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ملخص:
تھدف ھذه الدراسة إلى التعرف على دور تكنلوجیا المعلومات والاتصال في تحسین جودة 
الخدمة في مؤسسة الصندوق الوطني للتأمینات الاجتماعیة للعمال الأجراء بالوادي، وقد اخترنا 
من جملة الخدمات التي تقدمھا المؤسسة خدمة التصریح عن بعد، الموجھة أساسا لأرباب العمل 

ن للمؤسسة، وقد تضمنت ھذه الدراسة محورین اثنین: الأول نظري، تطرقنا فیھ إلى المنتمی
المفاھیم العامة التي تحیط بتكنلوجیا المعلومات والاتصال من جھة وجودة الخدمة من جھة أخرى 
وكذلك العلاقة بینھما، وفي المحور الثاني أجرینا الدراسة التطبیقیة للبحث بالمؤسسة المذكورة، 

عددنا استبیانا وزع على عینة من أرباب العمل المنخرطین لدى المؤسسة كونھم المعنیون حیث أ
المباشرون بخدمة التصریح عن بعد التي أصدرتھا المؤسسة لصالحھم، وبعد إجراء الدراسة 

توصلنا إلى وجود علاقة ذات دلالة إحصائیة SPSSالتحلیلیة والإحصائیة عن طریق برنامج 
معلومات والاتصال كمتغیر مستقل وجودة الخدمة كمتغیر تابع، وبالتالي تأثیر بین تكنلوجیا ال

تكنلوجیا المعلومات والاتصال في تحسین جودة الخدمة.

تكنلوجیا المعلومات والاتصال، جودة الخدمة، الصندوق الوطني للتأمینات الكلمات المفتاحیة: 
عن بعد. الاجتماعیة للعمال الأجراء، أرباب العمل، التصریح 

Abstract;
This study aims to identify the role of information and
communication technology in improving the quality of service in the
National Fund for Social Security for wage workers in the El-Oued
(CNAS) and we choose from among the services provided by the

institution the remote permit service(La TéléDéclaration), which is
mainly directed to employers belonging to the institution, and this
study included two axes The first is my theory, in which we dealt
with the general concepts surrounding information and
communication technology on the one side, and the quality of
service on the other side, as well as the relationship between them.
With the remote declaration service issued by the institution for their
benefit, and after conducting the analytical and statistical study
through the SPSS program, we reached a statistically significant
relationship between information and communication technology as
an independent variable and service quality as a dependent
variable, and thus the impact of information and communication
technology in improving service quality.

Key words: information and communication technology, service
quality, the National Fund for Social Security for wage workers

(CNAS), employers, remote declaration(La TéléDéclaration).
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عامة مقدمة

أ

مقدمة
الذین یبذلونیعتبر السعي إلى إرضاء الزبائن من أھم أولویات المنتجین ومقدمي الخدمات، 

كل ما في وسعھم من أجل إقناع المستھلكین بجودة منتجاتھم وخدماتھم، كما تبنى 
الاستراتیجیات التسویقیة لمختلف المنظمات على المحافظة على المستھلكین الحالیین وزیادة 
ولائھم، والعمل على جلب مستھلكین جدد، من أجل المحافظة على الحصة السوقیة الحالیة 

أكبر قدر ممكن من أجل تعظیم أرباح المنظمة.ومحاولة زیادتھا إلى
ویعتبر تسویق الخدمات وإقناع المستھلك بجودتھا أصعب نسبیا من تسویق المنتجات، 
ویرجع الأمر إلى عدة أسباب من بینھا: صعوبة قیاس جودة الخدمة مقارنة بقیاس جودة 

ید میولاتھم بالنسبة المنتج، واختلاف أذواق المستھلكین اتجاه نفس الخدمة، وصعوبة تحد
للخدمات المقدمة لأن الأمر یتعلق بالجانب النفسي والحسي للمستھلك أكثر منھ للجانب 

المادي.
ولا تدخر المنظمات الخدمیة الرائدة أي جھد في سبیل تطویر خدماتھا، باستثمار مجموعة 

الأخیرة من من الوسائل، أھمھا تكنلوجیا المعلومات والاتصال نظرا لما وصلت إلیھ ھذه 
تطور متسارع، جعل من ھذه التكنلوجیات ركیزة أساسیة في تسھیل جمیع مناحي الحیاة، 
من اختصار للوقت وتقلیل للكلفة ودقة في التنفیذ وتبسیط في الإجراءات وتعدد في 
الخیارات والوسائط ... إلى غیر ذلك، بحیث أصبح الاعتماد واضحا على تكنلوجیا 

تطویر وتحسین جودة الخدمات. المعلومات والاتصال ل
ومن ضمن المؤسسات الجزائریة الساعیة إلى تطویر خدماتھا من خلال توظیف تكنلوجیا 
المعلومات والاتصال، تبرز مؤسسة الصندوق الوطني للتأمینات الاجتماعیة للعمال 

مھا الأجراء، كأحد أھم المؤسسات العمومیة الاقتصادیة الساعیة لتطویر الخدمات التي تقد
لزبائنھا مواكبة في ذلك التطور الحاصل في مجال تكنلوجیا المعلومات والاتصال، وبالتالي 

المیدانیة لھذا البحث.تعد ھذه المؤسسة مكانا مناسبا لإجراء الدراسة 
ـ صیاغة الاشكالیة:1

على ما تم عرضھ في مقدمة بحثنا یمكن طرح الإشكالیة الرئیسیة التالیة:بناء
جودة الخدمة في تحسینتكنلوجیا المعلومات والاتصال إلى أي مدى یمكن أن تساھم 

اعیة للعمال (خدمة التصریح عن بعد نموذجا) لدى الصندوق الوطني للتأمینات الاجتم
الأجراء بالوادي.

وللإجابة على ھذه الإشكالیة والإحاطة بالجوانب التي تشكل محاور ھذا الموضوع، قمنا 
إلى الأسئلة الفرعیة الموالیة:بتحلیلھا 

ـ ھل توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین تكنلوجیا المعلومات والاتصال والاعتمادیة في 
ماعیة للعمال الأجراء بالـــوادي؟الصندوق الوطني للتأمینات الاجت

ـ ھل توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین تكنلوجیا المعلومات والاتصال والاستجابة 
دارة في الصندوق الوطني للتأمینات الاجتماعیة للعمال الأجراء بالـــوادي؟  والج

ـ ھل توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین تكنلوجیا المعلومات والاتصال والمصداقیة 
والأمان في الصندوق الوطني للتأمینات الاجتماعیة للعمال الأجراء بالـــــوادي؟  

صائیة بین تكنلوجیا المعلومات والاتصال والعنایة بالزبون ـ ھل توجد علاقة ذات دلالة إح
في الصندوق الوطني للتأمینات الاجتماعیة للعمال الأجراء بالـــــــوادي؟



عامة مقدمة

ب

ـ فرضیات الدراسة:2
للإجابة عن الإشكالیة الرئیسیة و التساؤلات الفرعیة المتعلقة بھا قمنا بطرح الفرضیات 

التالیة:
لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین تكنلوجیا المعلومات والاتصال الفرضیة الرئیسیة:

وتحسین جودة الخدمة (خدمة التصریح عن بعد نموذجا) لدى الصندوق الوطني للتأمینات 
.الاجتماعیة للعمال الأجراء بالوادي

الفرضیة الفرعیة الأولى: لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین تكنلوجیا المعلومات 
للعمال الأجراء والاتصال والاعتمادیة في الصندوق الوطني للتأمینات الاجتماعیة

بالــــــــوادي.
الفرضیة الفرعیة الثانیة: لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین تكنلوجیا المعلومات 

یة للعمال الأجراء والاتصال والاستجابة والجدارة في الصندوق الوطني للتأمینات الاجتماع
الــــــوادي.ب

الفرضیة الفرعیة الثالثة: لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین تكنلوجیا المعلومات 
والاتصال والمصداقیة والأمان في الصندوق الوطني للتأمینات الاجتماعیة للعمال الأجراء 

.بالـوادي
الفرضیة الفرعیة الرابعة: لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین تكنلوجیا المعلومات 

جتماعیة للعمال الأجراء والاتصال والعنایة بالزبون في الصندوق الوطني للتأمینات الا
بالـوادي.

ـ نموذج الدراسة:3
والذي یتضمن للمساعدة في حل المشكلة المطروحة قمنا بإعداد النموذج الفرضي للبحث 

المتغیر المستقل (تكنلوجیا المعلومات والاتصال) والمتغــــــیر التابـــع (جودة الخدمة) 
والشكل الموالي یوضح ذلك:
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المصدر : من أعداد الطلبة
ـ أسباب اختیار الموضوع:4

تم اختیار ھذا الموضوع لعدة أسباب ذاتیة وموضوعیة نذكر من بینھا:
ـ طغیان تكنلوجیا المعلومات والاتصال على جمیع مناحي الحیاة وارتباطھا بھا ارتباطا 

وثیقا.
ـ إلمامنا بخدمة التصریح عن بعد المعتمدة من طرف الصندوق الوطني للتأمینات 

العمل في ھذه المؤسسة.الاجتماعیة للعمال الأجراء بحكم 
ـ إبراز إمكانیة التطویر في قطاع احتكاري وغیر تنافسي من أجل تحسین الخدمة العمومیة.

