتفصيلبت وأراء ابذاىات -
 .والضعف القوة نواحي -
 .الزبائن احتياجات تشخيص -

 .والتحسين التطوير فرص
 قياسو؟ يجب الذي ما 2-

 .السرعة الإتاحة، -
 .الخدمات السعر، -
 .الدلبئمة الاستجابة، -
 .الدقة الاعتمادية، -

 القياس؟ يمكن كيف 3-
 .الدقابلبت ستقصاءات،الا -
 .الدوجهة المجموعات -
 .الصناعة تقرير -

                                                 
1
، 06، لرلة رؤى اقتصادية، قسنطينة، العدد أثر جودة الخدمات على رضا الزبون)دراسة حالة مؤسسة اتصالات الجزائر(بوزيان حسان، - 

 .68ص67،ص2014
 .65-64، صمرجع سبق ذكرهعبدات سليمة، - 2
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 :البيانات تحليل 4-
 .الوضعية الأسباب -
 .الكمية الأساليب -
 .النتائج نشر -
 .الزبائن بخدمة العلبقة ذات الوحدات -
 .الأخرى الوحدات -

 1: ومنها أدوات، عدة الدؤسسة تستعمل الزبائن رضا قياس أجل من :قياس رضا الزبون أدوات ثامنا:

 تقديم تسهيل أجل من وذلك الدؤسسات أغلب إليو تلجأ الذي النظام وىو :توالمقترحا الشكاوى نظام-1
 طريق عن أو الدؤسسة في الاستقبال جهة في استمارات وضع طريق ذلك يكون وقد والاقتًاحات الشكاوى
 شكاوى من الزبائن بو يتقدم ما كل تلقي أجل من ذلك وكل الكتًوني موقع أو بريد أو ىاتفي خط بزصيص

 .الدؤسسة أنشطة أو خدمات في الضعف نقاط عن وتكشف بسس التي واقتًاحات
 طريق عن الزبائن باستقصاء الدؤسسة تقوم حيث وميدانية دورية وتكون :الزبون لرضا الميداني المسح-2

 .لزددة مقاييس وباعتماد العبارات من لرموعة فيو وتستخدم لديهم، الرضا مستوى لقياس الاستبيان
 لدنتجات الوصول أجل من زبائن دور ليتقمصوا أشخاص الدؤسسة تستخدم حيث :الوىمي التسويق-3

 خلبل من أو بأنفسهم الدور التسويق بهذا ورجال الددراء يقوموا وقد وضعفهم، قوتهم نقاط ومعرفة الدنافسين
 .البيع مواقع وزيادة الالكتًوني البريد أو الذاتف طريق عن بالدنافسين الاتصال

 للتعامل برولوا الذين بالزبائن الاتصال خلبلو من ويتم: المنظمة مع التعامل عن المتوقفين الزبائن تحليل-4
 .أخرى جهة من تفقدىم الذين الزبائن معدل ومراقبة جهة من ذلك في السبب لاكتشاف الدنافسين مع
 مكلفين الدؤسسة في موظفين أو الددراء بذلك ويقوم : الحاليين بالزبائن والاتصال الشخصية المقابلات-5

 .رضاىم مستوى وقياس ومعرفة زبائنها وتطلعات رغبات في التغيرات واستطلبع معرفة قصد وذلك الدهمة بهذه
 

 

 

 
                                                 

1
، بزصص تسويق خدمي، كلية العلوم اقتصادية  تكنولوجيا المعلومات و الاتصال و تأثيرىا على رضا زبائن المؤسسة المصرفيةقيجي كرلؽة، - 

 .43ص ،2012ورقلة ،، والتجاري وع التسيير، جامعة قاصدي مرباح



الأدبيات النظرية                                الفصل الأول                                                     

 

18 
 

 الدراسات السابقة المبحث الثاني:

 ىناك عدة دراسات سابقة منها ما ىو عربي ومنها الأجنبي التي تتناول جزء من إشكالية الدراسة

 المطلب الاول: دراسات عربية

، "العلبقة بين بعض متغيرات 2012سنة  وخليل جعفر حجاج ورؤى علي كساب، دراسة مروان الآغا أولا:
التنظيمية و تطبيق الادارة الالكتًونية في الجامعة الفلسطينية بقطاع غزة " و ىي عبارة عن مقالة في لرلة سلسلة 

 جامعة الأزىر بغزة؛العلوم الانسانية، 

ىدفت الدراسة الذ التعرف على العلبقة بين بعض الدتغيرات التنظيمية تطبيق الادارة الالكتًونية في الجامعات 
الفلسطينية بقطاع غزة ولتحقيق أىداف الدراسة قام الباحثون باستخدام الاستبانة كأداة رئيسية في جمع البيانات 

( عامل في الجامعة الفلسطينية بقطاع غزة وتم 153وطبقت الدراسة على عينة عشوائية من لرتمع مكون من )
التحليل  باستعمال أساليب احصائية )معامل بيرسون، والدتوسطات الحسابية ( وبعد اجراء عملية التحليل لبيانات 

 :توصلت الى النتائج التالية وأبرزىاالدراسة و الفرضيات 

والجامعات الفلسطينية بقطاع غزة وتطبيق تلك  توجد علبقة ارتباط موجبة بين الثقافة التنظيمية السائدة-
 الجامعات للبدارة الالكتًونية .

توجد علبقة ارتباط موجبة بين ألظاط القيادة الادارية السائدة في الجامعات الفلسطينية بقطاع غزة و تطبيق تلك -
 الجامعات للبدارة الالكتًونية .

