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 والتقديرالشكر 

 

ولو الحمد حتى  خطانا،وتسديده الشكر لله العمي القدير عمى توفيقو 
ثـ أستاذي  الرضا،يرضى ولو الحمد إذا رضي و لو الحمد بعد 

مدنا الذي اشرؼ عمى توجيينا و  لله ياسين عطا الفاضؿ الدكتور
 ، ومناقشتنا لأسئمتناسماعو و الصعاب عنا لؿ ذنصائحو القيمة ما ب

 .صفة العمـ والتخصص لنا لجمعو بيف كاف مثالاف

لكؿ أساتذة الكمية عمى جيودىـ المبذولة  لجميؿوالعرفاف باالشكر 
 .في سبيؿ تمكيننا مف التحصيؿ العممي

كما نتقدـ بالشكر لكؿ مف قدـ لنا يد المساعدة ولكؿ ىؤلاء نقدـ ىذا 
 .العمؿ عربوف عرفاف وامتناف

 

 

 

 

 

 



 

 
 اىداء: 

 

الحمد لله واشكره جزيؿ الشكر يميؽ بجلبلو والذي سيؿ لي الصعاب 
 لأنجز ىذا العمؿ الذي أىديو ووفقني

إلى صاحب السيرة العطرة والفكر المستنير فمقد كاف لو الفضؿ في 
 بموغي التعميـ العالي "والدي الغالي رحمة الله عميو

إلى مف أفضميا عمى نفسي ولما لا فمقد ضحت مف أجمي ولـ 
تدخر جيدا في سبيمي إسعادي عمى الدواـ " أمي الحبيبة" أبقالي 

 ننا وحفظا ليالله صو 

 إلى إخوتي أداميـ الله عٍزا وحفظيـ الله

لى كؿ  أفراد عائمتي إلى أصدقائي وزميمي سكندر الذي كاف نعـ وا 
 .الاخ والرفيؽ

 

 

 

 



 

 

 

 

 



 ممخص

 ملخص الدراسة8

ىدفت ىذه الدراسة لمعرفة دور الرقمنة مف خلبؿ ابعادىا )المادي. الإداري. البشري. 
المسيمة وتوضيح العلبقة بيف بالأمني( في تحقيؽ رضا عملبء بمؤسسة اتصالات الجزائر 

حيث تـ الاعتماد عمى الاستبياف لجمع البيانات وتـ توزيعيا عمى  ،المتغيريف المستقؿ والتابع
وتـ لجمع المعمومات وتحميميا.  المنيج الوصفيعميلب، اعتمدنا عمى  50عينة عشوائية مف 

 لاختبار الفرضياتSPSS برنامج التحميؿ الاحصائي الاستعانة ب
مف خلبؿ  ، يـئرضا العملبء وكسب ولاتحقيؽ دور في  وتوصمنا إلى أف لمرقمنة

 المقدمة ليـ.تحسيف جودة الخدمات 
رضا  ، ، البعد المادي، البعد الإداري، البعد البشري، البعد الأمنيالرقمنة الكممات المفتاحية:

 .العملبء
Abstract: 

This study aimed to determine the role of digitization through its 

dimensions (material, administrative, human, and security) in achieving 

customer satisfaction at Algeria Telecom Corporation in M’Sila and to clarify 

the relationship between the independent and dependent variables. The 

questionnaire was relied upon to collect data and it was distributed to a random 

sample of 50 customers. We relied on the descriptive approach to collect and 

analyze information. The statistical analysis program SPSS was used to test the 

hypotheses 

We concluded that digitization has a role in achieving customer satisfaction 

and gaining their loyalty, by improving the quality of services provided to them. 

Keywords : digitization, physical dimension, administrative dimension, 

human dimension, security dimension, customer satisfaction. 
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 مقدمة

لمواجية الكثير مف  العالمي وذلؾتسعى الدوؿ في الوقت الحاضر إلى مواكبة التقدـ عمى الصعيد 
التحديات التي فرضيا الواقع وتغيرات العصر كما أنو مف المتعارؼ عميو أف القطاع العاـ أدرؾ مدى 

أنشطتيا مف خلبؿ  بإنجازفأصبحت أغمب المؤسسات تقوـ  الحاجة الماسة إلى عمميات التحسيف المستمرة
 المؤسسة. ولتحقيؽ أىداؼ أجؿ ممارسات أفضؿ وذلؾ مفالخدمات والتعاملبت الإلكترونية 

فمف خلبؿ الواجيات الرقمية المنتشرة اليوـ في العديد مف بمداف العالـ يستطيع العملبء إجراء 
تعاملبت إلكترونية مع مزودي خدمات متواجديف في مناطؽ بعيدة جدا، فقد تقمصت المسافات، بؿ 

ة الأمر الذي يؤدي إلى توفير الوقت انعدمت في حالات كثيرة، مما نتج عنو تقديـ الخدمات بصورة رقمي
والجيد ويقمؿ مف عبء العمؿ لممؤسسات كما أنو يضمف تقديـ الخدمات بصورة أكثر فعالية وكفاءة مما 
كاف عميو بالطريقة التقميدية، فأصبحت المؤسسات اليوـ تقدـ خدماتيا بصورة رقمية مف خلبؿ المواقع 

 نت.الإلكترونية التابعة ليا عبر شبكة الانتر 

ومف ىنا حاولت المؤسسات العمومية في الجزائر تبني مفيوـ الرقمنة لتحسيف أدائيا فاىتمت 
حظي مفيوـ الرقمنة رفع ولاء العملبء إطار بالتوجو نحو تقديـ خدمات الكترونية، ومف ىذا المنطمؽ وفي 

بيا مف وتقريالمؤسسة باىتماـ خاص مف طرؼ مصمحة حيث بذلت جيودا في سبيؿ تحسيف الخدمات 
 المواطف فاستحدثت العديد مف الخدمات البريدية الالكترونية.

 :أولا: الإشكالية

غزت الرقمنة جميع مجالات الحياة في ظؿ عصر الثورة التكنولوجية وانتشار التقنيات الحديثة 
وبالأخص المؤسسات فكاف عمى ىذه الاخيرة استغلبليا في تحقيؽ رضا عملبئيا باعتبارىـ العصب 
الحساس في المؤسسة والميزة التنافسية التي تسعى أي مؤسسة لكسب المزيد منيا لتحقيؽ شيرة أكبر 
وارباح أكثر مف أاجؿ البقاء في سوؽ وتحقيؽ الريادة فيتبادر الى اذىاننا تساؤؿ حوؿ ىذا الموضوع، 

 فكانت إشكاليتنا كالتالي:

  ؟ت الجزائر بالمسيمةـفي تحقيق رضاالعملاء بمؤسسة اتصالا الرقمنةر ما ىو دو 
 وللبجابة عمى الإشكالية الرئيسية يمكف طرح التساؤلات الفرعية التالي:

 ما ىو تأثير البعد المادي في تحقيؽ رضا العملبء بمؤسسة اتصالات الجزائر بالمسيمة؟ 
 ػما ىو تأثير البعد الاداري في تحقيؽ رضا العملبء بمؤسسة اتصالات الجزائر بالمسيمةػ؟ 
  تأثير البعد البشري في تحقيؽ رضا العملبء بمؤسسة اتصالات الجزائر بالمسيمةػ؟ػما ىو 
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 ػما ىو تأثير البعد الأمني في تحقيؽ رضا العملبء بمؤسسة اتصالات الجزائر بالمسيمةػ؟ 

 ثانيا: الفرضيات

 فرضية الرئيسية: ال
 التالية:إشكاليتنا المطروحة تـ صياغة الفرضية الرئيسية للئجابة عمى ىذه  

  بمؤسسة اتصالات الجزائر بالمسيمة. لمرقمنة في تحقيق رضا العملاءإحصائية يوجد أثر ذو دلالة 

: ات الفرعٌةفرضٌال  

 لى فرضيات فرعية كالتالي:إللئجابة عمى الفرضية الرئيسية تـ تقسيـ الفرضية الرئيسية حسب أبعادىا 
يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لمبعد المادي في تحقيؽ رضا العملبء بمؤسسة  الفرضية الفرعية الأولى:-

 اتصالات الجزائر بالمسيمة
: يوجد ذو دلالة إحصائية لمبعد الإداري في تحقيؽ رضا العملبء بمؤسسة الفرضية الفرعية ثانية -

 اتصالات الجزائر بالمسيمة.
يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لمبعد البشري في تحقيؽ رضا العملبء بمؤسسة  الفرضية الفرعية الثالثة: -

 اتصالات الجزائر بالمسيمة.
يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لمبعد الأمني في تحقيؽ رضا العملبء بمؤسسة  الفرضية الفرعية الرابعة:-

 بالمسيمة.اتصالات الجزائر 
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 أىمية موضوع الدراسة:ثالثا: 

 :يميدراسة فيما تكمن أىمية ال
 .الآخريفالاىتماـ العممي الكبير موضوع الرقمنة وخاصة في القرفُ  -
التطورات السريعة لتكنولوجيا المعمومات والاتصالات أو ما يعرؼ بالانفجار التكنولوجي عرب شبكاتو  -

المجتمع بالمعرفة  المختمفة، نتيجة الاكتشافات العممية وما حققتو مف توفَير لموقت والجيد، والسعي لتزويد
 .والعمـ

جالات الاقتصادية والاجتماعية والثقافية والسياسية التي تحيط حياة الفرد مانتشار الرقمنة في جميع ال  -
 والمجتمع.

الأىمية البالغة التي تعطييا الدولة ليذا الموضوع، والأثر الإيجابي الكبير الذي نتج عند تطبيؽ الرقمنة  -
 في البمداف المتقدمة.

 أىداف الدراسة:رابعا: 

 يمي:تتمخص أىداف الدراسة فيما 
 البحث عف مفيوـ جامع لمرقمنة مف خلبؿ المفاىيـ المختمفة. -
 اتصالات الجزائر.مدى فعالية الرقمنة في إنجاح أعماؿ المؤسسة  -
 ة.تواجو عممية الرقمي وتحديات التيالتعرؼ عمى أىـ معوقات  -

 الموضوع:أسباب اختيار خامسا: 

 :منياتدفعنا إلى اختيار الموضوع  الأسبابىناك العديد من 
 الأسباب الذاتية:أـــ 

باعتباره موضوع عصر السرعة رضا العملبء  الاىتماـ الشخصي بدور الرقمنة في تحسيف
 اتصالاتنظرة عامة عف الرقمنة داخؿ المؤسسة  والمجتمع وكذلؾ تقديـييتـ بو الفرد  والمعموماتية الذي

 الجزائر.
  



 مقدمة
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 الموضوعية: الأسبابب ـــ 
، إلى إضافيةحداثة الموضوع، ونقص أدبياتو جعؿ التفكير منصب حوؿ مناقشتو ووضعو كمرجعية 

جانب قيمة الموضوع في الوقت الراىف الذي يصبوا إلى تحسيف جودة الخدمة ومحاولة تقريب الإدارة مف 
 .المواطف

 :حدود الدراسةسادسا: 

 ىذه الدراسة فيما يمي:اقتصرت حدود 
 كعينة. بالمسيمة ة اتصالات الجزائربصفة عامة مؤسس حدودنا المكانية : كانتمكانيةحدود 
 .2024مف فيفري الى ماي مف عاـ  : كانتزمانيةحدود 

 صعوبات البحث:سابعا: 

ات حوؿ موضوع الدراسة وحوؿ المؤسسة وجيتنا عدة صعوبات نذكر عند قيامنا بعممية جمع المعموم 
 :منيا ما يمي 

 .يعد جديدا في وقتنا الحالي والعملبء الذي قمة المراجع بالنسبة لمصطمح الرقمنة -
 .بالعملبء قمة الدراسات التي تناولت علبقة الرقمنة -
 المعمومات. فيما يخص الجانب الميداني ىناؾ بعض العملبء يرفضوف تقديـ -
 صعوبة الحصوؿ عمى المعمومات مف طرؼ الإدارة.-

 



 

5 
 
 

 

 
 لفصل الأول ا

 الإطار النظري لمرقمنة
 رضا العملاءو 
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 تمييد

بيف  قة شيدتو الحياة سواء مف الجانب الاقتصادي، الاجتماعي، العلببعد التطور السريع الذي  
الأفراد وكذلؾ بيف مختمؼ الفاعميف وىيئات وتنظيمات ومنظمات....الخ حيث كاف ليذا التطور الأثر 
البالغ في ظيور تغيرات جذرية في الأدوات والأساليب لاسيما الوسائؿ التكنولوجية ووسائؿ الإعلبـ 

ع منتصؼ القرف العشريف بدأ يظير ما يسمى بالرقمنة و التحوؿ مف المعاملبت الكلبسيكية والاتصاؿ، فم
بادئ الأمر كانت محصورة عمى قطاعات معينة عمى سبيؿ المثاؿ لا الحصر  الرقمي ففيالتقميدية إلى 

القطاع العسكري، لتبدأ بعدىا في الانتشار عمى جميع المجالات دوف استثناء، ومع ظيور شبكة 
الانترنت، والبيانات الضخمة، لـ تصبح الرقمنة درب مف دروب الحياة بؿ حتمية لا مفر منيا، فمف النادر 
جدا أف نجد منظمة أو فرد لا يتعامؿ بالرقمنة، في ىذا الصدد سنتطرؽ في ىذا الفصؿ إلى التفاصيؿ 

 قسمنا ىذا الفصؿ إلى مبحثيف:  الموضوع. ولقدالتي توضح الرؤية في ىذا 

  عامة حول الرقمنة الأول: مفاىيمالمبحث 
  عملاءال حول رضاء : عمومياتالثانيالمبحث 
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 المبحث الأول: مفاىيم عامة حول الرقمنة

 تمييد:

سػاعدت الرقمنػػة بنسػبة كبيػػرة فػػي تقميػؿ  تكػػاليؼ العمميػػات التجاريػة بشػػكؿ كبيػػر ولاسػيما فػػي عمميػػات 
ة الحسػػابات مسػػتحقة الػػدفع وتسػػجيؿ كشػػوؼ المرتبػػات تعنػػي الرقمنػػة تقميػػؿ اسػػتخداـ  الاوراؽ  الاوراؽ الثقيمػػ

 ومشاركتيا. البيانات الرقمية أتمتةوالعمميات اليدوية  وادخاؿ البيانات يدويا لانو يسيؿ 

 شػكؿ إلػىيقصد بمصطمح الرقمنة ىو كؿ عممية يػتـ عػف طريقيػا تحويػؿ المعمومػات مػف شػكميا التقميػدي  ّ  
 .آخرشكؿ  أي أورقمي سواء كانت ىذه المعمومات صورا او بيانات نصية أو ممفات صوتية 

غيػر أف ىػذا المصػػطمح يأخػذ عػدة معػػاني حسػب السػياؽ الػػذي يسػتخدـ فيػو حيػػث يلبحػظ أف الرقمنػػة 
 تعني:

 : تحويؿ البيانات عمى شكؿ رقمي بحيث يمكف معالجتيا بواسطة الحاسب.في الحاسبات -أ

 المػػواد التقميديػػةتحويػػؿ النصػػوص المطبوعػػة مثػػؿ الكتػػب والصػػور وغيػػره مػػف  نظــام المعمومــات:ســياق  -ب
ثنائيػة وذلػؾ عػف طريػؽ اسػتخداـ  الإشػارات الىيقرأ فييا بواسطة الحاسب الآلي أشكاؿ التي  إلىمف أشكاؿ 

ؿ يػتـ عرضػيا نوع ما مػف أجيػزة المسػح الضػوئي، أو عػف طريػؽ الكػاميرات الرقميػة، والتػي ينػتج عنيػا أشػكا
 عمى شاشة الحاسب.

 المطمب الأول: نشأة وتعريف الرقمنة

 الفرع الأول: نشأة الرقمنة

تطورات تاريخية عديدة في مرافؽ ومؤسسات المعمومات. ولقد بدأت تتردد  إلى يرجع مفيوـ الرقمنة
المكتبة الافتراضية والمكتبة الالكترونية والمكتبة الرقمية( كؿ ىذه )مصطمحات عديدة مشابية مثؿ 

المصطمحات بقيت تتسـ بالغموض لتعدد مصطمحاتيا، حيث سماىا ليكميدر بمكتبة المستقبؿ، وسماىا 
ىميما اختمفت ىذه التسميات يبقى جوىرىا واحدا وىو إدخاؿ تطبيقات  أفالانكيستر دوف ورؽ. إلا 

دارة واسترجاع المعمومات. الحاسوب والشبكات  في تنظيـ الوثائؽ وا 

عموـ  أدبياتىناؾ تسميات فرضت نفسيا عمى  أفىذا التطور الطويؿ لحوالي نصؼ القرف تبيف 
الرقمية أو الافتراضية والتي. حصؿ خمط فيما بينيا ،  أوالمكتبات والمعمومات والمكتبات الالكترونية 
الأشكاؿ المختمفة والإشارات  إضافةإلىمحات مف معاني ينبغي توضيح حسب ما تشممو ىذه المصط
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التناظرية التي تشمؿ كؿ المواد الرقمية مف أصؿ الكتروني وتتطمب جياز الكتروني لتصبح مقروءة، لأف 
عبارة إلكترونية تشير إلى كيفية عمؿ الأجيزة أكثر مف أنيا صفة لمبيانات التي تحوييا، وعميو فإف المكتبة 

تألؼ مف كؿ الموارد الموجودة في المكتبات التي أدخمت أجيزة إلكترونية والتي توجد في الإلكترونية ت
المكتبة الرقمية، فالمكتبة الإلكترونية ىو المصطمح الأعـ والأوسع دلالة حيث يشمؿ كلب مف التناظري 

و رئات الميكر إلكترونية مثؿ آلات الفيديو وقا أجيزةوالرقمي ويضـ كؿ الجيود التي ترمي إلى استخداـ 
 1فيمـ والحاسب تشمؿ مواد إلكترونية ،ورقمية، غير أف ىذه المصطمحات ما تزاؿ رغـ شيوعيا.

تعاني الكثير مف الخمط والاضطراب بسبب عدـ اىتماـ عدد مف المنظريف العرب لمكتابة وىي 
 .الرقمية والميتميف بيا بتحديد دلالة ىذه المصطمحات وضبط حدودىا

 تعريف الرقمنةالفرع الثاني: 

 : ما يميكر منيا ذىناؾ الكثير مف التعاريؼ لمرقمنة ن

يقصد بالرقمنة تطبيؽ تقنية التحوؿ الرقمي والانتقاؿ بالخدمات التي تقدميا قطاعات الحكومية الى 
  2نموذج عمؿ مبتكر يعتمد عمى تقنيات الرقمية

دوير الالكتروني ر ىي عممية تبديؿ اليا Digitizationتحويؿ الى صياغة رقمية[ :  الرقمنة ] اي
دوير الالكتروني واشارات رقمية وتمثؿ الصور والممفات الغير الرقمية مسبقا ر والاشارات التماثمية اليا

 .  3باستخداـ مجموعة متقطعة مكونة مف نقاط منفصمة حيف معالجتيا

وىي كؿ ما ليس لو لوف، أو  "Bitsات "تالرقمنة بأنيا: "تمثؿ الفرؽ بيف الب(Taylorعرؼ تيمور )
حجـ، أو وزف ويستطيع السفر في سرعة الضوء وبعد أصغر عنصر في الحمض النووي لممعمومات يعبر 

" التي تشكؿ بطبيعة الحاؿ المادة الصمبة مثؿ الورؽ Atomsعنو بسلبسؿ مف الصفر والواحد والذرات "
لمادة، أي أف الرقمنة مف الناحية العممية ىي والحبر المذاف يوضعاف معا لإعطاء المعنى والقيمة ليذه ا

تاحتيا بمغة مشفرة ومف ثـ  نظاـ إلكتروني يمكف بعض الأجيزة مف التقاط الصور لممواد المطبوعة وا 
 تخزينيا ونقميا واسترجاعيا ونسخيا وحتى تغييرىا".

                                                             
، 29، العدد 30أحمد، الكبيسي، تطور النظـ الألية في المكتبات مف الحوسبة إلى الرقمنة الافتراضية مجمة العربية 1

 .8، ص2008
httpـ :// www.youm7.comـ

2  
"welcome to the digital library of gergia"usg. 82ـ18ـ8102ـ مؤرشف من الأصل فً  3  
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" بأنو أشمؿ مما يقابمو عند Digitization(مصطمح الرقمنة "schlumpfعرؼ سشمومؼ)
"، حيث إف الرقمنة لا تقتصر عمى المسح Scanningلبعض الآخر وىو "مصطمح المسح الضوئي "ا

فقط بؿ تقوـ بتحويؿ المواد التقميدية كالصور والكتب والتسجيلبت الصوتية وتسجيلبت الفيديو وغيرىا إلى 
 شكؿ مقروء بواسطة الحاسب سواء تطمب ذلؾ التحويؿ استخداـ الماسحات الضوئية أـ لا".

" فإف الرقمنة ىي "العممية التي يتـ بمقتضاىا ODLISوحسب قاموس عمـ المكتبات والمعمومات "
تحويؿ البيانات إلى شكؿ رقمي لمعالجتيا بواسطة الحاسب وعادة ما يستخدـ مصطمح الرقمنة في نظـ 

عمى الحاسب المعمومات للئشارة إلى تحويؿ النص المطبوع أو الصور إلى إشارات ثنائية يمكف عرضيا 
 باستخداـ أحد أجيزة المسح الضوئي ".

" Digitization(مصطمح "DigitalPreservationCoalition")DPCواستخدمت مؤسسة "
مواد رقمية،  التناظرية إلىوعرفتو بأنو "عممية خمؽ ممفات رقمية سواء بالمسح الضوئي أو بتحويؿ المواد 

 1كمادة رقمية. وتكوف نتيجتيا نسخة رقمية أو بديؿ رقمي تصنؼ
" إلػػى الرقمنػػة أنيػػا "مػػنيج يسػػمح بتحويػػؿ البيانػػات والمعمومػػات مػػف النظػػػاـ شــارلوت بيرســيوتشػػير "

" مفيوما أخػرا تػـ تبنيػو مػف طػرؼ المكتبػة الوطنيػة الكنديػة  دوج ىودجزالتناظري إلى النظاـ الرقمي" ويقدـ "
المتػػاح عمػػى وسػػيط تخػػزيف فيزيػػائي تقميػػدي،  المحتػػوى الفكػػريويعتبػػر فيػػو "الرقمنػػة عمميػػة أو إجػػراء لتحويػػؿ 

 2رقمي. مثؿ )مقالات الدوريات والكتب والمخطوطات، والخرائط....( إلى شكؿ

إف تعدد مصطمحات الرقمنة يعود أساسا إلى حداثة عيد المصطمح وعدـ تقنينو دوليا ويمكف التغمب عمى 
 المصطمحات الأخرى المستخدمة حاليا حتى تذويىذا بتقنيف مصطمح واحد للبستخداـ المستقبمي مع ترؾ 

ف عدـ توحيد المصطمح قد يؤدي إلى فقد الكثير مف المحتوى أمع الوقت وتصبح غير متداولة، حيث 
 .المرتبط بو عند إجراء عممية البحث

 المطمب الثالث: أىمية وأىداف الرقمنة 

 : أىمية الرقمنة:الأولالفرع 

 عمى وسطرقمنة مصدر معمومات متاح الالمناسب الإشارة إلى أف مف  لمتعرؼ إلى أىمية الرقمنة
تخزيف تقميدي، تزيد مف إمكانية الاستفادة منو مف خلبؿ تسيير عمميات الوصوؿ والاطلبع عميو، حيث 

                                                             
 .17، ص 2013نجلبء أحمد يس، الرقمنة وتقنياتيا في المكتبات العربية، دار العربي لمنشر والتوزيع، مصر، 1

، 2005التفاعمي، بيروت، المركز الثقافي العربي،  عالإبداسعيد يقطيف مف النص الى النص مدخؿ الى جماليات 2
 .21ص
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أصبح في الإمكاف إجراء البحث أو الاستعلبـ داخؿ النصوص الكاممة لمصادر المعمومات، والاستعانة 
والتي تحيؿ القارئ مباشرة عمى النصوص التي يبغي «« Hypertextط الفائقةبمجموعات مف الرواب

 ويحدد مجموعةالاطلبع عمييا إلى جانب إحالتو إلى المصادر الخارجية المرتبطة بموضوع بحثو 
 1:الأىداؼ الأساسية المنشودة تحقيقيا مف وراء الرقمنة، والتي يمكف تمخيصيا في

  تمثؿ الرقمنة وسيمة فاعمة لحفظ مصادر المعمومات  : حيثوالنادرةحماية المجموعات الأصمية
النادرة والقيمة، أو تمؾ التي تكوف حالتيا المادية ىشة وبالتالي لا يسمح لممستفيديف بالاطلبع عمييا، 
كما تعمؿ عمى تقميص أو إلغاء الاطلبع عمى المصادر الأصمية، وذلؾ لإتاحة نسخة بديمة في شكؿ 

 .متناوؿ المستفيديفإلكتروني في 
  إمكانية استخداـ المصدر الرقمي مف جانب عدة  تمثؿ والمجموعات:التشارك في المصادر

مستفيديف في الوقت نفسو اتجاىا ينبغي أف يؤخذ في الاعتبار مف أجؿ القضاء عمى مشكمة النسخ 
المجموعات التقميدية، والتي تحدد عدد المستفيديف الراغبيف في الاطلبع عمى مصدر  المحدودة مف

 المعمومات في ضوء عدد النسخ المتاحة منو.
  مف أف الاتصاؿ الفيزيائي لممستفيد مف مصدر المعمومات  : بالرغـالنصوصالاطلاع عمى

قراءة أفضؿ ف تتيح في بعض الأحواؿ التقميدي قد ينقطع مع عممية الرقمنة، إلا أف ىذه العممية يمكف أ
نص الأصمي، كما توفر بعض الإمكانيات والخدمات التي مف شأنيا تسييؿ لممف تمؾ التي تتيحيا 

قراءة النص مثؿ إجراء تكبير النص وتصغيره "الزوـ" والانتقاؿ السريع إلى أي جزئية مف جزئيات 
ية محاكاة وسيط الاطلبع الرقمي الكتاب النص مف خلبؿ منظومة الروابط الفائقة إلى جانب إمكان

 الرقمي" لمكتاب التقميدي الورقي.
 يمكف أف تمثؿ الرقمنة فرصة الاستفادة القصوى مف مصادر المعمومات  : زيادة قيمة النصوص

القيمة أو النادرة، والتي يمكف أف تكوف في بعض الأحواؿ غير منشورة عمى نطاؽ واسع، ويمكف أف 
أو  "CD-ROM " إعادة إتاحة ىذه المصادرة سواء في شكؿ أقراص مميزرة يتحقؽ ذلؾ مف خلبؿ

أقراص مدمجة، والتجييزات المادية والبرمجيات وجميع المكونات التي لا غنى عنيا مف أجؿ تنظيـ 
مصادر المعمومات الإلكترونية وحفظيا واسترجاعيا ، وتتمثؿ الإشكالية الرئيسية في قضية التقادـ 

المعمومات حيث أنيا تتطور بسرعة وبشكؿ سريع ودوف توقؼ، الأمر الذي تكتنفو  السريع لتقنيات
 .صعوبة الاطلبع عمى المعمومات المسجمة عمى وسائط تخزيف متقادمة

 أىداف الرقمنة:: الفرع الثاني

                                                             
 .446ص  2013مريـ خالص حسُيف، الحكومة الإلكترونية، كمية الاقتصادية، وزارة المالية، العراؽ، ،1
1  



 الفصل الأول الاطار النظري لمرقمنة ورضا العملاء

11 
 

 :1الرقمنة ومنيا ىناؾ العديد مف الأىداؼ التي نسعى إلييا مف خلبؿ القياـ بعممية
 :الوسائط الرقمية تعد أقؿ عرضة لتمؼ والضرر، مقارنة بالوسائط الورقية التي تتعرض  الحفظ

 .لعدة أخطار
 :مف خلبؿ الشبكات وخصوصا شبكة الانترنت سمحت الرقمنة بالاطلبع عمى نفس  لاقتسام

 الوثيقة مف قبؿ مئات الأشخاص في نفس الوقت.
 :أف قرص مضغوط يمكنو تخزيف آلاؼ الصفحات التخزين 
 تتميز النظـ الرقمية بسرعة كبيرة في الاسترجاع، حيث رعة الاسترجاع و سيولة الاستخدام: س

 أنو يمكف استرجاعيا في ثواف بدؿ مف عدة دقائؽ.
 توصيل المعمومات لممستفيد دون التدخل البشري 

يصاؿ المعمومات بشكؿ أسرع وأقؿ تكمفة وذلؾ عبر مختمؼ احتياج-        ات المساىمة في توزيع وا 
 المعموماتية والبحثية.

إنجاز معاملبت الأفراد مف دوف عناء والتخمص مف مشكمة الانتظار أماـ مكاتب -          
 2الحصوؿ عمى معمومات أو إنجاز معاممة الموظفيف لفترات طويمة مف أجؿ

 : نماذج وخصائص ومتطمبات الرقمنةلثالمطمب الثا

 الرقمنةج : نماذالأولالفرع 
3الرقمنة فً ما ٌلًتتمثل نماذج   

يتـ تحويؿ المنظمات التقميدية إلى منظمات رقمية باستخداـ بحوث العمميات وعموـ : :.النموذج الفني10
رتفاع نسبة لادوف التركيز عمى الجوانب السموكية لممنظمة، ويؤدي ذلؾ إلى ا الإدارةالحاسب وعمـ 

 في اتخاذ القرارات. الالكترونيةالمقاومة ورفض التطبيقات 

والجماعية والتخطيطية والبيئية  الفرديةوىنا يتـ التركيز عمى المتغيرات السموكية :لنموذج السموكيا.02
 عند تحويؿ المنظمة التقميدية إلى منظمة رقمية ومف ثـ نقؿ أىمية اتخاذ القرارات رقميا.