ـ الرغبة الشخصیة في معالجة موضوعات تتعلق بتكنلوجیا المعلومات والاتصال.
ـ أھمیة الموضوع:5
التعرف على المفاھیم الأساسیة المتعلقة بجوانب الموضوع. -
لة إبراز الدور المھم الذي تلعبھ تكنولوجیا المعلومات والاتصال في تحسین  الخدمة محاو-

المقدمة.
ـ محاولة تقدیم نموذج ناجح للخدمة العمومیة عن طریق الاستثمار في تكنلوجیا المعلومات 

والاتصال

) رقم ل الدراسة01الش نموذج : (

المستقل عالمتغ التا المتغ

و المعلومات تكنولوجيا

تصال
دمة ا جودة

تكنولوجيا

و المعلومات

تصال

عتمادية

دارة وا ستجابة

مان و المصداقية

ون  بالز العناية

H .0.1

H .0.1.1
H .0.1.2
H .0.1.3

H .0.1.4
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خلال دراسة أثر الأبعاد المختلفة لتكنولوجیا المعلومات والاتصال على جودة الخدمة من -
موضوع الدراسة ومحاولة تقدیم بعض الإرشادات والتوصیات بتسلیط الضوء على 

الإیجابیات من أجل تثمینھا، والنقائص من أجل تداركھا.
ـ أھمیة الدراسة:6

تنبع أھمیة ھذه الدراسة من أھمیة تكنلوجیا المعلومات والاتصال في حد ذاتھا، لا سیما 
التكنلوجیات من تطویر الإنتاج وتحسین جودة الخدمات، والوقوف الاستعمال الواسع لھذه 

على مدى استغلال المؤسسات الجزائریة الخدمیة لھذه التكنلوجیات، ومحاولة تقییم المستوى 
الذي وصلت إلیھ من خلال أراء الزبائن والعملاء الذین یستفیدون من ھذه الخدمات.

ـ حدود الدراسة:7
الحدود المكانیة للدراسة ھي مؤسسة الصندوق الوطني للتأمینات الاجتماعیة للعمال الأجراء 

أوتإلى 2020بولایة الوادي، أما عن الحدود الزمانیة للدراسة فھي تمتد من مارس 
2020 .

ـ المنھج المتبع وأدوات الدراسة:8
ن البحث كونھ المنھج الأكثر تم في ھذه الدراسة اختیار المنھج الوصفي للجانب النظري م

للدراسة ملاءمة في الدراسات الاقتصادیة والاجتماعیة من حیث تحدید الإطار المفاھیمي
وكذا وصف متغیرات الدراسة، أما في الجانب التطبیقي من الدراسة فقد اعتمدنا منھج 

جراء دراسة حالة الصندوق الوطني للتأمینات الاجتماعیة للعمال الأدراسة الحالة ـ 
الذي یعتمد الدراسة التطبیقیة بغیة تحلیل دور تكنلوجیا المعلومات والاتصال في بالوادي ـ 

تحسین جودة الخدمة، واخترنا نموذجا من الخدمات التي یقدمھا الصندوق لزبائنھ وھي 
) الموجھة أساسا La Télé Déclaration) ( التصریــــح عــــن بعــــــــدخدمـــة (

مل، وذلك حتى یتسنى لنا حصر الظاھرة ودراستھا بدقة أكثر والوصول إلى لأرباب الع
نتائج أكثر دقة لخدمة أھداف البحث.

أما فیما یخص أدوات البحث والدراسة فقد اعتمدنا في الجزء النظري البحث على المسح 
لمجموعة المراجع المتنوعة ما بین الكتب و المجلات و الرسائل ، إضافة إلى استخدام 
مواقع حدیثة و متنوعة لشبكة الانترنت، أما عن أدوات الدراسة المیدانیة فتمثلت في اعتماد 
الاستبیان كأداة لجمع البیانات دون إغفال جمع الإحصائیات من خلال المقابلات و تحلیل 

SPSSالوثائق المتحصل علیھا، ثم تحلیل ھذه البیانات بواسطة برنامج التحلیل الإحصائي 
صل في الفصل الثاني من ھذه الدراسة.كما ھو مف

ـ صعوبات البحث:9
تلقینا ھذا العام صعوبات بالغة في إعداد ھذه الدراسة، سواء في جانبھا النظري أو 

في إطار الحجر الصحي 12/03/2020التطبیقي، بسبب الغلق الكامل للجامعة منذ تاریخ 
كورونا، والذي یدخل في إطار خطة الدولة الذي فرضتھ السلطات العلیا للبلاد بسبب جائحة 

لمكافحة تفشي وباء كورونا المستجد، الأمر الذي صعب علینا عملیة إعداد ھذه الدراسة، 
بسبب غلق المكتبة وصعوبة الالتقاء بالأساتذة، الأمر الذي حتم علینا إجراء الدراسة في 

حدود ضیقة جدا.
ـ ھیكل البحث:10
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كما یلي:IMRADفصلین رئیسیین حسب منھجیة سنتناول ھذا البحث من خلال
الفصل الأول: تطرقنا فیھ إلى الأدبیات النظریة من مفاھیم أساسیة ذات صلة بموضوع 
تكنولوجیا المعلومات والاتصال، وجودة الخدمة، والعلاقة بینھما، إضافة إلى الدراسات 

الدراسات.السابقة التي تعرضت للموضوع محل البحث ومكانة دراستنا من ھذه
الفصل الثاني : نتناول فیھ موضوع الدراسة من الجانب التطبیقي من عینة الدراسة إلى 

تحلیل الاستبیان واستخلاص النتائج ومناقشتھا. 



ول الفصل

ة النظر دبيات

المعلوماتو لتكن لوجيا

وجودة تصال و

دمة ا
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تمھید
لم یعد خافیا للعیان الأھمیة التي صارت تحتلھا تكنولوجیا المعلومات والاتصال في تسھیل 
حیاة الأفراد وتطویر أداء المنظمات المختلفة الانتاجیة منھا و الخدمیة ، حیث ارتبط 
استخدام تكنولوجیا المعلومات والاتصال ارتباطا وثیقا بشتى مناحي الحیاة بالنسبة للأفراد 
والمنظمات على حد سواء ، بحیث لم یعد من الممكن الاستغناء عن ھذه التكنولوجیا ، بل 
صار مجال التنافس بین المنظمات في مدى الاستفادة الواسعة ، والاستغلال الأمثل لھذه 
التكنولوجیات في مجالات متعددة منھا : تطویر الانتاج ، تحسین الأداء ، ترقیة الخدمات ، 

فسیة ، كسب ولاء المستھلك، ... إلخخلق میزة تنا
ونظرا للأھمیة البالغة التي تكتسبھا عملیة توظیف تكنولوجیا المعلومات والاتصال في 
ترقیة المنتجات وتحسین جودة الخدمات ، ومدى تحكم المنظمات في ھذا المجال المھم 

بتسلیط الضوء والذي یتسم بسرعة التطور والتغیر المستمر ، سنقوم من خلال ھذه الدراسة
على الدور المھم الذي تلعبھ تكنولوجیا المعلومات والاتصال في تحسین جودة الخدمة 

المقدمة ، وعلیھ سنستھل ھذه الدراسة بالفصل النظري الذي قمنا بتقسیمھ إلى مبحثین:
المبحث الأول: الإطار المفاھیمي لتكنولوجیا المعلومات والاتصال وجودة الخدمة : والذي 

تقسیمھ إلى ثلاثة مطالب:تم 
ـ مفھوم تكنولوجیا المعلومات والاتصال 1
ـ مفھوم جودة الخدمة2
ـ علاقة تكنولوجیا المعلومات والاتصال بجودة الخدمة3

أما المبحث الثاني فیشمل الدراسات السابقة في ھذا الموضوع العربیة منھا والأجنبیة ، 
ھ التشابھ والاختلاف بینھا دراستنا.حیث سیتم عرضھا بصورة مختصرة ، وتحدید أوج

المبحث الأول: الإطار النظري لتكنولوجیا المعلومات والاتصال وجودة الخدمة
المطلب الأول: مفھوم تكنلوجیا المعلومات والاتصال

لتكنلوجیا المعلومات والاتصال بحسب الاختصاص والمجال اتفالتعریتتعدد المفاھیم و
الذي یتم من خلالھ استغلال واستخدام ھذه التكنلوجیا. 
الفرع الأول: تعریف تكنلوجیا المعلومات والاتصال:

نوجز بعضا منھا كمایلي:اتریفیمكن رصد مجموعة كبیرة من التع
نقل وتخزین المعلومات في شكل ھي جمیع أنواع التكنلوجیا المستخدمة لتشغیل و

ووسائل الاتصال وشبكات الربط وأجھزة الآلیةوتشمل تكنلوجیا الحاسبات الكتروني
:1الاتصالات الفاكس وغیرھا من المعدات التي تستخدم بشدة في 

ھي القاعدة الأساسیة التي تبني في ضوئھا المنظمات الإداریة والمنشآت میزتھا التنافسیة، ˝
واع المعرفة الفنیة والعلمیة والتطبیقیة التي یمكن أن تسھم في توفیر الوسائل وھي كل أن

المعلومات ودورھا في تعزیز رأس المال البشري باعتباره موردا استراتیجیا لتحقیق المیزة التنافسیة̏ مجلة علوم الانسان والمجتمع، ع تكنلوجیا ˝منیة غریب، -1
.33، جامعة محمد خیضر بسكرة، الجزائر، ص 2015، جوان 15
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والمعدات والآلات والأجھزة الالكترونیة ذات الكفاءة العالیة والأداء الأفضل التي تسھل 
1للإنسان الجھد وتوفیر الوقت، وتحقق للمنظمة أھدافھا النوعیة والكمیة بكفاءة وفعالیة 

كونات تكنلوجیا المعلومات والاتصالالفرع الثاني: م
تتكون تكنلوجیا المعلومات والاتصال من جناحین أساسیین ھما الحوسبة والاتصال، حیث 
تم میلاد وتطور كلا منھما بمعزل عن الآخر، وفرضت الحاجة دمجھما من أجل تحقیق 

:2معالجة للبیانات وتبادلھا، وسنتعرف علیھما من خلال مایلي
تضم النظم الأولیة لجمع المعلومات ومعالجتھا و تخزینھا واسترجاعھا الحوسبة:أولا: نظم 

في الوقت المناسب، وھذا لوحده لا یحقق میزة النقل والتبادل والوصول إلیھا في أي وقت 
ومن أي مكان، وھي میزة یحققھا القسم الثاني ألا وھو الاتصال.