 ة بقطاع غزة بتوفير متطلبات تطبيق الادارة الالكتًونية،يوجد اختلبف واضح في اىتمام الجامعات الفلسطيني-

دراسة حالة على  ،"أثر الادارة اللوجستية في رضا الزبائن 2013سنة فهد ابراىيم جورج حوا، دراسة  ثانيا:
ذكرة ماجستير في ادارة الأعمال، جامعة الشرق :وىي عبارة عن م"الأردن –شركة باسيفيك انتًناشونال لاينز 

 الأوسط؛

ومن بين أىداف ىذه الدراسة ىي بيان اثر الادارة اللوجستية في رضا الزبائن في شركة باسيفيك انتًناشونال 
 الأردن .-لاينز
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 الاجتماعية مولتحقيق اىداف الدراسة، تم برليل البيانات واختبار الفرضيات باستخدام الحزمة الاحصائية للعلو 
spss لتحقيق أىداف الدراسة، منها برليل الالضدار الدتعدد ليب الاحصائية وتم استخدام العديد من الأسا

 :وأىم النتائج التي توصلت اليها ىذه الدراسةوالبسيط 

وجود أثر ذي دلالة احصائية للبدارة اللوجيستية )النقل والتخزين والتوريد( في برقيق رضا الزبائن )جودة -1
 ( .0.05الخدمة( عند مستوى دلالة )

وجود أثر ذي دلالة احصائية للبدارة اللوجستية )النقل والتخزين والتوريد( في برقيق رضا الزبائن )تقليل الوقت( -2
 ( .0.05عند مستوى دلالة )

رىا على رضا العملبء دراسة ميدانية في ، "جودة الخدمات و أث2007سنة  دراسة بوعنان نور الدين، ثالثا:
ومن  لسكيكدة " وىي عبارة عن مذكرة ماجستير في علوم التسيير جامعة لزمد بوضياف الدسيلة، الدؤسسة الدينائية

 بين التساؤلات الدطروحة في ىذه الدذكرة والدتعلقة برضا الزبون:

 مامدى تأثير جودة الخدمة الدينائية في برقيق رضا العميل ؟-

 ىل ىناك ارتباط بين جودة الخدمة الددركة ورضا العملبء؟-

وىدفت ىذه الدراسة الذ برليل العلبقة الدوجودة بين جودة الخدمة الددركة ورضا العملبء ولتحقيق اىداف الدراسة 
،بعد اجراء عملية التحليل لبيانات الدراسة v20/spssباستعمال برنامجتم برليل الاستمارات الدقدمة للعملبء 

 :توصلت الدراسة الى النتائج التالية وأبرزىاوالفرضيات 

 تأثير جودة الددركة للخدمة الدينائية الدقدمة من طرف الدؤسسة الدينائية لسكيكدة على رضا العملبء .-

 الدؤشرات التي أثرت على رضا العملبء تأثير أكبر مقارنة بالدؤشرات الأخرى لعا مؤشري الاستجابة والأمان.-

،"امكانية تطبيق الادارة الالكتًونية في الادارة 2008سنة  دراسة محمد بن سعيد محمد العريشي، رابعا:
 أم القرى بدكة الدكرمة.جامعة العامة للتًبية والتعليم بالعاصمة الدقدسة )بنين("، 

 الدراسة: من بين أىداف ىذه

 التعرف على درجة العية تطبيق الادارة الالكتًونية في الادارة العامة للتًبية والتعليم بالعاصمة الدقدسة.-
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ديد الفروق ذات الدلالة الاحصائية بين أفراد عينة الدراسة بالنسبة لامكانية تطبيق الادارة الالكتًونية ،تعزى بر-
 دورات الحاسب الآلر . سنوات الخبرة، العمل الحالر، الدؤىل العلمي، التالية:الذ الدتغيرات الدلؽوغرافية 

وكون لرتمع الدراسة من جميع العاملين بالادارة العامة للتًبية و  مقفلة كأداة للدراسة،استخدم الباحث استبانة 
الالضراف الدعياري، اختبار  التعليم بالعاصمة الدقدسة )بنين(،كما استخدم الأسلوب الاحصائي)الدتوسط الحسابي،

 :النتائج المتوصل اليهاومن بين (، anovaبرليل التباين الاحادي 

ىناك ألعية لتطبيق الادارة الالكتًونية في الادارة العامة للتًبية و التعليم بالعاصمة  أن أفراد عينة الدراسة يرون أن-
 الدقدسة.

وجود فروق ذات دلالة احصائية بالنسبة لدعوقات تطبيق الادارة الالكتًونية تعزى للمؤىل العلمي لصالح -
 الحاصلين على الداجستير .

ات تطبيق الادارة الاكتًونية تعزى لدورات الحاسب الآلر لصالح وجود فروق ذات دلالة احصائية بالنسبة لدعوق-
 الحاصلين على أكثر من ثلبث دورات .

لزاولة الإلكتًونية باستعمال مقياس "،2013دراسة عبد الجليل طواىري وجمال الهواري، سنة خامسا:
NetQual "لرلة أداء الدؤسسات و ىي عبارة عن مقالة في  دراسة حالة موقع ويب مؤسسة بريد الجزائر

 الجزائر. الجزائرية، جامعة ليابس سيدي بلعباس؛

رضا الزبون ىل لأبعاد جودة الخدمات الالكتًونية الدقدمة والدتعلقة ب الدقالةومن بين التساؤلات الدطروحة في ىذه 
 ؟NetQualعبر موقع مؤسسة بريد الجزائر دور في برقيق رضا الزبون باستعمال مقياس 

وتم استخدام التحليل  spssتم برليل البيانات واختبار الفرضيات باستخدام الحزمة الاحصائية للعلوم الاجتماعية 
وأىم النتائج الوصفي وبعض الأساليب الاحصائية لتحقيق أىداف الدراسة، منها برليل الالضدار الدتعدد والبسيط 