                                                             
 .447مريـ خالص حسيف مرجع سابؽ، ص1
2
نحو استراتيجية لنجاح مشاريع رقمنة الوثائؽ التخطيط العممي بمشروع رقمنة الوثائؽ   "،جامعسييمة ميري، بلبؿ بف  

 .86ص ، .0107، 12، العدد10والمعمومات، المجمد لمؤسسة سوناطرؾ، مجمة بيموفيا لدراسات المكتبات

نساف والمجتمع، الاائر، مجمة عموـ الجز  فيجديدة لات السيسيولوجية لممواطنة اسعمومات السيالمتمع امجلطيب صيد،  3  
 .52،ص  2012، 04جامعة بسكرة، العدد 
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تؤخذ في الاعتبار درجات التفاعؿ الفني التنظيمي عند عمميات التحويؿ :.النموذج الفني الاجتماعي03
 .لتفعيؿ الحاسبات وقاعدة البيانات والاتصالات اللبزمةوالبرمجيات  استراتيجية الأعماؿالطي يركز عمى 

يعتمد عمى اشتراؾ المؤسسة في إحدى شبكات المعمومات أو  نموذج المشاركة في المعمومات:04.
 .ةشركات المعمومات في توفير الخدمة عمى المشارك اعتماد إحدى

يعتمد عمى بناء نظـ معمومات متكاممة لدعـ التحميؿ الرباعي وعمى : نموذج تحميل القوى التنافسية05.
التخطيط الاستراتيجي لممنظمة؛ حيث يسعى إلى تعظيـ نقاط القوة التنظيمية وتقميؿ نقاط الضعؼ، ذلؾ 

 .البيئية ومواجية التحديات العالمية والمحميةلمسيطرة عمى الفرص 

يعتمد عمى مجموعة مف شركات المعمومات والاتصالات بداؿ مف  : الرقميةنموذج إدارة الاصول 06.
  .                    شركة واحدة في إدارة الممفات الرقمية

لمتحوؿ مف النموذج الورقي يعتمد ىذا النموذج عمى القدرات المالية لممؤسسات .التدريجي التحول: 07
 .إلى النموذج الرقمي

 الفرع الثاني: خصائص الرقمنة

 :1تتميز الرقمنة عف غيرىا مف التكنولوجيات الأخرى بالخصائص التالية
 :فالتكنولوجي تجعؿ كؿ الأماكف إلكترونيا متجاورة. تقميص الوقت 
 :تتيح وسائؿ التخزيف التي تستوعب حجما ىائلب مف المعمومات المخزنة والتي يمكف  تقميص المكان

 الوصوؿ إلييا بيسر وسيولة.
 :نتيجة حدوث التفاعؿ والحوار بيف الباحث ونظاـ الذكاء الصناعي،  تقاسم الميام الفكرية مع الآلة

كويف المستخدميف مف أجؿ مما يجعؿ تكنولوجية المعمومات تساىـ في تطوير المعرفة وتقوية فرص ت
 الشمولية والتحكـ في عممية الإنتاج.

 :تتحد مجموعة التجييزات المستندة عمى تكنولوجيا المعمومات مف أجؿ  تكوين شبكات الاتصال
تشكيؿ شبكات الاتصاؿ، وىذا ما يزيد مف تدفؽ المعمومات بيف المستعمميف والصناعييف وكذا منتج 

 .مع الأخرىومات مع بقية النشاطات ي الآلات ويسمح بتبادؿ المعم
 أي أف المستعمؿ ليذه التكنولوجيا يمكف أف يكوف مستقبؿ ومرسؿ في نفس الوقت التفاعمية :

فالمشاركيف في عممية الاتصاؿ يستطيعوف تبادؿ الأدوار وىو ما يسمح بخمؽ نوع مف التفاعؿ بيف 
 الأنشطة.

                                                             

 . 7احمد الكبيسي، مرجع سابؽ، ص 1  
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 :أي وقت يناسب المستخدـ فالمشارؾ ونغير مطالبيف  وتعني إمكانية استقباؿ الرسالة في اللاتزامنية
 الوقت. باستخداـ النظاـ في نفس

 :وىي خاصية تسمح باستقلبلية تكنولوجيا المعمومات والاتصالات. اللامركزية 
 :وتعني إمكانية الربط بيف الأجيزة الاتصالية المتنوعة الصنع، أي بغض النظر عف  قابمية التوصيل

 تـ فيو الصنع، عمى مستوى العالـ بأكممو. الشركة أو البمد الذي
 :أي أنو يمكف لممستخدـ أف يستفيد مف خدماتيا أثناء تنقلبتو أي مف أي  قابمية التحرك والحركية

مكاف عف طريؽ وسائؿ اتصاؿ كثيرة مف الحاسب الآلي النقاؿ، الياتؼ النقاؿ...الخ. قابمية التحويؿ 
ى آخر كتحويؿ الرسالة المسموعة إلى رسالة مطبوعة أو وىي إمكانية نقؿ المعمومات مف وسيط إل

 مقروءة.
 وتعني إمكانية توجيو الرسالة الاتصالية إلى فرد واحد أو جماعة معينة بدؿ توجيييا  :الجماىرية

بالضرورة إلى جماىير ضخمة، وىذا يعني إمكانية التحكـ فييا حيث تصؿ مباشرة مف المنتج إلى 
 المستيمؾ.

  وىو قابمية ىذه الشبكة لمتوسع لتشمؿ أكثر فأكثر مساحات غير محدودة مف  والانتشار:الشيوع
 العالـ، بحيث تكتسب قوتيا مف ىذا الانتشار المنيجي لنمط مرف.

 :وىو المحيط الذي تنشط فيو ىذه التكنولوجيا، حيث تأخذ المعمومات مسارات  العالمية والكونية
 اطؽ العالـ، وىي تسمح لرأس الماؿ بأف يتدفؽ إلكترونيامختمفة ومعقدة تنتشر عبر مختمؼ من

 الفرع الثالث : ابعاد الرقمنة
 ابعاد مادية :أولا

 1وتتمثل في:
 الادارة تطبيقات تنفيذ خلبليا مف يمكف التي المادية المكونات مجموعة في وتتمثؿ :لابعادالتقنيةا .1

 بنية وتعمؿ وفاكسات ،وىواتؼ متكاممة بيانات ونظـ الكترونية حواسيب بإيجاد وترتبط الالكترونية
 بيف الالكترونية الادارة متطمبات وتختمؼ الادارية الاجيزة مختمؼ بيف الترابط زيادة عمى الاتصالات

 الاتمتة تستيدؼ التي المنظمة بالحجـ الإلكتروني وؿحالت برامج حسب وىذا واخرى، الكترونية مبادرة
 تطبيؽلا يمكف  التي التحتية النية عناصر اىـ ومف الادارية، وانشطتيا لوظائفيا الجزئية او الكمية
 :يمي فيما تنحصر المنظمات في توافرىا بدوف الالكترونية الادارة
  و تتمثؿ في كؿ التوصيلبت الارضية والخموية عف الإلكترونيةالبنية التحتية الصمبة للأعمال :

بعد وأجيزة الحاسوب والشبكات وتكنولوجيا المعمومات المادية والضرورية لممارسة الاعماؿ الالكترونية 

                                                             
، مذكرة ماستر، أثر رقمنة العمميات الادارية عمى أداء الموارد البشرية بالمؤسسات القضائيةبف سميماف غنيمة،  1

 .6، ص2021التجارية وعموـ التسيير، جامعة أحمد دراية، ادرار، تخصص إدارة أعماؿ، كمية العموـ الاقتصادية والعموـ 
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وتبادؿ البيانات الكترونيا. وتتمثؿ في ) الحاسوب ، الماسحات الضوئية، أجيزة التخزيف: اف مف بيف 
 .نة اختيار اوعية تخزيف ذات جودة واسعة وعاليةاساسيات تكنولوجيا الرقم

  وتشمؿ مجموعة الخدمات والمعمومات والخبرات الإلكترونيةالبنية التحتية الناعمة للأعمال :
وبرمجيات النظـ التشغيمية لمشبكات وبرمجيات التطبيقات التي تتـ مف خلبليا انجاز وظائؼ الاعماؿ 

 1:وتتمثل فيالالكترونية. 
 ىي الوصلبت الالكترونية الممتدة عبر نسيج اتصالي لشبكات الانترنت صالشبكات الات :

 الالكترونية وشبكة الانترنت. ولإدارتياوالاكسترنت، والتي تمثؿ شبكة القيمة لممنظمة 
 اف مشاريع الرقمنة تحتاج الى مجموعة مف البرمجيات تبعا لموظائؼ والتطبيقات برمجيات :

 :روع رقمنة ىو بحاجة الى البرمجيات التاليةالمستعممة بالمشروع، واي مش
  انظمة التشغيؿ واىميا واكثرىا استعمالاPX swod iW 
 برمجيات التطبيقات 
 برمجيات معالجة الصور 
  برمجيات ضغط الممفات مثؿPX WiW. 
 الابعاد الادارية :ثانيا

والتنظيمية والإجراءات يتطمب تطبيؽ الإدارة الإلكترونية إجراء تغييرات في الجوانب الييكمية 
إدارات  استحداثرة الإلكترونية، وذلؾ عف طريؽ اوالأساليب الحكومية، بحث تتناسب مع مبادئ الإد

جديدة أو إلغاء أو دمج بعض إدارات مع بعضيا و إعادة الإجراءات والعمميات الداخمية بما يكفؿ توفير 
فاءة وفعالية، مع مراعاة أف التحوؿ في إطار زمني الظروؼ الملبئمة لتطبيؽ إدارة إلكترونية أسرع وأكثر ك

 2متدرج، وتشمؿ مجمؿ التشريعات والقوانيف التي يجب إقرارىا لإيجاد البيئة القانونية الازمة لمعمؿ.
 الأبعاد البشريةثالثا: 

يعد العنصر البشري مف أىـ العناصر في المنظمات، وبدوف ىذا العنصر لف تتمكف المنظمات مف 
ف تحقيؽ أى أضخـ المعدات والآلات والاجيزة، مما يتطمب تأىيؿ الناصر البشرية  امتمكتدافيا حتى وا 

تأىيلب جيدا عمى مستوى الي مف الكفاءة، مع ضرورة إعداد الكوادر البشرية الفنية المتخصصة ذات 
الإلكترونية مف خلبؿ تنفيذ مجموعة مف  شبكة اتصالاتالارتباط بالبنية المعموماتية ونظـ العمؿ عمى 

ما في برامج التدريب لتحقيؽ الكفاءة عند تنفيذ تطبيقات الإدارة الإلكترونية وتتمثؿ المتطمبات البشرية 
 :يمي

                                                             
 .07صمرجع سبق ذكره،بف سميماف غنيمة،  1
تحميل متطمبات الإدارة الإلكترونية ودوره في تحسين الأداء ناصر عويد عطية العقابي، خمود ىادي عبود الربيعي،  2

 .71ص ،2018 ،45، العدد 13(، جامعة بغداد، المجمد JAFS، مجمة دراسات حسابية ومالية )الوظيفي لممورد البشري
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الحالية والمستقبمية مف الأفراد المؤىميف في نظـ المعمومات والبرمجيات والعمؿ عمى  الاحتياجاتتحديد 
اعمة لممحافظة عمى الأفراد وتطويرىـ وتحفيزىـ، مف أجؿ إتاحة الفرصة أماميـ الإنترنت إيجاد نظـ ف

 1لمتعامؿ السريع مع المتغيرات في البيئة التكنولوجية
 الأبعاد الأمنية رابعا:

يقصد بأمف المعمومات الإلكترونية ضماف بقاء المعمومات الخاصة بالجية أو المؤسسة أو المنظمة 
التي تدار إلكترونيا في مأمف مف الوصوؿ إلييا والتلبعب بيا، والأمر نفسو ينطبؽ عمى المؤسسة نفسيا 

مؤسسة وبياناتيا وذلؾ والعامميف فييا، وأجيزة الحاسوب المستخدمة ووسائط التخزيف التي تحوي أسرار ال
ما بتأميف أكثر مف وسيمة جماعية كالبرامج المضادة لمقرصنة لضماف سلبمة المعمومات التي تعد أغمى 

 2المؤسسة. تممكو
 نةالفرع الثالث: متطمبات الرقم

لممعمومات والبيانات المطبوعة الخاصة بيا مف أجؿ  ةالرقمي تحتاج المؤسسات لمقياـ بالعممية
يور واسع أو محدود إلى إمكانيات ومتطمبات يجب توفرىا قبؿ البدء في عممية الرقمنة والتي إتاحتيا لجم

 :3تتمثؿ فيما يمي 
وذلؾ مف خلبؿ تحديد خطة انطلبؽ ووضع تخطيط الذي يعتبر  تحديد أىداف مشروع الرقمنة: .1

عممية منتظمة تتضمف اتخاذ مجموعة مف الإجراءات والقرارات لموصوؿ إلى أىداؼ محددة وعمى 
مراحؿ معينة مستخدمة كافة الإمكانيات المادية والمعنوية المتاحة حاليا ومستقبلب أحسف استخداـ، 

ف يسند إلى لجنة تشرؼ عمى مشروع الذي يجب أف يتكوف مف والتخطيط لمشروع الرقمنة يجب أ
 4بالكفاءة. عناصر يشيد ليا

قرار ميزانية مناسبة لممشروع مع تبويبيا ووضع خطة زمنية واضحة  إضافة إلى تحديد تكاليؼ المشروع وا 
نية بما يناسب لمراحؿ تنفيذ المشروع، كما يجب إعادة ىندسة الإجراءات الإدارية والتنظيمية والعمميات الف

 والتحوؿ الجديد، وفي الأخير يجب تحديد الإجراءات التي ستتخذ بخصوص المشاكؿ التي يمكف أف
 التالية :تطمبات في نجاح التخطيط لمشاريع رقمنة الوثائؽ مجموعة الم المشروع. ويتحكـتعترض 

                                                             
، أطروحة لنيؿ شيادة دكتوراه في عموـ التسيير الإدارة الإلكترونية في المؤسسات الجزائرية واقع وآفاقبوزكري جيلبلي، 1

  .89، ص 2016ة الجزائر، عتخصص إدارة أعماؿ وتسويؽ، جام

 .90ص،مرجع سبق ذكرهبف سميماف غنيمة،  2
3
سييمة ميري المكتبة الرقمية في الجزائر دراسة لمواقع وتطمعات المستقبؿ، مذكرة ماجستير، كمية العموـ الإنسانية  

 .84، ص 2005والاجتماعية، جامعة قسنطينة 

بف عمة فتيحة، بمحاج قمر، الرقمنة في المكتبات الجامعية الجزائرية دراسة واقع رقمنة الأطروحات والمذكرات دراسة  4
ميدانية بالمكتبة المركزية الجامعية، مذكرة لنيؿ شيادة الماستر، تخصص، تكنولوجية وىندسة المعمومات، جامعة عبد 

 . 38، ص 2019/2018الحميد بف باديس،مستغانـ، 



 الفصل الأول الاطار النظري لمرقمنة ورضا العملاء

16 
 

 المؤسسة إلىاخؿ : عممية الرقمنة تستمزـ جيود جماعية مف المسئوليف دالقوى البشرية المؤىمة .2
جانب الموظفيف مف مختمؼ الأقساـ ، وكمما كاف الموظفوف القائموف عمى عممية الرقمنة داخؿ 
المؤسسة مؤىميف ويممكوف ميارات وكفاءات عالية كاف ذلؾ عاملب مساعدا في إتماـ مشاريع الرقمنة 

 بجودة عالية.
موردا ماليا يخصص لشراء المعدات : مشروعات الرقمنة تتطمب ميزانية خاصة و  الموارد المالية .3

 عممية الرقمنة. تتطمبوالرقمية اللبزمة لعممية الرقمنة وكذلؾ لصيانة ىذه المعدات وكؿ ما 
 : الأجيزةالمعدات و  .4
يعتبر جياز الماسح الضوئي أحد ممحقات الحاسوب ، ومف الأجيزة اليامة في عممية الرقمنة، وىو    

جياز يقوـ بتحويؿ أي شكؿ مف أشكاؿ البيانات المتوفرة في الوثائؽ المطبوعة والمصورة و 
 المخطوطات و المرسومة إلى إشارات رقمية قابمة لمتخزيف في ذاكرة الحاسوب .

 : لمماسح الضوئي منيا وىناك عدة أنواع
 وىو يعمؿ مف خلبؿ تثبيت الورقة المراد تغذيتيا لمحاسوب داخؿ الماسح الضوئي المسطح :

 1الماسح وتبقى ثابتة مكانيا ، ويمسح ضوء الماسح الورقة.
 : وىو الأصغر حجـ ويقوـ بالمسح بطريقة يدوية وىو لا يعطي صورة  الماسح الضوئي اليدوي

 الجودة. عالية
  في مؤسسات النشر، وتفوؽ دقتو كؿ الأنواع السابقة الذكر،  : يستخدـالأسطوانيالماسح الضوئي

كما تختمؼ فكرة عممو عف الماسحات الأخرى، حيث تبث الورقة عمى أسطوانة زجاجية و يسطع ضوء 
وؿ مف داخؿ الأسطوانة ليضيء الورقة ، ويقوـ جياز حساس لمضوء يسمى أنبوب تكبير الفوتونات ليح

 الضوء المنعكس إلى تيار كيربائي.
 تسمى ماسحات الكتب ، وتتميز بالحد مف مخاطر اتلبؼ المصدر  الماسح الضوئي الرأسي :

 أثناء المسح الضوئي.
 عممية الرقمنة لا يمكف أف تتـ دوف توفر أجيزة حاسب آلي ليا مواصفات الحاسبات الآلية :

مطموبة انجازىا ومف الضروري أف تكوف الحاسبات الآلية ملبئمة لعممية الرقمنة تتناسب مع الميمة ال
 .وعالية الجودةحديثة 

 :تقوـ الشبكة المحمية لممعمومات عمى الربط بيف مجموعة مف الحاسبات داخؿ  شبكات المعمومات
مبنى واحد أو مباني متجاورة مف خلبؿ كابؿ رئيسي البرمجيات وىي تعالج النصوص والكممات 

لصور وتحريرىا لأغراض الحفظ والعرض عمى الانترنت، وىناؾ برمجيات لمتعرؼ وتساعد في إنتاج ا
 :بين البرامج ىيالضوئي عمى الحروؼ التي تستخدـ في تحويؿ الصور إلى نصوص، ومف 

                                                             
 .87-86، صمرجع سابؽميري سييمة 1
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  الأوفيسحزمةMS office. 
  برمجيات معالجة الصورAdobe photoshop . 
  برمجية ضغط الممفات مثؿWinzibwinra. 
  برمجيات التشابؾUnix1 
 .دارة قواعد البيانات  برمجيات إنشاء وا 

مف الأنظمة الناجحة، فيو يعمؿ بناءا عمى نظاـ إدارة قواعد البيانات  Oracleكما يعد نظاـ أوراكؿ 
 2 العلبئقية ويعمؿ عمى بيئة أنظمة مفتوحة مف خلبؿ أجيزة مختمفة.

 القوانيف التي يجب إقرارىا لإيجاد البيئة القانونية : وتشمؿ مجمؿ التشريعات و المتطمبات القانونية
 3 الأزمة لمعمؿ.

اي ىناؾ العديد مف المتطمبات التنظيمية والإدارية وكذلؾ المتطمبات التقنية والقانونية التي توفر البنية 
 الأساسية لمرقمنة.

 
  

                                                             
ية دراسة ميدانية بمكتب الوثائؽ البيو فتيحة بوخيرة، دور الرقمنة في تحسيف الخدمة العمومية عمى مستوى الجماعات المحم1

 .26، ص2019مترية في بمدية سيدي خويمد، مذكرة لنيؿ شيادة الماستر في العموـ السياسية جامعة قاصدي مرباح ورقمة، 
 .26فتيحة بوخيرة، المرجع السابؽ، ص2

لة لبمدية شتمة بسكرة، مذكرة ماستر رياف بف كحمة دور الإدارة الإلكترونية في رقمنة سجلبت الحالة المدنية دراسة حا 3
 .71ص 2018عموـ الإعلبـ والاتصاؿ، جامعة محمد خيضر بسكرة ،
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 المطمب الرابع: إيجابيات وسمبيات الرقمنة

 الرقمنة: إيجابيات الأولالفرع 

 :1الرقمنة في العناصر التاليةإيجابيات تتمثؿ 
 .ربح المساحات حيث أف الأرشيؼ الإلكتروني لا يتطمب مساحات كبيرة لمحفظ 
 .سيولة البحث والحصوؿ عمى المعمومات وربح الوقت لإيصاليا 
  تعدد المستفيديف مف الممفات والوثائؽ في نفس الوقت وسيولة التنقؿ بمحتوى الممفات في قرص

 حممو واستغلبلو خارج أماكف العمؿ. والذي يمكفليزري 
  استغلبؿ الرصيد البشري في الأعماؿ التقنية بدلا مف التعامؿ مع المستفيديف بجمب الوثائؽ

رجاعيا إلى أماكنيا.  المطموبة وا 
 ة التعامؿ مع المؤسسة عف بعد تسييلب لممستفيديف مف خدماتيا.إمكاني 
 .المحافظة عمى الوثائؽ الأصمية مف التمؼ دوف حرماف المستفيديف مف الاطلبع عمييا 

 سمبيات الرقمنة :الفرع الثاني

 :2ما يمي منيا الرقمنة كثيرة  سمبيات
 .تحتاج إلى أنظمة أمنية معموماتية متطورة 
  أخطار الأنظمة المعموماتية والفيروساتمعرفة لمختمؼ. 
  تحتاج إلى تحديد العتاد والوسائؿ بشكؿ مستمر نظرا لمتطور اليائؿ والمستمر لمتكنولوجيا، كما

 أنيا تحتاج لطاقات عمالية مؤىمة مع إخضاعيا لدورات تكوينية مستمرة مما يرفع كمفة ىذه العممية.
 ( فاعميةCD-I) أو إتاحتيا مف خلبؿ ،( الشبكة الداخميةIntranet والشبكة العالمية )
(internet وذلؾ في حاؿ ما إذا كاف الجميور المستيدؼ يمثؿ قطاعا عريضا، ويعتمد أسموب ،)

 الإتاحة عمى السياسة العامة التي تتبعيا مؤسسة المعمومات في ىذا الشأف.
  صادر المعمومات عف بعد يمثؿ إتاحة وتبادؿ م شبكات المعموماتإتاحة المصادر عبر منظومة

أي  المكتبة إمدادإحدى السمات الأساسية التي تتميز بيا المجموعات الرقمية، فقد يكوف في وسع 

                                                             
بوضياؼ مصطفى ، توظيؼ الطمبة لمصادر المتطمبات الرقمية في بحوثيـ العممية طمبة السنة الثانية ماستر شعبة 1

لمكتبات و المعمومات ، كمية العموـ الاجتماعية ، الإعلبـ و الاتصاؿ نموذجا، مذكرة تخرج لنيؿ شيادة الماستر في عمـ ا
 .38، ص2017جامعة عبد الحميد بف باديس مستغانـ

شروؽ مسعوداف، ليندة رحاؿ، أثر الرقمنة عمى جودة الخدمات، مذكرة مقدمة استكمالا لمتطمبات نيؿ شيادة ماستر 2
جيجؿ  -و عموـ التسيير، جػامعة محمد الصديػؽ بف يحيىأكاديمي في العموـ التجارية، كمية العموـ الاقتصادية و التجارية 

 .20، ص2022،
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المعمومات عبر منظومة الشبكات، ويجب أف تتـ ىذه العممية  مف مصدرمكتبة أخرى بنسخة إلكترونية 
لمقارنة في موقع واحد عمى كؿ بشكؿ متبادؿ بيف المكتبات حتى يتمكف المستفيد مف الاطلبع وا

 عدة مكتبات أو مؤسسات المعمومات. المتاحة فيمصادر المعمومات 
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 رضا العملاء عن الثاني: عمومياتالمبحث 

يعتبر الرضا لدى العملبء مف أىـ المعايير التي تمكف المؤسسة مف التأكد مف جودة سمعيا وخدماتيا، 
لذلؾ تسعى إلى العمؿ عمى زيادة درجة الرضا لدى عملبءىا  لممؤسسة،لأنو يعتبر مصدر ولاء العملبء 

 .لممحافظة عمى بقاءىا في السوؽ لذلؾ سنتعرؼ في ىذا المبحث عمى مفيوـ الرضا وخصائصو
 المطمب الأول: مفيوم الرضا

 توجد العديد مف التعاريؼ الخاصة برضا العميؿ ونذكر منيا:
بالمكافأة أو عدـ المكافأة لقاء التضحيات  الانطباعوىو ( "Fhethو (Howardعريفت .1

 .1التييتحمميا العميؿ عند الشراء
ىو شعور العميؿ الناتج عف المقارنة بيف خصائص  " Dubois.B) وKotter .Ph)تعريف .2

 2المنتوج مع توقعاتو
العميؿ الحكـ عمى جودة المنتوج الناتج عف مقارنة بيف توقعات " (Coll et Zeithimal) ريفعت .3

 .3لمخدمة والأداء
تقييـ يثبت بأف التجربة كانت عمى المدرؾ الأقؿ مثمما كاف مف المفترض أف "(Hun)تعريف .4

 4تكوف
 .5مف إحساس الفرد الناتج عف المقارنة بيف الأداء المدرؾ : "مستوىأنوكما يعرف الرضا عمى  .5

حساس نفسي يعبر عف الفرؽ  مف خلبؿ التعاريؼ السابقة نستنتج بأف الرضا عبارة عف شعور وا 
العاطفي بيف العميؿ والمؤسسة،  الارتباطىو  وكذلؾبيف أداء السمعة أو الخدمة المدركة وتوقعات العميؿ 

 .الولاء والوفاء لممؤسسة الارتباطوبالتالي يخمؽ ىذا 
 6و التي يمكف تحديدىا كالآتيالعملبء وىناؾ بعض المصطمحات ذات العلبقة بمفيوـ 

                                                             
1Daniel Ray, Mesurer et développer la satisfaction des clients, 2eme tirage édition 
d’organisation, paris, 2001, P22 
2Jean Marie gogue , Management de la qualité ,3eme édition economica paris ,2001,P96. 
3Monique Zollinger et Eric Lamarque, Mraketing et stratégie de la banque, 3eme édition, 
Dunod, Paris, 1999,P73 . 
4Christian Derbaix, Joelbrée, comportement du consommateur édition economica, paris, 
2000, P505. 

