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 الشكر والعرفان

الحمد لله الذي نورنا بنور العقل نورنا بنور الحمد الله الذي بنعمته تتم الصالحات ، 

العقل وأهدانا إلى طريق المعرفة ،ويسر لنا العسر ووفقنا لإتمام هذا العمل ،فله الحمد حتى 

 يرض ى وله الشكر بعد الرض ي والصلاة والسلام على خير الورى محمد رسول الله .

وجيهاته ونصائحه ومعلوماته نتقدم بالشكر الجزيل للأستاذ المشرف الذي لم يبخل عليا بت

 القيمة وتسخيره لوقته الثمين رغم الانشغالات الملزم بها ، فكان بمثابة يد العون .

 كما نتوجه بالشكر إلى عائلتي على دعمهم المستمر لي لبلوغي  أعلى المراتب.

وأشكر كذلك عمال الصندوق الوطني للتأمينات الاجتماعية للعمال الأجراء وكالة عين 

 شنت على مساعدتهم لي . تمو 

وأخيرا اللهم إنا نشهدك بأننا قد بدلنا ما يسرت لنا من جهد ، فإن كنا قد وفقنا من عندك 

فمن عندك وإن كنا قد قد أخطئنا أو قصرنا فمن أنفسنا ، اللهم اجعل عملنا هذا مقبولا وسعينا 

 مرضيا مشكورا، وأخر دعوانا الحمد لله رب العالمين.

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 ءإهدا
الحمد لله عز وجل الذي وفقنا الذي وفقني في إتمام هذا البحث العلمي والذي أهمني 

 الصحة والعافية والعزيمة فالحمد لله كثيرا ، إن كان الإهداء يعبر عن الوفاء و الإهداء.

إلى أصحاب السيرة العطرة و الفكر المستنير ، اللذان كان لهم الفضل الأول في بلوغي التعليم 

 الوالدين الكريمين أطال الله في عمرهما . العالي

 إلى كل إخوتي ، من كان لهم بالغ الأثر في كثير من العقبات والصعاب .

إلى الأستاذ المشرف د . "مراد إسماعيل " الذي لم يتوانى في تقديم المساعدة و التوجيه طيلة 

 فترة إعداد المذكرة 

ى طريق النجاح و الخير أهدي خرجي إلى إلى كافة زملائي وزميلاتي ، من كانوا معي عل

شخصيات التي ساعدتني وأخذت بيدي للوصول إلى هذا المكان لن أذكرهم يكفي أنهم يبتسمون 

 حين يعرفون أنهم المقصود ون إلى كل من أسعدهم تخرجي.

 إلى كل من مهدوا الطريق أمامي للوصول إلى هذه المرتبة العلمية .

 

 

 



 

 

 الملخص

ة إلى معرهدددددة دور الإدارة الإلكترونيدددددة لأألأعادهدددددا الأرلأعدددددة تعتددددداد ا اسدددددو   ال  يدددددات هددددددهت هدددددذ  الدراسددددد
 شبكات الاتصال   صناع المعرهدة  في تحسدين جدودة الخددمات حيدع اتبدح الباحدع المدنه  الوصدلي التحليلدي  و دد 

ات الاجتماعيدة للعمدال تم جمح البيانات لأالاعتماد على الاستبيان الذي استهدف مدوفلي الصدندوق الدوطني للددتأمين
ملدددردة ليدددتا اسدددترجاعها كاملدددة دون اسدددتبعاد أي منهدددا    05الأجدددراء حيدددع تم توستدددح الاسدددتبيان علدددى عيندددة  ددددرها 

 .SPSS 20ولتحليل لأيانات الاستبيان أستخدم الباحع ا زمة الإحصائية للعلوم الاجتماعية . 

توى تطبيد  الإدارة الإلكترونيدة لأالصدندوق الدوطني ولقد توصلت الدراسة إلى  موعة من النتائ  أهمهدا أن مسد
 للتأمينات الاجتماعية للعمال الأجراء وكالة عين تموشنت محل الدراسة هو متوسط .

 أما لأالنسبة لمستوى لجودة الخدمات لأالصندوق محل الدراسة هوجد أنه مستوى  رتب من الجيد

لخدددددددمات  جددددددودة الخدددددددمات   عتدددددداد ا اسددددددو  : الإدارة الإلكترونيددددددة   الجددددددودة  االكلمااااااات الم تا يااااااة 
 اتصال ، صناع المعرفة. ال  يات  شبكات ال

Summary 

This study aimed to determine the role of electronic management in its four dimensions 
(computer hardware, software, communication networks, knowledge creators) in improving 
service quality. The researcher followed the descriptive-analytical method, and data was 
collected using a questionnaire targeting employees of the National Fund for Social Insurance 
for Wage Earners. The questionnaire was distributed to a sample of 50 individuals, and all 
responses were collected without excluding any of them. The researcher used the statistical 
package for social sciences, SPSS 20, to analyze the questionnaire data. 

The study found a number of results, the most important of which is that the level of 
implementation of electronic management at the National Fund for Social Insurance for Wage 
Earners Agency in Ain Temouchent, the location of the study, is average. As for the level of 
service quality at the studied institution, it was found to be close to good. 

Keywords: électronique management, quality, services, service quality, computer 
hardware, Software, communication networks, knowledge  makers . 
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 المقدمة



 المقدمة

 أ
 

 
نت  عن التقدم العلمي والتكنولوجي وانتشار شبكة الانترنت فهور عدة تأثيرات على نمط عمل 
الأنظمة الإدارتة  حيع تحولت الخدمة التقليدتة إلى شكل حدتع تعتمد على لأعد التكنولوجي  وإعادة 

 على ا دتثة المشاحنة ولأالتالي المرور إلى عصرنة الإدارة. صياغة الخدمة وجعلها  ائما أساسا
هالإدارة الإلكترونية أهرست  موعة من التعدتلات على ملهوم الخدمات التي تؤدي في الأخير إلى 
نهاتة الإدارة التقليدتة  هتجدتد هذ  الأخيرة تتيح الكثير من هرص النجاح والثقة في إنجاس المهام وتقديم 

 الأخير يمثل  لزة نوعية في نموذج جودة الخدمة. الخدمة وفي
هبالرغا من أن مصطلح الجودة أنشأ لغرض تحسين المنت  والسلح  إلا أن هذا الملهوم وصل إلى 
المؤسسات الخدمية للارتقاء لأالجودة في الخدمات  هأصبح لأالإمكان الاعتماد على ركائز التسيير ا دتع 

 أها هذ  الركائز هي الإدارة الإلكترونية ههي منته  إداري حدتع للوصول إلى جودة الخدمات ومن لأين
يحرص على إخراج المؤسسات من حيز الأسلو  البيرو راطي لتستغل في ذلك التطور السرتح لتكنولوجيا 

 المعلومات والاتصال ولأالتواسي مح ملهوم الجودة.

 طرح الإشكالية:-1
ومنها مؤسسة الصندوق الوطني للتأمينات  تواجه المؤسسات ا دتثة على اختلاف أصناهها

الاجتماعية للعمال الأجراء  موعة من التحدتات والتغييرات  ونتيجة لهذ  التحولات أصبحت الإدارة 
الإلكترونية هي المصدر المها في تحسين جودة الخدمة لأالمؤسسات  إذ تمثل جودة الخدمات أحد الملاهيا 

بحت المؤسسات ملزمة على العمل بها وإدخالها في لأرا ها للاعتراف الهامة في فل عصرنة المؤسسات  هأص
بها واعتمادها في تحسين جودة الخدمات في فل التطور الإلكتروني والرهح من مستوى جودة الخدمة  مما 

 سب  ذكر  يمكننا صياغة الإشكالية الرئيسية للدراسة على النحو التالي:
الصندوق الوطني  الخدمات فيفي تحسين جودة ما مدى مساهمة الإدارة الإلكترونية 

 .للتأمينات الاجتماعية للعمال الأجراء وكالة عين تموشنت؟
 ويندمج ضمن هذا السؤال الرئيسي الأسئلة ال رعية التالية:

 ماهية الادارة الالكترونية؟. 
 ما هي متطلبات تطبي  الإدارة الإلكترونية؟.  
  ما المقصود لأتحسين جودة الخدمات؟. 
 ا هي علا ة الإدارة الإلكترونية بجودة الخدمات؟ م. 



 المقدمة

 ب
 

 فرضيات الدراسة:-2
دلالة إحصائية للإدارة الإلكترونية على تحسين جودة  ذور ثأتوجد  :الأولى لبحثيةاال رضية -

 الخدمات لأالصندوق الوطني لتأمينات الاجتماعية للعملاء الأجراء  وكالة عين تموشنت. 
 ال رضيات ال رعية: -
 على جودة الخدمات  لأالصندوق الوطني للتأمينات الاجتماعية للعمال لبعد عتاد الحاسوب ثر أ توجد

 . ة عين تموشنتالأجراء وكال
  على جودة الخدمات لأالصندوق الوطني للتأمينات الاجتماعية للعمال لبعد البرمجيات  أثرتوجد

 الأجراء وكالة عين تموشنت. 
  جودة الخدمات لأالصندوق الوطني للتأمينات الاجتماعية على لبعد شبكات الاتصال أثر توجد

 للعمال للأجراء وكالة عين تموشنت. 
  على جودة الخدمات لأالصندوق الوطني للتأمينات الاجتماعية للعمال  لبعد صناع المعرفةأثر توجد

 الأجراء وكالة عين تموشنت. 
  الثانية  البحثيةال رضية:  
  لتأمينات الوطني لأالصندوق دارة الإلكترونية وجودة الخدماتلأين ألأعاد الإ علا ة إرتباطتوجد 

 .تموشنت عين وكالة الأجراء  للعملاء الاجتماعية

  تهدف الدراسة إلى:أهداف الدراسة: -2
  توضيح العناصر والمصطلحات المرتبطة لأالإدارة الإلكترونية وإفهار ايجالأياتها. 
  نية وجودة الخدمات التطرق إلى ملاهيا النظرتة للإدارة الإلكترو. 
  .توضيح الدور الذي تلعبه الإدارة الإلكترونية في تحسين جودة الخدمات 

تكمن أهمية هذ  الدراسة في متغيراتها وهما: الإدارة الإلكترونية وجودة الخدمات  أهمية الدراسة: -4
رة الإلكترونية هي داالإوهذ  الأهمية توضح دور الإدارة الإلكترونية عند تحسين جودة الخدمات  وأن 

 أسلو  إداري حيع ومتطور والذي تعت  موضوع الساعة.
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  دود الدراسة: -5
  الخدمات جودة   الإلكترونية الإدارة: وهما متغيرتن إلى التطرق تم: الموضوعي الإطار 
 لأالصندوق الخدمات جودة وتحسين الإلكترونية الإدارة على الدراسة هذ  ا تصرت: المكاني الإطار 

 .تموشنت عين وكالة الأجراء للعمال الاجتماعية للتأمينات الوطني
 ماي شهر نهاتة غاتة إلى هيلري لأداتة من الدراسة هترة تمثلت: الزماني الإطار , 
 المنهج والأدوات المستخدمة:-6

وهقا لمعطيات التي تم جمعها  حيع تم في هذا المنه  جمح  التحليلي و  المنهج الوص يتم استخدام 
لجمح البيانات  الاستبيانبيانات وإجراء التحليل الإحصائي لاستخراج النتائ  المطلولأة  كما تم استخدام ال

 من عينة البحع. 
 أسباب اختيار موضوع الدراسة: -7

 المكانة التي تحتلها الإدارة الإلكترونية ودور الذي تلعبه في تحسين جودة الخدمات. 
  وجودة الخدماتونية وجود صلة  وتة لأين الإدارة الإلكتر.  
  .الإدارة الإلكترونية موضوع حدتع 

 صعوبات الدراسة: -2
 تداخل لأين لأعض الملاهيا مما صعب اللر ة لأينها. 
 لة المراجح التي تجمح لأين الإدارة الإلكترونية وجودة الخدمات  . 
  صعولأة في استرجاع الاستبيان. 

 تم تقسيا الدراسة كما تلي: هيكل الدراسة: -9
 تعالج الإطار النظري والملاهيا لكل من الإدارة الإلكترونية وجودة الخدمات  في  ل الأول:ال ص

المبحع الأول تم التطرق إلى كل من نشأة وملهوم الإدارة الإلكترونية ووفائلها ومتطلبات تطبي  
تها  كما الإدارة الإلكترونية وخصائصها وكذلك تم تطرق إلى مبادئ وعناصر إدارة الإلكترونية وأهمي

تناولنا مبحع تضا جودة الخدمات من خلال الإحاطة بملهوم الجودة وملهوم الخدمة وملهوم جودة 
الخدمات  لأالإضاهة إلى ألأعاد ومقاتيس جودة الخدمات  وأهمية ومستوتات جودة الخدمات  كما 

ضا في المبحع الثالع تطر نا في آخر نقطة إلى علا ة الإدارة الإلكترونية بجودة الخدمات  وتم التطرق أت
 إلى الدراسات السالأقة لهذا الموضوع وتوضيح اللرق لأينها ولأين الدراسة ا الية. 



 المقدمة

 د
 

 تتضمن هذا اللصل الدراسة الميدانية الخاصة بهذا الموضوع  حيع تناولنا هيه تعرتف  :ال صل الثاني
 اللرضيات. لأالمؤسسة محل الدراسة  منهجية وأدوات الدراسة  إضاهة إلى نتائ  واختبار 

 نموذج الدراسة: -12
 يمكن توضيح متغيرات الدراسة المستقلة والتالأعة حسب الشكل الآتي:

 

 : متغيرات الدراسة المستقلة والتابعة21الشكل رقم 
 
 
 

 المصدر: من إعداد الطالب
 

من إعداد الطالب  : المصدر

تابعالمتغير ال المتغير المستقل  
 

 تحسين جودة الخدمات الإدارة الالكترونية



 

 

 

 

 
  

 

 
 

 

 

 

 ال صل الأول

 الإدارة الالكترونية وجودة الخدمات
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 تمهيد 
تكامدددددل لتقنيدددددات الاتصدددددال والمعلومدددددات لتحسدددددين إدارة العمليدددددات تتعلددددد  الإدارة الالكترونيدددددة لأالاسدددددتخدام الم

الإدارة الالكترونيدة أدوات وتقنيدات مثدل الانترندت والهواتدف  الخدمات. وتسدتخدموتحقي  الكلاءة واللعالية في تقديم 
 الذكية وتقنيات الذكاء الاصطناعي وغيرها لتحسين العمليات الإدارتة والخدمية.

ونيددة وجددودة الخدددمات علددى تحسددين الخدددمات لأشددكل أكثددر كلدداءة وهعاليددة وبجددودة عاليددة تجمددح الإدارة الالكتر 
على تعزتز جودة الخدمات من خدلال تبسديط إجدراءات العمدل والعمليدات  الالكترونية تعمل للمستخدمين  هالإدارة

الالكترونيدددة وجدددودة وتعزتدددز التواصدددل مدددح العمدددلاء  وعليددده في هدددذا اللصدددل سدددنقوم لأدددةلأراس ملددداهيا عامدددة حدددول الإدارة 
 ولتوضيح الموضوع أكثر تم تقسيا اللصل إلى ثلاثة مباحع كالتالي: الخدمات 

 الدراسات السالأقة المبحث الأول:

 الإدارة الإلكترونية  :الثانيالمبحث 

 جودة الخدماتالمبحث الثالث:
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 : الدراسات السابقة الأولالمبحث 

الدراسدددات الدددتي تطر دددت إلى متغددديرات الدراسدددة  ومنددده سدددنحاول القيدددام في هدددذا المبحدددع سدددنتطرق إلى تحليدددل لأعدددض 
 لأعرض موجز لأها الدراسات والقيام لأعملية المقارنة لأينهما ولأين الدراسة ا الية .

 غة العربية لالمطلب الأول :الدراسات بال
 .سنخصص هذا المطلب للدراسات العلمية العرلأية والتي درست هذا الموضوع

 الدراسات جزائرية ال رع الأول :

  (: بعناااوان جاااودة الخااادمات وأررهاااا علاااى رضاااا العمااالاء  وهاااي ماااذكرة 2227دراساااة )بوعناااان نورالااادين
 مكملة لنيل شهادة الماجيستير في علوم التسيير  جامعة محمد بوضياف المسيلة .

 والتأكيددد علددى  هدددهت هددذ  الدراسددة إلى تحليددل  العلا ددة الموجددودة لأددين جددودة الخدمددة المدركددة ورضددا العمددلاء
الماانهج أهميددة الجددودة المقدمددة كمصدددر للميددزة التناهسددية في فددل الانلتدداح علددى السددوق العددالمي  اعتمددد الباحددع علددى 

 الذي تتلاءم وطبيعة الموضوع  وتوصل إلى  موعة من النتائ  منها : الوص ي التحليلي

 ينائيددة المقدمددة تتميددز لأالضددعف في أغلددب عمددلاء المؤسسددة المينائيددة لسددكيكدة أن الإدرا  اللعلددي للخدمددة الم
 مظاهر  وهذا ما تعكس الانطباع السلبي حول مستوى الخدمة .

 عملية الاتصال لأين المؤسسة المينائية وعملائها ضعيلة.   
 وترجح سبب ضعف هذ  الخدمة إلى :

 . العملاء غير مواهقين على ثمن الخدمة المقدمة 
  اعون الو ت الخاص لأتقديم الخدمة.عملاء وموفلي المؤسسة المينائية لا تر 
 عشور عبد الكريم : دور الإدارة الإلكترونية فاي ترشايد الخدماة العمومياة فاي الولاياات المتحادة : دراسة

الأمريكياااة والجزائااار  ماااذكرة مقدماااة لنيااال شاااهادة الماجيساااتر فاااي العلاااوم السياساااية والعلاقاااات الدولياااة 
 .2229/2212 قسنطينة  الجزائر    تخصص ديموقراطية والرشادة  جامعة متنوري 

هدددددهت هددددذ  الدراسددددة إلى معرهددددة مدددددى تددددأثير الإدارة الإلكترونيددددة كأليددددة في ترشدددديد الخدمددددة العموميددددة لأةتبدددداع 
تطبيقات النموذج الأمرتكي  ههدو تعتد  مبدادرة دولدة متقدمدة تكنولوجيدا  حيدع في هدذا المبحدع اعتمدد الباحدع في 
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: المااانهج الوصااا ي التحليلاااي ومااانهج تحليااال المسااامون  ومااانهج دراساااة دراسدددته علدددى عددددد مدددن المنددداه  وهدددي 
  هتوصلت الدراسة إلى  موعة من النتائ  منها : الحالة والمنهج التاريخي

  إن الإدراة الإلكترونيدددة تدددؤثر علدددى نمدددط الخدمدددة العموميدددة مدددن خدددلال الآليدددات المتمثلدددة في المعددددات التكنولوجيدددة
 والتقنية وشبكات الأنترنت.

 دارة الإلكترونيدددة هدددي خيدددار جدتدددد يحتددداج إلى إعدددادة النظدددر في علا دددة اللدددرد لأالمؤسسدددات ا كوميدددة  والتحدددول الإ
للدددروالأط الإهترافيدددة للرهدددح مدددن سدددرعة الاسدددتجالأة وتحسدددين اللعاليدددة لددددى الأجهدددزة ا كوميدددة  عندددد تأدتدددة الخدمدددة 

 العمومية .
 ترونية  وكذلك  ماتة المتعاملين عد  الشدبكات الإلكترونيدة الجزائر بحاجة إلى  واعد أمنية لتأمين معاملاتها الإلك

   وخاصة جانب الخدمة المالية .
 (: تطرقاااات هااااذة الدراسااااة إلااااى ماااادى مساااااهمة الإدارة 2219)ناصاااار طهااااار   كمااااال معيااااوف : دراسااااة

الإلكترونيااة فااي تحسااين جااودة الخاادمات العموميااة  فااتم القيااام بدراسااة ميدانيااة علااى عينااة ماان ممثلااي 
كددأداة لجمددح   الاساتبيان  اعتمددد الباحدع علددى دمات السااريبية بالمديريااة العاماة للساارائب )فاارع شال (الخا

هندا  أثدر   ملردة  من لأين النتائ  الدتي توصدلت إليهدا الدراسدة :22البيانات  وتم توستعه على عينة مكونة من ت
اد جددددودة خدددددماتها تالاعتمادتددددة معنددددوي لتطبيدددد  المدترتددددة العامددددة للضددددرائب تشددددلف  لددددلإدارة الإلكترونيددددة لأألأعدددد

  الضمان  الاستجالأة  التعاطف  الأشياء الملموسة  .
 ال رع الثاني : دراسات في الدول العربية 

 ساااميرة مطااار المساااعودي (: بعناااوان معيقاااات تطبياااق الإدارة الإلكترونياااة فاااي إدارة : دراساااة(
ماااديري وماااوم ي الماااوارد  الماااوارد البشااارية بالقطااااع الصاااحي بمديناااة مكاااة المكرماااة مااان وجهاااة ن ااار

 البشرية .
الدراسدددة إلى التعدددرف علدددى معيقدددات تطبيددد  الإدارة الإلكترونيدددة في إدارة المدددوارد البشدددرتة وتتمدددل هدددذ   هددددهت

المعيقددددات في تالمعيقددددات الإدارتددددة والتقنيددددة والبشددددرتة المعيقددددات الماليددددة  وإلأددددراس الأليددددات وا لددددول للتغلددددب علددددى هددددذ   
 وموفلي الموارد البشرتة .المعيقات في نظر مدتري 

كدأداة لجمدح المعلومدات ومدن لأدين   على المنهج الوص ي المسحي  والاستعانة بالإستبانةالباحثة  تاعتمد
 الأساليب الإحصائية التي استعملت تالمتوسطات ا سالأية  الانحراهات المعيارتة   ومعامل الارتباط لأيرسون  .

 ات إدارتة تتمثل في :كما أوضحت نتائ  الدراسة إلى وجود معو 
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  غيددا  الدددورات التكوتنيددة والتدرتبيددة لمددوفلي المددوارد البشددرتة في  ددال الإدارة الإلكترونيددة    ونقددص
 عامل التحليز المادي والمعنوي للعمل لأتقنيات الإلكترونية .

 . غيا  الثقة لدى موفلي الموارد البشرتة  في العامل الإلكتروني 
 للبحدو  والدراسدات في  دال تقنيدات المعلومدات ونقدص ا صدص  غيا  الدعا المادي المخصص

 المالية ل ام  التدرتب وتكوتن الموفلين .
 من لأين التوصيات التي توصلت إليها الدراسة ماتلي:

 . ستادة عدد الدورات التدرتبية والتكوتنية لموفلي الموارد البشرتة في  ال الإدارة الإلكترونية 
 الي الخداص لأالمحاضدرات والبحددو  والتكدوتن والتدددرتب الخداص لأددوفلي الرهدح مدن حصددص الددعا المدد

 الموارد البشرتة في  ال الإدارة الإلكترونية .
 (:هاادفت هااذة الدراسااة إلااى التعاارف علااى دور 2217أل ار محمااد  امااد  امااد ) : دراسااة

ونياا   تام الحكومة الإلكترونية في تحسين جودة الخدمات المدركة للو دات المحلية القدماة إلكتر 
الاعتماااد فااي هااذة الدراسااة علااى عينتااين وهمااا عينااة العاااملين فااي مراكااز معلومااات محاااف ي القاااهرة 

 هدددتا والمنوفيااة  وعيناااة الماااواطنين المسااات يدين مااان الخااادمات فااي فاااي المحااااف تين محااال الدراساااة 
 التوصل إلى  موعة من النتائ  أهمها:

ودة الخدددددمات المدركددددة للوحدددددات المحليددددة المقدمددددة إلكترونيددددا هنددددا  تددددأثير للحكومددددة الإلكترونيددددة في تحسددددين جدددد
 هالألأعددداد الأكثدددر تدددأثيرا هدددي: البوالأدددة الإلكترونيدددة  المتطلبدددات الإدارتدددة  والمتطلبدددات البشدددرتة   المتطلبدددات التشدددرتعية 

التكنولوجيدددة هدددي  والقانونيدددة   تليددده متطلبدددات تقنيدددة المعلومدددات  هدددتا التوصدددل إلى أن الألأعددداد الأكثدددر تدددأثيرا للمراكدددز
 المتطلبات الإدارتة والبشرتة   تليها المتطلبات القانونية والتشرتعية .