 التي توصلت اليها ىذه الدراسة:

ا من بين الخدمات الالكتًونية للمؤسسة ىي معرفة الرصيد، والخدمة التي يأمل أغلب أن أكثر الخدمات طلب-
 الدستعملين الحصول عليها مستقبلب ىي خدمة التحويل الالكتًوني.
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الدقتًحة ورضا  الالكتًونية ةأظهرت نتائج الاستبيان أن ىناك علبقة طردية متوسطة بين أبعاد جودة الخدم-
 ه الخدمات.الدستعملين عن جودة ىذ

 المطلب الثاني: الدراسات الاجنبية

Fahad Abdullah Al-Sahli 2008 ,"Organizational Culture Role in  :اولا
Activating Electronic Management Applications in Riyadh 
Principality", 

 جامعة الدلك عبد العزيز، كلية الدراسات العلياىي عبارة عن رسالة ماستً في العلوم الادارية،  

إمارة منطقة في  الإلكتًونيةتطبيقات إدارة تتلخص مشكلة البحث في برديد دور الثقافة التنظيمية في تفعيل 
 ( موظفا.450) من لرموعة الدوظفين في الإمارة أي يتكون لرتمع الدراسةو ، الرياض

 جمع البيانات على هالتي ساعد الاستبانةاة دلأعلى ا اعتماد ethodاستخدم الباحث الوصفي التحليلي، 
 : وأىم النتائج التي توصلت اليها ىذه الدراسة، اختبار فرضيات الدراسةو 

 .التطبيقاتالإدارة الإلكتًونية الدتاحة مع الثقافة التنظيمية السائدة في الطفاض معدل  -1

 .الرياضامارة في  الإلكتًونية الإدارةىي الثقافة التنظيمية  و تدعم توفير التي أىم الدتطلبات - 2

 الالكتًونية. استخدام تطبيقات إدارةالادارة الالكتًونية مطبقة في الامارة وبتوفير قوة عاملة الددربة على -3

ىيكل  مشاريع وتوفير مع العمل الإلكتًونية، وتوفير ذوي القدرات الدالية والتقنية اللبزمة لدعم الإدارة الإلكتًونية
 الطابق السفلي مناسبة لاستخدام الإدارة الإلكتًونية.

في الرياض إمارة ىي  إن أىم الدعوقات تؤخر دور الثقافة التنظيمية في تفعيل تطبيقات الإدارة الإلكتًونية - 4
 .بقوة: غياب البنية التحتية اللبزمة لاستخدام تطبيقات الإدارة الإلكتًونية
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Biljana angelova, Juzuf zekiri 2011,Measuring customer :ثانيا 

 satisfaction with service Quality using american customer satisfaction 
model (acsi model ) 

 ،استكشاف رأس الدال الفكريجريدة البحوث الاكادلؽية في التجارة والعلوم الاجتماعية ، ىي عبارة عن مقالة في 
 ؛أوروباجنوب شرق جامعة 

من بين ، جودة الخدمة الدقدمة من قبل شركات الاتصالات علىكان الغرض من ىذه الدراسة قياس رضا العملبء 
 أىداف ىذه الدراسة:

 يعن الخدمات التي تقدمها موبايل اوصف كيف ينظر الزبائن لجودة الخدمة وعما اذا كانت راضي
,ONEو,VIP الاتصالات الدتنقلة( وقد تم تطوير استبيان منظم من لظوذج علبمات )ثلبثةACSI وتم توزيع

عشوائي للمستخدمين من مشغلي شبكات الذاتف النقال الثلبث لتحديد رضاىم عن جودة الخدمة في السوق 
 الدقدوني الاتصالات اللبسلكية.

 : عملاء مستخدمي الهاتف النقال آراءالنتائج التجريبية من وكانت 

 ان العملبء لد تكن راضية عن جودة الخدمة . %95اثبتت الاختبارات بثقة -

لذ جودة الخدمة ومعرفة كيفية قياس جودة إلشركات الاستفادة من واقع معرفة كيف ينظر الزبائن ا لغب على-
 الخدمة.
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 اسة الحالية مع الدراسات السابقةالدر  مقارنة :لثالثاالمطلب 
 :يلي بداالدذكورة في الدطلب الأول والثاني تتميز الدراسات الحالية عن الدراسات السابقة 

والاستمارة لشا جعل اعتماد الدراسة الحالية على ثلبث أدوات أساسية، وىي الدقابلة، الدلبحظة  : من ناحية الدنهج
أما فيما لؼص أسلوب الدستجوبين ) الزبائن (.أجوبة ما لاحظتو وبين طابق بين أجوبة إدارة الوكالة و ت ةالباحث

 .Excelو SPSS/V19برليل البيانات فقد أعتمدت على برنالري 
كون الدراسات السابقة تناولت الادارة الالكتًونية ورضا الزبون كلب على حدا أما الدراسة : من ناحية الدوضوع

 احد.الحالية تناولت الادارة الالكتًونية ورضا الزبون في موضوع و 
 وكالة اتصالات الجزائرعلى مستوى  الادارة الالكتًونية وتأثيرىا على رضا الزبونكون الدراسة الحالية تناولت 

، كذلك حاولت دراستنا ابراز الألعية الكبيرة لتطبيق الادارة الالكتًونية في الدؤسسة الخدمية، نظرا بولاية غارداية
ماما كبيرا وذلك لعدم الوعي بالدور الكبير الذي لؽكنها من كسب ود لأن أغلب الدؤسسات الخدمية لا توليها اىت

 الزبائن وبرقيق رغباتهم ونيل رضاىم.
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 خلاصة الفصل
 : نستخلص من خلبل دراستنا لذذا الفصل لرموعة النقاط التالية