 .71، ص  2002التسويؽ ، الدار الجامعية ، مصر ، محمد فريد الصحف ، قراءات في إدارة 5
،  2014يلبؿ بف زكري، جودة الخدمات وأثرىا عمى رضا العملبء، مذكرة ماستر في العموـ التجارية، جامعة أـ البواقي،6

 .39ص 
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 :ىو أي شخص طبيعي أو معنوي، حالي أو متوقع، لو الرغبة و القدرة عمى شراء منتجات  العميل
 .المنظمة وليس بالضرورة ىو المستيمؾ النيائي

 وشراؤىا لاستخدامو الخاص أو : ذلؾ الفرد الذي يقوـ بالبحث عف سمعة أو خدمة ما الزبون
 .استخدامو لعائمي

 ىو الشخص العادي الاعتباري الذي يقوـ بشراء السمع والخدمات مف السوؽ المستيمك :
لاستيلبكو الشخصي أو لغيره بطريقة رشيدة في الشراء والاستيلبؾ. حيث يقوـ المستيمؾ بعممية 

مف خلبؿ حصولو عمى السمع والخدمات مف الشراء الرشيدة لإشباع حاجاتو ومتطمباتو والتي تشبع 
 .1السوؽ عف طريؽ عمميات مختمفة

 ىو الشخص الذي يقوـ بدفع قيمة المنتج بعد أف يكوف مقتنعا باقتنائيا تماما وعف رغبة المشتري :
 .2لمحصوؿ عمييا، تدفعو لدفع الماؿ مقابؿ ذلؾ

 خصائص وكسب الرضا الثاني:المطمب 

 : خصائص الرضاالأولالفرع 

 :3يمكف التعرؼ عمى طبيعة الرضا مف خلبؿ الخصائص التالية
يتعمؽ رضا العميؿ ىنا بعنصريف أساسييف: طبيعة ومستوى التوقعات الشخصية : الرضا ذاتي .1

لمعميؿ مف جية والإدراؾ الذاتي لمخدمات المقدمة مف جية أخرى، فنظرة العميؿ ىي النظرة الوحيدة 
ما يخص موضوع الرضا، فالعميؿ لا يحكـ عمى جودة الخدمة في الاعتبارالتي يمكف أخذىا بعيف 

بواقعية وموضوعية، فيو يحكـ عمى جودة الخدمة مف خلبؿ ما يتوقعو مف الخدمة، فالعميؿ الذي يرى 
بأف الخدمة المقدمة بأنيا أحسف مف الخدمات المنافسة، يراىا عميؿ آخر بأنيا أقؿ جودة مف الخدمات 

 –مف النظرة الداخمية التي تركز عمى ) الجودة  الانتقاؿىنا تظير أىمية الموجودة في السوؽ، ومف 
الرضا (، فالمؤسسة يجب أف لا تقدـ  –المطابقة (، إلى النظرة الخارجية التي تعتمد عمى ) الجودة 

نما تنتج وفؽ ما يتوقعو ويحتاجو العميؿ إف الخاصية الذاتية  .خدمات وفؽ مواصفات ومعايير محددة وا 
ينتج عنيا ضرورة وجود عناصر مادية خاصة بالأنشطة الخدمية، أي جعؿ العناصر المعنوية  لمرضا

 . لمخدمة ممموسة، حتى نجعؿ جودة الخدمة مرئية، ومف أجؿ إظيار الرضا الخفي لدى العميؿ

                                                             
1
 01حسيف وليد حسيف عباس، أحمد عبد محمود الجنابي، إدارة علبقات الزبوف، دار الصفاء لنشر و توزيع، ط  

 .16-15، ص  2017،عماف،

.16مرجع نفسو ، ص 2  

، ص 2012، عتيؽ خديجة، أثر المزيج الترويجي المصرفي عمى رضا الزبوف، مذكرة ماجستير، جامعة تمساف، الجزائر3
.76 
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نما بتقدير نسبي فكؿ عميؿ يقوـ بالمقارنة مف :الرضا نسبي .2 لا يتعمؽ الرضا ىنا بحالة مطمقة وا 
ففي  التوقع،ظرتو لمعايير السوؽ . فبرغـ مف أف الرضا ذاتي إلا أنو يتغير حسب مستويات خلبؿ ن

ف يستعملبف نفس الخدمة في نفس الشروط يمكف أف يكوف رأييما حوليا مختمؼ تماما لأف يحالة عميم
ي تباع ست الخدمات الأحسف ىي التيوىذا ما يفسر لنا بأنو ل مختمفة،توقعاتيما الأساسية نحو الخدمة 

 .فالميـ ليس أف تكوف الأحسف ولكف يجب أف تكوف الأكثر تواقفا مع توقعات العملبء. بمعدلات كبيرة
يتغير رضا العميؿ مف خلبؿ تطوير ىاذيف المعياريف: مستوى التوقع مف جية ، : الرضا تطوري .3

تطورا نتيجة  ومستوى الأداء المدرؾ مف جية أخرى فمع مرور الزمف يمكف لتوقعات العميؿ أف تعرؼ
لظيور خدمات جديدة أو تطور المعايير الخاصة بالخدمات المقدمة، وذلؾ بسبب زيادة المنافسة ، 

لإدراؾ العميؿ لجودة الخدمة الذي يمكف أف يعرؼ ىو أيضا تطورا خلبؿ عممية  الشيء بالنسبةونفس 
 . تقديـ الخدمة

التطورات عف طريؽ الأخذ في الحسباف إف قياس رضا العميؿ، أصبح يتبع نظاـ يتوافؽ مع ىذه 
 . جميع التغيرات الحاصمة

فميس بيدؼ  التسويؽ،مف ىنا يمكف أف نفيـ بشكؿ أفضؿ الدور الميـ لتقسيـ السوؽ في مجاؿ 
نما لتحديد التوقعات المتجانسة لمعملبء مف أجؿ تقديـ خدمات تتوافؽ مع ىذه  تحديد القطاعات السوقية وا 

 . التوقعات
 اني :كسب رضا العملاءرع الثفال

 حيث أف رضا عملبئؾ عف ما تقدمو مف منتجات أو خدمات يدفعيـ إلى : زيادة مبيعاتك وأرباح
حيث أثبتت  الشراء والتعامؿ معؾ باستمرار، وبالتالي يؤدي إلى زيادة مبيعاتؾ وأرباحؾ في النياية

الشركة أو المؤسسة التي جعمتيـ الدراسات والأبحاث أيضًا أف العملبء يكرروف الشراء والتعامؿ مع 
 1.راضييف عز منتجاتيا أو خدماتيا حتى لو كانت أسعارىا مرتفعة

 المؤسسة الدائـ إلى تحقيؽ الرضا لعملبء  العملبء سعيرضا :جذب المزيد من عملائك المحتممين
وف عف ما تقدميا مف منتجات أو خدمات يجعميـ يرشحوف منتجاتيا أو خدمات للآخريف الذيف يريد

شراء نفس المنتجات أو الخدمات التي تقدميا، وبالتالي يساعدؾ ذلؾ عمى جذب، والحصوؿ عمى 
 .المزيد مف عملبئؾ المحتمميف

 رضا عملبء المؤسسة عف منتجاتيا أو خدماتيا يجعميـ يثقوف :الحصول عمى ثقة وولاء عملاء
القادمة، وبالتالي يصبح لدييـ ولاء بيا، وبما تقدمو، وسوؼ يعودوف إلى الشراء منيا في المرات 

 .وانتماء لعلبمتيا التجارية

                                                             
 .97، ص 2012زاىر عبد الرحيـ عاطؼ، تسويؽ الخدمات، دار الراية لمنشر والتوزيع، عماف،1
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  العملبء عف ما تقدمو مف منتجات أو خدمات يدفعيـ  رضا إيجابي:التحدث عن المؤسسة بشكل
إلى التحدث عنيا بشكؿ إيجابي لدى أصدقائيـ وأقاربيـ ) ىذا يعتبر تسويؽ مجاني لؾ(، وبالتالي فإف 

 .العملبء المحتمميف؛ بما يؤدي في النياية إلى زيادة مبيعاتؾ وأرباحؾذلؾ يجذب لؾ العديد مف 
  ما أثبتو الأبحاث والتجارب أف تكمفة الحصوؿ  منخفضة ىذاتكمفة الحصوؿ عمى رضا العملبء

 .أضعاؼ تكمفة الحصوؿ عمى رضا العملبء 7أو  6عمى عملبء جدد تفوؽ 
  عف ما تقدمو مف منتجات أو خدمات لأف لذا يجب أف تيتـ كثيرًا بالحصوؿ عمى رضا عملبئؾ

 .ىذا أيضًا يجمب لؾ الكثير مف العملبء بدوف أف تتكمؼ الكثير مف الأمواؿ
حيث أثبتت الدراسات والأبحاث أف العملبء يميموف إلى مشاركة تجاربيـ السمبية مع الشركات 

تقدمو مف منتجات أو خدمات والعلبمات التجارية المختمفة بشكؿ كبير، وبالتالي فإف عدـ رضاىـ عف ما 
يدفعيـ إلى التحدث عنؾ بشكؿ سمبي إلى الآخريف؛ بما يؤدي في النياية إلى خسارة المزيد مف عملبئؾ 

 .1المحتمميف
 المطمب الثالث: أبعاد ومحددات الرضا العميل

بصفة عامة ا العميؿ في العديد مف النقاط مف بينيا التوقعات والتي تعني ػددات رضػحػاد مػمثؿ أبعػتػت
وأفكار العميؿ بشأف احتمالية ارتباط الخدمة بخصائص ومزايا معينة متوقعة لديو لمحصوؿ عمييا معات تط

 :قبؿ الاستفادة منيا، وىناؾ عدة تصنيفات لممتوقعات منيا
 : أبعاد رضا العميلالأولالفرع 

 2:إف رضا العميؿ يتكوف مف ثلبث أبعاد رئيسية وىي 
 يتوجب عمى المسوقيف أف يكونوا عمى اتصاؿ دائـ بالعملبء، سواء الحالييف فيم حاجات العملاء :

منيـ أو المحتمميف، ليتسنى ليـ معرفة العوامؿ التي تحدد السموؾ الشرائي ليؤلاء العملبء، إذ يعد فيـ 
 أىمية في المؤسسة الأموربحاجاتو ورغباتو مف أكثر  والإلماـالعميؿ 

 التي يستعمميا المسوقوف لتعقب  والأساليبتمثؿ ىذه الخطوة بالطرؽ : تالتغذية المرتدة لمعملاء
 .آراء العملبء لمعرفة مدى تمبيتيـ لتوقعاتيـ

                                                             
1
،"رقمنة المرفؽ العاـ كآلية لترشيد الخدمة العمومية في الجزائر "،مجمة معالـ  وكحيؿ أسية بف عياش، محمد أميف 

 .225،ص 2020السنة  01لمدراسات القانونية و السياسية ،المجمد العدد 

فيد إبراىيـ جورج حواء، أثر الادارة الموجستية في رضا الزبوف، مذكرة ماجستير، قسـ إدارة الاعماؿ، منشورة، جامعة 2
 . 26، ص2013الشرؽ الاوسط، 
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 لتحقيؽ الرضا تتمثؿ بقياـ المؤسسة بإنشاء برنامج خاص  الأخيرة: الخطوة القياس المستمر
لوقت بدلا مف معرفة الذي يقدـ إجراءات لتتبع رضا العملبء طواؿ اCSM"لقياس رضا العملبء كنظاـ

 .مدى تحسيف أداء المؤسسة في وقت معيف
 الفرع الثاني: محددات الرضا العميل

 : 1تتمثؿ محددات رضا العميؿ في النقاط التالية
  التوقعات عف طبيعة أداء الخدمة: ىي مجموعة المنافع التي يتوقع العميؿ الحصوؿ عمييا مف

الخدمة والاستفادة منيا، وىي أيضا الصورة التي يكونيا العملبء عف الخدمة في أذىانيف  خلبؿ اقتناء
 كمواصفاتيا

  منافعيا، أسموب تقديميا وغيرىا، ويجب فيـ معايير وطرؽ تكويف التوقعات وذلؾ لتحديد الرضا
 .مف عدمو

  مف العائمة، أو  الآخريفللئفرادالتوقعات عمى المنافع ورد الفعؿ الاجتماعي: ىو رد الفعؿ المتوقع
عند اقتناء الفرد لمخدمة ويأخذ شكؿ الاستحساف أو الاستيجاف ويؤثر يشكؿ مباشر عمى  الأصدقاء

 .توقع العميؿ
  التوقعات عمى تكاليؼ الخدمة: وىي التكاليؼ التي يتوقع أف يتحمميا العميؿ في سبيؿ الحصوؿ

 .إلى سعر الخدمة بالإضافةعمى الخدمة مثؿ الوقت، الجيد المبذوؿ في السوؽ، وجميع المعمومات 
 ث أف المدرؾ لمخدمة دور كبيرا في الرضا، حي الأداءالمدرؾ لمخدمة: يمعب  الأداء الفعمي الأداء

المدرؾ لمخدمة ىو بمثابة المعيار الذي يستخدـ لممقارنة والذي يمكف مف خلبلو تقييـ وتحديد  الأداء
ي في مالفع الأداءالمدرؾ مع التوقعات السابقة عف الخدمة، كما يتمثؿ  الأداءعدـ التحقؽ وذلؾ بمقارنة 

 .الذي يدركو العميؿ عند الاستفادة مف الخدمة الأداءمستوى 
 الرابع: خطوات ومعايير تحقيق رضا العملاء المطمب

تقوـ المؤسسة بالحفاظ عمى عملبئيا بصفة دائمة مف خلبؿ كسب رضاىـ باستمرار، وذلؾ عف طريؽ 
 .ايير تتبعيا لتحقيؽ ذلؾعومراحؿ م

 : خطوات تحقيق رضا العميلالأولالفرع 

 :2ىناؾ عدة نقاط يمكف مف خلبليا تحقيؽ رضا العميؿ أىميا ما يمي

                                                             
 .16حسيف وليد حسيف عباس، أحمد عبد محمود، مرجع سابؽ ص 1
 .35ص فيد ابراىيـ جورج حواء مرجع سابؽ، 2
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ملبءمة  والأساليب الأكثرويقصد بيا معايير الخدمة  التعرف عمى تفضيلات وتوقعات العملاء:1-
لتقديميا والتعرؼ عمى نوعية الحموؿ التي يمكف تقديميا، والتعرؼ عمى نوعية الحموؿ التي يمكف تقديميا 

 لعالج المشكلبت التي تعترضيا.
العميؿ  لإرضاء: وذلؾ مف خلبؿ وضع أىداؼ عممية تحديد أنواع العملاء وطرق التعامل معيم 2-

وذلؾ مف خلبؿ معرفة ما يرغب فيو العميؿ وما ترغب فيو المؤسسة، وما يرغب فيو العميؿ ولا ترغب 
 . المؤسسة، ما لا يرغب فيو كلب الطرفيف فيو

مقترحاتيـ إشراؾ العملبء في مناقشة خطأ الجودة وطرائؽ تطويرىا وتخصيص مكافأة لكؿ مقترح مف  3-
 . والتي تحقؽ نتائج إيجابية

 بالإعلبنات.إشعار العملبء بأىميتيـ مف خلبؿ اعتمادىـ بمجاؿ التسويؽ والترويج  4-
 تييئة.في المناسبات الرسمية وبطاقات  عميؿتقديـ ىدايا رمزية لم 5-
 .اتيـللبستماع ميدانيا إلى آرائيـ ومقترح والأخربيف الحيف  زيفالعملبء الممي رةزيا 6-

 الثاني: معايير إدراك رضا العميل الفرع

 1:الرضا وىي لأدراؾيوجد ثلبث معايير أساسية 
: أف الرضا لدى العميؿ يقوـ عمى إدراكو الشخصي لمسمعة أو الخدمة وليس حسب الرضا الشخصي-أ

 .الواقع
نماالرضا لا يرتكز فقط عمى المعايير الشخصية  الرضا المرتبط:-ب يتغير كذلؾ حسب الحاجات ففي  وا 

فة مفتكوف مخت الأفعاؿنجد زبونيف يستعملبف نفس السمعة وفي نفس الشروط، ولكف ردود  الأحيافبعض 
تماما، وذلؾ بسبب اختلبؼ الحاجات وىذا يفسر مف جية أخرى انو ليس بالضرورة أف المنتج الجيد الذي 

نما سيشترى دائما  :يؿ ونجده فيالمنتج الذي يمبي حاجات العم وا 
 حالة السوؽ اليومية. 
 ي.ر تحسب الخيارات الشخصية لمش 
 المعمومات المحصمة مف العميؿ عف طريؽ الاستماع المباشر لو. 
 والإعلبف الإشيار. 
 النشرات ووعود البائعيف. 

: الرضا يتطور عبر الزمف مف خلبؿ مستوييف مختمفيف، الاوؿ يتمثؿ في الاحتياجات الرضا التطوري-ج
 .والثاني دورة استعماؿ المنتج 

  

                                                             
 .270ص 2007ػدار صفاء لمنشر والتوزيع، عماف، ، 7مأموف سميماف الدرادكة، إدارة الجودة الشاممة، ط،1
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 رضا العملاء:و  الدراسات السابقة لممتغيرين الرقمنة طمب الثاني:الم

 تمييد:
تستمد أي دراسة مشروعيتيا المعرفية والمنيجية مف مجموعة مف الدراسات والبحوث التي تمتقي 

 إلاتجاىمو بالنسبة لمباحث فكؿ بحث ىو  لا يجبفالبحوث السابقة ىي مصدر  وأكثرمعيا في متغيرا 
امتداد لمبحوث التي سبقتو لذلؾ لابد مف استعراض الأدبيات السابقة ،فيي خطوة ميمة في المنيجية 

تذكر فقط بؿ مف اجؿ الاستفادة  أوالبحث العممي وىي لا تذكر فقط لأنيا ليا علبقة بالموضوع المدروس 
وف في موضوعات منيا مف ناحية النظرية والمنيجية فيي بحوث ودراسات قاـ باجراىا باحثوف آخر 

 .المبتدئمشابية تساعد الباحث 
 :بعض الدراسات السابقة لممتغير الرقمنة

 : الدراسة الأولى (1
مذكرة مقدمة لنيؿ شيادة الماستر في شعبة العموـ السياسية تخصص عامة وتنمية بجامعة الدكتور 

شراؼمولاي الطاىر ػسعيدة ػمف إعداد رحيـ حميمة  بعنواف "دور  الإدارة الدكتور ولد صديؽ ميمود  وا 
الالكترونية في تحقيؽ التنمية المحمية )الاستخراج الالكتروني لوثائؽ الحالة المدنية بمدية البيض( سنة 

2016/2015 . 
إلى تحديد مفيوـ الرقمنة كمنظور معرفي جديد لتحسيف جودة الخدمة العمومية في ىدفت الدراسة 

تكنولوجيات رقمية وما ينتج عنيا مف تغيير جذري لنظاـ تقميدي الذي يعتمد عمى  العامة، بإدخاؿالمرافؽ 
الأرشيؼ المكتوب  الورقي  وتعامؿ بشكؿ مباشر مع المواطف ، ومعرفة مدى مساىمة مشروع المرفؽ 
 العاـ لتحسيف الخدمة العمومية في الجزائر ،السعي وراء اكتشاؼ التطورات الطارئة عمى الخدمة العمومية

عف مفيوـ جامع لمرقمنة ،إبراز دور وفاعمية الرقمنة في تحسيف الخدمة العمومية  العاـ. البحثلممرفؽ 
 الاستراتيجية،مف خلبؿ تبسيط وسرعة إجراءات الإدارية  وتخفيؼ  الأعباء  والقيود عمى المواطف حسب 

 مف خلبؿ إدراجيا في اغمب القطاعات . نتائجياحديثة وتركيز عمى تتبع 
 :عميياأىم النتائج المتحصل  ـمن

  تعتبر الخدمة العمومية مف بيف المفاىيـ الحديثة  التي أوجدتيا الإدارة الالكترونية لماليا مف مزايا
في تحسيف وترشيد الخدمات العمومية ،تنوع أساليب تقديـ الخدمة العمومية الالكترونية  وتتطور وفؽ 

الطرؽ ولكف تطبيقيا  ؿبأسيالتطورات الحاصمة في مجاؿ الرقمنة فيي تيدؼ لسرعة في تقديـ الخدمة 
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مف إمكانيات  وماتممكوفي الجزائر يبقى في المستوى دوف المطموب بالنظر بحجـ دولة كالجزائر 
تدفع الاقتصاد نحو النمو و  لأنيامالية، رقمنة الخدمة العمومية ليا أىمية كبيرة في مختمؼ المجالات 

خلبؿ المشاريع  الجزائرية مفلإدارة التطور ،الخدمات العمومية الالكترونية حقيقة موجودة في ا
الالكترونية مثؿ البمدية الالكترونية، مساىمة تطبيؽ الإدارة الالكترونية المحمية في تحسيف الخدمات 

 .شكاؿ البيروقراطية وتعقيد الإداريأالعمومية خاصة في تقميؿ مف 
 {  المحمية( ميةتابع: التن:متغير مستقؿ :الإدارة الالكترونية/متغير أبعاد الدراسة 
 دراسةالعمى مناىج  اعتمادىا: 
 المنيج المقارف. 
 منيج دراسة الحالةػ 
 اقتراب الإصلبح الإداري. 

واجيت ىذه الدراسة عدة صعوبات منيا: صعوبات متعمقة بجمع المعمومات المتمثمة في ندرة 
 أخرى، وقمةالمراجع نظرا لحداثة ىذا الموضوع مف جية وتداخمو مع موضوع الإدارة الالكترونية مف جية 

 الدراسات التي تناولت علبقة الرقمنة بالخدمة العمومية.
بوتماني حوؿ "دور الرقمنة في تحسيف جودة الخدمات  في المرفؽ :  حمزة : لطالبالثانيةالدراسة 2

 2020سنةالعمومي " دراسة حالة بريد الجزائر بولاية المسيمة مذكرة تخرج ماستر أكاديمي عموـ التسيير 
شكالية موضوعو كانت  2021/ :ما ىو دور الرقمنة في تحسيف جودة الخدمات في المرفؽ كالاتي وا 

العمومي بولاية المسيمة وقد وضع مجموعة مف الفرضيات تمثمت في انو يوجد استخداـ جيد لمرقمنة 
الذي يمثؿ التوجو الأبرز للئدارة العمومية في المرفؽ العمومي بالمسيمة وكاف اليدؼ مف دراستو ىو 

تحسف جودة الخدمات عمى المستوى المرفؽ العمومي و كذلؾ لفت النظر الوقوؼ عمى دور الرقمنة في
ىذه المواضيع اليامة المتعمقة بالاقتصاد الرقمي الجديد والأدوات التي استخدميا لجمع البيانات ىي  إلى

،و توصؿ في نياية دراستو إلى أف ىناؾ ارتباط وثيؽ رعمى مستخدمي بريد الجزائ الاستبياف الذي كاف
 رقمنة  وجودة الخدمات.بيف ال

عطاب و الدكتور  مكي الدراجي  مقاؿ فيس مجمة الاجتياد   توـ:دراسة لدكتورة كمالدراسة الثالثة  (3
مالية  البيو متريةالقضائي جامعة محمد خيضر ػبسكرة ػحوؿ " رقمنة الشباؾ الالكتروني الموحد  لموثائؽ 

مة نموذجا  وتمثمت إشكالية الدراسة  حوؿ : كيؼ  لتحسيف  الخدمة العمومية في الجزائر  بمدية ورق
في البمديات  مف اجؿ تحسيف الخدمة   البيو متريةساىمت رقمنة  شباؾ الالكتروني الموحد  لموثائؽ 
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 العمومية  في الجزائر؟ وللئجابة عمى ىذه الإشكالية وضع الفرضيات  التالية :التوظيؼ الجيد لمرقمنة
ت المحمية يضمف  تحسيف الخدمة العمومية  والفرضية  الثانية  ىي توفير داخؿ أجيزة إدارية لمجماعا

متطمبات الأساسية لمرقمنة يضمف تجسيد الفعمي ليا ، واىـ النتائج  التي توصؿ ليا ىي عدـ التنسيؽ 
والتنظيـ بيف مختمؼ الشبابيؾ  وغياب التكويف الجيد للؤعواف وعدـ  التقيد بالموائح التي تضمنيا 

 عات  المتعمقة بالجانب التنظيمي .التشري
دارة محمية  ( الدراسة الرابعة4 : مذكرة لنيؿ شيادة ماستر في العموـ السياسية  تخصص سياسة عامة  وا 

بعنواف"الرقمنة كمدخؿ لتحسيف  الخدمة العمومية في الجزائر  مف إعداد الطالبيف  عبد الغاني  ومدلؿ 
لسياسية، جامعة الوادي ، "قطاع العدالة نموذجا" السنة  الجامعية عبد الفتاح ، كمية  الحقوؽ والعموـ ا

وقد عالجت ىذه الدراسة العناصر التي لـ يتـ التطرؽ ليا في الدراسات السابقة فاغمبيا  2016/2017
ركزت عمى الجانب النظري لمرقمنة وبعضيا ركز عمى تحسيف الخدمة العمومية ،وما يمكنا إضافتو 

 لمدراسات السابقة.
مقدمة لنيؿ شيادة ماستر في العموـ السياسية تخصص إدارة الجماعات   مذكرة الخامسة:( الدراسة 5

الرقمنة الإدارية في تحسيف الخدمة  بعنواف: دورالمحمية ،مف إعداد الطالب بف يوسؼ مصطفى  
،جامعة سية كمية الحقوؽ و العموـ السيا 2013/2018وانعكاساتيا عمى التنمية المحمية بالجزائر 

 .2017/2018مميانة، لمسنة  سالجيلبلي نعامة ، خمي
نجد في كتاب  بعنواف " الرقمنة وتقنياتيا في المكتبة  العربية ، لمدكتورة نجلبء (الدراسة السادسة: 6

، وىي دراسة تيدؼ لتحديد مفيوـ اصطلبحي ، موحد لمرقمنة واستكشاؼ المراحؿ الإجرائية يف سااحمد ي
تمر بيا عممية  الرقمنة  وتعرؼ عمى تكنولوجيات الحديثة المستخدمة في عممية الرقمنة المختمفة  التي 

وحصر وتقييـ  وتحميؿ التجارب العربية المبذولة في رقمنة مصادر المعمومات ، وقد استفادة الدراسة مف 
لا أف ىذه الدراسة الجوانب النظرية لمرقمنة ، مف حيث المفاىيـ والإجراءات والخطوات المتعمقة بالرقمنة إ

 لـ تشير إلى علبقة الرقمنة بجودة الخدمة .
جستير بعنواف "المكتبة افي رسالتيا لنيؿ شيادة الم سييمة،تناولت الباحثة ميري (الدراسة السابعة: 7

الرقمنة ومتطمباتيا إلا إف ىذه  المفاىيـ وأشكاؿجوانب نظرية مف حيث  إلى الرقمية في الجزائر "لمرقمنة
 الجوانب النظريةاستفادة الباحثيف مكف حيث  المكتبات وقدفي مجاؿ  الرقمنة،الدراسة ركزت عمى تطبيؽ 

 الخدمة.لمرقمنة إلا أنيا لـ تشر إلى دور الرقمنة في تحسيف جودة 
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 العملاء حول رضاسابقة دراسات 
جودة  الخدمات في المنظمات ودورىا بتحقيؽ الأداء  ( واقع2012: فميسي ليندة )لاولى( دراسة ا .1

المتميز )دراسة حالة كمية العموـ الاقتصادية والتجارية وعموـ التسيير جامعة محمد بوقرة بومرداس(  
 ىدفت الدراسة الى ما يمي:

  في الخدمات الشاممة إدارة الجودةلأسموب  الإطار النظريوتقديـ عرض. 
 الخدمة في ظؿ تطبيؽ إدارة الجودة الشاممة معرفة مدى استعماؿ منظمات. 

2. KOKING LILY HAN 2008 SERVICE DIMENSION OF  الدراسة الثانية )

8SERIR QUALITY IMPCATING CUSTOMER SATISFACTION OF FINE 

DINING RESTAURANTS IN SINGAPORE. 

 أبعاد جودة الخدمة المؤثرة عمى العملبء في مطاعـ العشاء سنغافورة
 :ما يميىدفت ىذه الدراسة إلى 

  تساعد في رفع مستوى رضا الزبائف نحو ىذه المطاعـ  إفمعرفة أبعاد الخدمة التي مف شانيا
 سنغافورة.

  المطاعـ.تقديـ بعض التوصيات التي مف شانيا اف تساعد في تحقيؽ رضا العملبء نحو ىذه 
 لتي تمبي حاجاتيـ وتحقؽ رضاىـ.معرفة أىمية الحفاظ عمى العملبء مف خلبؿ تقديـ الخدمات ا 

3. MOHAMED MIZENURE RHAMAM 2011 MEASURING SERICE 

QUALITY USING SERVIQUAL  A STUDY ON PCB 'S PRIVATE 

COMMERCIAL BANKS( IN BANGLADISH 

 ىدفت ىذه الدراسة إلى:
  حالة مجموعة مف البنوؾ التجارية الخاصة في  دراسة“قياس جودة الخدمة باستعماؿ نموذج الفجوة

أىمية واثر جودة الخدمة ورضا الزبوف  في البنوؾ التجارية  إلى دراسةىذه الدراسة  بنغلبدش ىدفت
 في بنغلبدش.

 .معرفة أكثر الإبعاد تأثيرا في رضا الزبائف في البنوؾ التجارية في بنغلبدش 
  ؾ التجارية في بنغلبدش.قياس مستوى رضا الزبائف الحالييف في البنو 

 وتوصمت إلى:
 تقديـ توصيات لضماف جودة الخدمة.

دور البيئة المادية في تحقيؽ رضا العميؿ دراسة ميدانية عمى فنادؽ بعنواف مدينة  الرابعة:لدراسة ( ا4
 .حناويدمشؽ منيؼ 
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 .يتمخص اليدؼ الرئيسي لمدراسة في دراسة دور البيئة المادية في تحقيؽ رضا العميؿ 
حيث تـ الاعتماد عمى المنيج الوصفي وبيدؼ تحميؿ البيانات واختبار الفرضيات تـ استخداـ 

 ومف نتائجيا : الإحصائيالتحميؿ 
 ( مقدمي  النظافة، الأثاث، المباسالبيئة المادية بعناصرىا التالية  إحصائية بيفوجود علبقة دلالة

لبئيا واىـ مقترحات الدراسة كانت العمؿ لفنادؽ مدينة دمشؽ في تحقيؽ رضا عم الديكور(الخدمة 
 لكونيا تمعب دورا ميما في تحقيؽ حاجات ورضا العمؿ. عناصر البيئةعمى الاىتماـ بكؿ 

عويسي  سياـ دور الإدارة الالكترونية في تحقيؽ رضا العميؿ دراسة حالة وحدة : الدراسة الخامسة ( 5
لدراسة لتوضيح دورة  الإدارة الالكترونية في تحقيؽ ىدفت ىذه ا 2016البريد الولائية ( جامعة  بسكرة 

يجاد العلبقة بيف المتغيريف تـ اعتماد عمى  المنيج الوصفي التحميمي وبرنامج    SSPS رضا العميؿ وا 
سكرة ػبريد الولائية  بػػوحدة اللة يوجد دور الإدارة الالكترونية ػػدراسػػػج الػػتائػػػػلجمع البيانات وتحميميا اىـ ن

يا المتمثمة في ) السرعة، الوضوح، تخفيض التكاليؼ، المرونة،  تبسيط الإجراءات، عدـ التقيد ػبخصائص
 بالمكاف والزماف، السرية الخصوصية (.