 المطلب الثاني :دراسات الأجنبية 
 .في هذا المطلب سوف نتطرق إلى الدراسات العلمية السالأقة والتي كانت لأالغة الأجنبية

  دراسااااااااة(ALAN2221 بعنااااااااوان إدخااااااااال المااااااااوم ين فااااااااي الشاااااااابكات الالكتر :)ونيااااااااة 
  (122 ،222  )العريشي

تطر ت هذ  الدراسة إلى المبادلات الرئيسية للحكومدة الإلكترونيدة حدول العداه للهدا إمكانيدة تدوهير الخددمات 
ا كومية على شبكات الأنترنت  كما أوضحت الدراسة أن الخمسة سدنوات الماضدية شدهدت تطدور كبدير في تقدديم 

 لدراسة إلى  موعة من النتائ  أهمها :توصلت ا.الخدمات ا كومية ع  الشبكة 
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  ا كومددة الإلكترونيددة لدديس  ددرد وضددح خدددمات علددى الشددبكة لأددل إلددزام الهي ددات والمؤسسددات ا كوميددة علددى
 مراجعة خدماتها وإعادة التنظيا والتد ي  هيها  بل عرضها على الشبكة 

 تددأتي مددن إنسدديالأية 20أمددا نسددبة مددن هوائددد ا كومددة الإلكترونيددة مصدددرها ا لددول التقنيددة %  10إن نسددبة
 تقديم الخدمات.

 .اعتماد ا كومة الإلكترونية تتطلب  هود لغرض ستادة انتشار استخدام الأنترنت 
 . تشجيح موفلي ا كومة على التغيير 
 دراسة West2002 الامريكياة المتحادة بالولاياات باراون جامعاة المدنياة الالكترونياة الحكومة: بعنوان 

 25 في ا كوميددة المؤسسددة انترندت لموا ددح الثدداني السدنوي التحدددتع لمسددتوى عدرض تقددديم لىإ الدراسددة هددف
 :المدن سكان كاهة لدى الالكترونية ا كومة ملهوم على والتعرف لأأمرتكا مدتنة

 : الدراسة هذة نتائج 
 الموا دح عددد في ةكبدير  ستدادة هندا . الشدبكة علدى والخددمات المعلومدات وضح نحو الرئيسة الخطوات المدن عملت -

 عددن تمامددا الشددبكة  علددى للتنليددذ القالألددة الخدددمات موا ددح مددن 22 % تعددرض. حكددومي مو ددح 1012 لألدد  حيددع
 الماضي. العام في %10 نسبة

 

  (   بعناااااوان: إدراكاااااات 14 2214( )بوعباااااد ا  2211دراساااااة )راجاااااي ساااااواري وساااااون ميسااااات
ندياة قامات علاى مقاوماة مكاتاب البرياد المستهلكين عن جودة الخدمة في مكاتب البريد  دراسة ه

 في مقاطعتين هنديتين :
في هدذا الاسدتبيان تم  إسدتمارة مقبولدة .255لجمدح البياندات حيدع تم ا صدول علدى  استخدام الاساتبيانتم 

لأعددد الأمددان تالأمددان  وألأعدداد أخددرى :الرهددا  تحالددة المقاعددد  والاسدحددام . SERVPERاسددتخدام ألأعدداد مقيدداس 
اسدددتخدام السدددهل للخددددمات تمعرهدددة الخددددمات المتاحدددة  د  سدددرعة الاسدددتجالأة علدددى الشدددكاوي... عندددد ادددل النقدددو 

  المعلومات المتوهرة في المكاتب   وتسهيل عملية ا صول على المعلومة من طرف  العاملين... .
 

 2214 دراساة Amel Attoura et Christian Longhi فاي الالكترونياة الإدارة تطاوير_  بعناوان 
 .ال رنسية اتالبلدي
 أهميددددة وإثبددددات   اللرنسددددية البلدددددتات في المحليددددة الإلكترونيددددة الإدارة تر يددددة مسدددداهمة معرهددددة الدراسددددة إلى هدددددف

وأهددا نتيجددة توصددلت إليهددا الدراسددة هددي: .الكترونيددة الإدارة في الإدارتددة الخدددمات في التقليدتددة الوسددائل عددن التخلددي
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 الدددتي البلددددتات مختلدددف مسدددتوتات اكتشددداف علدددى الدراسدددة هدددذ  إطدددار في البياندددات القواعدددد البسددديط التحليدددل نتدددائ 
 .هيها الإلكترونية الإدارة لتعلي  مختللة طرق تستلزم

 ا ضددرتة المندداط  في تقددح تطددور الأكثددر وهددي التقليدتددة الإدارتددة الخدددمات علددى تخلددت الددتي البلدددتات مددن  ليلددة ه ددة
 صدناعية لألددتات هدي ك هدا النظدر لأعدض الخددمات تقديم في ليدتةالتق النلط من التخلي في تشار  ه التي البلدتات

 الاجتماعي الا تصادي المجال في صحلة الكتالأة  ليلة  
 

 : مقارنة الدراسات السابقة المطلب الثالث

 في هذا المطلب سوف نقوم بمقارنة الدراسات العلمية المتطرق إليها :

 أولا: التعقيب على الدراسات السابقة 
   دراسات سالأقة : 15ثمانية ت استعرضنا
 2 جزائرتة : 
 2 عرلأية : 
 4 أجنبية : 
  عشور عباد الكاريمدراسة ت الدراسات التي تناولت موضوع الإدارة الإلكترونية وجودة الخدمات معا     

  هدذ  الدراسدات تناولدت المتغديرتن 2217محمد  امد  امد   ودراسة تناصر طهار وكمال معيوفدراسة ت
 ول الموضوع في  طاعات مختللة ومن عدة جوانب.معا  وتم تنا

 نجد دراسة تسميرة مطر المسعودي  أما الدراسات التي تناولت موضوع الإدارة الإلكترونية متغير أول. 
 نجدد دراسدة ت أما الدراسات التي تناولت موضوع جودة الخادمات متغيار وا ادAlan جاودة   الدتي درسدت

 .الخدمات متغير وا د
  نجددد دراسدددة تلأوعندددان نورالددددتن  التاااي تطرقااات إلاااى موضاااوع جاااودة الخااادمات كمتغيااار وا ااادأمااا الدراساااات

  Alanت  1552  ودراسة تحاتم غاسي شعشاعة 1552
 . نجددد دراسددة تراجددي سددواري وسددو  أمااا الدراسااات التااي تطرقاات إلااى موضااوع جااودة الخدمااة كمتغياار راااني

   التي درست موضوع جودة الخدمة كمتغير ثاني.1511ميست 
 دراسدددة تعشددور عبدددد الكريم  تناصدددر طهددار وكمدددال معيدددوف     مااا الدراساااات التاااي شاااملت المتغياارين معاااا.أ

 . 1512تمحمد حامد حامد 



 تالفصل الأول : الإدارة الإلكترونية  و جودة الخدما

7 
 

في هددذ  الدراسددات أي موضددوع الإدارة الإلكترونيددة وجددودة الخدددمات أخددذ  سددط كبددير للبدداحثين رغددا أغلبيددة 
راض لهدذ  الدراسدات السدالأقة أوجده الاخدتلاف الدراسات إلى الموضوع لأشكل منلصدل  و دد تبدين مدن خدلال اسدتع

 والتشالأه لأين هذ  الدراسات والدراسة ا الية .
تنوع الدراسات الجزائرتدة والأجنبيدة والعرلأيدة حيدع اتللدان مدن حيدع الموضدوعات والمدنه  الدذي اسدتخدمته  

 كل دراسة ونوع العينة و تمح الدراسة :

ع "لأوعنددان نورالددددتن " علددى المدددنه  الوصددلي التحليلدددي  امدددا : اعتمدددد الباحددد ( الاخااتلاف مااان  ياااث الماانهج1
الباحدع "عشددور عبدددالكريم" إتبددح في دراسددته مدنه  تحليددل المضددمون ومددنه  دراسددة ا الدة  أمددا دراسددة "سمدديرة "مطددر 

 المسعودي " وفلت المنه  الوصلي المسحي  أما دراسة "لأوعنان نورالدتن " وفف المنه  الوصلي التحليلي .

: هددهت دراسدة "لأوعندان نورالددتن"  إلى التوصدل لدبعض النتدائ  الدتي لأةمكانهدا  تلاف من  ياث الهادف( الاخ1
المسدددداهمة في تحسددددين جددددودة الخدمددددة كمددددا هدددددهت دراسددددة "حدددداتم غدددداسي شعشدددداعة"   إلى التطددددرق إلى تددددأثير لأعددددض 

 المتغيرات على تقييا العملاء للخدمة المقدمة .

 ى المذكرات والمجلات.تم الاعتماد علمن  يث التصني    2

لجمدددددح  أداة الاسااااتبيان: وجدددددنا أن لأعددددض الدراسددددات السددددالأقة اعتمدددددت علددددى ماااان  يااااث أداة الدراسااااة   2
أمدددا   .دراساااة ناصااار طهاركماااال معياااوف ا ساااميرة مطااار المساااعودي ا راجيساااواري سونميساااتالمعلومدددات ت 

 على الملا  ة . تالدراسات المتبقية اعتمد

تم إجدراء هدذ   .1512و  1551أن لأعدض الدراسدات انحصدرت في اللدترة مدالأين  : وجددنامن  دود الدراسة(5
 .أجنبية  والبعض الأخر في لأي ات عربي والبعض الأخر  جزائريالدراسات في لأي ات مختللة لأعضها 

   :مقارنة الدراسات السابقة مع الدراسة الحالية
مددح الدراسددة .ولأعددض الدراسددات السددالأقة المددذكورة هددذ  الدراسددات مختللددة مددح الدراسددة ا اليددة مددن حيددع العينددة و ت

 المنهج المتبع والأداة المستخدمة )الاستبيان(تتشالأه مح الدراسة ا الية من حيع 

دراسااتنا الحاليااة التااي اخترنااا وهددو مددا تتشددالأه مددح إجرائهااا فااي مؤسسااات عموميااة أغلبيددة الدراسددات تم 
 عمال الأجراء  وكالة عين تموشنت .إجرائها بالصندوق الوطني للتأمينات الاجتماعية لل

"دور الإدارة الإلكترونيااااة فااااي مددددا يميددددز الدراسددددة ا اليددددة أنهددددا تطر ددددت إلى موضددددوع حدددددتع وعصددددري وهددددو
 تجسين جودة الخدمات" .
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مقارنددة  ستددادة وإثددراء الإطددار النظددري معرهددة الأسددلو  الإحصددائي المناسددب  الاساات ادة ماان الدراسااات السااابقة :
 إليها.النتائ  المتوصل 
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  : أساسيات  ول الإدارة الإلكترونية الثانيالمبحث 
لا يمكدددن ههدددا المقصدددود لأدددالإدارة الإلكترونيدددة دون التطدددرق لأهدددا الملددداهيا الخاصدددة بهدددا   لهدددذا سدددنقوم في هدددذا 
المبحددع لأددالتعرف علددى ملهددوم الإدارة الإلكترونيددة مددح توضدديح لأعددض النقدداط وذكددر لأعددض العناصددر الخاصددة بهددا والددتي 

 تناولها في هذا المبحع.سن

 و أهميتهاالمطلب الأول : نشأة وم هوم الإدارة الإلكترونية 
 في هذا المطلب سوف نتطرق إلى نشأة الإدارة الإلكترونية   التطرق إلى ملهومها.

 ال رع الأول : نشأة الإدارة الإلكترونية 
رتكيدة في هدترة الدرئيس "كلينتدون" وكاندت لأداتدة لأدأ مشروع إنشاء الإدارة الإلكترونية في الولاتات المتحددة الأم

 حين لأدأت هي ة "ال تد المركزي" في ولاتة هلورتدا تطبيقها على إدارتها . 1220تطبي  اللكرة عام 
وإن لأددروس الإدارة الإلكترونيددة جدداء لأعددد التطددور النددوعي والسددرتح للتجددارة الإلكترونيددة والإنشدداء الواسددح لشددبكة 

الدراسددددات أن الاهتمددددام لأدددالإدارة الإلكترونيددددة فهدددر مددددح لأداتددددة ا كومدددات وتوجيههددددا نحددددو الانترندددت   وتددددرى لأعدددض 
الشددلاهية في العمددل وتعميدد  الاسددتخدام الأمثددل لتكنولوجيددا الر ميددة مددن أجددل خدمددة أهددداف التنميددة   ولأالتددالي هددةن 

 1الإدارة الإلكترونية هي من ملاهيا الثورة الر مية التي تؤدي إلى عصر المعرهة .
لى التحول الجدذري للعمدل لأأنمداط مختللدة لأعددما كاندت تعتمدد علدى تطبيقدات إوتعود نشأة الإدارة الإلكترونية 

 تستخدم للمساعدة التقنية لتحقي  النتائ  النهائية. الأخرا اسو  التي تستخدم لغرض إحصائي والبعض 
ولأعدددها  1551منددذ عددام  ة المتحدددةالإمددارات العرلأيددوكانددت أول دولددة عرلأيددة طبقددت الإدارة الإلكترونيددة هددي 

لأرست لأعد مدة  رتبة ولأنمط جزئي في العاه العربي لأعض الجهدات ا كوميدة تكدوسارة الماليدة الأردنيدة   وجامعدة الملدك 
 2عبد العزتز لأالسعودتة .

 
 
 
 

                                                           
 .52  ص1550 المملكة العرلأية السعودتة  معهد الإدارة العامة   الإدارة الإلكترونية وأفاق تطبيقاتها العربيةتاسين سعد غالب  1
 .12 ص1552 دار الجامعة الجدتدة  الإسكندرتة   الحكومة الإلكترونية بين الن رية والتطبيقعصام عبد اللتاح مطر   2 
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 ال رع الثاني : م هوم الإدارة الإلكترونية 
ئل الإلكترونيدة لتحقيد  الد دة والسدرعة  ههدي الإدارة ": هي عملية ممارسة لأالوسا يعرفها "سعد غالب ياسين

التي تمارس عناصرهات المكوندات المادتدة والمحتوتدات والد ام ...  ووفائلهدات التخطديط الإلكدتروني والتنظديا الإلكدتروني 
 1والقيادة الإلكترونية و الر الأة الإلكترونية  وهقا للمتطلبات المواكبة والاستعمال الكفء.

o  هدددالإدارة الإلكترونيدددة هددي مدددنه  تقدددوم علدددى الاسددتخدام الدددواعي لتقنيدددات وتكنولوجيدددا المعلومدددات  : خدددرآوبمهددوم
 2والاتصال في الأعمال الإدارتة وتقديم الخدمة في عصر العولمة .

o " اسدددتخدام مدددزت  مدددن تكنولوجيدددا لأداء الأعمدددال والإسدددراع بهدددذا الأداء  محماااد سااامير أ ماااد"كمدددا تعرههدددا :
 3قدمة لتبادل ونقل المعلومة لأين المنظمة والعملاء الآخرون .والبحع عن آلية مت

o  هددالإدارة الإلكترونيددة هددي عمليددة تحوتددل جميددح الوفددائف والخدددمات الإدارتددة التقليدتددة إلى أعمددال إلكترونيددة تنلددذ
 4لأسرعة و لأد ة مح تلادي العمل لأالورق.

o  عا  والاعتمدداد علددى البنيددة التحتيددة لتقنيددات مدددخل لددلإدارة المعاصددرة الددتي تعمددل علددى إسددت اأنهدد: خددرونآوتعرههددا
المعلومددات في ممارسدددة الوفدددائف والعمليدددات الأساسدددية الإدارتددة إلكترونيدددا في منظمدددات إلكترونيدددة تسدددتخدم البددد  

 5 .التحتية لتكنولوجيا المعلومات
o ومددددات والاتصددددال وتعرههددددا منظمددددة "التعدددداون والتنميددددة في المجددددال الا تصددددادي" :لأأنهددددا "اسددددتعمال تكنولوجيددددا المعل

 6. "ولأالخصوص الانترنت لتحقي  إدارة أهضل
 لأاسددتخدام المنظمددات تجدتددد لىإ تسددعى الددذي ا دددتع المدددخل هددي الالكترونيددة هددالادارة سددبقا لمددا واسددتنتاجا

 الداخلييدددة نشدددطةالأ دارةإو  عمدددالالأ ممارسدددة في الشدددلاهية مدددن  ددددر تعطدددي الانترندددت شدددبكة هاسدددتخدام التكنولوجيدددا
 .تكللة ولأأ ل المناسب الو ت في للعملاء وتقديمها ةوالخارجي

 
                                                           

 لة دراسات القانونية ,أهمية الإدارة الالكترونية في تقديم الخدمة العمومية في سياق قواعد قانونية من مة ,عشير جيلالي ,  اشي علال1
 87-86.ص.ص2021, جوان,24جامعة ريحي هارس المدتة 02,العدد,
 .20 ص1515اهرة   دار السحا  للنشر والتوستح  الق1 ط الإدارة الإلكترونيةحسين هلالي وآخرون  2
 .12 ص1552 دار المسيرة للنشر والتوستح عمان 1 ط الإدارة الإلكترونيةمحمد سمير أاد  3
 .150 ص1510 الطبعة الأولى  عمان الأردن  دار المعتز للنشر والتوستح  إدارة المعرفة وتكنولوجيا المعلوماتعبدالله حسن مسلا  4
 .22  ص1512 عمان الأردن  دار المناه  للنشر والتوستح  لكترونية مدخل إلى الإدارة التعليمية الحديثةالإدارة الإعمر أاد ألأوهاشا الشرتف  5
 .12  ص1552 دار الجامعة الجدتدة الإسكندرتة   الحكومة الإلكترونية بين الن رية والتطبيقعصام عبداللتاح مطر  6
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  الإلكترونية الإدارة أهمية: الثالث ال رع
 على المعلومات تكنولوجيا إدماج خلال من وتطوترها المؤسسة وفائف تحسين إلى الإلكترونية الإدارة تهدف

  :تلي هيما وتتجلى الإدارة مستوى
 . عام لأشكل الإدارة وعصرنه تطوتر في تساها المعاصرة التكنولوجيا استخدام-
 . اليومية العمل تعقيدات إساحة على الإلكترونية الإدارة تعمل-
 .ولأسرعة المناسب الو ت في القرار لمتخذي والمعلومات البيانات وإفهار إتاحة-
 . التشغيل تكاليف تقليل إلى تؤدي مما والأوراق المللات حجا خلض-
 . موحد ولأنمط صليالأ مصدرها من البيانات جمح-
 . أهضل خدمة لتقديم واحدة مؤسسة إدارات لأين  وي وارتباط أهضل تواصل إلى تؤدي الإلكترونية الإدارة-
 . القرار اتخاذ معيقات تقلص ولأالتالي المعلومات توهر-
 . الإدارتة الخدمة مراه  في الأداء تحسين إلى تهدف-
  . والالأتكار الإلأداع خلال من العاملين حقوق على تحاهظ-
  .1والالأتكار الإلأداع خلال من العاملين حقوق على تحاهظ-

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
 المعلومات ونظم الأعمال ،وإدارة العامة الإدارة في المختصون نظر وجهة من مشكلتهاو متطلباتها) الإلكترونية الإدارة ، عليان مصطفى ريحي 1 

 .022ص020،ص0277 ،نوفمبر الأردن ،عمان20 ،العدد( 71) ،المجلد الوطنية فهد الملك مكتبة ،مجلة( التقليدية البلقاء جامعة في الإدارية
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 المطلب الثاني : ومائ  ومتطلبات تطبيق الإدارة الإلكترونية وخصائصها 

سدددنتطرق مدددن خدددلال هدددذا المطلدددب إلى تبيدددان وفدددائف الإدارة الإلكترونيدددة مدددح متطلباتهدددا   الانتقدددال إلى ذكدددر 
 الخصائص:

 ومائ  الإدارة الإلكترونية   الأول:ال رع 
تشمل الإدارة الإلكترونية على  موعة من الوفائف الأساسية المهمة في الإصلاح الإداري والتغيدير الجدذري  

 نذكرها هيما تلي :
: إن عمليدددة التخطددديط الإلكدددتروني هدددي عمليدددة دتناميكيدددة للأهدددداف طوتلدددة المددددى والمرندددة  التخطااايلإ الإلكتروناااي-

للتجدتد والتطوتر المستمر مح مرور الو ت  هالبي ة الر مية تتميز لأسدرعة التغيدير عد  شدبكات محليدة ودوليدة ممدا و الألة 
يحقددد   ددددرة علدددى الوصدددول إلى أهكدددار جدتددددة وخددددمات وهدددذا مدددا تعطدددي ميدددزة تناهسدددية وأهضدددلية لعمليدددة التخطددديط 

 وكدددذا التقليددددي والتخطددديط الإلكدددتروني التخطددديط في المتداخلدددة العناصدددر أهدددا توضدددح التاليدددة والجدددداول .الإلكدددتروني 
  الإلكتروني والتنظيا التقليدي التنظيا

 التقليدي والتخطيلإ الإلكتروني التخطيلإ بين ال رق( : 1-1) رقم الجدول 

 ضددمن مقدمددة  مددذكرة الأعمددال  طدداع في الإلكترونيددة الإدارة تطبيقددات  شددهرساد  جعلددري أمدديرة خرشددو : المصاادر
 السياسدددية والعلدددوم ا قدددوق الأعمال كليدددة  دددانون  تخصدددص ا قدددوق   سدددا أكددداديمي ماسدددتر شدددهادة لنيدددل تطلبددداتم

 .12 ص12 ص1511/1511 البوا ي أم مهيدي لأن العربي  جامعة

  التخطيلإ التقليدي التخطيلإ الإلكتروني

 عدد الخطلإ خطة واحدة توجه أعمال واتجا  المؤسسة . خطط عدتدة لاستجالأة لجميح الظروف.

غيرات خطة مرنة من أجل الاستجالأة الدتناميكية. .للت للتنسي  لأالخطة ضروري لكل المستوتات .ملتزم  
 ووحدة الاتجا .

 المرونة

و  الخطة تركز على الأسواق المتغيرة و الزلأائن
 .حاجياتها الآنية و المحتملة 

 التركيز .خطة تركز هقط على  درات المؤسسة 

خاطرةالم .تأتي من عدم الالتزام لأتنليذ الخطة  تأتي من عدم القدرة على العمل خارج الخطة .  

 المخطلإ .المدراء اططون و العاملون تنلذون  المخططون ها المبادرون من مدراء العاملون .
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 ال رق بين التن يم التقليدي و التن يم الالكتروني : توضح( التالي 2:1الجدول رقم)

: خرشددو  أمدديرة  جعلددري شددهرساد  تطبيقددات الإدارة الإلكترونيددة في  طدداع الأعمددال  مددذكرة مقدمددة ضددمن المصاادر
متطلبدددات لنيدددل شدددهادة ماسدددتر أكددداديمي   سدددا ا قدددوق  تخصدددص  دددانون الأعمال كليدددة ا قدددوق والعلدددوم السياسدددية 

 .10ص 1511/1511جامعة العربي لأن مهيدي أم البوا ي  
 

: تدددرى الددددكتور "نجدددا عبدددود" أن مدددن مكوندددات التنظددديا الدددتي طدددرأ عليهدددا انتقدددال مدددن الدددنمط  التن ااايم الإلكتروناااي-
التقليدي إلى النمط الإلكتروني   من خلال فهدور الهيكدل التنظيمدي حيدع تقدوم علدى  موعدة مدن الوحددات الثالأتدة 

العمدددودي مدددن الأعلدددى إلى الأسدددلل   إلى تشدددكيل تنظددديا تسدددمى لأدددالتنظيا المصدددلوهات تقدددوم علدددى مبددددأ    والتنظددديا
الوحدددددات الصددددغيرة والشددددركات دون هيكددددل تنظيمددددي   ولأالتددددالي تصددددبح التقسدددديا الإداري تقددددوم علددددى مبدددددأ اللددددرق 

 1والانتقال إلى الوحدات المستقلة والسلطة الاستشارتة .

سددمح الر الأددة الإلكترونيددة لأالمرا بددة الآنيددة مددن خددلال شددبكة المؤسسددة ممددا تعطددي لهددا إمكانيددة : ت الرقابااة الإلكترونيااة-
تقليص اللجوة الزمنية لأدين عمليدة اكتشداف الانحراهدات و الأخطداء وعمليدة التصدحيح ههدي عمليدة مسدتمرة متجدددة 

تعمدل علددى في الو ددت نلسدده تكشدف عددن الانحراهددات مدن خددلال تددد ي  المعلومددات لأدين المدددترتن و العدداملين هددالجميح 
                                                           

 .122 ص1552 دار المرتخ للنشر  المملكة العرلأية السعودتة   ومائ  والمشكلاتالإدارة الإلكترونية  الإستراتيجيات والنجا عبود نجا  1

  التن يم التقليدي التن يم الإلكتروني

هرق  تنظيا شبكي ومشروعي  ائا على -
 العمل الجماعية و أهقي غير محدد.

 ظيا عمودي و ائا على  وحداتالتن -
 ثالأتة و محددة.

 الهيكل التن يمي
 

  ائا على أساس تحاللات داخلية و -
 خارجية و هرت  عمل.