وتتكون نظم الحوسبة من العناصر التالیة:
جھزة: ھارد ویر: وتشمل كافة المكونات المادیة المعتمدة في إدخال البیانات ومعالجتھا الأ

لتصبح معلومات تستخدم في اتخاذ القرار وتشمل الحاسوب وكل ملحقاتھ وأجزائھ.
ات: سوفت وایر: ھي سلسلة من الأوامر التي یتم تنفیذھا من قبل جھاز الحاسوب یالبرمج

فھي بذلك تعتبر مكملا للحاسوب، وتتمثل في برامج النظام المختلفة بھدف انجز مھمة معینة 
وكذلك مختلف البرامج التشغیلیة بالإضافة إلى برامج المعالجة والتطبیق التي تختلف 

باختلاف الھدف المراد الوصول إلیھ، ویتم تخزینھا كمجموعة من الملفات في الذاكرة.
ات الكبرى في ھذا المجال ھو اقتراب تكنلوجیا إن من أھم التطورثانیا: نظم الاتصال:

المعلومات بسرعة فائقة من الاتصال لذا أصبحت تعرف بتكنلوجیا المعلومات والاتصال، 
وھي بالتالي توفر بالإضافة إلى خدمات نظم الحوسبة، الربط أو الاتصال بین الأفراد 

وتتمثل وسائط الاتصال والمؤسسات والھیئات زمانا ومكانا من خلال ما یعرف بالشبكات 
في الربط السلكي واللاسلكي والأقمار الصناعیة والانترنت والأنترانت والإكسترانت.

:ویمكن تلخیص مكونات تكنلوجیا المعلومات والاتصال في الجدول الموالي 
): مكونات تكنولوجیا المعلومات و الاتصال01–1الشكل (

التدقیق الداخلي في الشركات الصناعیة والخدمیة المساھمة العامة شاھر فلاح العرود و طلال محمود شكر، جودة تكنلوجیا المعلومات وأثرھا في كفاءة-1
.478، ص 2009، 4، العدد 5الأردنیة، المجلة الأردنیة لإدارة الأعمال، المجلد 

الاقتصادیة، جامعة قسنطینة، لات على الأداء التجاري والمالي للمصارف، أطروحة دكتوراه في العلوم اسماح میھوب أثر تكنلوجیا المعلومات والاتص-2
.6ـ5، ص 2014الجزائر، 
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أطروحة,"للمصارالداليوالتجاريالأداءعلىالاتصالاتوعلوماتالمتكنولوجیاأثر" ,میھوب(سماح:المصدر
)6ص, 2014 ,الجزائر,قسنطینةجامعة,الاقتصادیةالعلوفيدكتوراه

الفرع الثالث: خصائص تكنلوجیا المعلومات والاتصال
لتكنلوجیا الإعلام والاتصال مجموعة من الخصائص تجعلھا تتمتع بقدرات عالیة وتأثیرات 
متزایدة في مختلف المجالات، ولھا العدید من الخصائص نذكر منھا على سبیل الذكر لا 

:1الحصر، مایلي
لوجیات یمكن أن یكون مستقبلا ومرسلا في نفس وأي إن المستعمل لھذه التكنـ التفاعلیة:1

الوقت فالمشاركون في عملیة الاتصال یستطیعون تبادل الأدوار وھو ما سمح بخلق نوع 
من التفاعل بین الأشخاص والمؤسسات وباقي الجماعات، و بإدخال مصطلحات جدیدة في 

عملیة الاتصال مثل الممارسة، التبادلیة الثنائیة...إلخ.  
أي وقت یناسب المستخدم، فالمشاركون وتعني امكانیة استقبال الرسالة في :ـ التلازمیة2

غیر مطالبین باستخدام النظام في الوقت نفسھ، ففي البرید الالكتروني نجد الرسالة ترسل 
مباشرة من المنتج إلى المستقبل دونما حاجة لتواجد ھذا الأخیر أثناء العملیة، وقد یسترجعھا 

فیما بعد.
نلوجیا الاعلام والاتصال، فالأنترنت مثلا وھي خاصیة تسمح باستقلالیة تكـ اللامركزیة:3

لا یمكن لأي جھة أن تعطلھ على مستوى العالم، أي أنھ یتمتع باستمراریة عملھ، ولیس 
ھناك كمبیوتر واحد یتحكم فیھا، ویمكن أن تتعطل عقدة واحدة أو أكثر دون تعرض 

الأنترنت بمجملھا للخطر، ودون أن تتوقف الاتصالات عبرھا.

،03عددتلمسان،جامعةالمناجمنت،والاقتصادمجلةالاقتصادیة،المؤسسةفيوالاتصالالإعلامتكنولوجیاأثرباكور،بوفارسسعاد،بومعیل-1
205،ص 2004مارس 
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أي الربط بین الأجھزة الاتصالیة المختلفة، بغض النظر عن البلد أو التوصیل:ـ قابلیة 4
الشركة التي تم فیھا الصنع، كما أن تكنلوجیا المعلومات والاتصال تتمیز بخاصیة قابلیة 
التحرك أو الحركیة حیث یمكن لمستخدمیھا الاستفادة منھا أثناء تنقلھ في أي مكان عن 

كالحاسب الألي النقال  والانترنت اللاسلكیة وغیرھا.طریق وسائل اتصال كثیرة 
أي إمكانیة نقل المعلومة من وسیط إلى آخر، كتحویل الرسالة ـ قابلیة التحویل:5

المسموعة إلى رسالة مقروءة أو ما یسمى بالمقروء الالكتروني.
لك أي إمكانیة التحكم فیھا حیث تصل مباشرة من المنتج إلى المستھ:ـ اللاجماھیریة6

بإمكانھا توجیھ الرسالة الاتصالیة إلى فرد واحد، أو إلى جماعة معینة كما أنھا تسمح 
بالجمع بین أنواع مختلفة للاتصالات سواء كان ذلك من شخص واحد إلى شخص واحد، أو 

من مجموعة إلى مجموعة. 
ھو قابلیة ھذه الشبكة للتوسع لتشمل أكثر فأكثر مساحات غیر ـ الشیوع والانتشار:7

محدودة من العالم بحیث تكتسب من قوتھا ھذا الانتشار المنھجي لنظامھا المرن، كما أنھا 
لوجیات، حیث تأخذ وتتمیز بالعالمیة والكونیة أي المحیط الذي تنشط فیھ ھذه التكن

مختلف مناطق العالم وھي تسمح لرأس المعلومات مسارات مختلفة ومعقدة تنتشر عبر 
المال بأن یتدفق إلكترونیا. 

المطلب الثاني: مفھوم جودة الخدمة
الفرع الأول: مفھوم جودة الخدمة

تتعدد المفاھیم والتعاریف لجودة الخدمة، وذلك لاختلاف حاجات وتوقعات الزبائن عند 
م على جودة الخدمة وعلیھ البحث عن جودة الخدمة المطلوبة، وكذلك الاختلاف في الحك

یمكن سرد التعاریف التالیة:
1ـ  معیار لدرجة تطابق الأداء الفعلي للخدمة مع توقعات الزبائن لھذه الخدمة .

ـ تعتبر مقیاسا للدرجة التي یرقى إلیھا مستوى الخدمة لتقابل توقعات العملاء وأن الجودة 
ات العمیل لأبعاد الجودة وبین الأداء الفعلي التي یدركھا العمیل للخدمة ھي الفرق بین توقع

2الدي یعكس مدى توافر ھده الأبعاد بالفعل. 

ـ تلك الجودة التي تشتمل على البعد الإجرائي والبعد الشخصي كأبعاد مھمة في تقدیم 
الخدمة ذات الجودة العالیة، حیث یتكون الجانب الإجرائي من نظم وإجراءات محددة لتقدیم 
الخدمة، أما الجانب الشخصي للخدمة فھو كیف یتفاعل العاملون (بمواقفھم وسلوكاتھم 

. 3مع الزبائنوممارساتھم اللفظیة)

،التسییرعلوموةریالتجاوالاقتصادیةالعلوم،كلیة)منشورةر یَ غ(،یر تماجسمذكرة،الفندقیةالخدمةجودةتطویرفيالداخليالتسویقدور،عباسيبوبكر-1
تسویق،تخصص

20ورقلة،مرباح،قاصديجامعة/ 20ص2009 .
بوعلي،بنحسیبةجامعة،قیایرإفشمالاقتصادیاتاقتصادیة،مجلةللبنوك،التنافسیةالقدرةلزیادةكمدخلالمصرفیةالخدماتجودة،رشبيالقادرعبد-2

الجزائر،الشلف
- 258ص2005دیسمبر،3العدد.

19،ص2002، دار الصفاء عمان الأردن | سنة في المنظمات الحدیثةالجودة،الشبلي،طارقالدرداكةمأمون-3
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ـ كما یمكن تعریف جودة الخدمة من منظور المستفید من ھذه الخدمة، وھذا ما یؤكد علیھ .
فالجودة من منظور مقدم الخدمة ھي مطابقة ) Krajewski & Ritsman(الباحثان 

الزبون فھي \مسبقا لھذه الخدمة أما الجودة من منظور المستفید الخدمة للمعاییر الموضوعة 
. 1مة ھذه الخدمة لاستخداماتھ واستعمالاتھمواء

التعاریف السابقة بأن جودة الخدمة تتكون من مكونین رئیسیین ھما:یمكن أن نستنبط من
ـ الجودة الفنیة أو التقنیة: وتشیر إلى الجوانب الكمیة للخدمة والتي یمكن التعبیر عنھا 1

كمیا.
تتم فیھا عملیة نقل الجودة الفنیة إلى المستفید ـ الجودة الوظیفیة: وتشیر إلى الكیفیة التي 2

من الخدمة وھو الزبون أو العمیل.
:2ذه التعاریف لجودة الخدمةكما یمكن إضافة ھــ 

جودة الخدمة على أنھا قیاس لمدى مطابقة مستوى الخدمة 1983عرف لویس و بومس
المقدمة لتوقعات العمیل، فتقدیم خدمة ذات جودة معناه مطابقة توقعات العمیل على أساس 

.3ثابت
جودة الخدمة ھي نتیجة عملیة تقییم یقارن فیھا الزبون توقعاتھ :1984قرونروس ـتعریف 

4لھ.بالخدمة المقدمة لھ أو التي قدمت 

ـ وعرفھا بارازورمانزیتمال وبیري بأنھا تعني الفرق بین توقعات العملاء للخدمة 
5وإدراكاتھم للأداء الفعلي لھا

یمكن أن نستخلص من جملة ھذه التعاریف مایلي:
ـ تعتمد جودة الخدمة على تقییم الزبون أو العمیل الذي یحكم علیھا عن طریق مقارنة ما 

حصل علیھ فعلا من خدمة مع توقعھ المسبق من تلك الخدمة.
ـ مفھوم جودة الخدمة یرتكز إلى وجھة نظر العمیل أو الزبون وھوما یجعلھا مقیاسا نسبیا 

. 6یختلف من عمیل إلى آخر
أھمیة جودة الخدمةالفرع الثاني: 

لقد ازداد عدد المؤسسات التي تقوم بتقدیم الخدمات فمثلا نصف ـ نمو مجال الخدمة:1
المؤسسات یتعلق نشاطھا بتقدیم الخدمات.