 بين و تقنيات الكتًونية تتم باستخدام وسائلأنها  لؼص الدؤسسات الخدمية ماإن مفهوم الادارة الالكتًونية في
باختصارىا للوقت والجهد الدبذول و وبرسين أداء و كفاءة،  تطوير من الدنشأة أىداف لتحقيق والدنظمات الدستفيد

 ؛العميلو  من طرف الدنظمة
الخدمة التي  لشيزاتيعتمد على خصائص و إن تقييم الخدمات الدقدمة من طرف الادارة الالكتًونية في الدؤسسات 

، آخذا بعين الاعتبار عوامل لستلفة: الفرق الذي أضافتو التقنيةتكون موضعا لدلبحظة الزبون وتقديره لألعيتها، 
 ودقة الالصاز،....إلخ؛وسهولة الاستخدام، 

 طالبولد الدقدمةالخدمة الكلية  تلبية لدستوى وإدراكيرتبط تقييم الادارة الالكتًونية من طرف الزبون بمن جهة أخرى 
 ؛(...الخوقت، جهدل، )ماتضحيات  من قدمو بدا مقارنة وحاجاتو

بشكل دائم ومستمر يكون من خلبل عمليات التحسين الدستمرة داخليا عن طريق تكييف رضا الزبون برقيق إن  
وضمان ولائو الأنظمة الإدارية وتطوير إجراءات العمل وخارجيا بواسطة البحث عن التميز في خدمة الزبون 

 ورضاه.
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 :خاتمة

 شاملة ىيكلة بإعادة تتشكل، بدأت قد والرقمية الإلكترونية التحولات ظل في الإدارة نوعية إن    
 بفعالية الارتقاء غاية نحو والتقنية، والسلوكية، والإدارية، الدالية، النظم والدؤسسية، التنظيمية، البنى لدفاىيم
 للمستهلكنٌ العام والرضا والتوقيت، الكلفة ومعاينً والنوعية الكمية، وأبعادىا جوانبها، كافة في الإدارة

 ؛والدستثمرين والعاملنٌ
  

 تطبيق مرحلة في الدخول إلى تؤسساالد كلدفعت   التي أىم التطبيقات الادارية أحد التقنية تعدف    
 مهامتسهيل و  أنشطة لترقية كأداة والدعلومات الاتصال تكنولوجيا تتيحو الد ذلك نظرا الإلكترونية، الإدارة

 استراتيجية وتنفيذ وضع على أعمالذا إدارة في مؤسسة خدمية أي نجاح ويعتمد ة،يالخدم مؤسسات
حيث تقديم  من ةلمنظمل الأداء مستوى من وترفع ،بها المحيطة البيئة في الفاعلية تحقيق على قادرة خدمية
تطبيق الدؤسسة  خلال من تتحقق الفاعلية وىذه وظائفها على الجودة من عالية درجة يتيح بما ،ةخدم

 ،لدعوقاتها التي قد تحول على نجاحهاوتوفنً حلول  الادارة الالكترونية ومتطلبات لعناصر
 

السرعة والوضوح، وعدم التقيد بالدكان )ب ميزتتتقديمها خدمة على فالادارة الالكترونية تركز     
ذه خاصية الدرونة، والرقابة الدباشرة، والسرية والخصوصية( وى ،ادارة الدعلومات لا الاحتفاظ بهاوالزمان، و 

 نوجو فنحن ىذه دراستنا خلال ومن ،تميزىا عن باقي الادارت في طريقة عملها وتقديم الخدمة للزبون
 تحقيق في الادارة الالكترونية ومدى تأثنًىا في والدتمثل الخدمي المجال في جدا مهم عنصر إلى الاىتمام

 لكي وذلك وكالة اتصالات الجزائر بغارداية ،الجزائرب وكالة مهمة في بالدراسة قمنا وقد ،الزبون رضا
 إلى الوصول وبنٌ وكالةال في الادارة الالكترونية أثر تطبيق حول طرحت التي التساؤلات أىم على نجيب
 وكالةال في الالكترونية ميزة من مميزات الخدمة الخاصة بالادارة كل لعبوت الذي والدور ازبائنه رضا تحقيق

 :التالية بالنتائج الخروج إلى توصلنا الديدانية بالدراسة قيامنا خلال ومن ،اأىدافه تحقيق في
 : يلي فيما فتتجلى التطبيقية الدراسة نتائج أىم أما

 الدراسة نتائج :أولا
 
 :النظري الجانب من المستخلصة النتائج-أ
 وشبكة  والبرلريات، الحاسوب، عتاد ىيألا و  أساسية عناصر تتكون من الإلكترونية الإدارة إن

 .لا تقوم إلا بتوفر كل العناصر وتكاملها لتقديم أفضل خدمة صناع الدعرفة والدختصنٌ، ،الاتصالات
 الدؤسسة في موقع تجعل للخدمة الدميزة خصائص تفرضها التي الادارة الالكترونيةب الخاصة السمات 

.الدائم و التطوير ستمرارالا يهاعل يتوجب مما البيئية للمتغنًات حساس
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 تحقيق على يساعدىا مما القوية الدنافسة ظل في التميز دميةالخ اتالدؤسس نحتم الادارة الالكترونية إن 
زبائنها؛ رضا

  تغذية في المثل ترضا الزبون ين أإن رضا الزبون ىدف تسعى كل الدؤسسات لتحقيقو، وتظهر أهميتو في
خدماتها الدقدمة إلى  للمؤسسة فيما يتعلق بالخدمة الدقدمة إليو مما يقود الدؤسسة إلى تطويرعكسية ال

 الدستهلك.
 