 التقسيم الإداري  ائا على أساس الوحدات و الأ سام . -

لسلة السلطة في الوحدات الاستشارتة وس
 الأوامر في الوحدات مستقلة.

ى تسمالسلطة خطية و الرئيس واحد  -
 المدتر اللردي.

 سلسلة الأوامر

 -سياسة مرنة .
 -جداول عمل مرنة.

 -التعليمات حرهية .
ل .جداول العمل  ياسية و منجزة من  ب-  

 الرسمية

ات تعدد مراكز السلطة ولامركزتة الوحد-
 مستقلة 

ة السلطة مركزتة السلطة في القمة ولامركزت-
 موسعة 

ةمركزية ولا مركزي  
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وهو ما تؤدي إلى ستادة تحقي  الثقة الإلكترونية و الدولاء الإلكترونيدة سدواء لأدين العداملين و الإدارة أو لأدين المسدتليدتن 
 1و الإدارة مما تعني أن الر الأة الإلكترونية تكون أكثر ا ترا  من الر الأة القائمة على الثقة.

غيددير في لأي ددة الأعمددال الإلكترونيددة و التحددول في الملدداهيا الإدارتددة إلى إحدددا   لددزة أدى الت القيااادة الإلكترونيااة :-
  أنواع:2نوعية كان من نتائجها الانتقال إلى نمط القيادة الإلكترونية والتي تنقسا إلى 

المعلومددات  : ترتكددز في نشدداطاتها علدى اسددتخدام تكنولوجيددا الانترنددت و تتسددا لأزتددادة تددوهير *القيااادة التقنيااة للعمليااة
وتحسين جودتها إضاهته إلى سرعة ا صول عليها وهي التي تعرف لأقيدادة الإحسداس لأالثقدة وال  يدات وتمكدن القائدد 
الإلكددددتروني مددددن امددددتلا  القدددددرة علددددى تحسددددين مختلددددف ألأعدددداد التطددددور التقددددني في الأجهددددزة و ال  يددددات و الشددددبكات 

حساس لأالو ت بمع  أنها تجعدل القائدد الإلكدتروني تتسدا بمواصدلات والتطبيقات إضاهة إلى أنها تتصف لأأنها  يادة الإ
 . جدتدة ألا وهي سرعة ا ركة والاستجالأة والمبادرة على تسيير الأعمال واتخاذ القرارات

إن طرح هكرة القيادة الناعمدة ضدرورة وجدود  ائدد يمتداس لأدالزاد المعدرفي وحسدن التعامدل مدح  القيادة البشرية الناعمة :*
ن تبحثددون عددن سددرعة الاسددتجالأة لمطددالبها وتتسددا القيددادة الناعمددة لأالقدددرة العاليددة علددى إدارة المناهسددة و الوصددول الددذت

 إلى السوق والتركيز على عنصر التجدتد في توهير الخدمات للمتعاملين.

ضدددمن إدارة  تركدددز القيدددادة الذاتيدددة علدددى جملدددة مدددن المواصدددلات الدددتي يجدددب للقائدددد أن تتصدددف بهدددا القياااادة الذاتياااة :*
الأعمال ع  الانترنت وهو ما يجعل  يادة الذات تتصدف لأالقددرة علدى تحليدز الدنلس والتركيدز علدى إنجداس المهمدات و 

 2الرغبة في المبادرة إضاهة إلى المهارة العالية ومرونة التكيف مح مستجدات البي ة المتغيرة.

 تطبيق الإدارة الإلكترونية  ال رع الثاني : متطلبات

طبيد  الإدارة الإلكترونيددة تسددتلزم جملدة مددن المتطلبددات لأحددا  تغيددير واسددح علدى مسددتوى نوعيددة العدداملين إن ت
 والأجهزة المستخدمة من لأين هذ  المتطلبات نذكر ماتلي :

تتمثدددل في تدددوهير البي دددة التحتيدددة لدددلإدارة الإلكترونيدددة والدددتي تشدددتمل تطدددوتر وتحسدددين شدددبكة  : :*المتطلباااات التقنياااة 
 .3ت بحيع تكون متكاملة وجاهزة لاستخدام واستيعا  الكا الهائل من الاتصالات في آن واحدالاتصالا

                                                           
 .12 مدتنة الرتاض ص مدى إمكانية تطبيق الإدارة الإلكترونية في المديرية العامة للجوازاتمحمد لأن عبدالعزتز الضافي  1
 .125 ص1552 المملكة العرلأية السعودتة  دار المرتخ للنشر  الإدارة الإلكترونية والومائ  والمشكلاتنجا عبود نجا  2
   لة الباحع العدد مساهمة الإدارة الإلكترونية في تطوير العمل الإداري بمؤسسات التعليم العاليسوسي عبد الناصر  أاد  رتشي   3

 .21جامعة ور لة الجزائر ص 52 1511
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: إن مشددددروع الإدارة الإلكترونيددددة تعددددد مددددن المشددددارتح الكبدددديرة والددددتي تتطلددددب أمددددوال لضددددمان *المتطلبااااات الماليااااة 
وهير أجهددددزة والأدوات اللاسمددددة الاسددددتمرار والنجدددداح والوصددددول إلى الهدددددف المسددددطر  لأداتددددة لأتغيددددير البنيددددة التحتيددددة وتدددد

 1لتحدتثها من هترة للآخرة  وتكوتن العنصر البشري لأصورة مستمرة .

: إن تطبيددددد  الإدارة الإلكترونيدددددة تتطلدددددب إحددددددا  تغيدددددير في الجواندددددب الهيكليدددددة والتنظيميدددددة *المتطلباااااات الإدارياااااة 
ن طرتدد  إنشدداء إدارات حدتثددة مددح تددوهير والإجددراءات والأسدداليب  وتكددون متناسددبة مددح مبددادئ الإدارة الإلكترونيددة عدد

 2الظروف المناسبة لتطبي  الإدارة الإلكترونية لأصورة سرتعة وأدق وتتا عملية الانتقال لأالتدرت .

: إن تطبيددد  الإدارة الإلكترونيدددة تسدددتوجب تدددوهر عنصدددري لأشدددري كلددد  ومؤهدددل وتتقبدددل نمدددط  المتطلباااات البشااارية*
لوهدداء لأتطبيقهددا والإلمددام لأأسدداليب العمددل لأالوسددائل التقنيددة المعاصددرة عددن طرتدد  الإدارة الإلكترونيددة   وتعددي أهددداهها ل

انتقاء الكلداءات وتددرتبها لأصدورة جيددة للعمدل لأتقنيدة المعلومدات كمدا توجدد  موعدة مدن المتطلبدات البشدرتة ننجزهدا 
 هيما تلي :

 إيجاد أنظمة هعالة للحلاظ على العنصر البشري وتحليز .-
 3المؤهلين في  ال نظا المعلومات وال  ة.استقطا  الأهراد -

: إن المتطلبددات الأمنيددة لددلإدارة الإلكترونيددة تنحصددر في ااتددة وضددمان أمددن المعلومددة أي تقصددد  *المتطلبااات الأمنيااة
 بهددا تددأمين المعلومددات وتددوهير ا ماتددة الكاهيددة للمددوارد المسددتخدمة لمعالجددة المعلومددات لأتددأمين المنشددأة والعدداملين ووسددائل

ولتددوهر الأمددن المعلومدداتي 4المعلومددة . المسددتخدمة هيهددا لأةتبدداع  موعددة مددن الإجددراءات  ووسددائل ا ماتددة لضددمان أمددن
 يجب توهر العناصر التالية : 

 :أي القيدددام لأعمليدددة تحقيددد  للمسدددتخدم والتأكدددد مدددن أن الأطدددراف المشددداركة هدددا نلدددس الأشدددخاص  التورياااق
 المعنيون لأالعمل دون وجود دخلاء .

 السدددددماح لأالوصددددول إلى المعلومددددات الإلكترونيدددددة للأشددددخاص المحدددددددتن هقددددط عدددددن طرتدددد  الدددددر ا  ديق:التصاااا
 5المستخدم السري.

                                                           
 .22الإسكندرتة تمصر  ص 1552  1  دار اللكر الجامعي ط الإدارة الإلكترونيةمحمد الصيرفي  1
  مذكرة ماجيستر في العلوم الإدارتة  جامعة ناتف العرلأية  متطلبات تنمية الموارد البشرية لتطبيق الإدارة الإلكترونيةإتها  خميس أاد المسير    2

 .25 ص1552للعلوم الأمنية تالرتاض  السعودتة 
 .22 ص1515ي للنشر والتوستح  الأردن   دار الياسور  التسويق الإلكترونيالعلاق لأشير عباس   3
 .12 ص 1551 معهد الإدارة العامة  دون طبعة تالرتاض السعودتة    الحاسوب وأمن المعلوماتداوود أحسن الطاهر   4
 .52ص 1551 الرتاض السعودتة  252  لة الليصل ت العمل إلكترونيا ومسألة أمن المعلوماتلأكري سعد ا اج   5
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 ال رع الثالث : خصائص الإدارة الإلكترونية 
 تتميز الإدارة الإلكترونية بمجموعة من الخصائص الأساسية التالأعة لها ننجزها هيما تلي :

يف الإلكددددتروني وال تددددد الإلكددددتروني والملكددددرات الإلكترونيددددة والرسددددالة الصددددوتية وتتمثددددل في الأرشددددإدارة باااالا ورق : -
 1وأنظمة تطبيقها للمتالأعة الآلية .

حيددددع تتمثددددل في الهددداتف المحمددددول والعمددددل عدددن لأعددددد بحيع تكددددون موا دددح الإدارة متاحددددة عدددد  إدارة بااالا مكااااان : -
تستعا  حجا موفليها  إنما هي عبدارة عدن مكدان الانترنت وأن توصيل شبكات الانترنت لا تتطلب مباني كبيرة لإ

 صغير محدود تكلي هقط لإتستعا  ا اسو  وملحقاته .

سدداعة لأاسددتمرار  هلكدرة الليددل والنهدار أصددبحت مدن الماضددي وه تعدد تصددلح في العدداه 12تعمدل إدارة بالا زمااان : -
 2الجدتد.

بحت تتلاشددددى لألعددددل التحددددول إلى الددددنمط إن المعيقددددات الإدارتددددة الددددتي كانددددت مددددن  بددددل أصددددالساااارعة والوضااااوح :-
 الإلكتروني   والعمل لأالإدارة الإلكترونية تيسر من الوصول إلى المعلومة لأصلة سرتعة وأكثر وضوح.

تتميددز الإدارة الإلكترونيددة لأالمرونددة لألعددل التقنيددات والاسددتجالأة السددرتعة للطلبددات ممددا تسددتلزم علددى الإدارة المرونااة:-
 ات التي ه  تكن متاحة من  بل .تقديم عدد أوهر من الخدم

تعتدد  سددرتة وخصددوص المعلومددة أمددر مهددا لددلإدارة مددن أجددل سددن لأددرام  تمكنهددا مددن تظليددل الساارية والخصااو : -
 البيانات الهامة وتجنب إتاحتها.

إن خاصددددية الر الأددددة مهمددددة في المؤسسدددات هبةمكددددان المرا بددددة تددددتا تتبدددح الموا ددددح عدددد  الكدددداميرات الرقاباااة المباشاااارة : -
 3الشاشات  وبهذا أصبح للإدارة القدرة على ضمان المعلومة وتصحيحها في الو ت اللاسم.و 

 المطلب الثالث: مبادئ وعناصر الإدارة الإلكترونية 
 ما تلي :كجزها  و في هذا المطلب سوف نتطرق إلى  موعة من مبادئ الإدارة الإلكترونية وعناصرها و ن

 نية : مبادئ الإدارة الإلكترو ال رع الأول

                                                           
  رسالة لنيل شهادة الدكتورا  في علا الاجتماع و المناجمت  دور الإدارة الالكترونية في ترسيخ اخلاقيات العمل بالمؤسسةن ازة   لأن عبد الراا 1

 .00  ص1515-1512  الجزائر    51  جامعة الجزائر 
 .12 ص1552 القاهرة مصر 1طارق عبدالرؤوف عامر  دار السحا  للنشر والتوستح  ط 2
  ور ة بحع   دمت في المؤتمر الدولي للتنمية الإدارتة نحو أداء متميز في القطاع الإدارة الإلكترونية بين الن رية والتطبيقمد ا سن  حسين لأن مح 3

 .11  ص1552نوهم   2-1ا كومي  المملكة العرلأية السعودتة  أتام 



 تالفصل الأول : الإدارة الإلكترونية  و جودة الخدما

17 
 

 تلي : ترى الأستاذ الدكتور "عمار لأوحو " أن من مبادئ الإدارة الإلكترونية ما

إن الاهتمددام مدمددة المددواطن تتطلددب خلدد  لأي ددة عمددل تتددوهر علددى التنددوع في تقااديم أ ساان الخاادمات للمااواطنين: -
مشكلة هيدتا تحليلهدا  المهارات والكلاءات  وتهي تها لغرض استخدام تكنولوجيا ا دتثة لأشكل تسمح لأالتعرف على

 وتشخيصها وانتقاء المعلومة التي تصب في جوهر الموضوع.

تنصدددب اهتمددام الإدارة الإلكترونيددة علددى هكددرة تحوتدددل اللكددرة إلى نتيجددة  سدددة في الوا دددح التركيااز علااى النتااائج: -
 ولأالتالي تحقي  هائدة للجمهور المتمثلة في تقليل المعب  عن المواطن.

أي تددوهر تقنيددات ا كومددة الإلكترونيددة للجميددح في المندداسل وأمدداكن العمددل والإتا ااة للجميااع: سااهولة الاسااتعمال-
 لكي تتمكن كل مواطن من التواصل.

إن الاسدددتثمار في تكنولوجيدددا المعلومدددات وخلددد  مناهسدددين جددددد تسددداهمون في تقدددديم خدمدددة تخ ااايل التكاااالي : -
 لأأسعار سهيدة ولأالتالي تقل التكللة.

إن التغدددير المسدددتمر مبددددأ أساسدددي  ههدددو تسدددعى لأصدددورة منتظمدددة لتحسدددين وإثدددراء مددداهو موجدددود :  التغيااار المساااتمر-
 1والرهح من مستوى الأداء من أجل كسب رضا الزلأون .

 ال رع الثاني: عناصر الإدارة الإلكترونية 
عناصددددر أساسددددية وهددددي تعتدددداد ا اسددددو    2تددددرى سددددعد غالددددب تاسددددين أن الإدارة الإلكترونيددددة تتكددددون مددددن 

 جزها هيما تلي : و   يات  شبكات الاتصالات   صناع المعرهة   نال

 وتشمل المكونات المادتة للحاسو  وأنظمته والشبكات وملحقاته. عتاد الحاسوب:-

وهددي تنقسددا إلى ه تددين رئيسدديتين وهمددا لأددرام  وتطبيقددات النظددام والددتي تضددا لأددرام  تطبيقددات العامددة  البرمجيااات :-
ام  ال تدددد الإلكتروني أمدددا لأدددرام  التطبيقدددات الخاصدددة تتمثدددل في لأرندددام  المحاسدددبة وحدددزم ومستعرضدددات الوتدددب... ولأدددر 

 ال ام  المالية   ولأرنام  التجارة الإلكترونية ولأرنام  إدارة المشروعات.

 .الإكسترانات : تتمثل في كل من الانترنت  والأنترانات  وشبكات الاتصال -

 لرأس المال اللكري داخل المؤسسة  مية من مدراء ومحللو الموارد المعرهية   واههي تمثل القيادة الر صناع المعرفة : -

وتتولى صناعة المعرهة إدارة التعاضد الإستراتيجي لعناصر الإدارة الإلكترونية من ناحيدة التغيدير طدرق التلكدير للوصدول 
 1إلى ثقاهة المعرهة ا دتثة .

                                                           
 .121 ص1552ت دار الغر  الإسلامي   لأيرو  ن ريا ت الإدارة الحديثة في القرن الوا د والعشرينعمار لأوحو   1
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 :عموميات  ول جودة الخدمات   الثالث المبحث
سددنتناول مددن خددلال هددذا المبحددع عموميددات حددول جددودة الخدددمات مددح التطددرق إلى أهددا الألأعدداد والمسددتوتات 

 الخاصة بجودة الخدمات والتي سننجزها في هذا المبحع.

 المطلب الأول: م هوم جودة الخدمات  
 لخدمات:في هذا المطلب سوف نتطرق إلى ملهوم الجودة و التطرق إلى ملهوم الخدمة   تعرتف جودة ا

 ال رع الأول : تعري  الجودة 
 لقدد تعدددت تعدارتف الجدودة لأداختلاف النظدرة اليهدا وملهومهدا في حدد ذاتده مدن لأدين التعدارتف ندذكر مدا

 تلي:
 العمليدة  تعرف الجودة على أنها الدرجة التي تلبي بها  موعة من الخصدائص هدي كامندة في المندت  أو

 2تطلب هو احتياج أو تو ح.أو النظام وتتعل  لأأحد المتطلبات و الم
  وتعرف أتضا على أنها توهر خصائص في المنت  تشدبح احتياجدات و تو عدات العميدل المعلندة والغدير

 3المعلنة.
  خر أن الجدودة تشدمل جدزئين وهمدا الجدودة اللعليدة و الجدودة المدركدة هدالجودة اللعليدة تنشدير آوبملهوم

لى ا كا النهدائي للعميدل علدى إله و ياسه أما الجودة المدركة تشير لى التميز التقني في المنت  الذي يمكن تعرتإ
 4التمييز الكلي للمنت .

  كمددا تعددرف علددى أنهددا تقددديم المؤسسددة لخدمددة ذات مسددتوى متميددز وتكددون  ددادر مددن خلالهددا علددى
لال الوهاء لأاحتياجات ورغبات سلأائنها لأالشكل الدذي تتلد  مدح تو عداتها وتحقيد  الرضدا والسدعادة لهدا مدن خد

 5المقاتيس الموضوعة.
 

                                                                                                                                                                                     
  . 21ص 1515 عمان الأردن  دار الياسوري العلمية  للنشر والتوستح   الإدارة الإلكترونيةسعد غالب تاسين   1
 .52  ص1515  دار دجلة  عمان  1  ط  تدقيق أن مة الجودةاسماعيل الأراهيا القزاس 2
 .10  ص 1552  القاهرة  1  ط9222يزو ادارة الجودة الشاملة و اللاأاد سيد مصطلى   3
 .21  ص 1511   لة جامعة دمش   أرر ال رق المدرك والجودة المدركة على ولاء المستهلكمحمد الخرشوم و سليمان علي    4
 .12  ص1551  عمان  1  دار وائل للنشر والتوستح  طالمنهجية الكاملة لادارة الجودة الشاملةعمر وصلي عقيلي   5
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 يلي : من خلال التعاري  الموضوعة سابقا نستنتج ما
  و النظددام الددذي ترضددي تو عددات العمددلاء و أأن الجدودة هددي  موعددة مددن السددمات المنددت  أو الخدمددة

احتياجدداتها لأطرتقددة تتلدد  مددح طددرتقتها وهددذا الأخددير هددو السددبب في ا صددول المنظمددة علددى ميددزة تناهسددية مددن 
 .مواكبة التطورات التي تحد  خلال 

 ال رع الثاني: تعري  الخدمة
  عرهتها الجمعية الأمرتكية للتسوت  :"لأأنها منتجات غير ملموسة تتا تبادلها من المندت  إلى المسدتعمل

 1  ولا يمكن تخزتنها أو نقلها وتتسا لأالسرعة  مما تصعب أحيانا معرهتها أو امتلاكها .
 2ات الغير الملموسة التي تتا تقدتسها للمستليد من الخدمة .تعرف الخدمة :لأأنها المخرج 

كمددا تعرههددا إتهددا  وإلأددراهيا :علددى أنهددا جهددد أو نشدداط أو نددوع مددن الأداء  وتتميددز لأأنهددا غددير ملموسددة ولا 
 3يمكن نقل ملكيتها للزلأون .

 "  اعتددP.Kotlerرف " : الخدمددة أنهددا أي نشدداط أو إجددراءات تمكددن الطددرف أن تقدددم الخدمددة لطدد
 . 4يمكن للمستليد من الخدمة امتلاكها أخر وتكون غير ملموسة  ولا

  كمددا عرهددت الخدمددة لأأنهددا إنتدداج لمنلعددة غددير ملموسددة أساسددا   ههددي بحددد ذاتهددا عنصددر جددوهري مددن
منددت  ملمددوس  تددتا مددن خلالهددا أي شددكل مددن أشددكال التبددادل لتلبيددة رغبددات وحاجيددات مشخصددة 

 5لدى العميل أو المستليد .
ل التعدددارتف السدددالأقة:تعرف الخدمدددة لأأنهدددا مندددت  غدددير ملمدددوس تتعامدددل بهدددا في أسدددواق معيندددة  ههدددي ومدددن خدددلا

تهدف لأالأساس إلى تلبية وإشدباع حاجدات المسدتهلك  وتسداها في جلدب الراحدة والطمأنيندة ولأالتدالي تحقد  ندوع مدن 
 الاستقرار  على مستوى اللرد أو الجماعة.

                                                           
  .22 ص1552عمان1 دار حامد للنشر والتوستح  ط  التسويق م اهيم معاصرةم موسى سوتدان  شلي  إلأراهيا حداد  نظا 1
  .20 ص1552 دار كنوس المعرهة  الأردن   تسويق الخدماتهرتد كورتيل   2
 .22 ص1512ة المتحدة  دار الكتا  الجامعي  الإمارات العرلأي1 ط التسويق المصرفيإتها  نظمي إلأراهيا  علي القاضي   3

4 Dubioskotler ,marketing management, 12eme edition, Pearson education, France ,p456 . 

  .22 ص1552 دار سهران للنشر والتوستح  عمان تسويق الخدماتلأشير عباس العلاق  وايد الطائي  5 
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 تعري  جودة الخدمة لث:ال رع الثا
 رههدددا "تعCrosby لأأنهدددا تواهددد  الخدمدددة مدددح المواصدددلات  ولأالتدددالي تكدددون العميدددل راضددديا  عنددددما :"

تتواهددد  خصدددائص الخدمدددة مدددح المواصدددلات هدددي  موعدددة مدددن العوامدددل أو الميدددزات أو الخصدددائص الدددتي يجدددب أن 
 1تكون موجودة في منت  أو خدمة معينة من أجل تلبية حاجة السوق.

 مية الا تصادتة" لأ تطانيا تعرهها "المكتب القومي للتن«NEDO:» هدي  موعدة مدن العوامدل أو
 2الميزات أو الخصائص التي يجب أن تكون موجودة في منت  أو خدمة معينة من أجل تلبية حاجة السوق.

  جددودة الخدمددة:هي الجددودة الددتي تشددمل كددلا مددن ألأعدداد ال نددام  والشخصددية  كألأعدداد لتقددديم خدمددة
 3ت المناهسين.عالية الجودة. تتجاوس  درا

  لأأنهدددا النظدددام الدددذي تتبندددا  إحددددى المنظمدددات لتقدددديم الخددددمات المناسدددبة  جاااودة الخدماااةتعااارف:
ويحتوي على عناصر أساسية مثل المتطلبات البشرتة والتقنية والمادتة   وتتواه  مح احتياجات ورغبات الدداهح 

 4. في الو ت والمكان المناسبين.وتساعد على مواجهة المشكلات والعقبات الملروضة على تقديم الخدمة
  تشدددير جدددودة الخدمددددة أتض دددا إلى "جددددودة الخدمدددة المقدمددددة   سدددواء كانددددت متو عدددة أو متصددددورة   أي

الجددودة المتو عددة أو الددتي حققهددا العمددلاء في الممارسددة العمليددة   والددتي تعددد المحدددد الرئيسددي لرضددا المسددتهلك أو 
دا لدد الرغبدة في تح سدين الخدمدة هدي الأولوتدة الرئيسدية للمنظمدة علدى مسدتوى النوعيدة عددم رضدا    وتعتد  مقياس 

 لى ثلا  مستوتات :إالخدمة ومن خلال هذا التعرتف ترتب مستوتات جودة المنت  الخدمي 

: وتعددددرف لأأنهددددا "تمثددددل تو عدددات العميددددل لمسددددتوى جددددودة الخدمدددة المقدمددددة وتعتمددددد علددددى جاااودة الخدمااااة المتوقعااااة-
 خ اته السالأقة وثقاهته واتصاله لأالآخرتن. احتياجات العميل وخ اته و

: تدنعكس في المسدتوى اللعلدي لأداء الخدمدة   إنهدا الجدودة الدتي تشدعر بهدا العمدلاء في عمليدة جودة الخدمة ال علياة-
 ا صول على الخدمة هعلي ا.

