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عرفانشكر و   

 "ولئن شكرتم لأزيدنكم"ق ال تعالى في كتابه العزيز

ننحد اا  زووج  حدا ككثرا وننكرر  عى  تحاا  ها  

العحج الحتتااض و  حم ببتله  عى اا  عثه ووعم  

 "من لم ينكر الناس لم ينكر اا"

لنتبدا بالنكر اللزيج  لى ااوتااذ الدكتتوذ الل ااعل فندوشي وبثعل  

 االتي شرفتنا بالإشراف  عى  ها العحج وأ انتنا بأ م تتوثهاته

 :  ، كحا نتبدا بالنكر اللزيج كهلك  لىاونصائنه

 و الععتا ااقتصاديلاواتهذ  عتا الإ ما و ااتصال  

 . ونتبدا بالنكر اللزيج  لى متظلي وامعل ينثى ف اوس بحديل

والى كج من وا دنا في انلاز  ها الحتلتد الععحي  

 .من قريب أو من بعثد
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 إٕذاء
، ٗأُ أػَو“ثسٌ الله اىزدَبُ اىزدٌٞ ّٛ ّٜ ٗػيٚ ٗاىذ  رةّ أٗسػْٜ أُ أشنز ّؼَزل اىزٜ أّؼَذ ػي

 19س٘رح اىَْو، اٟٝخ  - “صبىذًب رزضبٓ،ٗأدخيْٞجزدَزل فٜ ػجبدك اىصبىذِٞ

ّٜ الأٍو، ٗػيَّّٜ٘ أُ اىطَ٘ح لا دذٗد ىٔ  …إىٚ ٍِ سرػ٘ا ف

َّٛ اىؼشٝشِٝ، ٍْجغ اىذت ٗاىذػبء ٗاىذػٌ فٜ مو خط٘ارٜ،  إىٚ ٗاىذ

ب اىجذار اىذٛ أرنئ ػيٞٔ دِٞ ًٍ  إىٚ أخٜ ٍذَذ، رفٞق اىطف٘ىخ، ٗرمِ اىسْذ اىثبثذ فٜ قيجٜ،مْذ دٗ

 ٗج٘دك أٍبُ، ٗميَبرل ػشاء، ٗصَزل.َٝٞو ثٜ اىزؼت، ٗاىْ٘ر اىذٛ ٝزشذّٜ دِٞ رجٖذ طزٝقٜ

 .ىل ٗدذك، ٍذجخ لا رقُبه ثو رؼُبش.دػٌ لا ٝزُٙ ٗىنْٔ ٝشُؼز

ب ثذػَٔ ٗميَبرٔ اىطٞجخ ًٍ  .ٗإىٚ أخٜ دَشح، ثزٗدٔ اىَزدخ ٗقيجٔ اىْقٜ، اىذٛ ىٌ ٝجخو ٝ٘

 .ٗإىٚ سٗجخ أخٜ ّٖبه، اىزٜ مبّذ ىٜ أخزبً ثبّٞخ، دّْ٘خ ٕٗبدئخ ٍٗيَٖخ فٜ دض٘رٕب

 ّسزِٝ، ٝبسَِٞ، ٍٗزٗٙ،أّزٌ جَٞؼًب ّجغ اىَذجخ ٗالأٍبُ، ٗفزح الأٝبً،: ٗإىٚ أخ٘ارٜ اىغبىٞبد

 .ظوّ اىقيت فٜ مو اىَ٘اقفٗ

ِّ اىجيسٌ فٜ ىذظبد اىزؼت،شنزًا  ٗإىٚ صذٝقبرٜ اىؼشٝشاد اىي٘ارٜ رافقْْٜ ثذػَِٖ، ٗم

ِّ جَٞؼًب، ٗثشنو خبص إىٚ راّٞب، اىْقٞخ مزٗدٖب، اى٘فٞخ مظو لا ٝغٞت  .ٍِ اىقيت ىن

د                          إىٚ مو ٍِ آٍِ ثٜ، ٗرافقْٜ ٗى٘ ثنيَخ طٞجخ أٗ دػ٘ح خبىصخ،إٔذٛ ثَزح ٕذا اىجٔ

.اىَز٘اضغ، ػزفبّبً ٗاٍزْبّبً ٍٗذجخصبدقخ                 

 هاجر

 

 
 

 إٕذاء
 



 

 

 ُ اىزدٌٞاثسٌ الله اىزدٌ

 88س٘رح ٕ٘د اٟٝخ ( ٗ ٍب ر٘فٞقٜ إلا ثبلله ػيٞٔ ر٘ميذ ٗ إىٞٔ أّٞت)

ٝب ٍِ جؼو الله اىجْخ رذذ قذٍٞل ،مو ّجبدٜ قطزح ..إٔذٛ ثَزح ٕذا اىْجبح إىٚ أٍٜ اىذجٞجخ

أطبه .ٗ دػ٘ارل سز ٍِ أسزار ر٘فٞقٜ طٞيخ ٕذٓ اىسْ٘اد . ٍِ ّجغ ػطبئل اىذٛ لا ْٝضت 

 .الله فٜ ػَزك ٗ أٍذك ثبىصذخ

 .جشاك الله خٞز اىجشاء ،ٗ أسأه الله أُ ٝطٞو ػَزك فٜ صذخ ٗ رضب..إىٚ أثٜ اىغبىٜ

 . إىٚ أخ٘ارٜ اىؼشٝشاد رشٞذحٗ مزَٝخ رفٞقبد اىقيت ٗ سْذ الأٝبً ٗ سٕزاد اىجٞذ

 .إىٚ إخ٘رٜ الأدجخ أدَذ، ٍذَذ ٗ ٝبسِٞ دض٘رمٌ فٜ دٞبرٜ أٍبُ ٗ سْذ لا َٝٞو

 .إىٚ سٗجخ أخٜ جٖٞبُ ٗ اىزٜ ثَثبثخ الأخذ اىَزافقخ دفظل الله ٗ رسقل ثبىسؼبدح ٗ اىْٖبء

 .ٗإىٚ مو ٍِ مبُ سْذا ىٜ فٜ طزٝقٜ ثنيَخ طٞجخ أٗ ثذػ٘ح خبىصخ أٗ ىذظخ رفٌٖ

. إٔذٛ ثَزح ٕذا اىجٖذ اىَز٘اضغ ػزفبّب ٗ رقذٝزا ىنو ٍب ثذىزَ٘ٓ 

 

 

 خدٌجت

 

 

 

 



 

 

 :الممخص

تيدؼ ىذه الدراسة إلى تسميط الضكء عمى مدل مساىمة الرقمنة في تحسيف جكدة الخدمات داخؿ 
المؤسسات الاقتصادية العمكمية، مف خلبؿ دراسة حالة مؤسسة اتصالات الجزائر بكلاية المدية، كقد 

أفراد )اعتمدت الدراسة عمى المنيج المسحي، باستخداـ أداة الاستبياف المكجية إلى عينة مف الزبائف 
 اتصالات الجزائر بكلاية ، قصد تقييـ مدل رضاىـ عف الخدمات الرقمية التي تقدميا مؤسسة(كمينييف
 .المدية

أظيرت نتائج الدراسة أف الرقمنة ساىمت بشكؿ إيجابي في تسريع الإجراءات، كتسييؿ الكصكؿ إلى 
الخدمات، كتحسيف تجربة الزبكف، كمع ذلؾ لا تزاؿ ىناؾ بعض المعكقات التي تحكؿ دكف تحقيؽ التحكؿ 
الرقمي الكامؿ، مثؿ ضعؼ البنية التحتية في بعض المناطؽ، كنقص التككيف لدل بعض المستخدميف، 
كما أكصت الدراسة بضركرة تعزيز ثقافة الرقمنة داخؿ المؤسسة، كتكسيع الخدمات الرقمية، كتحسيف 

 .قنكات التكاصؿ مع الزبائف

 :الكممات المفتاحية
.الرقمنة، جكدة الخدمات، المؤسسات الاقتصادية العمكمية، الزبكف، اتصالات الجزائر، كلاية المدية  

Abstract: 

      This study aims to explore the extent to which digitization contributes to 
improving service quality within public economic institutions, through a case 
study of AlgeriaTelecom in the province of Medea. The research adopts a 
survey methodology using a questionnaire directed at a sample of clients 
(individuals and professionals), to assess their satisfaction with the digital 
services provided by the institution. 

The results revealed that digitization has positively contributed to speeding up 
procedures, improving service accessibility, and enhancing the customer 
experience. However, challenges persist, such as inadequate digital 
infrastructure in some areas and the lack of training among certain users. The 
study recommends strengthening the culture of digitization within the institution, 



 

 

expanding digital services, and improving communication channels with 
customers. 

Keywords : 

Digitation, Service Quality, Public Économico Institutions, Customer, Algérie 
Télécom,medea Province. 
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المقدمة 
شيد العالـ في العقكد الأخيرة تحكلان جذرينا بفعؿ الثكرة الرقمية، التي أصبحت تمثؿ أحد أبرز 
التحكلات التي مست مختمؼ جكانب الحياة الاقتصادية كالاجتماعية، كأثرت بشكؿ مباشر في طريقة 

كمع تطكر تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصاؿ، أصبحت الرقمنة . تسيير المؤسسات كأساليب تقديـ الخدمات
خيارنا استراتيجينا تسعى إليو المؤسسات الاقتصادية مف أجؿ البقاء في بيئة تتسـ بالتغير المتسارع 

كالمنافسة الحادة، كذلؾ عبر تسخير الكسائؿ الرقمية لتطكير الأداء كتحسيف جكدة الخدمات المقدمة 
 .لمزبائف

كتُعد الرقمنة اليكـ مف العكامؿ الأساسية في تحسيف كفاءة المؤسسات كزيادة فعاليتيا، حيث تمكّف 
مف تقميص الكقت كالجيد، كترشيد المكارد، كضماف الشفافية في المعاملبت، فضلبن عف تسريع معالجة 

كما تمعب دكرنا محكرينا في تحقيؽ رضا الزبائف كتعزيز صكرة . البيانات كتقديـ خدمات ذات جكدة أعمى
 .المؤسسة في السكؽ، خاصة في ظؿ التحكؿ نحك الاقتصاد الرقمي الذم أصبح سمة العصر

في ىذا السياؽ، أكلت الجزائر اىتمامنا متزايدنا بعممية التحكؿ الرقمي، مف خلبؿ إطلبؽ مشاريع 
كبرامج تيدؼ إلى رقمنة الخدمات العمكمية كالأنشطة الاقتصادية، كقد شمؿ ىذا التكجو عددنا مف 

المؤسسات العمكمية، لا سيما مؤسسة اتصالات الجزائر التي تُعد مف بيف المؤسسات الرائدة في ىذا 
إذ عممت ىذه الأخيرة عمى اعتماد عدة آليات رقمية عمى مستكل بنيتيا التحتية، بيدؼ تحسيف . المجاؿ

 .جكدة الخدمات المقدمة لممكاطنيف، كتسييؿ التعاملبت اليكمية، سكاء عمى المستكل التقني أك الإدارم

ا لدراسة مدل فاعمية الرقمنة في تحسيف  ا ميمن كتُعتبر مؤسسة اتصالات الجزائر بكلاية المدية نمكذجن
جكدة الخدمات، إذ شيدت في السنكات الأخيرة عدة مبادرات رقمية تستيدؼ تطكير العلبقة مع الزبائف، 

كقد تطمب ىذا التحكؿ تكفير متطمبات متعددة، . كتبسيط الإجراءات، كالرفع مف مستكل الأداء الداخمي
منيا ما ىك تقني، كمنيا ما ىك بشرم كتنظيمي، كما كاجيت المؤسسة تحديات لا تقؿ أىمية تتعمؽ أساسنا 

 .بمحدكدية البنية التحتية في بعض المناطؽ، ككذا ضعؼ الثقافة الرقمية لدل بعض المستخدميف

المدية، – تيدؼ ىذه الدراسة إلى تسميط الضكء عمى كاقع الرقمنة داخؿ مؤسسة اتصالات الجزائر 
مف خلبؿ التطرؽ أكلان إلى الأسس النظرية لمرقمنة، ثـ عرض الآليات المعتمدة في تنفيذىا، ككذا 

كما يتـ في مرحمة لاحقة تحميؿ مدل مساىمة . استعراض مختمؼ المعيقات التي قد تحكؿ دكف نجاحيا
ىذه الرقمنة في تحسيف جكدة الخدمات المقدّمة فعمينا لمزبائف، مف حيث السرعة، الدقة، الاستجابة، كالرضا 
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استخداـ كلمفاىيمي، ككقد تـ الاعتماد في ىذه الدراسة عمى منيج مسحي لدراسة الإطار النظرم ، العاـ
تقييـ مدل رضاىـ عف الخدمات الرقمية  ؿ(أفراد كمينييف)أداة الاستبياف المكجية إلى عينة مف الزبائف 

. -المدية-مؤسسة اتصالات الجزائرالتي تقدميا 

يتناكؿ الفصؿ الأكؿ الإطار المنيجي بينما الفصؿ : كتتكزع ىذه الدراسة عمى أربعة فصكؿ رئيسية
الثاني ينقسـ إلى جزئيينممرقمنة، فالجزء الأكؿ يشمؿ تعريفيا كأىميتيا كأىدافيا في السياؽ المؤسساتي، في 
حيف يسمط الجزء الثاني الضكء عمى المتطمبات كالآليات الضركرية لإنجاح مشاريع الرقمنة، مع التركيز 

  .عمى أبرز العكائؽ التي قد تكاجييا المؤسسات

إضافة إلى الفصؿ الثالث الذم يتناكؿ المؤسسة الاقتصادية كجكدة الخدماتكالجمع بيف ىذيف 
أما الفصؿ الرابع، فيتضمف الدراسة ، الأخيريف مع الرقمنةكتبياف مساىمتيا في تحسيف جكدة الخدمات

المدية، مف خلبؿ تحميؿ كاقع الرقمنة فييا، كقياس انعكاساتيا عمى  – ئرالتطبيقية لمؤسسة اتصالات الجزا
 .جكدة الخدمات المقدّمة لممكاطنيف



 

 

منهجً للدراستالإطار ال: الاولالفصل 1  

اللصج الأول  

 الحنهلي لعدواول  الإطاو
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منهجً للدراستالإطار ال: الاولالفصل 1  

اشكالية الدراسة -1

في ظؿ الثكرة التكنكلكجية التي يشيدىا العالـ، أصبحت الرقمنة ضركرة استراتيجية تممييا متطمبات 
التطكير كالتنافسية، لا سيما في المؤسسات، فيي تعني تكظيؼ التقنيات الرقمية في مختمؼ العمميات 

بيدؼ تقديـ خدمات أكثر كفاءة كسرعة كدقة، ما ساىـ في إعادة تشكيؿ العلبقة بيف المؤسسات كمحيطيا 
عبر تحسيف طرؽ تقديـ الخدمة كتسييؿ الكصكؿ إلييا، كبالتالي أصبحت الرقمنة مف الشركط الأساسية 

 .لتحقيؽ التنمية المستدامة كضماف استمرارية الأداء المؤسساتي

كتكاجو المؤسسات الاقتصادية العمكمية في الجزائر تحديات متزايدة تتعمؽ بتحسيف جكدة الخدمات 
كرفع مستكل رضا الزبائف، باعتبارىـ أحد المحاكر الأساسية في نجاح أم عممية خدماتية ،فقد أصبح 

الزبكف في العصر الرقمي أكثر كعينا كتطمبنا، حيث يطالب بخدمات سريعة، شفافة، كسيمة الكصكؿ، كلـ 
يعد مجرد متمؽٍ سمبي بؿ شريكنا فاعلبن في تقييـ كتحسيف الخدمة مف خلبؿ ملبحظاتو كتفاعمو عبر 

ا  المنصات الرقمية المختمفة ،لذلؾ فإف نجاح أم مشركع رقمنة لا يُقاس فقط بتكفر البنية التحتية، بؿ أيضن
 .بمدل قبكؿ الزبائف ليذه الخدمات، كفعاليتيا في تمبية احتياجاتيـ كتكقعاتيـ

كمف ىذا المنطمؽ، تُعد الرقمنة أداة فعالة لإعادة ىيكمة طرؽ التسيير، كفتح قنكات تكاصؿ جديدة، 
كتخصيص الخدمات بما يتناسب مع سمكؾ الزبائف الرقمي، مما يرفع مف مستكل الشفافية كالكفاءة كيعزز 

كتُعد جكدة الخدمات أحد المؤشرات الجكىرية لقياس مدل فعالية التحكؿ . صكرة المؤسسة لدل الجميكر
الرقمي، خاصة في المؤسسات التي تقدـ خدمات حيكية، إذ تشمؿ الجكدة اليكـ عناصر متعددة، كملبءمة 

 .الخدمة لتطمعات الزبائف

ا ميمنا ضمف المؤسسات  كفي ىذا السياؽ، تمثؿ مؤسسة اتصالات الجزائر بكلاية المدية نمكذجن
العمكمية التي شرعت في تبنّي استراتيجيات رقمية حديثة، حيث شممت تطكير خدمات الإنترنت عبر 

دارة الشكاكل عف بُعد، كتكفير تطبيقات تسيّؿ التفاعؿ مع  (FTTH) الألياؼ البصرية كالدفع الإلكتركنيكا 
الزبائف، كرغـ ىذه الجيكد لا تزاؿ ىناؾ تحديات تتعمؽ بتفاكت مستكل الكعي الرقمي لدل الزبائف، كتبايف 

 .جكدة الخدمة حسب المناطؽ، كمدل فعالية القنكات الرقمية المعتمدة

كعميو، تبرز أىمية دراسة كاقع الرقمنة في مؤسسة اتصالات الجزائر بكلاية المدية تحميؿ مدل 
مساىمتيا في تحسيف جكدة الخدمات المقدمة لمزبائف في ظؿ التحكلات الرقمية المتسارعة كتزايد كعي 

 .الزبائف كتكقعاتيـ
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ما هو دور الرقمنة في تحسين جودة الخدمات :كمف ىنا يتـ طرح سؤاؿ الإشكالية عمى النحك التالي
المقدمة لمزبائن في مؤسسة اتصالات الجزائر بولاية المدية؟ 

 :  يندرج ضمف السؤاؿ الرئيسي الأسئمة الفرعية التالية

 ما ىي أىـ الخدمات الرقمية التي تقدميا مؤسسة اتصالات الجزائر بكلاية المدية لزبائنيا؟ .1
كيؼ تساىـ مزايا الرقمنة في تحسيف الخدمات المقدمة لمزبائف في مؤسسة اتصالات الجزائر  .2

 بكلاية المدية؟
ما ىي أبرز الصعكبات التي تكاجو الزبائف عند استخداـ الخدمات الرقمية في مؤسسة اتصالات  .3

 الجزائر بكلاية المدية؟
 كيؼ يقيـ زبائف مؤسسة اتصالات الجزائر بكلاية المدية خدماتيا الرقمية؟ .4

أسباب اختيار الموضوع -2

 :الأسباب الموضوعية

 تطكر الرقمنة داخؿ المؤسسات العمكمية كتأثيرىا المباشر عمى مستكل الخدمات. 
 اعتماد مؤسسة اتصالات الجزائر عمى أنظمة رقمية في تقديـ خدماتيا. 
 تزايد أىمية جكدة الخدمات الرقمية في تحقيؽ رضا الزبائف. 
 الحاجة إلى دراسة ميدانية تقيس فعالية التحكؿ الرقمي في الكاقع الجزائرم. 

 :الأسباب الذاتية

 اىتماـ شخصي بمكضكع الرقمنة كالخدمات الرقمية. 
 تكفر ملبحظات كتجربة مباشرة مع خدمات اتصالات الجزائر كمستخدمة. 
 سيكلة إجراء الدراسة الميدانية في كلاية المدية. 
 الرغبة في إنجاز بحث تطبيقي يعالج مكضكعنا معاصرنا كمممكسنا  .

أهمية الدراسة -3

 .إثراء المعرفة الأكاديمية في مجالات الرقمنة كجكدة الخدمات-  
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المساىمة في تعزيز الفيـ حكؿ العلبقة بيف الرقمنة كتحسيف جكدة الخدمات لمزبائف، مما يتيح -  
 .لممؤسسات الأخرل الاستفادة مف النتائج في عمميات التحكؿ الرقمي الخاصة بيا

تكفير مرجع عممي ميـ لمباحثيف كالميتميف بدراسة أثر التحكؿ الرقمي عمى قطاع الاتصالات، مما -  
. يفتح المجاؿ لمزيد مف الأبحاث المستقبمية في ىذا المجاؿ

 .تكجيو استراتيجيات المؤسسة نحك تحقيؽ أىداؼ كاضحة- 

تقديـ تكصيات مبنية عمى البحث الميداني لمساعدة المؤسسة عمى تبني استراتيجيات رقمية أكثر - 
. فعالية، بما يساىـ في زيادة رضا العملبء مف خلبؿ تحسيف الخدمات المقدمةلمزبائف

أهداف الدراسة -4

تقييـ تأثير الرقمنة عمى جكدة الخدمات المقدمة مف طرؼ مؤسسة اتصالات الجزائر لزبائنيا، ك اقتراح  -
. تكصيات لتحسيف جكدتيا

تسميط الضكء عمى دكر الرقمنة في تحسيف جكدة الخدمات المقدمة مف قبؿ المؤسسات الاقتصادية، -  
 .كخاصة في قطاع الاتصالات

استكشاؼ العقبات التي تكاجييا المؤسسة أثناء تطبيؽ الرقمنة، مثؿ مقاكمة التغيير، الحاجة إلى تأىيؿ - 
. المكارد البشرية، كالتكاليؼ المرتبطة بالتحكؿ الرقمي

المنهج وادواته -5

المنهج : أولا

يُعد المنيج المسحي الخيار الأنسب ليذه الدراسة حيثعرفو محمد زياف عمرعمى انيدراسة الظاىرة 
أم دراسة الظاىرة تحت ظركؼ طبيعية غير . في كضعيا الطبيعي، دكف أم تدخؿ مف قبؿ الباحث

 1.اصطناعية، كما ىك الحاؿ في المنيج التجريبي

عرؼ أيضا عمى أنو كصؼ ظاىرة معينة ماثمة في المكقؼ راىف، فيقكـ بتحميؿ خصائص تمؾ 
 2.الظاىرة كالعكامؿ المؤثرة فييا

                                                           
 .117ص.4، ط1983 مناهجه وتقنٌاته، دار الشروق، جدة، :العلمً البحث :عمرمحمد زٌان 1
 .21ص، 4، ط1983 فً كتابة الأبحاث، دار جدة، الرحمان، المرشدمحمد حلمً فودة، صالح عبد الله عبد 2
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كتـ اختياره في ىذه الدراسة نظرنا لقدرتو عمى تكفير بيانات شاممة حكؿ تأثير الرقمنة عمى جكدة 
يتيح ىذا المنيج جمع معمكمات . الخدمات في مؤسسة اتصالات الجزائر مف خلبؿ استطلبع آراء الزبائف

ميدانية مباشرة تعكس كاقع تجربة الزبائف مع الخدمات الرقمية، مما يساعد في تحميؿ مدل نجاح الرقمنة 
كما يسمح بإمكانية تعميـ النتائج عمى مجتمع البحث، نظرنا لاعتماده عمى . في تحسيف الأداء المؤسسي

ا مكثكقنا لاستخلبص استنتاجات دقيقة حكؿ مستكل  عينة تمثؿ مختمؼ فئات الزبائف، مما يجعمو منيجن
.   جكدة الخدمات القدمة لمزبائف في مؤسسة اتصالات الجزائر المدية

يكفر المنيج المسحي كذلؾ بيانات كمية قابمة لمتحميؿ الإحصائي كبيانات نكعية تساعد في فيـ 
إضافة إلى ذلؾ، يتميز بالمركنة كسيكلة التطبيؽ، حيث يمكف جمع . العكامؿ المؤثرة في رضا الزبائف

المعمكمات مف عدد كبير مف الزبائف في فترة زمنية قصيرة، مما يجعمو فعالان لدراسة تأثير الرقمنة مف 
ا في قياس درجة رضا الزبائف، كرصد المشكلبت كالصعكبات . زكايا متعددة كيساعد ىذا المنيج أيضن

التييكجيكنيا، كتحميؿ تكجياتيـ اتجاه الخدمات الرقمية، مما يسيـ في تطكير استراتيجيات التحسيف، مما 
يجعمو كسيمة فعالة لفيـ كتحميؿ كاقع التحكؿ الرقمي في مؤسسة اتصالات الجزائر كتأثيره عمى جكدة 

 .الخدمات المقدمة لمزبائف

أدوات جمع البيانات : ثانيا

لأنيا تعتبر مف أكثر كسائؿ جمع البيانات شيكعان 1في دراستنا ىذه قمنا باختيار استمارة الاستبياف
كاستخدامان سيما في مختمؼ العمكـ الإدارية كالاقتصادية كالإنسانية كعمكـ الاعلبـ كالاتصاؿ كغيرىا مف 

المجالات العممية الأخرل، إضافة لشيكع استخداميا في استطلبع الرأم العاـ كفي إطار الدراسات 
الاستبياف كسيمة مف . الاستراتيجية كالتعرؼ عمى اتجاىات كرغبات كميكؿ المستيمكيف في مجالات مختمفة

 يعتبر الاستبياف ككسيمة مف كسائؿ :كسائؿ جمع البيانات كالمعمكمات عف المستجكبيف مزايا متعددة كىي
جمع البيانات مف أفضؿ الكسائؿ جيدان كتكمفة كأكثرىا سيكلة إذ يمكف جمع الاستمارات كفرزىا كعرضيا 

كتحميميا بسيكلة كبيرة ،ك يعتبر ايضا كسيمة أساسية لمحصكؿ عمى البيانات مف حجـ كبير مف 
المستجكبيف تفكؽ عادة الكسائؿ الأخرل في جمع البيانات ك يعتبر الاستبياف أكثر الكسائؿ المستخدمة في 

جمع البيانات تمثيلبن كدقة لمحصكؿ عمى تمؾ البيانات إذ أف المتغيرات المراد دراستيا يتـ كضع أسئمة 
محددة ككاضحة لغرض قياسيا كلذا تعتبر الإجابة عمييا أكثر الكسائؿ تحميلبن لظاىرة البحث عف سكاىا 

                                                           
 .129فً قائمة الملاحق، ص  (02) انظر الى الملحق 1
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تبيف لنا أف الاستبياف أداة ملبئمة لمحصكؿ عمى حقائؽ كمعمكمات كبيانات مرتبطة  ،1مف الكسائؿ الأخرل
لكف يؤخذ عمى . بحالة أك مشكمة ما مف أكبر عدد مف أفراد العينة، كفي كقت قصير، كبأقؿ تكمفة

 2.الاستبياف كأداة لجمع البيانات كالمعمكمات

يعد الاستبياف أداة فعالة لجمع البيانات مف الزبائف بشكؿ منيجي كمنظـ، مما يسيؿ تحميؿ تأثير - 
الرقمنة عمى جكدة الخدمات لمزبائف في مؤسسة اتصالات الجزائر لكلاية المدية، كتكمف أىميتو في قدرتو 

عمى الكصكؿ إلى عدد كبير مف المشاركيف في كقت قصير، مما يعزز تمثيؿ العينة لمختمؼ الفئات 
كما يتيح  .(زبكف فردم، زبكف ميني)العمرية كالاجتماعية كالجغرافية ك أيضا الى عدة أنكاع مف الزبائف 

الاستبياف جمع بيانات كمية قابمة لمتحميؿ الإحصائي، مما يضمف دقة النتائج كمكضكعتيا، كيساىـ في 
تقميؿ التحيز، حيث يتـ تكجيو نفس الأسئمة لجميع الزبائف، مما يسمح بالحصكؿ عمى إجابات مكحدة قابمة 

إضافة إلى ذلؾ يسمح بجمع معمكمات مباشرة مف الزبائف حكؿ تجربتيـ مع الخدمات الرقمية . لممقارنة
مما يعزز كاقعية البحث كارتباطو بالمشكمة المطركحة، كما أنو يسيؿ تحميؿ البيانات باستخداـ البرامج 

، مما يساعد في استخراج النتائج بسرعة ككفاءة، كمف الناحية الاقتصادية، يعد SPSSالإحصائية 
الاستبياف كسيمة أقؿ تكمفة مقارنة بالطرؽ الأخرل مثؿ المقابلبت، حيث يمكف تكزيعو إلكتركنينا أك كرقينا 
دكف الحاجة إلى كقت كجيد كبيريف، كما أنو يكفر بيئة إجابة مريحة لممشاركيف، مما يمكنيـ مف الإجابة 
بحرية كدكف ضغكط، مما يعزز دقة كصدؽ الإجابات، كيجعؿ النتائج أكثر كاقعية كقابمة للبعتماد في 

. تحسيف جكدة الخدمات الرقمية

 :كيفية تصميم الاستبيان

تـ تصميـ استمارة الاستبياف في ىذه الدراسة بشكؿ عممي كمنظـ بيدؼ جمع بيانات دقيقة حكلآراء 
كتقييمات زبائف مؤسسة اتصالات الجزائر بكلاية المدية فيما يخص مستكل الخدمات الرقمية المقدمة ليـ، 

كقد اعتمد تصميـ الاستبياف عمى مجمكعة مف المحاكر التي تعكس أبعاد المكضكع المدركس، كذلؾ 
 .بالاستناد إلى الإطار النظرم لمدراسة، كالمفاىيـ الأساسية المرتبطة بالرقمة كجكدة الخدمات

 :تضمنت الاستمارة أربعة محاكر رئيسية، كىي

. الخدمات الرقمية التي تقدميا مؤسسة اتصالات الجزائر بكلاية المدية لزبائنيا .1 
                                                           

، 2008دار اثراء للنشر والتوزٌع، :  موسى سلامة اللوزي وخضٌر كاظم محمود، منهجٌة البحث العلمً، الأردن1

 .104-103ص،1ط
دار الحامد : عمان-، الأردنوالاجتماعٌة قحل، البحث العلمً فً العلوم الإنسانٌة وعٌسى محمدوائل عبد الرحمان التل 2

 .72ص، دون طبعة،2007، والتوزٌعللنشر 
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. مزايا الرقمنة في تحسيف الخدمات المقدمة لمزبائف في المؤسسة .2 

. المعيقات التي يكجييا زبائف اتصالات الجزائر لكلاية المدية مع الرقمنة .3 

. تقييـ زبائف مؤسسة اتصالات الجزائر خدماتيا الرقمية .4 

، كمغمقة مفتكحة (تتيح لممشارؾ اختيار إجابة مف مجمكعة خيارات)كقد تنكعت الأسئمة بيف مغمقة 
، بيدؼ ضماف شمكلية المعمكمات كسيكلة المعالجة الإحصائية (تجمع بيف الاختيار كالتعميؿ أك الشرح)

كما تـ ترتيب الأسئمة مف العاـ إلى . مف جية، كفيـ الأبعاد النكعية لتجربة الزبكف مف جية أخرل
الخاص، مع الحرص عمى الكضكح كالدقة، كتفادم التعقيد أك التكجيو، كشممت الاستمارة كذلؾ أسئمة 

، مما يسمح (مثؿ الجنس، الفئة العمرية، المستكل التعميمي، كنكع الزبكف)تمييدية لمبيانات الشخصية 
 .بتصنيؼ العينة كتحميؿ النتائج كفؽ المتغيرات الديمكغرافية كالاجتماعية ذات الصمة

اختبار الاستبياف قبؿ ، كتـ 72، كعميو فالعينة النيائية 72عينة كتـ استرجاع 80 تكزيعو عمى كتـ
تكزيعو بشكؿ تجريبي عمى عدد محدكد مف المشاركيف لمتأكد مف كضكحو، كخمكه مف الغمكض، كلضماف 

بعدىا يتـ تكزيع الاستبياف في ككالة اتصالات الجزائر المتكاجدة .فعاليتو في تحقيؽ أىداؼ الدراسة
، مما يضمف استخلبص SPSSبالمدية، مع تحميؿ البيانات لاحقنا باستخداـ البرنامج الإحصائي 

كللئشارة تـ اخضاع أداة الاستبياف الى التحكيـ مف طرؼ خمسة .استنتاجات دقيقة تدعـ أىداؼ الدراسة
 1.محكميف

مجتمع البحث : أولا

مجتمع البحث أك المجتمع الإحصائي في أبسط معانيو، ىك ذلؾ المجاؿ مف المقالات أك الصكر 
أك الكثائؽ أك البرامج ،الذم يضـ الإجابة أك الإجابات عف اليدؼ مف استعماؿ تقنية تحميؿ المضمكف، 

فإذا قمنا أف ىناؾ دراسة أك بحث ييدؼ إلى دراسة كافة القنكات التمفزيكنية في الجزائر، فإف مجتمع 
البحث في ىذه الحالة ىي كافة القنكات التمفزيكنية في الجزائر، لذلؾ عمى الباحث تجييز قائمة دقيقة 
كحديثة بأسماء ىذه القنكات التمفزيكنية حتى يتمكف مف الحصكؿ عمى عينة ممثمة لكؿ المجتمع مع 

 2.ضركرة أف تككف ىذه القائمة شاممة لكافة كحدات المجتمع حتى تسيؿ عميو اختيار العينة منيا فيما بعد

                                                           

.128ص  (01 )انظر الى الملحق 1 
، دون طبعة، 2017 المطبوعات الجامعٌة، ندٌوا:  عكنون الجزائرن تحلٌل المضمون وتقنٌاته، بل ٌوسف تمار، أصو2

 .76ص
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مجمكع محدكد أك غير محدكد مف : " إف القصد بمجتمع البحث في ىذه النقطة ىك، كما عرفو الباحثكف
،أم أف تعريؼ مجتمع البحث 1"المحدد مسبقان، حيث تنصب الملبحظات  (العناصر، الكحدات)المفردات 

. 2"جميع مفردات الظاىرة، التي يدرسيا الباحث :" حسب باحثيف آخريف ىك

يتمثؿ مجتمع البحث في ىذه الدراسة في زبائف مؤسسة اتصالات الجزائر بكلاية المدية، بكصفيـ 
الفاعؿ الرئيسي في تقييـ جكدة الخدمات الرقمية المقدمة، فيـ المستفيدكف المباشركف مف ىذه الخدمات، 

كقد تـ اختيار ىذا المجتمع بالنظر إلى . كالأقدر عمى الحكـ عمى فعاليتيا كملبءمتيا لاحتياجاتيـ اليكمية
ارتباط مكضكع الدراسة بمستكل رضا الزبائف كدكرىـ المحكرم في إنجاح التحكؿ الرقمي داخؿ المؤسسات 

 :الخدمية، كقد تـ تقسيـ مجتمع البحث إلى فئتيف أساسيتيف حسب طبيعة استخداـ الخدمة

ىك كؿ شخص طبيعي يستخدـ خدمات المؤسسة لأغراض شخصية أك :  الزبكف الفردم • 
كتشمؿ ىذه الفئة مستخدمي الإنترنت المنزلي، الياتؼ . عائمية، دكف صمة بمينتو أك نشاطو التجارم

 .الثابت، أك خدمات الدفع الإلكتركني في حياتيـ اليكمية

كيشمؿ كؿ شخص طبيعي أك معنكم يستخدـ خدمات المؤسسة ضمف نشاط :  الزبكف الميني• 
ميني، إدارم أك تجارم، مثؿ الأطباء، المحاميف، المحاسبيف، أصحاب الكرشات، كبعض المكظفيف في 

 .الإدارات كالمصالح العمكمية

يعكس ىذا التصنيؼ تنكع استخدامات الخدمات الرقمية، كيسمح بدراسة مدل تفاعؿ الزبائف مع 
كما أف الزبائف، بحكـ . الرقمنة مف زكايا متعددة، سكاء عمى مستكل الاستخداـ الشخصي أك الميني

ا لفيـ فعالية التحكؿ  تنكعيـ مف حيث العمر كالمستكل الثقافي كالمجتمعي، يمثمكف مرجعنا ميدانينا ميمن
 .الرقمي، كىك ما يُضفي عمى نتائج البحث طابعنا كاقعينا يمكف الاستناد إليو في التقييـ كالتطكير

العينة : ثانيا

قمنا في دراستنا باختيار العينة العشكائية الطبقية ىي أف يقكـ بتقسيـ المجتمع الأصمي إلى طبقات 
بحيث يخمؽ تجانسان بيف أفراد الطبقة  (الخ.... عمى أساس العمر أك الدخؿ أك الديف أك المستكل الثقافي

ثـ يحدد نسبة ىذه الطبقة إلى المجتمع الأصمي ثـ يختار عينة مف كؿ طبقة بالطريقة العشكائية . الكاحدة

                                                           
1Madlelène. Crawitz : Méthodes des Sciences Sociales, Edition Dalloz, Paris 1988. P: 293. 