 إلى الدؤسسة قصد  والذىاب الانتظار صفوف على القضاء فرصة الالكترونية الإدارة تطبيق تيحي
 وذلك بتقديم الخدمات عن بعد بوسائل الاتصال الحديثة. الحصول على الخدمة

 

 الافتراضية، للروابط والتحول بالدؤسسات، الفرد علاقة في النظر يعيد جديد بديل ىي الالكترونية الإدارة 
 تأدية أثناء والدنظمات الأجهزة لدى الفعالية مستوى من ويزيد الاستجابة سرعة من يحسن بما

 .الخدمات
 الجزائر" اتصالات" وكالة ل الميدانية الدراسة من المستخلصة النتائج-ب

  الزبون؛ رضاتحقيق  في دور لادارة الالكترونيةتطبيق ال
 على انً ثتأ مميزات الخدمة أكثر السرية والخصوصية في الخدمات الدقدمة من طرف الادارة الالكترونية عدت 

 وىذا مثبت بصحة الفرضية السادسة. اتصالات الجزائر وكالةب الزبائن رضا
  تأثنًا على رضا  الأقل والزمان في الخدمات الدقدمة من طرف الادارة الالكترونيةعدم التقيد بالدكان تعد

 وىذا ما تثبتو فرضية الثانية. الزبائن بوكالة اتصالات الجزائر
 

 قتتراااتالإ :ثانيا
 ؛العمال في لرال الالكترونيات وتأىيل بتدريب خاص قسم إنشاء وكالةيجب على ال 
 ؛صفة خاصةبشكاوي الزبائن بىتمام الا وكالةيجب على ال  
 توفنً خط خاص بالزبائن وانشغالاتهم، لكي يكون ىناك سرعة في الاجابة على  يجب على الوكالة

 ؛الاتصالات
  ؛العمل على اتباع اجراءات جديدة من شأنها تقليل وقت تقديم الخدمةيجب على الوكالة 
  لذا من أهمية كبنًة في دعم الديزة التنافسية يجب الاىتمام بدراسة الادارة الالكترونية وأنشطتها لدا

  ؛وتحقيق رضا الزبون
 جيدة أنظمة رصد خلال من الالكترونية الإدارة نحو للتحول وتهيئتهم الإدارة لرال في العاملنٌ تشجيع 

 .التغينً لعملية البعض يبديها التي على الدقاومة للتغلب للحوافز
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 الدراسة، وأطوار مستويات، مختلف على والاتصال الدعلومات بتكنولوجيا الخاصة التعليم برامج دعم 
 ؛الحديثة التقنية مع والتفاعل التواصل، على قادر معلومات لرتمع خلق دفبه
 الإدارة آلية خلال من الحكومية للخدمات الاختراع وإعادة الحكومي، الخدمي بالقطاع النهوض 

 .ة والتحول الى الحكومة الالكترونيةالالكتروني
 

 :الدراسة أفاق :ثالثا
 :منها نذكر الدستقبل في الدراسة إلى تحتاج مواضيع ةعد ىناك أن وجدنا دراستنا خلال من

 ؛الدصرفية الدؤسسات في الادارة الالكترونية أهمية 

 ؛العمومية الدؤسسات أداء تحسنٌ في أثر تبني الادارة الالكترونية 

  البلدان العربية.معوقات تطبيق الادارة الالكترونية في 
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 :المراجع قائمة
 ـالمراجع العربية:  أ ــ

 أولا: الكتب :
، مكتبة عين الشمس القاهرة، سلوك المستهلك)المفاهيم و الاستراتيجيات(عائشة مصطفى الدنياوي،  (1

 .1991 ،02مصر، الطبعة 
 دار صفاء للنشر والتوزيع، المعرفة والادارة الالكترونية،، محمود الوادي محمود حسين الوادي وبلال (2

 .2011، 01عمان، ط
الاردن، -للنشر والتوزيع عمان ، دار أسامةالحكومة الالكترونية و الإدارة المعاصرةمحمود القدوة،  (3

 .2010، 01ط
 ثانيا: الرسائل الجامعية:

،تخصص اقتصاد وإدارة الدعرفة، كلية ه غير منشورةااطروحة دكتور المعرفة الالكترونية، ، بن خليفة أحمد (4
 . 2009بالجزائر ،  جامعة محمد خيضر بسكرة،، العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير

واقع تطبيق الإدارة الإلكترونية في المدارس الحكومية الثانوية في  ايمان حسن مصطفى خلوف، (5
، رسالة ماجستير غير منشورة، تخصص الادارة والمديراتوجهة نظرا لمديرين  الضفة الغربية من

 .2010جامعة النجاح الوطنية،فلسطين، التربوية،كلية الدراسات العليا،
تخصص  ، رسالة ماجيستير غير منشورة،جودة الخدمات وأثرها على رضا الزبونوعنان نور الدين، ب  (6

 .2002التسيير، جامعة الدسيلة،علوم التسيير، كلية العلوم اقتصادية والتجارية وع 
رضا الزبون كمتغير وسيط بين جودة الخدمة وولاء الزبون دراسة حالة في حاكم جبوري الخفاجي،  (7

، دراسة احصائية، كلية الادارة الاقتصاد، جامعة الكوفة، العراق، مصرف بابل الأهلي/فرع النجف
2002. 

