
  
  

  9 .اݍݨزائر الوادي،الشɺيدࢫحمھࢫݍݵضرࢫࢫجامعة ،»22  -09 ص،ࢫ2024 ماي ،01: العدد،ࢫ09: إقتصادࢫالمالࢫوכعمال،ࢫالمجلدمجلةࢫ«
 

  برʈدࡧاݍݨزائرࡧنموذجاࡧ: לدارةࡧלلكفونيةࡧكمدخلࡧلتحقيقࡧجودةࡧاݍݵدمةࡧالعموميةࡧࡩʏࡧاݍݨزائر

Electronic management as an input to achieve the quality of public service in Algeria; Algeria Post as a model   

  كمالࡧبنࡧمو؟ۜܢ  *ساميࡧقرʉآۜܣ

  اݍݨزائر–03جامعةࢫاݍݨزائرࢫ  اݍݨزائر–03جامعةࢫاݍݨزائرࢫ

Korichi333@yahoo.fr  benmoussakamel@live.fr  

17/07/2023: تارʈخࢫלستلام 15/08/2023: تارʈخࢫالقبول     2024/05/02: تارʈخࢫالɴشر 

  : مݏݵص

ࢫخدمــةࢫالفــرد إنࢫטنتقــالࢫإڲــʄࢫنمــوذجࢫاݍݵــدماتࢫذاتࢫالطــاȊعࢫالعمــوميࢫوفــقࢫالمــدخلࢫלلكفوɲــيࢫٱڈــدفࢫأساســاࢫإڲــʄࢫتʋســ؈ف

العموميــــةࢫإعتمــــاداࢫعڴــــʄࢫنࢫتقــــديمࢫاݍݵدمــــةࢫأبمــــاࢫʇعــــززࢫمــــنࢫدورهࢫوʈجعلــــھࢫمتمتعــــاࢫبحقوقــــھࢫداخــــلࢫوخــــارجࢫإقلــــيمࢫإقامتــــھ،ࢫحيــــثࢫ

المســـــتحدثاتࢫالتقنيـــــةࢫوشـــــبɢاتࢫטتصـــــالࢫيرڊـــــʄࢫمنـــــھࢫȖســـــɺيلࢫمعʋشـــــةࢫالســـــاكنةࢫمـــــنࢫجɺـــــة،ࢫوتطـــــوʈرࢫأداءࢫمرافـــــقࢫأجɺـــــزةࢫالمرافـــــقࢫ

ȖســـــْڈدفࢫɸـــــذهࢫالدراســـــةࢫالتحقـــــقࢫمـــــنࢫمســـــاɸمةࢫالȘســـــي؈فࢫלلكفوɲـــــيࢫومـــــدىࢫقرتـــــھࢫعڴـــــʄࢫتحســـــ؈نࢫمخرجـــــاتࢫالمرفـــــقࢫ،ࢫو العموميـــــة

عــدادࢫاســتمارةࢫوتوزʉعɺــاࢫعڴــʄࢫإثࢫتــمࢫيــفونيــةࢫالۘــܣࢫيوفرɸــاࢫبرʈــدࢫاݍݨزائــرࢫبولايــةࢫࢫوادࢫســوف،ࢫحالعمــوميࢫمتمــثلاࢫࢭــʏࢫاݍݵــدماتࢫלلك

  إثباتࢫعلاقةࢫوتأكيدࢫأثرࢫلمɢوناتࢫלدارةࢫלلكفونيةࢫعڴʄࢫجودةࢫاݍݵدمةࢫالعموميةالمستخدم؈ن،ࢫوخلصتࢫالدراسةࢫإڲʄࢫ

 .وحدةࢫوادࢫسوفלدارةࢫטلكفونية،ࢫاݍݵدمةࢫالعمومية،ࢫبرʈدࢫاݍݨزائر،ࢫ :الɢلماتࡧالمفتاحية

  .JEL:M15, M38 اتتصɴيف

Abstract: 

The shift towards electronic public services is the main goal of serving the citizen and streng the ning his 

position as one of the foundations of the state. Currently, electronic public services are a means of making 

citizens' lives easier and better. Some experts emphasized in a report that the development of the digital 

relationship is a basic lever for improving the quality of service and modernizing the state. Our study aims to 

know the role of electronic management in improving the quality of public service at Algeria Post - El-ouadi 

branch-, through a questionnaire distributed to 27 employees, and this is through answering the axes of the 

questionnaire, and the statistical study concluded that there is an impact of the dimensions of electronic 

management on the quality of public service. 
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  : مقدمة. 1

نȘيجةࢫللثورةࢫالعلميةࢫالۘـܣࢫʇعʋشـɺاࢫالعـالمࢫاليـومࢫࢭـʏࢫمجـالࢫטتصـالاتࢫوتقنيـةࢫالمعلومـات،ࢫأدركـتࢫالعديـدࢫمـنࢫالمؤسسـاتࢫ

المســـتحدثاتࢫالتكنولوجيــة،ࢫوإدخـــالࢫךليــاتࢫاݍݰديثـــةࢫللȘســي؈ف،ࢫلتحقيـــقࢫالكفــاءةࢫوالفعاليـــةࢫࢭـــʏࢫأداءࢫכɸميــةࢫالمقايـــدةࢫلتوظيــفࢫ

 Digital(دارةࢫالرقميـــــةأوࢫל ) e-management(כعمـــــال،ࢫفظɺـــــرتࢫإڲـــــʄࢫالوجـــــودࢫمصـــــطݏݰاتࢫجديـــــدةࢫمثـــــلࢫלدارةࢫלلكفونيـــــةࢫ

Management ( ومࢫ،ࢫوتتعدىࢫفكرةࢫלɺدارةࢫלلكفونيةࢫبكث؈فࢫمفʏࢫمسـارࢫيـثمنࢫࢫכتمتةࢫاݍݵاصةࢫࢭʄالمانجمنـتࢫداخـلࢫالمؤسسـةࢫإڲـ

ࢫبمـــاࢫيمكــنࢫمــنࢫتوظيــفࢫالمعطيــاتࢫالۘــܣࢫيفرزɸــاࢫالنظـــامࢫ،ختلــفࢫأجــزاءࢫالɺيɢــلࢫלداري لمالعلاقــةࢫالȘشــاركيةࢫللبيانــاتࢫوالمــدخلاتࢫ

ࢫالنظــــامســــ؈فورةࢫʈتعــــدىࢫذلــــكࢫإڲــــʄࢫتحقيــــقࢫمرونــــةࢫمرضــــيةࢫࢭــــʏࢫو ࢫࢭــــʏࢫرســــمࢫاݍݵطــــوطࢫالعامــــةࢫلإســــفاتيجيةࢫالمؤسســــة،ࢫواســــتخدامɺا

واɲܦــــݨاماࢫمــــعࢫالمحــــيطࢫ،ࢫعࢫالتغ؈ــــفاتࢫالمتواصــــلةاࢫمـــȋــــاو جإڲــــʄࢫالنتــــائجࢫالمســــطرةࢫتࢫللوصـــول أك؆ــــفࢫفــــأك؆فࢫࢫللاقــــفابالȘشـــغيڴʏ،ࢫودفعــــھࢫ

  .خارجɺاالمؤكدࢫداخلࢫالمؤسسةࢫو ࢫالمعقدࢫوغ؈ف 

توىࢫالنظــري،ࢫلقــدࢫأنــتجࢫالتوســعࢫࢫالمتواصــلࢫࢫاݍݰاصــلࢫࢭــʏࢫتوظيــفࢫأدواتࢫالȘســي؈فࢫלلكفوɲــيࢫعــدةࢫمســتجداتࢫعڴــʄࢫالمســࢫ

لمختلــــفࢫمخرجـــــاتࢫالمرافــــقࢫالعامــــةࢫمـــــنࢫخــــدماتࢫمتنوعـــــة،ࢫحيــــثࢫأوجـــــدࢫɸــــذاࢫטتجـــــاهࢫࢫטرتɢازʈـــــةخاصــــةࢫفيمــــاࢫيتعلـــــقࢫبالمفــــاɸيمࢫ

ࢫبالاعتمـــادوآليـــاتࢫجديـــدةࢫبخصـــوصࢫترقيـــةࢫاݍݵدمـــةࢫالعموميـــةࢫمرتكـــزةࢫأساســـاࢫعڴـــʄࢫعصـــرنةࢫלدارة،ࢫوɸـــذاࢫالمســـتحدثࢫتحـــدياتࢫ

عڴـʄࢫتجديــدࢫالوســائلࢫوأنظمـةࢫالȘســي؈فࢫتوســيعࢫمجـالاتࢫȖســي؈فࢫاݍݵدمــةࢫالعموميــةࢫإڲـʄࢫجانــبࢫخلــقࢫحركيـةࢫعــفࢫالتناســقࢫوالمشــاركةࢫ

  .ةࢫوכنظمةࢫالمعلوماتيةࢫاݍݰديثةب؈نࢫمختلفࢫלدارات،ࢫمنࢫخلالࢫعصرنةࢫمناݠݮࢫالعملࢫوȖعميمࢫטعتمادࢫعڴʄࢫלدارةࢫלلكفوني

أنࢫنحكــمࢫعڴــʄࢫأساســھࢫبفعاليــةࢫاݍݵدمــةࢫالمقدمــةࢫࢭــʏࢫלداراتࢫوالمؤسســاتࢫاݍݰɢوميــة،ࢫɸــوࢫمســتوىࢫاݍݨــودةࢫالــذيࢫࢫوʈمكــن

  قدمتࢫبھࢫاݍݵدمةࢫللمواطن؈نࢫومختلفࢫالمستفيدينࢫمٔڈا

  :لࢫالمركزيࢫلɺذهࢫالدراسةࢫكماࢫيڴʏࢫبيانھاؤ سȘنصوغࢫالوعليھࢫ .1.1

 .موميةࡧبفيدࡧاݍݨزائر؟ماࡧمدىࡧمساɸمةࡧלدارةࡧטلكفونيةࡧࡩʏࡧتحس؈نࡧجودةࡧاݍݵدمةࡧالع

  :يڴʏ طرحࢫالفرضيةࢫكماتمࢫࢫ:فرضياتࡧالدراسة .2.1

 .يوجدࢫأثرࢫذوࢫدلالةࢫإحصائيةࢫلأȊعادࢫלدارةࢫטلكفونيةࢫعڴʄࢫجودةࢫاݍݵدمةࢫالعموميةࢫࢭʏࢫبرʈدࢫاݍݨزائر -

  :الدراسةࢫفيماࢫيڴʏأɸدافࢫنوجزࢫ :أɸدافࡧالبحث .3.1

 ؛دارةࢫاݍݰديثةל ࢫɸمࢫاسفاتيجياتأجديةࢫموضوعࢫלدارةࢫלلكفونيةࢫالذيࢫʇعتفࢫ -

 .إبرازࢫأثرࢫاستخدامࢫלدارةࢫלلكفونيةࢫعڴʄࢫتحس؈نࢫجودةࢫاݍݵدمةࢫالعموميةࢫباݍݨزائر -

للإحاطـــةࢫبموضـــوعࢫالدراســـةࢫوלجابـــةࢫعـــنࢫלشـــɢاليةࢫالمطروحـــةࢫتـــمࢫטعتمـــادࢫعڴـــʄࢫالمـــنݤݮࢫالكـــܣࢫلدراســـةࢫ:  منݤݨيـــةࡧالبحـــث .4.1