 .113 ص كاٌد، مرجع سبق ذكره،عبد الرحمن عدس، ذوقان عبٌدات، عبد الحق 2
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بحيث تتناسب في حجميا مع حجـ الطبقة في المجتمع الإحصائي الأصمي، ثـ تجمع ىذه العينات 
 1.الطبقية لتككف في مجمكعيا عينة طبقية كاحدة تمثؿ المجتمع بأسره

تمتاز طريقة العينة العشكائية الطبقية بأنيا تساعد عمى تقميؿ التبايف بيف الطبقات في مجتمع 
البحث، كأف كؿ طبقة ستمثؿ تمثيلبن دقيقان في عينة البحث، مما يسيـ أف تككف نتائجالبحث أكثر 

لكف العينة العشكائية الطبقية تتطمب مف الباحث جيكدا كبيرة تتمثؿ في كجكب تعرفو بشكؿ . مصداقية
جيد عمى مجتمع البحث لتحديد الطبقات التي يتككف منيا، ثـ القياـ بسحب عدد مف العينات بعدد 

 2.مستكيات المتغير الذم يتعامؿ معو

تقكـ العينة الطبقية عمى أساس تقسيـ مجتمع البحث إلى طبقات محددة كمبنية عمى ما يمكف أف 
يجمع بيف أصناؼ فييا، حيث تشترؾ مككنات كؿ طبقة في بعض الخصائص التي يرل فييا الباحث أنيا 
كفيمة بخدمة مكضكع بحثو أييي العينة التي تختار مف مجتمع البحث بعد تقسيمو إلى فئات أك طبقات اك 

 3.مجاميع معينة تبعا لمقياس أك متغير معيف ثـ تُسحب مف كؿ طبقة عينة عشكائية ذات حجـ محدد

تـ اعتماد العينة العشكائية الطبقية في ىذه الدراسة نظرنا لملبءمتيا لطبيعة مجتمع البحث كتنكعو، 
. حيث تسمح ىذه الطريقة بتمثيؿ مختمؼ فئات زبائف مؤسسة اتصالات الجزائر بكلاية المدية بشكؿ متكازف

زبائف أفراد، كزبائف مينييف، كذلؾ لاعتبارات منيجية تتعمؽ : كقد تـ تقسيـ العينة إلى فئتيف رئيسيتيف
 .بتبايف أنماط استخداميـ لمخدمات الرقمية كاختلبؼ درجة تفاعميـ كرضاىـ

 40 زبكننا فردينا ك40)، مكزعيف بالتساكم بيف الفئتيف ( زبكننا80)تـ تحديد الحجـ الكمي لمعينة بػ 
. ، بما يتناسب مع طبيعة الدراسة الاستطلبعية كالإمكانيات المتاحة مف حيث الكقت كالمكارد(زبكننا مينينا

كقد سيؿ ىذا التكزيع دراسة مستكل رضا الزبائف كتحميؿ الفركقات بيف الفئتيف كفقنا لخمفياتيـ الاجتماعية 
 .كالمينية، مع الحفاظ عمى التمثيؿ العادؿ كتقميؿ احتمالات التحيز

كما أف ىذا التصنيؼ يتماشى مع الييكؿ التنظيمي لممؤسسة، مما يعزز الارتباط بيف الدراسة 
كيساعد ىذا الأسمكب في جمع بيانات قابمة لمتحميؿ الإحصائي، تتيح استخلبص . كالكاقع الميداني

استنتاجات عممية مكثكقة حكؿ مدل تأثير الرقمنة عمى جكدة الخدمات الرقمية المقدمة، في ضكء 
. خصكصيات كؿ فئة مف الزبائف

                                                           
  143.محمد المغربً كامل،مرجع سبق ذكره،ص1
دار الحامد : عمان-وائل عبد الرحمان التل وعٌسى محمد قحل، البحث العلمً فً العلوم الإنسانٌة والاجتماعٌة، الأردن2

 .42،43ص دون طبعة، ،2007للنشر والتوزٌع، 

.92، 91ذكره، صٌوسف تمار، مرجع سبق  3 
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مصطمحات الدراسة  -7

المؤسسات الاقتصادية العمومية : أولا

: المؤسسة-أ

 يعرفيا قامكس المغة العربية بأنيا التأسيس مشتؽ مف الفعؿ أسس بمعني بناء ككضع قكاعد البناء :لغة- 
 1.كأسسو

كؿ ىيكؿ تنظيمي اقتصادم مستقؿ ماليان، : " يعرؼ ناصر دادم عدكف المؤسسة عمى أنيا:اصطلاحا- 
في إطار قانكني كاجتماعي معيف، ىدفو دمج عكامؿ الإنتاج مف أجؿ الإنتاج، أك تبادؿ السمع كالخدمات 

، بغرض تحقيؽ نتيجة ملبئمة، كىذا (تبادؿ+ إنتاج )مع أعكاف اقتصادييف آخريف، أك القياـ بكمييـ معان 
 نشاطوضمف شركط اقتصادية تختمؼ باختلبؼ الحيز المكاني كالزماني الذم يكجد فيو، كتبعان لحجـ كنكع 

كما تعرؼ أيضا ىي كياف اجتماعي يسعي إلى تحقيؽ أىداؼ محددة كليا بناء كظيفي كاضح  .»
 2.كمقصكد كمحددات كاضحة

الاقتصادية -ب

دصَ “مف :  الاقتصادية:لغة-   .، أم تكسط في الإنفاؽ أك مارس نشاطنا يتعمؽ بالماؿ كالتجارة كالمعيشة”اقتصصَ

 :كعميو، فالمؤسسة الاقتصادية لغةن ىي

 3.كياف مُنشأ أك مُؤسَّس يُعنى بتنظيـ الأنشطة المتعمقة بالإنتاج أك الماؿ أك التجارة

 تعرؼ عمى أنيا اندماج عدة عكامؿ بيدؼ إنتاج أك تبادؿ سمع كخدمات مع أعكاف :اصطلاحا- 
اقتصادييف أخرييف، كىذا في إطار قانكني كمالي اجتماعي معيف ضمف شركط تختمؼ تبعا لمكاف كجكد 

المؤسسة كحجـ كنكع النشاط الذم تقكـ بو، كيتـ ىذا الاندماج لعكامؿ الإنتاج بكاسطة تدفقات نقدية حقيقية 
كتتمثؿ الأكلى في الكسائؿ كالمكاد المستعممة في . كأخرل معنكية ككؿ منيا يرتبط ارتباطا كثيقا بالأفراد

 4.نشاط المؤسسة، أما الثانية فتتمثؿ في الطرؽ كالكيفيات كالمعمكمات المستعممة في تسيير كمراقبة الأكلى

                                                           
  .300ص ، 2 سنة، طبدونقاموس المنجد فً اللغة العربٌة، المشرق، بٌروت، 1
 .19ص ،1 ط ،2007الجامعٌة،مجد المؤسسة : جواد نبٌل إدارة وتنمٌة المؤسسات الصغٌرة والمتوسطة بٌروت2
 .198ص، 4، ط2004،  دار المعارف:، مصر الوسٌطالعربٌة، المعجممجمع اللغة 3
 .10ص دون طبعة، ،1998ناصر دادي عدون اقتصاد المؤسسة دار المحمدٌة العامة الجزائر، 4
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تشير المؤسسات الاقتصادية في ىذه الدراسة إلى الكيانات : التعريف الإجرائي لممؤسسات الاقتصادية-
التي تمارس نشاطنا اقتصادينا منظمنا، ييدؼ إلى إنتاج السمع أك تقديـ الخدمات، بما يحقؽ قيمة اقتصادية 

كتتميز المؤسسات الاقتصادية بككنيا مؤسسات منتجة، تخضع لمعايير . كيساىـ في النمك الاقتصادم
. إدارية كتنظيمية كاضحة، كتسعى لتحقيؽ التكازف بيف التكاليؼ كالعكائد لضماف استمراريتيا كتنافسيتيا
كما تعتمد ىذه المؤسسات عمى استراتيجيات متنكعة تشمؿ التسكيؽ، التكزيع، الإدارة المالية، كتطكير 

في سياؽ ىذه الدراسة، ينصب التركيز عمى المؤسسات . المكارد البشرية لضماف تحقيؽ الأىداؼ المنشكدة
الاقتصادية العمكمية التي تكظؼ الرقمنة ككسيمة لتحسيف جكدة الخدمات المقدمة لمزبائف، مما يبرز أىمية 

. التحكؿ الرقمي في رفع الكفاءة التشغيمية كتعزيز رضا العملبء

: العمومية-ج

 .”الخصكصية“، أم ما يشمؿ الناس كميـ أك جميكرنا كاسعنا، كيقابميا ”عا ّـ“مف :  العمكمية:لغة- 

 ىيئة منشأة لخدمة الجميكر أك فئة كاسعة مف الناس، تُعنى بتسيير :كعميو، فالمؤسسة العمكمية لغةن ىي
 1.مرفؽ يعكد نفعو إلى عامة المكاطنيف

 كىي المؤسسات التي يعكد رأس ماليا لمقطاع العاـ، فيي تعتبر مؤسسات الدكلة بالإنشاء أك :اصطلاحا- 
 2.التأميـ، كيككف التسيير فييا بكاسطة شخص أك أشخاص تختارىـ الجية الكصية

تشير المؤسسة العمكمية في ىذه الدراسة إلى كياف اقتصادم : التعريف الإجرائي لممؤسسات العمومية-
أك إدارم تمتمكو الدكلة كمينا أك جزئينا، كييدؼ إلى تقديـ خدمات أك إنتاج سمع تمبي احتياجات المكاطنيف، 

تخضع ىذه . كفقنا لسياسات عامة تيدؼ إلى تحقيؽ التكازف بيف المردكدية الاقتصادية كالمصمحة العامة
المؤسسات لإشراؼ الدكلة، سكاء مف خلبؿ التمكيؿ أك التكجيو الإدارم، كتتميز بككنيا تعمؿ كفؽ إطار 

كتتنكع طبيعة المؤسسات العمكمية بيف إدارية، تقدـ . قانكني كتنظيمي محدد يضمف استمراريتيا كفعاليتيا
خدمات غير ربحية كالتعميـ كالصحة، كاقتصادية، تسعى إلى تحقيؽ الاستدامة المالية مف خلبؿ تقديـ 

خدمات بمقابؿ، مثؿ مؤسسة اتصالات الجزائر التي تعتمد عمى الرقمنة لتطكير خدماتيا كتعزيز كفاءتيا 
. التشغيمية

                                                           

.125ص بدون سنة،دار صادر،: لبنان– ، بٌروت 12،جابن منظور، لسان العرب 1 
 .59 ،مرجع سبق ذكره، صعدون، ناصر دادي2
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تُعرّؼ المؤسسات الاقتصادية العمكمية في ىذه : التعريف الإجرائي لممؤسسات الاقتصادية العمومية-
الدراسة عمى أنيا المؤسسات التي تمتمكيا الدكلة كمينا أك جزئينا، كتمارس أنشطة اقتصادية تيدؼ إلى تقديـ 

. خدمات أك إنتاج سمع تمبي احتياجات المجتمع، مع تحقيؽ مردكدية اقتصادية تدعـ التنمية الكطنية
كتتمثؿ أىـ خصائص ىذه المؤسسات في ككنيا تخضع للئشراؼ الحككمي، كتعمؿ كفؽ استراتيجيات 

كما أنيا تكاجو تحديات تتعمؽ . تيدؼ إلى تحقيؽ التكازف بيف البعد الاقتصادم كالخدمة العمكمية
كفي إطار ىذه الدراسة، يتـ . بالحككمة، الكفاءة التشغيمية، كالتكيؼ مع المتغيرات التكنكلكجية كالاقتصادية

التركيز عمى كيفية تكظيؼ المؤسسات الاقتصادية العمكمية لمتحكؿ الرقمي في تحسيف جكدة الخدمات، 
 .كنمكذج يعكس تأثير الرقمنة عمى أداء المؤسسات العمكمية” اتصالات الجزائر“مع دراسة تجربة 

‎‎الرقمنة: ثانيا 

الرقمنة أك الرقمية، اسـ رقـ ام رقـ الكتاب، كيقاؿ رقمي كىي رمز حسابي يدؿ عمى قيمة الشيء :لغة- 
، أك "رقـ الحساب المصرفي"، "رقـ في عمـ الحساب"، "الرقـ القياسي: "أك علبمة أك ختـ، كمثاؿ عميو

 1.الأرقاـ الحسابية كاليندية كالركمانية

 ىي العممية التي يتـ بمقتضاىا تحكيؿ البيانات إلى شكؿ رقمي لمعالجتيا بكاسطة الحاسب، :اصطلاحا- 
كعادة ما يستخدـ مصطمح الرقمنة في نظـ المعمكمات للئشارة إلى تحكيؿ النص المطبكع أك الصكر إلى 

 2.إشارات ثنائية باستخداـ أحد أجيزة المسح الضكئي، يمكف عرضيا عمى شاشة الحاسكب

يقصد بالرقمنة في ىذه الدراسة عممية تحكيؿ الأنشطة كالعمميات التقميدية إلى نماذج : التعريف الإجرائي-
إلكتركنية تعتمد عمى التكنكلكجيا الحديثة، بما يسيـ في تحسيف الكفاءة التشغيمية، خفض التكاليؼ، 

كتعد الرقمنة عنصرنا أساسينا في استراتيجيات التحديث المؤسسي، حيث تشمؿ . كتعزيز تجربة المستخدـ
. تطبيؽ تقنيات مثؿ الحكسبة السحابية، الذكاء الاصطناعي، كتحميؿ البيانات الضخمة لتطكير الخدمات
في سياؽ مؤسسة اتصالات الجزائر، تعني الرقمنة إدخاؿ أنظمة إلكتركنية تسيؿ التفاعؿ مع الزبائف، 
تحسيف إدارة المعمكمات، كتمكيف العملبء مف الحصكؿ عمى الخدمات بسرعة ككفاءة عبر المنصات 

كما تشمؿ الرقمنة إجراءات الدفع الإلكتركني، تطكير تطبيقات الخدمة الذاتية، كتحديث . الرقمية المختمفة

                                                           

.366 صفحة ،5ط، 2011 العربٌة، اللغة المدرسً، مجمعالمعجم الوسٌط  1 
 بدون دار المطبوعة المصرٌة اللبنانٌة،: عٌسى عماد، صالح محمد المكتبات الرقمٌة الأسس والتطبٌقات العلمٌة، القاهرة2

  .219 صسنة،
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البنية التحتية للبتصالات، مما يساىـ في تحقيؽ تجربة مستخدـ أكثر سلبسة كجكدة أعمى في تقديـ 
 .الخدمات

‎جودة الخدمات :ثالثا 

الجودة -أ

الشيء  (أجاد)بفتح الجيـ كضميا أم صار جيدان، ك (جكدةن )الشيء يجكد  (جاد):  الجكدة في المغة:لغة- 
 1.بالكسر أم يجيد كثيرا (ممِجكادُ )، كشاعر (تجكيدان )أيضان  (جكّده)ك (فجاد)

التي تعني طبيعة الشخص أك طبيعة  (qualités) يرجع مفيكـ الجكدة إلى الكممة اللبتينية :اصطلاحا- 
 2.الشيء كدرجة صلببتو، ككانت تعني قديما الدقة كالإتقاف

تعرفيا المنظمة الدكلية لمتقييس عمى أنيا مجمكعة الصفات كالخصائص التي تتمتع بيا سمعة أك خدمة 
 3.ما، تؤدم إلى إمكانية تحقيؽ رغبات معمنة أك مفترضة ضمنا

تشير الجكدة في ىذه الدراسة إلى مدل قدرة الخدمات المقدمة عمى تحقيؽ :التعريف الإجرائي لمجودة-
كتعتبر الجكدة عنصرنا جكىرينا في نجاح . تكقعات الزبائف كالالتزاـ بالمعايير المعتمدة لضماف الأداء الفعّاؿ

كتعتمد جكدة . أم مؤسسة، حيث تؤثر عمى مستكل رضا العملبء، تنافسية المؤسسة، كاستدامة أعماليا
الخدمات في المؤسسات الاقتصادية عمى عكامؿ متعددة تشمؿ الكفاءة، الدقة، المكثكقية، الاستجابة 

كمع تطكر التكنكلكجيا، أصبح تحسيف الجكدة مرتبطنا بتكظيؼ . لاحتياجات الزبائف، كسيكلة الاستخداـ
الحمكؿ الرقمية في عمميات تقديـ الخدمة، مما يساعد في رفع مستكل الأداء المؤسسي كتقديـ خدمات 

 .تتسـ بالسرعة كالفعالية

الخدمة -ب

صـَ “ الخدمة في المغة مأخكذة مف الفعؿ :لغة-  دصَ  خدـ“، أم أدل عملبن لصالح الغير دكف تممّؾ، كيقاؿ ”خصَ

 .أم قاـ عمى شؤكنو، كعمؿ لو” فلبف فلبننا

                                                           
 دار الكتاب :مختار الصحاح، تحقٌق أحمد إبراهٌم زهوة، بٌروت: ٌن الدٌن محمد بن أبً بكر ال ا رزي ز1

 .67  ص،1ه،ط1423العربً،
 .21، ص1ط، 2002 دار صفاء للنشر والتوزٌع، :مأمون الدرادكة، طارق شٌلً، الجودة فً المنظمات الحدٌثة، عمان2

3Terfaya Nassima, démarche qualité dans l'entreprise et l'analyse des risques, Alger: ED 
Houma, 2004, p13. 
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 :لابف منظكر” لساف العرب“كرد في 

 ُـ“ ددْ مصَةن : الخصَ ددْ منا كخمِ ددْ دصَموُ خصَ  1.”أطاعوُ كعمؿ لو، كالخادُـ ىك القائـ عمى شؤكف غيره: العمؿُ، كخصَ

 كؿ نشاط غير مممكس يُقدَّـ مف طرؼ إلى طرؼ آخر بيدؼ تمبية حاجة أك حؿ مشكمة، :اصطلاحا- 
 2.دكف أف يؤدم إلى نقؿ ممكية شيء مادم، كقد تككف الخدمة مرتبطة بمنتج أك قائمة بذاتيا

بأنيا مجمكعة مف العمميات كالأنشطة الرقمية كغير الرقمية التي تقدميا :التعريف الإجرائي لمخدمة-
مؤسسة اتصالات الجزائر لزبائنيا الأفراد، المينييف، كالمؤسسات، بيدؼ تمبية احتياجاتيـ في مجالات 

الاشتراؾ في خطكط الياتؼ : كتشمؿ ىذه الخدمات. الاتصاؿ الثابت كالإنترنت كالخدمات المرتبطة بيا
 .كالإنترنت، دفع الفكاتير إلكتركنينا، تقديـ الشكاكل عبر المنصات الرقمية، كالمتابعة التقنية كالدعـ الفني

جودة الخدمات تحسين : رابعا

سَّفصَ “مأخكذ مف الفعؿ : تحسيف: لغة-   .، أم جعمو حسننا، أم زاد في جكدتو أك أزاؿ عنو العيكب”حصَ

يَّدصَ “مف الجذر : الجكدة •  .، كتعني الإتقاف كالإحكاـ في العمؿ”جصَ

صـَ “مف : الخدمة • دصَ  .، أم قدّـ عملبن لمغير دكف نقؿ ممكية”خصَ

 :لغةن تعني” تحسيف جكدة الخدمات“كبذلؾ، 

جعؿ الخدمات أفضؿ مف حيث الإتقاف كالأداء، كتقريبيا مف الكماؿ بما يمبي حاجات المستفيديف كيزيؿ 
 3.جكانب القصكر

 عممية مستمرة تيدؼ إلى رفع كفاءة الخدمات المقدمة مف حيث الأداء كالسرعة كالدقة :اصطلاحا-
. كالملبءمة، بما يتماشى مع احتياجات كتكقعات الزبائف، كيحقؽ رضاىـ بشكؿ مستداـ

يشير تحسيف جكدة الخدمات في ىذه الدراسة إلى مجمكعة الإجراءات التي تعتمدىا : التعريف الإجرائي-
مؤسسة اتصالات الجزائر لتطكير خدماتيا كجعميا أكثر كفاءة كسيكلة في الاستخداـ، عبر تبني التحكؿ 

يتطمب تحسيف الجكدة تحميؿ تجربة المستخدـ، دراسة ملبحظات الزبائف، . الرقمي كالتكنكلكجيا الحديثة

                                                           
 . 163،مرجع سبق ذكره، صابن منظور1
، 1ط، 2011، دار الهدى للطباعة والنشر والتوزٌع: وظٌفً،الجزائرمدخل – إدارة الأعمال ، ناصر دادي عدون2

 .245ص
والتوزٌع،  دار المسٌرة للنشر :الأردن–  عمّان الخدمٌة،إدارة الجودة الشاملة فً المؤسسات ، عبد الكرٌم دروٌش3

 .191،ص2ط، 2014
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كمف بيف الاستراتيجيات التي . كتحديث الأنظمة القائمة لتكفير خدمات تتماشى مع تطمعات العملبء
تطكير البنية التحتية الرقمية، تحسيف أنظمة الدعـ الفني، : تعتمدىا المؤسسات لتحسيف جكدة الخدمات

في ىذه الدراسة، يتـ التركيز عمى . أتمت العمميات، كتكفير قنكات تكاصؿ فعالة بيف المؤسسة كالزبائف
كيفية مساىمة الرقمنة في رفع مستكل الخدمات مف خلبؿ تسريع العمميات، تحسيف الدقة، كتقديـ تجربة 

 .استخداـ متميزة لمزبائف

حدود الدراسة -8

تتحدد حدكد ىذه الدراسة مف خلبؿ مجمكعة مف الأبعاد التي تشمؿ الجكانب المكضكعية، المكانية، 
 .الزمانية، كالبشرية، بما يضمف تركيز البحث كتحقيؽ أىدافو بشكؿ دقيؽ ككاقعي

الحدود الموضوعية -أ

 البحث يركز عمى تأثير الرقمنة عمى تحسيف الخدمات المقدمة مف قبؿ المؤسسة كمدل تأثيره في رفع •
 .مستكل رضا الزبائف

الحدود المكانية -ب

ا لممؤسسات الاقتصادية العمكمية في قطاع • الدراسة تركز عمى مؤسسة اتصالات الجزائر باعتبارىا نمكذجن
. الاتصالات، حيث تـ  تنفيذ البحث في احدل فركع اتصالات الجزائر المكجكدة بكلاية المدية 

الحدود الزمانية -ج

، حيث تشيد ىذه الفترة [05/03/2024الى15/02/2025] تنحصر الدراسة في الفترة الزمنية ما بيف •
تحكلان رقمينا ممحكظنا في مؤسسة اتصالات الجزائر بنسبة إلى حمكؿ شير رمضاف الكريـ حيث تشيد 

 .الكثير مف العركض كالتخفيضات في الانترنت

الحدود البشرية -د

المستخدميف لمخدمات الرقمية  ((إدارم)ميني (مكاطف عادم) فردم ((تشمؿ الدراسة فئتاف مف الزبائف• 
. في المؤسسة، لمعرفة مدل تأثير الرقمنة عمى جكدة الخدمات التي يتمقكنيا

صعوبات الدراسة -9
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. التفاكت في فيـ المستجكبيف لمفاىيـ الرقمنة، مما تطمّب تبسيطنا إضافينا في الصياغة •

. صعكبة إقناع بعض الزبائف بالمشاركة في تعبئة الاستبياف، خاصة المينييف بسبب انشغالاتيـ •

 .رفض بعض المكظفيف إعطاء معمكمات حكؿ طبيعة عمميـ •

تفاكت التغطية الشبكية في بعض المناطؽ مما أثر عمى تقييـ بعض الزبائف لجكدة الخدمات  •
. الرقمية

. صعكبة المقابلبت المباشرة مع بعض الإطارات بسبب انشغاليـ الدائـ• 

الدراسات السابقة -10

 :الدراسة الاولى

في إطار سعينا لفيـ أثر التحكؿ الرقمي عمى الخدمات العمكمية، اطمعنا عمى دراسة أنجزتيا 
دكر التحكؿ الرقمي في تحسيف أداء “: الباحثات ناريماف بكساحة، شيماء بف يكسؼ، كرجاء بخكش بعنكاف

، المنجزة بجامعة الشييد حمو ”دراسة حالة مؤسسة اتصالات الجزائر بكلاية الكادم– الخدمات المقدمة 
 . ضمف كمية العمكـ الاقتصادية كالتجارية كعمكـ التسيير2023لخضر بالكادم سنة 

اعتمدت الدراسة عمى المنيج الكصفي التحميمي باستخداـ أداة الاستبياف، حيث شممت عينة مككنة 
، كقد انطمقت الدراسة مف SPSS V29  استبانة فعمينا باستخداـ برنامج32 مكظفنا، كتـ تحميؿ 50مف 

، كتفرعت عنيا ”ما ىك دكر التحكؿ الرقمي في تحسيف أداء الخدمات المقدمة؟“: إشكالية محكرية مفادىا
تساؤلات تناكلت أثر الاستراتيجية الرقمية، كالبنية التحتية، كالقيادة، كالثقافة الرقمية في تحسيف جكدة 

 .الخدمات

يجابي عمى جكدة الخدمات،  أظيرت النتائج أف البنية التحتية كالقيادة الرقمية ليما تأثير معنكم كا 
في حيف لـ تُسجَّؿ علبقة ذات دلالة إحصائية بيف الاستراتيجية كالثقافة الرقمية كجكدة الخدمة، كىك ما 
عُزم إلى ضعؼ التحفيز المؤسسي كقمة الكعي بالتكجو الرقمي، كقد خمصت الباحثات إلى أف مستكل 
تأثير التحكؿ الرقمي كاف متكسطنا بشكؿ عاـ، مع تكصيات بضركرة تقكية الثقافة الرقمية، كتككيف فرؽ 

 .عمؿ متخصصة، كتحسيف الرؤية الرقمية في المؤسسة
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كاعتبرنا ىذه الدراسة مف البحكث الميدانية الجادة التي تناكلت الرقمنة مف منظكر داخمي، أم مف 
خلبؿ المكظفيف، غير أف محدكديتيا تكمف في غياب تقييـ مباشر مف طرؼ الزبائف كمستفيديف مف 

كقد استفدنا منيا في بناء الإطار المفاىيـ لمذكرتنا، خاصة فيما يتعمؽ بتحديد أبعاد . الخدمات الرقمية
كما مكّنتنا مف استكماؿ رؤيتيا مف . الرقمنة، كتصميـ أداة الاستبياف، كاستخداـ الأساليب الإحصائية

خلبؿ تركيزنا عمى الزبكف كعنصر أساسي في قياس جكدة الخدمات، مما يعزز التكامؿ بيف التحميؿ 
. الداخمي كالخارجي في تقييـ فعالية التحكؿ الرقمي

 :      الدراسة الثانية

دراسة حالة الكحدة – دكر الرقمنة في تحسيف أداء الخدمة العمكمية “في دراسة ميدانية بعنكاف 
، كالتي أعدّتيا الطالبتاف رميساء لكحؿ كقريدة شيماء بجامعة قاصدم مرباح ”كرقمة-الكلائية لبريدالجزائر 

، تـ تناكؿ أثر تطبيؽ الرقمنة داخؿ مؤسسة بريد الجزائر مف خلبؿ تحميؿ جاىزية 2022كرقمة سنة – 
 حيث اعتمدت الدراسة .المؤسسة، مككنات البنية الرقمية، كأداء الخدمة العمكمية مف كجية نظر المكظفيف

 مكظفنا، 39عمى المنيج الكصفي التحميمي، مستخدمة أداتي الاستبياف كالمقابمة، كاشتممت العينة عمى 
كقد انطمقت الدراسة مف إشكالية تساءلت حكؿ مدل ، SPSSبينما تـ تحميؿ البيانات باستخداـ برنامج

مساىمة الرقمنة في تحسيف أداء الخدمات، كتـ تفريعيا إلى تساؤلات شممت الخدمات المستحدثة، كجاىزية 
المؤسسة، كالأثر الإحصائي لمرقمنة، إلى جانب اختبار فركؽ الأداء حسب الخصائص الشخصية 

لمعامميف، حيث أظيرت النتائج أف الرقمنة تؤثر إيجابينا كبشكؿ كاضح عمى تحسيف الأداء، كما تـ التأكيد 
كأبرزت الدراسة أىمية المكرد . عمى كجكد علبقة قكية بيف أبعاد الرقمنة التقنية كالبشرية كجكدة الخدمات

البشرم كعنصر جكىرم في نجاح التحكؿ الرقمي، بالإضافة إلى الإشارة إلى تحديات التككيف، كضعؼ 
 .التنسيؽ الداخمي، كالجانب التنظيمي

كرأينا في ىذه الدراسة مرجعنا ميمنا ككاقعينا، رغـ أنيا اقتصرت عمى التحميؿ مف منظكر داخمي دكف 
كمع ذلؾ، فقد استفدنا منيا في تدعيـ الجانب النظرم لمذكرتنا، . إشراؾ الزبائف، ما يُعد مف أبرز حدكدىا

كما كجيتنا إلى . لا سيما في فيـ أىمية البنية التحتية الرقمية، كدكر العامؿ البشرم في جكدة الخدمات
ضركرة تكسيع التحميؿ نحك الزبائف كمستفيديف فعمييف مف الرقمنة، مما أضاؼ بُعدنا جديدنا لدراستنا حكؿ 

. رضا المستخدـ الخارجي، كفتح مجالان لمقارنة التصكرات بيف الداخؿ كالخارج
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 :الدراسة الثالثة

، ”دكر الرقمنة في تحسيف جكدة الخدمات في المؤسسات الاقتصادية“في دراسة نظرية بعنكاف 
–2019تيارت خلبؿ السنة الجامعية – أعدىا الباحثاف علب سفياف كفقير جيلبلي بجامعة ابف خمدكف 

، قاـ الباحثاف بتحميؿ العلبقة بيف التحكؿ الرقمي كجكدة الخدمات في المؤسسات الاقتصادية 2020
الجزائرية، مع التركيز عمى نمكذج مؤسسات التأميف، اعتمدت الدراسة عمى المنيج الكصفي كالمقارف، 
كركّزت عمى تحميؿ الفركؽ بيف الخدمات التقميدية كالرقمية دكف إجراء تحقيؽ ميداني، كقد انطمقت مف 

إشكالية تتعمؽ بفيـ دكر الرقمنة في تحسيف جكدة الخدمات، كتفرعت عنيا تساؤلات حكؿ المفاىيـ 
المرتبطة بالرقمنةكرقمنة الخدمة، كتطبيقاتيا العممية في المؤسسات الجزائرية، كقد بيّنت النتائج أف الرقمنة 
أصبحت أداة استراتيجية داخؿ المؤسسات، تساىـ في خفض التكاليؼ، كتسريع تقديـ الخدمة، كزيادة رضا 

كقد أكدت الدراسة عمى كجكد علبقة مباشرة بيف . الزبائف، كما تُعزز مف التنافسية في البيئة الافتراضية
جكدة الخدمات الرقمية كفعالية أداء المؤسسة، كرغـ قكة الأساس النظرم لمدراسة، إلا أننا لاحظنا 

كمع ذلؾ، فقد استفدنا منيا . محدكديتيا في غياب العمؿ الميداني، مما يجعؿ نتائجيا أقؿ ارتباطنا بالكاقع
في مذكرتنا مف حيث بناء الأساس النظرم لمفيكـ الرقمنة كجكدة الخدمات، كتعميؽ فيمنا لأبعاد التحكؿ 
الرقمي، كما ساعدتنا عمى تحديد الجكانب التي يجب التركيز عمييا في الجانب الميداني، خاصة تحميؿ 

. تجربة الزبائف، مما أتاح لنا الربط بيف النظرم كالتطبيقي في إطار أكثر كاقعية كشمكؿن 
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تمهيد 

في ظؿ التطكر اليائؿ في التقنيات كالتحديات التي تكاجو العمؿ الإدارم مف تغيرات تكنكلكجية 
كمعمكماتية سريعة أصبح مف الضركرم عمى المؤسسات أف تستفيد مف ىذا التطكر لضماف جكدة أداء 

أفضؿ كتحسيف أساليب العمؿ كالخدمة المقدمة لمزبائف كتحقيؽ الأىداؼ المكجكدة بكفاءة عالية، ككاف مف 
أىـ المميزات التي يتميز بيا العصر الحالي ظيكر مصطمح الرقمنة كما تحققو مف منافع كثيرة في جميع 
المجالات كالجزائر مف بيف الدكؿ التي تسعى جاىدة بكؿ الطرؽ لإرساء مجتمع يعتمد عمى المعمكمات 
كتكنكلكجيا الاتصاؿ مف خلبؿ عصرنة قطاع الخدمة العمكمية في مختمؼ المجالات بالاعتماد عمى 
شبكة الانترنت كالتحكؿ التدريجي مف أنشطة الكتركنية كللبستفادة مف ىذه الأنشطة الجديدة في مجاؿ 

تقديـ الخدمات الإدارية أك ما تسمى بالرقمنة بيدؼ زيادة كفاءة عمؿ الإدارات كىذا مف أجؿ تقديـ خدمات 
. عالية الجكدة لممكاطنيف
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ماهية الرقمنة :المبحث الأول

أصبحت الرقمنة كاحدة مف أبرز التحكلات التي يشيدىا العالـ في العصر الحديث، حيث تتجاكز 
مجرد تحكيؿ البيانات مف الشكؿ التقميدم إلى الشكؿ الرقمي لتشكؿ إعادة تصميـ العمميات كابتكار نماذج 

. أعماؿ جديدة، كتعزيز الكفاءة عبر استخداـ التقنيات الرقمية

تعتبر الرقمنة اليكـ حجر الأساس في بناء اقتصاديات قكية كمجتمعات مبتكرة تعتمد عمى 
. التكنكلكجيا كأساس لتحقيؽ التنمية المستدامة

 مفهوم الرقمنة: المطمب الاول

لقد أصبحت الرقمنة سمة أساسية في العصر الحالي، حيث انتقمت مف الاستخدامات البسيطة إلى 
التطبيقات المعقدة كالضركرية في جميع جكانب الحياة الإنسانية، فقد دخمت الرقمنة اليكـ في مختمؼ 

  .التفاعلبت اليكمية

تتنكع المفاىيـ المتعمقة بمصطمح الرقمنة كفقا للئطار أك السياؽ الذم يستخدـ فيو المصطمح، 
: إلى الرقمنة عمى أنيا عممية تحكيؿ مصادر المعمكمات عمى اختلبؼ أشكاليا مثؿ" تيرم كأني"كينظر 

الكتب، كالدكريات، التسجيلبت الصكتية، كالصكر الثابتة، إلى شكؿ مقركء بكاسطة الحاسبات الآلية عبر 
،كتعتبر البيتات كحدة معمكمات مرتكف إلى الحاسبات الآلية، كتحكيؿ (Bits الييتات)النظاـ الثنائي 

المعمكمات إلى مجمكعة مف الأرقاـ الثنائية يمكف أف يطمؽ عمييا الرقمنة كذلؾ مف كجية نظر تيرم 
  .كاتي، كيتـ القياـ بيذه العممية بفضؿ مجمكعة مف التقنيات كالأجيزة المتخصصة

إلى الرقمنة عمى أنيا منيج يسمح بتحكيؿ البيانات كالمعمكمات مف النظاـ " شارلكت بيكسي"كتشير 
  .1التناظرم إلى النظاـ الرقمي

فمصطمح الرقمنة مثير لمجدؿ، إذ يستعمؿ معاف كثيرة مختمفة ما بيف المتماسؾ المجدد كالفضفاض 
المجرد، غالبا ما يستعمؿ ىذا المصطمح مف ناحية الدلالة ببساطة عمى تحكيؿ المعمكمات الخاصة بأم  

كياف معمكماتي محددا أك مجمكعة مف الكيانات مف الشكؿ التناظرم إلى الشكؿ الرقمي، كرقمنة كتاب أك 
  1.مجمكعة إحدل المكتبات مثلب

                                                           
 ةجمعي: ، السعكدية4المعمكمات، اؿ عددأحمد فرج احمد،الرقمنة داخؿ مؤسسات المعمكمات اـ خارجيا،مجمة دراسات 1

 .4ص، 2009 ،كالمعمكمات لمنشرالمكتبات 
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تشير الرقمنة إلى عممية تحكيؿ البيانات كالمعمكمات مف الشكؿ التقميدم الكرقي أك اليدكم إلى 
شكؿ إلكتركني يعتمد عمى التكنكلكجيا الرقمية بيدؼ تحسيف كفاءة العمميات كتسييؿ الكصكؿ إلى 

  .المعمكمات

مف خلبؿ التعريفات السابقة نجد أف أغمب التعاريؼ اشتممت عمى أف الرقمنة ىي تحكيؿ 
عادة عرضيا ... المعمكمات بأشكاليا المختمفة مف صكر، خرائط كغيرىا إلى إشعارات بالماسح الضكئي كا 

عمى شاشة الحاسب الآلي، كما نعرفيا عمى أنيا استراتيجية لعصرنة المعمكمات كىي عممية تحكيؿ 
  .المعمكمات إلى تنسيؽ رقمي

 خصائص الرقمنة: المطمب الثاني

  :لمرقمنة عدة خصائص نذكر منيا

  . فالتكنكلكجيا تجعؿ كؿ الأماكف إلكتركنيا متجاكرة:تقميص الوقت-

 تتيح كسائؿ التخزيف التي تستكعب حجما ىائلب مف المعمكمات المخزنة كالتي يمكف :تقميص المكان-
  .الكصكؿ إلييا بيسر كسيكلة

 نتيجة حدكث التفاعؿ كالحكار بيف الباحث كنظاـ الذكاء الاصطناعي :اقتسام المهام الفكرية مع الآلة-
مما يجعؿ تكنكلكجيا المعمكمات تساىـ في تطكير المعرفة كتقكية فرص تككيف المستخدميف مف أجؿ 

  .الشمكلية كالتحكـ في عممية الإنتاج

 تتكحد مجمكعة التجييزات المستندة عمى تكنكلكجيا المعمكمات مف أجؿ تشكيؿ :تكوين شبكات الاتصال-
شبكات الاتصاؿ، كىذا ما يزيد مف تدفؽ المعمكمات بيف المستعمميف كالصناعييف، ككذا منتجي الآلات 

  .كيسمح بتبادؿ المعمكمات مع بقية النشاطات الأخرل

 أم أف المستعمؿ ليذه التكنكلكجيا يمكف أف يككف مستقبؿ كمرسؿ في نفس الكقت فالمشاركيف :الفاعمية-
  .في عممية الاتصاؿ يستطيعكف تبادؿ الأدكار كىك ما يسمح بخمؽ نكع مف التفاعؿ بيف الأنشطة

 كتعني إمكانية الربط بيف الأجيزة الاتصالية المتنكعة الصنع، أم بغض النظر عف الشركة أك :لاتزامنية-
  .البمد الذم تـ فيو الصنع، عمى مستكل العالـ بأكممو

                                                                                                                                                                                     
، دكف 2001 القكمي لمترجمة،زمرؾ: ، مصر1الرقمنة، اؿ عددجكف ماكنزم أكيف،المقالة العممية في عصر 1

 .149صطبعة،
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 كىي خاصية تسمح باستقلبلية تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصاؿ، فالإنترنت مثلب تتمتع :لامركزية-
  .باستمرارية عمميا في كؿ الأحكاؿ، فلب يمكف لأم جية أف تعطؿ الانترنت

 كتعني إمكانية الربط بيف الأجيزة الاتصالية المتنكعة الصنع، أم بغض النظر عف :قابمية التوصيل-
  .الشركة أك البمد الذم تـ فيو الصنع، عمى مستكل العالـ بأكممو

 أم أنو يمكف لممستخدـ أف يستفيد مف خدماتيا أثناء تنقلبتو أم مف أم مكاف :قابمية التحرك والحركية-
  .الخ.... عف طريؽ كسائؿ اتصاؿ كثيرة مف الحاسب الآلي، الياتؼ النقاؿ

 كىي إمكانية نقؿ المعمكمات مف كسيط إلى آخر كتحكيؿ الرسالة المسمكعة إلى رسالة :قابمية التحويل-
  .مطبكعة أك مقركءة

 كتعني إمكانية تكجيو الرسالة الاتصالية إلى فرد كاحد أك جماعة معينة بدؿ تكجيييا :لاجماهيرية-
بالضركرة إلى جماىير ضخمة، كىذا يعني إمكانية التحكـ فييا حيث تشمؿ مباشرة مف المنتج إلى 

  .المستيمؾ

كىك قابمية ىذه الشبكة التكسع لتشمؿ أكثر فأكثر مساحات غير محددة مف العالـ : الشيوع والانتشار-
  .بحيث تكتسب قكتيا مف ىذا الانتشار المنيجي لنمط مرف

 كىك المحيط الذم تنشط فيو ىذه التكنكلكجيا، حيث تأخذ المعمكمات مسارات مختمفة :العالمية والكونية-
  1.كمعقدة تنتشر عبر مختمؼ مناطؽ العالـ، كىي تسمح لرأس الماؿ بأف يتدفؽ الكتركنيا

  أهمية الرقمنة: المطمب الثالث

مف أىـ التحكلات التي يشيدىا العالـ في العصر الحديث، حيث تمثؿ  (Digitalisation) تُعد الرقمنة
كتتمثؿ الرقمنة في تحكيؿ المعمكمات مف شكميا . حجر الأساس في تطكير الاقتصاد، كالإدارة العمكمية

 .التقميدم إلى شكؿ رقمي يمكف معالجتو باستخداـ تقنيات الحاسكب كالاتصالات

تحسين الكفاءة والفعالية  .1

 تساىـ الرقمنة في تسريع الإجراءات كتقميؿ الأخطاء البشرية، ما يؤدم إلى رفع كفاءة المؤسسات كتقميص

                                                           
 العربي الثالث لممعمكمات الصناعية الاقتصادية، المؤتمر التنمية كأثرىا عمى تكنكلكجيا المعمكمات مشيكر،أحمد 1

. 07ص، 2003كالثقافة كالعمكـ ،مة العربية لمتربية ظالمف:،سكرياكالشبكات
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فعمى سبيؿ المثاؿ، تسمح الأنظمة الرقمية بإدارة المكارد المالية كالبشرية بشكؿ أكثر دقة . التكاليؼ
 1.كشفافية، مما يدعـ اتخاذ القرار المبني عمى البيانات الدقيقة

: الفسادتعزيز الشفافية ومكافحة  .2

مف خلبؿ أنظمة التتبع الرقمية كالسجلبت الإلكتركنية، يمكف الحد مف التلبعب بالمعاملبت، 
الرقمنة تخمؽ بيئة رقمية يسيؿ فييا مراقبة العمميات . كتعزيز الشفافية في المؤسسات الحككمية كالخاصة

 2.كتقييـ الأداء

: الخدماتتسهيل الوصول إلى  .3

الرقمنة تُسيّؿ تقديـ الخدمات عف بُعد، مثؿ التعميـ الإلكتركني، الخدمات البنكية، كالخدمات 
، حيث ساعدت عمى استمرار الأنشطة 19-كقد برزت أىميتيا خاصة خلبؿ جائحة ككفيد. الصحية

 3.اليكمية رغـ القيكد المفركضة

تحفيز الابتكار والنمو الاقتصادي  .4

تُعد الرقمنة مف المحركات الأساسية للبقتصاد الرقمي، حيث تُمكّف مف خمؽ كظائؼ جديدة كفرص 
كىي تدعـ الشركات . عمؿ في مجالات مثؿ الذكاء الاصطناعي، تحميؿ البيانات، كالتجارة الإلكتركنية
 4.الناشئة كالمشاريع الصغيرة بتمكينيا مف الكصكؿ إلى أسكاؽ أكسع بأقؿ التكاليؼ

حفظ المعمومات وأمنها  .5

 تكفر الرقمنة إمكانيات كبيرة لحفظ البيانات بأماف، كاسترجاعيا بسرعة، مع تطبيؽ معايير الحماية

 1.كىذا يُقمّؿ مف المخاطر المرتبطة بفقداف الكثائؽ الكرقية أك تمفيا. مثؿ التشفير كالنسخ الاحتياطي

                                                           
 ر، مص2للئدارة، اؿ عدد العربية الحككمية المجمة تطكير المؤسسات كدكره في الرقمي المغمكث، التحكؿعبد الله بف أحمد 1
 .55،33ص، 2020:
 .30ص، 1ط، 2021 الفكر العربي ،دار: الإدارم، مصر العمؿ كالشفافية فيعمي سامي،الحككمة الإلكتركنية 2

3UNESCO. (2020). Education in a post-COVID world: Nine ideas for public action. 
Retrieved from https://unesdoc.unesco.org/ark:/48223/pf0000373717 

4OECD. (2021). Digital Transformation in the Age of COVID-19: Building Resilience and 
Bridging Divides. Retrieved from https://www.oecd.org/digital/digital-economy-outlook-
2020 
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 أهداف الرقمنة: المطمب الرابع

  :كىي عدة أىداؼ تتكزع عمى المستكيات التالية

 حيث أف الكسائط الرقمية تعد أقؿ عرضة لمتمؼ كالتحكؿ، مقارنة بالكسائط الكرقية التي تتعرض :الحفظ-
  .لعدة أخطار

 أما بخصكص التخزيف فإف قرص مضغكط يمكف تخزينو آلاؼ الصفحات فما بالؾ بقرص :التخزين-
  .رقمي، إذف الرقمنة تكفر عمينا الكثير مف المساحات

 مف خلبؿ الشبكات كخصكصا شبكات الانترنت سمحت الرقمنة بالاطلبع عمى نفس الكثيقة :الاقتسام-
  .مف قبؿ مئات الأشخاص في نفس الكقت

 تتميز النظـ الرقمية بسرعة كبيرة في الاسترجاع حيث أف عندما :سرعة الاسترجاع وسهولة الاستخدام-
  .تحكؿ المكاد المكتسبة كالكثائقية إلى الشكؿ الرقمي يمكف لممرء استرجاعيا في ثكاف بدلا مف عدة دقائؽ

 مف خلبؿ بيع المنتج الرقمي عمى أقراص ميزره أك إتاحتو عمى الشبكة كلا يقصد بالربح :الربح المادي-
  .2ىنا الاتجار بماىك الحصكؿ عمى عائد مادم يغطي ىامش مف التكمفة لضماف استمرار العمميات

  :كىناؾ مف الباحثيف مف يرل أف الرقمنة تنقسـ إلى

  :يمكف ترجمتيا إلى مكاسب مادية مثؿأهداف مباشرة -1

  .إنجاز سريع للؤعماؿ كاختصار مف التنفيذ في مختمؼ الإجراءات-

  .تقميؿ ساعات العمؿ داخؿ المنظمات الحككمية-

  .الحد مف استخداـ الأكراؽ في الأعماؿ الإدارية-

 .إمكانية أداء الأعماؿ عف بعد-

  .تقميؿ التكاليؼ-

                                                                                                                                                                                     
جامعة نايؼ العربية لمعمكـ : ة، السعكدم11الأمنية، اؿ عدد الدراسة كالأمف السيبراني، مجمة الرقمي حساـ، التحكؿأحمد 1

 .39،22ص، 2022:الأمنية، السعكدية
أمزيمي، رقمنة الخدمة العمكمية في ظؿ جائحة ككركنا، مذكرة لنيؿ شيادة ماستر في العمكـ حجاج كزليخةخديجة - 2

. 54، ص2021-2022: ، جامعة قالمةكالعمكـ السياسيةالقانكنية كالإدارية، كمية الحقكؽ 
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  :يصعب ترجمتيا إلى مكاسب مادية مممكسة مثؿأهداف عامة غير مباشرة -2

  .التقميؿ مف الأخطاء المرتبطة بالعامؿ الإنساني-

  .التكافؽ مع بقية دكؿ العالـ خاصة المتقدمة منيا-

  .زيادة كتعزيز القدرة التنافسية لممنظمات-

 1 .تكفير المعمكمات كالبيانات بصكرة فكرية-

اليات الرقمنة :المبحث الثاني

تتسـ الرقمنة في تحسيف جكدة الخدمات كتسريع العمميات كتمكيف المؤسسات مف اتخاذ قرارات 
مستنيرة مستندة إلى البيانات كمع تزايد الاعتماد عمى الحمكؿ الرقمية، تحكلت الرقمنة إلى نيج شامؿ 