                                                           
 1552دار اللكر العربي و دار النهضة العرلأية  مصر    قياس الجودة والقياس المقارن  توهي  محمد عبد المحسن الوسن 1

2 Bruncher.JC, SAV du service qpres vente au service client, collection fonction de lentreprise, 
edition DUNOD, paris, 2011  

تجارتة و التسيير  جامعة ا اج لخضر   لأاتنة   الجزائر    رتالة ماجستير  كلية العلوم التقييم جودة الخدمة من وجهة ن ر الزبونمليحة ر اد   3
 .12  ص1552/1552

  دراسة أرر جودة الخدمات المصرفية في تعزيز رضى الزبونساجت كافا ا سين  عليوي  عبد الناصر  عبد الرضا  عباس ليلى جميل   4
و الا تصاد   لة تكرتت للعلوم الادارتة والا تصادتة   تكرتت كلية اللادارةاستطلاعية لأراء العاملين في مصرف الراهدتن  هرع  رطبة الكوتت  جامعة 

 .22  ص12 لد 
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 1ودة المتمرس.: هي الجودة التي تدركها العملاء عندما تقارنون الجودة المتو عة بجالمدركةجودة الخدمة - 

جدددودة الخدمدددة هدددي التقيددديا العدددام للخدمدددة مدددن خدددلال مقارندددة تو عدددات العمدددلاء مدددح الأداء ومنددده نسدددتنت  أن 
 .  خدمة جودة ملهوم توضح  الموالي الشكلو اللعال 

 يوضح م هوم جودة الخدمات: 1:1الشكل رقم 
 
 
 
 
 
 
 

اتليددددة الثالأتددددة الددددتي تقدددددمها شددددركة الاتصددددالات محمددددد هددددوسي سدددداه عالأدددددتن   يدددداس جددددودة الخدددددمات اله المصاااادر:
الللسدددطينية في محاهظدددات  طددداع غدددزة مدددن وجهدددة نظدددر الزلأدددائن  مدددذكرة ماجسدددتير غدددير منشدددورة  الجامعدددة الإسدددلامية  

 .01  ص1552

أندده إذا تواهقددت إدراكددات العمددلاء مددح تو عدداتها لدده هددةنها سددوف تكونددون راضددين عددن يتسااح ماان الشااكل: 
 التو عات أو تجاوستها هةن الخدمة ستكون مميزة. الخدمة أما إذا ها ت

أمدددا إذا تحقددد  العكدددس و هدددو أن الخدمدددة اللعليدددة ه ترتقدددي إلى مسدددتوى التو عدددات أو تجددداوست التو عدددات هدددةن 
 الادركات اللعلية للخدمة تصبح ردت ة.

 
 

 

 

                                                           
 لة ا تصادتات شمال إهرتقيا دتوان المطبوعات الجامعية    " جودة الخدمات المصرفية كمدخل لزيادة القدرة التنافسية للبنوكعبد القادر لأرتش " 1

 .102ص   1550العدد الثالع  الجزائر دتسم  

جودة 
 خدمةال

إدراكات الزلأون 
 للخدمة اللعلية

تو عات الزلأون  مستوى الجودة
 للخدمة
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 الخدمة جودة أهمية :الرابع ال رع

 تمثل أنها اذ أنشطتها اختلاف على المؤسسات مستوى أو الزلأائن مستوى على سواء استراتيجية أهمية الخدمة لجودة
 : تلي ما في الأهمية هذ  وتكمن الأساسية العوامل أها أحد

 المؤسسة أنشطة في الجودة تطبي  ان منتجاتها جودة مستوى من شهرتها المؤسسة تستمد:  المؤسسة سمعة -
  . زلأونلل الثقة وتعزس تساها محددة  ياسية المواصلات ووضح

 أن شأنه من الإنتاج ومراحل عمليات لجميح المطلولأة الجودة تنليذ:  السوق   صة وزيادة التكالي  تخ يل -
 . اضاهية كللة لتجنب الأخطاء للاكتشاف  اللرص تتيح

 جودة على الاعتماد هان شدتدة مناهسة وجود الى تؤدي الخدمية المؤسسات عدد تزاتد:  المنافسة زيادة -
 . عدتدة تناهسية مزاتا المؤسسات لهذ  تعطي سوف الخدمة

 الخدمدة علدى تركدز الدتي المؤسسات مح التعامل تكرهون و جيدة معاملة عن تبحثون العملاء:  العملاء رضا تنمية-
1.للعمددددددددددددلاء الأكدددددددددددد  واللهددددددددددددا الجيدددددددددددددة المعاملددددددددددددة تددددددددددددوهر دون جددددددددددددودة ذات خدددددددددددددمات تقددددددددددددديم تكلددددددددددددي هددددددددددددلا

                                                           
1   Marchant et Hemmet M.A(vol 3, n3,2013) the quality service and its importance in service organization, 
arbian journal of business and management, review, OMAN, chapter 34 
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 ومقاييسهادمات الخ ةجود أبعادالمطلب الثاني : 
 سنعالج في هذا المطلب ألأعاد الخاصة بجودة الخدمات مح توضيح مستوتاتها:

 أبعاد جودة الخدمات  الأول:ال رع 
 تلي : تشمل جودة الخدمة  موعة من الألأعاد نذكر منها ما

 تقددديم  تلاعددل مقدددم الخدمددة مددح الزلأددون أو المسددتهلك اشددعار  لأأهميتدده و ا ددرص علددى رضددا  عنددد :الاسااتجابة
 1الخدمة له .

  معاملددة الزلأددائن كددأهراد لأشددكل شخصددي وأن تعمددل العميددل علددى تقددديم الخدمددة لزلأوندده مددن خددلال  :التعاااط
انتبدددا  خددداص لددده و أن جدددوهر التلاعدددل العددداطلي هدددو الوصدددول للزلأدددون مدددن خدددلال علا دددة شخصدددية وجدددودة 

التعرتدف لأكدل المجرتدات الصدغيرة  الخدمة عند اللرد تكون من د ة العمدل وضدبطه ومصددا يته لأدين الطدرهين و
 2و الكبيرة .

 تستخدم كمؤشر تع  عن درجة الشعور لأالأمان و الثقة في الخدمة المقدمة ومن تقدمها. الأمان : 
 مدى استعداد مقدم الخدمة على تقديم المساعدة للمستليد أو حل مشاكله . الجدارة : 
 اس الخدمدددة لأالشدددكل الجيدددد و الدددد ي  ولأشدددكل تعتمدددد : تشدددير الى  ددددرة المقددددم علدددى أداء أو انجددد الاعتمادياااة

 3عليه .
 أي أن المسدتليد تهمده الكيليدة و الأسدلو  الدذي تتبعده مقددم الخدمدة عندد تقديمده لهدذ   المعاملة اللطي ة :

الخدمة هالأسلو  اللطيف و الكلمة الطيبة و المعاملة ا سدنة لهدا و دح كبدير في نلدس المسدتليد و تدؤثر علدى 
 4دة الخدمة .تقييمه لجو 

 أي أن العملاء تتو عون أن توهر لها المؤسسة كاهة المعلومات المتعلقة لأالخدمة . الاتصال : 
 تشدددددمل كدددددل مدددددا تتعلددددد  لأالأشدددددياء المادتدددددة المتاحدددددة للمؤسسدددددة تالمعددددددات ووسدددددائل  الأشاااااياء الملموساااااة :

 الاتصال... 

                                                           
 .21  ص1510رون س موسعون  عمان   الاردن    دار اللكر ناش1  طالجودة الشاملةشاكر أاد صالح و خالد لأن محمد الصريمي   1
  مؤسسة الوراق للنشر 1  ملاهيا وأسس وتطبيقات  طإدارة الجودة مدخل للتمييز والريادةنزار عبد المجيد ال واري و  سن عبد الله لأاشيوة   2

 .002  ص ص1511والتوستح  عمان  الاردن  
 .11  ص 1515  دار النشر المسير والتوستح  عمان  الخدماتتسويق محمد جاسا الصميدعي  ردتنة عثمان توسف   3
  تعرتب السرور علي الأراهيا سرور  دار المرتخ للنشر إدارة جودة الخدمة في السيافة والسيا ة و وقت ال راغجاي ككاندامبولي وآخرون   4

 .100  ص1552والتوستح  السعودتة  
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 : المكددان والزمددان الددذي ترتددد  وتكددون نقصددد بهددذا البعددد تددوفي الخدمددة للزلأددون في  سااهولة الوصااول للخدمااة
 هذ  الخدمة خالية من العوائ  و توهير لها الوسيلة التي تسهل ا صول عليها .

 : و هي  درة هها مقدم الخدمدة للاحتياجدات الزلأدون وتزوتدد  لأالخدمدة وهد  تو عاتده  المعرفة وت هم الزبون
 1الزلأون .ولأالشكل الذي تطلبه هيجب على المؤسسة لأذل جهد للها حاجيات 

"اختصار هذ  الألأعداد إلى Berry et Parasuramann et Zeithamlالبا ثون "ولأعد هترة وجيزة توصل 
 تلي: و اتلقوا على أنها تحدد كيلية تقييا الزلأائن لمعلوماتهن حول الخدمة نذكرها هيما خمسة ألأعاد

 : لخدمددة لأسددبب ارتباطدده بمددؤهلات هددذا البعددد ثالأددت وتتجلددى اهميتدده في تحدتددد إدراكددات جددودة ا الاعتماديااة
 مقدم الخدمة هيهتا هذا البعد بمدى  درات ومهارات مقدم الخدمة .

 : هددي مدددى تددوهر الخدمددة في الو ددت والمكددان المناسددبين مددح إفهددار الرغبددة في المسدداعدة في ا ددين  الاسااتجابة
 دمة بمرونة .وتركز هذا البعد على مظهر المجاملة و احترام العملاء و القدرة على تقديم الخ

 : هالثقددة والمصدددا ية في المعاملددة أمددر مهددا مددن أجددل اطم نددان العميددل عنددد طلبدده للخدمددة  الثقااة والمصااداقية
 هيرهح من هرص كسبه للزلأون وهذا البعد يجسد  درات ومستوى المعرهة التي يملكها مقدم الخدمة .

 :  ي الخدمدة هيصدبحون تركدزون علدى ههدا وتعني الاهتمدام الشخصدي لأدالزلأون والعناتدة لأده  بدل مقددم التعاط
 2طبيعة الزلأون وحاجاته وتكسبون رضا  .

 : تعتدد  جددزء مهددا في تعزتددز ثقددة الزلأددون لأالخدمددة وتتكددون الأشددياء الملموسددة أساسددا مددن  الأشااياء الملموسااة
 3العاملين ومعلوماتها وكيلية استخدامها للوسائل الممنوحة لها . مظهر

 

 : جودة الخدماتالموالي يوضح أبعاد  الشكلو 
 
 
 
 

                                                           
1 Zeithmal valerieAet leonard L Berry et parasuraman  communication and control processes in delivery of 
service quality journal of marketing 1985 p 45. 
2 Kother et b dubios et autre marketing management 13eme edition  pearson  education  France 2009 p 472. 
3 Pride william m and ferrel o marketing basic concept and decision 5end edition houghton muffin company 
2006 ,p332. 
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 أبعاد جودة الخدمات:يوضح  2:1الشكل الموالي رقم 

 
  1552   1  الدددار الجامعيددة   طقسااايا إداريااة معاصاارةصددالح ا ندداوي  وإسماعيددل السدديد   محمددد :المصاادر

 12ص

 ال رع الثاني : مقاييس جودة الخدمات 
 تلي : من لأين الطرق الشائعة لقياس جودة الخدمات نذكر ما

: تعت  الشكاوي التي تتقدم بها الزلأون مقيداس مهدا وتددل علدى أن الخددمات المقدمدة لده  مقياس عدد الشكاوي -
لا تتطالأ  مح رغبته أو ادراكه و المستوى الذي ترتد ا صول عليه , ويمكدن لهدذا المقيداس المنظمدات مدن اتخداذ لأدرام  

 1الاسمة لتجنب المشاكل وتحسين مستوى جودة الخدمة .

                                                           
 252  ص1551  القاهرة  مصر  51   لة البحو  التجارتة  العددمبادئ إدارة الجودة الشاملةتسري السيد توسف   1
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: هو مقياس شائح تستعمل لقياس اتجا  الزلأون نحو جودة الخدمة المقدمة لده وخاصدة لأعدد حصدوله  ياس الرضامق -
على هدذ  الخدمدة تقدوم لأطدرح أسد لة الدتي تبدين للمؤسسدات طبيعدة شدعور  نحدو الخدمدة المقدمدة لده  هتقدوم المنظمدة مدن 

 1. اتخاذ استراتيجية تتلاءم مح احتياجات الزلأائن  تحق  لها الرضا

" والأداء Service: تعدددددني أداء الخدمدددددة وهدددددي كلمدددددة مركبدددددة مدددددن مصدددددطلحين لخدمدددددة "مقيااااااس الأداء ال علاااااي -
"Performance" 

 Taylor etنتيجة الدراسات التي  ام بها كل مدن " 1221سنة  "Servperf"لأرس هذا النموذج لأاسا 
roninCادرا  العميدددل لدددلأداء اللعلدددي للخدمدددة " وتعدددرف الجدددودة في اطدددار هدددذا النمدددوذج ملهدددوم اتجاهيدددا تدددرتبط لأددد
 3, وتركز هذا النموذج على الأداء اللعلي للخدمة لأالمعادلة التالية : 2المقدمة له

 الأداء ال علي جودة الخدمة =
: تقييا جودة الخدمة من منظور الزلأون جزء مهدا مدن اجدراءات الجدودة ولأنداءا علدى ذلدك  مقياس الجودة المهنية-

لمهنيددة تتندداول  دددرة المنظمددات الخدمددة علددى الوهدداء مدددماتها المتنوعددة مددن خددلال الاسددتعمال الإيجددابي المقدداتيس الجددودة ا
 4للموارد المتاحة.

  المطلب الثالث : مستويات جودة الخدمة
   مستويات جودة الخدمات:  الأولال رع 

ها للجددودة لأعددد اسددتعمال تعتمددد مسددتوى الجددودة علددى ذلددك الاخددتلاف في احتياجددات العمددلاء اتجددا  الخدمددة وتصددور 
الخدمددة و اللوائددد المتو عددة  همسددتوى الجددودة تتحدددد عددن طرتدد  المقارنددة لأددين الخدمددة المتو عددة و ادرا  الخدمددة اللعليددة 

 تلي : وتتمثل هذ  المستوتات في ما

 تلعددب مسددتوى جددودة الخدمددة و التو عددات الددتي ترتدددونها مددن الخدمددة  الجااودة المتوقعااة ماان قباال الزبااائن :
 ا حيوتا في ا كا على الخدمة المقدمة لها ومن هنا نميز لأين ثلا  مستوتات رئيسية :  دور 
  ترغب أو تتم  العميل ا صول عليه. :هي التو ح المثالي و الذي تعكس ماالخدمة المرغوبة 

                                                           
 .222  ص1550   دار حامد للنشر والتوستح  عمان  الأردن 51  طالتسويق المصرفيتسيير العجارمة   1
 .225  ص1222  الجامعة الاردنية  جوان51  العدد10   لة العلوم الادارتة   المجلدقياس جودة الخدمات المصرفيةناجي معلا   2
 .152  ص1552  د.ط  دار الشروق  عمان  الأردن  إدارة الجودة في الخدمات اسا ناتف علوان المحياوي   3
 150ص نلس المرجح السالأ ,  4
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  ذي : هددذا المسددتوى تعكددس مددا يمكددن أن تقبلدده العميددل وتعتدد   كاهيددا لأندده يمثددل الجددزء الددالخدمااة الملائمااة
 يمكن أن تتخلى عنه العميل .

  مددن المتو ددح أن تختلددف الخدمددة المقدمددة مددن مو ددح الى أخددر مااابين الخدمااة المرغوبااة و الخدمااة الملائمااة :
 تزع  العلاء أو تقودها الى ا كا على مستوى الخدمة أنها غير مقبولة  وتعكس  موعة من الأداء  د لا

  1هيها عملية تحوتل الجودة اللنية الى  المستليدتن من الخدمة.: هي المنهجية التي تتا الجودة التقنية 
  هي الطرتقة التي تؤدى بها  الخدمة من  بل مقدمي الخدمدة و الدتي تخضدح للمعداتير النوعيدة الجودة ال نية :

 2.للخدمة المقدمة

 
 يبين مستويات جودة الخدمات 2:1الشكل رقم 

 
 
 
 
 
 
 
 

  دار 1المحيددددداوي  إدارة جددددودة الخددددددمات تملدددداهيا  عمليدددددات و تطبيقدددددات   ط  اسدددددا نددددداتف علددددوان :المصاااادر
 .22  ص1552الشروق  عمان  الأردن  

 

 

                                                           
  مذكرة مكملة لنيل شهادة الماستر علوم التسيير  تخصص ا تصاد و تسيير جودة الخدمات ال ندقية وتأريرها على رضى الزبائنهاء لألعالأد  و  1

 .25  ص1511سياحي  كلية العلوم الا تصادتة و التجارتة وعلوم التسيير  جامعة جيجل  
  ور ة عمل مقدمة لمناخ العمل عمان بعد تحديثها وإدخال ن ام التداول الالكترونيقياس معدلات النمو في مؤشرات أداء بورصة صيام وليد   2

 .22  ص 1551المالي الاستثماري  جامعة اليرمو   الأردن  

مةتوقعات الخد  
  إعلان 
 الخبرة 

 جودة الخدمة-
الفرق بين التوقعات 

 و الأداء الفعلي

 مستوى الأداء الفعلي

  الجودة الفنية 

 المهارة 
 المعرفة 

 التوقعات الوظيفية

 المظهر 
 الأسلوب 

 انطباعات عن المنظمة -

 السمعة 

 الحجم 
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 علاقة الإدارة الإلكترونية بجودة الخدمات  ال رع الثالث:

 إن تلعيل الإدارة الإلكترونية في المؤسسات الخدميدة تدؤدي إلى تحسدين العلا دة لأدين الإدارة والمدواطن عدن طرتد 
تحسدددين الخدمدددة وتكييلهدددا مدددح متطلبدددات تكنولوجيدددا الإعدددلام والاتصدددال ,هر منددده الخدمدددة تعدددني إنشددداء  اعددددة تضدددا 
معلومدددات عدددن الخددددمات ا كوميدددة إضددداهة إلى نمددداذج لتأدتدددة الخدمدددة لأالشدددكل المطلدددو  , ههدددي تركدددز علدددى شدددبكة 

 1تكاملة.الأنترنت مح توهير لأي ة  انونية وأمنية ومالية لبناء أنظمة معلومات م
هتددؤثر الإدارة الإلكترونيددة علددى مبدددأ سدديرورة الخدمددة  العموميددة أي تعددني مؤسسددات الدولددة مسددتمرة في تقددديم 
الخدددمات لأشددكل مسددتمر دون انقطدداع ,حيددع تترتددب التددأثير علددى هددذا المبدددأ مددن طددرف الإدارة الإلكترونيددة في هددتح 

 دمة .مكاتب الموفلين لأصورة إلكترونية مستمرة دون انقطاع الخ
إذ يمكن للموفف من داخل لأيته وخارج أو ات العمل أن تؤدي الخدمة عن طرت  ال تدد الإلكدتروني لدلإدارة  

 2النادرة. التي تعمل بها ولأالتالي تقلل من التعرض لوجود الموفف اللعلي إلا في ا الة و ا الدددددددددددددددددددددددددددددددددة
عصدري حددتع  ههدي أداة مهمدة لتقدديم الخددمات وجلدب المدواطن أو العميدل إن الإدارة الإلكترونية هي نمط 

 من الإدارة  وتأمين الرهاهية التي لالأد توهيرها لأهراد المجتمح.
وتتضدددددح أثدددددر اعتمددددداد الإدارة الإلكترونيدددددة م ن خدددددلا صدددددياغة الخدمدددددة لأاسدددددتخدام الكومبيدددددوتر اعتمدددددادا علدددددى 

 العملية.التطبيقات وال  يات الجاهزة للقيام بهذ  
ولألضدددل تدددوهر شدددبكة الاتصدددال والانترندددت أصدددبح العميدددل والمدددواطن يحصدددل علدددى الخدمدددة الإلكترونيدددة  والقيدددام 

 لأعمليات استشارة, واستلام الطلبات لأين المنظمة والمحيط الخارجي دون عناء أو تنقل.
تي تقدددمها  مددن هددلا لأددد علددى المؤسسددات والمنظمددات توسدديح نشددر الشددبكة التكنولوجيددة وعصددرنه الأنشددطة الدد

أجددل الرهددح مددن مسددتوى جددودة الخدمدددة المقدمددة وتقلدديص التكللددة ولأندداء علا دددة  وتددة لأددين المنظمددة والمحدديط الخدددارجي  
 3والتعرف على رغبات وتطلعات العملاء.

 
 

                                                           
 12, ص 1550, دار وائل للنشر ,عمان شبكات الإدارة الإلكترونية علاء عبد الرساق محمد السالمي , 1
, مذكرة ماجيستر في العلوم السياسية والعلا ات الدولية  ترونية في إدارة المرفق العام وتطبيقاتها في الدول العربيةتأرير الإدارة الإلكمختار ااد , 2 

 .22, ص1552, كلية العلوم السياسية والإعلام ,جامعة سطيف 
نيل شهادة الماستر في علا الاجتماع  تخصص  مذكرة مكملة ل   دور الإدارة الإلكترونية في تحسين جودة الخدمةشاهية شرالأيط  كريمة لأوشملة  3 

 .22  ص 1510/1512عمل وتنظيا   سا علا الاجتماع  كلية العوم الإنسانية والاجتماعية  جامعة محمد الصدت  لأن يحي جيجل  
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 خلاصة ال صل 
حققتدده مددن مددن خددلال مدداتم تناولدده في هددذا اللصددل  يمكننددا القددول أن الإدارة الإلكترونيددة لهددا هائدددة كبدديرة لمددا 

أهداف هقد  امت لأتغيير  موعة من المصطلحات وأخذت مكدان إسدتراتيجي لهدا داخدل المؤسسدات والمنظمدات   
ذلك لمدا تحتوتده مدن خصدائص تجعلهدا مواكبدة للتطدورات التكنولوجيدة   ههدي تقضدي علدى اللسداد والعرا يدل الإدارتدة 

الإلكترونيددة  الإدارةطدأ والسدرتعة  ومنده توصدلنا إلى أن الخ لا تعدرفعلدى  واعدد المعلومدات والأجهدزة الددتي  لأاعتمادهدا
والسدددرعة في العمدددل  لأالليوندددةتسددداها في تحسدددين جدددودة الخددددمات عدددن طرتددد  المعددداملات الدددتي تقدددوم بهدددا والدددتي تتسدددا 

 ولأددذلك يمكننددا القددول أن معظددا المؤسسددات تتجدده لتعمدديا الإدارة الإلكترونيددة حددة تصددبح  اعدددة أساسددية تعتمددد 
   .ض تحسين مستوى جودة خدماتها لكسب رضا العملاء وتسهيل الأعمال المنجزة  عليها لغر 
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 تمهيد 
لأعددددد أن تطر نددددا في الجانددددب النظددددري لمختلددددف النقدددداط المتعلقددددة لأدددددور الإدارة الإلكترونيددددة في تحسددددين جددددودة 

ى مطالأقدددة القواعدددد والنظرتدددة الخددددمات   سنسدددلط الضدددوء في هدددذا اللصدددل للجاندددب التطبيقدددي لاختبدددار ومعرهدددة مدددد
والملاهيا مح الجانب التطبيقي  وأتضا القيام لأتحليل الدراسة التطبيقية التي أجرتت على مستوى الصدندوق الدوطني 
للتأميندددات الاجتماعيدددة للعمدددال الأجدددراء وكالدددة عدددين تموشدددنت  ههدددو بمثالأدددة الإسدددقاط الميدددداني لمدددا تم التطدددرق إليددده في 

 ك لأالإجالأة على إشكالية الدراسة واختبار هرضياتها هتا تقسيا اللصل كالتالي :اللصل الأول النظري وذل

 .التعرتف بميدان الدراسة  : المبحث الأول

 .منهجية وأدوات الدراسة  : المبحث الثاني

 .عرض النتائ  وتحليلها واختبار اللرضيات : المبحث الثالث
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 لدراسة المبحث الأول: التعري  بميدان ا
سددنتطرق مددن خدددلال هددذا المبحددع إلى التعدددرف علددى المؤسسددة محدددل الدراسددة والهيكددل التنظيمدددي الخدداص بهدددا 

 إلى عرض لأعض التطبيقات الإلكترونية الخاصة لأالوكالة في مهامها كون أن عين ة الدراسة شملت الموفلين  إضاهة

 : التعري  بالمؤسسة محل الدراسة  المطلب الأول

للعمال الأجراء وكالدة عدين  الاجتماعيةا المطلب لمحة عامة حول الصندوق الوطني للتأمينات سنتناول في هذ
 تموشنت والذي هو محل الدراسة وكذا الهيكل التنظيمي الخاص لأه.