وضع برامج توعية وتثقيفية لعملبء وحدة  إليياالمتوصؿ في تحقيؽ رضا العميؿ ، ومف اىـ  التوصيات 
ادة مف إمكانيات تطبيقات الإدارة الالكترونية لتسييؿ الحصوؿ عمى البريد الولائية بسكرة وكيفية الاستف

 خدمات الوحدة.
تخرج ماستر عموـ إنسانية واجتماعية رقاـ سعاد، بوساحة خمود، حروش  مذكرة السادسة:( الدراسة 6

 العميؿ،)دراسةملبؾ دور الترويج الالكتروني لخدمات الوكالات السياحية الجزائرية في تعزيز ولاء 
 .2022قالمة  1945ماي  8جامعة  قالمة(ميدانية عمى عينة مف زبائف وكالة نوميديا بالسياحة والسفر 

  معرفة دور الترويج الإلكتروني لخدمات  إلىىدفت ىذه الدراسة بالاعتماد عمى المنيج الوصفي
لعمرة قالمة اتخذت وكالة شيحاوي لمحج وا أيفالوكالات السياحية الجزائرية في تعزيز ولاء العميؿ 

وتوصمت الدراسة الى الوكالات تستخدـ الترويج الالكتروني بكثرة نظرا لأىميتو في جذب الزبائف 
 موقع يحقؽ تفاعؿ مع العملبء ىو فيسبوؾ. وأكثروالتأثير عمييـ 

  عف جودة خدماتيا وتمييز عروضيا مف خلبؿ حممة مف  الصفحة لترويجاعتماد الوكالة عمى
مع توقعات العميؿ مف خلبؿ  الوكالة تتوافؽالتخفيضات كما بيف اف الخدمات المقدمة مف طرؼ 

 اتساميا بالصدؽ والمصداقية في الترويج الإلكتروني يخمؽ علبقة تفاعمية مستمرة بيف الوكالة والزبوف.
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 نموذج الدراسة:
 سات السابقة يمكف لنا وضع النموذج التصوري لمدراسة التالي:مف خلبؿ الدرا
 (: يوضح نموذج الدراسة1الشكل رقم )

 
 
 
 
 
 
 
 

 

 
 
 

 عمى ما سبق بالاعتمادين بالمصدر: من إعداد الطال
 

  

 العملاء رضاالمتغير التابع: المتغٌر المستقل: الرقمنة

 أبعاد مادٌة

 أبعاد امنٌة

 الولاء والوفاء 

 الاقبال على منتجات المؤسسة 

 

 أبعاد إدارٌة

 أبعاد بشرٌة
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 خلاصة الفصل:

تعدد  العملبء والملبحظوالرضا  تطرقنا في ىذا الفصؿ إلى أىـ الجوانب المتعمقة بمفيوـ الرقمنة
و تقريبيا مف العميؿ لدى لجأت إلى إتباع آليات وأصدرت  الإدارةشروع الدولة إلى تحسيف  تعريفيما كذلؾ
بالرغـ مف الجيود التي تبدليا مف أجؿ السير الحسف لممعاملبت مع العملبء  التشريعات ولكفالعديد مف 

أنيا ما تزاؿ تعاني مف  إلاالتقميدية،  الإدارةبأسرع وقت ممكف وتفادي أىـ النقائص التي كانت تعاني منيا 
العوائؽ و الصعوبات التي تقؼ أماميا لمواكبة عصر السرعة وتحسيف الخدمة العملبء،  العديد مف

 تعاملبتياـ تصؿ الجزائر إلى ما وصمت إليو بعض الدوؿ مثؿ دبي في يف الإقميميةومقارنة بتجارب 
الاجتماعية  منيا المتغيرات البيئي و النفسي أو إلى الذىنية الأسبابالرقمية، وقد يعود ذلؾ إلى العديد مف 

 .و السياسية لممجتمع الجزائري
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 الفصل الثـانـي
دراسة حالة مؤسسة اتصالات 

 الجزائر بالمسيمة
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 :تمييد 

ودراسة  الرقمنة أبعادومجموعة  الرقمنة دور الجانب النظري الى التعرؼ عمى تطرقنا في   مابعد
تحقيؽ في  ، ولأف دراستنا لا تكمؿ إلا بالجانب التطبيقي لمعرفة دور الرقمنةالعملبء تحقيؽ رضاسبؿ 
لا المسيمة  كميداف  الجزائراخذنا مؤسسة اتصالات   الجزائر. حيث اتصالاتمؤسسة العملبء في  رضا
كما انو قد تـ الاعتماد في  باعتبارىا مؤسسة تواكب التطور التكنولوجي والتقنيات الرقمية ىذه الدراسة اءجر 

. وقد قمنا وآرائيـ وتـ الحصوؿ عمى إجاباتيـالعملبء دراستنا عمى إعداد استبياف الذي تـ توزيعو عمى 
 بتقسيـ ىذا الفصؿ الى المباحث التالية:

بالميدان محل الدراسةالمبحث الأول: التعريف   
 المبحث الثاني: الإطار المنيجي لمدراسة

 المبحث الثالث: عرض وتحميل ومناقشة النتائج
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 المبحث الأول: التعريف بالميدان محل الدراسة

 المطمب الأول: تقديم مؤسسة اتصالات الجزائر

قبؿ معالجة موضوع دراستنا واسقاط ما تناولناه مف خلبؿ الجانب النظري عمى الجانب التطبيقي 
القانوني لمشركة  والإطارالتاريخي لشركة اتصالات الجزائر  الإطارلابد مف التعريؼ بالمؤسسة مف خلبؿ 
 بالإضافة للؤىداؼ المسطرة. كالتالي:

 الفرع الأول: تاريخ شركة اتصالات الجزائر
ىذا التطور الراىف الحاصؿ عمى في تكنولوجيا الاعلبـ والاتصاؿ  يتطمبيانظرا لتحديات التي 

بإصلبحات عميقة في قطاع البريد والمواصلبت وقد تجسدت ىذه  1999باشرت الدولة الجزائرية سنة 
حيث جاء ىذا القانوف لإنياء احتكار  2000 أوتالإصلبحات في سف قانوف جديد لمقطاع في شير 

 الشبكات.الدولة لنشاطات البريد والمواصلبت وكرس الفصؿ بيف نشاط التنظيـ واستغلبؿ وتسيير 
يتكفؿ بالنشاطات  أحدىماوتطبيقا ليذا المبدأ تـ إنشاء سمطة مستقمة إداريا وماليا ومتعامميف  

وثانييما بالاتصالات البريدية والخدمات المالية البريدية والخدمات المالية متمثمة في مؤسسة بريد الجزائر 
 ممثمة في اتصالات الجزائر.

بيع رخصة الاقامة استغلبؿ  2001طار فتح سوؽ اتصالات  لممنافسة تـ في شير جواف إوفي 
شبكة الياتؼ النقاؿ واستمر تنفيذ برنامج فتح سوؽ لممنافسة ليشمؿ فروع أخرى  حيث  تـ بيع رخصة 

مناطؽ الريفية  كما شمؿ فتح سوؽ كذلؾ الدراسات   ، وشبكة الربط المحمي فيVSATتتعمؽ بشبكات 
وبالتالي أصبحت سوؽ  2004والربط المحمي في المناطؽ الحضرية في عاـ  2003الدولة في عاـ 

وذلؾ في ظؿ احتراـ دقيؽ  لمبدا الشفافية  ولقواعد المنافسة ،  2005الاتصالات مفتوحة تماما في عاـ 
ات الأساسية اعتمادا ئج واسع النطاؽ يرمي عمى تأىيؿ مستوى المنشوفي نفس الوقت تـ الشروع في برنام

 1.عمى تدارؾ التأخر المتراكـ

 القانوني لشركة اتصالات الجزائر الإطارالفرع الثاني: 
براس ماؿ ينشط في سوؽ شبكة وخدمات  أسيـاتصالات الجزائر مؤسسة عمومية ذات        

 2000 أوت 05المؤرخ في  2000/03وفؽ القانوف  ، تأسستوالسمكية بالجزائراللبسمكية الاتصالات 

                                                             
 ر ولاية المسيمةمف طرؼ مؤسسة اتصالات الجزائ مقدمةوثائؽ  -1



 دراسة حالة مؤسسة اتصالات الجزائر بالمسيمة الفصل الثاني

36 
 

يحدد ىذا القانوف القواعد العامة “الأولى جاء في المادة  والمواصلبت، حيثالمحدد لمقواعد العامة بالبريد 
 :وييدؼ إلى“واللبسمكية المتعمقة بالبريد والمواصلبت السمكية 

  وللبسمكية ذات النوعية في ظروؼ موضوعية ػتطوير وتقديـ خدمات البريد والمواصلبت السمكية
 وشفافية وبدوف تمييز في مناخ تنافسي مع ضماف المصمحة لعامة.

  روؼ لتطوير ظوكيفيات ضبط النشاطات ذات الصمة بالبريد والمواصلبت وخمؽ ال إطارػ تحديد
 واللبسمكية. والمواصلبت، السمكيةنشاطات المنفصمة لمبريد 

  1لسمطة ضبط مستقمة وحرة. المؤسساتي الإطارػتحديد 

 اتصالات الجزائر أىداف ونشاطاتالفرع الثالث: 
تقوـ عمييا الشركة  أىداؼسطرت ادارى مجمع اتصالات الجزائر في برنامجيا منذ البداية ثلبث 

وقد سمحت بيذه الأىداؼ الثلبثة التي سطرتيا  الخدمات،الفعالية، نوعية  المردودية، الجودة،وىي: 
زائر ببقائيا في الريادة وجعميا المتعامؿ رقـ واحد غي السوؽ الاتصالات الجزائرية وتمحور اتصالات الج

 نشاطات المؤسسة في:

  المكتوبة والمعطيات  والصوت والرسائؿػتمويؿ مصالح الاتصالات بما يسمح بنقؿ الصورة
 الرقمية.

 2شبكات العامة والخاصة. ػتطوير واستمرار وتسيير 

 تقديم مؤسسة اتصالات الجزائر فرع المسيمةالمطمب الثاني: 

أي بعد تقسيـ قطاع البريد  2003أنشأت مديرية الولائية لاتصالات الجزائر المسيمة في 
والمؤسسات إلى مؤسستيف بريد الجزائر واتصالات الجزائر كشركة عمومية ذات أسيـ وقد كانت تسمى 

أصبحت تسمى مديرية العممية وىي تابعة  حيث 2010غاية جواف  إلىبالوحدة العممية للبتصالات 
 لاتصالات بولاية سطيؼ والتي بدورىا تتبع الى المديرية العامة في العاصمة الجزائر. الإقميميةلممديرية 

 .المياـ الرئيسية التي تقوـ بيا مديرية العممية للبتصالات بالمسيمة 
   بالمئة. 80 ؽرفع مستوى استحقاقات الياتفية إلى نسبة تفو 

                                                             
 مف طرؼ مؤسسة اتصالات الجزائر ولاية المسيمة مقدمةوثائؽ  -1
 مف طرؼ مؤسسة اتصالات الجزائر ولاية المسيمة مقدمةوثائؽ  -2
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 ركيب وتوسيع الشبكة الياتفية في الولاية وزيادة عدد المشتركيف في الياتؼ الثابت بنوعية ت
 .الخطي واللبسمكي

  زيادة عدد المشتركيف في الانترنت عالي التدفؽADSL. 
  اصلبح التعطيلبت التي تمس خطوط المشتركيف فضلب عف متابعة اليومية لشبكة الالياؼ

 البصرية الممتدة عبر الولاية.

  1.*الانترنت–تزويد المؤسسات العمومية وشركات بالخدمات المختمفة كأنشاء شبكات محمية 
 :الييكل التنظيمي لممديرية العممية للاتصالات الجزائر بالمسيمة

تـ تغير الصفة الاسمية لموحدة العممية وأصبحت تدعى بالمديرية العممية  2010بعد شير جواف
 ليا.للبتصالات أي أصبحت مستقمة ماليا عف المديرية الإقميمية بسطيؼ وتغير الييكؿ التنظيمي 

 الييكل التنظيمي لممؤسسة اتصالات الجزائر ـ المسيمة.(: يوضح2الشكل رقم )
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 رئيس دائرة المالية

 مصمحة الميزانية 
 مصمحة الخزينة
 مصمحة المحاسبة 

الأمف والوقاية.ػخمية   
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 العلبقات الخارجية
 

 

 ـ خلً

 المدير
 خمية التفتيش.

 خمية تسيير النوعية

 رئيس دائرة الموارد البشرية رئيس الدائرة التقنية  رئيس الدائرة التجارية

 مصمحة العلبقة مع الزبائف،
مصمحة قوة البيع وشبكة 
 الوكالات التجارية والمنازعات

مصمحة شبكة البموغ والحمقة 
 المحمية.

مصمحة اليياكؿ والمنشأة 
 قاعدية.

 مصمحة شبكة المعطيات 

 مصمحة التكويف 
مصمحة تسيير المستخدميف 

 والأجور
 مصمحة تسيير الوسائؿ
 مصمحة الممتمكات

 المركز التقني الوكالات التجارية 

 الأقساـ التقنية الأقساـ التجارية للبتصالات 
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 لمدراسةالإطار المنيجي الثاني:  المبحث

إف تحديد الإطار المنيجي لمدراسة ىو خطوة أساسية لمبدء في الجانب التطبيقي وذلؾ بعد تحديد 
مجتمع الدراسة الذي يتلبءـ مع موضوع البحث بمختمؼ أبعاده ويستجيب لمتطمبات وأدوات جمع البيانات 

ىداؼ الدراسة، مف بشكؿ ايجابي، ويتضمف ىذا المبحث وصفا للئجراءات التي اتبعت لغرض تحقيؽ أ
 خلبؿ وصؼ منيج الدراسة، أداتيا، مجتمعيا وعينتيا، وصدؽ أداة الدراسة وثباتيا.

 المطمب الأول: منيج الدراسة، مجتمعيا، وعينتيا

 منيج الدراسةالفرع الأول: 

مف الأساليب والمداخؿ المتعددة التي  : "مجموعةىووالمنيج كؿ دراسة تستدعي منيجا ملبئما ليا 
 تستعمؿ لغرض جمع البيانات والوصوؿ مف خلبليا إلى تفسيرات أو نتائج".

شكالية الدراسة ولإثبات فرضيات البحث لابد مف إتباع منيج عممي يخمؽ  وتماشيا مع أىداؼ وا 
عمى المنيج الوصفي  انسجاـ بيف فرضيات البحث وعممية إثباتيا ميدانيا، حيث اعتمدنا في دراستنا

 1:التحميمي، ودراسة الحالة كجزء منو، وفيما يمي شرح مختصر ليذه المناىج

 المنيج الوصفي:  .1
تـ الاستعانة بالمنيج الوصفي، والذي يعرؼ بأنو" طريقة لوصؼ الظاىرة المدروسة وتصويرىا عف 

خضاعيا ل  2مدراسة الدقيقة.طريؽ جمع المعمومات المقننة عف المشكمة وتصنيفيا وتحميميا وا 
  استخدمنا ليذا المنيج لأنو يتناسب وطبيعة دراستنا، كونو لا يقتصر فقط عمى جمع البيانات لظاىرة

معينة، بؿ يتناوؿ تحميؿ ىذه الظاىرة ورصدىا، حيث نقوـ بجمع البيانات والمعمومات عف الظاىرة 
توفرة، ومعبريف عنيا تعبيرا كيفيا ونيتـ بوصفيا وصفا تفسيرا دقيقا مف خلبؿ البيانات المجمعة والم

 وكما سواء بفقرات أو في شكؿ رسوـ بيانية أو في جداوؿ رقمية وصفية.
فالتعبير الكيفي يصؼ الظاىرة ويوضح خصائصيا، أما التعبير الكمي يقدـ وصؼ رقمي ممموس 

 يوضح مقدار ىذه الظاىرة وحجميا. 

بجمع بيانات كافية ودقيقة عف الموضوع في وبناء عمى منطمقات ىذا المنيج قمنا كمرحمة أولى  -
ميداف الدراسة بالاعتماد عمى طرؽ جمع البيانات المستخدمة في البحث كالاستبياف، ثـ قمنا بتسجيميا 

                                                             
، القاىرة، 1موـ الاجتماعية والتربوية، طلويس كوىيف، )ترجمة كوثر حسيف كوجيؾ(: مناىج البحث العممي في الع -1

 .62ص 1990مصر، دار العربة لمنشر، سنة 
عمار بوحوش، وآخروف، مناىج البحث العممي وطرؽ إعداد البحوث، ديواف المطبوعات الجامعية، بف عكنوف، الجزائر  -2

 .32، ص 2000
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دور وترتيبيا بعدىا قمنا بتحميؿ ما تـ جمعو مف البيانات بطريقة موضوعية كخطوة ثانية ثـ استنتاج 
 ؾ بالاعتماد عمى توجيات وأراء عينة الدراسة.وذل الرقمنة في تحقيؽ رضا العملبء

 :دراسة الحالة 
اعتمدنا عمى دراسة حالة كجزء مف المنيج الوصفي التحميمي لأىمية ذلؾ في الدراسات الميدانية، 
حيث قمنا بجمع المعمومات والبيانات والحقائؽ والآراء المختمفة التي مف شأنيا أف تعطينا وصفا شاملب 

اسبة لغرض تحميؿ لمظاىرة مف حيث متغيراتيا وكذلؾ مسبباتيا، وفروض حميا واستخداـ الأدوات المن
 البيانات. 

 مجتمع وعينة الدراسة.الفرع الثاني: 

 مجتمع الدراسة .1
  1المفردات التي تتوافر فييا خصائص المطموب دراستيا". بأنو: "جميعيعرؼ مجتمع الدراسة 
  جميع المفردات التي تمثؿ الظاىرة موضوع البحث، وتشترؾ في صفة ايضا عمى انو ويعرؼ" :

 2)طموب جمع البيانات حوليا" معينة أو أكثر الم
  عف جميع الوحدات أو الأفراد أو المشاىدات أو الحالات التي تشترؾ في  بأنو: "عبارةعرؼ أيضا

 3صفة أو مجموعة مف الصفات تميزىا عف غيرىا ويرغب الباحث في تعميـ النتائج المتوصؿ إلييا".
  المتعامموف مع مؤسسة اتصالات الجزائر.العملبء وبالتالي فإف مجتمع ىذه الدراسة يتمثؿ في 
 عينة الدراسة .2

في العينة يمكف الاكتفاء بعدد معيف مػف وحػدات المجتمػع، ودراسػتيـ وعنػد التوصػؿ إلػى نتػائج يمكػف 
تعمػػػيـ ىػػػذه النتػػػائج عمػػػى جميػػػع أفػػػراد المجتمػػػع، وباختصػػػار فػػػاف العينػػػة ىػػػي عبػػػارة عػػػف جػػػزء أو قسػػػـ مػػػف 

  4)المجتمع الدراسة.

                                                             
رشاد، قسـ عمـ النفس وعموـ  ماـ عواطؼ، مطبوعة جامعية في مساؽ حمقة البحث، المستوى الثانية -1 ماستر توجبو وا 

 .40، ص 2017-2016، السنة الجامعية  -جامعة محمد بوضياؼ مسيمة -التربية بكمية العموـ الإنسانية والاجتماعية 
بعيطيش شعباف، اثر التسويؽ بالعلبقات في تحقيؽ الميزة التنافسية لممؤسسة الصناعية الجزائرية، أطروحة مقدمة لنيؿ  -2

 .186، ص2016-2015، السنة الجامعية -المسيمة -شيادة دكتوراه عموـ في عموـ التسيير، جامعة محمد بوضياؼ 
ىجيرة: منيجية تحديد نوع وحجـ العينة في البحوث العممية، مجمة المعارؼ عممية دولية محكمة،  خميفي رزيقة، شيقارة -3

 .294-280(، ص 2017)ديسمبر  23تصدر عف جامعة بويرة، العدد 
الجزء الأوؿ، النشر  -excelتطبيقات عممية عمى برنامج  -مصطفى طويطي: التحميؿ الإحصائي لبيانات الاستبياف  -4

 .19، ص 2018الجامعي الجديد، تممساف، الجزائر 
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نة عمى أنيا: " مجموعة جزئية مف المجتمع ليا نفس خصائصو الأصػمية التػي تنتمػي إليػو مفيوـ العي
ويكػػوف الغػػرض منيػػا الحصػػوؿ عمػػى معمومػػات مرتبطػػة بػػالمجتمع عػػف طريػػؽ اختيػػار عػػدد مػػف الأشػػخاص 

 1لمدراسة يمثموف ذلؾ المجتمع حيث تبدأ أية دراسة إحصائية بجمع البيانات الخاـ المتوفرة بإحدى الطرؽ"

 عميؿ مختار اختيارا عشوائيا. 50وعينتنا نحف مكونة مف 
 المطمب الثاني: مصادر وأساليب جمع البيانات والمعمومات، أداة الدراسة

 مصادر جمع البياناتالفرع الأول: 

 تـ الحصوؿ عمى البيانات المتعمقة بالدراسة مف خلبؿ مصدريف:
خلبؿ تصميـ استمارة وتوزيعيا عمى عينة مف : تـ الحصوؿ عمى البيانات مف المصادر الرئيسية .1

المجتمع البحث، ومف تـ تفريغيا وتحميميا باستخداـ برنامج الحزمة الإحصائية الاجتماعية وباستخداـ 
الاختبارات الإحصائية المناسبة بيدؼ الوصوؿ إلى دلالات ذات قيمة، ومؤشرات تدعـ موضوع 

 الدراسة.
المعطيات مف خلبؿ الرسائؿ الجامعية والمقالات والتقارير : تـ الحصوؿ عمى المصادر الثانوية .2

المتعمقة بالموضوع قيد البحث والدراسة، سواء بشكؿ مباشر أو غير مباشر، واليدؼ مف خلبؿ المجوء 
لممصادر الثانوية في ىذا البحث ىو التعرؼ عمى الأسس والطرؽ العممية السميمة في كتابة الدراسات، 

 المستجدات التي حدثت وتحدث في مجاؿ ىذا البحث. وكذلؾ اخذ صور عاـ عف
 أداة الدراسة )أسموب القياس(الفرع الثاني: 

  في دراستنا ولقياس متغيرات الدراسة فإنو تـ الاعتماد عمى أداة الاستبياف الاستطلبع آراء الأفراد
بياف وكذا سمـ المستجوبيف في المؤسسة محؿ الدراسة الميدانية وفيما يمي شرح خطوات تصميـ الاست

 القياس:
 يعتبر الاستبياف" الأداة الأكثر استخداما في البحوث الاجتماعية والإنسانية، إذ تصميم الاستبيان :

يعتبر وسيمة لجمع البيانات مف خلبؿ ما يتضمنو مف مجموعة مف الأسئمة أو العبارات ويطمب مف 
 2المستجوبيف الإجابة عمييا ويتـ توزيع الاستبياف باليد."'.

                                                             
اقتصاد  سامية يغني، مديني عثماف، العينة في المجتمع الإحصائي كمدخؿ ضابط لدقة نتائج البحوث الأكاديمية، مجمة -1

 .240-231، ص 2019، جامعة الشييد حمو الأخضر بالوادي، الجزائر، 01، العدد 04الماؿ والأعماؿ، المجمد 
عداد الدراسات الميدانية  -2 منظور  -طويطي مصطفى وعيؿ ميمود، مطبوعة جامعية موسومة بػ " أساليب تصميـ وا 

جامعة البويرة ، بتاريخ  -قتصادية، التجارية و عموـ التسييرإحصائي"، معتمد مف طرؼ المجمس العممي بكمية العموـ الا
 .28، ص 2014جواف  30
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  وتـ إعداد استبياف بشكؿ يساعد عمى جمع البيانات وتصميمو باعتماد ما تـ تناولو في الجانب
النظري وأيضا ما تـ تطرؽ إليو في الدراسات السابقة وأيضا وضوح العبارات لتسييؿ فيميا، ومف أجؿ 

والعممية  التأكد أف عبارات الاستبياف تقيس فعلب وضعت لقياس مدى سلبمة ودقة الصياغة المفظية
خلبؿ أرائو وتوجيياتو،  ومف المشرفالأستاذ لعبارات الاستبياف، تـ عرضو مف أجؿ مراجعتو عمى 

قمنا بإضافة وتغيير بعض العبارات في ضوء اقتراحات والتعديلبت التي طمبيا الأستاذ المشرؼ وفي 
عبارة وتضمف الاستبياف  32الأخير خمصنا إلى بناء الاستبياف ليصبح في صورتو النيائية متكوف مف 

 ىما: محوريف
 ىيكل أداة الدراسة )الاستبيان( أقسام الاستبيانيوضح (: 1الجدول رقم )

 عدد العبارات  أقسام الاستبيان
 البيانات الشخصية

 المحور الأول:
 الرقمنة المتغير الثابت

 05 البعد المادي
 06 البعد الإداري
 04 البعد البشري
 04 البعد الأمني
 13 المحور الثاني: المتغير التابع: رضا العملاء

 32 عبارات الاستبيان مجموع
 المصدر: من إعداد الطالبين

 توزيع درجات مقياس المستخدم في الاستبيان يوضح(: 2الجدول رقم )

 موافق تماما موافق محايد غير موافق تمام غير موافق بدائل القياس
 5 4 3 2 1 الدرجة /الترميز

 ( LikertScaleعمى مقياس ليكرت ): مف إعداد الطالبيف بالاعتماد المصدر
ولتسييؿ تحميؿ ومناقشة أراء المستجوبيف نحو مدى موافقتيـ أو عدـ الموافقة عمى ما تضمنتو  -

عبارات ومحاور الاستبياف فإنو يتـ إعداد دليؿ الموافقة لتحميؿ إجابات أفراد العينة الدراسة وتـ الاعتماد 
 عمى الأدوات الإحصائية التالية:

  لتحديد طوؿ خلبيا مقياس ليكرت الخماسي المستخدـ في استبياف الدراسة تـ حساب  العام:المدى
ولمحصوؿ عمى طوؿ الخمية  4( =1-5أدني درجة في مقياس( = )-المدى: )أعمى درجة في مقياس 

 الصحيح نقوـ بقسمة المدى العاـ عمى عدد دراجات الموافقة وذلؾ عمى نحو التالي:
القيمة في كؿ مرة لمحد الأدنى لدرجة الموافقة نحصؿ عمى الحد الأعمى وىكذا  وبإضافة ىذه 0.8=4/5

 مع كؿ درجات الموافقة، وتفيد ىذه العممية في التعرؼ عمى موقؼ مشترؾ لإجمالي أفراد العينة
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 المطمب الثالث: الأساليب المعالجة الإحصائية المستخدمة

بالاستعانة برنامج التحميؿ الإحصائي لمعموـ تـ إخضاع البيانات إلى عممية التحميؿ الإحصائي 
وتـ SPSS: Statistical Package for the Social Sciences (SPSS: V25الاجتماعية )

 الاعتماد عمى بعض الأساليب الإحصائية:
 : لوصؼ الإحصائي البيانات الشخصية لأفراد عينة الدراسة.. التكرارات والنسب المئوية1
وىو أحد مقاييس النزعة المركزية التي سنتعرض ليا وىي الأكثر استخداما في : المتوسط الحسابي. 2

البحوث فالمتوسط الحسابي لمجموعة القيـ التي يخضع ليا المتغير المدروس ىو مجموع القيـ مقسـ عمى 
درجات(  05 -01عددىا؛ فيو يعبر عف تمركز إجابات العينة حوؿ قيمة معينة وتكوف محصورة مف )

 ات المعطاة البدائؿ لمقياس ليكرت المستخدـ في الاستبياف.تبعا لدرج
وىو مقياس مف مقاييس التشتت، يستخدـ لقياس وبياف تشتت إجابات مفردات  . الانحراف المعياري:3

 عينة الدراسة حوؿ وسطيا الحسابي. 
دمة )الاستبياف( : وذلؾ لاختبار مدى موثوقية أداة جمع البيانات المستخ معامل الثبات ألفا کرونباخ. 4

في قياس المتغيرات التي اشتممت عمييا الدراسة؛ المجالات المختمفة لدرجة الثبات ؿ معامؿ الفا كرونباخ 
 :1ىي
- 0.6>a   غير كافية(، إذا كانت قيمو بيف(0.6<a<0.65  إذا كانت قيمو بيف ،)ضعيفة(

0.65<a<0.70 ذا كانت قيمو بيف ذا كانت قيمو  0.70a<< 0.85)مقبولة نوعا ما( وا  )حسنة( وا 
ذا كانت أكبر مف  a<0.90>0.85بيف  تكوف قيـ الثبات ممتازة. 0.9)جدة( وا 
(: أداة إحصائية قوية ومرنة تستعمؿ لتحميؿ العلبقة Régressionanalysis. تحميؿ الانحدار )5

 :2الارتباطية بيف متغير تابع واحد أو أكثر مف المتغيرات المستقمة ويستعمؿ
إذا كاف المتغير المستقؿ قادر عمى شرح تغيرات معنوية في المتغير التابع: أي ىؿ توجد  لتحديد ما

علبقة؟ لتحديد كمية الاختلبؼ في المتغير التابع التي يمكف شرحيا بواسطة المتغير المستقؿ: أي ماىي 
 قوة علبقة؟

 تغير المستقؿ أو عدة متغيرات: لتحديد البناء أو شكؿ العلبقة: أي ماىي المعادلة الرياضية التي تربط الم
  مستقمة مع المتغير التابع؟ 
 لمتنبؤ بقيمة المتغير التابع؟ 
 .التحكـ في المتغيرات المستقمة الأخرى عند حساب مساىمة متغير أو متغيرات محددة 

                                                             
 .29طويطي مصطفى وعيؿ ميمود، المرجع السابؽ، ص -1
، ص ص 2002عايدة نخمة رزؽ الله، "دليؿ الباحثيف في التحميؿ الإحصائي  الاختبار والتفسير"، الطبعة الأولى، -2

210-211 
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واليدؼ مف تحميؿ الانحدار ىو التنبؤ بالمتغير التابع بمعمومات المتغير المستقؿ. وفي حالة وجود 
ير مستقؿ واحد يطمؽ عميو تحميؿ الانحدار البسيط، بينما يطمؽ عميو تحميؿ الانحدار المتعدد عندما متغ

 يوجد إثنيف أو أكثر مف المتغيرات المستقمة.
ومف معايير قياس كفاءة ومعنوية نموذج الانحدار الخطي )البسيط المتعدد( ىناؾ معايير إحصائية 

 (1)منطقية.
( لاختبار معنوية معاملبت المتغيرات المستقمة والمعامؿ الثابت T-testمعايير إحصائية: وتشمؿ )

(constant) وR ( الاختبار درجة العلبقة بيف كؿ متغير مستقؿ والمتغير التابع ومنيا أيضاF-test )
( لاختبار معنوية المعادلة النيائية ومدى معنوية درجة تفسير التبايف ويمكف اجماؿ أىـ ىذه المعايير Rو)

 الإحصائية بما يمي:
 إختبارF(F-test:)  ويستخدـ لاختبار معنوية المعادلة، بكممة أخرى معنوية العلبقة بيف مجموعة

( Sigالمتغيرات المستقمة والمتغير التابع، يتـ الحكـ عمى معنوية العلبقة المدروسة بينيما مف خلبؿ قيمة )
فإف العلبقة المدروسة بيف المتغيريف  0.05مف أقؿ  Sig( فإذا كانت قيمة F-testالمصاحبة للبختبار )
 ذات دلالة إحصائية.

