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، "إن ربك لذو فضل على الناس ولكن أكثركم لا يشكرون " :االله تعالى في محكم تنزيلهيقول 
 .النمل سورة 73الآية 

  فيها الكمال؛ ندعي ولسناالبحث المتواضع  لإتمام هذا وفقنافالحمد االله أولا وأخيرا أن 

الى؛ ولأنه من الاجتهاد وما التوفيق إلا من عنده سبحانه وتع فكل شيء إنما تم نقصان وإنما هو
على جهود شخصيات كثيرة كان لها الفضل في أن  نثنيأن  نود فإننااالله  لم يشكر الناس لا يشكر

  على ما هو عليه الآن؛ يظهر هذا العمل

                                                                                جروة حكيم بنالمشرف  يأستاذبالذكر في المقام الأول  ونخص
 بخلي أن كان فكرة إلى أن صار واقعا ملموسا ولم التوجيه والتصويب منذ لبحثي منه كان  الذي

عرفانا  والاحترامجزيل الشكر وفائق التقدير  مني فلهالمجال  بشيء يمكن أن يقدم في هذا اعلي
  ؛ بجميله له

من تسهيلات  لنامعلومات وما أبدوه  لبحثنامنها  استسقينا القائمين على المكتبة التي كما نشكر
     للكتب الموجودة،   في إجراءات الوصول والإعارة

  الجامعة الأساتذة وطلبة وكل  
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  خص:لم

الرقمية في تحسين جودة خدمة العملاء، من خلال دراسة حالة شركة دف هذه الدراسة إلى تحليل دور التحولات 
، حيث تم التركيز على إبراز أثر تبني التقنيات الرقمية الحديثة في رفع كفاءة الخدمات المقدمة وتعزيز وحدة ورقلة سونلغاز

ؤسسات الخدمية في ظل تكمن أهمية الموضوع في كونه يعالج أحد أبرز التحديات التي تواجه المكما رضا العملاء.  
التنافس المتزايد والتطور التكنولوجي السريع، كما يعود سبب اختيار هذا الموضوع إلى الاهتمام المتزايد بالتحول الرقمي 

  ودوره في تطوير أداء المؤسسات وتحسين علاقتها بالعملاء.

باستخدام الاستبيان كأداة رئيسية، اعتمدت الدراسة على المنهج الوصفي التحليلي، من خلال جمع البيانات وقد 
وجود هو وقد توصلت الدراسة إلى مجموعة من النتائج أبرزها  ،SPSSحيث تم تحليلها إحصائيًا باستخدام برنامج 

تأثير إيجابي ذو دلالة إحصائية للتحولات الرقمية على تحسين جودة خدمة العملاء، من خلال تسريع الاستجابة، 
  .الخدمات، وتحقيق درجة أعلى من رضا العملاءوتسهيل الوصول إلى 

  .سونلغازتحول رقمي، جودة خدمة العملاء، رضا العملاء،  المفتاحية:الكلمات 

Abstract:  

This study aims to analyze the role of digital transformations in improving the quality of 

customer service, through the study of the case of sonelgas company Ouargla unit, where emphasis 

was placed on highlighting the impact of adopting modern digital technologies in raising the 

efficiency of services provided and enhancing customer satisfaction. The importance of the topic 

also lies in the fact that it addresses one of the most prominent challenges facing service 

organizations in light of increasing competition and rapid technological development, and the 

reason for choosing this topic is due to the increasing interest in digital transformation and its role 

in developing the performance of organizations and improving their relationship with customers. 

The study relied on the descriptive analytical approach, through collecting data using the 

questionnaire as the main tool, as it was statistically analyzed using the SPSS program, and the 

study has reached a set of results, the most prominent of which is the presence of a statistically 

significant positive impact of digital transformations on improving the quality of customer service, 

by speeding up response, facilitating access to services, and achieving a higher degree of customer 

satisfaction. 

Keywords: digital transformation, quality of customer service, customer satisfaction, sonelgas.. 
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  توطئة:-
تحولات رقمية متسارعة غيرّت بشكل جذري طريقة عمل المؤسسات وتفاعلها مع  حاليا تشهد اتمعات المعاصرة

عملائها فقد أصبحت التقنيات الرقمية، مثل الذكاء الاصطناعي وتحليل البيانات الضخمة والتطبيقات الذكية، أدوات 
رد خيار، بل ضرورة حتمية أساسية تعتمد عليها الشركات لتطوير خدماا وتحسين كفاءا. ولم يعد التحول الرقمي مج

  .لمواكبة المنافسة وتلبية توقعات العملاء المتزايدة

يساهم التحول الرقمي بشكل مباشر في تحسين جودة خدمة العملاء من خلال تسهيل الوصول إلى الخدمات 
أصبح بإمكان العملاء وتقديمها بسرعة وفعالية. فبفضل القنوات الرقمية مثل التطبيقات المحمولة والمواقع الإلكترونية، 

الحصول على المعلومات وإجراء المعاملات في أي وقت ومن أي مكان. كما ساعدت تقنيات الأتمتة، مثل روبوتات 
  .الدردشة، في تقديم دعم فوري والاستجابة السريعة لاستفسارات العملاء، مما يعزز من رضاهم ويقوي علاقتهم بالمؤسسة

ت جمع وتحليل بيانات العملاء بشكل دقيق، مما يمكنها من فهم احتياجام التحول الرقمي للشركاوقد أتاح 
وتفضيلام بشكل أفضل. وبناءً على هذه البيانات، يمكن تخصيص الخدمات والعروض بما يتناسب مع كل عميل، 

وتطوير استراتيجيات  وهو ما يرفع من مستوى التجربة ويزيد من الولاء. كما تساهم هذه التحليلات في تحسين اتخاذ القرار
 .أكثر فعالية في خدمة العملاء

فرض التحول الرقمي تحديات تتعلق بحماية البيانات وضمان أمن المعلومات، إضافة إلى ضرورة تأهيل وعليه فقد 
يجية الموارد البشرية لمواكبة هذه التغيرات. لذلك، يتطلب تحقيق الاستفادة الكاملة من التحول الرقمي تبني رؤية استرات

  .شاملة توازن بين الابتكار التكنولوجي والحفاظ على ثقة العملاء

 ية: الإشكال طرح -
تبعا لما تم الإشارة له سابقا تتضح معالم إشكالية الدراسة التي نحن بصدد القيام ا من خلال طرح السؤال 

  الرئيسي التالي:

إلى أي مدى يمكن للتحولات الرقمية على مستوى شركة سونلغاز وحدة ورقلة أن تساهم 
  ؟ات عملائهافي تحسين جودة خدم

  هذا وتتفرع عن السؤال الرئيسي مجموعة من الأسئلة الفرعية والتي تنص على الآتي:

 ؟المؤسساتهي انعكاسات استخدامها في  وما؟ التحولات الرقميةما مفهوم  •
 ؟العملاءوما أبعادها؟ وكيف يتم تقييم جودة الخدمة  الخدمة؟ما المقصود بجودة  •
 ؟-ورقلة–تحسين جودة خدمة العملاء بشركة سونلغاز و  التحولات الرقميةهل هناك علاقة ارتباط بين أبعاد  •
 ؟-ورقلة–على أبعاد تحسين جودة خدمة العملاء بشركة سونلغاز  التحولات الرقمية تلك ما هو أثر •
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   الفرضيات: -

تم طرح وصياغة جملة من الفرضيات دف  تها فقدومن أجل معالج السؤال الرئيسي وأسئلته الفرعيةعلى ضوء و 
 إخضاعها للاختبار من خلال التحليل والمعالجة الإحصائية وهي كما يلي:

جودة خدمة العملاء بشركة  وتحسينالتحولات الرقمية توجد علاقة ارتباطيه بين  الأولى:الفرضية الرئيسية     •
 .-ورقلة–سونلغاز 
جودة خدمة العملاء بشركة  وتحسينالفرضية الرئيسية الثانية: يوجد أثر ذو دلالة إحصائية التحولات الرقمية     •

  -ورقلة–سونلغاز 
سونلغاز  جودة خدمة العملاء بشركة وتحسينيوجد أثر ذو دلالة إحصائية للبعد التقني  الأولى:الفرضية الفرعية     •

  -ورقلة–
جودة خدمة العملاء بشركة  وتحسينأثر ذو دلالة إحصائية للبعد التنظيمي  الثانية: يوجدالفرضية الفرعية     •

  -ورقلة–سونلغاز 
جودة خدمة العملاء بشركة سونلغاز  وتحسيندلالة إحصائية للبعد البشري  أثر ذوالفرضية الفرعية الثالثة: يوجد     •

  -ورقلة–
تحسين جودة خدمة و  والاجتماعييوجد أثر ذو دلالة إحصائية للبعد الاقتصادي  الرابعة:ة الفرعية الفرضي    •

  -ورقلة–العملاء بشركة سونلغاز 

  :البحث أهمية -

ز كذلك وتبر بحثنــا ينطــوي علــى أهميـة   والميدانية وموضوعلأي موضــوع كــان وفــي أي مجــال أهميتــه العلميــة والنظريــة 
علـى حـد علـم الباحـث واطلاعـه  التحولات الرقمية وجودة خدمة العملاءأهميـة الموضـوع فـي قلـة الدراسـات التـي تناولـت 

ذاته ودوره  التحولات الرقميةهـذا مـا يجعلـه موضـوعا خصـبا للبحـث والدراسـة ،كمـا تبرز أهميته كذلك في أهمية موضوع 
كما يمكن اعتبـاره ذو أهميـة مـن حيـث تشـكيله كثروة معرفية للباحثين   ناجح، خدمة العملاء تحسين جودةفي تحقيـق ذلـك 

  .اللاحقين واعتباره كدراسة سابقة تناولت هذين المتغيرين الذين يعتبـران مهمـين فـي العمل بوجه عام

  :البحثأهداف  -

التحولات النظرية والتطبيقية على حد سواء ولعل أبرزها معرفة دور  الأهدافتحقيق مجموعة من  إلىتصب الدراسة 
  :كما يلي  الأهدافهذه  إبراز إجمالاويمكن  الرقمية في تحسين جودة خدمة العملاء

 التعرف على مفهوم التحول الرقمي وأبعاده في المؤسسات الحديثة. •
 تحليل أثر التقنيات الرقمية على جودة خدمة العملاء. •



 مقدمـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــة

 

 

 ث

 

 ر الأدوات الرقمية في تحسين سرعة الاستجابة لاحتياجات العملاء.دراسة دو  •
 تقييم مدى مساهمة التحول الرقمي في تعزيز رضا العملاء وولائهم. •
 استكشاف العلاقة بين استخدام البيانات الضخمة وتخصيص الخدمات. •
 تحديد أهم الاستراتيجيات الرقمية التي تعتمدها المؤسسات لتحسين خدماا. •
    توصيات عملية تساعد المؤسسات على تبني التحول الرقمي بفعالية.تقديم •

  :الموضوعمبررات اختيار  -

اختيار الموضوع من جانب الباحث غالبا على عدة أسباب تعتبر بمثابة مبررات لدراسة هدا الموضوع دون  إن     
البحوث العلمية وبناء على ذلك فقد تخلصت أسباب دراسة هذا الموضوع في  إعدادغيره، وهي خطوة أساسية في 

  :أسباب ذاتية ومنها موضوعية

  أسباب ذاتية ا. 

 الاهتمام الشخصي بمجال التكنولوجيا والتحول الرقمي. •
 الرغبة في فهم كيفية تحسين تجربة العملاء عملياً. •
 تنمية المهارات البحثية في مجال حديث ومتطور. •
 الطموح للعمل في مجالات مرتبطة بخدمة العملاء الرقمية. •
 اكتساب معرفة تساعد في اتخاذ قرارات مهنية مستقبلية. •
   الفضول العلمي لاستكشاف تأثير التكنولوجيا على سلوك العملاء. •

  ب. أسباب موضوعية  .

 الأهمية المتزايدة للتحول الرقمي في بيئة الأعمال المعاصرة. •
 دة بين المؤسسات وضرورة تحسين جودة الخدمة.المنافسة الشدي •
 قلة الدراسات المحلية التي تناولت هذا الموضوع بشكل معمق. •
 ارتباط الموضوع بالتطورات التكنولوجية الحديثة. •
 حاجة المؤسسات لفهم تأثير الرقمنة على تجربة العملاء. •
  مساهمة الدراسة في إثراء المعرفة الأكاديمية والتطبيقية •

  : والمكانية الحدود الزمنية -
 25الممتدة من  أشهرخلال الفترة المقدرة بثلاثة وحدة ورقلة  شركة سونلغازعلى مستوى  تم القيام ذا التربص

  2026افريل  25إلى غاية  2026جانفي 



 مقدمـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــة

 

 

 ج

 

  هيكلة البحث: -

   :المطروحة سابقا قسمنا هذه الدراسة إلى التساؤلاتعلى  الإجابةلدراسة الموضوع و 

خدمة العملاء  الرقمنة وجودةأساسية حول  حول مفاهيمأدبيات الدراسة جاء تحت عنوان  :الأولالفصل 
  .العلاقة بينهماأساسيات حول  والدراسات السابقة

سونلغاز بشركة التعريف  ، حيث قسم هذا الفصل إلىالمنهجي للدراسة الإطارالفصل الثاني: الذي حمل عنوان 
  .نتائج الدراسة ومناقشةعرض إضافة إلى دة الدراسة المعتم ومنهجية

   صعوبات البحث: -

 صعوبة الحصول على بيانات حديثة ودقيقة من بعض المؤسسات. •
 قلة المراجع العربية المتخصصة في الموضوع. •
 سرعة تطور التكنولوجيا مما يجعل المعلومات عرضة للتقادم. •
 صعوبة قياس جودة خدمة العملاء بشكل دقيق وموضوعي. •
 تباين مستويات التحول الرقمي بين المؤسسات. •
 محدودية الوقت والإمكانات المتاحة لإجراء الدراسة. •
.المتقدمةالتحديات المرتبطة بفهم بعض التقنيات الرقمية  •



 

 

 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 

النظري للتحولات  الإطار الأول:الفصل 

خدمة العملاء وجودةالرقمية   
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  :تمهيد
يشهد العالم المعاصر تسارعًا كبيراً في وتيرة التحولات الرقمية التي أصبحت تمثل محوراً أساسيًا في تطوير 

قدرا التنافسية، خاصة في مجال خدمة العملاء. فقد ساهمت التقنيات الحديثة، أداء المؤسسات وتحسين 
مثل الأنظمة الذكية وتطبيقات الهواتف المحمولة وتحليل البيانات، في إحداث نقلة نوعية في أساليب تقديم 

ولات الخدمات، حيث أصبح بالإمكان تلبية احتياجات العملاء بسرعة ودقة أكبر. كما أتاحت هذه التح
للمؤسسات إمكانية التواصل المستمر مع عملائها وفهم سلوكهم وتوقعام بشكل أعمق، مما ساعد على 
تقديم خدمات مخصصة تعزز من مستوى رضاهم وولائهم. وفي ظل هذه التغيرات، لم يعد تحسين جودة 

المؤسسات إلى تبني خدمة العملاء خياراً، بل ضرورة تفرضها بيئة الأعمال الرقمية، الأمر الذي يدفع 
سنتطرق  استراتيجيات مبتكرة ترتكز على استغلال الإمكانيات التكنولوجية لتحقيق التميز في تقديم الخدمة

  إلى:من خلال هذا الفصل 
   المفاهيم للتحولات الرقمية الإطار .1
  جودة خدمة العملاءماهية  .2
  الدراسات السابقة  .3
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   المفاهيم للتحولات الرقمية الإطار الاول:المبحث 
مفهوماً شاملاً يعكس عملية تحويل البيانات والمعلومات والعمليات التقليدية إلى  التحولات الرقميةعد ت

شكل رقمي باستخدام التقنيات الحديثة. ويُشكل الإطار المفاهيمي التحولات الرقمية منظومة مترابطة من 
المعلومات. يهدف  ةوحوكمالمفاهيم التي تشمل التكنولوجيا الرقمية، البنية التحتية الرقمية، التحول الرقمي، 

هذا الإطار إلى توضيح كيفية توظيف التكنولوجيا في تحسين الأداء وتطوير أساليب العمل داخل المؤسسات، 
بالإضافة إلى تعزيز الكفاءة والشفافية والابتكار. وتبرز الرقمنة كوسيلة استراتيجية لإحداث تغيير جذري في 

   .رية في بناء مجتمع رقمي متكامل ومستدامطرق التفاعل والإنتاج، مما يجعلها أداة محو 
  

  التحولات الرقمية: ونشأة الأول: مفهومالمطلب 
التحولات الرقمية من أبرز التحولات التي شهدها العالم مع تطور التكنولوجيا الحديثة، وهي تشير إلى  تعُد

الشكل الرقمي باستخدام  عملية تحويل المعلومات والعمليات والأنشطة من الشكل الورقي أو التقليدي إلى
أدوات وتقنيات إلكترونية. نشأت الرقمنة في اية القرن العشرين مع الثورة التكنولوجية والمعلوماتية، وبدأت 
تأخذ طابعاً متسارعاً مع انتشار الحواسيب والإنترنت. وقد تطورت من مجرد تحويل الوثائق إلى بيانات رقمية 

ستخدم في مختلف القطاعات، كالإدارة والتعليم والصحة والاقتصاد، دف إلى أن أصبحت منهجاً متكاملاً يُ 
(رميصاء لكحل وقريدة شيماء  تحسين الكفاءة وتسريع الخدمات وتعزيز الابتكار والتواصل في العصر الرقمي.

 ،2023(  
  التحولات الرقمية:مفهوم 1.1.1 

  كالتالي:إلى مختلف تعاريفها   التحولات الرقمية سنتطرق من خلال مفهوم ا
 والقلمتدل مادة رقم في المعاجم اللغوية العربية على جملة من المعاني أهمها التعجيم والتبيين والكتابة  لغة:

والخط، ويقول ابن منظور "الرقم والترقيم تعجيم الكتاب ورقم الكتاب برقمه رقما أ عجمه وبينه "، وكتاب 
القلم..  والمرقممرقوم أي قد بينت حروفه بعالماا من التنقيط وقوله عز وجل " كتاب مرقوم " كتاب مكتوب 

  .والرقم الكتابة والختم
بأنه عملية نقل أيصنف  Numérisation التناظري النمطيعرف سعيد يقطين الترقيم  :اصطلاحا 

ن والصورة الثابتة أو المتحركة والصوت أو الملف لاوبذلي يصبح  الرقمي،إلى النمط  'الورقي 'من الوثائق 
 للاستقبالمشفرة إلى أرقام ألن هذا التحويل هو الذي يسمح للوثيقة أيا كان نوعها بأن تصير قابلة 

ن المكتوب المطبوع أو لان هو عملية تحويل لاالمعلوماتية، وهنا يتضح أن ترقيم  الأجهزة بواسطة والاستعمال
(سعيد يقطن،  .للمعاينة على شاشة الحاسوب قابلاصيغته الورقية إلى صيغته الرقمية ليصبح  منالمخطط 
2005(.  
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لتحول الرقمي أي رقمنة بصفة أخرى بصيغة الصفر الورقي أي للهدف الأساسي ايشير هذا التعريف الى 
   الورق.رقمي ينحصر ضمن الحاسوب بعيدة عن  أصبح شيءان كل 

إلى التحولات الرقمية على أا منهو يسمح بتحويل  " CharletteBuiresiوتشير "شارلوت بيرسي 
   البيانات والمعلومات من النظام التناظري إلى النظام الرقمي

مفهوما آخرى تم تبنيه من المكتبة الوطنية الكندية ويعتبر " Hodges Doug" "يقدم "دوج هودجزو  
، (مقالاتلتحويل المحتوى الفكري المتاح على وسيط تخزين فيزيائي تقليدي، مثل  إجراءالرقمية عملية أو  فيه

  )2009(محمد فرج احمد ،  رقمي.شكل  إلى ...) الدوريات، والكتب، والمخطوطات، والخرائط
أساسا على وسائل  وتعتمدالسلطة  وكفاءةلرفع أداة  ووسيلةعرفها بعض المختصين بأا إدارة بالورق  كما

  .)2014(عبد السلام عبد اللاوي، ،  التكنولوجيا الحديثة المتطورة
، وإدارا الإلكترونيةتعني فقط الحصول على مجموعات من المحتويات  لاوعرفت التحولات الرقمية بأا:  

، الكرتونيةبتحويل مصدر المعلومات المتاح في شكل ورقي بسيط لتسهيل نقله عبر برامو  الأساسبل تتعلق في 
تقنيات الحاسبات  خلالع عليه من لاالاطيمكن  الرقميالشكل التقليدي من الشكل الورقي إلى لان وتحويل 

  )2022-2021(فوزية صادقي،  الآلية
   :اا تعني اخر أيمنحى تعريفي  تأخذالتحولات الرقمية بصيغ اخرى هذا ويشار أيضا إلى أن  

 بواسطةمعالجتها تحويل البيانات إلى شكل رقمي بحيث يمكن  التحولات الرقمية في الحاسبات: 
   )2014؛ مصطفى محمود أبو بكر ، 2010(نبيل عكوش ،  .الحاسب
الكتب والصور سواء كانت صورة (تحويل النصوص المطبوعة مثل  :المعلوماتفي سياق نظم  

التقليدية من أشكالها التي يمكن أن تقرأ بواسطة  وغيرها من المواد )فوتوغرافية أو إيضاحات أو خرائط...إلخ
، أي إلى إشارات ثنائية وذلي عن طريق استخدام نوع الآليالتي تقرأ بواسطة الحاسب  الأشكالإلى  الإنسان

  .الحاسبعنها أشكال يتم عرضها على شاشة  جما من أجهزة الماسح الضوئي، والتي ينت
إلى إشارات  المستمرةالتناظرية  الإشاراتفتشير إلى تحويل  :المدىبعيدة  الاتصالاتفي سياق   

 . )2013(نجلاء احمد يس،  رقمية ثنائية
تعني فقط الحصول على  لاأن المفاهيم السابقة تتشارك في أن التحولات الرقمية  استخلاصيمكن عليه و 

بتحويل مصدر المعلومات المتاح في  الأساسوإدارا، ولكن تتعلق في  الإلكترونيةمجموعات من النصوص 
التقليدي نصا مرقمنا يمكن  لانشكل ورقي أو على وسيط تخزين تقليدي إلى شكل إلكتروني، وبالتالي يصبح 

  .)2009(محمد فرج احمد ،  الآليةالحاسبات  تقنياتخلال عليه من  الاطلاع
الرقمنة هي عملية إلكترونية حديثة، تقوم بتحويل المعلومات والبيانات المختلفة،  :الإجرائيالتعريف  -

 نتائجوالتكنولوجيا للحصول على  الإلكترونية الأجهزةمن الشكل التقليدي إلى الرقمي، حيث تعتمد على 
  .رقمية
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  التحولات الرقمية:نشأة  2.1.1
تطورات تاريخية عديدة في مرافق ومؤســـــســـــات المعلومات ب لتســــــيير  إلىيرجع مفهوم التحولات الرقمية 

ل ثوبريطانيا م الأمريكيةالمتحدة  الولاياتفي كل من  فيها الألىالمكتبية بعد إدخال الحاســــب  الأنشطةبعض 
البطاقية الورقية لتحل محلها  السجلات ءالاختفاالنتائج المحققة  خلالالخمســـــــينات حســـــــب هرتر من 

وتبادلها في مجال الفهرســة  السجلاتوالتي تســم للمكتبات المشــاركة في شــبكات  الإلكترونية السجلات
توحيـد الفهـارس  هابين المكتبـات حســــــــب مشـــــــروع المكتبـة النونيـة مفـاد الإعاراتالتعـاونيـة وكـللـا في 

 ما تعرف بمجموعة الســــــبع في جويلية أوربية الغ العظمىها في كل مكتبات العالم من طرف القوى ونصــــــوصـــــ

  )2008(احمد الكيبسي،  .1994
في عرفة المفضاء للمعلومات و  باعتبارها الأنترنتشبكة  عبرصادر قابلة للبحث فيها لمبغرض جعل كل او 

بتكثيف الربط الرقمي  المكتبات لرقمنهاجتماعات عديدة بُت القوى العظمى،  أن هابعد كتبات، ليمتدالم
القوى، ومن  هذه الاجتماعات، وجاءت بعد العديد من الحدودأوسع  إلىعرفة لمبنية توسيع ا المكتبات لتقوم

الذي  والثقافي والعلمي والاجتماعي الاقتصادي اال فيلدعم التنمية  1995أعلها اجتماع بروكسل سنة 
القومية للعلوم والوكالة الفضائية للنازا التابعة لوزارة  المؤسسة، بتمويل من  الأمريكية المتحدة الولايات هتبنت

البحث العلمي للتعليم العاِف بدعم من  في تساهممكتبات رقمية  إقامةشروع لمذا اهالدفاع، ليشمل 
  )2008(احمد الكيبسي،  كيةالأمري المتحدة الولايات فيالفاعلة  المؤسسات

كتبة الوطنية لمشاركة ابالمأطلق عليها اسم ذاكرة ميموريا،  شلالةاريع مشأوروبا  إلىا هانتقلت بعدوقد 
، أو ما يعرف المعلوماتية في فمؤسساتالعلمية  للأبحاث )تولون(ومعهد  )تاست أرشيف وأكسفورد(الفرنسية 
تبات العديد من المك هابعد تبعنوعية وموضوعية، لتَ لقطاعاتالإلكتروني الفكري  الإنتاجحفظ  نحو بالتوجه
  .)2008(احمد الكيبسي،  ة للمكتبات الرقميةلاقمشروعات عم خلالمن  المتقدمةالدول 

  

  التحولات الرقمية وأهداف الثاني: أهميةالمطلب 
الرقمية من الركائز الأساسية في عصرنا الحديث، حيث أصبحت تشكل عنصراً محورياً في  تعُدّ التحولات

تطوير اتمعات وتعزيز كفاءا. تكمن أهمية الرقمنة في قدرا على تسريع العمليات وتسهيل الوصول إلى 
ق الشفافية. كما دف المعلومات والخدمات، مما يُسهم في تحسين الأداء الإداري، ودعم اتخاذ القرار، وتحقي

الرقمنة إلى تعزيز الابتكار، وتقوية البنية التحتية الرقمية، وتمكين الأفراد والمؤسسات من التفاعل الفعّال في 
   بيئة رقمية متقدمة، بما يعزز من جودة الحياة ويواكب متطلبات الاقتصاد الرقمي العالمي.

  التحولات الرقمية:اهمية 1.2.1
  )2011(منير الحمزة ،   يلي:تتمثل أهمية التحولات الرقمية فيما 

    . إتاحة الدخول إلى المعلومات بصورة واسعة معمقة بأصولها وفروعها -أ 
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  .سهولة وسرعة تحصيل المعرفة والمعلومات من مفرداا -ب
  . عنها الأصلالقدرة على طباعة المعلومات عند الحاجة، وإصدار صور طبق  -ت 
  . تحصيل المعلومات من اموعات الضخمة مهم بلغت ضخامتها -ث 
  . أيضا وبالألوانالحصول على المعلومات بالصوت والصورة،  -ج 

  . إمكانية التكامل مع المواد التعليمية وتطوير البحوث العلمية -ح
  ...، الصوت والصورة أو الفيديوالأخرىكانية التكامل مع والسائل إم -خ 

  التحولات الرقمية:أهداف  2.2.1
(ياسين مرابطي،   :يليوزعت أهداف التحولات الرقمية من قبل العلماء على مستويات كما     
2021(.  