إن زیادة عدد المؤسسات الخدمیة یؤدي ذلك إلى ازدیاد المنافسة، ـ ازدیاد المنافسة:2
ت مزایا تنافسیة عدیدة.وبالتالي فإن جودة الخدمة تعطي لھذه المؤسسا

،9ص 452010العلوم الإنسانیة، جامعة بسكرة، العدد مجلةد العمایرة، تقیم واقع تطبیق إدارة الجودة الشاملة في الفنادق، حمإبراىیم بظاظو، أ-1
ص،2010قسنطینةمنتوريجامعة،تسویقتخصصماجستیرمدكرة،الجزائريالبركةبنكحالةدراسةالمصرفیةالخدمةجودةقیاس،جبليھدى.-2

7177ص
291، ص 2006، الدار الجامعیة ، الأسكندریة ، اللوجستیةثابت عبد الرحمان إدریس ، كفاءة و جودة الخدمات -3
95تحقیق تجریبي لدور الوسیط لإدراك جودة الخدمة ، جامعة القادسیة ، ص –التوجھ نحو الزبون و و لائھ محاضرات، ، العطويعامر علي  حسین-4
91، جامعة محمد بوضیاف المسیلة ، ص 2010/ سنة 10أ بو عبد الله صالح ، مجلة العلوم الإقتصادیة و علوم التسییر ، العدد -5
ة،یالتجارالعلوموالتسییرعلوموالاقتصادیةالعلومكلیة،)منشورةغیر(ماجیستیر،مذكرة،العملاءرضاعلىاأثرھوالخدماتجودةالدین،نوربو عنان-6

جامعةتسویق،تخصص
ص2006،المسیلةبوضیافمحمد.
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إن الزبائن یریدون معاملة جیدة، فلا یكفي تقدیم خدمة ذات جودة وسعر ـ فھم الزبائن:3
معقول دون توفیر المعاملة الجیدة والفھم الأكبر للعملاء.

أصبحت المؤسسات الخدمیة في الوقت الحالي :ـ المدلول الاقتصادي لجودة الخدمة4
لسوقیة لذلك لا یجب على المؤسسات السعي من أجل اجتذاب تركز على توزیع حصتھا ا

زبائن جدد، ولكن یجب كذلك المحافظة على الزبائن الحالیین ولتحقیق ذلك لابد من الاھتمام 
أكثر بمستوى جودة الخدمة.

كما یمكن أن یكون لجودة الخدمة الأھمیة التالیة، والتي یمكن تلخیصھا في العناصر الثلاثة 
: 1التالیة

إن الجودة تتطلب عمل الأشیاء الصحیحة بالطریقة الصحیحة من اول ـ خفض التكالیف:1
مرة وھذا یعني تقلیل الأشیاء التالفة أو إعادة إنجازھا وبالتالي تقلیل التكالیف.

فالإجراءات التي وضعت من قبل المؤسسة ـ تقلیل الوقت اللازم لإنجاز المھمات للعمیل:2
لإنجاز الخدمات للعمیل قد ركزت على تحقیق الأھداف ومراقبتھا وبالتالي جاءت ھذه 

الإجراءات طویلة وجامدة في كثیر من الأحیان مما أثر تأثیرا سلبیا على العمیل.
دم الاھتمام إن عـ تحقیق الجودة وذلك بتطویر المنتجات والخدمات حسب رغبة العملاء:3

بالجودة یؤدي لزیادة الوقت لأداء وإنجاز المھام وزیادة أعمال المراقبة وبالتالي زیادة 
شكوى المستفیدین من ھذه الخدمات.  

2الفرع الثالث: أبعاد جودة الخدمة

: وتتمثل في القدرة على الإصغاء للعمیل لفھم جمیع رغباتھ سواء تحدث أو ـ الاتصالات1
تبر ھذا الأخیر وسیلة أیضا للتعبیر.صمت     حیث یع

ویتمثل في استعداد مقدم الخدمة في إعطاء الوقت الكافي للعمیل للتحدث ـ الفھم والإدراك:2
الخفیة.العمیلوإبداء وجھة نظره دون ملل أو ضجر، بھدف فھم حاجات 

ت الذي ویتمثل في محاولة تحقیق رغبة العمیل في تقدیم الخدمة لھ في الوقـ التوقیت: 3
یرید.

وھذه الثقة إنما تتأثر من خلال السمعة التي یتمتع بھا مقدم ـ الثقة في أداء الخدمة:4
الخدمة.

ویتمثل في المھارة التي یجب أن یتمتع بھا مقدم الخدمة وذلك ـ المضمون الذاتي للخدمة:5
فیما یتعلق بطریقة عرض الخدمة وإقناع الزبون بھا.

س بین تطلعات العمیل والخدمة المقدمة، أي تحقیق الخدمة درجة أي التجانـ المطابقة:6
الإشباع التي یتطلع إلیھا العمیل.

وتعني المقدرة على أداء الخدمة بنفس الكفاءة والفعالیة طوال الوقت.ـ الاستمراریة:7
1-, http://www.gafrd.org/posts/49642025/05/2020تاریخ الاطلاع ( ,و فوائدھاالشاملةالجودةأھداف,إسماعیلأماني(

.278، ص: 2003، الطبعة الأولىمحمد الصرفي، الإدارة الرائدة، دار صفاء للنشر والتوزیع، عمان ـ الأردن، -2
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حیث قد یتطلب تقدیم بعض الخدمات بعض الأدوات المادیة لذلك مثل الأدوات ـ الأدوات:8
التي یستخدمھا الطبیب، وھنا یتوقع العمیل بأن تكون الأدوات متوفرة وعلى درجة عالیة 

من الكفاءة.
الموالیة:العناصرفيالخدمةجودةأبعادحصریمكنكما
تشَیر إلى قدرة مزود الخدمة على إنجاز أو أداء الخدمة الموعود بھا بشكل ـ الاعتمادیة :1

دقیق یعتمد علیھ، فالمستفید یتطلع إلى مزود الخدمة بأن یقدم لھ خدمة دقیقة من حیث الوقت 
و الإنجاز، تماما مثلما تم وعده بذلك و أن یعتمد على مزود الخدمة في ھذا بذاتھ.

التي تشَیر إلي سرعة استجابة مقدمي الخدمة لمطالب و وـ الاستجابة والجدارة:2
احتیاجات الزبائن، و مدى استعداد مقدم الخدمة على تقدیم المساعدة للمستفید أو حل 

مشاكلھ.
تلعب قدرات مقدم الخدمة و مستوى المعرفة لدیھ دورا كبیرا في إعطاء ـ المصداقیة:3

. 1ن حصولھ على الخدمة المطلوبة وفقا لتوقعاتھالثقة التي تتضمن المستفید و تجعلھ واثقا م
تعد ھذه الخدمة دورا كبَیرا و فعالا في جذب الزبائن لطلب الخدمة لأن ـ الأمان والثقة:4

توفر عنصر الأمان و الثقة یشكل نقطة أساسیة بالنسبة للمستفید، إن الحاجة إلى الأمان تمثل 
فید من الخدمة.أحد الحاجات الأساسیة التي یبحث عنھا المست

وتعني أن یكون مقدم الخدمة على قدر من الاحترام والأدب، وأن ـ التعاطف واللباقة:5
یتسم بالمعاملة الودیة مع الزبائن ومن ثم فإن ھذا الجانب یشیر إلى الصداقة والود بین مقدم 

.2الخدمة والزبون
دمة المطلب الثالث: علاقة تكنلوجیا المعلومات والاتصال بجودة الخ

من أجل توضیح العلاقة بین تكنلوجیا المعلومات والاتصال وجودة الخدمة، سنتطرق إلى 
دور ھذه التكنلوجیا في تحسین عرض الخدمة و كیفیة تقدیمھا للزبون، وعلاقتھا أیضا بكل 

من تحسین المردودیة ورضى الزبائن ورضى العمال داخل المنظمة.
المعلومات والاتصال بتحسین عرض الخدمةالفرع الأول: علاقة تكنلوجیا 

یتضمن عرض الخدمة مجموعة من الخدمات و التي یطلق علیھا بحزمة الخدمة و تشمل 
ھذه الحزمة قسمین ھما: الخدمة الجوھر وخدمات تكمیلیة داعة للجوھر، وقد قسم الباحثون

یة ھي:في تسویق الخدمات التكمیلیة الداعمة للجوھر إلى ثمانیة مجموعات رئیس
ـ إصدار الفواتیر.4ـ حمایة ممتلكات الزبون.  3ـ استلام الطلبیات.  2ـ المعلومات.   1
ـ تقدیم الاستشارة.8ـ الدفع.                      7ـ الاستثناءات.      6ـ الضیافة.     5

ة على شكل زھرة جوھرة تحیط بھا ثماني أوراق، التكمیلیو قد تم تجسید ھذه الخدمات 
طلق علیھا تسمیة "زھرة الخدمة"، ففي المؤسسات الخدمیة الفعالة تكون الزھرة منفتحة أ

. 45ص 2006/2005ي، بن، قیاس الجودة و القیاس المقارن أسالیب الحدیثة في المعاییر و المقاییس، دار الفكر العرمحسعبد المحمدتوفیق -1

94-95، ص 2006للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، تطبیقات، دار الشروق اوي، إدارة الجودة في الخدمات مفاھیم و عملیات و لمحیعلوان انابققاسم -2
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وأوراقھا نضرة، أما في المؤسسات الخدمیة الضعیفة فإن الزھرة تكون ذابلة و أوراقھا 
كذلك سرعان ما تتساقط بفعل نسمة ھواء بسیطة.