 اختبارT(:T-test:)  ويستخدـ ىذا المعيار لاختبار معنوية كؿ مف معاملبت الانحدار التي
( 0.05( مع مستوى المعنوية )T-testالمرافقة للبختبار ) sigيتضمنيا النموذج، مف خلبؿ مقارنة قيمة 

فإف التأثير معنوي. أي أف قيمة معامؿ الانحدار تشير إلى وجود تأثير 0.05مف  فإذا كانت قيمتيا أقؿ
معنوي )داؿ إحصائيا( لممتغير المستقؿ عمى المتغير التابع. ويضـ في نموذج الانحدار الممثؿ لمعلبقة 

 المدروسة.
  معامل الارتباط بيرسونCorrelationdePearson ويستخدـ لاختبار درجة العلبقة بيف كؿ:

، وتدؿ عمى قوة أو ضعؼ العلبقة 1إلى + 1-متغير مستقؿ والمتغير التابع، وتكوف قيمتو محصورة بيف 
بيف المتغيريف معامؿ الارتباط بيرسوف فإذا كنت القيمة كبيرة وكافية بغض النظر عف الإشارة فإف العلبقة 

علبقة بيف المتغيريف فإذا كانت بيف المتغيريف قوية، أما إشارة معامؿ الارتباط فإنيا تدؿ عمى اتجاه ال
الإشارة موجبة فاف زيادة قيـ أحد المتغيرات ترافقيا زيادة في المتغير الأخر أي أف العلبقة بينيما طردية 

 والعكس صحيح.
  قيمة معامل التحديدR2: ويرمز لو بالرمزR2 ويمثؿ النسبة المئوية لمتبايف التي يتـ تفسيرىا بواسطة

 أي بيف:  1و  0قيمة معامؿ التحديد المتغير أو المتغيرات المستقمة التي يتضمنيا النموذج وتقع بيف 
1≤R2

 يعني ارتفاع معنوية النموذج التفسيرية. 1فكمما اقتربت مف  ≥

                                                             
عداد البحوث العممية مع حالات دراسية باستخداـ برنامج  -1 عبد الحميد عبد المجيد البمداوي، الأساليب التطبيقية لتحميؿ وا 

spss243-242ص  ،2008، ،دار الشروؽ لمنشر والتوزيع، عماف الأردف. 
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  معيا معامؿ المتغير، ولكوف القرار الذي  تخص الإشارة التي يجب أف تظير وىي منطقية:معايير
يعتمد بشأف صحة الإشارة أو خطئيا أساسو معرفة منطقية اتجاه سموؾ المتغير، حيث علبقتو بالمتغير 

لاختبار فرضيات الدراسة وىو  0.05التابع لذا سميت بالمعايير المنطقية ولقد تـ اختيار مستوى المعنوية 
في مختمؼ الدراسات والأبحاث الخاصة بالعموـ الاجتماعية والإنسانية،  مستوى الدلالة الشائع استخدامو

(، α=0.05( أي أنو يتـ اختبار الفرضية الصفرية عند مستوى المعنوية ) αوىو ما يعرؼ بقيمة ألفا )
( أو بمعنى أخر يقبؿ مقدار خطأ في 0.05ويعني ذلؾ أف احتماؿ الخطأ في المعاينة يجب ألا يزيد عف )

(. ومف أجؿ اتخاذ القرار فإننا نقارنو مع: مستوى المعنوية المحسوبة 0.05النتائج لا يزيد عف )صحة 
(sig( )(، أو )احتماؿ الخطأP-value الذي ظير في مخرجات )spss وعمى أساسو يتـ اختبار الدلالة ،

( المصاحبة Sig)الإحصائية لممؤشرات الإحصائية المحسوبة، وىذا مف خلبؿ مقارنة قيمة احتماؿ الخطأ 
 (. α=0.05لقيـ المؤشرات الإحصائية مع مستوى المعنية )

 المطمب الرابع: صدق وثبات أداة الدراسة واختبار توزيع الطبيعي لمبيانات

 السيكو متريةالخصائص الفرع الاول: 

 لممحور.معامل ارتباط عبارات المحور مع الدرجة الكمية يوضح (: 3الجدول رقم )

 المحور الأول
 البعد الثاني البعد الاول

 الاحتمالية معامل الارتباط رقم العبارة الاحتمالية معامل الارتباط رقم العبارة
01 **0.509 0,000 06 **0.540 0,000 
02 *0.654 0,000 07 **0.681 0,000 
03 **0.462 0,000 08 **0.589 0,000 
04 **0.397 0,000 09 **0.368 0,000 
05 **0.387 0,000 10 **0.531 0,000 

 0,000 0.512** 11 البعد الثالث
 البعد الرابع 0,000 0.516** 12
13 **0.623 0,000 16 **0.508 0,000 
14 **0.734 0,000 17 **0.530 0,000 
15 **0.747 0,000 18 **0.556 0,000 

 19 **0.568 0,000 



 دراسة حالة مؤسسة اتصالات الجزائر بالمسيمة الفصل الثاني

45 
 

0.05* الارتباط دال عند مستوى الدلالة 0.01الدلالة ** الارتباط دال عند مستوى   
 المحور الثاني

 الاحتمالية معامل الارتباط رقم العبارة الاحتمالية معامل الارتباط رقم العبارة
01 *0.312 0,000 08 **0.487 0,000 
02 **0.457 0,000 09 **0.488 0,000 
03 *0.307 0,000 10 **0.640 0,000 
04 **0.554 0,000 11 **0.385 0,000 
05 **0.556 0,000 12 **0.461 0,000 
06 **0.569 0,000 13 **0.418 0,000 
07 **0.499 0,000  

0.05* الارتباط دال عند مستوى الدلالة 0.01** الارتباط دال عند مستوى الدلالة   
 25برنامج الحزـ الاحصائية النسخة  مخرجات المصدر:

نلبحظ أف جميع أسئمة الاستبياف تتمتع بدرجة عالية جدا مف الصدؽ، وىي مف خلبؿ الجدوؿ 
ترتبط ارتباطا دالا احصائيا مع الدرجة الكمية لممحور التي تنتمي إليو، حيث تراوحت في المحور الأوؿ 

( ومنو فإنو 0.640 - 0.307( ، وفي المحور الثاني تراوحت القيـ بيف )0.747و 0.508بيف )
 نع بصدؽ الاتساؽ الداخمي.الاستبياف يمت

 معامل ارتباط المحاور مع الدرجة الكمية للاستبيانيوضح (: 4الجدول رقم )

 معامل الارتباط مع الدرجة الكمية للاستبيان عدد العبارات المحاور
 **0,910 19 الأول
 **0,782 13 الثاني

0.01** الارتباط دال عند مستوى الدلالة   
 25برنامج الحزـ الاحصائية النسخة  مخرجات المصدر:

ونلبحظ مف خلبؿ الجدوؿ أعلبه أف جميع محاور الاستبياف ترتبط مع الدرجة الكمية للبستبياف، 
 .1كأعمى قيمة وىي قيـ مرتفعة جدا تقترب مف 0.910 كأدنى قيمة و 0.782حيث تراوحت القيـ بيف 

  الاتساؽ الداخمي.ومنو فإف الاستبياف يمتنع بصدؽ 
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 :الثبات

ويقصػػد بيػػا مػػدى حصػػوؿ الباحػػث عمػػى نفػػس النتػػائج أو نتػػائج متقاربػػة لػػو كػػرر البحػػث فػػي ظػػروؼ 
مشػابية باسػتخداـ الأداة نفسػػيا، وفػي ىػػذا البحػث تػػـ قيػاس ثبػات أداة البحػػث باسػتخداـ معامػػؿ الارتبػاط ألفػػا 

( فػػػأكثر، حيػػػث كانػػػت النتػػػائج كمػػػا ىػػػي 0.6، الػػػذي يحػػػدد مسػػػتوى قبػػػوؿ أداة القيػػػاس بمسػػػتوى )كػػػرو نبػػػاخ
 موضحة في الجدوؿ التالي: 

 معامل ثبات ألفا كرونباخيوضح (: 5الجدول رقم )

 معامل ألفا كرونباخ عدد العبارات 
 0.904 19 المحور الأول
 0.845 13 المحور الثاني
 0.911 38 الاستبيان ككل
 25برنامج الحزـ الاحصائية النسخة  مخرجات المصدر:

 ترميز إجابات عينة الدراسةيوضح (: 6الجدول رقم )

 المتوسط المرجح الإجابات الوزن
المتوسط الحسابي 
 النسبي المقابل لو

 الاتجاه

تماماغير موافؽ  1  مستوى منخفض جدا مف القبوؿ [36% - 20%]  [1.80- 1]  
 مستوى منخفض مف القبوؿ [%52 -%36[ [2.6- 1.80[ غير موافؽ 2
ايدحم 3  مستوى متوسط مف القبوؿ [- 52%68%[ [3.40- 2.60[ 
 مستوى عاؿ مف القبوؿ [%84 -%68[ [4.20- 3.40[ موافؽ 4
تماما موافؽ 5  مستوى عاؿ جدا مف القبوؿ [84% -100%[ [ 4.20-5[ 

 الجدوؿ مف إعداد الطالبيفالمصدر: 
 اختبار التوزيع الطبيعي لمبيانات الفرع الثاني:

  يجب تحديد ما إذا كاف بيانات أفراد العينة لإجابتيـ عمى المتغيرات الدراسة التي يتـ
 دراستيا تتبع التوزيع الطبيعي أـ مف التوزيعات الاحتمالية أخرى. 

وىناؾ عدة طرؽ إحصائية لمكشؼ عف نوع التوزيع البيانات الاستبياف وىي طريقة  -
، طريقة حساب معاممي الالتواء والتفمطح وطريقة Kolmogorov-Smirnovاختبار 

وفي دراستنا نستعمؿ ىذه الأخيرة. كما أف Shapiro-Wilkاختبار 
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، 50و يساوي مف يستخدـ إذا كاف عدد العينة أكبر أKolmogorov-Smirnovاختبار
ولمتذكير نعمـ أف ،50.1إذا كاف عدد العينة اقؿ مف  Shapiro-Wilkويستخدـ اختبار 

ىناؾ نوعاف مف الأساليب الإحصائية التي تستخدـ في تحميؿ البيانات واختبار الفرضيات 
 وىي:

: وتستخدـ في حالة البيانات التي توزيعيا يتبع التوزيع أساليب إحصائية معممية-01
 الطبيعي.

: وتستخدـ في حالة البيانات التي توزيعيا لا يتبع التوزيع أساليب إحصائية غير معممية-02
 ( :Tests of Normalityالطبيعي والجدوؿ التالي يبف نتيجة اختبار التوزيع الطبيعي )

 غيرين محل الدراسةالتحقق من شرط التوزيع الطبيعي بالنسبة لممتيوضح (: 7الجدول رقم )

 المتغيرين
Kolmogorov-Smirnov 

 القرار
 مستوى الدلالة درجة الحرية الاحصاءات

 غير دال 0.200 50 0.079 الرقمنة
 غير دال 0.200 50 0.097 رضا العملاء

 25برنامج الحزـ الاحصائية النسخة  مخرجات المصدر:
تظير أف مستوى  Shapiro-Wilkومف خلبؿ الجدوؿ أعلبه نجد نتائج اختبار 

( ىي أكبر مف 0.200= ) sigبمغت  الرقمنةالمتعمؽ بقياس  الأوؿلممحور  sigالمعنوية 
=  Sigرضا العملبءالمتعمؽ بقياس  الثاني(، وأيضا بالنسبة البيانات المحور 0.05)
 0.05( وىي أكبر مف 0.200)

ات إجابات العينة عمى ( أف بيانTests of Normalityومنو تدؿ نتائج اختبار )
 جميع العبارات محاور الاستبياف تبعا لتوزيع الطبيعي.

( نكوف قد تأكدنا مف أف Kolmogorov-Smirnovمف نتائج قيـ مؤشرات اختبار )
 بيانات المستجوبيف نحو المتغيرات الرئيسية لمدراسة تتبع التوزيع الطبيعي. 

  المعممية الوصفية والاستدلالية في تحميؿ ومنو في دراستنا سنستخدـ الأدوات الإحصائية
 إجابات وأراء افرد العينة واختبار الفرضيات الدراسة.

                                                             
، دار جرير لمنشر والتوزيع، ، الرياضspssأبو زيد ، محمد خير سميـ، أساليب التحميؿ الإحصائي باستخداـ برمجية  -1

 .156، ص2005
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 تحميل البيانات واختبار الفرضيات ومناقشتياالمبحث الثاني:

 المطمب الأول: تحميل المحور الأول )البيانات الشخصية(

 الجنستوزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير يوضح (: 8الجدول رقم )

%نسبة مئوية تكرارات   
 60 30 ذكر
 40 20 انثى

 100 50 المجموع
 25برنامج الحزـ الاحصائية النسخة  مخرجات المصدر:

( فردا، 50مف خلبؿ الجدوؿ أعلبه وبالنظر إلى تكرارات أفراد عينة الدراسة والبالغ حجميـ إجمالا )
 40( أنثى بنسبة قدرت بػ 20%، أما الإناث فقد بمغ عددىف ) 60( بنسبة 30الذكور )نلبحظ أف حجـ 

ويدؿ عمى اف العينة محؿ الدراسة راجع لاف الرجاؿ اكثر اقتناء  واستخداـ المنتجات المؤسسة % وىذا 
 :كما ىو موضح مف خلبؿ الشكؿ التالي اغمبيتيا ذكور أي مجتمع ذكوري

 يع أفراد عينة الدراسة حسب متغير الجنس(: يوضح توز 02الشكؿ رقـ )

 
  Excelمن إعداد الطالبين بالاعتماد عمى برنامج  المصدر:

  

60 

40 

 انثى ذكر



 دراسة حالة مؤسسة اتصالات الجزائر بالمسيمة الفصل الثاني

49 
 

 عدد سنوات تعاممك مع المؤسسةتوزيع أفراد العينة حسب يوضح (: 9الجدول رقم )

%نسبة مئوية تكرارات   
سنوات فأقؿ 5  10 20 

سنوات 10إلى  6مف   19 38 
سنة 20إلى  11مف   16 32 
فأكثر 21  5 10 

 100 50 المجموع
 25برنامج الحزـ الاحصائية النسخة  مخرجات المصدر:

مف خلبؿ الجدوؿ أعلبه وبالنظر إلى تكرارات أفراد عينة الدراسة والبالغ حجميـ إجمالا 
قدر عددىـ ( فأقؿ سنوات 5) تعامؿ مع المؤسسة(، نلبحظ أف المذيف لدييـ الذيف لدييـ 50)

إلى  6)مف  عدد سنوات تعامميـ مع المؤسسة%، أما مف تتراوح 20( بنسبة بمغت 10بػ )
سنوات تعامميـ أفراد %، أما مف تتراوح 38( بنسبة قدرت بػ 19سنوات( فقد بمغ عددىـ ) 10

وفي %، 32( بنسبة قدرت بػ 16( فقد بمغ عددىـ )سنة20إلى  11مف )العينة المؤسسة
(، 5فأكثر فبمغ عددىـ ) 21ذيف لدييـ تعامؿ مع المؤسسة لأفراد العينة ا الأخير تراوحت

مما يدؿ عمى إف اغمبية أفراد عينة الدراسة لدييـ تطمعات واسعة عمى منتجات ،%10ة ببنس
 ما يوضحو الشكؿ التالي: مؤسسة اتصالات الجزائر، وىذا

 عدد سنوات تعاممك مع المؤسسةأفراد العينة حسب  يوضح توزيع(: 3الشكل رقم )

 
  Excelمن إعداد الطالبين بالاعتماد عمى برنامج  المصدر:
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 السنأفراد العينة حسب متغير  يوضح توزيع(: 10الجدول رقم )

 %نسبة مئوية تكرارات 
 2 1 سنة 18أقؿ مف 

 48 24 سنة 29-20مف 
 30 15 سنة39 -30مف 
 14 7 سنة 49-40مف 
 6 3 فما فوؽ 50

 100 50 المجموع
 25برنامج الحزـ الاحصائية النسخة  مخرجات المصدر:

مف خلبؿ نتائج الجدوؿ الذي يمثؿ توزيع مفردات العينة وفقا لمتغير العمر يتبيف لنا 
%( وىو ما يعادؿ 48( بنسبة )سنة 29إلى  20مف أف أكبر نسبة مف عينة الدراسة )

%( أي ما 2( قدرت نسبيـ )سنة 18أقؿ مف بيف ) بمغ سنيـمبحوثيف( فيما كاف الذيف 24)
( أي سنة 39 – 30مف فوؽ ) سنيـ%( الذيف يفوؽ 30مبحوث(، وتمييا نسبة ) 1يعادؿ )

، وتمييا (%14سنة( بنسبة ) 49 – 40، اما الذيف لدييـ سف )مف مبحوث( 15ما يعادؿ)
وىذا ما يدؿ أف أغمبيتيـ فئة شبابية مما يساىـ فما فوؽ(، 50في الأخير الذيف لدييـ سف )

 :في أداء مينتيـ. وىذا ما يوضحو الشكؿ التالي
 السنأفراد العينة حسب متغير  يوضح توزيع(: 4الشكل رقم )

 
  Excelمن إعداد الطالبين بالاعتماد عمى برنامج  المصدر:
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 المستوى التعميميأفراد العينة حسب  يوضح توزيع(: 11الجدول رقم )

%نسبة مئوية تكرارات   
 4 2 ابتدائي
 22 11 متوسط
 32 16 ثانوي

 34 17 جامعي
 6 3 دراسات عميا

 2 1 اخرى
 100 50 المجموع

 25برنامج الحزـ الاحصائية النسخة  مخرجات المصدر:
فردا،  34مف خلبؿ الجدوؿ أعلبه وبالنظر إلى تكرارات أفراد عينة الدراسة والبالغ حجميـ إجمالا 

، اما الذيف لدييـ مستوى متوسط فبمغ عددىـ %4بنسبة  2مستوى ابتدائي بمغ عدد  نلبحظ أف الذيف لدييـ
، أما أفراد العنة مفردة 16فبمغ عددىـ  %31، والذيف لدييـ مستوى ثانوي جاء بنسبة %22بنسبة  11

فقد شيادات الدراسات العميا ، أما الذيف لدييـ 34أفراد بنسبة  17بمغ عددىـ  فقد ةجامعيشيادة ل الحامميف
وتمييا في الأخير الذي لدييـ شيادات أخرى بمغ %، 6قدرت نسبيـ عمى التوالي بػ  3كاف عددىـ عمى 

يتضح مف خلبؿ النسب الموضحة أف معظـ أفراد عينة الدراسة ىـ مف ،%2مفردة قدرت بنسبة  1عددىـ 
ويتمتعوف بالميارات اللبزمة لأداء عمميـ كما اف طبيعة النشاط التي تمارسيـ  المستوى الجامعيالفئة 

مما يجعميـ يتحموف بالموضوعية والمصداقية في الإجابة عمى أسئمة الاستبياف ، المؤسسة يستمزـ ىذه الفئة
 :وىذا ما يوضحو الشكؿ التالي.وج بنتائج أقرب عمى الواقعوالخر 

 العممي توزيع أفراد العينة حسب المستوى التعميمي المؤىل (: يوضح5الشكل رقم )

 
 Excelمن إعداد الطالبين بالاعتماد عمى برنامج  المصدر:
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 مكان اقامتكأفراد عينة الدراسة حسب متغير  يوضح توزيع(: 12الجدول رقم )
 نسبة مئوية تكرارات 

 22 11 الريؼ
 78 39 المدينة
 100 30 المجموع

 25برنامج الحزـ الاحصائية النسخة  مخرجات المصدر:
( فردا، 50مف خلبؿ الجدوؿ أعلبه وبالنظر إلى تكرارات أفراد عينة الدراسة والبالغ حجميـ إجمالا )

مف أفراد  %78يقيموف في الريؼ، في حيف جاءت نسبة ، مف أفراد عينة الدراسة %22نسبة نلبحظ أف 
الجزائر وسط المدينة وىذا ما يد عمى أنيا الفئة الأكثر تفاعلب مع مؤسسة اتصالات العينة مف يقيموف في 

 :ىو موضح مف خلبؿ الشكؿ التالي كما

 إقامتكتوزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير مكان  (: يوضح6الشكل رقم )

 

 Excelمن إعداد الطالبين بالاعتماد عمى برنامج  المصدر:

  

22 

78 

 المدٌنة الرٌف
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 المنتجات المقدمةأفراد عينة الدراسة حسب متغير  يوضح توزيع(: 13الجدول رقم )

 %نسبة مئوية تكرارات 
ADSL 21 42 

idoom Fibre 7 14 
Idoom 4G 22 44 

 100 50 المجموع
 25برنامج الحزـ الاحصائية النسخة  مخرجات المصدر:

( فردا، 50مف خلبؿ الجدوؿ أعلبه وبالنظر إلى تكرارات أفراد عينة الدراسة والبالغ حجميـ إجمالا )
مف أفراد العينة مف  %14(، في حيف ADSLيستخدموف )، مف أفراد عينة الدراسة %42نسبة نلبحظ أف 
(،فبمغ Idoom 4Gمفردة، أما بالنسبة لمذيف يستخدموف ) 7(فبمغ عددىـ IdoomFiberيستخدموف)

وىذا ما يدؿ عمى أف خدمات الأنترنت المقدمة لمعملبء متقاربة بيف كؿ %44 مفردة بنسبة 22عددىـ 
كما اعلب بالنسبة بيف العملبء، الأكثر تف Idoom 4Gالخدمات التي توفرىا وكالة اتصالات الجزائر، لأف

 :ىو موضح مف خلبؿ الشكؿ التالي

 المنتجات المقدمةتوزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير  (: يوضح7الشكل رقم )

 

 Excelمن إعداد الطالبين بالاعتماد عمى برنامج  المصدر:
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 المطمب الثاني: تحميل الإحصاءات الوصفية لممحور الأول )الرقمنة(

ان مايميز تطبيق الارقمنة في المؤسسات ىو تقميل تكاليف التنقل وتسريع انجاز  
الخدمات بالنسبة لمعميل الذي تريد المؤسسة دائما ان تكسب رضاه عن منتجاتيا 

نة ىو توفرىا عمى أجيزة وتقنيات مايساعد الإدارة في تطبيق الرقموخدماتيا ولعل اىم 
حديثة ونظم بيانات حديثة وىواتف وفاكسات تزيد ترابط بين مختمف الأجيزة الإدارية 
فالمكونات امادية ضرورية لمواكبة مؤسسة لمختمف تطورات التي تحدث في سوق  

 لضمان بقائيا.

 الفرع الأول: المادي 

 الإحصاءات الوصفية لمبعد المادي يوضح(: 14الجدول رقم )

 العبارات
متوسط 
 الحسابي

 انحراف
 القرار الترتيب معياري

تعتقد أف الأجيزة المستخدمة في مؤسسة اتصالات الجزائر 
 عالي 2 0,98747 3,6200 تخدـ عممية الرقمنة

ترى أف التطبيقات المستعممة في مؤسسة اتصالات 
 متوسط 4 1,24605 3,2800 لمعملبء الجزائر تغطي مختمؼ الخدمات المقدمة

تستغؿ مؤسسة اتصالات الجزائر جميع الوسائؿ والمعدات 
 متوسط 5 1,20898 3,2600 التكنولوجيا الحديثة استغلبؿ أمثؿ تمبية لخدمتكـ

تنشط مؤسسة اتصالات الجزائر عبر مختمؼ المواقع 
 عالي 3 1,10657 3,400 الالكترونية لمتقرب مف عملبئيا

 عالي 1 1,09619 3,6800 اتصالات الجزائر قاعة مريحة ونظيفة تمتمؾ
 عالي 0.80970 3.4480 عدبجة الكمية لمر الد

 25: مخرجات برنامج الحزـ الإحصائية النسخة المصدر
عالي جاءت بدرجة بعد المادي يتضح مف خلبؿ الجدوؿ السابؽ أف درجة : بالنسبة البعد الأول

 (.0.80970)يساوي (، وبانحراؼ معياري 3.4480)ككؿ ، حيث بمغ المتوسط الحسابي لمبعد ومتوسط
(، يمكف تفسير حصوؿ 3.6800 –3.2600أما المتوسطات الحسابية لكؿ عبارة فتراوحت بيف )

 الحسابي.بالمتوسط المادي في مؤسسة الاتصالات الجزائر بعد 
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بمتوسطات حسابية في النواحي الآتية: جاءت  موافؽ وغير متأكدوقد جاءت كؿ العبارة بدرجة 
تعتقد أف الأجيزة المستخدمة في مؤسسة اتصالات الجزائر تخدـ عممية " الثانية في المرتبة الثانيةعبارة 
ترى أف التطبيقات (، وعبارة "0,98747(، وانحراؼ معياري )3,6200" بمتوسط حسابي )الرقمنة

في المرتبة جاءت المستعممة في مؤسسة اتصالات الجزائر تغطي مختمؼ الخدمات المقدمة لمعملبء"، 
جاءت العبارة  الخامسة(، وفي المرتبة 1,24605(، وانحراؼ معياري )3.2800بمتوسط حسابي ) الرابعة

ا الحديثة استغلبؿ أمثؿ تمبية "تستغؿ مؤسسة اتصالات الجزائر جميع الوسائؿ والمعدات التكنولوجي
تنشط مؤسسة " (، وأما العبارة الرابعة1.20898(، وانحراؼ معياري)3,2600لخدمتكـ" بمتوسط حسابي )

بمتوسط  الثالثةجاءت في المرتبة  "اتصالات الجزائر عبر مختمؼ المواقع الالكترونية لمتقرب مف عملبئيا
تمتمك اتصالات جاءت العبارة " الاولىوفي المرتبة ، (1,10657(، وانحراؼ معياري )3,400حسابي )

 .(0,09619(، وانحراؼ معياري)3,6800بمتوسط حسابي )" الجزائر قاعة مريحة ونظيفة
المادي في مؤسسة الاتصالات الجزائر تفسر بالكثير مف الجوانب التي  الرقمنة الجانبمساىمة 

الاستثمار في و تدعـ تقدـ المؤسسة وتعزز قدرتيا عمى تمبية احتياجات العملبء والمجتمع بشكؿ عاـ. 
البنية التحتية يمثؿ جانبًا أساسيًا مف البعد المادي، حيث يتضمف بناء وتحديث شبكات الاتصاؿ، بما في 

ىذه الاستثمارات ضرورية لضماف تقديـ و لألياؼ البصرية ومحطات البث وأبراج الاتصالات. ذلؾ ا
خدمات إنترنت عالية السرعة واتصالات ىاتفية موثوقة، مما يعزز مف تحقيؽ رضا العملبء وثقتيـ في 

 .المؤسسة
مف خلبؿ الاستثمار  تبني التكنولوجيا الحديثة والابتكارات التقنية.وذلؾ لالمادي ترقمنة الجانب نكتم

 والخامس( 4G) في أجيزة ومعدات متطورة، تستطيع المؤسسة تقديـ خدمات متقدمة مثؿ الجيؿ الرابع
(5G) .مما يفتح أبوابًا جديدة لمتواصؿ الرقمي ويوفر إمكانيات واسعة للبستخدامات التجارية والشخصية ،

ولكنيا أيضًا تعزز مف الكفاءة التشغيمية وتحسف ىذه التحسينات التكنولوجية ليست فقط مصدرًا لمتنافسية، 
 .جودة الخدمة المقدمة

كذلؾ، يساىـ في تعزيز قدرات المؤسسة عمى صيانة شبكاتيا وتجييزاتيا بشكؿ فعاؿ. الاستثمار 
في أنظمة المراقبة والصيانة الحديثة يضمف استمرارية الخدمة ويقمؿ مف فترات الانقطاع، مما يؤدي إلى 

 .ة المستخدـ وزيادة مستوى الثقة في الخدمات المقدمةتحسيف تجرب
يفسر البعد المادي في مؤسسة الاتصالات الجزائر مساىمتو الكبيرة في التطوير  في نياية المطاؼ

التكنولوجي، وتحسيف جودة الخدمات، وتطوير الموارد البشرية، وتعزيز المسؤولية الاجتماعية. ىذه 
ؽ رؤية المؤسسة وأىدافيا الاستراتيجية، مما يجعؿ الاستثمار في البعد الجوانب مجتمعة تساىـ في تحقي

 المادي ضرورة حتمية لاستمرار نجاحيا وتقدميا.
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 الفرع الثاني: الإداري