  .SPSS 25وȋاستخدامࢫبرنامجࢫࢫالعموميةלدارةࢫטلكفونيةࢫعڴʄࢫجودةࢫاݍݵدمةࢫأثرࢫوتحليلࢫ

  : الدراساتࡧالسابقة .5.1

 فࡧالباحـــــثࡧࡧدراســــةʈمـــــةࡧبـــــنࡧشــــرʈـــــس،ࡧكرʇࢫرصـــــدࢫمـــــدىࢫالدراســـــةࢫعملـــــتࢫࢫ) 2022(عبـــــدࡧاݍݰـــــقࡧراʄࢫندراكࢫالمســـــتخدم؈إعڴـــــ

الȘسي؈فࢫלلكفوɲي،ࢫوالتحققࢫمنࢫتحس؈نࢫمخرجـاتࢫלدارةࢫࢫأدواتعڴʄࢫاستعمالࢫࢫالمؤسسةࢫحولࢫࢫכثارࢫالمفتبةبوانطباعɺمࢫ

فيمــــــاࢫيتعلـــــــقࢫبجــــــودةࢫاݍݵدمـــــــةࢫالمقدمــــــة،ࢫوخلصـــــــتࢫالدراســـــــةࢫإڲــــــʄࢫنتـــــــائجࢫعــــــدةࢫمـــــــنࢫأبرزɸــــــاࢫإنࢫלدارةࢫלلكفونيـــــــةࢫموظفـــــــةࢫ

ــݰتࢫالنتـائجࢫجــودةࢫمرضــيةࢫفيمــاࢫيتعلـقࢫباݍݵــدماتࢫالۘــܣࢫتوفرɸــاࢫ بمسـتوʈاتࢫعاليــةࢫࢭــʏࢫصــندوقࢫالضـمانࢫטجتمــاڤʏ،ࢫكمــاࢫوܷ

مــنࢫالتحــولࢫࢫ%57نࢫأإڲــʄࢫࢫטجتمــاڤʏ،ࢫوإحصــائياࢫȖشــ؈فࢫכرقــاملشــبابيكࢫࢫالموضــوعةࢫݍݵدمــةࢫالمــواطن؈نࢫࢭــʏࢫصــندوقࢫالضــمانࢫا
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راʇـــسࢫوࢫبــــنࢫ(مـــاࢫيقـــدمࢫللمـــواطن؈نࢫمــــنࢫخـــدماتࢫمردɸـــاࢫإڲـــʄࢫتوظيــــفࢫأدواتࢫלدارةࢫלلكفونيـــةالمܦـــݨلࢫفيمـــاࢫيتعلـــقࢫبجــــودةࢫ

 .)2022شرʈف،ࢫ

 ࡧࡧʏيࡧالـــــــواࡩɲــــــدف)2019(دراســــــةࡧرحمـــــــوɸـــــــوࢫࢫɸࢫࢫتحديــــــدالدراســـــــةࢫʄاࢫعڴـــــــɺاســـــــɢعɲأثـــــــرࢫتوظيـــــــفࢫלدارةࢫלلكفونيــــــة،ࢫورصـــــــدࢫا

ســــةࢫبأحــــدࢫأɸــــمࢫمســــتوʈاتࢫاݍݨــــودةࢫࢭــــʏࢫالمرافــــقࢫذاتࢫالطــــاȊعࢫالعمــــوميࢫࢭــــʏࢫالدولــــةࢫاݍݨزائرʈــــة،ࢫحيــــثࢫɠـــاـنࢫاݍݰ؈ــــقࢫالمɢــــاɲيࢫللدرا

الباحــثࢫعڴــʄࢫمختلــفࢫالمفــاɸيمࢫذاتࢫالصــلةࢫالوثيقــةࢫبموضــوعࢫɸــوࢫوزارةࢫالعــدلࢫاݍݨزائرʈــة،ࢫوقــدࢫعــرجࢫالقطاعــاتࢫالســياديةࢫو 

לطــارࢫالموضـوعاȖيࢫلــلإدارةࢫלلكفونيــةࢫࢭــʏࢫالمؤسســاتࢫالۘـܣࢫتــوفرࢫاݍݵــدماتࢫللمــواطن؈ن،ࢫوخلصــتࢫࢫجـودةࢫاݍݵــدماتࢫبالإضــافة

العمـوميࢫلطـاȊعࢫعڴʄࢫأȊعادࢫجـودةࢫاݍݵـدماتࢫࢭـʏࢫالمرافـقࢫذاتࢫاࢫלلكفوɲينࢫɸناكࢫتأث؈فاتࢫلمجملࢫعناصرࢫالȘسي؈فࢫأالنتائجࢫإڲʄࢫ

حــــدࢫأɸـــمࢫالقطاعــــاتࢫالرائــــدةࢫࢭـــʏࢫتجســــيدࢫتجرȋــــةࢫالتحــــولࢫأباعتبــــارهࢫࢫانموذجــــاݍݨزائــــر،ࢫحيــــثࢫتـــمࢫاعتمــــادࢫقطــــاعࢫالعدالـــةࢫࢫʏࢭـــ

 .)2019رحموɲي،ࡧ(الرقܣࢫࢭʏࢫاݍݨزائر

 ࢫ)2018(دراســـةࡧقـــادةࡧدليلـــةࡧʄـــدفتࢫالدراســـةࢫإڲـــɸمةࢫל إɸـــدࢫمخرجـــاتࢫأحـــدࢫبـــرازࢫمســـاʈࢫتجوʏـــزةࢫأدارةࢫלلكفونيـــةࢫࢭـــɺـــمࢫأجɸ

حلقــةࢫوصــلࢫبــ؈نࢫالدولـــةࢫࢫجعلɺــانࢫمركزʈــةࢫɸــذهࢫالــوزارةࢫأالدولــةࢫاݍݨزائرʈــةࢫوۂــʏࢫوزارةࢫالداخليــةࢫواݍݨماعــاتࢫالمحليــة،ࢫحيــثࢫ

اࢫيخولɺـــــاࢫتنفيـــــذࢫمـــــالداخليـــــةࢫࢭـــــʏࢫصـــــلبࢫاݍݨɺـــــازࢫالتنفيـــــذيࢫࢫزارةقـــــاليمࢫاݍݨمɺورʈـــــة،ࢫوتقـــــعࢫو أجمـــــوعࢫالمـــــواطن؈نࢫعـــــفࢫمختلـــــفࢫو 

לلكفونيـةࢫࢭـʏࢫمجـالࢫتقـديمࢫࢫتوظيـفنࢫأمختلفࢫمشارʉعࢫالدولةࢫوȖسي؈فࢫشـؤونࢫالمـواطن؈نࢫبصـورةࢫمسـتمرة،ࢫوȋيɴـتࢫالنتـائجࢫ

طنࢫخاصـــةࢫمـــاࢫالمـــواࢫيواجɺɺـــازمـــات،ࢫوكـــذاࢫتـــذليلࢫالصـــعوȋاتࢫالۘـــܣࢫاݍݵـــدماتࢫالعامـــةࢫللســـاكنةࢫمكـــنࢫمـــنࢫحـــلࢫالعديـــدࢫمـــنࢫכ 

دمـــــة،ࢫحيـــــثࢫتمكــــــنࢫالمـــــواطنࢫمـــــنࢫاݍݰصـــــولࢫعڴـــــʄࢫعـــــدةࢫوثـــــائقࢫتصـــــدرɸاࢫالمرافــــــقࢫمرونـــــةࢫتقـــــديمࢫاݍݵȖعلـــــقࢫȊســـــرعةࢫלنجـــــازࢫو 

ࢫטنتظـار العموميةࢫذاتࢫالطاȊعࢫלداريࢫخاصةࢫࢭʏࢫمɢاتبࢫاݍݰالةࢫالمدنيةࢫوȌعضࢫأقسـامࢫالـدوائر،ࢫمـاࢫوفـرࢫسـاعاتࢫطوʈلـةࢫمـنࢫ

ݵدمــةࢫالعموميــةࢫمــنࢫواݍࢫلعدالــةࢫࢭــʏࢫاݍݰصــولࢫعڴــʄࢫالمعلومــةاو مــنࢫجɺــةࢫالشــفافيةࢫمبــدأࢫࢫڲــʄࢫذلــكࢫȖعزʈــز إأمــامࢫالمɢاتــب،ࢫضــفࢫ

 .)2018قادة،ࡧ(جɺةࢫأخرى 

 دفࢫالباحث)2017(طارقࡧ بنࡧقسميدراسةࡧɸ ࢫمجـالࢫتقـديمࢫلʏلتحققࢫمـنࢫالـدورࢫالـذيࢫاضـطلعتࢫبـھࢫלدارةࢫלلكفونيـةࢫࢭـ

التثȎـتࢫمـنࢫڲـʄࢫذلـكࢫإجـودةࢫاݍݵدمـة،ࢫضـفࢫࢫمسـتوʈاتاݍݵدماتࢫبمؤسسـاتࢫالقطـاعࢫالصـڍʏ،ࢫورصـدࢫالتغ؈ـفاتࢫالطارئـةࢫعڴـʄࢫ

فاعليةࢫتوظيفࢫأدواتࢫالȘسي؈فࢫלلكفوɲيࢫࢭʏࢫالمسȘشـفيات،ࢫوȋيɴـتࢫالدراسـةࢫوجـودࢫعلاقـةࢫذاتࢫدلالـةࢫإحصـائيةࢫبـ؈نࢫتفعيـلࢫ

دارةࢫלلكفونيـــــــةࢫوارتفـــــــاعࢫࢫمســـــــتوىࢫجـــــــودةࢫاݍݵـــــــدماتࢫࢭـــــــʏࢫالمسȘشـــــــفيات،ࢫوɲعۚـــــــܣࢫبـــــــذلكࢫاݍݵدمـــــــةࢫالܶـــــــݰيةࢫعڴـــــــʄࢫتقنيـــــــةࢫל 

  .)2017بنࡧقسمي،ࡧ(لمستخدم؈نࢫداخلࢫالمؤسساتࢫטسȘشفائيةوكفاءةࢫاࢫاݍݵصوص،ࢫبالإضافةࢫإڲʄࢫȖعزʈزࢫفعالية

  לطارࡧالنظريࡧللدراسة.2

  לلكفونيةࡧالإدارةبأساسياتࡧمتعلقةࡧ 1.2

عنـــھ،ࢫوإنمــاࢫرافعــةࢫجوɸرʈـــةࢫࢫטســتغناءإڲــʄࢫالنمــوذجࢫלلكفوɲـــيࢫࢭــʏࢫمجــالࢫלدارةࢫلاࢫʇعــدࢫاتجاɸـــاࢫكماليــاࢫيمكــنࢫࢫטنتقــال

عڴـʄࢫفعاليــةࢫأيࢫࢫدט ࢫمؤشـرااسـتغلالࢫالمعـارفࢫوالبيانــاتࢫقضــيةࢫتقاسـمࢫو ࢫظـاɸرةࢫعڴــʄࢫمسـتوىࢫالعـالم،ࢫوȖعـدتملٕڈـاࢫالمسـتجداتࢫال

