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 الإهــــــــــــــــــــداء

 ى أعز ما لدي في هذا الوجود:إل
 إلى من أوصى بطاعتها سيد الأنبياء ...وحث على الإحسان إليها حتى الفناء

 إلى من سقتني الأمل والصف اء ...وق الت لي يوما أن العلم نور وضياء

 أمي الحنونة أهديك زهرة من حق ل ربيعي

 إلى من عمل لأجل تربيتي ...وجهد لأجل إحق اق أمنيتي

 إليك ثمرة جهدي.أبي العزيز  

 إلى من منحتني الحب والحنان ...وزرعت مني ابتسامة الحياة

 أطال الله في عمركثروة  مق لتا عيني أختي  

 إلى إخوتي الذين يشاركوني بسمة الحياة،
 

 تامة وصال



 

 

 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

 

 
 

 

 

 داءــــــــــــــــــــــالإه
 ...بطاعتك الا النهار يطيب ولا بشكرك الا الليل يطيب لا إلهي

 إلى ... الحياة في ملاكي إلى  ...الا بذكرك اللحظات يبتط ولا
 إلى نجاحي سر دعائها كان من إلى الوجود وسر الحب معنى

 الغالية.  أمي
 العطاء علمني من إلى ...والوق ار بالهيبة الله كلله من إلى

 ...انتظار بدون
 .وإلى الأبد الغد وفي اليوم بها أهتدي انجوم كلماتك ستبقى

 والدي  
 ينابيع منها لتفجرت ق احلة أرض على مر لو حبا أحبهم نم الى

 في السعادة بعينها التف اؤل أرى من إلى اخوتي المحبة
 وصالتوأم روحي أختي   ضحكتها

 طريق على معي كانوا من إلى والعطاء بالوف اء تحلو من إلى
 أصدق ائيجميع  إلى   والخير النجاح

 

 منى معمري   
 



 

 

 كر                         الش

يشكر الناس لم يشكر  صدق حبيب الله حين قال " من لم
فكافئوه فإن لم تستطيعوا  اى إليكم معروفدومن أس ،الله

أحمد الله واستعين به في كل شيء اللهم أعنا  فادعوا له "
على ذكرك وشكرك وحسن عبادتك، اللهم لك الحمد حتى 
ترضى ولك الحمد إذا رضيت ولك الحمد بعد الرضا على 

في نهاية هذا  اويشرفن ايسرن، مة الهدايا والإرشاد والتوجيهنع
تقدم بالشكر الجزيل للأستاذ المشرف " هتهات نالعمل أن 

يبخلا اللذان  لم   "خويلدات محمد"سعيد "و المؤطر  
علينا بتوجيهاتهم وإرشاداتهم ونصائحهم القيمة خلال 

كما لا  ،انجازنا للمذكرة متمنين الله لهم بالتوفيق والنجاح
شكر كل أساتذة جامعة قاصدي مرباح ورقلة قسم نأن  ايفوتن

 علوم التسيير .

هذه المذكرة من وفي الأخير أشكر كل من ساهم وأعان في إنجاز 
 قريب أو بعيد ولو بكلمة طيبة لكم جميعا الشكر الجزيل.
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 ةالدراس ملخص
سسة ؤ مفي  نظيمي على جودة الخدماتغيير التالت دارةإأثير التعرف على مدى تهدفت الدراسة إلى  

من اجل الاحاطة بالموضوع والاجابة  الاعتماد على المنهج الوصفي التحليلياتصالات الجزائر ورقلة، وتم 
وتم الاعتماد على نموذج ليكارت الثلاثي في اعداد فرضيات الدراسة، واختبار صحة على الاشكالية 

استبانة عشوائيا على مجموعة من الموظفين  08تم توزيع  عبارة 43الاستبيان حيث بلغ عدد المفردات 
والبرنامج  Excelالبرنامج  استخداموتم تحليل البيانات الواردة في الاستمارة عن طريق ، بالمؤسسة

 ، وتم التوصل إلى جملة من النتائج أهمها:52( نسخة رقم spssالاحصائي )
 مات في مؤسسة اتصالات الجزائر فرع يوجد اثر لإدارة التغيير التنظيمي على جودة الخد

باعتباره أولوية لرفع  وظفينوإدراك جيد لأبعاد التغيير التنظيمي من طرف الم (ورقلة)
 مستوى جودة الخدمات

 الكلمـــــــــــــات المفتاحية: 
 .، مؤسسة اتصالات الجزائر خدماتجودة  تنظيمي،تغيير نظيمي، إدارة تتغيير 

 

Abstract 
The aim of this study was to identify the extent to which organizational 

change management affects the quality of services provided by the Algeria 

Telecom Ouargla. A descriptive analytical approach was used to understand 

the problem of study, answer the research question, and test the validity of 

the study hypotheses. The three-way Likert model was utilized to prepare the 

questionnaire, which consisted of 34 statements. A total of 80 questionnaires 

were randomly distributed to employees in the institution, and the data 

collected from the questionnaire were analyzed using Excel and the 

statistical program SPSS v 25. The study yielded several important results, 

including the finding that organizational change management has a 

significant impact on the quality of services provided by the Algeria Telecom 

Ouargla. Additionally, the study found that employees have a good 

understanding of the dimensions of organizational change, which is 

considered a priority for improving the quality of services. 

Keywords: Organizational change management, service quality, 

Algeria Telecom. 

 



 

V 

 قائمة المحتويات

 الصفحة العنوان  
  I .الإهداء
  III  .الشكر

  IV و الانجليزية. الملخص بالعربية
  V .قائمة المحتويات

  VII  .قائمة الجداول
  VIII .شكالقائمة الإ

  IX قائمة الملاحق
 د-أ  .المقدمة

 ول: الأدبيات النظرية والتطبيقية لإدارة التغيير التنظيمي وجودة الخدماتالأالفصل 
 2 مقدمة الفصل

 6 .المبحث الأول: الأدبيات النظرية لإدارة التغيير التنظيمي وجودة الخدمات

 6 .التغيير التنظيميادارة : ماهية المطلب لأول
 6 .ماهية التغيير التنظيمي وإدارة التغيير التنظيميفرع الأول: ال

 7 .التغيير التنظيميادارة الفرع الثاني: أهمية 
 7 .التغيير التنظيميادارة أهداف  الفرع الثالث:
 0 .التغيير التنظيمي ادارة ومجالاتأنواع  الفرع الرابع:

 15 .مي وأسباب فشلهالتغيير التنظي ادارة الفرع الخامس: عوامل نجاح
 14  .المطلب الثاني: أساسيات جودة الخدمات

 14   .مفهوم جودة الخدمات الفرع الأول:

 14  .أهمية جودة الخدمات الفرع الثاني:

 12  .ابعاد جودة الخدمات الفرع الثالث:

 12  .دور العاملين في تحسين جودة الخدمة المقدمة الفرع الرابع:

 16 .الدراسات والأبحاث السابقةالمبحث الثاني: 
 16 والاجنبية. الأول: الدراسات باللغة العربية المطلب

 11 الحالية بالدراسات السابقة ةالمطلب الثاني: مقارنة الدراس

 51 المطلب الثالث: مجال الاستفادة من الدراسات السابقة
 55 الفصل خلاصة

  -ورقلة  –التغيير التنظيمي وجودة الخدمات في مؤسسة اتصالات الجزائر  دراسات الميدانية لواقع ادارةالفصل الثاني: 



 

VI 

 53 مقدمة الفصل
 52 .المبحث الأول: الطريقة والأدوات المستعملة في الدراسة الميدانية

 52   .تقديم المؤسسة محل الدراسةالمطلب الأول: 
 52  .الفرع الأول: نبذة عن مجمع اتصالات الجزائر

 52  .: تعريف بالمؤسسة والتزاماتهاانيالفرع الث
 57 : الهيكل التنظيمي.الثالثالفرع 
 41 : مجتمع وعينة الدراسة.الرابعالفرع 

 41 .الدراسةفي  المستخدمة المطلب الثاني: أدوات
 41 .الفرع الأول: الأدوات والبرامج الإحصائية مستخدمة

 45 ت.ناالأدوات المستخدمة في جمع البياالفرع الثاني: 
 42 وتحليل خصائص عينة الدراسة. المبحث الثاني: عرض

 42 : الخصائص العامة لعينة الدراسة.المطلب الأول
 40 .اولويات تطبيق إدارة التغيير التنظيمي وجودة الخدمات في المؤسسة محل الدراسةالمطلب الثاني: 

 40 .غيير التنظيميالفرع الأول: نتائج تحليل عبارات المحور الأول لإدارة الت
 35 جودة الخدمات. الفرع الثاني: عرض وتحليل بيانات المتعلقة بأبعاد

 32 .جودة الخدمات في مؤسسة اتصالات جزائرو  التنظيمي رتغييال: دراسة العلاقة بين إدارة المطلب الثالث
 36 .لخدمات في مؤسسة اتصالات الجزائر ورقلةجودة او  التنظيمي وة الارتباط بين ادارة التغييرتقدير طبيعة وق الفرع الأول:
 36 .على جودة الخدمات التنظيمي الاثر الجزئي لكل من جوانب ادارة التغيير :الفرع الثاني

 30 .اكثر في جودة الخدمات التنظيمي اثر إدارة التغيير الفرع الثالث: اين يكمن
نظيمي في مؤسسة اتصالات الجزائر حسب المتغيرات رابع: اختبار وجود فروق في إدارة التغيير التالالمطلب 

 .الديمغرافية للعينة
31 

 31 توزيع الطبيعي.الاختبارات الفرع الأول: 
 28 اختبار الاختلاف في إدارة التغيير التنظيمي في المؤسسة باختلاف الخبرة والمستوى التعليمي.الفرع الثاني: 

 25 خلاصة الفصل. 
 23 الخاتمة. 

 27 . لمراجعقائمة ا
 61 الملاحق.
 

 
 
 
 



 

VII 

 الجداول قائمة
 الصفحة عنوان الجدول رقم الجدول

 02 مقارنة الدراسة الحالية بالدراسة السابقة (1.1الجدول رقم )
 02 إحصائيات الاستبيانات الموزعة والمسترجعة على العينة (1-0جدول رقم )

 00 مقياس ليكارت الثلاثي (0-0الجدول رقم )
 03 معامل ألفا كرونباخ لأداة الدراسة (0-0رقم ) الجدول

 03 توزيع عينة الدراسة حسب الجنس (3-0الجدول رقم )
 05 توزيع عينة الدراسة حسب السن (5-0الجدول رقم )
 05 توزيع عينة الدراسة حسب المنصب (6-0الجدول رقم)

 06 توزيع عينة الدراسة حسب سنوات الخبرة (7-0الجدول رقم )
 07 توزيع عينة الدراسة حسب المستوى التعليمي (8-0جدول رقم )ال

 07 يبين اتجاه افراد العينة من ناحية ادارة التغيير بالتكنولوجيا. (9-0جدول رقم )
 08 يبين اتجاه افراد العينة من ناحية التغيير التنظيمي. (12-0جدول رقم )
 08 ية التغيير الهيكل التنظيمييبين اتجاه افراد العينة من ناح (11-0جدول رقم )
 09 يبين اتجاه افراد العينة من ناحية التغيير التنظيمي. (10-0جدول رقم )
 32 يبين اتجاه افراد العينة لإدارة التغيير التنظيمي (10-0جدول رقم )
 31 يبين اتجاه افراد العينة لجودة الخدمات من ناحية التعاطف (13-0جدول رقم )
 31 لجودة الخدمات من ناحية الملموسيةيبين اتجاه افراد العينة  (15-0جدول رقم )
 30 يبين اتجاه افراد العينة لجودة الخدمات من ناحية الامان (16-0جدول رقم )
 30 يبين اتجاه افراد العينة لجودة الخدمات من ناحية الاعتمادية (17-0جدول رقم )
 30 من ناحية الاستجابةة لجودة الخدمات اه افراد العينيبين اتج (18-0جدول رقم )
 30 يبين اتجاه افراد العينة لجودة الخدمات. (19-0جدول رقم )

 33 يدرس علاقة بين ادارة التغيير وجودة الخدمات بمعامل ارتباط بيرسون (02-0الجدول رقم )
 35 اد المحور التابع.مصفوفة الارتباط الخطي ما بين أبعاد المحور المستقل وابع (01-0الجدول رقم )
 36 يدرس معامل الارتباط الخطي بين ادارة التغيير التنظيمي وابعاد جودة الخدمات (00-0الجدول رقم )
 37 يدرس اختبار التوزيع الطبيعي في إدارة التغيير التنظيمي حسب الخبرة المهنية (00-0الجدول رقم )
 38 ي في إدارة التغيير التنظيمي حسب المستوى التعليمييدرس اختبار التوزيع الطبيع (03-0الجدول رقم )
 38 لإدارة التغيير حسب الخبرة ANOVAاختبار  (05-0الجدول رقم )



 

VIII 

 Kruskall-Wallis 39يدرس اختبار لامعلمي ل   (06-0الجدول رقم )

 قائمة الاشكال 

 صفحة عنوان الشكل رقم الشكل

 ه يوضح نموذج الدراسة (1-1الشكل رقم )

 07 لمديرية اتصالات الجزائر ورقلة الهيكل التنظيمي  (1-0الشكل رقم )

 05 التمثيل البياني لتوزيع عينة الدراسة حسب الجنس (0-0الشكل رقم)

 05 التمثيل البياني لتوزيع عينة الدراسة حسب السن (0-0الشكل رقم )

 06 المنصب الوظيفيالتمثيل البياني لتوزيع عينة الدراسة حسب  ( 3-0الشكل رقم )

 06 التمثيل البياني لتوزيع عينة الدراسة حسب سنوات الخبرة (5-0الشكل رقم )

 07 التمثيل البياني لتوزيع عينة الدراسة حسب المستوى التعليمي (6-0الشكل رقم )

 قائمة الملاحق

 الصفحة عنوان الملحق رقم الملحق

 61 الاستبيان (1الملحق رقم )

 63 قائمة الاساتذة المحكمين (0الملحق رقم )

 63 لهيكل التنظيمي للمدرية الفرعية التجاريةا (0الملحق رقم )

 SPSS 65مخرجات نظام  (3الملحق رقم )

 65 معلم الاتساق الفا كرومباخ (1-3الملحق رقم )

 65 مقاييس الاحصاء الوصفي (0-3الملحق رقم )

 67 دارة التغيير التنظيميلإور الأول نتائج تحليل عبارات المح (0-3الملحق رقم )

 68 جودة الخدمات ثانينتائج تحليل عبارات المحور ال (3-3الملحق رقم )



 

IX 

 69 بين ادارة التغيير وجودة الخدمات بمعامل ارتباط بيرسون الارتباط علاقة (5-3الملحق رقم )

 69 مي وابعاد جودة الخدماتمعامل الارتباط الخطي بين ادارة التغيير التنظي (6-3الملحق رقم )

و  اختبار التوزيع الطبيعي في إدارة التغيير التنظيمي حسب الخبرة المهنية (7-3الملحق رقم )
 المستوى التعليمي

72 

 72 لإدارة التغيير حسب الخبرة ANOVAاختبار  (8-3الملحق رقم )

 Kruskall-Wallis 71اختبار لامعلمي ل   (9-3الملحق رقم )



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 دمةـمق
 



 دمة ـــقم 
 

 أ

 :توطئة

يعتبر التغيير سنة حتمية في هذا الكون، وان كل شيء يتغير على هذه الأرض ويتبدل، وعلى الانسان ان يتفاعل 
تسعى المنظمات الحديثة إلى تحقيق جودة خدماتها في ظل عالم سريع التغير يسوده التنافس الشديد  وويواكب هذا التغيير، 

تقديم الخدمات والسلع بصورة أفضل، وفي ظل المنافسة العالمية الشديدة ل وتسعى كذلك ها كهدف أساسي ملياتها وتضعوع
للمنظمات على اختلاف أنواعها لكسب حصة أكبر من الأسواق، أصبح الزبون )المستفيد( هو سيّد الموقف والذي يسعى 

 .واستمراريتهالهذه المنظمات ضمانا لبقائها  الجميع لإرضائه وتحقيق متطلباته، طمعاً في زيادة الحصة السوقية

لذا فان المنظمات صارت أبعد ما تكون عن الثبات و الاستقرار، وأشد ما تكون حاجة إلى التغيير والتحديث حتى 
، واستئصال تستطيع تعظيم الانتفاع من نقاط القوة وكافة الفرص المواتية والمتغيرات البيئية ذات التأثير الايجابي الحالي والمحتمل

جوانب الضعف، والتعامل الفعال مع التهديدات، وكافة العبارات ذات التأثير السلبي الحالي والمرتقب، بل والنجاح في تغيير 
اتجاهات تلك القوى البيئية وتغيراتها، لذا أصبح موضوع التغيير التنظيمي القضية الأولى في حقل الإدارة، وبات يشكل قضية 

 .ة لجميع المنظمات، ومستمرة باستمرارها ونموها بما يمكنها من تنفيذ خططها، أهدافها ورسالتهامحورية متصلة وملح

تنشط المؤسسات في بيئة تسودها التغيرات المتسارعة والتطورات المتعاقبة التي تتضح مظاهرها في كافة المجالات إذ أصبح        
د والتوجه الجديد للمؤسسات الخدمية نحو إدماج ثقافة التغيير من خلال التغيير هو الثابت الوحيد، وفي ظل الاهتمام المتزاي

 .ماتها من أجل الحصول على الجودةالتحسين المستمر في خد

ت الطابع التجاري الخدماتي والتي، الاقتصادية الحديثة على المستوى الوطني ذاسة اتصالات الجزائر من المؤسسات تعتبر مؤس
ل الاتصالات والانترنت، بحيث تنشط في بيئة نوعا ما تنافسية ويظهر التنافس بينها وبين بعض تقدم بدورها خدمات في مجا

قد اهتمت بعدة تغييرات شملت : الوظائف ( ليس، جازي، اوريدويموب)منها مؤسسة، المؤسسات التي تنشط في نفس القطاع 
 جودة الخدمات المقدمة من ، وهذا بهدف تحسينظيميأيضا على إدارة التغيير التن،الهيكل التنظيمي .... الخ، بحيث ركزت 

وبغية التعرف على اثر إدارة التغيير التنظيمي على جودة الخدمات بمؤسسة اتصالات الجزائر ارتئينا الى طرح الإشكالية  طرفها،
 التالية: 

 ؟) ورقلة( ئرالمقدمة في مؤسسة اتصالات الجزاالتغيير التنظيمي على جودة الخدمات إدارة ما مدى تأثير 

 وللإجابة على التساؤل الرئيسي ارتأينا تجزئته إلى أسئلة فرعية وهي:

 ؟ مؤسسة اتصالات الجزائر )ورقلة(في ادارة التغيير التنظيمي تطبيق  هي اولويات ما (1

 ؟مؤسسة اتصالات الجزائر )ورقلة(و مستوى تطبيق جودة الخدمات في ه ام (5

  ؟ي اكثر مساهمة في جودة الخدماتالتغيير التنظيم في ادارة أي الجوانب (4
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الديمغرافية التغيير التنظيمي تعزى لمتغيراتهم إدارة ذات دلالة إحصائية في إجابات المبحوثين نحو  هل هناك فروق (3
 ؟) المستوى التعليمي ،الخبرة)

  :الدراسة فرضــــــــــيات

الدراسة وبقصد الإجابة على هذه الأسئلة الفرعية  بهدف الاطلاع على الدراسات السابقة والأدب النظري المتعلق بموضوع
 يمكننا من صياغة فرضيات الدراسة كالتالي:الذي 

على غرار المؤسسات الاقتصادية في تطبيق إدارة التغيير التنظيمي  مؤسسة اتصالات الجزائر )ورقلة( تعتمد :الفرضية الأولى
 .بدرجة الثانيةالموارد البشرية وتغيير التغيير في الهيكل التنظيمي بدرجة الأولى على 

 .والتعاطف في خدماتها بجانب الاستجابة مؤسسة اتصالات الجزائر )ورقلة( تهتم :الفرضية الثانية

مؤسسة الخدمات  جودة في تحسين التنظيمي كثر مساهمة من إدارة التغييرأ عتبر التغيير الموارد البشريةي الفرضية الثالثة:
 .اتصالات الجزائر )ورقلة(

 إدارة حولفي إجابات العمال في مؤسسة اتصالات الجزائر)ورقلة(،  إحصائية دلالة ذات اختلافجد لا يو  :لفرضية الرابعةا
 .باختلاف متغيراتهم الشخصية التنظيمي التغيير

 :الموضوع اختيارأسباب 

 تكمن أسباب اختيارنا لهذا الموضوع كما يلي:

 ؛غيير التنظيمي على جودة الخدماتتإدارة ال ة أثرالميل والرغبة في معرف .1

 ؛ع له علاقة مباشرة باختصاصناالموضو  .5

 تزايد الدور الذي تلعبه جودة الخدمات في المؤسسات؛ .4

 ؛راسة في المؤسسة ذات طابع خدميالميل الشخصي بتطبيق موضوع الد .3

 ؛ير التنظيمي لتحقيق جودة الخدماتنشر الوعي لدى المؤسسات بأهمية التغي .2

في مجال إدارة الموارد البشرية كونه يمثل استراتيجية تساعد المنظمة على البقاء والاستمرار  معتبرةع أهمية الموضو  يكتسي .6
 .والتوسع أكثر
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 :أهمية الدراسة

بذلك الاهتمام  ىلم يحظذي الفي كون أن القطاع الخدمي قطاع حيوي ومهم بالنسبة للاقتصاد،  ذه الدراسةتتمثل أهمية ه
لتغيير التنظيمي الخدمي والذي يعتبر الوسيلة التي تمكن من ل ما تعلق بالجانبالدراسات السابقة، وخصوصا  الكافي من قبل في

الارتقاء بجودة الخدمات، كما يمكن لدراستنا أن تساعد أصحاب القرار في المؤسسة محل الدراسة على تطوير جودة خدماتها 
 تمادية، الاستجابة، الأمان، الملموسية، التعاطف(.وخاصة المتعلقة بأبعاد الجودة والمتمثلة في )الاع

 :أهـــــــــــــداف الدراسة

 من خلال الفرضيات التي طرحت سابقاً سعينا إلى تحقيق جملة من الأهداف وهي:

 التعرف على واقع جودة الخدمات في المؤسسة محل الدراسة؛ .1

 دراسة؛التعرف على واقع إدارة التغيير التنظيمي في المؤسسة محل ال .5

 ؛تغيير التنظيمي على جودة الخدماتإبراز دور إدارة ال .4

 معرفة أكثر الأبعاد تأثيرا على جودة الخدمات في المؤسسة محل الدراسة. .3

 :حدود الدراسة

 ل في الحدود الزمانية والمكانية وهي كالتالي:ثموتت

 ورقلة( سسة اتصالات الجزائر )فرع: تمت الدراسة التطبيقية في مؤ الحدود المكانية. 

 5854/85/50الى 5854/85/81ترة الزمنية لدراسة التطبيقية من: امتدت الفالحدود الزمنية. 

 :المستخدمة والأدوات البحث منهج

ووصولاً إلى الأهداف التي نسعى إلى تحقيقها تم استخدام المنهج الوصفي  ،لإجابة عن إشكالية البحث المطروحةامن أجل 
م والمداخل العامة لإدارة التغيير التنظيمي ، وذلك بتقديم التعاريف وضبط المصطلحات والمفاهيالتحليلي في الجانب النظري

 Spssبرنامج  واستخدام والاستبيان، أما في الجانب التطبيقي فاعتمدنا على دراسة الحالة من خلال المقابلة وجودة الخدمات
إدارة التغيير التنظيمي على رف على مدى تأثير استخدام من أجل معرفة ودراسة مختلف المؤشرات وتحليلها للتع Exel و

 في المؤسسة. جودة الخدمات

 مصادر جمع المعلومات:

 ويتمثلان في:تصالات الجزائر بورقلة في دراستنا على مصدرين أساسيين لجمع المعلومات عن المؤسسة ا اعتمدنا
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 في تساعدنا التي الأفكار اقتباس أجل من الدراسة بموضوع علاقة اله التيالحديثة  المراجع من مجموعة اخترنا المصادر الثانوية:
 :في المراجع هذه طبيعة وتتمثل البحث، هذا إجراء

 المقالات العلمية الحديثة؛ -

 .الدكتوراه المنشورةمذكرات الماجستير و  -

المديرين و ، ووزعت على مخصص لهذا الغرض استبيانوتتمثل في جمع البيانات الأولية من خلال تصميم  المصادر الأولية:
 محل الدراسة.بالمؤسسة الموظفين بالإضافة إلى المقابلة الشخصية مع بعض  الأقسام و الموظفين  ءساؤ ر 

 :الدراسةصعوبات 

 :التي واجهتنا في الدراسة نذكر ما يلي الصعوبات بينمن      

  ًم؛وطبيعة عمله لانشغالاتهمصعوبة الوصول إلى أفراد عينة الدراسة نظرا 

  وإجراء المقابلة بحجة ضغط العمل وعدم توفر الوقت اللازم لهم؛ الاستبيانامتناع بعض أفراد العينة من الإجابة عن 

 ؛صعوبة توزيع واستعادة استمارات الاستبيان 

 يق الوقت المستغرق أثناء الدراسة؛ض 

 راسةلدى العديد من عمال المؤسسة محل الد عطلة مع الميدانية الدراسة فترة تزامن. 

  :هيكل البحث

 تم تقسيم هذا البحث إلى فصلين حيث يتضمن كل فصل مبحثين كما يلي:معالجة هذا الموضوع ومن أجل 

لفصل التعرف أكثر على هذا احاولنا في  ، حيث لإدارة التغيير التنظيمي و جودة الخدمات: الأدبيات النظرية الفصل الأول  
وذلك من خلال إدراج الفصل إلى مبحثين أساسيين نظريين حيث تضمن المبحث ت ادرة التغيير التنظيمي و جودة الخدما

مجالاته بالإضافة إلى   واهدافه وانواعه ووأهميته ظري لدراسة والذي تكون من مفهوم ادارة التغيير التنظيمي الإطار الن الأول
 في العاملين دور إلى بالإضافة وابعادها اهميتهاو ومفاهيمها  جودة الخدماتوكذا  فشله وأسباب التنظيمي التغيير نجاح عوامل
، كما تضمن المبحث الثاني الإطار التطبيقي لدراسة والذي تم فيه عرض الدراسات السابقة التي المقدمة الخدمة جودة تحسين

 .راسات السابقةوإجراء مقارنة الدراسة الحالية بالد "ادارة التغيير التنظيمي و جودة الخدمات تناولت متغيرات الدراسة "
-اتصالات الجزائرفي المؤسسة إدارة التغيير التنظيمي وجودة الخدمات الدراسة الميدانية لواقع هذا الفصل : تناول الفصل الثاني

المبحث الأول طريقة والأدوات المستخدمة في دراسة الحالة أما المبحث  وتم تقسيم الفصل إلى مبحثين، حيث تضمن ،ورقلة
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 في، أما الخاتمة فقد عرضنا من خلالها أهم النتائج والتوصيات المتوصل إليها الدراسة عينة خصائص وتحليل رضعلالثاني فكان 
 الدراسة.