للعمدال الأجدراء وكالدة عيندت تموشدنت في  الاجتماعيدةأنشدأ الصدندوق الدوطني للتأميندات التعري  بالوكالة أولا: -
شددارع مغددني صددندتد هاطمددة لألدتددة عددين تموشددنت 11 تقددح    1222عددد التقسدديا الإداري لسددنة لأ1222 أكتددولأر

 وعددد العمدال واداءات المصدرح بهدا  ونسدبة التحصديلات    المسدتخدمينتحسدب عددد مصنف في الدرجدة الثالثدة 
 معاتير التصنيف كل خمس سنوات. مراجعةتتا 
 المدترتات في الوكالة إلى :تنوعت الهيكل التن يمي الخا  للوكالة :رانيا :-
 ددددواد  العمددددل  الاجتمدددداعيالتددددأمين  اسددددتحقا ات:رصددددد إدارة (المديريااااة ال رعيااااة لااااةداءات مسااااؤولة عاااان 1

 والأمراض المهنية  ودهح المدهوعات الشركاء المتعا دتن .

ملين تسجيل أصدحا  العمدل  وتسدجيل العدا (المديرية ال رعية للتحصيل ومنازعات التحصيل مسؤولة عن:2
 . الاجتماعيلأأجر المنتسبين إلى الضمان 

مرا بة المتقاعدتن  وإ امة اللحوصات الطبية لأناء علدى طلدب (المديرية ال رعية للمراقبة الطبية مسؤولة عن : 2
 .الاستحقاقخدمات 

مسدددك حسدددالأات الوكالدددة  ضدددمان التنليدددذ والتسدددليا (المديرياااة ال رعياااة للعملياااات المالياااة المساااؤولة عااان :4
 مليات المالية وأنظمتها وهقا للقوانين المعمول بها.للع

ضدمان صديانة أجهدزة الكومبيدوتر وتقدديم المسداعدة اللنيدة (المديرية ال رعية لةن مة الإعلامياة مساؤولة عان : 5
 للموفلين  ضمان أمن تكنولوجيا المعلومات .
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:ضددمان شااي  والأماالاك مسااؤولة عاان(المديريااة ال رعيااة للمااوارد البشاارية والمااوارد الماديااة وإنجااازات الأر 6
عمليددات التورتددد الخاصددة لأالوكالددة مددن حيددع المسددتلزمات والأثددا  ومددواد التشددغيل  ضددمان إدارة المددوارد البشددرتة في 

 إطار الأحكام التشرتعية والتنظيمات التعا دتة المعمول بها.

 : مهام وتمويلات الصندوق  المطلب الثاني

للصندوق الوطني للتأمينات الاجتماعية للعمدال الأجدراء  تحدت سدلطة المددتر في  تتولى الوكالة الولائية التالأعة
 المهام التالية : أو الإداراتتنظيا وتنسي  ومرا بة نشاطات هروع المؤسسات 

 أولا: مهام الصندوق 
  المدددتر للعمددال الأجدراء   تحددت سددلطة  الاجتماعيددةتتدولى الوكالددة الولائيددة التالأعدة للصددندوق الددوطني للتأميندات

 المهام الآتية :
  وحددواد  العمدددل و الأمددراض المهنيدددة وكدددذا  الاجتماعيدددةضددمان خدمدددة الأداءات العينيددة والنقدتدددة للتأمينددات

 الأداءات العائلية .
  هيمدددا اصدددها   لأعمليدددات المناسعدددات في  والقيدددام المكللدددين  التزامددداتومرا بدددة  الاشدددتراكاتضدددمان تحصددديل

 التحصيل .
  لاختصاصهاالتالأعة  والاجتماعيذات الطالأح الصحي ضمان تسيير الهياكل . 
 . مسك محاسبة الوكالة وتنليذ العمليات المالية وتنسيقها 
  الموكلة لها. والاتصاليةوتنليذ النشاطات الإعلامية  الاجتماعيضمان الإصغاء 
  ل لأرام  الإعلام الآلي المطورة من  بل المدترتة العامة . واستغلالتوفيف وتنليذ 
 الموكلة لها. الاستثماراتتسيير الموارد البشرتة والمادتة للوكالة وتنليذ  ضمان 
 ممارسة المرا بة الطبية 
 . تجميح الإحصائيات وضمان تسيير الرصيد الوثائقي 
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 رانيا : تمويلات الصندوق 
  اكاتالاشددتر المدهوعددة مددن المسددتخدمين والعمددال إذ تسدداعد هددذ   الاشددتراكاتتتمثددل مددداخيل الصددندوق في 

علددى مصددددر  الجزائددري الاجتمدداعيفي تموتددل  مددوع الأداءات المتمثلددة في التأميندددات  حيددع تعتمددد نظددام الضدددمان 
 واحد للتموتل وهو:

 : الاشتراكاتالتمويل عن طريق -
مباشددرة مددن طالأعهددا المهددني  تتشددكل مصددادر التموتددل أساسددا مددن  الاجتمدداعيتددأتي كيليددة تموتددل منظومددة الضددمان 

 التي تدهعها أصحا  العمل للعمال. الاشتراكات

 .كما هو منصوص عليه  انونا  للاشترا من الأجر الخاضح   ٪ 20الوحيد للعمال الأجراء  الاشترا تأتي نسبة 
 :كما هو موضح في الجدول التالي

 يوضح توزيع  النسبة الاشتراك على النحو التالي : (2-1)  الجدول رقم 

 المجموع ٪
 

حصدددددة صدددددندوق الخددددددمات 
 الإجتماعية ٪

ا صددة الددتي تتكلددل بهددا 
 العامل ٪

ا صددة الددتي تتكلددل بهددا 
 المستخدم٪

 ال روع

 التأمينات الإجتماعية ٪11.05 ٪15.0 - ٪12
حددددددددددددددواد  العمددددددددددددددل و  ٪1.10 - - ٪1.10

 الأمراض المهنية
 التقاعد ٪11 ٪2.20 ٪5.0 ٪12.10

 التأمين عن البطالة ٪5 ٪5.1 - ٪5.1

 لتقاعد المسب ا 1..٪5 1..٪5 - ٪5.1

 المجموع 1.٪ ٪9 ٪5.1 ٪05.15

  (CNAS)ورائق مقدمة من طرف الوكالة محل الدراسة  المصدر:
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 المطلب الثالث : نماذج لتطبيقات الإدارة الإلكترونية في الوكالة )عين تموشنت(
كدددون أن عيندددة   في هدددذا المطلدددب سنسدددلط الضدددوء علدددى أهدددا الددد ام  والتطبيقدددات المتاحدددة للمدددوفلين لأالوكالدددة
 الدراسة شملت موفلي الصندوق الوطني للتأمينات الإجتماعية للعمال الأجراء وكالة عين تموشنت:

توضددح شددبكة الصددندوق الددوطني للتأمينددات الإجتماعيددة  للعمددال الأجددراء وتوضددح كيليددة الشااكل المااوالي: 
 : كما هو موضح في الشكل التالي  لأالشبكة,مختلف الوكالات الولائية رلأط 

 .الصندوق الوطني للتأمينات الإجتماعية للعمال الأجراء شبكةيوضح  (2-1) : الشكل رقم

 
 (CNAS)الوكالة محل الدراسة  المصدر: ورائق مقدمة من طرف

 

 ن ام الش اء: أ
للعمدال  الاجتماعيدةإذ تضح الصندوق الدوطني للتأميندات  1515 أهرتلالشلاء تتا إطلاق نظام الشلاء في 

لأطا ة تأمين جدتدة لأطا ة إلكترونية "الشلاء " حيع تسمح لهدا هدذ   اجتماعيات تصرف المؤمنين لها الأجراء تح
لح البطا دددة لأا صدددول علدددى مسدددتحقاتها لأسدددرعة وسدددهولة دون أن تددددعو طلبدددا أو تقددددمون ور دددة عدددلاج لددددى الصدددا

الشدددكل المدددوالي توضدددح نظدددام ,  دهدددترهالأنظدددام الددددهح مدددن  بدددل الغدددير دون تقدددديم  لأالاسدددتلادة الاسدددتمرارو المختصدددة .
 : الشلاء
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 يوضح نظام الشفاء:   (2-2)رقم الشكل 

 
 (CNAS) الدراسة محل الوكالة طرف من مقدمة ورائقالمصدر : 

تددتا أولا دهددح ملددف البطا ددة علددى مسددتوى المراكددز حيددع تعتدد  الملددف المعلومددة المقدمددة للمددد   وسددوف تددتا 
 ة لنظام المعلومات لبطا ة الشلاء وهي :معالجتها ومرا بتها لأثلا  أنظمة مرجعي

CART A PUCE 
 وهو يحمل ثلا  تعليمات :

 : وفي هددذ  التعليمددة تددتا إدخددال ر ددا التسددجيل المددؤمن   ومرا بددة معلومددات المددؤمن  كمددا تددتا ملاا  المااؤمن
 مرا بة إلى أي مركز تالأح هذا المؤمن ومراجعة ا قوق التالأعة له.

  : إسدددتقبال الملدددف وتثبيتددده في ال ندددام   كمدددا تدددتا إسدددتدعاء المدددؤمن أي نقدددل  وفي هدددذ  التعليمدددة تدددتاتقاااديم
المعلومات ع  ال نام  إلى المراكز تالوكالة الولائية   التي لأدورها ترسل المعلومة إلى المركز الأم لأالجزائر حدة تقدوم 

 توم. 25توم إلى 25لأةعداد لأطا ة المؤمن في هترة تتراوح مالأين 

 : لتعليمة تتا البحع عن المركز الذي تتبح له المؤمن من أحد اللروع التالأعة للمركز وفي هذ  اتحويل. 
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 :SIGASالشكل الموالي يوضح ن ام 
 .SIGAS: ن ام (2-3)  الشكل رقم

 
 (CNAS) الدراسة محل الوكالة طرف من مقدمة ورائقالمصدر: 

 

النظام الأشمل لأل هو النظام المعتمد في المؤسسة ههدو نظدام ضدبط وااتدة داخدل المؤسسدة  SIGAS تعت 
وفي حدين دخدول ، حيع أنه نظام م م  من  بل الخ اء بحيدع لا يمكدن للمعلومدات الددخول لأواسدطة هدذا النظدام 

وجددود علددى مسددتوى المعلومددات سددوف تعددالج مددن  بددل النظددام والددذي لأدددور  سددوف ترا ددب مددن النظددام العددام  الم هددذ 
الجزائر    كما أنه تستطيح هدذا الدنظا ضدبط عمدل كدل موفدف داخ المؤسسدة ههدو أداة –مركز الأم تعين تموشنت 

 . تد ي  للمعلومات وعمل الموفلين داخل مؤسسة الضمان الإجتماعي
حدددة  SIGASوهدددذا ال ندددام  هدددو أسددداس تثبيدددت المعلومدددات حيدددع يجدددب تثبيدددت كدددل معلومدددة في لأرندددام  

 FICHIER ASSUREل مراجعتهددا في حددين لددزم الأمددر  ومددن   سددوف تددتا الدددخول إلى التعليمددة تسدده
أي تعليمة تجدتد الملف لأالنسبة إلى ال نام  حدة تتبدح عمليدة مراجعدة المعلومدات الدتي تم إدخالهدا في ال ندام  الأول 

CART A PUCE. 
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 الشكل الموالي يوضح تعليمة تجديد المل 
 يمة تجديد المل : تعل(-24)الشكل

 
 
 
 
 
 
 

 
 

 (CNAS) الدراسة محل الوكالة طرف من مقدمة ورائق: المصدر
معالجتددده  كمدددا تددددتا في هدددذ  العمليدددة مراجعددددة  SIGASحيدددع تدددتا في هدددذا ال نددددام  تجدتدددد الملدددف داخددددل 

للمددؤمنين معلومددات المددؤمن وذوي حقو دده  وتددتا تحدتددد النسددب التعوتضددية لهددذ  الأخدديرة أو تحدتددد النسددب لأالنسددبة 
 وذوي الأمراض المزمنة أو المتقاعدتن .

تكددون إسددتخراج المللددات علددى مسددتوى النظددام لأشددكل تددومي مددن أجددل لأعددع الإحصددائيات في شددكل وثددائ  
 لأعنوان  ائمة المؤمنين الذي تم إستقبال مللاتها.

ات إلى لأطا دة الشددلاء  بدل الإنتقدال إلى النظدام الثالدع ولأعدد معالجدة المعلومدة وتجدتددها تدتا نقدل هدذ  المعلومد
 التي سوف تتا عرضها في الشكل الموالي .

لأعددد تجدتددد الملددف وتثبيددت المعلومددات ضددمن البطا ددة وهددذا لأعددد إنتقددال المعلومددات عدد  النظددام إلى مركددز الأم 
لأدددالجزائر المسددددؤول عددددن إعددددداد لأطلقددددة الشددددلاء  هةندددده سدددوف تددددتا كددددذلك لأعددددع هددددذ  البطا ددددات إلى مركددددز الضددددمان 

لأالضددبط إلى مصددلحة الشددلاء حيددع تددتا توستددح هددذ  البطا ددات علددى أصددحابها   ولأالتددالي هددةن  21 ددا الاجتمدداعي ر 
 مصلحة الشلاء تقوم لأةحصاء جميح البطا ات الموسعة توميا في شكل وثائ  تحت إسا البطا ات المقدمة.
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 الشكل الموالي يوضح عملية معالجة البطاقة داخ النظام 
 

لمعلومدددات الموجدددودة داخدددل البطا دددة   يمكدددن لأواسدددطته تنشددديط البطا دددة وتثبيدددت تسدددمح هدددذا النظدددام بمراجعدددة ا
معلوماتها إن كانت تحمدل نلدس المعلومدات هدذا المدؤمن  كمدا يمكدن تو يدف البطا دة للدترة نظدرا لدبعض الأسدبا  مثدل 

يدام بهدذ  العمليدة وهدي نهاتة اللترة الزمنية للبطا ة ولايمكن معالجة هدذ  المعلومدات إلا لأتدوهر ثدلا  أدوات أساسدية للق
    لأطا ة الشلاء .tokan   الملتاحتlecteur: القارئت

 : عملية معالجة البطاقة داخل الن ام (2-5)رقم الشكل

 
 (CNAS) الدراسة محل الوكالة طرف من مقدمة ورائق: المصدر
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 المنهجي للدراسة. الإطارالمبحث الثاني: 
الاطددددار المنهجددددي للدراسددددة التطبيقيددددة. والمتعلدددد  لأدددددور الادارة سددددنقوم مددددن خددددلال هددددذا المبحددددع لأتحدددددتع 

جددددراء وكالددددة عددددين الالكترونيددددة لأتحسددددين جددددودة الخدددددمات لأالصددددندوق الددددوطني للتأمينددددات الاجتماعيددددة للعمددددال الأ
 تموشنت.

 منهج وأدوات جمع البيانات ول:المطلب الأ  
 الدراسة المستعملة في جمح البيانات.سنتطرق ضمن هذا المطلب الى المنه  المتبح في الدراسة وادوات 

 ولا: منهج الدراسة.أ  
  56المددنه  عبددارة عددن  موعددة مددن العمليددات والخطددوات المتبعددة مددن طددرف الباحددع تهدددف الى تحقيدد  بحثدده

هددالمنه  المطبدد  في الدراسددة تددرتبط لأطبيعددة الموضددوع المددراد دراسددته والاشددكالية المطروحددة  ومددرتبط لأاللرضدديات الددتي تم 
ها لمعالجددة الموضددوع مددن اجددل تحقيدد  اهددداف هددذ  الدراسددة وال هددان علددى هرضددياتها تم الاعتمدداد علددى المددنه  تقددديم

الوصدددلي التحليلدددي الدددذي تنطبددد  مدددح موضدددوع الدراسدددة والدددذي تتسدددا لأانددده شدددكل مدددن اشدددكال الوصدددف والتحليدددل 
. 57ها وتحليلهدا واخضداعها للدراسدةوالتغيير العلمي. من خدلال جمدح المعلومدات النظرتدة والمعطيدات الميدانيدة وتصدنيل

نددده يحدداول وصدددف وتقيددديا دور الادارة الالكترونيددة في تحسدددين جددودة الخددددمات مدددن خددلال الدراسدددة الميدانيدددة أحيددع 
 لأالصندوق الوطني للتأمينات الاجتماعية للعمال الأجراء وكالة عين تيموشنت. 

 دوات جمع البيانات.أرانيا: 
 صة بهذ  الدراسة هي: الاستبيان. مها في جمح البيانات الخامن لأين الأدوات التي تم استخدا

سدد لة حددول موضددوع تعتدد  الاداة الاكثددر ملائمددة لتحقيدد  اهددداف هددذ  الدراسددة ههددو  موعددة مددن الأالاسااتبيان:-أ
  : وتهدف إلى  معين

 الاتصدددال بكاتشددد  دددال في الإلكترونيدددة الإدارة تطبيددد  مسدددتوى حدددول الدراسدددة العيندددة اهدددراد اتجدددا  علدددى التعدددرف -
 .الدراسة محل لأالوكالة

التعددرف علددى اتجددا  اهددراد العينددة الدراسددة حددول مسددتوى تطبيدد  الإدارة الإلكترونيددة في  ددال شددبكات الاتصددال  - 
 لأالوكالة محل الدراسة.

                                                           

 - لأوسرتعة2ط  دارسعيا  للطباعة والنشر  تدريبات على منهجية البحث العلمي في العلوم الاجتماعية والإنسانيةرشيد سرواتي 56 
 .12ص 1511 الجزائر

 .22ص1552 عين مليلة  الجزائر1دار المدى للطباعة والنشر والتوستح طأدوات ومناهج البحث العلمي في العلوم الاجتماعية رشيد سرواتي 57 
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و  التعددرف علددى اتجددا  اهددراد العينددة المدروسددة حددول تطبيدد  الادارة الالكترونيددة في  ددال ال  يددات وعتدداد ا اسدد -
 لأالوكالة محل الدراسة.

لأناء على الدراسات التي تطر ت لموضوع دور الادارة الالكترونية في تحسين جودة  تصميم الاستبيان:-ب
 الخدمات هتا تصميا الاستبيان الذي تتكون من:

o :المعلومات الشخصية لأهراد عينة الدراسة الذي تشمل تالجنس  السن  المستوى  القسم الأول
  دمية تعدد سنوات الخدمة التعليمي  الا

o :لأة عنها وه  سلا تشمل المتغيرات الأساسية للدراسة وهي أس لة موجهة للعينة للإجا القسم الثاني
 لاختبار اللرضيات والاجالأة على اشكالية الدراسة كالتالي: ليكارت الخماسي

 سلم ليكارت الخماسي2-2)الجدول:رقم)
 
 
 
 
 

 
 اعداد الطالب المصدر:

 فتم تحديد طول خلايا مقياس ليكارت الخماسي كالتالي: 
 2=1-0   ساب المدى: -

 0.8= 2/0=  0 /1-0ت طول الخلية:  -

تدا كمدا هدو موضدح في ولأالتدالي تصدبح طدول الخلاالخلية + ا ل  يمة في المقياس.  طول  الحد الاعلى للخلية: - 
 الجدول التالي:

 
 

 

 التصنيف الدرجة

 غير مواه  لأشدة 1

 غير مواه  1

 محاتد 2

 مواه  2

 مواه  لأشدة 0
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 مقياس ليكارت الخماسيطول الخلايا  سب  يوضح  (2-3)رقم الجدول

 .الطالب اعداد: لمصدرا

  صائية المستخدمة في الدراسة.ساليب والبرامج الارالثا: الأ
   وتم الاعتماد على الاساليب الاحصائيات التالية:SPSSلتحليل البيانات   منا لأاستخدام لأرنام  ت

  معامل اللاكرونباخ  تalpha cronbach  .لقياس ثبات أداة الدراسة 
  المتوسط ا سابي  (Mean )لمعرهة درجة مواهقة على الاس لة. 
 للتعرف على درجة تشتت اجالأات اهراد عينة الدراسة. الانحراف المعياري 
 .معامل سولأرمان لمعرهة مستوى الارتباط الاحصائي لأين المتغيرتن 
 .معامل الارتباط لأيرسون لمعرهة صدق الاتساق الداخلي لعبارات الدراسة 
  .التكرارات والنسب الم وتة لإفهار نسب إجالأات أهراد عينة الدراسة 
 بسيط والذي تستخدم لمعرهة مدى تأثير متغير مستقل واحد على متغير تالأح واحد. الانحدار الخطي ال 

 المطلب الثاني :مجتمع وعينة الدراسة.
 سنتطرق من خلال هذا المطلب الى  تمح الدراسة الميدانية والعينة المستهدهة للدراسة.

 ولا: مجتمع الدراسة.أ
صددية او عدددة خصددائص مشددتركة  تميزهددا عددن غيرهددا مددن تعددرف  تمددح الدراسددة لأاندده  موعددة عناصددر لهددا خا 

 58العناصر الاخرى  والتي يجرى عليها البحع الاول او التقصي.
وهيما ادص دراسدتنا هقدد تمثدل  تمدح الدراسدة في مدوفلي الصدندوق الدوطني للتأميندات الاجتماعيدة للعمدال  

 .الاجراء وكالة عين تيموشنت
 

 رانيا:عينة الدراسة 

                                                           

 الجزائر  1لتوستح  ط  ترجمة صحراوي لأوستد واخرون دار القصبة للنشر واأنجرس منهجية البحث العلمي في العلوم الانسانيةمورتس  58 
 .122 ص1552

 2.1-0 2.2-2.1 1.2-2.2 1.2-1.2 1-1.2 المتوسط ا سابي

 مواه  لأشدة مواه  محاتد غير مواه  غير مواه  لأشدة المستوى
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مدا عيندة الدراسدة هجددول أ. 59رس العينة أنها  موعة هرعيدة مدن عناصدر  تمدح بحدع معدينتعرف مورتس أنج
 التالي تبين كل التلاصيل حول الاستبيانات الموسعة المسترجعة والمستبعدة والقالألة للتحليل.

 ( يوضح توزيع أفراد عينة الدراسة2-4رقم )الجدول 
 الاستبيانات عدد الموم ين

 لموسعةالاستبيانات ا . 05

 الاستبيانات المسترجعة . 05

 الاستبيانات المستبعدة 5

 الاستبيانات المقبولة 05

 الطالب. إعدادالمصدر: 
 المطلب الثالث : اختبار صدق وربات اداة الدراسة.

تقصد لأصدق اداة الدراسة ما ادى كانت تعكس محتوى متغيرات الدراسة و ياس ذلك لألعالية  امدا الثبدات 
 ختبار الد ة التي تقيس بها الاداة وهذ  المتغيرات  اي درجة استقرار النتائ  وثباتها.تقصد لأه ا

 .داة الدراسةأولا: اختبار ربات أ
  حددة تتمتددح الاسددتبيان لأالثبددات لالأددد أن ال اكرونبااا لقيدداس درجددة ثبددات الاسددتبيان تددتا اسددتخدام طرتقددة 

  1او اكدد  منده  وكلمددا كدان معامددل الثبدات تقددتر  مددن   5.2تكدون معامددل اللاكرونبداخ تسدداوي المعددل المطلددو  ت
 كلما كان الاستبيان تتمتح لأثبات اك .

جددل التحقدد  مددن ثبددات الاسددتبيان تم حسددا   يمددة معامددل اللاكرونبدداخ  والنتيجددة أمددا لهددذ  الدراسددة ومددن أ
 موضحة في الجدول التالي:

 
 
 
 

 

 

                                                           

 .251مورتس أنجرس  نلس المرجح السالأ  ص  59
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 (alpha cronbach ) معامل ال اكرونبا يوضح  (2-5رقم) الجدول
 معامل ال اكرونبا  عدد العبارات بعادالأ المحاور

 
 دارة الالكترونيةالإ

1 2 5.251 

1 2 5.210 

2 2 0.592 

2 2 0.660 

 5.225 15 0 جودة الخدمات

 90, 0 22 المجموع الكلي

 spssمن اعداد الطالب اعتماد على مخرجات المصدر : 
  مرتلعدة يمدة  وهدي0.90 ان معامل الثبات للاستبيان لألد    2:1تتضح من خلال معطيات الجدول ر ات 

 والتي تدل  على ثبات أس لة الاستبيان وصلاحيتها في تحليل البيانات. 