اطاتࢫࢫمــنࢫالمعلومـاتࢫوالɴشــدمــھࢫלدارة،ࢫبالإضـافةࢫإڲــʄࢫضـمانࢫأمنظمـة،ࢫوقـدࢫســاɸمتࢫالتقنيـاتࢫاݍݰديثــةࢫࢭـʏࢫتحســ؈نࢫجـودةࢫمـاࢫتق

ࢫنࢫالــــتحكمࢫࢭـــــʏࢫوقـــــتࢫإنجــــازࢫالعمليـــــاتࢫʇعـــــدࢫعــــاملاࢫمرݦݰـــــاࢫࢭـــــʏࢫعمليـــــةوࢫتوظيـــــفࢫלدارةࢫלلكفونيـــــة،ࢫولأ حــــالتحـــــولࢫنورفــــعࢫوت؈ـــــفةࢫ

لتباطؤࢫࢭـʏࢫالتنفيـذࢫدلـيلاࢫعڴـʄࢫالمخرجـاتࢫاݍݨيـدةࢫلـلإدارة،ࢫوذلـكࢫلأنࢫلاࢫيمكنࢫبأيࢫحالࢫاعتبارࢫاو ࢫ،التفاضلࢫࢭʏࢫכداءࢫب؈نࢫالمنظمات

المعــاɲي،آخرون،ࢫ(.ڴـʄࢫعامــلࢫالـزمنࢫكعامــلࢫحاسـمࢫࢭــʏࢫاقتنـاصࢫالفــرصࢫواسـتغلالɺاɸـمࢫأضــلاعھࢫعمثلـثࢫالتنافسـيةࢫيرتكــزࢫࢭـʏࢫأحــدࢫأ

  )83،ࢫصفحةࢫ2011
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  مفɺومࡧלدارةࡧלلكفونيةࡧ2.2

  عۚܣࢫبالإɲ امࢫوɺشاطاتࢫالۘܣࢫمنࢫشـاٰڈاࢫدارةࢫלلكفونيةࢫجملةࢫالمɴنࢫتقـربࢫכفـرادࢫمـنࢫمـواردࢫالمعلومـات،ࢫباسـتعمالࢫأدواتࢫأال

وࢫɲشــــاطࢫإنتــــاڊʏ،ࢫوكــــذاࢫتفعيــــلࢫأڲــــʄࢫالنتــــائجࢫالمرجــــوةࢫداخــــلࢫالمؤسســــة،ࢫمــــنࢫبرمجــــةࢫمســــبقة،ࢫإالȘســــي؈فࢫלلكفوɲــــيࢫللوصــــولࢫ

المؤسســـاتࢫ،ࢫأوࢫالزȋــونࢫلــدىࢫةالعمليــات،ࢫبالإضــافةࢫإڲـــʄࢫالɴشــاطࢫالرقــاȌي،ࢫوɢʈـــونࢫالمســتفيدࢫɸــوࢫالموظـــفࢫࢭــʏࢫالمرافــقࢫالعموميـــ

 ؛)58،ࢫصفحةࢫɠ2012اࢭʏ،ࢫ(.טقتصادية

 ࢫتــــوف؈فࢫࢫســــفاتيجيةࢫט  تلــــكࢫاݍݵطــــةטلكفونيــــةࢫࢫالإدارةبــــ يقصــــدʄࢫمجــــالࢫלدارةࢫبمــــاࢫيــــتلاءمࢫمــــعࢫعصــــرࢫالمعرفــــة،ࢫوٮڈــــدفࢫإڲــــʏࢭــــ

خـدماتࢫمتم؈ـقةࢫللسـاكنةࢫوالمنظمـات،ࢫولمختلـفࢫالمتعـامل؈نࢫمـعࢫטسـتخدامࢫالكفـؤࢫلمـواردࢫالبيانـاتࢫالمتاحـةࢫللأفـراد،ࢫعـنࢫطرʈــقࢫ

ࢭـʏࢫالبʋئـةࢫالرقميـة،ࢫبمـاࢫيحقـقࢫاستغلالࢫالرأسمالࢫالمادي،ࢫوكـذاࢫالمـواردࢫذاتࢫالطـاȊعࢫالȎشـريࢫوالمعنـوي،ࢫوالۘـܣࢫيمكـنࢫتفعيلɺـاࢫ

 ؛)27،ࢫصفحةࢫ2009أحمد،ࢫ(كفايةࢫملموسةࢫࢭʏࢫالزمن،ࢫوالمواردࢫالمالية،ࢫوأداءࢫכفراد

 كمــــــــاࢫيطــــــــرحࢫمصــــــــطݏݳࢫלدارةࢫלلكفونيــــــــةࢫ)e-managment(مـــــــعـࢫبصــــــــورةࢫمفادفــــــــةࢫمــــــــعࢫمصــــــــطݏݰاتࢫأخــــــــرىࢫمثــــــــلࢫالتجــــــــارةࢫ

ɸــــــــــاࢫمــــــــــنࢫوغ؈ف ࢫ(e-goverment)واݍݰɢومــــــــــةࢫלلكفونيــــــــــة (e-business)عمــــــــــالࢫלلكفونيــــــــــة،وכ (e-commerce)לلكفونيــــــــــةࢫ

 . لإنجازɸاࢫوטتصالاتɲشطةࢫواستخدامࢫتكنولوجياࢫالمعلوماتࢫالمصطݏݰاتࢫالۘܣࢫترȋطࢫب؈نࢫכ

  أنماطࡧלدارةࡧלلكفونية: 1الشɢلࡧ

  
  )44،ࢫصفحةࢫ2001،ࢫRobbins(:المصدر

وȖشـــــملࢫכعمـــــالࢫלلكفونيـــــةࢫمعـــــاملاتࢫالتجارʈـــــةࢫوغ؈ـــــفࢫتجارʈـــــةࢫمثـــــلࢫغـــــدارةࢫسلســـــلةࢫالتورʈـــــد،ࢫالتجɺ؈ـــــق،ࢫإدارةࢫالمـــــواردࢫ

الȎشرʈة،ࢫالمحاسبةࢫوغ؈فɸـا،ࢫفيمـاࢫاݍݰɢومـةࢫלلكفونيـةࢫȖشـملࢫכعمـالࢫاݍݰɢوميـةࢫذاتࢫالعلاقـةࢫبـالمواطن؈نࢫومنظمـاتࢫכعمـالࢫأوࢫ

يــــتمࢫعــــفࢫاســــتخدامࢫمنظومــــةࢫالشــــبɢات،ࢫوتكنولوجيــــاࢫالمعلومــــاتࢫوȋالتــــاڲʏࢫإنتــــاجࢫوتقــــديمࢫبــــ؈نࢫمؤسســــاتࢫحɢوميــــةࢫأخــــرى،ࢫوɸــــذاࢫ

  )48،،ࢫصفحةࢫ2012يوسف،ࢫ(.اݍݵدماتࢫالعامةࢫبتقنياتࢫووسائلࢫإلكفونية

  أɸدافࡧלدارةࡧלلكفونية 3.2

إنࢫالفكــرࢫלداريࢫالـــذيࢫعمـــلࢫعڴــʄࢫترســـيخࢫاســـتخدامࢫالغــدارةࢫלلكفونيـــةࢫينظـــرࢫإڲــʄࢫלدارةࢫباعتبارɸـــاࢫمـــورداࢫمســـتديماࢫ

ࢭــــــʏࢫشــــــɢلࢫخــــــدماتࢫلݏݵــــــدماتࢫالمقدمــــــةࢫللســــــاكنةࢫولمؤسســــــات،ࢫكمســــــتفيدينࢫيطمحــــــونࢫࢫلاســــــتغلالࢫمخرجــــــاتࢫالɴشــــــاطࢫלداريࢫ

ةࢫࢭــʏࢫظــلࢫالعلاقــةࢫالۘــܣࢫتؤســسࢫلɺــاࢫمــعࢫجمɺــورࢫالمســتفيدينࢫمٔڈــاࢫذاتࢫجــودة،ࢫوعليــھࢫȖســڥʄࢫלدارةࢫלلكفونيــمتنوعــةࢫوســرʉعة،ࢫو 

ʏࢫتحقيقࢫماࢫيڴʄࢫ(:إڲ،ʏاࢭɠ201269،ࢫصفحةࢫ(:  

  ؛تحفيضࢫالمصارʈفࢫالمتعلقةࢫبȘسي؈فࢫالعملياتࢫלدارʈة -



  كمالࡧبنࡧمو؟ۜܢ                              ساميࡧقرʉآۜܣࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧ
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  ؛تحس؈نࢫأداءࢫלدارةࢫࢭʏࢫعلاقْڈاࢫمعࢫالساكنة،ࢫوالمنظماتࢫالمختلفة -

  ؛قطاعࢫعرʈضࢫمنࢫالزȋائنࢫࢭʏࢫالوقتࢫذاتھࢫالقدرةࢫعڴʄࢫȖغطية -

  . المباشرࢫب؈نࢫأطرافࢫالتعاملࢫأوࢫالتقليلࢫمنھࢫقدرࢫלمɢانࢫࢫטرتباطفكࢫ -

  :)4،ࢫصفحةࢫ2004رضوان،،ࢫ(كماࢫيرىࢫرأفتࢫرضوانࢫبانࢫللإدارةࢫלلكفونيةࢫعدةࢫأɸدافࢫمٔڈا

 ؛متɢاملاȖسي؈فࢫɸياɠلࢫالمنظمةࢫباعتبارɸاࢫبناءࢫ -

 ؛العملࢫعڴʄࢫدعمࢫعمليةࢫاتخاذࢫالقرارࢫࢭʏࢫمواطنࢫمحددة،ࢫمعࢫȖعزʈزࢫالɴشاطࢫالرقاȌيࢫعلٕڈا -

 ؛ب؈نࢫالبدائلࢫالمختلفةࢫمنࢫخلالࢫإتاحةࢫالبياناتࢫوȖشȎيكɺاࢫטختيار تذليلࢫالصعوȋاتࢫالۘܣࢫتواجھࢫعمليةࢫ -

 ؛رشيدࢫالنفقاتࢫالناشئةࢫعنࢫالمɺمةࢫالرقابيةࢫلأɲشطةࢫלدارةت -

 للمواردࢫوࢫالمعلوماتࢫللزȋائنࢫوالمواطن؈ن،לتاحةࢫכنيةࢫ -

 ؛استخدامࢫالتقنيةࢫاݍݰديثةࢫࢭʏࢫعمليةࢫالتأسʋسࢫوȋناءࢫלتجاɸاتࢫלيجابيةࢫلدىࢫجموعࢫالمستخدم؈ن -

 ؛توف؈فࢫالبياناتࢫوالمعلوماتࢫللمستفيدينࢫبصورةࢫفورʈة -

 ؛كسابࢫالمتواصلࢫللمعارف،ࢫوȖعزʈزࢫثقافةࢫالمنظمةࢫالمتعلمةל -

  .ب؈نࢫالمستخدم؈نࢫوالمستوʈاتࢫالعلياࢫࢭʏࢫלدارة،ࢫومراقبةࢫوȖسي؈فࢫالتدفقاتࢫالماليةࢫوغ؈فࢫالماليةرفعࢫمعدلاتࢫالȘشȎيكࢫ -