مقارنة بالوسائط الورقية التي تتعرض  والضررحيث أن الوسائط الرقمية تعد أقل عرضة للتلف  :الحفظ-ا
  .أخطارلعدة 
الصفحات، إذن فالرقمنة  آلاف: أما بخصوص التخزين فإن قرصا مضغوطا يمكنه تخزين التخزين-ب

  توفر علينا الكثير من المساحات
ع على نفس لاطلاسمحت الرقمنة با الأنترنتالشبكات وخصوصا شبكات  خلال: من الاقتسام -ت 

   .في نفس الوقت الأشخاصالوثيقة من قبل مئات 
، حيث أنه الاسترجاع: تتميز النظم الرقمية بسرعة كبيرة في الاستخداموسهولة  الاسترجاعسرعة  -ث

  .بدال من عدة دقائق عندما تحول المواد المكتبية والوثائقية إلى الشكل الرقمي يمكن للمرء استرجاعها في ثواني
يقصد  لاو  الشبكة،أو إتاحته على  لمئزرةالرقمي على أقراص  جبيع المنتو  خلالمن  الربح المادي: -ج 

  .هامش من التكلفة لضمان استمرار العمليات يقظىمادي بقدر ما هو الحصول على عائد  التجاربالربح هذا 
  

  وأبعادها التحولات الرقمية وعناصر الثالث: أدواتالمطلب 
تعُد أدوات وعناصر التحولات الرقمية من الركائز الأساسية التي تقوم عليها عملية التحول الرقمي في 
المؤسسات واتمعات المعاصرة، حيث تمثل الوسائل والتقنيات التي تمُكّن من تحويل المعطيات والعمليات 

وات البرمجيات، وأنظمة إدارة المعلومات، التقليدية إلى صيغ رقمية أكثر فعالية ودقة. وتشمل هذه الأد
ومنصات التواصل والعمل التعاوني، إضافة إلى الأجهزة الذكية والبنية التحتية التكنولوجية مثل الحوسبة 
السحابية وقواعد البيانات. أما عناصر الرقمنة فتتمثل في البيانات، التكنولوجيا، الأفراد، والعمليات، وهي 

نجاح الرقمنة وتحقيق أهدافها. ومن خلال التكامل بين هذه الأدوات والعناصر،  مكونات مترابطة تضمن
  .يمكن تحسين الأداء، تسريع الإنجاز، وتعزيز القدرة التنافسية في مختلف القطاعات
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  التحولات الرقمية:ادوات 1.3.1 
لتحويل العمليات التحولات الرقمية مجموعة واسعة من الوسائل التقنية التي تُستخدم  تشمل أدوات ا

 :)2023(رميصاء لكحل وقريدة شيماء ،  التقليدية إلى عمليات رقمية أكثر كفاءة وتنظيماً، ومن أبرزها
تُستخدم لإنشاء  :Microsoft Office ،Google Workspace مثل البرمجيات المكتبية والإدارية .1

 .وإدارة المهام اليومية المستندات، تنظيم الجداول الزمنية،
تُستخدم لتكامل جميع أقسام المؤسسة (مثل الموارد  :(ERP) أنظمة إدارة الموارد المؤسسية .2

 .البشرية، المالية، المشتريات) في نظام موحد
تُسهّل التواصل والتنسيق  Slack  ،Microsoft Teams ،Zoom مثل منصات التعاون الرقمي .3

 .العمل عن بعُدبين الفرق، خاصة في بيئات 
تُستخدم لحفظ الوثائق بشكل رقمي والرجوع إليها  :أنظمة الأرشفة الإلكترونية وإدارة الوثائق .4

 .بسرعة وكفاءة
تُستخدم لتحليل  :(Power BI ،Tableau مثل) قواعد البيانات وأنظمة التحليل الذكي .5

 .البيانات واتخاذ قرارات مبنية على معلومات دقيقة
 .تتيح الوصول إلى الملفات والبرامج من أي مكان وفي أي وقت :يةالتطبيقات السحاب .6
تُستخدم لأداء المهام الروتينية المتكررة مثل الرد الآلي، معالجة  :الذكاء الاصطناعي وأدوات الأتمتة .7

 .البيانات، والتصنيف
  التحولات الرقمية:عناصر  2.3.1

 البيانات والمعلومات ا.
الرقمنة، وتشمل جميع أنواع المعلومات التي يمكن تحويلها إلى شكل رقمي مثل البيانات هي جوهر عملية 

النصوص، الصور، الفيديوهات، أو حتى الأصوات. تبدأ الرقمنة بجمع هذه البيانات وتحويلها من الشكل 
قواعد  الورقي أو اليدوي إلى صيغة إلكترونية قابلة للمعالجة باستخدام الحواسيب. تنظيم هذه البيانات داخل

 .)2015(منير، تيقرسين،،  بيانات يسهل الوصول إليها وتحليلها هو ما يعطي الرقمنة قيمتها الحقيقية
 البنية التحتية الرقمية ب.

تشمل البنية التحتية الأجهزة المادية مثل الحواسيب، الخوادم، وأجهزة التخزين، إضافة إلى الشبكات التي 
تتيح الاتصال بين هذه الأجهزة مثل الإنترنت أو الشبكات المحلية. وجود بنية تحتية قوية يضمن استمرارية 
العمل الرقمي وكفاءته. كما تعُد مراكز البيانات والحوسبة السحابية جزءًا أساسياً من هذه البنية لتخزين 

  )2015رسين،، (منير، تيق وتشغيل التطبيقات الرقمية
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 والتطبيقات تالبرمجيا ج.
تمثل البرمجيات الوسيط بين الإنسان والآلة، وهي الأدوات التي تُستخدم لإدارة ومعالجة البيانات الرقمية. 
تتنوع البرمجيات بين أنظمة تشغيل، قواعد بيانات، أدوات الإنتاجية المكتبية، وحتى التطبيقات المتخصصة 

تطور هذه التطبيقات يجعل  .(CRM) أو إدارة علاقات العملاء (ERP) المواردمثل أنظمة تخطيط 
 )2015(منير، تيقرسين،،  .الرقمنة أكثر فعالية ويزيد من جودة العمليات الرقمية

 الأمن السيبراني د.
السيبرانية مثل القرصنة، الفيروسات، أو مع الرقمنة، تزداد أهمية حماية البيانات والأنظمة من التهديدات 

التسريب غير المشروع للمعلومات. يتطلب ذلك استخدام تقنيات مثل الجدران النارية، التشفير، أنظمة كشف 
التسلل، والمصادقة المتعددة العوامل. كما يجب نشر الوعي الأمني بين المستخدمين للحفاظ على بيئة رقمية 

 .آمنة
 والمهارات الرقميةالموارد البشرية ه.

لا تكتمل الرقمنة بدون العنصر البشري المدرب. يتطلب الانتقال إلى بيئة رقمية توافر مهارات في استخدام 
التكنولوجيا، التفكير التحليلي، وحل المشكلات. الاستثمار في تدريب الموظفين وبناء القدرات الرقمية يضمن 

 )2015(منير، تيقرسين،،  .ة التغيير داخل المؤسساتالاستخدام الأمثل للتقنيات ويقلل من مقاوم
  التحولات الرقمية:أبعاد  3.3.1

أبعاد التحولات الرقمية تمثل الجوانب الأساسية التي تتأثر أو تتغير بفعل التحول الرقمي، وتشكل إطارًا 
  )2021(ياسين مرابطي،   :واتمعات. إليك أهم أبعاد الرقمنةلفهم تأثير الرقمنة على الأفراد، المؤسسات، 

  البعد التكنولوجي .ا
هذا البعد يشمل الأدوات والتقنيات التي تدعم الرقمنة، مثل الحوسبة السحابية، الذكاء الاصطناعي،     

التحولات الرقمية على اختيار التكنولوجيا  يعتمد نجاح .(Blockchain) إنترنت الأشياء، وسلاسل الكتل
  .المناسبة، وتحديثها باستمرار لمواكبة التطور التقني

  البعد البشري .ب
سواء موظفين،  الرقمية،التحولات  يتعلق هذا البعد بالأشخاص الذين يستخدمون أو يتأثرون ب    

رقمية، وإدارة التغيير الثقافي الذي يصاحب عملاء، أو مواطنين. يشمل ذلك تدريب الكوادر، تنمية المهارات ال
  .التحول الرقمي. مقاومة التغيير من الأفراد تعتبر من أكبر التحديات في هذا البعد

  البعد الإداري والتنظيمي .ج
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يركز على كيفية إدارة التحولات الرقمية داخل المؤسسات، من خلال وضع استراتيجيات رقمية     
والمسؤوليات، وتغيير نماذج العمل. يتطلب هذا البعد إعادة هندسة العمليات الإدارية واضحة، وتحديد الأدوار 

  .بما يتناسب مع البيئة الرقمية
  البعد الاقتصادي .د

مثل تحسين الكفاءة، تقليل التكاليف، خلق فرص  الرقمية،التحولات  يتعلق بالأثر المالي والاقتصادي ل
الإيرادات. الرقمنة تساهم في نمو الاقتصاد الرقمي وزيادة الإنتاجية، جديدة للأعمال، أو التحول في نماذج 

  .ولكنها قد تؤدي أيضًا إلى إلغاء وظائف تقليدية
  البعد الاجتماعي .ه
يرتبط بتأثير التحولات الرقمية على التفاعل الاجتماعي، أنماط الحياة، والعلاقات بين الأفراد. الرقمنة   

من خلال الوسائط الرقمية، لكنها أيضًا تثير قضايا مثل العزلة الاجتماعية، التبعية قد تسهم في تقوية التواصل 
  .للتكنولوجيا، والفجوة الرقمية بين الفئات
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  جودة خدمة العملاء الثاني: ماهيةالمبحث 
تلبية جودة خدمة العملاء تعُد من الركائز الأساسية لنجاح أي مؤسسة، حيث تعكس مدى قدرا على 

احتياجات الزبائن وتجاوز توقعام بأسلوب مهني وفعّال. فهي لا تقتصر على تقديم الخدمة فحسب، بل 
تشمل حسن التواصل، سرعة الاستجابة، فهم متطلبات العملاء، وحل مشكلام بكفاءة. كما تساهم 

ئهم، مما ينعكس إيجاباً على جودة خدمة العملاء في بناء علاقات طويلة الأمد مع الزبائن وتعزيز ثقتهم وولا
 سمعة المؤسسة واستمراريتها في السوق.

  

   :تطورها ومراحلجودة الخدمة  الأول: مفهومالمطلب 
 والحركةإتسمت بالتعقيد  الأعمال،قد شهدت بداية السبعينات من القرن العشرين تحولات كبيرة في مجال 

تطور  والعالمي،الاقتصادية ازدياد حدة المنافسة على الصعيدين المحلي  السياسية،المستمرتين في مختلف الآفاق 
، ازدياد وعي المستهلك إلى غير ذلك من التحولات التي جعلت المؤسسات والمعلوماتنظم التكنولوجية 

  .الجديدةتدرك أهمية الجودة كوسيلة ناجمة عنها التحديات 
  اولا. ماهية الجودة

مام العديد من الباحثين ومفكرين الذين يعنون بتحسين هتهيم التي حطيت بايعد مفهوم الجودة من المفا
(دراكا مؤمون. طارق شلبي ،  اداة المؤسسات ولقد عرف هذا المفهوم تطور ملحوذ عبر فترات زمنية متتالية

  )16، صفحة 2002
طبيعة الشيء او  الشخص،والتي تعني طبيعة  quality ان كلمة الجودة مشتقة من كلمة اللات ني ي  

ومتشعبة، بيد انه في ظل المؤسسات ومجال الاعمال اخذ مصطلح الجودة ابعاد جديدة  "واتقان الدقةدرجة 
حذيت باهتمام العديد من مفكرين والباحثين الذين سعوا الى تقديم تعريف دقيق لهذا المصطلح ومن  ثحي

   :يلي ذكر ماجملة التعاريف مقدمة ن
بأن" جودة هي مجموعة من مزايا وخصائص المنتج او خدمة  AFNOR عرفته الوكالة الفرنسية للتقيس

   (CACQE, , 1995 ) تلبية حاجات المستهلكين علىقارة 
ورغبات  للجميعمسؤولية بأن "الجودة هي المطابقة للموصفات " وبأا  ph.crosby ويرى " 

  "فيقتصر ويقول" أن الجودة ملائمة الاستخدام juran المستهلك هي أساس التصميم،   أما
في التركيز على  : تتمثلالأولى :أساسيتينيمكن استنتاجه من هذا التعريف أا تشترك في فكرتين  ما  

 التبادل،وهذا الأهمية الزبون في علاقة التبادل لأن حوله وحول احتياجاته يبنى الزبائن، التحقيق احتياجات 
( CACQE, , 1995, p. 12)  



خدمة العملاء وجودةالنظري للتحولات الرقمية  الإطارالفصل الأول:   

11 

 

قام المهندس  فاذا في "الطاقة" أي مطابقة المنتج او خدمة لشروط ومتطلبات الاعمال : فتتمثلالثانيةاما 
يحكم على المنتج انه ذو  عندئذطابقت وحدة الإنتاج تلك الخصائص بتحديد مجموعة من الخصائص و 

   .)8، صفحة 2023(بومدين يوسف ،  الجودة
فان الجودة هي "قدرة مجموعة من خصائص  2000صيغة  في iso حسب المنظمة الدولية للمقايسو -

  ."تلبية الحاجيات المصرح ا الضمنية علىالجوهرية 
يوجد اضافة الى المستهلك  لأنهيلاحظ من هذا التعريف ان المصطلح "المستهلك " لم يعد يستعمل وعيه  

وايضا لا يكفي  .النهائي وسط ( كالموز عين مثلا) لديه جملة من احتياجات وعلى المنتج او خدمة تلبيتها
الضمنية، بل عليهما ان يلبيا ايضا الاحتياجات ا، على المنتج او الخدمة تلبية الاحتياجات المعروفة والمصرح 

 ,Froman.bemard ) تظهر مع الوقت واذن فالجودة يجب ان تتحقق على طول فترة حياة المنتج التي
2001, p. 22).  

   لجودة الخدمات مراحل التطوريا: ثان
لقد اصبح ينظر الى الجودة في عالمنا المعاصر ،وبيئة الاعمال التنافسية نظرة اشمل واعمق من كوا وظيفة 

  .(Wayen.h brunetti, 1996, p. 12) من زظائف ادارة الانتاج والعمليات
ليحتل مكانة عبر حقبات متتالية، ويمكن تقسيم هذا التطور إلى أربعة حقبات لقد نما مفهوم الجودة   

(محمد الامين عبد  هي: مرحلة الفحص المراقبة الاحصائية للجودة، تأكيد الجودة، وأخيرا ادارة الجودة الشاملة
  .)121، صفحة 2019الحفيظي، 

تميزت هذه المرحلة من التطور بغزارة الانتاج، واقترنت بمرحلة" التسير العلمي : لقد مرحلة الفحص 1
 وتبسيطالنمطية الذي يهدف الى الرفع من مستوى الكفاءة الإنتاجية داخل المصنع، التخصص، ) للعمل
الحافظ  واعتقد الكثير من المديرين أن أسس ."مما دعا الى ضرورة الفصل بين وظيفة الانتاج والتفتيش العمل،

على الجودة هي التفتيش الصارم فاذا لم يتم شحن الا المنتجات التي تنطبق عليها المعايير الصارمة للجودة، 
  .فسوف تتحسن الجودة

وكان منطق الفحص يبدو فكرة جيدة في ذلك الوقت و"انصبت وظيفة الفحص على مراقبة مستوى    
تم تحول الى عملية الفحص دون وصول الوحدات المعيبة والتي جودة المنتج المعين الذي يتم انتاجه فعلا، ومن 

تمنع من الوقوع الخطأ وما على الفحص إلا اكتشافه واستبعاده ، مقابل  ، ولكن لا "تلبي رغبات الزبائن لا 
تحمل المؤسسة تكاليف معتبرة، بإضافة إلى ذلك فان عملية الفحص التي اقتصرت على فر ز الجيد من الردي 

تتم عبر المراحل الانتاجية ،وامنا يعد اخر مرحلة من الانتاج قبل تسليم المنتج  تشاف متاخرا لأا لايكون اك
الى الزبون كما عملية الفحص اقتصرت على عمال الانتاج فقط باعتبارهم المسؤؤلين الوحيدين عن مستوى 

   الجودة
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ئية مستخدمة يمكن من خلالها اداة : اتسمت هذه المرحلة ببناء اساليب احصامرحلة مراقبة الجودة .2
(ر يتشارد  انشطة مراقبة الجودة التي تتضمن تسجيل وتحليل وكتابة التقارير المتعلقة بالمعلومات المتصلة بالجودة

  .)11، صفحة 1999ويليمز، 
بنشر كتابة "الرقابة ranford  الباحث مما قاوقد بدأت هذه المرحلة في بداية القرن العشرين عند    

الأمر الذي شجع على ايجاد قسم للرقابة على الجودة يعتمد على استخدام 1922على منتجات " في عام ،
كانت شركة بيل   دالفترة، وقالاساليب الاحصائية المختلفة في الرقابة على جودة السلع المنتجة في تلك 

ركات السباقة التي عملت على تطبيق أساليب مميزة للرقابة على من الش) bell telephon ) للتليفونات
   عليه أطلقفي قسم الفحص الى مختبر الرقابة على الجودة،  العاملينبتحويل جودة، حيث قامت 

.telephon bell laboratorie ولقد اقترح w.art shew  تطبيق خرائط  1924في عام
ان هذه الطريقة بينت ان مراقبة العمليات الانتاجية اكثر اقتصادية المراقبة التي تعتمد على طرق احصائية كما 

  .)1999(ر يتشارد ويليمز،  من تفتيش المنتجات النهائية
   الجودة:.مرحلة تأكيد 3

اذ يهتم بتحسين جودة المنتج وفي نفس الوقت جودة الاسلوب  1952بدأ التفكير بمفهوم الجودة عام     
الانتاجي ،فضلا عن عيوب والاخطاء يتم اكتشافها في المراحل الاولى للانتاج اين تكون تكلفتها اقل اذا 

ص عدم مطابقة المنتجات ولقد فتأكيد الجودة هو تأمين السير الحسن لنشاطات المؤسسة، والهدف منه تقلي
تميزت هذه المرحلة بتصريف المنتجات التي تم تصنيعها والتأكد من جودا كما يمثل كذالك مجموعة من 
الوسائل، قواعد، قياسات، مراقبة وتقنيات وضعت تحت تصرف المسيرين ،العمال والموردين وهذا للتأ كد من 

هدف تأكيد الجودة هو اعطاء الثقة للسير الحسن لوظيفة جودة التسير وجودة المنتجات والخدمات لأن 
(قندوز  وعلى ما هناك ثلاثة عوامل شجعت ظهور تأ كيد الجودة تتمثل في .كل أنشطة المؤسسة الجودة في 

   )44، صفحة 2011نوال ، 
تطبيق  المنتجات المقدمة من أجل كسب ضرورة تقديم للمستعملين ضمانات وأدلة موضوعية لدرجة جودة

او طرقالاحصائية في عمليات الصناعية؛ ضرورة التقليل من تكاليف، النفايات، والإصلاحات،  المبادئ
 )2012( عمر وصفي عقيلي،  .وأعمال الصيانة والمر اقبة

  : مفهوم جودة الخدمةثالثا
من خلال العقدين الماضيين، وظهرت بشكل رئيسي في ميادين ادارة ادبيات جودة الخدمة طورت 

العمليات وتسويق الخدمات،وقد طورت هذه الأدبيات بمساعدة الكثير من الاستشاريين الى جانب بعض 
  الأكادميين
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وتم التأكيد على وضع موصفات للخدمة وتركيز الجهود الادارية على الزبون ومنحه لحظات من الثقة، 
  واستخدام بعض الأدوات والطرائق الهامة لتدعيم الاتصال القوي ببيئات الخدمة. 

  .وبذلك تصبح أدبيات جودة الخدمة أكثر حساسية من أدبيات ادارة الجودة الشاملة
 ساليب المؤدية الى التحقيق التميز للمؤسسة على منافسيها من هذا المنطلق يمكن وتعد الجودة من الأ 

تعريف جودة الخدمة باا"جودة الخدمة التي يقى اليها مستوى الخدمة لتقابل توقعات الزبائن ،وان الجودة 
ء الفعلي الذي التي يدركها الزبون للخدمة هي القرف بين توقعات الزبون لابعاد جودة الخدمة وبين الادا

كما عرفت جودة الخدمة باا "المقارنة بين توقعات الزبون قبل  ,"توافر هذه الابعاد بالفعل يعكس مدى 
  )257، صفحة 2015(بريش عبد القادر ،، استخدامه للخدمة 

وعرفت ايضا على اا معيار  .استخدامهاورأية فيها من ناحية الجودة المتوفرة فيها عند انتهاء عملية 
  .(toker, 2012, p. 12 (G) ) الدرجة نطاق الاداء الفعلي للخدمة مع توقعات العملاء لهذه الخدمة

الفعلي لها، وذلك على النحو الذي يعرضه  الاداءوادراكهم او اا الفرق بين التوقعات العملاء للخدمة 
  هذا الشكل

  ) : مفهوم جودة الخدمة1الشكل ( 

  )2015(بريش عبد القادر ،،    : المصدر

توقفت ادراكات لعملاء للناتج مع توقعام له فان لهم سوق يكونون راضيين  إذايعني هذا الشكل انه 
العكس فان الناتج لم يرق  أحدث إذافاق الناتج التوقعات فان الخدمة تعتبر متميزة اما  إذا االخدمة، امعن 

  .تصبح رديئة منه فان العميل سوق يكون غير راض عنها فإاالى مستوى التوقعات او ناتج الخدمة 
  

  جودة خدمة العملاء الثاني: ماهيةالمطلب 
تعُد جودة خدمة العملاء من المفاهيم الأساسية التي تحظى باهتمام كبير في عالم الأعمال، لما لها من دور 
حاسم في نجاح المؤسسات واستمراريتها. فهي تعبرّ عن مدى قدرة المؤسسة على تلبية احتياجات عملائها 
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السرعة، والاهتمام. ولا تقتصر وتوقعام بشكل فعّال ومتميز، من خلال تقديم خدمات تتسم بالكفاءة، 
جودة خدمة العملاء على حل المشكلات أو الاستجابة للاستفسارات فقط، بل تشمل أيضًا بناء تجربة 
إيجابية متكاملة تعزز رضا العميل وثقته، وتسهم في خلق علاقات طويلة الأمد تعود بالنفع على المؤسسة 

 .وتدعم تنافسيتها في السوق
 

  جودة خدمة العملاء مفهوم أولا:
يعُد مفهوم جودة خدمة العملاء من المفاهيم المتعددة الأبعاد، وقد تناولته الأدبيات الإدارية بتعاريف 

 :متنوعة تعكس اختلاف الزوايا التي ينُظر من خلالها إلى هذه الجودة. وفيما يلي مجموعة من التعاريف المختلفة
نه قدرة المؤسسة على تلبية احتياجات وتوقعات العملاء يعُرف مفهوم جودة خدمة العملاء على أ -

بشكل يفوق ما يتوقعونه، من خلال تقديم خدمات دقيقة، سريعة، وموثوقة. ويركز هذا التعريف على عنصر 
 .)2015(بريش عبد القادر ،،  رضا العميل باعتباره المعيار الأساسي للحكم على جودة الخدمة

من منظور آخر، تعُرف جودة خدمة العملاء بأا مجموعة الخصائص والسمات التي تتسم ا الخدمة  -
المقدمة، والتي تجعلها قادرة على تحقيق رضا العملاء وإشباع رغبام. ويبرز هذا التعريف أهمية المعايير الداخلية 

 (CACQE, , 1995 ) .للجودة مثل الكفاءة، الاحترافية، وحسن التعامل
كما ينُظر إلى جودة خدمة العملاء باعتبارها عملية مستمرة دف إلى تحسين التفاعل بين المؤسسة  -

والعميل، عبر مختلف نقاط الاتصال، بدءًا من الاستفسار الأولي وصولاً إلى خدمات ما بعد البيع. ويركز 
 (toker, 2012 (G) ) .التطوير المستمر في تقديم الخدمةهذا التعريف على البعد الديناميكي و 

وفي تعريف آخر، تعُتبر جودة خدمة العملاء مقياسًا لمدى تطابق الخدمة المقدمة مع توقعات العميل،  -
تجاوزت الخدمة التوقعات، حيث يتم تقييم الجودة من خلال مقارنة ما يتوقعه العميل بما يحصل عليه فعليًا. فإذا 

 .اعتُبرت عالية الجودة، وإذا لم تحققها، عُدّت منخفضة الجودة
أخيراً، تعُرف جودة خدمة العملاء على أا التزام استراتيجي تتبناه المؤسسة لوضع العميل في مركز  -

ة. ويبرُز هذا التعريف اهتمامها، من خلال تقديم تجربة متكاملة ومتميزة تعزز الولاء وتدعم السمعة المؤسسي
 .البعد الاستراتيجي ودور الثقافة التنظيمية في تحقيق جودة الخدمة

  

  خدمة العملاء وأهداف جودة ثانيا: اهمية

تعُد جودة خدمة العملاء عنصراً محورياً في نجاح المؤسسات الحديثة، إذ ترتبط مباشرة برضا العملاء 
واستمرارية العلاقة معهم. ولا تقتصر أهميتها على الجانب التشغيلي فقط، بل تمتد لتشمل الأبعاد الاستراتيجية 

  :ليكالتا  أهدافهاو أهمية جودة خدمة العملاءوالتنافسية. وفيما يلي 
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 : أهمية جودة خدمة العملاءا
تُسهم جودة خدمة العملاء في تلبية احتياجات الزبائن : تحقيق رضا العملاء وتعزيز تجربتهم •

وتوقعام بشكل فعّال، مما يؤدي إلى شعورهم بالرضا والارتياح. وكلما كانت الخدمة أكثر دقة وسرعة 
 ,Junaidi) وجعله أكثر ميلاً للتعامل المتكرر مع المؤسسةواهتمامًا، انعكس ذلك إيجاباً على تجربة العميل، 

Daengs GS, Dewi, Istanti, & Sanusi, 2023).  
عندما يحصل العميل على خدمة متميزة، فإنه يطوّر ثقة أكبر : بناء الولاء والعلاقات طويلة الأمد •

لا يقتصر على تكرار الشراء فقط، بل يشمل أيضًا التوصية بالمؤسسة  بالمؤسسة، مما يعزز ولاءه لها. هذا الولاء
  .للآخرين، وهو ما يساهم في توسيع قاعدة العملاء

في بيئة تتسم بالمنافسة الشديدة، تعُتبر جودة الخدمة عاملاً : تعزيز الميزة التنافسية في السوق •
ة معينة ليس بسبب السعر فقط، بل بسبب حاسماً في تمييز المؤسسة عن غيرها. فقد يختار العميل مؤسس

  .مستوى الخدمة التي تقدمها، مما يمنحها تفوقاً تنافسيًا
الخدمة الجيدة تترك انطباعًا إيجابيًا لدى العملاء، مما : تحسين سمعة المؤسسة وصورتها الذهنية •

لاء أن تؤثر بشكل ينعكس على سمعة المؤسسة في السوق. ومع انتشار وسائل التواصل، يمكن لتجارب العم
 ,Junaidi, Daengs GS, Dewi) .كبير على صورة المؤسسة، سواء بالإيجاب أو السلب

Istanti, & Sanusi, 2023)  
رضا العملاء وولاؤهم يؤديان إلى زيادة المبيعات واستقرار : زيادة الإيرادات وتقليل التكاليف •

خدمة عالية الجودة يقلل من الشكاوى والأخطاء، وبالتالي يخفض التكاليف المرتبطة  الإيرادات، كما أن تقديم
  .بإعادة العمل أو فقدان العملاء

 أهداف جودة خدمة العملاء ب
يعُد الهدف الأساسي من جودة الخدمة هو فهم متطلبات : تلبية احتياجات العملاء بكفاءة وفعالية •

طريقة ممكنة، من خلال تقديم حلول مناسبة وسريعة تعكس احترافية العملاء والعمل على تلبيتها بأفضل 
  .(Bernard Martory. Daniel Crozet, 1998) المؤسسة

تسعى المؤسسات إلى الوصول إلى أعلى درجات رضا : تحقيق مستويات عالية من رضا العملاء •
  .مستمر، ومراقبة آرائهم وملاحظام للاستجابة لها وتطوير الأداءالعملاء عبر تحسين جودة الخدمة بشكل 

من أهداف جودة الخدمة تقليل الأخطاء التي قد : تقليل الشكاوى وحل المشكلات بسرعة •
تؤدي إلى شكاوى العملاء، وفي حال حدوثها، يتم التعامل معها بسرعة وكفاءة لضمان الحفاظ على رضا 

  .العميل وثقته
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دف جودة خدمة العملاء إلى بناء قنوات تواصل واضحة : اصل الفعّال مع العملاءتعزيز التو  •
(محمد فرج  ومستمرة مع العملاء، مما يسهل فهم احتياجام وتوقعام، ويحُسّن من مستوى التفاعل معهم

  .)2009احمد ، 
المؤسسات من خلال جودة الخدمة إلى تطوير أدائها تسعى : تحقيق التحسين المستمر في الأداء •

بشكل دائم، عبر تقييم العمليات وتدريب الموظفين واستخدام التقنيات الحديثة، دف تقديم خدمة أفضل 
  .مع مرور الوقت

وبذلك، فإن أهمية وأهداف جودة خدمة العملاء تتكاملان لتحقيق غاية واحدة، وهي بناء تجربة متميزة 
 .تضمن رضاه واستمرارية العلاقة معه، وتعزز نجاح المؤسسة في بيئة تنافسية متغيرةللعميل 

  

  جودة خدمة العملاء أبعادثالثا: 
تعُد أبعاد جودة خدمة العملاء من المفاهيم الأساسية التي تساعد المؤسسات على تقييم مستوى    

التي يقُاس من خلالها مدى قدرة المؤسسة خدماا وتحسينها بشكل منهجي. فهي تمثل مجموعة من المعايير 
على تلبية توقعات العملاء وتحقيق رضاهم. وتكمن أهمية هذه الأبعاد في كوا توفّر إطاراً واضحًا لفهم 

  ز، وفيما يلي الأبعاد:عناصر القوة والضعف في الخدمة المقدمة، مما يساهم في تطوير الأداء وتحقيق التمي
 )2021(زويري غازي وعبد الهادي مروة، 

الاعتمادية إلى قدرة المؤسسة على تقديم الخدمة بشكل صحيح  تُشير (Reliability)الاعتمادية  -
ودقيق من المرة الأولى، والوفاء بوعودها للعملاء في الوقت المحدد. فكلما كانت الخدمة خالية من الأخطاء 
 ومتسقة في أدائها، زادت ثقة العملاء بالمؤسسة. ويعُد الالتزام بالمواعيد وجودة التنفيذ من أبرز مظاهر هذا

 .البُعد
الاستجابة مدى استعداد الموظفين لتقديم المساعدة  تعني (Responsiveness)الاستجابة  -

للعملاء بسرعة وفعالية. يشمل ذلك سرعة الرد على الاستفسارات، معالجة الطلبات، وحل المشكلات دون 
 .ضاهم عن الخدمةتأخير. وكلما كانت المؤسسة أكثر تفاعلاً مع عملائها، شعروا بأهميتهم وازداد ر 

يرتبط هذا البُعد بمدى شعور العملاء بالثقة والأمان عند  (Assurance)الضمان الأمان أو  -
التعامل مع المؤسسة. ويشمل كفاءة الموظفين، خبرم، وقدرم على إقناع العملاء وبث الطمأنينة في 

 .معهم بمهنية عاليةنفوسهم. كما يتضمن هذا البُعد احترام خصوصية العملاء والتعامل 
التعاطف مدى اهتمام المؤسسة بعملائها وفهمها لاحتياجام  يعكس (Empathy)التعاطف  -

الفردية. ويتجلى ذلك في تقديم خدمة شخصية، والاستماع الجيد للعملاء، ومراعاة ظروفهم وتوقعام. هذا 
 .البُعد يساهم في بناء علاقة إنسانية قوية بين المؤسسة والعميل
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الملموسية إلى الجوانب المادية المرتبطة بالخدمة، مثل مظهر  تشير (Tangibles)الملموسية  -
الموظفين، تجهيزات المكان، الأدوات المستخدمة، والتقنيات المتاحة. فالمظهر العام والانطباع الأول يلعبان 

 .فعلي دوراً مهمًا في تشكيل تصور العميل عن جودة الخدمة، حتى قبل تجربتها بشكل
ومن خلال التركيز على هذه الأبعاد الخمسة، تستطيع المؤسسات تحسين جودة خدمة العملاء بشكل 

(زويري غازي  .شامل، وتحقيق توازن بين الجوانب الفنية والإنسانية، مما يؤدي إلى تقديم تجربة متكاملة ومتميزة
  )2021وعبد الهادي مروة، 

  يوضح أبعاد جودة خدمة العملاء : مخطط02الشكل 
 
  
  
  

  
  

  

  الطالب اعداد  المصدر: من
  

  التحولات الرقمية في تحسين جودة الخدمة العملاء الثالث: دورالمطلب 
المتسارع، أصبحت التحولات الرقمية عنصرًا أساسيًا في تطوير أداء المؤسسات في ظل التقدم التكنولوجي 

وتحسين جودة خدماا، خاصة في مجال خدمة العملاء الذي يعُد واجهة المؤسسة وأحد أهم عوامل نجاحها. 
م فقد غيرّت التقنيات الحديثة طريقة تفاعل المؤسسات مع عملائها، ووفرت أدوات متقدمة لفهم احتياجا

 .وتلبيتها بكفاءة أعلى، مما أدى إلى تحسين التجربة العامة وتعزيز مستوى الرضا والولاء
تُسهم التحولات الرقمية في تقليص الزمن المستغرق : أولاً: تسريع الاستجابة وتحسين التفاعل الفوري

الدردشة الفورية والردود للرد على استفسارات العملاء بشكل كبير، من خلال استخدام تقنيات مثل أنظمة 
الآلية المدعومة بالذكاء الاصطناعي. هذه الأدوات تتيح للعملاء الحصول على إجابات سريعة ودقيقة على 
مدار الساعة دون الحاجة للانتظار، وهو ما يعزز شعورهم بالاهتمام والاحترافية. كما تسمح هذه الأنظمة 

 .لمختصين، مما يضمن معالجة فعّالة ويزيد من جودة التفاعلبتوجيه الاستفسارات المعقدة إلى الموظفين ا
تمكّن التحولات الرقمية المؤسسات من جمع : ثانيًا: تخصيص الخدمات بناءً على تحليل البيانات

كميات كبيرة من البيانات المتعلقة بسلوك العملاء وتفضيلام، ومن ثم تحليلها باستخدام أدوات متقدمة. 
في تقديم خدمات مخصصة لكل عميل، مثل اقتراح منتجات أو حلول تتناسب مع  هذا التحليل يساعد

 أبعاد جودة خدمة العملاء

الأمان 
 والضمان

 الملموسية التعاطف الاعتمادية الاستجابة
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احتياجاته الفردية. ونتيجة لذلك، يشعر العميل بأن المؤسسة تفهمه بشكل أفضل، مما يعزز رضاه ويزيد من 
 .)2021(ياسين مرابطي،  احتمالية استمراره في التعامل معها

أصبح بإمكان العملاء التواصل مع المؤسسات عبر : تنويع قنوات التواصل وتسهيل الوصول ثالثاً:
قنوات متعددة مثل التطبيقات الذكية، المواقع الإلكترونية، البريد الإلكتروني، ووسائل التواصل الاجتماعي. 