. كأسمكب عمؿ متكامؿ يدعمو تخطيط فعمي

 نماذج الرقمنة: المطمب الاول

  : نمكذج كما يمي15لمرقمنة عدة نماذج يمكف حصرىا في 

حيث يتـ تحكيؿ المنظمات التقميدية إلى منظمات رقمية باستخداـ بحكث العمميات  :النمكذج الفني-1
  .كعمكـ الحاسب كعمـ الإدارة دكف التركيز عمى الجكانب السمككية المنظمة

كىنا يتـ التركيز عمى المتغيرات السمككية الفردية كالجماعية كالتنظيمية كالبيئة عند :النمكذج السمككي-2
  .تحكيؿ المنظمة التقميدية إلى منظمة رقمية كمف ثـ نقؿ أىمية اتخاذ القرارات رقميا

حيث يؤخذ في الاعتبار درجات التفاعؿ الفني كالتنظيمي عند عمميات :النمكذج الفني الاجتماعي-3
التحكيؿ كالذم يركز عمى استراتيجية الأعماؿ كالبرمجيات اللبزمة لتفعيؿ الحاسبات كقاعدة البيانات 

  .كالاتصالات

يعتمد عمى اشتراؾ المؤسسة في أحد شبكات المعمكمات المحمية أك :نمكذج المشاركة في المعمكمات-4
  .الدكلية أك اعتماد أحد شركات المعمكمات في تكفير الخدمة بالمشاركة

                                                           
ضيؼ الله سعيدم، دكر الرقمنة في تحسيف الخدمة العمكمية في ظؿ أزمة ككركنا، مذكرة لنيؿ شيادة ماستر في العمكـ - 1

 .06ص:  كرقمةالاقتصاديةكالتجارية كعمكـ التسيير، جامعة، كمية العمكـ 2022،2023اؿ تسييرالاقتصادية كعمكـ 
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يعتمد عمى بناء نظاـ معمكمات متكاممة لدعـ التحميؿ الرباعي كعمى :نمكذج تحميؿ القكل التنافسية-5
التخطيط الاستراتيجي المنظمة، حيث يسعى إلى تعظيـ نقاط القكل التنظيمية كتقميؿ نقاط الضعؼ كذلؾ 

  .لمسيطرة عمى الفرص البيئية كمكاجية التحديات العالمية كالمحمية

كالذم يعتمد عمى القدرات المالية المؤسسات التحكؿ مف النمكذج الكرقي :نمكذج إدارة الأصكؿ الرقمية-6
إلى النمكذج الرقمي، كليعتمد ىذا النمكذج عمى دراسات جدكل تحميمية أك قياس الاحتياجات الرقمية 

  .المسبقة، كما يخضع ىذا النمكذج لمشكلبت تقادـ الحاسبات كصعكبة تحديث البرمجيات

كالذم يعتمد عمى مجمكعة مف شركات المعمكمات كالاتصالات بدلا مف :نمكذج التحكؿ التدريجي-7
  .شركة كاحدة في إدارة الممفات الرقمية

يعتمد ىذا النمكذج عمى التخطيط الاستراتيجي لممؤسسة كاعتبار : نمكذج التحكؿ الاستراتيجي-8
تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصالات أحد ركائز المركز التنافسي لممؤسسة كمف ثـ يتـ تحديد مركز المؤسسة 

  .في الصناعة المحمية كالعالمية كالثقافة أف المنافسة بالكقت ىي أحد كسائؿ تحقيؽ الأىداؼ

يكشؼ ىذا النمكذج الاستخداـ الفعاؿ لعلبقة المؤسسة بالمتغيرات البيئية : نمكذج التحكؿ الديناميكي-9
ككذلؾ التقدـ المستمر في تكنكلكجيا المعمكمات، فالتفاعؿ كالتكامؿ كالتنسيؽ بيف احتياجات المؤسسة 

  .كتأثيرات البيئة كالتقدـ في تكنكلكجيا المعمكمات ىي أساس ىذا النمكذج

يعتمد ىذا النمكذج عمى تحكؿ مستكل المنظمات لاستقباؿ التحكؿ : نمكذج التطكير التنظيمي-10
لممنظمة الرقمية مف خلبؿ التعميـ كالتدريب التحكيمي بدلا مف فرض حمكؿ جامدة تقمؿ مف فرص 

 1 .النجاح

يعتمد عمى البحث عف الحمكؿ المثالية لتطبيقات تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصالات :نمكذج المثالية-11
لتحكيؿ المنظمة إلى منظمة رقمية كيعتمد ىذا النمكذج في عمميات المحاكاة عمى الاختيار قبؿ التنفيذ 

الفعمي، مع محاكلة ضغط التكاليؼ كالبحث عف أعمى نتائج مثاؿ ذلؾ التخصيص العممي لممكارد الرقمية 
كالقضاء عمى تعاقد كالضياع كالأعطاؿ كالإحلبؿ الدكرم كالضيافة المانعة كالتطكير المستمر في 

  .البرمجيات

                                                           
،مذكرة لنيؿ شيادة الاقتصاديةجيلبلي فقير كسفياف علب، دكر الرقمنة في تحسيف جكدة الخدمات في المؤسسات -1

 ابف خمدكف كالاقتصادية كعمكـ التسيير، جامعة العمكـ التجارية التسيير، كمية عمكـ أعماؿ قسـ إدارة الماستر، تخصص
. 17ص، 2020 2019:تيارت 
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تمجأ بعض المؤسسات إلى مقارنة تكاليؼ التحكؿ لمؤسسة رقمية : نمكذج التكمفة كالمكاسب-12
  .بالمكاسب المتكقعة مف اقتناء منظكمات المعمكمات حيث يتـ الرفض أحيانا في حالة زيادة التكمفة

كيقكـ ىذا النمكذج عمى فمسفة المنظكمات كالرغبة في التحكؿ المتكامؿ : نمكذج التحكيؿ المتكامؿ-13
لى الربط  لجميع الإدارات كمف ثـ تسعى إدارة التكنكلكجيا في المستكيات التنظيمية لبناء المنظمة الرقمية كا 
بيف التغيير في منظكمة الأعماؿ كالتحديث في منظكمة الإدارة الالكتركنية تشمؿ الحاسبات، البرمجيات، 

  .قاعدة البيانات، نظـ المعمكمات كالانترنت

تقكـ بعض المؤسسات اليكـ بالاعتماد عمى شركاء الحاسبات كالبرمجيات : نمكذج التحكيؿ الاستجارة-14
كتحميؿ النظـ في إدارة منظكمة المعمكمات كالاتصالات بيا كتعتمد فمسفة التحكيؿ عمى أف خبرة شركات 

  .التكنكلكجيا كخبرة المستخدـ مف خلبؿ النظـ كتحميؿ المعمكمات التكنكلكجية المتخصصة

يعتمد ىذا النمكذج عمى أىمية الربط الشبكي لتكنكلكجيا : نمكذج تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصالات-15
 .الاتصالات

كالمعمكمات لتحقيؽ الفائدة مف الانترنت لدعـ القرارات كالسياسات كيقكـ عمى أساس المراكز 
دخاؿ التحديث المستمر في منظكمة الاتصالات كالمعمكمات كفؽ اتجاىات المنافسيف  1.التنافسية لمشركاتكا 

متطمبات الرقمنة : المطمب الثاني

دارتيا إلى الشكؿ الرقمي، كىك أمر يحتاج بدكره إلى إمكانيات  تسعى المؤسسات لتحكيؿ أعماليا كا 
: كمتطمبات ينبغي تكفيرىا لمقياـ بعممية التحكؿ الرقمي، كمف أىـ ىذه المتطمبات

نما تحتاج إلى تكاثؼ الكثير مف : القكل البشرية المؤىمة-1 إف عممية الرقمنة لاتيتـ بجيكد فردية كا 
الجيكد مف مختمؼ الأشخاص المسؤكليف داخؿ المؤسسات، ككذا مكظفي مختمؼ الأقساـ داخؿ 

المؤسسة، فكمما كاف المكظفكف مؤىميف كيمتمككف ميارات ككفاءات عالية كاف ذلؾ مساعدا في إتماـ 
. مشاريع الرقمنة بجكدة عالية

إذ لابد مف العمؿ عمى تطكير مختمؼ شبكات الاتصالات بما يتكافؽ : تكفر البنية التحتية للبتصالات-2

مع بيئة التحكؿ التي تستدعي شبكة كاسعة كمستكعبة لمكـ اليائؿ مف الاتصالات دكف إىماؿ التجييزات 

تاحتو للؤفراد كالمؤسسات . التقنية الأخرل مف معدات كأجيزة كحاسبات آلية كمحاكلة تكفيره كا 
                                                           

 17، صمرجع سبق ذكرهجٌلالً فقٌر وسفٌان علا، 1
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تطكير التنظيـ الإدارم كالخدمات كالمعاملبت الحككمية كفؽ تحكؿ تدريجي بإعادة تنظيـ الجكانب -3
إلغاء : كالمحددات الييكمية كمختمؼ الكظائؼ الحككمية بما يجعميا تنسجـ كمبادئ الإدارة الالكتركنية مثلب

. إدارات استحداث إدارات جديدة، تساير التطكر التكنكلكجي

كضع التشريعات القانكنية اللبزمة لتطبيؽ الرقمنة قبؿ التطبيؽ عف طريؽ تحديد الإطار القانكني الذم -4
، كالذم يمكف أف يظير  يقر بالتحكؿ الالكتركني كأثناء التطبيؽ أم تكممة لمنقائص كالفراغ القانكني اللبزـ
في أم مرحمة مف مراحؿ التحكؿ، كيعد التطبيؽ بكضع قكاعد قانكنية ضامنة لأمف المعاملبت الإلكتركنية 

. كتحديد الإجراءات العقابية الخاصة بفئة المتكرطيف في جرائـ الإدارة الإلكتركنية

إذ تمثؿ القيادات الرقمية ككؿ ما يشمؿ الرأس ماؿ الفكرم كالمديركف كالمحممكف لممكارد : صناع المعرفة-5
الالكتركنية عف . المعرفية فدكر صناع المعرفة يكمف في محاكلة خمؽ ثقافة معرفية جديدة داخؿ الإدارة

طريؽ تعبير طرؽ التفكير، كترقية أساليب العمؿ الإدارم كفؽ ما يتمتعكف ب ىبو مف  

 .1خيرات كمعارؼ في مجاؿ المعمكماتية

أشكال الرقمنة : المطمب الثالث

: 2تأخذ الرقمنة عدة أشكاؿ منيا

 تمثؿ مساحة كبيرة مف حيث الاستعماؿ في التخزيف كتشمؿ كلب مف الكتب :الرقمنة في شكل صورة-1
. كالمخطكطات القديمة كخاصة في دراسة القيـ الفنية لا النصية

: كتشمؿ عدة نقاط تدعى بيكاؿ كىي فيما يمي

تمثؿ بايت كاحد بقيمتيف أبيض كأسكد كىي طريقة جد اقتصادية مف :  أبيض وأسود1أحادي بايت - 
ناحية الحفظ كسيمة التطبيؽ عمى الكثائؽ الحديثة كشديدة الكضكح كصعبة في التعامؿ مع الكثائؽ 

. القديمة، التي تعرضت لمرطكبة كالتمؼ لقراءتيا مف طرؼ الماسح الضكئي

يتطمب عدد كبير مف البيكسؿ لمساحة أكبر عمى مستكل الذاكرة كىي :  بايت لصورة مستوى رمادي8- 

. تحفظ الكثائؽ القيمة جدا عكس أحادم البايت
                                                           

. 08صسعيدم،مرجع سبؽ ذكره، ضيؼ الله - 1
ىشاـ بف دادم،عبد القادر معمر سعيداف، رقمنة الخدمة العمكمية كمبدأ قابمية المرفؽ العمكمي لمتكيؼ، مذكرة لنيؿ شيادة 2

 .14، ص 2022-2021 جامعة كرقمة كالعمكـ السياسية كمية الحقكؽ الحقكؽ،ماستر في 
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ىك الآخر يتطمب عدد كبيرا مف البيكسؿ لمساحة كبيرة في الذاكرة، :  بايت أو أكثر لصورة ممونة24- 
، ككؿ لكف (أحمر، أخضر، أزرؽ) بيكاؿ يقابمو في الترميز ثلبثة ألكاف 1إلا أنو يختمؼ عنو ككنو أف كؿ 

. يرمز بعدد معيف مف البنيات، كىذا لنكع حجـ الممفات الكبيرة جدا مقارنة بالنكعيف السابقيف

 يسمح بالبحث داخؿ النص مباشرة مع الكثائؽ الإلكتركنية بكاسطة برمجة :الرقمنة في شكل نص-2
التعرؼ الضكئي عمى الحركؼ بداية مف كثيقة في صكرة مرقمة التي تقكـ بتحكيؿ النقاط المككنة لمصكرة 

. إلى رمكز كعلبمات كحركؼ مع إمكانية تعديؿ كتصحيح الأخطاء

 كيعتمد عمى العرض باستعماؿ الحسابات الرياضية خاصة في مجاؿ :الرقمنة في شكل اتجاهي-3
الرسكـ بكجكد الحاسب الآلي، كبتحكيؿ بشكؿ رقمي إلى شكؿ اتجاىي كىي عممية طكيمة كمكمفة، فمثلب 

PDF يعتبر شكؿ مف أشكاؿ اتجاىي بيدؼ نشر كتبادؿ المعمكمات المقركءة إلكتركنيا، كيشكؿ يحفظ 
: المادة التي يتـ تبادليا كتأخذ الجكانب التالية

.  صغيرة الحجـ يساعد عمى نقميا بسرعة عبر الأنترنتPDF: الحجم المضغوط- 

 لا يعتمد نظاـ تشغيؿ PDFعف طريؽ أم نظاـ تشغيؿ مجانا  PDFيمكف قراءة ممؼ : التوافقية- 
. كاحد

 يحفظ لممستخدـ عمى الجكدة عند قراءتيا، كبتركيز أجزاء مف الصفحة دكف تأثير الحركؼ PDFممفات - 
.  1كدكف تشكيو لشكؿ الصفحة

معيقات الرقمنة : المطمب الرابع

 تعد الرقمنة كليدة الفكر الإدارم الحديث، كمحاكلة تطكيرىا عمى مستكل المنظمة عادة ما يصاحبيا

عدة عراقيؿ تحكؿ دكف تحقيقيا بنجاح، كقد اتجو بعض الباحثيف إلى تصنيفيا إلى جكانب متعددة كما 
: يمي

تكاجو الإدارة في تحكليا مف الأسمكب التقميدم إلى الالكتركني عددا مف : معوقات إدارية وأمنية-1
. المعكقات الإدارية كالأمنية

                                                           
، مذكرة ماجستير، كمية العمكـ الإنسانية (دراسة الكاقع كتطمعات المستقبؿ) سييمة ميرم، المكتبة الرقمية في الجزائر 1

. 84-83، ص 2005كالاجتماعية، جامعة قسنطينة 
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. المعوقات الإدارية: أولا

كما يزاؿ الكثير مف القيادات الإدارية في )كتتمثؿ في غياب الاستراتيجية الفعالة كغمكض المفيكـ 
العديد مف المؤسسات لا يدرككف مفيكـ الحككمة الالكتركنية بصكرة جيدة لذلؾ فإف الأمر يستمزـ إظيار 

. 1(لممفيكـ كتحقيؽ الأرضية الفكرية ليـ

حيث أف غياب التخطيط يشكؿ عائقا : إضافة إلى الافتقار إلى التخطيط كالتدريب المناسبيف- 
رئيسيا أماـ التحكؿ الرقمي، كمف خلبؿ التخطيط السميـ مف البداية إلى النياية كتدريب المكظفيف يمكف 

. تقميؿ فرص الفشؿ كزيادة فرصيـ في النجاح

.  المعوقات الأمنية: ثانيا

 :2تتمثؿ في

. عدـ تكافر برمجيات تحكـ الرقابة عمى الاختراقات المعتمدة- 

تستثمر تحديات أمف المعمكمات نطاقا كاسعا مف العناصر بعضيا في تقني يرتبط بالأنظمة التقنية - 
كالبرامج كالأجيزة المستخدمة كبعضيا الآخر يرتبط بالأفراد كالييئات الإدارية القائمة عمى الإدارات 

. الالكتركنية حكؿ العالـ

إف نقص في المكارد البشرية مع العصر الرقمي يعد معكقا يكاجو المؤسسة ىف : المعوقات البشرية-2
: ممارستيا لتكنكلكجيا الحديثة كتتمثؿ فيما يمي

. ضعؼ الكعي الثقافي بتكنكلكجيا المعمكمات عمى المستكل الاجتماعي كالتنظيمي- 

. قمة برامج التدريب في مجاؿ التقنية المتطكرة في المنظمات- 

. نقص الخبرات لدل المديريف كقمة تقديـ حكافز مادية ليـ- 

ضعؼ المعرفة الكافية بتقنيات الحاسب الآلي، كالرىبة كالخكؼ الذم يمتمكو العامميف بالإدارة عند - 
. استخدامو

                                                           
، 02 كتحسيف أداء جكدة الخدمة في البمديات، مجمة العمكـ الإنسانية، العدد الجعافرة، الرقمنة سياـ سميـ 1

 .800ص 2022الجزائر،
معكقات تطبيؽ الإدارة الالكتركنية في الجامعات الجزائرية، دراسة حالة المركز الجامعي ،  مكيد، جيلبلي بكزكرمعمى2

. 229 ص  سنة،ف، بدك2، العدد 19بتيسمسيمت، مجمة الحقكؽ كالعمكـ الإنسانية، المجمد 
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. قمة تشجيع المسؤكليف للؤفراد عمى التعمـ الذاتي لمبرامج كتطبيقات الإدارة الالكتركنية كتقنية المعمكمات- 

تصكر نظرة المكظفيف كالعماؿ الإدارييف في المنظمات إلى المشركعات التقنية كالحاسب عامة عمى - 
. رؤية ما تكمفو ىذه المشركعات مف نفقات دكف النظر إلى إيجابيات ىا كفكائدىا

إذ أف إقامة مثؿ ىذا المشركع تحمؿ في طياتيا الكثير مف المتغيرات عمى مستكل : مقاكمة التغيير- 
عادة تكزيع المياـ كالصلبحيات مما يستمزـ تغييرا في القيادات الإدارية  المنظمات كالأقساـ كالشعب، كا 

. كالمراكز الكظيفية كقد ينجـ عف ذلؾ في أغمب الأحياف مقاكمة لمتغيير مف قبؿ المديريف كالمكظفيف

. تنامي شعكر بعض المديريف كذكم السمطة بأف ىذا التغيير يشكؿ تيديدا- 

مقاكمة العامميف لمتغيير كشعكرىـ أنو لف يككف ليـ مقاعد في الإدارة الجديدة أك أف حضكرىـ عمى - 
 .الاقؿ سيككف ىاشميا

خكؼ بعض المكظفيف كخاصة القدامى مف فشؿ تجربتيـ في التعامؿ مع كؿ جديد كذلؾ ضعؼ - 
مياراتيـ المغكية كخاصة الانجميزية، مما يؤثر مشركع الإدارة الالكتركنية حتى تتمكف المؤسسات مف إعادة 

. تأىيؿ ىؤلاء الأفراد أك استبداليـ

خكؼ المتعامميف مف أثر السمبيات التقنية الحديثة عمى مصالحيـ كما يترتب عمييا مف تقميص العمالة - 
. 1كانخفاض الحكافز

. 2كتتمثؿ فيما يمي: المعوقات المالية-3

. تكمفة استخداـ الشبكة العالمية للؤنترنيت- 

قمة المكارد المالية المخصصة لمبنية التحتية اللبزمة لتطبيؽ الإدارة الالكتركنية كخاصة إنشاء الشبكات - 
. كتطكير الأجيزة

. قمة المكارد المتاحة لدل الإدارات العميا- 

. قمة تكفير المخصصات المالية التي تحتاج إلييا عمميات التدريب كالتأىيؿ مف أجؿ تطبيؽ الرقمنة- 

                                                           
،اؿ صبراتوةالآداب، جامعالفحكاتش معكقات تطبيؽ الإدارة الإلكتركنية في كمية الآداب،مجمة كمية ، سامر عبد السلبـ1

 .174،175 ، ص29العدد: ليبيا،29عدد
. 176المرجع، ص نفس 2
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. تكجيو التمكيؿ نحك الأمكر الأكثر إلحاحا- 

. نقص المكارد المالية لممؤسسات- 

. ضعؼ نظاـ الحكافز المادية لممكظفيف في العمؿ الالكتركني- 

. عدـ القياـ بدراسة الجدكل مف الناحية الاقتصادية لمتطمبات تطبيؽ الرقمنة كتجييزاتيا- 

:  التحديات التقنية-4

: كتتمثؿ ىذه التحديات في

. صعكبات كمشاكؿ تشغيؿ الحاسب الآلي في بعض البيئات المؤسساتية- 

. ندرة كجكد مكاصفات كمعايير مكحدة للؤجيزة المستخدمة حتى داخؿ المؤسسة الكاحدة- 

. تقادـ أجيزة كبرامج الحاسب الآلي المستخدمة في البيئة التعميمية- 

. ضعؼ البنية التحتية لشبكات الاتصاؿ في بعض المناطؽ كالكثير مف المؤسسات- 

. ضعؼ قطاع التقنيات الحديثة في الدكؿ النامية- 

. ندرة اتباع الطرؽ العممية لتحديد الاحتياجات اللبزمة لمختمؼ الكحدات كالتجييزات للئدارة الالكتركنية- 

. قمة حكافز المبرمجيف الفنييف كنقص البرامج بالتحكؿ إلى الرقمنة- 

. 1قمة الدكرات التي تكاكب التقنيات الحديثة- 

 

 الرقمنة في الجزائر عواق: الخامسالمطمب

تعتبر الرقمنة مف بيف التحكلات الجكىرية التي يشيدىا العالـ اليكـ،لما ليا مف دكر فعاؿ في إعادة تشكيؿ 
ك قد ادركت الجزائر .طرؽ العمؿ ك أساليب تقديـ الخدمات داخؿ مختمؼ المؤسسات العمكمية ك الخاصة

مف مطمع الألفية الثالثة أىمية التحكؿ الرقمي كخيار إستراتيجي لمنيكض بالرقمنة ك تحقيؽ التنمية 
 . الراىنةالاقتصاديةالمستدامة خاصة في ظؿ التحديات 

                                                           
. 177، ص مرجع سبؽ ذكرهسامر عبد السلبـ، 1
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عممت الجزائر عمى تجسيد الرقمنة مف خلبؿ إطلبؽ عدة برامج ك مشاريع :جيكد الدكلة في ترسيخ الرقمنة
تيدؼ إلى إتماـ الإجراءات الإدارية ك تحسيف جكدة الخدمة العمكمية ،كمف أبرز ىذه الجيكد رقمنة 
 (¹).الخدمات ك تسييؿ المياـ ك التقميؿ مف الإنتظار ك الطكابير ك تكبد العناء لمكصكؿ إلى الككالات

 

أسيمت ىذه الجيكد في تبسيط بعض الإجراءات ك تقميص الممارسات البيركقراطية :المكاسب المحققة1-
التي كانت تثقؿ كاىؿ المكاطف ك الإدارة عمى حد سكاء ،كما ساعدت الرقمنة في تعزيز الشفافية محاربة 

كتشير الدراسات اف الرقمنة ساعدت .بعض اشكاؿ الفساد الإدارم مف خلبؿ تتبع مسار المعاملبت بدقة
 (²).خلبؿ جائحة ككركنا في ضماف استمرارية الخدمات عف بعد

 الإنجازات المسجمة ،إلا اف مسار الرقمنة في الجزائر ما يزاؿ يكاجو تحديات ـ رغ:العراقيلالتحديات و 2-
 كبيرة في تغطية شبكات الانترنت خاصة في تتفاكتا ضعؼ البنية التحتية الرقمية،اذ تسجؿ معقدة أكليا

. المناطؽ الداخمية ك الجنكبية ،مما يعيؽ المكاطنيف مف الاستفادة الكاممة مف الخدمات الالكتركنية

كما اف نقص الكفاءات المتخصصة في تسيير المشاريع الرقمية يشكؿ عائؽ اماـ استدامة ىذه المشاريع 
 (³).كتطكرييا

كضعت الجزائر خطة كطنية لمتحكؿ الرقمي .لمكاجية ىذه العقبات :الإصلاحات و الآفاق المستقبمية3-
كتطكير .ترتكز عمى جممة مف الاىداؼ ،أىميا تكسيع شبكة الالياؼ البصرية ك تحسيف سرعة الإنترنت

إلى جانب ذلؾ تعمؿ السمطات عمى تعزيز الشراكات .الأطر التشريعية ك القانكنية المنظمة لمعمؿ الرقمي
 .مع الشركات العالمية الرائدة في تقنيات المعمكمات ك الاتصالات لنقؿ الخبرات ك التكنكلكجيا

 

خديجة حجاج ،زليخة أمزيمي،رقمنة الخدمة العمكمية في ظؿ جائحة ككركنا ،مذكرة لنيؿ شيادة الماستر في الحقكؽ،كمية الحقكؽ ك العمكـ .(1)
. 30،ص2022,2021السياسية ،جامعة قالمة،

ضيؼ الله سعيدم،دكرالرقمنة في تحسيف الخدمة العمكمية في ظؿ جائحة ككركنا ،مذكرة لنيؿ شيادة الماستر تخصص إدارة اعماؿ ،كمية العمكـ .(2)
 .40،ص2022،2023الاقتصادية ك التجارية ك عمكـ التسيير ،جامعة الجزائر 

 .54ص2022،2عبد القادر بف عيسى ،إشكالية التحكؿ الرقمي في الجزائر التحديات ك الفرص،مجمة الاقتصاد ك التنمية المستدامة ،العدد .(3)
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مدخل الى الرقمنة: الثانًالفصل 2  

 

: خلاصة الفصل الثاني

 تعد الرقمنة مف أىـ العكامؿ التي أحدثت ثكرة حقيقية في عالـ الإدارة مف خلبؿ إدخاؿ تكنكلكجيا 
المعمكمات كالاتصالات، كتنمية السمكؾ الإبداعي كالتحكـ التكنكلكجي لممكظفيف، مما يسيـ مف دعـ 

كمساندة لأجؿ تبسيط الإجراءات الإدارية كتسريع عممية منع القرار بأسرع كقت كأقؿ تكمفة كتمكيف الإدارة 
مف التخطيط بكفاءة كقابمية، فالرقمنة يمكف أف تشمؿ كلب مف الاتصالات الداخمية كالخارجية لأم مؤسسة 

كاليدؼ مف ذلؾ ىك إدخاؿ الشفافية الكاممة كتقديـ جكدة خدمات كفؽ معايير فنية كتقنية عالية تكاكب 
. العصر
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اللصج الكالل  
 ااقتصاديل في ظج  الحؤوسااوتدذ اللدماا في  

 الرقحنل
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  الاقتصادٌة فً ظل الرقمنةالمؤسساتجودة الخدمات فً : الفصل الثالث 3

 

: تمهيد

تعد جكدة الخدمات أحد أبرز المؤشرات التي تعتمد عمييا المؤسسات الاقتصادية الحديثة لتعزيز 
تنافسيتيا كاستدامة كجكدىا في بيئة الأعماؿ المتغيرة، ففي ظؿ تزايد متطمبات الزبائف كارتفاع مستكيات 
الكعي الاستيلبكي، أصبحت جكدة الخدمة عاملب حاسما في بناء صكرة المؤسسة، كسب رضا العملبء، 
كتحقيؽ الكلاء عمى المدل الطكيؿ، كلـ تعد المؤسسات تقاس فقط بقدرتيا عمى تقديـ المنتج أك الخدمة، 

بؿ بمدل قدرتيا عمى تمبية تكقعات الزبائف كتجاكزىا مف حيث الاداء كالكفاءة الاستجابة كالاىتماـ 
بالتفاصيؿ، كعميو أصبح مف الضركرم تبني سياسات كاستراتيجيات فعالة لإدارة الجكدة مع التركيز عمى 

التحسيف المستمر، تدريب المكارد البشرية، كقياس الأداء مف منظكر الزبكف، ييدؼ ىذا الفصؿ إلى تسميط 
الضكء عمى مفيكـ المؤسسة الاقتصادية، خصائصيا ، كظائفيا، كأىدافيا، إضافة إلى مفيكـ جكدة 

. الخدمات ، أىميتيا كأبعادىا مع التطرؽ إلى جكدة الخدمات الالكتركنية كخصائصيا

  



 

41 
 

  الاقتصادٌة فً ظل الرقمنةالمؤسساتجودة الخدمات فً : الفصل الثالث 3

 ماهية المؤسسات الاقتصادية: المبحث الأول

تعتبر المؤسسات الاقتصادية أحد الفاعميف الرئيسييف في المنظكمة الاقتصادية لمدكلة إذ تضطمع 
بأدكار استراتيجية في إدارة المكارد، تكجيو النشاط الاقتصادم كتحقيؽ الأىداؼ التنمكية كالاجتماعية 

كتكتسي دراسة المؤسسات الاقتصادية أىمية بالغة لفيـ طبيعتيا القانكنية كالاقتصادية، أنماط تسييرىا، 
. كمساىمتيا في تحقيؽ التكازنات الكبرل للبقتصاد الكطني، لاسيما في ظؿ التحديات المرتبطة بالكفاءة

 مفهوم المؤسسة الاقتصادية: المطمب الاول

المؤسسة الاقتصادية بأنيا شكؿ إنتاج بكاسطتو تدمج أسعار "français Perreux "يعرؼ بيرد
مختمؼ عكامؿ الإنتاج المقدمة مف طرؼ أعكاف متميزيف عف مالؾ المؤسسة بيدؼ بيع ساعة أك خدمات 

  1.في السكؽ مف أجؿ الحصكؿ عمى دخؿ نقدم ينتج عف الفرؽ بيف سمسمتيف مف الأسعار

إف المؤسسة تعني كؿ شكؿ تنظيـ اقتصادم مستقر : "حيث يقكؿM. Elberton كما يعرفيا لبتركف-
  2.ماليا كيقترح نفسو لإنتاج سمع أك خدمات لمسكؽ

عمكما، يشير مفيكـ المؤسسة الاقتصادية إلى ذلؾ الشكؿ التنظيمي المقر قانكنيا كالقائـ عمى 
تسخير مجمكعة مف المكاد الإنتاجية المتمثمة بالعنصر البشرم كالممتمكات المادية لخمؼ بيئة إنتاجية 
جراءات معينة تتلبءـ مع مكاف تكاجد  منظمة كيد المجتمع بالسمع، كتقدـ لو الخدمات كفؽ ضكابط كا 

  .المؤسسة حجميا كنكع النشاط الذم تقكـ بو

كبصيغة أخرل، تعرؼ المؤسسة الاقتصادية عمى أنيا مجمكعة مف الأفراد يعممكف عمى تحكيؿ 
المدخلبت إلى مخرجات، أك ككنيا منظمة تنسؽ بيف رأس الماؿ كالكفاءات الأخرل، كيتمثؿ مدخميا في 
تحقيؽ أكبر عائد ممكف مف رأس الماؿ المستثمر، فدار في أغمب الأحياف مف قبؿ فريؽ إدارم يمتمؾ 

درجة معينة مف الاستقلبلية في تحديد استراتيجيتيا كتنسيؽ نشاطاتيا المختمفة في تقديـ سمع كخدمات في 
  3.بيئة محددة

 

                                                           
1-Fernand Borne، organisation de entreprises-Ed franche، paris, 1966، p6. 
2 -Le breton M. dans IA corruptibilité supérieure éd Del et Cie, paris, 1974, p29. 

 .73.74، ص1ط، 1975 المعارؼ،دار: الاجتماعيةكدراسة التقييـ، مصرأسيد الحسيني،النظرية -3
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  الاقتصادٌة فً ظل الرقمنةالمؤسساتجودة الخدمات فً : الفصل الثالث 3

 خصائص المؤسسة الاقتصادية: المطمب الثاني

تتصؼ المؤسسة الاقتصادية بخصائص سكاء كانت في المجاؿ الإنتاجي أك القانكني أك التنظيمي 
 1:نمخصيافيما يمي

المؤسسة شخصية قانكنية مستقمة مف حيث امتلبكيا لحقكؽ كصلبحيات أك مف حيث كاجباتيا -1
  .كمسؤكلياتيا

  .القدرة عمى إنتاج أك آدا الكظيفة التي كجدت مف أجميا-2

المؤسسة قادرة عمى البقاء بما يكفؿ ليا مف تمكيؿ كاؼ كظركؼ سياسية مكاتية كعمالة كافية كقادرة -3
  .عمى تكييؼ نفسيا مع الظركؼ المتغيرة

التحديد الكاضح للؤىداؼ كالسياسات كالبرامج كأساليب العمؿ فكؿ مؤسسة تضع أىداؼ معينة تسعى -4
  ...إلى تحقيقيا، أىداؼ كمية كنكعية بالنسبة للئنتاج، تحقيؽ رقـ أعماؿ معيف

ما عف طريؽ -5 ضماف المكارد المالية لكي تستمر عممياتيا كيككف ذلؾ إما عف طريؽ الاعتمادات كا 
  .الإيرادات الكمية، أك عف طريؽ القركض أك الجمع بيف ىذه العناصر كميا أك بعضيا حسب الظركؼ

لابد أف تككف المؤسسة مكاتية لمبيئة التي كجدت فييا كتستجيب ليذه البيئة، فالمؤسسة لا تكجد منعزلة -6
فإذا كانت ظركؼ البيئة مكاتية فإنيا تستطيع أداء ميمتيا في أحسف الظركؼ أما إذا كانت معاكسة 

  .فإنيما يمكف أف تعرقؿ عممياتيا المكجكدة كتفسد أىدافو

المؤسسة كحدة اقتصادية أساسية في المجتمع الاقتصادم، فبالإضافة إلى مساىمتيا في الإنتاج كنمك -7
 الدخؿ الكطني، فيي مصدر رزؽ لمكثير مف الأفراد

يجب أف يشمؿ مصطمح مؤسسة بالضركرة عمى فكرة زكاؿ المؤسسة إذا أضعؼ مبرر كجكدىا أك -8
  .تضالت كفاءتيا

أهداف المؤسسة الاقتصادية : المطمب الثالث

 إف أسباب المؤسسات الاقتصادية سكاء كانت عمكمية منيا أك خاصة، يسعكف كراء إنشائيـ

                                                           
. 25-26ص، 2ط، 2007 المطبكعات الجامعية بف عكنكف ،ديكاف: اقتصادالمؤسسة، الجزائرعمكر صخرم،-1
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  الاقتصادٌة فً ظل الرقمنةالمؤسساتجودة الخدمات فً : الفصل الثالث 3

المؤسسة إلى تحقيؽ جممة مف الأىداؼ، كالتي تختمؼ كتتعدد باختلبؼ أصحاب كطبيعة كميداف نشاط 
  1:ىذه المؤسسات كحجميا كيمكف تمخيص ىذه الأىداؼ في النقاط التالية

  :تتمثؿ الأىداؼ الاقتصادية التي تسعى لتحقيقيا في: الأىداؼ الاقتصادية-1

إف استقرار المؤسسة في الكجكد ثـ نمكىا كتكسعيا لا يمكف أف يتحقؽ إلا مف : تحقيؽ الربح-
تحقيؽ حد أدنى مف الأرباح يضمف ليا تجديد كتطكير تجييزات كمستمزمات النشاط، كىذا ما يجميا قادرة 

  .عمى الصمكد أماـ المؤسسات الأخرل

حتى تقكـ المؤسسة بتحقيؽ ما تريده عمييا أـ تقكـ بإنتاج كبيع المنتجات التي : تحقيؽ متطمبات المجتمع-
  .تغطي طمبات المجتمع المكجكدة بو سكاء عمى المستكل المحمي أك الدكلي

يتـ ذلؾ عف طريؽ الاستعماؿ الرشيد لعكامؿ الإنتاج كرفع إنتاجيا بكاسطة التخطيط : عقمنة الإنتاج-
الجيد لمختمؼ نشاطاتيا كمراقبة تنفيذ نتائج ىذه الخطة، كىذا تفاديا لمكقكع في مشاكؿ اقتصادية بمصمحة 

  .المؤسسة كالمجتمع عمى حد سكاء

  .كالتي تشمؿ: الأىداؼ الاجتماعية-2

يعد الأجر حقا مشركعا لكؿ العامميف في المؤسسة، كىك : ضماف مستكل مقبكؿ مف الأجكر -
  .يتراكح بيف الارتفاع كالانخفاض حسب طبيعة المؤسسات كالنظاـ الاقتصادم

تقكـ المؤسسة بتأثير عمى العادات الاستيلبكية كذلؾ بتقديـ منتجات جديدة أك : إقامة أنماط استيلبكية-
  .عف طريؽ الإعلبف بصفة عامة

ما يميز الأفراد داخؿ المؤسسة ىك اختلبفيـ في مستكياتيـ : تنظيـ كتماسؾ الأفراد داخؿ المؤسسة-
العممية كانتماءاتيـ الاجتماعية كالسياسية، كىذا الاختلبؼ يؤدم إلى التنافر كالتضارب مع العماؿ، لذلؾ 
تقكـ المؤسسة عمى تأطير العلبقات كتكفير جك مف التفاىـ كالاتحاد مف أجؿ تحقيؽ نفس الأىداؼ كىذا 

  .يككف في مصمحة المؤسسة

كىذا يككف عف طريؽ تحسيف كعقمنة الاستيلبؾ مف خلبؿ تنكيع : تحسيف مستكل معيشة المجتمع-
  .كتحسيف الإنتاج كتكفير إمكانيات مالية كمادية لمعماؿ مف جية كالمؤسسة مف جية أخرل

                                                           
. 30صطبعة،ف، دك2008،كالتكزيع الفجر لمنشر ردا: لممؤسسة، مصر الحديث قبرة، التنظيـإسماعيؿ -1
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  الاقتصادٌة فً ظل الرقمنةالمؤسساتجودة الخدمات فً : الفصل الثالث 3

كذلؾ مف خلبؿ ضماف التأميف الصحي، كالتأميف ضد حكادث العمؿ، : تكفير التأمينات كالمرافؽ لمعماؿ-
  .التقاعد، بالإضافة إلى تكفير التعاكنيات الاستيلبكية

  :حيث ترتبط ىذه الأىداؼ بالجانب النفسي كالترفييي لمعماؿ كمنيا: الأىداؼ الثقافية كالرياضية-3

حيث يخضع العماؿ الجدد )تكفير الكسائؿ الترفييية كالثقافية، تدريب العماؿ الجدد كركمة القدامى 
  .(كالقدامى غالبا إلى تككيف يمكنيـ مف مكاكبة التطكر التكنكلكجي الكبير الذم تشيده مختمؼ المجالات

تسعى المؤسسة جاىدة لمتحكـ في التكنكلكجيا الحديثة كالمتطكرة بغية مكاكبة : الأىداؼ التكنكلكجية-4
التطكرات المتسارعة الحاصمة خاصة في المجاؿ تكنكلكجيا الإعلبـ كالاتصاؿ كذلؾ بتكفير إدارة خاصة 

 1.تعمؿ عمى كافة الكسائؿ كالطرؽ كالأنشطة داخؿ المؤسسة

 وظائف المؤسسة الاقتصادية: المطمب الرابع 

تتمقى المؤسسة الاقتصادية مكاد أكلية، طاقة معمكمات مف المحيط كتتمثؿ ىذه العناصر مدخلبت 
فتجرم عمييا تحكيلبت معينة لتصبح لدينا مخرجات تككف في شكؿ منتجات مادية كخدمات لمسمع 

كخدمات تباع في السكؽ مقابؿ ربح مادم تستغميا المؤسسة مرة أخرل لتحصؿ بكاسطتيا عمى مدخلبت 
أخرل كىكذا تستمر الدكرة الإنتاجية، فنلبحظ أف الناتج الذم يعرض في الأخير عمى المحيط ىك محصمة 

  :نشاطات عديدة كمنظمة يمكف تطبيقيا كما يمي

كىي الكظيفة الفنية الأساسية في المؤسسة التي تيتـ بتكليد عناصر الإنتاج المتكاجدة : كظيفة الإنتاج-1
لخمؽ السمع كالخدمات المتنكعة بكؿ ما يعنيو ذلؾ مف تنظيـ، كحؿ لممشاكؿ كاتخاذ القرارات ككضع 

  .سياسات تكصؿ إلى الأىداؼ المرسكمة بأقؿ تكمفة كبأقصى ربح ممكف

كىي الكظيفة التي تمي الإنتاج، حيث تساعد المؤسسة عمى تسكيؽ منتجاتيا كتتكلى : كظيفة التسكيؽ-2
عرضيا عمى المستيمؾ، اجتذابو كترغيبو في الشراء عف طريؽ القرارات الأساسية اللبزمة مف حيث 

الأسعار كالمكاصفات، فيي مجمكعة العمميات المتعمقة بأعماؿ البيع، النقؿ، التخزيف، التنميط كتحمؿ 
المخاطر كالتسعير، كالحصكؿ عمى المعمكمات التسكيقية كالإعلبف كالتركيج، ككؿ ما يؤدم إلى استرداد 

                                                           
 .31، صمرجع سبق ذكرهإسماعٌل قبرة، 1
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الأمكاؿ التي صرفت بالإضافة إلى تكفير عائد معقكؿ يعكض عما أخفؽ كيمكف لممؤسسة مف الاستمرار 
  1.كالتكسع

كىي الكظيفة التي تسمع بتعبئة كؿ قدرات المؤسسة عمى جميع المستكيات مف أجؿ : الكظيفة الإدارية-3
ذا استطاعت الإدارة أف تصؿ إلى المستكل المطمكب مف التنظيـ، يعني ىذا  تحقيؽ الأىداؼ العامة، كا 

أنيا قد كفرت لممؤسسة فرص النجاح المكجكدة، حيث أف التنظيـ ىك عبارة عف تحديد كتكزيع لممسؤكلية 
التي يتـ بيا تكزيع نشاط المؤسسة عمى الأفراد العامميف بيا، سكاء كانكا منفذيف أك مشرفيف، كتحديد 

  .2العلبقة بيف ىؤلاء الأفراد بناء عمى ىذه المسؤكليات

تعمؿ ىذه الكظيفة عمى تسيير المكارد البشرية بما تعمؿ عمى اجتذاب العماؿ : الكظيفة الاجتماعية-4
الأكفاء، كمف ثـ كضع السياسات الكفيمة بترقيتيـ كتطكيرىـ، كزيادة ارتباطيـ الكثيؽ بالمؤسسة كانضباطيـ 

  .في العمؿ لاسيما كضعيتيـ كعلبقتيـ فيما بينيـ كبيف رؤسائيـ

تعبر عف أكجو النشاط الإدارم لممؤسسات المتعمقة بتنظيـ حركة الأمكاؿ، إذ يقـ عمى : الكظيفة المالية-5
عاتؽ ىذه الكظيفة تكليد المعمكمات المالية كالتكميفية اللبزمة لأغراض التخطيط كالرقابة بالنسبة لمختمؼ 