  دارةࡧלلكفونيةعناصرࡧל  4.2

ميـــدانياࢫʇســـتلزمࢫمجموعـــةࢫمـــنࢫالمɢونـــاتࢫالضـــرورʈةࢫمـــنࢫأجـــلࢫࢫبنـــاءࢫمنظومـــةࢫࢫســـفاتيجيةࢫלدارةࢫלلكفونيـــةإإنࢫتنفيـــذࢫ

  :متɢاملةࢫمتناغمةࢫوتȘشɢلࢫمنࢫالعناصرࢫالتالية

 ʏاࢫ :عتادࡧלعلامࡧךڲɺاࢫواسـتقبالɺاࢫواسـفجاعɺـاࢫوتـداولɺڈـاࢫونقل وȖشملࢫالمعداتࢫالمستخدمةࢫلإدخالࢫلإدخالࢫالمعلوماتࢫوخزٰ

اݍݰاســــبةࢫومــــاࢫيــــرتبطࢫ٭ڈــــاࢫمــــنࢫכجɺــــزةࢫالۘــــܣࢫتضــــمࢫوحــــدةࢫالمعاݍݨــــةࢫالمركزʈــــة،ࢫواللوحــــةࢫوȋٓڈــــاࢫللمســــتفيدينࢫكمــــاࢫأٰڈــــاࢫتتضــــمنࢫ

כساســيةࢫوالشاشـــة،ࢫفتحســ؈نࢫذاكـــرةࢫاݍݰاســوب،ࢫوقـــدرٮڈاࢫعڴــʄࢫمعاݍݨـــةࢫالبيانــات،ࢫوســـرعْڈاࢫتمثــلࢫمجـــالاࢫواســعاࢫللتطـــوراتࢫ

  )44،ࢫصفحةࢫ2010شكروڲʏ،ࢫ(.التكنولوجيةࢫاݍݰديثة

 واتـــــــفࢫ: الفمجيــــــاتɺــــــاࢫللɸب،ࢫوغ؈فʋشــــــغيلࢫلݏݰواســــــȘــــــزةࢫكأنظمــــــةࢫالɺشـــــــغيلࢫכجȘمٔڈــــــاࢫالفمجيــــــاتࢫכساســــــيةࢫالمســــــتخدمةࢫل

واللوحــــاتࢫالذكيــــة،ࢫحيــــثࢫتــــؤديࢫɸــــذهࢫכنظمــــةࢫدورࢫالوســــيطࢫبــــ؈نࢫالمســــتخدمࢫواݍݨɺــــازࢫبمختلــــفࢫمɢوناتــــھ،ࢫوʈنفــــذࢫכوامــــرࢫوࢫ

يضـمنࢫالــرȋطࢫبـ؈نࢫمɢونــاتࢫاݍݰاسـوبࢫوالتخــزʈنࢫوغ؈فɸـاࢫمــنࢫʇعتـفࢫأرضـيةࢫلتنصــʋبࢫمختلـفࢫالــفامجࢫوالتطبيقـاتࢫכخــرى،ࢫوࢫ

،ࢫكمـــــاࢫȖشـــــملࢫالفمجيـــــاتࢫالتطبيقـــــاتࢫكمستعرضـــــاتࢫלبحـــــارࢫࢭـــــʏࢫالـــــواب،ࢫوȋـــــرامجࢫالتواصـــــل،ࢫبـــــرامجࢫإدارةࢫقواعـــــدࢫ.الوظــــائف

ةࢫالبيانـــات،ࢫبـــرامجࢫالتحرʈـــر،ࢫالفيـــدࢫלلكفوɲـــيࢫوغ؈فɸـــا،ࢫضـــفࢫإڲـــʄࢫذلـــكࢫقواعـــدࢫالمعطيـــاتࢫوࢫۂـــʏࢫمجموعـــةࢫالبيانـــاتࢫالمفابطـــ

 )23،ࢫصفحةࢫ2020ياس؈ن،ࢫ(.يةࢫيتمࢫتبوʈّڈاࢫࢭʏࢫجداول ضاʈببعصɺاࢫȊشɢلࢫمنطقيࢫوفقࢫعلاقةࢫر 

 ࡧטتصالات ࢫࢫ:شبكة ʄࢫعڴ ࢫاݍݨɺاȖعمل ࢫومصاݍݳ ࢫأقسام ࢫمختلف ࢫب؈ن ࢫالمعلوماتية ࢫالموارد ࢫتوصيل ʏࢫࢭ ࢫفائقة ࢫز توف؈فࢫمرونة

 .לداري،ࢫوالɺياɠلࢫالمنȎثقةࢫعنھ

 ࡧ ࢫمنࢫ :المعرفةصناع ࢫالمعرفية ࢫللموارد ࢫوالمحول؈ن ࢫوالمديرʈن، ࢫالفكري، ࢫمال ࢫالرأس ࢫوȖشمل ࢫالرقمية ࢫالقيادات ࢫ٭ڈا وʈقصد

ࢫ ࢫלدارات، ࢫداخل ࢫمستجدة ࢫثقافة ࢫإيجاد ʄࢫإڲ ࢫالكفاءات ࢫɸذه ࢫȖعمل ࢫحيث ࢫصرʈحة ʄࢫإڲ ࢫࢫɴبڧʈʏو ضمنية ࢫضرورةࢫإלشارة ʄڲ

عڴʄࢫإدخالࢫالبيانات،ࢫوتخزʈنࢫالوثائقࢫوالمسȘنداتࢫولمعاملاتࢫࢫالمفمج؈ن،ࢫوفئةࢫمشغڴʏࢫاݍݰاسبࢫךڲʏࢫالۘܣࢫȖعمل تواجدࢫفئة

  )23،ࢫصفحةࢫ2018جاسم،ࢫ(.לلكفونية،ࢫوأرشفْڈا،ࢫوفئةࢫموظفيࢫالشبɢاتࢫوكذاࢫالمختص؈نࢫࢭʏࢫأمورࢫالتام؈نࢫواݍݰماية



 برʈدࡧاݍݨزائرࡧنموذجا: לدارةࡧלلكفونيةࡧكمدخلࡧلتحقيقࡧجودةࡧاݍݵدمةࡧالعموميةࡧࡩʏࡧاݍݨزائر
 

  .اݍݨزائر الوادي،الشɺيدࢫحمھࢫݍݵضرࢫࢫجامعة ،»22  -09 ص،ࢫ2024 ماي ،01: العدد،ࢫ09: إقتصادࢫالمالࢫوכعمال،ࢫالمجلدمجلةࢫ«  14
 

  :כنظمةࡧاللازمةࡧللإدارةࡧלلكفونية 5.2

  :تتمثلࢫࢭʏعدةࢫبرمجياتࢫࢫʄלلكفونيةࢫعڴȖعتمدࢫלدارةࢫ

  ؛أنظمةࢫالمراقبةࢫכنية -

  ؛برمجياتࢫטقتناءࢫالرقܣ -

  ؛أنظمةࢫاݍݵدمةࢫالمتعاضدة -

  :)55،،ࢫصفحةࢫ2007عامر،ࢫ(כخرىࢫوȖشملࢫالنظمࢫغ؈فࢫالكلاسيكية

 ؛برمجياتࢫلȘسي؈فࢫالمواردࢫالمعلوماتيةࢫذاتࢫاݍݱݨمࢫالɺائل -

 ؛تحس؈نࢫלنتاج،ࢫكنظمࢫלعداد،ࢫوتحس؈نࢫالمخرجات،ࢫواݍݨɺاتࢫالممولةࢫنظم -

 ؛ظمࢫالمختصةࢫبالوɠالاتࢫالتجارʈة،ࢫونظمࢫȖسي؈فࢫالزȋائننال -

  .سࢫالمالۘܣࢫتنظمࢫالعلاقةࢫمعࢫمؤسساتࢫسوقࢫرأالفمجياتࢫال -

  ࡩʏࡧتحس؈نࡧجودةࡧاݍݵدمةࡧالعموميةالمزاياࡧالۘܣࡧࡧتوفرɸاࡧלدارةࡧלلكفونيةࡧ 6.2

לدارةࢫלلكفونيــــةࢫأحــــدࢫالوســـائلࢫالفعالــــةࢫلتــــوف؈فࢫاݍݵدمــــةࢫالعموميــــةࢫحيـــثࢫيــــتمࢫتقــــديمࢫاݍݵــــدماتࢫبطــــرقࢫʇعـــدࢫتوظيــــفࢫ

محسنة،ࢫכمرࢫالذيࢫيɴتجࢫعنھࢫإعطاءࢫȊعدࢫجديدࢫلتنفيذࢫوȖسي؈فࢫالوظائفࢫاݍݰɢوميـة،ࢫوعڴـʄࢫإثـرࢫذلـكࢫاتجɺـتࢫاݍݰɢومـاتࢫإڲـʄࢫتبۚـܣࢫ

رضـيةࢫفيمــاࢫيتعلـقࢫباݍݰوكمــةࢫوالشـفافيةࢫوالرقابــة،ࢫوالمحاســبةࢫاݍݵـدماتࢫالعامــةࢫלلكفونيـة،ࢫمــنࢫأجـلࢫالوصــولࢫإڲـʄࢫمســتوʈاتࢫم

  :)35،ࢫصفحةࢫ2014حليمة،ࢫ(سرعةࢫتقديمࢫاݍݵدمةࢫالعامة،ࢫومنࢫب؈نࢫأɸمࢫمبادئࢫטلكفونيةࢫاݍݰɢوميةࢫלلكفونية

  ؛تقديمࢫأحسنࢫاݍݵدماتࢫللمواطن؈ن -

  الفك؈قࢫعڴʄࢫالنتائج؛ -

  وלتاحةࢫلݏݨميع؛ࢫטستعمالسɺولةࢫ -

  تخفيضࢫالتɢاليف؛ -

  التغ؈فࢫالمستمر؛ -

  .تقليصࢫלجراءاتࢫלدارʈة -

Ȗســـــليمɺاࢫللعمـــــلاءࢫةࢫعامـــــةࢫعڴـــــʄࢫطرʈقــــةࢫإنتـــــاجࢫاݍݵدمـــــةࢫو إنࢫالتــــأث؈فࢫالواســـــعࢫللتطـــــوراتࢫالتقنيـــــةࢫالســـــرʉعةࢫقــــدࢫظɺـــــرࢫبصـــــف

الذيࢫحدثࢫࢭʏࢫجوɸرࢫالعديدࢫمنࢫاݍݵدماتࢫɠانࢫنȘيجةࢫللتطوراتࢫالتقنيـةࢫ،ࢫوذلـكࢫابتـداءࢫمـنࢫالوسـائلࢫךليـةࢫاݍݰديثـةࢫࢫفالابتɢار 

ࢭʏࢫتقديمࢫاݍݵدمات،ࢫومنࢫالملاحظࢫأنࢫمعظمࢫالتطوراتࢫذاتࢫالدلالـةࢫࢭـʏࢫإنتـاجࢫوتقـديمࢫاݍݵدمـةࢫتـرتبطࢫࢫةوלلكفونيةࢫالمستخدم

باتࢫךليـــــة،ࢫوخاصــــــةࢫࢭـــــʏࢫتحســـــ؈نࢫالمظـــــاɸرࢫالداعمــــــةࢫلݏݵدمـــــة،ࢫكمـــــاࢫســــــاعدتࢫاللاســــــلكيةࢫواݍݰاســـــࢫטتصـــــالاتبثـــــورةࢫتكنولوجيـــــاࢫ