 أي وقت ومن أي هذا التنوع يمنح العملاء حرية اختيار الوسيلة الأنسب لهم، ويضمن وصول الخدمة في
مكان. كما تتيح هذه القنوات للمؤسسات التواجد المستمر بالقرب من عملائها، مما يعزز الثقة ويحُسن 

 .جودة التجربة الشاملة
تلعب الأنظمة الرقمية دوراً مهمًا في تتبع طلبات : رابعًا: تحسين خدمة ما بعد البيع والمتابعة المستمرة

تمام الخدمة أو الشراء. حيث يمكن للمؤسسات متابعة حالة الطلبات، إرسال العملاء وتقديم الدعم بعد إ
إشعارات دورية، وتقديم حلول سريعة لأي مشكلات قد تظهر لاحقًا. هذا النوع من المتابعة يعكس التزام 

(ياسين مرابطي،  المؤسسة بخدمة عملائها على المدى الطويل، ويُسهم في بناء علاقة قائمة على الثقة والرضا
2021(. 

تساعد الأدوات الرقمية في تسهيل عمل : خامسًا: رفع كفاءة الموظفين وتحسين الأداء الداخلي
الموظفين من خلال توفير أنظمة إدارة علاقات العملاء، وقواعد بيانات متكاملة، ومنصات تنظيم العمل. 

وتسرعّ إنجاز المهام، وتمنح الموظف القدرة على التركيز على تقديم  هذه الوسائل تقلل من الأخطاء البشرية،
خدمة ذات جودة أعلى. كما تتيح للمؤسسة تقييم الأداء وتحسينه باستمرار، مما ينعكس إيجابيًا على تجربة 

 .العميل
سسات تمنح التحولات الرقمية المؤ : سادسًا: تعزيز الشفافية واتخاذ القرارات المبنية على البيانات

القدرة على مراقبة جودة الخدمة بشكل دقيق من خلال مؤشرات الأداء والتقارير الفورية. هذا الأمر يساعد 
في اتخاذ قرارات مدروسة دف إلى تحسين الخدمة ومعالجة نقاط الضعف بسرعة. كما تعزز الشفافية في 

سعار، وحالة الطلبات، مما يزيد التعامل مع العملاء من خلال توفير معلومات واضحة حول الخدمات، الأ
 (Esther Enoch & Bala, 2015) .من ثقتهم بالمؤسسة

وبذلك، يتضح أن التحولات الرقمية لم تعد خياراً، بل ضرورة حتمية لتحسين جودة خدمة العملاء، 
 .مع تطلعات العملاء في العصر الرقمي حيث تمُكّن المؤسسات من تقديم خدمات أكثر كفاءة، مرونة، وتوافقًا

  
  
  
  



خدمة العملاء وجودةالنظري للتحولات الرقمية  الإطارالفصل الأول:   

19 

 

  
  السابقة الثالث: الدراساتالمبحث 

 سيتم في هذا المبحث التطرق لبعض الدراسات التي عالجت أحد متغيرات الدراسة
  السابقة حول التحولات الرقمية الاول: الدراساتالمطلب 

  الرقمية كما يلي:بداية سنحاول عرض بعض الدراسات الخاصة بالتحول أو التحولات 
 & ,.Asaad, T., Ahmed, M. A., Zohry, M. A) للباحثين: الدراسة الأولى 

Elshabrawy, G., 2022)  ::والموسومة بـ The role of digital transformation in 

improving customer satisfactionالتحول الرقمي على دراسة إلى تحليل أثر الدفت ، حيث ه
مستوى رضا العملاء في قطاع الفنادق. اعتمدت الدراسة على المنهج الكمي باستخدام الاستبيانات وتحليل 
البيانات الإحصائية مثل تحليل الانحدار، حيث تم جمع البيانات من عملاء الفنادق. وجاء اختيار هذا 

مية في قطاع السياحة، والحاجة إلى مواكبة التغيرات في الموضوع نتيجة التسارع الكبير في تبني التقنيات الرق
سلوك العملاء. وتوصلت الدراسة إلى أن التحول الرقمي يسهم بشكل مباشر في تحسين رضا العملاء من 
خلال تسهيل الإجراءات، وتحسين جودة الخدمة، وتعزيز سرعة الاستجابة، كما أكدت أهمية الاستثمار في 

 .تحقيق ميزة تنافسيةالتكنولوجيا الحديثة ل
التفاعل مع  ، والموسومة بـ:)2025(عبد الرحمن الدغيثر وياسر حليم،  :الثانية لكل مناسة ر لدا 

دراسة الهدفت ، وقد 2030العملاء في ظل التحول الرقمي الصحي: دراسة في إطار رؤية السعودية 
تعزيز تفاعل المرضى مع الخدمات الصحية. اعتمدت الدراسة على إلى استكشاف دور التحول الرقمي في 

المنهج الوصفي التحليلي من خلال تحليل تصورات المستخدمين وتأثير العوامل الثقافية والتقنية. وتم اختيار 
. وتوصلت النتائج إلى أن 2030الموضوع نظراً لأهمية التحول الرقمي في تطوير القطاع الصحي ضمن رؤية 

ل الرقمي يسهم في تحسين التفاعل مع العملاء وزيادة كفاءة الخدمات الصحية، مع وجود تأثير للعوامل التحو 
 .الثقافية والبنية التحتية على مستوى الاستفادة من هذه التحولات

رضا : والمعنونة بـ، )2021(زويري غازي وعبد الهادي مروة،  خاصة بكل من: الثالثةالدراسة  
هدفت دراسة إلى تحليل تأثير الرقمنة كأحد  وقد ،العملاء في العصر الرقمي: دراسة في البنوك الإسلامية

أبعاد جودة الخدمة على رضا العملاء في القطاع البنكي. اعتمدت الدراسة على المنهج الكمي باستخدام 
ينة من عملاء البنوك. وتم اختيار الموضوع بسبب الاستبيان وتحليل العوامل والانحدار الإحصائي على ع

التحول المتزايد نحو الخدمات الرقمية في القطاع المالي والحاجة لفهم تأثيرها على رضا العملاء. وأظهرت 
النتائج أن الرقمنة تعُد عاملاً مهمًا في تحسين جودة الخدمة، ولها تأثير إيجابي مباشر على رضا العملاء، خاصة 

 .ا مع أبعاد الجودة التقليديةعند دمجه
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دور التكنولوجيا  :والمعنونة بـ )2023(حمزاوي و مسعودي،  الرابعة وهي خاصة بـ:الدراسة  
دف هذه الدراسة الى الكشف عن  حيث ،الرقمية في تحسين جودة الخدمات في الإدارات المحلية

مفهوم الإدارة الالكترونية  تحسين جودة خدمات الإدارة المحلية حيث أن ادخالدور التكنولوجيا الرقمية في 
والسريعة،   كآلية لتقديم الخدمة العمومية أصبح أمر حتمي على الحكومة الجزائرية لتتوافق مع التطورات العالمية

الشفافية ة في التنفيذ وزيادة قناة مفتوحة للاتصال بين المواطن والإدارة تمكن من تحسين الأداء والانجاز والفعالي
المعلومات الدقيقة بالإضافة الى سهولة الوصول إليها للمواطن يمكن أن يساهم في تعزيز مشاركتهم  وتوفير

بالإضافة الى المساهمة في محاربة الفساد الذي استفحل في ظل الإدارة التقليدية  المحلية، وتفاعلهم مع الإدارة
 رضى المواطنين تجاه الإدارة المحلية . وتحقيق المقدمةوبتالي تحسين جودة الخدمات 

  
  والعملاءالسابقة حول جودة الخدمة  الدراسات الثاني:المطلب 

بعد التطرق للدراسات التي عالجت التحول الرقمي نحاول تسليط الضوء على الدراسات التي تبنت جودة 
 الخدمة والعملاء كما يلي:

(زقاري  لكل من:وارضائهم، بالعملاء  وعلاقتهالجودة  خدمة وكانت بعنوان:: الدراسة الأولى 
هدفت دراسة إلى تحليل تأثير جودة الخدمة على رضا العملاء في قطاع  وقد، )2022علي و احمد ماهر، 

على المنهج خدمات صيانة السيارات في المملكة العربية السعودية بعد جائحة كورونا. اعتمدت الدراسة 
الكمي من خلال توزيع استبيانات على العملاء وتحليل البيانات باستخدام نماذج إحصائية لقياس العلاقة 
بين أبعاد جودة الخدمة ورضا العملاء. وجاء اختيار الموضوع نتيجة التغيرات التي شهدها سلوك العملاء بعد 

عل السريع. وتوصلت الدراسة إلى وجود تأثير إيجابي الجائحة، وزيادة الاعتماد على القنوات الرقمية والتفا
قوي لجودة الخدمة على رضا العملاء، خاصة من خلال سرعة الاستجابة واستخدام وسائل التواصل 

 الاجتماعي في تحسين التواصل مع العملاء وتعزيز تجربتهم.
 ,Junaidi, Daengs GS, Dewi, Istanti, & Sanusi) من: لكل: الثانيةالدراسة  

 The Impact of Service Quality and Trust on Customer والموسومة بـ: (2023

Satisfaction ، إلى تحليل العلاقة بين جودة الخدمة والثقة ورضا العملاء في قطاع وقد هدفت الدراسة
استبيان موجه للعملاء، وتحليل البيانات الخدمات اللوجستية. اعتمدت الدراسة على المنهج الكمي باستخدام 

باستخدام أساليب الانحدار وتحليل العوامل. وجاء اختيار الموضوع نتيجة أهمية الثقة كعامل مكمل لجودة 
الخدمة في بيئة تنافسية. وأظهرت النتائج أن جودة الخدمة بأبعادها (الاعتمادية، الاستجابة، التعاطف، 

ير مباشر على رضا العملاء، كما أن الثقة تعزز هذا التأثير وتزيد من استمرارية الأمان، الملموسية) لها تأث
 .العلاقة بين المؤسسة والعملاء
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 Empiricalوالموسومة بـ:  (Esther Enoch & Bala, 2015) لكل من: :الثالثةالدراسة  

Analysis of Service Quality, Reliability and End-User Satisfaction on 
Electronic Banking in Nigeria دراسة إلى تحليل أثر جودة الخدمة الإلكترونية الهدفت ، وقد

على رضا العملاء في القطاع البنكي. اعتمدت الدراسة على المنهج الكمي باستخدام تحليل استبيانات 
الاعتمادية وسهولة الاستخدام ورضا العملاء. وتم اختيار العملاء، ودراسة العلاقة بين أبعاد الجودة مثل 

الموضوع بسبب التوسع في استخدام الخدمات البنكية الإلكترونية في الدول النامية، ومنها الجزائر، والحاجة 
إلى فهم تأثيرها على العملاء. وأظهرت النتائج أن جودة الخدمة الإلكترونية لها تأثير مباشر وإيجابي على رضا 

 العملاء، وأن تحسين عناصر الثقة وسهولة الاستخدام يعزز العلاقة بين البنك والعميل.

  
في تحسين جودة  ودورهاالدراسات السابقة حول التحولات الرقمية  الثالث:المطلب 

  الحالية والدراسةبين الدراسات السابقة  والتعقيبخدمة العملاء 
الرقمية ودورها في تحسين جودة خدمة العملاء من الركائز تعُد الدراسات السابقة حول التحولات     

الأساسية التي يعتمد عليها الباحث في بناء الإطار النظري لأي دراسة علمية، حيث تساعد على فهم 
الاتجاهات البحثية الحديثة، وتحديد أوجه الاتفاق والاختلاف بين الباحثين، واستخلاص الفجوة البحثية التي 

 .الحالية إلى معالجتها.تسعى الدراسة 
 أولاً: الدراسات السابقة حول التحولات الرقمية ودورها في تحسين جودة خدمة العملاء

دور التحول الرقمي في تحسين الخدمات ، بعنوان: )2024-2023(خولة مرسي،  :دراسة
الدراسة إلى بحث أثر التحول الرقمي في تحسين الخدمات المصرفية، من خلال  هذههدفت حيث ، المصرفية

التركيز على متطلبات تطبيق التحول الرقمي بأبعاده المختلفة، والمتمثلة في رقمنة الخدمات المصرفية ورقمنة 
حقيق أهداف تجربة العميل، وعلاقة ذلك بتحسين جودة الخدمات المصرفية الرقمية وجودة تجربة العميل. ولت

الدراسة، تم الاعتماد على استمارة استبيان لجمع البيانات الأولية، وُجّهت إلى عملاء البنوك العاملة في الجزائر 
ممن يمتلكون حسابات بنكية ويستخدمون الخدمات الرقمية للبنوك التي يتعاملون معها. وقد بلغ حجم العينة 

  .تيبازة والجزائر العاصمةعميلاً موزعين على عدة بنوك في ولايتي  190
وتوصلت الدراسة إلى وجود علاقة ارتباط موجبة قوية بين تطبيق التحول الرقمي وتحسين الخدمات 

، مما يدل على قوة العلاقة بين المتغيرين. كما أظهرت النتائج أن 0.88المصرفية، حيث بلغ معامل الارتباط 
تأثيراً إيجابياً على كل من جودة الخدمات المصرفية وجودة تجربة جميع الأبعاد المرتبطة بالتحول الرقمي تؤثر 

 .العميل. وبالتالي، يساهم التحول الرقمي بشكل فعّال في تحسين الخدمات المصرفية ورفع مستوى رضا العملاء
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 ثانيًا: التعقيب على الدراسات السابقة ومقارنتها بالدراسة الحالية
الدراسات السابقة اتفقت على أن التحول الرقمي له تأثير إيجابي جميع  :تشابه في الموضوع العام •

واضح على جودة خدمة العملاء، سواء من خلال تحسين السرعة، أو التفاعل، أو تخصيص الخدمة، وهو ما 
 .يتقاطع مع موضوع الدراسة الحالية

المنهج اعتمدت الدراسات السابقة على مناهج متعددة مثل  :المستخدمة المناهج فيتنوع  •
الكمي، والنوعي، ودراسات الحالة، والمراجعة المنهجية، بينما تسعى الدراسة الحالية إلى الجمع بين التحليل 

  .الوصفي وربط المفاهيم بشكل تطبيقي أكثر شمولية
ركزت الدراسات السابقة على قطاعات مختلفة مثل البنوك،  :اختلاف في السياقات التطبيقية •

والخدمات الصحية، في حين دف الدراسة الحالية إلى معالجة الموضوع في إطار أكثر  الاتصالات، السياحة،
  .عمومية أو ضمن سياق محدد لم يتم التركيز عليه بشكل كافٍ في الدراسات السابقة

أكدت الدراسات السابقة على أن العميل هو محور التحول  :التركيز على العميل كعنصر محوري •
سين تجربته إلى رفع مستوى الرضا والولاء، وهو ما تعتمد عليه الدراسة الحالية كأساس الرقمي، حيث يؤدي تح

  .في تحليل العلاقة بين التحول الرقمي وجودة الخدمة
على الرغم من كثرة الدراسات حول التحول الرقمي، إلا أن هناك نقصًا في  :وجود فجوة بحثية •

الرقمي وأبعاد جودة خدمة العملاء بشكل متكامل، وهو ما الدراسات التي تربط بشكل مباشر بين التحول 
  .تسعى الدراسة الحالية إلى معالجته من خلال تقديم رؤية تحليلية أكثر شمولية

وبذلك يمكن القول إن الدراسات السابقة وفرت أرضية علمية مهمة لفهم العلاقة بين التحول الرقمي 
لحالية لتكمل هذا المسار من خلال معالجة الفجوات البحثية وجودة خدمة العملاء، بينما تأتي الدراسة ا

 .وتقديم تحليل أكثر تكاملاً وعمقًا لهذه العلاقة
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  خلاصة الفصل:

يتضح أن التحولات الرقمية أصبحت عنصراً أساسيًا ومحورياً في تحسين جودة خدمة في ختام هذا الفصل، 
بشكل مباشر في تطوير أساليب تقديم الخدمة وجعلها العملاء داخل مختلف المؤسسات، حيث أسهمت 

أكثر سرعة وفعالية ومرونة. فقد مكنت التقنيات الرقمية من تسهيل التواصل مع العملاء عبر قنوات متعددة، 
وتحسين سرعة الاستجابة لطلبام، إضافة إلى تمكين المؤسسات من فهم احتياجام بشكل أدق من خلال 

يص الخدمات بما يتناسب مع توقعام. كما ساعدت هذه التحولات في رفع كفاءة تحليل البيانات وتخص
الأداء الداخلي للمؤسسات، وتعزيز خدمة ما بعد البيع، مما انعكس إيجاباً على مستوى رضا العملاء وولائهم. 

ات المنافسة وعليه، فإن التحول الرقمي لم يعد مجرد خيار تقني، بل أصبح ضرورة استراتيجية تفرضها متطلب
  .الحديثة، دف تحقيق جودة عالية في الخدمة وضمان تجربة عميل متميزة ومستدامة.

  

  

 

 



 

 

 

  

  

  

  

  

  

   

 

 

 

للتحول الرقمي وتحسين  ميدانية دراسةالالفصل الثاني: 

دفع عن خدمة الدراسة حالة  -جودة الخدمة للعملاء 

 -وحدة ورقلة  مؤسسة سونلغازلدى  بعد
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  :تمهيد
من الاهتمام  هتتميز ب وما الأخيرةنظرا لخصوصية هذه  حالة وهذادراسة  لإجراءكمؤسسة   وزارة الماليةلقد تم اختيار 

دراسة حالة دفع عن -مؤسسة سونلغازالمقدمة من طرف  والمعلوماتعلى الجانب النظري  البشري، بناءبالمورد  الكبير
  بعد

  
  

بعد التطرق في الفصل الأول الى مختلف المفاهيم النظرية حول التحول الرقمي وجودة خدمة العملاء سنقوم بالتطرق 
دراسة -المقدمة من طرف مؤسسة سونلغاز النظري على الواقع التطبيقي والمعلوماتمن خلال هذا الفصل الى اسقاط 

  حالة دفع عن بعد
  

  :كالاتي  وهما الى عنصرينسنتطرق في هذا الفصل 
  دراسة حالة دفع عن بعد-مؤسسة سونلغازالتعريف  .1
  المنهجي للدراسة الإطار. 2
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  دراسة حالة دفع عن بعد-مؤسسة سونلغازالتعريف  الأول:المبحث 
نرمي من خلال هذا العنصر إلى التعريف بالمؤسسة محل الدراسة، وفي هذا الصدد سنقوم بإعطاء بطاقة تقنية    

  ، ثم ننتقل الى الهيكل التنظيمي للمؤسسةدراسة حالة دفع عن بعد-مؤسسة سونلغاز
  

   :دراسة حالة دفع عن بعد-مؤسسة سونلغاز الأول: تعريفالمطلب 
، المورّد التاريخي للكهرباء والغاز، إلى غاية نشأة أول مجمع EGAمن الحقبة التاريخية التي عرفت وجود شركة  

سنة من  50والافريقي وحوض البحر الأبيض المتوسط، كتبت سونلغاز عبر  طاقوي معترف به على المستوى الوطني
 ائر.الزمن إحدى أجمل صفحات النمو الاقتصادي والاجتماعي في الجز 

بفضل مسارها، إنجازاا، عمالها وقيمها، أثبتت سونلغاز تواجدها في قلب النمو الاقتصادي والاجتماعي الوطنيين، 
  واستطاعت جيلا تلو الآخر أن تؤدي بلا هوادة، مهمتها النبيلة والمتمثلة في الخدمة العمومية.

النائية، استطاعت سونلغاز أن ترفع نسبة التغطية من خلال تواجدها عبر كافة التراب الوطني، وحتى في المناطق 
، ما ساهم فعليا في تحسين المستوى المعيشي للعائلات %60، في حين وصلت التغطية الغازية إلى %99الكهربائية إلى 

  الجزائرية.
 بغرض التقرب أكثر من زبائنها، وتزويدهم بأجود الخدمات من خلال تحسين نوعية الأداء، مرت سونلغاز عبر

(وثائق ومستندات مؤسسة سونلغاز  التاريخ بعدة مراحل عرفت من خلالها إعادة هيكلة وتنظيم يمكن اختصاره كالتالي:
  ولاية ورقلة)

، كان قطاع الطاقة مكون من منشآت على شكل امتيازات 20في بداية القرن  :EGA: إنشاء شركة 1946 •
على الأراضي الفرنسية، والذي ينص على تأميم  628-46بعد تطبيق القانون و  ،ممنوحة للمؤسسات الاستعمارية

النشاطات الكهربائية والغازية، تم تمديد هذا الأخير إلى الجزائر عبر تأميم المؤسسات الخاصة للكهرباء والغاز المتواجدة 
-47وم رقم بموجب المرس EGA (Electricité et Gaz d’Algérie)أنذاك، ليتم بذلك إنشاء مؤسسة 

 .1947جوان  05الصادر بتاريخ  1002
في إطار الانفصال عن الإرث  :SONELGAZوتأسيس  EGA: التحدي الكبير: حل 1969 •

 SONELGAZإنشاء مؤسسة  1969الاستعماري والاستجابة للخيارات السياسية والاقتصادية، تم في سنة 
(Société Nationale de l’Electricité et du Gaz) لت محل شركة التي حEGA  وذلك من خلال

وقد تم تكليف هذه المؤسسة الحديثة النشأة بالنشاطات ، 1969جويلية  28الصادر بتاريخ  59-69الأمر رقم 
 المحتكرة المتمثلة في إنتاج، نقل، توزيع، استيراد وتصدير الكهرباء، وكذا توزيع وبيع الغاز الطبيعي.

سنة من الوجود، خضعت شركة سونلغاز  14، وبعد 1983في سنة  : منعرج إعادة الهيكلة الأولى:1983 •
  شركات فرعية مكلفة بخدمات اختصاصية بالإضافة إلى وحدة إنتاج: 5لأول عملية إعادة هيكلة تم بموجبها إنشاء 
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 : أشغال الكهرباء على مستوى الأريافKAHRIF)كهريف ( �
  تحتية كهربائية وبنى : منشآت (KAHRAKIB)كهركيب �
 : إنجاز القنوات وشبكات الغاز(KANAGHAZ)قنغاز  �
 : هندسة معمارية (INERGA)إنرقا  �
 ): تركيب وصيانة المنشآت الصناعيةETTERKIBالتركيب ( �
 ): إنتاج العدادات وأجهزة القياس والمراقبةAMCأ.م.س ( �

نلغاز، من أجل اعتماد هذا النموذج في التسيير (شركة أم / شركات فرعية) كان من شأنه منح قدرات جديدة لسو 
الامتداد والتسيير الأفضل للمشاريع. سياسة التسيير هذه سمحت للشركات الفرعية بلعب دور مهم وفعال في إنجاز 
المنشآت الكهربائية والغازية، وذا أصبحت هذه السياسة الممهد لنظام التسيير الحالي، والمتميز باستقلالية التسيير وسرعة 

 باستمرار.  الاستجابة في بيئة متغيرة
 280-95بموجب المرسوم التنفيذي رقم  سونلغاز، مؤسسة عمومية ذات طابع صناعي اقتصادي:: 1995 •

، تحولت شركة سونلغاز إلى مؤسسة عمومية ذات طابع صناعي اقتصادي، تحت 1995سبتمبر  17الصادر بتاريخ 
ية المالية في نفس الوقت، أصبحت سونلغاز خاضعة وصاية وزارة الطاقة والمناجم. متمتعة بالشخصية المعنوية والاستقلال

من خلال ذات المرسوم، تم تكليف هذه المؤسسة بمهمة الخدمة ، للقانون العمومي في إطار علاقاا مع الدولة ومع الغير
 العمومية.
جوان  01الصادر بتاريخ  195-02بموجب المرسوم الرئاسي رقم م: أسهسونلغاز، شركة ذات  :2002 •

فبراير  05الصادر بتاريخ  01-02أصبحت سونلغاز شركة ذات أسهم خاضعة لقانون التجارة والقانون رقم ، 2002
، والمتعلق بالكهرباء وتوزيع الغاز عبر القنوات. وذا أصبحت المؤسسة تمتلك القدرة على تمديد نشاطاا إلى 2002

 لمستوى الدولي.ميادين أخرى مرتبطة بقطاع الطاقة بالإضافة إلى التدخل على ا
، تصدرت سونلغاز قائمة المستثمرين الوطنيين وفرضت نفسها 2004في  : نشأة المجمع الصناعي:2004 •

كمتعامل فعال في التنمية الوطنية من خلال رؤيتها المستقبلية الهادفة إلى خلق المزيد من الفرص التي من شأا تحويل 
بالمقابل، حولت سونلغاز نظام هيكليها السائد من خلال تبنيها ، و ليةالمؤسسة إلى مولّد للاستثمارات الوطنية والدو 

(وثائق  نظام مجمع صناعي، وذلك بتحويل مديرياا الآتية والمكلفة بالنشاطات القاعدية إلى شركات فرعية للمجمع:
  ومستندات مؤسسة سونلغاز ولاية ورقلة)

 ؛(SPE)إنشاء مؤسسة إنتاج الكهرباء  �
  ؛(GRTE) الكهرباءإنشاء مؤسسة نقل  �
 ؛(OS)إنشاء مؤسسة تسيير المنظومة الكهربائية  �
 ؛(GRTG)إنشاء مؤسسة نقل الغاز �
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 .(SDA, SDC, SDE, SDO)إنشاء مؤسسات توزيع الكهرباء والغاز الجزائر، وسط، شرق وغرب  �
اا، تبنت دائما في إطار التحسين والرفع من قدر  مواصلة إعادة الهيكلة والتوجه نحو رؤية جديدة:: 2009 •

 6شركة فرعية تابعة للمجمع بالإضافة إلى  33هيكل تنظيمي جديد، يتمثل في  2009و 2007سونلغاز ما بين 
، بالإضافة إلى شركات الهندسة، 2007من خلال إنشاء معهد التعليم في مجال الكهرباء والغاز في ، شراكات مباشرة

 Rouiba Eclairageالأنظمة المعلوماتية، وتسيير الممتلكات العقارية للصناعات الكهربائية والغازية وضم مؤسسة 
آا الكهربائية والغازية عبر كافة التراب ، تحولت سونلغاز من مجمع إلى شركة قابضة مصممة على تقوية منش2009في 

 الوطني.
إعادة تنظيم من شأا الرفع من مردودية، فعالية  2007عرفت سنة  : إعادة تنظيم شركات التوزيع:2017 •

ونجاعة مهمة توزيع الكهرباء والغاز وذلك من خلال تبادل الخبرات وتنسيق النشاطات والمعلومات بين مختلف الشركات 
، والتي تم تغيير اسمها إلى (SDC)من أجل ذلك تم دمج شركات التوزيع الأربعة لتصبح شركة واحدة  الفرعية.