 رانيا: اختبار صدق اداة الدراسة.
تم التأكددد مددن صدددق الاسددتبيان مددن خددلال صدددق المحتددوى وعرضدده علددى ( الصاادق ال اااهري )للمحكمااين(: 1

لاتددددددداء أرائهدددددا وملاحظدددددتها ولأندددددداء عليهدددددا وعلدددددى ا تراحدددددداتها. الدددددتي تركدددددزت في  ملهددددددا                                           موعدددددة مدددددن المحكمدددددين 
علددى تعدددتل وصددياغة لأعددض العبددارات مددن حيددع البندداء واللغددة  ولأددذلك  منددا لأددةجراء التعدددتلات الددتي اتلدد  عليهددا 

 ية.معظا المحكمين ليكون الاستبيان في صيغته النهائ

للتأكدددد مدددن صددددق الاتسددداق الدددداخلي لأدددين كدددل عبدددارة والمحدددور  ( المااادى البياني)صااادق الاتسااااق الاااداخلي(:.
  1الخاص بها. تم حسا  معامل الارتباط لأيرسون الدذي تسدتخدم في حالدة البياندات الكميدة و تأخدذ   يمدة لأدين ت

سيةتسدالبة   كمدا هدو موضدح في الجددولين  . اما الاشارة لتحدتد طبيعدة العلا دة الطردتدة ت موجبدة  ام عك-1و  ت
 الآتيين:
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 معامل الارتباط بيرسون لعبارات المحور الاوليوضح  (2-6رقم )الجدول 
 معامل الارتباط بيرسون رقم العبارات الابعاد المحاور

 
 
 
 
 

 الادارة الالكترونية
 
 
 
 
 
 

 
 البعد الأول

 

1 0.801 

1 0.824 

2 0.754 

 
 يالبعد الثان
 

2 0.848 

0 0.914 

2 0.821 

 البعد الثالث
 
 

2 0.738 

2 0.859 

2 0.652 

 
 البعد الرابع

 

15 .0.764 

11 0.753 

11 0.799 

 (0.01الارتباط دال احصائيا عند مستوى دلالةت

 (SPSS) مخرجات على بالاعتماد الطالب اعدادمن  :المصدر

 

كانت لدتها علا ة   الادارة الالكترونيةح ان جميح عبارات المحور الاول   تتض0:1من خلال الجدول ر ات
مستوى عند ا صائيا( دالةلأينها ولأين المحور الذي تنتمي اليه كما ان جميح العبارات كانت  موجبة ارتباط

   وهذا ما تؤكد صدق الاتساق الداخليبين عبارات المحاور.2.25الدلالة)
 
 
 
 
 



 الفصل الثاني : الإطار التطبيقي

47 
 

 معامل الارتباط بيرسون لعبارات المحور التانييوضح  (2-7رقم ) الجدول
 معامل الارتباط بيرسون رقم العبارات المحاور

 
 
 
 
 
 
 

 جودة الخدمات
 

 

12 0.638 

12 0.605 

10 0.819 

12 0.654 

12 0.779 

12 0.756 

12 0.605 

15 0.693 

11 0.819 

 11 0.515 

  2.21)دلالة مستوى عند احصائيا دال الارتباط

 (SPSS)المصدر: اعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات البرنامج 

  تتضح ان الجميح عبارات المحور الثاني تجودة الخدمات  كانت لدتها علا ة 2:1من خلال الجدول ر ا ت
لة ارتباطتموجب  لأينها ولأين المحور الذي تنتمي اليه  وان جميح العبارات كانت دالة احصائيا عند مستوى الدلا

 .  ومنه يمكن القول أن عبارات المحور الثاني ذات   ت  ذات اتساق داخلي   5.51ت
 
 
 
 
 
 

 



 الفصل الثاني : الإطار التطبيقي

48 
 

 اختبار ال رضيات وتحليل النتائجالمبحث الثالث :
سيتا من خدلال هدذا المبحدع عدرض وتحليدل إجالأدات أهدراد عيندة الدراسدة الخاصدة لأالمحداور الدراسدة  وكدذلك 

 . لدراسةاختبار اللرضيات المبنية عليها ا

 : عرض وتحليل نتائ  محور البياناتالمطلب الأول 
مددن خدددلال هددذا المطلدددب سدديتا تحليدددل خصدددائص أهددراد عيندددة الدراسددة  لأالاعتمددداد علددى البياندددات الشخصدددية 

 والموضوعية الموجودة في الاستبيان.

 أولا : عرض وتحليل نتائج محور البيانات الشخصية .
ت أهددراد عينددة الدراسددة حسددب المتغدديرات المتطددرق إليهددا في الاسددتبيان في هددذا العنصددر سددتقوم لأتحليددل إجالأددا

 الموسع عليها.

 أ:تحليل خصائص أفراد عينة الدراسة  سب متغير السن
 الجدول التالي توضح توستح خصائص أهراد عينة الدراسة حسب متغير السن:

 :توزيع أفراد عينة الدراسة  سب متغير السن:.2-8) (الجدول  رقم 
 النسبة المئوية العدد المستوى يراتالمتغ

 %2 2 سنة25ا ل من  السن

 %21 12 سنة22الى 25من

 %25 15 سنة22الى25من

 %15 15 سنة05اكثر من 

 %155 05 المجموع

  SPSSمن إعداد الطالب لأالاعتماد على مخرجات لأرنام  ت المصدر:
 %8سنةلألغت 25وفلين الذي سنها أ ل مننلاحظ من خلال الجدول أعلا  والشكل المره  أن نسبة الم
    تليها نسبة %21 والتي لألغت ت22-22وهي تالأضعف  تليها نسبة الموفلين الذي تتراوح سنها  منت

     تليها نسبية الموفلين الذي تزتد سنها %25سنة  التي لألغت ت 22-25الموفلين  الذي تتراوح سنها من ت
 . معظا الموفلين من ه ة الكهولومنه يمكننا القول أن .  . %15سنة والتي لألغت ت 05عن  ت
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 : التالي كما هو موضح في الجدول:تحليل خصائص عينة الدراسة  سب متغير الجنس -ب
 :توزيع أفراد عينة الدراسة  سب متغير الجنس.  (2-9)الجدول رقم 

 

 (SPSSالمصدر: من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامج )
تتضددح مددن خددلال الجدددول والشددكل المرهدد  معدده أن الطددالأح تالددذكري  هددو الغالددب علددى أهددراد العينددة  وهددي 

 . اللكرة السائدة في التوفيف أي أن ميل تالذكور . لجانب التوفيف تمرتلح   .عكس الإنا 

 تحليل خصائص عينة الدراسة  سب متغير المستوى التعليمي:-ج
 توضح الجدول التالي توستح خصائص أهراد عينة الدراسة حسب متغير المستوى التعليمي:

 :توزيع أفراد عينة الدراسة  سب متغير المستوى التعليمي.2-10) (الجدول رقم  
 النسبة المئوية العدد المستوى المتغيرات

 %12 2 ثانوي اوا ل عليميالمستوى الت

 %22 22 جامعي

 %11 2 دراسات عليا

 %155 05 المجموع

 (SPSSالمصدر: من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامج )
نلاحدددددظ مدددددن خدددددلال الجددددددول أعدددددلا  والشدددددكل المرهددددد  معددددده أن عددددددد المدددددوفلين ذو مسدددددتوى تجدددددامعي لأل  

 تليددددددده المدددددددوفلين ذو المسدددددددتوى تثدددددددانوي أو أ ل والدددددددذي لألددددددد     %22  في العيندددددددة أي لأالنسدددددددبة ت22عدددددددددهات
الددددددددذي لألدددددددد  عددددددددددها     وأخدددددددديرا ليدددددددده المددددددددوفلين أصددددددددحا  الدراسددددددددات العليددددددددا%12 أي لأنسددددددددبة ت2عددددددددددهات

 .مما تدل على أن الوكالة محل الدراسة تستقطب الموفلين ذو مستوى جامعي%11. .لأنسبة2ت
 

 :الأقدمية  تحليل خصائص أفراد عينة الدراسة  سب متغير -د

 النسبة المئوية العدد المستوى المتغيرات

 %01 12 ذكر الجنس

 %22 12 أنثى

 %155 05 المجموع
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 توضح الجدول التالي توستح خصائص أهراد عينة الدراسة حسب متغير الأ دمية .

 : توزيع أفراد عينة الدراسة  سب متغير الأقدمية .(2-11)الجدول رقم  
 المتغيرات المستوى العدد النسبة المئوية

 الأقدمية سنوات0ا ل من 2 %2
 سنوات15الى 0من  11 %11

 سنوات15 اكثر من 20 %25

 المجموع 05 %155

 (SPSSالمصدر: من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامج )
نلاحددددظ مددددن خددددلال الجدددددول أعددددلا  والشددددكل المرهدددد  معدددده أن عدددددد المددددوفلين اللددددذتن لدددددتها  تأكثددددر مددددن 

إلى 0تمدددن      تليددده المدددوفلين اللدددذتن تدددتراوح خددد تها%25  في العيندددة أي لأنسدددة ت.20سدددنوات لأل  عدددددهات15
سدددنوات 0.   وأخددديرا المدددوفلين اللدددذتن لددددتهاتأ ل مدددن 11% أي لأنسدددبة ت11سدددنوات والذي لألددد  عدددددهات15

 .تتميزون لأالخ ة المهنية, مما تذل على أن الموفلين لأالوكالة  %2. .لأنسبة 2خ ة  الذي لأل  عددها ت
 

 . رانيا :عرض وتحليل نتائج محور البيانات الموضوعية

 نتائج المحور الأول:عرض وتحليل -أ
سيتا من خلال هذا المطلب عرض وتحليل إجالأات أهراد عينة الدراسة على العبدارات الخاصدة لأالألأعداد الجزئيدة لهدذا 

 spss. المحور  من خلال المعالجة الإحصائية للبيانات لأاستخدام ال نام  الإحصائي

  سا  المتوسطات ا سالأية والانحراهات المعيارتة للعبارات.

: سنقوم هيما تلي لأعرض وتحليل إجالأات أهدراد عيندة علدى العبدارات عرض وتحليل نتائج البعد الجزئي الأول-1
عتااااد الخاصدددة بهدددذا البعدددد  والجددددول التدددالي توضدددح المتوسدددطات ا سدددالأية والانحراهدددات المعيارتدددة للعبدددارات المتعلقدددة "

 .الحاسوب" 
 
 
 

 والانحرافات المعيارية المتعلقة بالبعد الجزئي الأول.:المتوسطات الحسابية    (2-12)الجدول رقم 
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المتوسلإ  المؤشرات الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

رتبة  اتجاة العينة
 السؤال

غير مواه   .5.100 1.05 تتوهر لأالصندوق أجهزة حاسو  ذات التقنية ا دتثة. 51
 لأشدة

3 

تة عدد أجهزة ا اسو  تتناسب مح الاحتياجات الضرور  51
 لتقديم الخدمة

غير مواه   5.222 1.01
 لأشدة

1 

تعمل الصندوق على تحوتل الأصول الور ية الموجودة ضمن  52
 الأرشيف التقليدي إلى محتوى ر مي مخزن في ا اسو 

غير مواه   5.225 1.25
 لأشدة

1 

غير مواه   0.230 1.252 المتوسط ا سابي والانحراف المعياري الإجمالي للبعد الأول
 شدةلأ

 

 (SPSSالمصدر: من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامج )
  لأددانحراف معيدداري 1.61تتضددح مددن خددلال الجدددول أعددلا  أن المتوسددط ا سددابي الإجمددالي لهددذا البعددد لألدد ت

ة ممدا تددل علدى أن الوكالدة محدل الدراسد   وكان اتجا  الإجالأة في هذا البعد نحو" غير مواه  لأشدة ".0.230 در  ت
 غير مهتمة لأالجانب العتاد رغا تبنيها نمط الإدارة الإلكترونية.

الجددول المدوالي توضدح المتوسدطات ا سدالأية والانحراهدات المعيارتدة  : عرض وتحليل نتائج البعد الجزئي الثاني-2
 "بالبرمجيات". للعبارات المتعلقة
 رية المتعلقة بالبعد الجزئي الثاني: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيا  (2-13)الجدول رقم  

المتوسلإ  المؤشرات الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

رتبااااااااااااااااااااااااة  اتجاة العينة
 السؤال

غير مواه   5.222 1.01 تتوهر لأالصندوق ال ام  والتطبيقات ا اسولأية الجاهزة. 51
 لأشدة

3 

غير مواه   5.012 1.21 تتا تحدتع ال ام  المستحدثة لأاستمرار. 51
 لأشدة

1 

يحرص الصندوق على تبني كل ماهو جدتد في التطبيقدات  52
 وال ام .

غير مواه   5.220 1.02
 لأشدة

2 

  مواه  لأشدة -غ 0.306 1.560 المتوسط ا سابي والانحراف المعياري الإجمالي للبعد الثاني
 (SPSSالمصدر: من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامج )
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 لأددانحراف معيدداري 1.560الجدددول أعددلا  أن المتوسددط ا سددابي الإجمددالي لهددذا البعددد لألدد  تتتضددح مددن خددلال 
الوكالدة محدل الدراسدة ,وهذا تدل علدى ة لهذا البعد " غير مواه  لأشدة    وكان اتجا  أهراد عينة الدراس0.306 در  ت

 لها نقص في ال  يات .

والي توضح المتوسطات ا سالأية والانحراهات المعيارتة الجدول المعرض وتحليل نتائج البعد الجزئي الثالث :-3
 "بشبكات الاتصال".للعبارات المتعلقة 

 :المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية المتعلقة بالبعد الجزئي الثالث . (2-14)الجدول رقم  
المتوسلإ  المؤشرات الرقم

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري

رتبة  اتجاة العينة
 السؤال

تعمل الصندوق على توهير شبكة داخلية من ا واسديب متصدلة مدح  51
 لأعضها البعض.

غير مواه   5.102 1.22
 لأشدة

2 

 1 غير مواه  5.225 1.22 تسعى الصندوق إلى ستادة هعالية شبكات الانترنت لأشكل دوري 51

مواه  غير  5.122 1.21 لدى الصندوق مو ح إلكتروني توهر هيه الخدمات الإلكترونية 52
 لأشدة

3 

غير مواه   0.240 1.540 المتوسط ا سابي والانحراف المعياري الإجمالي للبعد الثالع
 لأشدة

 

 (SPSSالمصدر: من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامج )
 

 لأانحراف معياري 1.540تتضح من خلال الجدول أعلا  أن المتوسط ا سابي الإجمالي لهذا البعد لأل  ت
وهذا تدل على هنا  نقص في .   وكان اتجا  الإجالأة في هذا البعد نحو" غير مواه  لأشدة   "0.240ت در  

  شبكات الإتصال لأالوكالة محل الدراسة وليست مهتمة بهذا الجانب
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 :الجددول التدالي توضدح المتوسدطات ا سدالأية والانحراهدات المعيارتدة للعبدارات عرض وتحليل نتائج البعاد الراباع-4
 "صناع المعرفة "المتعلقة 

 : المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية المتعلقة بالبعد الجزئي الرابع.  (2-15)الجدول رقم   
المتوسلإ  المؤشرات الرقم

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري

اتجاة 
 العينة

رتبة 
 السؤال

 غدددددددددددددددددددددددير 5.055 5.25 عدد الموفلين كافي لتطبي  الإدارة الإلكترونية 1
مواهدددددددددددددددد  

 لأشدة

3 

غدددددددددددددددددددددددير  5.052 1.22 تضا الصندوق عنصر لأشري مؤهل في  ال تكنولوجيا المعلومات. 1
 مواه  

2 

سياسددة التوفيددف المتبعددة مددن  بددل الصددندوق تعمددل علددى اسددتقطا   2
 الكلاءات

غدددددددددددددددددددددددير  5.222 1.22
 مواه 

1 

غدددددددددددددددددددددددددددددددير  0.334 2.060 المتوسط ا سابي والانحراف المعياري الإجمالي للبعد الرالأح 
 مواه 

 

 .spssمن إعداد الطالب لأالاعتماد على مخرجات ال نام  الإحصائي المصدر : 
" لأدانحراف 1.525تتضح من خلال الجددول والشدكل أعدلا  أن المتوسدط ا سدابي الإجمدالي لهدذا البعدد لألد  

أن المدوفلين لأالوكالدة  ", ممدا تددل علدىة في هدذا البعدد نحدو ". غدير مواهد    وكان اتجا  إجالأد0.334معياري  در  ت
 .محل الدراسة غير متمكنين ,وكذلك سياسة التوفيف المنتهجة ليست مدروسة

 رالثا : عرض وتحليل نتائج المحور الثاني:
لأالصدندوق  "بجاودة الخادمات "توضح الجدول الآتي المتوسطات ا سالأية والانحراهدات المعيارتدة للعبدارات المتعلقدة 

 عية للعمال الأجراء وكالة عين تموشنت.الوطني للتأمينات الاجتما
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 : المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية المتعلقة بالمحور الثاني (2-16)الجدول رقم   

 (SPSSالمصدر: من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامج )
 
 

المتوسلإ  المؤشرات الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

رتبة   اتجاة العينة
 السؤال

تتوهر لدى الصدندوق أنظمدة توثيد  وسدجلات د يقدة خاليدة  12
 من الأخطاء.

 1 غير موافق 5.222 1.960

ثددة تعتمددد مقدددم الخدمددة لأالصددندوق أسدداليب إلكترونيددة حدت 12
 في تقديم الخدمة.

 3 موافقغير  5.211 1.660

 7 بشدة موافقغير  5.102 1.460 الاستعداد التام لموفلي الصندوق لمساعدة المؤمن له 10

تقدددوم الصدددندوق لأدددةطلاع المدددؤمنين لهدددا لأالخددددمات الجدتددددة  12
 التي تطلقها

 9 بشدة موافقغير  5.125 1.380

 8 بشدة موافقغير  5.101 1.440 اصة لأالمؤمن له لأسرتة.تتعامل الصندوق مح المعلومات الخ 12

تعمل الصندوق بمبدأ شخصنه الأهراد تكل هرد و معلوماته  12
 الخاصة محلوفة في  اعدة لأيانات .

 10 بشدة موافقغير  5.112 1.300

إدارة الصددددندوق تهددددتا بمظهددددر موفليهددددا والشددددكل الددددداخلي  12
 للصندوق.

 4 بشدة موافقغير  5.252 1.620

تعتمدددددد الصدددددندوق علدددددى أجهدددددزة حدتثدددددة في عمليدددددة تقدددددديم  15
 الخدمة.

 5 بشدة موافقغير  5.121 1.560

تتعامدددل مقددددمو الخدمدددة الإدارتدددة للصدددندوق مدددح المدددؤمنين لددده  11
 لأطرتقة محترمة .

 6 بشدة موافقغير  5.202 1.480

 2 موافقغير  5.202 1.840 تتا تقدتر فروف المؤمن له والتعاطف معه 11

  لأشدة مواه غير  5.122 1.570 المتوسط ا سابي والانحراف المعياري الإجمالي للمحور الثاني
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  لأدانحراف معيداري 1.570أعدلا  أن المتوسدط ا سدابي الإجمدالي لهدذا المحدور لألد  تتتضح من خلال الجدول 
غددير مواهدد  لأشدددة " ممددا توضددح أن جددودة الخدمددة الددتي   وكددان اتجددا  الإجالأددة في هددذا المحددور نحددو " 5.122 دددر  ت

 تقدمها الوكالة محل الدراسة ليست في المستوى المتو ح أو المطلو .

 ال رضيات وتحليل النتائج المطلب الثاني : اختبار
أهددددراد عينددددة الدراسددددة علددددى العبددددارات المتعلقددددة لأالمحدددداور الرئيسددددية للدراسددددة في المطلددددب  لأعددددد تحليددددل إجالأددددات

السالأ  سدديتا مددن خددلال هددذا المطلددب التأكددد مددن هرضدديات الدراسددة الددتي تم اعتمادهددا   ومنا شددة النتددائ  الددتي تم 
 التوصل إليها.

  لىأولا:اختبار ال رضية الأو 
توجد علا ة تأثير ذو دلالة إحصائية للإدارة الالكترونية على جودة الخدمات لأالصدندوق الدوطني للتأميندات 

 .%5وكالة عين تموشنت عند مستوى المعنوي الأجراءالاجتماعية للعمال 
  ال رضية الص ريةH0توجد علا ة تأثير ذو دلالة إحصدائية لدلإدارة الالكترونيدة علدى جدودة الخددمات :لا 

 .%5وكالة عين تموشنت عند مستوى المعنوي الأجراءلأالصندوق الوطني للتأمينات الاجتماعية للعمال 
 ل رضاااية البديلاااةاH1:  توجددد علا دددة تدددأثير ذو دلالدددة إحصدددائية لددلإدارة الالكترونيدددة علدددى جدددودة الخددددمات

 .%5توى المعنويوكالة عين تموشنت عند مس الأجراءلأالصندوق الوطني للتأمينات الاجتماعية للعمال 
للإجالأة على اللرضية الأولى لالأد من التأكد من صلاحية النموذج لاختبار هدذ  اللرضدية   وتدتا ذلدك مدن 

   حيع كانت النتائ  كالتالي:Analyse of varianceخلال استخدام  تحليل التباتن للانحدارت

 :نتائج تحليل انحدار ال رضية الرئيسة الأولى.(2-17)الجدول رقم  
صدر م

 التباتن
 موع 
 المرلأعات

درجات 
 ا رتة

متوسط 
 المرلأعات

 معامل الارتباط
R 

 معامل التحدتد
R deux 

fمستوى  المحسولأة
 الدلالة

 5.55 21.252 5.252 5.220 2.025 1 2.025 الانحدار
 
 
 

 5.125 22 2.210 الخطا

 - 22 11.122 الاجمالي

  5.50لةت الارتباط دال إحصائيا عند مستوى الدلا

 (SPSSالمصدر: من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامج )
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 .2.55 =.05 1   ودرجة ا رتة ت5.50الجد ولية عند مستوى الدلالة ت F يمة 

  كمدا لألد  21.252المحسولأة  د لألغدت ت Fمن خلال النتائ  الواردة في الجدول السالأ  نلاحظ أن  يمة 
   كمدا لألد  التحدتدد 5.50  وهذا الأخير هو ا ل .من مستوى الدلالة المعتمدت5.55مستوى الدلالة المحسو  ت

   وهدددو مدددا تعدددني أن المتغدددير المسدددتقل لأشدددكله الإجمدددالي والمتمثدددل في الإدارة الإلكترونيدددة في هدددذا النمدددوذج 5.252ت
 ددددوة تلسدددديرتة   مددددن التبدددداتن في المتغددددير التددددالأح والمتمثددددل في "جددددودة الخدددددمات" وهددددي 40.3 %تلسددددر مقدددددار  ت

متوسددطة مما تدددل علددى أن هنددا  علا ددة تددأثير ذات دلالددة إحصددائية لددلإدارة الإلكترونيددة ككددل علددى تحسددين جددودة 
الخدمات الصندوق الوطني للتأمينات الاجتماعية للعمال الأجراء وكالة عين تموشنت وبهذا نسدتدل علدى صدلاحية 

 اللرضية الرئيسية سيتا الإجالأة عن اللرضيات اللرعية.النموذج لاختبار اللرضية الأولى  و بل الإجالأة عن 
 

 اختبار ال رضية ال رعية الأولى:(1
o  ال رضااية الصاا ريةH0لبعااد عتاااد الحاسااوب علااى جااودة الخاادماتصددائبة حتوجددد اثددر ذو دلالددة ا:لا 

 .%5لأالصندوق الوطني للتأمينات الاجتماعية للعمال الأجراء وكالة عين تموشنت عند مستوى المعنوتة
o  ال رضااااية البديلااااةH1: صددددائبة لبعددددد عتدددداد ا اسددددو  علددددى جددددودة الخدددددمات حتوجددددد اثددددر ذو دلالددددة الا

 .%5لأالصندوق الوطني للتأمينات الاجتماعية للعمال الأجراء وكالة عين تموشنت عند مستوى المعنوتة
دار الخطدي البسديط لإثبات اللرضية المذكورة أعلا  تم استخدام معامل الارتبداط لأيرسدون  وأتضدا تحليدل الانحد

 عتااد الحاساوب(للكشف عن وجود ارتباط لأدين المتغديرات وكدذلك عدن مددى مسداهمة ودور المتغدير اللرعدي الأولت
الصندوق الوطني للتأمينات الاجتماعية للعمال الأجدراء وكالدة عدين تموشدنت وذلدك مدن في تحسين جودة الخدمات 

 تأعلددى  يمددة    حيددع تكشددف 1 تأدنى  يمددة   وت5ت  :وهددو محصددور لأددينR2خددلال معامددل التحدتددد تالتلسددير 
عددن النسددبة الددتي تسدداها بهددا المتغددير المسددتقل في المتغددير التددالأح .ولأالنسددبة لمجددالات معامددل التحدتددد هيوضددح الجدددول 