 يوضحالإحصاءات الوصفية لمبعد الإداري(: 15الجدول رقم )

 العبارات
متوسط 
 الحسابي

 إنحراف
 القرار الترتيب معياري

 متوسط 6 1,29756 2,9000 تجد استجابة سريعة لمعالجة الشكاوي المقدمة مف طرفكـ
ساىمت الرقمنة في تخفيض تكمفة المادية المستغمة لتنفيذ 
الخدمات الإدارية )الوثائؽ، التسجيلبت...إلخ( في مؤسسة 

 اتصالات الجزائر
 عالي 5 1,21218 3,4000

العمميات الإدارية  ساىمت الرقمنة في تسريع إنجاز
 بالمؤسسة اتصالات الجزائر

 عالي 3 1,07076 3,4200

أضافت الرقمنة ميزات جديدة عمى مستوى خدمات مؤسسة 
 اتصالات الجزائر

 عالي 1 1,0351 3,7000

حققت الرقمنة تخفيض المدة الزمنية المستغرقة مف لحظة 
استلبـ طمب الزبوف لمخدمة )طمب الوثائؽ الرقمية(إلى 

 لحظة تسميـ الطمب
 عالي 4 1,17959 3,4200

 عالي 2 1,1808 3,5600 مع وجود الرقمة تقمص استخداـ الممفات الورقية
 عالي 0,80037 3,4000 عدبجة الكمية لمر الد

 25: مخرجات برنامج الحزـ الإحصائية النسخة المصدر
عالي جاءت بدرجة بعد الإداري يتضح مف خلبؿ الجدوؿ السابؽ أف درجة : بالنسبة البعد الثاني

 (.0,80037)يساوي (، وبانحراؼ معياري 3,4000)ككؿ ، حيث بمغ المتوسط الحسابي لمبعد ومتوسط
(، يمكف تفسير حصوؿ 3.7000 –2.9000أما المتوسطات الحسابية لكؿ عبارة فتراوحت بيف )

 الحسابي.بالمتوسط الإداري في مؤسسة اتصالات الجزائر بعد 
بمتوسطات حسابية في النواحي الآتية: جاءت  موافؽ وغير متأكدكؿ العبارة بدرجة وقد جاءت 

" بمتوسط تجد استجابة سريعة لمعالجة الشكاوي المقدمة مف طرفكـ" الثانية في المرتبة السادسةعبارة 
ساىمت الرقمنة في تخفيض تكمفة المادية (، وعبارة "1,29756(، وانحراؼ معياري )2,9000حسابي )

في جاءت مستغمة لتنفيذ الخدمات الإدارية )الوثائؽ، التسجيلبت...إلخ( في مؤسسة اتصالات الجزائر"، ال
جاءت  الثالثة(، وفي المرتبة 1,21218(، وانحراؼ معياري )3,4000بمتوسط حسابي ) الخامسةالمرتبة 

بمتوسط حسابي " العبارة "ساىمت الرقمنة في تسريع إنجاز العمميات الإدارية بالمؤسسة اتصالات الجزائر
أضافت الرقمنة ميزات جديدة عمى الرابعة "(، وأما العبارة 1,07076(، وانحراؼ معياري)3,4200)
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(، 3,7000بي )بمتوسط حسا الاولىجاءت في المرتبة  "مستوى خدمات مؤسسة اتصالات الجزائر
جاءت العبارة "حققت الرقمنة تخفيض المدة الزمنية  الرابعةوفي المرتبة ، (1,0351وانحراؼ معياري )

 الطمب "بمتوسطالمستغرقة مف لحظة استلبـ طمب الزبوف لمخدمة )طمب الوثائؽ الرقمية( إلى لحظة تسميـ 
مع وجود الرقمة جاءت العبارة " ةالثانيوفي المرتبة ،(1,17959(، وانحراؼ معياري)3,4200حسابي)

 .(0,80037(، وانحراؼ معياري)3,5600حسابي) "بمتوسطالورقية تقمص استخدام الممفات 

تتيح الرقمنة لممؤسسة تقديـ خدمات أفضؿ وأكثر تفاعمية لمعملبء. مف خلبؿ استخداـ الأنظمة 
ومات بسيولة وسرعة، مما يعزز الرقمية وخدمات الإنترنت، يمكف لمعملبء الوصوؿ إلى الخدمات والمعم

مف تجربتيـ ويزيد مف رضاىـ. الأنظمة الرقمية تمكف المؤسسة مف تتبع طمبات العملبء واستفساراتيـ 
 .بشكؿ أكثر فعالية، مما يساىـ في تقديـ حموؿ سريعة ودقيقة

في سوؽ كما تساىـ الرقمنة في تعزيز قدرة المؤسسة عمى الابتكار والتكيؼ مع التغيرات السريعة 
الاتصالات. الأنظمة الرقمية توفر البيانات والتحميلبت اللبزمة لفيـ الاتجاىات السوقية واحتياجات 
العملبء، مما يساعد الإدارة عمى اتخاذ قرارات استراتيجية مبنية عمى معمومات دقيقة ومحدثة. ىذا يعزز 

 .تطمعات العملبء مف قدرة المؤسسة عمى الابتكار وتقديـ خدمات ومنتجات جديدة تمبي

تفسرمساىمة رقمنة الإدارة في مؤسسة الاتصالات الجزائر مف خلبؿ دورىا في  نياية المطاؼفي 
تحسيف الكفاءة التشغيمية، تعزيز الشفافية والمساءلة، تحسيف التواصؿ الداخمي، تقديـ خدمات أفضؿ 

يز لمعملبء، وتعزيز القدرة عمى الابتكار والتكيؼ مع التغيرات السوقية. ىذه العوامؿ مجتمعة تسيـ في تعز 
مكانة المؤسسة كقائد في مجاؿ تكنولوجيا المعمومات والاتصالات، وتدعـ تحقيؽ أىدافيا الاستراتيجية 

  والنمو المستداـ.
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 الفرع الثالث: البشري

 الوصفية لمبعد البشري يوضح الإحصاءات(: 16الجدول رقم )
 القرار الترتيب معياري إنحراف متوسط الحسابي العبارات

تعتمد المؤسسة عمى اليد العاممة المؤىمة في مجاؿ 
 متوسط 1 1,32926 3,2200 الرقمنة

عدد الموظفيف كافي لتمبية طمباتكـ وتحقيؽ أفضؿ 
 عالي 3 1,23487 3,1600 خدمة لكـ في الوقت المحدد

يتمتع موظفي مؤسسة اتصالات الجزائر بحسف 
 متوسط 4 1,4119 2,9200 الخمؽ وطريقة جيدة لمحوار

تستعمؿ المؤسسة اتصالات الجزائر التقنيات 
الزبائف مع الرقمية التي تسيؿ التواصؿ  متوسط 2 1,31382 3,2200 

 متوسط 0,03539 3,1300 عدبجة الكمية لمر الد
 25: مخرجات برنامج الحزـ الإحصائية النسخة المصدر

موافؽ، محايد، بدرجة بعد البشري يتضح مف خلبؿ الجدوؿ السابؽ أف درجة : بالنسبة البعد الثالث
 (.0.64370)يساوي (، وبانحراؼ معياري 3.0286)ككؿ ، حيث بمغ المتوسط الحسابي لمبعد معارض

(، يمكف تفسير حصوؿ 3,2200 –2,9200أما المتوسطات الحسابية لكؿ عبارة فتراوحت بيف )
 الحسابي. بالمتوسط البشري في مؤسسة اتصالات الجزائر، بعد 

في  بمتوسطات حسابية في النواحي الآتية: جاءت عبارة الأولى موافؽوقد جاءت كؿ العبارة بدرجة 
(، 3,2200" بمتوسط حسابي )ةتعتمد المؤسسة عمى اليد العاممة المؤىمة في مجاؿ الرقمن" المرتبة الأولى

عدد الموظفيف كافي لتمبية طمباتكـ وتحقيؽ أفضؿ خدمة لكـ في (، وعبارة "1,32926وانحراؼ معياري )
(، وفي 1,23487(، وانحراؼ معياري )3,1600بمتوسط حسابي ) الثالثةالوقت المحدد"، في المرتبة 

جاءت العبارة " يتمتع موظفي مؤسسة اتصالات الجزائر بحسف الخمؽ وطريقة جيدة لمحوار  الرابعةالمرتبة 
تستعمؿ المؤسسة " (، وأما العبارة الرابعة1,4119(، وانحراؼ معياري)2,9200توسط حسابي )" بم

بمتوسط  الثانيةجاءت في المرتبة " اتصالات الجزائر التقنيات الرقمية التي تسيؿ التواصؿ مع الزبائف
 .(1,31382(، وانحراؼ معياري )3,2200حسابي )

الاتصالات الجزائر تفسر مف خلبؿ التأثير العميؽ الذي مساىمة رقمنة الجانب البشري في مؤسسة 
تحدثو في تحسيف كفاءة إدارة الموارد البشرية، وتعزيز تجربة الموظفيف، ودعـ تحقيؽ الأىداؼ 

 .فوائد متعددة لممؤسسة وموظفييا ، وتحقيؽالاستراتيجية
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حقيؽ ىذه الأىداؼ تتيح الأنظمة الرقمية وضع أىداؼ واضحة وقابمة لمقياس، ومتابعة تقدـ تو 
بشكؿ مستمر. ىذا يوفر شفافية أكبر ويسمح بتقديـ تغذية راجعة فورية لمموظفيف، مما يساعدىـ عمى 
تحسيف أدائيـ باستمرار. كما توفر ىذه الأنظمة تحميلبت وتقارير تفصيمية تدعـ اتخاذ قرارات مستنيرة 

 ىـ الوظيفي. بشأف الترقيات والمكافآت، مما يحفز الموظفيف ويعزز مف رضا
تفسر مساىمة رقمنة الجانب البشري في مؤسسة الاتصالات الجزائر مف خلبؿ تحسيف عمميات و 

التوظيؼ، تعزيز برامج التدريب والتطوير الميني، تحسيف إدارة الأداء، تعزيز التواصؿ الداخمي، وتسييؿ 
ومحفزة، تدعـ تحقيؽ الأىداؼ الخدمات الإدارية. ىذه التحسينات تساىـ في بناء قوة عمؿ فعالة 

الاستراتيجية لممؤسسة وتعزز مف قدرتيا عمى الابتكار والنمو في سوؽ تكنولوجيا المعمومات والاتصالات 
 الديناميكي.

 الفرع الرابع: الأمني

 يوضحالإحصاءات الوصفية لمبعد الأمني(: 17الجدول رقم )
 القرار الترتيب إنحراف معياري متوسط الحسابي العبارات

تستعمؿ المؤسسة قاعدة بيانات احتياطية عند ضياع 
 أو فقداف البيانات الأصمية

 متوسط 4 1,15281 3,240

تحتوي المؤسسة عمى أنظمة رقابية وأمنية لمكافحة 
 الاختراقات

 متوسط 3 1,21638 3,3000

تضمف المؤسسة اتصالات الجزائر سرية المعمومات 
 عالي 1 1,0349 3,4800 والمعاملبت الإدارية

تؤمف مؤسسة اتصالات الجزائر حسابات وخدمات 
 الكترونية آمنة لعملبئيا

 متوسط 2 1,2436 3,3800

 متوسط 0,98716 3,3500 جة الكمية لمبعدر الد
 25مخرجات برنامج الحزـ الإحصائية النسخة المصدر: 

موافؽ، محايد، بدرجة بعد الأمني يتضح مف خلبؿ الجدوؿ السابؽ أف درجة : بالنسبة البعد الثالث
 (.0.98716)يساوي (، وبانحراؼ معياري 3.3500)ككؿ ، حيث بمغ المتوسط الحسابي لمبعد معارض

(، يمكف تفسير حصوؿ بعد 3,4800 –3,240أما المتوسطات الحسابية لكؿ عبارة فتراوحت بيف )
 الحسابي. بالمتوسط الجزائر، الأمني في مؤسسة اتصالات 

 بمتوسطات حسابية في النواحي الآتية: موافؽوقد جاءت كؿ العبارة بدرجة 
تستعمؿ المؤسسة قاعدة بيانات احتياطية عند ضياع أو " في المرتبة الرابعة جاءت عبارة الأولى
تحتوي وعبارة "(، 1,15281(، وانحراؼ معياري )3,240" بمتوسط حسابي )فقداف البيانات الأصمية 
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(، 3,3000بمتوسط حسابي ) الثالثةالمؤسسة عمى أنظمة رقابية وأمنية لمكافحة الاختراقات "، في المرتبة 
جاءت العبارة " تضمف المؤسسة اتصالات الجزائر  الأولى(، وفي المرتبة 1,21638وانحراؼ معياري )

(، وأما 1,0349، وانحراؼ معياري)(3,4800سرية المعمومات والمعاملبت الإدارية" بمتوسط حسابي )
تؤمف مؤسسة اتصالات الجزائر حسابات وخدمات الكترونية آمنة لمعملبئيا جاءت في الرابعة "العبارة 
 .(1,31382(، وانحراؼ معياري )3,3800بمتوسط حسابي ) الثانيةالمرتبة 

فوائد الكبيرة التي مساىمة رقمنة الجانب الأمني في مؤسسة الاتصالات الجزائر تفسر مف خلبؿ ال
 تقدميا في تعزيز الحماية الشاممة لمبيانات والبنية التحتية التقنية لممؤسسة.

رقمنة الجانب الأمني تعني استخداـ التقنيات الرقمية المتقدمة والأنظمة الإلكترونية لتعزيز الأمف 
 ة دوف انقطاع.السيبراني، وحماية المعمومات الحساسة، وضماف استمرارية العمميات التشغيمي

كما تساىـ الرقمنة في توعية الموظفيف وتعزيز ثقافة الأمف السيبراني. مف خلبؿ برامج التدريب 
الرقمية والمحاكاة، يمكف لممؤسسة تعميـ الموظفيف أفضؿ الممارسات في مجاؿ الأمف السيبراني، وكيفية 

الوعي الأمني ويقمؿ مف احتمالية الوقوع في التعرؼ عمى التيديدات والتعامؿ معيا بفعالية. ىذا يزيد مف 
 الفخاخ الإلكترونية مثؿ ىجمات التصيد الاحتيالي.

تفسر مساىمة رقمنة الجانب الأمني في مؤسسة الاتصالات الجزائر مف خلبؿ تعزيز قدرات 
سيبراني، المراقبة والاستجابة، حماية البيانات الحساسة، ضماف استمرارية الأعماؿ، تعزيز ثقافة الأمف ال

وتحسيف إدارة الامتثاؿ. ىذه التحسينات تضمف توفير بيئة آمنة وموثوقة، تحمي المؤسسة مف التيديدات 
 السيبرانية وتعزز مف قدرتيا عمى تقديـ خدمات عالية الجودة بثقة وأماف.

 )رضا العملاء(الوصفية لممحور الثالث الإحصاءاتتحميل  الثالث:المطمب 

 الوصفية لمحور رضا العملاء يوضح الإحصاءات(: 18الجدول رقم )

 القرار الترتيب الانحراف المعياري متوسط حسابي 
 عالي 1 0,97080 3,5800 سبؽ لؾ أف اقتنيت منتج مف مؤسسة اتصالات الجزائر

لديؾ معمومات مسبقة عف المنتج مف خلبؿ المواقع الالكترونية 
الجزائرلمؤسسة اتصالات   متوسط 2 1,12486 3,2000 

تتعامؿ مؤسسة اتصالات الجزائر بالدفع عف طريؽ الأقساط 
 وبطاقات الدفع الإلكتروني

 متوسط 7 1,07836 3,0200

 متوسط 8 1,20221 2,9400 ترضيؾ جودة منتجات وخدمات مؤسسة اتصالات الجزائر
لممناطؽ توفر مؤسسة اتصالات الجزائر خدمات سمكية ولاسمكية 

 المعزولة
 متوسط 13 1,19335 2,6200

 متوسط 11 1,18992 2,8200 خدمة ما بعد البيع والضماف موجودة
 متوسط 5 1,09563 3,0600 بشكؿ عاـ أنت راضي عف مستوى الخدمات المقدمة لؾ

 متوسط 10 1,25584 2,8800تجد تخفيضات وتحفيزات عمى مستوى المؤسسة اتصالات 
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 الجزائر في منتجاتيا
 متوسط 3 1,16058 3,2000 برايؾ المؤسسة اتصالات الجزائر تواكب الرقمنة

توفر المؤسسة اتصالات الجزائر حسف المعاممة والاستقباؿ 
 متوسط 9 1,13227 2,9400 وتقديـ الخدمة المطموبة

توجد استطلبعات لمرأي حوؿ كفاءة مؤسسة اتصالات الجزائر 
 متوسط 12 1,27279 2,8200 عمى مواقع التواصؿ الاجتماعي

 متوسط 6 1,32419 3,0400 ترى اف المؤسسة اتصالات الجزائر ترقى لمستوى توقعاتكـ
كزبوف مف خلبؿ نظرتؾ وتعاممؾ لممؤسسة في تحسف و تطور 

 متوسط 4 1,38505 3,2000 الخدمات المقدمة

 متوسط 0,70200 3,0246 جة الكمية لممحورر الد
 25الحزـ الإحصائية النسخة  : مخرجات برنامجالمصدر

يتضح مف خلبؿ الجدوؿ السابؽ أف درجة محور رضا العملبء جاءت موافؽ، حيث بمغ المتوسط 
 (.0,70200(، وبانحراؼ معياري يساوي )3,0246الحسابي لممجاؿ ككؿ )

(، يمكف تفسير حصوؿ 3.5800 –2.6200أما المتوسطات الحسابية لكؿ عبارة فتراوحت بيف )
 رضا العملبءبالمتوسط الحسابي.كؿ محور 

وقد جاءت كؿ العبارة بدرجة وموافؽ وغير متأكد بمتوسطات حسابية وانحرافات معيارية كؿ عبارة 
 المحور الثالث بدرجة بيف موافؽ عمى النحو الآتي:

" في المرتبة الأولى بمتوسط سبؽ لؾ أف اقتنيت منتج مف مؤسسة اتصالات الجزائر جاءت عبارة "
لديؾ معمومات مسبقة عف المنتج مف خلبؿ (، وعبارة "0,97080(، وانحراؼ معياري )3,5800حسابي )

(، وانحراؼ 3,200"، في المرتبة الثانية بمتوسط حسابي )المواقع الالكترونية لمؤسسة اتصالات الجزائر
اط تتعامؿ مؤسسة اتصالات الجزائر بالدفع عف طريؽ الأقس(، جاءت العبارة " 0,80827معياري )

(، 3,0200" جاءت في الثالثة المحور المرتبة السابعة بمتوسط حسابي )وبطاقات الدفع الإلكتروني
عبارة "ترضيؾ جودة منتجات وخدمات مؤسسة في الثامنة(، وفي المرتبة 1,07836وانحراؼ معياري)

توفر (، وجاءت العبارة "1,20221(، وانحراؼ معياري )2,9400اتصالات الجزائر" بمتوسط حسابي)
مؤسسة اتصالات الجزائر خدمات سمكية ولاسمكية لممناطؽ المعزولة" في المرتبة الثالثة عشربمتوسط 

( أما عبارة " خدمة ما بعد البيع والضماف موجودة" 1,19335(، وانحراؼ معياري )2,6200حسابي )
، كما (1,18992(، وانحراؼ معياري )2,8200جاءت في المرتبة الحادي عشر بمتوسط حسابي )

جاءت  لمعبارة " بشكؿ عاـ أنت راضي عف مستوى الخدمات المقدمة لؾ"، في المرتبة الخامسة بمتوسط 
(، وفي المرتبة العاشرة عشر فكانت لمعبارة " تجد 1,09563( وانحراؼ معياري )3,0600حسابي)

( 2,8800بي)تخفيضات وتحفيزات عمى مستوى المؤسسة اتصالات الجزائر في منتجاتيا "، بمتوسط حسا
(، وأما العبارة "برايؾ المؤسسة اتصالات الجزائر تواكب الرقمنة " فحتمت 1,25584وانحراؼ معياري )
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(، وجاءت العبارة " توفر 1,16058( وانحراؼ معياري )3,2000المرتبة الثالثة بمتوسط حسابي)
ة" في المرتبة التاسعة المؤسسة اتصالات الجزائر حسف المعاممة والاستقباؿ وتقديـ الخدمة المطموب

(. وجاءت وعبارة" توجد استطلبعات لمرأي حوؿ 1,13227( وانحراؼ معياري )2,9400بمتوسط حسابي)
كفاءة مؤسسة اتصالات الجزائر عمى مواقع التواصؿ الاجتماعي" جاءت في المرتبة الثانية عشر بمتوسط 

رى اف المؤسسة اتصالات الجزائر (،وجاءت العبارة " ت1,27279( وانحراؼ معياري )2,8200حسابي)
(، 1,35805( وانحراؼ معياري )3,0400ترقى لمستوى توقعاتكـ" في المرتبة السادسة بمتوسط حسابي)

وجاءت العبارة " كزبوف مف خلبؿ نظرتؾ وتعاممؾ لممؤسسة في تحسف وتطور الخدمات المقدمة" في 
 (.1,35805)( وانحراؼ معياري 3,2000المرتبة الرابعة بمتوسط حسابي)

مما يتضح لنا مف خلبؿ النتائج المتحصؿ عمييا عمى أف أفراد العينة يؤكدوف تبيف مف النتائج أف 
مف العملبء الذيف أبدوا رضاىـ عف خدمات مؤسسة  بدرجة متوسطةىناؾ أغمبية المستجوبيف جاءت 
الخدمات وتمبية نتيجة لمجيود المبذولة في تحسيف جودة  ذلؾ الرضاالاتصالات الجزائر. وجاءت 
 .احتياجات العملبء بشكؿ فعاؿ

بالإضافة إلى ذلؾ، أشار العملبء إلى الاستجابة السريعة والفع الة مف قبؿ فرؽ خدمة العملبء، 
حيث تـ تمبية استفساراتيـ ومتطمباتيـ بشكؿ ميني وودي. كما لاحظوا التحسينات في عمميات الفوترة 

 .عملبء أسيؿ وأكثر يسرًاوتسييلبت الدفع، مما أدى إلى تجربة 
علبوة عمى ذلؾ، أشار العملبء إلى رضاىـ عف التواصؿ والتفاعؿ مع مؤسسة الاتصالات الجزائر، 

 .حيث تـ تقديـ مساحة لمملبحظات والاقتراحات، وتـ التعامؿ معيا بجدية وتقدير
الجزائر في تمبية مما يفسرأف آراء العملبء التي تـ جمعيا مف العينة تفوؽ مؤسسة الاتصالات 

احتياجات وتوقعات العملبء، وتوفير خدمات شبو عالية. ىذا ما يعكس التزاـ المؤسسة بالتطوير المستمر 
 وتحسيف الجودة، ويعزز مف مكانتيا كمزود رائد لخدمات الاتصالات في الجزائر

 المطمب الرابع: مناقشة النتائج عمى ضوء الفرضيات

يرات المستقمة والمتغير التابع سنقوـ بحساب معاملبت الإرتباط مف لدراسة وجود علبقة بيف المتغ
أجؿ معرفة أي المتغيرات أقوى ارتباطا والمتغيرات الأقؿ ارتباطا، ولأجؿ ذلؾ سيتـ صياغة فرضيات 

 العلبقة كالتالي:
H0.لا يوجد دور ذو دلالة إحصائية لمرقمنة في تحقيؽ رضا العملبء : 
H1صائية لمرقمنة في تحقيؽ رضا العملبء.: يوجد دور ذو دلالة إح 

 ( لحساب معامؿ الإرتباط كانت النتائج كما في الجدوؿ التالي:SPSSومف خلبؿ مخرجات برنامج )
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 معاملات إرتباط بيرسون بين المتغيرات المستقمة والمتغير التابعيوضح(: 19الجدول رقم )

 بعد الأمني بعد البشري بعد الإداري الماديبعد  رضا العملاء المتغيرات

 ت
مل

معا
 

باط
لارت

ا
 

 رضا العملاء
1 

**0.677 **0.785 **0.839 **0.636 
 0.000 0.000 0.000 0.000 مستوى الدلالة
 0.677** بعد المادي

1 
**0.524 **0.614 **0.396 

 0.004 0.000 0.000 0.000 مستوى الدلالة
 0.524** 0.785** بعد الإداري

1 
**0.672 **0.461 

 0.001 0.000 0.000 0.000 مستوى الدلالة
 0.672** 0.614** 0.839** بعد البشري

1 
**0.564 

 0.000 0.000 0.000 0.000 مستوى الدلالة
 0.564** 0.461** 0.396** 0.636** بعد الأمني

1 
 0.000 0.000 0.004 0.000 مستوى الدلالة

 (SPSSإعداد الطالبيف مف خلبؿ البيانات الميدانية لمبحث اعتمادا عمى نتائج التحميؿ الإحصائي ): المصدر
نلبحظ مف الجدوؿ السابؽ وجود علبقة بيف المتغيرات طردية وذات دلالة إحصائية عالية جدا أقؿ 

أبعاد الرقمنة لبحظ أف ن، و الرقمنة( مما يعني وجود علبقة بيف المتغيرات المستقمة 0.01مف أو تساوي )
الأقوى ارتباطا بمعدؿ ارتباط،  ىو ( البعد البشري)بعد مادي، بعد إداري، بعد بشري، بعد أمني

. وذلؾ راجع إلى وجود علبقة ارتباطية تكاممية موجبة بيف تكنولوجيا الرقمية في مؤسسة (0.839)
تحسيف كفاءة العمميات و داخمي مثؿ اتصالات الجزائر في تحقيؽ رضا العملبء تأثيره بعدة عوامؿ ما ى

 الداخمية، تعزيز التواصؿ الفعاؿ بيف الأقساـ، وتوفير تدريب متقدـ لمموظفيف.

 اختبار الفرضيات ومناقشتياالمطمب الخامس: 

تتمحور الفرضيات الدراسة في كشؼ عف مدى وجود علبقة ارتباطية ذات تأثير ايجابي بيف 
رضا والمتغير التابع المتمثؿ في الرقمنةع أي بيف متغير مستقؿ المتمثؿ في المتغير المستقؿ والمتغير التاب

وعميو وللئجابة عف الفرضيات فانو سيتـ دراسة علبقة التأثير بينيما باستخداـ تحميؿ الانحدار العملبء 
الخطي الكشؼ عمى وجود ارتباط بيف المتغيرات وكذلؾ عف مدى تأثير ومساىمة ودور متغير مستقؿ في 
التغيرات التي تحدث في المتغير التابع حيث وخلبؿ حساب معادلة الانحدار الخطي لمعلبقة التأثير بيف 
المتغيريف فإف نتحصؿ عمى مؤشرات إحصائية نقدـ شرح موجز ليا حتى نتمكف مف تفسير النتائج 

 المتحصؿ عمييا:
 ( معامل الارتباط بيرسونCorrelationdePearson): اه وقوة العلبقة ويستخدـ لقياس اتج

وىذه القيمة تدؿ عمى قوة أو  1إلى + 1 -الخطية بيف المتغيريف وتقع قيمة معامؿ الارتباط بيف 
ضعؼ العلبقة بيف المتغيريف، فإذا كنت القيمة كبيرة كافية بغض النظر عف الإشارة فإف العلبقة بيف 
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العلبقة بيف المتغيريف فإذا كانت  المتغيريف قوية، أما إشارة معامؿ الارتباط فإنيا تدؿ عمى اتجاه
الإشارة موجبة فاف زيادة قيـ أحد المتغيرات ترافقيا زيادة في المتغير الأخر أي العلبقة بينيما طردية 

 والعكس صحيح، ويمكف تقسيـ مجالات قيمة معامؿ الارتباط.
  اختبارF-test) Fع لمعلبقة (: مف اجؿ معنوية العلبقة بيف متغير المستقؿ والمتغير التاب

المرافقة  sigالمدروسة يمكف معرفة المعنوية أو الدلالة الإحصائية لمعلبقة المدروسة مف خلبؿ قيمة 
فاف العلبقة المدروسة بيف متغيريف ذات  0.05أقؿ مف  SIG( فإذا كانت قيمة F-testللبختبار )

 دلالة إحصائية:
 . 1معامل الانحدارb  وb0:، حيث ما يمثؿ مقدر الثابت ذلؾ أف الثابت وb   ومعامؿB  فيو

 قيمة التي يزيد بيا المتغير التابع عند زيادة وحدة واحدة في المتغير المستقؿ.
  اختبارT-test) T:)  مف اجؿ معنوية التأثير بيف المتغيريف، ويستخدـ لاختبار معنوية تأثير

( لمنموذج الانحدار b0و  1bقؽ مف معنوية معاملبت )المستقؿ في التابع، بكممة أخرى يستخدـ لتح
حيث إذا كانت قيمة  0.05( مع مستوى الدلالة T-testالمرافقة للبختبار )  sigوىذا مف مقارنة قيمة 

SIG  0.05أقؿ مف ( 1فاف معامؿ الانحدارb  وb0 يختمؼ عف الصفر ومنو لو تأثير معنوي ويضـ )
ويمثؿ  R2ة المدروسة. قيمة معامؿ التفسير: ويرمز لو بالرمز في نموذج الانحدار الممثؿ لمعلبق

النسبة المئوية لمتبايف التي يتـ تفسيرىا بواسطة المتغير أو المتغيرات المستقمة التي يتضمنيا النموذج 
يعني ارتفاع درجة التفسير متغير التابع مف  1فكمما اقتربت مف  ≥R≤ 0أي بيف:  1و  0وتقع بيف 

 قبؿ متغير المستقؿ.
 اختبار الفرضية الرئيسية: الفرع الاول:

 تنص الفرضية الرئيسية لمدراسة عمى ما يمي
 يوجد دور ذو دلالة إحصائية لمرقمنة في تحقيؽ رضا العملبء. 