علومات و علیھ أصبح وفي عصر الإنترنت صارت معظم أوراق الزھرة معتمد ة على الم
بالإمكان تقدیمھا إلكترونیا من خلال و سائل متعددة مثل الھاتف و الفاكس و الأكشاك 
الإلكترونیة أو الإنترنت، والطرق المختلفة لاستخدام الموقع الشبكي لتقدیم أو تعزیز الخدمة 

لكل ورقة من أوراق زھرة الخدمة.
تفید على القیمة فإنھ یحتاج إلى معلومات : لكي یحصل المسالاستشارةـ المعلومات و 1

دي الخدمة ھم أحوج للمعلومات عن الخدمات التي یرغبون مزوعن ھذه الخدمة، كما أن 
بتسویقھا إلى الزبائن.

استلامو ھناك معلومات أساسیة یحتاجھا الزبون من مزودي الخدمة مثل المعلومات حول 
تكنولوجیا المعلومات و استخدامالطلبیة و مواعید تنفیذھا. و الیوم أصبح التركیز على 

اقع الشبكیة المصممة بشكل بارع ھي التي توفر ثورة من فالموفي ھذا المجال، الاتصال
من المواقع تحتوى على المعلومات التي یحتاجھا الزبائن حول المؤسسة و خدماتھا، فالعدید 

(FAQ)(Frequently asked questions)بارةعأقسام تحمل 
وترجمتھا إلى العربیة (الأسئلة التي یتكرر توجیھھا باستمرار)، بالإضافة إلى الربط بالبرید 
الالكتروني للمتابعة الإضافیة من قبل ممثل خدمة الزبائن، كما أن بعض المواقع الشبكیة 

تتیح للزبائن فرصة التحدث إلى ) التي Chatting( توفر تسھیلات المخاطبة 
بعضھم البعض.

و لا یقتصر المعلومات على الزبائن فحسب، بل ینبغي أیضا توفرھا للقائمین على تقدیم 
الخدمة

حیث یمكن تحویل ھؤلاء إلى خبراء فوریین من خلال منحھم فرصة الوصول السھل إلى 
.المعلومات الملائمة المرتبطة بمسؤولیاتھم و مھام أعمالھم

فتقدیم الطلبیات بشكل شخصي أو عبر الھاتف أو البرید أو الفاكس ـ استلام الطلبیات :2
ھي أسالیب مازالت تستخدم على نطاق واسع، و بالاستفادة من التطورات الحاصلة في 
تكنولوجیا المعلومات و الاتصال، أصبح بالإمكان تقدیم الطلبیات عبر نظم الھواتف 

واسیب و الشبكات و ھي إحدى الخیارات المتاحة الیوم، فمؤسسات المؤتمنة المرتبطة بالح
الطیران تشجع الزبائن على التحقق من جداول السفر و القیام بإجراءات الحجز بأنفسھم، 
كما تنامت استخدامات أسالیب تقدیم الطلبیات عبر الشبكة فیما بین مؤسسات الأعمال 

نفسھا. 
والاستثناءات:ـ الضیافة، حمایة ممتلكات الزبائن3

تساھم عناصر الضیافة و حمایة ممتلكات الزبائن، و التي تنطوي على إجراءات ملموسة 
في بیئات مادیة، في المساعدة على جعل زیارات الزبائن أكثر متعة و راحة من خلال 

معاملتھم



الأدبیات النظریة لتكنولوجیا المعلومات و الاتصال و جودة الخدمةالفصل الأول 

10

و الاھتمام بتلبیة حاجاتھم و رغباتھم المتنوعة.
لبات الخاصة و حل المشاكل المتنوعة معا، فالطلبیات أما فئة الاستثناءات فھي تتضمن الط

الخاصة خصوصا تلك التي تنطوي على حاجات طبیة و غذائیة معینة تعتبر شائعة في 
الصناعات مثل الضیافة الفندقیة و السیاحة و یمكن تحدي الأسس في ھذا المجال السریع 

ھم و یتألف دور تكنولوجیا من قبل القائمین على تقدیم الخدمة أو الإدارة المسؤولة عن
المعلومات  في التخزین مثل الطلبیات و تمریرھا إلى الإدارات المختصة ذات العلاقة و 
توثیق تنفیذھا و تساھم تكنولوجیا المعلومات و الاتصال في تسریع عملیة حل المشاكل 

أیضا.
ا على تصور كافة الوثائق إلكترونیا وتخزنھUSSAفشركة تأمین المعروفة باسم 

دیسكات بصریة، كما أنھا تتولى مھمة ترقیم الاتصالات الھاتفیة إلكترونیا و تخزینھا مع 
الوثائق و الصور و الأدلة ذات علاقة بدعاوى المطالبة بالتعویض و غیرھا من أمور 
التأمین، وبھذا تم تسریع الإجراءات من خلال تقلیص الوقت و الجھد اللازمین لمعالجة 

ئل التأمین التي كانت في السابق تستنزف وقتا وجھدا ثمینا، ناھیك عن الكثیر من مسا
. 1الأسالیب الورقیة التقلیدیةالصعوبات التي تنطوي علیھا عملیات تخزین الوثائق وفق

تعتبر الفواتیر و كشوفات الحساب من الوثائق المھمة سواء ـ إعداد الفواتیر و الدفع:4
كانت على شكل ورقي أو إلكترونیا، فالزبائن یرغبون بأن تكون الفواتیر و كشوفات 
الحساب واضحة و متضمنة معلو مات مفیدة و مرتبة بشكل یوضح بسھولة كیفیة حساب 

تلجأ المؤسسات الرائدة إلى مفرداتھا للوصول إلى إجمالي المبلغ المطلوب، وغالبا ما 
بحوث التسویق للوقوف على ما یتوقعھ الزبائن بصدد الكشوفات والفواتیر من حیث ھیكلتھا 

التكنولوجیا الملائمة لتنظیم عملیة إعداد استخدامو التفاصیل المطلوبة فیھا لكي تتمكن من 
، فقد قرر أحد و إصدار الفواتیر والكشوفات بما یتطابق مع رغبات الزبائن الحقیقیة

المصارف العربیة طرح ثلاثة أنواع من كشوفات الحساب و ترك المجال للزبائن لاختیار 
أفضلھا بغرض فاتورة الحساب على شاشة التلفزیون الداخلي (أو عبر الشبكة) الموجودة 

طلاع علیھا و التحقق منھا و الاداخل غرف النزلاء، و ذلك لتمكنھم بشكل مسبق من 
الاعتراض علیھا قبل مغادرة الفندق بفترة كافیة. و في بعض المطاعم المصادقة أو

الفرنسیة یجلب النزل إلى طاولة الضیافة قارئ بطاقة لاسلكي عندما یحین موعد دفع 
الفاتورة حیث یتم إدخال مبلغ فاتورة و تقدیمھا للتوقیع من قبل الضیف، إن أماكن كھذه 

، بالإضافة إلى تقلیصھا للعمل الورقي ولاحتمالات توفر الوقت للزبون و مزود الخدمة معا
2الوقوع في الأخطاء التي غالبا ما تنتج عن نقل یدوي للبیانات

.177178-ص ص 2009بشیر العلاق، حمید الطائي، مبادئ التسویق الحدیث ، دار الیازورى العلمیة، عمان،-1
179183-ص ص 2009،مرجع سابق بشیر العلاق، -2
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: علاقة تكنلوجیا المعلومات والاتصال بتحسین المردودیةالثانيالفرع 
تلجأ المؤسسات الخدمیة لتطویر إنتاجیتھا إلى التوجھ نحو إدخال التكنولوجیا و الإكثار من

الاعتماد على الأنظمة، فمدخل الأنظمة یحاو ل تحدید عناصر التشغیل الأساسیة المطلوب 
عملھا و اختیار الطرق البدیلة للقیام بأدائھا والتوصیة بالطرق البدیلة و تحسین التنسیق 

داخل النظام ككل ، یمكن تطبیق ھذا المدخل من خلال ثلاثة طرق: 
المعدات، أومن خلال تكنولوجیا البرامج، أو كلاھما معا. ـ من خلال تكنولوجیا الأجھزة و

تعني إحلال الآلات و الوسائل محل العنصر البشري ( ـ  تكنولوجیا الأجھزة والمعدات:1
مثل غسیل السیارات أوتوماتیكیا، أجھزة تصویر ذاتیة، الصراف الآلي..... الخ ). 

تعني إحلال أنظمة البرامج المعدة محل عملیات الخدمات الیدویة، ـ تكنلوجیا البرامج:2
ھذه الأنظمة قد تشتمل على بعض التكنولوجیا لكن خصائصھا الأساسیة ھو بالنظام ذاتھ 

الذي یصمم للحصول على أفضل النتائج (مثل البرامج التي تزود بھا خطوط الانتاج ...)

إدخال برامج مخصصة على الأجھزة لزیادة حیث یتم ـ خلیط من النوعین السابقین:3
الفعالیة و السرعة في عملیة إنتاج الخدمة ( خدمات تصلیح السیارات إلكترونیا مثلا).