 التالي ذلك:

 
 
 
 



 الفصل الثاني : الإطار التطبيقي

57 
 

 : مجالات معامل التحديد.(2-18)الجدول رقم 

 : من إعداد الطالب المصدر
 ات الموضوعية هيتا  بولها كالتالي :أما لأالنسبة لللرضي

  بدول اللرضدية الصدلرتة H0 إذا كاندت  يمدةF المحسدولأة أصددغر مدن  يمدةF الجدد وليدة عندد مسدتوى الدلالددة
 .5.50أك  من Sigأو  يمة مستوى دلالة   5.50

  بول اللرضية البدتلة H1  إذا كاندت  يمدةF  المحسدولأة أكد  مدن  يمدةF لدة الجدد وليدة عندد مسدتوى الدلا
 .5.50أصغر من  sigأو  يمة مستوى دلالة غير مواه   5.50

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 1إلى 5.222من  5.222إلى 5.222من  5.22إلى 5من  R2 الات معامل التحدتد 

دور عتددددددددددددددددداد ا اسدددددددددددددددددو  في 
سددددددددددددين جددددددددددددودة الخدددددددددددددمات تح

لأالصددندوق الددوطني  للتأمينددات 
الاجتماعيدددددة للعمدددددال الأجدددددراء 

 وكالة عين تموشنت

 
 

 منخلض

 
 

 متوسط

 
 
 مرتلح

 %66.7 أكثر من %22.2الى 33.4من  %22.2أ ل من  النسبة المؤوتة
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 لاختبار ال رضية ال رعية الأولى.نتائج تحليل الانحدار البسيلإ  الجدول الموالي يوضح
 : نتائج تحليل الانحدار البسيلإ لاختبار ال رضية ال رعية الأولى.(2-19)الجدول رقم  
 المعنوية الجزئية المعاملات الانحدار القدرة الت سيرية رالمعنوية الكلية لنموذج الانحدا

 F قيمة
 المحسوبة

 مستوى
 Sigالدلالة 

R R2  B T  مستوى
 Sigالدلالة 

 0.961 0.050 0.09 الثالأت 0.630 0.794 0.000 81.887

 0.000 9.049 0.944 لبعد عتاد ا اسو 

 .spssام  الإحصائي من إعداد الطالب اعتماد على مخرجات لأرن المصدر :
  يمة F 05 1   ودرجة ا رتة ت5.50  عند مستوى الدلالة ت4.00الجد ولية ت.  
  عدد العينة ت1=1-1  =1-حيع درجة ا رتة = تعدد المتغيرات/N -= 22=1-05عدد المتغيرات 

ول والمتغددير مددن خددلال نتددائ  الجدددول أعددلا  تتضددح أن  يمددة معامددل الارتبدداط لأيرسددون لأددين المتغددير اللرعددي الأ
  ,وهدو تا ددل  مدن مسدتوى الدلالددة 5.555  وهددو ارتبداط طدردي ت ددوي  بمسدتوى دلالدة ت0.749التدالأح  دد لألد  ت

الجدددد وليدددة F  وهدددي تاكددد   مدددن  يمدددة 21.222المحسدددولأة  دددد لألغدددت تF    أمدددا لأالنسدددبة لقيمدددة 5.50المعتمدددد ت
    مما تعني وجود علا ة لأين المتغيرتن .2.55ت

  وهددذا تعددني أن لددلإدارة الإلكترونيددة علا ددة تددأثير إيجالأيددة في 5.225لألغددت تR2التحدتددد لأالنسددبة لمعامددل 
جددددودة    مددددن التغدددديرات الددددتي تحددددد  في مسددددتوى جددددودة %25.2تلسددددر وتسدددداها  ت عتاااااد الحاسااااوب ددددال 

 الخدددمات لأالصددندوق الددوطني للتأمينددات الاجتماعيددة للعمددال الأجددراء وكالددة عددين تموشددنت وهي هددي  دددرة تلسدديرتة
  . والبا ي راجح لعوامل أخرى.22.2%تمتوسطة  والبا ي ت

للمتغدددددير اللرعدددددي الأول لألغدددددت  Bمعامدددددل الانحددددددار كمدددددا نلاحدددددظ مدددددن خدددددلال الجددددددول السدددددالأ  أن  يمدددددة 
   وهذا معنا  لأزتادة وحدة واحدة في مدى تأثير الإدارة  الإلكترونية في  دال عتداد ا اسدو  تدؤدي إلى 5.222ت

  .5.222تالأح لأقيمة تالزتادة المتغير ال

والتي تنص علدى وجدود  (H1ونقبل ال رضية ).  H0انطلا ا من نتائ  التحليل السالأ  نرهض اللرضية ت
علددددى جددددودة الخدددددمات  لبعااااد عتاااااد الحاسااااوبعلا ددددة تددددأثير ذات دلالددددة إحصددددائية في  ددددال الإدارة الإلكترونيددددة  

 .%5كالة عين تموشنت عند مستوى المعنوتةلأالصندوق الوطني للتأمينات الاجتماعية للعمال الأجراء و 
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 اختبار ال رضية ال رعية الثانية :-2
  ال رضاااية الصااا ريةH0:  اثدددر ذو دلالدددة إحصدددائية لبعدددد لأر يدددات علدددى جدددودة الخددددمات لأالصدددندوق لا توجدددد

 .%5الوطني للتأمينات الاجتماعية للعمال الأجراء  وكالة عين تموشنت عند مستوى المعنوتة 
 ديلة ال رضية البH1:  علدى جدودة الخددمات لأالصدندوق الدوطني  برمجيااتاثر ذو دلالة إحصدائية لبعدد توجد

 .%5للتأمينات الاجتماعية للعمال الأجراء  وكالة عين تموشنت عند مستوى المعنوتة 

 : نتائج تحليل الانحدار البسيلإ ال رضية ال رعية الثانية(2-20)الجدول رقم   
 المعنوتة الجزئية لمعاملات الانحدار القدرة التلسيرتة نحدارالمعنوتة الكلية لنموذج الا

 F  يمة
 المحسولأة

 مستوى
 Sigالدلالة 

R R2  B T  مستوى الدلالةSig 
 

 0.212 1.266- 0.268- الثالأت 5.211 5.222 5.555 035.87

 0.000 8.862 1.081 لبعد ال  يات

 (SPSSجات برنامج )المصدر: من إعداد الطالب بالاعتماد على مخر 
  يمة F 05 1   ودرجة ا رتة ت5.50  عند مستوى الدلالة ت4.00الجد ولية ت  
  عدد العينة ت1=1-1  =1-حيع درجة ا رتة = تعدد المتغيرات/N -= 22=1-05عدد المتغيرات 

 والمتغددير مددن خددلال نتددائ  الجدددول أعددلا  تتضددح أن  يمددة معامددل الارتبدداط لأيرسددون لأددين المتغددير اللرعددي الثدداني
  ,وهددو تا ددل. من مسددتوى الدلالددة 5.555وهددو ارتبدداط طددردي ت ددوي  بمسددتوى دلالددة ت5.222التددالأح  ددد لألدد  ت

الجددددد وليددددة F  وهددددي تاكدددد  مددددن  يمددددة 22.025المحسددددولأة  ددددد لألغددددت تF    أمددددا لأالنسددددبة لقيمددددة 5.50المعتمددددد ت
    مما تعني وجود علا ة لأين المتغيرتن .2.55ت

  وهددذا تعددني أن لددلإدارة الإلكترونيددة علا ددة تددأثير إيجالأيددة في 5.211لألغددت تR2دتددد لأالنسددبة لمعامددل التح
جدددودة الخددددمات   مدددن التغددديرات الدددتي تحدددد  في مسدددتوى جدددودة % 21.1 دددال ال  يدددات تلسدددر وتسددداها.   ت

سددطة  لأالصددندوق الددوطني للتأمينددات الاجتماعيددة للعمددال الأجددراء وكالددة عددين تموشددنت وهي هددي  دددرة تلسدديرتة تمتو 
  .%22.2والبا ي ت
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للمتغددددير اللرعددددي الثدددداني  لألغددددت  Bمعامددددل الانحدددددار كمددددا نلاحددددظ مددددن خددددلال الجدددددول السددددالأ  أن  يمددددة 
   وهذا معنا  لأزتادة وحدة واحدة في مدى تأثير الإدارة الإلكترونية في  ال ال  يات تدؤدي إلى الزتدادة 1.521ت

  .1.521المتغير التالأح لأقيمة ت
  والددتي تدنص علددى وجددود H1  ونقبدل اللرضددية تH0ائ  التحليددل السددالأ  ندرهض اللرضددية تانطلا دا مددن نتد

ال  يددات علددى جددودة الخدددمات لأالصددندوق الددوطني علا ددة تددأثير ذات دلالددة إحصددائية في  ددال الإدارة الإلكترونيددة  
 .%5للتأمينات الاجتماعية للعمال الأجراء وكالة عين تموشنت عند مستوى المعنوتة

 تبار ال رضية ال رعية الثالثة اخ-2
   ال رضاااية الصااا ريةH0: علدددى جدددودة الخددددمات لا توجدددد أثدددر ذو  دلالدددة إحصدددائية لبعدددد شدددبكات الاتصدددال

 .%5لأالصندوق الوطني للتأمينات الاجتماعية للعمال الأجراء وكالة عين تموشنت عند مستوى المعنوتة

  ال رضاااااية البديلاااااةH1علدددددى جدددددودة الخددددددمات عدددددد شدددددبكات الاتصدددددال : توجدددددد أثدددددر ذو  دلالدددددة إحصدددددائية لب
 .%5لأالصندوق الوطني للتأمينات الاجتماعية للعمال الأجراء وكالة عين تموشنت عند مستوى المعنوتة

 : نتائج تحليل الانحدار البسيلإ لاختبار ال رضية ال رعية الثالثة .2)1-(2الجدول رقم   
 المعنوتة الجزئية لمعاملات الانحدار القدرة التلسيرتة المعنوتة الكلية لنموذج الانحدار

 F  يمة
 المحسولأة

 مستوى
 Sigالدلالة 

R R2  B T  مستوى
 Sigالدلالة 

 0.447 -0.722 -0.129 الثالأت 5.202 5.211 5.555 21.200

 0.000 9.631 5.222 شبكات الاتصال

 (SPSSالمصدر: من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامج )
  يمة F 05 1   ودرجة ا رتة ت5.50  عند مستوى الدلالة ت2.55الجد ولية ت.  
  عدد العينة ت1=1-1  =1-حيع درجة ا رتة = تعدد المتغيرات/N -= 22=1-05عدد المتغيرات 

من خلال نتائ  الجدول أعدلا  تتضدح أن  يمدة معامدل الارتبداط لأيرسدون لأدين المتغدير اللرعدي الثالدع  والمتغدير 
  ,وهددو تا ددل من مسددتوى الدلالددة 5.55  وهددو ارتبدداط طددردي ت ددوي.  بمسددتوى دلالددة ت5.211  تالتددالأح  ددد لألدد

الجدددد وليدددة F  وهدددي تاكددد   مدددن  يمدددة 21.200المحسدددولأة  دددد لألغدددت تF    أمدددا لأالنسدددبة لقيمدددة 5.50المعتمدددد ت
    مما تعني وجود علا ة لأين المتغيرتن .2.55ت.
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هددذا تعددني أن لددلإدارة الإلكترونيددة علا ددة تددأثير إيجالأيددة في   و 5.202لألغددت تR2لأالنسددبة لمعامددل التحدتددد 
جددددودة    مددددن التغدددديرات الددددتي تحددددد  في مسددددتوى جددددودة %20.2 ددددال شددددبكات الاتصددددال  تلسددددر وتسدددداها  ت

الخدددمات لأالصددندوق الددوطني للتأمينددات الاجتماعيددة للعمددال الأجددراء وكالددة عددين تموشددنت وهي هددي  دددرة تلسدديرتة 
  .% 22.1تمتوسطة  والبا ي ت

للمتغددددير اللرعددددي الثالددددع لألغددددت  Bمعامددددل الانحدددددار كمددددا نلاحددددظ مددددن خددددلال الجدددددول السددددالأ  أن  يمددددة 
   وهددذا معنددا  لأزتددادة وحدددة واحدددة في مدددى تددأثير الإدارة الإلكترونيددة في  ددال شددبكات الاتصددال تددؤدي 5.222ت

  .5.222إلى الزتادة المتغير التالأح لأقيمة ت
  والددتي تدنص علددى وجددود H1  ونقبدل اللرضددية تH0لسددالأ  ندرهض اللرضددية تانطلا دا مددن نتدائ  التحليددل ا

علدددددى جدددددودة الخددددددمات   علا دددددة تدددددأثير ذات دلالدددددة إحصدددددائية الإدارة الإلكترونيدددددة  في  دددددال  شدددددبكات الاتصدددددال 
 . %5لأالصندوق الوطني للتأمينات الاجتماعية للعمال الأجراء وكالة عين تموشنت عند مستوى المعنوتة

 ال رضية ال رعية الرابعة .اختبار (4
  ال رضااية الصاا ريةH0 :اثددر ذو دلالددة إحصددائية لبعددد صددناع المعرهددة تالعنصددر البشددري   علددى  لا توجددد

 .%5جودة الخدمات لأالصندوق الوطني للتأمينات  وكالة عين تموشنت عند مستوى المعنوتة

  ال رضية البديلاةH1: تالعنصدر البشدري   علدى جدودة  اثدر ذو دلالدة إحصدائية لبعدد صدناع المعرهدة توجدد
 .%5الخدمات لأالصندوق الوطني للتأمينات  وكالة عين تموشنت عند مستوى المعنوتة

 :نتائج تحليل الانحدار البسيلإ لإخبار ال رضية ال رعية الرابعة2)2-(2الجدول رقم   
 لانحدارالمعنوية الجزئية لمعاملات ا القدرة الت سيرية المعنوية الكلية لنموذج الانحدار

 F  يمة
 المحسولأة

 مستوى
 Sigالدلالة 

R R2  B T  مستوى الدلالةSig 

 0.143 1.488 0.388 الثالأت 0.475 0.689 5.555 426, 43

 0.000 6.59 0.988 صناع  المعرهة

 (SPSSالمصدر: من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامج )
  يمة F 05 1   ودرجة ا رتة ت5.50لالة ت  عند مستوى الد2.55الجد ولية ت.  
  عدد العينة ت1=1-1  =1-حيع درجة ا رتة = تعدد المتغيرات/N -= 22=1-05عدد المتغيرات 
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مددن خددلال نتددائ  الجدددول أعددلا  تتضددح أن  يمددة معامددل الارتبدداط لأيرسددون لأددين المتغددير اللرعددي الرالأددح والمتغددير 
  ,وهددو تا ددل من مسددتوى الدلالددة 5.555بمسددتوى دلالددة ت   وهددو ارتبدداط طددردي ت ددوي 5.222التددالأح  ددد لألدد  ت

الجدددد وليدددة F  وهدددي تاكددد   مدددن  يمدددة 42.426المحسدددولأة  دددد لألغدددت تF    أمدددا لأالنسدددبة لقيمدددة 5.50المعتمدددد ت
    مما تعني وجود علا ة لأين المتغيرتن .2.55ت

علا ددة تددأثير إيجالأيددة في   وهددذا تعددني أن لددلإدارة الإلكترونيددة 0.475لألغددت تR2لأالنسددبة لمعامددل التحدتددد 
جدودة الخددمات    من التغيرات التي تحدد  في مسدتوى جدودة %47.5تلسر وتساها  ت  صناع المعرفة ال 

  متوسددطةلأالصددندوق الددوطني للتأمينددات الاجتماعيددة للعمددال الأجددراء وكالددة عددين تموشددنت وهي هددي  دددرة تلسدديرتة ت
  .%01.0والبا ي ت

للمتغدددددير اللرعددددي الثدددداني لألغدددددت  Bمعامددددل الانحدددددار الأ  أن  يمدددددة كمددددا نلاحددددظ مددددن خدددددلال الجدددددول السدددد
   وهددذا معنددا  لأزتددادة وحدددة واحدددة في مدددى تددأثير الإدارة الإلكترونيددة في  ددال صددناع المعرهددة تددؤدي إلى 5.222ت

  .5.222الزتادة المتغير التالأح لأقيمة ت

  والدتي تدنص علدى وجدود H1ضية )ال ر   ونقبل H0انطلا ا من نتائ  التحليل السالأ  نرهض اللرضية ت.
علدى جدودة الخددمات لأالصدندوق    صاناع المعرفاةعلا ة تدأثير ذات دلالدة إحصدائية الإدارة الإلكترونيدة  في  دال  

 . %5الوطني للتأمينات الاجتماعية للعمال الأجراء وكالة عين تموشنت عند مستوى المعنوتة

 . لإدارة الإلكترونية وجودة الخدماتالعلاقة الإرتباطية بين أبعاد اال رع الثاني :
 :   ال رضية البحثية الثانية
 .الإدارة الإلكترونية وجودة الخدماتتوجد علا ة إرتباط لأين 

 ال رضيات:
 ال رضية الأولى:

   ال رضيةH0: الوطني لأالصندوق وجودة الخدمات. الحاسوب عتاد لأين لأعد ارتباطعلا ة لا توجد 
 .تموشنت عين وكالة- الأجراء لللعما الاجتماعية للتأمينات

   ال رضيةH1: ت لأالصندوق الوطني للتأمينات وجودة الخدما عتاد الحاسوب لأعد لأين ارتباطتوجد علا ة
 .وكالة عين تموشنت-الاجتماعية للعمال الأجراء 
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 ال رضية الثانية :
 الددوطني ندوقلأالصددوجددودة الخدددمات  شاابكات الاتصاااللا توجددد علا ددة ارتبدداط لأددين لأعددد :HOال رضااية 

 .تموشنت عين وكالة- الأجراء للعمال الاجتماعية للتأمينات

 الددددوطني لأالصددددندوق وجددددودة الخدددددمات بعااااد شاااابكات الاتصااااالتوجددددد علا ددددة ارتبدددداط لأددددين :H1ال رضااااية 
 .تموشنت عين وكالة- الأجراء للعمال الاجتماعية للتأمينات

 :ال رضية الثالثة
 للتأمينات الوطني لأالصندوق الخدمات وجودة لبرمجياتا لأعد لأين ارتباط علا ة توجد لا: H0ال رضية

 .تموشنت عين وكالة- الأجراء للعمال الاجتماعية

 للتأمينددات الددوطني لأالصددندوق الخدددمات وجددودة البرمجيااات لأعددد لأددين ارتبدداط علا ددة توجددد :H1ال رضااية 
 .تموشنت عين وكالة- الأجراء للعمال الاجتماعية

 ال رضية الرابعة:
 الددددوطني لأالصددددندوق الخدددددمات وجددددودة صااااناع المعرفااااة لأعددددد لأددددين ارتبدددداط علا ددددة توجددددد لا:H0 ال رضااااية

 .تموشنت عين وكالة- الأجراء للعمال الاجتماعية للتأمينات

 للتأميندات الدوطني لأالصدندوق الخددمات وجدودة المعرفةاصناع  لأعدد لأين ارتباط علا ة توجد :H1ال رضية 
 .تموشنت عين وكالة- الأجراء للعمال الاجتماعية

 الجدول الموالي توضح نتائ  معامل لأيرسون لأين جميح ألأعاد الإدارة الإلكترونية وجودة الخدمات.

 وجودة الإلكترونية الإدارة أبعاد بين بيرسون معامل ارتباط نتائج يوضح(:23-2) رقم الجدول
 .الخدمات
 

 
 
 
 

 نتائج معامل بيرسون عبارات ال رضية
 0,774 دمةلأعد عتاد ا اسو  وجودة الخ
 0,788 لأعد ال  يات وجودة الخدمة

 0,812 لأعدشبكات الاتصال وجودة الخدمة
 0,689 لأعد صناع المعرهة وجودة الخدمة
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 : تحليل ال رضية الأولى 
الخداص لأدالمتغير  "عتااد الحاساوب"تتضح لنا من خلا الجدول أعلا  أن معامل الارتباط لأيرسون للبعد الأول 

إيجالأيدة لأدين عبدارات عتداد  ارتبداطالإلكترونية   مدح  المتغدير الثداني جدودة الخدمدة دالدة علدى وجدود علا دة  الأولتالإدارة
وهدذا تعدد مؤشدر  (0,01)  أي دالة إحصائيا عند مستوى الدلالدة  0,774ا اسو  وجودة الخدمة والتي لألغت 

رة الإلكترونيددة "مددح عبددارات المتغددير الثددداني لعبددارات البعددد الأول للمتغددير الأول "الإداالددداخلي  الاتسدداقعلددى صدددق 
 "جودة الخدمات .

 الخدددمات وجددودة ا اسددو  عتدداد لأعددد لأددين ارتبدداط علا ددة والددتي تددنص علددى وجددودH1ال رضااية ومندده نقبددل 
 .تموشنت عين وكالة- الأجراء للعمال الاجتماعية للتأمينات الوطني لأالصندوق

 : تحليل ال رضية الثانية 
 لأدددالمتغير الخددداص" البرمجياااات" الثددداني للبعدددد لأيرسدددون الارتبددداط معامددل أن أعدددلا  لجددددولا خدددلا مدددن لندددا تتضددح

 عبدددارات لأدددين إيجالأيدددة ارتبددداط علا دددة وجدددود علدددى دالدددة الخدمدددة جدددودة الثددداني المتغدددير  مدددح   الإلكترونيدددة الإدارةتالأول
 مؤشدر تعدد وهدذا( 21ا2) ةالدلالد مسدتوى عند إحصائيا دالة أي   0,788 لألغت والتي الخدمة وجودة ال  يات

 الثدداني المتغددير عبددارات مددح" الإلكترونيددة الإدارة" الأول للمتغددير البعددد الثدداني لعبددارات الددداخلي الاتسدداق صدددق علددى
 . الخدمات جودة"

 الخددددمات وجدددودة ال  يدددات  لأعدددد لأدددين ارتبددداط علا دددة وجدددود علدددى تدددنص والدددتي :H1نقبااال ال رضاااية ومنددده 
 .تموشنت عين وكالة- الأجراء للعمال الاجتماعية تللتأمينا الوطني لأالصندوق

 : تحليل ال رضية الثالثة 
 الخدداص "شاابكات الاتصااال» الثالددع للبعددد لأيرسددون الارتبدداط معامددل أن أعددلا  الجدددول خددلا مددن لنددا تتضددح

 عبدارات لأدين يجالأيدةإ ارتبداط علا ة وجود على دالة الخدمة جودة الثاني المتغير  مح   الإلكترونية الإدارةتالأول لأالمتغير
 وهددذا  21ا2) الدلالددة مسددتوى عنددد إحصددائيا دالددة أي   0,812 لألغددت والددتي الخدمددة وجددودة شددبكات الاتصددال

 عبدددارات مددح" الإلكترونيددة الإدارة" الأول للمتغددير الثالددع البعددد لعبدددارات الددداخلي الاتسدداق صدددق علددى مؤشددر تعددد
 . الخدمات جودة" الثاني المتغير

 وجدددودة   شااابكات الاتصاااال لأعدددد لأدددين ارتبددداط علا دددة وجدددود علدددى تدددنص والدددتي: H1 يةاللرضددد نقبدددل ومنددده
 .تموشنت عين وكالة- الأجراء للعمال الاجتماعية للتأمينات الوطني لأالصندوق الخدمات
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 : تحليل ال رضية الرابعة 
 لأددالمتغير اصالخد "صااناع المعرفاة" لرالأدحا للبعدد لأيرسدون الارتبدداط معامدل أن أعدلا  الجددول خددلا مدن لندا تتضدح

 عبدددارات لأدددين إيجالأيدددة ارتبددداط علا دددة وجدددود علدددى دالدددة الخدمدددة جدددودة الثددداني المتغدددير  مدددح   الإلكترونيدددة الإدارةتالأول
 تعدد وهدذا  21ا2) الدلالدة مسدتوى عندد إحصدائيا دالة أي 0,689 لألغت والتي الخدمة وجودة الاتصال شبكات

 المتغددير عبددارات مددح" الإلكترونيددة الإدارة" الأول للمتغددير لثالددعا البعددد لعبددارات الددداخلي الاتسدداق صدددق علددى مؤشددر
  .الخدمات جودة" الثاني

 الخدددمات وجددودة  صددناع المعرهددة لأعددد لأددين ارتبدداط علا ددة وجددود علددى تددنص والددتي: H1 اللرضددية نقبددل ومندده
 .تموشنت عين وكالة- الأجراء للعمال الاجتماعية للتأمينات الوطني لأالصندوق
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 خلاصة ال صل:
من خلال الدراسة الميدانية التي تم القيدام بهدا علدى مسدتوى الصدندوق الدوطني للتأميندات الاجتماعيدة للعمدال 