، رضا الزبون)دراسة حالة عيادة الضياء بورقلة(دور جودة الخدمات في تحقيق زوزو فاطمة الزهراة،   (8
رسالة ماجيستير غير منشورة، تخصص، تسويق خدمي، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية والتسيير، جامعة 

 .2011ورقلة، 
 الصحي بالقطاع البشرية الموارد إدارة في الإلكترونية الإدارة تطبيق معوقاتالدسعودي،  مطر سميرة (9

، الجامعة الافتراضية الدولية، الدملكة وموظفي مديري نظر وجهة من المكرمة مكة بمدينة الخاص
 .2011الدتحدة، السعودية، 
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، مذكرة تكنولوجيا المعلومات و الاتصال و تأثيرها على رضا زبائن المؤسسة المصرفيةقيجي كريمة،  (11
التسيير، جامعة قاصدي مرباح، رسالة ماستر، تخصص تسويق خدمي، كلية العلوم اقتصادية  والتجارية وع 

 .2012ورقلة، 
، دور الإدارة الإلكترونية في ترشيد الخدمة العمومية في الولايات المتحدة عشور عبد الكريم (11

رسالة ماجستير غير منشورة، قسم العلوم السياسية، كلية الحقوق والعلوم الأمريكية والجزائر، 
 .2010قسنطينة،الجزائر،-السياسية،جامعة منتوري

، رسالة ماستر غير منشورة، تخصص تسويق الخدمات البنكية و أثرها على رضا الزبونعبدات سليمة،  (12
 .2012الجزائر ،د أولحاجتسويق، كلية العلوم اقتصادية والتجارية وع التسيير، الدركز الجامعي العقيد أكلي محن

، مذكرة الإدارة الالكترونيةإدارة التطوير الإداري في تطبيق عبد الله بن سعيد آل دحوان، دور  (13
جامعة الدلك سعود، الدملكة ماجستير في الإدارة العامة غير منشورة، قسم الادارة، كلية ادارة الاعمال، 

 .2001العربية السعودية، 
، رسالة ماستر غير منشورة، تخصص دور التسويق بالعلاقات في تحقيق رضا الزبونمهدي عائشة،  (14

 .2013الاقتصادية والتجارية وع التسيير، جامعة قاصدي مرباح، تسويق خدمي، كلية العلوم 
 
متطلبات تطبيق الادارة الالكترونية في مراكز نظم المعلومات التابعة للحكومة كلثم محمد الكبيسي،  (15

ماجستير غير منشورة، تخصص ادارة اعمال، الجامعة الافتراضية الدولية،  رسالة، الالكترونية في دولة قطر
2001. 

 
 ثانيا: المؤتمرات:

عوامل النجاح الحرجة لمشروعات الإدارة الالكترونية دراسة ميدانية في درمان سليمان صادق،  (16
 -، مشاركة في مؤتمر الثاني لكلية الأعمالالعراق -عينة من المنظمات التكنولوجية في مدينة الموصل

 .2009الجامعة الأردنية، 
الإدارة الالكترونية في تطوير العملاء لإداري بمؤسسات ،مساهمة  قريشي الناصر ومحمد عبد موسي  (17

-،مجلة الباحثالجزائر( – بسكرة - التعليم العالي )دراسة حالة كلية العلوم والتكنولوجيا بجامعة
 .2011-09عدد

العناصر) دراسة وثائقية(،  -السمات -الادارة الالكترونية: المفاهيمالعوض أحمد محمد الحسن،  (18
 .4/2/2010-1ليبيا، في-ر العالدي الأول للادارة الالكترونية، طرابلسمشاركة في الدؤتم

 ثالثا: المجلات:
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 بمؤسسات الإداري العمل تطوير في الالكترونية الإدارة مساهمةقريشي،  الناصر ومحمد عبد موسي  (19
-الباحث،مجلة الجزائر( – بسكرة - بجامعة والتكنولوجيا العلوم كلية حالة العالي)دراسة التعليم

 .90، ص2011-9عدد
مجلة دمشق للعلوم الاقتصادية و أثر خدمة ضمان المنتج في تعزيز رضا العملاء، سامر الدصطفى،  (21

 .2013، 29، المجلد01القانونية، سورية، 
، مجلة أثر جودة الخدمات على رضا الزبون)دراسة حالة مؤسسة اتصالات الجزائر(بوزيان حسان،  (21

 .2014، 02العدد رؤى اقتصادية، قسنطينة، 
 :المراجع الأجنبية

22) Muhannad M.A Abdallat ,Hesham El-sayd El-Emam, customer 
satisfaction, faculty of tourism and archeology king sauduniversity, 
2011. 

23) RanaMostaghel , customer satisfaction,master thesis, departement 
of business administration and social sciences, lulea University ,iran, 
2006. 
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على رضا  الادارة الالكترونية و تاثيرها حول موضوع اتصال تسويقيفي اطار التحضير لدذكرة تخرج لنيل شهادة الداستر تخصص 
الدوجو لعينة من ا الاستبيان ذنضع بين يديك ى الزبون في المؤسسة الخدمية "دراسة حالة مؤسسة اتصالات الجزائر بغارداية"

 ي نرجو من خلالو الى التعرف على ارائكم حول الفقرات التي يتضمنها الاستبيان.لذواالدؤسسة زبائن 

 ه الدعلومات سوف تستخدم لغرض البحث العلمي فقط.ذى أنمع العلم  نرجو منكم الاجابة على فقراتو بدقة وموضوعية

 شكرا لكم على تعاونكم



 
 

 (في الخانة التي تتناسب مع ارائكمxثانيا: يرجى وضع علامة)

 عماللأاو  ،اليدوي الإداري العمل من بدلا والدعلومات الاتصالات تقنيات على داعتمىي انجاز الدعاملات بالا الادارة الالكترونية

 ة.الحديث الرقمية التقنيات بواسطة تنفذالتي 

 أسئلة خاصة بالادارة الالكترونيةالمحور الاول: 

موافق  العبارات الترتيب
 جدا

غير  محايد موافق
 موافق

غير موافق 
 بشدة

  السرعة والوضوح 

الادرة الالكترونية توفر السرعة في تقديم الخدمة داخل  1
 الدؤسسة

     