الرقمنة البديمة ار المتعدد لمتحقؽ مف دور أبعاد لإختبار ىذه الفرضية تـ استخداـ تحميؿ الانحد
( بشري، البعد الرابع: الأمني / البعد الثالث:إداريالبعد الثاني:  المادي/البعد الأول: والمتمثمة في كؿ )

 :،حيث تنص الفرضيات الفرعية عمى ما يميتحقيؽ رضا العملبءفي 
 :بعد المادي 

عند مستوى  ذو دلالة احصائية لمبعد المادي في تحقيؽ رضا العملبء يوجد دور: نصت الفرضية الأولى
 (α≥ 0.05).دلالة
 بعد الإداري 

عند مستوى  ذو دلالة احصائية لمبعد الإداري في تحقيؽ رضا العملبء يوجد دور: نصت الفرضية الثانية
 (α≥ 0.05).دلالة
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 بعد البشري 
عند مستوى  ذو دلالة احصائية لمبعد البشري في تحقيؽ رضا العملبء يوجد دورنصت الفرضية الثالثة:

 (α≥ 0.05).دلالة
 بعد الامني 
 :عند  ذو دلالة احصائية لمبعد الأمني في تحقيؽ رضا العملبء يوجد دور نصت الفرضية الرابعة

 ( α≥ 0.05).مستوى دلالة
 العلبقة بيف المتغير : مف أجؿ دراسة صياغة النموذج الانحدار الخطي المتعدد لمفرضية

 )المستقؿ )المؤثرة( والتابع )المتأثر( نعتمد عمى المعادلة التالية:
Y=B+x1+x2+x3+x4 

 SPSSوالجدوؿ التالي ىو ممخص لمجداوؿ مخرجات تحميؿ الانحدار المتعدد بالاستعانة ببرنامج 
لإحصائية لمعاملبت ، النتائج الدلالة اANOVA(، تحميؿ التبايف R،R2وىي ممخص نموذج الانحدار )

 يبيف نتائج نموذج الانحدار المتعدد لاختبار الفرضية الرئيسية.(Bالانحدار )
 (: يوضح يبين نتائج نموذج الانحدار المتعدد لاختبار الفرضية الرئيسية20الجدول رقم )

 القدرة التفسيرية لمنموذج

R معامل الارتباط المتعدد R Square 
 معامل التفسير

Adjusted R Square 
 معامل التفسير المصحح

خطأ المعياري لمتقدير في 
 النموذج

0.502 0.252 0.185 0.17011 
 ANOVAمعنوية الكمية لنموذج حسب نتائج تحميل 

 Sum of النموذج
Squares Df Mean square F Sig  القيمة

 الاحتمالية
 1.519 4 6.076 الانحدار

 0.402 45 18.071 البواقي 0.010 3.783
  49 24.147 المجموع

 المعنوية الجزئية لمعاملات

 المتغيرات
B 

 Tقيم اختبار قيم معامل الانحدار
Sig 

القيمة 
 الاحتمالية

تشخيص مشكمة التداخل 
الخطي بين المتغيرات 

 VIFالمستقمة 
  B0 1.811 3.797 0.000- التابع:تحقيق رضا العملاء

 B1 0.041- 0.145 0.283- 1.671- الماديالبعد الأول: 
 B2 0.177 1.128 0.265 1.919- الاداريالبعد الثاني: 
 B3 0.266 1.928 0.060 2.488- البشريالبعد الثالث: 

 B4 0.024- 0.210- 0.834 1.496- لأمنيا: الرابعالبعد 
 v25(SPSSمف خلبؿ البيانات الميدانية لمبحث اعتمادا عمى نتائج التحميؿ الإحصائي ) الطالبيف: إعداد المصدر
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قبؿ تحميؿ نتائج الانحدار الخطي المتعدد ولبناء النموذج الفرضية لمعلبقة بيف المتغيرات محؿ 
 الدراسة في ضوء أسس إحصائية دقيقة يجب التأكد.

ؿ الخطي فيما بينيا أو ما يعرؼ بتشخيص مشكمة الارتباط مف استقلبلية المتغيرات المستقمة وعدـ التداخ 
( ويجب أف وتكوف قيمة: VIFالخطي المتعدد. ويتـ ىذا مف خلبؿ استخداـ معامؿ تضخـ التبايف )

(VIF( تكوف أقؿ )5.)1 
 ويتبين من الجدول أعلاه( أف قيمة معامؿ تضخـ التبايف :VIF لجميع المتغيرات المستقمة )
( ىي أقؿ مف البشري/ البعد الرابع: الأمني / البعد الثالث:الإداريالبعد الثاني: المادي/البعد الأول: )
أعمى قيمة وأدنى قيمة 2.488( لممتغيرات المستقمة محصورة بيف )VIF. حيث نجد أف قيـ )5

(، مما يبيف أنو لا توجد مشكمة التعدد الخطي في بيانات المتغيرات المستقمة ومنو نتائج 1.496
ذج الانحدار المتعدد المتعمؽ باختبار الفرضية الرئيسية. ستكوف دقيقة ونعتمد عمى نتائجيا مف نمو 

 أجؿ تحميميا وتفسيرىا. 
  تحميؿ نموذج الانحدار المتعدد مف خلبؿ معرفة معنوية نموذج الانحدار الممثؿ لدراسة الأثر بيف

لمتغيرات المستقمة في التغيرات التي تؤدي المتغيرات المستقمة والمتغير التابع ونسبة مساىمة وتفسير ا
إلى تفعيؿ المتغير التابع وأيضا مف خلبؿ تحميؿ معاملبت الانحدار المتغيرات المستقمة كؿ عمى حدا 

 ومدى التأثير المعنوي لكؿ منيما عمى المتغير التابع.
  معنوية نموذج الانحدار من خلال قيم اختبارF-test) F:) إلى معنوية  وىي القيمة التي تشير

نموذج الانحدار لدراسة التأثير بيف المتغيرات المستقمة في المتغير التابع ويتـ الحكـ عمى معنوية 
 0.05أقؿ مف Sigفإذا كانت قيمة  F( المصاحبة لقيمة Sigالعلبقة مف خلبؿ قيمة احتماؿ الخطأ ) 

 فاف علبقة التأثير معنوية. ومف خلبلو يتـ الحكـ عمى قبوؿ الفرضية.  
( وأف قيمػػػػػة Fcal=3.783المحسػػػػػوبة بمغػػػػػت )Fحيػػػػػث تبػػػػػيف مػػػػػف الجػػػػػدوؿ أعػػػػػلبه مػػػػػف نجػػػػػد قيمػػػػػة 

0.000=SIG ( المصػػاحبة لقيمػػةF( ىػػي أقػػؿ مػػف مسػػتوى الدلالػػة )وىػػذا يشػػير إلػػى وجػػود علبقػػة 0.05 )
 / البعــد الثالــث: الإداريالبعــد الثــاني:  المــادي/البعــد الأول: ) الرقمنػػةا بػيف عناصػػر ارتباطيػة داؿ إحصػػائي

 ( وعميو نستنتج قرار اختبار الفرضية: تحقيق رضا العملاء(و)البشري/ البعد الرابع: الأمني
علبقة ارتباطية ذات تأثير ايجابي  (: يوجد9H( ونقبل الفرضية البديمة )2Hنرفض الفرضية الصفرية )

 .رقمنة مؤسسة اتصالات الجزائر وتحقيؽ رضا العملبء( 0.05ذو دلالة إحصائية عند مستوى )
  

                                                             
عبد الناصر السيد عامر: نمذجة المعادلة البنائية لمعموـ النفسية والاجتماعية )الأسس والتطبيقات والقضايا(، الجزء  -1

 .54، ص 2018الثاني، دار جامعة نايؼ لمنشر، 
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 ( من خلال معامل الارتباط بيرسون الذي بمغت قيمتو:Rتفسير قيمة معامل ارتباط بيرسون ) 
R= (0.502) وقيمتو موجبة ودالة إحصائية، لأف قيمة الاحتمال( يةsig =0.000 المصاحبة لاختبار )

(F أقؿ مف )البعد  المادي/البعد الأول: )الرقمنة. ويدؿ ذلؾ أف العلبقة بيف المتغير بيف عناصر 0.05
( طردية )موجبة(، تحقيق رضا العملاء( و)البشري/ البعد الرابع: الأمني / البعد الثالث: الإداريالثاني: 

ىذه النتيجة منطقية تحقيؽ رضا العملبء يؤدي ذلؾ إلى زيادة في الرقمنةأي إف زيادة في تطبيؽ عناصر 
 مف حيث اتجاه وىذا بناء عمى ما تطرقنا لو في الجانب النظري لمدراسة.

( )نسبة التفسير(: مف خلبؿ الجدوؿ أعلبه نجد قيمة معامؿ R2تفسير قيمة معامؿ التحديد )
أي أف  %25.2القوة التفسيرية لنموذج الانحدار بمغت وىي توضح أف  R2 = 0.252التحديد المقدرة بػ 

ترجع إلى تأثير التغير في قيـ " تحقيؽ رضا العملبء% مف التغيرات الحاصمة في متغير التابع "25.2
البشري/ البعد  / البعد الثالث: الإداريالبعد الثاني:  المادي/البعد الأول: )الرقمنةمتغيرات عناصر 

والباقي العملبء في مؤسسة اتصالات الجزائر ( مف وجية نظر تحقيق رضا العملاء( و)الرابع: الأمني
 يرجع إلى عوامؿ أخرى. 

( لممتغيرات المستقمة في المتغير التابع وأييما لو تأثير )تأثير Bتفسير قيمة التأثير )معامؿ الانحدار
النموذج الانحدار )معادلة معنوي( وأييما ليس لو أي أثر )تأثير غير معنوي( ومف ثـ استبعاده مف 

( والمبينة في الجدوؿ أعلبه اقؿ sigالانحدار المتعدد( وقاعدة تقييـ: ىي إذا كانت قيمة مستوى المعنوية )
قيمة معامؿ ف فإBالمقابمة لقحة المحسوبة لممعامؿ  0.05مف مستوى الدلالة المعتمد في الدراسة 
 الانحدار معنوية أي )تضـ إلى النموذج(.

( وىي قيمة موجبة )تأثير B=1.811( قيمة )رضا العملاء) معامل الانحدار لممتغير المستقلبمغ -
( وأف قيمة Tcal=3.797المحسوبة بمغت )( Tإيجابي( ودالة إحصائيا حيث نجد أف قيمة )

(0.000=Sig أقؿ مف مستوى الدلالة )ويمكف أف نفسر ذلؾ أف تأثير متغير المستقؿ  0.05
كؿ تغير مقداره درجة واحدة في إف ىناؾ علبقة عكسية وذلؾ  ة إحصائيا(. وىذا يعنيمعنوي )دالالرقمنة
 0.000مقدار القيمة الإحتمالية تحقيؽ رضا العملبء ب، سيؤدي إلي تغير إيجابي في زيادة الرقمنةتطبيؽ 

 .تحقيؽ رضا العملبءفي تأثيرىا عمى  الرقمنةوىي قيمة مقبولة إحصائيا تدؿ عمى أىمية 
ونرمز لممتغير الفرعي  Yالذي نرمز ليا بالرمز لدور الرقمنة المتعددة الانحدار الخطي معادل

 .xالمستقؿ بالرمز 
Y=9.699-0.229x1+0.177x2+0.266x3-0.024x4 

y=x2+x3 

رفض البعد الأمني والمادي  وقبوؿ البشري والإداري. ومنو     
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 :اختبار الفرضيات الفرعية لمدراسة الفرع الثاني:

البعد الأول: المادي/ البعد الثاني: الإداري / البعد الثالث:البشري/ البعد )المتغير الثابتلمعرفة 
( تحقيق رضا العملاءكلب عمى حدا عمى المتغير التابع )تأثيره عمى تحقيؽ رضا العملبء( الرابع: الأمني

البسيط لكشؼ عمى وجود ارتباط بيف سيتـ دراسة علبقة التأثير بينيما باستخداـ تحميؿ الانحدار الخطي 
المتغيرات وكذلؾ عف مدى تأثير ومساىمة ودور متغير مستقؿ في التغيرات التي تحدث في كؿ المتغير 
التابع عمى حدا والجدوؿ التالي يعرض النتائج المؤشرات الإحصائية للبنحدار الخطي البسيط وىو 

، النتائج الدلالة الإحصائية ANOVAالتبايف  ، تحميؿ(R2،Rممخص لمجداوؿ ممخص نموذج الانحدار )
 (.Bلمعاملبت الانحدار )

: يوجد دور ذو دلالة احصائية لمبعد المادي في تحقيؽ رضا العملبء عند مستوى نصت الفرضية الأولى
 (α≥ 0.05).دلالة

 الإنحدار الخطي البسيط لمفرضية الفرعية الأولى( يوضح21جدول رقم )

ية 
رض

 الف
بار

اخت
عية

لفر
ا

 

المتغير 
 المستقل
بعد 
 المادي

المتغير 
 التابع

معنوية الكمية 
لنموذج الانحدار 

 البسيط
 معنوية معامل الانحدار القدرة التفسيرية

ضية
لفر

ة ا
تيج

ن
F Sig R Rقيمة 

2
 B t Sig 

الفرضية 
 الأول

رضا 
 العملاء

قبول  0.044 2.070 2.248 0.082 0.286 0.044 4.283
 الفرضية

وىي قيمة موجبة  (:B=2.169قيمة )( بمغ معامل الانحدار لممتغير المستقل )البعد المادي
 0.05( أصغر مف مستوى الدلالةSig=0.044)تأثير إيجابي( دالة إحصائيا حيث أف قيمة الاحتمالية )

نرفض الفرضية ويمكف أف نفسر ذلؾ أف يوجد تأثير معنوي لمتغير )البعد المادي(و)دالة إحصائيا(. وبيذا 
علبقة ارتباطية ذات تأثير ايجابي ذو دلالة إحصائية  (: يوجد1H( ونقبل الفرضية البديمة )0Hالصفرية )

 رضا العملبء. ( البعد المادي في تحقيؽ0.05عند مستوى )
ونرمػػز لممتغيػػر الفرعػػي  Y معادلػة الانحػػدار الخطػػي البسػيط لػػدور الرقمنػػة الػػذي نرمػز ليػػا بػػالرمز

 x1بالرمزالماديالمستقؿ بعد 

Y=2.169+0.248x1 
وىذا يعني بأف كؿ تغير مقداره درجة واحدة في القيادية الإدارية، سيؤدي إلي تغير إيجابي في بعد 

وىي قيمة  0.044اتصالات الجزائر عمى تحقيؽ رضا العملبء بمقدار قيمة إحتماليةالمادي في مؤسسة 
مقبولة إحصائيا تدؿ عمى أىمية البعد المادي في مؤسسة اتصالات الجزائر في تحقيؽ رضا العملبء،كما 
تتجمى أىمية البعد المادي في مؤسسة اتصالات الجزائر في تحقيؽ رضا العملبء مف خلبؿ الدور الحاسـ 
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والمعدات المتطورة. والاستثمار في البعد  الذي يمعبو في تحسيف جودة البنية التحتية التقنية وتوفير الأجيزة
المادي، مثؿ تحديث الشبكات وتوسيع نطاؽ التغطية واستخداـ أحدث التقنيات في مجاؿ الاتصالات، 
يساىـ بشكؿ مباشر في تحسيف كفاءة الخدمة وتقميؿ الأعطاؿ والانقطاعات. ىذا بدوره يؤدي إلى تقديـ 

عزز مف تجربة العملبء ورضاىـ. بالإضافة إلى ذلؾ يتيح البعد خدمات أكثر موثوقية واستمرارية، مما ي
المادي المحدث لممؤسسة تقديـ خدمات جديدة ومبتكرة تمبي احتياجات العملبء المتزايدة وتوقعاتيـ 
المتطورة. عمى سبيؿ المثاؿ، توفير سرعات إنترنت أعمى وخدمات بث أكثر استقرارًا يسيـ في تعزيز 

 تحقيؽ رضا العملبء.
كما أف تجييز فرؽ الدعـ الفني بالمعدات والأدوات اللبزمة يضمف استجابة سريعة وفع الة لطمبات  

 ومن ىنا نستنتج قبول الفرضية.العملبء وحؿ مشاكميـ في وقت قياسي، مما يزيد مف رضاىـ وولائيـ
لبء عند مستوى : يوجد دور ذو دلالة إحصائية لمبعد الإداري في تحقيؽ رضا العمنصت الفرضية الثانية

 (α≥ 0.05).دلالة
 الإنحدار الخطي البسيط لمفرضية الفرعية الثانية( يوضح22جدول رقم )

ية 
رض

 الف
بار

اخت
عية

لفر
ا

 

المتغير 
 المستقل
البعد 
 الإداري

المتغير 
 التابع

معنوية الكمية لنموذج 
 الانحدار البسيط

 الانحدارمعنوية معامل  القدرة التفسيرية

ضية
لفر

ة ا
تيج

ن
 F sig R R2 B t Sigقيمة 

الفرضية 
 الثانية

تحقيق 
رضا 
 العملاء

قبول  0.002 3.253 0.373 0.181 0.425 0.002 10.580
 الفرضية

( وىي قيمة موجبة )تأثير B= 0.373( قيمة )البعد الإداري)بمغ معامل الانحدار لممتغير المستقل  -
ويمكف  0.05( أقؿ مف مستوى الدلالة Sig=0.002حيث أف قيمة الاحتمالية ) إيجابي( ودالة إحصائيا

 أف نفسر ذلؾ أف تأثيرمتغير )ثابت( معنوي )دالة إحصائيا(. 
  وبيذا( 0نرفض الفرضية الصفريةH( ونقبل الفرضية البديمة )1H :) يوجدعلبقة ارتباطية ذات

بعد الإداري في تحقيؽ رضا العملبء في ( لم0.05تأثير ايجابي ذو دلالة إحصائية عند مستوى )
 مؤسسة اتصالات الجزائر.

  وىذا يعني بأف كؿ تغير مقداره درجة واحدة في تطبيؽ بناء فريؽ العمؿ، سيؤدي إلي تغير
وىي قيمة مقبولة إحصائيا تدؿ عمى أىمية  0.002إيجابي في زيادة تحقيؽ رضا العملبءبمقدار

 لعملبء في مؤسسة اتصالات الجزائر. عمى تحقيؽ رضا ا بعد الإداريتأثيره
ونرمػػز لممتغيػػر الفرعػػي  Y معادلػة الانحػػدار الخطػػي البسػيط لػػدور الرقمنػػة الػػذي نرمػز ليػػا بػػالرمز

 x2بالرمزالماديالمستقؿ بعد 
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Y=1.757+0.373x2 
تتمثؿ أىمية البعد الإداري في مؤسسة اتصالات الجزائر في تحقيؽ رضا العملبء مف خلبؿ تحسيف 

إدارة العمميات والخدمات وتقديـ تجربة عملبء ممتازة، وذلؾ لأف الإدارة الجيدة تضع استراتيجيات كفاءة 
واضحة وخطط عمؿ مدروسة، تضمف تدريب الموظفيف بشكؿ مستمر، وتطبيؽ أنظمة إدارة علبقات 

لتقديـ خدمات مخصصة وفعالة، مما يعزز مف ثقة العملبء ورضاىـ عف الخدمات  (CRM) العملبء
 .لمقدمةا

علبوة عمى ذلؾ تسيـ الإدارة في تحسيف التواصؿ الداخمي بيف الأقساـ المختمفة، مما يؤدي إلى 
تنسيؽ أفضؿ وتنفيذ أكثر سلبسة لمعمميات. ىذا يقمؿ مف الأخطاء والتأخيرات ويضمف تقديـ خدمات 

مثالي، مما يساعد في موثوقة وفي الوقت المناسب. كما أف الإدارة الفعالة تضمف توجيو الموارد بشكؿ 
 .تقميؿ التكاليؼ التشغيمية وتحسيف جودة الخدمات المقدمة

في المجمؿ فإف البعد الإداري الجيد يعزز مف قدرة مؤسسة اتصالات الجزائر عمى تقديـ خدمات 
متميزة وموثوقة، مما يزيد مف تحقيؽ رضا العملبء وولائيـ، ويعزز مف مكانة المؤسسة في سوؽ 

 ومن ىنا نستنتج قبول الفرضية.تنافسي.الاتصالات ال
نصت الفرضية الثالثة:يوجد دور ذو دلالة إحصائية لمبعد البشري في تحقيق رضا العملاء عند مستوى  

 (α≥ 0.05).دلالة
 الإنحدار الخطي البسيط لمفرضية الفرعية الثالثة( يوضح23جدول رقم )

ية 
رض

 الف
بار

اخت
عية

لفر
ا

 
المتغير 
 المستقل
البعد 
 البشري

المتغير 
 التابع

معنوية الكمية لنموذج 
 معنوية معامل الانحدار القدرة التفسيرية الانحدار البسيط

ضية
لفر

ة ا
تيج

ن
 F sig R R2 B T Sigقيمة 

الفرضية 
 الثالثة

تحقيق 
رضا 
 العملاء

قبول  0.000 3.789 0.325 0.230 0.480 0.000 14.358
 الفرضية

( وىي قيمة موجبة )تأثير B= 0.325بمغ معامؿ الانحدار لممتغير المستقؿ )البعد الإداري( قيمة )
ويمكف  0.05( أقؿ مف مستوى الدلالة Sig=0.000إيجابي( ودالة إحصائيا حيث أف قيمة الاحتمالية )

 أف نفسر ذلؾ أف تأثيرمتغير )ثابت( معنوي )دالة إحصائيا(. 
(: يوجد علبقة ارتباطية ذات تأثير 1H( ونقبؿ الفرضية البديمة )0Hالصفرية )وبيذا نرفض الفرضية 

( لمبعد البشري في تحقيؽ رضا العملبء في مؤسسة 0.05ايجابي ذو دلالة إحصائية عند مستوى )
 اتصالات الجزائر.
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ي في وىذا يعني بأف كؿ تغير مقداره درجة واحدة في تطبيؽ البعد الإداري، سيؤدي إلي تغير إيجاب
 بعد البشر يتأثيرهوىي قيمة مقبولة إحصائيا تدؿ عمى أىمية  0.000زيادة تحقيؽ رضا العملبءبمقدار

 عمى تحقيؽ رضا العملبء في مؤسسة اتصالات الجزائر. 
ونرمػػز لممتغيػػر الفرعػػي  Y معادلػة الانحػػدار الخطػػي البسػيط لػػدور الرقمنػػة الػػذي نرمػز ليػػا بػػالرمز

 x3بالرمزالماديالمستقؿ بعد 

Y=2.006+0.325x3 
تتجمى أىمية البعد البشري في مؤسسة اتصالات الجزائر في تحقيؽ رضا العملبء مف خلبؿ الدور 
الحيوي الذي يمعبو الموظفوف في تقديـ الخدمات وتمبية احتياجات العملبء، وذلؾ لأف الموظفيف المدربيف 

ميزة. يمثؿ البعد البشري المحرؾ الأساسي جيدًا والمتفانيف في عمميـ قادروف عمى تقديـ تجربة عملبء مت
في أي مؤسسة، حيث يعتمد نجاحيا بشكؿ كبير عمى كفاءة وفعالية العامميف بيا. في مؤسسة اتصالات 
الجزائر، يتـ التركيز عمى تدريب وتطوير الموظفيف باستمرار لضماف امتلبكيـ الميارات والمعرفة اللبزمة 

 العملبء. يواجييايات التي قد لمتعامؿ مع مختمؼ المواقؼ والتحد
ويمكف القوؿ إف الاستثمار في البعد البشري مف خلبؿ التدريب والتطوير والتحفيز يؤثر بشكؿ 
يجابي عمى تحقيؽ رضا العملبء في مؤسسة اتصالات الجزائر، حيث يؤدي إلى تقديـ خدمات  مباشر وا 

 ىنا نستنتج قبول الفرضية.ومن عالية الجودة وبناء علبقات قوية ومستدامة مع العملبء.
يوجد دور ذو دلالة احصائية لمبعد الأمني في تحقيؽ رضا العملبء عند مستوى  نصت الفرضية الرابعة:

 (α≥ 0.05).دلالة
 الإنحدار الخطي البسيط لمفرضية الفرعية الرابعة( يوضح24جدول رقم )

ية 
رض

 الف
بار

اخت
عية

لفر
ا

 

المتغير 
 المستقل
البعد 
 الأمني 

المتغير 
 التابع

معنوية الكمية لنموذج 
 الانحدار البسيط

 معنوية معامل الانحدار القدرة التفسيرية

ضية
لفر

ة ا
تيج

ن
 F Sig R R2 B t Sigقيمة 

الفرضية 
 الرابعة

تحقيق 
رضا 
 العملاء

3.537 0.046 0.262 0.069 2.186 3.944 0.046 
قبول 
 الفرضية

( وىي قيمة موجبة )تأثير B= 2.400الانحدار لممتغير المستقؿ )البعد الأمني( قيمة )بمغ معامؿ 
ويمكف  0.05( أقؿ مف مستوى الدلالة Sig=0.046إيجابي( ودالة إحصائيا حيث أف قيمة الاحتمالية )

 أف نفسر ذلؾ أف تأثيرمتغير )ثابت( معنوي )دالة إحصائيا(. 
(: يوجدعلبقة ارتباطية ذات تأثير 1Hونقبؿ الفرضية البديمة )( 0Hوبيذا نرفض الفرضية الصفرية )

في تحقيؽ رضا العملبء في مؤسسة  الأمني( لمبعد 0.05ايجابي ذو دلالة إحصائية عند مستوى )
 اتصالات الجزائر.
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وىذا يعني بأف كؿ تغير مقداره درجة واحدة في تطبيؽ البعد الأمني، سيؤدي إلي تغير إيجابي في 
 بعد البشري تأثيرهوىي قيمة مقبولة إحصائيا تدؿ عمى أىمية  0.046ؽ رضا العملبءبمقدارزيادة تحقي

 عمى تحقيؽ رضا العملبء في مؤسسة اتصالات الجزائر. 
Y=2.400+0.186x4 

تتجمى أىمية البعد الأمني في مؤسسة اتصالات الجزائر في تحقيؽ رضا العملبء مف خلبؿ توفير 
بياناتيـ ومعموماتيـ الشخصية، وذلؾ لأف العملبء يعتمدوف عمى المؤسسة في بيئة آمنة وموثوقة لحماية 

تأميف اتصالاتيـ وتبادؿ المعمومات الحساسة. وتعزيز الأمف السيبراني مما يساىـ في حماية العملبء مف 
اليجمات الإلكترونية والاختراقات التي قد تؤدي إلى سرقة البيانات أو تعطيؿ الخدمات. عندما يشعر 
العملبء بأف معموماتيـ محفوظة بأماف، يزداد مستوى ثقتيـ في المؤسسة، مما ينعكس إيجابًا عمى رضاىـ 

 وولائيـ.
بالإضافة إلى ذلؾ، تساىـ الأنظمة الأمنية المتطورة في ضماف استمرارية الخدمة وتقميؿ فترات  

ارمة وتوفير الدعـ الفني التوقؼ، مما يوفر تجربة استخداـ سمسة وموثوقة. تطبيؽ سياسات أمنية ص
الفعاؿ والسريع لحؿ المشكلبت الأمنية يزيد مف تحقيؽ رضا العملبء، حيث يطمئنوف إلى أف المؤسسة 
تتخذ جميع الإجراءات اللبزمة لحمايتيـ. بشكؿ عاـ، فإف الاستثمار في البعد الأمني يعزز مف سمعة 

ومن ىنا .ماف والموثوقية في خدمات الاتصالاتالمؤسسة ويجعميا وجية مفضمة لمعملبء الذيف يقدروف الأ
 نستنتج قبول الفرضية.