و بالتالي ھذا المدخل لھ تأثیر كبیر على إنتاجیة الخدمات و ینعكس ھذا التأثیر على 
الخصائص التالیة:

ـ زیادة تنمیط الأداء و الإنتاج الكبیر.1
ـ تقییم الوظائف یكون الاھتمام فیھ منصبا حول كیف یمكن لطرق التحسین من أن تجعل 2

أداء الوظیفة مختلفا و أكثر فعالیة ؟ و كیف یمكن للوظائف و المھام أن تتغیر ؟
ـ التخصیص في الجھود و الأسواق لجعل العامل أكثر إنتاجیة:3

مكن تنمیطھا و ذات تقدیر من قبل ھذه الخصائص ھي موضع اھتمام بعض الخدمات التي ی
الزبائن، إلا أن إحدى المشاكل ھي أن القدرة على تنمیط مدى كبیر من الخدمات في أمر 
محدد یكون صعبا في بعض الأحیان، و قد یكون السبب ھو أن الزبون قد یطلب اھتماما و 

خدمات مھنیة عنایة شخصیة أو قد یرجع إلى طبیعة المھمة نفسھا و التي قد تكون في شكل 
كالخدمات القانونیة

إن الزیادة في البراعة في أداء بعض الخدمات من الممكن فعلھ من خلال تحسین الجوھر 
المادي للخدمة، و ھذا قد یكون بدیلا للعمالة أو كطریق لتقویة الطبیعة الشخصیة و جودة 

الخدمة.
ر الخدمات الجدیدة في كما أن تأثیر التكنولوجیا على تحسین الخدمات الحالیة و تطوی

السنوات الأخیرة في حقول متنوعة كمناولة المواد و النقل و أنظمة المراقبة الإلكترونیة في 
العمل و البنك الإلكتروني و المكتبات.....و غیرھا، أصبحت الدافع الرئیسي للمؤسسات 

.1ض تكالیفھاالخدمیة للبحث في تطبیقات ھذه التكنولوجیا و ذلك لتحسین إنتاجیتھا و تخفی
: علاقة تكنلوجیا المعلومات والاتصال برضا الزبائنلثالث الفرع ا

استخدام أدوات تكنولوجیا المعلومات و الاتصال في دعم أنشطة التسویق بالعلاقات:- 1
ھناك العدید من التعاریف لمفھوم التسویق بالعلاقات و لكن أغلبھا تركز على أسس متشابھة 

التسویق بالعلاقات و من ھذه التعاریف:یتضمنھا مفھوم 

.543541-ص ص 2008ھاني حامد الضمور، التسویق الخدمات، الطبعة الرابعة، دار وائل، عمان -1
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عرف بیري التسویق بالعلاقات : بأنھ عملیة جذب الزبائن والاحتفاظ بھمم و تعزیز العلاقة 
معھم، و یعتبر الاحتفاظ بالزبائن الحالین أكثر أھمیة من السعي الدائم لجذب و استقطاب 

زبائن جدد.
فیعرف التسویق بالعلاقات بأنھ : تعریف الزبون المستھدف ثم العمل على أما قرونروس

جذبھ و استھدافھ، ثم العمل على الاحتفاظ بھ و من ثم دعم و تطویر العلاقة معھ إضافة إلى 
تطویر العلاقات المستمرة مع الأطراف الأخرى ذات المصلحة بالمنظمة مما یساعد على 

، و ھذا یتحقق من خلال الوفاء بالوعود المقدمة لجمیع تحقیق أھداف جمیع ھذه الأطراف
.1ھذه الأطراف بالشكل المرضي و المقبول

و یتم دعم أنشطة التسویق بالعلاقات من خلال استخدام التقنیات التالیة:
ـ استخدام شبكة الإنترنت في الاتصال الفوري بین الزبون و ممثل خدمة الزبائن، بما 

جة شكواه بنفس السرعة و الاھتمام الشخصي الذي تتیحھ یضمن حل مشاكلھ و معال
المكالمات الھاتفیة.

ـ تقنیات التجارة الإلكترونیة حیث تستطیع المؤسسة تقدیم منتجاتھا عبر شبكة الإنترنت 
بسرعة و دقة متناھیتین.

ـ كما تستخدم الإنترنت في مكافأة أفضل زبائن المؤسسة من خلال إعطائھم معلومات عن 
ر، عروض خاصة لمنتجاتھا و تقدیم خصومات فردیة بحسب نمط الشراء السابق أسعا

للزبون و تفضیلاتھ من خلال شبكات المستندات التابعة للزبائن.
ـ تقنیات الدفع الذكیة مثل الشبكات الإلكترونیة و البطاقات الذكیة التي تعزز خیارات الدفع 

كبر. و یمكن للمؤسسات المالیة أن تعزز بالنسبة للزبائن والتجار، و بما یحقق ربحیة أ
علاقتھا مع التجار و الحفاظ علیھم من خلال تقدیم قیمة دائمة تتمثل في مساعدتھم على 
استخدام التجارة الإلكترونیة تطویر برامج جدیدة بما یمكنھم من مراقبة وإدارة تعاملاتھم 

2عبر شبكة الأنترنت بسھولة.

إدارة العلاقة مع الزبائن:ـ استخدام الإنترنت في تنمیة2
في إطار الاھتمام ببناء علاقات طویلة الأمد مع الزبائن و تنمیة الولاء لدیھم قدر الإمكان، 
انتقلت المؤسسات من مفھوم التسویق بالعلاقات إلى مفھوم إدارة العلاقة مع الزبائن كمفھوم 

جدد، و یرتكز ھذا المفھوم أوسع و أشمل، یمكنھا من الحفاظ على زبائنھا و اجتذاب زبائن 
على الانتفال من مرحلة بناء علاقة مع الزبائن إلى مرحلة تسییر و إدارة العلاقة لجعلھا 

مستدامة.
و یشمل مفھوم إدارة علاقة مع الزبون جمیع أنشطة المؤسسة الھادفة إلى الكسب و الحفاظ 

لمساعدة في البیع، خدمة على زبائنھا و یشمل ھذا المفھوم تسییر العملیات التسویقیة، ا
الزبائن، مركز الاتصال، مكتب طلب المساعدة، و البرمجیات التي تضمن واحدة أو جمیع 

ھذه العملیات.

395ص .2003أكتوبر 8-6إلھام فخرى أحمد حسن، التسویق بالعلاقات، الملتقى العربي الثاني للتسویق قي الوطن العربي الفرص و التحدیات، الدوحة 1-
،88ص2005المنظمة العربیة للتنمیة الإداریة، القاھرة،. منى شفیق، التسویق بالعلاقات، -2
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كما تعرف إدارة العلاقة مع الزبون على أنھا: "سلسلة من الأنشطة و الأدوات التي تسمح 
الزبون المحتمل، بواسطة بمقارنة كلیة إلى توفیر استجابة تتكیف مع رغبات و تطلعات 

. 1المتدخل الكفء في الوقت المناسب و عن طریق القناة الجیدة"
وتعرف إدارة العلاقة مع الزبون عبر الإنترنت على أنھا : " مجموعة الأدوات المتوفرة 
على الإنترنت، و التي تمكن من تسییر العلاقة مع زبائن المؤسسة مثل شخصنة المواقع 

یات تنمیة الولاء، دعم الزبائن عبر الویب، الاتصال عبر البرید الإلكترونیة، عمل
2الالكتروني وغیرھا" 

: علاقة تكنلوجیا المعلومات والاتصال برضا العاملینرابع الفرع ال
أصبحت تكنولوجیا المعلومات عاملا محفزاً للتغیرات الرئیسة في الھیكلیة والعملیات وإدارة 

على تحسین الانتاجیة ، وتخفیض التكالیف، تحسین اتخاذ الشركة، وذلك ناتج من قدرتھا
القرارات فضلا عن تعزیز العلاقات مع الزبائن وتطویر تطبیقات استراتیجیات جدیدة لرفع 

الأداء للشركة بشكل فعال جدا. 
كما أن الحاجة إلى تكنولوجیا المعلومات واستخدام الحاسوب تظھر بشكل جلي لأداء العمل 

قد أصبحت التكنولوجیا في العالم لیست مجرد بدیل عن الاتصالات ولابتداع بشكل أفضل، ف
أسلوب لبنى تحتیة تتاح للعاملین إنما تعد غایة لتحقیق مستویات عالیة في الاداء حیث 
تساعد وتمكن المدراء من إحداث تحسینات فائقة في أعمال المنظمة من خلال توفیر 

3في تحقیق أداء فاعل. المعلومات لاتخاذ قرارات فاعلة تدعم

فالأداء یعد النتیجة النھائیة لأي نشاط، و یشمل معرفة ما یجب أدائھ، ومتى یجب أدائھ، 
فضلا عن كیفیة تقییمھ، حیث عندما یتم استخدام تكنولوجیا المعلومات في التوصل لھذه 
النتائج وكیفیة أداء الموظف لما ھو مطلوب منھ من خلال استخدامھ لتلك التكنولوجیات 

لى تحسین العمل والأداء بما یحقق أھداف الشركة والفرد في النمو والبرامج سیؤدي إ
4والتمیز. 

كما تؤدي تكنولوجیا المعلومات دورا فاعلا بالنسبة للشركة ذات التوجھ الاستراتیجي 
الساعي لتعزیز القدرة التنافسیة وذلك من خلال تعزیز كفاءة وفاعلیة الأداء، حیث أن 

ءة لابد أن تتسم بامتلاكھا تكنولوجیا المعلومات كي تتمكن من افمنظمات الیوم المتمیزة والك
تحقیق الأداء العالي من خلال ما تقدمھ من منتجات وخدمات متطورة فضلا عن تحسین 
عملیات الانتاج والتسویق وخفض الكلفة وتحسین الجودة في بیئة تتزاید فیھا حدة المنافسة 

5العالمیة 

- كلیة ، 12/05/2007، ملتقى دولي / استغلال تكنولوجیا التعلیم الالكتروني عبر الإنترنت في الرفع من كفاءة الموارد البشریة للمؤسسةنور الدین شارف، 1
112ص .الشلف ، -حسیبة بن بوعليالعلوم الاقتصادیة والعلوم التجاریة وعلوم التسییر، جامعة 

.56ص 2003ان، كجم سترن، خدمة الزبائن على الإنترنت، ترجمة باسل الحاج قدور، و علي أبو عمشة، الطبعة الأولى، مكتبة العبی2
198ص –5ص ، 2000الأردن ، تقنیة المعلومات في دعم إدارة الشركات، الطبعة الأولى، دار الرضا للنشر، عمان، توربان، افرایم، وآخرون-3
4-Kotler, Philip, ( 2000): Marketing Management, Millenium Edition, New Jersey: Prentice-Hall p 74.
215ص ، عمان،الاقتصادیةالتنمیة): تكنولوجیا المعلومات ودورھا في تعزیز مشاركة العاملین، تكنولوجیا المعلومات ودورھا في 2002ھالة صبري ( -5
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ومات في تحدیث وتطویر أداء الشركة حیث تؤدي إلى خلق فضلا عن دور تكنولوجیا المعل
أنواع جدیدة من الوظائف ومجالات عمل ونشاطات متنوعة في بیئات العمل حیث یمكن 

1ملاحظة ذلك من خلال مایلي: 

ـ تساعد في توفیر قوة عمل فعلیة داخل الشركة.1
ـ تؤدي إلى زیادة قنوات الاتصال الاداري بین مختلف الادارات.2
ـ توفر تحقیق رقابة فعالة في العملیات التشغیلیة وتقلیص حجم التنظیمات الاداریة.3
ـ تساعد في توفیر الوقت للإدارة العلیا والتفرغ لأعمال أكثر أھمیة.4

كما اكتسبت تكنولوجیا المعلومات أھمیتھا بسبب دورھا الفاعل في تحسین الإنتاجیة وتحفیز 
مجھودات فكریة مكثفة للإتیان بأشیاء جدیدة تؤدي إلى الارتفاع العاملین والمدراء على بذل 

والكفاءة في الأداء فضلا عن استخدامھا في دعم وتعزیز أنشطة إدارة المعرفة اللازمة 
لصنع القرارات الاداریة واكتشاف وتحلیل المعرفة من خلال استخدام مكائن البحث وقواعد 

2الاھداف ووضع التكنولوجیا في مكانھا المناسب. البیانات وایجاد الطرق الملائمة لتحدید

وتبرز علاقة تكنولوجیا المعلومات بالأداء المنظمي من خلال تأثیرھا في الجانب المعنوي 
لدى العاملین باتجاه زیادة ولائھم وانتمائھم للمنظمة من خلال ما توفره من فرص للاطلاع 

. 3ركتھم في عملیة صنع القرارعلى المعلومات بشكل سھل مما یسھم في تعزیز مشا

- مجلة دراسات دراسة میدانیھ في القطاع العام في الأردن، -السلوك التنظیمي للأفراد العاملین وأثره على مستوى التطویر الإداري،موسى سلامة اللوزي1
150ص ، 2002، ، الأردن1العدد 29العلوم الإداریة، مجلد 

340توربان أفرایم ، مرجع سابق ، ص -2
، : جامعة القدس فلسطینرسالة ماجستیر،مدینة رام اللهفي مدى تأثیر استخدام تكنولوجیا المعلومات في  أداء شركات التأمین ،عصام قاسم حسن أبوعرة -3

20ص ،2018
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المبحث الثانـــــــي: الدراسات السابقة
سنتناول في ھذا المبحث الدراسات السابقة التي تناولت موضوع بحثنا، سواء العربیة 
منھا و الأجنبیة، وقد تنوعت ھذه الدراسات بین أبحاث جامعیة ومقالات علمیة، ثم 

سنتطرق فیما بعد إلى مكانة دراستنا الحالیة إلى ھذه الدراسات.
المطلب الأول: الدراسات العربیة

دراسة الباحث (عصام قاسم حسن أبو عرة)، بعنوان "مدى تأثیر استخدام تكنلوجیا ـ1
المعلومات في أداء شركات التأمین في مدینة رام الله" في إطار رسالة ماجستیر لنیل 

، جامعة القدس ـ فلسطین.2018شھادة الماجستیر في إدارة الأعمال، سنة 
وتدور إشكالیة ھذه الدراسة حول: ما مستوى تطبیق تكنلوجیا المعلومات لدى شركات 

التأمین في مدینة رام الله؟ وما مستوى أداء شركات التأمین في مدینة رام الله؟
وقد ھدفت ھذه التعـرف على مـدى تأثیر تكنولوجیـا المعلومات فــي تحســین أداء شركات

ة تأثیر تكنلوجیا المعلومات على كل من: نمو المبیعات، التأمین وذلك من خلال دراس
الحصة السوقیة، رضا العملاء و الإبداع والتعلم.

وقد اعتمد في ھذا البحث على المنھج التحلیلي الوصفي بھدف وصف وتحلیل أبعاد 
.SPSS17الدراسة النظریة، كما استخدمت المنھج الإحصائي باستخدام برنامج 

راسة إلى:وقد خلصت ھذه الد
ـ سعي شركات التأمین بمدینة رام الله إلى توفیر وسائل تكنلوجیا المعلومات لموظفیھا 

لتنفیذ أعمالھا بالسرعة والدقة المطلوبة.
ـ سعي شركات التأمین بمدینة رام الله إلى الاستثمار في موظفیھا وذلك باستقطاب 

مستوى.الكفاءات، وتطبیق برامج التدریب لرفع الكفاءة وال
ـ امتلاك شركات التأمین لشبكات اتصال فعالة تربط الأقسام بعضھا ببعض والسعي 

المتواصل إلى تطویر ھذه الشبكات.
ـ مكانة بحثنا من ھذه الدراسة:

ـ سعت ھذه الدراسة إلى إبراز دور تكنلوجیا المعلومات والاتصال في رفع أداء شركات 
التأمین في رام الله في فلسطین، من خلال التركیز على المورد البشري لھذه الشركات 

وعلاقتھ بتكنلوجیا المعلومات والاتصال لتطویر الأداء وزیادة ربحیة الشركات.
نركز على أثر استغلال تكنلوجیا المعلومات والاتصال ـ بینما في دراستنا نحن س

وتوظیفھا في تحسین جودة الخدمة من خلال استطلاع أراء شریحة من زبائن الصندوق 
الوطني للتأمینات الاجتماعیة بالوادي، وھم أرباب العمل المنخرطون لدى الصندوق. 

لوجیا المعلومات على أداء "أثر تكنودراسة الباحثة (لینا أسعد الشرقاوي)، بعنوان:ـ2
ـ جامعة النجاح ـ 2015" رسالة ماجستیر غیر منشورة، الموارد البشریة في البنوك

نابلس ـ فلسطین.
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ھدفت الدراسة إلى إزالة الغموض تجاه موضوع تكنولوجیا المعلومات والمصطلحات 
عصر الشائعة حولھ، والعمل على تقدیم تصور مقترح لطبیعة الموارد البشریة في 

المعلومات، والمتطلبات التي ینبغي توفرھا لنجاح ھذا المورد في عصر المعلومات، 
إعطاء صورة عن واقع استخدام تكنولوجیا المعلومات في البنوك الفلسطینیة.

تكون مجتمع الدراسة في ھذه الدراسة من موظفي البنوك في مدینة رام االله والبیرة. وتم 
االله والبیرة لسھولة الوصول إلیھمحصر الدراسة في محافظة رام 

) عمیلا اختیارھم بطریقة العینة العشوائیة، ھذا 31كما تكونت عینة الدراسة الفعلیة من (
وقد

استخدم الباحث المنھج الوصفي التحلیلي في اجراء الدراسة لكونھ مناسب لدراسة 
الظاھرة.

وقد خلصت ھذه الدراسة إلى:
الرأسمالي والتحول نحو نظام اقتصادي عالمي جدید طغیان ـ لقد كان من افرازات المنھج

الطابع الالكترو ني على كافة المیادین الاقتصادیة، الاجتماعیة، الثقافیة وكذلك التنظیمیة.
ـ  صار ھاجس المنظمة لیس تعمیم استخدامھا فحسب، وانما توطینھا بالشكل الذي یعود 

لیة للمؤسسة.بالقیمة المضافة لھا من الاستراتیجیة الك
ـ تبین للباحثة أن ھناك مزایا كثیرة لاستخدام تكنولوجیا المعلومات وأثرھا على الموارد

البشریة.
ـ تبقى ھناك سلبیة استبدال الموارد البشریة بالآلات، وذلك خلال رفع مستویات الاداء 

تكنولوجیا الاقتصادي عامة واداء المورد البشري خاصة، ولاسیما اذا تم استغلال 
ـصادي و ضمن الاھداف الكبرى المعلومات وتوجیھھا توجیھا فعالا في اطار النمو الاقت

ـ مكانة بحثنا من ھذه الدراسة:
ـ تركز ھذه الدراسة أیضا على تأثیر تكنلوجیا المعلومات والاتصال على أداء المورد 

وتختلف أیضا عن دراستنا البشري ولكن ھذه المرة في مجال البنوك (البنوك الفلسطینیة)
في اختیار الشریحة المستھدفة وذلك تبعا لھدف الدراسة وھو في بحثنا یھتم بدراسة مدى 

تحسن جودة الخدمة بتوظیف تكنلوجیا المعلومات والاتصال من وجھة نظر الزبائن.
دراسة الباحثین( ھدى بن محمد، موساوي عبد النور) بعنوان أثر نظم المعلومات على ـ3

الأداء الإداري ـ دراسة میدانیة لآراء العاملین في شركات التأمین ـ مجلة العلوم الإنسانیة 
الجزائر. 2012ـ جوان 37ـ عدد 

ھدفت ھذه الدراسة الى بیان واقع نظم المعلومات في شركات التأمین في الجزائر،  
الاداري في والتعرف على طبیعة الأثر الذي یمكن أن تحدثھ ھذه النظم على الأداء 

الشركات، 
16وتمثل مجتمع وعینة الدراسة من شركات التأمین الناشطة في الجزائر والبالغ عددھا 

شركة
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شركة تأمین، وقد تم 14وقد أخذت منھا عینة عشوائیة تبلغ 2011تأمین حتى نھایة 
توزیع
التأمینعلى مختلف المستویات الاداریة في شركات 2011استبیان في دیسمبر 185

178في ولایة قسنطینة ،ولایة ورقلة، ولایة عنابة، ولایة الجزائر، وقد تم استرجاع 
استبیان

قابلة للتحلیل الاحصائي،
اعتمد الباحثان على المنھج الوصفي التحلیلي في اجراء ھذه الدراسة وذلك للتعرف على 

جزائر من خلال أثر نظم المعلومات على الأداء الاداري في شركات التأمین في ال
التحلیلات الاحصائیة المختلفة.