الدعلومات الخاصة الادارة الالكترونية تسهل لي الحصول على  2
 بالخدمة التي أريدىا

     

      تحتوي تلك النظم على واجو استخدام تفاعلية سهلة 3

  عدم التقيد بالمكان والزمان

      الادارة الالكترونية توفر عليك جهد و عناء التنقل 4

 24خدمة الدعاملات الالكترونية على مدار   علك تقديميج 5
 ساعة راض دائما

     

تسهل إجراء الاتصال بين الدؤسسة و الدتعاملين داخل وخارج  6
 بلد الدؤسسة

     

  ادارة المعلومات لا الاحتفاظ بها

تعتمد على الادارة الالكترونية لثقتك الكبيرة فيها بدلا من  7
 التعاملات الورقية

     



 
 

موافق  العبارات الترتيب
 جدا

غير  محايد موافق
 موافق

غير موافق 
 بشدة

      الادرة الالكترونية توفر الدقة في انجاز الخدمة 8

تقلل استخدام الورق بشكل ملحوظ مما يؤثر ايجابيا علي  9
 عمل الدؤسسة

     

  المرونة

اختصار في مدة انجاز الدعاملات توفر الادارة الالكترونية  10
 الإدارية

     

للأحداث وتتجاوب تقدم الادارة الالكترونية استجابة سريعة  11
 معها

     

الادارة الالكترونية احسن من الادارة التقليدية من حيث  12
 استجابة للطلبات

     

  الرقابة المباشرة والصادقة

( على نظام والأمن تتأثر أجهزة الرقابة الالكترونية )الكاميرا 13
  السائد بالدؤسسة

     

الدتابعة الفورية وأنظمة الشراء توفير الادارة الالكترونية أنظمة  14
 الالكتروني

    
 

 

      جهزة الرقابة الالكترونية تكسبك الراحة والاطمئنانا 15

  سرية وخصوصية المعاملات

الادارة الالكترونية لا تكشف الدعلومات الا لدوي الصلاحية  16
 الذين يملكون كلمة الدرور

     

مشاكل و اخطاء في انجاز الادارة الالكترونية تسبب لك  17
 الدعاملة

     



 
 

موافق  العبارات الترتيب
 جدا

غير  محايد موافق
 موافق

غير موافق 
 بشدة

انت موافق على استخدام الادارة الالكترونية  في عملية إتدام  18
 إجراءات الدعاملة 

     

 أسئلة خاصة برضا الزبون عن الادارة العامةالمحور الثاني:

      احظى باستقبال جيد كلما  أتيت إلى الدؤسسة  19

      اتعامل مع ىذه الدؤسسة لعدم وجود بديل عنها 20

      تتميز الدؤسسة بالنظافة العامة والدظهر اللائق 21

      تتوفر الدؤسسة على أجهزة اتصال حديثة 22

23 
ن مراكز تقديم الخدمة جيدة من حيث نظام في قاعة إ

 الانتظار
     

      يتعامل موظفو الإدارة مع الجميع بروح الدساواة وعدم التحيز 24
      تضع الدؤسسة مصلحة الزبون ضمن أولوياتو 25
26 
 

يوفر الدؤسسة الدرفقات الضرورية لضمان راحة زبائنو)موقف 
 سيارات، مقاعد، الدكيفات الذوائية...الخ(

     

      إن الدؤسسة تشغل عمال اكفاء 27

      دمات الدقدمة لكالخانت راض عن جودة و نوعية  28

      سرعة الإجابة عند إتصال الزبائن بالدؤسسة ىناك  29

       تتعامل الدؤسسة مع شكاوى الزبائن باىتمام وبطريقة خاصة 30
 

 

 

 

 



 20الملحق رقم:
 

 

 
 

 

 
 

 
 

 
 

 
 

 

 

 
 
 
 
 
 

 

المحكم الأستاذاسم  مجال التخصص        الإمضاء           
   د.شنيني حسين

   أ.شنيني عبد الرحيم
   أستادة المشرفة:بهاز لويزة



 قائمة الملاحق
 

  .SPSS/V19:القيم الاحصائية المستخرجة من برنامج 30الملحق رقم 
 

 Cronbach's Alpha قيمة الصدق والثبات لإختبار

 
                                                       

 
 Kolmogorov-Smirnovقيمة التشتث باستعمل اختبار 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 المحور الكلً 

N 60 

Normal Parameters
a,b

 Mean 3,6134 

Std. Dev iation ,64524 

Most Extreme 

Dif f erences 

Absolute ,131 

Positiv e ,073 

Negativ e -,131 

Kolmogorov -Smirnov  Z 1,012 

Asy mp. Sig. (2-tailed) ,258 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated f rom data. 

 

 المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لأسئلة متغير السرعة والوضوح

الادرة الالكترونٌة توفر 

السرعة فً تقدٌم الخدمة 
 داخل المؤسسة

الادارة الالكترونٌة تسهل 

لً الحصول على 

المعلومات الخاصة 
 بالخدمة التً أرٌدها

تحتوي تلك النظم على 

واجه استخدام تفاعلٌة 
 سهلة

60 60 60 

0 0 0 

3,95 3,93 3,50 

1,111 ,954 1,050 

 المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لأسئلة متغير عدم التقيد بالزمان والمكان

الادارة الالكترونٌة توفر 

 علٌك جهد و عناء التنقل

خدمة ٌجعلك تقدٌم  
المعاملات الالكترونٌة 

ساعة  42على مدار 

 راض دائما

تسهٌل إجراء الاتصال 
بٌن المؤسسة و 

المتعاملٌن داخل وخارج 

 بلد المؤسسة

60 60 60 

0 0 0 

3,90 3,77 3,92 

1,231 1,140 ,907 

 