ولأعددد تحليددل نتددائ  الاسددتبيان واختبددار هرضدديات الدراسددة  أفهددرت النتددائ  الددتي تم   الأجددراء وكالددة عددين تيموشددنت
ول دورة الإدارة الالكترونيدددة في الوكالدددة محدددل الدراسدددة ذات مسدددتوىت  التوصدددل إليهدددا آن تجدددا  إهدددراد عيندددة الدراسدددة حددد

 .   متوسلإ
رغددا الاهتمددام الددذي توليدده الوكالددة لددلإدارة الالكترونيددة سددواء في تددوهير الاهتمددام الددذي توليدده الوكالددة لددلإدارة 

اسددتقطا  العنصددر البشددري الالكترونيددة سددواء في تددوهير  العتدداد التقنيددة ا دتثددة وكددذا ال  يددات وشددبكات الاتصددال و 
   )مقباول     ممدا أوضدحت النتدائ  وجدود مسدتوى يبقاى غيار كاافيت   الكدفء و المؤهدلت صدناع المعرهدة   إلا انده

ت   لجددودة الخدمددة لأالوكالددة محددل الدراسددة  حيددع كانددت إجالأددات إهددراد عينددة الدراسددة حددول محددور تجددودة الخدددمات 
الدراسددددددة وجددددددود علا ددددددة ذات دلالددددددة إحصددددددائية عنددددددد مسددددددتوى    لأالإضدددددداهة إلى ذلددددددك أكدددددددت نتددددددائ  بااااااالموافق

  تدددد س مدددددى مسدددداهمة الإدارة الالكترونيددددة في تحسددددين جددددودة الخدمددددة لأالصددددندوق الددددوطني للتأمينددددات 5.50معنوتددددةت
  ذو دلالددة ايجااابيالاجتماعيددة للعمددال الأجددراء وكالددة عددين تموشددنت محددل الدراسددة كمددا توصددلنا إلى إن هنددا  اثددرت

وكالدة -لإدارة الالكترونية في تحسين جودة الخدمات الوطني للتأمينات الاجتماعية للعمدال الأجدراء إحصائية لدور ا
 عين تموشنت.
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 الخاتمة
لأعدددد تطر ندددا في دراسدددتنا هدددذ  الى لأعدددض الملددداهيا في الجاندددب النظدددري والمتعلقدددة لأدددالإدارة الالكترونيدددة وجدددودة 

راسدددة الميدانيدددة وعدددرض وتحليدددل البياندددات الدددتي تم تجميعهدددا مدددن ميددددان الدراسدددة لاختبدددار الخددددمات  ولأعدددد القيدددام لأالد
اللرضدديات والإجالأدددة علدددى إشدددكالية الدراسددة والأسددد لة اللرعيدددة. هتوصدددلنا إلى أن لددلإدارة الالكترونيدددة أهميدددة لأالغدددة في 

ص جدتددددة لمواكبدددة  تحسدددين جدددودة الخددددمات  حيدددع انهدددا تكسدددب المؤسسدددات  دددوة وتعدددزس مدددن ثقتهدددا و تمنحهدددا هدددر 
 .التطور ا اصل في جميح المجالات 

 إدخددددال خددددلال مددددن الإدارة عدددداه في حقيقددددة ثددددورة أحدددددثت الددددتي العوامددددل أهددددا مددددن الالكترونيددددة الإدارة تعددددد

 دعدا مدن تسدها بمدا   للمدوفلين التكنولوجي والتحكا الإلأداعي السلو  وتنمية والاتصالات المعلومات تكنولوجيا
 الإدارة وتمكددين لددةتكل ولأأ ددل و ددت لأأسددرع القددرار صددنح عمليددة وتسددرتح الإدارتددة الإجددراءات سدديطتب لأجددل ومسدداندة

 للعمدلاء  الميدزة لخدمةا هو غيرها عن المنظمات يميز الذي الوحيد المعيار أصبح و د. وهاعلية لأكلاءة التخطيط من
 تبددد  المؤسسدددات ىعلددد ويجدددب العميددل  علدددى تحددداهظ وأن رئيسددديي  لأشدددكل العميددل علدددى تركدددز أن المؤسسدددات هعلددى

العميل  تتو عه الذي المستوى في أنها على والتأكد العميل واحتياجات لرغبات لأالنسبة والتلها للتنبؤ إستراتيجية  
  ولأالتالي مدى  درتها على توهير خدمات ذات تحظى لأرضا العميل.

 مددن والهدددف مؤسسددة  لأي يددةوالخارج الداخليددة الاتصددالات مددن كددلا تشددمل أن يمكددن الالكترونيددة هددالإدارة
 صر.الع تواكب عالية وتقنية هنية معاتير وه  خدمات جودة وتقديم الكاملة  الشلاهية إدخال هو ذلك

 هرضديات أرلأعدة  من انطلقت التي الخدمة جودة تحسين في الإلكترونية الإدارة دور حول دراستنا خلال ومن
 لندا تبدين  ات الإجتماعية للعمال الأجراء وكالة عين تموشانتبالصندوق الوطني للتأمين ميدانيا لأةجرائها و منا

العمل لأالإدارة الإلكترونية لأالوكالدة محدل الدراسدة ضدعيلا نسدبيا ,وأن  جدودة الخدمدة المقدمدة مدن طدرف الوكالدة  محدل 
 الدراسة ليست في المستوى المطلو  أو المعهود .

 : نتائ  المتوصل إليها وتقديم لأعض التوصياتوانطلا ا من النتائ  المتوصل إليها سوف نعرض لأعض ال

 : أ(النتائج
تعت  تطبي  الإدارة الإلكترونية لأالصندوق الوطني للتأمينات الاجتماعية للعمال الأجراء ,وكالة عين  

 تموشننت غير كافي وضعيف من حيع الوسائل والتقنيات المتوهرة .
 لمستوى المعهود .الأعمال المنجزة توميا لأالنمط الإلكتروني لاتر ى ل 
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 لاتزال لأعض الأعمال اليومية لأالوكالة محل الدراسة تنجز تقليدتا . 
 تتا تسجيل ا ضور اليومي للموفلين آليا . 
وإن هذ  النتائ  المتوصل إليها سواء على المستوى التطبيقي أو النظري يمكن الإستلادة منها للرهح من  

 ارة الإلكترونية .مستوى جودة الخدمة لأالوكالة وتعزتر نشر اهد

 : التوصياتب(   
 .ستادة الاهتمام لأالإدارة الإلكترونية  ههي الأداة الأساسية لنحسين جودة الخدمات 
 . عقد  دورات تكوتنية وتدرتبية لصالح الموفلين لتسهيل إستخدامها للوسائط الإلكترونية 
 تصال لأين المستخدمين .إنشاء شبكة داخلية  خاصة لأالوكالة  محل الدراسة لتسهيل عملية  الإ 
 . العمل على توهير المزتد من التقنيات ا دتثة 
 . إستقطا  العنصر البشري المؤهل وذو مستوى 

 :ج( أفاق الدراسة
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 أ(:قائمة المراجع باللغة العربية
 أولا :الكتب

 .1515   دار الياسوري للنشر والتوستح  الأردن التسويق الإلكترونيالعلاق لأشير عباس   1)
  1ط, الز ددددداست  جامعدددددة التجدددددارة كليدددددة  2555 اللاتدددددزو و الشددددداملة الجدددددودة ادارة مصدددددطلى  سددددديد أادددددد (2

  1552 القاهرة 
 دار الكتددا  الجددامعي  الإمددارات العرلأيددة 1 ط  التسااويق المصاارفيإتهددا  نظمددي إلأددراهيا  علددي القاضددي  3)  

 . 1512المتحدة 
 .1515  دار دجلة  عمان  1  ط مة الجودةتدقيق أناسماعيل الأراهيا القزاس   (4
لرتددداض السدددعودتة ا 252  لدددة الليصدددل ت العمااال إلكترونياااا ومساااألة أمااان المعلومااااتلأكدددري سدددعد ا ددداج   ( 5
 1551   
 . 1552 دار سهران للنشر والتوستح  عمان تسويق الخدماتلأشير عباس العلاق  وايد الطائي   ( 6
  1550  دار حامددددددد للنشددددددر والتوستددددددح  عمددددددان  الأردن  51  طمصاااااارفيالتسااااااويق التسددددديير العجارمددددددة    (  7

 222ص
  دار اللكر العربي و دار النهضة العرلأية  قياس الجودة والقياس المقارن   الوسن المحسن عبد محمد توهي  ( 8 

 .1552مصر  
عرتددب السددرور   تإدارة جااودة الخدمااة فااي الساايافة والساايا ة و وقاات ال ااراغجدداي ككاندددامبولي وآخددرون   (9

 1552الأراهيا سرور  دار المرتخ للنشر والتوستح  السعودتة  
 .1515 دار السحا  للنشر والتوستح  القاهرة  1 ط الإدارة الإلكترونيةحسين هلالي وآخرون   10)  

 معهدددد الإدارة العامدددة  دون طبعدددة تالرتددداض السدددعودتة  الحاساااوب وأمااان المعلومااااتداوود أحسدددن الطددداهر   11)
  1551   
  دارسعيدا  للطباعدة تدريبات على منهجية البحث العلمي في العلوم الاجتماعية والإنسانيةرشيد سرواتي 12)  

 1511الجزائر - لأوسرتعة2والنشر  ط
   21 عمدددان الأردن  دار اليددداسوري العلميدددة  للنشدددر والتوستدددح  ص الإدارة الإلكترونياااةغالدددب تاسدددين   ساااعد)13

  دار اللكددر ناشددرون موسعددون  1  طالجااودة الشاااملةخالددد لأددن محمددد الصددريمي  شدداكر أاددد صددالح و  . 1515
 .1510عمان   الاردن  
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 القداهرة مصدر  1دار السحا  للنشدر والتوستدح  ط, الإدارة الإلكترونية نماذج معاصرةطارق عبدالرؤوف عامر  14)
1552. 

 1550دار وائل للنشر ,عمان  , شبكات الإدارة الإلكترونيةعلاء عبد الرساق محمد السالمي , 15)
  عمدددان  1  دار وائددل للنشدددر والتوستددح  طالمنهجياااة الكاملااة لادارة الجاااودة الشااااملةعمددر وصددلي عقيلدددي  16)

1551. 
 الطبعدة الأولى  عمدان الأردن  دار المعتدز للنشدر  إدارة المعرفة وتكنولوجياا المعلومااتعبدالله حسن مسلا  17)

 .1510والتوستح 
لبنددان لأيروت المركزتددة, المكتبددة-غددزة   ن ريااا ت الإدارة الحديثااة فااي القاارن الوا ااد والعشاارين   عمددار لأوحددو 18)

 .1552دار الغر  الإسلامي  ,
  دار الجامعددددددددة الجدتدددددددددة الحكومااااااااة الإلكترونيااااااااة بااااااااين الن ريااااااااة والتطبيااااااااقعصددددددددام عبددددددددد اللتدددددددداح مطددددددددر  19)

 .2008  مصر,الإسكندرتة,
  عمدان الأردن  دار رة الإلكترونية مدخل إلاى الإدارة التعليمياة الحديثاة  الإداعمر أاد ألأوهاشا الشرتف20)

 .1512المناه  للنشر والتوستح 
  عمدددان  1  دار وائددل للنشدددر والتوستددح  طالمنهجياااة الكاملااة لادارة الجاااودة الشااااملةعمددر وصددلي عقيلدددي  21)

1551. 
 . 5215 دار كنوس المعرهة  الأردن   تسويق الخدماتهرتد كورتيل  22)
   1552  دار الشروق  عمان  الأردن   إدارة الجودة في الخدمات اسا ناتف علوان المحياوي  23)
 . الإسكندرتة تمصر   1552  1  دار اللكر الجامعي ط الإدارة الإلكترونيةمحمد الصيرفي  24)
 .2155 دار المسيرة للنشر والتوستح عمان 1 ط الإدارة الإلكترونيةمحمد سمير أاد  25)
  ترجمددة صددحراوي لأوستددد واخددرون دار القصددبة منهجيااة البحااث العلمااي فااي العلااوم الانسااانيةمددورتس أنجددرس 26)

 .1552 الجزائر  1للنشر والتوستح  ط
جامعدددة محمدددد لأدددن عبددددالعزتز الضدددافي  مددددى إمكانيدددة تطبيددد  الإدارة الإلكترونيدددة في المدترتدددة العامدددة للجدددواسات  27)

 .2006نية ,مدتنة الرتاض ,السعودتة ,ناتف العرلأية للعلوم الأم
   1552   1  الدار الجامعية   طقسايا إدارية معاصرةمحمد صالح ا ناوي  وإسماعيل السيد  28)
  دار النشدددر المسدددير والتوستدددح  عمددددان  تساااويق الخااادماتمحمدددد جاسدددا الصدددميدعي  ردتندددة عثمدددان توسدددف  29)

1515 



  قائمة المراجع
 

76 
 

ستراتيجيات والوفائف والمشكلات  دار المرتخ للنشدر  المملكدة العرلأيدة  الإ الإدارة الإلكترونيةنجا عبود نجا  30)
 .1552السعودتة  

 دار المددرتخ للنشدددر  المملكددة العرلأيددة السدددعودتة الإدارة الإلكترونياااة والومااائ  والمشااكلات نجددا عبددود نجددا  31)
1552. 

ملدداهيا وأسددس  ل للتمييااز والريااادة إدارة الجااودة ماادخنددزار عبددد المجيددد الدد واري و  سددن عبددد الله لأاشدديوة  32)
 .1511  مؤسسة الوراق للنشر والتوستح  عمان  الاردن  1وتطبيقات  ط

 دار حامددددد للنشددددر والتوستددددح  ط  التسااااويق م اااااهيم معاصاااارةنظددددام موسددددى سددددوتدان  شددددلي  إلأددددراهيا حددددداد  33)
 . 1552عمان1

 المملكددة العرلأيددة السددعودتة  معهددد الإدارة  بيااةالإدارة الإلكترونيااة وأفاااق تطبيقاتهااا العر تاسددين سددعد غالددب  34)
 .1550العامة  .

 رانيا :المجلات 
  مدذكرة ماجيسدتر في  متطلبات تنمية الموارد البشرية لتطبيق الإدارة الإلكترونياةإتها  خميس أاد المسير   1)

 .1552العلوم الإدارتة  جامعة ناتف العرلأية للعلوم الأمنية تالرتاض  السعودتة  
الإدارة الإلكترونيااة )متطلباتهااا ومشااكلتها ماان وجهااة ن اار المختصااون فااي الإدارة مصددطلى عليددان    ريحااي)2

 لدة مكتبدة الملدك ههدد الوطنيدة العامة  وإدارة الأعمال ون م المعلومات الإدارية في جامعاة البلقااء التقليدياة ( 
 .1511 عمان الأردن  نوهم  51   العدد 12 المجلد ت

أرار جاودة الخادمات المصارفية ا سدين  عليدوي  عبدد الناصدر  عبدد الرضدا  عبداس ليلدى جميدل   ساجت كدافا3)
  لددة  هددرع  رطبددة الكوتددت  تعزيااز رضااى الزبااون  دراسااة اسااتطلاعية لأراء العاااملين فااي مصاارف الرافاادين فااي 

عددددة تكرتددددت العددددراق, ,جام22 العددددددكليددددة الددددلادارة و الا تصدددداد  ,49للعلددددوم الإدارتددددة والإ تصددددادتة,العدد تكرتددددت 
 .231-216,ص.ص. 1515مارس

مسااااهمة الإدارة الإلكترونياااة فاااي تطاااوير العمااال الإداري بمؤسساااات سوسدددي عبدددد الناصدددر  أادددد  رتشدددي   4)
 . جامعة ور لة الجزائر 52 1511 لة الباحع العدد   التعليم العالي

"   لدة ا تصدادتات  التنافساية للبناوكجودة الخدمات المصارفية كمادخل لزياادة القادرة  " عبد القادر لأدرتش5)
 .1550شمال إهرتقيا   العدد الثالع  الجزائر دتسم  

أهمياااة الإدارة الالكترونياااة فاااي تقاااديم الخدماااة العمومياااة فاااي ساااياق قواعاااد  اشدددي عدددلال ,عشدددير جددديلالي , 6)
 .1511جامعة ريحي هارس المدتة ,جوان ,51 لة دراسات القانونية ,العدد,قانونية من مةا
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 لددة جامعددة   أراار ال اارق الماادرك والجااودة المدركااة علااى ولاء المسااتهلك  محمددد الخرشددوم و سددليمان علددي 7)
 . 1511دمش   

  الجامعدة الاردنيدة  51  العددد10   لدة العلدوم الادارتدة   المجلددقياس جاودة الخادمات المصارفيةناجي معلا  8)
 .1222جوان

  القددداهرة  مصدددر  51 لدددة البحدددو  التجارتدددة  العددددد  الشااااملة مباااادئ إدارة الجاااودةتسدددري السددديد توسدددف  9)
1551. 

 رالثا: المدخلات 
ور ة بحع   دمت في المؤتمر الددولي للتنميدة   الإدارة الإلكترونية بين الن رية والتطبيقحسين لأن محمد ا سن  1)

 .1552نوهم   2-1 الإدارتة نحو أداء متميز في القطاع ا كومي  المملكة العرلأية السعودتة  أتام
عمدددان لأعدددد تحددددتثها وإدخدددال نظدددام التدددداول  قيااااس معااادلات النماااو فاااي مؤشااارات أداء بورصاااةصددديام وليدددد  2)

 . 1551الالكتروني  ور ة عمل مقدمة لمناخ العمل المالي الاستثماري  جامعة اليرمو   الأردن  
 رابعا : الأطرو ات والمذكرات

  أطروحدددة لنيدددل  رة الالكترونياااة فاااي ترسااايخ اخلاقياااات العمااال بالمؤسساااةدور الإدالأدددن عبدددد الرادددان ادددزة   )1
 .1515-1512  الجزائر    51شهادة الدكتورا  في علا الاجتماع و المناجمت   جامعة الجزائر 

 مدددذكرة مقدمدددة ضدددمن  تطبيقاااات الإدارة الإلكترونياااة فاااي قطااااع الأعماااالخرشدددو  أمددديرة  جعلدددري شدددهرساد  2)
ماسدددتر أكددداديمي   سدددا ا قدددوق  تخصدددص  دددانون الأعمال كليدددة ا قدددوق والعلدددوم السياسدددية متطلبدددات لنيدددل شدددهادة 

 .1511/1511 جامعة العربي لأن مهيدي أم البوا ي 
 مذكرة مكملة لنيدل شدهادة  دور الإدارة الإلكترونية في تحسين جودة الخدمةشاهية شرالأيط  كريمة لأوشملة   3)

نظديا   سدا علدا الاجتمداع  كليدة العدوم الإنسدانية والاجتماعيدة  جامعدة الماستر في علا الاجتماع  تخصص عمل وت
 . 1510/1512محمد الصدت  لأن يحي جيجل  

قياس جودة الخدمات الهات ية الثابتة التي تقادمها شاركة الاتصاالات ال لساطينية محمد هوسي ساه عالأدتن  4)
 .1552 منشورة  الجامعة الإسلامية    مذكرة ماجستير غيرفي محاف ات قطاع غزة من وجهة ن ر الزبائن

, مدذكرة ماجيسدتر  تأرير الإدارة الإلكترونية في إدارة المرفق العاام وتطبيقاتهاا فاي الادول العربياةمختار ااد ,5)
 .1552في العلوم السياسية والعلا ات الدولية , كلية العلوم السياسية والإعلام ,جامعة سطيف 

  مددذكرة ماجسددتير  كليددة العلددوم التجارتددة و التسدديير  دمااة ماان وجهااة ن اار الزبااونتقياايم جااودة الخمليحددة ر دداد  6)
 .1552/1552جامعة ا اج لخضر   لأاتنة   الجزائر  
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, مدذكرة ماجيسدتر  تأرير الإدارة الإلكترونية في إدارة المرفق العاام وتطبيقاتهاا فاي الادول العربياةمختار ااد ,7)
 .1552ولية , كلية العلوم السياسية والإعلام ,جامعة سطيف في العلوم السياسية والعلا ات الد

مدى إمكانية تطبياق الإدارة الإلكترونياة فاي المديرياة العاماة للجاوازات لمديناة محمد لأن عبد العزتز الصافي  8)
 .1552 مذكرة ماجيستر   سا العلوم الإدارتة  جامعة ناتف العرلأية للعلوم الأمنية  الرتاض   الرياض

مدذكرة مكملدة لنيدل شدهادة الماسدتر علدوم   جاودة الخادمات ال ندقياة وتأريرهاا علاى رضاى الزباائن  لألعالأد وهاء9)
التسددديير  تخصدددص ا تصددداد و تسددديير سدددياحي  كليدددة العلدددوم الا تصدددادتة و التجارتدددة وعلدددوم التسددديير  جامعدددة جيجدددل  

1511. 
 ب:المراجع باللغة الأجنبية 

, collection fonction de es vente au service client, SAV du service qprBruncher.JC1)
lentreprise, edition DUNOD, paris, 2011 

, 12eme edition, Pearson education, France,marketing management Dubioskotler 
(2013 the quality service and its importance in Marchant et Hemmet M.A(vol 3, n3,3)

journal of business and management, review, OMAN, chapter  ce organization, arbianservi
34 

communication and control et leonard L Berry et parasuraman  valerieA Zeithmal4)
journal of marketing processes in delivery of service quality 
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 ني: جودة الخدمات المحور الثا

 الرقم العبارات سلم القياس
غير موافق 

 بشدة
غير 

 موافق
موافق  موافق محايد

 بشدة
  أبعاد جودة الخدمة

تتوهر لدى الصندوق أنظمة توثي  وسجلات د يقة خالية من      
 الأخطاء.

1 

تعتمد مقدم الخدمة لأالصندوق أساليب إلكترونية حدتثة في تقديم      
 الخدمة.

2 

 8 الاستعداد التام لموفلي الصندوق لمساعدة المؤمن له     
تقوم الصندوق لأةطلاع المؤمنين لها لأالخدمات الجدتدة التي      

 تطلقها.
4 

 . تتعامل الصندوق مح المعلومات الخاصة لأالمؤمن له لأسرتة.     
تعمل الصندوق بمبدأ شخصنه الأهراد تكل هرد و معلوماته      

 لوفة في  اعدة لأيانات .الخاصة مح
6 

لصندوق.إدارة الصندوق تهتا بمظهر موفليها والشكل الداخلي ل       7 
لخدمة.تعتمد الصندوق على أجهزة حدتثة في عملية تقديم ا       8 
طرتقة تتعامل مقدمو الخدمة الإدارتة للصندوق مح المؤمنين له لأ     

 محترمة .
9 

له والتعاطف معهتتا تقدتر فروف المؤمن         55 
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 أمانة المديرية

خلية الوقاية من حوادث  خلية الامن الداخلي

 العمل و الأمراض المهنية

خلية الإحصائيات و 

 التوثيق

 خلية الإصغاء الاجتماعي خلية المراقبة الداخلية

يوالإعلام الآل   

خلية المنازعات و 

 الشؤون القانونية

 

المديرية الفرعية 

 للعمليات المالية 

المديرية الفرعية 

اتللأداء  

المديرية الفرعية للموارد 

البشرية و الوسائل المادية و 

 انجازات

المديرية الفرعية 

 لمراقبة العمل 

المديرية الفرعية 

 للأنظمة الإعلامية 

المديرية الفرعية 

  يل والمنازعاتللتحص

ةقسم المحاسبة والمالي  أمانة المراقبة الطبية   أمانة المديرية الفرعية أمانة المديرية الفرعية مصلحة الترقيم  غرفة العمليات 

لاتمصلحة الحوا الأمانة الطبية على  قاعة الاستغلال مصلحة الاشتراكات   اتقسم الأداء 

 مستوى الهيئات

رات و التبريمصلحة الانجاز  

مسؤول إداري 

  لمراقبة الطبية

 طبيب مستشار

مصلحة مراقبة أرباب 

 العمل

مصلحة التحصيل 

 والمنازعات

 قسم الوسا ئل العامة

 مصلحة الارشيف

 مصلحة تسيير الاملاك

 قسم الموارد البشرية

مصلحة 

 الاجور

مصلحة المراقبة 

 الإدارية

 مصلحة الإتفاقيات

 مصلحة الدفع 

 مصلحة الدفع الفوري

 مصلحة الأخطار الكبرى

  مصلحة المنح العائلية

مصلحة الموارد 

ةالبشري  

قاعة الإستغلال 

 والصيانة

مصلحة الميزانية 

 والمالية

مصلحة المحاسبة 

 والأداءات

 مصلحة التعاضدية

 المدير
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