)SADEG(  2020في.  
 5المؤرخ في  01-02ينص القانون رقم  :(GRTE)*تقديم الشركة الجزائرية لتسيير شبكة نقل الكهرباء 

على الانفتاح التدريجي لسوق الكهرباء ويفرض  بشأن توزيع الكهرباء والغاز عن طريق خط الأنابيب 2002فبراير 
 .الفصل بين أنشطة النقل والإنتاج وتوزيع الكهرباء وينظم إمكانية الوصول من طرف الغير بالشبكة

، طبقا للقانون المذكور 2004المسير لشبكة نقل الكهرباء (ش.ذ.أ)، فرع من مجمع سونلغاز أسس في أول يناير 
. في هذا الصدد، تم منح المسير 2004في سبتمبر » سونلغاز نقل الكهرباء (ش.ذ.أ)«مية تسجيله تحت تس وتمأعلاه، 

  رخصة استغلال شبكة نقل الكهرباء من طرف وزارة الطاقة والمناجم بعد الأخذ برأي لجنة ضبط الكهرباء والغاز.
، وهي شركة ذات »(ش.ذ.أ) الشركة الجزائرية لتسيير شبكة نقل الكهرباء،«، أصبح اسم الشركة 2009وفي فبراير 

  .دج 40 000 000 000أسهم برأس مال قيمته 
، تتمتع الشركة الجزائرية لتسيير شبكة نقل الكهرباء باحتكار طبيعي لنقل الكهرباء. 01-02وطبقا للقانون رقم  

طرف لجنة ضبط ويضمن لها هذا الاحتكار دخلا مطلوبا يتمثل في مقابل عن عبور الطاقة في الشبكة، ويحدد سعره من 
  الكهرباء والغاز حيث يكون هذا السعر موحد ويطبق على كافة التراب الوطني.

تتمثل مهام الشركة الجزائرية لتسيير شبكة نقل الكهرباء في  *مهام الشركة الجزائرية لتسيير شبكة نقل الكهرباء:
كيلو فولط) وذلك من أجل   50 ما فوق استغلال، صيانة وتطوير شبكة نقل الكهرباء في الجزائر (شبكة الضغط العالي

  ضمان قدرة مناسبة لتلبية حاجيات عبور الطاقة الكهربائية وكذا الاحتياطات المستحقة.
تنفذ هذه العملية على مستوى المراكز ذات التحكم الجماعي من طرف تقنيين دائمين في  ا.مهمة الاستغلال:

والوحدات المتنقلة عن بعد. حيث يتم معاينة ومراقبة المراكز ذات  المنصب والذين يتحكمون في مراكز تحويل الكهرباء
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التحكم الجماعي ومراكز تحويل الكهرباء المتحكم فيها من طرف المراكز الجهوية للقيادة التابعين لمسير المنظومة الكهربائية 
  الذي يقوم بتسيير أنظمة الإنتاج ونقل الكهرباء.

  في: تتمثل هذه المهمة ب.مهمة الصيانة:
  صيانة المعدات داخل مراكز تحويل الطاقة الكهربائية؛ �
  غسل العوازل في الأعمدة الكهربائية تحت التوتر باستعمال المروحية؛ �
 أعمال الصيانة في الأعمدة الكهربائية تحت التوتر الكهربائي؛ �
 أعمال غسل المعدات داخل مراكز تحويل الطاقة الكهربائية تحت التوتر الكهربائي. �

من أجل الاستجابة المثلى للمتطلبات، تعمل الشركة الجزائرية لتسيير شبكة نقل الكهرباء باستمرار  :ج.مهمة التطوير
على تطوير شبكتها، وذلك من خلال مخططات دورية يتم مراجعتها وتحديثها بصفة سنوية مواكبة لكل التغيرات الطارئة 

  الواجب أخذها بعين الاعتبار.
  

  تعريف شركة سونلغاز فرع ورقلة  الثاني: المطلب 
من أكبر المؤسسات العمومية في الجزائر، وهي مؤسسة وطنية متخصصة في إنتاج ونقل وتوزيع الكهرباء  سونلغازتعُد 

بعد الاستقلال، حيث تم تأسيسها دف ضمان تزويد المواطنين والمؤسسات  1969والغاز. تعود نشأة الشركة إلى سنة 
ة في التنمية الاقتصادية والاجتماعية للبلاد. وقد شهدت بالطاقة الكهربائية والغازية عبر مختلف ولايات الوطن، والمساهم

الشركة منذ تأسيسها تطوراً كبيراً من حيث الهياكل والتنظيم والخدمات، إذ توسعت شبكاا لتشمل المناطق الحضرية 
ديثة. وتسعى والريفية، كما عملت على تحديث وسائل الإنتاج والنقل والتوزيع بما يتماشى مع التطورات التكنولوجية الح

سونلغاز إلى تحقيق جودة عالية في خدماا من خلال اعتماد الرقمنة والخدمات الإلكترونية، إضافة إلى الاستثمار في 
الطاقات المتجددة وتحسين كفاءة استخدام الطاقة، مما جعلها مؤسسة استراتيجية تلعب دوراً أساسيًا في دعم الاقتصاد 

 .واطنينالوطني وتحسين مستوى معيشة الم
  

  الهيكل التنظيمي للمؤسسة أولا:
  يتمثل الهيكل التنظيمي للشركة الجزائرية لتسيير شبكة نقل الكهرباء فيما يلي:
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  الهيكل التنظيمي للشركة الجزائرية لتسيير شبكة نقل الكهرباء )01-02الشكل (

 

  

  

  

  

  

  
  

  الموارد البشرية لشركة سونلغاز المصدر: قسم
  التنظيمي للمؤسسةرح الهيكل ش .1

   في:يتكون من أربعة مستويات تتمثل  التنظيمي:الهيكل     
إليها اتخاذ القرارات الهامة على  ويرجععلى الأداء الجيد للمديرية  وتحرص المستوى الأول: المديرية العامة 1.3 

  المستوى المديرية؛ 
  :: ويضم المصالح الرئيسية التاليةالمستوى الثاني 2.3

  ؛ والفروعويتم على مستواها تنظيم العلاقات بين المديرية  :العلاقات ا* أمانة
المؤسسة أمام الجهات  ويمثليقوم بمختلف الشؤون القانونية لهياكل المديرية  : حيثالقانونيةب. المكلف بالشؤون 

  بالمؤسسة؛الملفات المنازعات العالقة  ومراقبةالقضائية بتفويض من المدير العام كما يقوم بتشكيل 
مع المديرية  والمشاركةالعملاء  إلى: ويقوم المكلف بالاتصالات بتنظيم المعلومات الموجهة المكلف بالاتصالات -ج

كما يعمل على توطيد العلاقات بين التلفزيون الصحافة   والإعلامبرامج الإشهار  واقتراحالتوزيع في تنشيط المبيعات 
  ؛ والإذاعةالمكتوبة 

على  والعملالخاصة بالمديري  والأمنالاجتماعات لمركز الوقاية  وتحضيرالقيام ببرمجة الزيارات  :منبالأالمكلف -د 
  جلب الوسائل الأمنية الحديثة؛ 
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التقارير التفصيلية في حالة  وإعداد: متابعة دائمة لكل هيئات الأمن الداخلي للمديرية ه المكلف بالأمن الداخلي
  لي بالتنسيق مع المكلف بالأمن للفرع المحليوجود حوادث خاصة بالأمن الداخ

  :التاليةفي هذا المستوى من الهيكل نجد الأقسام  :الثالث ى. المستو 3.3
المحولات الكهربائية وتطوير  وتسييرالأعمال  وتسييرويقوم بالاستغلال الشبكات  :الكهرباءقسم استغلال -أ  

  وصيانة شبكات الطاقة الكهربائية؛ 
  الشبكات؛  وصيانة وتطويرالأشغال  وتسييرباستغلال شبكات الغاز  ويهتم: الغاز قسم استغلال -ب
فرع  ولهادراسة الأشغال الغازية  وفرعوتضم فرع دراسة الأشغال الكهربائية  :الأشغال وتنفيذقسم دراسات  -ج
  الصفقات الذي يبرمج الأشغال الاستثمارات، فرعتسيير 
المبيعات ومصلحة التسويق  وتطويرالتجارية  والأنشطة: ويضم مصلحة التقنيات التجارية قسم العلاقات التجارية-د

  خاصة بالزبائن. ومصلحة
إذ يعد همزة  والغاز،يعتبر هذا القسم من الأقسام المحورية في مديرية توزيع الكهرباء  :والصفقاتقسم الإدارة  -ه

ؤسسة المناولة منذ اقتناءها لدفتر الشروط إلى غاية إتمام المهام وصل ما بين الأقسام الأخرى إذ يعمل على متابعة الم
  للزبون  الخدمةوإيصال 
   :التاليةويضم الأقسام  :الرابع ى. المستو 4.3

النصوص  ومعالجة وبرمجةبشؤون الحسابات الآلية من صيانة  ويهتم: ويقوم ا. قسم تسيير الأنظمة الإعلام الآلي
  ؛ والغازالخاصة بالعدادات المتعلقة بالكهرباء 

الحسابات  ومراقبةحسابات الخزينة  ومتابعةالمالية  والتقاريرويقوم بإعداد الموازنات  :والمحاسبةالمالية  ب. قسم
  البنكية الجارية؛ 

  ج. قسم الموارد البشرية؛ 
بنظافة مقر بالمديرية  والقيامث تسييرها وجلبها للمديرية بالوسائل العامة من حي ويتمد. شعبة الإمكانيات العامة: 

  والأرشفةبالتوثيق  والقيامحظيرة السيارات بالمديرية  وتسييرالإحصائيات  وإعداد
  

    -ورقلة-مهام وأهداف سونلغازثانيا: 
 ما. المها

وغاز طبيعي للمستهلكين، سونلغاز مسؤولة عن تأمين كهرباء : إنتاج وتوزيع الطاقة الكهربائية والغاز الطبيعي .1
 .بما يشمل إنتاج الطاقة، نقلها، توزيعها وصيانتها ضمن حدود الولاية

تشمل المهام الحفاظ على الشبكات في حالة جيدة، الاستجابة السريعة : ضمان استمرارية الخدمة وجودتها .2
 .للأعطال، والتأكد من أن الخدمات مُقدّمة بكفاءة وبدون انقطاع يذُكر
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تدريب الموارد البشرية، وتحديث البنى التحتية، استخدام التكنولوجيا في الإدارة : التقني والبشرىالتمكين  .3
 .والتوزيع والتشغيل، دعم البحث والتطوير في الطاقة

تطبيق الخطط الاستراتيجية التي تضعها الدولة وامع، مثل : المساهمة في السياسات الطاقوية الوطنية .4
ا في ذلك التوجه إلى الطاقات المتجددة، التحول الرقمي، وتحسين الكفاءة وتخفيض ، بم2035مخطط سونلغاز 

  .التكاليف
التعامل مع شكاوى الزبائن، توفير مراكز خدمة فعالة، حملات التوعية حول : خدمة العملاء والتوعية .5

 الاستهلاك الأمثل للطاقة وتأثيره على الفاتورة وعلى البيئة
 الأهداف .ب
رفع مستوى فعالية التوزيع والإنتاج، تقليص الفاقد ونسبة الأعطال، وتحسين استغلال : الأداء والكفاءةتحسين  .1

  .الموارد المادية والبشرية. مرتبط بخطة استراتيجية دف للوصول إلى نتائج أفضل من حيث الجودة والتكلفة
ارة، الجباية، خدمات العملاء، والصيانة، إدخال أدوات وأنظمة إلكترونية في الإد: التحول الرقمي والابتكار .2

 لتحسين السرعة، الشفافية، وتقليل الهدر
التوجه نحو مصادر طاقة أقل تلويثاً، مما يساعد الجزائر على : تحقيق استدامة بيئية وتنمية الطاقة المتجددة .3

 المساهمة في الأهداف البيئية الوطنية والدولية
ين، التأهيل، تحسين المهارات، العمل الجماعي، الإدارة الفعّالة لتحفيز عبر التكو : تطوير رأس المال البشري .4

  .الموظفين وتحسين الأداء الوظيفي
من خلال التغطية الشاملة بالكهرباء والغاز، جودة الخدمات، تقليل : تعزيز خدمة المواطن وتحسين الرضا .5

  .الانقطاعات، وضمان استجابة أسرع لمتطلبات الزبائن
     

.  
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  الإطار المنهجي للدراسة الميدانية الثاني:المبحث 
التحولات الرقمية في تحسين جودة خدمة  دف دراستنا إلى معرفة مساهمة شركة سونلغازبعد تقديم بطاقة تعريفية 

 وكيفيةلتحقيق هذا الهدف ســــــنحاول التركيز على تعيين مجتمع البحث مؤســــــســــــة ســــــونلغاز في  العملاء الدفع عن بعد
التي تم اســـــــتخدامها للتأكد من  والإجراءاتثم اســـــــتعراض أداة الدراســـــــة  أفرادها،خصـــــــائص  وأهماختيار عينة البحث 

 الأدوات الإحصائية المستخدمة في تحليل بياناا وأهمصدقها وثباا 
  وعينة الدراسة الأول: منهجالمطلب 

بالإضـــــــافة إلى صـــــــعوبة الحصـــــــول عليها عن طريق المقابلات الشـــــــخصـــــــية أو  جمعها،نظرا لطبيعة البيانات التي يراد 
دقة في بلوغ أهداف هذه الدراسة هي الاستبيان الموضح في  والأكثروجدنا أن الأداة الأكثر ملائمة  الميدانية،الزيارات 

  ) وهذا بعد إتباع الخطوات التالية:01الملحق رقم (
  أدوات الدراسة اولا:

وبالتالي تصــميم  المتغيرين،بحيث تم البحث في كيفية قياس  الدراســة،على أدبيات  الاطلاعيان بعد تم إعداد الاســتب
  على:واشتملت الاستبانة بعد عرضها على المحكمين  وعلمية،الاستبيان بطريقة أكثر واقعية 

ضوع الدراسة عبارة عن خطاب موجه للمبحوثين من مجتمع الدراسة تم من خلالها تعريفهم بمو  صغيرة:مقدمة  - 1
  في الإدلاء بالبيانات المطلوبة. والصدقفي التعاون  وترغيبهموكذا الغرض من إجراء هذه الدراسة 

متغيرات على النحو  ويتضــمن خمسلأفراد عينة الدراســة  والوظيفيةخاص بالمعلومات الشــخصــية  الأول:المحور  - 2
 الخبرة المهنية. الوظيفة، التعليمي،المستوى  السن، التالي: الجنس،

هذا المحور من  أربعة أبعاد ويتكونينقســـــــــم إلى  المســـــــــتقل الذييقيس المتغير  الرقمية): (التحولاتالمحور الثاني  - 3
 في: والمتمثلعبارة  17

 عبارات. 05 التقني:البعد  
 عبارات. 05 التنظيمي:البعد  
 عبارات. 04 البشري:البعد  
 .عبارات 03 والاجتماعي:البعد الاقتصادي  

  ): توزيع الفقرات على أبعاد المتغير المستقل02-02رقم (جدول 

  الفقرات (العبارات)  عدد الفقرات  أبعاد المتغير المستقل "الرقمنة"

  03-01  03  البعد التقنـــــــــــــــــــي

  03-07  03  البعد التنظيمي
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 المصدر:من إعداد الطالب على ضوء بناء الاستبيان

 أبعاد: 5ويشمل تحسين جودة خدمة العملاء الدفع عن بعد في  والمتمثلالمتغير التابع  الثالث: يقيسالمحور  - 4
 عبارات. 03 الاعتمادية: 
 عبارات. 04 الاستجابة: 
 عبارات. 03 والثقة:الأمان  
 عبارات. 03التعاطف : 
  عبارات. 03 الملموسية: 

  ): توزيع الفقرات على أبعاد المتغير التابع03-02جدول رقم (
  الفقرات ( العبارات)  عدد الفقرات   "لماليةأبعاد المتغير التابع " تحسين الخدمات ا

  20-18  3  الإعتماديـــــــــة

  24-21  4  الإستجابــــــــة

  27-25  3  الأمـــان و الثقــــــة

  30-28  3  التعــــاطف

  33-31  3  الملموسيــــــــة

  33-18  16  المجـــــــــموع

  المصدر: من إعداد الطالب بعلى ضوء بناء الاستبيان
 

) الخماســـي و الذي يعتبر من أكثر المقاييس اســـتخداما Lee Kertقد صـــمم هذا الاســـتبيان حســـب ســـلم ليكرت( 
لقياس الآراء وهذا بالنظر إلى ســـــــــــــهولة فهمه و توازن درجاته ، حيث يعبر الأفراد ايبون عن مدى موافقتهم على كل 

و عبارة من العبارات التي تحتويها الإســـــتبانة وفق خمســـــة درجات ، حيث تم إعطاء كل خيار من الخيارات درجة كما ه
  موضح كالأتي : 

  الخماسي )Lee Kert) : مقياس ليكرت ( 04-02الجدول رقم (
  5  4  3  2  1  درجة التقييم

  أوافق بشدة  أوافق  محايد  لا أوافق  لا أوافق بشدة  الرأي

  07-10  03  البعد البشـــــــــري

  12-10  03  البعد الاقتصادي والاجتماعي

  12-01  12  امــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــوع
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 من اعداد الطالب المصدر:

 ليكارت الخماسي تكون الإجابة على هذه العبارات وفق سلم  مستويـــــــــــــات: حيثتصنيف المقياس إلى  - 5
الذي يحتوي على خمس درجات ويعتبر من المقاييس المناســبة وزعت درجاته على النحو التالي: يتم حســاب طول الفئة 

  عن طريق: المدى/ عدد درجات المقياس
  )4=1-5يمثل الفرق بين أعلى وأدنى الدرجة (المـــــــــــــــــــــــــــــدى: 

  يمثل (منخفضـــــــة جدا، منخفضـــة، متوسطـــــة  ،مرتفعــة،مرتفعة جــــدا)و  5 عدد الدرجات المقياس هو:
    0.8= 4/5 ومنه طــــــــــول الفئـــــــــــة:

، وهكذا بالنسبة لقيم المتوسطات الحسابية الأخرى، فيكون 1.79إلى  1الفئة الأولى لقيم المتوسط الحسابي هي: من 
  التوزيع حسب الجدول التالي:

  ):توزيع درجات و طول خلايا مقياس لكرت الخماسي05-02لجدول رقم(ا
  موافق بشدة  موافق  محايد  لا أوافق  لا أوافق بشدة  اتجاه الإجابة

  05  04  03  02  01  الدرجــــــــــــــــــــــــة

  [5-4.20[  [4.20-3.40[  [3.40-2.60[  [2.60-1.80[  [1.80-1[  اـــــــــــــــــــــــــــــال

  مرتفع جدا  مرتفع  متوسط  منخفض  منخفض جدا  المستــــــــــــــــــــــــوى

  المصدر: من إعداد الطالب
  ثانيا : مجتمع الدراسة وعينة الدراسة 

من مختلف الأسلاك و التخصصات مؤسسة سونلغاز يقصد بمجتمع الدراسة جميع الأفراد العاملين مجتمع الدراسة:  -1
خدمة العملاء ، والمتأثرين مباشرة  التحولات الرقميةسواء الإدارية ، ، و ذلك باعتبارهم المعنيين الأساسين باستخدام 

المقدمة ، حيث تم اختيار المؤسسة لتكون مجتمع الدراسة  والتي تضم عمال بمختلف مستويام وهم  الدفع عن بعد
  دراسة الحالية.يمثلون مجتمع ال

وعلى أساس  أنه يتعذر أو  شركة سونلغاز بعد تحديد مجتمع الدراسة و الذي يتكون من جميع عمال  عينة الدراسة : -2
يستحيل تطبيق الدراسة على جميع أفراد مجتمع الدراسة ، ونظرا لضيق الوقت فقد تم الاعتماد على عينة مكونة من  

منها  ، في ما لم نتمكن من   108على الموظفين و الإداريين  وتم إسترجاع إستبانة 120مفردة حيث تم توزيع  100
 منها لعدم اكتمال بياناا و الجدول التالي يوضح ذلك :  08منها ، وبعد أن تم فحصها تم استبعاد 12استرجاع 
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  ): يبين عدد الاستبيانات الموزعة والمسترجعة المعتمدة للتحليل06-02جدول رقم ( 

  المصدر:  من  إعداد الطالب حسب ما تم استرجاعه من استبيانات
  ثالثا : أدوات جمع البيانات:

من أجل الحصول على البيانات و المعلومات المتعلقة بالبحث و التعرف على أراء مجتمع الدراسة و اتجاهام تم الاعتماد 
  على الأدوات و الوسائل التالية : 

كأداة  رئيسية لجمع البيانات حيث من  خلالها تم طرح مجموعة من الأسئلة المصممة لقياس آراء و مواقف   الاستبيان:
  01وبين حول موضوع الدراسة   وهي مبينة في الملحق رقم المستج

تم اللجوء إلى محاورة بعض الموظفين و رؤساء المكاتب بالمؤسسة للحصول على أكبر قدر من المعلومات و  المقابلة :
  التوضيحات اللازمة ، وجمع الحقائق المتعلقة بالبحث .

ؤسسة خلال فترة التربص ، و التي تساعد في التفسير الموضوعي من خلال معايشة الظروف المهنية لعمال الم الملاحظة:
  و الإضافي للإجابات الواردة في الاستبيان.
  رابعا : الأدوات المستخدمة في التحليل

  بعد جمع البيانات تم تحويلها وفق الخطوات التالية:
باعتباره من البرامج  SPSSالها إلى برنامج تفريغ البيانات و تحويلها من الصيغة النوعية إلى الصيغة الكمية و ذلك بإدخ 

  الإحصائية الالكترونية التي تستعمل لإدارة المعلومات و البيانات و تحليلها.
 تمثيل الدوائر النسبية التي تم رسمها انطلاقا من الجداول التكرارية . 
 تبويب و ترجمة البيانات و جدولتها في جداول بسيطة. 

  المطلب الثاني : نموذج الدراسة ، متغيراتها و أدوات قياسها 
من أجل  القيام بدراستنا وفهم العلاقة بين متغيراا يجب أن نحدد المتغير المستقل و المتغير التابع ومعرفة المحاور المكونة 

  ابع.لهذين المتغيرين ، وذلك من أجل معرفة كيفية تأثير المتغير المستقل على المتغير الت
  اولا : متغيرات الدراسة : تتمثل متغيرات الدراسة في :

  الرقمية التحولاتالمتغير المستقل :  
 تحسين جودة خدمة العملاء الدفع عن بعدالمتغير التابع : المتغير التابع في دراستنا هو  

الاستبيانات غير   الاستبيانات الموزعة  النوع
  المسترجعة

 الاستبيانات  الاستبيانات الملغات
  المسترجعة

  100  08  12  120  العدد
  %  83.33  %06.66  %10  %100  النسبة المئوية
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على ضوء إشكالية الدراسة وفرضياا و أهدافها تم تشكيل نموذج الدراسة و الذي ينطلق من فكرة أساسية وهي : اثر 
وبالتالي فهو يعبر عن علاقة الارتباط و التأثير بينهما تحسين جودة خدمة العملاء الدفع عن بعد في  التحولات الرقمية

 من متغيرين اثنين  هما :و انطلاقا من ذلك فإن نموذج الدراسة يتكون 
  و التي يمكن التعبير عنها بالأبعاد الأربعة التاليـــــة: الرقمنة: المتغير المستقل - 1

  .يمثل مــــدى توفـــــر و تطور البنيـــة التحتيــــة و الأنظمــــة الرقمية بالمؤسســـة:البعد التقـــني  
 للرقمنة ضمن سياســـاا و إجراءاـــا الإداريـــــةيعكس مــدى تبني المؤسســـة :البعـد التنظيــمي 
 بفعالية في أداء مهامهم). الرقمنةيركز على كفـاءة العاملين و استعدادهــــم لاستخدام البعـــد البشـري:  
عزيز العدالـة في تحسين الكفــاءة و تقليل التكاليف و ت التحولات الرقميةيقيس أثر :البعـد الاقتصادي و الاجتمـــــاعـــي 

  تحسين جودة خدمة العملاء الدفع عن بعدالاجتماعيــة في 
  التي يمكن قياسهـــا بالأبعاد الخمســة التاليــــة:تحسين جودة خدمة العملاء الدفع عن بعد : المتغير التـابع - 2

 .تقديـــــم الخدمـة بشكــل موثــوق و دقيــق:الاعتمادية  
 .لمساعدة العمـــلاء و تقديم الخدمـة بسرعـةالاستعداد :الاستجابــة 
 .بث الثقـة والطمأنينـة لدى المتعامليـن:أمـان و الثـقــة 
 فهم احتياجــات العمــــلاء التعــاطف:  
  لحالات الدف عن بعدالجـوانب الماديـــة الملموسيـــــة :  

  ): شكل يوضح نموذج الدراسة ومتغيراتها02-02الشكل رقم(

  ـــ

  

    

  

  

  

 المصدر: من إعداد الطالب بناءاء على الدراسات السابقة

تحسين جودة خدمة العملاء الدفع عن 

 الاعتمـــــــــــــــــــادية

 الاستجابة

 الأمــــــــــان و الثقـــــــــــــــــــة

 التحولات الرقمية

 البعـــــــد التقـــــــــني

 البشــــــــــــــــــــريالبعد 

 البعد الاقتصادي و الاجتماعي

 البعد التنظيمــــــــــــــــي

 العلاقة و أثر

 التعــــــــــــــــــــــــاطف

 الملموســــــــــــــــــــــية
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  حيث ان : 
)X : ( : التحولات الرقميةمتغير مستقل  
)Y(  : جودة خدمة العملاء الدفع عن بعدتحسين : متغير تابع  

  ثانيا :ا ختبار الصدق لأداة الدراسة
  الخصائص السيكومترية للاستبيان ( الصدق و الثبات) -1

تتضـــمن مراحل الدراســـات الســـيكومترية قبل التوزيع النهائي للاســـتبيان عدة خطوات حاسمة لضـــمان أن الاســـتبيان 
، تطبيق التعديلات الصـــدق والثبات، التحقق من تصـــميم الاســـتبيانأداة قياس دقيقة وموثوقة. تشــــمل هذه المراحل 

لضـــــــــــــمان فعاليته قبل التوزيع  مفردة 30بناءً على النتائج الأولية، تم اختبار الاســـــــــــــتبيان على عينة تجريبية متكونة من 
  .النهائي
مفهومة : هو مرحلة مهمة لضـــمان أن الأســـئلة في الاســـتبيان  (Face Validity)الصــدق الظاهري -1-1

الأســـــتاذ المشـــــرف ثم الأســـــاتذة وأا تتعلق بالموضــــــوع الذي يرُاد قياســــــه. المراجعة أجريت على الاســــــتبيان من قبل 
، تم الأخد بعين الإعتبار كل الملاحظات و التعديلات إذ تعتبر هذه الخطوة الأكاديميين والمتخصــصــين في المجال

تحسـين جودة خدمة ب قياسـه بشـكل صـحيح، وبالتالي يسـاهم في حيوية في تحديد ما إذا كان الاسـتبيان يعكس ما يج
  .الأداة البحثية قبل استخدامها في جمع البيانات النهائيةالعملاء الدفع عن بعد 

ـــان -1-2 ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ و يقصد به أن يكون الاختبار يحقق دائما نفس النتائج في حالة تطبيقه اكثر : ثباث الإستبيـ
-على نفس العينة  و نفس مجتمع الدراســـــــــــــــة للتأكد من ثبات الدراســـــــــــــــة تم حســـــــــــــــاب معامل الثبات ألفامن مرة 
لكل العبارات حيث كانت قيم معامل الثبات مقبولة كما هو مبين في الجدول cronbach-Alphaكرونباخ

  التالي:
  نباخ" للمقياس ككلكرو -): نتائج اختبار قيم ثبات الدراسة " معامل الثبات ألفا 07-02الجدول رقم (

  SPSSالمصدر: من إعداد الطالب بناء على مخرجات 
وتشــــــير إلى 0.8و  0.7جيدة حيث تقع بين تعُتبر 0.759قيمة ألفا كرونباخ لفقرات المتغير المســـــتقل تســـــاوي 

وجود اتســــــاق داخلي مقبول بين فقرات هذا المتغير، مما يعني أن البنود تقيس المفهوم نفســــــه بشــــــكل متناســــــق إلى حد 
 كبير.