Reliability Statistics 

 

Cronbach's Alpha N of  Items 

,934 30 



 قائمة الملاحق
 

 المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لأسئلة متغير ادارة المعلومات لا الاحتفاظ بها

تعتمد على الادارة 

الالكترونٌة لثقتك الكبٌرة 

فٌها بدلا من التعاملات 

 الورقٌة

الادرة الالكترونٌة توفر 

 الدقة فً انجاز الخدمة

تقلل استخدام الورق 

بشكل ملحوظ مما ٌؤثر 

اٌجابٌا علً عمل 

 المؤسسة

60 60 60 

0 0 0 

3,78 3,87 3,92 

1,075 1,255 ,907 

 الحسابي والانحراف المعياري لأسئلة متغير المرونة المتوسط

توفر الادارة الالكترونٌة 

اختصار فً مدة انجاز 

 المعاملات الإدارٌة

تقدم الادارة الالكترونٌة 

استجابة سرٌعة للأحداث 

 وتتجاوب معها

الادارة الالكترونٌة احسن 

من الادارة التقلٌدٌة من 

 حٌث استجابة للطلبات

60 60 60 

0 0 0 

3,97 3,85 3,88 

1,104 ,954 1,043 

 المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لأسئلة متغير الرقابة الصادقة والمباشرة

تأثر أجهزة الرقابة 
الالكترونٌة )الكامٌرات( 

على نظام وأمن السائد 

 بالمؤسسة 

توفٌر الادارة الالكترونٌة 
أنظمة المتابعة الفورٌة 

وأنظمة الشراء 

 الالكترونً

اجهزة الرقابة الالكترونٌة 

تكسبك الراحة 

 والاطمئنان

60 60 60 

0 0 0 

3,70 3,77 3,70 

1,078 ,890 1,046 

 المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لأسئلة متغير سرية وخصوصية المعاملات

الادارة الالكترونٌة لا 

تكشف المعلومات الا 
لدوي الصلاحٌة الذٌن 

 كلمة المرورٌملكون 

الادارة الالكترونٌة تسبب 
لك مشاكل و اخطاء فً 

 انجاز المعاملة

انت موافق على استخدام 

الادارة الالكترونٌة فً 
عملٌة إتمام إجراءات 

 المعاملة

60 60 60 

0 0 0 

3,92 2,93 3,98 

1,094 1,056 1,017 

 

 

 



 قائمة الملاحق
 

 الزبونالمتوسط الحسابي والانحراف المعياري لأسئلة متغير رضا 

احظى باستقبال جٌد كلما 

 أتٌت إلى المؤسسة

اتعامل مع هذه المؤسسة 

 لعدم وجود بدٌل عنها

تتمٌز المؤسسة بالنظافة 

 العامة والمظهر اللائق

تتوفر المؤسسة على 

 أجهزة اتصال حدٌثة

إن مراكز تقدٌم الخدمة 

جٌدة من حٌث نظام فً 

 قاعة الانتظار

ٌتعامل موظفو الإدارة 

بروح  مع الجمٌع

 المساواة وعدم التحٌز

3,83 3,90 3,80 3,58 3,53 3,17 

1,060 1,145 1,102 1,094 1,016 1,291 

 

تضع المؤسسة مصلحة 

 الزبون ضمن أولوٌاته

ٌوفر المؤسسة المرفقات 

الضرورٌة لضمان راحة 

زبائنه)موقف سٌارات، 
فٌات  مقاعد، المك

 الهوائٌة...الخ(

إن المؤسسة تشغل عمال 

 اكفاء

انت راض عن جودة و 
نوعٌة الخدمات المقدمة 

 لك

هناك سرعة الإجابة عند 

 إتصال الزبائن بالمؤسسة 

تتعامل المؤسسة مع 
شكاوى الزبائن باهتمام 

قٌة خاصة   وبطر

3,53 3,25 3,48 3,17 3,00 2,98 

1,016 1,336 1,017 1,181 1,276 1,228 

 

 نتائج اختبار الفرضيات:

H1 

Model Summary 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Error of  
the Estimate 

Change Statistics 

R Square 
Change F Change df 1 df 2 

Sig. F 
Change 

1 ,495 ,245 ,232 ,65653 ,245 18,865 1 58 ,000 

H2 

Model Summary 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Error of  
the Estimate 

Change Statistics 

R Square 
Change F Change df 1 df 2 

Sig. F 
Change 

1 ,390 ,152 ,138 ,84004 ,152 10,427 1 58 ,002 

H3 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of  

the Estimate 

Change Statistics 

R Square 

Change F Change df 1 df 2 

Sig. F 

Change 

1 ,528 ,279 ,267 ,75671 ,279 22,477 1 58 ,000 

 

 



 قائمة الملاحق
 

H4 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of  

the Estimate 

Change Statistics 

R Square 

Change F Change df 1 df 2 

Sig. F 

Change 

1 ,547 ,299 ,287 ,69576 ,299 24,768 1 58 ,000 

H5 

Model Summary 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Error of  
the Estimate 

Change Statistics 

R Square 
Change F Change df 1 df 2 

Sig. F 
Change 

1 ,547 ,299 ,287 ,66583 ,299 24,792 1 58 ,000 

H6 

Model Summary 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Error of  
the Estimate 

Change Statistics 

R Square 
Change F Change df 1 df 2 

Sig. F 
Change 

1 ,557 ,311 ,299 ,62561 ,311 26,127 1 58 ,000 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 



 

 
 

 

 

 
 



 

 

    
 
 
 
  



 

 

 

 

 