العمميات كالأنشطة، ككذا تمخيص المعاملبت المالية كالتجارية عمى اختلبؼ أنكاعيا بكيفية تناسب 
المعنييف باستعماليا سكاء كانكا مف داخؿ المؤسسات أك خارجيا كبعبارة أخرل تتمثؿ الكظيفة المالية في 

المياـ كالعمميات التي تسعى في مجمكعيا إلى البحث عف الأمكاؿ بالكميات المناسبة كالتكمفة الملبئمة في 
الكقت المناسب، كالعمؿ عمى إنفاقيا بطريقة عقلبنية لتحقيؽ أغراض المؤسسة التي تصبكا إلييا، الشيء 

  3.الذم يعكس مدل أىمية ىذه الكظيفة بالنسبة لمكظائؼ الأخرل

جودة الخدمات وأثرالرقمنة في تطويرها : المبحث الثاني

نتاج الخدمة كتسكيقيا، كعمكما فإف استمرارية المؤسسات  لجكدة الخدمات دكر أساسي في تصميـ كا 
في أداء نشاطيا بشكؿ جيد كضماف نمكىا كتطكرىا مرىكف إلى حد كبير بمدل قدرتيا عمى جمب أكبر 

. قدر مف التعاملبت كتمبية حاجات كرغبات العملبء، كيتكقؼ ذلؾ عمى مستكل جكدة الخدمة المقدمة

                                                           
 لنيؿ شيادة ة، مذكر(كالطرقاتدراسة حالة الأشغاؿ العمكمية )البنؾ أحلبـ جني،تقييـ المؤسسة مف كجية نظر -1

. 15، بدكف طبعة، ص2007: 2الاقتصادية، جامعةاؿ جزائرماجستير،تخصص إدارة أعماؿ،كمية العمكـ 
. 03ص، 1ط، 1999كالنشر ، لمطباعة فالبيا: المصرفية،مصرعكض بدير الحداد،تسكيؽ الخدمات -2
 .65صطبعة، ف، بدك1974عدناف كركك،التخطيط العممي،جامعة حمب سكريا،مؤسسة الأماني الجامعية، -3
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 مفهوم جودة الخدمات: المطمب الاول

تتعدد التعريفات بالنسبة لجكدة الخدمات كذلؾ لاختلبؼ حاجات كتكقعات الزبائف عند البحث عف 
جكدة الخدمة المطمكبة ككذلؾ الاختلبؼ في الحكـ عمى جكدة الخدمة المطمكبة ككذلؾ الاختلبؼ في 

  :الحكـ عمى جكدة الخدمة فيي تختمؼ مف زبكف إلى آخر كليا عدة تعريفات مف بينيا

جكدة الخدمة ىي جكدة الخدمات المقدمة سكاء كانت متكقعة أك مدركة أم التي يتكقعيا الزبائف أك -
يدرككنيا في الكاقع الفعمي، كىي محددة الشيء الرئيسي لرضا الزبكف أك عدـ رضاه، حيث يعتبر في نفس 

  1.الكقت مف الأكلكيات الرئيسية التي تزيد تعزيز مستكل الجكدة في خدماتيا

، أم يقصد بيا في ىذا التعريؼ بأف 2كتعرؼ جكدة الخدمة عمى أنيا التفكؽ عمى تكقعات الزبكف-
المؤسسة تتفكؽ في خدماتيا التي تؤدييا فعميا عمى مستكل التكقعات التي يحمميا الزبكف اتجاه ىذه 

  .الخدمات

كتعرؼ أيضا بأنيا تقديـ نكعية عالية كبشكؿ مستمر كبصكرة تفكؽ قدرة المنافسيف الآخريف كانخفاض -
  3.نسبة الشكاكل

مف خلبؿ التعريفات السابقة تتفؽ عمى جكدة الخدمات ىي مدل قدرة المنظمة عمى إنتاج كتقديـ 
  .خدمة استثنائية مميزة تقترب مف الكماؿ لتمبي احتياجات الزبكف بما يتناسب مع الأىداؼ المنشكدة

 أهمية وأبعاد جودة الخدمات: المطمب الثاني

  أهمية جودة الخدمات: أولا

لجكدة الخدمات أىمية كبيرة بالنسبة لممؤسسات كذلؾ مف أجؿ تحقيؽ النجاح كالاستقرار فإف عمى 
الزبكف كالمكظفيف أف يتفاعمكف معا مف أجؿ خمؽ الخدمة كتقديميا عمى أعمى مستكل، كعمى المؤسسات 

 4:الاىتماـ بالمكظفيف كالزبائف معا، لذلؾ تكمف أىمية الجكدة في تقديـ الخدمة فيما يمي

                                                           
. 143ص، 1ط، 2001،كالتكزيع الثقافة لمنشر دار:  عماف الجكدة الشاممة،الدراركة، إدارةمأمكف -1
. 35ص، 1ط، 1990 الحرير ،كنشر مكتبةترجمة :  كيميامز،أساسيات إدارة الجكدة الشاممة،مصرؿريتشارد-2
. 215ص، 1ط، 2002،كالتكزيعدار الميسر لمنشر :،الأردفكخدمة العمماء الجكدة نضير، إدارةكاظـ محمكد - 3
. 151صمرجع سبؽ ذكره، مأمكف الدرادكة، -4
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لقد ازداد عدد المؤسسات التي تقكـ بتقديـ الخدمات فمثلب نصؼ المؤسسات : نمك مجاؿ الخدمة-1
الأمريكية يتعمؽ نشاطيا بتقديـ الخدمات إلى جانب ذلؾ فالمؤسسات الخدماتية مازالت في نمك متزايد 

  .كمستمر

إف تزايد عدد المؤسسات يؤدم إلى كجكد المنافسة الشديدة بينيا لذلؾ فإف الاعتماد : ازدياد المنافسة-2
  .عمى جكدة الخدمة سكؼ يعطي ليذه المؤسسات مزايا تنافسية عديدة

أصبحت المؤسسات في الكقت الحالي تركز عمى تكسيع حصتيا : المدلكؿ الاقتصادم لجكدة الخدمة-3
لذلؾ لا يجب عمى المؤسسات السعي مف أجؿ جذب زبائف جدد، كلكف يجب كذلؾ المحافظة عمى الزبائف 

 .الحالييف كلتحبيب ذلؾ لابد مف الاىتماـ أكثر بمستكل جكدة الخدمة

إف الزبائف يريدكف معاممة جيدة كلا يحبذكف التعامؿ مع المؤسسات التي تركز عمى : فيـ الزبكف-4
الخدمة، فلب يكفي تقديـ الخدمة ذات جكدة كسعر معقكؿ دكف تكفير المعاممة الجيدة كالفيـ الأكبر 

  .لمزبكف

 أبعاد جودة الخدمات: ثانيا

  1: أبعاد أساسية لجكدة الخدمات كالتي تتمثؿ في5" بيرم كبارازبكىاتكزيتاىؿ"قدـ كؿ مف 

كتشمؿ جميع الأدلة كالتسييلبت المادية كالمعدات المرتبطة بالخدمة المقدمة مثؿ الأجيزة : المممكسية-
 2 .كالمعدات المستخدمة في أدائيا كالعامميف بالمؤسسة

كتعيف قدرة المزكد عمى إنجاز كتقديـ الخدمة حسب كعده كبشكؿ دقيؽ مف حيث الكقت : الاعتمادية-
  .كالإنجاز أم تقديـ الخدمة في كقتيا المحدد كتقديـ معمكمات كخدمات صحيحة كدقيقة

كيتضمف ىذا البعد أربعة متغيرات تقيس اىتماـ المؤسسة بإعلبـ زبائنيا بكقت تأدية الخدمة : الاستجابة-
كحرص مكظفييا عمى تقديـ الخدمات الفكرية ليـ، كالرغبة الدائمة لمكظفييا في معاكنتيـ كعدـ انشغاؿ 

  .المكظفيف عف الاستجابة الفكرية لطمباتيـ
                                                           

 الأصيؿ للؤبحاث ة، مجؿ(دراسة عينة مف زبائف بريد الجزائر لكلاية الأغكاط)الخدمة، ياسيف عطاء الله،تقييـ جكدة -1
. 358ص، 2018 :ر، الجزائ1الاقتصاديةكالإدارية، اؿ عدد

دراسة لعينة مف عملبء بنؾ الفلبحة )العملبء،  عمى رضا كجكدة العلبقة جكدة الخدمة البنكية مكيزة، علبقةأحمد بف -2
الاقتصاديةكالعمكـ التجاريةكعمكـ  العمكـ الاقتصاديةكعمكـ التسيير، كمية العمكـ مجمة. ( لكلاية الأغكاطكالتنمية الريفية

. 300ص، 2016:ر، الجزائ16التسيير، اؿ عدد
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كيظير مف خلبؿ ميارة المكظفيف في ممارستيـ لأداء مياميـ، الأمر الذم يغرس الثقة : (الثقة)الأماف -
  1.بأف الخدمة تخمك مف الخطأ، الخطر أك الشؾ، مما يكلد الاطمئناف النفسي كالمادم لمزبائف

  2.يشير ىذا البعد إلى الأدب كالاحتراـ كالمكدة عند التعامؿ مع المستفيد: التعاطؼ-

 جودة الخدمات الالكترونية وخصائصها: المطمب الثالث

تعرؼ جكدة الخدمة الإلكتركنية في إطارىا الكاسع عمى أنيا تنطكم عمى تقديـ خدمة عبر كسائؿ 
كشبكات الكتركنية مثؿ الانترنت كيتضمف ىذا القصكر ليس فقط الخدمات التي اعتادت مؤسسات الخدمة 
التقميدية عمى تقديميا، إنما إنيا تمؾ الخدمات المقدمة مف قبؿ الصناعييف ممف يعتمد فجاءىـ عمى جكدة 
ىذه الخدمات، كعميو فإف مفيكـ الخدمة الالكتركنية كاسع في إطاره كليقتصر عمى مزكدم الخدمات فقط، 
كتأسيسا عمى ما تقدـ فإف مفيكـ الخدمة الالكتركنية يركز لدرجة الأساس عمى العميؿ كأنو بعبارات أخرل 

  3.ىك مفيكـ مكجو لمعميؿ أساسا

كما تعرؼ الخدمة الالكتركنية عمى أنيا تمؾ الخدمات التي تقدـ مف خلبؿ الاتصاؿ الالكتركني بيف -
  4.مقدـ الخدمة كالمستفيد منيا

كتعرؼ أيضا عمى أنيا عبارة عف أفعاؿ كجيكد كأداء ينقؿ باستخداـ تكنكلكجيا المعمكمات، كيشمؿ -
  5.خدمات البيع، خدمة الزبائف كخدمة التكصيؿ

تعتبر جكدة الخدمات الالكتركنية مف العكامؿ الأساسية في نجاح المؤسسات التي تقدـ خدمات عبر -
  .1الانترنت، حيث يعتمد نجاح ىذه الخدمات عمى عدة خصائص تميزىا عف الخدمات التقميدية

                                                           
مجمة المنتدل . الجزائراتصالاتدراسة حالة مؤسسة ) تبني المزيج التسكيقي عمى جكدة الخدمة أكرباج، أثرسعيد -1

 .23ص، 2021:الجمفة، الجزائرة، جامع1، اؿ عدد(كالأبحاث الاقتصاديةلمدراسات 
حالة تجارب رائدة لمؤسسات ) تمكيف العامميف في تحسيف جكدة الضمانات لتحقيؽ رضا الزبكف ككاديؾ، دكرحمزة -2

 تيسمسيمت الجزائر كالتنمية المستدامة، جامعة الحديث الاقتصادة، مجؿ(عالمية في تمكيف العامميف في القطاع الخدمي
. 130 ص2021:
. 99صطبعة، ف، بدك2019 اليازكرم العممية لمنشر،دار: الأردف الخدمة،العملبؽ، ثقافةبشير -3
 في الأجيزة الحككمية،دراسة لتقييـ الكزارات السعكدية عمى ةالإلكتركنينكرة بف ناصر اليزاني، الخدمات -4

 الممؾ ة، مكتب2008: السعكدية الإسلبمية، الإماـ محمد بف سعكد أعماؿ، جامعةالإنترنت،أطركحة دكتكراه تخصص إدارة 
. 47صالكطنية، فيد 

 دكتكراه،تخصص عمـ المكتبات كمية العمكـ الإنسانية الجامعية، أطركحةنذير غانـ الخدمات الإلكتركنية بالمكتبات -5
. 179ص، 2010:ركالاجتماعية جامعةقسنطينة، الجزائ
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سيكلة الاستخداـ تعتبر مف أىـ خصائص جكدة الخدمات الالكتركنية حيث يجب أف تككف : أكلا
المنصات الالكتركنية سيمة التنقؿ حتى لا يشعر العملبء بالإحباط كيستطيعكا الكصكؿ إلى ما 

 .إليويحتاجكف

السرعة كالكفاءة تعد مف الخصائص الأساسية أيضا، حيث يتكقع العملبء أف تككف الخدمات : ثانيا
  .الالكتركنية سريعة الاستجابة سكاء كاف ذلؾ لتصفح المكقع أك في تنفيذ المعاملبت عبر الانترنت

كمف الخصائص الميمة أيضا ىي الأماف كحماية البيانات، حيث أف حماية البيانات الشخصية لمعملبء -
  .عبر الانترنت تعتبر ضركرة أساسية لتكفير الثقة في التعاملبت الالكتركنية

  .يجب أف تككف ىناؾ تقنيات متطكرة مثؿ التشفير لتأميف المعمكمات كحمايتيا مف التشييع كالاستغلبؿ

أيضا التكافر الدائـ مف الخصائص الميمة، حيث ينبغي أف تككف الخدمات الالكتركنية متاحة عمى مدار 
  .الساعة كطكؿ أياـ الأسبكع لضماف تقديـ الخدمة في أم كقت يحتاجو العميؿ

كأخيرا، تعد الدعـ الفني كالتعامؿ مع العملبء مف الخصائص التي تؤثر بشكؿ كبير عمى جكدة الخدمات 
الالكتركنية، يجب أف تككف ىناؾ قنكات تكاصؿ فعالة مثؿ الدردشة المباشرة كالبريد الالكتركني لضماف 

 .استجابة سريعة لمشاكؿ كاستفسارات العملبء

  مساهمة الرقمنة في تحسين جودة الخدمات:المطمب الرابع

تعتبر الرقمنة كأحد أحدث كأىـ الاستراتيجيات المتبعة في تقديـ الخدمة كتقريب العميؿ مف الإدارة كتأميف 
الرفاىية التي يجب تكفيرىا لأغمب أفراد المجتمع فبفضميا أصبح تصميـ خدمات باستخداـ الحاسكب بدلا 

 فاستخداـ الانترنت أصبح بإمكاف أم عميؿ الحصكؿ عمى خدمات إلكتركنية .تقميديةمف أساليب تصميـ 
دكف أم اتصاؿ مادم مع مزكد الخدمة كأصبح مف السيؿ القياـ بعمميات الاستشارة كالحصكؿ عمى أكبر 

مما سبؽ .2قدر مف المعمكمات كاستلبـ الطمبيات كبناء علبقة قكية بيف المنظمة كعملبئيا في كقت كجيز
يمكف القكؿ إف تطبيؽ الإدارة الإلكتركنية في مختمؼ المؤسسات أدل إلى تحسيف جكدةالخدمات التي 

 

                                                                                                                                                                                     
. 112صطبعة، ف، بدك2022.الأكاديمي النشر دار: ، الأردفخالد يكسؼ،جكدة الخدمات الإلكتركنية في العصر الرقمي-1
ىاجر كحمكؿ، دكر الرقمنة في تحسيف جكدة المؤسسات الخدماتية، مذكرة لنيؿ شيادة الماستر في العمكـ التجارية،كمية 2

 .34، ص 2024-2023:  عبد الحميد ابف باديس مستغانـالاقتصاديةكالتجارية كعمكـ التسيير، جامعةالعمكـ 
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: 1تقدميا لمعملبء كذلؾ مف خلبؿ تأثيرىا عمى أساليب تقديـ الخدمة كتجمى ذلؾ في النقاط التالية

تقميص تكاليؼ الخدمة مف خلبؿ الاتصاؿ عبر الخط دكف الانتقاؿ كالتكصؿ لمخدمة مف خلبؿ نكافذ - 
. مما يتيح تقميؿ التكاليؼ

الدقة كالتي تشير إلى إنجاز الإكماؿ كفؽ مقاييس مضبكطة تحدد مف خلبؿ أنظمة معالجة معمكماتية - 
. كبشكؿ يحد مف الأخطاء الإدارية كيمنع التجاكزات أثناء تقديـ الخدمة

:  سيكلة المحاسبة ككضكح الخدمة- 

إف تكظيؼ تكنكلكجيا المعمكمات في أداء الخدمة يؤدم إلى إمكانية المحاسبة عمى كؿ جزيئات تمؾ المياـ 
كالأنشطة مف خلبؿ كجكد النشر الإلكتركني لكؿ مراحؿ الخدمة، إذ لا مجاؿ لإخفاء المعاملبت كلا فرصة 

. لتقديـ خدمات دكف أخرل

: كما تساىـ الرقمنة في تحقيؽ- 

عادة ىيكمة الإجراءات نحك التبسيط كالتسييؿ-  . تسييؿ معاملبت الأفراد كا 

 اليائمة لتكنكلكجيا الإعلبـ كالاتصاؿ  كاستخداـ الإمكاناتتقميؿ التراكـ الكرقي بإحلبؿ الكثائؽ الكرقية- 
. في زيادة قدرة المؤسسة عمى تكفير المعمكمات كالخدمات بسيكلة كيسر

تييئة المؤسسات للبندماج بالنظاـ العالمي ش ككاكب مستكل أداء المؤسسة المتبعة لمنظـ الحديثة في - 
.  متكاصمة كتبسيط تحقيؽ الإجراءات الإدارية ككذا مكافحة البيركقراطية كالتنمية بصفةأماكف أخرل

إف الانتقاؿ مف الخدمات التقميدية إلى الخدمات الرقمية أصبح ضركرة حتمية لكؿ المنظمات بصفة - 

 .عامة كاقتصادية بصفة خاصة كالتحكـ الجيد في ىذه التكنكلكجيا كتطكير مختمؼ المياـ كالأنشطة

مما يؤدم إلى السرعة في إنجاز كتقديـ خدمات بشكؿ مباشر كتكفير الجيد كالكقت كالتكمفة، كبالتالي - 
 2. تنمية العلبقة بيف المنظمة كالعملبء كالتعرؼ عمى رغباتيـ كتطمعاتيـ كبذلؾ تـ تحسيف جكدة الخدمة

 
                                                           

 الإدارة الإلكتركنية في تحسيف جكدة الخدمة،مذكرة لنيؿ شيادة الماستر تخصص عمـ بكشممة، دكرشافية شرانيط ككريمة 1
 .70ص، 2018.2019: جيجؿ،جامعة محمد الصديؽ بف يحي كالاجتماعيةكمية العمكـ الإنسانية الاجتماع،

سممى بكشرمةكفاطمة قدسي،دكر الخدمة في تحسيف جكدة الخدمة العمكمية،مذكرة لنيؿ شيادة الماستر في العمكـ 2
 .49ص، 2018/2019: جيجؿ،جامعة محمد الصديؽ بف يحيى الاقتصاديةكالتجارية كعمكـ التسييرالتجارية،كمية العمكـ 
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  الاقتصادٌة فً ظل الرقمنةالمؤسساتجودة الخدمات فً : الفصل الثالث 3

 

: خلاصة الفصل الثالث

 في ختاـ ىذا الفصؿ يتضح أف جكدة الخدمات لـ تعد مجرد خيار أماـ المؤسسات الاقتصادية، 
بؿ أصبحت ضركرة استراتيجية فرضتيا متغيرات  السكؽ كارتفاع سقؼ تطمعات العملبء، كقد تبيف أف 

تحقيؽ جكدة عالية في الخدمات يرتبط بعدة عناصر منيا الالتزاـ الإدارم، كفاءة المكارد البشرية كفاعمية 
أنظمة التقييـ كالتغذية الراجحة، كما أف تحسيف جكدة الخدمات يسيـ بشكؿ مباشر في رفع مستكل رضا 
الزبائف، تعزيز سمعة المؤسسة كزيادة قدرتيا التنافسية، لذلؾ فإف نجاح المؤسسة الاقتصادية في العصر 

الحديث يتكقؼ بدرجة كبيرة عمى مدل قدرتيا عمى ترسيخ ثقافة الجكدة كتطبيؽ معاييرىا بشكؿ فعاؿ 
. كمتكامؿ

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

اللصج الرابض  
دوو الرقحنل في تنسثن وتدذ اللدماا في مؤوسل  

 الزبائن  منحنظتو-الحديل–اتصااا اللزائر  
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تمهيد 

عالج ىذا الفصؿ الكاقع الميداني لمخدمات الرقمية بمؤسسة اتصالات الجزائر مف خلبؿ دراسة م
تحميمية تطبيقية تستند إلى بيانات الاستبياف، حيث تـ في البداية تقديـ نظرة عامة عف المؤسسة عمى 
المستكل الكطني، ثـ التكسع في عرض خصكصيات فرعيا المحمي بكلاية المدية، مف حيث الييكؿ 
كما . التنظيمي، أنكاع الخدمات المقدمة، كالمسؤكليات التقنية كالإدارية التي تضطمع بيا المديرية العممياتية

تطرؽ الفصؿ إلى تحميؿ مدل تقييـ الزبائف لمخدمات الرقمية، انطلبقنا مف محاكر متعددة تشمؿ طبيعة 
الخدمات، المزايا، المعكقات، كمستكل الرضا العاـ، مع الأخذ بعيف الاعتبار تأثير متغيرات كالمستكل 

ييدؼ ىذا الفصؿ إلى تقديـ صكرة كاقعية كعممية لمدل . التعميمي، الجنس، الفئة العمرية كنكع الزبكف
فعالية التحكؿ الرقمي داخؿ المؤسسة مف منظكر المستخدميف، مما يساعد عمى رصد النقائص كتحديد 

. مجالات التحسيف المستقبمية
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تقديم عام لمؤسسة اتصالات الجزائر : المبحث الأول

يُعالج ىذا المبحث الجكانب التعريفية كالتنظيمية لمؤسسة اتصالات الجزائر، مع التركيز عمى كاقعيا 
. المحمي بكلاية المدية، كذلؾ لفيـ الإطار العاـ الذم يتـ فيو تقديـ الخدمات الرقمية كتسييرىا

لمحة تاريخية لمؤسسة اتصالات الجزائر : المطمب الأول

قبؿ التطرؽ إلى الخدمات الرقمية التي تقدميا المؤسسة، مف الضركرم تقديـ نبذة مكجزة عف نشأتيا 
. كتطكرىا، لفيـ السياؽ الذم نشأت فيو مساعييا نحك التحكؿ الرقمي

نشأة مؤسسة اتصالات الجزائر : أولا

ـ بإصلبحات عميقة في قطاع البريد كالمكاصلبت كذلؾ 1999باشرت الدكلة الجزائرية منذ سنة 
بسبب التحديات التي يفرضيا التطكر الحاصؿ في تكنكلكجيا الإعلبـ كالاتصاؿ، حيث تجسدت ىذه 

، كقد جاء ىذا القانكف لإنياء احتكار 2000الإصلبحات في سف قانكف جديد لمقطاع في شير أكت 
الدكلة عمى نشاط البريد كالمكاصلبت كالفصؿ بيف نشاطيف التنظيـ كاستغلبؿ كتسيير الشبكات كتطبيقا 

ليذا المبدأ تـ إنشاء سمطة ضبط مستقمة إداريا، ماليا كمتعامميف، أحدىما يتكفؿ بالنشاطات البريدية 
كالثاني يتكفؿ بالاتصالات ك يتمثؿ في " كالخدمات البريدية المالية متمثمة في مؤسسة بريد الجزائر 

 ." اتصالات الجزائر

 بيع رخصة لإقامة كاستغلبؿ شبكة لمياتؼ النقاؿ كذلؾ في إطار فتح 2001كما تـ في شير جكاف 
سكؽ الاتصالات لممنافسة، كاستمر تنفيذ برنامج فتح ىذا السكؽ ليشمؿ فركع أخرل، حيث تـ بيع رخص 

 كشبكة الربط المحمي في المناطؽ الريفية كقد شمؿ فتح السكؽ كذلؾ الدراسات VSATتتعمؽ بشبكات 
، كبالتالي أصبحت سكؽ الاتصالات 2004 كالربط المحمي في المناطؽ الحضرية في 2003الدكلية في 

، كىذا في ظؿ احتراـ دقيؽ لمبدأ الشفافية كلقكاعد المنافسة، كتـ الشركع في نفس 2005مفتكحة تماما في 
الكقت في برنامج كاسع النطاؽ يرمي عمى تأىيؿ مستكل المنشآت الأساسية بالاعتماد عمى تدارؾ التأخر 

 1.المتراكـ 
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ميلاد مؤسسة اتصالات الجزائر : ثانيا

 عف استقلبلية قطاع البريد كالمكاصلبت، حيث 2000 أكت 05 المؤرخ في 200/03نص القرار 
تـ بمكجب ىذا القرار إنشاء مؤسسة بريد الجزائر كالتي تكفمت بتسيير قطاع البريد، ككذألؾ مؤسسة 

اتصالات الجزائر التي حممت عمى عاتقيا مسؤكلية تطكير شبكة الاتصالات في الجزائر، إذ كبعد ىذا 
القرار أصبحت اتصالات الجزائر مستقمة في تسييرىا عف كزارة البريد ىذه الأخيرة أككمت ليا ميمة 

المراقبة، لتصبح اتصالات الجزائر مؤسسة عمكمية اقتصادية ذات أسيـ برأس ماؿ اجتماعي تنشط في 
بعد أكثر مف سنتيف كبعد عدة دراسات قامت بيا كزارة البريد كتكنكلكجيات الإعلبـ . مجاؿ الاتصالات

. 2003 أصبحت اتصالات الجزائر حقيقة جسدت سنة 200/03كالاتصاؿ تبعت القرار 

 كانت الانطلبقة الرسمية لمجمع اتصالات الجزائر، حيث قامت الشركة بإتماـ 2003/ 01/01
مشكارىا الذم بدأتو منذ الاستقلبؿ لكف برؤل مختمفة تماما عما كانت عميو قبؿ ىذا التاريخ، كقد أصبحت 
الشركة مستقمة في تسييرىا عف كزارة البريد كمجبرة عمى إثبات كجكدىا في عالـ ذك منافسة شرسة يعتبر 

 1.البقاء فييا للؤقكل كالأجدر خاصة مع فتح سكؽ الاتصالات عمى المنافسة

تعريف مؤسسة اتصالات الجزائر : ثالثا

ىي مؤسسة عمكمية اقتصادية ذات رأس ماؿ قدر بػ  SPA اتصالات الجزائر

 سنة، قيدت في السجؿ 99، حددت مدتيا ب % 100دج ىي ممؾ لمدكلة بنسبة  50.000.000.000
 مقرىا الاجتماعي بالطريؽ 0018083 028 تحت رقـ سجميا التجارم 2002 مام 11التجارم يكـ 
 العاصمة، رقميا الجبائي 162938021 الديار الخمس المحمدية بالجزائر 5الكطني رقـ 

 بندىا الضريبي تنشط في سكؽ الشبكة كخدمات الاتصالات السمكية 000216.2990330049
كاللبسمكية بالجزائر تشيد نمك قكم كتقدـ مجمكعة كاممة مف خدمات الصكت كالبيانات لمزبائف كمصممة 

 .لابتكار سياسات كاستخدامات جديدة مكجية لصالح العملبء

 الراجع لمنظاـ الأساسي لممؤسسة العمكمية 200/03أصبحت مياميا محصكرة بمكجب قانكف 
الاقتصادية ذات طابع قانكني لشركة ذات أسيـ، دخمت رسميا في ممارسة نشاطيا ابتداء مف 

، رغبتيا تكمف في تحقيؽ مستكل عالي قياسي، تقني كاقتصادم كاجتماعي لتبقى دائما 2003/01/01
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الرائدة كذلؾ لكجكدىا في محيط تنافسي، حيث تسعى لممحافظة عمى مكانتيا العالمية كشركة إعلبـ 
 1.كاتصاؿ في الجزائر، كقد ساىمت في تنمية قدرات استعماؿ شبكة الانترنت

فروع وخدمات اتصالات الجزائر : المطمب الثاني

بعد استعراض النشأة كالتطكر، ننتقؿ إلى عرض ىيكمة المؤسسة مف حيث انتشار فركعيا كخدماتيا 
. المقدمة، كذلؾ بيدؼ تحديد أنكاع الخدمات الرقمية محؿ الدراسة

فروع مؤسسة اتصالات الجزائر : أولا

تعتبر اتصالات الجزائر مجمع حقيقي مف خلبؿ فركعيا التي أنشأت لتساير التطكرات الحاصمة في 
 :مجاؿ الاتصالات، فقدـ تـ إنشاء ثلبثة فركع ىي

مختص في الياتؼ، حيث تعتبر مكبيميس أىـ متعامميف الياتؼ ": مكبيميس"فرع اتصالات الجزائر -1
 ملبييف 10ككذا عدد زبائنيا الذم تعدل % 98النقاؿ في الجزائر مف خلبؿ تغطيتيا التي تعددت 

  .مشترؾ

مختص في تكنكلكجيا الأنترنت ذك السرعة الفائقة كللئشارة ": جكاب"فرع اتصالات الجزائر للؤنترنت -2
فإف كؿ قطاعات النشاط الكبرل في البلبد التعميـ العالي، البحث العممي التربية الكطنية، التككيف الميني، 

بمقرات الربط للؤنترنت  "internet" الصحة، الإدارة المحركقات المالية مربكطة حاليا بشبكات الأنترنت
 ".جكاب"عف طريؽ شبكة 

 2.مختصة في تكنكلكجيا السائؿ كالأقمار الصناعية: اتصالات الجزائر الفضائية-3

 الخدمات التي تقدمهامؤسسة اتصالات الجزائر: ثانيا
 :مف أىـ الخدمات التي تقدميا مؤسسة اتصالات الجزائر ما يمي

يمكف تعريؼ ىذه الخدمة عمى أنيا الخدمة التي تمكف مف الدخكؿ إلى (WIFI) :الويفيخدمة/-1

شبكة الانترنت اللبسمكي كىي عبارة عف حؿ مبتكر يسمح بتغطية مناطؽ حضرية كاسعة بالتدفؽ 
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 .العالي مف دكف أسلبؾ

  بطاقات التعبئة الخدمات الكيفي
  دج يكـ مف الانترنت 100بطاقات التعبئة بسعر 
  دج سبعة أياـ مف الانترنت 500بطاقات التعبئة بسعر 
  1.  دج ثلبثكف يكما مف الانترنت1000بطاقات التعبئة بسعر 

 :كتتميز ىذه الخدمة بما يمي: G4خدمة/-2

يتـ التعبير عف عركض الجيؿ الرابع بالجير غير أنو بعد استنفاذ الحجـ الشيرم المستفاد منو فإنو 
كيمكبايت في الثانية طيمة مدة صلبحية  kbps 512يبقى الاتصاؿ بالأنترنت بسرعة تدفؽ تقدر ب 

. العرض

ىذا العرض مكجو فقط لمزبائف الخكاص، إذ يمكف التصفح كتحميؿ البيانات مع سرعة تدفؽ قصكل مقابؿ 
 .أحجاـ استيلبؾ مختمفة، كبعد استنفاذ الحصة يتـ الاستفادة مف اتصاؿ الانترنت

في الثانية شكؿ غير محدكد إلى غاية انقضاء مدة الصلبحية، كمع  kbps 512سرعة تدفؽ تقدر ب 
 1000 جيغاأككتي ب 1ذلؾ يمكف تعبئة الحساب في أم كقت عبر الانترنت باستعماؿ بطاقات التعبئة 

 جيغاأككتي 10 دج لمشير،ك3500 جيغاأككتي ب 5لمشير، /  دج 2500 جيغاأككتي ب 3دج الشير، 
 . دج لمشير6500ب 

 : دج كتتضمف3500كىذا غير أسعار الدخكؿ 

 جياز استقباؿ مكدـ كبطاقةSimuglte 
  جيغاأككتي لمدة صلبحية تقدر بشير كاحد5حجـ تحميؿ قدرة  .

 G4 الجديد والمزايا في خدمة/-3

مرحمة جديدة ألا كىي مرحمة سرعة التدفؽ الجد عالية،  LTE 4G تمثؿ تكنكلكجيا الجيؿ الرابع
فيي تتمكف مف الدخكؿ إلى الانترنت مف كمبيكتر المكتب الياتؼ الذكي، المكحة أك الكمبيكتر المحمكؿ 

. بسرعة تدفؽ عالية
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  تمكف سرعة التدفؽ الجد عالية ليذه التكنكلكجيا مف إجراء التحميلبت الفائقة السرعة كالتصفح
. السيؿ الذم يسمح بالاستفادة مف خدمات متعددة الكسائط

 تمكف تكنكلكجيا LTE 4G  ميغابايت في الثانية150مف تقميص زمف الاستجابة إلى اقؿ مف  .
 عادة جياز استقباؿ الزبكف . بطريقة سيمة كسريعة (CPE) تركيب كا 
 يمكف لممستيمكيف استخداـ مختمؼ الدعامات اللبسمكية(WIFI) الكمبيكتر المحمكؿ، المكحة أك

. الياتؼ الذكي
 تخدـ الزبائف الذيف لا يممككف الياتؼ الثابت .

الجهاز /-4

 التي ترسؿ إشارة البيانات (SIM) ىك عبارة عف جياز صغير يحتكم بداخمو عمى بطاقة سيـ
(DATA) عبر الشبكة اللبسمكية (WIFI)  إلى أجيزة أخرل الكمبيكتر المحمكؿ الياتؼ الذكي كىك جياز

. RJ45 بسيط جدا كسيؿ التركيب كدكف أم إعداد يكفي فقط تكصيمو بكابؿ

خدمة في أمان /-5

 لتمكيف الأكلياء مف مراقبة مكاقع amane@fiأطمقت مؤسسة اتصالات الجزائر برمجية معمكماتية 
لمكاقع الكايب تمكف مف مراقبة مضاميف " الانترنتالتي يزكرىا أطفاليـ كيتعمؽ الأمر ب برمجية تصفية

 1.مكاقع الانترنت التي يزكرىا المراىقكف كالأطفاؿ انطلبقا مف الحاسكب الثاني أك المحمكؿ

الهيكل التنظيمي لمؤسسة اتصالات الجزائر : ثالثا

يقع فرع مؤسسة اتصالات الجزائر بالمدية ضمف شبكة التكزيع التابعة للئدارة المركزية لمجزائر 
، كىي عبارة عف كحدة عممية للبتصالات تتفرع 2003العاصمة كالإدارة الجيكيةبالبميدة، أنشأت سنة 

ككالة المدية، ككالة بركاقية، ككالة قصر البخارم، ككالة بني : عنيا أربعة ككالات تجارية تتمثؿ في
 3.يكضح تنظيـ الكحدة العممياتية لاتصالات الجزائر بالمدية (03)كالشكؿ الممحؽ رقـ 2سميماف 

 

                                                           
الاطل تارٌخhttps://www.algerietelecom.dz/ar:الموقع الالكترونً لمؤسسة اتصالات الجزائر1

 .11:00  على الساعة27/05/2025اع
 .المرجع نفسه2

.135فً قائمة الملاحق ص (03) الملحق رقم  3 

https://www.algerietelecom.dz/ar/page/le-groupe-p2%20.11/04/2025%20.07:30
https://www.algerietelecom.dz/ar/page/le-groupe-p2%20.11/04/2025%20.07:30
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 -مدية- المديرية العممياتية لاتصالات الجزائر :المطمب الثالث

ا لدكر المديرية العممياتية عمى المستكل المحمي، باعتبارىا الجية  يمثؿ ىذا المطمب تكضيحن

 .تنفيذ التكجو الرقمي كمتابعة تقديـ الخدمات بالكلايةف المسؤكلة ع

نشأة المديرية العممياتية للاتصالات بالمدية : أولا

 الخاص بتنظيـ المديرية العامة لاتصالات 02/15 تـ كفؽ القرار لرقـ 2002 نكفمبر 11بتاريخ 
الجزائر تأسيس المديرية العممياتية للبتصالات عبر كافة القطر الكطني، الحديث عف كلاية المدية ك 

كلايات الجزائر ك منيا المديرية العممياتية بالمدية، ك كانت الانطلبقة الرسمية ليذه المديرية في الفاتح مف 
 أم بعد تقسيـ قطاع البريد كالمكاصلبت إلى مؤسستيف بريد الجزائر ك اتصالات الجزائر 2003جانفي 

 بالكحدة العممية للئيصالات إلى غاية جكاف 2003كشركة عمكمية ذات أسيـ ك قد كانت تسمى في بداية 
 1. ، أيف تـ تغيير الاسـ مف كحدة عممية إلى المديرية العممياتية2021

أهداف المديرية العممياتية لاتصالات الجزائر بالمدية  : ثانيا

تسعى المديرية العممياتية بصفة عامة كالمديرية العممياتية بالمدية بصفة خاصة إلى تحقيؽ مجمكعة 
 :مف الأىداؼ منيا

. الحفاظ عمى مكانة المنظمة في السكؽ- 

. استقطاب أكبر عدد مف الزبائف العمؿ عمى إرضائيـ- 

. تسييؿ الحصكؿ عمى الخدمات السمكية كاللبسمكية- 

. تحسيف جكدة الخدمات كالرفع مف تنافسيتيا- 

. تطكير خدمات جديدة لمعملبء- 

. تقديـ خدمات جديدة لمعملبء، كلممساعدة التقنية- 

. تنفيذ تجارب الصكت كالصكرة- 

                                                           
 على الساعة 21/05/2025، ٌوم المدٌة–اتصالات الجزائر ، رئٌسة مصلحة وكالة "حورٌة سٌاوي" مقابلة مع السٌدة 1

10:00 . 
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 1.زيادة الخدمات المباعة- 

مهام المديرية العممياتية لاتصالات الجزائر بالمدية : ثالثا

 :ترتكز مياميا عمى القياـ بالنشاطات التالية

. تقديـ أحسف الخدمات لمزبائف مف أجؿ إرضائيـ، كالإجابة عمى جميع شكاكييـ- 

تقديـ خدمات الياتؼ الثابت كالأنترنت لمخكاص كالمينييف كشبكات الأنترنت لممينييف لمختمؼ - 
. إلخ.... المديريات العمكمية كالخاصة كالمستشفيات 

. إيصاؿ الأنترنت إلى كؿ بيت- 

تحديث الككابؿ النحاسية بككابؿ الألياؼ البصرية : تحديث الشبكة الياتفية- 

 .إنشاء شبكات ىاتفية في المناطؽ المعزكلة- 

تقديـ خدمات الاتصاؿ التي تسمح بنقؿ كتبادؿ الصكت الرسائؿ المكتكبة المعطيات الرقمية، - 
 2.إلخ. …المعمكمات السمعية البصرية

خدمات التي تقدمها المديرية العممياتية لاتصالات الجزائر بالمدية : رابعا

 :مف أىـ الخدمات التي تعرضيا المديرية العممياتية لاتصالات الجزائر بالمدية نجد

. خدمة الياتؼ الثابت- 

. ADSL خدمة الأنترنت المرتبطة بالياتؼ الثابت عالي التدفؽ- 

. خدمة الياتؼ الثابت اللبسمكي- 

تمكف ىذه الخدمة مف الدخكؿ إلى شبكة الأنترنت اللبسمكي كىي عبارة عف حؿ  WICI خدمة الكيسي- 
. مبتكر يسمح بتغطية مناطؽ حضرية كاسعة بالتدفؽ العالي مف دكف أسلبؾ

 دج ثمانية أياـ أنترنت، 500 كبطاقات التعبئة بسعر WICIبطاقات التعبئة الخاصة بخدمات - 
 1.دج ثلبثكف يكـ أنترنت1600

                                                           

. المرجع نفسه 1 
 على الساعة 21/05/2025المدٌة، ٌوم –، رئٌسة مصلحة وكالة اتصالات الجزائر "حورٌة سٌاوي"مقابلة مع السٌدة 2

10:00  . 