جل تحقيق غرض الدراسة والوصول إلى أهدافها المحددة، سوف نعتمد على نموذج خاص بنا، للتعرف من أ : نموذج الدراسة
 لة على المتغير التابع وذلك وفق الشكل الموالي:فيما إذا كان هناك تأثير للمتغيرات المستق

 .( يوضح نموذج الدراسة1-1: )الشكل رقم

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 من إعداد الطالبتين بالاعتماد على الدراسات السابقة. المصدر:

 المتغيرات الشخصية والوظيفية

 
الجنس، العمر، المنصب، الخبرة 

 المهنية ، مستوى التعليمي.

 إدارة التغيير التنظيمي

 وظيفيالتغيير ال  
  تغيير الموارد البشرية 
  تغيير الهيكل التنظيمي 
 تكنولوجيا إدارة التغيير بال 

 

 جودة الخدمات

  الاعتمادية 
 الاستجابة 
 الأمان 
 الملموسية 
 التعاطف 

 

 المتغير التابع المتغير المستقل

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 :الفصل الأول

 لإدارة والتطبيقية النظرية الأدبيات
 الخدمات وجودة التنظيمي التغيير
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 :مقدمة الفصل

لك هو حال كذ  ،تبقىن تتغير كي تستمر و  بل مفروض عليها أالمنظمات بدورها تتغيرالعالم من حولنا باستمرار و يتغير 
تفادة من فرص التغيير بحيث يعتبر سوالا ،يحاولون التقليل من انعكاساتها أحياناتغيير و الأفراد الذين يتابعون عمليات الالمديرين و 

 ابة للبيئة التغيير سمة دائمة في حياة المنظمات إذ يمثل استقرارا إداريا يسمح للمنظمة بالاستج
هذه الحالة مركز اهتماما، التغيير منافسة متزايدة لذلك وضعت إدارة تواجه منظمات الأعمال في مجال تقديم الخدمات كما 
ة المطلوبة وتحقق الرضا والإشباع للمستفيد منها وحل تمام بجودة الخدمات المقدمة لكي تحقق الجدار ي تسعى إلى الاهفه

 اكهم لجودة الخدمة المقدمة لهم.مشاكلهم وذلك من خلال إدر 
ه مات، حيث تم تقسيمللتغير التنظيمي، مع التطرق إلى مفاهيم جودة الخد يفي هدا الفصل سنحاول تحديد الإطار المفاهيم

 إلى مبحثين:
 واعهواهدافه وانوأهميته ي تكون من مفهومي ادارة التغيير التنظيمي تضمن الإطار النظري للدراسة والذ المبحث الأول: .1

واهميتها وابعادها  هاوكذا جودة الخدمات مفهوم فشله وأسباب التنظيمي التغيير نجاح عواملبالإضافة إلى ومجالاته 
 .المقدمة الخدمة جودة تحسين في العاملين دوربالإضافة إلى 

متغيرات الدراسة  تضمن الإطار التطبيقي للدراسة فسنتناول فيه عرض الدراسات السابقة التي تناولت: المبحث الثاني .0
 "ادارة التغيير التنظيمي وجودة الخدمات ". 
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 جودة الخدمات.نظرية لإدارة التغيير التنظيمي و الأدبيات ال :مبحث الأولال

  ير التنظيمي الراهن إذ تعتبر ادارة التغي من المفاهيم التي تحظى بأهمية كبيرة في وقتنا عتبر ادارة التغيير التنظيمي وجودة الخدماتت
جميع جوانب الحياة، في عملية أساسية لمواكبة التطوير والتغيير داخل المنظمات، فكما أنه من الطبيعي وجود التغير والتطوير 

 .من إحداث تغيير فيه في بعض الأحيان و إحدى هذه الجوانب التي لا بدّ فإن عالم الشركات والمنظمات ه
 .  ي ادارة التغيير التنظيمي و جودة الخدمات حث لمفهومسيتم التطرق في هذا المب

 .التغيير التنظيمي مفاهيم حول المطلب لأول:

 إدارة التغيير التنظيميلتنظيمي و التغيير ا ماهية :الفرع الأول

حالة أفضل بهدف تحسين فعاليتها وضمان بقائها إن التغيير التنظيمي هو عملية طويلة المدى تعني انتقال من حالة إلى   
استمراريتها سواء كان هذا في هيكل المنظمة أو أساليب أنشطتها أو في سلوكيات الأفراد العاملين فيها وتعددت تعاريفه من و 

 تعريف لأخر ومن أهم المفاهيم نذكر مايلي: 

تغييرها و المنظمة في طريق حلها للمشاكل وتجديها  التغيير التنظيمي هو "خطة طويلة المدى لتحسين أداء: التعريف الأول
وعلى  لأخذ بالحسبان البيئة التي تعمل فيها المنظمة،لعلى مجهود تعاوني بين الإداريين هذه الخطة تعتمد و  لممارستها الإدارية،

 1على التطبيق العلمي للعلوم السلوكية ". هذا التدخل من طرف خارجي و 

لك التعديل الدائم " ذ التنظيمي على انه ليعرف التغيير( Stephen Robins) تى ستيفن روبنس أالتعريف الثاني: 
على مستوى بيئة المنظمة، الهيكل التنظيمي و التكنولوجيا المستعملة او تغيير على مستوى مهارات الافراد بهدف التحسين في 

 2العمل والاداء" 

التكنولوجيا، وكذا مهارات  هذا ما يوضح ان التغيير هو عملية مستمرة تتم على مستوى بيئة المنظمة تمس الهيكل التنظيمي،
 الافراد، فالهدف من التغيير هو الانتقال الى وضع تنظيمي افضل من السابق لتحسين اداء وكفاءة المؤسسة

لابد من التمييز بين التغيير كظاهرة وبين إدارة التغيير كمنهج تطبيقي له أسس وقواعد وأصول : مفهوم إدارة التغيير التنظيمي
ليست سوى تطبيق فعلي لعملية صنع القرار في الفكر الإداري المعاصر. ويمكن تعريف إدارة التغيير بأنها:  فإن إدارة التغيير

المتغيرات  "اتجاه مخطط لتجديد والتطوير في الظواهر التعليمية والرقابة على العمليات الخاصة بها"، وتعرف كذلك بأنها: "رصد
 .3 وتوقع آثارها المحتملة والكشف عن المعوقات"

 

                                                           
، مجلة مجاميع أثر التغيير التنظيمي على تحسين الأداء الإداري بالمؤسسات الخدمية، خولة عدناني، مقدم عبد الجليل ، د فايزةبلعاب -1

 011ص، 8102أكتوبر ، العدد الثاني ،أدرار، جامعة أحمد دراية، بشار ،جامعة طاهري محمد، المعرفة

جامعة محمد  ،، مجلة العلوم الاجتماعية والإنسانةأساسي في لإحداث التغيير التنظيمي التغيير الثقافي في المنظمة كمخلخبيزي سامية،  - 2 

 . 01، ص8101، جويلية 10بوضياف مسيلة بالجزائر، العدد 
مجلة دكتوراه الفلسفة في التربية،  درجةمقترحات تطبيق إدارة التغيير التنظيمي بالمدارس الثانوية بدولة الكويت،  فهد مشبب المطيري، - 3

 15ص  8181، ديسمبر ،10،العدد 10،كلية التربية بالغردقة، جامعة جنوب الوادى، المجلد " تخصص" إدارة تعليمية، العلوم التربوية
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 غيير التنظيميإدارة تأهمية  :الفرع الثاني

 :1يلينذكر ما  هية التغيير التنظيمي ومنهناك العديد من الأهميات التي تدعو إلى القيام بعمل

 حيوية المؤسسة.ستمرارية و يعتبر التغيير متطلبا لضمان الا .1

 العملاء، التطورات التكنولوجية. توقعاتو اجات ت البيئية مثل احتييعتبر التغيير ضرورة لتحقيق الاستجابة لمتغيرا .5

ى تنمية ين علالعامل تشجيع يتم لذلكة حيوية لتحقيق النجاح لمؤسسة، و ينظر المديرون إلى التغيير باعتباره أدا .4
 تحسين الاداء.ى تطوير و فكار التي تساعد علطبيق الأتو 

 يادة الفاعلية المؤسسة.ز اءة و باعتباره أداة مدعمة لتحسين الكف التنظيمي ينظر إلى التغيير .3

 بشكل سليم و صحيح. هاو اتخاذ هاكيفية وضعات و تغيير التنظيمي في معرفة كيفية صنع القرار  ادارة ساهمت .2

 .للوظائف الإدارية تحديد الفرص والاختيارات البديلةدارة الموارد البشرية في معرفة و يساهم التغيير التنظيمي في إ .6

 ير التنظيميغيإدارة تأهداف  :رع الثالثالف

ناخ ات التي تحدث في المإيجاد التوازن وحفظ استقرارها في وسط التغيير  حوليير التنظيمي تعتبر محاول المنظمات إحداث التغ
غيير ادارة تف  برنامج ومدروسة ومخططة ومن أهدا هادئةكون عملية توإنما أتي بطريقة عفوية ت غيير التنظيمي لادارة تفإالمحيط 

  :2التنظيمي نجد

لاتصال وخفض  أساليب أوضحدافعية ودرجة عالية من التعاون و رتفاع مستوى الأداء وتحقيق مستوى عالي من الا .1
 .تحقيق التكاليف المنخفضةودوران العمل والحد من الصراع و  معدلات الغياب

 ة.لية أو المتوقعالمنظمة أكثر قابلية للتكيف مع البيئة الحا برنامج التغيير التنظيمي إلى جعليجب أن يهدف  .5

 .بناء جو من الثقة والانفتاح بين الأفراد العاملين والمجموعات في المنظمة .4

 .تمكين المديرين من أتباع أسلوب الإدارة بالأهداف بدلاً من أساليب الإدارة التقليدية .3

ة المختلفة مساعدة المنظمة على حل المشاكل التي تواجهها من خلال تزويدها بالمعلومات من عمليات المنظم .2
 ونتائجها.

 . على التعامل والتكيف مع البيئة المحيطة بها وتحسين قدراتها على البقاء والنمو ةزيادة مقدرة المنظم .6

                                                           
في علم النفس  )ل م د (، أطروحة مقدمة لنيل شهادة دكتوراه، استراتيجيات التغيير التنظيمي وعلاقتها بتقييم أداء العمالشكير و فيروز،  -1

 85-80ص ،)8100/8181(-18 –والتنظيم، جامعة عبد الحميد مهري قسنطينة  عملال

جامعة الزاوية، إدارة الدراسات  رسالة ماجستير،استراتيجيات الموارد البشرية وأثرها في إدارة التغيير التنظيمي، يناس الهادي ميرة،  -2 

 .08ص، 2022العليا والتدريب، كلية الاقتصاد، قسم الإدارة، 
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 تغيير التنظيميإدارة مجالات أنواع  و  :الفرع الرابع

 تغيير التنظيميإدارة أنواع  .1

 :1 سنحاول تلخيصها في الآتيتولـد عنـه عـدة انـواع منـه و ي المواقف التي تجبر المنظمـة علـى التغييـر،ن اختلاف الظروف و إ

 التغيير حسب درجة الشمولية أ

 : همامنهـا فقـط وينقسـم إلى نوعين و يختص هذا النوع بما إذا كان هذا التغيير سيغطي كل المنظمة أو جزءا و 

 ات فقـد يشـمل وحـدة مـن الوحداتويشمل أجزاء من المنظمة أو من العمليات أو الأنشطة أو الوحد :التغيير الجزئي

 . الإدارية في المنظمة، أو أهداف المنظمـة أو السياسـات والإجـراءات أو تغييـر بعـض العمال أو بعض الآلات في وحدة معينة

 ت التي تمس التغييـر كـل المجالايمتاز هذا النوع من التغيير بشموليته حيث أنه يشمل كافة المؤسسة، بحيث يم : الشاملالتغيير 

 .الوظيفيـةية والتكنولوجيـة والهيكليـة و ذكرها سـابقا البشـر 

  : التغيير حسب درجة المشاركة ب

لقد وضحنا في عنصر سابق أهم المسـؤولين عـن عمليـة التغييـر، إذ هنـاك مـن يقسـم التغييـر على اساس هذا المبدأ إلى قسمين 
 : هما

دور ارة العليــا فقــط دون مشاركة ومناقشة العمال في ذلك، و ـذا النــوع هــو الــذي تقــوم بــه الإديعتبــر هـ: و التغييـــر المفـــروض
التغييـرات التنبئيـة غالبـا مـا تلجـأ الإدارة إلـى هـذا النـوع فـي حالـة النوع هو تنفيذ التغيير فقـط، و  العمال الوحيد في هذا

  .من المقاومةيتصـف بدرجة عالية والاسـتراتيجية و 

تلجـــأ المنظمـــة تخطـــيط لعمليـــة التغييـــر و لعمــال فــي اتخــاذ قــرارات واهــو التغييــر الــذي يــتم بمشــاركة الو التغييـــر بالمشـــاركة: 
 .لهـــذا النـــوع كاســـتراتيجية للتقليـــل مـــن مقاومـــة التغيير

 التغيير حسب درجة التخطيط ج

تغييــر دون ـد تفـرض بعـض الظـروف المفاجئـة التـي تحـدث بـالمحيط الـداخلي أو الخـارجي للمنظمـة بالمســارعة فــي تطبيــق الق
التغيير حسب درجة استراتيجية مخططة للتغيير و قــد يكــون عكــس ذلــك بحيــث تقــوم المنظمة ببناء التخطــيط لــذلك، و 

 :التخطيط نوعان

                                                           
أطروحة الدكتوراه ،في تخصص علم من وجهة نظر الأساتذة الجامعيين،   LMDواقع مقاومة التغيير التنظيمي في الجامعة الجزائرية في ظل تطبيق نظامسماتي حاتم،  -1

 .61-20،ص 5817/5810النفس العمل و التنظيم  ،جامعة محمد خيضر بسكرة ،
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تغييــر ومتطلباتــه وبرامجــه تخطــيط ودراســة متأنيــة لظــروف التنفيــذه بعــد إعــداد دقيــق و هــو التغييــر الــذي يــتم و  :ير المخططالتغي
ـر المتوقـع، ـأهيلهم وفـق متطلبـات التغييالعمــال مــن خـلال تـدريبهم وتتحضــير قعين و المنافســين المتــو والفــرص المتاحــة لــذلك و 

 .ويكـون نتيجـة جهـود واعيـة مـن قبـل مخططي التغيير

رغبـة المؤسسـة ويحـدث نتيجـة التطـور والنمـو فـي المؤسسـة، بشـكل مسـتقل خـارج عـن إرادة و  ويـتم  : التغيير غير مخطط
تى البيئة الداخلية حالبيئـة المحيطة بالمؤسسة و  فـي ويكـون هـذا التغييـر تلقائيـا، أي دون الإعـداد لـه، وذلـك نتيجـة لتغيـرات

 .الخاصة بها

 : التنفيذ التغيير حسب وقت د
ذلك لكثرة المجالات التي يجب تغييرهـا مـثلا، فـي حين قد يكون كذلك التغيير سريعا غيير وقتا طويلا أثناء التطبيق و قد يأخذ الت

 :1اهمـدوره ينقسم إلى قسمين و وهـو ب رتبطـا بظـروف تتوجـب التغييـر،عندما يكـون م

مثـل تغيـر الظـروف  التـي فـي الغالـب مـا تكـون خارجيـة،ويكون نتيجة ورد فعـل سـريع لـبعض الضـغوطات و  :التغيير السريع
يط وفق دراسة و تخطذلك لأنه لم يكن صـف هـذا التغييـر بعدم الرسوخ و يتب( او الاقتصـادية )التضـخم(، و الحـرو السياسـية )

 . الجوانبلكل العوامل و 

يــأتي هــذا النــوع مــن التغييــر وفــق تسلســل تــدريجي حتــى الوصــول إلــى الهــدف الأول مــن التغييــر ويــأتي   : التغيير التدريجي
ير التدريجي يكون أكثـر رسـوخا وثبوتـا التغيمقارنــة بــالتغيير السريع فم المؤسســة بــالتخطيط لهــا، و كاســتراتيجية بعيــدة المــدى تقــو 

 متضحة المعالم لأنـه كـان وفـق خطـط مرسـومة و  ذلـكو 

 : ستجابةالا التغيير حسب نوع ه
تتعـرض المنظمـات إلـى بعـض الظـروف التـي توجـب عليهـا عـن تقـوم بعمليـة التغييـر و ذلـك استجابة لها، و تختلف هذه 

 : اهم عينـر مـن هـذا المنطلـق إلـى  نـو ذاتيـة( ، و يقسـم التغيي) رجيـة او داخليـةفقـد تكـون خا الظـروف

ذلك لتعـذر اكمـال التي تحدث في المحيط الخارجي، و  تستجيب المنظمة لبعض التغييرات :التغيير كرد فعل لظروف خارجية
بين العنصر الخارجي بحســب درجــة الارتباط بينها و  طــرف المنظمــة تكــون قــوة الاســتجابة مــنل بــنفس الطريقــة الســابقة، و العمــ

 .الذي قادها إلى التغيير

تقــوم  الضــغوطات الداخليــة التــي تحــتم علــى المنظمــة انقــد تحــدث بعــض المشــاكل و  : التغيير كرد فعل لظروف داخلي
تلزمها لإحداث بعض ة و غيرهـا مـن العوامـل التـي مـن شـانها ان تجبر المنظمبـات و بالتغيير مثل الصراعات والإضرابات وكثـرة الغيا

 التغييرات

 : التغيير حسب الشيء الذي يتم تغييره و

                                                           
أطروحة الدكتوراه ،في تخصص علم من وجهة نظر الأساتذة الجامعيين،   LMDفي الجامعة الجزائرية في ظل تطبيق نظام واقع مقاومة التغيير التنظيميسماتي حاتم،  -1

 .61-20،ص 5817/5810النفس العمل و التنظيم  ،جامعة محمد خيضر بسكرة ،
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 :هينوع بدوره ينقسم إلى عدة انواع و هذا الو 
  التغيير التكنولوجي -
  .التغيير في المنتجات او الخدمات -
 .التغيير في الهيكل التنظيمي -
  . الثقافةالتغيير في -
 .التغيير في الاستراتيجية -
 

تغيير التنظيمي بالعديـد مـن الدراسـات والأبحـاث وذلـك ادارة حظي موضوع مجالات   :التنظيمي تغييرادارة مجالات 
 احي التنظيمية وقدلأهميته، وله عدة مجالات واسعه وطرق مختلفة في حسب متطلبـات كـل منظمـة للتغييـر فقد تشمل كافة من

 :1يالتغييـر مـا يل اً ومـن أهـم مجـالاتحـدايكون مجالاً و 
تغيير رسالة المنظمة والاستراتيجيات والأهـداف بحيـث تواكـب التغييـرات  :التغيير في الأهداف والاستراتيجيات .1

 .الجديـدة وتتوافق مع البيئة المحيطة بها
لهيكـل التنظيمـي للمنظمـة مـا يتـضمنه مـن أقـسام وفروع عبر إجراء تعديل وتغيير في ا:التغيير في الهيكل التنظيمي .0

 ض.ارية ونطاق إشراف وتفويومستويات إد
ويتم عبر إدخال معدات وأدوات وأساليب جديدة في العمل بغرض زيادة الإنتاج ورفع :التغيير في التكنولوجيا .0

 لعب دوراً مهما ومؤثرا في فعالية المنظمةالأداء وخفض الكلفة وتحسين الجودة ويعتبر من أهم مجالات التغيير فهي ت
. 

لتـالي يمكـن قد يؤدي التغيير إلى ظهور الحاجة إلى أفراد يتمتعون بمهارات جديـدة با :التغيير في الموارد البشرية .3
الاستغناء عن بعض الأفراد أو العمل على تطـوير مهـارات واتجاهـات وسلوكيات الأفراد  إضافة أفراد جدد أو

 .ن بالتنظيم وبما يتوافق مع أهداف التغييرالموجدي
بأن يتم تغيير الاتجاهات والقـيم والعـادات والتقاليـد الـسائدة فـي المنظمـة والتـي  :التغيير في الثقافة التنظيمية .5

لقيام ، فليس من السهل ان أصـعب مجـالات التغييـر وأهمهاأصبحت لا تتوافق مع مرحلة التغيير ويعتبر هـذا المجـال مـ
لـن تـستطيع تغييـر  فإنير نابعاً من الأفراد أنفسهم بعملية التغيير فـي تلـك الثقافـة، حيـث يجـب أن يكـون التغي

 . فراداد بسهولة إلا عن قناعة هؤلاء الارك واتجاهـات وسـلوكيات الأفر مـدا
 :التغيير في السياسات وقواعد العمل .6

اعد العمـل سـواء باسـتحداث أو تطـوير القواعد الحالية لتكون أكثر مرونة وأقل عبر إحداث تغيير وتطوير في سياسات وقو 
 . مركزية

                                                           
العامة في كلية إدارة المال  في الماجستير، في الإدارةالوزارات في سلطنة عمان، في مراكز  التغيير التنظيمي وأثره في أداء العاملينخالد بن عبدا الله بن سيف العبري،  -1

 .51-58ص، 5813والأعمال، في جامعة آل البيت ، 
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إذ لا يمكن تأمين نجاح التغيير بإجراء تعديلات عل ى المعايير والإجراءات دون إحداث تغيير على السلوكيات والاتجاهات  
 كلما كانت واسعة فـي أجـزاء عديدة من المنظمة كانت فرصة يشير عدد من الباحثين الى أ ن عملية التغييرو لدى أفراد المنظمة 

 .النجاح أفضل

مجالات للتغيير التنظيمي تدعى" طريقة ) Wilson ,5882في  مشار إليه (Waterman and Peters كما قدم
 1.(S)حيث اعتمدت على سبعة محاور أساسية تبدأ بالحرف S- " 7ماكنزي

 Strategyالاستراتيجية  

  Structure الهيكل 

 Systemsالنظم 

  Style of leadershipنمط القيادة   

 Skills المهارات  

  Staffالعاملين  

  Shared values القيم المشتركة   

 أسباب فشله تغيير التنظيمي و ادارة عوامل نجاح  :الفرع الخامس

 تغيير التنظيميإدارة عوامل نجاح  .1

أهم هذه العوامل في جهودهم و على برامج التغيير التنظيمي في المنظمات فرص النجاح ينبغي توافر عوامل معينة تتيح للقائمين 
 2:ما يلي

 .أسباب التغيير التنظيمي للأفراد العاملينشرح وتوضيح دوافع و  أ
 .وك الأفراد العاملينلها من تأثير على سلعدم إغفال دور التنظيمات غير الرسمية لما  ب
  .يالتنظيمية بأسلوب عملاكل تشخيص المشمعرفة مصادر التغيير و  ج
 .ى تنفيذهلتساعد عة والمادية والفنية التي تهيء للتغيير و توفر الموارد البشري د
فراد بإنشاء البرامج التدريبية واستشارة مواهبهم تنمية مهارات الأالمناخ الملائم لقبول التغيير وعدم مقاومته و  توفير ه

  .التشجيعوقدراتهم عن طريق الاهتمام و 

                                                           
عامة في كلية إدارة المال ال في الماجستير، في الإدارةفي مراكز الوزارات في سلطنة عمان،  التغيير التنظيمي وأثره في أداء العاملينخالد بن عبدا الله بن سيف العبري،  -1

 .51-58ص، 5813والأعمال، في جامعة آل البيت ، 
في علم النفس العمل والتنظيم، جامعة عبد  )ل م د (، أطروحة مقدمة لنيل شهادة دكتوراه، استراتيجيات التغيير التنظيمي وعلاقتها بتقييم أداء العمالشكير و فيروز،   2

 02-03 ص،)5811/5858(-85 –الحميد مهري قسنطينة 
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ومات الكافية أن تتوافر لديهم المعللين الذين سيتأثرون من التغيير و بد من مشاركة العامكة العاملين في التغيير: لامشار  و
 .هل من مقاومتهم لعة فالاشتراك يحفز العاملين ويقلفوائده ونتائجه المتوقعن أسباب التغيير و 

ي ى تشخيص المشكلات بأسلوب عملعد علسامستوى عدم رضا العاملين أو مقاومة التغيير مما يمعرفة مصادر و  ز
 .لدعم التغيير

لتوقيت المناسب البيئة من أجل وضع ان دراسة مجموعة من العوامل المتعلقة بالمنظمة والعاملين و بد متوقيت التغيير: لا ح
 ر.التطويلإدخال التغيير وكذلك الخطة المناسبة للتغيير و 

 تغيير التنظيميإدارة أسباب فشل  .0

فيما تغيير و  دد من الأسباب وراء فشل كل عمليةاء كل عملية تغيير ناجحة عدد من الأسباب فكذلك يوجد عكما يوجد ور 
 1:يلي نذكر البعض منها

 .التأثير السلبي الذي يسببه التغيير على طرق التفكير الأساسية في المنظمة (أ

  .هذا التغيير الإجهاد الذي يصاحبظمة على مواجهة تحديات التغيير و عدم قدرة قيادة المن (ب

 .النظرة إلى التغيير باعتباره تغيير قصير المدى فقط عدم وضوح أهداف التغيير وغياب التخطيط و  (ت

 .الاتفاق على أن برمجة التغيير في المنظمات القائمة أكثر صعوبة في المنظمات قيد التأسيس (ث

 .تغييرالتنفيذ السريع لبرامج الطئة كعدم توفر الالتزام الكافي و البداية الخا (ج

 .اعتبار التغيير مجرد خيار أي أن تنفيذه ليس واجبا (ح

 .تصورات العاملينالاختلاف في تقديرات و  (خ

 .الإدارات من التغيير بسبب عدم معرفة ما سيأتي مستقبلالعاملين و الخوف من المجهول أي خوف ا (د

 .عدم التمكن من إدراك وجود سبب التغيير سوء الفهم و  (ذ

 .ون تكاليف التغيير أكبر بكثير من الأهداف أو النتائج التي سيحققها التغييرتكاليف التغيير فأحيانا تك (ر

 

 أساسيات جودة الخدمات :المطلب الثاني

 من العديد وتبنته والباحثين الكتاب قبل من الاهتمام من الكثير لاقت التي المواضيع بين من الخدمة جودة موضوع يعتبر
 على علاوة علىأ إلى الخدمات على طلبال الدفع طريق عن الربحية زيادة في ،دمةالخ جودة دور دراكلإ الخدمية المنظمات
 .أخرى جهة من عملائها لإرضاء منها وسعيا جهة من هذا ،التنافسية الميزة تحقيق في تلعبه الذي الدور

                                                           
، مذكرة شهادة الماستر في علوم التسيير، التغيير التنظيمي ودوره في تحسين أداء الموارد البشرية دراسة حالة بمؤسسة نيميلوغ بالبويرةكنان يوسف، ريان عبد المالك،    1

 .12-13ص، 5817/5810عمال، جامعة أكلي محند أولحاج، البويرة، أتخصص إدارة 
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 مفهوم جودة الخدمات :الفرع الأول

 التعريف الأول: 
التي تسعى دائما لعليا للمنظمة مهما كانت نوعية وحجم نشاطها و الإدارة اتعتبر الجودة من أهم القضايا التي تهتم بها 

الذي يعد مثالا يهدف صل إلى درجة التمييز في الأداء و لرفع مستوى أدائها من حيث عمليات تقديم الخدمة حتى ت
كها لتحسين تي تمتلالأدوات  الة باستخدام العديد من الأساليب و تقوم منظمات الخدملجميع الوصول إليه وتحقيقه و ا

التي يقصد من ورائها توفير الخدمات التي يشبع الرغبات الكامنة لعملائها الداخليين أو مستوى جودة الخدمات و 
 .1 الغير معلنةجاتهم وتوقعاتهم المعلنة و احتياوذللك عن طريق تلبية متطلباته و  الخارجيين

 التعريف الثاني: 
و هي رغباتهم أالزبائن من خلال تلبية حاجاتهم وتوقعاتهم و ضا المتحققة من خدمة جودة الخدمة على أنها درجة الر  وتعرف

 2إدراك الزبائن للخدمة درجة الانسجام بين توقعات و 

  الثالثالتعريف : 

تتعدد التعريفات بالنسبة لجودة الخدمات وذلك تبعا لاختلاف وتباين حاجيات وتوقعات السكان )الزبائن( عند البحث عن 
دمات المطلوبة، وكذلك الاختلاف في الحكم على جودة الخدمات فجودة الخدمات بالنسبة لكبار السن تختلف جودة الخ

 عنها بالنسبة للشباب، وتختلف بالنسبة لرجال الأعمال عنها بالنسبة للسكان البسطاء، ومنه يمكن إدراج المفاهيم التالية:

صي كأبعاد مهمة في تقديم الخدمة ذات الجودة العالية، حيث تشتمل تلك الجودة على البعد الإجرائي والبعد الشخ -1
يتكون الجانب الإجرائي من النظم والإجراءات المحددة لتقديم الخدمة، أما الجانب الشخصي للخدمة فهو كيفية 

 تفاعل العاملون )بمواقفهم وسلوكهم وممارساتهم اللفظية( مع الزبائن.

توقعة أو المدركة، أي التي يتوقعها الزبائن أو يدركونها في الواقع الفعلي، هي جودة الخدمات المقدمة سواء كانت الم -5
وهي المحدد الرئيسي لرضا السكان والمستعملين أو عدم الرضا، حيث يعتبر في الوقت نفسه من الأولويات الرئيسة 

 التي تريد تعزيز مستوى الجودة في خدماتها.

المستعمل عن الخدمة، والجودة التي يحس بها بعد استعماله للخدمة،  تعرف الجودة على أنها ذلك الفرق الذي يفصل -4
 3أو بعد تقديمها له.

                                                           
قسم إدارة الأعمال، ، جودة الخدمات الصحية المقدمة من مستشفى الملك المؤسس عبد الله الجامعي من وجهة نظر متلقي الخدمة، مد الدبلاجأحمد خليفة مح 1

 1، ص5813/5852 رسالة ماجستير في الإدارة العامة، عمادة الدراسة العليا، جامعة آل البيت

، بحث تطبيقي في بلدية الدورة، رسالة ماجستير، في إدارة البلديات مجلس كلية إدارة بائن عن جودة الخدماتتطبيق نموج كانو لتحديد رضا الز علي حسين عداي،  2
 44، ص 5817الاقتصاد، جامعة بغداد، 

 .0003-30-00تم الاطلاع عليها بتاريخ   0https://almerja.com/reading.php?idm=19476 متوفرة على الرابط:  -3 

https://almerja.com/reading.php?idm=194760
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السابقة نستنتج أن جودة الخدمات تتعلق بذلك التفاعل بين المستعمل ومقدم الخدمة حيث يرى  تعاريفالمن خلال 
 .لي للخدمةالمستعمل )الزبون( جودة الخدمة من خلال مقارنته بين ما يتوقعه والأداء الفع

 أهمية جودة الخدمات :الفرع الثاني

  1تكمن أهمية الجودة في تقديم الخدمة فيما يلي:

وهذا نظرا لزيادة عدد المؤسسات التي تقوم بتقديم الخدمات فمثلا نصف المؤسسات الأمريكية : نمو مجال الخدمة أ
 يتعلق نشاطها بتقديم الخدمات.

لذلك فإن الاعتماد على جودة  ات الخدمية يؤدي إلى المنافسة الشديدة،إن تزايد عدد المؤسس :ازدياد المنافسة ب
 .الخدمة سوف يعطي لهذه المؤسسات مزايا تنافسية عديدة

ترتكز المؤسسات الخدمية في الوقت الحالي على توسيع حصتها من خلال  :لجودة الخدمة المدلول الاقتصادي  ج
 اليين ولتحقيق ذلك لابد من الاهتمام أكثر بمستوى جودة الخدمة.جذب الزبائن الجدد، والمحافظة على الزبائن الح

فلا يكفي تقديم الخدمة ذات جودة وسعر معقول دون توفير  ترتكز المؤسسات على معرفة الزبائن، :فهم الزبون د
 .المعاملة الجيدة والفهم الجيد للزبون

 أبعاد جودة الخدمات  :الفرع الثالث

الباحثين في هذا المجال مما لا يث تعددت اراء العلماء و العديد من الابعاد لجودة الخدمة حنجليزية الإتناولت الدراسات العربية و 
 2: تناولتها بشكل متكرر وهيلتي اتفقت عليها معظم الدراسات و يسع البحث لذكرها جميعا لذا سوف نتناول بعض الابعاد ا

ن الطرف ، إذ أهى انجاز أو أداء الخدمة بشكل دقيق يعتمد عليتعني قدرة مزود الخدمة أي قدرة المنظمة علو  :الاعتمادية .1
الإنجاز وان يعتمد على المزود في دم له خدمة دقيقة من حيث الوقت و المستفيد او العميل يتطلع الى مزود الخدمة بان يق

يدة في الوقت المحدد ديم خدمة جهذا المجال لذا فان الاعتمادية تعني قدرة المنظمة على الوفاء بالتزامها من خلال تق
 بالدقة المطلوبة.و 

ئن من خلال المرونة في الطارئة للزباعلى تلبية الاحتياجات الجديدة و  وهي قدرة المنظمة او مزود الخدمة :الاستجابة .5
ة على سرعة التعامل مع الشكاوى تتمثل في قدرة المنظمسائل المتبعة في تقديم الخدمات و الو الإجراءات و التعامل و 
 مكان.عمل على تلبية احتياجاتهم قدر الاال يقدمها الزبائن بصدر رحب و المبادرات التياحات و والاقتر 

                                                           
 أثر تبني المزيج التسويقي على جودة الخدمات دراسة حالة مؤسسة اتصالات الجزائر للهاتف النقال موبيليسأوباح سعيدة، صديقي النعاس،   1

 .55(، ص 5851، )81مجلة المنتدى للدراسات والأبحاث الاقتصادية، العدد 
ماجيستير إدارة أعمال، المجلة العربية للنشر العلمي، جامعة زاخو جمهورية العراق، كلية إدارة أعمال، العدد  ر جودة الخدمة في تحقيق ولاء الزبون،أثأيوب محمود محمد،  -2

 71-70م، ص  5858، -نيسان-5الثامن عشر، 
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خدمات خالية من أي مخاطر اتقانها بالشكل الذي يمكنهم من تقديم ويعني المام العاملين بوظائفهم و  :الموثوقيةالأمان و  .4
د من ثقة الزبون في الحصول على خدمة خالية من من شانها ان تسبب مخاطر لدى المستفيدين من هذه الخدمة مما يزي

 الخطأ او الخطر المادي او المعنوي.

ته لدى المنظمة من خلال السعي على اشعاره بمدى أهميبداء روح الصداقة والحرص على الزبون و وهو إ :التعاطف .3
 تلبية احتياجاته.ن تطوير الخدمة و التي يقدمها بشألى الاقتراحات الاصغاء إ

قبل قائمين على  التي تستمد من توافر المعلومات الكافية مندرة على أداء الخدمة و القوهي المهارة و  :القدرةو الكفاءة  .2
فضل خدمة كافة المهارات الضرورية لتحقيق أ  امتلاكم بكافة الظروف المحيطة بالعمل وطبيعته و لمامهتقديم الخدمة وإ

 للزبون.

 الخدمة المقدمة دور العاملين في تحسين جودة :الرابعالفرع 

ودور العاملين في الخطوط الأمامية في المؤسسات الخدمية يزداد أهمية إذ أن هناك نسبة كبيرة من عملائها حاصلين تزداد اهمية 
  .ستخدام تكنولوجيا المعلوماتتعليمي منخفض أو حديثي العهد في اعلى مستوى 

 1: ويمكن تعريف المعايير الموضحة بالشكل على النحو الآتي

وقدرتهم على تكييف ات مقدمي الخدمات مدى المرونة في سلوكي (Adaptability )يقصد بالتكيف: التكيف (1
 .سلوكياتهم والإجراءات المتبعة لمقابلة الاحتياجات والطلبات الخاصة للعملاء

لذي يظهره ، والاحترام اهتمام، والمجاملة، واللطفمدى الا (Civility) يقصد بلطف المعاملة : المعاملة لطف (5
 . العاملون أثناء تقديم الخدمة

 تلبية مدى قدرة العاملين على (Orientation Customer) يقصد بهذا البعد : مدى التركيز على العملاء (4
 .، من خلال فهم الاحتياجات الفردية المختلفة للعملاءالعملاء احتياجات

قدرة العاملين على التعامل مع  (Recovery) ويقصد بهذا البعد : القدرة على التعامل مع مشكلات العملاء (3
 . ، والتي تنتج عن خلل في نظام تقديم الخدمة داخل المؤسسةالمختلفة العاملين شكاوي

  المبادرة في عرض تقديم الخدمة على العملاء (Spontaneity) يقصد بالتلقائية: التلقائية (2
، المقدمة الخدمةلى إفهام العملاء إجراءات وشروط ويقصد بهذا البعد مدى قدرة العاملين ع(Assuranc) : الثقة (6

  .ومدى قدرتهم في زيادة ثقة العملاء بالمؤسسة من خلال المصداقية والمهنية في التعامل
، من لفهم احتياجات العملاء ورغباتهم مدى المجهود الذي يبذله العاملين (Empathy )قصد بالتعاطف : التعاطف (7

   .مختلف فئات العملاءخلال قدرتهم على التعامل مع 
 . قدرة العاملين على تقديم الخدمات بالدقة والشكل المطلوب (Reliability )يقصد بالاعتمادية : الاعتمادية (0

                                                           
رسالة ماجستير، الجامعة الإسلامية في فلسطين من وجهة نظر العملاء، قياس جودة الخدمات المصرفية التي يقدمها بنك فلسطين المحدود حاتم غازي شعشاعة،  - 1

 28-37، ص 5883عمادة الدراسات العليا، كلية التجارة، 
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مدى رغبة العاملين بتقديم الخدمة المطلوبة من قبل العملاء  (Responsiveness )يقصد بالاستجابة : الاستجابة (1
 . ، وبشكل لائق

مدى ملائمة المظهر الخارجي للعاملين ، ومدى  (Tangibles) يقصد بالعناصر الملموسة : العناصر الملموسة (18
 .ملاءمته للخدمات المقدمة

 للموضوع  المبحث الثاني: الدراسات السابقة

من سيتم في هذا المبحث التطرق إلى مجموعة الدراسات باللغة العربية والأجنبية التي تناولت بعض جوانب الموضوع، وهي مرتبة 
الأقدم إلى الأحدث، وقد تنوعت من حيث طبيعتها إلى مقالات وأطروحات وبحوث وذلك بهدف معرفة النتائج المتوصل 

 وإجراء مقارنة بالدراسة الحالية وهي كما يلي:

 الدراسات السابقة باللغة العربية : المطلب الأول

 :ادارة التغيير التنظيمي  دراسات: اولا

 (5855 دحية، محمد لمين حساب/محمد ) :الدراسة الأولى

قياس مدى تبني أبعاد التغيير التنظيمي من وجهة نظر أساتذة الجامعة )دراسة ميدانية: كلية الاقتصاد بجامعة العنوان "  
  (".الأغواط

ية الاقتصاد هدفت هذه الدراسة إلى قياس مدى تبني أبعاد التغيير التنظيمي بالجامعة الجزائرية، وذلك من وجهة نظر أساتذة كل
بجامعة الأغواط، وقد قمنا بتصميم استبيان يتضمن عبارات تقيس مختلف الأبعاد المرتبطة بالتغيير التنظيمي وهي التغيير في 
 الهيكل التنظيمي، التغيير في الأفراد، التغيير في الثقافة، التغيير في التكنولوجيا، وقد وزع الاستبيان على كل الأساتذة بالكلية وتم

استبانة، أين تمثلت أهم النتائج في قبول جميع الفرضيات البديلة الفرعية والرئيسية، ونفي الفرضيات الصفرية  38صول على الح
تعبر عن مدى تبني جميع  0.05، وخلصنا إلى وجود فروق جوهرية ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة أقل من ()العدم

 1.بكلية العلوم الاقتصادية من وجهة نظر أساتذة كلية الاقتصاد بالأغواطأبعاد التغيير التنظيمي لإحداث التغيير 

 .(5858 / ججيق عبد المالك ،حداد عفاف) :ةنيالدراسة الثا

 ".العلاقة التأثيرية بين ابعاد التغيير التنظيمي وتفعيل مبادئ إدارة الجودة الشاملة العنوان "

غيير التنظيمي في توفير بنية تحتية فاعلة في توجيه المؤسسة نحو إدارة الجودة تهدف هذه الدراسة الى توضيح تأثير ابعاد الت
باعتبارها -مطاحن عمر بن عمر–موظف بمؤسسة  110الشاملة كمنهج استراتيجي حديث. وقد شملت الدراسة عينة من 

كأداة لجمع البيانات، واستخدام فقرة   22وحدة إنتاجية رائدة بجودة منتجاتها. وقد تم استخدام استبانة مكونة من محورين و

                                                           
مجلة الدراسات ،(الأغواط بجامعة الاقتصاد كلية: ميدانية دراسة) الجامعة أساتذة نظر وجهة من التنظيمي التغيير أبعاد تبني مدى قياس، محمد دحية، محمد لمين حساب -1 

 . 17/86/5855، سنة النشر  14العدد الاقتصادي، المجلد
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واستخدام وسائل إحصائية لتحقيق اهداف الدراسة   SPSS. Ver. 22 برنامج الحزمة الإحصائية للعلوم الاجتماعية
كالمتوسط الحسابي ومعامل الارتباط. ولخصت الدراسة في وجود علاقة تأثيرية ذات دلالة احصائية بين ابعاد التغيير التنظيمي 

دة الشاملة، وان المؤسسة قيد الدراسة في طريق تطبيق برنامج التغيير التنظيمي )التغيير الهيكلي، التغيير الثقافي، وإدارة الجو 
والتغيير الاستراتيجي( لكنها ماتزال بعيدة نوعا ما على التطبيق الفعلي ، التغيير التكنولوجي، التغيير في إدارة الموارد البشرية

  1.لإدارة الجودة الشاملة

 .(علاوي عبد الفتاح، حسين رحيم  ) :ةالدراسة الثالث

 "وحدة الأغواط  -أثر أبعاد التغيير التنظيمي على أداء العاملين دراسة حالة شركة "سونلغاز"" العنوان

، أين تم  هدفت هذه الدراسة إلى معرفة مدى تأثير أبعاد التغيير التنظيمي عل الأداء العاملين بمؤسسة سونلغاز بولاية الاغواط 
مفردة، وقد وضع الباحثان مجموعة من الفرضيات الثانوية بالتركيز على بعد التغيير في  534اختيار عينة احصائية تبلغ 

التكنولوجيا و التغيير الهيكل التنظيمي المستخدمة ثم التغيير الذي يشمل الجانب البشري وتأثيره على الأداء العاملين إضافة إلى 
الإحصائية  الأدواتادارة التغيير التنظيمي ككل وأثرها على الأداء وقد لجأ الباحثان الي استخدام مختلف  فرضية رئيسية حول

 2 .لإثبات او نفي الفرضيات السابقة أين توصلا في نهاية المقال إلى وجود تأثير مباشر للتغيير التنظيمي على الأداء

  2008 (Davis & Hikmet ) :) اجنبية( الدراسة الخامسة 

 "أثر التغير على التطوير التنظيمي" عنوان ال

أثر التغيير على التطوير التنظيمي حيث اعتبرت تدريب العاملين متغير وسيط الأحداث  حهدفت هذه الدراسة إلى توضي 
 The Sarasota Me Moral مديراً بالإدارة العليا بمستشفى تدعى 75التطوير، وقد تمثلت عينة الدراسة في 

Healthcare system  بولاية فلوريدا بالولاية المتحدة الأمريكية، حيث توصلت الدراسة إلى أنه يوجد نوعان من
التغيير غير المخطط والذي ينتج عنه تغيير بدائي ثم ثورة ضد التغيير، والتغيير المخطط و الذي ينتج عنه تطوير ثم  :التغيير هما

أنه توجد علاقة معنوية إيجابية بين تدريب العاملين والتطوير التنظيمي، كما توحد تحويل المنظمة إلى حالة افضل، بالإضافة إلى 
علاقة معنوية إيجابية بين إدارة التغيير والتطوير التنظيمي، واختتمت النتائج بالتأكيد على أن تدريب العاملين هو المحدد 

 .3الرئيسي لنجاح إدارة التغيير

 ثانياً: دراسات جودة الخدمات:

                                                           
، كلية العلوم ؤسسة مطاحن عمر بن عمردراسة بم ،العلاقة التأثيرية بين ابعاد التغيير التنظيمي وتفعيل مبادئ إدارة الجودة الشاملة، ججيق عبد المالك ،حداد عفاف -1 

 .5858الانسانية والاجتماعية،

 18اقتصاديات شمال افريقية،مجلد، وحدة الأغواط -أثر أبعاد التغيير التنظيمي على أداء العاملين دراسة حالة شركة "سونلغاز"، ، علاوي عبد الفتاحرحيم  حسين -2 
 15،5816العدد 

 3- needs of  Davis, C. J., & Hikmet, N. (2008). Training as regulation and development: An exploration of the
348. –(6), 341Information & Management, 45enterprise systems users. 

https://doi.org/10.1016/j.im.2008.04.002 

https://psycnet.apa.org/doi/10.1016/j.im.2008.04.002
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  1شارف عبد القادر، رمضاني لعلا() : سة الاولىالدرا

دراسة حالة المؤسسة العمومية الاستشفائية أحمد بن عجيلة  ةة التغيير على جودة الخدمة الصحيأثر إدار " العنوان 
 "بالاغواط 

لمقدمة، هدفت الدراسة للتعرف على مدى اعتماد المؤسسة الصحية على إدارة التغيير لتحسين جودة الخدمة الصحية ا
ولتحقيق هذا الهدف أجريت دراسة ميدانية على المؤسسة العمومية الاستشفائية أحمد بن عجيلة بالأغواط، لعينة شملت الفئات 
التالية: أطباء، إداريين، وأعوان الشبه الطبي، والأفراد الذين يعملون في وظائف أخرى في المؤسسة، حيث تم إتباع المنهج 

الدراسة الميدانية وذلك بتصميم استمارة وتوزيعها على عينة عشوائية، حيث بلغ عدد الاستبيانات  الوصفي التحليلي في هذه
استمارة، ثم تم تحليل البيانات باستخدام الأساليب الإحصائية المناسبة، وفي الأخير تم  65استمارة، تم استرجاع  72الموزعة 

غيير على جودة الخدمة الصحية للمؤسسة محل الدراسة، وخرجت الدراسة التوصل إلى أن هناك أثر ذو دلالة إحصائية لإدارة الت
بمجموعة من التوصيات منها، التركيز على التغيير النوعي من خلال التدريب الجيد، حيث أن التدريب الجيد يعمل على رفع 

 .مهارات ومعارف العاملين

 : )امل محمد حسين البدوي(. ةالدراسة الثاني

في قياس جودة الخدمات التعليمية بمدارس التعليم  ( Servqual )نموذج الادراكات والتوقعات استخدامالعنوان " 
 العام بمدينة ابها الحضرية "

هدف البحث هو التعرف على واقع جودة الخدمات المقدمة للمعلمين والمعلمات بمدارس التعليم العام بمدينة ابها الحضرية 
 اعتمد البحث على المنهج الوصفي، واستخدمه الاستبانة لجمع بيانات الدراسة . وضع عدد الاليات المقترحة لتطويره،

( أظهرت نتائج 472تم تطبيق اداة الدراسة على عينة من المعلمين  والمعلمات مدارس التعليم العام بمدينة ابها الحضرية بلغت )
عن جودة الخدمات بعد الاعتمادية و المصداقية في الدراسة ان متوسط لدرجة رضاء المعلمين و معلمات مدرسة التعليم العام 

( بدرجة متوسطة كما أظهرت نتائج المتوسط العام لدرجة رضاء المعلمين 5.74كان)   Servqual التعامل وفق لمقياس 
( 5.71)كان   Servqual عن جودة خدمات بعد سرعة وفقا لمقياس والمعلمات مدارس التعليم العام بمدينة ابها الحضرية

عن جودة والمعلمات مدارس التعليم العام بمدينة ابها الحضرية وجاءت بدرجة "متوسطة "وان متوسط العام لدرجة رضا المعلمين 
وان متوسط العام ( وجاءت بدرجة "متوسطة " 5.71كان )  Servqual  الخدمات بعد الثقة في التعامل وفق لمقياس

الاهتمام بالعملاء وفق لمقياس   العام بمدينة ابها الحضرية عن جودة الخدمات بعد لدرجة رضا المعلمين والمعلمات مدارس التعليم

                                                           
مجلة ، " بالاغواط عجيلة بن أحمد الاستشفائية العمومية "المؤسسة حالة دراسة الصحية الخدمة جودة على التغيير إدارة ، أثرشارف عبد القادر، رمضاني لعلا -1 

 . 5885/ 118الايداع القانوني  17/5817العدد  جامعة قاصدي مرباح ورقلة الباحث،
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Servqual  ( وجاءت بدرجة "متوسطة"، وأخيرا قدمت الدراسة اليات مقترحة لتطوير جودة الخدمات 5.04كان )
 1 .والمعلمات مدارس التعليم العام بمدينة ابها الحضريةالمقدمة للمعلمين 

 .: ) مدروس نادية، مزياني حنان (ةثالدراسة الثال

 " دور جودة الخدمات المصرفية الالكترونية في تحقيق ولاء العملاء "العنوان 

هدفت هذه الدراسة الى تبيان طبيعة علاقة الارتباط والاثر بين جودة الخدمات المصرفية الالكترونية المقدمة من طرف البنك 
كترونيا وتم استلام ال بحيث تم توزيعهعتمدين على الاستبيان كأداة لجمع البيانات ولاء العملاء، مو  BNAالوطني الجزائري 

 .(SPSS)صالحة للتحليل، ولمعالجة النتائج اعتمدنا على برنامج  518استبانة منها  551

د اثر فضلا عن وجو لقد توصلت الدراسة الى وجود علاقة ارتباط بين ابعاد جودة الخدمات المصرفية الالكترونية وولاء العملاء، 
 2 .ونية على ولاء العملاءلأبعاد جودة الخدمات المصرفية الالكتر معنوي عند مستوى معنوي 

 3 ى (فرديف مصط ،داتوسعيد عيماد د،)حمدوني رشي :ةرابعالدراسة ال

مدينة  لعينة من فنادق Sem-pls جودة الخدمات الفندقية وتحدي التغيير التنظيمي: مقاربة باستخدام العنوان "
 "مغنية

تهدف هذه الورقة البحثية إلى تشخيص وقياس أبعاد التغيير التنظيمي )التغيير الهيكلي، التغيير التكنولوجي، التغيير في المهام، 
التغيير الثقافي( السائد في عينة من فنادق مدينة مغنية )ولاية تلمسان، الجزائر( على جودة الخدمات الفندقية بتوزيع استبيان 

 وبرنامج (SEM-PLS) عامل بالاعتماد على النمذجة بالمعادلات البنائية 48عينة من العاملين فيها مكونة من على 
(SPSS 26).  أظهرت النتائج الإحصائية وجود أثر موجب عالي للتغيير التنظيمي على جودة الخدمة الفندقية، وإدراك جيد

 .أولوية لرفع مستوى جودة الخدماتلأبعاد التغيير التنظيمي من طرف العاملين باعتباره 

 المطلب الثاني: مقارنة الدراسة الحالية بالدراسات السابقة

( حيث سنوضح نقاط التشابه والاختلاف، لية بالدراسات السابقة )العربيةتطرقنا في هذا المطلب إلى إجراء مقارنة الدراسة الحا
 .الدراسات تي استفدنا منها في هذهبالإضافة إلى عرض أهم النقاط ال

 السابقة اتمقارنة الدراسة الحالية بالدراس (:1.1الجدول رقم )

 الدراسات السابقة الدراسة الحالية 

                                                           
ات التعليمية بمدارس التعليم العام بمدينة ابها في قياس جودة الخدم ( Servqualاستخدام نموذج الادراكات والتوقعات) امل محمد حسين البدوي،  -1 

 5811: الجزء الثاني(، اكتوير  103مجلة كلية التربية، جامعة الازهر، العدد) السعودية،الحضرية،
  .5855، 81، العدد81لد مجلة الابتكار والتسويق، المجدور جودة الخدمات المصرفية الالكترونية في تحقيق ولاء العملاء، مدروس نادية، مزياني حنان،   -2 

لعينة من فنادق مدينة  pls -Semجودة الخدمات الفندقية وتحدي التغيير التنظيمي: مقاربة باستخدام ،ىفرديف مصط ،داتوسعيد عيماد د،حمدوني رشي -3 
 .0201، 06العدد  17،مجلة اقتصاديات شمال افريقية، المجلدمغنية
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 الزمان والمكانحيث من 

أنجزت دراستنا خلال السداسي الثاني من 
أما بالنسبة  5855/5854الموسم الجامعي 

للحدود المكانية فكانت في المؤسسة اتصالات 
 - ورقلة–الجزائر 

بيئات مختلفة من داخل في تمت الدراسات 
إلى  5885) محصورة بينوكانت وخارج الوطن 

( أما بالنسبة للحدود المكانية فكانت  5851
، الولاية المتحدة الامريكية ،سعودية كالتالي:
 ) لاغواط، ورقلة، تلمسان،قالمة(الجزائر

 من حيث العينة
ئية من في دراستنا على عينة عشواركزنا 

رتبهم وأصنافهم  بمختلف داريينوظفين والإالم
 في المؤسسة محل الدراسة.

 ركزت الدراسات على عينات عشوائية من 
 المؤسسات محل دراستهم. مختلف الوظائف في

 من حيث منهج الدراسة

حاولنا في دراستنا إسقاط الدراسة النظرية على 
الواقع حيث استخدمنا المقابلة مع بعض 

( ئيس قسمر  ،)رئيس دائرة ينالموظفين والإداري
أداة لتدعيم كبالإضافة إلى استخدام الاستبيان  

 الدراسة.

استخدمت كل الدراسات الاستبيان إلى أن 
بعض الدراسات أضافت المقابلة لتدعيم 

 دراستها.

من حيث أداة تحليل 
 المعلومات

، spssعتماد على برنامج الإحصائي اتم 
Exel  .كأدوات لتحليل المعلومات 

كأدوات  spss استخدام البرنامج الإحصائي تم
، بالإضافة الى دراستهم لتحليل المعلومات

Servqual  ،Sem-pls 

 من حيث نوع القطاع
، حيث  فت الدراسة القطاع العموميداسته

 "اتصالات الجزائر  كانت في "المؤسسة 
ص تنوعت الدراسات السابقة بين القطاع الخا

 (.اريةتجوالعام )خدماتية، صناعية، 
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 من حيث المتغيرات

ا: جودة دراستنا على متغيرين ألا وهم اعتمدت
، لتعاطف، االملموسية، عتماديةالا) الخدمات

 (ستجابة ، الامانالا

التنظيمي،  التغيير)وإدارة التغيير التنظيمي  
  الهيكل التنظيميالتغيير ، لمورد البشريتغيير ا

أثر إدارة م ثم تقيي  (إدارة التغيير بالتكنولوجيا، 
 .التغيير التنظيمي على جودة الخدمات

 تناولت الدراسات السابقة متغيرات مختلفة منها:

 . بيئة عمل مناسبة 

 . نظام اتصال فعال 

 . جودة معلومات 

 . نمط القيادي المتبع 

 المصدر: من إعداد الطالبتين

 

 المطلب الثالث: مجال الاستفادة من الدراسات السابقة 

 لات الاستفادة من الدراسات السابقة في:تكمن أهم مجا

تعتبر الدراسات السابقة قاعدة أساسية في البحث وانطلاقة جيدة لإعداد الدراسة الحالية حيث مكنت الباحثين من  -1
 إعطاء فكرة أولية ونظرة شاملة وكاملة لموضوع الدراسة مما سهل الانطلاق في الدراسة الحالية؛

 انب النظري لدراسة وتحديد أبعاد الدراسة بالإضافة إلى صياغة وإعداد الجانب التطبيقي؛ساهمت في الإثراء الفكري للج -5

 ساهمت بشكل كبير في تصميم الاستبيان لمتغيري الدراسة وأيضا تحديد المنهجية الملائمة؛ -4

 ساعدت في صياغة فرضيات الدراسة وتحديد الأداة المناسبة لاختبار صحة هذه فرضيات؛ -3

 دراسة الحالية بنتائج الدراسات السابقة.مقارنة نتائج ال -2
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  :الفصل ــــــــــــةـــخلاص

إدارة التغيير التنظيمي الجوانب النظرية لمتغيرات الدراسة المتمثلة في ولنا من خلال هذا الفصل أن نبين حا       
وأهميته وأهدافه  ظيميإدارة التغيير التنمن خلال عرض أهم الأدبيات النظرية حول مفهوم  وجودة الخدمات

 المشاركة درجة الشمولية و حسب درجة تغيير حسبالتي تتمثل في  لأنواع إدارة التغيير التنظيميبالإضافة 
كمبحث  هأسباب فشلعوامل نجاح تغيير التنظيمي و  مجالات و ، كما تم التعرف على وحسب درجة التخطيط

 في العاملين دورمعرفة و كمفهوم وأهمية   الخدمات جودةأول، في حين تطرقنا في المبحث الثاني لكل من 
الاعتمادية والملموسية و الامان كل من   جودة الخدمات، بالإضافة لأبعاد المقدمة الخدمة جودة تحسين

 ت دراستنا فيتمحيث  إدارة التغيير التنظيمي على جودة الخدمات، ولمعرفة مدى تأثير والتعاطف والاستجابة 
 زائر فرع ولاية ورقلة  وهذا ما سنعرفه أكثر من خلال الفصل الثاني. مؤسسة اتصالات الج

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الفصل الثاني:

 التغيير إدارة الدراسة الميدانية لواقع
في  ماتالخد وجودة التنظيمي

  -ورقلة  -مؤسسة اتصالات الجزائر 

 
 



 ورقلة  الميدانية لواقع ادارة التغيير التنظيمي وجودة الخدمات في مؤسسة اتصالات الجزائر ةالدراسالفصل الثاني:    
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 مقدمة الفصل:

، والدراســـات الســـابقة بـــإدارة التغيــير التنظيمـــي و جـــودة الخــدماتبعــد أن تطرقنـــا في الفصــل الســـابق إلى المفـــاهيم المتعلقــة 
يــة الإلمــام بموضــوع الدراســة وتكملــة للجانــب النظــري قمنــا بإســقاط الجانــب النظــري علــى الجانــب لتجســيد هــذه المفــاهيم و بغ

إدراج هــذا ، ولدراســة أعمــق وأكثــر تفصــيل تم  -ورقلــة –اتصــالات الجزائــر ؤسســة مالتطبيقــي وحاولنــا القيــام بدراســة حالــة في 
 الفصل إلى مبحثين أساسيين تطبيقيين بالشكل الآتي:

 متغـــيرات مــنهج الدراســة، الطريقــة والأدوات المســتعملة في الدراســة وســنتطرق فيــه إلى ) يــتم التطــرق إلى: المبحــث الأول
 وكذا الأدوات المستعملة( وذلك من خلال مطلبين؛ الدراسة،

 عرض وتحليل خصائص عينة الدراسة: المبحث الثاني.  
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يــيم إدارة التغييــر وجــودة الخــدمات فــي المؤسســة المبحــث الأول: الطريقــة والأدوات المســتخدمة فــي تق
 محل الدراسة     

إنجاز الدراسة الميدانية، أي تقديم كيفية اختيار مجتمع الدراسة والعينة، في سنتطرق في هذا المبحث إلى توضيح الطريقة المعتمدة 
مع، ووصف كيفية تلخيص المعطيات وعرض منهج الدراسة، بالإضافة إلى طريقة جمع المعطيات والأدوات المستخدمة في الج

 والأدوات الإحصائية المستخدمة في اختيار المعطيات واختبار الفروض.
  .تقديم المؤسسة محل الدراسةالمطلب الأول: 

  .نبذة عن مجمع اتصالات الجزائرالفرع الأول: 
الأخـيرة مـن بـين المؤسسـات الـتي تحـرص علـى تعتبر شركة اتصالات الجزائر فرع من مجمع اتصالات الجزائر، وتعتـبر هـذه         

خدمــة زبائنهــا بالاعتمــاد علــى السياســات التســويقية المختلفــة، حيــث يقابلهــا أكــبر عــدد مــن المشــاركين في الهــاتف والانترنـــت 
 الخدمات الأخرى، وفيما يلي سنعرض نشأة شركة اتصالات الجزائر والتزاماتها الأساسية وكذا هيكلتها.

 لجزائر:ا تاريخ اتصالات .1
الجزائريـة منـذ  الدولـة باشـرت الاتصـال، و الإعـلام تكنولوجيـات في الحاصـل المـذهل التطـور يفرضـها التي بالتحديات وعيا      
 للقطـاع قـانون جديـد سـن في الإصـلاحات هـذه تجسدت وقد والمواصلات، البريد قطاع في عميقة م بإصلاحات1111سنة 
 بـين الفصـل وكـرس والمواصـلات نشـاطات البريـد علـى الدولـة احتكـار لإنهـاء انونالقـ هذا جاء بحيث م،2000 أوت شهر في

 أحدهما ومتعاملين، وماليا إداريا مستقلة ضبط إنشاء سلطة تم المبدأ، لهذا وتطبيقا الشبكات، وتسيير واستغلال التنظيم نشاطي
 في ممثلـة بالاتصـالات وثانيهمـا ،"الجزائـر ريـدب "مؤسسـة متمثلـة في البريديـة الماليـة والخـدمات البريديـة بالنشـاطات يتكفـل

 ."الجزائر اتصالات"
 للهـاتف النقـال، شـبكة واسـتغلال لإقامـة رخصـة بيـع م 2001 جـوان شـهر في تم للمنافسـة الاتصـالات سـوق فـتح إطار وفي

 وشـبكة "VSAT"بشـبكات  تتعلـق رخـص بيـع تم حيـث أخـرى، فـروع ليشـمل للمنافسـة السـوق فـتح برنـامج تنفيـذ واستمر
 مفتوحـة الاتصـالات سـوق أصـبحت وبالتالي م، 2004 في الحضرية المناطق في المحلي والربط  الريفية، المناطق في المحلي الربط
 واسـع برنـامج في الشروع تم الوقت، نفس وفي المنافسة، ولقواعد الشفافية لمبدأ دقيق احترام ظل في م، وذلك 2005 في تماما

 .المتراكم التأخر تدارك على اعتمادا الأساسية المنشآت ستوىم تأهيل على النطاق يرمي
 1المديرية العملية للاتصالات بورقلة: نشأة .5
 تأسيس  تم الجزائر للاتصالات العامة المديرية بتنظيم الخاص 2002 نوفمبر 11 بتاريخ 1585/ رقم العامة المديرية قرار وفق

 البريـد قطـاع بعـد تقسـيم أي ، 2003 جـانفي1 في المديريـة لهذه الرسمية لاقةالانط وكانت بورقلة، للاتصالات العملية الوحدة
 2003 بدايـة في تسـمى وقـد كانـت أسـهم، ذات عموميـة كشـركة الجزائـر واتصـالات الجزائـر بريد مؤسستين، إلى والمواصلات
 .العملية المديرية إلى وحدة عملية من الاسم تغيير تم أين ، 2010 جوان غاية إلى للاتصالات العملية بالوحدة

  الفرع الثاني : التعريف بالمؤسسة و التزاماتها
تعتــبر شــركة اتصــالات الجزائــر مــن المنشــآت الحديثــة الــتي عرفتهــا الجزائــر، فهــي مؤسســة عموميــة للاتصــالات حيــث تقــوم       

  تعريفها و مهامها.بالمساهمة الفعالة في التنمية الاقتصادية و للتعرف أكثر على هذه الشركة سوف نتطرق إلى
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 1تعريفها .1
 قـدر ب عمـومي وبرأسمـال عـام، ( 99 ) ب مـدتها حـددت أسـهم ذات اقتصـادية عموميـة شـركة هـي الجزائـر اتصـالات     

رقم  تحت 2002ماي  11 يوم التجاري السجل في ومقيدة ،100 %بنسبة  لدولة ملك هي دج، 50.000.000.000
B001808385 هـي رائـدة العاصـمة، الخمس، المحمدية بـالجزائر الديار 05 رقم الوطني بالطريق يالاجتماع مقرها الكائن 

 مصـممة والبيانـات لزبائنهـا، الصـوت  خـدمات مـن كاملـة مجموعـة تقـدم قويـا، نمـوا الـتي تشـهد الجزائريـة الاتصـالات سـوق في
 .العملاء لصالح موجهة جديدة واستخدامات سياسات لابتكار

 طـابع الاقتصـادية، ذات العموميـة للمؤسسـة الأساسي للنظام الراجع 84/ 2000بموجب قانون ةمحصور  مهامها أصبحت   
 ثـلاث علـى م وذلـك باعتمادهـا 81/81/5884ابتـداء مـن  نشـاطها ممارسـة في رسميـا دخلـت أسـهم، ذات لشـركة قـانوني
 دمات.الجودة و الفعالية و نوعية الخ :والاتصالات الإعلام التكنولوجيات عالم في أهداف
 محـيط تنافسـي، في لوجودها نظرا الرائدة دوما لتبقى واجتماعي واقتصادي تقني قياسي، عالي، مستوى تحقيق في رغبة منها   

 قـدرات في تنميـة أيضـا سـاهمت كمـا الجزائـر، في واتصـال إعـلام كشـركة العالميـة مكانتهـا علـى والحفـا  سـعتها تنميـة هـدفها
 .الانترنت شبكة استعمال

وكانـت تعمـل  مختلفـة، جغرافيـة مواقـع في تمـارس نشـاطات علـى بنفسـها تشـرف منفصـلة ومـديريات عمليـة متعـددة واقـعم لهـا  
 ورقلة. بشار، سطيف، قسنطينة، عنابة، وهران، الشلف، العاصمة، الجزائر :وهي إقليمية، مفوضيات 08 وصايتها تحت
يمية و إلحاقهـا بالمـديريات الـتي تعمـل معهـا في نفـس الولايـة علـى إقل قرار إلغاء مفوضيات 5817إلى أن جاء في بداية عام    

أن يـتم ضــم كــل العتــاد التــابع لهــا بالإضــافة إلى المراكــز الجهويــة وهــذا التغيــير التنظيمــي أدى إلى اســتحداث مراكــز جديــدة وهــذا 
سـة علـى كوابـل النحاسـية و اسـتبدالها نتيجة إلى دمج مراكز مع بعضها أو إلغاءها نهائيا نتيجة لتكنولوجيا الجديـدة وتخلـي مؤس

 .للأنترنتذات التدفق العالي  FTTHبالإضافة إلى تقنية  MSANبكوابل ألياف البصرية و تقنية 
 2وأهدافها الجزائر اتصالات مؤسسة مهام .0

 .أهدافها إلى بالإضافة الجزائر اتصالات مؤسسة تقدمها التي المهام مختلف إلى نتطرق سوف الجزء هذا في
 :3الجزائر مؤسسة اتصالات ممها .1.5
 لتحويـل والحلـول الشـبكية الثابـت، الهـاتف سـوق في تنشـط وهـي بـالجزائر، الإعلامـي المجتمـع بتنميـة الجزائـر اتصالات تتكفل  

 فهـي لـذا بـالجزائر، الاتصـالات في قطـاع الرائـدة الجزائـر اتصـالات تعـد حيـث والخـواص، للشـركات بالنسـبة والصـوت المعطيـات
 يلي: كما لزبائنها الخدمات وأرقى أحسن تقديم على تسهر
 أو إرسـال المعلومـات خـدمات للغـير تـوفر حيـث الصـناعية، الأقمـار عـبر الإرسـالات ومختلـف الهاتفيـة بالخـدمات تتكفـل -

 كهرومغناطيسية أو ،كهربائية بصرية راديو أو كهربائية أي واسطة طريق عن ،"معطيات صور، أصوات،" عليها الحصول
 .ومتعددة معقدة تحديات رفع بغية وذلك الخ،... كانت

 .مجال الاتصالات في خاصة ومهندسين وتقنيين إطارات من الضرورية والخبرات الكفاءات استقطاب على العمل -
 في المنـاطق خاصـة المـواطنين، مـن كبـير عـدد إلى الاتصـالات خـدمات وصـول وتسـهيل الهاتفيـة الخـدمات عـرض زيـادة -

 .الريفية
 .الرقمية والمعطيات المكتوبة والرسائل والصوت الصورة بنقل يسمح بما الاتصالات مصالح تمويل -
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  .والخاصة العامة الاتصالات شبكات وتسيير واستمرار تطوير -
 .الاتصالات شبكة متعاملي كل مع الداخلية الاتصالات وتسير واستثمار إنشاء -
 يلي: ما طريق عن وذلك للزبائن، وفاءا  (GAIA)متميز معلوماتي نظام تصميم محاولة -
 به، خاصة الزبون، ومعلومات طلب تحفظ التي الجزائر، لاتصالات التجارية الوكالة مستوى على وحيد شباك له زبون كل -

 .الخ... عنوانه،
 .)للأوراق صفري تسيير( التجارية  والوكالة التقنية المصالح بين )الوثائق(الورق تبادل إزالة -
 .الإنترنت عبر فواتيرهم يخص فيما بالاستشارة للزبائن السماح -

 :في الجزائر اتصالات لمؤسسة الرئيسي النشاط يتمثل
 .وتلبيتها الزبائن حاجيات تقدير -
 .أفضل بصيانة يتعلق فيما لاسيما عليها، والمحافظة القاعدية الهياكل مردودية -
 .عليها يعاب لا نوعية ذات خدمات عرض -
 .المستحقة أجلها في الديون تحصيل -
 :1الجزائر اتصالات مؤسسة فأهدا .5.5
 التالية: الأهداف تحقيق بغية والاتصال المعلومات تكنولوجيا عالم الجزائر اتصالات مؤسسة دخلت   

 من المستعملين عدد لأكبر الاتصال خدمات مختلف في المشاركة عمليات وتسهيل الهاتفية الخدمات عرض في الزيادة -
 الريفية. المناطق في خاصة

 .الاتصال خدمات في منافسة أكثر وجعلها المقدمة والتشكيلة المعروضة، الخدمات ونوعية جودة في الزيادة -
 .الإعلام طرق بمختلف توصيلها وفعالية للاتصالات، وطنية شبكة وتطوير تنمية -
 .الجزائر في الإعلام لمؤسسة تطوير برامج فتح مجال في رئيسي كممثل المشاركة -
 والتوجيهات. المعلومات مراكز تطوير وكذلك العنكبوتية ، الشبكة عبر  )والشراء البيع( الجديدة الخدمات تطوير -
الرقميـة،  المعطيـات المكتوبـة، الرسـائل الأصـوات، وتبـادل بنقـل تسـمح والـتي بعـد، عـن الاتصـال بخـدمات التزويـد -

 .الخ... والمسموعة، المرئية المعلومات
 .السلبية والتصرفات التقليدية التسيير أنماط على ليبالتخ عليها والمحافظة حسنة سمعة كسب على العمل

 الفرع الثالث : الهيكل التنظيمي و وظائف كل قسم من شركة اتصالات الجزائر بورقلة
 الهيكل التنظيمي لشركة اتصالات الجزائر .1
فل ،الجـانبين ( و قـد يظهـر يتميز الهيكل التنظيمي بمبدأ التدرج الـذي يحـدد العلاقـات نحـو الاتجاهـات الأربعـة )الأعلـى ، الأسـ 

علــى أســاس التسلســل القيــادي و قــد يكــون علــى أســاس وظيفــي يحــدد مجــال مختلــف المناصــب ويمكــن تمثيــل الهيكــل التنظيمــي 
 للمؤسسة كما يلي:

 
 
 
 

                                                           
 . 0012مارس  02يعقوبي سليمان ، رئيس دائرة الموارد البشرية ،  -1 



 ورقلة  الميدانية لواقع ادارة التغيير التنظيمي وجودة الخدمات في مؤسسة اتصالات الجزائر ةالدراسالفصل الثاني:    
 

18 

 
 لمديرية اتصالات الجزائر ورقلة لهيكل التنظيمي ا(: 1-2الشكل رقم )

 

 
  داد الطالبين بالاعتماد على معلومات المؤسسة محل الدراسةمن إعالمصدر: 

 

 

 

 المديرية العامة

 بالاتصالاتمكلف 

 

 المعلومات الهيئة الجهوية لنظام

 

 المدرسة الجهوية للاتصالات

 

 و الأمن مصلحة الحماية

 

 المديرية الفرعية التجارية

 دائرة شبكات النقل

 دائرة الدعم التجاري 

 

مصلحة دعم نظام 

 المعلومات

 

 المديرية الفرعيةالتقنية

 دائرة التخطيط و المتابعة

 دائرة الشبكات الموصلة

 دائرة التخطيط و المتابعة

 دائرة المبيعات

 

دائرة الحسابات 

 الكبرى 

 

المديرية الفرعية لوظائف 

 الدعم

 دائرة المشتريات و الإمداد

 دائرة المالية و المحاسبة

 دائرة الموارد البشرية
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 التنظيمي الهيكل شرح .0

يتكــون الهيكــل التنظيمــي لمؤسســة اتصــالات الجزائــر مــن مجموعــة مــن الأنشــطة يتنــاول مهــام كــل مكتــب و كــل مصــلحة علــى   
 : 1يلي حدا، و كذا وظيفة كل فرد في المؤسسة، و يتمثل في ثلاث مستويات يمكن شرحها كما

 المستوى الأول :

يقوم بإدارة شؤون المؤسسة والسهر على تطبيـق بـرامج الموافـق عليهـا و التنسـيق بـين المصـالح و المصـادقة علـى  المدير: -
 الملفات.

 لمستوى الثاني:ا 

 يقــوم المكلـــف بالاتصـــالات بتعزيـــز صـــورة المؤسســة و تنظـــيم المعلومـــات الموجهـــة إلى العمـــلاء والمكلـــف بالاتصـــال:  -
اقــتراح بــرامج الإشــهار و الإعــلام، كمــا يقــوم بتوطيــد العلاقــات بــين التلفزيــون و الصــحافة المكتوبــة و الإذاعــة و تنفيــذ 

 السياسة الإعلامية للشركة.

: تشـرف هـذه المصـلحة علـى المعالجـة الآليـة للمعلومـات الـتي تـرده مـن جميـع أقسـام الهيئة الجهوية لنظـام المعلومـات -
إلى المديريـــة العامـــة بـــالجزائر العاصـــمة و اســـتقبال المعلومـــات الـــواردة مـــن المديريـــة العامـــة ليحولهـــا إلى  المديريـــة و إرســـالها

القسم المعني في المديرية، و يقوم بمعالجة أرصدة الاستهلاك ، و طباعة الكشوف و الجداول التي تتعين بها إدارة الموارد 
لواردة أو الصادرة من قسم المحاسبة إلى المديرية المالية، و يقوم بطباعـة كـل البشرية، يعالج المعلومات المالية و المحاسبية ا

 الجداول و الكشوف المحاسبية و المالية.

 .تجديد المعارف و تنمية قدراتهم من مهام المدرسة تكوين الموارد البشرية أو المدرسة الجهوية للاتصالات : -

 :تعمل هذه المصلحة على  مصلحة الحماية و الأمن : -

 تحقيق بيئة آمنة و محصنة و خالية من المخاطر. -

 المحافظة على ممتلكات المؤسسة. -

 نشر الوعي في السلامة لدى العمال. -

 توفير جو عمل مريح. -

يتكون هذا المستوى من ثلاث مديريات فرعية حيث تحتوي كل منها على مجموعة من الدوائر، و هي كما  المستوى الثالث :
 2يلي:

                                                           
 مرجع سبق ذكره .  - 1
 المرجع سابق ذكره. -2 
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 تتكون هذه المديرية من:ة التقنية : المديرية الفرعي -

  : مــن مهامهــا اســتغلال المــوارد أحســن اســتغلال ، التخطــيط و التنظــيم و التنســيق بــين دائــرة التخطــيط و المتابعــة
 المهام و الأفكار الجديدة  بالإضافة إلى المساهمة في تحقيق أهداف الشركة. لإنجازإدارات الشركة 

  : بتطبيــق بــرامج صــيانة الأجهــزة و توصــيلات الأليــاف البصــرية ، تطبيــق مخططــات تقــوم دائــرة الشــبكات الموصــلة
 شبكة الاتصالات ، تطبيق برامج الصيانة و شبكة الخطوط.

 : تسهر هـذه الـدائرة علـى صـيانة جميـع أجهـزة العتـاد في حالـة التشـغيل علـى مسـتوى جميـع البلـديات  شبكات النقل
 التابعة للولاية.

 تضم هذه المديرية الدوائر التالية:جارية : المديرية الفرعية الت -

  : تسـاهم في تحقيــق أهـداف الشـركة و ذلــك بوضـع خطـط تســويقية ناجحـة و اســتغلال دائـرة التخطـيط و المتابعــة
الفرص في السوق وتقوم هذه المصلحة بالتغذية الإعلامية العامة، و الاطلاع على كل مـا يخـص الفـواتير مـن تخلـيص 

 أو ما شابه ذلك. طيلاتتعأو عدم تخليص أو 

 :تعمـــل علــــى نقــــل المعلومــــة إلى الفـــروع التابعــــة للمؤسســــة و العمــــلاء ، و ذلـــك مــــن خــــلال جمــــع  دائــــرة المبيعــــات
المعلومات و ضمان توصـيلها إلى الجهـات المعنيـة، كمـا أنهـا تقـوم بضـمان وصـول مختلـف الخـدمات إلى نقـاط البيـع و 

 متابعتها بشكل دائم و مستمر.

 إعداد الميزانية المالية و المحاسبية من خلال تسيير الحسابات البنكية و البريد.... ابات الكبرى:دائرة الحس 

 : تتضمن الأنشطة الخاصة بالتموين و التسويق  و خدمات ما بعد البيع. دائرة الدعم التجاري 

 تحتوي هذه المديرية على الدوائر التالية :لمديرية الفرعية لوظائف الدعم:  -

 تسيير الذمم المالية ، معالجة النصوص التنظيمية الأساسية لتنشيط أنظمة الشركة ، تهيئة لمشتريات وإمداد : دائرة ا
 و تسيير المراكز التابعة للشركة . كما تعمل على إعداد تقارير شهرية و مراقبة طلبات الشراء.

 : لمؤسسة من الأموال و توفير رؤوس الأمـوال تتعلق بالأنشطة المتعلقة بتحديد احتياجات ا دائرة المالية والمحاسبة
و تسييرها ، تسيير الميزانية و الجباية ، إعداد و وضع القواعد و الإجراءات السهر على تطبيقها و يقوم بالتسجيلات 
المحاسبية من اجـل تحديـد نتيجـة الـدورة ، إعـداد ميـزان المراجعـة و الملاحـق و جـدول الحسـابات و غيرهـا ، ايضـا تعـد 

 لدائرة التصاريح الشهرية المتعلقة بالضمان الاجتماعي و الضرائب.هذه ا

 : تقـوم بالإشـراف علـى توظيـف المسـتخدمين و اتخـاذ كـل الإجـراءات اللازمـة لـذلك ، تسـيير  دائرة الموارد البشـرية
 شؤون العمال و تأطيرهم.
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 : ات، بالإضـافة إلى  تحصـيل المنازعـات مخـتص بالشـؤون القانونيـة، و المنازعـات و التأمينـ مصلحة الشؤون القانونيـة
 الهاتفية.

 : تشـرف هـذه المصـلحة علـى المعالجـة الآليـة للمعلومـات الـتي تـرده مـن جميـع أقسـام  مصلحة دعـم نظـام المعلومـات
 المديريــة و إرســالها إلى المديريــة العامــة بــالجزائر العاصــمة و اســتقبال المعلومــات الــواردة مــن المديريــة العامــة ليحولهــا إلى
القسم المعني في المديرية، و يقوم بمعالجة أرصدة الاستهلاك، و طباعة الكشوف و الجداول التي تتعين بها إدارة الموارد 
البشرية، يعالج المعلومات المالية و المحاسبية الواردة أو الصادرة من قسم المحاسبة إلى المديرية المالية، و يقوم بطباعة كل 

 1ية و المالية.الجداول و الكشوف المحاسب
 .مجتمع وعينة الدراسة: رابعالفرع ال

 مجتمع الدراسة: -1
اقسام موزعين على  ءسارؤ  مدراء وصصاتهم سواء الموظفين و من مختلف تخجميع العمال  517تمع هذه الدراسة من يتكون مج

 .( مصلحة17)
 عينة الدراسة : -0
 وبناءا ،رئيس قسم 17رئيس دائرة و 11مدراء و  3موظف و  30عددهم والبالغ  ،مصلحة17عينة عشوائية بسيطة شملت  اختيارتم 

 :شملت الفئة المعنية، والجدول التالي يبين عينة الدراسة استمارة( 08عليه تم تحديد عينة الدراسة في )

 الموزعة والمسترجعة على العينة الاستبيانات( إحصائيات 1-0جدول رقم )
 النسبة المئوية العدد البيان

 % 188 08 الموزعة الاستمارات عدد
 % 188 08 المسترجعة الاستماراتعدد 
 %  8 88 الملغاة الاستماراتعدد 
 % 188 08 الصالحة للتحليل الاستماراتعدد 

 الاستبيان استماراتعلى فرز  المصدر: من إعداد الطالبتين بناء
 

 المطلب الثاني: الأدوات المستخدمة في الدراسة 

 لى النتائج تم الاعتماد على مجموعة من الوسائل بغية الوصول ا
 الفرع الأول: الأدوات والبرامج الإحصائية المستخدمة 
حيـــث تم ترميـــز وإدخـــال ،  اســـتخدام أســـاليب الإحصـــاء الوصـــفيللإجابـــة علـــى أســـئلة الدراســـة واختبـــار صـــحة الفرضـــيات تم

عـن طريـق تفريـغ بيانـات قـوائم  52النسخة  SPSSجتماعية المعطيات إلى الحاسوب باستخدام البرنامج الإحصائي للعلوم الا
 وهذا للتوصل إلى ما يلي: SPSSونقلها مباشرة إلى  Excelالاستبيان في 

 أساليب التحليل الإحصائي المستخدمة 

                                                           
 المرجع سابق ذكره. -1 
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يب يعتمد أسلوب التحليـل الإحصـائي علـى نـوع المشـكلة محـل القيـاس والتحليـل ونـوع البيانـات وفيمـا يلـي توضـيح أهـم الأسـال
 الإحصائية المعتمدة في الدراسة.

 أولا: الأساليب الوصفية 
 للتعرف بالتفصيل على السمات الشخصية والوظيفية لأفراد عينة الدراسة. التكرار والنسب المئوية : 
 المتوسط الحسابي (Mean) .وذلك لمعرفة اتجاهات أفراد الدراسة نحو كل عبارة أو بعد : 
 الانحــراف المعيــاري (Std. Deviation) للتعــرف علــى مــدى انحــراف اســتجابات أفــراد الدراســة نحــو كــل :

 عبارة أو بعد. 
 ثانيا: الأساليب الاستدلالية 

 معامل الثبات ألفا كرونبـاخ  ((Cronbach's Alpha) (α  وذلـك لاختبـار مـدى الاعتماديـة علـى أداة :
 راسة؛جمع البيانات المستخدمة في قياس المتغيرات التي اشتملت عليها الد

 بيرسـون معامـل الارتبـاط  (Pearson Correlation Coefficient:)  لتأكيـد الصـدق وإثبـات أن
 المقياس يقيس ما وضع لقياسه، كما تم استخدام معامل الارتباط لتحديد العلاقة والارتباط بين متغيرات الدراسة.

 : ــة والغيــر معلميــة حصــائية للفــروق في متغــيرات الدراســة الدلالــة الا اختبــارمــن أجــل  اختبــارات الفــروض المعلمي
 حسب متغيرات ديموغرافية   )اشكالية(

 يتم في هذا المطلب معرفة مدى الاعتماد على استبيان الدراسة من خلال اختبار ثبات وصدق الاستبيان
 الفرع الثاني: الأدوات المستخدمة في جمع البيانات

بشكل كبير كوسيلة لجمع البيانات الخاصـة بالدراسـة، وكـذلك تم الاعتمـاد في موضوع بحثنا هذا سيتم الاعتماد على الاستبيان 
 على المقابلة والوثائق الرسمية للمؤسسة.

 أولًا: الادوات المستخدمة
 تقديم الاستبيان 

تم  ومــن أجــل تيســير إجــراءات الدراســة الميدانيــة والحصــول علــى البيانــات وجمعهــا وتحليلهــا لاســتكمال الجانــب الميــداني للدراســة
ي وأيضـا الدراسـات السـابقة إعداد اسـتبيان بشـكل يسـاعد علـى جمـع البيانـات ودقـة في تصـميمه مـا تم تناولـه في الجانـب النظـر 

عبارات الاستبيان لتمكن أفراد العينة المستجوبين من الإجابة عنه بكل بموضوعية وأنـه خلصـنا إلى بنـاء ومدى وضوح الأسئلة و 
 على النحو التالي: جزئيينتضمن الاستبيان عبارة و  03متكون من الاستبيان

يتضــمن البيانــات الشخصــية المتعلقــة بالخصــائص الشخصــية والوظيفيــة عــن أفــراد عينــة الدراســة حيــث: الجــنس، الجــزء الأول: 
 السن، المنصب الوظيفي، الخبرة المهنية، المستوى التعليمي. 

 قسيمها إلى محورين كما يلي: يشتمل على متغيرات الدراسة، وبدورها تم تالجزء الثاني: 
( عبارة تم تقسـيمه أربعـة أبعـاد 16يتعلق بالمتغير المستقل للدراسة المتمثل في إدارة التغيير والذي احتوى على )المحور الأول: 

 كما يلي: 
 ويقاس من خلال اربع عناصر وظيفيالتغيير ال: البعد الأول : 

  في الرسالة والأهداف الاستراتيجية العمل على التغيير في الفلسفة من خلال تغيير 
  السعي لبلوغ أهداف من خلال تغيير الموارد باستمرار 
  العمل على التغيير التدريجي لوظائف الموارد البشرية من أجل زيادة الإنتاجية 
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 .القيام بإجراء تعديل في الاهداف الاستراتيجية لاستجابة لتغيرات البيئة المحيطة 
 عناصر خمسلموارد البشرية: ويقاس من خلال تغيير ا: البعد الثاني 

  القيام بتغيير من الأفراد بهدف تطوير مهاراتهم 
  العمل على تغيير طريقة تقييم الموارد البشرية من أجل تحقيق أهدافها 
  السعي إلى تقليل من مقاومة التغيير من خلال إيضاح أهمية التغيير للمؤسسة ولموظفيها 
  لمكان العمل من أجل توفير مناخ مناسب للعمل العمل على تغيير المادي 
 القيام باستحداث مناصب شغل حديثة لمواكبة تغيرات بيئة الأعمال 

 عناصر اربعويقاس من خلال : تغيير الهيكل التنظيمي : البعد الثالث 
  القيام بإجراء تعديل في الهيكل التنظيمي بشكل دوري 
 مستويات إدارية حديثة السعي لمواكبة تغيرات البيئة من خلال تغيير  
  انشاء فروع وأقسام لكل مستوى من مستويات الإدارية 
 القيام بالتخلي عن بعض الوظائف الغير ضرورية 

 ويقاس من خلال ثلاثة عناصرالتغيير بالتكنولوجيا: ة : إدار البعد الرابع 
  العمل على اقتناء تكنولوجيا جديدة في ممارساتها من أجل خفض التكاليف 
  ج خدمات حديثة تعتمد بالدرجة الأولى على التكنولوجيا انتها 
 توفر معدات وآلات الكترونية بالعدد الكافي 

ــاني:  يتعلــق بــالمتغير التــابع للدراســة المتمثــل في جــودة الخــدمات في مؤسســة اتصــالات الجزائــر والــذي احتــوى علــى المحــور الث
 ( عبارة. تم تقسيمه لخمسة أبعاد كما يلي: 18)
 الاعتمادية :  ويقاس من خلال اربع عناصر: ولالبعد الأ 

 اعتماد على تقديم خدماتها في الأجل المحدد 
 تميز بثقة الزبائن المستفيدين من الخدمات المقدمة 
  الحرص على تقديم خدماتها بدرجة عالية من الدقة 
 الفاتورة المدفوعة  تتناسب مع قيمة الخدمة المقدمة 

 اس من خلال اربع عناصرالاستجابة : ويق: البعد الثاني 
 إعلام الزبائن بدقة عن موعد تقديم الخدمة. 
 القيام باتخاذ التدابير الفورية لحل المشاكل التي تواجه الزبائن. 
 الحرص العمال على تلبية طلبات الزبائن فورا 
 فترة انتظار الزبائن لأدورهم في تلقي الخدمات قصيرة. 

 لاثة عناصرويقاس من خلال ث: الأمان: البعد الثالث 
 امتلاك المؤسسة سمعة ومكانة جيدة لدى الزبائن. 
 المحافظة على سرية المعلومات الخاصة بالزبائن مع إمكانية الحصول عليها عند طلبها من الزبون 
 يتسم سلوك العاملين بالأدب وحسن المعاملة مع الزبائن 

 ويقاس من خلال اربع عناصر : الملموسية:البعد الرابع 
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 تمكنها من الوصول لكافة زبائنها المستفيدين من خدماتها امتلاك فروع 
  الموقع ملائم يسهل الوصول اليه وبسرعة 
  التصميم الداخلي والخارجي للمؤسسة جميل ومريح 
 اعتناء مقدمي الخدمة بمظهرهم وحسن استقبال الزبائن 

 ويقاس من خلال ثلاث عناصر: التعاطف : البعد الخامس 
  عند التعامل مع المؤسسةتقديم نصائح وتوجيهات 
  دعم الزبون وتعاطف معه عند مواجهة مشاكل 
 مراعاة العادات والتقاليد والأعراف السائدة في المجتمع 

درجــات، ونظــرا  4وللإجابــة علــى العبــارات الخاصــة بــالجزء الأول والثــاني في الاســتبيان تم الاعتمــاد علــى مقيــاس ليكــارت ذي 
ت السابقة في هذا المجال، يطلب مـن أفـراد العينـة إعطـاء درجـة مـوافقتهم علـى كـل عبـارة مـن لاستخدامه في الكثير من الدراسا

 العبارات الواردة على مقياس"ليكارت الثلاثي" كما يلي: 
 درجات. ثلاثةموافق تعطى لها  -
 محايد تعطى لها درجتان. -
 غير موافق تعطى لها درجة واحدة. -

 ت الثلاثي" كما هو موضح كما يلي:ر وحسب الدراسات السابقة يقسم مقياس " ليكا

 (: مقياس ليكارت الثلاثي0-0الجدول رقم )
 الاتجاه العام للعينة المتوسط الحسابي للمستويات الموافقة

 منخفض    ]1.66    -         1]
 متوسط  ]5.44    -   1.66]
 مرتفع  ] 4   -     5.44]

الطبعــة الأولى، درا ، SPSSإيهــاب عبــد الســلام محمــود، تحليــل البرنــامج الإحصــائي  لمرجــع:مــن إعــداد الطالبتــان بالاعتمــاد علــى ا المصــدر:
 .55، ص 5814الصفا للنشر والتوزيع، عمان، 

 ثانياً: صدق وثبات الاستبيان 
ل لقد تم إجراء العديد من الاختبارات على الاستبيان للتأكد من صحته وثباته، مستخدما في ذلك تحكيم الاستبيان مـن خـلا

  محكمين أساتذة متخصصين في هذا الموضوع، بالإضافة للاختبارات اللازمة للتحقق من الصدق والثبات.
 صدق المحكمين:  -

ولغــرض معرفــة مــدى وضــوح أســئلة الاســتبيان فقــد تم عرضــها علــى الأســتاذ المشــرف للتعــرف علــى توجيهاتــه وكــذلك أســاتذة 
 بارات بشكل ملائم وأكثر وضوحا وبساطة لتظهر في شكلها النهائي.متخصصين في هذا المجال، وبعد ذلك تم صياغة الع

 ثبات الاستبيان: قياس  -
وذلـك لحسـاب ثبـات  لقد تم فحص عبـارات الاسـتبيان مـن خـلال مقيـاس ألفـا كرونبـاخ، الموضـح في الجـدول الـذي في الأسـفل

 ن كالتالي:كا  موظفين بمؤسسة اتصالات الجزائرالمقياس فلوحظ أن معامل الثبات لإجابات 
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 (: معامل ألفا كرونباخ لأداة الدراسة0-0الجدول رقم )
 معامل ألفا كرونباخ عبارات الاستبيان محاور الدراسة 
 8.710 16 إدارة التغيير التنظيمي      المحور الأول:
 8.152 10 جودة الخدمات في مؤسسة اتصالات الجزائر المحور الثاني:
 2.903 03 الاستبيان ككل 

  SPSS.V25 من إعداد الطالبتان بالاعتماد على مخرجات برنامجلمصدر: ا
، وتعــد هــذه %15.3(  يصــل إلى Cronbach’s alphaنلاحـظ مــن خــلال الجـدول أعــلاه أن معامــل الثبــات )        

للوصــول إلى  النســبة ذات دلالــة إحصــائية عاليــة وتفــي بــأغراض وأن هنــاك اســتقرار بدرجــة عاليــة في نتــائج الاســتبيان المخصــص
 إليها في البحث. صلالمتو لكي تعتمد النتائج  % 68نتائج الدراسة، بحيث أن نسبه لا تقل قيمة المعامل عن 

 .المبحث الثاني: عرض وتحليل خصائص عينة الدراسة
ا ومناقشــتها يقــدم هــذا المبحــث عــرض لمختلــف نتــائج الدراســة الميدانيــة الــتي تم التوصــل إليهــا مــن خــلال جمــع البيانــات وتحليلهــ

 وللوصول إلى نفي أو إثبات الفرضية من خلال استنتاجات الدراسة.
 الأول: الخصائص العامة لعينة الدراسة  مطلبال
 تتمثل هذه الخصائص في الجنس، العمر والمؤهل العلمي حيث تم التوصل إلى النتائج التالية:   
 

 توزيع عينة الدراسة حسب متغير الجنس .1

توزيع عينة الدراسة حسب (:3-0الجدول رقم )
 الجنس

(: التمثيل البياني لتوزيع عينة الدراسة 0-0الشكل رقم)
 حسب الجنس

 %النسبة  التكرار الجنس
 

 

 67,5 54 ذكر

 32,5 26 أنثى

 %122 82 المجموع

  SPSS.V25 من إعداد الطالبتان بالاعتماد على مخرجات برنامجالمصدر: 
لصالح الإناث  %45.2لصالح الذكور في حين  %67.2تتوزع عينة الدراسة المستجوبة حسب متغير الجنس نلاحظ حيث 

الى طبيعــة نشــاط المؤسســة بحيــث اغلــب العمــال ل أعــلاه، ويعــود ذلــك مــن المجمــوع الإجمــالي للنســب كمــا هــو مبــين في الشــك
  .يرتكزون في الجانب التقني وهذا ما يلائم فئة الذكور
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 توزيع عينة الدراسة حسب متغير السن     .0

 (: التمثيل البياني لتوزيع عينة الدراسة حسب السن0-0الشكل رقم ) (: توزيع عينة الدراسة حسب السن5-0الجدول رقم )
 %النسبة  التكرار السن 

 

 5664 51 سنة 42أقل من 

 3164 44 سنة 32إلى  42من 

 4562 56 سنة 32أكثر من 

 100% 82 المجموع
  SPSS.V25 من إعداد الطالبتان بالاعتماد على مخرجات برنامجالمصدر: 

 32إلى  42نلاحظ من خلال نتائج الجدول أعلاه أن أغلبيـة الفئـات العمريـة المسـتجوبة محـل الدراسـة هـي الفئـة العمريـة مـن  
وهـي نتيجـة منطقيـة لان %45.2ونسبة  56سنة بعدد  32ة العمرية أكثر من ، تليها الفئ % 31.4ونسبة  44سنة بعدد 

الكفاءة من خلال التجـاوب الكبـير في الإجابـة علـى عبـارات  لأثباتهاتين الفئتين العمريتين المتتاليتين تسعيان اكثر من غيرها 
ممـا جعـل  5880و 5884ت بـين سـنتين الاستبيان ويعود ذلك بدرجة كبيرة الى ان اكبر عملية توظيف شهدتها المؤسسـة كانـ

ونســـبة  51ســـنة بعـــدد  42، في حـــين الفئـــة العمريـــة أقـــل مـــن 32الى  42البنيـــة البشـــرية للمؤسســـة يغلـــب عليهـــا شـــباب مـــن 
 من المجموع الإجمالي للنسب كما هو مبين في الشكل أعلاه.  56.4%

 
 توزيع عينة الدراسة حسب متغير المنصب    .0

 عينة الدراسة حسب المنصب  (: توزيع6-0الجدول رقم)
 (: التمثيل البياني لتوزيع عينة الدراسة حسب3-0الشكل رقم )

 المنصب 

 %النسبة  التكرار المنصب   

 

 68 30 موظف )عامل(

 2 3 مدير فرعي

 1460 11 رئيس دائرة

 5164 17 رئيس قسم

 100% 82 المجموع
  SPSS.V25 داد الطالبتان بالاعتماد على مخرجات برنامجمن إعالمصدر: 
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وهـي نتيجـة منطقيـة ، %68ونسـبة  30تشير معطيات الجدول أعلاه أن أغلبية عينة الدراسة من الفئة الوظيفية موظف بعـدد 
تليهــا الفئــة و  ، طبيعــة نشــاط المؤسســة الــذي يركــز علــى العمــال العــاديين اكثــر مــن رؤســاء المصــالح والمــدراءوهــذا مــا يــتلاءم مــع 

، في حـين مـدير %14.0ونسـبة  11، أمـا الفئـة الوظيفيـة رئـيس دائـرة بعـدد %51.4ونسـبة  17الوظيفية رئـيس قسـم بعـدد 
 .من المجموع الإجمالي للنسبوهي اقل نسبة   %2ة ونسب 3فرعي بعدد 

 توزيع عينة الدراسة حسب متغير سنوات الخبرة     .3

لدراسة حسب سنوات (: توزيع عينة ا7-0الجدول رقم )
 الخبرة

(: التمثيل البياني لتوزيع عينة الدراسة حسب 5-0الشكل رقم )
 سنوات الخبرة

 %النسبة  التكرار سنوات الخبرة  

 

 460 4 أقل من سنتين

 1268 15 سنوات 7إلى  5من 

 5164 17 سنة 12إلى  7من 

 6868 30 سنة 12أكثر من 

 100% 82 المجموع
  SPSS.V25 من إعداد الطالبتان بالاعتماد على مخرجات برنامجالمصدر: 

إلى  7، تليهـا مـن %68ونسـبة  30سـنة بعـدد  12تتوزع عينة الدراسـة حسـب متغـير سـنوات الخـبرة المهنيـة بأغلبيـة أكثـر مـن 
 ما ووظفوان اغلبهم ا بينها من نذكر أسباب لعدة، لكل منها التي نعتبرها منطقية وذلك %51.4ونسبة  17سنة بعدد  12

وتحويل جزء كبير من عمال اتصالات الجزائر اليها  ،5887انشاء شركة موبيليس سنة وكذالك ، 5880 -5884بين سنتين 
من  %4.0ونسبة  4، أما الفئة العمرية أقل من سنتين بعدد %12ونسبة  15سنوات بعدد  7إلى  5، أما الفئة العمرية من 

 للنسب. موع الإجماليالمج
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 .توزيع عينة الدراسة حسب متغير المستوى التعليمي     5

(: توزيع عينة الدراسة حسب المستوى 8-0الجدول رقم )
 التعليمي

(: التمثيل البياني لتوزيع عينة الدراسة حسب المستوى 6-0الشكل رقم )
 التعليمي

 %النسبة  التكرار المستوى التعليمي    

 

 5664 51 ثانوي فأقل
 4868 53 ماستر/ مهندس

 3868 45 ليسانس
 460 4 دراسات عليا

 100% 82 المجموع
  SPSS.V25 من إعداد الطالبتان بالاعتماد على مخرجات برنامجالمصدر: 

 ،%38ونسـبة  45بأغلبيـة ليسـانس بعـدد  ،تعليمينلاحظ من خلال الجدول أن عينة الدراسة تتوزع حسب متغير المستوى ال
 العمـــال اغلـــب وتوظيـــف اســـتقطاب علـــى تحـــرص المؤسســـة ان علـــى يـــدل  مـــا وهـــذا ،%48ونســـبة  53تليهـــا ماســـتر بعـــدد 

في حـين  %56.4ونسـبة  51أمـا ثـانوي فأقـل بعـدد  ،والذي تحتاجـه نظـرا لطبيعـة نشـاطها الجامعية الشهادات على الحاصلين
 من المجموع الإجمالي للنسب.  %4.0ونسبة  4عدد دراسات عليا ب

  .التنظيمي وجودة الخدمات في المؤسسة محل الدراسة المطلب الثاني : اولويات تطبيق إدارة التغيير
، (5-5جدول ) درجات الذي تم ذكره سابقا 4ومن اجل تحليل بيانات العبارات اعتمدنا على مقياس "ليكارت" ذي 

 ح ذلك:والنتائج التالية توض
 دارة التغيير التنظيمي لإ: نتائج تحليل عبارات المحور الأول الفرع الاول

في  الاتصالاتمن أجل معرفة أولويات التي تعطيها مؤسسة و نحاول الاجابة في هذا الجزء على اشكالية فرعية الأولى للبحث 
 .المؤسسة في اهتمامتطبيقها لعناصر إدارة التغيير و ماهي الجوانب التي تأخذ أكثر 

  .عرض النتائج المتعلقة ببعد ادارة التغيير بالتكنولوجيا (1

 .(: يبين اتجاه افراد العينة من ناحية ادارة التغيير بالتكنولوجيا9-0جدول رقم )
 المحاور  

 
 الابعاد

 عبارات المحور الأول: إدارة التغيير التنظيمي     
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
يب المعياري

لترت
ا

 

جاه العام الات
 للعينة

ير 
لتغي

رة ا
إدا

جيا
ولو

تكن
بال

 

 1 8,488 2,83 انتهاج خدمات حديثة تعتمد بالدرجة الأولى على التكنولوجيا  12

تفع
ـــــــــر
م

 

 0 8,520 2,78 توفر معدات وآلات الكترونية بالعدد الكافي  16
 0 8,584 2,75 التكاليف العمل على اقتناء تكنولوجيا جديدة في ممارساتها من أجل خفض  13

 مرتفع 1 2,451 2,79 المتوسط الحسابي والانحراف المعياري العام 
 SPSS.V25:  من إعداد الطالبتان بالاعتماد على مخرجات برنامج المصدر 
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نجد   (  كانت ضمن الاتجاه المرتفع1.5.4ان اتجاهات افراد العينة نحو الفقرات ) ( 1-5نلاحظ من خلال الجدول رقم ) 
احتلت المرتبة  12حيث أن "العبارة رقم  ؛(8.321انحراف معياري )  و ؛(5.71الأولى بالمتوسط الحسابي )أنه أحتل المرتبة 

نتهاج خدمات لا المؤسسة تسعىيدل على ان  وهذا ما  ؛(8.300وانحراف معياري ) ؛(5.04الأولى "بمتوسط حسابي )
  .من اجل تقديم خدمات في الاتصالات وفق متطلبات ورغبات الزبائن وجياحديثة تعتمد بالدرجة الأولى على التكنول

 .عرض النتائج المتعلقة ببعد التغيير التنظيمي (0

 .وظيفية من ناحية التغيير ال(: يبين اتجاه افراد العين12-0جدول رقم )
 المحاور  

 
 الابعاد

     وظيفير الأول: إدارة التغيير العبارات المحو 
المتوسط 

 بي الحسا
الانحراف 
يب المعياري 

لترت
ا

 

الاتجاه 
العام 

 للعينة 

ر ال
تغيي

ال
في

وظي
 

 
81 

 العمل على التغيير في الفلسفة من خلال تغيير في الرسالة 
  الاستراتيجيةوالأهداف 

2,90 8,4088 1 

تفع
مــــــــر

 

 5 8,6158 2,66 السعي لبلوغ أهداف من خلال تغيير الموارد باستمرار  85
83 

 
 لاستجابة  الاستراتيجيةالقيام بإجراء تعديل في الأهداف 

 لتغيرات البيئة المحيطة. 
2,53 8,6548 4 

 العمل على التغيير التدريجي لوظائف الموارد البشرية من أجل  84
 زيادة الإنتاجية 

2,51 8,6938 3  

 مرتفع 0 2,352 2,65 المتوسط الحسابي والانحراف المعياري العام
 SPSS.V25:  من إعداد الطالبتان بالاعتماد على مخرجات برنامج در المص

الثانيـة بالمتوســط (  وحســب وجهـة نظـر أفــراد العينـة المسـتجوبين نجــد أنـه أحتـل المرتبــة 18-5نلاحـظ مـن خــلال الجـدول رقـم )
درجــة(؛ إذ نجــد   4إلى 5.44وبدرجــة تطبيــق مرتفعــة حيــث المتوســط الحســابي لــه ضــمن مجــال الموافقــة )مــن  ؛(5.62الحســابي )

-5.21أن إجابــة المســتجوبين علــى عبــارات البعــد موافقــون عليهــا بدرجــة )مرتفعــة( فالمتوســط الحســابي لعباراتــه محصــور بــين )
تغيــير المؤسســة بهتمــام الــك بيفســر ذو  ؛(5.18احتلــت المرتبــة الأولى "بمتوســط حســابي ) 81حيــث أن "العبــارة رقــم  ؛(5.18
 ها على الأهداف الاستراتيجية وتوضيح رسالتها. تركيز من خلال  الوظيفي
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 .الهيكل التنظيمي عرض النتائج المتعلقة ببعد التغيير (0

 (: يبين اتجاه افراد العينة من ناحية التغيير الهيكل التنظيمي11-0جدول رقم )
 المحاور 

 
  الابعاد

المتوسط  عبارات المحور الأول: إدارة التغيير التنظيمي     
 سابي الح

الانحراف 
يب المعياري 

لترت
ا

 
الاتجاه 

العام 
 للعينة 

مي
نظي

 الت
كل

الهي
ير 

لتغي
ا
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 انشاء فروع وأقسام لكل مستوى من مستويات 
 الإدارية 

2,46 8,72 1 

ــــــــم
تفع
ر

 

 السعي لمواكبة تغيرات البيئة من خلال تغيير  11
 مستويات إدارية حديثة 

2,40 8,739 5 

 
18 

 بإجراء تعديل في الهيكل التنظيمي بشكل  القيام
 دوري 

2,40 8,756 4 

 3 8,745 2,33 القيام بالتخلي عن بعض الوظائف الغير ضرورية  14
 مرتفع 0 2,554 2,40 المتوسط الحسابي والانحراف المعياري العام

 SPSS.V25 برنامج مخرجات على بالاعتماد الطالبتان إعداد من : المصدر 

الثالثـة بالمتوســط (  وحسـب وجهــة نظـر أفــراد العينـة المســتجوبين نجـد أنــه أحتـل المرتبــة 11-5مـن خــلال الجـدول رقــم ) نلاحـظ
درجـة(؛ حيـث أن  4إلى 5.44وبدرجة تطبيق مرتفع حيث المتوسط الحسابي لـه ضـمن مجـال الموافقـة )مـن  ؛(5.38الحسابي )

 مـن خـلالما يؤكد ان المؤسسـة تسـعى بدرجـة مرتفعـة  وهذا ؛(5.36بي )احتلت المرتبة الأولى "بمتوسط حسا 15"العبارة رقم 
كما يظهر من الجدول ان المتوسطات الحسـابية للفقـرات جـات مرتفعـة   إنشاء فروع وأقسام لكل مستوى من مستويات الإدارية

حيث تم 5818همها سنة يرات نذكر أالأخيرة حدث عدة تغي ثلاثة عشر سنةعلى اهتمام المؤسسة بهذا البعد فخلال  ما يدل
تم فصـل عمليـة التسـيير للمديريـة الولائيـة  5811تحويل وظائف مـن المديريـة الجهويـة الى الولائيـة وحركـة كبـيرة للعمـال وفي سـنة 

وإعــادة  5816لتغيــير الجــوهري تم ســنة ، امــا احديثــة مــن اجــل تقريــب الخدمــة لزبــونتم فــتح وكالــة تجاريــة  5814العامــة، ســنة 
 زائر لمؤسسة اتصالات الج هيكلة شاملة

 موارد البشرية.ال عرض النتائج المتعلقة ببعد التغيير (3

 .(: يبين اتجاه افراد العينة من ناحية التغيير التنظيمي10-0جدول رقم )
 المحاور  
 

 الابعاد

عبارات المحور الأول: إدارة التغيير 
 التنظيمي     

المتوسط 
 الحسابي 

الانحراف 
يب المعياري 

لترت
ا

 

الاتجاه 
العام 

 للعينة 

شرية
 الب

وارد
 الم

غيير
ت

 

81 
 

 القيام باستحداث مناصب شغل 
 مرتفع 1 8,7298 2,48 حديثة لمواكبة تغيرات بيئة الأعمال 

86 
 

 العمل على تغيير طريقة تقييم الموارد 
 البشرية من أجل تحقيق أهدافها 

 مرتفع 5 8,6438 2,37

 ن العمل العمل على تغيير المادي لمكا 80
 من أجل توفير مناخ مناسب للعمل 

 متوسط 4 8,7758 2,32

 متوسط 3 8,7228 2,31 السعي إلى تقليل من مقاومة التغيير  87
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من خلال إيضاح أهمية التغيير للمؤسسة 
 ولموظفيها 

82 
 

 القيام بتغيير من الأفراد بهدف تطوير 
 مهاراتهم 

 متوسط 2 8,7648 2,18

 مرتفع 3 2,557 2,33 ابي والانحراف المعياري العامالمتوسط الحس
  SPSS.V25 من إعداد الطالبتان بالاعتماد على مخرجات برنامجالمصدر: 

الرابعـة بالمتوسـط الحسـابي ( وحسـب وجهـة نظـر أفـراد العينـة المسـتجوبين نجـد أنـه أحتـل المرتبـة 15-5ومن خلال الجدول رقم )
درجـة(؛ حيـث أن "العبـارة  4إلى 5.44المتوسـط الحسـابي لـه ضـمن مجـال الموافقـة )مـن ( وبدرجة تطبيق مرتفعة حيـث 5.44)

والثانيــة علــى التــوالي أي أنهــم يؤكــدون وبدرجــة مرتفعــة علــى القيــام باســتحداث مناصــب  المرتبــة الاولى احتلتــا"  86و  81رقــم 
ديم افضل الخدمات  في مجـال الانترنـت، مـع على مستوى المديريات الولائية كإضافة بعض المناصب التي تساهم وتسهل من تق

"جـاءت بالمرتبـة الثالثـة  82و 87و 80،  كما نجد "العبارة رقـم انشاء مديريات ولائية أخرى تضاف الى خمسين الولاية الأولى
أي أنهـم يؤكـدون وبدرجـة متوسـطة علـى ان  ؛(5.10( و )5.41( و )5.45ورابعة والخامسة على التوالي وبمتوسط حسابي )
القيـام بتغيـير علـى وتسـعي لإيضـاح أهميـة التغيـير للمؤسسـة وموظفيهـا، وتعمـل ، المؤسسة تعمل على توفير مناخ مناسب للعمـل

 .من الأفراد بهدف تطوير مهاراتهم

 سنتطرق الى اختبار الفرضية ثم مناقشتها الأولى: مناقشة نتائج واختبار الفرضية  (5

الجزائر )ورقلة( على غرار المؤسسـات الاقتصـادية فـي تطبيـق إدارة التغييـر تعتمد مؤسسة اتصالات : " الفرضية الأولى
 ".بدرجة الثانيةوتغيير الموارد البشرية الأولى التنظيمي على التغيير في الهيكل التنظيمي بدرجة 

H0: تنظيمـي بدرجـة الأولى تعتمد مؤسسة اتصالات الجزائر )ورقلة( في تطبيق إدارة التغيير التنظيمي على التغيير في الهيكل ال
 ".بدرجة الثانية الموارد البشريةتغيير و 

H1:  بدرجــة الأولى إدارة التغيـير بالتكنولوجيـا تعتمـد مؤسسـة اتصـالات الجزائــر )ورقلـة( في تطبيـق إدارة التغيـير التنظيمــي علـى
 ".بدرجة الثانية والتغيير الوظيفي

 .لإدارة التغيير التنظيمي العينة فرادالعام لأ يبين اتجاه  (:10-0جدول رقم )

  SPSS.V25 من إعداد الطالبتان بالاعتماد على مخرجات برنامجالمصدر: 

المتوسط  ابعاد ادارة التغيير التنظيمي
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

 الاتجاه العام

 2,451 2,79 إدارة التغيير بالتكنولوجيا

تفع
مر

 

 2,352 2,65 التغيير الوظيفي
 2,554 2,40 تغيير الهيكل التنظيمي

 2,557 2,33 تغيير الموارد البشرية
 مرتفع 2,323 2,54 ةالعام ةالمعياري اتوالانحراف ةالحسابي اتالمتوسطاجمالي 
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يتبين لنا من خلال النتائج المبينة في الجدول أعلاه أن المتوسط الحسـابي الإجمـالي لإجابـات أفـراد العينـة علـى تقيـيم مسـتوى     
وهــو أقــل مــن الواحــد ممــا ؛ (8.454)وبــالانحراف معيــاري قــدر بـــ:  ؛(5.23بلــغ)حســب عينــة الدراســة التغيــير التنظيمــي إدارة 

إلى  5.44يشير إلى تقارب أراء الأفراد وتمركزها حول قيمة المتوسط الحسابي العام للمحور الأول هو ضـمن مجـال الموافقـة )مـن 
وهذا حسـب  رتفعباتجاه ممحل الدراسة التغيير التنظيمي إدارة فقون على أن مستوى درجة(؛ أي أن اتجاهات أفراد العينة موا 4

 وجهة نظر أفراد العينة المستجوبين.

 ؤسسـة اتصـالات الجزائـر )ورقلـة( علـى غـرار مقبول الفرضية البديلة اي ان ة الصفرية و نفي الفرضي: الفرضية الأولى نتيجة
والتغيــــير رة التغيــــير التنظيمــــي علــــى إدارة التغيــــير بالتكنولوجيــــا بدرجــــة الأولى في تطبيــــق إداتعتمــــد المؤسســــات الاقتصــــادية 

 .بدرجة الثانية الوظيفي

  .جودة الخدمات  بأبعاد: عرض وتحليل بيانات المتعلقة ثانيالفرع ال 

في  الاتصالاتسسة من أجل معرفة أولويات التي تعطيها مؤ و للبحث  ثانيةا الجزء على اشكالية فرعية النحاول الاجابة في هذ
 .في المؤسسة اهتمامماهي الجوانب التي تأخذ أكثر و  جودة الخدماتتطبيقها لعناصر 

 عرض النتائج المتعلقة ببعد التعاطف. (1

 (: يبين اتجاه افراد العينة لجودة الخدمات من ناحية التعاطف13-0جدول رقم )
 المحاور

 
 الابعاد

المتوسط  عبارات المحور الثاني
 الحسابي

نحراف الا
يب المعياري

لترت
ا

 

الاتجاه العام 
 للعينة

بعد
ال

 
س: 

خام
ال

طف
لتعا

ا
 

ـــــم 1 8,442 2,86 تقديم نصائح وتوجيهات عند التعامل مع المؤسسة 16
تفع
ر

 

 5 8,423 2,85 مراعاة العادات والتقاليد والأعراف السائدة في المجتمع 10
 4 8,461 2,80 دعم الزبون وتعاطف معه عند مواجهة مشاكل  17

 مرتفع 1 2,359 2,83 المتوسط الحسابي والانحراف المعياري العام
 SPSS.V25 من إعداد الطالبتان بالاعتماد على مخرجات برنامجالمصدر:  

 ؛(5.04الأولى بالمتوســط الحســابي )نجــد أنــه أحتــل المرتبــة  ،يظهــر مــن الجــدول الســابق ان وجهــة نظــر أفــراد العينــة المســتجوبين
درجة(؛ إذ نجد  أن إجابة المستجوبين  4إلى 5.44حيث المتوسط الحسابي له ضمن مجال الموافقة )من  ،درجة تطبيق مرتفعةوب

( حيـث أن "العبـارة 5.06-5.08على عبارات البعد موافقون عليها بدرجة )مرتفعة( فالمتوسط الحسابي لعباراته محصور بين )
يــدل علــى اهتمــام المؤسســة  وهــذا مــا ؛(8.335معيــاري ) وانحــراف( 5.06ســابي )احتلــت المرتبــة الأولى "بمتوســط ح 16رقــم 

 وتركيزها على المعاملة الجيدة من اجل جلب اكبر عدد ممكن من الزبائن .
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 الملموسية. عرض النتائج المتعلقة ببعد (0

 (: يبين اتجاه افراد العينة  لجودة الخدمات من ناحية الملموسية15-0جدول رقم )
 ر المحاو 

 
 الابعاد

المتوسط  عبارات المحور الثاني
 الحسابي

الانحراف 
يب المعياري

لترت
ا

 

الاتجاه العام 
 للعينة

ع: 
لراب

د ا
البع

  
سية

مو
لمل

ا
 

 1 8,452 2,81 الموقع ملائم يسهل الوصول اليه وبسرعة  14

ـــــــم
تفع
ر

 

15 
 

 امتلاك فروع تمكنها من الوصول لكافة زبائنها المستفيدين من 
 ماتهاخد

2,78 8,544 5 

 4 8,618 2,65 التصميم الداخلي والخارجي للمؤسسة جميل ومريح  13
 3 8,483 2,76 اعتناء مقدمي الخدمة بمظهرهم وحسن استقبال الزبائن  12

 مرتفع 0 2,388 2,75 المتوسط الحسابي والانحراف المعياري العام
 SPSS.V25 مخرجات برنامج من إعداد الطالبتان بالاعتماد علىالمصدر: 

( 5.72الثانيــة بالمتوســط الحســـابي )يظهــر مــن الجــدول الســـابق ان  وجهــة نظــر أفــراد العينـــة المســتجوبين نجــد أنــه أحتـــل المرتبــة 
درجة(؛ إذ نجـد  أن إجابـة المسـتجوبين  4إلى 5.44وبدرجة تطبيق مرتفعة حيث المتوسط الحسابي له ضمن مجال الموافقة )من 

( حيـث أن "العبـارة 5.01-5.76البعد موافقون عليها بدرجة )مرتفعة( فالمتوسط الحسابي لعباراته محصور بين ) على عبارات
فان موقـع (  قد حصل على أعلى تأييد 86325(  وانحراف معياري )5.01احتلت المرتبة الأولى "بمتوسط حسابي ) 14رقم 

لــى المؤسســة تعمــل علــى انشــاء فــروع تجاريــة جديــدة مــن اجــل  وهــذا مــا يــدل ع العمــل ملائــم و يســهل الوصــول إليــه وبســرعة
  الخدمة المقدمة  للزبون.   تقريبو  تسهيل

 الأمان. عرض النتائج المتعلقة ببعد (0

 (: يبين اتجاه افراد العينة لجودة الخدمات من ناحية الامان16-0جدول رقم )
 المحاور

 
 الابعاد

 عبارات المحور الثاني
المتوسط 
 الحسابي

راف الانح
يب المعياري

لترت
ا

 

الاتجاه العام 
 للعينة

ث:
لثال

د ا
البع

  
مان

الأ
 

18 
 

 المحافظة على سرية المعلومات الخاصة بالزبائن مع إمكانية 
ـــــــم 1 8,463 2,75 الحصول عليها عند طلبها من الزبون

تفع
ر

 

 5 8,589 2,73 يتسم سلوك العاملين بالأدب وحسن المعاملة مع الزبائن 11
 4 8,686 2,60 .امتلاك المؤسسة سمعة ومكانة جيدة لدى الزبائن 81

 مرتفع 0 2,437 2,69 المتوسط الحسابي والانحراف المعياري العام
 SPSS.V25 من إعداد الطالبتان بالاعتماد على مخرجات برنامجالمصدر: 

( وبدرجة 5.61الثالثة بالمتوسط الحسابي )حتل المرتبة يظهر من الجدول السابق ان وجهة نظر أفراد العينة المستجوبين نجد أنه أ
درجــة(؛ إذ نجــد  أن إجابــة المســتجوبين علــى  4إلى 5.44تطبيــق مرتفــع حيــث المتوســط الحســابي لــه ضــمن مجــال الموافقــة )مــن 

لعبـارة رقـم ( حيـث أن "ا5.72-5.68عبارات البعد موافقون عليها بدرجة )مرتفعة( فالمتوسط الحسـابي لعباراتـه محصـور بـين )
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قـد حصـل علـى أعلـى تأييـد وبهـذا فـان  (86364( وانحـراف معيـاري قـدره)5.72احتلت المرتبة الأولى "بمتوسط حسابي ) 18
 لومات الخاصة بزبون، وهذا ما يجعلها تتميز بسمعة ومكانة جيدة لدى زبائنها.المعتحافظ على سرية  المؤسسة 

 الاعتمادية. عرض النتائج المتعلقة ببعد (3

 (: يبين اتجاه افراد العينة لجودة الخدمات من ناحية الاعتمادية17-0ل رقم )جدو 
 المحاور

 
 الابعاد

المتوسط  عبارات المحور الثاني
 الحسابي

الانحراف 
يب المعياري

لترت
ا

 

الاتجاه العام 
 للعينة

ول:
 الأ

بعد
ال

 
دية

تما
لاع

ا
 

 1 8,564 2,68 الحرص على تقديم خدماتها بدرجة عالية من الدقة  84

ـــــــم
تفع
ر

 

 5 8,676 2,65 اعتماد على تقديم خدماتها في الأجل المحدد 81
 4 8,579 2,63 تميز بثقة الزبائن المستفيدين من الخدمات المقدمة 85

 3 8,669 2,58 الفاتورة المدفوعة  تتناسب مع قيمة الخدمة المقدمة  83

 مرتفع 3 2,516 2,64 المتوسط الحسابي والانحراف المعياري العام
 SPSS.V25 من إعداد الطالبتان بالاعتماد على مخرجات برنامجالمصدر: 

( 5.63الرابعة بالمتوسط الحسابي )يظهر من الجدول السابق ان وجهة نظر أفراد العينة المستجوبين نجد أنه أحتل المرتبة 
احتلت المرتبة الأولى "بمتوسط حسابي  84عبارة رقم ( وبدرجة تطبيق مرتفعة ؛ اذ أن "ال8.216معياري قدره )  وبانحراف

في على تقديم خدماتها المؤسسة  حرص (  أي أنهم يؤكدون وبدرجة مرتفعة على8.263( وانحراف معياري بلغ ) 5.60)
 ، مما يعزز ثقة الزبائن المستفيدين من خدماتها.بدرجة عالية من الدقةالاجل المحدد و 

 الاستجابة. عرض النتائج المتعلقة ببعد (5

 (: يبين اتجاه افراد العينة لجودة الخدمات  من ناحية الاستجابة18-0جدول رقم )
 المحاور   

 
 الابعاد

المتوسط  عبارات المحور الثاني
 الحسابي

الانحراف 
يب المعياري

لترت
ا

 

الاتجاه العام 
 للعينة

ي: 
لثان

د ا
البع

 
جابة

لاست
ا

 

 1 8,568 2,67 راحرص العمال على تلبية طلبات الزبائن فو  87

ـــــــم
تفع
ر

 

 5 8,650 2,58 .القيام باتخاذ التدابير الفورية لحل المشاكل التي تواجه الزبائن 86
 4 8,631 2,57 .فترة انتظار الزبائن لأدورهم في تلقي الخدمات قصيرة 80
 3 8,728 2,52 .إعلام الزبائن بدقة عن موعد تقديم الخدمة 82

 مرتفع 5 2,509 2,59 بي والانحراف المعياري العامالمتوسط الحسا
 SPSS.V25 من إعداد الطالبتان بالاعتماد على مخرجات برنامجالمصدر: 

الخامســـة و الأخــيرة بالمتوســـط وحســـب وجهــة نظــر أفـــراد العينــة المســـتجوبين نجــد أنــه أحتـــل المرتبــة ومــن خــلال الجـــدول اعــلاه  
احتلـت المرتبـة الأولى  87( وبدرجة استجابة مرتفعة حيث أن "العبارة رقـم 2.81)  معياري قدره وبانحراف( 5.21الحسابي )
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علـى  مـا يـدل( أي أنهم يؤكدون وبدرجة استجابة مرتفعة  وهذا 8.260معياري بلغ )  وبانحراف(  5.67"بمتوسط حسابي )
 .تقديم الخدمة لزبون في اقل وقت ممكن وبجودة عالية على ان المؤسسة تحرص

 .نتائج واختبار الفرضية الثانية مناقشة  (6

 سنتطرق الى اختبار الفرضية ثم مناقشتها 

 ."تهتم مؤسسة اتصالات الجزائر )ورقلة( في خدماتها بجانب الاستجابة والتعاطفالفرضية الثانية : " 

H0: )التعاطف. في خدماتها بجانب تهتم مؤسسة اتصالات الجزائر )ورقلة 

H1:  ائر )ورقلة( في خدماتها بجانب الاستجابة والتعاطف.تهتم مؤسسة اتصالات الجز 

 .العينة لجودة الخدمات فرادالعام لأ (: يبين اتجاه19-0جدول رقم )
 الاتجاه العام  الانحراف المعياري المتوسط الحسابي ابعاد جودة الخدمات 

 2,359 2,83 التعاطف

تفع
مر

 

 2,388 2,75 الملموسية
 2,437 2,69 الامان
 2,516 2,64 ماديةالاعت

 2,509 2,59 الاستجابة
 ةالحسابي اتالمتوسطاجمالي 

 ةالعام ةالمعياري اتوالانحراف
 مرتفع 2,376 2,70

 SPSS.V25 من إعداد الطالبتان بالاعتماد على مخرجات برنامجالمصدر:      

جــودة لإجمــالي لإجابــات أفــراد العينــة علــى تقيــيم يتبــين لنــا مــن خــلال النتــائج المبينــة في الجــدول أعــلاه أن المتوســط الحســابي ا  
وهـو أقـل مـن (8.476)وبالانحراف معيـاري قـدر بــ: ( 5.78بلغ)حسب عينة الدراسة  الخدمات في مؤسسة اتصالات الجزائر

وافقـة )مـن الواحد مما يشير إلى تقارب أراء الأفراد وتمركزها حول قيمـة المتوسـط الحسـابي العـام للمحـور الثـاني هـو ضـمن مجـال الم
وهذا يدل على اهتمام المؤسسـة بـالزبون مـن خـلال تقـديم افضـل خدمـة في مجـال الاتصـالات والانترنـت درجة(؛  4إلى  5.44

وفي اقــل وقــت ممكــن وهــذا مــا توضــحه رســالة المؤسســة الــتي تســعى مــن خلالهــا الى جلــب اكــبر عــدد ممكــن مــن الزبــائن في ضــل 
 .ع كمؤسسة )موبليس، جازي، اوريدو(ت التي تنشط في نفس القطا بعض المؤسسا لالمنافسة المحدودة من قب

 وهو ما  بدرجة الاولى التعاطف بجانب خدماتها في تهتم( ورقلة) الجزائر اتصالات مؤسسةأي ان :  الفرضية الثانية نتيجة
 .يثبت جزئية الفرضية

  .اتصالات جزائردراسة العلاقة بين إدارة تغيير و جودة الخدمات في مؤسسة : لثثاالمطلب ال
تمد الأولويات التي تع حيث قيمنا التنظيمي في المطلب السابق على مستوى تطبيق عناصر ادارة التغيير ضوءبعدما ما سلطنا 

نحاول  ،هذا من جهة ومن جهة أخرى قيمنا جودة الخدمات حسب أراء العينة المستخدمة، عليها مؤسسة اتصالات الجزائر
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مؤسسة إدارة التغيير و جودة الخدمات في  ما بينتغيرين الدراسة في هذا المطلب بقياس العلاقة م ما بينفيما يلي الربط 
 .لكذبالاعتماد على الأدوات الكمية المتاحة في  لكوذ ،اتصالات الجزائر

اكثر شرية عتبر تغيير الموارد البيالتي تنص على " للبحث  لثالثةفرعية االعلى اشكالية  طلبنحاول الاجابة في هذا المس
 في تحسين الخدمات مؤسسة اتصالات الجزائر )ورقلة(". التنظيمي مساهمة من إدارة التغيير

H0: في تحسين الخدمات مؤسسة اتصالات الجزائر  التنظيمي اكثر مساهمة من إدارة التغيير عتبر تغيير الموارد البشريةي
 )ورقلة(".

H1: في تحسين الخدمات مؤسسة اتصالات الجزائر )ورقلة(". التنظيمي دارة التغييراكثر مساهمة من إ عتبر تغيير بالتكنولوجياي 
  على النحو التالي:جزئية تقسيمها الى ثلاث فرضيات الفرضية الثالثة  صحة اختبار اجلمن 

 جودة الخدمات في مؤسسة اتصالات الجزائر ورقلة وة الارتباط بين ادارة التغيير و الفرع الاول: تقدير طبيعة وق
إدارة التغيير وجودة الخدمات في مؤسسة اتصالات الجزائر ونستخدم في  ما بينفي هذا الجانب نحاول تقدير طبيعة وقوة العلاقة 

معامل الارتباط الخطي ل بيرسون حيث يظهر اشارته السالبة او الموجبة العلاقة الخطية العكسية او الطردية على التوالي  ذألك
 .محوري الدراسة ما بينقيمته قوة العلاقة الخطية والجدول التالي يوضح مصفوفة الارتباط الخطي المتغيرين وتظهر  ما بين

 (: يدرس علاقة بين ادارة التغيير وجودة الخدمات بمعامل ارتباط بيرسون02-0الجدول رقم )
 التغيير إدارة 

 في التنظيمي
 اتصالات مؤسسة
 الجزائر

 مؤسسة في الخدمات جودة
 ئرالجزا اتصالات

 في التنظيمي التغيير إدارة
 الجزائر اتصالات مؤسسة

Corrélation de 
Pearson 

1 **,697 

Sig. (bilatérale)  ,000 
N 80 80 

 مؤسسة في الخدمات جودة
 الجزائر اتصالات

Corrélation de 
Pearson 

**,697 1 

Sig. (bilatérale) ,000  
N 80 80 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 
 SPSS.V25 من إعداد الطالبتان بالاعتماد على مخرجات برنامجالمصدر: 

وهي اقل من مستوى الدلالة  Sig= 0.000إدارة التغيير وجودة الخدمة  ما بينلدينا القيمة الاحتمالية لمعامل الارتباط 
وجودة الخدمة في مؤسسة اتصالات  التنظيمي إدارة التغيير ما بينط الخطي لارتبالدلالة احصائية نجد ان هناك وعليه  8.82

إدارة التغيير  ما بين ٪61بمعنى يوجد ارتباط خطي موجب بنسبة  +8.61الجزائر حيث كان معامل الارتباط الخطي يساوي 
 . التنظيمي وجودة الخدمة في مؤسسة اتصالات الجزائر

 ن جوانب ادارة التغيير على جودة الخدمات الاثر الجزئي لكل م: الفرع الثاني
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من  وذألكلإدارة التغيير على جودة الخدمات في مؤسسة اتصالات الجزائر  تأثيرامعرفة اي الجوانب اكثر  ما يلينحاول في 
 .أبعاد المحور المستقل وابعاد المحور التابع ما بينخلال مصفوفة الارتباط الخطي 

 

 لارتباط الخطي ما بين أبعاد المحور المستقل وابعاد المحور التابع.مصفوفة ا (:01-0الجدول رقم )
 

 التغيير إدارة 

 مؤسسة في التنظيمي

 الجزائر اتصالات

 التغيير

 لوظيفيا

 الموارد تغيير

 البشرية

 تغيير

 الهيكل

 التنظيمي

 إدارة

 التغيير

بالتكنولوج

 يا

 في الخدمات جودة

 اتصالات مؤسسة

 الجزائر

 تنظيميال التغيير إدارة

 اتصالات مؤسسة في

 الجزائر

Corrélation 

de Pearson 

1 **,533 **,821 **,675 **,589 **,697 

Sig. 

(bilatérale) 

 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 80 80 80 80 80 80 

 Corrélation لوظيفيا التغيير

de Pearson 

**,533 1 **,433 ,071 ,051 *,281 

Sig. 

(bilatérale) 

,000  ,000 ,530 ,656 ,011 

N 80 80 80 80 80 80 

 Corrélation البشرية الموارد تغيير

de Pearson 

**,821 **,433 1 *,264 **,293 **,476 

Sig. 

(bilatérale) 

,000 ,000  ,018 ,008 ,000 

N 80 80 80 80 80 80 

 الهيكل تغيير

 التنظيمي

Corrélation 

de Pearson 

**,675 ,071 *,264 1 **,404 **,543 

Sig. 

(bilatérale) 

,000 ,530 ,018  ,000 ,000 

N 80 80 80 80 80 80 

 التغيير إدارة

 بالتكنولوجيا

Corrélation 

de Pearson 

**,589 ,051 **,293 **,404 1 **,585 

Sig. 

(bilatérale) 

,000 ,656 ,008 ,000  ,000 

N 80 80 80 80 80 80 

 في الخدمات جودة

 اتصالات مؤسسة

 الجزائر

Corrélation 

de Pearson 

**,697 *,281 **,476 **,543 **,585 1 

Sig. 

(bilatérale) 

,000 ,011 ,000 ,000 ,000  

N 80 80 80 80 80 80 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 

 SPSS.V25 من إعداد الطالبتان بالاعتماد على مخرجات برنامجالمصدر: 
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 من خلال العمود الأول يمكن ربط جودة الخدمات بكـل مـن أبعـاد التغيـير التنظيمـي حيـث نجـد مـن خـلال القيمـة الاحتماليـة
sig <0.05 اوتــة حيــث نجــد أن إدارة التغيــير بنســب متف ذألــك ة وان كــل مــن أبعــاد ادارة التغيــير تــأثر علــى جــودة الخدمــ

وظيفي و التغيـير الـ ٪37وتغيـير المـوارد البشـرية  ٪23بدرجة اقـل نجـد تغيـير الهيكـل التنظيمـي ب  ٪20كنولوجيا تؤثر بنسبة تب
بنسب  ،ت الجزائرفي جودة الخدمات بمؤسسة اتصالا ،يوضح مساهمة إدارة التغيير التنظيمي بجوانبها الأربعة وهذا ما ٪50ب 

لــك بــان كــل مــن تغيــير في التكنولوجيــا المســتخدمة في تقــديم الخــدمات لزبــون لــه اثــر فعلــي في تحســين جــودة مــا يفســر ذ مختلفــة
التجارية له دور فعال في تسهيل  الوكالاتفمثلا استخدام البرامج الحديثة  في المؤسسة خاصة البرامج المتعلقة بزبون في  ،الخدمة

 .الخدمة المقدمة  وتسريع جورة
 التغيير اكثر في جودة الخدمات  اين يكمن اثر إدارة :الفرع الثالث

مـن إدارة التغيـير، وذلـك مـن خـلال حسـاب معـاملات الارتبـاط  تـأثرافيمـا يلـي نريـد تقـدير اي الجوانـب في جـودة الخدمـة اكثـر 
 محور إدارة تغيير و جودة الخدمات. ما بينالخطي 

 درس معامل الارتباط الخطي بين ادارة التغيير التنظيمي وابعاد جودة الخدماتي(:00-0الجدول رقم )
Corrélations 

 

مي إدارة التغيير التنظي

 في مؤسسة اتصالات

 التعاطف الملموسية الامان الاستجابة الاعتمادية الجزائر

إدارة التغيير 

التنظيمي في 

مؤسسة اتصالات 

 الجزائر

Corrélation de Pearson 1 ,651** ,627** ,509** ,580** ,560** 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 80 80 80 80 80 80 

 **Corrélation de Pearson ,651** 1 ,825** ,662** ,581** ,556 الاعتمادية

Sig. (bilatérale) ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 

N 80 80 80 80 80 80 

 **Corrélation de Pearson ,627** ,825** 1 ,621** ,605** ,639 الاستجابة

Sig. (bilatérale) ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 

N 80 80 80 80 80 80 

 **Corrélation de Pearson ,509** ,662** ,621** 1 ,762** ,566 الامان

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 

N 80 80 80 80 80 80 

 **Corrélation de Pearson ,580** ,581** ,605** ,762** 1 ,653 الملموسية

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 

N 80 80 80 80 80 80 

 Corrélation de Pearson ,560** ,556** ,639** ,566** ,653** 1 التعاطف

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  

N 80 80 80 80 80 80 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 SPSS.V25 من إعداد الطالبتان بالاعتماد على مخرجات برنامجالمصدر: 
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، حيث نجد أن من جهة وابعاد جودة الخدمة من جهة أخرى التنظيمي بين إدارة التغيير من خلال العمود الأول يمكن الربط ما
إدارة التغيـير التنظيمـي في   لأثـروهذا ما يوضح وجود دلالة احصائية  0.05نللمعاملات الخمسة اقل م sigحتمالية القيم الا

ثم في  ٪62حيث نجد أن الأثر يكون أكثر في جانب الاعتمادية بنسبة  ،بنسب متفاوتة لكوذكل من جوانب جودة الخدمة 
وأقـل جانـب تـأثر هـو جانـب  ٪26بنسـبة  لتعـاطففا ، ٪20في جانـب الملموسـية بنسـبة  ثم، ٪65جانـب الاسـتجابة بنسـبة 

لك ذويفسر ، على كل جوانب جودة الخدمةالتنظيمي التي يؤثر فيها إدارة التغيير  الشمولية ما يوضحوهذا  ٪28الأمان بنسبة 
في على تقديم خدماتها المؤسسة  رصتح ،ذي من خلالهتركيز المؤسسة على اهم بعد في إدارة تغيير التنظيمي وهو الاعتمادية وال

 ، مما يعزز ثقة الزبائن المستفيدين من خدماتها.بدرجة عالية من الدقةالاجل المحدد و 
 مـن مساهمة كثر الجانب بالتكنولوجيا تغيير أي ان : قبول الفرضية  البديلة ونفي الفرضية الصفريةالفرضية الثالثة  نتيجة 

 .(ورقلة) الجزائر اتصالات مؤسسة جودة الخدمات تحسين في تنظيميالتغيير ال إدارة
 

التغييـــر التنظيمـــي فـــي مؤسســـة اتصـــالات الجزائـــر حســـب المتغيـــرات إدارة : اختبـــار وجـــود فـــروق فـــي  رابـــعالمطلـــب 
 .الديمغرافية للعينة 
 في إحصـائية دلالـة ذو اخـتلاف يوجـد لاالتي تنص علـى " للبحث  لرابعةفرعية االعلى اشكالية  طلبا المنحاول الاجابة في هذ

 "الشخصية متغيراتهم باختلاف التنظيمي التغيير إدارة حول ،(ورقلة)الجزائر اتصالات مؤسسة في العمال إجابات
 .الفرع الأول : اختبارات التوزيع الطبيعي 

 المهنية  التغيير التنظيمي حسب الخبرة. اختبار التوزيع الطبيعي في إدارة 1
 ســتخدام ك باذلــفي كــل خــبرة و ة حــول إدارة التغيــير التنظيمــي ينـدو التــالي نتــائج اختبــار التوزيــع الطبيعــي في إجابــات العيبـين الجــ

Kolmogorov  وShapiro. 

 اختبار التوزيع الطبيعي في إدارة التغيير التنظيمي حسب الخبرة المهنية(: يدرس 00-0الجدول رقم )
Tests de normalité 

يةالمهن الخبرة   Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

Statistiq

ues 

Ddl Sig. Statistiq

ues 

ddl Sig. 

 في التنظيمي التغيير إدارة

 الجزائر اتصالات مؤسسة

 157, 3 818, . 3 356, سنتين من أقل

 7 الى 2 من

 سنوات

,214 12 ,137 ,899 12 ,156 

 الى 07 من

 سنة 15

,167 17 ,200* ,941 17 ,328 

 15 من أكثر

 سنة

,089 48 ,200* ,943 48 ,020 

*. Il s'agit de la borne inférieure de la vraie signification. 

a. Correction de signification de Lilliefors 

 SPSS.V25 من إعداد الطالبتان بالاعتماد على مخرجات برنامجالمصدر: 
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حسب كل صنف من أصناف  ،لتوزيع الطبيعي لإجابات العينة في إدارة التغيير التنظيمينتائج اختباري ا، يبين الجدول السابق
 حســــب اختبــــار  8.82أنهــــا كلهــــا أكــــبر مــــن الموجــــودة في الجــــدول  sigيظهــــر مــــن خــــلال القــــيم الاحتماليــــة  ،الخــــبرة الأربعــــة

Kolmogorov  وهنــا ، نف مــن أصـناف الخـبرةوعليـه نقبـل بوجـود فرضــية التوزيـع الطبيعـي في إجابــات العينـة في كـل صـ
 .في اختبار الفروق في إدارة التغيير حسب الخبرة ANOVA  ييمكننا الاختبار المعلم

 .ر التنظيمي حسب المستوى التعليمي. اختبار التوزيع الطبيعي في إدارة التغيي0
مــي حــول إدارة وى التعلينلاحــظ مــن خــلال هــذا الجــدول أنــه يوجــد اخــتلاف في أراء العينــة في كــل صــنف مــن أصــناف المســت

 .التغيير

 اختبار التوزيع الطبيعي في إدارة التغيير التنظيمي حسب المستوى التعليمي(: يدرس 03-0الجدول رقم )
 

Tests de normalité 

 المستوى 

 التعليمي

Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

 
Statistique

s 

Ddl Sig. Statistique

s 

ddl Sig. 

يرالتغي إدارة  مؤسسة في التنظيمي 

 الجزائر اتصالات

 085, 21 920, *200, 21 150, فأقل ثانوي

 353, 24 955, *200, 24 097, ليسانس

 008, 32 904, 005, 32 191, مهندس-ماستر

 000, 3 750, . 3 385, عليا دراسات

*. Il s'agit de la borne inférieure de la vraie signification. 

a. Correction de signification de Lilliefors 

 SPSS.V25 من إعداد الطالبتان بالاعتماد على مخرجات برنامجالمصدر: 
 

نلاحـــظ مـــن خـــلال الجـــدول أن التوزيـــع الطبيعـــي لإجابـــات إدارة التغيـــير حســـب المســـتوى التعليمـــي لا يتـــوفر فيـــه شـــرط التوزيـــع 
ويمكن استبداله بالاختبـار  ANOVAلا يمكن استخدام الاختبار المعلمي  عليهالتعليمي و  ىي في كل أصناف المستو الطبيع

 .Kruskall-Wallisاللامعلمي 
 .اختلاف الخبرة والمستوى التعليميالفرع الثاني : اختبار الاختلاف في إدارة التغيير التنظيمي في المؤسسة ب

 في ANOVAيمكن استخدام الاختبار المعلمي على ضوء ما وجدناه في الفرع السابق في اختبارات التوزيع الطبيعي 
 توفر الشرط.في حالة عدم  Kruskall-Wallisالاختبار اللامعلمي  و  حالة وجود شرط التوزيع الطبيعي

 :روق في إدارة التغيير حسب الخبرة.اختبار فرضية وجود دلالة للف1
في اختبـار فرضـية وجـود دلالـة للفـروق في  ANOVAبعد توفر شـرط التوزيـع الطبيعـي يمكـن اسـتخدام اختبـار تحليـل التبـاين 

 .أراء العمال حول إدارة التغيير باختلاف خبرتهم والجدول التالي يبين نتائج هذا الاختبار

 لإدارة التغيير حسب الخبرة ANOVAاختبار  (:05-0)رقم  الجدول
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  ANOVA 

 الجزائر اتصالات مؤسسة في التنظيمي التغيير إدارة
 Somme des 

carrés 

Ddl Carré moyen F Sig. 

Intergroupes ,197 3 ,066 ,580 ,630 

Intragroupes 8,585 76 ,113   

Total 8,781 79    

 SPSS.V25 من إعداد الطالبتان بالاعتماد على مخرجات برنامجالمصدر: 
ل بفرضـية تجـانس متوسـطات إدارة وعليـه نقبـ8.82هي أكـبر مـن  sig=0.63 الاحتماليةمن خلال الجدول يظهر أن القيمة 

في المؤسسة وأن القيم المقدرة أو المختلفة التنظيمي الخبرة وعليه فإن الخبرة ليست عاملا في تحديد إدارة التغيير  باختلافالتغيير 
بـين في الملحـق المو الـذي وجـدناه في العينـة  بـالاختلاف اسـتدلاليمكـن  وعليه لافي إدارة التغيير في العينة هي تقديرات عشوائية 

 (.0-3) رقم
 :التغيير حسب المستوى العلمي. اختبار فرضية وجود دلالة للفروق في إدارة 0

توزيـع  لا يوجـدمن خلال اختبار التوزيع الطبيعي لإجابات العينة حول إدارة التغيير حسب المستوى في الفرع السـابق ظهـر أنـه 
ذلك باختبـار  ونسـتبدله بـ ANOVAاستخدام الاختبار المعلمـي  يمكن لاعليه ف المستوى التعليمي و طبيعي في كامل أصنا

Kruskall-Wallis  الموضح في الجدول التاليو :  

 .Kruskall-Wallis  يدرس اختبار لامعلمي ل (:06-0الجدول رقم )
 

Récapitulatif du test Kruskall-Wallis pour 

échantillons indépendants 

N total 80 

Statistiques de test ,902a,b 

Degré de liberté 3 

Sig. asymptotique (test 

bilatéral) 

,825 

a. Les statistiques de test sont réglées pour les ex 

aequo. 

b. Aucun comparaison multiple n'est effectuée car le 

test général ne contient pas de différence significative 

entre les échantillons. 

 SPSS.V25 من إعداد الطالبتان بالاعتماد على مخرجات برنامجالمصدر: 
 

  جـودةرضـية الصـفرية الـتي تقـول بعـدم و نقبـل الفوعليـه  8.82 > 8.05أن القيمـة الاحتماليـة هـي يظهر مـن خـلال الجـدول 
 . التعليمي ليس عاملا في تحديد إدارة التغيير اختلاف في إدارة التغيير باختلاف المستوى التعليمي بمعنى أن المستوى

 
 إدارة حـول إحصـائية دلالـة لا توجـد فـروق ذاتقبـول الفرضـية الصـفرية ونفـي الفرضـية البديلـة أي انـه : الفرضية الرابعـةنتيجة 
 التعليمي(. المستوى الخبرة،) الديمغرافية لمتغيراتهم تعزى التنظيمي التغيير
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 خلاصة الفصل 

في دراســة حالــة حيـث قمنــا بأثــر إدارة التغيــير التنظيمـي علــى جــودة الخــدمات ن خــلال هــذا الفصــل حاولنـا أن نبــين مـ         
علـى عينـة الدراســة، تم معالجـة إجابـات عينــة الدراسـة عـن طريــق  الاسـتبيانوبعـد توزيــع  ) فــرع ورقلـة(،مؤسسـة اتصـالات الجزائـر

نتــائج  تلنتوصــل في الأخــير علــى نتــائج اختبــار الفرضــيات الــتي أظهــر  SPSSـ برنــامج الحزمــة الإحصــائية للعلــوم الاجتماعيــة الــ
افــراد العينــة يوجــد أثــر ذو دلالــة إحصــائية لأبعــاد إدارة التغيــير التنظيمــي علــى جــودة الخــدمات حســب وجهــة نظــر الدراســة أنــه 
زائـــر لعناصـــر الإدارة التغيـــير مســـتوى كـــل مـــن تطبيـــق مؤسســـة اتصـــالات الجكمـــا أن   مؤسســـة اتصـــالات الجزائـــر  المســـتجوبين في
 وجودة الخدمات المقدمة مرتفع حسب وجهة نظر عينة الدراسة.  التنظيمي مرتفع
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 :خلاصة

في مة التغيير التنظيمي على تحسين جودة الخد ادارة قمنا في هذه الورقة البحثية بدراسة الأثر الناجم عن تطبيق
ذج المدروس، و قدرة المتغير مقبولة للنمو وقد بينت نتائج التحليل عن وجود قوة تفسيرية مؤسسة اتصالات الجزائر) ورقلة(، 

التغيير ادارة بنسبة عالية ومنه تبرز أهمية  )جودة الخدمات( على التنبؤ وشرح المتغير التابع ) ادارة التغيير التنظيمي( المستقل
ين جودة الخدمة التي أسفرت عن وجود علاقة ذات دلالة إحصائية موجبة بين التغيير التنظيمي وجودة التنظيمي في تحس

وضرورة مواكبة أحدث  بالموارد البشريةوالتغيير  بالتكنولوجياوإدراكهم بمدى أهمية التغيير  الموظفينكما لمسنا اهتمام   الخدمة 
ية في تحسين الجودة الممنوحة للعملاء لكسب رضاهم، مما يؤدي إلى رفع الميزة الطرق سواء التنظيمية أو التكنولوجية أو الثقاف

لمعالجة  والميدانية التي اجريناها في مؤسسة اتصالات الجزائر )ورقلة(من خلال الدراسة النظرية و  المؤسسة،التنافسية لهذه 
 ،)ورقلة(ات في مؤسسة اتصالات الجزائرادارة التغيير التنظيمي على جودة الخدم تأثيرما مدى : الاشكالية التالية

  توصلنا إلى مجموعة من النتائج والتوصيات المتمثلة فيما يلي:

  :الفرضياتصحة اختبار 

 .من خلال ما توصلنا إليه من نتائج لهذا الموضوع بشقيه النظري والتطبيقي

 :لنتائج المتعلقة بالفرضية الاولىتفسير ا
 التغيير على التنظيمي التغيير إدارة تطبيق في الاقتصادية المؤسسات غرار على( رقلةو ) الجزائر اتصالات مؤسسة تعتمد

وهذا راجع لاهتمام المؤسسة  ،يخالف الفرضية الاولىوهو ما   بدرجة الثانية والتغيير الوظيفي الاولى بدرجة بالتكنولوجيا
من خلال تركيزها على  بدرجة الثانية وظيفيبتغيير ال وتهتم ايضاتقديم خدمات في الاتصالات وفق متطلبات ورغبات الزبائن ب

أثر أبعاد التغيير  ،(، علاوي عبد الفتاححسين رحيم ) :دراسة توصلت له، وهذا ما تراتيجية وتوضيح رسالتهاالأهداف الاس
مدى تأثير  فةهدفت هذه الدراسة إلى معر ، حيث وحدة الأغواط -التنظيمي على أداء العاملين دراسة حالة شركة "سونلغاز"

أبعاد التغيير التنظيمي عل الأداء العاملين بمؤسسة سونلغاز بولاية الاغواط  وقد وضع الباحثان مجموعة من الفرضيات الثانوية 
بالتركيز على بعد التغيير في التكنولوجيا و التغيير الهيكل التنظيمي المستخدمة ثم التغيير الذي يشمل الجانب البشري وتأثيره 

داء العاملين إضافة إلى فرضية رئيسية حول ادارة التغيير التنظيمي ككل وأثرها على الأداء وقد لجأ الباحثان الي على الأ
الإحصائية لإثبات او نفي الفرضيات السابقة أين توصلا في نهاية المقال إلى وجود تأثير مباشر  الأدواتاستخدام مختلف 

 .على الأداء بتكنولوجياللتغيير 
 نتائج المتعلقة بالفرضية الثانية:تفسير ال

 وهذا ،وهو ما يثبت جزئية الفرضية الثانية التعاطف بجانببدرجة الاولى  خدماتها في( ورقلة) الجزائر اتصالات مؤسسة تهتم
اهتمام المؤسسة بالزبون من خلال تقديم افضل خدمة في مجال الاتصالات والانترنت وفي اقل وقت ممكن وهذا ما  ما يفسر
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ضحه رسالة المؤسسة التي تسعى من خلالها الى جلب اكبر عدد ممكن من الزبائن في ضل المنافسة المحدودة من قبل بعض تو 
 المؤسسات التي تنشط في نفس القطاع كمؤسسة )موبليس، جازي، اوريدو( .

في قياس  ( Servqual" استخدام نموذج الادراكات والتوقعات ) (امل محمد حسين البدوي) وهذا ما يعارض دراسة
هدف البحث هو التعرف على واقع جودة الخدمات " جودة الخدمات التعليمية بمدارس التعليم العام بمدينة ابها الحضرية

أظهرت نتائج الدراسة  المقدمة للمعلمين والمعلمات بمدارس التعليم العام بمدينة ابها الحضرية وضع عدد الاليات المقترحة لتطويره
رضاء المعلمين و معلمات مدرسة التعليم العام عن جودة الخدمات بعد الاعتمادية و المصداقية في التعامل  ان متوسط لدرجة

و ( وجاءت بدرجة "متوسطة "5.71بعد سرعة وفقا كان )اما ( بدرجة متوسطة 5.74كان)  Servqualلمقياس  وفق 
( 5.04كان )  Servqualوفق لمقياس  لتعاطف ا بعد و( وجاءت بدرجة "متوسطة " 5.71كان )بعد الثقة في التعامل  

وجاءت بدرجة "متوسطة"، وأخيرا قدمت الدراسة اليات مقترحة لتطوير جودة الخدمات المقدمة للمعلمين والمعلمات مدارس 
  التعليم العام بمدينة ابها الحضرية.

 تفسير النتائج المتعلقة بالفرضية الثالثة:
 (ورقلة) الجزائر اتصالات مؤسسة الخدماتجودة  تحسين في التنظيمي التغيير إدارة من مساهمة اكثريعتبر التغيير بالتكنولوجيا 

في جودة الخدمات بمؤسسة  ،يوضح مساهمة إدارة التغيير التنظيمي بجوانبها الأربعة وهذا ما ما يعارض الفرضية الثالثة،وهذا 
 في التكنولوجيا المستخدمة في تقديم الخدمات لزبون له اثر ما يفسر ذلك بان كل من تغيير بنسب مختلفة ،اتصالات الجزائر

فعلي في تحسين جودة الخدمة، فمثلا استخدام البرامج الحديثة  في المؤسسة خاصة البرامج المتعلقة بزبون في الوكالات التجارية 
 له دور فعال في تسهيل وتسريع جورة الخدمة المقدمة .

 الرابعة: تفسير النتائج المتعلقة بالفرضية
 التنظيمي التغيير إدارة حول ،(ورقلة)الجزائر اتصالات مؤسسة في الموظفين إجابات في إحصائية دلالة ذو اختلاف يوجد لا

ليس عاملا في تحديد  والخبرة بمعنى أن المستوى التعليمي هذا ما يثبت صحة الفرضية الرابعة،و  الشخصية متغيراتهم باختلاف
 اتصالات الجزائر )ورقلة(.  ؤسسةمفي  التنظيمي إدارة التغيير

 
 نتائج اضافية:

  حيث بلغ المتوسط الحسابي العام ورقلة-في مؤسسة اتصالات الجزائر لإدارة التغيير التنظيمي مرتفعيوجد مستوى ،
 .ليوهو مستوى عا( 2,54)
 ( 0.72ط الحسابي العام )حيث بلغ المتوس، ورقلة-اتصالات الجزائرفي المؤسسة لجودة الخدمات  يوجد مستوى مرتفع

  وهو مستوى جد مرتفع.

  في مؤسسة اتصالات جودة الخدمات كمتغير تابع و  كمتغير مستقل ادارة تغيير التنظيميبين  ارتباطيةتوجد علاقة
جودة الخدمات الفندقية  " ىفرديف مصط ،مادسعيد ع داتو د،حمدوني رشيبينته دراستين: وهذا ما  ورقلة.-الجزائر

تهدف هذه الورقة البحثية إلى  "لعينة من فنادق مدينة مغنية Sem-pls غيير التنظيمي: مقاربة باستخداموتحدي الت
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أظهرت النتائج الإحصائية وجود أثر موجب عالي للتغيير التنظيمي على حيث  ،تشخيص وقياس أبعاد التغيير التنظيمي
من طرف العاملين باعتباره أولوية لرفع مستوى جودة جودة الخدمة الفندقية، وإدراك جيد لأبعاد التغيير التنظيمي 

 .الخدمات
العلاقة التأثيرية بين ابعاد التغيير التنظيمي وتفعيل مبادئ إدارة الجودة  " ججيق عبد المالك ،حداد عفاف ودراسة 

في توجيه المؤسسة نحو  ابعاد التغيير التنظيمي في توفير بنية تحتية فاعلة تهدف هذه الدراسة الى توضيح تأثير"، الشاملة
ولخصت الدراسة في وجود علاقة تأثيرية ذات دلالة احصائية بين ابعاد ، إدارة الجودة الشاملة كمنهج استراتيجي حديث

التغيير التنظيمي وإدارة الجودة الشاملة، وان المؤسسة قيد الدراسة في طريق تطبيق برنامج التغيير التنظيمي لكنها ماتزال 
  .ا على التطبيق الفعلي لإدارة الجودة الشاملةبعيدة نوعا م

 المتوصل إليها في الدراسة: الاستنتاجات

 فيما يلي: المتمثلةمن خلال إجرائنا لدراستنا توصلنا لجملة من النتائج 

 ؛هتمامهم بتحسين والتغييروهذا يعود إلى ا الموظفينو  من التغيير التنظيمي لدى الرؤساء ناك مستوى عالاتضح أن ه 

 أن هناك تأثير مرتفع لجودة الخدمات لدى المؤسسة؛ 

  ؛مهاراتهم تطوير بهدف الأفراد من بتغيير القيامتعمل المؤسسة وبمستوى متوسط على 

  ؛بنسب متفاوتة وذألكإدارة التغيير التنظيمي في كل من جوانب جودة الخدمة  لأثروجود دلالة احصائية 

 حسب اراء العمال الدقة من ليةعا بدرجة خدماتها تقديم على المؤسسة حرص. 

 :توصيات الدراسة

 استنادا لنتائج الدراسة نقترح التوصيات التالية لتي من شانها اعطاء نظرة على نوعية المتغيرين المدروسين:

 تشجيع ثقافة التغيير باعتبارها سمة من سمات العصر وإنها ليست مجرد حدث عابر؛ 

 لتحقيق خدمات ذات جودة عالية؛ ،وضع خطط للتغيير التنظيميعاملين في بين ال تعزيز روح المشاركة 

  مواكبة التطورات وتحقيق الريادة؛ من اجلتركيز على التدريب الجيد والتحفيز 

 من اجل توفير مناخ مناسب للعمال؛ وجوب مراعاة التغيير المادي لمكان العمل 

 لتحويلي دوره التعلم وإكساب أحسن الممارسات على الرؤساء والمديرين ديمومة تبني ادوار تشجيعية، فالقائد ا
 والسلوكيات.
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 :الأفاق المستقبلية

 يلي: مالمواصلة البحث في هذا المجال من بين الأفاق المستقبلية التي ننصح بتناولها في المستقبل 

 في تحقيق الميزة التنافسية؛ أثر جودة الخدمات 

  ؛الابتكار تنمية قدرة الأفراد علىفي  تغيير التنظيميأهمية 

 ؛أثر التغيير التنظيمي على الالتزام التنظيمي للعاملين 

 . دور جودة الخدمات في تفعيل التغيير التنظيمي 
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 قائمة المراجع:
 

I الجامعية الرسائل: 
جودة الخدمات الصحية المقدمة من مستشفى الملك المؤسس عبد الله أحمد خليفة محمد الدبلاج،  (1

قسم إدارة الأعمال، رسالة ماجستير في الإدارة العامة، عمادة  ،نظر متلقي الخدمة الجامعي من وجهة
 .5813/5852الدراسة العليا، جامعة آل البيت 

قياس جودة الخدمات المصرفية التي يقدمها بنك فلسطين المحدود في ، حاتم غازي شعشاعة (5
ية عمادة الدراسات العليا، كلية رسالة ماجستير، الجامعة الإسلام فلسطين من وجهة نظر العملاء،

 .5883التجارة، 
التغيير التنظيمي وأثره في أداء العاملين في مراكز الوزارات في خالد بن عبدا الله بن سيف العبري،  (4

في الماجستير، في الإدارة العامة في كلية إدارة المال والأعمال، في جامعة آل البيت ،  سلطنة عمان،
5813 . 

من  LMDع مقاومة التغيير التنظيمي في الجامعة الجزائرية في ظل تطبيق نظام واقسماتي حاتم،  (3
أطروحة الدكتوراه ،في تخصص علم النفس العمل و التنظيم  ،جامعة ، وجهة نظر الأساتذة الجامعيين

 . 5817/5810محمد خيضر بسكرة ،
أطروحة مقدمة لنيل  ،مال، استراتيجيات التغيير التنظيمي وعلاقتها بتقييم أداء العشكير و فيروز (2

-85 –شهادة دكتوراه، ( ل م د) في علم النفس العمل والتنظيم، جامعة عبد الحميد مهري قسنطينة 
)5811/5858. 
بحث تطبيقي في  ،تطبيق نموج كانو لتحديد رضا الزبائن عن جودة الخدمات، علي حسين عداي (6

 .5817كلية إدارة الاقتصاد، جامعة بغداد، بلدية الدورة، رسالة ماجستير، في إدارة البلديات مجلس  
 درجة مقترحات تطبيق إدارة التغيير التنظيمي بالمدارس الثانوية بدولة الكويت، ،فهد مشبب المطيري (7

،كلية التربية بالغردقة، جامعة " تخصص" إدارة تعليمية، دكتوراه الفلسفة في التربية، مجلة العلوم التربوية
 . 5858، ديسمبر ،83العدد ،84جنوب الوادى، المجلد 

 حالة دراسة البشرية الموارد أداء تحسين في ودوره التنظيمي التغيير المالك، عبد ريان يوسف، كنان (0
 أكلي جامعة أعمال، إدارة تخصص التسيير، علوم في الماستر شهادة مذكرة ،بالبويرة نيميلوغ بمؤسسة

 .5817/5810 البويرة، أولحاج، محند
 ماجستير، رسالة ،التنظيمي التغيير إدارة في وأثرها البشرية الموارد استراتيجيات ة،مير  الهادي يناس (1

 .5855 الإدارة، قسم الاقتصاد، كلية والتدريب، العليا الدراسات إدارة الزاوية، جامعة
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II علمية مقالاتوال لمجلاتا:  

 
 مؤسسة حالة دراسة دماتالخ جودة على التسويقي المزيج تبني أثر النعاس، صديقي سعيدة، أوباح (1

 ،81 العدد الاقتصادية، والأبحاث للدراسات المنتدى مجلة ،موبيليس النقال للهاتف الجزائر اتصالات
(5851). 
 جودة قياس في(  Servqual) والتوقعات الادراكات نموذج استخدام البدوي، حسين محمد أمل (5

 الازهر، جامعة التربية، كلية مجلة ،حضريةال ابها بمدينة العام التعليم بمدارس التعليمية الخدمات
 .(الثاني الجزء:  103)العدد

 العربية المجلة أعمال، إدارة ماجيستير ،الزبون ولاء تحقيق في الخدمة جودة أثر محمد، محمود أيوب (4
 ،-نيسان-5 عشر، الثامن العدد أعمال، إدارة كلية العراق، جمهورية زاخو جامعة العلمي، للنشر

 م. 5858
أثر التغيير التنظيمي على تحسين الأداء الإداري ، خولة عدناني، مقدم عبد الجليل ، عابد فايزةبل (3

العدد  ،أدرار، جامعة أحمد دراية، بشار ،جامعة طاهري محمد، مجلة مجاميع المعرفة ،بالمؤسسات الخدمية
 .5810أكتوبر ، الثاني

بعاد التغيير التنظيمي وتفعيل مبادئ إدارة العلاقة التأثيرية بين ا ججيق عبد المالك، ،حداد عفاف (2
 .5858، كلية العلوم الانسانية والاجتماعية،ؤسسة مطاحن عمر بن عمردراسة بم ،الجودة الشاملة

جودة الخدمات الفندقية وتحدي التغيير التنظيمي:  ،ىفرديف مصط ،داتوسعيد عيماد د،حمدوني رشي (6
 17مجلة اقتصاديات شمال افريقية، المجلد، ينة مغنيةلعينة من فنادق مد pls -Semمقاربة باستخدام

 .5851، 56العدد 
أثر أبعاد التغيير التنظيمي على أداء العاملين دراسة حالة شركة ، علاوي عبد الفتاح، حسين رحيم (7

 15،5816العدد  18اقتصاديات شمال افريقية،مجلد ،وحدة الأغواط -"سونلغاز"
، مجلة العلوم المنظمة كمخل أساسي في لإحداث التغيير التنظيميالتغيير الثقافي في خبيزي سامية،  (0

  .5812، جويلية 81جامعة محمد بوضياف مسيلة بالجزائر، العدد  ،الاجتماعية والإنسانة
 "المؤسسة حالة دراسة الصحية الخدمة جودة على التغيير إدارة أثر، شارف عبد القادر، رمضاني لعلا (1

العدد  جامعة قاصدي مرباح ورقلة، مجلة الباحث،، " بالاغواط عجيلة بن أحمد الاستشفائية العمومية
 .5885/ 118الايداع القانوني  17/5817
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 أساتذة نظر وجهة من التنظيمي التغيير أبعاد تبني مدى قياس حساب، لمين محمد دحية، محمد (18
 ، 14المجلد الاقتصادي، دالعد الدراسات ،مجلة(الأغواط بجامعة الاقتصاد كلية: ميدانية دراسة) الجامعة
 .17/86/5855 النشر سنة
 ،العملاء ولاء تحقيق في الالكترونية المصرفية الخدمات جودة دور حنان، مزياني نادية، مدروس (11

 . 5855 ،81العدد ،81 المجلد والتسويق، الابتكار مجلة
 
III :مراجع بالجنبية 

1) Davis, C. J., & Hikmet, N. (2008). Training as regulation 
and development: An exploration of the needs of 
enterprise systems users. Information & Management, 
45(6), 341–348. 

 

IV الالكترونية المواقع: 
 
تم الاطلاع  j.im.2008.04.002https://doi.org/10.1016/متوفر على الرابط :  -1

 . 5854-84-48عليها بتاريخ 
تم   https://almerja.com/reading.php?idm=194760 متوفرة على الرابط:  -5

  5854-84-82الاطلاع عليها بتاريخ 
   

https://psycnet.apa.org/doi/10.1016/j.im.2008.04.002
https://almerja.com/reading.php?idm=194760
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 الاستبيان( : 69الملحق رقم )
 

 وزارة التعليم العالي والبحث العلمي    

 جامعة قاصدي مرباح ورقلة 
 كلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيير   

 
 

 

 

 

 

 والوظيفية الشخصية تالبيانا الأول: الجزء

 :الجنس      

                          أنثى-ذكر                                             -           

  :الســن 

 سنة        53سنة إلى 53 من-                                                                                     

               سنة   53أكثر من  -                          سنوات                     53 اقل من -            

 نصص الم 

          مدير فرعي  -                                  موظف )عامل(   -

          رئيس قسم   -                                            رئيس دائرة         -

  الخبرة المهنصية  

 سنوات  7إلى  2من -                               اقل من سنتين          -

            سنة  53أكثر من -                              سنة      53إلى  7من   -

 

  المستوى العلمي 

   فأقل ثانوي  -

 استبيان

 موظف )ة( مؤسسة المحترم )ة(

أثر إدارة التغيير التنصظيمي على جودة الخدمات دراسة حالة مؤسسة بهدف استكمال الجانب التطبيقي لدراسة موضوع" 

 هذه الاستمارة بهدف جمع البيانات اللازمة.في إطار التحضير لشهادة ماستر، تم إعداد بورقلة  اتصالات الجزائر 

 ستخدم لأغراض البحث العلمي.تارة، ونحيطكم علما أن البيانات لذا نرجو من سيادتكم الإجابة على بيانات هذه الاستم

 أمام العبارة المناسبة.)×( ملاحظة الإجابة تكون بوضع إشارة 
 تقبلوا منا فائق التقدير والاحترام

 
 

 

         ماستر .مهندس -
 

   

دراسات عليا               -
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              ليسانس -

 

 

 

 الدراسة ر محاو  الثاني: الجزء

  :أعط درجة موافقتك على العبارات التالية 

  التغيير التنصظيمي    إدارة المحور الأول: 

 حور الأول عبارات الم

 درجة الموافق

غير 

 موافق
 موافق محايد

 البعد الأول: التغيير الوظيفي 

    إلى التغيير في فلسفتها من خلال التغيير في الرسالة والأهداف الاستراتيجية  تعمل مؤسستكم .5

    بلوغ أهدافها من خلال تغيير مواردها باستمرارل تسعى مؤسستكم .2

    التدريجي لوظائف مواردها البشرية من أجل زيادة الإنتاجية  على التغيير  تعمل مؤسستكم .5

    بإجراء تعديلات في أهدافها الاستراتيجية استجابة لتغيرات البيئة المحيطة.  تقوم مؤسستكم .5

 تغيير الموارد البشرية البعد الثاني: 
غير 

 موافق
 موافق محايد

    اتهم الأفراد بهدف تطوير مهار من بتغيير مؤسستكم تقوم  .3

    على تغيير طريقة تقييم الموارد البشرية من أجل تحقيق أهدافها مؤسستكم تعمل  .6

    إلى تقليل من مقاومة التغيير من خلال إيضاح أهمية التغيير لها ولموظفيها مؤسستكم تسعى  .7

    على التغيير المادي لمكان العمل من أجل توفير مناخ مناسب للعمل  مؤسستكم تعمل .8

     لمواكبة تغيرات بيئة الأعمالباستحداث مناصب شغل حديثة مؤسستكم وم تق .9

 البعد الثالث: التغيير الهيكل التنصظيمي 
غير 

 موافق
 موافق محايد

    بإجراء تعديل في هيكلها التنظيمي بشكل دوري مؤسستكم تقوم  .51

    ديثة مستويات إدارية ح تغيير  واكبة تغيرات البيئة من خلاللممؤسستكم تسعى  .55

    فروع وأقسام لكل مستوى من مستويات الإدارية مؤسستكم تنشأ  .52

    بالتخلي عن بعض الوظائف الغير ضرورية مؤسستكم تقوم  .55

 التكنصولوجيا إدارة التغيير بالبعد الرابع: 
غير 

 موافق
 موافق محايد

    كاليف على اقتناء تكنولوجيا جديدة في ممارساتها من أجل خفض التمؤسستكم تعمل  .55

    حديثة تعتمد بالدرجة الأولى على التكنولوجيا  خدماتمؤسستكم تنتهج  .53



 الملاحــــــــــق
 

65 
 

    بالعدد الكافي على معدات وآلات الكترونية مؤسستكم تتوفر  .56

 

 جودة الخدمات في مؤسسة اتصالات الجزائر الثاني:حور الم

 عبارات المحور الثاني
 درجة الموافق

 موافق محايد غير موافق

 : الاعتماديةبعد الاول ال 

    تعتمد مؤسستكم على تقديم خدماتها في الأجل المحدد  .57

    تحظى مؤسستكم بثقة الزبائن المستفيدين من خدماتها المقدمة .58

    تحرص مؤسستكم على تقديم خدماتها بدرجة عالية من الدقة  .59

    الفاتورة المدفوعة  تتناسب مع قيمة الخدمة المقدمة  .21

 الاستجابة اني:البعد الث

    .إعلام الزبائن بدقة عن موعد تقديم الخدمة .25

تقوم مؤسستكم باتخاذ التدابير الفورية لحل المشاكل التي تواجه  .22

 .الزبائن

   

    يحرص عمال مؤسستكم على تلبية طلبات الزبائن فورا .25

    .فترة انتظار الزبائن لأدورهم في تلقي الخدمات قصيرة .25

 مان: الأ البعد الثالث

    .تحظى  مؤسستكم بسمعة ومكانة جيدة لدى الزبائن .23

تحافظ مؤسستكم على سرية المعلومات الخاصة بالزبائن مع إمكانية  .26

 الحصول عليها عند طلبها من الزبون 

   

    يتسم سلوك العاملين في مؤسستكم بالأدب وحسن المعاملة مع الزبائن .27

 :الملموسية رابعالبعد   

فروع تمكنها من الوصول لكافة زبائنها المستفيدين من  تمتلك مؤسستكم .28

 خدماتها

   

    مؤسستكم ذات موقع ملائم يسهل الوصول اليه وبسرعة  .29

    التصميم الداخلي والخارجي لمؤسستكم جميل ومريح  .51

    يعتني مقدمي الخدمة بمظهرهم وحسن استقبال الزبائن  .55

 : التعاطفخامسال البعد 

    نصائح وتوجيهات عند التعامل معهامؤسستكم تقدم  .23

    مؤسستكم تدعم الزبون وتتعاطف معه عند مواجهة مشاكل  .55

    تراعي مؤسستكم العادات والتقاليد والأعراف السائدة في المجتمع .23
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 في الأخير نشكر لكم حسن تعاونكم ونقدر لكم الجهد والوقت المبذول في ملء هذه الاستمارة

 للاستبيانقائمة الأساتذة الأعضاء المحكمين ( : 20الملحق رقم )

 القسم/ الكلية الرتبة الأستاذ الرقم

قسم علوم التسيير /كلية العلوم الإقتصادية والعلوم  أستاذ محاضر )أ( هتهات سعيد 81
 التجارية وعلوم التسيير

والعلوم  / كلية العلوم الإقتصادية سييرقسم العلوم الت محاضر)أ(أستاذ  بن شويحة بشير 85
 التجارية وعلوم التسيير

/ كلية العلوم الإقتصادية والعلوم  سييرقسم العلوم الت أستاذ محاضر )أ( ميلودي عبد الغزيز 84
 التجارية وعلوم التسيير

 

 لمديرية اتصالات الجزائر ورقلةلهيكل التنظيمي ا(: 30رقم ) الملحق
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  الطالبين بالاعتماد على معلومات المؤسسة محل الدراسة من إعدادالمصدر:  
 

 spss( : مخرجات نظام 11الملحق رقم )
 

 معلم اتساق الفا كرونبخ .1.0

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

 المديرية العامة

 بالاتصالاتمكلف 

 

 المعلومات الهيئة الجهوية لنظام

 

 المدرسة الجهوية للاتصالات

 

 و الأمن مصلحة الحماية

 

 المديرية الفرعية التجارية

 دائرة شبكات النقل

 دائرة الدعم التجاري 

 

مصلحة دعم نظام 

 المعلومات

 

 المديرية الفرعيةالتقنية

 دائرة التخطيط و المتابعة

 دائرة الشبكات الموصلة

 دائرة التخطيط و المتابعة

 دائرة المبيعات

 

دائرة الحسابات 

 الكبرى 

 

المديرية الفرعية لوظائف 

 الدعم

 دائرة المشتريات و الإمداد

 دائرة المالية و المحاسبة

 دائرة الموارد البشرية
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,204 34 

 

لأساليب هي المتوسط الحسابي والانحرافات وهذه ا وذلك لوصف عينة الدراسة وإظهار خصائصها، :مقاييس الإحصاء الوصفي .5.4
 المعيارية للإجابة عن أسئلة الدراسة وترتيب عبارات كل متغير تنازليا

 الجنس

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 27,0 27,0 27,0 04 ذكر 

 100,0 30,0 30,0 02 أنثى

Total 80 100,0 100,0  

 

 

 السن

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 02,3 02,3 02,3 01 سنوات30 من اقل 

 27,0 41,3 41,3 33 سنة40 إلى سنة30 من

 100,0 30,0 30,0 02 سنة 40 من أكثر

Total 80 100,0 100,0  

 

 

 الاداري المنصب

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 20,0 20,0 20,0 48 (عامل) موظف 

 20,0 0,0 0,0 4 فرعي مدير

 78,8 13,8 13,8 11 دائرة رئيس

 100,0 01,3 01,3 17 قسم رئيس



 الملاحــــــــــق
 

69 
 

Total 80 100,0 100,0  

 

 

 المهنية الخبرة

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 3,8 3,8 3,8 3 سنتين من أقل 

 18,8 10,0 10,0 10 سنوات 7 الى 0 من

 40,0 01,3 01,3 17 سنة 10 الى 07 من

 100,0 20,0 20,0 48 سنة 10 من أكثر

Total 80 100,0 100,0  

 

 

 التعليمي المستوى

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 02,3 02,3 02,3 01 فأقل ثانوي 

 02,3 30,0 30,0 04 ليسانس

 22,3 40,0 40,0 30 مهندس-ماستر

 100,0 3,8 3,8 3 عليا دراسات

Total 80 100,0 100,0  

 

 دارة التغيير التنظيميلإنتائج تحليل عبارات المحور الأول  .3.3

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

 الرسالة في تغيير خلال من الفلسفة في التغيير على العمل

 الاستراتيجية والأهداف

80 0,20 ,402 

 482, 0,84 80 التكنولوجيا على الأولى بالدرجة تعتمد حديثة خدمات انتهاج
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 000, 0,72 80 الكافي بالعدد الكترونية وآلات معدات توفر

 أجل من رساتهامما في جديدة تكنولوجيا اقتناء على العمل

 التكاليف خفض

80 0,70 ,080 

 210, 0,22 80 باستمرار الموارد تغيير خلال من أهداف لبلوغ السعي

 لاستجابة الاستراتيجية الاهداف في تعديل بإجراء القيام

 .المحيطة البيئة لتغيرات

80 0,04 ,200 

 من البشرية الموارد لوظائف التدريجي التغيير على العمل

 الإنتاجية ةزياد أجل

80 0,01 ,223 

 بيئة تغيرات لمواكبة حديثة شغل مناصب باستحداث القيام

 الأعمال

80 0,42 ,702 

 708, 0,42 80 الإدارية مستويات من مستوى لكل وأقسام فروع انشاء

 702, 0,40 80 دوري بشكل التنظيمي الهيكل في تعديل بإجراء القيام

 مستويات تغيير خلال من البيئة تغيرات لمواكبة السعي

 حديثة إدارية

80 0,40 ,732 

 أجل من البشرية الموارد تقييم طريقة تغيير على العمل

 أهدافها تحقيق

80 0,37 ,244 

 740, 0,34 80 ضرورية الغير الوظائف بعض عن بالتخلي القيام

 مناخ توفير أجل من العمل لمكان المادي تغيير على العمل

 للعمل مناسب

80 0,33 ,772 

 أهمية إيضاح خلال من التغيير مقاومة من تقليل إلى السعي

 ولموظفيها للمؤسسة التغيير

80 0,31 ,700 

 720, 0,12 80 مهاراتهم تطوير بهدف الأفراد من بتغيير القيام

N valide (liste) 80   

 

 جودة الخدماتل ثانينتائج تحليل عبارات المحور ال .4.3

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

 443, 0,82 80 المؤسسة مع التعامل عند وتوجيهات نصائح تقديم

 404, 0,80 80 المجتمع في السائدة والأعراف والتقاليد العادات مراعاة
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 403, 0,81 80 وبسرعة اليه الوصول يسهل ملائم الموقع

 421, 0,80 80 مشاكل مواجهة عند معه وتعاطف الزبون دعم

 من المستفيدين زبائنها لكافة الوصول من تمكنها فروع كامتلا

 خدماتها

80 0,72 ,044 

 484, 0,72 80 الزبائن استقبال وحسن بمظهرهم الخدمة مقدمي اعتناء

 إمكانية مع بالزبائن الخاصة المعلومات سرية على المحافظة

 الزبون من طلبها عند عليها الحصول

80 0,70 ,424 

 020, 0,74 80 الزبائن مع المعاملة وحسن بالأدب ينالعامل سلوك يتسم

 020, 0,22 80 الدقة من عالية بدرجة خدماتها تقديم على الحرص

 022, 0,28 80 فورا الزبائن طلبات تلبية على العمال الحرص

 218, 0,20 80 ومريح جميل للمؤسسة والخارجي الداخلي التصميم

 277, 0,20 80 المحدد الأجل في خدماتها تقديم على اعتماد

 072, 0,24 80 المقدمة الخدمات من المستفيدين الزبائن بثقة تميز

 282, 0,20 80 .الزبائن لدى جيدة ومكانة سمعة المؤسسة امتلاك

 200, 0,02 80 .الزبائن تواجه التي المشاكل لحل الفورية التدابير باتخاذ القيام

 222, 0,02 80 المقدمة دمةالخ قيمة مع تتناسب  المدفوعة الفاتورة

 230, 0,08 80 .قصيرة الخدمات تلقي في لأدورهم الزبائن انتظار فترة

 702, 0,03 80 .الخدمة تقديم موعد عن بدقة الزبائن إعلام

N valide (liste) 80   

 

 بين ادارة التغيير وجودة الخدمات بمعامل ارتباط بيرسون الارتباط علاقة .3.0

Corrélations 
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 التغيير رةإدا

 مؤسسة في التنظيمي

 الجزائر اتصالات

 في الخدمات جودة

 اتصالات مؤسسة

 الجزائر

 مؤسسة في التنظيمي التغيير إدارة

 الجزائر اتصالات

Corrélation de Pearson 1 **,227 

Sig. (bilatérale)  ,000 

N 80 80 

 اتصالات مؤسسة في الخدمات جودة

 الجزائر

Corrélation de Pearson **,227 1 

Sig. (bilatérale) ,000  

N 80 80 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 خطي بين ادارة التغيير التنظيمي وابعاد جودة الخدماتمعامل الارتباط ال. 2.4

 

 و المستوى التعليمي اختبار التوزيع الطبيعي في إدارة التغيير التنظيمي حسب الخبرة المهنية. 4.7

 

Tests de normalité 

 

 المهنية الخبرة

aSmirnov-Kolmogorov Shapiro-Wilk 

 Statistiques ddl Sig. Statistiques ddl Sig. 

 مؤسسة في التنظيمي التغيير إدارة

 الجزائر اتصالات

 107, 3 818, . 3 302, سنتين من أقل

 102, 10 822, 137, 10 014, سنوات 7 الى 0 من

 308, 17 241, 000,* 17 127, سنة 10 الى 07 من

 000, 48 243, 000,* 48 082, سنة 10 من أكثر

Récapitulatif du test d'hypothèse 

 Hypothèse nulle Test Sig. Décision 

1 La distribution de التغيير إدارة 

 ائرالجز اتصالات مؤسسة في التنظيمي

est la même sur les catégories 

de التعليمي المستوى. 

Test Kruskall-Wallis pour 

échantillons indépendants 

,800 Garder les hypothèses 

nulles. 

Les significations asymptotiques sont affichées. Le niveau de signification est de .050. 
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*. Il s'agit de la borne inférieure de la vraie signification. 

a. Correction de signification de Lilliefors 

 

 

Tests de normalité 

 المستوى 

 التعليمي

aSmirnov-Kolmogorov Shapiro-Wilk 

 Statistique

s 

ddl Sig. Statistique

s 

ddl Sig. 

 في التنظيمي التغيير إدارة

 الجزائر اتصالات مؤسسة

 080, 01 200, 000,* 01 100, لفأق ثانوي

 303, 04 200, 000,* 04 027, ليسانس

-ماستر

 مهندس

,121 30 ,000 ,204 30 ,008 

 000, 3 700, . 3 380, عليا دراسات

*. Il s'agit de la borne inférieure de la vraie signification. 

a. Correction de signification de Lilliefors 

 

 لإدارة التغيير حسب الخبرة ANOVAاختبار  .8.7

ANOVA 

   الجزائر اتصالات مؤسسة في التنظيمي التغيير إدارة

 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

Intergroupes ,127 3 ,022 ,080 ,230 

Intragroupes 8,080 72 ,113   

Total 8,781 72    

 

 

 .Kruskall-Wallis  اختبار لامعلمي ل. 2.4
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Récapitulatif du test d'hypothèse 

 Hypothèse nulle Test Sig. Décision 

1 La distribution de التغيير إدارة 

 الجزائر اتصالات مؤسسة في التنظيمي

est la même sur les catégories 

de التعليمي المستوى. 

Test Kruskall-Wallis pour 

échantillons indépendants 

,800 Garder les hypothèses 

nulles. 

Les significations asymptotiques sont affichées. Le niveau de signification est de .050. 

 

 

Récapitulatif du test Kruskall-Wallis pour 

échantillons indépendants 

N total 80 

Statistiques de test ,902a,b 

Degré de liberté 3 

Sig. asymptotique (test 

bilatéral) 

,825 

a. Les statistiques de test sont réglées pour les ex aequo. 

b. Aucun comparaison multiple n'est effectuée car le test 

général ne contient pas de différence significative entre les 

échantillons. 

 

 

 

 