 النموذج الميداني لمدراسة(: يوضح8الشكل رقم ) 
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طبيعػػػة اتخػػػاذ القػػػرار مػػػف خػػػلبؿ الشػػػكؿ أعػػػلبه شػػػمؿ النمػػػوذج عمػػػى المتغيػػػر المسػػػتقؿ المتمثػػػؿ فػػػي 
كمػا يتبػيف مػف بأبعاده )بعد المادي، بعد الاداري، بعد البشري، البعد الأمني(، المتغير التابع رضػا العمػلبء، 

كمػػا  رضػا العمػلبءعمػى المتغيػػر التػابع يػؤثر بأبعػاده  دور الرقمنػةلمدراسػة المتغيػر المسػػتقؿ  النيػائيالنمػوذج 
 ىو موضح كالتالي:

عمػى المتغيػر التػابع )الانحػدار الخطػي المتعػدد( بأبعػاده  دور الرقمنػةالمتغير المسػتقؿ تفسير وتأثير نسبة-9
( وىػػي دالػػة إحصػػائيا عنػػد المعنويػػة المعتمػػدة فػػي 15101، بمسػػتوى معنويػػة )%0350تحقيػػؽ رضػػا العمػػلبء

 ؛1513الاختبار 
عمػػػى المتغيػػػر بعػػػد المػػػادي )الانحػػػدار الخطػػػي البسػػػيط( المتغيػػػر الفرعػػػي المسػػػتقؿ وتػػػأثير  نسػػػبة تفسػػػير -0

( وىػػي دالػػة إحصػػائيا عنػػد المعنويػػة المعتمػػدة 15122بمسػػتوى معنويػػة )، %650تحقيػػؽ رضػػا العمػػلبءالتػػابع 
 ؛1513في الاختبار 

إيجابيػا عمػى بعػد الإداري )الانحػدار الخطػي البسػط( يػؤثر المتغيػر الفرعػي المسػتقؿ وتػأثير  نسبة تفسػير -2
( وىػػي دالػػػة إحصػػائيا عنػػػد المعنويػػػة 15111، بمسػػػتوى معنويػػػة )%01تحقيػػؽ رضػػػا العمػػلبءغيػػر التػػػابع المت

 ؛1513المعتمدة في الاختبار 
عمػى المتغيػر التػابع بعد البشػري )الانحػدار الخطػي البسػيط( المتغير الفرعي المستقؿ وتأثير  نسبة تفسير-2

دالػة إحصػػائيا عنػد المعنويػػة المعتمػدة فػػي الاختبػػار ( وىػػي 15111بمسػػتوى معنويػة )، %01الإبػداع الإداري
 ؛1513

عمػػػى المتغيػػػر بعػػػد البشػػػري )الانحػػػدار الخطػػػي البسػػػيط( المتغيػػػر الفرعػػػي المسػػػتقؿ وتػػػأثير  نسػػػبة تفسػػػير -3
( وىػػي دالػػة إحصػػائيا عنػػد المعنويػػة المعتمػػدة فػػي 15111بمسػػتوى معنويػػة )، %457الإبػػداع الإداريالتػػابع 

 .1513الاختبار 
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 الفصل خلاصة

مف خلبؿ ىذا الفصؿ تـ التعرؼ عمى المؤسسة محؿ الدراسة، كما تـ عرض خصائص عينة 
الدراسة مف خلبؿ المتغيرات التعريفية العامة )الجنس، عدد سنوات تعاممؾ مع المؤسسة، السف، المستوى 

بيانات الدراسة تـ الدراسي، مكاف إقامتؾ، مف منتجات المقدمة(، وبعد المعالجة والتحميؿ الإحصائي ل
التعرؼ عمى التأثير الإيجابي الذي يساىـ بو دور الرقمنة في تحقيؽ رضا العملبء بمؤسسة اتصالات 

 الجزائر؛
سياـ كؿ بعد مف أبعاد الرقمنة، والمتمثؿ في المتغيرات الفرعية المستقمة  كما تـ الكشؼ عمى أثر وا 

 مني( في تحقيؽ رضا العملبء بالمؤسسة محؿ الدراسة.)بعد المادي، بعد الإداري، بعد البشري، البعد الأ
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 الخاتمة:

الرقمنة وولاء العميؿ وكذلؾ دور الرقمة في  لقد حاولنا مف خلبؿ ىذا البحث إعطاء صورة عف واقع
 رضا العملبء في مؤسسة.

نماإف عممية الرقمنة لا تنطمؽ مف  ينبغي أف توفر مجموعة مف المتطمبات و المقومات  عدـ وا 
لإنشائيا حيث تحتاج إلى خطة عممية ومدروسة تتحدد فييا الاىداؼ والاساليب  اللبزمةالضرورية و 

لعممية الرقمنة ،أىميا  اللبزمةتتطمب توفر مجموعة مف الوسائؿ و التجييزات  ووسائؿ التنفيذ ،كما
الحواسيب والماسحات الضوئية ووسائؿ التخزيف وكذا شبكات المعمومات ،مع ضرورة تكويف الموظفيف 

عمقة بيذا لتحقيؽ الاداء الوظيفي و تحقيؽ الكفاءة ، وتفعيؿ البرامج التكوينية ومراعاة القوانيف و الموائح المت
المجاؿ، فمسألة الرقمنة في الادارات المحمية أضحت تتصدر سمـ الاولوية في الدولة،في إطار تجسيد 

العلبقة القائمة بيف الادارة و المواطنيف وتعزيز سبؿ انفتاح المرافؽ الادارية عمى العميؿ.  إصلبحسياسة 
مؤسسة إيجاد الطرؽ لمتعامؿ مع كؿ يوجد عدة خصائص لعملبء يختمفوف في الشخصية والطباع وعمى ال

عميؿ حسب شخصيتو، إلى جانب عمييا أف تدرؾ باف حاجات العملبء وتوقعاتيـ تتطور،لذلؾ عمييا أف 
 ى:المؤسسة واستمراريتيا ومف اجؿ ىذا قمنا بتوصؿ ال اءتستجيب لتمؾ التغيرات لضماف بق

 أولا: نتائج الدراسة
 عدة نتائج التالية:مف خلبؿ البحث والدراسة توصمنا إلى 

حسب متغير السف وجدنا انا اغمبية افراد عينة دراسة مف فئة شبابية وىذا دليؿ عمى اف فئة الشباب ػ 1
مع عصر الرقمنة وايضا تمتعيـ  لتتماشيالاكثر احتكاكا وتعاملب بمجاؿ الاتصالات والانترنت نظرا 

ت والمنتجات المقدمة ليـ مف طرؼ مؤسسة بالنظرة المستقبمية الواسعة وتمبية تطمعاتيـ نحو الخدما
 _ .المسيمة-اتصالات الجزائر 

حسب متغير عدد سنوات تعامؿ مع اتصالات الجزائر لاحظنا اف معظـ الافراد لدييـ ارتباط وتعامؿ ػ 2
مستمر مع مؤسسة وىذا ما يدؿ عمى اف مؤسسة اتصالات الجزائر ذات مصداقية ومنتجات تخضع 

  .طمعات ورغبات العميؿ فبيذا تكسب رضاه وولائولمجودة ومراعاتيا لت
-برجوع لمعينة المختارة مف العملبء وجدنا اف الفئة الاكثر تفاعلب مع مؤسسة اتصالات الجزائر ػ 3

ىـ سكاف المدينة وىذا راجع بطبيعة الحاؿ الا المتطمبات العديدة لسكاف المدينة لمنتجات -المسيمة
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اعطاب الاسلبؾ معظـ المحلبت  فواتير تصميحوخدمات المؤسسة التي تمبي حاجاتيـ اليومية )انترنت. 
 .وشركات تتعامؿ مع مؤسسة اتصالات الجزائر....الخ

بفضؿ تطبيؽ مؤسسة اتصالات الجزائر الرقمنة تقمص استخداـ الممفات الورقية والعودة للبرشيفات ػ 4
ر ورقة لتخفيض تكاليؼ المادية والجيد وتنقؿ بالنسبة لطرفيف العميؿ واستمرارىا في انجاح سياسة صف

  _ والمؤسسة ككؿ
 ADSL_Idoomfiber__idoomخدمات الانترنت المقدمة مف طرؼ مؤسسة اتصالات الجزائرػ 5

4G) متقاربة و (idoom 4G) استخداما وطمبا مف طرؼ المتعامميف مف وجية نظرىـ ىو  رالاكث
 _ .اكثر تدفؽ للبنترنت

  .التأخر في الاستجابة لشكاوي المتكررة المتعامميفػ6
( لمرقمنة حسب المؤشر المادي في تحقيؽ رضا 0.05يوجد أثر ذو دلالة احصائية عند مستوى )ػ 7

 المسيمة–عملبء مؤسسة اتصالات الجزائر 
( لمرقمنة حسب مؤشر الاداري في تحقيؽ رضا 0.05أثر ذو دلالة احصائية عند مستوى )يوجد ػ 8

 _ عملبء مؤسسة اتصالات جزائر المسيمة
 لمرقمنة حسب مؤشر البشري في تحقيؽ رضا العملبء 0.05يوجد أثر ذو دلالة احصائية عند 

 .تحقيؽ رضا العملبء لمرقمنة حسب مؤشر الأمني في 0.05يوجد أثر ذو دلالة احصائية عند ػ 9
 ثانيا: واقتراحات

إلييا نقترح عمى القائميف عمى ادارة مؤسسة اتصالات  المتوصؿعمى نتائج ىذه الدراسة  بناءا
بالنقاط التالية كونيا ذات بعد خدماتي مف وجية نظر  أكبرمراعاة واعطاء اىتماـ -المسيمة-الجزائر 

 -المسيمة-صالات الجزائر مؤسسة ات بإدارةعمى القائميف  العملبء نقترح

اعتماد ىذه نتائج دراسة في معالجة جوانب عديدة ميمة بالنسبة لمموظؼ كالتدريب وتكويف  .1
  .وبالنسبة لمعميؿ كتوفير جو ملبئـ لتقديـ خدمة بجودة عالية وحسف استقبالو

 المادية والبشرية.توفير البنية التحتية اللبزمة لتطبيؽ الرقمنة مف خلبؿ توفير جميع الإمكانيات  .2
  .العمؿ عمى استجابة لشكاوي المتكررة لممتعامميفػ 3

  .جذب واستقطاب يد عاممة مؤىمة قادرة عمى تحسيف الخدمات ومواكبة لعممية الرقمنة4
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البيع وخدمات الضماف لنيؿ رضا الزبوف وكسب ولائو ما بعدتركيز عمى خدمات ػ5 . 

وتغطية لشبكات في المناطؽ المعزولةالعمؿ عمى زيادة تدفؽ الانترنت  ػ6  

ؿ لمتكنولوجيا الحديثة استغلبؿ يخدـ عممية الرقمنةئاستغلبؿ الاجيزة والوسا ػ7  

تحفيز الموظفيف ومكافئتيـ كأحسف موظؼ مؤىؿ و ذو كفاءة ـ8   

موقع الكتروني لتسديد الفواتير بدلا مف القدوـ لممؤسسة لتسديدىا إضافة ػ9  

 .قاعدة بيانات احتياطية قوية لمعميؿ في حالة ضياع او فقداف بيانات خاصة بو استعماؿػ 10

 ثالثا: أفاق البحث 

 بناءا عمى النتائج المتوصؿ إلييا نقوـ بتقديـ بعض العناويف ذات الصمة بموضوع منيا:
 أثر تطبيؽ الرقمنة عمى ولاء الزبوف .1
 .دور الادارة الكترونية في تمبية تطمعات العملبء .2
 .الرقمنة في تقريب الإدارة مف المواطف دور .3
 .واقع تطبيؽ الرقمنة في ادارة الاستراتيجية لمموارد البشرية .4
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 قائمة المراجع:

 الكتب:أولا: 
، الرياض، دار spssخير سميـ، أساليب التحميؿ الإحصائي باستخداـ برمجيةأبو زيد ، محمد  .1

 .2005جرير لمنشر والتوزيع، 
حسيف وليد حسيف عباس، أحمد عبد محمود الجنابي، إدارة علبقات الزبوف، دار الصفاء لنشر و  .2

 .2017،عماف، 01توزيع، ط 
 .2012والتوزيع، عماف،زاىر عبد الرحيـ عاطؼ، تسويؽ الخدمات، دار الراية لمنشر  .3
سعيد يقطيف مف النص الى النص مدخؿ الى جماليات الإبداع التفاعمي، بيروت، المركز الثقافي  .4

 .2005العربي، 
عايدة نخمة رزؽ الله، "دليؿ الباحثيف في التحميؿ الإحصائي الاختبار والتفسير"، الطبعة الأولى، - .5
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عبد الناصر السيد عامر: نمذجة المعادلة البنائية لمعموـ النفسية والاجتماعية )الأسس والتطبيقات  .7

 .2018ؼ لمنشر، والقضايا(، الجزء الثاني، دار جامعة ناي
عمار بوحوش، وآخروف، مناىج البحث العممي وطرؽ إعداد البحوث، ديواف المطبوعات  .8

 .2000الجامعية، بف عكنوف، الجزائر 
لويس كوىيف، )ترجمة كوثر حسيف كوجيؾ(: مناىج البحث العممي في العموـ الاجتماعية  .9

 .1990، القاىرة، مصر، دار العربة لمنشر، سنة 1والتربوية، ط
 .2007ػدار صفاء لمنشر والتوزيع، عماف،  7مأموف سميماف الدرادكة، إدارة الجودة الشاممة، ط، .10
 .2002محمد فريد الصحف، قراءات في إدارة التسويؽ، الدار الجامعية، مصر،  .11
 -excelتطبيقات عممية عمى برنامج  -مصطفى طويطي: التحميؿ الإحصائي لبيانات الاستبياف  .12

 .2018النشر الجامعي الجديد، تممساف، الجزائر الجزء الأوؿ، 
نجلبء أحمد يس، الرقمنة وتقنياتيا في المكتبات العربية، دار العربي لمنشر والتوزيع، مصر،  .13

2013. 
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 ثانيا: المجلات

ػ أسية بف عياش، محمد أميف أوكحيؿ ،"رقمنة المرفؽ العاـ كآلية لترشيد الخدمة العمومية في  .9
 .0101السنة  10معالـ لمدراسات القانونية و السياسية ،المجمد العدد الجزائر "،مجمة 

خميفي رزيقة، شيقارةىجيرة: منيجية تحديد نوع وحجـ العينة في البحوث العممية، مجمة  -  .0
 .(0105)ديسمبر  01المعارؼ عممية دولية محكمة، تصدر عف جامعة بويرة، العدد 

المجتمع الإحصائي كمدخؿ ضابط لدقة نتائج البحوث  سامية يغني، مديني عثماف، العينة في -  .2
، جامعة الشييد حمو الأخضر 10، العدد 12الأكاديمية، مجمة اقتصاد الماؿ والأعماؿ، المجمد 

 .0107بالوادي، الجزائر، 
أحمد، الكبيسي، تطور النظـ الألية في المكتبات مف الحوسبة إلى الرقمنة الافتراضية مجمة  .2

 .0116، 07دد ، الع111العربية 
سييمة ميري، بلبؿ بف جامع،"  نحو استراتيجية لنجاح مشاريع رقمنة الوثائؽ التخطيط العممي  .3

، 10بمشروع رقمنة الوثائؽ لمؤسسة سوناطرؾ، مجمة بيموفيا لدراسات المكتبات والمعمومات، المجمد
 ..0107، 12العدد

الاقتصادية، وزارة المالية، العراؽ،  مريـ خالص حسُيف، الحكومة الإلكترونية، مجمة كمية بغداد .4
0101. 

ائر، مجمة الجز  فيجديدة لات السيسيولوجية لممواطنة اسعمومات السيالمتمع امجلطيب صيد،  .5
 . 2012، 04نساف والمجتمع، جامعة بسكرة، العدد الاعموـ 

الإلكترونية ودوره ناصر عويد عطية العقابي، خمود ىادي عبود الربيعي، تحميؿ متطمبات الإدارة  .6
، جامعة بغداد، (JAFS) في تحسيف الأداء الوظيفي لممورد البشري، مجمة دراسات حسابية ومالية

 .0106، 23، العدد 01المجمد 
 ثالثا: المذكرات:

بف سميماف غنيمة، أثر رقمنة العمميات الادارية عمى أداء الموارد البشرية بالمؤسسات القضائية،  .1
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بوزكري جيلبلي، الإدارة الإلكترونية في المؤسسات الجزائرية واقع وآفاؽ، أطروحة لنيؿ شيادة  .2

 .2016دكتوراه في عموـ التسيير تخصص إدارة أعماؿ وتسويؽ، جامة الجزائر، 
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سييمة ميري المكتبة الرقمية في الجزائر دراسة لمواقع وتطمعات المستقبؿ، مذكرة ماجستير، كمية  .3
 .2005العموـ الإنسانية والاجتماعية، جامعة قسنطينة 
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الثانية ماستر شعبة الإعلبـ و الاتصاؿ نموذجا، مذكرة تخرج لنيؿ شيادة الماستر في عمـ المكتبات 
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 مخرجات الدراسة
Correlations 

 01محور 

Pearson Correlation 1 a_10 Pearson Correlation ,531 01محور
**
 

Sig. (2-tailed)   
Sig. (2-tailed) ,000 

N 50 
 

N 50 

a_1 Pearson Correlation ,509
**
 a_11 Pearson Correlation ,512

**
 

Sig. (2-tailed) ,000 
 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 50 
 

N 50 

a_2 Pearson Correlation ,654
**
 a_12 Pearson Correlation ,516

**
 

Sig. (2-tailed) ,000 
 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 50 
 

N 50 

a_3 Pearson Correlation ,462
**
 a_13 Pearson Correlation ,623

**
 

Sig. (2-tailed) ,001 
 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 50 
 

N 50 

a_4 Pearson Correlation ,397
**
 a_14 Pearson Correlation ,734

**
 

Sig. (2-tailed) ,004 
 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 50 
 

N 50 

a_5 Pearson Correlation ,387
**
 a_15 Pearson Correlation ,747

**
 

Sig. (2-tailed) ,005 
 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 50 
 

N 50 

a_6 Pearson Correlation ,540
**
 a_16 Pearson Correlation ,508

**
 

Sig. (2-tailed) ,000 
 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 50 
 

N 50 

a_7 Pearson Correlation ,681
**
 a_17 Pearson Correlation ,530

**
 

Sig. (2-tailed) ,000 
 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 50 
 

N 50 

a_8 Pearson Correlation ,589
**
 a_18 Pearson Correlation ,556

**
 

Sig. (2-tailed) ,000 
 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 50 
 

N 50 

a_9 Pearson Correlation ,368
**
 a_19 Pearson Correlation ,568

**
 

Sig. (2-tailed) ,009 
 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 50  N 50 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
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Correlations 

 02محور 

 Pearson Correlation 1 02محور

Sig. (2-tailed)  

N 50 

q_1 Pearson Correlation ,213
*
 

Sig. (2-tailed) ,011 

N 50 

q_2 Pearson Correlation ,457
**
 q_8 Pearson Correlation ,487

**
 

Sig. (2-tailed) ,001 
 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 50 
 

N 50 

q_3 Pearson Correlation ,307
*
 q_9 Pearson Correlation ,488

**
 

Sig. (2-tailed) ,030 
 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 50 
 

N 50 

q_4 Pearson Correlation ,554
**
 q_10 Pearson Correlation ,640

**
 

Sig. (2-tailed) ,000 
 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 50 
 

N 50 

q_5 Pearson Correlation ,556
**
 q_11 Pearson Correlation ,385

**
 

Sig. (2-tailed) ,000 
 

Sig. (2-tailed) ,006 

N 50 
 

N 50 

q_6 Pearson Correlation ,569
**
 q_12 Pearson Correlation ,461

**
 

Sig. (2-tailed) ,000 
 

Sig. (2-tailed) ,001 

N 50 
 

N 50 

q_7 Pearson Correlation ,499
**
 q_13 Pearson Correlation ,418

**
 

Sig. (2-tailed) ,000 
 

Sig. (2-tailed) ,003 

N 50  N 50 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

Correlations 

 02محور 01محور ككل_الاستبٌان 

Pearson Correlation 1 ,910 ككل_الاستبٌان
**
 ,782

**
 

Sig. (2-tailed)  ,000 ,000 

N 50 50 50 

Pearson Correlation ,910 01محور
**
 1 ,453

**
 

Sig. (2-tailed) ,000  ,001 

N 50 50 50 

Pearson Correlation ,782 02محور
**
 ,453

**
 1 

Sig. (2-tailed) ,000 ,001  

N 50 50 50 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

,904 19 

 

Scale: ALL VARIABLES 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

,845 13 

Scale: ALL VARIABLES 
 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

,911 32 

Explore 

Tests of Normality 

 

Kolmogorov-Smirnov
a
 Shapiro-Wilk 

Statistic df Sig. Statistic df Sig. 

200, 50 079, 01محور
*
 ,981 50 ,586 

200, 50 097, 02محور
*
 ,978 50 ,486 

*. This is a lower bound of the true significance. 

a. Lilliefors Significance Correction 

 الجنس

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 60,0 60,0 60,0 30 ذكر 

 100,0 40,0 40,0 20 أنثى

Total 50 100,0 100,0  

 

 

 سنوات_عدد

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 5 20,0 20,0 20,0 10 سنواتفأقل 

 58,0 38,0 38,0 19 سنوات 10 إلى 6 من

 90,0 32,0 32,0 16 سنة20  إلى 11 من

 100,0 10,0 10,0 5 فأكثر 21

Total 50 100,0 100,0  
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 السن

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 2,0 2,0 2,0 1 سنة 18 أقلمن 

 50,0 48,0 48,0 24 سنة 29 إلى 20 من

 80,0 30,0 30,0 15 سنة 39 إلى 30 من

 94,0 14,0 14,0 7 سنة 49 إلى 40 من

 100,0 6,0 6,0 3 فمافوق 50

Total 50 100,0 100,0  

 التعلٌمً_المستوى

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid ً4,0 4,0 4,0 2 ابتدائ 

 26,0 22,0 22,0 11 متوسط

 58,0 32,0 32,0 16 ثانوي

 92,0 34,0 34,0 17 جامعً

 98,0 6,0 6,0 3 دراساتعلٌا

 100,0 2,0 2,0 1 أخرى

Total 50 100,0 100,0  

 إقامتك_مكان

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 22,0 22,0 22,0 11 الرٌف 

 100,0 78,0 78,0 39 المدٌنة

Total 50 100,0 100,0  

 المقدمة_المنتجات

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Idoom Fiber 7 14,0 14,0 56,0 

ADSL 21 42,0 42,0 42,0 

Idoom 4G 22 44,0 44,0 100,0 

Total 50 100,0 100,0  

T-Test 

One-Sample Statistics 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

a_1 50 3,6200 ,98747 ,13965 

a_2 50 3,2800 1,24605 ,17622 

a_3 50 3,2600 1,20898 ,17098 

a_4 50 3,4000 1,10657 ,15649 

a_5 50 3,6800 1,09619 ,15502 

 11451, 80970, 3,4480 50 01بعد
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One-Sample Statistics 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

a_6 50 2,9000 1,29756 ,18350 

a_7 50 3,4000 1,21218 ,17143 

a_8 50 3,4200 1,07076 ,15143 

a_9 50 3,7000 1,03510 ,14639 

a_10 50 3,4200 1,17959 ,16682 

a_11 50 3,5600 1,18080 ,16699 

 11319, 80037, 3,4000 50 02بعد

One-Sample Statistics 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

a_12 50 3,2200 1,32926 ,18799 

a_13 50 3,1600 1,23487 ,17464 

a_14 50 2,9200 1,41190 ,19967 

a_15 50 3,2200 1,31382 ,18580 

 14643, 1,03539 3,1300 50 03بعد

One-Sample Statistics 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

a_16 50 3,2400 1,15281 ,16303 

a_17 50 3,3000 1,21638 ,17202 

a_18 50 3,4800 1,03490 ,14636 

a_19 50 3,3800 1,24360 ,17587 

 13961, 98716, 3,3500 50 04بعد

One-Sample Statistics 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

q_1 50 3,5800 ,97080 ,13729 

q_2 50 3,2000 1,12486 ,15908 

q_3 50 3,0200 1,07836 ,15250 

q_4 50 2,9400 1,20221 ,17002 

q_5 50 2,6200 1,19335 ,16877 

q_6 50 2,8200 1,18992 ,16828 

q_7 50 3,0600 1,09563 ,15495 

q_8 50 2,8800 1,25584 ,17760 

q_9 50 3,2000 1,16058 ,16413 

q_10 50 2,9400 1,13227 ,16013 

q_11 50 2,8200 1,27279 ,18000 

q_12 50 3,0400 1,32419 ,18727 

q_13 50 3,2000 1,38505 ,19588 

 09928, 70200, 3,0246 50 02محور
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Correlations 

 04بعد 03بعد 02بعد 01بعد ككل_الاستبٌان 

Pearson Correlation 1 ,677 ككل_الاستبٌان
**
 ,785

**
 ,839

**
 ,636

**
 

Sig. (2-tailed)  ,000 ,000 ,000 ,000 

N 50 50 50 50 50 

Pearson Correlation ,677 01بعد
**
 1 ,524

**
 ,614

**
 ,396

**
 

Sig. (2-tailed) ,000  ,000 ,000 ,004 

N 50 50 50 50 50 

Pearson Correlation ,785 02بعد
**
 ,524

**
 1 ,672

**
 ,461

**
 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000  ,000 ,001 

N 50 50 50 50 50 

Pearson Correlation ,839 03بعد
**
 ,614

**
 ,672

**
 1 ,564

**
 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000  ,000 

N 50 50 50 50 50 

Pearson Correlation ,636 04بعد
**
 ,396

**
 ,461

**
 ,564

**
 1 

Sig. (2-tailed) ,000 ,004 ,001 ,000  
N 50 50 50 50 50 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

Regression 

Model Summaryb 

Model R 

R 

Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the 

Estimate 

Change Statistics 

R Square 

Change 

F 

Change df1 df2 

Sig. F 

Change 

1 ,502
a
 ,252 ,185 ,63370 ,252 3,783 4 45 ,010 

a. Predictors: (Constant), 03بعد ,02بعد ,01بعد ,04بعد 

b. Dependent Variable: 02محور 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 6,076 4 1,519 3,783 ,010
b
 

Residual 18,071 45 ,402   

Total 24,147 49    

a. Dependent Variable: 02محور 

b. Predictors: (Constant), 03بعد ,02بعد ,01بعد ,04بعد 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

Correlations 

Collinearity 

Statistics 

B 

Std. 

Error Beta 

Zero-

order Partial Part Tolerance VIF 

1 (Constant) 1,811 ,477  3,797 ,000      

 1,671 598, 037,- 042,- 286, 778, 283,- 047,- 145, 041,- 01بعد

 1,919 521, 146, 166, 425, 265, 1,128 202, 157, 177, 02بعد

 2,488 402, 249, 276, 480, 060, 1,928 392, 138, 266, 03بعد

 1,496 668, 027,- 031,- 262, 834, 210,- 033,- 112, 024,- 04بعد

a. Dependent Variable: 02محور 
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CollinearityDiagnosticsa 

Model Dimension Eigenvalue 

Condition 

Index 

Variance Proportions 

(Constant) 04بعد 03بعد 02بعد 01بعد 

1 1 4,865 1,000 ,00 ,00 ,00 ,00 ,00 

2 ,051 9,790 ,32 ,02 ,00 ,32 ,08 

3 ,043 10,598 ,01 ,07 ,03 ,13 ,84 

4 ,024 14,175 ,03 ,67 ,49 ,00 ,02 

5 ,017 16,894 ,64 ,24 ,47 ,55 ,05 

a. Dependent Variable: 02محور 

Regression 

Model Summaryb 

Model R 

R 

Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the 

Estimate 

Change Statistics 

R Square 

Change 

F 

Change df1 df2 

Sig. F 

Change 

1 ,286
a
 ,082 ,063 ,67960 ,082 4,283 1 48 ,044 

a. Predictors: (Constant), 01بعد 

b. Dependent Variable: 02محور 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 1,978 1 1,978 4,283 ,044
b
 

Residual 22,169 48 ,462   

Total 24,147 49    

a. Dependent Variable: 02محور 

b. Predictors: (Constant), 01بعد 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

Correlations 

Collinearity 

Statistics 

B 

Std. 

Error Beta 

Zero-

order Partial Part Tolerance VIF 

1 (Constant) 2,169 ,424  5,110 ,000      

 1,000 1,000 286, 286, 286, 044, 2,070 286, 120, 248, 01بعد

a. Dependent Variable: 02محور 

Regression 

Model Summaryb 

Model R 

R 

Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the 

Estimate 

Change Statistics 

R Square 

Change 

F 

Change df1 df2 

Sig. F 

Change 

1 ,425
a
 ,181 ,164 ,64204 ,181 10,580 1 48 ,002 

a. Predictors: (Constant), 02بعد 

b. Dependent Variable: 02محور 
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ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 4,361 1 4,361 10,580 ,002
b
 

Residual 19,786 48 ,412   

Total 24,147 49    

a. Dependent Variable: 02محور 

b. Predictors: (Constant), 02بعد 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

Correlations 

Collinearity 

Statistics 

B 

Std. 

Error Beta 

Zero-

order Partial Part Tolerance VIF 

1 (Constant) 1,757 ,400  4,392 ,000      

 1,000 1,000 425, 425, 425, 002, 3,253 425, 115, 373, 02بعد

a. Dependent Variable: 02محور 

 

Model Summaryb 

Model R 

R 

Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the 

Estimate 

Change Statistics 

R Square 

Change 

F 

Change df1 df2 

Sig. F 

Change 

1 ,480
a
 ,230 ,214 ,62228 ,230 14,358 1 48 ,000 

a. Predictors: (Constant), 03بعد 

b. Dependent Variable: 02محور 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 5,560 1 5,560 14,358 ,000
b
 

Residual 18,587 48 ,387   

Total 24,147 49    

a. Dependent Variable: 02محور 

b. Predictors: (Constant), 03بعد 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

Correlations 

Collinearity 

Statistics 

B 

Std. 

Error Beta 

Zero-

order Partial Part Tolerance VIF 

1 (Constant) 2,006 ,283  7,095 ,000      

 1,000 1,000 480, 480, 480, 000, 3,789 480, 086, 325, 03بعد

a. Dependent Variable: 02محور 
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Regression 

 

Model Summaryb 

Model R 

R 

Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the 

Estimate 

Change Statistics 

R Square 

Change 

F 

Change df1 df2 

Sig. F 

Change 

1 ,262
a
 ,069 ,049 ,68450 ,069 3,537 1 48 ,066 

a. Predictors: (Constant), 04بعد 

b. Dependent Variable: 02محور 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 1,657 1 1,657 3,537 ,046
b
 

Residual 22,490 48 ,469   

Total 24,147 49    

a. Dependent Variable: 02محور 

b. Predictors: (Constant), 04بعد 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

Correlations 

Collinearity 

Statistics 

B Std. Error Beta 

Zero-

order Partial Part Tolerance VIF 

1 (Constant) 2,400 ,346  6,944 ,000      

 1,000 1,000 262, 262, 262, 046, 3,945 262, 099, 2,186 04بعد

a. Dependent Variable: 02محور 
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