 

61 
 

  منظور الزبائنمن-المدٌة–دور الرقمنة فً تحسٌن جودة الخدمات فً مؤسسة اتصالات الجزائر :الفصل الرابع 4

الهيكل التنظيمي لوحدة العممياتية للاتصالات بالمدية : المطمب الرابع

ىيكلبن تنظيمينا كظيفينا يضمف التنسيؽ الفعّاؿ بيف – فرع المدية – تتبنى مؤسسة اتصالات الجزائر 
كيُظير ىذا التنظيـ تقسيـ المياـ كالمسؤكليات بطريقة تسمح بتحقيؽ . مختمؼ المصالح التقنية كالإدارية

 البنية 2(04)يُظير المخطط التنظيمي المكجكد في الممحؽ رقـ . أىداؼ الرقمنة كتحسيف جكدة الخدمات
المدية، كالتي تعتمد عمى ىيكؿ ىرمي كظيفي ييدؼ إلى – الداخمية لمكحدة العممياتية لاتصالات الجزائر 

 :كيتككّف ىذا الييكؿ مف. ضماف التنسيؽ الفعّاؿ بيف مختمؼ المصالح الإدارية كالتقنية

يتكلى الإشراؼ العاـ عمى كافة أنشطة المؤسسة عمى مستكل : المدير العممياتية الكلائية  .1 
 .الكلاية، كيعمؿ عمى تنفيذ السياسات المركزية بما يتماشى مع الكاقع المحمي

تُعنى بتسيير المكارد البشرية، الميزانية، التمكيف، : مصمحة الشؤكف الإدارية كالمالية  .2 
 .كالشؤكف القانكنية، كتُعد العمكد الفقرم لمدعـ الإدارم كالتنظيمي

تتكلى متابعة الزبائف، استقباؿ الشكاكل، إدارة : مصمحة التجارة كالعلبقات مع الزبائف  .3 
 .الككالات التجارية، كضماف جكدة الخدمة المقدّمة لمزبائف

مسؤكلة عف صيانة الشبكات، مراقبة الجكدة التقنية لمخدمات، : مصمحة الدعـ التقني  .4 
 .(مثؿ الألياؼ البصرية)كتحديث البنية التحتية 

تُشرؼ عمى تطكير الأنظمة الرقمية، متابعة تطبيقات : مصمحة الرقمنة كالمعمكماتية  .5 
 .الياتؼ، إدارة قكاعد البيانات الرقمية، كتعزيز الجانب الرقمي لخدمة الزبائف

يساىـ في تحسيف صكرة المؤسسة محمينا، مف خلبؿ الحملبت : مكتب الإعلبـ كالاتصاؿ  .6 
 .التكعكية كالتكاصؿ مع كسائؿ الإعلبـ

ىذا التنظيـ يسمح بتكزيع المياـ بشكؿ كاضح، كيُعزز التنسيؽ بيف المصالح بما يضمف تنفيذ 
 3.سياسة الرقمنة بكفاءة، كيستجيب لمتطمبات الزبائف كمقتضيات العصر الرقمي

 

                                                                                                                                                                                     
 .  المرجع نفسه1

.136فً قائمة الملاحق، ص (04) الملحق رقم  2
 

 على الساعة 21/05/2025المدٌة، ٌوم –،رئٌسة مصلحة وكالة اتصالات الجزائر "حورٌة سٌاوي"مقابلة مع السٌدة 3

10:05  . 
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تحميل البيانات  : المبحث الثاني

النسخة  SPSS استمارة مف المبحكثيف قمنا بعممية افراغيا كحسابيا عبر برنامج 72بعد استرجاع 
خدمات المديرية العممياتية  جدكؿ عمى أربعة مطالب، كقد تضمف المطمب الأكؿ 48 كتفريغيا في 25

مزايا الرقمنة في تحسيف الخدمات المقدمة لمزبائف ، كجاء المطمب الثاني بعنكاف لاتصالات الجزائر بالمدية
المعيقات التي يكجييا زبائف اتصالات الجزائر لكلاية المدية ، اما المطمب الثالث فقد تناكلنا في المؤسسة
، اما تقييـ زبائف مؤسسة اتصالات الجزائر خدماتيا الرقمية، اما المطمب الرابع كالأخير تضمف مع الرقمنة

البيانات الشخصية فقد تـ تفريغيا في أربعة جداكؿ مستقمة الأكؿ يمثؿ الجنسيف ك الثاني جاء لتصفيفيـ 
حسب الفئة العمرية، كالجدكؿ الثالث يمثؿ المستكل التعميمي، اما الجدكؿ الأخير يمثؿ نكعيف مف الزبائف 

 :كىـ كالاتي  (زبكف فردم كزبكف ميني)

 الشخصية البياناتتحميل 

بالنسبة لمتغير الجنس فقد أجاب كؿ أفراد العينة عمييا، :بالجنستحميل النتائج المتعمقة /-1
 :كالإجابة كما ىي مكضحة في الجدكؿ أدناه

 الجنس تكزيع أفراد العينة الدراسة حسب متغير (:01)الجدول رقم 

 الجنس التكرار %النسب المئوية
 ذككر 30 41.67%
 إناث 42 58.33%
 المجموع 72 100%

  الجنس تكزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير:(01)الشكل رقم 

 

0.42%

0.58%

الجنس

ذكر

أنثى
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 مف %41.67 مفردة مف عينة الدراسة يمثمكف نسبة 30 أف  يتضح01رقـ مف خلبؿ الجدكؿ 
 %58.33نسبة منيـ يمثمكف  42، في حيف أف المبحثيف ىـ ذككرإجمالي 
كىذامايدلعمىكجكدتجانسمقبكلفيتكزيعالاستبيانمنحيثالجنس،الأمرالذييخدمالدراسةالحاليةكذلكممتعرفعمىآراء.ىمإناث

. أفرادعينةالدراسةباختلبفجنسيـ

جاء تكزيع أفراد عينة الدراسة كفؽ متغير الفئة العمرية :بالفئة العمريةتحميل النتائج المتعمقة /-2
 :كمايمي

 الفئة العمرية تكزيع أفراد العينة الدراسة حسب متغير (:02)الجدول رقم 

 الفئة العمرية التكرار %النسب المئوية
  سنة25أقؿ مف  16 22.22%
  سنة35 سنة إلى 25مف  28 38.89%
  سنة50 سنة إلى 36مف  21 29.17%
  سنة50أكثر مف  7 9.72%
 المجموع 72 100%

 الفئة العمرية تكزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير :(02)الشكل رقم

 
 الفئة العمرية، حيث أف أكبر نسبة كانت حسبالمبحكثيف ،تكزيع02رقـنلبحظ مف الجدكؿ أعلبه

  ما %38.89 سنة حيث بمغت النسبة  40 سنة إلى 31عند فئة المبحكثيف التي تتراكح أعمارىـ مف 
 سنة 50 سنة إلى 14 مف مجمكع المبحكثيف، تمييا في المرتبة الثانية الفئة العمرية مف 28يمثؿ 
  مف فئة المبحكثيف تتراكح %22.22 مفردة، في حيف بمغت نسبة  28 أم ما يمثؿ %29.17بنسبة

 سنة 50مفردة، ككانت أضعؼ نسبة عند الفئة العمرية أكثر مف 16 سنة ممثمة ؿ31أعمارىـ ػأقؿ مف 

0.22%

0.39%

0.29%

0.10%

العمرٌةالفئة

منأقل سنة 31

سنة 40- 31من

سنة 41-50

مناكثر سنة 50
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عمى آراء أفراد عينة الدراسة باختلبؼ  مفردات، ىذا يساعدنا عمى معرفة 7 ما يعادؿ %9.72بنسبة 
 .أعمارىـ

المستكل جاء تكزيع أفراد عينة الدراسة كفؽ متغير :بالمستوى التعميميتحميل النتائج المتعمقة /-3
 :كمايميالتعميمي

  تكزيع أفراد العينة الدراسة حسب متغير المستكل التعميمي(:03)الجدول رقم 

 المستوى التعميمي التكرار %النسب المئوية
 متكسط 16 22.22%
 ثانكم 14 19.44%
 جامعي 42 58.33%
100.00 %  المجموع 72

 تكزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير المستكل التعميمي :03الشكل رقم 

 
، حيث كانت أكبر نسبة عند المستكل التعميميحسبالمبحكثيف،تكزيع03كالشكمرقـ03يبينالجدكلرقـ

 مف مجمكع المبحكثيف، تمييا في المرتبة 42 أم ما يعادؿ %58.33المستكل التعميمي الجامعي كبمغت 
، ثـ نجد في المرتبة ةمفرد16 يقدر عددىـ ب %22.22الثانية المستكل التعميمي متكسط بنسبة قدرت ب 

الأمر الذم يخدـ الدراسة الحالية كذلؾ  مفردة، 14 ما يعادؿ %19.44الثالثة المستكل الثانكم بنسبة 
 .مستكاىـ التعميميلمتعرؼ عمى آراء أفراد عينة الدراسة باختلبؼ 

نكع جاء تكزيع أفراد عينة الدراسة كفؽ متغير :نوع الزبونتحميل النتائج المتعمقة ب/-4
 :كمايميالزبكف

0.22%

0.19%
0.58%

التعلٌمًالمستوى

متوسط

ثانوي

جامعً
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  تكزيع أفراد العينة الدراسة حسب متغير نكع الزبكف(:04)الجدول رقم 

 نوع الزبون التكرار %النسب المئوية
 مكاطف عادم 34 47.22%
 إدارم 38 52.78%
 المجموع 72 100%

 تكزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير نكع الزبكف :04الشكل رقم

 
، حيث كانت أكبر نسبة عند المبحكثيف نكع الزبكفحسبالمبحكثيف،تكزيع04كالشكمرقـ04يبينالجدكلرقـ

 مف مجمكع المبحكثيف، تمييا في المرتبة 38 أم ما يعادؿ %52.78الذيف ىـ مف فئة الادارييف كبمغت 
 يقدر عددىـ ب %47.22الثانية المبحكثيف مف فئة مكاطف عادم أف مكاطف عادم بنسبة بمغت ب 

 .ةمفرد34

خدمات المديرية العممياتية لاتصالات الجزائر بالمدية : المطمب الأول

خدمات المديرية العممياتية لاتصالات : تحميل النتائج المتعمقة بالمحور الأول
 الجزائر بالمدية

 الخدمات الرقمية المستخدمة: 5تحميل نتائج السؤال /-1

 تكزيعالمبحكثيف كذلؾ بالنسبة لمتغير المستكل التعميمي كنكع الزبكف(: 05)الجدول رقم

 الإجابة المتغٌر الألٌاف البصرٌة الهاتف الثابت الدفع الالكترونً تطبٌق الهاتف المجموع
 

 ت % ت % ت % ت % ت %

 المستوى متوسط 1 1.39% 5 6.94% 0 0.00% 10 13.89% 16 22.22%
 

 ثانوي 2 %2.78 5 %6.94 3 %4.17 4 %5.56 14 %19.44 التعلٌمً

0.47%

0.53%

الزبوننوع

)فردي عاديمواطن )

(إداري)مهنً
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 جامعً 21 29.17% 7 9.72% 7 9.72% 7 9.72% 42 58.33%

 المجموع 24 33.33% 17 23.61% 10 13.89% 21 29.17% 72 100.00%

47.22% 34 15.28% 11 9.72% 7 11.11% 8 11.11% 8 
 مواطن 
 نوع عادي

  الزبون
 إداري 16 22.22% 9 12.50% 3 4.17% 10 13.89% 38 52.78%

 المجموع 24 33.33% 17 23.61% 10 13.89% 21 29.17% 72 100.00%

المتعمقة بتكزيع المبحكثيف  (05) جاءت نتائج الجدكؿ رقـ :تحميل النتائج حسب متغير المستوى التعميمي
: حسب متغير المستكل التعميمي كالتالي

 بينما استخداميا نادر جدا بيف %29.17تستخدميا الفئة الجامعية بكثرة بنسبة :الألياؼ البصرية ،
 %. 1.39كالفئة المتكسطة بنسبة % 2.78الفئة الثانكية بنسبة 

 ثانكم بنسبة %9.72بنسبة : الاستخداـ متقارب بيف الفئات الثلبثة جامعي :الياتؼ الثابت ،
 .، مما يشير إلى استمرارية بسيطة ليذه الخدمة%6.94، متكسط بنسبة 6.94%

 يمييـ الفئة الثانكية بنسبة %9.72الفئة الجامعية ىـ الأكثر استخداما بنسبة  :الدفع الإلكتركني ،
4.17% 

 يمييـ %13.89الاستخداـ الأعمى بشكؿ مفاجئ ىك لدل الفئة المتكسطة بنسبة  :تطبيؽ الياتؼ ،
ىذا يشير إلى أف تطبيقات %. 5.56ثـ الفئة الثانكية بنسبة % 9.72الفئة الجامعية بنسبة 

 .الياتؼ ىي البكابة الرقمية الرئيسية لمفئات الأقؿ تعميما

الفئة الجامعية ىـ . يكجد تفاكت كبير في استخداـ الخدمات الرقمية بحسب المستكل التعميمي
بينما يعتمد الفئة المتكسطة بشكؿ كبير . الأكثر استخداما لمخدمات المتقدمة ألياؼ بصرية، دفع إلكتركني

عمى تطبيقات الياتؼ، لكنيـ محركمكف تماما مف الدفع الإلكتركني، مما يستدعي جيكدا لمشمكؿ الرقمي 
 .ليذه الفئة

:  تحميل النتائج حسب متغير نوع الزبون

 15.28كانت أغمب إجابات المبحكثيف حكؿ تطبيؽ الياتؼ بنسبة : بالنسبة لممكاطف العادم% ،
، أما أضعؼ نسبة جاءت 11.11%الثابت بنسبةمتساكية بمغت الياتؼ تمييا الألياؼ البصرية ك

. %9.72عند الدفع الالكتركني كبمغت نسبة 
 تمييا %22.22نجد معظـ إجابات المبحكثيف حكؿ الألياؼ البصرية بنسبة : بالنسبة للئدارم ،

، أما %12.50، ثـ نجد إجابة الياتؼ الثابتكالتي بمغت نسبة 13.89%تطبيؽ الياتؼ بنسبة 
 .%4.17أقؿ نسبة جاءت عند كبمغت نسبة 
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تكزيع المبحكثينالخدمات الرقمية المستخدمة : 05الشكل رقم

 
 المتعمقة بالخدمات الرقمية المستخدمة مف طرؼ المبحكثيف، 05 رقـشكؿمف خلبؿ قراءتنا لبيانات اؿ

، تمييا في المرتبة الثانية خدمة %33.33نلبحظ أف معظـ المبحكثيف يستخدمكف الألياؼ البصرية بنسبة 
 ممثمة ؿ %13.89، في المرتبة الثالثة نجد خدمة الياتؼ الثابت بنسبة %29.17تطبيؽ الياتؼ بنسبة 

 مفردة، أما أضعؼ نسبة كانت عند فئة المبحكثيف الذيف يستخدمكف بالدفع الالكتركني بمغت 42
13.89% .

نستنتج أف الإداريكف يميمكف لاستخداـ الألياؼ البصرية كالياتؼ الثابت بنسبة أعمى مقارنة 
بالمكاطنيف العادييف، بينما المكاطنكف العاديكف يفضمكف تطبيؽ الياتؼ كالدفع الإلكتركني بنسبة أعمى مف 

. الإدارييف، خاصة في مجاؿ الدفع الإلكتركني حيث أف الفارؽ كبير

 الغرض الأساسي من استخدام لخدمات اتصالات الجزائر : 6تحميل نتائج السؤال /-2

تكزيع المبحكثيف كذلؾ بالنسبة لمتغير المستكل التعميمي كنكع الزبكف (: 06)الجدول رقم 

 إداري أو مؤسسً المجموع
تصفح، )ترفٌهً 
(إلخ...ألعاب   

عٌادة، )اعمال حرة 
(خال.... مكتب  

استعمال منزلً 
   الإجابة شخصً

 المتغٌر

 ت % ت % ت % ت % ت %

 المستوى متوسط 5 6.94% 1 1.39% 3 4.17% 7 9.72% 16 22.22%
 

 التعلٌمً
 ثانوي 9 12.50% 2 2.78% 1 1.39% 2 2.78% 14 19.44%

 جامعً 19 26.39% 6 8.33% 10 13.89% 7 9.72% 42 58.33%

 المجموع 33 45.83% 9 12.50% 14 19.44% 16 22.22% 72 100.00%

0.33%

0.24%

0.14%

0.29%

الخدمات الرقمٌة المستخدمة 

البصرٌةالألٌاف

الثابتالهاتف

الالكترونًالدفع

الهاتفتطبٌق
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47.22% 34 0.00% 0 13.89% 10 1.39% 1 31.94% 23 
 مواطن 
 نوع عادي

  الزبون
 إداري 10 13.89% 8 11.11% 4 5.56% 16 22.22% 38 52.78%

 المجموع 33 45.83% 9 12.50% 14 19.44% 16 22.22% 72 100.00%

 :تحميل النتائج حسب متغير المستوى التعميمي

 تظير النتائج أف الغرض الأساسي مف استخداـ خدمات اتصالات الجزائر يختمؼ باختلبؼ 
 .المستكل التعميمي

  26.39الفئة الجامعية تستخدـ الخدمات بشكؿ أساسي لػلبستعماؿ المنزلي الشخصي بنسبة% ،
، ثـ الأغراض الإدارية أك المؤسسية كأغراض الأعماؿ %13.89يميو الاستخداـ الترفييي بنسبة 

 .الحرة
  الفئة الثانكية أيضا تستخدـ الخدمات بشكؿ رئيسي لػلبستعماؿ المنزلي الشخصي بنسبة

 .، كتظير نسب منخفضة جدا للؤغراض الأخرل12.50%
  6.94بالنسبة لمفئة المتكسطة، تتكزع استخداماتيـ بيف الاستعماؿ المنزلي الشخصي بنسبة %

 .، مع نسب أقؿ للؤعماؿ الحرة كالترفيو%9.72كالإدارم أك المؤسسي بنسبة 

 :تحميل النتائج حسب متغير نوع الزبون

:  المتعمقة بتكزيع المبحكثيف حسب متغير نكع الزبكف كالتالي08جاءت نتائج الجدكؿ رقـ

  المكاطنكف العاديكف يستخدمكف خدمات اتصالات الجزائر بشكؿ أساسي للؤغراض المنزلية
نسبة قميمة جدا منيـ يستخدمكنيا %. 13.89كالترفييية بنسبة % 31.94الشخصية بنسبة 

 .لأعماؿ حرة
  تمييا %22.22الإداريكف يستخدمكف الخدمات بشكؿ رئيسي لأغراض إدارية أك مؤسسية بنسبة ،

الاستخداـ %. 11.11كالأعماؿ الحرة بنسبة % 13.89الاستخدامات المنزلية الشخصية بنسبة 
 .الترفييي لدييـ أقؿ بكثير

 تكزيع المبحكثيف حسب آراءىـ حكؿ الغرض الأساسي مف استخداـ خدمات : 06الشكل رقم
اتصالات الجزائر 
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  
  مف أفراد العينة تستخدـ خدمات % 45.83، أف نسبة 06 رقـالشكؿتكشؼ البيانات الكاردة في

 مفردة، في حيف بمغت نسبة 33اتصالات الجزائر لغرض استعماؿ منزلي شخصي ما يعادؿ 
 %19.44 مفردة مف المبحكثيف تستخدـ لغرض إدارم، تمييا نسبة 16ممثمة في % 22.22

 مفردات، 9تستخدـ خدمات اتصالات الجزائر لغرض ترفييي مف تصفح أك ألعاب ما يعادؿ 
ككانت أضعؼ نسبة عند المبحكثيف الذيف يستخدمكف اتصالات الجزائر لغرض أعماؿ حرة بنسبة 

 . مفردات9 ممثمة ؿ 12.50%

تظير البيانات بكضكح الاختلبؼ في الأىداؼ الرئيسية لاستخداـ خدمات اتصالات الجزائر بيف 
 .المكاطنيف العادييف كالفئة الإدارية، بما يتماشى مع طبيعة أدكار كؿ منيـ

  آراء المبحوثين حول مدى معرفتهم بالخدمات الرقمية لممؤسسة:7تحميل نتائج السؤال /-3

تكزيع المبحكثيف كذلؾ بالنسبة لمتغير المستكل التعميمي كنكع الزبكف (: 07)الجدول رقم 
  الإجابة ضعٌفة متوسطة   كبٌرة كبٌرة جدا المجموع

 ت % ت % ت % ت % ت % المتغٌر

طمتوس 0 0.00% 6 8.33% 1 1.39% 9 12.50% 16 22.22%  
 المستوى
  التعلٌمً

 ثانوي 1 1.39% 10 13.89% 2 2.78% 1 1.39% 14 19.44%

 جامعً 2 2.78% 19 26.39% 17 23.61% 4 5.56% 42 58.33%

 المجموع 3 4.17% 35 48.61% 20 27.78% 14 19.44% 72 100.00%

47.22% 34 6.94% 5 9.72% 7 29.17% 21 1.39% 1 
 مواطن 
 نوع عادي

  الزبون
 إداري 2 2.78% 14 19.44% 13 18.06% 9 12.50% 38 52.78%

 المجموع 3 4.17% 35 48.61% 20 27.78% 14 19.44% 72 100.00%

 : التعميميمتغير المستوىتحميل النتائج حسب 

:  المتعمقة بتكزيع المبحكثيف حسب متغير المستكل التعميمي كالتالي07جاءت نتائج الجدكؿ رقـ

0.46%

0.13%

0.19%

0.22%

الغرض الأساسً من استخدامك لخدمات اتصالات الجزائر

شخصًمنزلًاستعمال

حرةاعمال ( مكتب،عٌادة (الخ....

)ترفٌهً ألعاب،تصفح (إلخ...

مؤسسًأوإداري



 

70 
 

  منظور الزبائنمن-المدٌة–دور الرقمنة فً تحسٌن جودة الخدمات فً مؤسسة اتصالات الجزائر :الفصل الرابع 4

 كبنسبة " متكسطة"معرفة % 26.39يظيركف أعمى مستكيات المعرفة بنسبة : الفئة الجامعية
".  كبيرة جدا"معرفة % 5.56، كبنسبة "كبيرة"معرفة % 23.61

 معرفة % 2.78كبنسبة " متكسطة"معرفة % 13.89معرفتيـ أقؿ بشكؿ عاـ بنسبة : الفئة الثانكية
%.  1.39بنسبة " كبيرة جدا"نسبة ضئيمة جدا ". كبيرة"

 كىي أعمى " كبيرة جدا"لدييـ معرفة % 12.50يظيركف نمطا مختمفا بنسبة : الفئة المتكسطة
" ضعيفة"لا يكجد لدييـ معرفة ". متكسطة"لدييـ معرفة % 8.33نسبة في ىذه الفئة، بينما نسبة 

0.00  .%

عمى الرغـ مف أف الفئة الجامعية لدييـ معرفة جيدة، إلا أف ىناؾ حاجة لتعزيز الكعي بالخدمات الرقمية 
لممؤسسة، خاصة بيف الفئة الثانكية، كربما تكضيح الخدمات بشكؿ أفضؿ لمفئة المتكسطة للبستفادة مف 

 ".الكبيرة جدا"اىتماميـ بالخدمة 

 :تحميل النتائج حسب متغير نوع الزبون

:  المتعمقة بتكزيع المبحكثيف حسب متغير نكع الزبكف كالتالي10جاءت نتائج الجدكؿ رقـ 

تشير البيانات إلى أف كلب الفئتيف الإدارييف كالمكاطنيف العادييف لدييما مستكيات متفاكتة مف المعرفة 
 .بالخدمات الرقمية التي تقدميا المؤسسة

 كىناؾ نسب أقؿ %. 29.17بنسبة " المتكسطة"يتركز أغمبيـ في فئة المعرفة : المكاطنكف العاديكف
" الضعيفة"، مع نسبة ضئيمة جدا لممعرفة %6.94بنسبة " كبيرة جدا"ك% 9.72بنسبة " كبيرة"لمعرفة 
 %1.39بمغت 

 12.50بنسبة " كبيرة جدا"ك% 18.06" الكبيرة"يظيركف نسبة أعمى مف المعرفة : الإداريكف %
بنسبة " المتكسطة"كما أف لدييـ نسبة لا بأس بيا مف المعرفة . مقارنة بالمكاطنيف العادييف

 %2.78" الضعيفة"، كنسبة قميمة مف المعرفة 19.44%
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 تكزيع المبحكثيف حسب مدل معرفة المبحكثيف بالخدمات الرقمية لممؤسسة: 07الشكل رقم

 
مف أفراد العينة ليا معرفة متكسطة % 48.61، أف نسبة 07 رقـشكؿتكشؼ البيانات الكاردة في اؿ

ممثمة في % 27.78مفردة، في حيف بمغت نسبة 35بالخدمات الرقمية التي تكفرىا المؤسسة ما يعادؿ 
 ليا معرفة كبيرة جدا %19.44 مفردة مف المبحكثيف ليا معرفة كبيرة بالخدمات، تمييا نسبة 20

 مفردة، ككانت أضعؼ نسبة عند المبحكثيف معرفتيـ بالخدمات ضعيفة 14بالخدمات الرقمية ما يعادؿ 
 . مفردة3 ممثمة ؿ %4.17بنسبة 

كمنو فإف الإداريكف يمتمككف عمكما مستكل معرفة أعمى بالخدمات الرقمية لممؤسسة، خاصة في مستكيي 
 .، مقارنة بالمكاطنيف العادييف الذيف تتركز معرفتيـ في الفئة المتكسطة"كبيرة جدا"ك" الكبيرة"المعرفة 

  آراء المبحوثين حسب ما مدى سهولة الوصول إلى الخدمات الرقمية:8تحميل نتائج السؤال /-4

 تكزيع المبحكثيف كذلؾ بالنسبة لمتغير المستكل التعميمي كنكع الزبكف (:08)الجدول رقم 

 
 الإجابة سهلة متوسطة  صعبة  المجموع

 ت % ت % ت % ت % المتغٌر

 متوسط 10 13.89% 6 8.33% 0 0.00% 16 22.22%
 المستوى
  التعلٌمً

 ثانوي 6 8.33% 6 8.33% 2 2.78% 14 19.44%

 جامعً 23 31.94% 18 25.00% 1 1.39% 42 58.33%

 المجموع 39 54.17% 30 41.67% 3 4.17% 72 100.00%

47.22% 34 0.00% 0 23.61% 17 23.61% 17 
 مواطن 
 نوع عادي

  الزبون
 إداري 22 30.56% 13 18.06% 3 4.17% 38 52.78%

 المجموع 39 54.17% 30 41.67% 3 4.17% 72 100.00%

0.04%

0.49%

0.28%

0.19%

مدى معرفة المبحوثٌن بالخدمات الرقمٌة للمؤسسة

ضعٌفة

متوسطة

كبٌرة

جداكبٌرة
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المتعمقة بتكزيع المبحكثيف 08 جاءت نتائج الجدكؿ رقـ :تحميل النتائج حسب متغير المستوى التعميمي
: حسب متغير المستكل التعميمي كالتالي

 بنسبة " متكسط"، ك%31.94بنسبة عالية جدا بنسبة " سيؿ"يعتبركف الكصكؿ : الفئة الجامعية
يعكس ىذا كصكلا ممتازا كتجربة سمسة ليذه %. 1.39" صعب"نسبة قميمة فقط تجده %. 25.00

، %13.89بنسبة " سيؿ"لدييـ نسبة جيدة جدا يركف أف الكصكؿ :  أما الفئة المتكسطة.الفئة
ىذا يشير %. 0.00" صعب"لا يكجد لدييـ مف يجد الكصكؿ ". متكسطة"يركنيا % 8.33كنسبة 

 كفيما يخص الفئة الثانكية .إلى أنيـ يجدكف الخدمات سيمة الاستخداـ أك الكصكؿ بشكؿ عاـ
متساكية كمنخفضة % 8.33بنسبة " متكسط"أك % 8.33بنسبة " سيؿ"نسبة مف يجدكف الكصكؿ 

كما أف لدييـ أعمى نسبة مف يجدكف الكصكؿ . نسبيا مقارنة بالفئة الجامعية كالفئة المتكسطة
 .بيف الفئات الثلبث% 2.78بنسبة " صعب"

 المتعمقة بتكزيع المبحكثيف حسب 08 جاءت نتائج الجدكؿ رقـ:تحميل النتائج حسب متغير نوع الزبون
: متغير نكع الزبكف كالتالي

مقارنة بالمكاطنيف العادييف % 30.56يرل الإداريكف أف الكصكؿ إلى الخدمات سيؿ بنسبة أعمى 
" سيمة"بنفس نسبة " متكسطة"، بينما يعتبر المكاطنكف العاديكف سيكلة الكصكؿ %23.61بنسبة 

 %18.06لكؿ منيما، بينما تقؿ ىذه النسبة قميلب لدل الإدارييف بنسبة % 23.61

مف % 4.17، في حيف يرل نسبة "صعب"لا يرل أم مف المكاطنيف العادييف أف الكصكؿ إلى الخدمات 
 ."صعب"الإدارييف أف الكصكؿ 

تكزيع المبحكثينحسب ما مدل سيكلة الكصكؿ إلى الخدمات الرقمية : 08الشكل رقم

 

0.54%0.42%

0.04%

مدى سهولة الوصول إلى هذه الخدمات

سهلة

متوسطة

صعبة
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 بشأف سيكلة الكصكؿ إلى الخدمات الرقمية التي 08 رقـشكؿتظير النتائج المستخمصة في اؿ
 مفردة يعتبركف الكصكؿ إلى الخدمات الرقمية 39مف المبحكثيف % 54.17تقدميا اتصالات الجزائر أف 

 مفردة أف مستكل الكصكؿ متكسط، بينما تشير نسبة 30منيـ % 41.67في المقابؿ، يرل ". سيلب"
.  أفراد، إلى صعكبة الكصكؿ ليذه الخدمات3فقط % 4.17ضئيمة جدا، بمغت 

بشكؿ عاـ، تظير البيانات أف كمتا الفئتيف تميلبف إلى اعتبار الكصكؿ إلى الخدمات سيلب أك 
مف الملبحظ عدـ كجكد أم مكاطف عادم ". سيمة"متكسطا، مع ميؿ الإدارييف أكثر نحك تصنيفيا بأنيا 

. يعتبر الكصكؿ صعبا، بينما تكجد نسبة صغيرة مف الإدارييف يركف ذلؾ

 مدى الاستفادة من خدمات اتصالات الجزائر: 9تحميل نتائج السؤال /-5

تكزيع المبحكثيف كذلؾ بالنسبة لمتغير المستكل التعميمي كنكع الزبكف (: 09)الجدول رقم 
   الإجابة نعم لا أحٌانا المجموع

 ت % ت % ت % ت % المتغٌر

 المستوى متوسط 10 13.89% 1 1.39% 5 6.94% 16 22.22%
 

 التعلٌمً
 ثانوي 6 8.33% 4 5.56% 4 5.56% 14 19.44%

 جامعً 17 23.61% 6 8.33% 19 26.39% 42 58.33%

 المجموع 33 45.83% 11 15.28% 28 38.89% 72 100.00%

47.22% 34 20.83% 15 4.17% 3 22.22% 16 
 مواطن 
 نوع عادي

  الزبون
 إداري 17 23.61% 8 11.11% 13 18.06% 38 52.78%

 المجموع 33 45.83% 11 15.28% 28 38.89% 72 100.00%

 

 تظير النتائج أف ىناؾ تباينا في مدل الاستفادة مف :تحميل النتائج حسب متغير المستوى التعميمي
خدمات اتصالات الجزائر حسب المستكل التعميمي لممبحثيف حيث أف الفئة الجامعية ىي الأكثر استفادة 

 تمييا الفئة %26.39بنسبة " أحيانا"، كما أنيا الأعمى في الاستفادة %23.61بنسبة " نعـ"بشكؿ كامؿ 
 أما الفئة الثانكية ىي الأقؿ استفادة %13.89بنسبة " نعـ"المتكسطة الفئة الجامعية في الاستفادة الكاممة 

، فإف الفئة الجامعية كالمتكسطة لدييـ "لا"،  بالنسبة لعدـ الاستفادة .%8.33بنسبة " نعـ"بشكؿ كامؿ 
. %1.39، بينما الفئة المتكسطة ىي الأقؿ في عدـ الاستفادة %8.33أعمى نسبة 

بشكؿ عاـ، يبدك أف المبحكثيف ذكم المستكل التعميمي الجامعي ىـ الأكثر تفاعلب كاستفادة مف 
. خدمات اتصالات الجزائر، سكاء بشكؿ كامؿ أك جزئي

تظير النتائج أف نسبة كبيرة مف المبحكثيف مف كلب الفئتيف :  تحميل النتائج حسب متغير نوع الزبون
الاستخداـ الدائـ " نعـ» نسبة الإجابة بػ .يستخدمكف خدمات اتصالات الجزائر بشكؿ إيجابي نعـ أك أحيانا



 

74 
 

  منظور الزبائنمن-المدٌة–دور الرقمنة فً تحسٌن جودة الخدمات فً مؤسسة اتصالات الجزائر :الفصل الرابع 4

، ككانت نسبة مف %22.22مقارنة بػالمكاطنيف العادييف بنسبة % 23.61أعمى قميلب بيف الإدارييف بنسبة 
مقارنة بػالمكاطنيف العادييف % 11.11لا يستخدمكف الخدمات لا أعمى بشكؿ ممحكظ بيف الإدارييف بنسبة 

 أما بالنسبة .ىذا قد يشير إلى أف الإدارييف قد يمتمككف بدائؿ أك متطمبات مختمفة%. 4.17بنسبة 
مقارنة بػالإدارييف % 20.83، فإف النسبة أعمى قميلب لدل المكاطنيف العادييف بنسبة "أحيانا"للبستخداـ 

 %18.06بنسبة 

تكزيع المبحكثيف حسب مدل الاستفادة مف خدمات اتصالات الجزائر : 09الشكل رقم

 
عمى تبايف ممحكظ في مدل استفادة المبحكثيف مف 09 رقـ شكؿتظير النتائج المكضحة في اؿ

مف المبحكثيف ما % 45.83حيث تشير النتائج إلى أف . الخدمات الرقمية التي تقدميا اتصالات الجزائر
 مفردة يحققكف استفادة كاممة مف ىذه الخدمات، مما يعكس تفاعلب إيجابيا كفعالا مع المحتكل 33يعادؿ 

، مما يشير إلى ''أحيانا'' مفردة بالاستفادة 28ممثمة في % 38.89في المقابؿ، تفيد نسبة . الرقمي المتاح
 11ممثمة في% 15.28بينما تعرب نسبة . استخداـ غير منتظـ أك جزئي لمجمكعة الخدمات المتكاممة

. مفردة عف عدـ الاستفادة الكاممة مف الخدمات الرقمية المقدمة

بشكؿ عاـ، بينما يستخدـ كلب الفئتيف خدمات اتصالات الجزائر، يبدك أف الإدارييف إما يستخدمكنيا 
بنسبة أعمى، بينما يميؿ المكاطنكف العاديكف " لا"أك لا يستخدمكنيا عمى الإطلبؽ " نعـ"بشكؿ منتظـ أكثر 

 .أك بشكؿ دائـ" أحيانا"إلى استخداميا بشكؿ أكثر تقطعا 

  الخدمة الرقمية الأكثر استخداما وفاعمية من وجهة نظر المبحوثين:10تحميل نتائج السؤال /-6

 

تكزيع المبحكثيف كذلؾ بالنسبة لمتغير المستكل التعميمي كنكع الزبكف (: 10)الجدول رقم 

 الدفع الالكترونً الانترنت الألٌاف البصرٌة الهاتف المجموع
   الإجابة
 المتغٌر

0.46%

0.15%

0.39%

مدى الاستفادة من خدمات اتصالات الجزائر 

نعم

لا

أحٌانا



 

75 
 

  منظور الزبائنمن-المدٌة–دور الرقمنة فً تحسٌن جودة الخدمات فً مؤسسة اتصالات الجزائر :الفصل الرابع 4

 ت % ت % ت % ت % ت %

المستو متوسط 6 8.33% 5 6.94% 2 2.78% 3 4.17% 16 22.22%
 ى
 

 التعلٌمً

 ثانوي 3 4.17% 7 9.72% 3 4.17% 1 1.39% 14 19.44%

 جامعً 7 9.72% 25 34.72% 8 11.11% 2 2.78% 42 58.33%

100.00
% 

 المجموع 16 22.22% 37 51.39% 13 18.06% 6 8.33% 72

47.22% 34 4.17% 3 2.78% 2 31.94% 23 8.33% 6 
 مواطن 
 نوع عادي

  الزبون
 إداري 10 13.89% 14 19.44% 11 15.28% 3 4.17% 38 52.78%

100.00
% 

 المجموع 16 22.22% 37 51.39% 13 18.06% 6 8.33% 72

 الجدكؿ يكضح أم الخدمات الرقمية يرل المبحكثكف أنيا : التعميميمتغير المستوىتحميل النتائج حسب 
تستخدـ بشكؿ كبير كأكثر فاعمية الدفع الإلكتركني، الإنترنت، الألياؼ، الياتؼ، مقسمة حسب المستكل 

 التعميمي 

 بينما استخداميا قميؿ جدا بيف %11.11يستخدميا الفئة الجامعية بكثرة بنسبة : الألياؼ البصرية ،
%. 2.78كالفئة المتكسطة بنسبة % 4.17الفئة الثانكية بنسبة 

 2.78لمفئة المتكسطة ك% 4.17الاستخداـ متقارب بيف الفئات الثلبث حكالي نسبة : الياتؼ الثابت 
 . لمفئة الثانكية، مما يدؿ عمى استمرارية ىذه الخدمة%1.39 لمفئة الجامعية كنسبة % نسبة

 كالفئة المتكسطة %4.17كالفئة الثانكية % 9.72يستخدمو الفئة الجامعية : الدفع الإلكتركني ،
8.33%. 

 يمييـ الفئة الثانكية %34.72الاستخداـ الأعمى بشكؿ لافت ىك لدل الفئة الجامعية : الانترنت ،
، مما يؤكد أف الانترنت ىي البكابة الرقمية الرئيسية لمفئات %6.94، ثـ الفئة المتكسطة 9.72%

. الجامعية

 يرل المكاطنكف العاديكف أف الإنترنت ىي الخدمة الرقمية الأكثر :تحميل النتائج حسب متغير نوع الزبون
بينما يعتبركف الدفع الإلكتركني، الألياؼ، كالياتؼ أقؿ أىمية %. 31.94استخداما كفاعمية بشكؿ كبير 

 .بكثير

، كلكف الألياؼ البصرية تظير كخدمة %19.44بالنسبة للئدارييف، فإف الإنترنت لا تزاؿ ميمة 
كما أف الدفع الإلكتركني . مقارنة بالمكاطنيف العادييف% 15.28فعالة كمستخدمة بشكؿ كبير بنسبة عالية 

، أما نسبة استخداـ الياتؼ كفاعميتو فإنيا تتشابو بيف الفئتيف %13.89لو أىمية أكبر نسبيا لدييـ 
 .لكؿ منيما% 4.17
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تكزيع المبحكثيف حسب آراءىـ حكؿ الخدمة الرقمية الأكثر استخداما كفاعمية  : 10الشكل رقم

 
تظير النتائج أف الإنترنت ىي الخدمة الرقمية الأكثر استخداما كفاعمية مف كجية نظر المبحكثيف، 

ىذا يشير إلى .  مفردة37 ممثمة ؿ% 51.39حيث حصمت عمى النسبة الأكبر مف الإجابات بكاقع 
 يأتي في المرتبة الثانية الدفع .اعتماد كبير عمى الإنترنت في الأنشطة اليكمية لممبحثيف كثقتيـ بفعاليتو

 مفردة، مما يعكس تزايد أىمية كراحة استخداـ ىذه الخدمة في 16ما يعادؿ % 22.22الإلكتركني بنسبة 
 مفردة، كىك 13أم % 18.06 أما الألياؼ البصرية فقد حمت في المرتبة الثالثة بنسبة .المعاملبت المالية

 كأخيرا، جاء الياتؼ في المرتبة الأخيرة .ما يدؿ عمى تقدير المبحكثيف لسرعة كجكدة الاتصاؿ التي تكفرىا
 مفردة، حيث تظير ىذه البيانات أف الإنترنت ىك المحرؾ الأساسي لمخدمات 6أم % 8.33بنسبة 

 .الرقمية الفعالة لممبحكثيف، يميو الدفع الإلكتركني كالألياؼ البصرية كخدمات حيكية

بشكؿ عاـ، بينما يتفؽ الطرفاف عمى أىمية الإنترنت، يركز المكاطنكف العاديكف عمى الإنترنت 
بشكؿ أساسي، في حيف يرل الإداريكف أىمية أكبر للؤلياؼ البصرية كالدفع الإلكتركني، مما يعكس ربما 

. طبيعة استخداميـ الإدارم ليذه الخدمات

 

 

 

 

0.22%

0.51%

0.18%

0.08%

الخدمة الرقمٌة الأكثر استخداما وفاعلٌة 

الالكترونًالدفع

الانترنت

الألٌاف

الهاتف
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مزايا الرقمنة في تحسين الخدمات المقدمة لمزبائن في المؤسسة : المطمب الثاني

مزايا الرقمنة في تحسين الخدمات : الثانيتحميل النتائج المتعمقة بالمحور 
المقدمة لمزبائن في المؤسسة 

تأثير الخدمات الرقمية في تقميل أوقات الانتظار داخل مؤسسة :11تحميل نتائج السؤال/-1
 الجزائراتصالات 

المبحكثيف كذلؾ بالنسبة لمتغير المستكل التعميمي كنكع الزبكف  تكزيع (:11)الجدول رقم 
                           الإجابة نعم لا المجموع

 ت % ت % ت % المتغٌر

 متوسط 15 20.83% 1 1.39% 16 22.22%
 المستوى
  التعلٌمً

 ثانوي 12 16.67% 2 2.78% 14 19.44%

 جامعً 37 51.39% 5 6.94% 42 58.33%

 المجموع 64 88.89% 8 11.11% 72 100.00%

47.22% 34 5.56% 4 41.67% 30 
 مواطن 
 نوع عادي

  الزبون
 إداري 34 47.22% 4 5.56% 38 52.78%

 المجموع 64 88.89% 8 11.11% 72 100.00%

 حيث أف المبحكثينيركنتحسنافيتقميلؤكقاتالانتظار أغمب:متغير المستوىالتعميميتحميل النتائج حسب 
 ئة أما ؼ.،ممايدلعمىإدراككاضحمفكائدالرقمنة%51.39  الجامعيةالفئةالنسبةالأعمىمنالمكافقةكانتمدل

 .أبدكاأيضاملبحظاتإيجابية،لكنبنسبأقؿ% 16.67 بنسبة"ثانكم"ك% 20.83 بنسبة"متكسط"

% 6.94متكسطك% 1.39 راكحتبيف حيث تمنخفضةفيجميعالفئات كانتنسبةالرفضلبباؿ
لىأنأغمبالمستخدمينيلبحظكنفعمياتحسنافيتقميلبلكقتداخلبلمؤسسة  .جامعي،مايشيرا 

تحميل النتائج حسب متغير نوع 
تظيرالنتائجأنالغالبيةالعظمىمنالمبحكثينمنكلبالفئتينالمكاطنينالعاديينكالإداريينيتفقكنعمىأنالخدماتالرقميةقد:الزبون

 .ساىمتفيتقميلؤكقاتالانتظارفيالمؤسسة

 بنسبةمقارنةبػالمكاطنينالعادييف% 47.22بنسبة نسبةالمكافقينعمىيذاالتأثيرالإيجابيأعمىقميلببينالإدارييف
 أمانسبةمنيعتقدكنأنالخدماتالرقميةلمتقملؤكقاتالانتظارفييمتساكيةكمنخفضةجدافيكلبالفئتيف، 41.67%
 .لكممنيما% 5.56
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تأثير الخدمات الرقمية في تقميؿ أكقات الانتظار داخؿ مؤسسة تكزيع المبحكثيف حسب:11رقمالشكل 

 
 أف الغالبية مف المبحكثيف يركف أف الخدمات الرقمية  إلى11 المكضحة في الشكؿ رقـشير النتائجت

 مفردة بأنيـ 64منيـ % 88.89حيث أفاد . قد قممت بشكؿ كبير مف أكقات الانتظار في المؤسسة
 مفردة أف الخدمات 8فقط مف المبحكثيف % 11.11في المقابؿ، يرل .لاحظكا ىذا التأثير الإيجابي

ىذه البيانات تؤكد أف تبني الخدمات الرقمية في المؤسسة كاف .الرقمية لـ تسيـ في تقميؿ أكقات الانتظار
لو تأثير إيجابي ككاضح عمى تحسيف كفاءة الخدمة كتقميؿ زمف الانتظار بالنسبة لمغالبية العظمى مف 

 .لممستخدميفىذا يعكس نجاح المؤسسة في استغلبؿ التقنيات الرقمية لتقديـ تجربة أفضؿ . المتعامميف

يجابيفيتقميلؤكقاتالانتظار،كىذامايشعربيكممنالمكظؼ بشكمعاـ،ىناكإجماعكاسععمىأنالخدماتالرقميةلياتأثيرا 
. ينالإداريينكالمستفيدينالمكاطنينالعاديينعمىحدسكاء

تحميل نتائج /-2
 دورالرقمنةفيتقميلالأخطاءوسوءالفهمفيالمعاملاتداخممؤسسةاتصالاتالجزائر:12السؤال

المبحكثيف كذلؾ بالنسبة لمتغير المستكل التعميمي كنكع الزبكف  تكزيع (:12)الجدول رقم 
                           الإجابة نعم لا المجموع

 ت % ت % ت % المتغٌر

 متوسط 14 19.44% 2 2.78% 16 22.22%
 المستوى
  التعلٌمً

 ثانوي 12 16.67% 2 2.78% 14 19.44%

 جامعً 35 48.61% 7 9.72% 42 58.33%

 المجموع 61 84.72% 11 15.28% 72 100.00%

47.22% 34 4.17% 3 43.06% 31 
 مواطن 
 نوع عادي

  الزبون
 إداري 30 41.67% 8 11.11% 38 52.78%

 المجموع 61 84.72% 11 15.28% 72 100.00%

0.89%

0.11%

تأثٌر الخدمات الرقمٌة فً تقلٌل أوقات الانتظار داخل مؤسسة 

نعم

لا
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 12 جاءت نتائج الجدكؿ رقـ:التعميميتحميل النتائج حسب متغير المستوى 
حسب لآراءالمبحكثينحكلدكرالرقمنةفيتقميلبلأخطاءكسكءالفيمفيالمعاملبتداخممؤسسةاتصالاتالجزائرالمتعمقة

 :متغير المستكل التعميمي كالتالي

 الفئةالنسبةالأعمىمنالمكافقةجاءتمف حيث نجد أف ترىأنالرقمنةقممتمنالأخطاءالمبحكثيف أغمبية
 ئتا بينما ؼ.،ممايدلعمىفيميملؤثرالأنظمةالرقميةفيتكحيدالإجراءاتكتقميلبلتداخلبلبشرم%48.61 بنسبةالجامعية

 .أظيرتاقبكلاأيضا،لكنبدرجةأقؿ% 16.67 بنسبة"ثانكم"ك% 19.44 بنسبة"متكسط"

بنسبة  الجامعيةالفئةالرافضينمنخفضةفيكلبلفئاتأعمىنسبةرفضظيرتفيفئةة المبحكثيفنسب
 نجد "ثانكم"ك" متكسط» أما فئتا .،كربمايعكدذلكإلىتكقعاتيمالعاليةمنالأنظمةالرقمية9.72%
لىقمةالمشاكلبلممحكظةلدييـ%2.78 الرافضينمتساكيةنسبة  .،مايشيرا 

تحميل النتائج حسب متغير نوع 
تظيرالنتائجأنالغالبيةالعظمىمنالمبحكثينمنكلبالفئتينيعتقدكنأنالرقمنةقدساىمتبشكلئيجابيفيتقميلبلأخطاءك:الزبون

 .سكءالفيمفيالمعاملبت

% 43.06  بمغتنسبةالمكافقينعمىيذاالتأثيرالإيجابيمرتفعةجدالدىكممنالمكاطنينالعادييف
 .،معأفضميةطفيفةلممكاطنينالعادييف%41.67كالإدارييف

أمانسبةمنيعتقدكنأنالرقمنةلمتساىمفيتقميلبلأخطاءكسكءالفيـ،فييمنخفضةبشكمعاـ،كلكنياأعمىبشكمممحكظ
%. 4.17 بنسبةمقارنةبػالمكاطنينالعادييف% 11.11 بنسبةبينالإدارييف

 .قديشيرىذاإلىأنالإداريينقديكاجيكنأنكاعامعينةمنالتحدياتأكيركنجكانبأخرىفيتأثيرالرقمنةعمىالأخطاء

الرقمنة ساعدت في تقميؿ الأخطاء كسكء تكزيع المبحكثيف حسب آراءىمحكؿ ما إذا كانت :12الشكل رقم
 الفيـ في المعاملبت

 
0.85%

0.15%

دور الرقمنة فً تقلٌل الأخطاء وسوء الفهم 

نعم

لا
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لغالبية مف المبحكثيف يركف أف الرقمنة ساعدت بشكؿ أف ا12رقـؿ شؾتكشؼ البيانات الكاردة في اؿ
 مفردة بأنيـ 61منيـ  93.06%يقارب  أفاد ما فقد، المعاملبتكبير في تقميؿ الأخطاء كسكء الفيـ في 

 تسيـ الرقمنةلـ مفردة أف 11فقط مف المبحكثيف  6.94%في المقابميرل ، لاحظكا ىذا التأثير الإيجابي
 .في تقميؿ الأخطاء كسكء الفيـ

ىذه البيانات تؤكد أف تبني الرقمنة داخؿ المؤسسة كاف لو أثر بالغ الأىمية في تحسيف دقة 
ىذا يعكس نجاح كالمعاملبت ككضكحيا، مما أدل إلى تقميؿ المشاكؿ الناجمة عف الأخطاء أك سكء 

 .المؤسسة في استخداـ التقنيات الرقمية لتعزيز الكفاءة كالشفافية في عممياتيا

 

 

بشكمعاـ،ىناكاعتقادسائدبأنالرقمنةأدتإلىتحسيندقةالمعاملبتكتقميمسكءالفيممكمتاالفئتيف،معكجكدنسبةأكبرمنا
. لإداريينيركنعكسذلؾ

تحميل نتائج السؤال /-3
 ساهمةالخدماتالرقميةفيتسهيلالحصولعمىالخدمةبمؤسسةاتصالاتالجزائرم:13

المبحكثيف كذلؾ بالنسبة لمتغير المستكل التعميمي كنكع الزبكف  تكزيع (:13)الجدول رقم 
                           الإجابة نعم لا المجموع

 ت % ت % ت % المتغٌر

 متوسط 16 22.22% 0 0.00% 16 22.22%
 المستوى
  التعلٌمً

 ثانوي 12 16.67% 2 2.78% 14 19.44%

 جامعً 39 54.17% 3 4.17% 42 58.33%

 المجموع 67 93.06% 5 6.94% 72 100.00%

47.22% 34 1.39% 1 45.83% 33 
 مواطن 
 نوع عادي

  الزبون
 إداري 34 47.22% 4 5.56% 38 52.78%

 المجموع 67 93.06% 5 6.94% 72 100.00%

 

 13جاءت نتائج الجدكؿ رقـ:تحميل النتائج حسب متغير المستوى التعميمي
 حسب آراءالمبحكثينحكلمساىمةالخدماتالرقميةفيتسييلبلحصكلعمىالخدمةبمؤسسةاتصالاتالجزائرالمتعمقة

 :متغير المستكل التعميمي كالتالي
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 الفئةأعمىنسبةتأييدكانتمف، حيث أغمبالمبحكثينيركنأنالخدماتالرقميةسيمتالحصكلعمىالخدمة
" متكسط "فئة أما .،مايدلعمىأنيذىالفئةاستفادتبشكمكاضحمنالكسائلبلرقمية%54.17 بنسبةالجامعية

 .%16.67 بنسبةأقمقميلب" ثانكم "،فيحينأنفئة%22.22بنسبة سجمتنسبةمرتفعةنسبيا

 ،بينماظيرتنسبضئيمةجدالدل%0.00 بنسبةأيرفض" متكسط "لمتسجمفئة: نسبةالرفضمنخفضةجدا
، كنفسر ىذا أف %4.17 بنسبة"جامعي"ك% 2.78 بنسبة"ثانكم"

نبدرجاتمتفاكتةحسبالتعميـالخدمات . الرقميةتمقىقبكلاكاسعا،حتىكا 

تحميل النتائج حسب متغير نوع 
تظيرالنتائجأنالغالبيةالعظمىمنالمبحكثينمنكلبالفئتينيتفقكنعمىأنالخدماتالرقميةقدساىمتبشكمكبيرفيتسييمح:الزبون

 .صكليمعمىالخدمات

بنسبة كالمكاطنينالعادييف% 47.22 بنسبةنسبةالمكافقينعمىيذاالتأثيرالإيجابيمرتفعةجدالدىكممنالإدارييف
 .،معأفضميةطفيفةللئدارييف45.83%

أمانسبةمنيعتقدكنأنالخدماتالرقميةلمتسيلبلحصكلعمىالخدمةفييمنخفضةجدابشكمعاـ،كلكنياأعمىبشكمممحك
%. 1.39 مقارنةبػالمكاطنينالعادييف% 5.56 بنسبةظبينالإدارييف

 .قديشيرىذاإلىأنالإداريينقديكاجيكنبعضالتعقيداتأكالفركقاتالتيتجعميميركنأنالتسييمميسمطمقا

الخدمات الرقمية ساىمت في تسييؿ تكزيع المبحكثيف حسب رأييـ حكؿ ما إذا كانت:13رقمالشكل 
  عمى الخدمةىـحصكؿ

 

 المبحكثيف يركف أف الخدمات  أغمب إجابات نلبحظ أف13 رقـشكؿراءتنا لبيانات اؿؽمف خلبؿ 
 67منيـ % 93.06فقد أفاد ما يقارب . الرقمية قد ساىمت بشكؿ كبير في تسييؿ حصكليـ عمى الخدمة

 مفردة أف 5فقط مف المبحكثيف % 6.94 يرل ، بينمامفردة بأنيـ لمسكا ىذا التسييؿ بشكؿ مباشر
ىذه البيانات تؤكد أف استراتيجية التحكؿ .الخدمات الرقمية لـ تسيـ في تسييؿ الحصكؿ عمى الخدمة

0.93%

0.07%

مساهمة الخدمات الرقمٌة فً تسهٌل الحصول على 
الخدمة بمؤسسة اتصالات الجزائر 

نعم

لا
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الرقمي لممؤسسة كانت ناجحة لمغاية في تحقيؽ ىدفيا الأساسي المتمثؿ في تبسيط كتسييؿ كصكؿ 
 كاسعا عف التجربة االنسبة المرتفعة جدا لممكافقيف عمى ىذا الطرح تعكس رض. المتعامميف إلى الخدمات

 .الرقمية المقدمة

بشكمعاـ،ىناكإجماعقكيعمىأنالرقمنةعززتمنسيكلةالكصكلإلىالخدماتمكمتاالفئتيف،ممايعكستجربةإيجابيةبشؾ
. لكاسع

الميزة الأهم التي قدمتها الرقمنة في خدمات مؤسسة اتصالات الجزائر :14تحميل نتائج السؤال /-4

المبحكثيف كذلؾ بالنسبة لمتغير المستكل التعميمي كنكع الزبكف  تكزيع (:14)الجدول رقم 

 المجموع
تعدد قنوات 

 الخدمة 
إمكانٌة التتبع 

 والمراقبة
تقلٌل طوابٌر 

 الانتظار
السرعة فً 

 الخدمة
                         

  الإجابة
 ت % ت % ت % ت % ت % المتغٌر

 متوسط 6 8.33% 7 9.72% 1 1.39% 2 2.78% 16 22.22%
 المستوى
  التعلٌمً

 ثانوي 6 8.33% 6 8.33% 1 1.39% 1 1.39% 14 19.44%

 جامعً 26 36.11% 9 12.50% 2 2.78% 5 6.94% 42 58.33%

 المجموع 38 52.78% 22 30.56% 4 5.56% 8 11.11% 72 100.00%

47.22% 34 4.17% 3 4.17% 3 11.11% 8 27.78% 20 
 مواطن 
 نوع عادي

  الزبون
 إداري 18 25.00% 14 19.44% 1 1.39% 5 6.94% 38 52.78%

 المجموع 38 52.78% 22 30.56% 4 5.56% 8 11.11% 72 100.00%

 ىذاالجدكلتحميملآراءالمبحكثينحكؿ يقدـ:التعميميتحميل النتائج حسب متغير المستوى 
 :مقسمةحسبالمستكىالتعميمي" ماالميزةالأىمالتيقدمتيافيخدماتمؤسسةاتصالاتالجزائر؟"

 بنسبة الجامعيةالفئةىيالميزةالأبرزبشكمكبيربيف: السرعةفيالخدمة
: تقميمطكابيرالانتظار كبالنسبة ؿ.لكممنيما% 8.33 ،بينماتقلؤىميتيالدىالثانكيكالمتكسط36.11%

أما . %9.72 بنسبةكالمتكسط% 12.50 بنسبةيحتلبلمرتبةالثانيةفيالأىمية،خاصةلدىالفئة الجامعية
 .ذكرىمانسبقميمةمنالمبحكثينفيجميعالمستكياتالتعميمية: إمكانيةالتتبعكالمراقبةكتعددقنكاتالخدمة

باختصار،يرىالفئة 
الجامعيةأنسرعةالخدمةىيأىمميزةفيخدماتاتصالاتالجزائر،بينماتتكزعالآراءبشكلؤكبربينالمستكياتالتعميميةالأخرل

. 

المبحكثيف حسب متغير تكزيع  جاءت نتائج الجدكؿ رقـ المتعمقة ب:الزبونتحميل النتائج حسب متغير نوع 
 :نكع الزبكف كالتالي
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نكانتالنسبةأعمىقميلبلد يرىكممنالمكاطنينالعاديينكالإداريينأنالسرعةفيالخدمةىيالميزةالأىمالتيقدمتياالرقمنة،كا 
 .%27.78  بنسبةىالمكاطنينالعادييف

 بنسبةبالنسبةلػلئدارييف،يعتبرتقميمطكابيرالانتظارميزةميمةجدا
فيي ميزةإمكانيةالتتبعكالمراقبة، أما %11.11 بنسبة،كىينسبةأعمىبكثيرممايراىاالمكاطنكنالعاديكف19.44%

، %1.39بنسبة ،كلكنياأقلؤىميةللئدارييف%4.17بنسبة ميمةنسبيالممكاطنينالعادييف
 .تعدتعددقنكاتالخدمةميزةيراىاالإداريكنأكثرأىميةمنالمكاطنينالعادييفك

لميزة الأىـ التي قدمتيا الرقمنة في خدمات مؤسسة اتصالات تكزيع المبحكثيف ا: 14الشكل رقم 
 الجزائر

 

الميزة الأىـ التي قدمتيا الرقمنة ب أعلبه كالمتعمقة شكؿمف خلبؿ المعطيات الإحصائية الكاردة في اؿ
ىي الميزة الأبرز " السرعة في الخدمة"ظير النتائج أف  ت، حيثالجزائرفي خدمات مؤسسة اتصالات 

ممثمة ؿ % 52.78ا لمرقمنة في خدمات اتصالات الجزائر مف كجية نظر المبحكثيف بنسبة يركالأكثر تقد
 مفردة، مما يشير إلى أف المستفيديف يقدركف بشكؿ كبير الكفاءة كالسرعة التي تكفرىا الخدمات 38

ىذا يؤكد .  مفردة22ممثمة ؿ %30.56بنسبة " تقميؿ طكابير الانتظار"تأتي في المرتبة الثانية ، الرقمية
بينما جاءت ، عمى أىمية الرقمنة في تحسيف تجربة العملبء مف خلبؿ تخفيؼ الازدحاـ كتبسيط الإجراءات

.  مفردة8ممثمة ؿ %11.11في المرتبة الثالثة بنسبة " تعدد قنكات الخدمة تطبيقات، مكقع الكتركني"ميزة 
ىذا يدؿ عمى أف تكفر قنكات متعددة لمكصكؿ إلى الخدمات يعد ميزة ميمة لممبحكثيف، حيث يمنحيـ 

ىي الأقؿ أىمية مف بيف الخيارات المطركحة، بنسبة " إمكانية التتبع كالمراقبة"أخيرا، كانت ك. مركنة أكبر
.  مفردة4ممثمة ؿ 5.56%

 

0.53%
0.31%

0.06%
0.11%

المٌزة الأهم التً قدمتها الرقمنة فً خدمات مؤسسة اتصالات 
الجزائر

الخدمةفًالسرعة

الانتظارطوابٌرتقلٌل

والمراقبةالتتبعإمكانٌة

الخدمةقنواتتعدد ( ،تطبٌقات

الكترونًموقع )



 

84 
 

  منظور الزبائنمن-المدٌة–دور الرقمنة فً تحسٌن جودة الخدمات فً مؤسسة اتصالات الجزائر :الفصل الرابع 4

بشكمعاـ،بينمايتفقالطرفانعمىأىميةالسرعةفيالخدمة،يميلبلإداريكنإلىتقديرأكبرلتقميمطكابيرالانتظاركتعددقنكاتا
مكانيةالتتبع . لخدمة،بينمايرىالمكاطنكنالعاديكنقيمةأكبرفيالسرعةكا 

 التوجه إلى الوكالة بدلا من استخدام الوسائل الرقمٌة المفاضلة بٌن: 15تحميل نتائج السؤال /-5

 المبحكثيف كذلؾ بالنسبة لمتغير المستكل التعميمي كنكع الزبكف تكزيع (:15)الجدول رقم 
                           الإجابة نعم لا المجموع

 ت % ت % ت % المتغٌر

 متوسط 2 2.78% 14 19.44% 16 22.22%
 المستوى
  التعلٌمً

 ثانوي 1 1.39% 13 18.06% 14 19.44%

 جامعً 11 15.28% 31 43.06% 42 58.33%

47.22% 34 37.50% 27 9.72% 7 
 مواطن 
 نوع عادي

  الزبون
 إداري 7 9.72% 31 43.06% 38 52.78%

 المجموع 14 19.44% 58 80.56% 72 100.00%

 

 :التعميميتحميل النتائج حسب متغير المستوى 
ىذاالجدكلنتائجاستبيانحكلتفضيلبلمبحكثينممتكجيإلىالككالةبدلامناستخدامالكسائلبلرقمية،مقسمةحسبالمستكليظير

 :التعميمي

  بنسبةيفضمكنالكسائلبلرقمية كلا %15.28  بنسبةنعميفضمكنالذىابممككالة نجد جامعيالمستكل اؿ
بمغت نسبة متكسط، كفيما يخص اؿ%18.06 كلا بنسبة %1.39 بنسبة نعـ نجد ثانكم، أما اؿ43.06%

 .%19.44 كلا %2.78 نعـ

تشيرالبياناتإلىأنالأغمبيةالساحقةمنالمبحكثيف،عبرجميعالمستكياتالتعميمية،يفضمكناستخدامالكسائلبلرقمية
 .ىذاالتفضيمممكسائلبلرقميةيظيربشكلؤكبرككاضحبينخريجيالجامعات. عمىالتكجيالشخصيإلىالككالة

تحميل النتائج حسب متغير نوع 
تظيرالنتائجبكضكحأنالغالبيةالعظمىمنالمبحكثينمنكلبالفئتينيفضمكناستخدامالكسائلبلرقميةبدلامنالتكجياؿ:الزبون

 بنسبةمتساكيةكمنخفضةجدافيكلبالفئتيف" نعـ "المكافقينعمىالتكجيإلىالككالة حيث بمغت نسبة.شخصيإلىالككالة
 .لكممنيما% 9.72

 بنسبةمرتفعةجدافيكمتاالفئتيف،كىيأعمىبشكمممحكظمدىالإدارييف" لا "فيالمقابؿ،فإننسبةمنيفضمكنالكسائلبلرقمية
 .%37.50 مقارنةبػالمكاطنينالعادييف% 43.06

التكجو إلى الككالة بدلا مف استخداـ الكسائؿ تكزيع المبحكثيف حسب مفاضمتيـ بيف :15رقمالشكل 
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 لا التكجو إلى الككالة بدبيفحكؿ المفاضمة المبحكثيف آراء 15شكمرقـتكشؼ البيانات الكاردة في اؿ

 مفردة بأنيـ لا يفضمكف الذىاب إلى الككالة 58منيـ % 80.56فقد أفاد . مف استخداـ الكسائؿ الرقمية
 مفردة أنيـ لا يزالكف يفضمكف 14فقط مف المبحكثيف % 19.44 يرل الرقمية، بينماعندما تتكفر البدائؿ 
 لمتفاعؿ المباشر، أك الحاجة لخدمات لا تتكفر بسبب ضماف الخدمات بشكؿ كامؿ أك. التكجو إلى الككالة

ذه البيانات إلى نجاح كبير في  كنفسر .بالكامؿ رقميا بعد، أك حتى عدـ الإلماـ الكافي بالكسائؿ الرقمية
جيكد الرقمنة المبذكلة، حيث أصبحت الكسائؿ الرقمية الخيار المفضؿ لممبحكثيف لمحصكؿ عمى 

 . الخدمات

لىنجاحيذىالكس بشكمعاـ،ىناكتفضيمقكيكشبيإجماععمىاستخدامالكسائلبلرقميةلمتعامممعالمؤسسة،ممايشيرا 
. ائمفيتمبيةاحتياجاتغالبيةالمستخدميف،كخاصةالإدارييف

المعيقات التي يواجها زبائن اتصالات الجزائر لولاية المدية مع الرقمنة : المطمب الثالث

المعيقات التي يواجها زبائن اتصالات الجزائر لولاية المدية :تحميل النتائج المتعمقة بالمحور الثالث
 مع الرقمنة

الشعور بالأمان عند استخدام الخدمات الرقمية لاتصالات الجزائر : 16تحميل نتائج السؤال /-1

المبحكثيف كذلؾ بالنسبة لمتغير المستكل التعميمي كنكع الزبكف  تكزيع (:16)الجدول رقم 
                           الإجابة نعم لا المجموع

 ت % ت % ت % المتغٌر

 متوسط 13 18.06% 3 4.17% 16 22.22%
 المستوى
  التعلٌمً

 ثانوي 11 15.28% 3 4.17% 14 19.44%

 جامعً 35 48.61% 7 9.72% 42 58.33%

0.19%

0.81%

الوسائلاستخداممنبدلاالوكالةإلىالتوجهتفضلهل 15

الرقمٌة

نعم

لا
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 المجموع 59 81.94% 13 18.06% 72 100.00%

47.22% 34 11.11% 8 36.11% 26 
 مواطن 
 نوع عادي

  الزبون
 إداري 33 45.83% 5 6.94% 38 52.78%

 المجموع 59 81.94% 13 18.06% 72 100.00%

 

تحميل النتائج حسب متغير المستوى 
تظيرالبياناتأنغالبيةالمبحكثينيشعركنبالأمانعنداستخدامالخدماتالرقميةلاتصالاتالجزائر،لكنيناكتباينفيو:التعميمي

 :ذاالشعكربينالمستكياتالتعميمية

%. 48.61 بنسبةالنسبةالأكبرمنالمبحكثينالذينيشعركنبالأمانتأتيمنالفئة الجامعية: الفئة الجامعية
: فئة المتكسطة، أما اؿ%9.72 بنسبةكمعذلؾ،فإنيميمثمكنأيضاأعمىنسبةممنلبيشعركنبالأماف

 .%4.17 بنسبة،معنسبةمنخفضةنسبياممنلبيشعركنبالأماف%18.06 بنسبةتظيرنسبةكبيرةمنيمشعكرابالأماف

 بنسبةتتقاربنسبتيممعالفئة المتكسطةفيالشعكربالأماف: الفئة الثانكية
 .%4.17بنسبة ،كتتطابقمعيمفينسبةعدمالشعكربالأماف15.28%

بشكمعاـ،ىناكمستكىعالٍمنالثقةكالأمانمدىمستخدميالخدماتالرقميةلاتصالاتالجزائر،خاصةبينالفئة 
كمعذلؾ،فإنكجكدنسبةمنعدمالشعكربالأماف،لاسيمابينالفئة . الجامعية

لىأىميةتعزيزالإجراءاتالأمنيةكالتكاصمبشأنيالبناءثقةأكبركشاممةعبرجميعشرائحالمستخدميف . الجامعية،يشيرا 

 :تحميل النتائج حسب متغير نوع الزبون
 .تظيرالنتائجأنالغالبيةالعظمىمنالمبحكثينمنكلبالفئتينيشعركنبالأمانعنداستخدامالخدماتالرقميةلاتصالاتالجزائر

بنسبة مقارنةبػالمكاطنينالعادييف% 45.83 بنسبةأعمىبكثيرلدىالإدارييف" نعـ "نسبةمنيشعركنبالأماف
36.11 .%

أمانسبةمنلبيشعركنبالأ.يشيرىذاإلىأنالإداريينقديمتمككنثقةأكبرأكخبرةأكسعفيالتعامممعالجكانبالأمنيةلمخدماتالرقمية
%. 6.94 بنسبةمقارنةبػالإدارييف% 11.11 بنسبةفييأقمبشكمعاـ،كلكنياأعمىقميلبلدىالمكاطنينالعادييف" لا "ماف

 .ىذاقديعكسكجكدبعضالتحفظاتأكالمخاكفالأمنيةبينشريحةمنالمكاطنيف

 

الشعكر بالأماف عند استخداـ الخدمات الرقمية لاتصالات الجزائر تكزيع المبحكثيف حسب :16رقمالشكل 
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الشعكر بالأماف عند ، نلبحظ أف آراء المبحكثيف فيما يخص16 رقـشكؿراءتنا لبيانات اؿؽمف خلبؿ 

يشعركف بالأماف عند استخداـ الخدمات "نعـ " معظمياكانتالجزائراستخداـ الخدمات الرقمية لاتصالات 
مف % 18.06 قرفي المقابؿ، أ. مفردة59منيـ % 81.94  بنسبةالرقمية لاتصالات الجزائر

قد يعكس ىذا .  مفردة عف عدـ شعكرىـ بالأماف عند استخداـ الخدمات الرقمية13 ممثمة ؿالمبحكثيف
مخاكؼ بشأف الخصكصية، أك أمف البيانات، أك تجارب سابقة سمبية، أك نقصا في الكعي بالإجراءات 

 تدؿ ىذه البيانات عمى أف اتصالات الجزائر قد نجحت إلى حد كبير في بناء الثقة  حيث.الأمنية المتبعة
كمع ذلؾ، يبقى ىناؾ شريحة مف المستخدميف تحتاج . لدل مستخدمييا فيما يتعمؽ بأماف خدماتيا الرقمية

 .إلى مزيد مف التكعية لتعزيز شعكرىـ بالأماف

بشكمعاـ،ىناكمستكىعالٍمنالثقةكالأمانفياستخدامالخدماتالرقميةلاتصالاتالجزائر،معتفكقكاضحفييذاالشعكرؿ
 .دىالفئةالإدارية

 

التعميمات أو الواجهة الرقمية مفهومة وسهمة آراء المبحوثين :17تحميل نتائج السؤال /-2
 الاستعمال

المبحكثيف كذلؾ بالنسبة لمتغير المستكل التعميمي كنكع الزبكف  تكزيع (:17)الجدول رقم 
                           الإجابة نعم لا المجموع

 ت % ت % ت % المتغٌر

 متوسط 14 19.44% 2 2.78% 16 22.22%
 المستوى
  التعلٌمً

 ثانوي 13 18.06% 1 1.39% 14 19.44%

 جامعً 36 50.00% 6 8.33% 42 58.33%

 المجموع 63 87.50% 9 12.50% 72 100.00%

0.82%

0.18%

الشعور بالأمان عند استخدام الخدمات الرقمٌة لاتصالات  
الجزائر

نعم

لا
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47.22% 34 5.56% 4 41.67% 30 
 مواطن 
 نوع عادي

  الزبون
 إداري 33 45.83% 5 6.94% 38 52.78%

 المجموع 63 87.50% 9 12.50% 72 100.00%

 

المبحكثيف تكزيع  المتعمقة ب17 جاءت نتائج الجدكؿ رقـ:التعميميتحميل النتائج حسب متغير المستوى 
 :حسب متغير المستكل التعميمي كالتالي

تظيرالبياناتأنغالبيةالمبحكثينيجدكنالتعميماتأكالكاجياتالرقميةمفيكمةكسيمةالاستخداـ،معفركقاتكاضحةبينا
% 50.00 يعدكنالأكثررضا،حيثأف: لفئة الجامعية فبالنسبة ؿلمستكياتالتعميمية

 منيملبيجدكنياكذلؾ،كىيأعمىنسبة% 8.33نسبة كعمىالرغممنذلؾ،فإف. منيميجدكنيامفيكمةكسيمةالاستخداـ
% 2.78كيركنأنيامفيكمةكسيمة،% 19.44 نسبةنجد : الفئة المتكسطة كفيما يخص .بينالفئات" لا"

% 18.06نسبة تتقاربنسبتيممعالفئة المتكسطة،حيثأف: الفئة الثانكيةأما .لايركنذلؾ
 ."لا "فقطلبيركنذلؾ،كىيأقمنسبة% 1.39كنسبة يركنأنيامفيكمةكسيمة،

. بشكمعاـ،تعتبرالكاجياتكالتعميماتالرقميةمقبكلةكجيدةالفيمممعظمالمستخدميف،خاصةالفئة الجامعية
لىأنيناكمجالالمتحسينفيكضكحالتعميماتكتصميمالكاجياتؿ كمعذلؾ،فإنكجكدنسبةمنعدمالرضا،حتىمككانتقميمة،تشيرا 

جعمياأكثرشمكليةكسيكلةفيالاستخداممجميعالشرائح،كخاصةمعالجةالأسبابالتيتجعمبعضالفئة 
. الجامعيةيجدكنياصعبة

تحميل النتائج حسب متغير نوع 
تظيرالنتائجأنالغالبيةالعظمىمنالمبحكثينمنكلبالفئتينيعتقدكنأنالتطبيقاتكالكاجياتالرقميةمفيكمةكسيمةالاست:الزبون
 .عماؿ

% 45.83 بنسبةمرتفعةجدافيكمتاالفئتيف،كىيأعمىقميلبلدىالإدارييف" نعـ "نسبةالمكافقينعمىيذاالرأم
" لا "أمانسبةمنلبيركنأنياكذلؾ.%41.67 مقارنةبػالمكاطنينالعادييف

%. 5.56 مقارنةبػالمكاطنينالعادييف% 6.94 بنسبةفييمنخفضةكلكنياأعمىقميلببينالإدارييف
 .قديشيرىذاإلىأنبعضالإداريينقديكاجيكنتحدياتأكبرمعتعقيداتمعينةفيالأنظمةالرقميةأكيتكقعكنمستكىأعمىمنالبساطة

حكؿ أف التعميمات أك الكاجية الرقمية مفيكمة كسيمة تكزيع المبحكثيف حسب رأييـ :17رقمالشكل 
 الاستعماؿ
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% 87.50نسبةما يقارب أكبر  نلبحظ أف شكلؤعلبه،مف خلبؿ المعطيات الإحصائية الكاردة في اؿ

مف % 12.50 ، في حيف يرل ىذه الخدمات كاضحة كسيمة التعامؿمفردة يجدكف 63منيـ 
قد يككف .  مفردة أف التعميمات أك الكاجية الرقمية ليست مفيكمة أك سيمة الاستخداـ9المبحكثينممثمة ؿ 

، أك في المغة المستخدمة أك التصميـىذا بسبب قمة الخبرة بالتقنيات الرقمية، أك كجكد بعض التعقيدات 
. عدـ كضكح بعض التعميمات

بشكمعاـ،ىناكإدراككاسعبأنالخدماتالرقميةمصممةبشكمجيدكسيمةالاستخدامممعظمالمستخدميف،معكجكدإم
. جابيةأكبرلدىالفئةالإدارية

 صعوبة متابعة حالة شكوى أو طمب تم تقديمه رقميا مدى:18تحميل نتائج السؤال /-3

المبحكثيف كذلؾ بالنسبة لمتغير المستكل التعميمي كنكع الزبكف تكزيع (: 18)الجدول رقم
                           الإجابة نعم لا المجموع

 ت % ت % ت % المتغٌر

 متوسط 2 2.78% 14 19.44% 16 22.22%
 المستوى
  التعلٌمً

 ثانوي 3 4.17% 11 15.28% 14 19.44%

 جامعً 11 15.28% 31 43.06% 42 58.33%

 المجموع 16 22.22% 56 77.78% 72 100.00%

47.22% 34 37.50% 27 9.72% 7 
 مواطن 
 نوع عادي

  الزبون
 إداري 9 12.50% 29 40.28% 38 52.78%

 المجموع 16 22.22% 56 77.78% 72 100.00%

 :التعميميتحميل النتائج حسب متغير المستوى 
. البياناتالمقدمةأنغالبيةالمبحكثينلبيكاجيكنصعكبةفيمتابعةحالةالشكاكىأكالطمباتالمقدمةرقمياتظير

 .كمعذلؾ،تختمفمستكياتالصعكبةالمبمغعنيابينالمستكياتالتعميميةالمختمفة

0.88%

0.13%

التعلٌمات أو الواجهة الرقمٌة مفهومة وسهلة 
الاستعمال

نعم

لا
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الطمباتيممنالفئة /النسبةالأكبرمنالمبحكثينالذينلبيجدكنصعكبةفيمتابعةالشكاكل:الغالبيةلاتكاجيصعكبة
 بنسبةثمالفئة الثانكية% 19.44 بنسبةيتبعيمالفئة المتكسطة.%43.06 بنسبةالجامعية
لىأنآلياتالمتابعةالرقميةفعالةإلىحدكبيرلمعظمالمستخدميف.15.28%  .ىذايشيرا 

% 15.28 بنسبةالفئة الجامعيةيمثمكنأعمىنسبةمنالذينيجدكنصعكبة
قديعكسيذاحجمالشكاكىأكالطمباتالتييقدمكنيا،أكتعقيدبعضاستفساراتيـ،أكتكقعاتيمالعا.الطمبات/فيمتابعةالشكاكل
% 4.17 نسبة، كنجد %2.78 الفئة المتكسطةىمالفئةالأقلئبلبغاعنصعكبةفيالمتابعةأما .ليةلعمميةالمتابعة

 .منالفئة الثانكيةيكاجيكنصعكبةفيالمتابعة،كىيأعمىمنالفئة المتكسطةكأقممنالفئة الجامعية

تحميل النتائج حسب متغير نوع 
تظيرالنتائجأنالغالبيةالعظمىمنالمبحكثينمنكلبالفئتينلبيجدكنصعكبةفيمتابعةالشكاكىأكالطمباتالمقدمةرقميا:الزبون

. 

% 40.28 بنسبةمرتفعةجدافيكمتاالفئتيف،كىيأعمىقميلبلدىالإدارييف" لا "نسبةمنلبيجدكنصعكبة
المستخدميف، يشيرىذاإلىأننظامالمتابعةالرقميفعالبالنسبةلمعظـ%. 37.50 بنسبةمقارنةبػالمكاطنينالعادييف

% 12.50 بنسبةفييأقمبشكمعاـ،كلكنياأعمىقميلببينالإدارييف" نعـ "نسبةمنيجدكنصعكبةأما
%. 9.72 بنسبةمقارنةبػالمكاطنينالعادييف

قديعكسيذاأنالإداريينقديتعاممكنمعأنكاعأكثرتعقيدامنالطمباتأكالشكاكىالتيتتطمبمتابعةأدؽ،أكأنمدييمتكقعاتمختمفةلـ
 .ستكىالسيكلة

ما إذا كجدكا صعكبة في متابعة حالة شككل أك طمب تـ تكزيع المبحكثيف حسب رأييـ :18رقمالشكل 
تقديمو رقميا 

 

 
ما إذا كجدكا صعكبة في متابعة فيما يخص آراء المبحكثيف حكؿ18 رقـشكؿراءتنا لبيانات اؿؽمف خلبؿ 

لـ يكاجيكا صعكبة في متابعة حيث بمغت نسبة المبحكثيف الذيف ،حالة شككل أك طمب تـ تقديمو رقميا

0.22%

0.78%

مدى صعوبة  متابعة حالة شكوى أو طلب تم تقدٌمه رقمٌا 

نعم

لا
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ىذا يشير إلى أف آليات التتبع .  مفردة56منيـ % 77.78 بنسبةحالة شككاىـ أك طمباتيـ المقدمة رقميا 
مف % 22.22عمى الجانب الآخر، كاجو .كالمراقبة الرقمية فعالة ككاضحة بالنسبة لمعظـ المستخدميف

قد يككف ىذا بسبب .  مفردة صعكبة في متابعة حالات شككاىـ أك طمباتيـ الرقمية16المبحكثينممثمة ؿ 
عدـ كضكح لكحات المتابعة، نقص التحديثات في الكقت المناسب، الحاجة إلى خطكات : عدة عكامؿ مثؿ

 .الطمب/متعددة، أك قمة الإشعارات المتعمقة بتطكرات الشككل

بشكمعاـ،يبدكأنأنظمةالمتابعةالرقميةلمشكاكىكالطمباتفعالةكمباشرةلمعظمالمستخدميف،معكجكدنسبةقميمةفؽ
 .طمنكلبالفئتينتكاجيبعضالصعكبات

 مدىتأثٌرمستوىالاتصالبالانترنتفٌالمنطقةعلىالاستفادةمنالخدماتالرقمٌة:19تحميل نتائج السؤال /-4

المبحكثيف كذلؾ بالنسبة لمتغير المستكل التعميمي كنكع الزبكف  تكزيع (:19)الجدول رقم 
                           الإجابة نعم لا المجموع

 ت % ت % ت % المتغٌر

 متوسط 4 5.56% 12 16.67% 16 22.22%
 المستوى
  التعلٌمً

 ثانوي 7 9.72% 7 9.72% 14 19.44%

 جامعً 18 25.00% 24 33.33% 42 58.33%

 المجموع 29 40.28% 43 59.72% 72 100.00%

47.22% 34 29.17% 21 18.06% 13 
 مواطن 
 نوع عادي

  الزبون
 إداري 16 22.22% 22 30.56% 38 52.78%

 المجموع 29 40.28% 43 59.72% 72 100.00%

المبحكثيف تكزيع  المتعمقة ب19 جاءت نتائج الجدكؿ رقـ:تحميل النتائج حسب متغير المستوى التعميمي
 :حسب متغير المستكل التعميمي كالتالي

الفئة 
أكبرنسبةمنالمبحكثينالذينيركنأنمستكىالاتصالبالإنترنتيؤثرعمىاستفادتيميممنالفئة :الجامعيةىمالأكثرتأثرا

لىأنالفئة . لايركنيذاالتأثير% 33.33 كعمىالرغممنذلؾ،فإننسبةكبيرةمنيـ.%25.00 الجامعية ىذايشيرا 
 .الجامعية،الذينغالبامايككنكنمستخدمينمكثفينملئنترنتكالخدماتالرقمية،أكثرحساسيةلجكدةالاتصاؿ

منالفئة % 9.72 نسبة:تأثيرممحكظعمىالفئة الثانكية
 الثانكيةيركنأنمستكىالاتصاليؤثرعمىاستفادتيـ،كىينفسالنسبةتقريبالمنلبيركنيذاالتأثير

 .ىذايعكسأنجكدةالاتصالييعاممميمميذىالفئةأيضا.9.72%

منالفئة % 5.56نسبة فقط:الفئة المتكسطةالأقمتأثراأكالأقلئدراكالمتأثير
 .لايركنيذاالتأثير% 16.67 بينماالغالبيةالعظمىمنيـ.المتكسطةيركنأنمستكىالاتصالبالإنترنتيؤثرعمىاستفادتيـ
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قديعكسيذااستخداماأقمكثافةأكمتطمباتأقمممخدماتالتيتتطمباتصالاعاليالسرعة،أكربماكعياأقمبالتأثيرالمباشرؿ
 .ضعفالاتصاؿ

 :الزبونتحميل النتائج حسب متغير نوع 
النتائجأنالغالبيةالعظمىمنالمبحكثينمنكلبالفئتينلبيعتقدكنأنمستكىالاتصالبالإنترنتفيمنطقتيميؤثرسمباعمىاستفادتظير

 .تيممنالخدماتالرقمية

% 30.56 ىيالغالبةفيكمتاالفئتيف،كىيأعمىقميلبلدىالإدارييف" لا "نسبةمنيعتقدكنأنمستكىالاتصاللبيؤثر
 .يشيرىذاإلىأنمستكىالإنترنتالحاليمقبكلبشكمعامكلايعيقالاستفادة%. 29.17 مقارنةبػالمكاطنينالعادييف

% 22.22 فييأقؿ،كلكنياأعمىقميلببينالإدارييف" نعـ "أمانسبةمنيركنأنمستكىالاتصاليؤثر
%. 18.06 مقارنةبػالمكاطنينالعادييف

 .قديشيرىذاإلىأنالإداريينقديحتاجكنإلىمستكياتاتصالأعمىممتطمباتعمميـ،أكأنيمأكثرحساسيةلأيتذبذبفيجكدةالخدمة

 مدل تأثير مستكل الاتصاؿ بالانترنت في المنطقة عمى الاستفادة تكزيع المبحكثيف حسب:19رقمالشكل 
 .مف الخدمات الرقمية

 
مدل تأثير مستكل الاتصاؿ عف ، نلبحظ أف آراء المبحكثيف 19 رقـشكؿراءتنا لبيانات اؿؼمف خلبؿ 

بالانترنت في المنطقة عمى الاستفادة مف الخدمات الرقمية كانت معظميا لا يركف أف مستكل الاتصاؿ 
.  مفردة43 ما يعادؿ %59.72بنسبة بالإنترنت في منطقتيـ يؤثر عمى استفادتيـ مف الخدمات الرقمية

ىذا يشير إلى أف الاتصاؿ بالإنترنت، عمى الأقؿ بالنسبة ليؤلاء المبحكثيف، كاؼٍ كمستقر بما يكفي 
عمى الجانب الآخر، يرل .لتمكينيـ مف الاستفادة الكاممة مف الخدمات الرقمية دكف عكائؽ كبيرة

 مفردة أف مستكل الاتصاؿ بالإنترنت يؤثر بالفعؿ عمى استفادتيـ مف 29مف المبحكثيف % 40.28
ىذه النسبة لا يستياف بيا كتدؿ عمى أف ىناؾ شريحة كبيرة مف المستخدميف تكاجو . الخدمات الرقمية

تحديات متعمقة بجكدة الاتصاؿ بالإنترنت، مما قد يعيؽ قدرتيـ عمى الكصكؿ إلى الخدمات الرقمية أك 

0.40%

0.60%

تأثٌر مستوى الاتصال بالانترنت فً منطقتك على 
استفادتك من الخدمات الرقمٌة

نعم

لا
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، عند الضغطيمكف أف تشمؿ ىذه التحديات سرعات الاتصاؿ المنخفضة، الانقطاعات . استخداميا بكفاءة
 .أك عدـ التغطية في مناطؽ معينة

بشكؿ عاـ، عمى الرغـ مف أف غالبية المستخدميف يبدكف راضيف عف تأثير اتصاؿ الإنترنت عمى 
مف المبحكثيف يتأثركف سمبا بمستكل الاتصاؿ يشير إلى % 40استفادتيـ، إلا أف كجكد ما يقرب مف 

كجكد فجكة في جكدة الخدمة تحتاج إلى معالجة لضماف كصكؿ رقمي عادؿ كشامؿ لجميع المستخدميف 
. في الجزائر

بشكمعاـ،ىناكشعكرعامبأنجكدةالاتصالبالإنترنتميستعائقاكبيراللبستفادةمنالخدماتالرقمية،معكجكدنسبةقميمة
 .فقطمنكلبالفئتينترىتأثيراسمبيا

 

 

 

 

 

تعطل المنصة الرقمية عند الاستخدام، )تقنية مشاكل وجودمدى :20تحميل نتائج السؤال /-5
 ( خال.... ضعف تدفق الانترنت

المبحكثيف كذلؾ بالنسبة لمتغير المستكل التعميمي كنكع الزبكف  تكزيع (:20)الجدول رقم 
                           الإجابة نعم لا المجموع

 ت % ت % ت % المتغٌر

 متوسط 4 5.56% 12 16.67% 16 22.22%
 المستوى
  التعلٌمً

 ثانوي 8 11.11% 6 8.33% 14 19.44%

 جامعً 20 27.78% 22 30.56% 42 58.33%

 المجموع 32 44.44% 40 55.56% 72 100.00%

47.22% 34 25.00% 18 22.22% 16 
 مواطن 
 نوع عادي

  الزبون
 إداري 16 22.22% 22 30.56% 38 52.78%

 المجموع 32 44.44% 40 55.56% 72 100.00%
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 :التعميميتحميل النتائج حسب متغير المستوى 
البياناتالمقدمةأنيناكنسبةمنالمبحكثينيكاجيكنمشاكمتقنية،كتختمفيذىالنسبةبشكمممحكظبينالمستكياتالتعميميةاؿتظير
 .مختمفة

 :لتقنيةالفئة الجامعيةىمالأكثرمعاناةمنالمشاكلب
 بنسبةةالأكبرمنالمبحكثينالذينيعانكنمنمشاكمتقنيةىممنالفئة الجامعيةالنسب

بلبغاعنالمشاكؿ.27.78% كماأنيميمثمكنالنسبةا.عمىالرغممنأنيمالفئةالأكثراستخدامالمتقنية،إلاأنيمأيضاالأكثرا 
بنسبة لأكبرمنالذينلبيعانكنمنمشاكمتقنية

لىأنيمقديككنكنالمستخدمينالأكثرنشاطالمخدماتالرقميةبشكمعاـ،كبالتاليتزدادفرصيمفيمكاجية30.56% ،ممايشيرا 
 .المشاكؿ

 الفئة الثانكيةيعانكنمنمشاكمتقنية،بينمامف 11.11%نسبة:نسبةمتكسطةمنالمشاكمبينالفئة الثانكية
 .ىذىالفئةتظيرتكازنابينمنيكاجيكنالمشاكمكمنلبيكاجيكنيامقارنةبالفئاتالأخرل.لايعانكف% 8.33

 .منالفئة المتكسطةيعانكنمنمشاكمتقنية% 5.56نسبة فقط:الفئة المتكسطةالأقممعاناةمنالمشاكلبلتقنية
% 16.67 النسبةالأكبرمنيـك

قديشيرىذاإلىأناستخداميمممخدماتالرقميةقديككنأبسطأكأقمتعقيدا،ممايقمممنفرصمكاجيةالمشا.لايعانكنمنمشاكمتقنية
 .كؿ

تحميل النتائج حسب متغير نوع 
% 22.22 تظيرالنتائجأنيناكنسبةمتساكيةمنالمكاطنينالعاديينكالإداريينيعانكنمنمشاكمتقنية:الزبون
% 30.56 فيالمقابؿ،فإننسبةمنلبيعانكنمنمشاكمتقنيةأعمىبشكمممحكظمدىالإدارييف.لكممنيما

 %25.00 بنسبةمقارنةبػالمكاطنينالعادييف

 كجكد مشاكؿ تقنية تكزيع المبحكثيف حسب رأييـ في:20رقمالشكل 
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المنصة الرقمية عند كتعطؿ كجكد مشاكؿ تقنية مدل اطلبع المبحكثيف عمى 20شكمرقـيتبيف مف اؿ

 حكؿ أف أكثر مف نصؼ المبحكثيف أغمب الآراءكانت  حيث الاستخداـ، ضعؼ تدفؽ الانترنت
 مفردة لـ يكاجيكا مشاكؿ تقنية مثؿ تعطؿ المنصة الرقمية أك ضعؼ تدفؽ الإنترنت 40  أم55.56%

ىذا يشير إلى أف الخدمات الرقمية تعمؿ بشكؿ مستقر كفعاؿ لمعظـ . عند استخداـ الخدمات الرقمية
 مفردة قد كاجيكا مشاكؿ تقنية عند 32مف المبحكثينممثمة ؿ % 44.44مع ذلؾ، فإف .المستخدميف

ىذه نسبة لا يستياف بيا كتدؿ عمى كجكد تحديات فنية تؤثر عمى تجربة جزء . استخداـ الخدمات الرقمية
ىذه المشاكؿ يمكف أف تتراكح بيف انقطاع الخدمة، بطء التحميؿ، صعكبات في . كبير مف المستخدميف

 .بالإنترنتالكصكؿ إلى المنصات، أك ضعؼ في جكدة الاتصاؿ 

بشكؿ عاـ، عمى الرغـ مف أف الخدمات الرقمية تكفر تجربة جيدة لمغالبية، إلا أف المؤسسة بحاجة إلى 
معالجة المشاكؿ التقنية التي يكاجييا ما يقرب مف نصؼ المستخدميف لتحسيف مكثكقية الخدمات كضماف 

. تجربة سمسة لمجميع في الجزائر

لىعدممكاجية بشكمعاـ،بينماتكجدمشاكمتقنيةيشعربياحكاليربعالمبحكثينمنكمتاالفئتيف،إلاأنالإداريينيميمكنأكثرا 
 .ىذىالمشاكممقارنةبالمكاطنينالعادييف

 هل واجهت مشاكل في تسجيل الدخول أو إنشاء حساب عمى :21تحميل نتائج السؤال /-6
 المنصات الرقمية لممؤسسة

 

 

0.44%

0.56%

مدى وجود  مشاكل تقنٌة

نعم

لا
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المبحكثيف كذلؾ بالنسبة لمتغير المستكل التعميمي كنكع الزبكف  تكزيع (:21)الجدول رقم 
                           الإجابة نعم لا المجموع

 ت % ت % ت % المتغٌر

 متوسط 2 2.78% 14 19.44% 16 22.22%
 المستوى
  التعلٌمً

 ثانوي 3 4.17% 11 15.28% 14 19.44%

 جامعً 10 13.89% 32 44.44% 42 58.33%

 المجموع 15 20.83% 57 79.17% 72 100.00%

47.22% 34 36.11% 26 11.11% 8 
 مواطن 
 نوع عادي

  الزبون
 إداري 7 9.72% 31 43.06% 38 52.78%

 المجموع 15 20.83% 57 79.17% 72 100.00%

نشاءحسابعمىالمنصاتالرقميةلممؤسس تظيرالبياناتالمقدمةأنغالبيةالمبحكثينمميكاجيكامشاكمفيتسجيلبلدخكلأكا 
 .كمعذلؾ،تختمفنسبالمشاكلبلتيكاجيتياالفئاتالتعميميةالمختمفة. ة

 أعمىنسبةمنالمبحكثينالذينمميكاجيكامشاكميممنالفئة الجامعيةككانت الغالبيةلاتكاجيمشاكؿحيث أف 
، %15.28 بنسبةثمالفئة الثانكية% 19.44 بنسبةيتبعيمالفئة المتكسطة.44.44%

نشاءالحسابسمسةنسبيالمعظمالمستخدميف لىأنعمميةتسجيلبلدخكلكا   .ىذىالأرقامتشيرا 

عمىالرغممنأنغالبيةالفئة :الفئة الجامعيةيكاجيكنمشاكلؤكثرنسبيا
% 13.89 بنسبةالجامعيةلايكاجيكنمشاكؿ،إلاأنيميمثمكنأعمىنسبةمنالذينكاجيكامشاكؿ

ىذىالنتيجةقدتبدكمتناقضةمعككنيمالأكثراستخدامالمخدماتالرقمية،كلكنياقدتعكساستخداماأ.مقارنةبالفئاتالأخرل
 أما الفئة الثانكية فمدييا .%2.78  بنسبةأقمنسبةمشاكمبينالفئة المتكسطة ككانت .كسعأكمحاكلاتأكثرتعقيدا

 .،كىيأعمىمنالفئة المتكسطةكأقممنالفئة الجامعية%4.17 ستكىمتكسطمنالمشاكمبنسبةـ

قديككنالفئة كنفسر ىذا بأنو
نشاءحسابأكثرتنكعاأكتعقيدامثلبستخدامأجيزةمختمفة،أكمحاكلةاستعادةكمما الجامعيةيقكمكنبمحاكلاتتسجيمدخكلأكا 

. تمركرمنسيةبشكممتكرر،ممايزيدمنفرصمكاجيةالمشاكؿ
د ؽالفئةالمتكسطةأما.أكقديككنمدييمحساسيةأكبرلأيعقباتطفيفة

كما .يميمكنإلىاستخدامالعممياتالأساسيةبطريقةمباشرة،ممايقمممنفرصمكاجيةالمشاكؿ
لىأنيناكنقاطضعفمحتممةفيتصميمعمميةتسجيلبلدخكؿم . إنشاءالحسابأكفيالإرشاداتالمقدمة/شيرا 

تحميل النتائج حسب متغير نوع 
نشاءحسابعمىالمنصا:الزبون تظيرالنتائجأنالغالبيةالعظمىمنالمبحكثينمنكلبالفئتينمميكاجيكامشاكمفيتسجيلبلدخكلأكا 

 .تالرقميةلممؤسسة
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% 43.06بنسبة ىيالغالبةفيكمتاالفئتيف،كىيأعمىبشكمممحكظمدىالإدارييف" لا "نسبةمنمميكاجيكامشاكؿ
%. 36.11 بنسبةمقارنةبػالمكاطنينالعادييف

نشاءالحسابسمسةبشكمعاـ لىأنتجربةتسجيلبلدخكلكا  " نعـ "أمانسبةمنكاجيكامشاكؿ.ىذايشيرا 
%. 9.72 مقارنةبػالإدارييف% 11.11 بنسبةفييأقمبشكمعاـ،كلكنياأعمىقميلببينالمكاطنينالعادييف

 .قديعكسيذاأنالمكاطنينالعاديينقديحتاجكنإلىدعمإضافيأكأنيمأكثرعرضةلمكاجيةمشكلبتبسيطة

 

مكاجيتـ لمشاكؿ في تسجيؿ الدخكؿ أك إنشاء حساب عمى المنصات تكزيع المبحكثيف حسب:21الشكل رقم
 الرقمية لممؤسسة

 
مشاكؿ في تسجيؿ الدخكؿ أك إنشاء حساب آراء المبحكثيف حكؿ مكاجيتـ ؿ21 رقـ شكؿيتبيف مف اؿ

 المبحكثيف لـ يكاجيكا مشاكؿ في تسجيؿ أغمب الآراءعمى أفكانت  حيث عمى المنصات الرقمية لممؤسسة
.  مفردة57 ما يعادؿ %79.17 كذلؾ بنسبة الدخكؿ أك إنشاء حسابات عمى المنصات الرقمية لممؤسسة

ىذا يشير إلى أف عمميات التسجيؿ كالكصكؿ إلى الحسابات مصممة بشكؿ جيد كسيمة الاستخداـ بالنسبة 
 مفردة صعكبة في تسجيؿ 15 ممثمة ؿ مف المبحكثيف %20.83كاجو  المقابؿ فيالمستخدميف، لأغمب 

ف كانتىذه النسبة، بالدخكؿ أك إنشاء حسا شير إلى أف ىناؾ شريحة مف المستخدميف تكاجو ت أقمية، كا 
يمكف أف تككف ىذه الصعكبات ناتجة عف . تحديات في الخطكات الأكلية لمكصكؿ إلى الخدمات الرقمية

 .مشكلبت فنية في المنصة، أك تعقيد في الإجراءات، أك نقص في التكجيو الكاضح

نشاء حساب سمسة  بشكؿ عاـ، عمى الرغـ مف أف المؤسسة قد نجحت في تكفير تجربة تسجيؿ دخكؿ كا 
لمعظـ المستخدميف، إلا أف معالجة المشاكؿ التي تكاجييا الشريحة الأقمية تعد خطكة ميمة لضماف 

 .كصكؿ رقمي شامؿ كفعاؿ لمجميع

0.21%

0.79%

مدة مواجهة مشاكل فً تسجٌل الدخول أو إنشاء حساب 
على المنصات الرقمٌة للمؤسسة

نعم

لا
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نشاءالحسابعمىالمنصاتالرقميةلممؤسسةتتمبيسرلمعظمالمستخدميف،مع بشكمعاـ،يبدكأنعمميةتسجيلبلدخكلكا 
 .كجكدنسبةقميمةفقطمنكلبالفئتينتكاجيبعضالمشاكؿ

تقييم زبائن مؤسسة اتصالات الجزائر خدماتها الرقمية : المطمب الرابع

تقييم زبائن مؤسسة اتصالات الجزائر خدماتها : تحميل النتائج المتعمقة بالمحور الرابع
 الرقمية

تقييم جودة الخدمات الرقمية :22تحميل نتائج السؤال /-1

 تكزيع المبحكثيف كذلؾ بالنسبة لمتغير المستكل التعميمي كنكع الزبكف (:22)الجدول رقم 
                       ضعبفة متوسطة جٌدة ممتازة المجموع

     الإجابة
 ت % ت % ت % ت % ت % المتغٌر

 المستوى متوسط 0 0.00% 3 4.17% 6 8.33% 7 9.72% 16 22.22%
 

 التعلٌمً
 ثانوي 1 1.39% 5 6.94% 7 9.72% 1 1.39% 14 19.44%

 جامعً 0 0.00% 17 23.61% 23 31.94% 2 2.78% 42 58.33%

 المجموع 1 1.39% 25 34.72% 36 50.00% 10 13.89% 72 100.00%

47.22% 34 4.17% 3 27.78% 20 15.28% 11 0.00% 0 
 مواطن 
 نوع عادي

  الزبون
 إداري 1 1.39% 14 19.44% 16 22.22% 7 9.72% 38 52.78%

 المجموع 1 1.39% 25 34.72% 36 50.00% 10 13.89% 72 100.00%

المتعمقة بتكزيع المبحكثيف  22 جاءت نتائج الجدكؿ رقـ:تحميل النتائج حسب متغير المستوى التعميمي
: حسب متغير المستكل التعميمي كالتالي

أك % 31.94بنسبة " جيدة" الغالبية العظمى مف الفئة الجامعية يقيمكف الخدمات بػ :الفئة الجامعية
". ضعيفة"كلا يكجد مف يعتبرىا " ممتازة"تعتبرىا % 2.78 كنسبة صغيرة جدا .%23.61بنسبة " متكسطة"

ىذا يشير إلى أف الفئة الجامعية يركف جكدة الخدمات عمى أنيا جيدة إلى حد ما، كلكف ربما مع كجكد 
 ."ممتاز"مساحة لمكصكؿ إلى مستكل 

 .%6.94" متكسطة"، أك %9.72" جيدة" يميؿ الفئة الثانكية إلى تقييـ الخدمات بػ :الفئة الثانكية

 .%1.39" ضعيفة"أك % 1.39بنسبة " ممتازة"نسبة قميمة جدا تعتبرىا 

، تمييا %9.72ىي الأعمى لدل الفئة المتكسطة بنسبة " ممتازة" تعد نسبة تقييـ :الفئة المتكسطة
ىذه النتيجة ". ضعيفة"، كلا يكجد مف يعتبرىا %4.17لدييـ ىي " متكسطة" كنسبة .%8.33بنسبة " جيدة"
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تختمؼ عف الفئات الأخرل، حيث أف نسبة كبيرة مف الفئة المتكسطة يركف الخدمات ممتازة، مما قد يشير 
 .إلى أف تكقعاتيـ قد تككف مختمفة أك أف الخدمات تمبي احتياجاتيـ الأساسية بشكؿ جيد جدا

 تظير النتائج أف الغالبية العظمى مف المبحكثيف مف كلب الفئتيف :تحميل النتائج حسب متغير نوع الزبون
 .يقيمكف جكدة الخدمات الرقمية بأنيا جيدة أك ممتازة

بنسبة " متكسطة"، تميو %27.78بنسبة " جيدة"بالنسبة لممكاطنيف العادييف، فإف التقييـ الأكثر شيكعا ىك 
 "ضعيفة"لـ يسجؿ أم مكاطف عادم تقييـ %. 4.17بنسبة " ممتازة"، ثـ 15.28%

لدييـ أعمى " ممتازة"، لكف نسبة %22.22بنسبة " جيدة"بالنسبة للئدارييف، يميمكف أكثر نحك تقييـ 
لدييـ أعمى قميلب " متكسطة"كما أف نسبة التقييـ %. 4.17مقابؿ % 9.72بكثير مف المكاطنيف العادييف 

 %1.39" ضعيفة"، كىناؾ نسبة ضئيمة جدا تقيـ الجكدة بأنيا 19.44%

 تقييـ جكدة الخدمات الرقميةتكزيع المبحكثيف حسب : 22الشكل رقم

 
تقييـ جكدة الخدمات ، نلبحظ أف آراء المبحكثيف حسب 22ؿ رقـشؾمف خلبؿ فراءتنا لبيانات اؿ

 36 ممثمة ؿ %50.00فنسبة"ممتازة"أك " جيدة"يقيمكف جكدة الخدمات الرقمية بأنيا كانت معظميا الرقمية
ىذا يعني أف ". ممتازة"مفردةبأنيا 10  بما يعادؿ  %13.89، بينما كصفتيا نسبة "جيدة"مفردة صنفتيا 

تأتي الخدمات ، مف المبحكثيف راضكف بشكؿ إيجابي عف جكدة الخدمات الرقمية% 63أكثر مف 
ىذه الشريحة مف المبحكثيف ترل أف ىناؾ .  مفردة25أم  %34.72في المرتبة الثانية بنسبة " المتكسطة"

فكاف ضئيلب لمغاية بنسبة " ضعيفة"أما التقييـ ، مجالا لمتحسيف، كلكف الخدمات ليست سيئة بشكؿ كبير
ىذا يشير إلى أف حالات عدـ الرضا الشديد عف جكدة الخدمات الرقمية . مفردة فقط1ممثمة ؿ  %1.39
 .نادرة جدا

 

0.01%

0.35%

0.50%

0.14%

تقٌٌم جودة الخدمات الرقمٌة

ضعبفة

متوسطة

جٌدة

ممتازة
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بشكؿ عاـ، ىناؾ إدراؾ إيجابي لجكدة الخدمات الرقمية، حيث يرل عدد أكبر مف الإدارييف جكدة 
. بشكؿ أكبر" جيدة"، بينما يرل المكاطنكف العاديكف جكدة "ممتازة"

 : العوامل الأكثر أهمية بالنسبة لك عند تقييم الخدمات الرقمي:23تحميل نتائج السؤال /-2

  تكزيع المبحكثيف كذلؾ بالنسبة لمتغير المستكل التعميمي كنكع الزبكف(:23)الجدول رقم 
                        سهولة الاستخدام السرعة الأمان الشفافٌة المجموع

    الإجابة
 ت % ت % ت % ت % ت % المتغٌر

 متوسط 3 4.17% 3 4.17% 4 5.56% 6 8.33% 16 22.22%
 المستوى
  التعلٌمً

 ثانوي 5 6.94% 2 2.78% 6 8.33% 1 1.39% 14 19.44%

 جامعً 9 12.50% 20 27.78% 10 13.89% 3 4.17% 42 58.33%

 المجموع 17 23.61% 25 34.72% 20 27.78% 10 13.89% 72 100.00%

47.22% 34 1.39% 1 13.89% 10 18.06% 13 13.89% 10 
 مواطن 
 نوع عادي

  الزبون
 إداري 7 9.72% 12 16.67% 10 13.89% 9 12.50% 38 52.78%

 المجموع 17 23.61% 25 34.72% 20 27.78% 10 13.89% 72 100.00%

 تظير البيانات المقدمة تباينا في أكلكيات المبحكثيف حكؿ تحميل النتائج حسب متغير المستوى التعميمي
 .العكامؿ الأكثر أىمية عند تقييـ الخدمات الرقمية، كذلؾ باختلبؼ مستكياتيـ التعميمية

، ثـ سيكلة %13.89، يمييا الأماف %27.78 الأكلكية القصكل لػ السرعة ف يعطك:الجامعيةالفئة 
 حيث تشير ىذه الأرقاـ إلى أف الفئة الجامعية يبحثكف عف خدمات رقمية سريعة، .%12.50الاستخداـ 

 .آمنة، كسيمة الاستخداـ، مما يعكس غالبا خبرتيـ العالية كتكقعاتيـ الكبيرة

كأكلكية قصكل، يميو سيكلة الاستخداـ بنسبة % 8.33 يضعكف الأماف بنسبة :الفئة الثانكية
ىذا قد يشير إلى أف الفئة الثانكية يبحثكف عف .  تعد السرعة كالتفاعمية أقؿ أىمية بكثير ليـ.6.94%

 .خدمات مكثكقة كآمنة أكلا، مع التركيز عمى القدرة عمى استخداميا دكف تعقيد

 كتعد .%5.56، تمييا الأماف بنسبة %8.33 يعطكف الأكلكية لػ التفاعمية بنسبة :الفئة المتكسطة
ىذا قد يشير إلى أف . لكؿ منيما% 4.17سيكلة الاستخداـ كالسرعة متساكيتيف في الأىمية لدييـ بنسبة 

. ىذه الفئة قد تحتاج إلى تجربة أكثر تكجييا كتفاعلب لتشعر بالراحة كالأماف عند استخداـ الخدمات الرقمية

 تظير النتائج أف ىناؾ اختلبفات كاضحة في أىمية العكامؿ بيف :تحميل النتائج حسب متغير نوع الزبون
 .المكاطنيف العادييف كالإدارييف عند تقييـ الخدمات الرقمية
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، تمييا سيكلة %18.06بالنسبة لممكاطنيف العادييف، تعد السرعة ىي العامؿ الأكثر أىمية بنسبة 
أما الشفافية فيي الأقؿ أىمية بكثير بنسبة . لكؿ منيما% 13.89الاستخداـ كالأماف بنسب متساكية 

1.39% 

، يمييا الأماف %16.67بالنسبة لػلئدارييف، تعد السرعة أيضا ىي العامؿ الأكثر أىمية بنسبة 
، كىي نسبة أعمى بكثير %12.50كمع ذلؾ، فإف الشفافية تكتسب أىمية كبيرة لدييـ %.  بنسبة 13.89

 .سيكلة الاستخداـ أقؿ أىمية نسبيا للئدارييف مقارنة بالمكاطنيف العادييف. مف المكاطنيف العادييف

تكزيع المبحكثيف حسب رأييـ في العكامؿ الأكثر أىمية بالنسبة لؾ عند تقييـ الخدمات : 23الشكل رقم
 الرقمية

 
 أعلبه تكزيع المبحكثيف حسب آراءىـ حكؿ العكامؿ الأكثر أىمية بالنسبة شكؿنلبحظ مف خلبؿ اؿ

ىي العامؿ الأكثر " السرعة"لؾ عند تقييـ الخدمات الرقمية حيث كانت أغمب الإجابات تظير النتائج أف 
 25ممثمة ؿ % 34.72أىمية لممبحكثيف عند تقييـ الخدمات الرقمية، حيث حازت عمى النسبة الأكبر بػ 

ىذا يؤكد عمى أف المستفيديف يقدركف الكفاءة كسرعة إنجاز المعاملبت بشكؿ كبير، يأتي في . مفردة
ىذه النتيجة تعكس القمؽ المتزايد .  مفردة20ممثمة ؿ % 27.78بنسبة " الأماف"المرتبة الثانية عامؿ 

" سيكلة الاستخداـ"لممستخدميف بشأف حماية بياناتيـ كخصكصيتيـ عند التعامؿ مع الخدمات الرقمية، أما 
ىذا يشير إلى أف تصميـ الكاجيات .  مفردة17ممثمة ؿ % 23.61فقد حمت في المرتبة الثالثة بنسبة 

كأقؿ العكامؿ أىمية " الشفافية"البسيطة كالعممية لا تزاؿ عاملب حيكيا في تجربة المستخدـ، كأخيرا، جاءت 
عمى الرغـ مف أىميتيا بشكؿ عاـ، .  مفردة10ممثمة ؿ % 13.89مف بيف الخيارات المطركحة، بنسبة 

 .إلا أف المبحكثيف يضعكنيا في مرتبة أدنى مقارنة بالسرعة كالأماف كسيكلة الاستخداـ

 القكؿ إف السرعة كالأماف ىما الركيزتاف الأساسيتاف المتاف يبني عمييما المبحكثكف كبالتالي يمكف
يجب عمى المؤسسات التي تقدـ خدمات رقمية . تقييميـ لمخدمات الرقمية، يمييما مباشرة سيكلة الاستخداـ

 .في الجزائر التركيز عمى ىذه العكامؿ الثلبثة لتحقيؽ رضا المستخدميف

0.24%

0.35%

0.28%

0.14%

العوامل الأكثر أهمٌة بالنسبة لك عند تقٌٌم الخدمات 
الرقمٌة

الاستخدامسهولة

السرعة

الأمان

الشفافٌة
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بشكؿ عاـ، بينما يتفؽ الطرفاف عمى أىمية السرعة، يركز المكاطنكف العاديكف أكثر عمى سيكلة 
 .الأماف يحظى بنفس الأىمية لدل كمتا الفئتيف. الاستخداـ، في حيف يكلي الإداريكف أىمية أكبر لمشفافية

 مدى وجود صعوبة في فهم واجهات المستخدم الرقمية لاتصالات :24تحميل نتائج السؤال /-3
الجزائر 

 تكزيع المبحكثيف كذلؾ بالنسبة لمتغير المستكل التعميمي كنكع الزبكف (:24)الجدول رقم 
                           الإجابة نعم لا المجموع

 ت % ت % ت % المتغٌر

 متوسط 3 4.17% 13 18.06% 16 22.22%
 المستوى
  التعلٌمً

 ثانوي 3 4.17% 11 15.28% 14 19.44%

 جامعً 4 5.56% 38 52.78% 42 58.33%

 المجموع 10 13.89% 62 86.11% 72 100.00%

47.22% 34 43.06% 31 4.17% 3 
 مواطن 
 نوع عادي

  الزبون
 إداري 7 9.72% 31 43.06% 38 52.78%

 المجموع 10 13.89% 62 86.11% 72 100.00%

 تظير البيانات المقدمة أف غالبية المبحكثيف لا يكاجيكف :تحميل النتائج حسب متغير المستوى التعميمي
صعكبة في فيـ كاجيات المستخدـ الرقمية لاتصالات الجزائر، كذلؾ عبر جميع المستكيات التعميمية 

يشكؿ خريجك الجامعات الشريحة الأقؿ مكاجية لمصعكبة، حيث أف نسبة : الفئة الجامعية
فقط يكاجيكف % 5.56منيـ لا يكاجيكف أم صعكبة في فيـ كاجيات المستخدـ، بينما نسبة % 52.78
 .تشير ىذه النتيجة إلى أف ذكم التعميـ العالي قد يككنكف أكثر ألفة كتأقمما مع التقنيات الرقمية. صعكبة

فػنسبة . أما الفئة الثانكية كالفئة المتكسطة فتبدك النتائج متقاربة بيف حاممي الشيادة الثانكية كالمتكسطة
% 4.17مف الفئة المتكسطة لا يكاجيكف صعكبة، مقابؿ نسبة % 18.06مف الفئة الثانكية ك% 15.28

أعمى، إلا أنيا أقؿ بكثير مف نسبة الفئة " لا"عمى الرغـ مف أف نسبة . مف كمتا الفئتيف يكاجيكف صعكبة
. الجامعية، مما قد يشير إلى حاجة ىاتيف الفئتيف لدعـ أك تكجيو أكبر

 تظير النتائج أف الغالبية العظمى مف المبحكثيف مف كلب الفئتيف :تحميل النتائج حسب متغير نوع الزبون
 حيث أف نسبة مف لا .لا يكاجيكف صعكبة في فيـ كاجيات المستخدـ لمخدمات الرقمية لاتصالات الجزائر

يشير ىذا إلى . لكؿ منيما% 43.06متساكية كمرتفعة جدا في كمتا الفئتيف بنسبة " لا"يكاجيكف صعكبة 
أما نسبة مف يكاجيكف صعكبة .أف كاجيات المستخدـ مصممة بشكؿ جيد كمباشر لمعظـ المستخدميف

مقارنة بػالمكاطنيف % 9.72فيي منخفضة بشكؿ عاـ، كلكنيا أعمى قميلب بيف الإدارييف بنسبة " نعـ"
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قد يشير ىذا إلى أف الإدارييف قد يتعاممكف مع جكانب أكثر تعقيدا في الأنظمة أك %. 4.17العادييف 
 .يتكقعكف مستكل مختمفا مف التفاعؿ مع الكاجيات الرقمية

تكزيع المبحكثيف حسب ما إذا كاجيكا صعكبة في فيـ كاجيات المستخدـ الرقمية : 24الشكل رقم
 لاتصالات الجزائر 

 
 أف آراء كانت أغمبيا لـ يكاجيكا صعكبة في فيـ كاجيات 24ؿ رقـ شؾنلبحظ مف خلبؿ اؿ

ىذا يعكس نجاحا كبيرا .  مفردة62بما يعادؿ % 86.11المستخدـ الرقمية لاتصالات الجزائر كذلؾ بنسبة 
في تصميـ كاجيات بسيطة كسيمة الاستخداـ، مما يقمؿ مف حاجة المستخدميف إلى مساعدة إضافية أك 

عمى الرغـ .  مفردة صعكبة في فيـ ىذه الكاجيات10مف المبحكثيف % 13.89 كاجو ، في حيفتدريب
مف أف ىذه النسبة قميمة، إلا أنيا تدؿ عمى أف ىناؾ مجمكعة مف المستخدميف قد يكاجيكف تحديات، كالتي 
يمكف أف تككف بسبب نقص الخبرة التقنية، أك تصميـ كاجيات معينة تتطمب مزيدا مف التكضيح، أك عدـ 

 .كفاية الدعـ المقدـ ليـ في فيـ كيفية استخداـ المنصات

 آراء المبحوثين حول مدى استجابة الخدمات الرقمية لتوقعاتهم :25تحميل نتائج السؤال /-4
واحتياجاتهم 

 تكزيع المبحكثيف كذلؾ بالنسبة لمتغير المستكل التعميمي كنكع الزبكف (:25)الجدول رقم 
                           الإجابة نعم لا أحٌانا المجموع

 ت % ت % ت % ت % المتغٌر

 متوسط 9 12.50% 0 0.00% 7 9.72% 16 22.22%
 المستوى
  التعلٌمً

 ثانوي 5 6.94% 2 2.78% 7 9.72% 14 19.44%

 جامعً 26 36.11% 3 4.17% 13 18.06% 42 58.33%

 المجموع 40 55.56% 5 6.94% 27 37.50% 72 100.00%

47.22% 34 29.17% 21 0.00% 0 18.06% 13 
 مواطن 
 نوع عادي

  الزبون
 إداري 27 37.50% 5 6.94% 6 8.33% 38 52.78%

 المجموع 40 55.56% 5 6.94% 27 37.50% 72 100.00%

0.14%

0.86%

مدى وجود صعوبة فً فهم واجهات المستخدم 
الرقمٌة لاتصالات الجزائر

نعم

لا
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 تظير البيانات أف ىناؾ تباينا في آراء المبحكثيف حكؿ :تحميل النتائج حسب متغير المستوى التعميمي
 .مدل استجابة الخدمات الرقمية لتكقعاتيـ كاحتياجاتيـ، كذلؾ باختلبؼ مستكياتيـ التعميمية

النسبة الأكبر مف المبحكثيف الذيف يركف أف الخدمات الرقمية : الفئة الجامعية ىي الأكثر رضا
ىذه ". نعـ"منيـ بػ % 36.11تستجيب لتكقعاتيـ كاحتياجاتيـ تأتي مف الفئة الجامعية، حيث أجاب نسبة 

" لا" ككانت نسبة مف يركف أف الخدمات لا تستجيب لتكقعاتيـ .النسبة أعمى بكثير مف الفئات الأخرل
% 2.78لمفئة الجامعية، كنسبة % 4.17منخفضة عبر جميع المستكيات التعميمية، حيث بمغت نسبة 

 .لمفئة المتكسطة% 0.00لفئة الثانكية، كنسبة 

ىناؾ نسبة ممحكظة مف المبحكثيف مف الفئة المتكسطة كالثانكية الذيف يركف أف الخدمات تستجيب 
ىذه النسبة تشير إلى كجكد تذبذب في مستكل الرضا أك استجابة . لكؿ منيما% 9.72بنسبة " أحيانا"

، قد %18.06بينما ىذه النسبة أعمى في الفئة الجامعية . غير كاممة لاحتياجاتيـ في جميع الأكقات
مف الفئة المتكسطة % 12.50 في حيف أف .يعكس ىذا كعيا أكبر بتعقيدات الخدمات أك تكقعات أعمى

، فإف ىذه النسب أقؿ بكثير "نعـ"مف الفئة الثانكية يركف أف الخدمات تستجيب لاحتياجاتيـ بػ % 6.94ك
%. 36.11مقارنة بالفئة الجامعية 

 النتائج أف ىناؾ تباينا كاضحا في مدل استجابة الخدمات  تظير:الزبونتحميل النتائج حسب متغير نوع 
 .الرقمية لتكقعات كاحتياجات المستخدميف بيف الفئتيف

يركف أف الخدمات الرقمية تستجيب % 37.50بالنسبة لػلئدارييف، فإف الغالبية العظمى بنسبة 
، "لا"لا تكافؽ عمى ذلؾ % 6.94كىناؾ نسبة صغيرة جدا بنسبة ". نعـ"لتكقعاتيـ كاحتياجاتيـ بشكؿ كامؿ 

  أما بالنسبة لػممكاطنيف العادييف، فإف النسبة الأكبر ."أحيانا"ترل أنيا تستجيب % 8.33كنسبة أقؿ بنسبة 
منيـ % 18.06في حيف أف نسبة . فقط لتكقعاتيـ" أحيانا"يركف أف الخدمات تستجيب % 29.17منيـ 

 .مطمقا" لا"مف الملبحظ أنو لـ يسجؿ أم مكاطف عادم إجابة ". نعـ"يركف أنيا تستجيب بشكؿ كامؿ 

بشكؿ عاـ، يبدك أف الإدارييف أكثر رضا عف مدل استجابة الخدمات الرقمية لتكقعاتيـ 
 ".أحيانا"كاحتياجاتيـ، بينما يميؿ المكاطنكف العاديكف إلى رؤية ىذه الاستجابة بشكؿ أكثر تقطعا أك 

تطبيق، موقع، ) مدى الرضا عن تجربة استخدام الخدمات الرقمية :26تحميل نتائج السؤال /-5
 (إلخ...دفع الكتروني 

تكزيع المبحكثيف حسب رضاىـ عف تجربة استخداـ الخدمات الرقمية تطبيؽ، مكقع، دفع : 26الشكل رقم
 إلخ...الكتركني 



 

105 
 

  منظور الزبائنمن-المدٌة–دور الرقمنة فً تحسٌن جودة الخدمات فً مؤسسة اتصالات الجزائر :الفصل الرابع 4

 
رضاىـ عف تجربة ، نلبحظ أف آراء المبحكثيف فيما يخص 26ؿ رقـشؾمف خلبؿ قراءتنا لبيانات اؿ

راضكف بشكؿ كبير عف تجربتيـ في إلخ ...استخداـ الخدمات الرقمية تطبيؽ، مكقع، دفع الكتركني 
 مفردة، كالتي تشمؿ التطبيقات، المكاقع 67ممثمة في% 93.06استخداـ الخدمات الرقمية كذلؾ بنسبة 
ىذه النسبة المرتفعة لمغاية تشير إلى نجاح باىر لممؤسسة في . الإلكتركنية، كالدفع الإلكتركني، كغيرىا

% 6.94تقديـ خدمات رقمية تمبي أك تتجاكز تكقعات المستخدميف، بينما ترل نسبة ضئيمة جدا، بمغت 
عمى الرغـ مف أف ىذه الفئة صغيرة، إلا أنيا تشير إلى كجكد مساحة .  مفردة، عف عدـ رضاىا5 ممثمة ؿ

نقكؿ إف  كمنو .لمتحسيف المستمر، أك قد تعكس تحديات محددة يكاجييا بعض المستخدميف دكف غيرىـ
ىذا الرضا الكاضح يعد .  الرقمية لممؤسسة تحظى بقبكؿ كاسع كرضا عاؿٍ بيف المستخدميفالخدمات

 .مؤشرا قكيا عمى فعالية استراتيجية التحكؿ الرقمي كجيكد المؤسسة في تحسيف تجربة العملبء

  تكزيع المبحكثيف كذلؾ بالنسبة لمتغير المستكل التعميمي كنكع الزبكف(:26)الجدول رقم 
                           الإجابة نعم لا المجموع

 ت % ت % ت % المتغٌر

 متوسط 15 20.83% 1 1.39% 16 22.22%
 المستوى
  التعلٌمً

 ثانوي 13 18.06% 1 1.39% 14 19.44%

 جامعً 39 54.17% 3 4.17% 42 58.33%

 المجموع 67 93.06% 5 6.94% 72 100.00%

47.22% 34 4.17% 3 43.06% 31 
 مواطن 
 نوع عادي

  الزبون
 إداري 36 50.00% 2 2.78% 38 52.78%

 المجموع 67 93.06% 5 6.94% 72 100.00%

 تظير البيانات المقدمة أف ىناؾ مستكيات متفاكتة مف :تحميل النتائج حسب متغير المستوى التعميمي
 .الرضا عف تجربة استخداـ الخدمات الرقمية بيف المبحكثيف، كذلؾ تبعا لمستكاىـ التعميمي

النسبة الأكبر مف المبحكثيف الراضيف عف تجربة استخداـ الخدمات : الفئة الجامعية ىـ الأكثر رضا
ىذه النسبة تفكؽ بكثير ". نعـ"منيـ عف رضاىـ % 54.17الرقمية ىـ مف الفئة الجامعية، حيث أعرب 

0.93%

0.07%

مدى الرضا عن تجربة استخدام الخدمات الرقمٌة

نعم

لا



 

106 
 

  منظور الزبائنمن-المدٌة–دور الرقمنة فً تحسٌن جودة الخدمات فً مؤسسة اتصالات الجزائر :الفصل الرابع 4

 كنجد نسبة الرضا بيف حاممي الشيادة المتكسطة كالثانكية .نسبة الرضا في الفئات التعميمية الأخرل
.  لمفئة الثانكية% 18.06لمفئة المتكسطة كنسبة % 20.83متقاربة، حيث بمغت نسبة 

منخفضة عبر جميع المستكيات " لا"نسبة عدـ الرضا : مستكيات رفض منخفضة بشكؿ عاـ
بيف الفئة الثانكية كالفئة % 1.39بيف الفئة الجامعية، كنسبة % 4.17فقد بمغت نسبة . التعميمية
ىذا يشير إلى أف الرفض التاـ لمتجربة ليس شائعا، كلكف ىذا لا يعني بالضركرة رضا عاليا، . المتكسطة

 .بؿ قد يعني قبكلا لكاقع معيف أك عدـ كجكد بدائؿ

 تظير النتائج أف الغالبية العظمى مف المبحكثيف مف كلب الفئتيف :تحميل النتائج حسب متغير نوع الزبون
مرتفعة جدا في كمتا الفئتيف، " نعـ" حيث أنف نسبة الرضا .راضكف عف تجربة استخداـ الخدمات الرقمية

يشير ىذا إلى %. 43.06مقارنة بػالمكاطنيف العادييف % 50.00كىي أعمى بشكؿ ممحكظ لدل الإدارييف 
فيي منخفضة جدا في كمتا الفئتيف، كلكنيا أعمى " لا" أما نسبة عدـ الرضا .مستكل عاؿٍ مف الرضا العاـ
 %2.78مقارنة بػالإدارييف % 4.17قميلب لدل المكاطنيف العادييف 

بشكؿ عاـ، تعكس ىذه البيانات تجربة إيجابية كمرضية بشكؿ كاسع مع الخدمات الرقمية لكمتا 
 .الفئتيف مف المستخدميف

اقتراحات لتحسين جودة الخدمات الرقمية في مؤسسة اتصالات الجزائر : 27تحميل نتائج السؤال 

لتحسيف جكدة الخدمات الرقمية في مؤسسة اتصالات الجزائر، قدـ المبحكثيف العديد مف الاقتراحات التي 
 : تركز عمى الجكانب التقنية، التشغيمية، كتجربة العملبء منيا

  تحسيف البنية التحتية لمشبكة
  تكسيع كتحديث شبكة الألياؼ البصريةأم التركيز عمى نشر الألياؼ البصرية إلى المنازؿ بشكؿ

. كاسع النطاؽ، خاصة في المناطؽ ذات الكثافة السكانية العالية
  تحسيف تغطية كجكدة شبكات الياتؼ المحمكلضماف تغطية ممتازة في جميع المناطؽ، بما في

 .ذلؾ المناطؽ النائية، مع التركيز عمى استقرار الخدمة كسرعاتيا
  تحديث كتكسيع مراكز البيانات لضماف استمرارية الخدمات، كتحسيف أكقات الاستجابة، كدعـ

 .الكـ اليائؿ مف البيانات
 تطكير المنصات كالخدمات الرقمية: 
 إعادة تصميـ المكاقع كالتطبيقات لتككف بسيطة، جذابة،  :تصميـ كاجيات مستخدـ سيمة كعممية

 .كسيمة الاستخداـ لجميع شرائح العملبء
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  في منصات رقمية مكحدة  (الدفع، الاشتراؾ، الدعـ الفني، تتبع الاستيلبؾ)دمج جميع الخدمات
 .، مما يكفر تجربة سمسة لمعملبء(تطبيقات كمكاقع كيب)
  تبسيط إجراءات الحصكؿ عمى الخدمات بمعنى تقميؿ الخطكات المطمكبة لإتماـ أم عممية
  تكفير خيارات دفع متعددة كآمنة دعـ البطاقات الائتمانية، المحافظ الرقمية، كالدفع الإلكتركني

 .لتسييؿ المعاملبت
 دردشة مباشرة، كاتساب، ىاتؼ، بريد إلكتركني، )تكفير قنكات دعـ متنكعة : قنكات دعـ متعددة

 (كسائؿ التكاصؿ الاجتماعي
  استخداـ ركبكتات الدردشة المدعمة بالذكاء الاصطناعي للئجابة عمى الاستفسارات المتكررة

 .كتقديـ الدعـ الأكلي عمى مدار الساعة
 تدريب المكظفيف عمى حؿ المشكلبت بفعالية كسرعة، مع تكفير : تحسيف كفاءة مراكز الاتصاؿ

 .صلبحيات كافية ليـ لحؿ المشكلبت مف أكؿ اتصاؿ
 جمع الملبحظات كالتحسيف المستمر: 
 إجراء استبيانات دكرية لتقييـ جكدة الخدمات كتحديد نقاط الضعؼ: استبيانات رضا العملبء. 
 تقديـ برامج تكعية كشركحات حكؿ كيفية استخداـ الخدمات الرقمية : التكعية الرقمية لمعملبء

 .الجديدة كالاستفادة القصكل منيا
 تقديـ عركض مخصصة لمعملبء بناءن عمى أنماط استيلبكيـ : تخصيص العركض كالخدمات

 كتفضيلبتيـ
  تدريب المكظفيف عمى أحدث التقنيات كالبرامج، كعمى كيفية التعامؿ مع العملبء بفعالية كاحترافية

 .في البيئة الرقمية
 تشجيع المكظفيف عمى تبني التحكؿ الرقمي كاستخدامو في جميع جكانب العمؿ. 

كشفت آراء المبحكثيف حكؿ سبؿ تحسيف جكدة الخدمات الرقمية عف كعي عميؽ كاىتماـ فعمي بتطكير 
فقد تمحكرت أبرز الاقتراحات حكؿ . ىذه الخدمات بما يتماشى مع تطمعات المستخدميف كاحتياجاتيـ

ضركرة تعزيز البنية التحتية الرقمية، لا سيما تكسيع شبكة الألياؼ البصرية كتحسيف التغطية، إضافة إلى 
كما أبدل . تطكير منصات رقمية أكثر تفاعمية كسيمة الاستخداـ، كتكفير قنكات دعـ فني فعالة كمتعددة

كيشير ىذا إلى . المبحكثكف اىتمامان بإدماج تقنيات الذكاء الاصطناعي لتسريع التفاعؿ كحؿ المشكلبت
إدراؾ متزايد بيف الزبائف لأىمية تجربة المستخدـ، كتكامؿ العمميات الرقمية، مما يعزز مف ضركرة اعتماد 

 .المؤسسة لنيج التحسيف المستمر كتحديث خدماتيا بانتظاـ
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أما مف حيث المستكل التعميمي، فقد تبيف أف الفئة الجامعية ركزت في اقتراحاتيا عمى الجكانب التقنية 
كالخدماتية، مثؿ تطكير التطبيقات كتسييؿ إجراءات الاشتراؾ كالدفع، مما يعكس استيعابان أعمؽ لتقنيات 
التحكؿ الرقمي، في حيف ركزت الفئتاف الثانكية كالمتكسطة عمى الحاجة إلى تبسيط الكاجيات كتحسيف 

 .الدعـ كالمرافقة، كىك ما يشير إلى أف بعض الفئات ما تزاؿ بحاجة إلى مزيد مف التكجيو الرقمي كالتككيف

كبالنسبة لنكع الزبكف، فقد جاءت اقتراحات الإدارييف أكثر شمكلان، حيث تضمنت تحسينات عمى مستكل 
الأداء الداخمي لممؤسسة، مثؿ مراكز الاتصاؿ، كربط الخدمات، كمؤشرات الأداء، بينما ركز المكاطنكف 

العاديكف بشكؿ أكبر عمى جكدة الشبكة كسيكلة الكصكؿ لمخدمات، مما يُبرز اختلبفنا في التجربة 
 .كالتكقعات بحسب طبيعة الاستخداـ

بشكؿ عاـ، تعكس ىذه الاقتراحات طمكحات كاضحة لتطكير شامؿ كمستداـ لمخدمات الرقمية، كتقدـ 
خارطة طريؽ كاقعية يمكف أف تستند إلييا المؤسسة في تحسيف استراتيجياتيا الرقمية كمكاكبة تطكرات 

. السكؽ

 استنتاجات الدراسة 

الخدمات الرقمية المقدمة من قبل مؤسسة اتصالات الجزائر : المحور الأول

تقُدّـ مؤسسة اتصالات الجزائر مجمكعة متنكعة مف الخدمات الرقمية تشمؿ الدفع  .1 
 .الإلكتركني، تتبع الفكاتير، الاشتراؾ في العركض، كغيرىا، ما يدؿ عمى تبفٍ فعمي لمتحكؿ الرقمي

أظيرت نتائج الدراسة أف نسبة معتبرة مف الزبائف يستخدمكف الخدمات الرقمية بانتظاـ،  .2 
ا بأىميتيا كفعاليتيا  .مما يعكس كعينا عامن

ا لمخدمات الرقمية مقارنة بباقي الفئات، ما  .3  الفئة الجامعية كالمينيكف ىـ الأكثر استخدامن
 .يشير إلى كجكد علبقة بيف المستكل التعميمي أك النكع الميني كمدل التفاعؿ الرقمي

ىناؾ تفاكت في درجة استخداـ الخدمات حسب نكع الزبكف، حيث يفضؿ المينيكف  .4 
 .خدمات ذات طابع عممي كالدفع الإلكتركني كتتبع الفكاتير

ا الأقؿ تعميمنا، تفضؿ الطرؽ  .5  رغـ تنكع الخدمات الرقمية، لا تزاؿ بعض الفئات، خصكصن
 .التقميدية، مما يكشؼ عف تحديات في الكصكؿ الرقمي الشامؿ

أظيرت النتائج أف غالبية الزبائف يقيّمكف خدمات المؤسسة بأنيا جيدة إلى حد ما، مع  .6 
 .إشارات لكجكد قصكر في بعض الجكانب مثؿ استقرار المنصات أك محدكدية بعض الكظائؼ
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المؤسسة نجحت إلى حد كبير في رقمنة المعاملبت اليكمية، كلكف لـ تصؿ بعد إلى  .7 
 .مرحمة الرقمنة المتكاممة لجميع الخدمات

يتطمب الأمر مزيدنا مف التكعية كالتبسيط في تقديـ الخدمات لمفئات غير المتمكنة تقنينا  .8 
 .لضماف استخداـ أكسع كأكثر شمكلية

دمة لمزبائن مزاياالرقمنةفيتحسينالخدماتالمق: المحورالثاني

أبرز المزايا التي لمسيا الزبائف نتيجة التحكؿ الرقمي تمثمت في السرعة كتكفير الكقت  .1 
 .كالجيد مقارنة بالطرؽ التقميدية

سيكلة الكصكؿ لمخدمات في أم كقت كمكاف تُعد مف أكثر الجكانب الإيجابية التي  .2 
 .حفزت الزبائف عمى الاعتماد عمى الرقمنة

يرل الزبائف المينيكف أف الرقمنة حسّنت مف جكدة تسيير المعاملبت المينية اليكمية  .3 
 .كخففت مف العبء الإدارم

الفئة الجامعية عبّرت بشكؿ كبير عف رضاىا إزاء الرقمنة، ما يشير إلى كجكد علبقة بيف  .4 
 .المستكل المعرفي كمدل استفادة الزبكف مف المزايا الرقمية

خدمات الدفع الإلكتركني كتسجيؿ الطمبات عبر الإنترنت كانت مف أكثر الخدمات التي  .5 
 .لاقت استحساننا كبيرنا مف المستخدميف

أظير التحكؿ الرقمي قدرة المؤسسة عمى تمبية متطمبات العصر كتقديـ خدمات أكثر  .6 
 .مركنة كسرعة مقارنة بالماضي

ا في تخفيض الضغط عمى اليياكؿ الإدارية التقميدية لممؤسسة .7   .الرقمنة ساىمت أيضن

رغـ ىذه المزايا، لا يزاؿ بعض الزبائف يعانكف مف ضعؼ تغطية الإنترنت أك البطء، مما  .8 
 .يحد مف استفادتيـ الكاممة

 المعوقاتالتييواجههاالزبائنفياستخدامالخدماتالرقمية: المحورالثالث

مف أبرز المعكقات التي ذكرىا الزبائف ىي ضعؼ التككيف الرقمي، خاصة لدل الفئات  .1 
 .الأقؿ تعميما ككبار السف
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ضعؼ التغطية الشبكية في بعض المناطؽ يمثؿ عائقا ماديا مباشرا يحكؿ دكف الكصكؿ  .2 
 .السمس لمخدمات الرقمية

أشار العديد مف الزبائف إلى أف بعض المنصات الرقمية تعاني مف تعقيد في الكاجية أك  .3 
 .عدـ كضكح الخطكات

الحكاجز النفسية كالثقافية، مثؿ الخكؼ مف ارتكاب أخطاء أثناء الاستخداـ، تُعد مف  .4 
 .أسباب الإحجاـ عف اعتماد الرقمنة

بعض الزبائف، خاصة مف الفئة المتكسطة، يعانكف مف قمة الثقة في الخدمات الرقمية  .5 
 .بسبب ضعؼ التكعية بالأماف السيبراني

لا تزاؿ الفركقات بيف استخداـ الزبائف المينييف كالفردييف كاضحة، ما يبرز غياب  .6 
 .مقاربات متخصصة حسب نكع المستخدـ

ضعؼ الدعـ التقني الفكرم في حالات الطكارئ، مثؿ انقطاع الخدمات أك فشؿ  .7 
 .المعاملبت، يفاقـ مف مشكلبت الثقة الرقمية

الحاجة إلى دعـ متعدد المغات أك أكثر شمكلان لبعض الفئات اليشة لا تزاؿ مف النقاط  .8 
 .التي يجب عمى المؤسسة تحسينيا

 تقييمالزبائنممخدماتالرقميةالمقدمة: المحورالرابع

عبّر غالبية المبحكثيف عف رضاىـ العاـ عف تجربة استخداـ الخدمات الرقمية، مع  .1 
 .%60مف طرؼ أكثر مف ” ممتازة“أك ” جيدة“تصنيفيا 

، تمييا ”السرعة“تمثمت أىـ العكامؿ التي يبني عمييا الزبائف تقييميـ لمخدمات في  .2 
 .، مما يعكس أكلكيات المستخدـ الجزائرم الرقمي”سيكلة الاستخداـ“، ثـ ”الأماف“

ا إيجابينا، مما يدؿ عمى نضج تكقعاتيـ الرقمية  .3  الفئة الجامعية كالإداريكف ىـ الأكثر تقييمن
 .كاستفادتيـ الفعمية مف المنظكمة

رغـ ىذا التقييـ الإيجابي، يرل عدد معتبر مف الزبائف أف الخدمات الرقمية لا تمبي  .4 
 .احتياجاتيـ دائمنا، مما يشير إلى فجكة بيف التكقعات كالكاقع
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أشاد معظـ الزبائف بسيكلة كاجيات المستخدـ، كىك ما يدؿ عمى نجاح المؤسسة في  .5 
 .التصميـ كالتجربة البصرية، كلكف بعض الفئات لا تزاؿ تعاني مف فيـ بعض التفاصيؿ

الدعـ الفني الرقمي يُعتبر مقبكلان لدل معظـ الزبائف، لكنو يحتاج إلى تحسينات مستمرة  .6 
ا في أكقات الذركة  .خصكصن

تعد التغطية الجغرافية كسرعة الرد عبر المنصات مف أىـ المحددات التي تؤثر في درجة  .7 
 .الرضا العاـ

قدـ الزبائف مجمكعة مف الاقتراحات تمحكرت حكؿ تحسيف البنية التحتية، تطكير كاجيات . 8 
 .الاستخداـ، كتكفير دعـ فني آني، ما يُظير كعينا مرتفعنا بالمشكلبت كسبؿ معالجتيا
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 نتائج الدراسة 

أظيرت نتائج الدراسة أف غالبية الزبائف يدرككف كجكد : خدمات مؤسسة اتصالات الجزائر الرقمية-1
خدمات رقمية متعددة تكفرىا مؤسسة اتصالات الجزائر، حيث أكدكا استفادتيـ مف ىذه الخدمات خاصة 

ا فعّالان لمكاقع كتطبيقات . تمؾ المتعمقة بالإنترنت كالتطبيقات الرقمية كما بيّف التحميؿ أف ىناؾ استخدامن
المؤسسة، مع إدراؾ كاضح لتطكر الخدمات كتحسّف جكدتيا بمركر الكقت، في حيف تفاكتت درجة الإلماـ 

بالخدمات بيف الزبائف الأفراد كالمينييف، حيث بدت الفئة المينية أكثر كعينا كاستفادة مف تمؾ الخدمات 
 .الرقمية

أبرزت الدراسة أف الرقمنة ساىمت بشكؿ مممكس في : مزايا الرقمنة في تحسين الخدمات المقدمة-2
تسييؿ حصكؿ الزبائف عمى الخدمات، كتقميص أكقات الانتظار، كتقميؿ الحاجة لمتنقؿ، إضافة إلى 

كقد أشار الزبائف إلى أىمية الخدمات الرقمية في الكصكؿ إلى . تحسيف جكدة التكاصؿ مع المؤسسة
ف اختمفت درجة  المعمكمات بسرعة كمركنة، مؤكديف أف تجربة الرقمنة عززت كفاءة الخدمة بشكؿ عاـ، كا 

الاستفادة حسب المستكل التعميمي كالفئة العمرية، حيث بدت الفئات الأكثر تعميمان أكثر كعيان بمزايا 
 .الرقمنة

 كشفت نتائج الدراسة عف كجكد بعض المعكقات التي تحد مف :معوقات استخدام الخدمات الرقمية-3
الاستخداـ الأمثؿ لمخدمات الرقمية، أبرزىا الانقطاعات المتكررة أك ضعؼ التغطية، إلى جانب صعكبة 

كما ظير أف . فيـ بعض الكاجيات الرقمية مف طرؼ بعض الزبائف، خاصة مف لدييـ خبرة تقنية محدكدة
غياب الدعـ التقني الفكرم كنقص التككيف الرقمي يساىماف في ضعؼ الثقة بيذه الخدمات لدل فئة مف 

 .المستجكبيف، ما يستدعي ضركرة تعزيز التكعية الرقمية كتحسيف الدعـ التقني

 أظيرت النتائج أف تقييـ الزبائف لجكدة الخدمات الرقمية كاف :تقييم الزبائن لجودة الخدمات الرقمية-4
، ككاف معيار السرعة كالأماف كسيكلة ”ممتازة“أك ” جيدة“في معظمو إيجابينا، حيث اعتبرىا كثيركف 

كما أكدت نسبة كبيرة مف المستجكبيف أف كاجيات الاستخداـ . الاستخداـ مف أىـ العكامؿ في التقييـ
كقد أبدل الزبائف . الرقمية كاضحة كسيمة الفيـ، كأف الخدمات الرقمية تستجيب بدرجة مقبكلة لتكقعاتيـ

 .رضاىـ العاـ عف تجربة الاستخداـ، مع كجكد رضا أكبر نسبينا لدل الزبائف المينييف مقارنة بالأفراد
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 اقتراحات وتوصيات 

 .تحسيف البنية التحتية الرقمية، خاصة في المناطؽ ذات التغطية الضعيفة • 

 .تكسيع شبكة الألياؼ البصرية كتحديث مراكز البيانات لتسريع الخدمات • 

 .تبسيط كاجيات التطبيقات كالمكاقع لتناسب جميع فئات المستخدميف • 

 .تكفير كسائؿ دفع إلكتركني متنكعة كآمنة لجميع الزبائف • 

تكثيؼ حملبت التكعية الرقمية لمساعدة المستخدميف عمى فيـ كاستعماؿ الخدمات  • 
 .بفعالية

 .تعزيز أمف المعمكمات كحماية خصكصية الزبائف ضمف المنصات الرقمية • 

 .تطكير قنكات دعـ فني متعددة، مثؿ الشات المباشر كركبكتات المحادثة • 

 .إطلبؽ استبيانات دكرية لتقييـ رضا الزبائف كمعالجة أكجو القصكر • 

 .تدريب المكظفيف عمى استخداـ أدكات الرقمنة كتقديـ خدمات احترافية • 

إشراؾ الزبائف في اقتراح حمكؿ لتحسيف جكدة الخدمات الرقمية باستمرار  • 
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 خاتمة

دكر الرقمنة في تحسيف جكدة الخدمات المقدمة لزبائف “في ختاـ ىذه الدراسة التي تناكلت مكضكع 
ا– مؤسسة اتصالات الجزائر  ، يمكف القكؿ إف التحكؿ الرقمي أضحى مف الضركريات التي ”المدية نمكذجن

تفرضيا متطمبات العصر، لا سيما في قطاع الاتصالات الذم يشيد تنافسنا متسارعنا كتطكرنا تكنكلكجيا 
كقد أظيرت نتائج الدراسة الميدانية أف غالبية الزبائف لدييـ تصكرات إيجابية حكؿ الخدمات . مستمرنا

كما أبرزت النتائج . الرقمية المقدمة، خاصة فيما يتعمؽ بالسرعة، سيكلة الاستخداـ، كتكفير الكقت كالجيد
كجكد رضا عاـ عمى مستكل جكدة الخدمات، رغـ تسجيؿ بعض النقائص المرتبطة بالبنية التحتية، 

 .ضعؼ التغطية، أك محدكدية التفاعؿ الرقمي في بعض الجكانب

كما بيف التحميؿ أف تقييـ الخدمات الرقمية يختمؼ حسب المستكل التعميمي كنكع الزبكف، مما 
يستدعي مف المؤسسة تطكير استراتيجيات رقمية مرنة تأخذ بعيف الاعتبار خصكصية كؿ فئة مف فئات 

كبناءن عمى ما تـ التكصؿ إليو، نخمص إلى أف نجاح مؤسسة اتصالات الجزائر في مسارىا . المستخدميف
الرقمي لا يتكقؼ فقط عمى تكفير التكنكلكجيا، بؿ عمى مدل قدرتيا عمى تجكيد ىذه الخدمات، كتبسيط 
 .استخداميا، كضماف أمنيا كمكثكقيتيا، إلى جانب التككيف المستمر لممكظفيف كتكفير الدعـ الفني الفعاؿ

كعميو، فإف تعزيز التحكؿ الرقمي في المؤسسة يتطمب مقاربة شاممة تعتمد عمى التطكير المستمر، 
كبيذا الشكؿ فقط يمكف . الإنصات لانشغالات الزبائف، كدمج مختمؼ الأطراؼ المعنية في عممية التغيير

. لممؤسسة تحقيؽ التميز الرقمي كالاستجابة الفعالة لتطمعات زبائنيا في بيئة اتصالية تتغير باستمرار
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 أمزيمي زليخة كحجاج خديجة، رقمنة الخدمة العمكمية في ظؿ جائحة ككركنا، مذكرة  .31

 .0205-0200: ماستر، كمية الحقكؽ كالعمكـ السياسية، جامعة قالمة
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 دراسة حالة – بكساحة ناريماف، دكر التحكؿ الرقمي في تحسيف أداء الخدمات المقدمة  .38
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 .0205قالمة،  – 5841مام 

 –بف زيداف مراد، أثر جكدة االتصالباإلنترنت عمى فعالية الخدمات الرقمية العمكمية  .40
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121 
 

 

 .0200عنابة، – مؤسسة اتصاالت الجزائر، كمية العمكـ االقتصادية، جامعة باجي مختار 
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 .0204-0203مستغانـ، – ابف باديس 

 –لخضر سميـ، إدارة الجكدة في المؤسسات العمكمية الجزائرية في ظؿ التحكؿ الرقمي  .11

 .0202بسكرة، – مقاربة تحميمية، جامعة محمد خيضر 
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.0252 

 :المقابالت )ج

 المدية، يكـ –، رئيسة مصمحة ككالة اتصاالت الجزائر "حكرية سياكم"مقابمة مع السيدة  .12

 0201/24/55 الساعة عمى 55:22. 

 المدية، يكـ –، رئيسة مصمحة ككالة اتصاالت الج ازئر "حكرية سياكم"مقابمة مع السيدة  .15

 0201/24/53 الساعة عمى 52:22. 

 المدية، يكـ –، رئيسة مصمحة ككالة اتصاالت الج ازئر "حكرية سياكم"مقابمة مع السيدة  .10

 0201/24/02 الساعة عمى 54:21 .
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 المكقع االمكتركني لمؤسسة اتصاالت الجزائر .13

 https://www.algerietelecom.dz/ar االطالع تاريخ0201/21/01 ساعة عمى، 

 .54:11 
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 :المكقع االمكتركني لمؤسسة اتصاالت الجزائر  .14
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.54:18 

 :المكقع االمكتركني لمؤسسة اتصاالت الجزائر  .11

 https://www.algerietelecom.dz/ar االطالع تاريخ0201/21/01 ساعة عمى، 

.51:52 
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 المكقع االمكتركني لمؤسسة اتصاالت الجزائر .11

 https://www.algerietelecom.dz/arاع االطؿ تاريخ0201/21/01الساعة عمى  :

.52:11 

 : المكقع االمكتركني لمؤسسة اتصاالت الجزائر .19

 https://www.algerietelecom.dz/arاالطالع تاريخ 0201/21/01 الساعة عمى 

.55:22 
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 قائمة الأساتذة المحكمين(:1)الممحق 

 

الجامعة التخصص الرتبة الاسـ كالمقب الرقـ 
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استمارة استبيانية(: 2)الممحق  

 :استمارة استبيان حول موضوع

-      في إطار إعداد مذكرة مكممة لنيؿ شيادة الماستر في عمكـ الإعلبـ كالاتصاؿ 
تخصص اتصاؿ كعلبقات عامة نتقدـ إلى سيادتكـ بيذا الاستبياف حكؿ مكضكع دكر الرقمنة 

. في تحسيف جكدة الخدمات في المؤسسات الاقتصادية العمكمية

خير الديف  01
بكىدة 

أستاذ التعميـ 
العالي 

كمية -المدية-جامعة يحيى فارساتصاؿ 
العمكـ الإنسانية كالاجتماعية 

أستاذ جماؿ زاكم  02
- أ-محاضر

كمية -المدية–جامعة يحيى فارس اتصاؿ مؤسساتي 
العمكـ الإنسانية كالاجتماعية  

أستاذ كماؿ فار  03
- أ-محاضر

كمية -المدية–جامعة يحيى فارس اتصاؿ مؤسساتي 
العمكـ الإنسانية كالاجتماعية 

أستاذ مختار كيمكش  04
- أ-محاضر

كمية -المدية–جامعة يحيى فارس عمكـ اعلبـ كاتصاؿ 
العمكـ الإنسانية كالاجتماعية 

أستاذ محمد بكلصناـ  05
- أ-محاضر

كمية -المدية–جامعة يحيى فارس عمكـ الاقتصاد 
عمكـ الاقتصادية كالعمكـ 

التجاريةكعمكـ تسيير 
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في  (X)     نرجك منكـ الإجابة المناسبة عف ىذه الاستمارة بعناية كذلؾ بكضع علبمة 
الخانة المناسبة كملب الفراغات بالأجكبة عمما أف المعمكمات التي ستدلكف بيا لا تستعمؿ إلا 

في إطار البحث العممي كتككف في سرية تامة  

.       نتقدـ بجزيؿ الشكر لجيدكـ ككقتكـ الثميف للئجابة عمى فقرات الاستبياف

 :البيانات الشخصية

:  الجنس/1

             ذكر                                  أنثى 

:   الفئة العمرية/2

 سنة 35 إلى 25 سنة                                  مف 25أقؿ مف 

 سنة 50 سنة                             أكثر مف 50 إلى 36مف 

:  المستوى التعميمي/3

ابتدائي                    متكسط                 ثانكم                     جامعي 

:  نوع الزبون/ 4

  (مكاطف عادم)فردم 

 (إدارم)ميني 

: الخدمات الرقمية التي تقدمها مؤسسة اتصالات الجزائر بولاية المدية لزبائنها: المحور الأول

: ما الخدمات الرقمية التي تستخدميا حاليا/ 5

الألياؼ البصرية                     الياتؼ الثابت                      الدفع الالكتركني 

تطبيؽ الياتؼ       
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: .......................................................... أخرل          أذكرىا

ما الغرض الأساسي مف استخدامؾ لخدمات اتصالات الجزائر؟ / 6

 (الخ.... عيادة، مكتب)استعماؿ منزلي شخصي                              اعماؿ حرة 

 أك مؤسسي   إدارم (إلخ...تصفح، ألعاب )ترفييي 

: ....................................................................... أخرل              أذكرىا

ما مدل معرفتؾ بالخدمات الرقمية التي تكفرىا المؤسسة؟ / 7

ضعيفة                            متكسطة                  كبيرة جدا 

ما مدل سيكلة الكصكؿ إلى ىذه الخدمات؟ / 8

سيمة                               متكسطة                         صعبة 

: ....................................................................................... عمؿ اجابتؾ

ىؿ تستفيدكف مف كؿ الخدمات التي تقدميا اتصالات الجزائر؟ / 9

نعـ                             لا                    احيانا        

: .............................................................. أذكر الخدمات الناقصة" لا"إذا كاف 

ما الخدمة الرقمية التي تستخدميا بشكؿ كبير كتراىا أكثر فاعمية؟ / 10

الدفع الالكتركني                    الانترنت               الألياؼ                   الياتؼ 

: ...................................................................... أخرل            أذكرىا

: مزايا الرقمنة في تحسين الخدمات المقدمة لمزبائن في المؤسسة: المحور الثاني

ىؿ الخدمات الرقمية قممت مف أكقات الانتظار في المؤسسة؟ / 11

نعـ                                لا                                   
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: ................................................................ يرجى تكضيح إجابتؾ في كؿ حالة

ىؿ تعتقد أف الرقمنة ساعدت في تقميؿ الأخطاء كسكء الفيـ في المعاملبت؟ / 12

نعـ                             لا 

: ........................................................... يرجى ذكر مكقؼ أك تجربة إف أمكف

ىؿ تعتقد أف الخدمات الرقمية ساىمت في تسييؿ حصكلؾ عمى الخدمة؟ /   13

نعـ                            لا 

: .................................................................... فيما تتمثؿ ىذه التسييلبت

ما الميزة الأىـ التي قدمتيا الرقمنة في خدمات مؤسسة اتصالات الجزائر؟ / 14

السرعة في الخدمة                           تقميؿ طكابير الانتظار 

 (تطبيقات، مكقع الكتركني)إمكانية التتبع كالمراقبة              تعدد قنكات الخدمة 

: ........................................................................ أذكرىا: أخرل

: ............................................................................... عمؿ

ىؿ تفضؿ التكجو إلى الككالة بدلا مف استخداـ الكسائؿ الرقمية؟ / 15

نعـ                     لا                            

: ..................................................... ما السبب" نعـ"إذا كانت الاجابة 

: المعيقات التي يوجهها زبائن اتصالات الجزائر لولاية المدية مع الرقمنة: المحور الثالث

ىؿ تشعر بالأماف عند استخداـ الخدمات الرقمية لاتصالات الجزائر؟ / 16

نعـ                      لا                       

: ....................................................................................... عمؿ اجابتؾ
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ىؿ ترل أف التعميمات أك الكاجية الرقمية مفيكمة كسيمة الاستعماؿ؟ / 17

نعـ                      لا                      

.................................................. إذا كانت غير كاضحة ما الذم تقترح تغييره؟ 

 

ىؿ تجد صعكبة في متابعة حالة شككل أك طمب تـ تقديمو رقميا؟ / 18

نعـ                       لا                          

................................... ما نكع المشكلبت التي تكاجييا؟ " نعـ"في حالة الاجابة ب 

ىؿ يؤثر مستكل الاتصاؿ بالأنترنت في منطقتؾ عمى استفادتؾ مف الخدمات الرقمية؟ / 19

نعـ                     لا 

................................................... ما نكع المشكلبت التي تكاجييا بسبب الشبكة؟ 

؟ (الخ.... تعطؿ المنصة الرقمية عند الاستخداـ، ضعؼ تدفؽ الانترنت)ىؿ تعاني مف مشاكؿ تقنية / 20

نعـ                      لا                   

: ............................... ما ىي المشكلبت التي تكاجيؾ" نعـ"في حالة الإجابة ب 

ىؿ كاجيت مشاكؿ في تسجيؿ الدخكؿ أك إنشاء حساب عمى المنصات الرقمية لممؤسسة؟ / 21

نعـ                        لا  

: ........................................................ يرجى التكضيح" نعـ»إذا كانت الاجابة ب 

: تقييم زبائن مؤسسة اتصالات الجزائر خدماتها الرقمية: المحور الرابع

كيؼ تقيـ جكدة الخدمات الرقمية؟ / 22

ضعيفة                     متكسطة                    جيدة                 ممتازة 



     

130 
 

 

ما ىي العكامؿ الأكثر أىمية بالنسبة لؾ عند تقييـ الخدمات الرقمية؟ / 23

سيكلة الاستخداـ                        السرعة                    الأماف              الشفافية 

: ............................................. أخرل                أذكرىا

 

ىؿ تكاجو صعكبة في فيـ كاجيات المستخدـ الرقمية لاتصالات الجزائر؟ / 24

نعـ                               لا                                

....................................... عمؿ؟ " نعـ"في حالة الإجابة ب 

ىؿ ترل أف الخدمات الرقمية تستجيب لتكقعاتؾ كاحتياجاتؾ كمستخدـ؟ / 25

نعـ                            لا                        أحيانا  

ضافتو؟  ............................................ ما الذم ترغب في تحسينو كا 

؟ (إلخ...تطبيؽ، مكقع، دفع الكتركني )ىؿ انت راضي عف تجربة استخداـ الخدمات الرقمية / 26

نعـ                               لا                        

...................................... يرجى ذكر أكثر ما أعجبؾ أك أزعجؾ في ىذه التجربة؟ 

ماذا تقترحكف لتحسيف جكدة الخدمات الرقمية في مؤسسة اتصالات الجزائر؟ / 27

..................................................................................................... 
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 .الهٌكل التنظٌمً لمؤسسة اتصالات الجزائر: (03)الملحق رقم

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الإدارة المركزٌة بالجزائر العاصمة 

 الإدارة الجهوٌة بالبلٌدة

الوحدة العملٌاتٌة 

  تٌبازةللاتصالات
الوحدة العملٌاتٌة 

  بالبوٌرةللاتصالات

الوحدة العملٌاتٌة 

 للاتصالات عٌن الدفلى
الوحدة العملٌاتٌة 

  البلٌدةللاتصالات

 وكالة تجارٌة

 بنً سلٌمان

 وكالة تجارٌة

  المدٌة

 وكالة تجارٌة

 

  برواقٌة

 وكالة تجارٌة

  قصر البخاري
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 -المدٌة - ٌوضح الهٌكل التنظٌمً لمؤسسة اتصالات الجزائر (04)الملحق رقم 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 مدٌر عملً

ساعد مدٌرٌةم  

 مصلحة الشؤون

 مراقبة التسٌٌر

مصلحة النظافة 

 والامن

 خلٌة الاتصال

 نظام المعلومات

قسم الممتلكات 

 والوسائل
 القسم التقنً القسم التجاري القسم المالً

قسم الموارد 

 البشرٌة

 مصلحة التكوٌن 

مصلحة العلاقات 

 المهنٌة

مصلحة المسار 

 المهنً

العلاقة مع 

 الزبائن

العلاقة مع 

 المبٌعات

 التحصٌل

مصلحة صٌانة 

واستغلال 

 الشبكات

مصلحة صٌانة 

واستغلال 

 التجهٌزات

 مصلحة التطوٌر

مصلحة الهندسة 

 والتخطٌط
 مصلحة الخزٌنة

 مصلحة المحاسب

 مصلحة المٌزانٌة

 المحاسب

مصلحة الخدمات 

 الاجتماعٌة

مصلحة 

 الممتلكات

مصلحة الوسائل 

 والامداد

مصلحة 

 المشترٌات

 المفتشٌة المحلٌة

المراقب المالً 

 والتجاري
 المراقب التقنً
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 فهرس الجداول

 اىجذٗه رقٌ اىجذٗه ػْ٘اُ اىصفذخ

 01 ٍزغٞزاىجْس دست اىؼْٞخ أفزاد ر٘سٝغ 61
 02 اىؼَزٝخ ٍزغٞزاىفئخ دست اىؼْٞخ أفزاد ر٘سٝغ 62

 03 اىزؼيَٜٞ اىَسز٘ٙ ٍزغٞز دست اىؼْٞخ أفزاد ر٘سٝغ 63

 04 اىشثُ٘ ّ٘ع ٍزغٞز دست اىؼْٞخ أفزاد ر٘سٝغ 64
 05 اىَؤسسخ رقذٍٖب اىزٜ اىزقَٞخ اىخذٍبد 65

 06 اىزقَٞخ ىيخذٍبد اىشثبئِ اسزخذاً ٍذٙ 66
 07 اىزقَٞخ ثبىخذٍبد اىشثبئِ ٍؼزفخ ٍذٙ 67

 08 اىزقَٞخ اىخذٍبد إىٚ اى٘ص٘ه سٖ٘ىخ ٍذٙ 68
 09 اىزقَٞخ اىخذٍبد ػِ اىشثبئِ رضب ٍذٙ 69

 10 اىزقَٞخ اىخذٍخ رقذٌٝ سزػخ 70

 11 رقَٞب اىَقذٍخ اىَؼيٍ٘بد ٗض٘ح 71
 12 اىزقَٞخ اىَْصبد اسزخذاً سٖ٘ىخ 72

 13 اىزقَْخ ػجز اىَؼيٍ٘بد أٍبُ ٍذٙ 73
 14 ىيشثبئِ اىزقَٜ اىزنِ٘ٝ ر٘افز ٍذٙ 74

 15 اىزقَٜ اىفْٜ اىذػٌ فؼبىٞخ 75

 16 اىزقَٞخ اىزذزٞخ اىجْٞخ ر٘افز 76
 17 اىزقَٞخ اىخذٍبد اسزخذاً ٍؼ٘قبد أثزس 77

 18 اىشثبئِ ر٘اجٔ اىزٜ اىزقْٞخ اىصؼ٘ثبد 78
 19 اىزقَٞخ ثبىثقبفخ اىَزؼيقخ اىصؼ٘ثبد 79

 20 اىشثبئِ ىشنبٗٙ اىَؤسسخ اسزجبثخ ٍذٙ 80
 21 اىزقَٜ اىز٘اصو قْ٘اد اسزخذاً ٍذٙ 81

 22 الإىنززّٜٗ اىَ٘قغع ً ىيزؼبٍو اىشثبئِ رقٌٞٞ 82

 23 اىٖبرف رطجٞق ػِ اىشثبئِ رضب ٍذٙ 83
 24 اىشثبئِ ر٘قؼبد ٍغ اىزقَٞخ اىخذٍبد رطبثق ٍذٙ 84

 25 اىزقَٞخ اىخذٍبد رط٘ٝز فٜ اىشثبئِ رغجخ 85
 26 اىخذٍبد ج٘دح رذسِٞ فٜ اىزقَْخ إَٔٞخ 86

 27 اىزقَٞخ اىخذٍبد ىزذسِٞ اىشثبئِ ٍقززدبد 87
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فهرس الاشكال 

الصفحة  ػْ٘اُالرقـ 
 61 اىجْس ٍزغٞز دست اىؼْٞخ أفزاد ر٘سٝغ ٝ٘ضخ شنو 01

 62 اىؼَزٝخ اىفئخ ٍزغٞز دست اىؼْٞخ أفزاد ر٘سٝغ ٝ٘ضخ شنو 02

 63 اىزؼيَٜٞ اىَسز٘ٙ ٍزغٞز دست اىؼْٞخ أفزاد ر٘سٝغ ٝ٘ضخ شنو 03

 64 اىشثُ٘ ّ٘ع ٍزغٞز دست اىؼْٞخ أفزاد ر٘سٝغ ٝ٘ضخ شنو 04

 65 اىَؤسسخ رقذٍٖب اىزٜ اىزقَٞخ اىخذٍبد 05

 66 اىزقَٞخ ىيخذٍبد اىشثبئِ اسزخذاً ٍذٙ 06

 67 اىزقَٞخ ثبىخذٍبد اىشثبئِ ٍؼزفخ ٍذٙ 07

 68 اىزقَٞخ اىخذٍبد إىٚ اى٘ص٘ه سٖ٘ىخ ٍذٙ 08

 69 اىزقَٞخ اىخذٍبد ػِ اىشثبئِ رضب ٍذٙ 09

 70 اىزقَٞخ اىخذٍخ رقذٌٝ سزػخ 10

 71 رقَٞب اىَقذٍخ اىَؼيٍ٘بد ٗض٘ح 11

 72 اىزقَٞخ اىَْصبد اسزخذاً سٖ٘ىخ 12

 73 اىزقَْخ ػجز اىَؼيٍ٘بد أٍبُ ٍذٙ 13

 74 ىيشثبئِ اىزقَٜ اىزنِ٘ٝ ر٘افز ٍذٙ 14

 75 اىزقَٜ اىفْٜ اىذػٌ فؼبىٞخ 15

 76 اىزقَٞخ اىزذزٞخ اىجْٞخ ر٘افز 16

 77 اىزقَٞخ اىخذٍبد اسزخذاً ٍؼ٘قبد أثزس 17

 78 اىشثبئِ ر٘اجٔ اىزٜ اىزقْٞخ اىصؼ٘ثبد 18

 79 اىزقَٞخ ثبىثقبفخ اىَزؼيقخ اىصؼ٘ثبد 19

 80 اىشثبئِ ىشنبٗٙ اىَؤسسخ اسزجبثخ ٍذٙ 20

 81 اىزقَٜ اىز٘اصو قْ٘اد اسزخذاً ٍذٙ 21

 82 الإىنززّٜٗ اىَ٘قغ ٍغ ىيزؼبٍو اىشثبئِ رقٌٞٞ 22



 

135 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 83 اىٖبرف رطجٞق ػِ اىشثبئِ رضب ٍذٙ 23

 84 اىشثبئِ ر٘قؼبد ٍغ اىزقَٞخ اىخذٍبد رطبثق ٍذٙ 24

 85 اىزقَٞخ اىخذٍبد رط٘ٝز فٜ اىشثبئِ رغجخ 25

 86 اىخذٍبد ج٘دح رذسِٞ فٜ اىزقَْخ إَٔٞخ 26

 87 اىزقَٞخ اىخذٍبد ىزذسِٞ اىشثبئِ ٍقززدبد 27
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فهرس المحتويات 

الصفحة المحتكيات 
/ شكر كعرفاف 

/ إىداء 
/ ممخص 
 01مقدمة 

 الإطار المنيجي لمدراسة:الفصؿ الأكؿ
 05اشكالية الدراسة كالتساؤلات -1
 06أسباب اختيار المكضكع -2
 06أىمية الدراسة -3
 07أىداؼ الدراسة -4
 07المنيجكادكاتو -5
 10مجتمع البحث كالعينة -6
 13تحديد المصطمحات -7
 18حدكد الدراسة -8
 18صعكبات الدراسة -9

 19الدراسات السابقة -10
 مدخؿ الى الرقمنة:الفصؿ الثاني

 23تمييد 
 24ماىية الرقمنة : المبحث الأكؿ
 24مفيكـ الرقمنة : المطمب الاكؿ
 25خصائص الرقمنة : المطمب الثاني
 26أىمية الرقمنة : المطمب الثالث
 27أىداؼ الرقمنة :المطمب الرابع
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 29اليات الرقمنة : المبحث الثاني
 29نماذج الرقمنة : المطمب الاكؿ
 31متطمبات الرقمنة :المطمب الثاني
 32اشكاؿ الرقمنة : المطمب الثالث
 33معيقات الرقمنة : المطمب الرابع

 37خلبصة الفصؿ 
 جكدة الخدمات في المؤسسات الاقتصادية في ظلبلرقمنة:الفصؿ الثالث

 39تمييد 
 40ماىية المؤسسات الاقتصادية : المبحث الأكؿ
 40مفيكـ المؤسسات الاقتصادية : المطمب الاكؿ
 40خصائص المؤسسات الاقتصادية : المطمب الثاني
 41 أىداؼ المؤسسات الاقتصادية:المطمب الثالث
 43كظائؼ المؤسسات الاقتصادية : المطمب الرابع
ثر الرقمنة في تطكيرىا: المبحث الثاني  44 جكدة الخدمات كا 
 44مفيكـ جكدة الخدمات : المطمب الاكؿ
 45أىمية كأبعاد جكدة الخدمات : المطمب الثاني
 46جكدة الخدمات الالكتركنية كخصائصيا : المطمب الثالث
 48مساىمة الرقمنة في تحسيف جكدة الخدمات :المطمب الرابع

 50خلبصة الفصؿ 
مف منظكر -المدية–دكر الرقمنة في تحسيف جكدة الخدمات في مؤسسة اتصالات الجزائر : الفصؿ الرابع

الزبائف 
 52تمييد 

 53تقديـ عاـ لمؤسسة اتصالات الجزائر : المبحث الأكؿ
 53لمحة تاريخية لمؤسسة اتصالات الجزائر : المطمب الأكؿ
 55فركع كخدمات اتصالات الجزائر : المطمب الثاني
 57- مدية-المديرية العممياتية لاتصالات الجزائر : المطمب الثالث
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 60الييكؿ التنظيمي لكحدة العممياتية للبتصالات بالمدية : المطمب الرابع
 61تحميؿ البيانات : المبحث الثاني
 64خدمات المديرية العممياتية لاتصالات الجزائر بالمدية :المطمب الأكؿ
 78مزايا الرقمنة في تحسيف الخدمات المقدمة لمزبائف في المؤسسة : المطمب الثاني
 88المعيقات التي يكجييا زبائف اتصالات الجزائر لكلاية المدية مع الرقمنة : المطمب الثالث
 102تقييـ زبائف مؤسسة اتصالات الجزائر خدماتيا الرقمية : المطمب الرابع

 116 استنتاجات الدراسة
 119نتائج الدراسة 

 120اقتراحات كتكصيات 
 123الخاتمة 

 124قائمةالمراجع 
 قائمة الملبحؽ 
 فيرس الجداكؿ 
 فيرس الاشكاؿ 
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