  معامل الفاكرومباخ  عدد الفقرات  ألفا كرومباخ

  0.759  عبارة 17  المتغير المستقل

  0.856  عبارة 16  المتغير التابع

  0.884  عبارة 33  الاستبيان ككل



لدى دفع عن بعد خدمة الالة حدراسة  -ميدانية للتحول الرقمي وتحسين جودة الخدمة للعملاء  الدراسة: الفصل الثاني
 -وحدة ورقلة  مؤسسة سونلغاز

 

39 

 

وتشــير إلى وجود  0.9و0.8حيث تقع بين  ممتازةتعُتبر 0.856قيمة ألفا كرونباخ لفقرات المتغير التابع تســاوي 
 داخلي مقبول بين فقرات هذا المتغير، مما يعني أن البنود تقيس المفهوم نفسه بشكل متجانس وموثوق به. اتساق

وتشــــــــــــــير إلى أن  ممتـازةتعُتبر 0.9و  0.8تقع في نطــاق 0.884قيمـة ألفـا كرونبـاخ للمقيـاس ككـل والتي بلغـت 
% 88.40يتمتع باتســـــــــــاق داخلي عالي و موثوقية جيدة جدًا و يعطي بنســـــــــــبة فقرة  33المقياس الذي يتكون من 

  مرة. 100نفس النتائج في حالة إعادة توزيعه 
  كرونباخ" لكل عبارة-) : نتائج اختبار قيم ثبات الدراسة " معامل الثبات ألفا 08-02الجدول رقم (

معامل الثباث في حالة   رقم العبارة
  حذف الفقرة

معامل الثباث في حالة   رقم العبارة
  حذف الفقرة

01  0.886  18  0.877  

02  0.886  19  0.881  

03  0.857  20  0.882  

04  0.878  21  0.882  

05  0.882  22  0.875  

06  0.882  23  0.876  

07  0.885  24  0.881  

08  0.879  25  0.883  

09  0.877  26  0.880  

10  0.883  27  0.878  

11  0.883  28  0.879  

12  0.885  29  0.880  

13  0.879  30  0.878  

14  0.881  31  0.879  

15  0.884  32 0.877  

16 0.881  33 0.880  

17 0.882     

 SPSSالمصدر: من إعداد الطالب بناء على مخرجات 
أن كل فقرة ذات ارتباط قوي مع بقية الفقرات، وأا متناســـــقة مع المقياس ككل تقع في نلاحذ من الجدول الســــابق 

أي ألفا كرونباخ الفردية مرتفعة و لا يمكننا حذف أي عبارة مما يدل  أن جميع العبارات ) 0.886-0.857(نطاق 
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ضـــــرورية ومتكاملة لقياس المفهوم المســـــتهدف هذا يعكس جودة تصـــــميم المقياس وترابط البنود داخليًا، حيث لا توجد 
 .فقرة ضعيفة أو غير مناسبة تستدعي إزالتها.

يقصد به إيجاد مدى اتساق كل فقرة والبعد الذي ينتمي إليه، و كذلك كل بعد و المحور الاتساق الذاخلي:  -1-3
بين كل فقرة من  معاملات الارتباطالذي ينتمي إليه، حيث قمنا بحســــــــــاب الاتســــــــــاق الداخلي من خلال حســــــــــاب 

 ) Pearsonبيرسون (ى مقياس فقرات الاستبيان والدرجة الكلية للبعد نفسه، من خلال الاعتماد عل
  ) : معاملات الارتباط بين كل فقرة و البعد الذي تنتمي إليه  09-02جدول رقم (


	����ء����
 ��������SPSSت�ا���ر:����إ��اد�ا

، فتراوحــت قيمــة الإرتبــاط بين كــل الفقرات ترتبط ارتبــاطـًـا قويًــا بــالبعــد الــذي تنتمي إليــهنلاحظ  من الجــدول أن 
دليلاً على أن الاســــــتبيان فهذا يعُتبر 0.01و كلها دالة إحصــــــــائياعند مســــــــتوى معنوية@=   0.875و  0.351

وأن الفقرات التي تم تضـــمينها في الاســـتبيان تقيس البُعد المســـتهدف، الارتباط القوي بين  يتمتع باتســـاق داخلي جيد

  معامل الارتباط مع البعد الذي تنتمي إليه  رقم الفقرة  معامل الارتباط مع البعد الذي تنتمي إليه  رقم الفقرة

01  0.637**  18  0.770**  

02  0.618**  19  0.617*  

03  0.739**  20  0.767**  

04  0.678**  21  0.868**  

05  0.603**  22  0.817**  

06  0.351**  23  0.756**  

07  0.561**  24  0.667**  

08  0.792**  25  0.798**  

09  0.759**  26  0.803**  

10  0.546**  27  0.656**  

11  0.585**  28  0.792**  

  *0.875  29  **و0.686  12

13  0.463**  30  0.824**  

14  0.569**  31  0.836**  
15  0.652**  32 0.818**  
16 0.686**  33 0.714**  

17 0.816**     



لدى دفع عن بعد خدمة الالة حدراسة  -ميدانية للتحول الرقمي وتحسين جودة الخدمة للعملاء  الدراسة: الفصل الثاني
 -وحدة ورقلة  مؤسسة سونلغاز

 

41 

 

مما يعني أن الاســــــتبيان يعمل بكفاءة في  في الاســــــتبيان، اتســـــاقاً داخليًا جيدًاالفقرات والبعد الذي تنتمي إليه يعكس 
، مما يجعله أداة قوية موثوقية الاســـــــــتبيانوتزيد من  الصـــــــــدق البنائيقياس المتغيرات المســــــــــــتهدفة. هذه النتيجة تدعم 

  لتحليل البيانات لهذه الدراسة.
 ) : معاملات الارتباط بين كل بعد مع المحور الذي ينتمي إليه10-02جدول رقم (


"��!ر ��ط**#�
  �0.01(�%ي������'&%ى�ا

�"
#�
 *0.05!ر ��ط��(�%ي������'&%ى�ا

  معامل الإرتباط  المتغيـــــــــــــــــــــــــــــــــر البعـــــــــــــــــــــــــــــــــــد

  0.778**  التحولات الرقمية  البعد التقنـــــــــــــــــــي

  0.741**  التحولات الرقمية  البعد التنظيـــــــــــمي

  0.694**  التحولات الرقمية  البعد البشــــــــــري

  0.678**  التحولات الرقمية  البعد الاقتصادي و الاجتماعي

  0.605**  تحسين جودة خدمة العملاء الدفع عن بعد  الإعتماديــــــــة

  0.793**  تحسين جودة خدمة العملاء الدفع عن بعد  الإستجابــــــــة

  0.716**  تحسين جودة خدمة العملاء الدفع عن بعد  الأمـــــــــــان و الثقـــــــــــــة

  0.802**  تحسين جودة خدمة العملاء الدفع عن بعد  التعــــــــاطف

  0.717**  تحسين جودة خدمة العملاء الدفع عن بعد الملموسيــــــــــة

 SPSSالمصدر: من إعداد الطالب بناء على مخرجات 
، و 0.802و  0.605بين الأبعاد و الدرجة الكلية تتراوح بين  معامل الارتباطنلاحظ من خلال الجدول أن قيمة 

و  لتحولات الرقميةابين أبعاد كل من   علاقة قوية إلى متوســـــــــطة، فإن هذا يشــــــــــــير إلى وجود دالة إحصـــــــــائيًاهي 
تعتبر جميع محاور   وبذلك للمتغير الذي تنتمي إليهو الدرجة الكلية تحســـــــــين جودة خدمة العملاء الدفع عن بعد 

 الاستبيان صادقة لما وضعت لقياسه.
  المطلب الثالث : أساليب المعالجة الإحصائية

تم إخضــــاع البيانات إلى تحســــين جودة خدمة العملاء الدفع عن بعد  في تح التحولات الرقميةمن أجل معرفة مســــاهمة ا
حيث تم الاعتماد  SPSS 26عملية التحليل الإحصـائي بالاسـتعانة ببرنامج التحليل الإحصـائي للعلوم الاجتماعية 

  :على بعض الأساليب الإحصائية
اور : لمعرفة البيانات الأولية تمع الدراســـــــة و تحديد اســـــــتجابة أفرادها اتجاه عبارات المحالتكرارات و النســـــب المئوية

  الرئيسية التي تتضمنها أداة الدراسة
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: يعتبر من أهم مقاييس النزعة المركزية و أكثرها اســــــتخداما حيث أن اســــــتخدامه لإجابات عينة المتوســــط الحســــابي
الدراســـة يعبر عن مدى أهمية العبارة عند أفراد العينة، و هو يعبر عن تمركز إجابات العينة حول قيمة معينة محصـــورة بين 

  .درجات )تبعا للدرجات المعطاة لبدائل مقياس ليكرت المستخدم في الاستبيان 1-05(
و هو مقياس من مقاييس التشــــــــــــتت، يســــــــــــتخدم لقياس و بيان تشــــــــــــتت إجابات مفردات عينة الانحراف المعياري:

  .الدراسة حول وسطها الحسابي
حيث يأخذ معامل الثبات قيما تتراوح ما بين : التأكد من الثبات لعبارات الاستقصاء، كرو نباخ-معامل الثبات الفا

كان الثبات   0.6، وكلما اقتربت قيمة معامل الثبات من الواحد كان ثبات مرتفعا وكلما انخفضـــــــــــــت اقل من 1و0.6
  منخفضا.

: و هو من أهم مؤشرات جودة الاستبيان لمعرفة هل أسئلة الاستبيان تقيس فعلا ما وضعت معامل الصدق الداخلي
  لقياسه.

  :لاختبـار العلاقـــــة بين الأبعـــــاد المستقلـــــة والتـــابعة للدراســةPearsonعامل الارتباط بيرسون م
: لمعرفة معامل الانحدار و درجة  تأثير المتغيرات المستقلة على المتغير التابع، حيث يعتمد على انحدار الخطي البسيط
  قياس المعلومات التالية:

  :لتحديد نسبة التباين في المتغيرات التابعة التي تفسره المتغيرات المستقلة.R²معامل التحديد
  يتم تفسير قيمة حجم التأثير المتحصل عليها من قيمة معامل التحديد وفق المحكات التالية:

  R²  0.09< R²≤0.01 0,25< R²≤0,09  0,25< R²معامل التأثير 

  كبير  متوسط  صغير  )ESحجم التأثير (

  

: هو مؤشر للارتباط عندما يكون مطلوب إيجاد قوة الارتباط بين متغيرين ، يستخدم هذا المعامل Rمعامل الارتباط �
وتكون العلاقة إما طردية أو عكســــــــــية  حســــــــــب قيم معامل   Rلمعرفة  العلاقة بين المتغيرين  أو أكثر ويرمز له بالرمز 

  .الارتباط المحصورة بين 
 :Rلمقياس حسب الجدول أدناه في تفسير العلاقة على حسب قيمة حيث اعتمد البحث على ا

R>0,8  0,6<R≤0,8  0,4<R≤0,6  0,2<R≤0,4  R≤0,2  

  ارتباط ضعيف جدا  ارتباط ضعيف  ارتباط متوسط  ارتباط قوي  ارتباط قوي جدا

  

11 ≤≤− r
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ــــــــــــــــــ sigمســـتوى المعنوية(مســـتوى الدلالة)  وهي مســــتوى الدلالة  Level of Significance:هي اختصــــار لـ
" وأردنا 1% أو 100)،التي تعبر عن درجة الثقة في النتائج، إذا كانت الثقة التامة في النتائج هي "tللدرجة المحســوبة (

% أي 5، فــإن مســــــــــــــتوى المعنويــة المعتمــد هو 0.95% أو 95إنجــاز دراســــــــــــــــة بمســــــــــــــتوى ثقــة أكبر من نســــــــــــــبــة 
α=0.05 0.05،حيث اعتمد البحث على مســـــــــتوى معنوية قدره=α عيار المتبع من طرف الدراســـــــــات في و هو الم

حيث sig في الجدول تحت عنوان  spss العلوم السـلوكية، والإدارية، وتظهر قيمة الدلالة الإحصـائية باسـتخدام برنامج
  إذا كانت:

  نقبل فرض الإثبات. <sig  0.05قيمة -
  نرفض فرض الإثبات ونقبل فرض العدم. >sig 0.05قيمة-

هو أســـــــلوب إحصـــــــائي يُســـــــتخدم لنمذجة  (Multiple LinearRegression): الانحدار الخطي المتعدد
بمعنى آخر، نحاول من خلال هذا النموذج  .متغيرات مســـــــــــتقلة (مدخلات)وعدة  )العلاقة بين متغير تابع (مخرجات

  .التنبؤ بقيمة المتغير التابع بناءً على قيم مجموعة من المتغيرات المستقلة

  البيانات و تحليل نتائج الاستبيانالمبحث الثالث: عرض 
هذا المبحث عبارة عن عرض تفصــــــــيلي لكافة نتائج الاســــــــتبيان المتحصــــــــل عليها من خلال إجراء الاختبارات         

الإحصـــائية ،حيث ســـيتم اســـتعراض النتائج على شـــكل جداول ، ثم نقوم بتحليل و تفســـير ما تتضـــمنه ، وبعدها يتم 
  ى تحققها من عدمهاختبرا الفرضيات لمعرفة مد

  المطلب الأول : التحليل الوصفي للخصائص الشخصية و الديمغرافية
يتناول هذا المطلب عرض وتحليل ومناقشة النتائج الإحصائية الخاصة بالخصائص الديمغرافية  و الشخصية لعينة الدراسة 
، وتحليل الإحصائي لهذه الخصائص يمكننا من تحديد خصائص العينة والتعرف على صفات المبحوثين من حيث تركيبة 

ية و الأقدمية المهنية باعتبارها متغيرات قد تثر على نتائج الدراســة ، الجنس ، الســن ، المســتوى التعليمي ، الرتبة الوظيف
  وباستخدام التكرارات و التحليل الإحصائي صتم الوصول إلى النتائج التالية : 

  حسب الجنس:  -1
  ): يبين توزيع أفراد العينة من حيث الجنس :11-02الجدول رقم (

  

  النسبة المئوية  التكرارات  النوع

  %44.00  44  ذكر

  %56.00  56  أنثى

  % 100  100  اموع
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 %56.00: تظهر النتائج أن النسبة الأكبر ضمن العينة المستجوبة هي لفئة الإناث بنسبة التحليل الكيفي للنتائج
حيث غالبا ما مؤسسة سونلغاز و يمكن تفسير هذا التفاوت إلى التركيبة المهنية % 44.00مقارنة بفئة الذكور بنسبة 

  تمثيلا أعلى للنساء خصوصا في المهن هي مجالات يمن عليها النساء في كثير من المؤسسات. المؤسسةتشهد 
2- �'
 ::'	�ا

)�HI12-02ا�89ول�ر:�'
 )�:�M�Bن� %ز?<�أ>�اد�ا
(;�"����:;�Lا

�'
  ا
7'�"�ا�O%P"  ا
&�Nارات  ا

����	
04.00%  04  ��
�25أ  

56.00%  56  ��
�35إ�������25  

24.00%  24  ��
�45إ�������36  

16.00%  16  ��
�45أ�������  

���ع�  %100  100  ا
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من حيث السـن هي لفئة  مؤسـسـة سـونلغاز: تظهر النتائج أن النسـبة الغالبة للعينة البحثية في التحليل الكيفي للنتائج
%  تم الفئة 24.00ســـنة بنســـبة  45الى  36تم تليها الفئة الســـنية من  %56.00بنســـبة  ســـنة 35إلى  25من 

الفئة الســــنية من لأقل و جاءت في المرتبة الأخيرة %16.00حيث بلغت النســــبة المئوية  ســـنة 45لأكبر من الســــنية 
  %04.00سنة بنسبة  25من 

سنة) و هو  35-25يشير هذا التوزيع على أن المؤسسات لبنكية تعتمد بشكل رئيسي عللى فئة عمرية شابة نسبيا (
ما قد يكون له إنعكاســا على المرونة في العمل، قابلية التكوين المســتمر، و كذلك الاحتياجات المهنية و التكوينية لهذه 

لفئة، كما يمكن تفســـيره أيضـــا أن المؤســـســـة تعتمد على هذه الفئة الحيوية نظرا لمهارام المتطورة في التقنيات الحديثة و ا
  قدرم على التكيف مع التغيرات السريعة في بيئة العمل .

  حسب الخبرة المهنية: -3
 ) : يبين توزيع أفراد العينة من حيث الخبرة المهنية:13-02الجدول رقم (
  ا
7'�"�ا�O%P"  ا
&�Nارات  WXYة�ا��V;"ا9

����	
  %20.00  20  ���ات�05أ

28.00%  28  ��
�10إ�������05  

46.00%  46  ��
�15إ������10  
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هي سونلغاز : تظهر النتــــــــــــــــــــائج أن النسبة الغالبة للخبرة المهنيـــة للعينة البحثيــــــــــــــــة بالمؤسســـــــــة التحليل الكيفي للنتائج
سنوات بنسبة  10 الى سنوات05تم تليها الفئة الخبرة المهنية من  % 46.00بنسبة  سنة 15إلى  10من من فئة 

و في المرتبة الرابعــــــــــــــــــــــــــــــة و   %20.00بنسبة مئوية سنوات 05%  و جاءت في المرتبة الثالثة   فئة أقل من 28.00
  %20.00بنسبــــــــــــــــــــــــة مئويــــــــــــة  سنــــــــــة 20ــــــــــةلأكثر من الأخـــــــــــــــــــــــــــــيرة فئـــــــــــــــــــــــة الخبرة المهنيــــــــــ

خبرة مهنية متوســـــطة يعكس هذا التوزيع المهني أن المؤســــــســــــة البنكية تعتمد بشــــــكل رئيســــــي على موارد بشــــــرية ذات 
، وهي مرحلة غالبًا ما تتميز بالكفاءة، القدرة على القيادة، والتفاعل المهني المســــــــتقر. كما أن توازن ســــــنة) 15–10(

  .داخل المؤسسة الخبرة والتجديدالنسب بين الفئات الأخرى يساهم في توفير مزيج من 
 حسب الوظيفة - 4
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 ): يبين توزيع أفراد العينة من حيث الوظيفة:14-02الجدول رقم (
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جاءت في المرتبة الأولى  مصلحة تسيير الموارد البشرية رئيس: أظهرت نتائج الدراسة أن فئة التحليل الكيفي للنتائج
، حيث تعُتبر القوة   مؤسسة سونلغازمن العينة، وهو ما يعكس الواقع الفعلي للهيكل الوظيفي داخل %34بنسبة 

، الرقمنةأهم الفئات المستفيدة من إدماج العاملة    الأكبر والأكثر احتكاكًا  بالمعاملات المالية هذه الفئة تعُد من 
 .مثل الأنظمة الرقمية لتسيير عن بعُد، أو استخدام التطبيقات لتسجيل المؤشرات الحيوية

تحسين و ضعف جودة خدمة العملاء الدفع عن يعُد مؤشراً مباشراً على  ، فإن مدى كفاءة استخدام العملاءوعليه
عمال الدعم، ، وهي فئات تلعب دوراً ،  لاداريينوالتي قد تشملا ،%26بنسبة " وظائف أخرىتليها فئة "، بعد 

. مدى انخراطهم في استخدام الرقمنة، ولو بشكل غير تحسين جودة خدمة العملاء الدفع عن بعدمكملاً في سلسلة 
  .مباشر، يعُزز التكامل بين مختلف مكونات المؤسسة

 .تنظيم العمليات داخل المؤســــــســــــة، وهي فئة محورية في إدارة و %24فئة الإداريين بنســـــبة في المرتبة الثالثة، جاءت 
الاعتماد على نظم المعلومات ، أرشـــــــفة الملفات، وضـــــــبط المواعيد كلها تتطلب كفاءة رقمية عالية، مما يجعل هذه الفئة 

  .تحسين جودة خدمة العملاء الدفع عن بعدلاعبًا أساسيًا في تحقيق الكفاءة التشغيلية 
من العينة، وهي النسبة الأقل. ورغم انخفاض التمثيل، فإن  فقط %16 فقد مثلّوا  مهندسين الاعلام الالياأما 
وقد   استخدام الرقمنة (مثل الفواتير او سحب و دفع الأموال عن بعُد) يعُد عالي  التأثير في جودة الخدمات هدور 

بفاعلية  ورة إشراك مما يسلط الضوء على ضر يشير انخفاض النسبة إلى قلة التفاعل مع الدراسة أو انشغالهم العملي، 
  .أكبر في برامج التحول الرقمي

  
  
 

"[;\%
  ا
7'�"�ا�O%P"  ا
&�Nارات  ا


�>9&;��ا��ارد�=>?��@ABر


C)$D%ا  

16  16.00%  

Eم�ا�GH34.00  34  �1�3س�ا%  

  %24.00  24  إداري 


�أK(ى L&M26.00  26  و%  

���ع�  %�100  100  ا



لدى دفع عن بعد خدمة الالة حدراسة  -ميدانية للتحول الرقمي وتحسين جودة الخدمة للعملاء  الدراسة: الفصل الثاني
 -وحدة ورقلة  مؤسسة سونلغاز

 

48 

 

5- :]^;_)&
  :'	�ا�'&%ى�ا

)�HI15-02ا�89ول�ر:]^;_)&
 ):��M�Bن� %ز?<�أ>�اد�ا
(;�"����:;�Lا�'&%ى�ا

]^;_)&
  ا
7'�"�ا�O%P"  ا
&�Nارات  ا�'&%ى�ا

  �OPQ  07  07.00%ي 

@RP9A%  11  11.00%  

�S�P�  31  31.00%  

  %51.00  51  د�/�راة

���ع�  %100  100  ا

  


	����ء����������ت���
  SPSSا���ر:����إ��اد�ا

)�012
  ):�ا��رج�ا
&�Nاري�T>�اد�ا
(;�"�:'	�ا�'&%ى�ا
(_^[.07-02ا

  

  

  


����abء����������ت���
 ���SPSSإ��اد�ا

  

0

1

2

3

4

5

6


	�وي 
�	�س� �	��ر د��وراة



لدى دفع عن بعد خدمة الالة حدراسة  -ميدانية للتحول الرقمي وتحسين جودة الخدمة للعملاء  الدراسة: الفصل الثاني
 -وحدة ورقلة  مؤسسة سونلغاز

 

49 

 

  : التحليل الكيفي للنتائج
ما يعكس كفاءة معرفية  ،%51أظهرت نتائج الدراســة أن أغلب أفراد العينة يمتلكون مســتوى تعليمياً جامعياً، بنســبة 

   عالية داخل المؤسسة. وتعُد هذه النسبة من العوامل المساعدة على استيعاب وتبني الرقمنة، خاصةً أن معظم الموظفيين
  .يُشترط فيهم هذا المستوى التعليمي

المعطى يُشير إلى وجود قاعدة مالية مؤهلة، قادرة على التكيف مع التقنيات الحديثة مثل الأنظمة الرقمية للملفات هذا 
 .لمالية تطبيقات التسيير، أو أدوات التواصل المهني

وهي فئة قد تكون بحاجة إلى دعم تكويني إضـــافي  ،%31مســتوى ماســتر بنســبة تأتي بعد ذلك فئة الحاصـــلين على 
 .ل دمجها في البيئة الرقمية الحديثة، خصوصاً إذا كانت من فئة الأعوان أو التقنيينلتسهي

، فهي تمثل شـــريحة صـــغيرة، وغالبًا ما تنتمي إلى فئات %7وثانوي بنســبة %11اليســـانس بنســـبة  فئة المســتوىأما 
ا من النظام البنكي ويســــــــــتفيدون الرقمنة عاليًا، لكنهم يبقون جزءً  الدعم العمال، وقد لا يكون انخراطهم المباشــــــــــر في ا

 .بشكل غير مباشر من التحسينات الرقمية في بيئة العمل
  المطلب الثاني : عرض و تحليل إجابات أفراد العينة حول متغيرات الدراسة

ســــــنحاول من خلال هذا المطلب عرض وتحليل أراء العينة اتجاه متغيرات الدراســــــة ، انطلاقا من اجابام عن العبارات 
و   T testالمدرجة في الإســــــتبيان لكل متغير ، وذلك باســــــتخدام مقياس المتوســــــط الحســــــابي و الانحراف المعياري و 

  النسب المئوية 
  التحولات الرقميةد العينة لمحور اولا : عرض وتحليل وصفي لإجابات أفرا

  البعد التقنــــــــــــــــــــــي:   -1
  التحليل الكمي للنتائج: 

  ) : لنتائج إجابات أفراد العينة على عبارات البعد التقني16-02جدول رقم (
رقـــــــــــــــــــــــــم 

  السؤال
ــــــــــر  غــــــــــي
مــــــوافــــــق 

  بشدة

ــــــــــر  غــــــــــي
  موافق

ـــــــق   موافق  محايد ـــــــواف م
  بشدة

 T  النسبة  الإنحراف  المتوسط
Test  

  الرتبة إتجاه العينة

 4  موافق  12.309  78.60%  0.756  3.93  15  71  8  4  2  01
2.0%  4.0%  8.0%  71.0%  15.0%  

  5  موافق  9.916  77.00%  0.857  3.85  16  64  12  5  3  02
3.0%  5.0%  12.0%  64.0%  16.0%  

  3  موافق  13.795  79.60%  0.710  3.98  18  67  11  3  1  03
1.0%  3.0%  11.0%  67.0%  18.0%  

04  
  

  2  موافق  15.386  79.80%  0.643  3.99  17  68  12  00  3
3.0%  00%  12.0%  68%  17.0%  
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  1  موافق  16.727  81.40%  0.640  4.07  23  62  14  00  1  05

1.0%  0.0%  14.0%  62.0%  23.0%  

  /  موافق  21.389  %79.28  0.45071  3.9640  التقنــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــيالبعـــــــــــــــــــــد 
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 :التحليل الكيفي للنتائج
و الذي يمثل  0.640و إنحراف معياري  4.07) جاء في المرتبة الأولى  بمتوســــط حســــابي 05الســــؤال رقم (

نرى بأن نســــــــــــــبة ):أنظمة فعالة للتواصـــــــــــــــل الإلكتروني كالبريد الإلكتروني الرسمي ، تطبيقات تواصـــــــــــــــل داخلي(تتوفر 
حول أنه تتوفر أنظمة فعالة للتواصــل الالكتروني بالمؤســســة موافقينمن أفراد عينة الدراســة قد أجابو بأم  81.40%

، وهو ما يعُتبر رقمنة التواصــل الداخليكالبريد الالكتروني تُظهر هذه النتائج أن المؤســســة قد قطعت شــوطاً مهماً في 
  المقدمة.د تحسين جودة خدمة العملاء الدفع عن بع، وبالتالي دعم تحسين التنسيق بين الطواقم عاملاً أساسياً في 
و الذي يمثل  0.643و إنحراف معياري  3.99) جاء في المرتبة الثانية بمتوســــــط حســــــابي 04الســــــؤال رقم (

من % 79.80المطبق في المؤســــــســــــة فعال ويســــــاهم في دقة وتكامل بيانات العملاء): نرى بأن نســــــبة  الرقمنة(نظام 
يعُد أحد الدعائم  الرقمنةنظام تُشــــــير هذه النتائج إلى أن أفراد عينة الدراســــــة قد أجابو بأم موافقين حول هذه الفقرة

تحقيق التكامل والدقة في في المؤســــــســــــة، من خلال تحســــــين جودة خدمة العملاء الدفع عن بعد التقنية الأســــــاســــــية 
  الرقمية، ما ينعكس إيجاباً على المتابعة بيانات العملاء
و الذي يمثل  0.710و إنحراف معياري  3.98بي ) جاء في المرتبة الثالثة بمتوســــــط حســــــا03الســــــؤال رقم (

من أفراد عينة %79.60(يوجد ربط رقمي داخلي فعال يســـــــــــهل تبادل المعلومات بين الأقســـــــــــام): نرى بأن نســـــــــــبة 
بنية تحتية رقمية الدراســــــــــــــة قد أجابو بأم موافقين حول هذه العبارة تؤكد هذه النتائج أن المؤســــــــــــــســــــــــــــة تعتمد على 

، وتحسين التكامل الوظيفي في تسريع نقل المعلوماتالتنسيق بين الأقسام المختلفة، ويساعد على  ، مما يعُززمترابطة
  تحسين جودة خدمة العملاء الدفع عن بعد

و الذي يمثل  0.756و إنحراف معياري  3.93) جاء في المرتبة الرابعة بمتوســـــط حســـــابي 01الســـــؤال رقم (
%من أفراد 78.60: نرى بأن نسبة )تكامل يضمن دقة بيانات العملاء (تعتمد المؤسسة على نظام مالي و محاسبي م

بأســــاس عينة الدراســـــة قد أجابو بأم موافقين حول هذه العبارةتُبرز النتائج أن المؤســـــســـــة البنكية محل الدراســـــة تتمتع 
لية تطبيق الرقمنة في اال يُســــــــهّل عمليات التواصــــــــل، إدارة البيانات، والقيام بالمهام اليومية، مما يدعم فعا تقني ملائم