وقد خلصت الدراسة إلى:
ـ ً إن واقع نظام المعلومات في شركات التأمین في الجزائر یعد حسنا، الا أنھ یحتاج الى 

تطور أكثر واھتمام
ـ مستلزمات نظم المعلومات المطبقة ذات أثر ذو دلالة معنویة على الأداء الإداري 

للعاملین.
:مكانة بحثنا من ھذه الدراسةـ

تختلف ھذه الدراسة عن بحثنا من حیث أنھا دراسة مقارنة لمجموعة من المؤسسات 
العاملة في مجال التأمینات التجاریة بالجزائر بھدف توضیح مدى أثر نظم المعلومات في 

في عملیة الأداء الإداري لدى ھذه المؤسسات، ویعتبر الأداء الإداري الفعال عنصرا مھما 
تحسین جودة الخدمة وبالتالي فإن بحثنا یعد أشمل من ھذه الدراسة كونھ یتعرض لعدد من 

.العناصر المؤثرة في تحسین جودة الخدمة
دراسة الباحثة (ندى اسماعیل جبوري) بعنوان أثر تكنلوجیا المعلومات والاتصال في ـ4

للصناعات الكھربائیة ـ مجلة كلیة بغداد الأداء المنظمي ـ دراسة میدانیة في الشركة العامة 
العراق.2009ـ  22للعلوم الاقتصادیة ـ عدد

ھدفت الدراسة الى تحلیل تكنولوجیا المعلومات ودورھا في الاداء المنظمي، اذ اختیرت 
الشركة العامة للصناعات الكھربائیة لتشخیص واقع استخدام التقنیات والحاسوب ومدى 

وتمیزه.اثرھما في رفع الأداء
حیث تم اختیار عینة عشوائیة من العاملین في الشركة بخبرائھا، مدارائھا، مبرمجیھا 

وعاملیھا، كما استخدمت الباحثة المنھج الوصفي التحلیلي وأسالیبھ الاحصائیة.
ظھرت نتائج البحث وجود علاقة ارتباط ذات دلالة معنویة بین المتغیر التفسیري الفرعي 

مع الاداء المنظمي اذ اشارت النتائج الى قوة العلاقة بینھما مما یؤكد الاجھزة والمعدات
على ان الشركة تسعى وتحاول استثمار ما لدیھا من الاجھزة والمعدات من اجل تحسین 

اداء الشركة.
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، كما دلت النتائج أن متغیر المھارة والخبرة ظھر بنتیجة سالبة وذلك یدعو الشركة 
ل ھذا المتغیر من خلال رفع مھارة العاملین وتدریبھم لاكسابھم المبحوثة للقیام بتفعی

الخبرة كي یكون ھناك موائمة ما بین الاجھزة والمعدات وكیفیة استخدامھا بالشكل 
الامثل، و كان اثر تكنولوجیا المعلومات في الاداء المنظمي قویا.

:ـ مكانة بحثنا من ھذه الدراسة
سابقتھا كونھا ھدفت إلى تحلیل دور تكنلوجیا المعلومات تعتبر ھذه الدراسة أشمل من 

والاتصال في تطویر الأداء المنظمي  ككل ولیس فقط الأداء الإداري، ولكنھا تختلف عن 
دراستنا كونھا تدرس أثر تطبیق تكنلوجیا المعلومات والاتصال على المؤسسة الصناعیة 

.یا على المؤسسة الخدمیةبینما في بحثنا ھذا سندرس أثر تطبیق ھذه التكنلوج

:المطلب الثاني: الدراسات الأجنبیة
) :Lynn Wu,Erik Brynjolfsson ,Sinan Aral / 2012دراسة (-1

التكامل ثلاثي الاتجاه: أداء الأجور، تحلیلات الموارد البشریة وتكنولوجیا بعنوان"
"المعلومات

"Three-Way Complementarities: Performance Pay, HR Analytics
and Information Technology"

.2012ـ ماي 5ـ العدد 58مجلة علوم الإدارة ـ  مجلد 
،أوجھ التكامل الثلاثیة بین تكنولوجیا المعلومات، ورفع الأداءلاختبارھدفت الدراسة 

وممارسات تحلیل الموارد البشریة، ووضع نموذجا رئیسیا یدرس كیفیة عمل ھذه 
سات معا كجھاز حافز ینتج عنھ علاوة إنتاجیة أكبر عندما تنفذ ھذه الممارسات الممار

بشكل متحد ولیس على بشكل منفصل، قیمت الدراسة نموذجا من خلال الجمع بین 
عاما مع 11البیانات بالغة الدقة من خلال اعتماد إدارة رأس المال البشري على مدى 

شركة.189سات تحلیل الموارد البشریة لـ بیانات مسح مفصلة عن نظم الحوافز وممار
وخلصت الدراسة إلى مایلي:

ـ أن اعتماد برنامج إدارة رأس المال البشري ھو الأكبر في الشركات التي اعتمدت أیضا 
أجور

الأداء وممارسات تحلیلات الموارد البشریة.
ا كنظام للحوافز ـ یرتبط اعتماد تدابیر إدارة الصحة بعلاوة إنتاجیة كبیرة عند تنفیذھ

التنظیمیة، ولكن لھ فائدة أقل عند اعتماده بمعزل عن الأخر.
ـ یؤدي نظام المكملات الثلاثیة إلى فوائد أكبر بشكل غیر متناسب من التفاعلات 

الزوجیة، مع إبراز أھمیة إدراج جمیع المكملات الثلاثة.
رة رأس المال البشري ولكن ـ وتزداد الإنتاجیة بشكل ملحوظ عندما تصبح نظم اعتماد إدا

لیس عندما یتم شراؤھا، وھذا یساعد على استبعاد السببیة العكسیة كشرح للنتائج.
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ـ مكانة بحثنا من ھذه الدراسة:
عناصر دفعة واحدة وابراز مدى تأثیرھا 3اعتمدت ھذه الدراسة على تحلیل العلاقة بین 

الثلاثي فیما بینھا وتأثیرھا الثنائي بین كل عنصرین من ھذه العناصر، وتتمثل ھذه 
العناصر في تكنلوجیا المعلومات، أداء رأس المال البشري، وأداء الأجور، ومدى تأثیر 

11شركة على مدار 189ي رفع الانتاجیة في مجموعة مكونة من ھذه العوامل مجتمعة ف
سنة كاملة، بینما سنعتمد في بحثنا ھذا على عنصر واحد من ھذه العناصر وھو تكنلوجیا 
المعلومات والاتصال ودورھا في تحسین جودة الخدمة في مؤسسة واحدة وھي الصندوق 

ادي، وخلال مدة محددة جدا. الوطني للتأمینات الاجتماعیة للعمال الأجراء بالو
(,Musa Obalola, 2014 Folake Olowokudejo, KunleAduloju)دراسةـ2

"بعنوان "تكنولوجیا المعلومات وكفائة خدمة الزبائن فیما بین شركات التأمین في نیجیریا
"Information Technology and Customer Service Performance

among InsuranceCompanies in Nigeria"
2014ـ 20ـ العدد 6المجلة الأوروبیة للتجارة والأعمال ـ المجلد 

ھدفت الدراسة إلى معرفة ما إذا كانت موارد تكنولوجیا المعلومات في حد ذاتھا یمكن أن 
تأخذ

في الاعتبار الاختلافات في أداء خدمة العملاء بین شركات التأمین في نیجیریا، باستخدام
شركات 402الأولیة التي تم الحصول علیھا من خلال مسح میداني مكون من البیانات 

التأمین
یا، في نیجیر

تم اختبار ثلاث فرضیات باستخدام معادلة الانحدار(مجموع المربعات الصغرى)
أظھرت النتائج أن جمیع المكونات الثلاثة لتكنولوجیا المعلومات وھي البنیة التحتیة 

لتكنولوجیا
ومھارات تقنیة المعلومات وتقنیة المعلومات لھا علاقة ضعیفة مع أداء خدمة المعلومات

العملاء.
خلصت الدراسة بالتوصیة بأنھ من أجل تحقیق فوائد من استثمارات تكنولوجیا 

المعلومات، 
یجب أن تكون موارد تكنولوجیا المعلومات مصحوبة بمزیج حكیم من الموارد الإداریة

یة.والاقتصادیة والبشر
ـ مكانة بحثنا من ھذه الدراسة:

تشبھ ھذه الدراسة بحثنا وتتقاطع معھ في العدید من الجوانب، كون ھذه الدراسة تتناول 
بالتحلیل العلاقة بین توظیف تكنلوجیا المعلومات والاتصال وكفاءة خدمة الزبائن، في 
الشركات الخدمیة، وتختلف ھذه الدراسة عن بحثنا في كونھا قامت بعملیة مسح لمجموعة 

لعاملة في دولة نیجیریا، بینما في بحثنا ھذا قمنا بالدراسة في مؤسسة من شركات التأمین ا
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واحدة كونھا المؤسسة الوحیدة العاملة في ھذا المجال أي مجال الضمان الاجتماعي 
للعمال الأجراء، وقد خلصت الدراسة النیجیریة إلى نتائج متواضعة من حیث تأثیر 

ة الزبائن وھذا راجع إلى التخلف الذي تكنلوجیا المعلومات والاتصال على كفاءة خدم
تعیشھ دولة نیجیریا. 

/ Sunil Mithas , Ali Tafri , