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لتي الخدمة، والفوائد  جودة ا تحسينفينية ودورها تهدف هذه الدراسة إلى تسليط الضوء على أهم جوانب الإدارة الإلكترو : الملخص
 .لإنجازفي ا توفرها للمنظمة كونها تعتمد على تكنولوجيا المعلومات والإتصال مما يضمن الدقة والسرعة

ء رباشركة توزيع الكهالخدمة ب  جودةإلى أي مدى تساهم الإدارة الإلكترونية في تحسين"من أجل الإجابة عن الإشكالية الرئيسية 
رد بالمؤسسة محل الدراسة،وقد ف 43، تم استهداف عينة للدراسة مكونة من "بولاية بشار -قسم العلاقات التجارية-والغاز 

 التي توصلت الدراسة من خلالها أنو حيث قمنا بتحليل النتائج  استخدمنا الإستبانة كأداة رئيسية لجمع البيانات والمعلومات،
 -بشار-يع الكهرباء والغازعلى تحسين جودة الخدمة المقدمة في شركة توز  لالة إحصائيةللإدارة الإلكترونية أثر ذو د

 ، تكنولوجيا، معلومات، إتصال.كترونية، خدمة ، جودة خدمةإدارة إلالكلمات المفتاحية: 

Abstract: The aim of this study is to highlight the most important aspects of the e-management 

and its role in improving the quality of the service besides the advantages that provide to the 

organization as it relies on (ICT), which ensures accuracy and speed of delivery. 

In order to answer the main problem" to what extent e-management contributes to improving the 

quality of service ",For this purpose, a study sample of 43 individuals was targeted.The 

questionnaire was the main tool used in collecting data, we analyzed the results. A statistical 

indication of improving the quality of service provided Electricity and Gas Distribution 

Company. 

Key Words: Electronic management, service, quality of service, technology, information, 

communication. 
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 المقدمة: 
 تنفيذديدة لجلا شكاأترنت ، واستخدام الإنثت التطورات في تكنولوجيا المعلومات والاتصالات الحديثةحدأ

ل الوقت ، وتم تقلياريةلات الإدعامو الم التنفيذ في إنجاز المهام وتقديم الخدمات، وبالتالي فقد زادت سرعة الأعمال
هذه  قدمهاتيا التي لمزاا إن الكمية والنوعية. تقديم الخدمات من الناحيةتحسين طريقة الضائع والتكاليف و 

لإدارية لأدوات ااتعديل و  ات المعلومات والاتصالات الجديدةتقني تبنىت لمنظماتمعظم ا جعلت، التكنولوجيا
وردين، لمالموظفين، ا العملاء، ،شركاء) ، بالإضافة إلى طبيعة علاقاتها مع عملائهاهاالمستخدمة من قبل

 .(...إلخالإدارات
و المنظمات  لحكوماتلنسبة إلى ذلك أصبح التحول نحو الإدارة الإلكترونية يمثل توجها عالميا بال ةإضاف

مومية سواءا  رية  العلجزائاكما أن المؤسسات الناشطة في مختلف النشاطات والمجالات صناعية كانت أو خدمية،  
، و هذا أنشطتها دارةإليب التسيير و كانت ذات طابع إداري أو اقتصادي اتخذت من هذا توجها لعصرنة أسا

لى لعملاء عابات بهدف تحسين جودة الخدمات المختلفة  المقدمة من طرفها من أجل تلبية حاجات و رغ
فهوم الإدارة ماشت مع تملتي ااختلافهم، وانطلاقا من هذا تعد شركة توزيع الكهرباء والغاز من أبرز المؤسسات 

ل لومات والإتصاكات المع شبعتادها وهياكلها وأنظمتها الإلكترونية و  تحسين الإلكترونية سواء من حيث تجديد
 داخل المؤسسة، هذا من أجل تقديم أحسن الخدمات وبجودة عالية.       

 :على ضوء ما سبق، تتضح لنا معالم إشكالية الدراسة التي يمكن صياغتها كالتالي
ت قسم العلاقا-از ء والغلكهرباجودة الخدمة بشركة توزيع ا إلى أي مدى تساهم الإدارة الإلكترونية في تحسين

 ؟بولاية بشار  -التجارية
 ة:إن الإجابة على الإشكالية الرئيسية يتطلب الإجابة على الأسئلة الفرعية التالي

o  ؟ ما المقصود بالإدارة الإلكترونية 
o ماهي مجالات تطبيق الإدارة الالكترونية؟ 
o ؟ة الخدمةفيما تكمن أساليب تحسين جود 

ة على  الإجابساعد فيتللوصول إلى هدف الدراسة تم صياغة مجموعة من الفرضيات التي  فرضيات الدراسة:
 الإشكال المطروح: 

o .للعتاد الإلكتروني دور في تحسين جودة الخدمة 
o جودة الخدمة المقدمة.  شبكات المعلومات والإتصال يؤدي للرفع منينتحس 
o  لدراسةعلى تحسين جودة الخدمة المقدمة في المؤسسة محل اتؤثر الإدارة الإلكترونية. 

لكترونية لإدارة الإة باالمتعلق لمفاهيمعند عرض مختلف ا لمعالجة الدراسة إعتمدنا على المنهج الوصفي منهج الدراسة :
ية قات التجار لعلااصة بقسم الخا عند القيام بتجميع ودراسة المعطيات الإحصائية المنهج الإحصائيوجودة الخدمة، و 

 بشركة توزيع الكهرباء والغاز لولاية بشار.   
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الكتب، مذكرات و لعلمية اقالات بالنسبة للجانب النظري من الدراسة ركزنا على الم مرجعية وأدوات الدراسة:
داني هي يفي البحث الم لمستخدمةات ابين الأدو من و  جامعية و المواقع الإلكترونية سواء باللغة العربية أو الأجنبية.

 على أفراد العينة ، والمقابلة مع العينة محل الدراسة. الإستبانة الموزعة
 مفهوم الإدارة الإلكترونية  .1

 من ابرز التعاريف المعتمدة في الادارة الالكترونية :
لال استخدام خكاء من ن الشر أداء العمليات بين مجموعة م»عرف أحمد محمد غيم الإدارة الإلكترونية بأنها 

 (30حة ، صف2004)غنيم،  .«نولوجيا معلومات متطورة بغية زيادة كفاءة وفعالية الأداءتك
ي لتقنيات م الواعستخدالإستيعاب وامنهجية إدارية جديدة تقوم على الإ»أيضا الإدارة الإلكترونية هي 

 .«لمستمرا ييرالتغو لمة تصالات في ممارسة الوظائف الأساسية للإدارة في مؤسسات عصر العو المعلومات والإ
 .(323، صفحة 2001)السلمي، 

، 2010سين، )يا .«اتالشبك منظومة الأعمال والأنشطة التي يتم تنفيذها إلكترونيا و عبر»عرفت على أنها 
 .(27صفحة 

في  شبكات الأعمال،نترنت و يزة للأالعملية الإدارية القائمة على الإمكانيات المتم »عرفها نجم عبود نجم أنها 
ف جل تحقيق أهداأدود، من حدون بالتوجيه والرقابة على الموارد، والقدرات الجوهرية للمؤسسة والآخرين التخطيط و 

 .(127، صفحة 2004)نجم،  .«المؤسسة
استخدام تكنولوجيا المعلومات والإتصالات ولا سيما »يمكن أن تعرف الإدارة الإلكترونية أيضا على أنها 

 ,Prahono) .«نظمة، من اجل تحسين الكفاءة، فعالية الشفافية، ومساءلة الأنترنت لأرشفة اتصالات أفضل بالم

2015, p. 312). 
ليين مستخدمة والداخ ارجيينمشاركة المنظمة للمعلومات وتوفير الخدمات للعملاء الخ»تعرف أيضا على انها 

 (Touito Mohamed, 2017) .«تقنيات مثل الشبكات الموسعة كخدمة الأنترنت عبر الهاتف النقال 
ي من الإداري العاد ل العملتحوي يكمن اعتبار الإدارة الإلكترونية انها منظومة إلكترونية متكاملة تهدف إلى 

لإداري تخاذ القرار ااعد في إة تسإدارة يدوية إلى إدارة باستخدام الحاسب وذلك بالإعتماد على نظم معلوماتية قوي
)الكبيسي،  ت.لإكستراننت، ابشبكات الحاسب: الأنترنت، الأنترا وذلك بالإستعانة بأسرع وقت وبأقل التكاليف،

 .(30، صفحة 2008
خدمة لشبكات ة المستلإدارياهي العملية  »من التعاريف السابقة يمكن إستنتاج تعريف الإدارة الإلكترونية 

 .«المعلومات والإتصال من أجل التحول من التوثيق الورقي للإلكتروني
 لإدارة الإلكترونية:  مجالات تطبيق ا. 2

 (10حة ، صف2017)الرقيعي،  يمكن تطبيق الإدارة الإلكترونية في المجالات التالية:    
 ونية من مل أرشفة إلكتر مات، وعلمعلو : وتطبق في إرسال التعليمات والرسائل وتبادل اللوائح وافي المجال الإداري

 أجل حفظها في ملفات إلكترونية مع تبويبها وفهرستها.
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 ت كشوف المرتبا  ة  وكذلكلي: تطبق في تصميم قاعدة البيانات وربطها بشبكات المعلومات المحالشؤون المالية
 لمالية.لنواحي اايع وكافة الأعمال الحسابية التي تتعلق بالمرتبات والأجور والحوافز للعاملين وجم

  :لفات تحتوي لك في مذووضع  والخبرةوالتي تتعلق بالأيدي العاملة وفئاتهم وتخصصاتهم في شؤون العاملين
 بياناتهم إلكترونيا.

 :عناصر الإدارة الإلكترونية .3
ويقع في قلب تصالات،ت الإتتكون الإدارة الإلكترونية من عناصر أساسية هي عتاد الحاسوب والبرمجيات وشبكا

 ارة الإلكترونية.لمنظومة الإد الوظيفيةة و يهذه المكونات صناع المعرفة من الخبراء والمختصين الذين يمثلون البنية الإنسان
 :عتاد الحاسوب. 1.3

 مي الأجهزة فيدد مستخدعفي  قصد به أجهزة الحاسوب وملحقاتها ونظرا لتطور برامج الحاسوب والزيادة المستمرة
 تحقق لعالم حتىتاد في االع المؤسسات فإنه من الأفضل للمؤسسة السعي وراء امتلاك أحدث ما توصل اليه صانعوا

 (05، صفحة 2017)بلخير،  ميزتين أساسيتين هما:
 .توفير تكاليف التطوير المستمر وتكاليف الصيانة 
   .ملائمة عتاد الحاسوب للتطورات البرمجية وبرمجيات نظم المعلومات 

  البرمجيات وشبكات الاتصالات:. 2.3
وكما يضم قيق المبرمجة،دوات التدوأ ،الإلكترونية تشمل برامج النظام مثل نظام التشغيل ونظم إدارة الشبكة، والجداول

 افة إلى مختلفوعات، إضلمشر أيضا التطبيقات،مثل برامج البريد الإلكتروني، وقواعد البيانات،وبرامج إدارة ا
 (28، صفحة 2010)الكريم،  الشبكات، الأنترنت، الإكسترنت، الأنترانت.

  صناع المعرفة:. 3.3 
عرفية ورأس المال ون للموارد الموالمحلل يرونظومة الإدارة الإلكترونية من القيادات الرقمية، والمدهو العنصر الأهم في المن

تغيير و ونية من جهة ة الإلكتر دار الفكري في المؤسسة. ويتولى صناع المعرفة إدارة التعاضد الإستراتيجي لعناصر الإ
 (2011)قرشي، . أخرىطرق التفكير السائدة للوصول الى ثقافة المعرفة من جهة 

طاء ية عن طريق إعلإلكترونرة ايجدر التأكيد على ضرورة وجود عنصر التكامل أثناء التأسيس الفعلي لنموذج الإدا
، Briner) العمل. ناهجالأولوية لتكامل العمليات، التي تمثل وسيلة تتحد من خلالها أنظمة معلومات، وم

)القدوة،  :ن أبرزهاونية ومبشكل أكبر خصائص للإدارة الإلكتر يوجد ايضا عناصر اخرى يمكن إعتبارها   .(2004
 (10، صفحة 2010

  :وتية..الخ.سائل الصة،الر تتمثل في الأرشيف الإلكتروني، الأدلة والمفكرات الإلكترونيإدارة بلا ورق 
 :مل عن بعدونية والعلكتر تمرات الإالمؤ و تمثل في التلفون المحمول والتلفون الدولي والبريد الفوري تإدارة بلا مكان. 

  إدارة بلا زمان:. 4.3
 .ساعة متواصلة لتمكين المؤسسة من الاتصال بالأشخاص وقضاء مصالحهم 24فهي تستمر 
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  إدارة بلا تنظيمات جامدة:. 5.3
 .(15، صفحة 2012)يمينة،  تعمل من خلال المؤسسات الشبكية والذكية التي تعتمد على المعرفة.

 :جودة الخدمة الإلكترونية مفاهيم عامة حول .4
 سيتم التطرق لكل من مفهوم جودة الخدمة ومفهوم  الخدمة الإلكترونية.

  :مفهوم جودة الخدمة  .1.4
توقعات بالفعل ل مفهوم يعكس مدى ملائمة الخدمة المقدمة»إلى أن جودة الخدمة   Lewis et Boomsتوصل 

 (491، صفحة 2001)الرحمان، .  «طالب الخدمة
عدم  رضا المنتفع أوللرئيسي لمحدد انوعية الخدمات المقدمة والمتوقعة والمدركة التي تمثل ا»بجودة الخدمة يقصد 

 (410، صفحة 2002)جاسم الصميدعي، بشير عباس العلاق،  .«رضاه
 : الخدمة الإلكترونيةمفهوم   .2.4

ريق توفيرها عن ط دية ويتم ما، تكون غيرأنشطة يقدمها المزود إلى المستلم»تعرف الخدمات الإلكترونية على أنها 
 (Kvasnicova, 2016, p. 193) .«أجهزة المعلومات والإتصالات

تقديم الخدمات على الشبكات الالكترونية مثل الانترنت والتي  »بأنها  اأيض (Sanayel and Jokar)ها عرف
 ,Sanayel)  .«على جودة الخدماتتقدم من قبل المنظمات الخدمية والإنتاجية، ويعتمد نجاح هذه المنظمات 

Jokar, 2013, p. 111) 
  :جودة الخدمات الإلكترونية أبعاد قياس. 3.4

 ية:لقياس جودة الخدمات الإلكترونية يمكن الاعتماد على الأبعاد أو المعايير التال
 :قع بشكل ذلك بتنظيم المو و ونية لإلكتر ايشير إلى مدى قابلية التفاعل بالنسبة للعملاء مع المواقع  سهولة الإستخدام

يد لمج)مشعل عبد ا  لعام.اجيد، وسرعة إنجاز العملاء لمهامهم يعتمد على سرعة البحث والتنظيم والتصميم 
 (22، صفحة 2014الكساسبة، 

  :لصحيحة ادقة وبالطريقة رجوة بدمة المهي درجة الثقة والمصداقية في الأداء، وتعني القدرة على أداء الخالإعتمادية
 (73، صفحة 2013)سهى حسن محمود،  المرة الأولى وتشمل: من

o .دقة السجلات والمعاملات وتفادي حدوث الأخطاء 
o .تقديم الخدمة بشكل صحيح 
o ة اعدتهم والإجابفية لمسالكا صدق المعلومات المقدمة للعملاء من طرف الموظفين من خلال توفرهم على المعرفة

 عن تساؤلاتهم.
 :قة للعميل بحيث م على نقل الث، وقدرتهاقيةرورة تمتع الموظفين باللباقة والمعرفة والخبرة والمصدوتعني ض الثقة والأمان

 (74، صفحة 2014)مشعل عبد المجيد الكساسبة،  لا يفسح أمامه أي مجال للشك.
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  :لى تقديمعدرتهم وهي رغبة أو استجابة المستخدمين أو الموظفين واستعدادهم وقدرجة الإستجابة 
و أيد الجزائر ، لخاص ببر وني اكمثال المعالجة الفورية ) تفحص الحساب البريدي عبر الموقع الإلكتر ،،الخدمات

 .(بعث رسالة نصية لرقم مخصص ، والذي بدوره يقوم بارسال رصيد الحساب للمرسل
o  :على إيجادالعمل و شكلاته تمام بمالفردي، والإه وتعني درجة العناية بالعميل والإهتمامالتعاطف مع العميل 

 ؛لاحتياجات العميل تفهم الموظفين :(75، صفحة 2013)سهى حسن محمود،  الحلول بطرق إنسانية راقية:
 ؛ع العميللخدمة مقدمي امسيادة روح الود والصداقة في تعامل  ؛وضع مصالح العميل في مقدمة الإهتمامات

 يل.إضافية للعم حرص الموظفين على تقديم خدمات ؛تقدير ظروف العميل والتعاطف معه
 :الطريقة والأدوات المستخدمة في الدراسة. 5

  :طريقة الدراسة. 1.5
    ة.ت الدراستغيرامتحديد  ،التطرق إلى كل من مجتمع وعينة الدراسة العنصرسيتم التطرق من خلال هذا 

 كن تلخيص مجتمع وعينة الدراسة كمايلي:يم مجتمع وعينة الدراسة: أ.

قسم  -اربش -لغازهرباء واباعتبار موضوع الدراسة يستجيب مع طابع شركة توزيع الك :مجتمع الدراسة . 1أ.
 لخدمة. اين جودة تحس علاقات التجارية، فقد اعتمدنا عليها من أجل دراسة أثر الإدارة الإلكترونية في

-الغازيع الكهرباء و كة توز شر لتجارية باتم إختيار عينة إنتقائية متمثلة في عمال قسم العلاقات  عينة الدراسة:  .2أ.
، قدر حجم هذه SGC (Système de gestion de la clientel)بشار المستعملين لنظام الإدارة الإلكترونية 

 ة.عينة قابلة للدراس 43عينة باعتبارها المجتمع الكلي وقد استرجعنا  45العينة ب 
  تحديد متغيرات الدراسة:  . 2.5

امج لإلكتروني، بر االعتاد  قل )ار مجموعة عناصر للإدارة الإلكترونية كمتغير مستلتحقيق مبتغى الدراسة تم اختي
 وشبكات الإتصال، صناعة المعرفة(، والمتغير التابع تمثل في تحسين جود الخدمة.

 (: نموذج الدراسة1الشكل رقم )
                                                             لمتغير التابعا                                المتغير المستقل                                       

  
 
 

                                                        
 
 
 
 

 الادارة الالكترونية

 تحسين جودة الخدمة

 العتاد الإلكتروني

برامج وشبكات  
 الإتصال

 
ةفعر صناعة الم  

من إعداد الباحثالمصدر:    

gjfghjg 
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 : الأدوات المستخدمة في جمع البيانات. 3.5
 تحسين جودة ترونية فيلإلكامدى تأثير الإدارة  تم الإعتماد على الإستبيان لجمع المعلومات حيث خصص لمعرفة

 ابلة.المق ريقطعينة عن راد الالاتصال المباشر بأف ه علىاعتمدنا في توزيعولقد الخدمة للمؤسسة محل الدراسة، 
بغرض التحليل الاحصائي معتمدين على العناصر  SPSS23بالنسبة للنتائج قمنا بمعالجتها عن طريق برنامج 

 Alfa معامل الثبات )كرونباخ ألفات الديمغرافية ومحاور الاستبيان؛ ساط الحسابية لتحليل البياناالأو  التالية:

Cronbach  )معامل الارتباط؛ وذلك للتأكد من الاتساق الداخلي للعبارات المكونة لمقاييس الدراسة 

Regression اختبار الانحدار البسيط؛ لاختبار قوة العلاقة بين المتغيرات Regressions linear Simple  واختبار
 . لاختبار فرضيات الدراسة  anova  way one تحليل التباين الأحادي

 :عرض نتائج الدراسة. 6
 فيامج المستعملة ة والبر لإحصائيعرض النتائج المتوصل إليها باستخدام الأدوات الفي هذا المطلب يتم التطرق س

 .ستبيانمعالجة البيانات التي تم جمعها عن طريق الا
 :«باخنألفا كرو »ثبات الإستبيان بطريقة  إختبار .1.6

 "لفا كرونباخا "عاملممثل  من أجل إجراء إختبار الثبات لأسئلة الإستبيان باستخدام أحد معاملات الثبات
(Cronbach's Alpha حيث يأخذ قيما تتراوح بين الصفر والواحد، فإذا لم يكن هناك ،) المعامل  إن قيمةثبات ف

 دةأي أن الزيا الصحيح، واحدتكون مساوية للصفر، وعلى العكس إذا كان الثبات تام فإن قيمة المعامل تساوي ال
  في قيمة ألفا كرونباخ تعني زيادة في مصداقية البيانات.

(: نتائج معامل الثبات.01الجدول رقم )  
(Cronbach alpha)  اختبار  حجم العينة 

0.896 43 
 .SPSS 23إعتمادا على برنامج  الباحثد من إعدا المصدر:

ي وه (٪89.6ادل )، أي ما يع0.896قدر ب ألفا كرونباخ  ( نلاحظ إن معامل01من نتائج الجدول رقم )
 فيه على العينة د اختبار أعي ، ولونسبة ثبات معقولة من شأنها أن تعطي مصداقية أكثر للنتائج المستخرجةتعتبر 

 .تائجزمان آخر سنحصل على نفس الن
 :النتائج المتعلقة بخصائص عينة الدراسة . 2.6

 .ة"بر ، الخيساالدر المستوى  لقد تمت دراسة خصائص أفراد عينة الدراسة حسب المتغيرات التالية "الجنس، السن،
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 (: البيانات الديمغرافية02جدول رقم )
 التفسير النسبة التكرار الخيار  المتغير 

 سالجن

 عينة،يتضح لنا توزيع النسب حسب جنس أفراد اللجدول امن خلال  % 63 27 ذكر 
بتهم نس قدرت حيث نلاحظ أن أغلب عينة الدراسة كانوا ذكور حيث

ى ، مما يدل عل%37 تقدر ب ناث بنسبة، وما تبقى كلهم إ%63ب
ذكور ئة الم فيجذب إهتما -بشار–طابع عمل شركة توزيع الكهرباء والغاز 

 أكثر منها الإناث.

 % 37 16 أنثى 

 السن

، %37 سنة بنسبة بلغت 35و26أن أعلى فئة عمرية  ما بين  نلاحظ % 12 5 سنة 25 -18
 نسبة ، ثم30بنسبة تقدر ب   45و 36تليها الفئة العمرية ما بين 

قل سنة حازت على أ 25-18سنة، أما فئة  46لفئة ما فوق  21%
كهرباء ، مما يدل على أن شركة توزيع ال%12نسبة وهي المقدرة ب 

 26ين ا بمتعطي الإهتمام الأكبر لفئة الشباب وخاصة  -بشار-والغاز
 .أعلى اصبكونها في مرحلة تلقي الخبرة ومتحمسة للترقي إلى من  35و

 % 37 16 سنة 35 -26
 % 30 13 سنة45 -36

 % 21 09 سنة 46أكثر من 

المستوى 
 الدراسي

 عا مانو  لمستوى التعليمي كان متقاربنلاحظ ان توزيع النسب حسب ا %49 21 ثانوي
لي، وما على التوا %44و %49بين المستوى الثانوي والجامعي بنستي 

دل على ي، مما %7تبقى كان من نصيب الدراسات العليا بنسبة تقدر ب
 يد.مي الجلعلاأن المؤسسة محل الدراسة تعتمد في تنصيبها على المستوى 

 % 44 19 جامعي

 7 % 3 دراسات عليا

 ةالخبر 

 05 -سنة 01من 
 % 23 10 سنوات

ن اد نلاحظ توزيع النسب على عينة الدراسة حسب الخبرة، حيث نج
يها فئة ما ، تل%47سنة بنسبة تقارب  15و6اغلبية العينة كانت ما بين

، %23سنوات بنسبة  5و1، وفي الأخير مابين %30سنة ب 16فوق 
لديها   لخبرةي ا الإهتمام لذو مما يدل على أن المؤسسة محل الدراسة تولي

 إضافة لتشجيع تنصيب فئات جدد.

 –سنوات  06من 
 % 47 20 سنة. 16

 % 30 13 سنة فما فوق 17من 

 .SPSS 23إعتمادا على برنامج  الباحثمن إعداد  المصدر:
 :النتائج المتعلقة بآراء العينة المختارة حول محاور الإستبيان . 3.6
 :الإدارة الإلكترونية :الجزء الأولأ.  

 :تجاريةقات الالعلا قسم -بشار -أهمية العتاد الإلكتروني في شركة توزيع الكهرباء والغاز  .1أ.
قسم  -شارب -لغازباء واالعتاد الإلكتروني في شركة توزيع الكهر في هذا الجانب سنحاول اكتشاف أهمية 

هو موضح  م كمااه العاالاتجسط والانحراف المعياري و من أجل ذلك نعتمد على حساب المتو العلاقات التجارية، و 
 .(03في الجدول)
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الشركة في ني لإلكترو العام للعتاد المتوسطات الحسابية والإنحرافات المعيارية والإتجاه ا(:  03الجدول رقم )
  محل الدراسةوالقسم 

المتوسط  العبارة الرقم
 الحسابي

الإنحراف 
 المعياري

 الإتجاه
 العام

    الإلكتروني العتاد 
 موافق 760, 3,88 رية.لإدام اتوفر المؤسسة على أجهزة تقنية كافية لإنجاز المها 01
ة في نجز الم ساهمت الأجهزة الإلكترونية في زيادة سرعة الأعمال 02

 المؤسسة.
 موافق 780, 4,0

ة كلما ؤسسالم تعمل المؤسسة على تجديد وتطوير العتاد الإلكتروني 03
 لزم الأمر.

 موافق 940, 3,67

 موافق 690, 3,81 .لدى العمال القابلية للتعامل مع التطورات السريعة 04
لها تبداإس يفضل العامل البقاء على التكنولوجيا الحالية وعدم 05

 بأجهزة أكثر تطورا.
 محايد 1,09 2,74

 موافق 0.52 3,62 المعدل العام
 .SPSS 23 إعتمادا على برنامج الباحثمن إعداد  المصدر:

 "سسةفي المؤ  لأعمال المنجزةاساهمت الأجهزة الإلكترونية في زيادة سرعة "عبارة أن  (03الجدول رقم )يشير 
،  وكانت 1.09الى  0.76ين بفتراوحت  لانحرافات المعياريةما بالنسبة لأ حازت على المتوسط الحسابي الأكبر ،

لكتروني لتي تقيس العتاد الإ، يعني ذلك موافقة نسبية للعبارات ا 0.52و 3.62معدلاتهما العامة على التوالي 
الغاز و  وزيع الكهرباءبشركة ت هدفةاضافة لدرجة محايد وحيدة، مما يدل على الإستجابة الكبيرة من طرف العينة المست

 ر،إضافة لتوفرسرعة أكثال بقسم العلاقات التجارية لكون الأجهزة الإلكترونية تساهم في إنجاز الأعم -بشار–
 راسة .محل الد ؤسسةالأجهزة التقنية الكافية للقيام بهذه الأعمال لما لهما من أهمية كبيرة في الم

 :لتجاريةالاقات سم العق -بشار -والغاز أهمية برامج وشبكات الإتصال في شركة توزيع الكهرباء. 2أ.
 لإتصال مج وشبكات االمتوسطات والإنحرافات المعيارية والإتجاه العام لبرا (:03الجدول رقم ) 

المتوسط  العبارة الرقم
 الحسابي

الإنحراف 
 المعياري

 الإتجاه
 العام

    برامج وشبكات الإتصال 
 موافق 920, 3,62 على رفع جودة الخدمة. شبكة الإتصال المتوفرة لدى المؤسسة تعمل 01
 موافق 660, 3,93 ة.تساعد شبكة الإتصال الداخلية للمؤسسة في سهولة الوصول للمعلوم 02
 موافق 830, 3,86 مهامه. تأدية ل فيلدى المؤسسة قاعدة بيانات غنية بالمعلومات التي يحتاجها العام 03
 موافق 780, 3,95 قط بها.تعمل المؤسسة على تطوير برامج خاصة ف 04
 موافق 590, 3,97 .ية بياناتهام لحمانظا تسهل الأعمال الإلكترونية الرقابة لدى مسؤولي المؤسسة مع وجود 05

 موافق 0.58 3.87 المعدل العام



 

 536                                                                                                          (2020 ديسمبر، 2د، العدالسادس)المجلد مجلة البشائر الاقتصادية  
 

 
 

، 3.97و 3.62وحت ما بين أن المتوسطات الحسابية لأهمية برامج وشبكات الإتصال ترا (03رقم ) يشير الجدول
 3.87العامة على التوالي  ، فكانت المعدلات0.92الى  0.66إضافة لانحرافات معيارية موزعة في مجال ما بين 

ا يدل على أن ، هذا مللإتصاا، مما أشار إلى أن الموافقة كانت كلية للعبارات التي تقيس برامج وشبكات 0.58و
أهمية لإلكترونية، و لإدارة اااصر الإهتمام الأكبر لعينة الدراسة حول برامج وشبكات الإتصال باعتبارها من بين عن

 يتها في ضمانضافة لأهمإسة، هذه الأخيرة تكمن في تسهيل هذه البرامج والشبكات للرقابة من طرف مسؤولي المؤس
 دراسة. ة محل الؤسسمن بين الأولويات التي يحتاجها العمال داخل الم حماية نظام البيانات والذي يعد

 .تجاريةقات القسم العلا -بشار -أهمية صناعة المعرفة بشركة توزيع الكهرباء والغاز . 3أ.
 لمعرفة اام لصناعة المتوسطات الحسابية والإنحرافات المعيارية والإتجاه الع (:04الجدول رقم)

سط المتو  العبارة الرقم
 الحسابي

الإنحراف 
 المعياري

 الإتجاه
 العام

    صناعة المعرفة 
 موافق 570, 4,0 سسة.زادت الإدارة الإلكترونية في المكتسبات المعرفية لدى المؤ  01

ملة التي الكا عرفةتتوفر الشبكة الإلكترونية على قاعدة بيانات تمكنها من الم 02
 يحتاجها عمالها.

 موافق 940, 3,67

 موافق 920, 3,65 ر.الأم لزم تواء المؤسسة على أرشيف إلكتروني يسهل الوصول إليه كلماإح 03
 موافق 780, 3,74 الإعتماد على مبرمجي المؤسسة لتطوير برامجها الداخلية. 04
 محايد  900, 3,18 تعتمد المؤسسة على خبرات خارجية لتطوير برامجها. 05

 موافق 0.51 3.65 المعدل العام
 .SPSS 23إعتمادا على برنامج  الباحثمن إعداد  صدر:الم

 3.18 جال محدد بين( أن المتوسطات الحسابية لأهمية صناعة المعرفة  قدرت بم04يشير الجدول رقم )
 متوسط مقدر على أكبر "ؤسسة زادت الإدارة الإلكترونية في المكتسبات المعرفية لدى الم "، فحازت عبارة4.00و

، 0.51و 3.65لى التوالي ، مما جعل معدلاتهما ع0.94الى  0.57اف المعياري فكان ما بين أما الإنحر  ،4.00
 ار بخصوص عنصرولاية بشلغاز هذا ما يدل على أن الإهتمام الأكبر للعينة المختارة بشركة توزيع الكهرباء وال

لذي يعد من وا ؤسسة،الم صناعة المعرفة،كان من نصيب زيادة الإدارة الإلكترونية للمكتسبات المعرفية لدى
برامج ولون تطوير الؤسسة يتبالم الأولويات التي أشارت لها عينة الدراسة، يليها الإهتمام بضرورة توفير مبرمجين

 المستخدمة التي تسهل إنجاز الأعمال الإدارية اليومية. 
مة في شركة ودة الخدجقيق تح الإدارة الإلكترونية فيفي هذا الجانب سنحاول اكتشاف أهمية : جودة الخدمة ب.

الانحراف لمتوسط و اساب حمن أجل ذلك نعتمد على قسم العلاقات التجارية، و  -بشار -توزيع الكهرباء والغاز
 (.05ه العام كما هو موضح في الجدول )المعياري والاتجا
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 دمة لخالعام لجودة المتوسطات الحسابية والإنحرافات المعيارية والإتجاه ا (:05الجدول رقم ) 

 .SPSS 23إعتمادا على برنامج  الباحثمن إعداد  المصدر:
يث حازت عبارة ح، 4.00و  3.41( أن المتوسطات الحسابية تراوحت بين 05يوضح لنا الجدول رقم )

يمة ق، أما أدنى 4.00هي و ى أعلى قيمة عل "تسهل الشبكة الإلكترونية في زيادة كفاءة الأداء لدى العمال "
، وكان 3.41قدرها  قيمةب "الإدارة الإلكترونية تعمل على التقييم العادل للعمال"فكانت من نصيب العبارة 

ي على التوالي كما يل .مما جعل  كل من معدلاتهما العامة0.99و 0.61الإنحراف المعياري ككل محصور بين 
اسة، مما نة الدر سبة لعيإتجاه العبارات كان بشكل كلي في درجة موافق بالن وهذا يشير إلى أن 0.65و 3.82

بشكل  ية بشار تكمنلغاز لولاء وايوضح أن اهمية الإدارة الإلكترونية في تحقيق جودة الخدمة بشركة توزيع الكهربا
غط على مما يخفف الض لزبونع امل مواضح في زيادة الإدارة الإلكترونية من كفاءة الأداء، إضافة لكونها تسهل التعا

 الخدمة.  تلقي هذهند مالوكالة التجارية، هذا ما ينعكس مباشرة في تقديم خدمة بجودة أحسن وضمان رضا ع
 :نتائج اختبار الفرضيات . 7

 :ما يليوذلك ك البسيط سنقوم باختبار مدى قبول أو رفض فرضيات الدراسة من خلال استخدام الانحدار  
-زدمة بشركة توزيع الكهرباء والغامهم على تحسين جودة الخ إن الإدارة الإلكترونية لها أثر " ة:الفرضية الرئيسي

 : "قسم العلاقات التجارية -بشار
  الفرضية الصفريةH0شركة فيالخدمة  تحسين جودة : لايوجد أثر ذو دلالة إحصائية للإدارة الإلكترونية على 

 .0.05قات التجارية عند مستوى الدلالة قسم العلا -بشار–توزيع الكهرباء والغاز 
  الفرضية البديلة H1 ركة شدمة في سين جودة الختح: يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للادارة الإلكترونية على

 .0.05قسم العلاقات التجارية عند مستوى الدلالة  -بشار–توزيع الكهرباء والغاز 
 تالية:عية الالأخيرة إلى الفرضيات الفر من أجل قبول أو رفض الفرضية الرئيسية، قسمت هذه 

المتوسط  العبارة
 الحسابي

الإنحراف 
 المعياري

 الإتجاه
 العام

    جودة الخدمة
 موافق 610, 4,00 تسهل الشبكة الإلكترونية تقديم الخدمة في الوقت المناسب.

 موافق 750, 3,95 ال.مساهمة الإدارة الإلكترونية في زيادة كفاءة الأداء لدى العم
 موافق 990, 3,83 بر الدفع الإلكتروني.تقليل الإزدحام لدى المؤسسة ع

 موافق 1,11 3,41 سة.ؤسالإدارة الإلكترونية تعمل على التقييم العادل للعمال لدى الم
 موافق 990, 3,83 .تقلل الإدارة الإلكترونية من الأخطاء المرتكبة لدى الموظفين

 موافق 760, 3,93 ة.لتجاريالة تسهيل التعامل مع الزبائن إلكترونيا وتخفيف الضغط على الوكا
 موافق 0.65 3.82 المعدل العام
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-الغازيع الكهرباء و شركة توز بالخدمة  العتاد الإلكتروني له أثر مهم في تحسين جودةإن " :الفرضية الفرعية الأولى أ. 
 ."قسم العلاقات التجارية  -بشار

 :تيتينلنتحقق من الفرضية الفرعية الأولى نقوم باختبار الفرضيتين الإحصائيتين الآ
  الفرضية الصفريةH0سين جودة الخدمة بشركة الإلكتروني على تح : لايوجد أثر ذو دلالة إحصائية للعتاد

 .0.05قسم العلاقات التجارية عند مستوى الدلالة  -بشار-توزيع الكهرباء والغاز
 الفرضية البديلةH1 ة توزيع شركمة بين جودة الخد: يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للعتاد الإلكتروني على تحس

 .0.05قسم العلاقات التجارية عند مستوى الدلالة  -بشار-الكهرباء والغاز
  ة(: نتائج إختبار أثر العتاد الإلكتروني في تحسين جودة الخدم06جدول رقم )

معامل  البيان
 الإرتباط

R 

معامل 
 التحديد

R² 

معامل 
 الإنحدار

a 

مستوى 
 الدلالة
Sig 

قيمة 
 الثابت

b 

 الفرضية

عتاد الإلكتروني في أثر ال
 تحسين جودة الخدمة

0.68 0.46 0.83 0.00 0.80 
 نقبل الفرضية البديلة

H1 
 .  SPSS 23إعتمادا على نتائج برنامج  الباحثمن إعداد  المصدر :

لتحليل اظهرت نتائج ، حيث أ"دور العتاد الإلكتروني في تحسين جودة الخدمة"( 06يوضح الجدول رقم )
توى المعنوية ث بلغ مسة حيذو دلالة إحصائية بين العتاد الإلكتروني وتحسين جودة الخدم الإحصائي وجود أثر

SIG  ( 0.00 والذي يعد أصغر من مستوى الدلالة )( a≤0.05) الصفرية التي تنص  رفض الفرضية، إذن يتم
لبديلة التي ا ةالفرضيوقبول  على عدم وجود أثر ذو دلالة إحصائية للعتاد الإلكتروني على تحسين جودة الخدمة،

 تنص على وجود أثر ذو دلالة إحصائية للعتاد الإلكتروني على تحسين جودة الخدمة.
 تباطية طردية متوسطةمما يدل على وجود علاقة ار  %68( أي نسبة 0.68) R معامل الإرتباط حيث بلغ  

دمة ناتج عن التغيرات ودة الخمن التغير في ج % 46(، أي نسبة 0.46فقدر) R²بينهما ، أما معامل التحديد 
وهذا يعني أن (، 0.83درت )ق a في العتاد الإلكتروني، كما بلغ معامل الإنحدار أو ما يسمى بقيمة درجة التأثير

جودة  المتغير التابع )في(  0.83)بــ ( بوحدة واحدة يقابله تغيرالعتاد الإلكترونيالتغير في قيمة المتغير المستقل )
 b(0.80.)قيمة الثابت ، وبلغت (الخدمة

 .Y1=0.83x+0.80               وتكون معادلة الإنحدار كالتالي:
بشركة توزيع ة دة الخدمسين جو إن برامج وشبكات الإتصال  لها أثر مهم في تح " :الفرضية الفرعية الثانيةب. 

 ."قسم العلاقات التجارية  -بشار-الكهرباء والغاز
 تين:ثانية نقوم باختبار الفرضيتين الإحصائيتين الآتيلنتحقق من الفرضية الفرعية ال

 فرضية الصفرية H0 ة ة الخدمى تحسين جود: لايوجد أثر ذو دلالة إحصائية لبرامج وشبكات الإتصال عل
 .0.05لة قسم العلاقات التجارية عند مستوى الدلا -بشار-بشركة توزيع الكهرباء والغاز
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 الفرضية البديلة H1 الخدمة  ى تحسين جودةلالة إحصائية لبرامج وشبكات الإتصال عل: يوجد أثر ذو د
 .0.05لة قسم العلاقات التجارية عند مستوى الدلا -بشار-بشركة توزيع الكهرباء والغاز

 لخدمة ا(: نتائج إختبار أثر برامج وشبكات الإتصال في تحسين جودة 07الجدول رقم )
معامل  البيان

 الإرتباط
R 

معامل 
 التحديد

R² 

عامل م
 الإنحدار

a 

مستوى 
 الدلالة
Sig 

قيمة 
 الثابت

b 

 الفرضية

أثر برامج وشبكات الإتصال 
 في تحسين جودة الخدمة

0.51 0.26 0.57 0.00 1.61 
 نقبل الفرضية البديلة

H1 
 .SPSS 23إعتمادا على برنامج  الباحثمن إعداد  المصدر:

ئج ث أظهرت نتا، حي"سين جودة الخدمةدور برامج وشبكات الإتصال في تح"( 07يوضح الجدول رقم )
، حيث بلغ ة الخدمةجود التحليل الإحصائي وجود أثر ذو دلالة إحصائية بين برامج وشبكات الإتصال وتحسين

رفض الفرضية تم ي، إذن (a≤0.05) والذي يعد أصغر  من مستوى الدلالة  ،SIG (0.00)مستوى المعنوية 
الخدمة، و  سين جودةلى تحذو دلالة إحصائية لبرامج وشبكات الإتصال عالصفرية التي تنص على عدم وجود أثر 

سين جودة ال على تحلإتصاقبول الفرضية البديلة التي تنص على وجود أثر ذو دلالة إحصائية لبرامج وشبكات 
 الخدمة، 

سطة باطية طردية متو مما يدل على وجود علاقة ارت %51( أي نسبة 0.51) R معامل الإرتباط بلغ  حيث
تج عن التغيرات في من التغير في جودة الخدمة نا % 26(، أي نسبة 0.26فقدر) R²، أما معامل التحديد 

وهذا يعني (، 0.57درت )قa  برامج وشبكات الإتصال، كما بلغ معامل الإنحدار أو ما يسمى بقيمة درجة التأثير
( في المتغير التابع 0.57ير بــ)ه تغحدة واحدة يقابل( بو برامج وشبكات الإتصالأن التغير في قيمة المتغير المستقل )

 b (1.61.)، وبلغت قيمة الثابت (جودة الخدمة)
 Y2=0.57x+1.61              وتكون معادلة الإنحدار كالتالي:

-زالغايع الكهرباء و شركة توز بلخدمة اإن صناعة المعرفة لها أثر مهم في تحسين جودة " :الفرضية الفرعية الثالثةج. 
 ."قسم العلاقات التجارية  -بشار

 تين:لنتحقق من الفرضية الفرعية الثالثة نقوم باختبار الفرضيتين الإحصائيتين الآتي
 الفرضية الصفرية H0 توزيع  ة بشركة جودة الخدم: لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية  لصناعة المعرفة على تحسين

 .0.05عند مستوى الدلالة قسم العلاقات التجارية  -بشار-الكهرباء والغاز
 الفرضية البديلة H1  ع الكهرباء ركة توزيدة الخدمة بش: يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لصناعة المعرفة على تحسين جو

 .0.05قسم العلاقات التجارية عند مستوى الدلالة  -بشار-والغاز
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  (: نتائج إختبار أثر صناعة المعرفة في تحسين جودة الخدمة08الجدول رقم )
معامل  البيان

 الإرتباط
R 

معامل 
 التحديد

R² 

معامل 
 الإنحدار

a 

مستوى 
 الدلالة
Sig 

قيمة 
 الثابت

b 

 الفرضية

أثر صناعة المعرفة في 
 0.56 0.00 0.89 0.50 0.71 تحسين جودة الخدمة

 نقبل الفرضية البديلة
H1 

 .SPSS 23إعتمادا على برنامج  الباحثمن إعداد  المصدر:
ليل نتائج التح ، حيث أظهرت"دور صناعة المعرفة في تحسين جودة الخدمة"( 08م )يوضح الجدول رق

 SIGالمعنوية  لغ مستوىيث بالإحصائي وجود أثر ذو دلالة إحصائية بين صناعة المعرفة وتحسين جودة الخدمة، ح
تي تنص على لصفرية الرفض الفرضية ا، إذن يتم (a≤0.05 )( والذي يعد أصغر  من مستوى الدلالة 0.00 ) 

ى ة التي تنص علة البديلفرضيعدم وجود أثر ذو دلالة إحصائية لصناعة المعر على تحسين جودة الخدمة، وقبول ال
 وجود أثر ذو دلالة إحصائية لصناعة المعرفة على تحسين جودة الخدمة.

ية قوية باطية طردمما يدل على وجود علاقة ارت %71( أي نسبة 0.71) R معامل الإرتباط حيث بلغ 
دمة ناتج عن التغيرات من التغير في جودة الخ % 50(، أي نسبة 0.50فقدر) R²بينهما، أما معامل التحديد 

وهذا يعني أن التغير (، 0.89رت )قد aفي صناعة المعرفة، كما بلغ معامل الإنحدار أو ما يسمى بقيمة درجة التأثير 
، (جودة الخدمة المتغير التابع )( في0.89) واحدة يقابله تغير بـ( بوحدة صناعة المعرفةفي قيمة المتغير المستقل )

  b (0.56.)وبلغت قيمة الثابت 
 .Y3=0.89x+0.56             وتكون معادلة الإنحدار كالتالي:

-لغازيع الكهرباء واشركة توز بلخدمة إن الإدارة الإلكترونية لها أثر مهم في تحسين جودة ا" الفرضية الرئيسية:د. 
 ."قسم العلاقات التجارية  -اربش

 تين.الفرضي ختبارمن خلال إختبار الفرضيات الفرعية نستخلص نتائج الفرضية الرئيسية من خلال إ
 الفرضية الصفرية H0 بشركة  الخدمة ى تحسين جودة: لايوجد أثر ذو دلالة إحصائية للإدارة الإلكترونية عل

 .0.05لتجارية عند مستوى الدلالة قسم العلاقات ا -بشار-توزيع الكهرباء والغاز
 الفرضية البديلة H1  كة توزيع دمة بشر سين جودة الختح: يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للادارة الإلكترونية على

 .0.05قسم العلاقات التجارية عند مستوى الدلالة  -بشار-الكهرباء والغاز
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 لخدمة  تحسين جودة انتائج إختبار أثر الإدارة الإلكترونية في(: 09الجدول رقم )
معامل  البيان

 الإرتباط
R 

معامل 
 التحديد

R² 

معامل 
 الإنحدار

a 

مستوى 
 الدلالة
Sig 

 قيمة الثابت
b 

 الفرضية

أثر الإدارة الإلكترونية في 
 0.061 0.00 0.87 0.55 0.74 تحسين جودة  الخدمة

نقبل الفرضية 
 البديلة
H1 

 .SPSS 23مج إعتمادا على برنا الباحثمن إعداد  المصدر:
ل ج التحليأظهرت نتائ ، حيث"دور الإدارة الإلكترونية في تحسين جودة الخدمة"( 09يوضح الجدول رقم )

ة ى المعنويو حيث بلغ مست دمة،الإحصائي وجود أثر ذو دلالة إحصائية بين الإدارة الإلكترونية وتحسين جودة الخ
SIG  ( 0.00 والذي يعد أصغر  من مستوى الدلالة )( a≤0.05) ة الصفرية التي تنص رفض الفرضي، إذن يتم

لتي ارضية البديلة قبول الفة، و على عدم وجود أثر ذو دلالة إحصائية للإدارة الإلكترونية على تحسين جودة الخدم
 ة.تنص على وجود أثر ذو دلالة إحصائية للإدارة الإلكترونية على تحسين جودة الخدم

مما يدل على وجود علاقة ارتباطية طردية قوية ،  %74( أي نسبة 0.74) R معامل الإرتباط حيث بلغ 
من التغير في جودة الخدمة ناتج عن التغيرات في الإدارة  % 55(، أي نسبة 0.55فقدر) R²أما معامل التحديد 

لتغير في وهذا يعني أن ا(، 0.87قدرت ) aالإلكترونية، كما بلغ معامل الإنحدار أو ما يسمى بقيمة درجة التأثير 
، (جودة الخدمة( في المتغير التابع )0.87( بوحدة واحدة يقابله تغير بــ)الإدارة الإلكترونية قيمة المتغير المستقل )
 b (0.061.)وبلغت قيمة الثابت 

 تكون معادلة الإنحدار كالتالي:
 النتائج المستخلصة ومناقشتها. . 7

تائج المتعلقة لال النا من خوالاختبارات الإحصائية، وهذ الأساليببعد عرض نتائج الدراسة المستخرجة عبر 
لدراسة إلى ا، خلصت تحليلهاو  لدراسةايات باتجاه أراء المستجوبين اتجاه محاور الاستبيان والنتائج المتعلقة باختبار فرض

 التي توصلت إليها الدراسة:النتائج التالية 
 رتفع م محل الدراسة -بشار-ازشركة توزيع الكهرباء والغفي  البرامج وشبكات الإتصالمستوى أهمية لنا  بينت

 .إجاباتهم أخذت الاتجاه الموافقجل من وجهة نظر عينة الدراسة، إذ أن 
  ة من وجه نوعا ما ة مرتفعالدراس محل -بشار-شركة توزيع الكهرباء والغازفي  العتاد الإلكترونيمستوى تبين لنا

 .تهم أخذت الاتجاه الموافق، إذ أن أغلب إجابالمختارةعينة االنظر 
  وجهة نظر  من ا مانوع رتفعممحل الدراسة  -بشار-شركة توزيع الكهرباء والغازفي  صناعة المعرفةمستوى إن

فئة لكن لم يشكل الو لمحايد اه ا، مع وجود الإتج، إذ أن أغلب إجاباتهم أخذت الاتجاه الموافقلمختارةعينة اال
 الكبيرة.

Y= 0.87x+ 0.061 
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 الخاتمة:
ة ة في تحسين جودلكترونيرة الإإلى أي مدى تساهم الإدا" لدراسة ومعالجة الإشكالية المتمثلة فيا مبعد تقيي

ة ات التكنولوجين التطور ضح أتو  ،"بولاية بشار -قسم العلاقات التجارية-الخدمة بشركة توزيع الكهرباء والغاز 
تحسين جودة  ي من أجلدار الإتصال الإالحديثة أسهمت في تطوير الأساليب الإدارية مما شجع على تحسين وسائل 

ض بعض ع محاولة تخفيالجهد، مقت و الخدمة المقدمة للزبون مما يدعو لتبني الإدارة الإلكترونية من أجل إختصار الو 
تسخير  ية المختلفة و لإلكترونات االتكاليف، عن طريق تحويل المعاملات الورقية إلى إلكترونية معتمدين على التقني

 .بجودة أكبر ة أحسن و ى خدموالمعارف وتكييفها مع ما يتلاءم وأهداف المنظمة من أجل الحصول علكافة الجهود 
 نتائج الدراسة: 

 يمكن تلخيص بعض الإستنتاجات في مايلي:
 نية تساعد على لإلكترو ارة افي ظل بروز ثورة التكنولوجيا وخاصة تكنولوجيا المعلومات والإتصال فإن الإد

املات داخل يط المعم تبسات هذه التكنولوجيا على عكس الإدارة التقليدية، مما يدعإستغلال أفضل لتقني
 .وضوعية قة ومدالمؤسسة، مما يساهم في رفع كفاءة أداء الموظفين  ويترتب عنه إنجازات أكثر 

  ركة في ش 0.05لدلالة استوى موجود أثر ذو دلالة إحصائية بين العتاد الإلكتروني وتحسين جودة الخدمة عند
 توزيع الكهرباء والغاز محل الدراسة.

  في شركة  0.05لدلالة استوى موجود أثر ذو دلالة إحصائية بين العتاد الإلكتروني وتحسين جودة الخدمة عند
 توزيع الكهرباء والغاز محل الدراسة.

 0.05لة لاتوى الدند مسوجود أثر ذو دلالة إحصائية بين برامج وشبكات الإتصال وتحسين جودة الخدمة ع 
 في شركة توزيع الكهرباء والغاز محل الدراسة.

 في  0.05لالة توى الدند مسوجود أثر ذو دلالة إحصائية بين العتاد صناعة المعرفة وتحسين جودة الخدمة ع
 شركة توزيع الكهرباء والغاز محل الدراسة.

  في  0.05لالة توى الدند مسع تحسين جودة الخدمةو الإدارة الإلكترونيةوجود أثر ذو دلالة إحصائية بين
 شركة توزيع الكهرباء والغاز محل الدراسة.
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