  )97،ࢫصفحةࢫ2019فرح،ࢫ(.التقنياتࢫاݍݰديثةࢫعڴʄࢫتجنبࢫصرورةࢫالتواجدࢫالماديࢫأوࢫالقربࢫالماديࢫࢭʏࢫعمليةࢫإنتاجࢫاݍݵدمة

ࢫטتصـــالرصـــدࢫعـــدةࢫتباينـــاتࢫبـــ؈نࢫالشـــɢلࢫالتقليـــديࢫللعمـــلࢫלداريࢫونظـــمࢫالȘســـي؈فࢫלلكفوɲـــي،ࢫوعڴـــʄࢫرأســـɺاࢫنمـــوذجࢫࢫتـــم

فࢫاݍݵدمةࢫذاتࢫطاȊعࢫܧݵظۜܣ،ࢫغ؈فࢫأنࢫכمرࢫيختلفࢫࢭʏࢫظـلࢫالȘسـي؈ب،ࢫحيثࢫتɢونࢫالعلاقةࢫالكلاسيكيةࢫب؈نࢫالزȋونࢫوالمɢلفࢫالمقدم

لكفونيــة،ࢫضــفࢫإڲــʄࢫذلــكࢫالمعلومــاتࢫالمســتقاةࢫعــنࢫالزȋــائنࢫتɢــونࢫاعتمــاداࢫشــبɢاتࢫטتصــالࢫללلكفوɲــيࢫبواســطةࢫالفمجيــاتࢫو 

عڴʄࢫتجاربࢫذاتيةࢫأسفرتࢫعٔڈاࢫالمعاملةࢫالمباشرةࢫب؈نࢫالمستفيدࢫمـنࢫاݍݵدمـةࢫومقـدمɺا،ࢫأمـاࢫࢭـʏࢫظـلࢫالبʋئـةࢫالرقميـةࢫفـإنࢫالمعلومـاتࢫ

الفروقــــاتࢫبــــ؈نࢫالنمــــوذج؈نࢫالتقليــــديࢫ،ࢫوʉشــــارࢫإڲــــʄࢫأنࢫالزȋــــائنالمحينــــةࢫعــــنࢫمختلــــفࢫڲــــʄࢫرصــــيدࢫمــــنࢫالبيانــــاتࢫالمفصــــلةࢫو ȖســــȘندࢫإ
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فـــرح،ࢫ(. علٕڈـــاࢫࢭـــʏࢫعمليـــةࢫاݍݰكـــمࢫعڴـــʄࢫجـــودةࢫاݍݵدمـــةࢫࢫدوלلكفوɲـــيࢫتطـــرحࢫعـــدةࢫاشـــɢالاتࢫفيمـــاࢫيتعلـــقࢫبالأســـسࢫالۘـــܣࢫتـــمࢫטعتمـــا

  )100،ࢫصفحةࢫ2019

  اݍݨانبࡧالتطبيقي. 3

  الدراسةوصدقࡧثباتࡧࡧ1.3

  الدراسةࡧحدودثباتࡧࡧ1.1.3

مـنࢫأجـلࢫثبـاتࢫࢫللاȖساقࢫالداخڴʏ،ࢫوذلكࢫلمتغ؈فࢫبجميعࢫأȊعادهࢫ(Cronbach Alpha)معاملࢫالثباتࢫكرونباخࢫألفاࢫɲستخدمࢫ

ݰةࢫࢭʏࢫاݍݨدولࢫالتاڲʏ%60 ،ࢫوتمࢫقبولࢫالفقراتࢫالۘܣࢫيɢونࢫمعاملࢫثباٮڈاࢫيفوق الدراسة   :وقدࢫɠانتࢫالنتائجࢫكماࢫۂʏࢫموܷ

 Alpha Cronbachمعاملࡧالثباتࡧ: 01اݍݨدولࡧ

  معاملࡧالثبات  טستȎيانمحاورࡧ  الرمز

X   نية: المحورࡧכولɺ0.849 ضغوطࡧالعملࡧالم  

Y  يɲ0.864  כداءࡧالوظيفي: المحورࡧالثا  

  0.911  معاملࡧالثباتࡧالعام

  SPSS25اعتماداࢫعڴʄࢫمخرجاتࢫالباحث؈نإعدادࢫ: المصدر

ونلاحـظࢫمــنࢫخـلالࢫالنتــائجࢫالمبʋنـةࢫࢭــʏࢫاݍݨـدولࢫأنࢫمعامــلࢫالثبـاتࢫللمتغ؈ــفاتࢫالدراسـةࢫيفــوقࢫاݍݰـدࢫכدɲــىࢫللɴسـبةࢫالمقبولــةࢫ

  .وۂʏࢫɲسبةࢫȖسمحࢫبالاعتمادࢫعڴʄࢫنتائجࢫالدراسةࢫ%91.1وقدرࢫمعدلࢫالثباتࢫالعامࢫبـࢫ

  صدقࡧأداةࡧالدراسةࡧ2.1.3

تحقـقࢫالصــدقࢫالـذاȖي،ࢫبʋنمـاࢫيــرىࢫآخـرونࢫأنࢫتحقــقࢫعبــارةࢫإحصـائيةࢫفاليقـفحࢫלحصـائي؈نࢫأنــھࢫإذاࢫɠانـتࢫللارتبــاطࢫدلالـةࢫ

وأيࢫشــرطࢫتحقــقࢫبالɴســبةࢫ،ࢫ%70وآخــرونࢫيقــدرونࢫالɴســبةࢫبـــࢫ% 50الدلالــةࢫلاࢫيكفــيࢫبــلࢫيجــبࢫأنࢫيفــوقࢫمعامــلࢫטرتبــاطࢫɲســبةࢫ

  .لمؤشراتࢫטستȎيانࢫࢭʏࢫɸذهࢫالدراسةࢫفسʋتمࢫقبولھ

  سبةࡧللمحورࡧכولɴعادࡧלدارةࡧלلكفون: بالȊيةأ  

 لعباراتࡧالمتغ؈فࡧالمستقلالصدقࡧالذاȖيࡧ: 02لࡧاݍݨدو 

 לحصاءات العبارات

المكوناتࡧالماديةࡧلݏݰاسوب: البعدࡧכول   

01العبارةࡧ  

 معاملࢫب؈فسون 

 مستوىࢫالدلالة

 ݯݨمࢫالعينة

0.773 

0.000 

27 

02العبارةࡧ  

 معاملࢫب؈فسون 

 مستوىࢫالدلالة

 ݯݨمࢫالعينة

0.843 

0.000 

27 

03العبارةࡧ  

ب؈فسون ࢫمعامل  

 مستوىࢫالدلالة

 ݯݨمࢫالعينة

0.701 

0.000 

27 

برامجࡧالنظام: البعدࡧالثاɲي  

01العبارةࡧ  

 معاملࢫب؈فسون 

 مستوىࢫالدلالة

 ݯݨمࢫالعينة

0.683 

0.000 

27 

02العبارةࡧ  

 معاملࢫب؈فسون 

 مستوىࢫالدلالة

 ݯݨمࢫالعينة

0.930 

0.000 

27 
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03العبارةࡧ  

 معاملࢫب؈فسون 

 مستوىࢫالدلالة

 ݯݨمࢫالعينة

0.789 

0.000 

27 

04العبارةࡧ  

 معاملࢫب؈فسون 

 مستوىࢫالدلالة

 ݯݨمࢫالعينة

0.773 

0.000 

27 

شبكةࡧטتصالات: البعدࡧالثالث  

01العبارةࡧ  

 معاملࢫب؈فسون 

 مستوىࢫالدلالة

 ݯݨمࢫالعينة

0.882 

0.000 

27 

02العبارةࡧ  

 معاملࢫب؈فسون 

 مستوىࢫالدلالة

 ݯݨمࢫالعينة

0.849 

0.000 

27 

03العبارةࡧ  

 معاملࢫب؈فسون 

 مستوىࢫالدلالة

 ݯݨمࢫالعينة

0.895 

0.000 

27 

صناعࡧالمعرفة: البعدࡧالراȊع  

01العبارةࡧ  

 معاملࢫب؈فسون 

 مستوىࢫالدلالة

 ݯݨمࢫالعينة

0.764 

0.000 

27 

02العبارةࡧ  

 معاملࢫب؈فسون 

 مستوىࢫالدلالة

 ݯݨمࢫالعينة

0.910 

0.000 

27 

03العبارةࡧ  

 معاملࢫب؈فسون 

 مستوىࢫالدلالة

العينةݯݨمࢫ  

0.878 

0.000 

27 
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حيـثࢫɠانـتࢫ% 1عنـدࢫمسـتوىࢫدلالـةࢫ% 50أكـفࢫمـنࢫࢫوالبعـدࢫɠانـت عبـارةمعاملاتࢫטرتبـاطࢫبـ؈نࢫɠـلࢫأنࢫيتܸݳࢫمنࢫاݍݨدولࢫ

  .أȊعادࡧלدارةࡧלلكفونيةللمتغ؈فࢫالمستقلࢫ،ࢫوɸذاࢫماࢫيؤكدࢫالصدقࢫالذاȖيࢫ0.01وۂʏࢫأقلࢫمنࢫࢫ0.000مستوʈاتࢫالدلالةࢫ

 يɲسبةࡧللمحورࡧالثاɴجودةࡧاݍݵدمةࡧالعمومية: بال  

 כداءࡧالوظيفي: لعباراتࡧالمحورࡧالثاɲيالصدقࡧالذاȖيࡧ: 03لࡧاݍݨدو 
ءاتלحصا العبارات  

01العبارةࡧ  
 معاملࢫب؈فسون 
 مستوىࢫالدلالة

 ݯݨمࢫالعينة

0.700 
0.000 

27 

02العبارةࡧ  

 معاملࢫب؈فسون 

 مستوىࢫالدلالة

 ݯݨمࢫالعينة

0.535 

0.004 

27 

03العبارةࡧ  

 معاملࢫب؈فسون 

 مستوىࢫالدلالة
 ݯݨمࢫالعينة

0.682 

0.000 
27 

04العبارةࡧ  

 معاملࢫب؈فسون 

 مستوىࢫالدلالة
 ݯݨمࢫالعينة

0.903 

0.000 
27 

05العبارةࡧ  

 معاملࢫب؈فسون 

 مستوىࢫالدلالة
 ݯݨمࢫالعينة

0.621 

0.000 
27 
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06العبارةࡧ  
 معاملࢫب؈فسون 

الدلالةمستوىࢫ  

 ݯݨمࢫالعينة

0.334 
0.008 

27 

07العبارةࡧ  
 معاملࢫب؈فسون 
 مستوىࢫالدلالة

 ݯݨمࢫالعينة

0.698 
0.000 

27 

08العبارةࡧ  
 معاملࢫب؈فسون 
 مستوىࢫالدلالة

 ݯݨمࢫالعينة

0.733 
0.000 

27 

09العبارةࡧ  
 معاملࢫب؈فسون 
 مستوىࢫالدلالة

 ݯݨمࢫالعينة

0.685 
0.000 

27 

10العبارةࡧ  
 معاملࢫب؈فسون 
 مستوىࢫالدلالة

 ݯݨمࢫالعينة

0.528 
0.005 

27 

11العبارةࡧ  

 معاملࢫب؈فسون 

 مستوىࢫالدلالة
 ݯݨمࢫالعينة

0.652 

0.000 
27 
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حيثࢫ% 1عندࢫمستوىࢫدلالةࢫ% ɠ50انتࢫأكفࢫمنࢫࢫوالمحورࢫالثاɲييتܸݳࢫمنࢫاݍݨدولࢫأنࢫمعاملاتࢫטرتباطࢫب؈نࢫɠلࢫعبارةࢫ