  .البنكي 
و الذي يمثل  0.857و إنحراف معياري  3.85) جاء في المرتبة الأخيرة بمتوســــط حســــابي 02الســــؤال رقم (

%من أفراد عينة الدراســة قد أجابو بأم 77.00: نرى بأن نســبة )(توجد خدمات إلكترونية تســهل تواصــل العملاء 
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حول هذه العبارةرغم أن النتائج تُظهر توفّر خدمات إلكترونية لتيســــــير تواصــــــل لعملاء مع المؤســــــســــــة، إلا أن  موافقين
، ســـــواء من حيث الفعالية، أو من حيث الوصـــــول هامش لتحســــينهابين الأســـــئلة قد يشـــــير إلى وجود  ترتيبها الأخير

  ..إليها واستخدامها من طرف العملاء
  البعــــــد التنظيمـــــــــــي:  -2

  التحليل الكمـــــــــــــي للنتائــــــــــــــــــج: 
  :) : لنتائج إجابات أفراد العينة على عبارات البعد التنظيمي17-02جدول رقم ( 

رقم 
  السؤال

غير 
موافق 
  بشدة

غير 
  موافق

موافق   موافق  محايد
  بشدة

  الرتبة إتجاه العينة  T Test  النسبة  الإنحراف  المتوسط

  4  موافق  11.107  78.00%  0.810  3.90  16  67 11  3  3  06
3.0%  3.0%  11.0%  67.0%  16.0%  

  3  موافق  12.770  78.60%  0.728  3.93  18  61  18  2  1  07
1.00%  2.0%  18.0%  61.0%  18.0%  

  1  موافق  16.727  81.40%  6400.  4.07  21  67  11  00  1  08
1.0%  00%  11.0%  67.0%  21.0%  

  5  موافق  11.649  77.80%  7640.  3.89  19  56  20  00  5  09
00%  00%  00%  45.0%  55.0%  

  2  موافق  14.119  81.00%  0.744  4.05  25  60  10  00  5  10
5.0%  00%  10.0%  60.0%  25.0%  

  /  موافق  23.078  %79.36  0.41945  3.9680  البعـــــــــــــــــــــد التنظيـــــــــــــمي
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  :التحليل الكيفي للنتائج
و الذي يمثل  0.640و إنحراف معياري  4.07) جاء في المرتبة الأولى  بمتوســــط حســــابي 08الســــؤال رقم (

من خلال الاســتفادة المثلى من إمكانيات (تعمل المؤســســة على تحســين العلميات التشــغيلية و الإدارية بشــكل مســتمر 
حول هذه الفقرة تُشــــــــير النتائج موافقينمن أفراد عينة الدراســــــــة قد أجابو بأم  %81.40نرى بأن نســــــــبة ):الرقمنة

، تحسين جودة خدمة العملاء الدفع عن بعد تطوير بوضوح إلى أن المؤسسة تعتمد بشكل منهجي على الرقمنة في 
  .تحسين جودة خدمة العملاء الدفع عن بعداري أو التشغيلي، ما يُساهم في رفع الكفاءة العامة سواء في الجانب الإد

و الذي يمثل  0.744و إنحراف معياري  4.05) جاء في المرتبة الثانية بمتوســــــط حســــــابي 10الســــــؤال رقم (
ســــــــــــــتجــابــة لاحتيــاجــات (يتم الاســــــــــــــتفــادة من الرقمنــة لتعزيز آليــات الشــــــــــــــفــافيــة والمســـــــــــــــاءلــة في تقــديم الخــدمــات والا

حول هذه الفقرة  تُظهر موافقينمن أفراد عينة الدراســـــــــــة قد أجابو بأم  %81.00نرى بأن نســـــــــــبة ):المســـــــــــتفيدين
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النتائج أن المؤســــســــة تســــتفيد من الرقمنة ليس فقط في تحســــين الخدمات، بل في تعزيز الشــــفافية والمســــاءلة، مما يســــاعد 
  ين، وبالتالي رفع مستوى الثقة في النظام على استجابة أفضل لاحتياجات المستفيد

و الذي يمثل  0.728و إنحراف معياري  3.93) جاء في المرتبة الثالثة بمتوســــــط حســــــابي 07الســــــؤال رقم (
(تتســم ســياســات و إجراءات العمل بالمرونة الكافية و تتم مراجعتها بانتظام لتســهيل دمج واســتخدام التقنيات الجديدة 

حول هذه الفقرة  تُبرز النتائج أن موافقينمن أفراد عينة الدراسة قد أجابو بأم  % 78.60نرى بأن نسبة ):بفعالية
اسـتعدادًا مسـتمرًا لتطوير في بيئة العمل، ما يعكس  دمج التقنيات الجديدةتســهل  بسـياسـات مرنةالمؤســســة تتمتع 

  .بشكل فعّالوتعزيز استخدام الرقمنة 
و الذي يمثل  0.810و إنحراف معياري  3.90المرتبة الرابعة بمتوســـــط حســـــابي  ) جاء في06الســـــؤال رقم (

تحسين جودة خدمة العملاء (تتبنى الإدارة العليا رؤية إستراتيجية واضحة لتوظيف الرقمنة كأداة أساسية لتحسين الأداء 
حول هذه الفقرة  تشــــــير نموافقيمن أفراد عينة الدراســــــة قد أجابو بأم  %78.00نرى بأن نســــــبة ):الدفع عن بعد

تحســـــين النتائج إلى أن الإدارة العليا قد وضـــــعت اســـــتراتيجية واضـــــحة تركز على الاســـــتفادة من الرقمنة لتحســـــين الأداء 
، رغم أن هناك هامش لتحسين التواصل أو الوضوح لهذه الرؤية بين بعض الأفراد جودة خدمة العملاء الدفع عن بعد 

  في المؤسسة.
و الذي يمثل 0.764و إنحراف معياري  3.89) جاء في المرتبة الأخيرة بمتوســـــط حســـــابي 09(الســـــؤال رقم 

تحســــــين جودة خدمة العملاء الدفع عن (تســــــود ثقافة تنظيمية تشــــــجع على الابتكار الرقمي، وتدعم المبادرات الهادفة 
حول هذه الفقرة موافقينأم من أفراد عينة الدراســــة قد أجابو ب %77.80نرى بأن نســــبة ):باســــتخدام الرقمنةبعد 

تحســـين جودة خدمة العملاء الدفع عن تُظهر النتائج أن المؤســـســـة تشـــجع الابتكار الرقمي وتدعم المبادرات الرقمية في 
  ، ولكن هناك فرصة لتحسين هذه الثقافة بشكل أكبر لتعزيز قبول المبادرات والابتكار الرقمي بين جميع الموظفين.بعد 
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11  7  00  9  58  26  4.03  0.797  80.60%  12.921  Y*3  ��ا  

7.0%  00%  9.0%  58.0%  26.0%  

12  7  00  5  61  27  4.08  0.774  81.60%  13.947  Y*2  ��ا  

7.0%  00%  5.0%  61.0%  27.0%  

13  00  00  9  71  20  4.11  0.530  82.20%  20.951  Y*1  ��ا  

00%  00%  9.0%  71.0%  20.0%  

14  07  00  14  66  13  3.85  0.730  77.00%  11.645  Y*4  ��ا  

7.0%  00%  14.0%  66.0%  13.0%  

  /  ��ا*Y  23.795  %80.352  0.42826  4.0175  ا%]'ـــــــــــــــــــــ�1ا%D$ـــــــــــ(ي 
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  :التحليل الكيفي للنتائج
و الذي يمثل  0.530و إنحراف معياري  4.11) جاء في المرتبة الأولى  بمتوســــط حســــابي 13الســــؤال رقم (

نرى ):(تستخدم أدوات التواصل و التعاون الرقمي بفعالية داخل المؤسسة لتعزيز التنسيق وتبادل المعرفة بين فريق العمل
حول هذه الفقرة تكشـــــــــف النتائج عن نجاح موافقينينة الدراســـــــــة قد أجابو بأم من أفراد ع %82.20بأن نســـــــــبة 

المؤســــــســــــة في تطبيق أدوات التواصــــــل والتعاون الرقمي، ما يعُد مؤشــــــراً قوياً على نضــــــج البنية الرقمية التنظيمية وفاعلية 
  .العملاء الدفع عن بعدتحسين جودة خدمة العمل الجماعي المدعوم بالتكنولوجيا، وهو عنصر أساسي في تحسين 

و الذي يمثل  0.774و إنحراف معياري  4.08) جاء في المرتبة الثانية بمتوســــــط حســــــابي 12الســــــؤال رقم (
نرى بأن ):(يظهر العاملون درجة عالية من التقبل و الاســــتعداد للتكيف مع الأنظمة و التطبيقات التكنولوجية الجديدة

حول هذه الفقرة تُبرز النتائج أن رأس المال البشـــري موافقينمن أفراد عينة الدراســـة قد أجابو بأم  %81.60نســـبة 
داخل المؤســـــســـــة يتمتع بدرجة عالية من المرونة والتكيف مع التغيير التكنولوجي، وهو ما يدعم بشـــــكل مباشـــــر جهود 

  دوات الرقمنة.باستخدام أتحسين جودة خدمة العملاء الدفع عن بعد التحول الرقمي 
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و الذي يمثل  0.797و إنحراف معياري  4.03) جاء في المرتبة الثالثة بمتوســــــط حســــــابي 11الســــــؤال رقم (
نرى بأن نســــــبة ):(يدرك العاملون القيمة المضــــــافة الرقمنة في تحســــــين ممارســــــام المهنية و جودة الرعاية المقدمة للعملاء

80.60% حول هــذه الفقرة تــدل النتــائج على أن العــاملين لا موافقينم من أفراد عينــة الــدراســــــــــــــــة قــد أجــابو بــأ
تحســـــين جودة خدمة العملاء الدفع عن بعد يســـــتخدمون التكنولوجيا فقط كأداة، بل يفهمون دورها الاســـــتراتيجي في 

  ورفع مستوى الكفاءة المهنية، ما يعُد مؤشراً إيجابيًا على نجاح تكامل الرقمنة في الممارسة اليومية.
و الذي يمثل  0.730و إنحراف معياري  3.85) جاء في المرتبة الأخيرة بمتوســــط حســــابي 14ال رقم (الســــؤ 

(توفر المؤســــــــــــــســــــــــــــة برامج دعم و تدريب لتعزيز الكفاءات الرقمية لدى العاملين و تمكينهم من مواكبة المســــــــــــــتجدات 
حول هذه الفقرة تشير النتائج موافقينمن أفراد عينة الدراسة قد أجابو بأم  %77.00نرى بأن نسبة ):التكنولوجية

إلى أن المؤســـســـة توفر برامج دعم وتدريب رقمي، لكنها قد لا تكون كافية أو منتظمة بما فيه الكفاية. وهذا يعُد جانبًا 
تحســــين جودة خدمة العملاء الدفع ينبغي تعزيزه مســــتقبلاً لضــــمان نجاح واســــتمرارية اســــتخدام الرقمنة بشــــكل فعّال في 
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رقم 
  السؤال

غير 
موافق 
  بشدة

غير 
  موافق

موافق   موافق  محايد
  بشدة

 T  النسبة  الإنحراف  المتوسط
Test  

  الرتبة إتجاه العينة

  3  موافق  15.293  80.60%  0.674  4.03  20  67  9  00  4  15
4.0%  00%  9.0%  67.0%  20.0%  

  1  موافق بشدة  26.266  84.60%  0.468  4.23  25  73  2  00  00  16
00%  00%  2.0%  73.0%  25.0%  

  2  موافق  16.035  82.20%  0.711  4.14  28  63  4  00  5  17
5.0%  0.0%  4.0%  63.0%  28.0%  

  /  موافق  23.345  %82.66  0.48548  4.1333  البعـــــــــــــــــــــد الاقتصادي و الاجتماعي


����abء����������ت���
  SPSSا���ر:����إ��اد�ا

ــــــــــل الكيفــــــــــــي للنتـــــــــــــائج:  التحليـ
و الذي يمثل  0.468و إنحراف معياري  4.23) جاء في المرتبة الأولى  بمتوســــط حســــابي 16الســــؤال رقم (

،  وكذا تقليل العبء تحســـين جودة خدمة العملاء الدفع عن بعد (تســـاهم المنصـــات الرقمية في توســـيع نطاق وصـــول 
 %84.60نرى بأن نســبة ):المناطق النائية المالي و الزمني للمســتفيدين لتشــمل شــرائح أوســع من اتمع، بما في ذلك



لدى دفع عن بعد خدمة الالة حدراسة  -ميدانية للتحول الرقمي وتحسين جودة الخدمة للعملاء  الدراسة: الفصل الثاني
 -وحدة ورقلة  مؤسسة سونلغاز

 

55 

 

حول هذه الفقرة تُبرِز هذه النتائج بوضوح أن التحول الرقمي في  موافقين بشدةمن أفراد عينة الدراسة قد أجابو بأم 
، من خلال توسيع نطاق التغطية، خاصة للفئات البعيدة أو ذات الدخل تحسين جودة خدمة العملاء الدفع عن بعد 

وتقليل التكاليف المرتبطة بالحصـــــــــــــول على الرعاية، وهو ما يعُد أحد الأهداف الجوهرية لأي إصـــــــــــــلاح مادي  المحدود،
  الرقمنة. مدعوم بال

و الذي يمثل  0.711و إنحراف معياري  4.14) جاء في المرتبة الثانية بمتوســــــط حســــــابي 17الســــــؤال رقم (
 الخدماتأنه قيمة مضــــــافة للمجتمع من خلال تحســــــين النتائج ُ◌نظر إلى الاســــــتثمار في الرقمنة في اال المالي ب◌ٓ (ي

حول هذه الفقرة موافقينمن أفراد عينة الدراســـــة قد أجابو بأم  %82.20نرى بأن نســـــبة ):وتعزيز سمعة المؤســـــســـــة
ة ليس مجرد تحســــــــــين داخلي، بل يمثل قيمة مضــــــــــاف شــــــــــركة ســــــــــونلغازتُبرز النتائج إدراكًا جماعيًا بأن التحول الرقمي في 

  للمجتمع ككل، ما يعُزز الحاجة إلى تبني استراتيجيات استثمارية مستدامة في هذا اال.
و الذي يمثل  0.674و إنحراف معياري  4.03) جاء في المرتبة الأخيرة بمتوســــط حســــابي 15الســــؤال رقم (

نرى ):لموارد المتاحة للمؤســـســـة(يســـاعد الاســـتخدام الأمثل  الرقمنة في تحقيق كفاءة تشـــغيلية ممتازة و تحســـين اســـتغلال ا
حول هذه الفقرة تشــــــــــــــير النتائج إلى أن موافقينمن أفراد عينة الدراســـــــــــــــة قد أجابو بأم  %80.60بأن نســــــــــــــبة 

الاســتخدام الفعّال الرقمنة يعُد عاملاً أســاســيًا في تحقيق كفاءة مؤســســية عالية، وتحســين إدارة المحاســبية والمالية، وهو ما 
  .تحسين جودة خدمة العملاء الدفع عن بعد رفع يُسهم بشكل مباشر في

  تحسين جودة خدمة العملاء الدفع عن بعدثانيا : عرض و تحليل وصفي لإجابات أفراد العينة لمحور 

   بعـــــــــــد الاعتماديــــــــــــــــة:  -1
ـــل الكمــــــــــــي للنتائــــــــــــــــــــج:    التحليـــــــ

  العينة على عبارات بعد الإعتمادية:): لنتائج إجابات  أفراد 20-02جدول رقم (
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رقــــــــــــــــــــــــم 
  السؤال

ـــــــــــر  غـــــــــــي
ـــــــق  ـــــــواف م

  بشدة

ـــــــــــر  غـــــــــــي
  موافق

ـــــــق   موافق  محايد ـــــــواف م
  بشدة

 T  النسبة  الإنحراف  المتوسط
Test  

  الرتبة إتجاه العينة

  1  موافق  18.407  82.60%  0.614  4.13  26  61  13  00  00  18
00%  00%  13.0%  61.0%  26.0%  

  2  موافق  21.063  82.00%  0.522  4.10  17  78  03  02  00  19
00%  02.0%  03.0%  78.0%  17.0%  

  3  موافق  13.274  79.60%  0.738  3.98  22  58  16  04  00  20
00.0%  4.0%  16.0%  58.0%  22.0%  

  /  موافق  22.896  %81.40  0.46733  4.0700  بعد الإعتماديــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــة
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  التحليل الكيفي للنتائج:
و الذي يمثل  0.614و إنحراف معياري  4.13) جاء في المرتبة الأولى  بمتوســــط حســــابي 18الســــؤال رقم (

نرى بأن ):المواعيد المحددة بدقة و موثوقية عاليةفي تحســــــين جودة خدمة العملاء الدفع عن بعد (تضــــــمن الرقمنة تقديم 
حول هذه الفقرة تؤكد النتائج أن اســــتخدام الرقمنة موافقينمن أفراد عينة الدراســــة قد أجابو بأم  %82.60نســــبة 

 تحســين جودةداخل المؤســســة يُســهم في رفع مســتوى التنظيم والالتزام الزمني، وهو ما ينعكس إيجابيًا على رضــا العملاء 
  المقدمة.خدمة العملاء الدفع عن بعد 

و الذي يمثل  0.522و إنحراف معياري  4.10) جاء في المرتبة الثانية بمتوســــــط حســــــابي 19الســــــؤال رقم (
من أفراد عينة  %82.00نرى بأن نســبة ):(تســاهم الرقمنة في تســهيل إجراءات تلقي الخدمة و جعلها أكثر ســهولة.

حول هذه الفقرة النتائج تعكس إدراكًا واضحًا بأن الرقمنة تُسهّل الإجراءات المحاسبية موافقينالدراسة قد أجابو بأم 
  داخل المؤسسة.تحسين جودة خدمة العملاء الدفع عن بعد و المالية، مما يُساهم في تحسين رضا العملاء ورفع كفاءة 

و الذي يمثل  0.738اري و إنحراف معي 3.98) جاء في المرتبة الأخيرة بمتوســــط حســــابي 20الســــؤال رقم (
نرى بأن نســبة ):(يعزز اســتخدام الرقمنة  من قدرة المؤســســة على الوفاء بوعودها و تقديم الخدمات كما هو معلن عنها

حول هذه الفقرة تشـــــير النتائج إلى أن الرقمنة تُســـــاهم في موافقينمن أفراد عينة الدراســـــة قد أجابو بأم  79.60%
خلال تمكينها من تقديم خدمات كما هو مُعلن عنها، ما يعُزز الثقة العامة لدى تعزيز مصـــــــــــــــداقية المؤســــــــــــــســـــــــــــــة من 

  المستفيدين، حتى وإن وُجد هامش لتحسين هذا الجانب.
   بعــــــــــــــــــــــد الاستجابــــــــــــــــــــــــــــة:  -2

ــــــــــــــــي للنتائـــــــــــــــــــــــــج:    التحليل الكمـــــــ
  ): لنتائج أفراد العينة على عبارات بعد الإستجابـــــــــــــــــــــــــة:21-02جدول رقم (

رقم 
  السؤال

غير 
موافق 
  بشدة

غير 
  موافق

موافق   موافق  محايد
  بشدة

 T  النسبة  الإنحراف  المتوسط
Test  

 إتجاه
 العينة

  الرتبة

  4  موافق  16.035  82.80%  0.711  4.14  28  62  7  2  1  21

00%  00%  13.8%  43.8%  42.5%  
  3  موافق  17.122  83.20%  0.677  4.16  29  61  7  3  0  22

00%  00%  6.30%  53.8%  40.0%  
موافق   18.879  84.00%  0.636  4.20  3  59  9  1  0  23

  بشدة
1  

13.8%  13.8%  13.8%  45.0%  55.0%  
  2  موافق  22.624  83.80%  0.526  4.19  25  69  6  0  0  24

00%  00%  00%  45.0%  55.0%  

  /  موافق  24.280  %83.45  0.48291  4.1725  بعد الإستجابــــــــــــــــــــــــــــــــــــة
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  لتحليل الكيفي للنتائج:
و الذي  0.636و إنحراف معياري  4.20) جاء في المرتبة الأولى  بمتوســـــــــط حســـــــــابي 23الســـــــــؤال رقم (

 %84.00نرى بأن نســـــــبة ):أكثر دقة وتنظيماتحســـــــين جودة خدمة العملاء الدفع عن بعد يمثل(تعمل الرقمنة على 
لى أن الرقمنة تُســــــهم في رفع مســــــتوى حول هذه الفقرة تشــــــير النتائج إموافقينمن أفراد عينة الدراســــــة قد أجابو بأم 

تحسين جودة خدمة ، وهو ما يعكس تحسنًا ملحوظاً في تحسين جودة خدمة العملاء الدفع عن بعد التنظيم والدقة في 
  .العملاء الدفع عن بعد

و الذي يمثل  0.526و إنحراف معياري  4.19) جاء في المرتبة الثانية بمتوســــــط حســــــابي 24الســــــؤال رقم (
أو الحصـــــول على معلومات بســـــهولة و في تحســـــين جودة خدمة العملاء الدفع عن بعد لرقمنة من طلب بعض (تمكن ا

حول هذه الفقرة النتائج موافقينمن أفراد عينة الدراسة قد أجابو بأم  %83.80نرى بأن نسبة ):الوقت المناسب.
تحســــــين جودة خدمة المعلومات، مما يُســــــاهم في تؤكد أن الرقمنة تلعب دوراً محورياً في تحســــــين الوصــــــول إلى الخدمات و 

  من خلال توفير سهولة الوصول و الاستجابة السريعة.العملاء الدفع عن بعد 
و الذي يمثل  0.677و إنحراف معياري  4.16) جاء في المرتبة الثالثة بمتوســــــط حســــــابي 22الســــــؤال رقم (

الالكترونية، الموقع الإلكتروني...)  من عملية إبلاغ العملاء (تســـــــــــــهل الرقمنة ( الهاتف ، البريد الإلكتروني،الإعلانات 
حول هذه الفقرة موافقينمن أفراد عينة الدراســــة قد أجابو بأم  %83.20نرى بأن نســــبة ):بمواعيدهم و تغييراا..

دهم، مما يُسهم النتائج تشير إلى أن استخدام الرقمنة يعزز بشكل كبير من التواصل مع المرضى ويُسهل إبلاغهم بمواعي
  و زيادة الرضا العام.تحسين جودة خدمة العملاء الدفع عن بعد في 

و الذي يمثل  0.711و إنحراف معياري  4.14) جاء في المرتبة الأخيرة بمتوســــط حســــابي 21الســــؤال رقم (
ة الدراســـــــة قد من أفراد عين %82.80(تســـــــاهم الرقمنة في تســـــــريع وتيرة تقديم الخدمات المالية...)  نرى بأن نســـــــبة 

تحســــين جودة حول هذه الفقرة الآن، النتائج تشــــير إلى أن الرقمنة تُســــهم بفعالية في تســــريع تقديم موافقينأجابو بأم 
تحســـــين جودة خدمة العملاء الدفع ، مما يعكس تحســـــينًا ملحوظاً في الكفاءة التشـــــغيلية خدمة العملاء الدفع عن بعد 

  عن بعد
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 التحليل الكيفي للنتائج:
و الذي يمثل     0.704و إنحراف معياري  4.10) جاء في المرتبة الأولى  بمتوســــط حســــابي 27الســــؤال رقم (

تحســين جودة (تعمل الرقمنة في توفير معلومات دقيقة و شــفافة للعملاء حول حالتهم المادية و كيفية تجاوز الازمات و 
حول هذه موافقينعينة الدراســـة قد أجابو بأم  من أفراد %82.00نرى بأن نســـبة ):خدمة العملاء الدفع عن بعد

الفقرة النتائج تشـــير إلى أن الرقمنة تُســـهم بشـــكل كبير في تحســـين شـــفافية المعلومات المقدمة للعملاء، مما يعزز مشـــاركة 
  .تحسين جودة خدمة العملاء الدفع عن بعداالعملاء في اتخاذ قرارات 

و الذي يمثل     0.785و إنحراف معياري  4.10بمتوســــــط حســــــابي ) جاء في المرتبة الثانية 26الســــــؤال رقم (
 %82.00نرى بأن نسبة ):تحسين جودة خدمة العملاء الدفع عن بعد(تساهم أنظمة المعلومات في ضمان سرية و 

قط حول هذه الفقرة هذه النتيجة تُشــــــير إلى أن االرقمنة لا تُســــــتخدم فموافقينمن أفراد عينة الدراســــــة قد أجابو بأم 
ا تلعب دوراً أســـاســـيًا في تعزيز الأمان المعلوماتي، وهو عنصـــر مهم  تحســـين جودة لتحســـين الأداء أو الوصـــول، بل أيضـــً

  خدمة العملاء الدفع عن بعد
و الذي يمثل     0.828و إنحراف معياري  3.96) جاء في المرتبة الأخيرة بمتوســــط حســــابي 25الســــؤال رقم (

من أفراد عينة الدراسة  %79.20نرى بأن نسبة ):ر العملاء بالأمان داخل المؤسسة(يعزز استخدام الرقمنة من شعو 

ـــــــــــــــــــــــم  رق
  السؤال

ــــــــــر  غــــــــــي
ــــــوافــــــق  م

  بشدة

ــــــــــر  غــــــــــي
  موافق

مـــــــــوافـــــــــق   موافق  محايد
  بشدة

 T  النسبة  الإنحراف  المتوسط
Test  

ـــــــــــجـــــــــــاه  إت
 العينة

  الرتبة

  3  موافق  11.597  79.20%  0.828  3.96  22  61  9  7  1  25

1.0%  7.0%  9.0%  61.0%  22.0%  
  2  موافق  14.013  82.00%  0.785  4.10  27  62  8  00  3  26

3.0%  00%  8.0%  62.0%  27.0%  
  1  موافق  15.636  82.00%  0.704  4.10  27  59  11  3  0  27

0.0%  3.0%  11.0%  59.0%  27%  

  /  موافق  18.50  %81.06  0.58358  4.0533  ــــــــــــــــــــــــةبعد الأمــــــــــــــــــــــــان و الثقــــــــــــــــ
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حول هذه الفقرة تشــــــــــــير هذه النتيجة إلى أن الرقمنة تلعب دوراً في تعزيز شــــــــــــعور الأمان لدى موافقينقد أجابو بأم 
  االعملاء، 

  بعــــــــــــد التعـــــــــــاطف: 
  التحليل الكمـــــــي للنتائــــــج: 

)�HI23-��02ول�ر��:(:z{�)&

�&��cFإ����ت�أ>�اد�ا
(;�"��������رات�h(��ا  
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  التحليل الكيفي للنتائج:
و الذي يمثل     0.820و إنحراف معياري  4.12) جاء في المرتبة الأولى  بمتوســــط حســــابي 29الســــؤال رقم (

نرى بأن ):بعد مما يقلل التكلفة و الجهد على بعض فئات العملاءُ◌مكن اســـــتخدام الرقمنة لتقديم خدمات عن ◌ٓ (ي
حول هذه الفقرة تعكس هذه النتيجة وعيًا واضـــحًا موافقينمن أفراد عينة الدراســـة قد أجابو بأم  %82.40نســـبة 

عن بعُـد التي توفرهـا الرقمنـة، ودورهـا في خفض تحســــــــــــــين جودة خـدمـة العملاء الـدفع عن بعـد لـدى المبحوثين بـأهميـة 
تحســين جودة خدمة التكاليف وتقليص مشــقة التنقل، مما يمُثل دعمًا كبيراً للعملاء الهشــة ويعُزز العدالة في الوصــول إلى 

  .العملاء الدفع عن بعد
الذي يمثل     و 0.643و إنحراف معياري  4.03) جاء في المرتبة الثانية بمتوســــــط حســــــابي 28الســــــؤال رقم (

من  %80.60نرى بأن نســـــــــــبة ):(تتيح الرقمنة للعاملين فهما أفضـــــــــــل لاحتياجات و ظروف كل عميل على حدى
حول هذه الفقرة تعكس هذه النتيجة أن الرقمنة تُســــــــاعد العاملين في فهم موافقينأفراد عينة الدراســــــــة قد أجابو بأم 

  .تحسين جودة خدمة العملاء الدفع عن بعدعزيز رضا العملاء، أدق لاحتياجات المادية الفردية، مما يُسهم في ت

�HـــــــــــــــــــــــــــــــIر

  ا
'eال

�WـــــــــــــBـــــــــــــf

�g<ا%�

  �2hة

�WـــــــــــــBـــــــــــــf

g<ا%�  

�M�d�  g<ا%�  �gـــــ%ا>ـــــ�

  �2hة

ij%&اف  ا��dlm  "�'7
إ ـــــــsـــــــ�ه�  T Test  ا

"�;)
 ا

"� �
  ا

28  0  1  16  62  21  4.03  0.643  80.60%  16.023  �Y*2  ��ا  

00%  1.0%  16.0%  62.0%  21.50%  

29  0  6  10  50  34  4.12  0.820  82.40%  13.659  �Y*1  ��ا  

00%  6.0%  10.0%  50.0%  34.0%  

30  2  10  12  62  14  3.76  0.889  75.20%  8.549  �Y*3  ��ا  

2.0%  10.0%  12.0%  62.0%  14.0%  

  /  ��ا*�Y  15.214  %79.40  0.63757  3.9700  _'�1ا%/'ــــــــــــــــــــــــP^ــــــ[
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و الذي يمثل     0.889و إنحراف معياري  3.763) جاء في المرتبة الثالثة بمتوســـط حســـابي 30الســـؤال رقم (
كن اســـتخدام الرقمنة من تقديم اســـتشـــارات وتوصـــيات أكثر تخصـــصـــا ، اســـتنادا إلى الســـجلات المالية للعملاء ، ◌ٓ (يمُ 

حول موافقينمن أفراد عينة الدراسة قد أجابو بأم  %75.20نرى بأن نسبة ):اخذ اراء العملاء بعين الاعتبار وكذا
هذه الفقرة تُظهر النتائج أن هناك إدراكًا عاما بأن الرقمنة تُســهم في التخصــصــية في الاســتشــارات المالية، لكن التفاوت 

د يُشـــــــير إلى حاجة لمزيد من التفعيل أو التكوين في هذا الجانب لضـــــــمان في الآراء ونســـــــبة الموافقة المتوســـــــطة نســـــــبيًا ق
  .تحسين جودة خدمة العملاء الدفع عن بعداستغلال كامل لقدرات 

  بعد الملموسية:  -4
  :�التحليل الكمي للنتائج

)�HI24-��02ول�ر:";j%^_ا���)hرات���������"�;)

�&��cFإ����ت�أ>�اد�ا��:(  

  


	����ء����������ت���
 SPSSا���ر:����إ��اد�ا

  التحليل الكيفي للنتائج:
و الذي يمثل     0.603و إنحراف معياري  4.14) جاء في المرتبة الأولى  بمتوســــط حســــابي 32الســــؤال رقم (

( تســــــــــــــاهم الرقمنة اللافتات الإلكترونية ، والموقع الالكتروني في تســــــــــــــهيل الوصــــــــــــــول إلى المعلومات و الأماكن داخل 
حول هذه الفقرة هذه النتيجة موافقينبأم  من أفراد عينة الدراســــة قد أجابو %82.80نرى بأن نســــبة )المؤســــســــة.

تؤكد أن الرقمنة تُســـهم في تحســـين تجربة المســـتخدم داخل المؤســـســـة ا من خلال تســـهيل التنقل، تقليل الارتباك، وتوفير 
  المعلومات الفورية بطريقة سلسة وواضحة.

�HـــــــــــــــــــــــــــــــIر

  ا
'eال

�WــــــــــــــــBــــــــــــــــf

�gـــ%ا>ـــ�

  �2hة

�WــــــــــــــــBــــــــــــــــf

g<ا%�  

�M�d�  g<ا%�  �gـــ%ا>ـــ�

  �2hة

ij%&اف  ا��dlm  "�'7
إ ــsــــــ�ه�  T Test  ا

"�;)
 ا

"� �
  ا

31  0  0  14  68  18  4.04  0.567  80.80%  18.339  g<3  �%ا  

00%  00%  13.8%  43.8%  42.5%  

32  0  2  6  68  24  4.14  0.603  82.80%  18.894  g<1  �%ا  

00%  00%  6.30%  53.8%  40.0%  

33  0  0  10  72  18  4.08  0.526  81.60%  20.544  g<2  �%ا  

0.0%  0.0%  10.0%  72.0%  18.0%  


  /  �%ا>g  25.388  %81.60  0.42803  4.0867  _'�1ا�`���&ــــــــــــــــــــــــــــــــ
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و الذي يمثل     0.526و إنحراف معياري  4.08) جاء في المرتبة الثانية بمتوســــــط حســــــابي 33الســــــؤال رقم (
من أفراد عينة  %81.60نرى بأن نســبة )( يعكس اســتخدام الرقمنة الصــورة  الايجابية و المتقدمة للمؤســســة ومرافقه.

ن للرقمنة دوراً في بناء صورة إيجابية ومهنية للمؤسسة حول هذه الفقرة النتائج توضح أموافقينالدراسة قد أجابو بأم 
  ، مما قد يؤُثر إيجاباً على رضا العملاء، جذب الكفاءات، وحتى على الشراكات أو التمويلات المستقبلية.

و الذي يمثل     0.576و إنحراف معياري  4.04) جاء في المرتبة الأخيرة بمتوســــط حســــابي 31الســــؤال رقم (
نرى بأن نســـــــــــــبة )بطرق حديثة و متطورة.تحســـــــــــــين جودة خدمة العملاء الدفع عن بعد ( تعمل الرقمنة على  توفير و 

حول هذه الفقرة النتيجة تشـــــــير إلى أن الرقمنة دوراً فعّالاً موافقينمن أفراد عينة الدراســـــــة قد أجابو بأم  80.80%
وكفاءا التشــغيلية، تحســين جودة خدمة العملاء الدفع عن بعد ضــمان جاهزية  في الإدارة التقنية للمؤســســة من خلال

  واستمراريتها.تحسين جودة خدمة العملاء الدفع عن بعد وهو ما ينعكس إيجابيًا على 

  المطلب الثالث : اختبار  و مناقشة الفرضيات 
تخدام الانحدار الخطي البســــــيط و ســــــنتناول من خلال هذه المطلب اختبار و مناقشــــــة فرضــــــيات الدراســــــة وذلك باســــــ

والتوزيع المتعدد،من اجل اختبار هذه الفرضـــــــــــــيات يجب ضـــــــــــــمان ملائمة البيانات لتحليل الانحدار الخطي البســـــــــــــيط 
بين المتغيرات المســــــتقلة و المتغير التابع و اعتدالية  العلاقة الخطية، ومن اجل ذلك لابد من التأكد من وجود الطبيعي

  لطبيعي للمتغيرات.البيانات التوزيع ا
  العلاقــة الخطيــــة بين المتغيـــــــر التـــابع و المتغيــــرات المستقلــة:  -1

في تحليل الانحدار الخطي البســـــــــيط، هناك عدد من الشـــــــــروط والافتراضـــــــــات التي يجب أن تتحقق لضـــــــــمان أن النتائج 
) ومتغير مستقل yالعلاقة بين متغيرين: متغير تابع (المستخلصة تكون دقيقة و موثوقة. الانحدار الخطي البسيط يدرس 

)x:ومن أجل تطبيق نموذج الانحدار الخطي البسيط بشكل صحيح، يجب أن تتحقق هذه الافتراضات .(  
) خطية. أي أن التغير y) والمتغير التابع (x: يجب أن تكون العلاقة بين المتغير المســــــــــــتقل ((Linearity) الخطية

يتناســـب مع التغير في المتغير المســـتقل. يفُترض أن شـــكل العلاقة بين المتغيرين يكون خطيًا ويمكن تمثيله  في المتغير التابع
  بمعادلة خط مستقيم
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)�HI2ـــــــــــــ�01ر
 d'ـــــــــــــBن��%دة�~��"�و�d%ر�ا
�M�:(�"�^I�Bن�ا
({I"�اY9�B��";ن��d%ر�08-02ا

ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ�� ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ(ــ �hـــ ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ� ��ــــــ ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ< ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ�>ـــــــــ �ا
ـــــــــــ ـــــــــــــــــــــــــــــــــــ{ء ــــــــــــــــــــــــــــــــــ^ــــــــــــــــ ـــــــــــــــــــــــــــــــــ(ـــــــــــــــــ ا
ــــــــــــــــــ

  

�Bن����ء����������ت���
  SPSSا���ر:����إ��اد�ا

و محور  لتحولات الرقميــة) وجود العلاقــة الخطيــة بين  محور  ا08-02نلاحظ من خلال الشـــــــــــكــل رقم (
 Y=0.28+0.95X تحسين جودة خدمة العملاء الدفع عن بعد

)�HI2ــــــــ�01ر
ا
(^{ء�ا
�><���� d'ــــــــBن��%دة�~��"�):�M�Bن�ا
({I"�اY9�B��";ن�ا
�(��ا
&09�a�x-02ا

�)h  

  


	����ء����������ت���
 SPSSا���ر:����إ��اد�ا
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تحســــــــــين جودة خدمة العملاء ) وجود العلاقة الخطية بين البعد التقني 09-02نلاحظ من خلال الشــــــــــكل (
 Y=2.18+0.48Xالدفع عن بعد 
)�HI2ـــــ�01ر
~��"�ا
(^{ء�ا
�><� d'ـــــBن��%دة�):�M�Bن�ا
({I"�اY9�B��";ن�ا
�(��ا
&��;^[�و�10-02ا

�)h���  

  


�Bن����ء����������ت���
  SPSSا���ر:����إ��اد�ا

تحســــــــــين جودة خدمة )  وجود العلاقة الخطية بين البعد التنظيمي  10-02نلاحظ من خلال الشــــــــــكل رقم(
 Y=1.56+0.63X العملاء الدفع عن بعد

)�HI2ــــــــ�01ر
 d'ــــــــBن��%دة�~��"�ا
(^{ء�ا
�><�):�M�Bن�ا
({I"�اY9�B��";ن�ا
�(��ا
2Cــــــــ�ي�و�11-02ا

�)h���  
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����abء����������ت���
  SPSSا���ر:����إ��اد�ا

)HI�012ر
)��و�%د�ا
({I"�اY9�B��";ن�h(��ا
&B'dن�ا�'&^��و�أداء�ا���^"�l02-11{:�����~{ل�ا

Y=1.81+0.56X 

)�HI2ــــ�01ر
 d'ــــBن��%دة�~��"�و��!�&^�M��:(tu�Bن�ا
({I"�اY9�B��";ن�ا
�(��!I&�ــــ�دي�و�12-02ا

ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ�� ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ(ــــــــ �hـــــــــــــــ ـــــــــــــــــــــــــــــــــ� ��ــــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــــــــــ< ــــــــــــــــ�>ـــــــــــــــــــــــــــــــــ �ا
ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ـــــ{ء ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ^ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ(ــــــــ ا
ـــــــــــــــ

  


�Bن����ء����������ت���
 SPSSا���ر:����إ��اد�ا

تحسين )  وجود العلاقة الخطية بين البعد الاقتصادي و الاجتماعية و 12-02نلاحظ من خلال الشكل رقم(
 0.51X+1.96=جودة خدمة العملاء الدفع عن بعد 

)HIاء):�25-02ا�89ول�ر%&
  �cF�&lا~&��ر��(���0ا
&��HYا
&����Mا�'^%ح����و�(���0!

  ا
&����Mا�'^%ح  hw(�د�

Tolérance  

�M��&
 �(���HY� �0ا

FIV 

 �(���0ا
&%اء

Skewness 

abc/%0,157 2,203 0,454  ا%]'�1ا 

ad&e�/%0,112 2,561 0,390 ا%]'�1ا 

 0,961- 1,312 0,762 ا%]'�1ا%D$(ي 


/?Pديf�1'[%ا�EgP�/hf0,254 1,862 0,537 و� 
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 )10(لجميع الأبعاد تقل عن )(FIV: أن قيم معامل تضــــــــــــخم التباين )25-02(يتضــــــــــــح من خلال الجدول رقم 
أكبر )جاءت Tolérance)، بالإضـــــــــــافة إلى أن قيم التباين المســـــــــــموح (2.561و1.312حيث تراوحت بين (

)، ومنه نســـتنتج عدم وجود ارتباط عالي بين أبعاد المتغيرات كما  0.762و0.390) حيث تراوحت بين(0.05من(
إذن البيانات تتبع التوزيع طبيعي  1) لجميع متغيرات اقل من Skewnessنلاحظ أيضـــــــــــــا أن قيمة معامل الالتواء(

  ).اعتدالية البيانات(
  اختبار الفرضيات ومناقشة النتائج -2
 الفرضيـــــــة الرئيسيــــة الأولــــى: -1

 صيـــــاغة الفرضيــــة: و تمت  صيــــاغتها كمـا يلــي:
 الرقمنةللمتغير المستقل  α ≥0.05لا توجـــــد علاقــــة ارتباطيه ذات دلالة إحصائية ): HOالفرضيــــــة الصفريــــة ( 

   H0:R=0تحسين جودة خدمة العملاء الدفع عن بعد على المتغير التابع 
ــلة (  ـ ـة البديـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـة ارتباطيه ذات دلالة إحصائية ): H1الفرضيـ ـ ـ ـ ــوجد علاقـ ـ ـ ـ  الرقمنةللمتغير المستقل  α ≥0.05تـ

     H0:R>0ةتحسين جودة خدمة العملاء الدفع عن بعد على المتغير التابع 
 

1- )HIد�26-02ا�89ول�ر�)hن�أBط����ــ]%>"��(���0!ر ���:(";^I�
 d'ــBن�وأh(�د�ا
&d%#ت�ا

�)h����><�
  �%دة�~��"�ا
(^{ء�ا

�1
�ا%'�Gء�ا�i*1%أ_'Pد�Kدة��h9ـــــــ;ن�lm

1'_��H  

    
  


أ_'Pد�&�
  ا%/�l+ت�ا%(


nدP�/Hf 
oP�/�f  
cp%ن�و�اP�q ]^P'/%ا 
&���`� ا

�rــــــــــــــــــــــــــــــــ�c/%0.372** 0.448** 0.443** 0.511** 0.255**  ا%]'�1ا 

rــــــــــــــــــــــــ�&e�/%0.537** 0.573** 0.508** 0.511** 0.427**  ا%]'�1ا 

 0.391** 0.437** 0.562** 0.477** 0.440**  ا%]'�1ا%D$ـــــــــــــــــــــــــــــ(ي�


/?ـــــــPدي�و�hf/�ـــــــــــ�EgPا%]'1f  **0.557 **0.619 **0.486 **0.354 **0.371 

��	�أ_'Pد��
&�
 0.555** 0.608** 0653** 0690** 0.531**  ا%/�l+ت�ا%(

�

�9��1�H/�ى�د+%&BP?:إ�
  f*0.05رP^P[mت�ذات�د+%

�c��l���cF�&lا�&^�دا������	
��
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فإننا نرفض الفرض  α =0.05) أقل من مستوى الدلالة SIGبما أن قيمة الدلالة المعنوية (اتخــــــــــــاذ القــــــــــــــــــــــــرار:  
  .H1ونقبل الفرض البديلH0الصفري 

) على الرقمنةللمتغير المستقل (R=0.759) وقويةموجبة R(لان إشارة  علاقة ارتباطيه طرديـــةيوجد النتيجــــــــــة:  
  ).تحسين الخدمات الماليةالمتغيـــــــــر التابــــــــــــــــــــع (

تؤكد هذه النتائج صـــــــحة الفرضـــــــية العامة للدراســـــــة، وتدل على أن الرقمنة تلعب دوراً محورياً في دعم فعالية التفســــــير: 
ضـــــــــا العملاء من خلال ، تعزيز التنســـــــــيق بين مختلف الفاعلين، وتحقيق ر تحســـــــــين جودة خدمة العملاء الدفع عن بعد 

  تحسين جودة خدمة العملاء الدفع عن بعدتحسين جودة وسرعة وشفافية تقديم 
  

  

 

   الفرضيــة الرئيسيـــــة الثانيـــة:  - 2
  صيــاغة الفرضيــة: و تمت  صيـــاغتها كما يلـــي:

ــــــــة الصـــــــفرية (  ـــــــة إحصـــــــائية): HOالفرضي ـــــــأثير دو دلال ــــــــر المستقــــــــل   α≥0.05لا يوجـــــــد ت التحـــــــولات للمتغي
أو نمــــــوذج الانحــــــدار لــــــيس لــــــه تحســــــين جــــــودة خدمــــــة العمــــــلاء الــــــدفع عــــــن بعــــــد علــــــى المتغــــــير التــــــابع  الرقميــــــة

      H0:  B=0صلاحية و قدرة على التنبؤ 
ـــلة (   ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ــة البديـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ــ ـ ـ ـ ـ للمتغير α ≥0.05 يوجد تأثير دو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية ):H1الفرضيـ

أو نموذج الانحدار له تحســـــــــين جودة خدمة العملاء الدفع عن بعد على المتغير التابع  لتحولات الرقميةاالمســــــــــــتقل 
  H0:  B≠0صلاحية و قدرة على التنبؤ 

تحســـين جودة خدمة و  التحولات الرقمية): نتائج تحليل الانحدار البســـيط للعلاقة بين 27-02جدول رقم (
 SIG =0.0000مستوى المعنوية: العملاء الدفع عن بعد 

  معنوية النموذج   2Rمعامل التحديد  R معامل الارتباط  
  اختبار ف
F-test  

معامل 
 الانحدار

B  

  معنوية التأثير
 اختبار ت
T-test 

 Sigقيمة   tقيمة   Sigقيمة  fقيمة

نتائج 
 الاختبار

0.759  0.576  133.103  0.00  0.947  11.537  0.00  

  إيجابي و معنوي ذو دلالة إحصائيةأثر   علاقة معنوية دالة إحصائيا ارتباط قوي

بين  (α ≤0.05) يوجد علاقة ارتباطيه طردية و قوية ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية "
 التحولات الرقمية و تحسين جودة خدمة العملاء الدفع عن بعد مؤسسة سونلغاز ،  "
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ـــــاذ القرار:   ــــــ ــــــ ــــــ ــــــ ــــــ ــــــ ــــــ ــــــ ــــــ ــــــ ــــــ ــــــ ــــــ أقل من مستوى الدلالة            T) لاختبار SIGبما أن قيمة الدلالة المعنوية (اتخـ
0.05 =α  فإننا نرفض الفرض الصفريHOونقبل الفرض البديلH1 .  

ــة:   ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ) على التحولات الرقميةموجبة) للمتغير المستقل ( b(لان إشارة  تأثير إيجابييوجد النتيجـ
 ).تحسين جودة خدمة العملاء الدفع عن بعدتغير التابع (الم
 تحسين على  التحلات الرقميةنتيجة الانحدار الخطي البسيط تبين أن هناك تأثير إيجابي التفسير : 

 بمؤسسة الدراسة، حيث أنه كلما زاد مستوى حجم الرقمنة جودة خدمة العملاء الدفع عن بعد 
بمؤسسة الدراسة ومعادلة الدراسة تحسين جودة خدمة العملاء الدفع عن بعد كلما أدى ذلك الى زيادة في  

 X0.947 + 0.281= Yهي :
 

  
تحســين جودة خدمة العملاء الدفع عن كلما زاد اســتعمال  الرقمنة بمؤســســة الدراســة بوحدة واحدة يتبعها زيادة في 

تحســــين جودة خدمة العملاء درجات حيث الرقمنة تســــاعد بشــــكل كبير و فعال في زيادة  مســــتوى  0.947بعد 
  الدفع عن بعد

هي تـدل على أن هنـاك تـأثير كبير R² =576,0≤0.25بمـا أن قيمـة معـامـل التحـديـد الدلالة العملية:  
)و يتم تفســير قيمة تحســين جودة خدمة العملاء الدفع عن بعدللمتغير المســتقل (الرقمنة ) على المتغير التابع (

  حجم التأثير المتحصل عليها من قيمة معامل التحديد وفق المحكات التالية 
  

�WB��&
  �R²  0.09< R²≤0.01 0,25< R²≤0,09  0,25< R²(���0ا

)�WB��&
  ¡��H8�ES(  �WB�   ij%&�  WBا
  

،  0.957بين المتغيرين يقدر ب Rيشير الجدول أن قيمة معامل الارتباط  معنوية النموذج وقوة العلاقة التفسيرية: 
وهو يدل على وجود علاقة ارتباط قوية بين متغير التماســـــــــــــــك و متغير فعالية تنفيذ القرار، وكما يبين معامل التحديد 

R²من التباين في المتغير التابع ، إضـــــــافة إلى ذلك تشـــــــير نتيجة 57أن المتغير المســـــــتقل يفســـــــر  0.576المقدر ب %

التعليق على 
  النتائج

  معادلة نموذج الانحدار الخطي البسيط هي:
X0.947+ 0.281=Y  

  تحسين جودة خدمة العملاء الدفع عن بعد و  لتحولات الرقميةتوجد علاقة قوية وطردية بين ا

�=��)h����><�
ا
&d%#ت��B'd 0.281��+0.947Xن��%دة�~��"�ا
(^{ء�ا
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اختبار ف إلى أن نموذج الانحدار يعتبر جيد و أنه توجد علاقة معنوية و ذات دلالة إحصائية بين المتغيرين لأن مستوى 
  .0.05المعنوية أقل من 

  
  

  الفرضيــات الفرعية:-2

تحســــــــــين  وت التحولات الرقمية): نتائج اختبار تحليل الانحدار المتعدد بين أبعاد 28-02جدول رقم (

  جودة خدمة العملاء الدفع عن بعد

اY9���  B  ا
�^%ذج

 ا�(;�ري 


"�  �It "¤%'d;^"�  ا�(���0ا�(;�ري #�
�'&%ى�ا

t  

¥��y
  0.461  0.740    0.329  2.44 ا

a�x&
  0.027  20253  0.171  0.272  0.162  ا
�(��ا

]^;��&
  0.000  3.937  0.319  0.81  0.319  ا
�(��ا

  0.005  23876  0.229  0.78  0.224  ا
�(��ا
�2Cي 

ا
�(��!I&��دي�و�

tu�^&�!  
0.247  0.067  0.286  3.679  0.000  

  R=0.770  �(���0!ر ��ط

�M�d&
 R²=0.593 �(���0ا

  R²=0.576 �(���0ا
&��M�dا�¨§¦

�"^;IF�"¤%'d34.629 ا�  

�"
#�
 �F 0.000'&%ى�ا

�c��l���cF�&lا�&^�دا������	
��
 SPSSا���ر:����إ��اد�ا

تحسين جودة يوضح الجدول السابق معامل ارتباط بيرسون بين المتغير التابع معنوية النموذج وقوة العلاقة التفسيرية: 
و المتغيرات المستقلة ( البعد التقني، البعد التنظيمي، البعد البشري و البعد الاقتصادي و خدمة العملاء الدفع عن بعد 

و  0.593المقدر ب  R²و هو طردي مرتفع و معامل تحديد  R=0.770الاجتماعي)  حيث بلغ قيمة مرتفعة 
من التباين  %57.60أي أن المتغيرات المســـــــــــــتقلة تفســـــــــــــر ما نســـــــــــــبته  0.576قيمة معامل التحديد المعدل بقيمة 

% يعزي لمتغيرات أخرى لم 42.40و تبق نســبة تحســين جودة خدمة العملاء الدفع عن بعد الحاصــل في المتغير التابع 
هي SIGلاختبار معنوية الانحدار و نلاحظ أن قيمة  ANOVAا الباحث، كما توضــــــــــــــح نتائج تحليل يدرجه

و بالتالي نرفض الفرض الصـــــــــفري و نقبل الفرض البديل و هو أن الانحدار معنوي و  0.05و هي أقل من  0.000

ا
�B'd �����"�^Iن� (α ≤0.05) د#
"�إ:��F;"������'&%ى��(�%M�"O%���أ���إª�sM[�و�ذو  "

 �%دة�~��"�ا
(^{ء�ا
�><����l%j�"'je���)h_��ز�"
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ـــــــــــــــــابع من خـــــــــــــــــــــــلال بالتالي يوجد تأثير من المتغيرات المستقلة على المتغير التابع و نستطيع التنبؤ ب المتغيـــــــــــــــــــــــــــــر التـــــــــ
  هذه المتغيــــــــــــــــــرات المستقلــــــــــــــــــــة.

  
  

  خـــــــــط الانحــــدار:كمـــــــــــــــــــا يساعــــــــد الجـــــدول في الحصـــــول علـــــى معـــــــادلة 
  

  
  
  اختبار الفرضية الفرعيــة الأولـــى:  - 3

ـــة (  ـ ـ ـ ـ ـ ـــة الصفريـ ـ ـ ـ ـ ـ على المتغير  التقني للبعد α ≥0.05 دلالة إحصائية لا يوجد تأثير دو): HOالفرضيـ
  التنبـــــــــــــــؤ     أو نموذج الانحدار ليس له صلاحية و قدرة علىتحسين جودة خدمة العملاء الدفع عن بعد التابع 

H0:  B=0     
 التقني للبعد   α ≥0.05 يوجد تأثير دو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية ):H1الفرضيـــــة البديــلة ( 

أو نموذج الانحدار له صــــــــــــلاحية و قدرة على التنبؤ تحســـــــــين جودة خدمة العملاء الدفع عن بعد على المتغير التابع 
H0:  B≠0 

  SIG =0.027مستوى المعنويــــة:  
فإننا  α =0.05أقل من مستوى الدلالة  T) لاختبار SIGبما أن قيمة الدلالة المعنوية (اتخــــاذ القـــــــرار:  

 . H1ونقبل الفرض البديلHOنرفض الفرض الصفري 
البعد موجبــــــــــــــــــة( للمتغير المستقل ) B= 0.162(لان إشارة معامل الانحدار تأثير إيجابييوجد النتيجـــــة:  

  ).تحسين جودة خدمة العملاء الدفع عن بعد ( على المتغير التابع )(التقني
  
  
  
  

  اختبار الفرضية الفرعيــــة الثانيــــة:  -4

��  (α ≤0.05) وذو د��
 إ�����
 ��د ���وى ���و�
�و�د أ	ر إ�����  "� ������د ا���

 ����ن �ودة )د�
 ا���'ء ا�د%$ �ن ��د �ؤ��
 �و��!�ز "

=��)h����><�
(ا
�(��ا
&��;^[)�+��0.319(ا
�(��ا
&B'd 0.162�+�(a�xن��%دة�~��"�ا
(^{ء�ا

 (ا
�(��!I&��دي)0.247(ا
�(��ا
�2Cي)�+�0.224
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ــة (  ـ ـ ــة الصفريـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ على المتغير  للبعد التنظيميα ≥0.05لا يوجد تأثير دو دلالة إحصائية): HOالفرضيـ
  :H0أو نموذج الانحدار ليس له صــــلاحية و قدرة على التنبؤ تحســـين جودة خدمة العملاء الدفع عن بعد التابع 

B=0      
 للبعد α ≥0.05يوجد تأثير دو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية ):H1الفرضيــــــــــة البديــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــلة ( 
أو نموذج الانحدار له صـلاحية و قدرة على تحسين جودة خدمة العملاء الدفع عن بعد على المتغير التابع  التنظيمي

 H0:  B≠0التنبؤ 
  SIG =0.000مستوى المعنوية:  
ــاذ القرار:   ـــ ـــ ـــ ـــ ـــ فإننا  α =0.05أقل من مستوى الدلالة  T) لاختبار SIGبما أن قيمة الدلالة المعنوية (اتخـ

 . H1البديلونقبل الفرض HOنرفض الفرض الصفري 
ـــة:   ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ البعد موجبة للمتغير المستقل (B= 0.319(لان إشارة معامل الانحدار تأثير إيجابــــييوجد النتيجـ
  ).تحسين جودة خدمة العملاء الدفع عن بعد) على المتغير التابع (التنظيمي

 

  : ختبار الفرضية الفرعيــــــــة الثالثــــــــــةا -5

على المتغير  للبعد البشري α ≥0.05لا يوجد تأثير دو دلالة إحصائية): HOالفرضيــــــــة الصفريــــــــــة ( 
  :H0أو نموذج الانحدار ليس له صــــلاحية و قدرة على التنبؤ تحســـين جودة خدمة العملاء الدفع عن بعد التابع 

B=0      
للبعد α ≥0.05يوجد تأثير دو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية ):H1الفرضيـــــــــــــــــــــة البديـــــــــــــــــــــــــلة ( 
أو نموذج الانحدار له صـــلاحية و قدرة على تحســـين جودة خدمة العملاء الدفع عن بعد على المتغير التابع  البشـــري

 H0:  B≠0التنبؤ 
  SIG =0.005مستوى المعنوية:  
فإننا  α =0.05أقل من مستوى الدلالة  T) لاختبار SIGبما أن قيمة الدلالة المعنوية (اتخــــــــــــــاذ القرار:  

 . H1الفرض البديلونقبل HOنرفض الفرض الصفري 
) البعد البشريموجبة للمتغير المستقل (B=0.224(لان إشارة  تأثير إيجابـــــــــــــييوجد النتيجــــــــــــــــــــــــــــــــــة:  

  ).تحسين جودة خدمة العملاء الدفع عن بعدعلى المتغير التابع (

" 
���د ا���ظ���  (α ≤0.05) �و�د أ	ر إ����� و ذو د��
 إ�����
 ��د ���وى ���و��

�� ����ن �ودة )د�
 ا���'ء ا�د%$ �ن ��د �ؤ��
 �و��!�ز "� 
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  ختبار الفرضية الفرعيـــــــــة الرابعـــــــة:  -6

ـــــة (  ـــ ـــ ـــ ـــ ـــ ـــ ـــ ـــ ـــــة الصفريـ ـــ ــــــ ـــ ـــ ـــ ـــ للبعد الاقتصادي و α ≥0.05لا يوجد تأثير دو دلالة إحصائية): HOالفرضيـ
أو نموذج الانحدار ليس له صـــــــــلاحية و تحســـــــين جودة خدمة العملاء الدفع عن بعد على المتغير التابع  الاجتماعي

      H0:  B=0قدرة على التنبؤ 
ـــــــــــــة البديــــــــــــــــــــــــــــلة (  للبعد α ≥0.05يوجد تأثير دو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية ):H1الفرضيـــــــــــــــــــ

أو نموذج الانحدار له تحســــــــــين جودة خدمة العملاء الدفع عن بعد على المتغير التابع  الاقتصــــــــــادي و الاجتماعي
 H0:  B≠0صلاحية و قدرة على التنبؤ 

  SIG =0.000مستوى المعنوية:  
فإننا  α =0.05أقل من مستوى الدلالة  T) لاختبار SIGبما أن قيمة الدلالة المعنوية (اتخــــــــــــــاذ القرار:  

 . H1الفرض البديلونقبل HOنرفض الفرض الصفري 
البعد الاقتصادي و موجبة) للمتغير المستقل (B=0.247(لان إشارة  تأثير إيجابــــــــــــــــييوجد النتيجــــــــــــــــــــة:  

  ).تحسين جودة خدمة العملاء الدفع عن بعد) على المتغير التابع (الاجتماعي
  
  
  
  
  
  
  

  
  
  

  


_�(��ا
�2Cي����� B'dن� M"O%�)� (α ≤0.05)%���أ���إª�sM[�دو�د#
"�إ:��F;"������'&%ى� "
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�><����l%j�"'je���)h_��ز�"
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  خلاصــــــــــــة الفصــــــــــــــل الثاني

، تمكنا من إســـــقاط الإطار النظري على الواقع العملي ، مؤســـــســـــة ســـــونلغاز من خلال الدراســـــة الميدانية التي قمنا ا 
، حيث أظهرت النتائج من  SPSS 26وذلك باســـــــــــتخدام أدوات علمية دقيقة و تحليل إحصـــــــــــائي مدعوم ببرنامج 

تحســين جودة خدمة العملاء و  التحولات الرقميةاخلال  تحليل الاســتبيانات ، وجود علاقة إيجابية قوية بين اســتخدام 
  ، وهو ما يثبت صحة الفرضيات المبدئية للدراسة.ن بعد الدفع ع

تلعب  التحولات الرقميةوقد بينت التحليلات أن الأبعاد التقنية ، التنظيمية ، البشـــــــرية ، الاقتصـــــــادية و الاجتماعية   
مة العملاء تحسين جودة خددورا جوهريا في رفع فعالية الأداء داخل المؤسسة ، كما أن ذلك ينعكس إيجابا على أبعاد 

  من إعتمادية ، الاستجابة ، الأمان ، التعاطف ، و الملموسية.الدفع عن بعد 

لم يعد مجرد خيار  تقني ، بل هو ضــــــــــــرورة اســــــــــــتراتيجية  التحولات الرقميةوفي ضــــــــــــوء هذه النتائج يمكننا القول أن    
  ويزيد من رضا المتعاملين معها.لتحقيق الجودة الشاملة ، وهو مايعزز من فعالية المؤسسة في أداء مهامها ، 
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  الخاتمة -
تعُدّ جودة خدمة العملاء من أبرز التحديات التي تواجه المؤسسات الخدمية في ظل التطورات التكنولوجية المتسارعة 
والتحول نحو الاقتصاد الرقمي، خاصة في المؤسسات التي تقدم خدمات واسعة النطاق وتمس الحياة اليومية للمواطنين، 

إلى أي مدى يساهم التحول الرقمي إشكالية الدراسة المتمثلة في: على غرار شركة سونلغاز. ومن هذا المنطلق برزت 
وقد جاءت هذه  في تحسين جودة خدمة العملاء في شركة سونلغاز بورقلة من خلال خدمة الدفع عن بعد؟

الإشكالية نتيجة للتغيرات التي عرفها قطاع الخدمات العمومية، حيث أصبح العميل أكثر تطلبًا من حيث السرعة، 
ة، سهولة الوصول إلى الخدمة، وتقليل الجهد والوقت المبذولين للحصول عليها. كما فرضت الرقمنة نفسها كخيار الدق

استراتيجي لتطوير الأداء وتحسين العلاقة بين المؤسسة والزبون، خاصة مع تزايد استخدام الوسائل الإلكترونية في مختلف 
الدور الذي تلعبه خدمات الدفع الإلكتروني عن بعد في تسهيل عمليات  المعاملات اليومية. وقد سعت الدراسة إلى إبراز

تسديد الفواتير، تقليص الازدحام داخل الوكالات التجارية، تحسين الاستجابة لانشغالات العملاء، وتوفير خدمات 
كيز على مختلف أبعاد أكثر مرونة وفعالية، بما ينعكس إيجاباً على مستوى رضا العملاء وثقتهم في المؤسسة. كما تم التر 

جودة الخدمة، مثل السرعة، الاعتمادية، الأمان، سهولة الاستخدام، والاستمرارية، باعتبارها مؤشرات أساسية لنجاح 
  .التحول الرقمي داخل المؤسسة

كما أكدت الدراسة أن نجاح التحول الرقمي داخل مؤسسة سونلغاز يرتبط بمدى قدرا على توفير بيئة رقمية 
ملة تشمل بنية تحتية تكنولوجية قوية، موارد بشرية مؤهلة، وأنظمة معلومات متطورة تضمن سهولة استخدام متكا

الخدمات الإلكترونية وأمنها. ورغم النتائج الإيجابية التي حققتها خدمة الدفع عن بعد، إلا أن الدراسة كشفت أيضًا 
صول إلى تحول رقمي شامل، من بينها ضعف الثقافة عن وجود بعض الصعوبات والتحديات التي ما تزال تعيق الو 

الرقمية لدى بعض العملاء، ومحدودية استخدام وسائل الدفع الإلكتروني في بعض المناطق، إضافة إلى المشكلات التقنية 
غاز المرتبطة بشبكات الإنترنت والأمن السيبراني. ومع ذلك، فإن الآفاق المستقبلية للتحول الرقمي داخل مؤسسة سونل

تبقى واعدة، خاصة مع التوجه المتزايد نحو اعتماد الخدمات الذكية والتطبيقات الرقمية الحديثة التي دف إلى تحسين 
تجربة الزبون وتسهيل مختلف المعاملات. ومن هنا يمكن القول إن التحول الرقمي يمثل ركيزة أساسية لتحسين جودة 

ستوجب من المؤسسة مواصلة الاستثمار في التكنولوجيا وتطوير خدماا الخدمات وتعزيز ثقة العملاء، الأمر الذي ي
 .الإلكترونية بما يحقق تطلعات الزبائن ويرفع من كفاءة الأداء المؤسسي مستقبلاً 

 
 نتائج الدراسة-
أظهرت الدراسة أن التحول الرقمي ساهم بشكل فعال في تحسين جودة خدمة العملاء داخل مؤسسة  .1

  .سونلغاز
خدمة الدفع عن بعد في تسهيل عملية تسديد الفواتير وتقليل الوقت والجهد المبذول من طرف ساعدت  .2
  .الزبائن
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  .أدت الخدمات الرقمية إلى تقليل الضغط على الوكالات التجارية والحد من الطوابير والاكتظاظ .3
  .لأداء الإداريساهم استخدام الوسائل الإلكترونية في تحسين سرعة إنجاز المعاملات ورفع كفاءة ا .4
  .عززت الرقمنة مستوى رضا العملاء من خلال توفير خدمات أكثر مرونة وسهولة في الاستعمال .5
  .ساهمت أنظمة الدفع الإلكتروني في تقليل الأخطاء وتحقيق قدر أكبر من الدقة والشفافية في المعاملات المالية .6
  .لرقمية والثقافة التكنولوجية لدى بعض العملاءكشفت الدراسة عن وجود تحديات مرتبطة بالبنية التحتية ا .7
 اقتراحات الدراسة-
  .تطوير البنية التحتية الرقمية داخل مؤسسة سونلغاز لضمان استمرارية وفعالية الخدمات الإلكترونية .1
  .تكثيف حملات التوعية والتدريب لتعريف العملاء بطرق استخدام خدمات الدفع الإلكتروني .2
  .الحماية والأمن السيبراني لحماية بيانات العملاء والمعاملات الرقميةتحسين مستوى  .3
  .توسيع خدمات الدفع الإلكتروني لتشمل تطبيقات ومنصات رقمية أكثر تنوعًا وحداثة .4
  .توفير خدمة دعم تقني متواصلة لمساعدة العملاء في حل المشكلات المتعلقة بالخدمات الرقمية .5
  .ة الإنترنت خاصة في المناطق التي تعاني من ضعف التغطيةالعمل على تحسين جودة شبك .6
  .تشجيع الابتكار واعتماد تقنيات حديثة كالذكاء الاصطناعي لتطوير الخدمات وتحسين تجربة الزبائن .7
 آفاق الدراسة-
  .إمكانية إجراء دراسات مستقبلية حول أثر التحول الرقمي على الأداء المالي والإداري لمؤسسة سونلغاز .1
  .توسيع مجال الدراسة ليشمل مؤسسات خدمية أخرى قصد المقارنة وتحليل التجارب الرقمية المختلفة .2
  .دراسة مدى تقبل العملاء للتطبيقات الذكية والخدمات الإلكترونية الحديثة في قطاع الطاقة .3
  .سسات العموميةالبحث في دور الذكاء الاصطناعي والبيانات الضخمة في تطوير خدمات العملاء داخل المؤ  .4
  .دراسة أثر التحول الرقمي على الموارد البشرية وأساليب العمل داخل مؤسسة سونلغاز .5
  .التعمق في دراسة المخاطر والتحديات الأمنية المرتبطة باستخدام الخدمات الإلكترونية .6
  .الجزائر استشراف مستقبل الإدارة الإلكترونية والخدمات الذكية داخل قطاع الكهرباء والغاز في .7
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  :المراجع باللغة العربيةقائمة  -

). مدخل الى لمنهجية المتكاملة الادارة الجودة الشامل. ،الطبعة الاولى ،دار 2012عمر وصفي عقيلي. ( •
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التفاعل مع العملاء في ظل التحول الرقمي الصحي: دراسة ). “2025ياسر حليم. (عبد الرحمن الدغيثر و  •

 .Evidence from Saudi Arabia’s Vision 2030. 2030في إطار رؤية السعودية 
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  وزارة التعليم العالي والبحث العلمي
  -ورقلة–قاصدي مرباح جامعة 

  والعلوم التجارية وعلوم التسييركلية العلوم الاقتصادية 
  قسم العلوم التجارية

  
  

  

  

  

 استمارة استبيان

  تسويق الخدماتذكرة مقدمة ضمن متطلبات نيل شهادة الماستر في م

�lO 1د?o زP�Oإ 

 درا�&�nدPvأ ��w ة)�x� ج)ym 	&�% دةP3z �S�P�
� إ�� �~1ف ،>�YC�9اP�167تym?}� اoPh�


�:�ل�&9AB)%ا�
&%P#z���H���"ت���Y9ن��%دة�اB'd �t«��¬و�دور�";^I�
و�إ�Pcط��" ا
(^{ء�ا
&d%#ت�ا

�
9���
–��P�`Oز�ا`

�%`1ار�
�،���PO)9أن�o�i�O;ن�أx���.n1nا�P&D/�fن��~1ف�ا7=?�ل������H-ور:�Sc��
%Pl�

  أراB.��و��mP:�Sc.��:�ل��P9<��������m�Pؤ+ت.

 fا�xأن���P�`H��.�&lOو�
C)9%Po��el/���./oPhان�إ�P�`H�،�
&
�/P&Dن��'/�5ا��hءا����ا%]1H���lاده��o?1ا

.ad`'%ا��l[%1م�إ+���(اض�اy/9<��%و��
�P/%ا 

  ا�d%ر�wول�:��(_%��ت����":�

1- ���Oا��7@:�ذ�(������������������أ 

�����45
��������45إ��������36    ��
�����35إ�������������25   ��
�25أ
	�����ا��9%: -2������*�
�� 

3- :�ad`'%9/�ى�ا� �OPQ��������������E��Phي���������������/����������������اo/1ا����rا

4- �
L&Mإداري�������������و�������������Eم�ا�GH1�3س�ا���������
C)$D%ارد�ا��
�>9&;��ا=>?��@ABر�:�
L&M�%ا

 أK(ى 



 

 

 

5- :
&�3�����20ات���������أ��������20إ�������11ات�������������10إ�������5ات������������5أ
	����ا�567ة�ا


�� 

��)n iwو ����)�
�G'%ا ✔����E �( 
OP67ا 
[�P��
 :P&o 89ن %#	 اhدر ¡/c*ا�� 

�:�]D�y
  �ا
&d%#ت�ا
�I^;"ا�d%ر�ا

#�أوا>�g    ا
(�ـــــــــــــ�رة  
  �2hة

g<أوا�#  �M�d�  g<أوا  �g<أوا
  �2hة


W­Nو�t«�";lا�je'")�ا
&xــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ�aأو#�:�ا
�(ـــــــــــــــــــــــ�����m�"^�lwو��";&d&
  (����0y^Mى� %>��و �%ر�ا
�7;"�ا

تعتمد المؤسسة على تقنيات رقمية حديثة في تقديم 
   .خدماا

          

تساهم الأنظمة الإلكترونية في تسهيل إنجاز العمل داخل 
   .المؤسسة

          

بالمؤسسة بنية تحتية تقنية تدعم تطبيق الرقمنة تتوفر 
   .بكفاءة

          

تساعد الخدمات الرقمية في تسريع معالجة المعلومات 
   .والبيانات

          

تواجه المؤسسة أعطالاً تقنية تؤثر على جودة الخدمات 
   .الرقمية

          

[��l;��:�ا
�(ــــــــــــــــــــــــــــــ�� 
_&d%#ت�ا
����6N)®)";^Iى� ���aا�je'"��ا
&��;ـــــــــــــــــــــــــــــــــــ̂�("Oدارm��¯°و�إ��اءا��¯°�j�;j��^�  

تعمل الإدارة على تشجيع استخدام الرقمنة في مختلف 
   .المصالح

          

ساهمت الرقمنة في تحسين تنظيم العمل داخل   
   .المؤسسة

          

استراتيجيات واضحة لتطوير التحول الرقمي توجد 
   .بالمؤسسة

          

تساعد الأنظمة الرقمية في تسهيل عملية الاتصال بين 
   .الأقسام

          

            .تساهم الرقمنة في تقليل الإجراءات الإدارية الروتينية  


;"�»�tأداء��HV��V)�ا
��M�)"�^I¡�����²¡]�ءة�ا
(��_Bن�و�اj&(�اد¬j#�H&��ام���
��y:ا
�(ـــــ��ا
2Cـــــــــ�ي �)[�  

يمتلك العاملون مهارات كافية لاستخدام التقنيات الرقمية 
   .الحديثة

          



 

 

 

توفر المؤسسة دورات تدريبية لتطوير الكفاءات الرقمية 
   .للموظفين

          

العاملين داخل يساهم استخدام الرقمنة في تحسين أداء 
   .المؤسسة

          

يبدي الموظفون استعدادًا للتكيف مع التغيرات الرقمية   
   .الحديثة

          

يواجه بعض العاملين صعوبات في استخدام الأنظمة 
  .الرقمية

          

tuــــ�دي�و�!�&^ـــــ��&I!ـــــ��)�
�1
;�zو�´(�²O²ا
(�ا
"��ا
&d%#ت�ا
��6³xM�)";^Iأ���راh(�:�ا&
»B'd �tن�ا
N]�ءة�و� x_;�0ا
  !�&^��;"�»�tا
% %ل�
���Yµت)

ساهمت الرقمنة في تقليل تكاليف تقديم الخدمات داخل 
  .المؤسسة

          

تساعد الخدمات الإلكترونية في الاقتصاد في الوقت 
  .والجهد

          

ساعدت الرقمنة في تحسين التواصل بين المؤسسة ◌ٓ ي
 .والعملاء

  يشعر العملاء بالرضا تجاه الخدمات الرقمية المقدمة.

          


B'd �:�Lن��%دة��y
  ��ا
(^{ءا�d%ر�ا

أوا>�g  أوا>�M�d�  g  #�أوا>g  #�أوا>�2h�gة  ا
�;ــــــــــــــــــــ�ن
  �2hة

�HM�x �)"ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــMــــــــــــ�د^&�m(g;I��012%�%ق�و�دh�"��Y9ا  

توفر الخدمات الرقمية معلومات دقيقة وخالية من 
  .الأخطاء

          

تلتزم المؤسسة بإنجاز الخدمات الإلكترونية في الوقت 
  .المحدد

          

يمكن الاعتماد على الأنظمة الرقمية في تقديم الخدمة 
  .باستمرار

          

"��s&j!�("��'h�"��Y9ا�HM�x ء�و�}^)
  (�!j&(�اد��'���ة�ا

تستجيب المؤسسة بسرعة لطلبات العملاء عبر الخدمات 
  .الرقمية

          



 

 

 

يتم معالجة الشكاوى والاستفسارات الإلكترونية في وقت 
  .مناسب

          

توفر المؤسسة دعمًا فنيًا فعالاً عند حدوث مشكلات 
  .رقمية

          

            .تسريع تقديم الخدمات للعملاء تساعد الرقمنة في

�³"�
�ى�ا�&(��_Bن�)l�^�
  ��wن�و�ا
yـــ�L��)�"xا
xy"�وا

            .تعتمد المؤسسة وسائل آمنة لإجراء المعاملات الإلكترونية

تحافظ الخدمات الرقمية على سرية المعلومات الشخصية 
  .للعملاء

          

ثقة العملاء تساهم إجراءات الأمان الرقمي في زيادة 
  .بالخدمات الإلكترونية

          

("Mد�[
  ا
&(�}�HV<�)�zا:&;���ت�ا
(^{ء�و� �HM�xا
(��M"�ا

توفر المؤسسة وسائل تواصل رقمية تسهل التفاعل مع 
  .العملاء

          

يشعر العملاء بالاهتمام والمتابعة عند استخدام الخدمات 
  .الرقمية

          

خدماا الرقمية وفق متطلبات تسعى المؤسسة إلى تحسين 
  العمل

          

�"Mا��د�	lا89%ا�)�";j%^_ء��ا�}^)
  ) B'dن��%دة�ا

تتميز الوسائل والتجهيزات الرقمية بالمؤسسة بالحداثة 
  .والتطور

          

توفر المؤسسة منصات إلكترونية سهلة الاستخدام 
  .وواضحة للعملاء

          

 تتمتع التطبيقات والخدمات الرقمية بتصميم جذاب 
  للعملاء

          

  

�HNlو�)´�����H¡�N2D 

  

  



 

 

 

  

  

  

  ا,EFGD ا,4ABC7D @0,?+0<= ا,>;:456789 ( ا,012ت و ا,+*ق): -

ا,012ت:-1  

Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

,884 33 

 

اJK>0ق: -2  

Corrélations 

ا���و�ت  


��Hا�ر 

��� ا���د_ا��Kري ا���د_ا���ظ��� ا���د_ا��


��Hا���و�ت ا�ر Corrélation de 

Pearson 

1 ,778** ,741** ,694** 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 ,000 

N 30 30 30 30 

��� Corrélation de ا���د_ا��

Pearson 

,778** 1 ,330 ,432* 

Sig. (bilatérale) ,000  ,075 ,017 

N 30 30 30 30 

 Corrélation de ا���د_ا���ظ���

Pearson 

,741** ,330 1 ,294 

Sig. (bilatérale) ,000 ,075  ,115 

N 30 30 30 30 

 Corrélation de ا���د_ا��Kري

Pearson 

,694** ,432* ,294 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,017 ,115  

N 30 30 30 30 

 Corrélation de ا���د_ا����Hدي_وا�������

Pearson 

,678** ,399* ,415* ,383* 

Sig. (bilatérale) ,000 ,029 ,023 ,036 

N 30 30 30 30 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

Corrélations 


 ا������
 ا�����د�
   ����ن �ودة ا���'ء � ا��Yن_وا�	

 Corrélation de   ����ن �ودة ا���'ء

Pearson 

1 ,605** ,793** ,716** 

Sig. 

(bilatérale) 

 ,000 ,000 ,000 

N 30 30 30 30 


 Corrélation de ا�����د�

Pearson 

,605** 1 ,536** ,246 

Sig. 

(bilatérale) 

,000  ,002 ,191 

N 30 30 30 30 


 Corrélation de ا������

Pearson 

,793** ,536** 1 ,463* 

Sig. 

(bilatérale) 

,000 ,002  ,010 

N 30 30 30 30 


� Corrélation de ا��Yن_وا�	

Pearson 

,716** ,246 ,463* 1 

Sig. 

(bilatérale) 

,000 ,191 ,010  

N 30 30 30 30 

 Corrélation de ا����طف

Pearson 

,802** ,294 ,493** ,449* 

Sig. 

(bilatérale) 

,000 ,114 ,006 ,013 

N 30 30 30 30 


 Corrélation de ا����و��

Pearson 

,717** ,333 ,427* ,360 

Sig. 

(bilatérale) 

,000 ,072 ,019 ,051 

N 30 30 30 30 



 

 

 

 

 

2- :4;+?L,0ت اM0;1,0@ 4ABC7D,ا EFGD,ا  

 ا���س

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 44,0 44,0 44,0 44 ذ`ر 

 100,0 56,0 56,0 56 أ�	�

Tota

l 

100 100,0 100,0  

 

 ا��ن

 Fréquence Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide  ل �نH25أ 
��  4 4,0 4,0 4,0 


 35ا��   �25ن��  56 56,0 56,0 60,0 


 45ا��  �36ن ��  24 24,0 24,0 84,0 


 45أ`	ر �ن ��  16 16,0 16,0 100,0 

Total 100 100,0 100,0  

 


��cا�)�رة ا�� 

 Fréquence Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valid

e 

��وات 05أHل �ن   20 20,0 20,0 20,0 

��وات 10ا��  �05ن   28 28,0 28,0 48,0 


 20ا��  �11ن ��  46 46,0 46,0 94,0 


 20أ`	ر �ن ��  6 6,0 6,0 100,0 

Total 100 100,0 100,0  

 

���� ا����وى ا���

 Fréquence Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage cumulé 

Valide 7,0 7,0 7,0 7 إ��دا�� 

 18,0 11,0 11,0 11 ��و�ط

 49,0 31,0 31,0 31 	��وي

����� 51 51,0 51,0 100,0 

Total 100 100,0 100,0  



 

 

 

 

 


dا�وظ� 

 Fréquence Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide  ر��س

 
����

grh 

16 16,0 16,0 16,0 

��cدس 

 ا�'م ا��

34 34,0 34,0 50,0 

 74,0 24,0 24,0 24 إداري

 100,0 26,0 26,0 26 أ)رى

Total 100 100,0 100,0  

 

ا,S>0@;4 و ا6SMTا0Rت ا,CD;0ر0PK 45@0ت ا,EFGD ا,4ABC7D ا,0NO97Dت -2
:U;V9S1D,ا 

Statistiques sur échantillon uniques 

 N Moyen

ne 

Ecart type Moyenne erreur 

standard 


 ��وظ�ف �`�و�و��� ا�i'م وا����ل �jوا 
����� اiدارة ا����� رؤ�
 إ��را����


 `kداة أ����
 �����ن اYداء و�ودة ا�)د�

100 3,90 ,810 ,081 

   تعمل الإدارة على تشجيع استخدام الرقمنة في مختلف
  .المصالح

100 3,93 ,728 ,073 

  064, 640, 4,07 100  .ساهمت الرقمنة في تحسين تنظيم العمل داخل المؤسسة 

   توجد استراتيجيات واضحة لتطوير التحول الرقمي
  .بالمؤسسة

100 3,89 ,764 ,076 



 

 

 

   تساعد الأنظمة الرقمية في تسهيل عملية الاتصال بين
  .الأقسام

100 4,05 ,744 ,074 

 04194, 41945, 3,9680 100 ا���د_ا���ظ���

 

Statistiques sur échantillon uniques 

 N Moyenne Ecart type Moyenne 

erreur standard 


 ��`�و�و��� ا�i'م و %�jا�� 
���ا����ل %� ����ن �درك ا�����ون ا�

�jر��� 

 و �ودة ا�ر���
 ا���د���cم ا��cر������ 

100 4,03 ,797 ,080 


 �ن ا����ل و ا����داد ���`�ف �$ ا�Yظ�
 و ���� 
�ظcر ا�����ون در�

 ا��ط����ت ا��`�و�و��
 ا��د�دة

100 4,08 ,774 ,077 


 دا)ل ����d� ��Hز�ز ���)دم أدوات ا��وا�ل و ا����ون ا�ر��� 
ا��ؤ��

 .ا�����ق و���دل ا���ر%
 ��ن %ر�ق ا���ل

100 4,11 ,530 ,053 


 �دى ا������ن ��Hءات ا�ر�d`د�م و �در�ب ���ز�ز ا� oرا�� 
�و%ر ا��ؤ��


 و ��`��cم �ن �وا`�
 ا�����دات ا��`�و�و��

100 3,85 ,730 ,073 

 04283, 42826, 4,0175 100 ا���د_ا��Kري

 

 

Statistiques sur échantillon uniques 

 N Moyenne Ecart 

type 

Moyenne 

erreur standard 

Statistiques sur échantillon uniques 

 N Moyenne Ecart type Moyenne erreur 

standard 

   يمتلك العاملون مهارات كافية لاستخدام التقنيات
  .الرقمية الحديثة

100 4,03 ,674 ,067 

   توفر المؤسسة دورات تدريبية لتطوير الكفاءات
  .الرقمية للموظفين

100 4,23 ,468 ,047 

   استخدام الرقمنة في تحسين أداء العاملين يساهم
  .داخل المؤسسة

100 4,14 ,711 ,071 

 04855, 48548, 4,1333 100 ا���د_ا����Hدي



 

 

 

توفر الخدمات الرقمية معلومات دقيقة وخالية من 
 .الأخطاء

100 4,13 ,614 ,061 

تلتزم المؤسسة بإنجاز الخدمات الإلكترونية في الوقت 
 .المحدد

100 4,10 ,522 ,052 

يمكن الاعتماد على الأنظمة الرقمية في تقديم الخدمة 
 .باستمرار

100 3,98 ,738 ,074 


 04673, 46733, 4,0700 100 ا�����د�

 

Statistiques sur échantillon uniques 

 N Moyenne Ecart type Moyenne 

erreur 

standard 

تستجيب المؤسسة بسرعة لطلبات العملاء عبر الخدمات 
 .الرقمية

100 4,14 ,711 ,071 

يتم معالجة الشكاوى والاستفسارات الإلكترونية في وقت 
 .مناسب

100 4,16 ,677 ,068 

 064, 636, 4,20 100 .توفر المؤسسة دعمًا فنيًا فعالاً عند حدوث مشكلات رقمية

 053, 526, 4,19 100 .تساعد الرقمنة في تسريع تقديم الخدمات للعملاء


 04829, 48291, 4,1725 100 ا������

 

Statistiques sur échantillon uniques 

 N Moyenne Ecart type Moyenne 

erreur standard 

الإلكترونيةتعتمد المؤسسة وسائل آمنة لإجراء المعاملات  . 100 3,96 ,828 ,083 

تحافظ الخدمات الرقمية على سرية المعلومات الشخصية 
 .للعملاء

100 4,10 ,785 ,078 

تساهم إجراءات الأمان الرقمي في زيادة ثقة العملاء 
 .بالخدمات الإلكترونية

100 4,10 ,704 ,070 


� 05836, 58358, 4,0533 100 ا��Yن_وا�	

 



 

 

 

 

- :W,وX4 ا,6<;>;4 ا;Y6Z,4 @0]017ر اABC7D,ا EFGD,ا  
Régression 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard de l'estimation 

1 ,759a ,576 ,572 ,27468 

 

ANOVAa 

Modèle Somme des 

carrés 

ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 10,042 1 10,042 133,103 ,000b 

de Student 7,394 98 ,075   

Total 17,436 99    

 

Coefficientsa 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

B Erreur 

standard 

Bêta 

1 (Constante) ,281 ,330  ,851 ,397 

D
�Eت ا�رFوG000, 11,537 759, 082, 947, ا�� 

 

6- :4C@رX6[;4 اZ,0ت ا;Y6Z,4 @0]017ر اABC7D,ا EFGD,ا  

Statistiques sur échantillon uniques 

 N Moyenne Ecart 

type 

Moyenne 

erreur 

standard 

 064, 643, 4,03 100 .توفر المؤسسة وسائل تواصل رقمية تسهل التفاعل مع العملاء

يشعر العملاء بالاهتمام والمتابعة عند استخدام الخدمات 
 .الرقمية

100 4,12 ,820 ,082 

خدماا الرقمية وفق متطلبات تسعى المؤسسة إلى تحسين 
 العمل

100 3,76 ,889 ,089 

 06376, 63757, 3,9700 100 ا����طف



 

 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard de 

l'estimation 

1 ,770a ,593 ,576 ,27326 

 

a. Prédicteurs : (Constante),  ،ريKا���د_ا�� ،���ا���د_ا����Hدي، ا���د_ا��

 ا���د_ا���ظ���

 

ANOVAa 

Modèle Somme des 

carrés 

ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 10,343 4 2,586 34,629 ,000b 

de Student 7,094 95 ,075   

Total 17,436 99    

 

a. Variable dépendante : _ا���'ء����ن_�ودة 
ة)د�  

b. Prédicteurs : (Constante), ري، ا���د_ا���ظ���Kا���د_ا�� ،��� ا���د_ا����Hدي، ا���د_ا��

 

Coefficientsa 

Modèle Coefficients non 

standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

B Erreur 

standard 

Bêta 

1 (Constante) ,244 ,329  ,740 ,461 

��� 027, 2,253 174, 072, 162, ا���د_ا��

 000, 3,937 319, 081, 319, ا���د_ا���ظ���

 005, 2,876 229, 078, 224, ا���د_ا��Kري

 000, 3,679 286, 067, 247, ا���د_ا����Hدي 
   

 

 

    

  