  .جودةࡧاݍݵدمةࡧالعمومية للمحورࢫالثاɲي،ࢫوɸذاࢫماࢫيؤكدࢫالصدقࢫالذاȖيࢫ0.01وۂʏࢫأقلࢫمنࢫࢫɠ0.000انتࢫمستوʈاتࢫالدلالةࢫ

  النتائجࡧواختبارࡧفرضياتࡧالدراسةࡧࡧتحليل.4

  حسبࡧآراءࡧالمستجوȋ؈نتقييمࡧمتغ؈فاتࡧالدراسةࡧࡧ1.4

ســـʋتمࢫالتطـــرقࢫالمتوســـطࢫاݍݰســـاȌيࢫ) تحســـ؈نࢫاݍݵدمـــةࢫالعموميـــة،ࢫלدارةࢫטلكفونيـــة(الدراســـةࢫȊغـــرضࢫتقيـــيمࢫمتغ؈ـــفاتࢫ

ولتحليــلࢫלجابــاتࢫالۘــܣࢫأدڲــʄࢫ٭ڈــاࢫالمبحــوث؈نࢫحــولࢫأȊعــادࢫوفقــراتࢫטســتȎيان،ࢫوذلــكࢫ،ࢫوטنحــرافࢫالمعيــاريࢫࢭــʏࢫإجابــاتࢫالمســتجوȋ؈ن

  :وفقࢫاݍݨدولࢫالتاڲʏࢫوɸذاࢫلتفس؈فࢫالنتائج،ࢫ)اݍݸ...حايد،ࢫموافقࢫȊشدة،ࢫموافق،م(عنࢫاݍݵياراتࢫࢫالمعف باستخدامࢫمقياسࢫليكرتࢫ

  مقياسࡧليɢارتࡧلݏݰكمࡧعڴʄࡧإجاباتࡧכفراد: 04اݍݨدول 

 درجاتࡧالموافقة  فئاتࡧالمتوسطࡧاݍݰساȌي

  Ȋشدةغ؈فࢫموافقࢫ  1.80إڲʄࢫࢫ1

 غ؈فࢫموافق  2.60إڲʄࢫࢫ1.81

  محايد  3.40إڲʄࢫࢫ2.61

  موافق  4.27إڲʄࢫࢫ3.41

  Ȋشدةموافقࢫ  5إڲʄࢫࢫ4.21

 المصدر: منࢫإعدادࢫالباحث؈ن
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  :يمكنࢫتوضيحࢫذلكࢫࢭʏࢫاݍݨدولࢫالتاڲʏ :أȊعادࡧלدارةࡧטلكفونية: Ȗܨݵيصࡧالمتغ؈فࡧالمستقل 1.1.4

  المتغ؈فࡧالمستقل ȖܨݵيصࡧأȊعاد: 05اݍݨدولࡧ

  العبارة  الرقم
المتوسطࡧ

  اݍݰساȌي

טنحرافࡧ

  المعياري 
  الرتبة  טتجاه

X1 غ؈فࡧموافق 0.57  3.54  الماديةࡧلݏݰاسوبالمكوناتࡧ: כول  البعد  /  

  2  غ؈فࡧموافق  0.97  3.55  توفرࢫالمؤسسةࢫأجɺزةࢫكمبيوترࢫحديثةࢫࢭʏࢫمختلفࢫالمصاݍݳ  01

  1  غ؈فࡧموافق  0.93  3.59  أجɺزةࢫالكمبيوترࢫالمتوفرةࢫȖسمحࢫبأداءࢫכعمال  02

  3  غ؈فࡧموافق  0.89  3.48  عتادࢫاݍݰاسوبࢫࢭʏࢫالمؤسسةࢫيحتاجࢫإڲʄࢫصيانةࢫوتجديد  03

X2  ي البعدɲموافق  0.81  3.41  برامجࡧالنظام: الثا  /  

  3  محايد  Ȗ  3.29  1.03سمحࢫبرامجࢫاݍݰاسوبࢫبالȘشاركࢫاݍݨماڤʏࢫللمعلوماتࢫࢫࢫوالبياناتࢫب؈نࢫالموظف؈ن  01

  2  موافق  0.93  3.59  الفمجياتࢫالمتوفرةࢫࢭʏࢫالمؤسسةࢫتزʈدࢫمنࢫسرعةࢫانجازࢫכعمالࢫوלجراءاتࢫלدارʈةࢫ  02

  4  محايد  1.23  3.14  المؤسسةࢫمنࢫمواصلةࢫɲشاطاٮڈاࢫࢭʏࢫحالࢫȖعطلࢫأحدࢫبرامجࢫاݍݰاسوبتتمكنࢫ  03

  1  موافق  Ȗ  3.62  0.92عملࢫالفمجياتࢫالمعتمدةࢫعڴʄࢫتأم؈نࢫوحمايةࢫبياناتࢫالمؤسسة  04

X3 موافق  0.79  3.60  شبكةࡧטتصالات: الثالث البعد  /  

  03  موافق  0.97  3.48  الموظف؈نࢫوأقسامࢫالمؤسسةࢫالمختلفةالشبكةࢫالداخليةࢫواݍݵارجيةࢫȖسɺلࢫטتصالࢫب؈نࢫ  01

  01  موافق  0.78  3.66  توظفࢫالمؤسسةࢫشبكةࢫלتصالࢫࢮʏࢫتقديمࢫاݍݵدمةࢫوࢭʏࢫטستفادةࢫمنࢫخدماتࢫךخرʈن  02

  02  موافق  0.96  3.66  تحوزࢫالمؤسسةࢫعڴʄࢫموقعࢫإلكفوɲيࢫيمكٔڈاࢫمنࢫالقيامࢫبأعمالɺاࢫوالتفاعلࢫمعࢫالزȋائن  03

X4  ع البعدȊموافق  0.81  3.46  صناعࡧالمعرفة: الرا  /  

  1  محايد  0.85  3.74  يتوفرࢫلدىࢫالمؤسسةࢫمختص؈نࢫقادرʈنࢫعڴʄࢫتنفيذࢫعملياتࢫלدارةࢫטلكفونية  01

  2  محايد  Ȗ  3.51  0.84عملࢫالمؤسسةࢫعڴʄࢫاستقطابࢫخفاتࢫومختص؈نࢫࢭʏࢫالمجالࢫטلكفوɲي  02

  3  محايد  1.16  3.14  الموظف؈نࢫوכفɢارࢫלبداعيةࢫاݍݨديدةȖܨݨعࢫالمؤسسةࢫتبادلࢫاݍݵفاتࢫب؈نࢫ  03

X  عادࡧלدارةࡧטلكفونية: المتغ؈فࡧالمستقلȊموافق  0.56  3.50  أ  /  

  SPSS25اعتماداࡧعڴʄࡧمخرجاتࡧالباحث؈نإعدادࡧ: المصدر

ـــݳࢫاݍݨــــدولࢫإجابــــاتࢫالمســـتجوȋ؈نࢫحــــولࢫالمتغ؈ــــفࢫالمســـتقل أȊعــــادࡧ04،ࢫحيـــثࢫاشــــتملࢫعڴــــʄࢫأȊعــــادࡧלدارةࡧטلكفونيــــة: يوܷ

تـــــمࢫترتʋــــــبࢫɠـــــلࢫعبـــــارةࢫترتʋبـــــاࢫتنازليـــــاࢫحســــــبࢫو تـــــمࢫتحليلɺـــــاࢫبواســـــطةࢫالمتوســــــطاتࢫاݍݰســـــابيةࢫوטنحرافـــــاتࢫالمعيارʈـــــة،ࢫ)عبـــــارة13(

وɠانـتࢫالنتـائجࢫكمـاࢫ. فيمـاࢫيخـصࢫعبـاراتࢫالمتغ؈ـفࢫالمسـتقلموافقـاࡧالمتوسطاتࢫاݍݰسابيةࢫنجدࢫأنࢫטتجاهࢫالعامࢫللمسـتجوȋ؈نࢫɠاـنࢫ

ʏيڴ:  

وانحـــــرافࢫࢫعـــــدمࡧالموافقـــــةوɸـــــذاࢫʇعۚـــــܣࢫ 3.54بلـــــغࢫمتوســـــطھࢫاݍݰســـــاȌيࢫ :المكونـــــاتࡧالماديـــــةࡧلݏݰاســـــوب: للبعـــــدࡧכول  بالɴســـــبة -

،ࢫوɸــوࢫمــاࢫʇعۚــܣࢫتقــاربࢫࢭــʏࢫإجابــاتࢫالمبحــوث؈ن،ࢫحيــثࢫجــاءتࢫالعبــاراتࢫمرتبــةࢫكمــاࢫيڴــʏࢫالفقــرةࢫالثانيــةࢫثــمࢫالفقــرةࢫ0.57معيــاريࢫ

مـوافق؈نࢫعڴـʄࢫتـوفرࢫالمؤسسـةࢫأجɺـزةࢫكمبيـوترࢫحديثـةࢫࢭـʏࢫمختلـفࢫالمصـاݍݳࢫכوڲʄࢫثمࢫالفقرةࢫالثالثةࢫوɠانࢫرأيࢫالمسـتجوȋ؈نࢫغ؈ـفࢫ

ࢫ3.48،ࢫ3.55،ࢫ3.59بمتوسـطاتࢫحسـابيةࢫ. كماࢫيرونࢫأنࢫأجɺزةࢫالكمبيوترࢫالمتوفرةࢫلاࢫȖسمحࢫبأداءࢫכعمالࢫوʈحتاجࢫإڲʄࢫصـيانة

ʏࢫالتواڲʄعڴ.  

حــولࢫعبــاراتࢫالبعــدࢫالثــاɲيࢫࢫالموافقــةةࢫɸــذاࢫيمثــلࢫصــفࢫ3.41بلــغࢫمتوســطھࢫاݍݰســاȌيࢫ :بــرامجࡧالنظــام: بالɴســبةࡧللبعــدࡧالثــاɲي -

ــۚـܣࢫوجــودࢫȖشـــȘتࢫࢭــʏࢫإجابـــاتࢫالمبحــوث؈ن،ࢫحيـــثࢫيــرىࢫأغلـــبࢫالمســتجوȋ؈نࢫأنࢫظـــروفࢫالعمـــلࢫ0.81وȋــانحرافࢫمعيـــاريࢫ ،ࢫوɸــوࢫʇع

ڲʄࢫالقبول،ࢫحيثࢫيوافـقࢫالمسـتجوȋونࢫأنࢫالفمجيـاتࢫالمتـوفرةࢫࢭـʏࢫالمؤسسـةࢫتزʈـدࢫمـنࢫسـرعةࢫإنجـازࢫכعمـالࢫوالفمجيـاتࢫإتميلࢫ

ʄتمكــنࢫالمؤسســـةࢫمــنࢫالعمــلࢫدونࢫبــرامجࢫاݍݰاســوبࢫومـــدىࢫ غ؈ـــفࢫأٰڈــمࢫمتحفظــونࢫحــول . تــأم؈نࢫبيانــاتࢫالمؤسســةࢫالمعتمــدةࢫعڴــ

 .سماحɺاࢫبȘشاركࢫالبيانات
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وɸـــذاࢫʇعۚـــܣࢫالموافقـــةࢫعڴـــʄࢫعبـــاراتࢫالبعـــدࢫالثالـــثࢫࢫ3.60بلـــغࢫمتوســـطھࢫاݍݰســـاȌيࢫ:شـــبكةࡧטتصـــالات: بالɴســـبةࡧللبعـــدࡧالثالـــث -

ʏࢫإجابــــاتࢫالمبحـــــوث؈ن،ࢫحيــــثࢫيــــرىࢫالمســـــتجوȋونࢫأنࢫالشــــبɢاتࢫالداخليـــــةࢫ،ࢫأيࢫعـــــدمࢫوجــــودࢫȖشــــȘتࢫࢭـــــ0.79وانحــــرافࢫمعيــــاريࢫ

واݍݵارجيـةࢫȖسـɺلࢫعمليـةࢫטتصـالࢫوʈـتمࢫتوظيفɺـاࢫࢭـʏࢫتقـديمࢫاݍݵدمـةࢫأوࢫاݍݰصـولࢫعلٕڈـا،ࢫوالمؤسسـاتࢫتملـكࢫمواقـعࢫإلكفونيـةࢫ

 .للقيامࢫبأعمالɺاࢫوالتفاعلࢫمعࢫالزȋائن

،ࢫɸــذاࢫʇعۚــܣࢫموافقــةࢫعينــةࢫالدراســةࢫعڴــʄࢫعبــاراتࢫالبعــدࢫ3.46بلــغࢫمتوســطھࢫاݍݰســاȌيࢫ:الراȊــعࡧصــناعࡧالمعرفــةبالɴســبةࡧللبعــدࡧ -

،ࢫȖش؈فࢫإجاباتࢫالمستجوȋ؈نࢫإڲʄࢫتوفرࢫالمؤسسـةࢫعڴـʄࢫمختصـ؈نࢫلتنفيـذࢫعمليـاتࢫלدارةࢫ0.81الراȊع،ࢫمعࢫانحرافࢫمعياريࢫقدرهࢫ

 .טلكفونية،كماࢫȖعملࢫعڴʄࢫاستقطابࢫوȖܨݨيعࢫاݍݵفاتࢫب؈نࢫالموظف؈نࢫوتبۚܣࢫכفɢارࢫטبداعية

  :يمكنࢫتوضيحࢫذلكࢫࢭʏࢫاݍݨدولࢫالتاڲʏ :جودةࡧاݍݵدمةࡧالعمومية: التاȊعȖܨݵيصࡧالمتغ؈فࡧ 2.1.4

  المتغ؈فࡧالتاȊع ȖܨݵيصࡧأȊعاد: 06اݍݨدولࡧ

  العبارة  الرقم
المتوسطࡧ

  اݍݰساȌي

טنحرافࡧ

  المعياري 
  الرتبة  טتجاه

  9  محايد  1.05  3.25  اݍݵدماتࢫالمقدمةࢫإلكفونياࢫتتم؈قࢫبالسرعةࢫࢭʏࢫטستجابة  01

  4  موافق  0.88  3.59  تبلغࢫלدارةࢫالزȋونࢫعفࢫرسائلࢫنصيةࢫبجاɸزʈةࢫخدمتھࢫالمطلوȋة  02

  10  محايد  0.97  3.22  دارةࢫالمؤسسةࢫإجراءاتࢫتܶݰيحيةࢫلمعاݍݨةࢫالتأخ؈فࢫࢭʏࢫتقديمࢫاݍݵدمةإتتخذࢫ  03

  7  موافق  1.05  3.48  ٮڈتمࢫالمؤسسةࢫبتحديثࢫכجɺزةࢫوכنظمةࢫلزʈادةࢫسرعةࢫودقةࢫכداء  04

  3  موافق  0.96  3.66  يوفرࢫالنظامࢫטلكفوɲيࢫلݏݵدماتࢫɠافةࢫالعملياتࢫالۘܣࢫيرغبࢫالزȋونࢫࢭʏࢫتنفيذɸا  05

  1  موافق  0.76  3.74  يمكنࢫللمواطنࢫأنࢫينفذࢫɠافةࢫمعاملاتھࢫمنࢫخلالࢫالنظامࢫטلكفوɲيࢫللمؤسسة  06

  11  محايد  1.05  3.22  الديɢورࢫالداخڴʏࢫللمؤسسةࢫمناسبࢫوجذاب  07

  8  موافق  1.05  3.44  المؤسسةࢫبالمظɺرࢫاللائقࢫاݍݰسنيتصفࢫموظفيࢫ  08

  2  موافق  0.77  3.70  يتمࢫالتواصلࢫمعࢫطالبࢫاݍݵدمةࢫباللغةࢫالۘܣࢫيفɺمɺا  09

  6  موافق  ʇ  3.51  0.80عطيࢫالموظفونࢫاɸتماماࢫܧݵصياࢫلزȋائنࢫالمؤسسة  10

  5  موافق  ʇ  3.55  0.93عملࢫالموظفونࢫعڴʄࢫتفɺمࢫالمشكلاتࢫالۘܣࢫتواجھࢫالمواطنࢫوʈوجɺونھࢫبناءࢫعڴʄࢫذلك  11

Y  عȊموافق  0.61  3.49  جودةࡧاݍݵدمةࡧالعمومية: المتغ؈فࡧالتا  /  

  SPSS25اعتماداࡧعڴʄࡧمخرجاتࡧالباحث؈نإعدادࡧ: المصدر

ݳࢫاݍݨدولࢫأعلاهࢫإجاباتࢫالمستجوȋ؈نࢫحـولࢫالمتغ؈ـفࢫالتـاȊع عبـارةࡧࡧ11،ࢫحيـثࢫاشـتملتࢫعڴـʄࢫجـودةࡧاݍݵدمـةࡧالعموميـة: يوܷ

تــمࢫتحليلɺـــاࢫبواســـطةࢫالمتوســـطاتࢫاݍݰســـابيةࢫوטنحرافـــاتࢫالمعيارʈـــة،ࢫكمـــاࢫتـــمࢫترتʋـــبࢫɠـــلࢫعبـــارةࢫترتʋبـــاࢫتنازليـــاࢫحســـبࢫالمتوســـطاتࢫ

وɸــوࢫمــاࢫࢫ0.61وȋــانحرافࢫمعيــاريࢫ 3.49اݍݰســابيةࢫنجــدࢫأنࢫטتجــاهࢫالعــامࢫللمســتجوȋ؈نࢫɠـاـنࢫبالموافقــةࢫبمتوســطࢫحســاȌيࢫإجمــاڲʏࢫ

؈نࢫأيࢫعــــدمࢫوجــــودࢫȖشــــȘتࢫࢭــــʏࢫإجابــــاٮڈمࢫفيمــــاࢫيخــــصࢫعبــــاراتࢫالمتغ؈ــــفࢫالتــــاȊعࢫحيــــثࢫتراوحــــتࢫȋيــــدلࢫعڴــــʄࢫتقــــاربࢫإجابــــاتࢫالمســــتجو 

بمتوسـطࢫࢫכوڲـʄࢭـʏࢫالرتبـةࢫࢫ06الفقـرةࡧ،ࢫفجـاءتࢫࢫ0.61وࡧ1.05وانحرافاتࢫمعيارʈـةࢫبـ؈ن 3.22وࢫ3.74المتوسطاتࢫاݍݰسابيةࢫماࢫب؈نࢫ

عڴــــʄࢫالفتʋـــــبࢫوالۘــــܣࢫأكـــــدࢫفٕڈـــــاࢫࢫ02وࡧ05وࡧ09وȋموافقـــــةࢫحــــولࢫجـــــودةࢫاݍݵدمــــةࢫالعموميـــــة،ࢫتلْڈــــاࢫɠـــــلࢫمــــنࢫالعبـــــاراتࢫ 3.74حســــاȌيࢫ

ڈا،ࢫوأنࢫالنظامࢫטلكفوɲيࢫلݏݵـدماتࢫɠافـةࢫالعمليـاتࢫالۘـܣࢫ المستجوȋونࢫبأنھࢫيتمࢫالتواصلࢫمعࢫطالۗܣࢫاݍݵدماتࢫباللغةࢫالۘܣࢫيفɺموٰ

  .يطلّڈاࢫالزȋائنࢫوتتواصلࢫלدارةࢫمعࢫࢫزȋائٔڈاࢫعفࢫرسائلࢫنصيةࢫحولࢫجاɸزʈةࢫاݍݵدمةࢫالمطلوȋة
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  الرئʋسيةاختبارࡧالفرضيةࡧࡧ2.4

،ࢫولـــــذلكࢫســـــʋتمࢫاختبـــــارࢫمـــــدىࢫتـــــوفرࢫشــــــروطھࢫالȎســـــيطســـــʋتمࢫاختبـــــارࢫفرضـــــياتࢫالدراســـــةࢫمـــــنࢫخـــــلالࢫاختبـــــارࢫטنحــــــدارࢫ

ʏلࢫمماࢫيڴɠࢫʏלحصائيةࢫوالمتمثلةࢫࢭ:  

 المعنوʈةࡧالɢليةࡧللنموذجࡧالȎسيط 1.2.4

ـݰɺاࢫࢫ0.01وۂـʏࢫأقـلࢫمـنࢫࢫ0.000والۘـܣࢫبلغـتࢫࢫFوتتمثلࢫࢭʏࢫقيمةࢫمعنوʈةࢫالنموذجࢫمـنࢫخـلالࢫمسـتوىࢫدلالـةࢫقيمـةࢫ كمـاࢫيوܷ

ʏاݍݨدولࢫالتاڲ: 

 نتائجࡧتحليلࡧالتباينࡧࡧ:07لࡧاݍݨدو 

 النموذج
مجموعࡧ

 المرȌعات

درجاتࡧ

 اݍݰرʈة

متوسطࡧ

 المرȌعات

ࡧFقيمةࡧ

  المحسوȋة

مستوىࡧ

 الدلالة

معاملࡧالتحديدࡧ

R2 

معاملࡧ

 rטرتباطࡧ

Durbin- 

watson 

  1.562  0.705  0.497  0.000  24.718  4.867  1  4.867  טنحدار

اݍݵطأࡧ

  المتبقي
4.922  25 0.197            

المجموعࡧ

ʏالكڴ  
9.789  26             

  SPSS25اعتماداࢫعڴʄࢫمخرجاتࢫالباحث؈نإعدادࢫ: المصدر

جـــودةࡧ(مـــنࢫالتبـــاينࢫࢭـــʏࢫالمتغ؈ـــفࢫالتـــاȊعࢫࢫ%49.7،ࢫɸـــذاࢫʇعۚـــܣࢫأنࢫ0.497مـــنࢫاݍݨـــدولࢫنلاحـــظࢫأنࢫمعامـــلࢫالتحديـــدࢫʇســـاويࢫ

نࢫלدارةࢫأيؤكــــدࢫعڴــــʄࢫ،ࢫمقبــــول وɸــــوࢫمعامــــلࢫ) أȊعــــادࡧלدارةࡧטلكفونيــــة(المتغ؈ــــفࢫالمســــتقلࢫمفســــرࢫبــــالتغ؈فࢫࢭــــʏࢫ) اݍݵدمــــةࡧالعموميــــة

وɸـذاࢫيـدلࢫعڴـʄࢫوجـودࢫࢫ%70.5قيمـةࢫࢫrكذلكࢫبلغـتࢫقيمـةࢫمعامـلࢫטرتبـاطࢫ. טلكفونيةࢫتؤثرࢫإيجاباࢫعڴʄࢫجودةࢫاݍݵدمةࢫالعمومية

وɸـــذاࢫدليـــلࢫبـــأنࢫالنمـــوذجࢫذوࢫأɸميــــةࢫࢫ0.01مـــنࢫࢫأقـــلوۂـــʏࢫࢫʇ0.000ســـاويࢫࢫFبـــ؈نࢫالمتغ؈ـــفين،ࢫومســـتوىࢫدلالـــةࢫࢫقوʈـــةعلاقـــةࢫموجبـــةࢫ

  .إحصائية

  اختبارࡧجودةࡧالنموذج 2.2.4

 ʏعࡧالطبيڥʉاختبارࡧالتوز 

ʏࢫمعــامڴʄعنمــدࢫعڴــɲࢫʏࢫللبــواࢮʏللتحقــقࢫحســابياࢫمــنࢫالتــوزعࢫالطبيڥــ Kolmogorov-SmirnovوShapiro- Wilkإذࢫفاقــتࢫ،

  .للبواࢮʏࢫࢭʏࢫنموذجࢫלنحدارࢫالȎسيطࢫ،ࢫوɸوࢫماࢫيؤكدࢫالتوزʉعࢫالطبيڥ0.01ʏمستوىࢫالدلالةࢫلɢلࢫمٔڈماࢫ

)טنحدارࡧالȎسيط(اختبارࡧالتوزʉعࡧالطبيڥʏࡧللبواࡪʏࡧࡧ:08اݍݨدولࡧ  

Standar dized Residua Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

 Statistic df Sig. Statistic df Sig. 

a. Lilliefors Significance 

Correction 
0.100 27 0.200 0.958 27 0.338 
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 ࡧʏيࡧللبواࡪȖטستقلالࡧالذاDurbin-watson: 

 نجدࢫࢫࢫ1وعددࢫالمتغ؈فاتࢫالمستقلةࢫࢫ26وȋمقارنْڈاࢫࢭʏࢫاݍݨداولࢫלحصائيةࢫبدرجةࢫحرʈةࢫࢫ1.562تؤكدࢫقيمتھࢫالۘܣࢫبلغتࢫ

dl = 1.35du = 1.49ࢫࢫ ࢫɠان ࢫحالةࢫإذا ʏࢫࢭʏࢫالبواࢮ ࢫاستقلالية ʄفيتمࢫاݍݰكمࢫعڴ(du<DW<4-du) .ࢫفإنࢫʏالتاڲȋوDWمحصورࢫب؈نࢫࢫ

  .טستقلالࡧالذاȖيࡧللبواࡪʏ،ࢫوɸوࢫماࢫيؤكدࢫ2.51وࢫ1.49



  كمالࡧبنࡧمو؟ۜܢ                              ساميࡧقرʉآۜܣࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧ
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 ʏࢫاݍݨدولࢫالتاڲʏوࢫمب؈نࢫࢭɸسيةࢫكماࢫʋࢫثباتࢫصلاحيةࢫالنموذجࢫيمكنناࢫاختبارࢫالفرضيةࢫالرئʄبناءࢫعڴ:  

  الفرضيةࡧالرئʋسيةنتائجࡧتحليلࡧטنحدارࡧالȎسيطࡧلاختبارࡧ: 09اݍݨدولࡧ

 النموذج
 المعاملاتࡧالنمطية المعاملاتࡧغ؈فࡧالنمطية

Béta 

 Tقيمةࡧ

  المحسوȋة

  مستوى 

  المعياري  اݍݵطأ B الدلالة

  Constante 0.796  0.549  -  1.450  0.160الثابتࡧ

  0.000  4.972  0.705  0.155  0.768  أȊعادࡧלدارةࡧטلكفونية
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عڴــــʄࡧجــــودةࡧ،ࡧلأȊعــــادࡧלدارةࡧטلكفونيــــة دلالــــةࡧإحصــــائية ذو أثــــر يوجــــد: "ɠالتــــاڲʏࢫالفرضــــيةࡧالرئʋســــيةجــــاءتࢫصــــيغةࢫ

يــؤثرࢫࢭــʏࢫجــودةࢫ)לدارةࢫטلكفونيــة( ومنــھࢫمــنࢫخــلالࢫاݍݨـدولࢫɲســتɴتجࢫأنࢫللمتغ؈ــفࢫالمســتقل ،"اݍݵدمـةࡧالعموميــةࡧࡩــʏࡧبرʈــدࡧاݍݨزائــر

ݰيحةإذنࢫالفرضيةࢫالرئʋسيةࢫࢫ0.01منࢫࢫأقلوɸوࢫࢫʇ0.000ساويࢫࢫTلأنࢫمستوىࢫالدلالةࢫࢫاݍݵدمةࢫالعمومية   .مقبولةࢫوܵ

ʏوتصبحࢫمعادلةࢫخطࢫטنحدارࢫكماࢫيڴ:      Y=0.796+0.768X 

  :حيث

Y :جودةࡧاݍݵدمةࡧالعمومية  

X :عادࡧȊלدارةࡧטلكفونيةأ  

  :ݵاتمةاݍ.5

Ȗســـتجيبࢫللتغ؈ـــفاتࢫمـــنࢫخـــلالࢫزʈـــادةࢫفعاليـــةࢫࢫأنȖعــدࢫالمؤسســـاتࢫالعموميـــةࢫمـــنࢫأك؆ـــفࢫالمؤسســـاتࢫالمجتمعيـــةࢫالۘــܣࢫعلٕڈـــاࢫ

ࢭـــʏࢫɸـــذاࢫالمجـــالࢫســـعتࢫمؤسســـةࢫبرʈـــدࢫ وتقـــديمࢫخـــدماتࢫذاتࢫجـــودةࢫعاليـــةࢫللمســـتفيدينࢫمٔڈـــاࢫفٕڈـــا،الـــفامجࢫלلكفونيـــةࢫالمطبقـــةࢫ

لࢫتبادلࢫالتجاربࢫواݍݵفاتࢫداخلياࢫوخارجيا،ࢫوتكرسࢫمبدأࢫالـتعلمࢫاݍݨمـاڤʏࢫاݍݨزائرࢫمنذࢫɲشأٮڈا،ࢫإڲʄࢫࢫتطوʈرࢫنفسɺاࢫذاتياࢫمنࢫخلا

تبـادلࢫعنࢫاستخدامࢫالتقنيةࢫࢭʏࢫالـتعلمࢫو ࢫمنࢫخلالࢫتصميمࢫاݍݰقائبࢫالتدرȎʈيةࢫלلكفونيةࢫوإتاحْڈاࢫعڴʄࢫاݍݵطࢫلموظفٕڈا،ࢫناɸيك

عصــرࢫࢫلتواكــبكࢫإڲـʄࢫأنࢫمؤسســةࢫبرʈــدࢫاݍݨزائــرࢫالمعرفـة،ࢫࢭــʏࢫمحاولــةࢫلمســايرةࢫالتغ؈ــفاتࢫالســرʉعةࢫࢭـʏࢫالبʋئــةࢫالمحيطــةࢫ٭ڈــا،ࢫوʉعــزىࢫذلــ

ذاتࢫࢫةوالشــــفافيةࢫوإرضـــاءࢫالعمــــلاء،ࢫمتصـــفةࢫبأٰڈــــاࢫمؤسســــ،ࢫوالفك؈ــــقࢫعڴـــʄࢫלبــــداعࢫ،التغ؈ــــفࢫالســـرʉعالتكيــــفࢫالعولمـــةࢫيتطلــــبࢫمٔڈـــاࢫ

يــــةࢫوإعــــدادࢫɠــــوادرࢫمدرȋــــةࢫعڴــــʄࢫاســــتخدامࢫاݍݰاســــبࢫךڲــــʏࢫوالــــفامجࢫלلكفونࢫ،ســــرعةࢫعاليــــةࢫࢭــــʏࢫɲشــــرࢫالمعلومــــاتࢫوإعــــلامࢫاݍݨمɺــــور 

  .المختلفةࢫورفعࢫمستوىࢫכداءࢫࢭʏࢫتقديمࢫاݍݵدمات

تأث؈فࢫلأȊعادࢫלدارةࢫטلكفونيةࢫعڴʄࢫتحس؈نࢫجـودةࢫاݍݵدمـةࢫالعموميـةࢫࢭـʏࢫ،ࢫالدراسةࢫלحصائيةࢫفقدࢫأكدتࢫعڴʄࢫوجودࢫأما

متغ؈ــفاتࢫالدراســةࢫڲــʄࢫتحقيــقࢫالقبــولࢫالعــامࢫࢭــʏࢫإةࢫمقبولــة،ࢫإضــافةࢫلــوɸــذاࢫلأنࢫمســتوʈاتࢫالدلا،ࢫ-فــرعࢫولايــةࢫالــوادي-برʈــدࢫاݍݨزائــرࢫ

 .حسبࢫآراءࢫالمستجوȋ؈ن

  :منࢫɸذهࢫالنتائجࢫارتأيناࢫتدعيمࢫبحثناࢫببعضࢫטقفاحاتࢫالۘܣࢫنراɸاࢫمفيدةࢫللبحثࢫوموضوعࢫالدراسةࢫكɢل،ࢫوالۘܣࢫمٔڈاࢫوانطلاقا

 بمزاياɸاࢫاݍݨديدة؛العملࢫعڴʄࢫȖسوʈقࢫاݍݵدماتࢫלلكفونيةࢫالمقدمةࢫمنࢫطرفࢫبرʈدࢫاݍݨزائرࢫوزʈادةࢫوڤʏࢫالعملاءࢫ -

 ؛اݍݵدماتࢫعڴʄࢫتحس؈نࢫجودةتوف؈فࢫبɴيةࢫتحتيةࢫمتɢاملةࢫلتحس؈نࢫومساعدةࢫالموظف؈نࢫ -

 ؛كفونيةلל إجراءࢫدوراتࢫتدرȎʈيةࢫللموظف؈نࢫمنࢫطرفࢫخفاءࢫومختص؈نࢫࢭʏࢫمجالࢫלدارة -

 ؛ملاتࢫالماليةࢫالمستجدةاالتقليلࢫمنࢫالمعاملاتࢫالورقيةࢫتدرʈجيا،ࢫوالبدءࢫࢭʏࢫتطوʈرࢫتطبيقاتࢫحديثةࢫفيماࢫيخصࢫالمع -

  .استقطابࢫالɢوادرࢫالȎشرʈةࢫالمؤɸلةࢫوالمتخصصةࢫࢭʏࢫتكنولوجياࢫالمعلوماتࢫللعملࢫࢭʏࢫالمؤسسةࢫمحلࢫالدراسة -
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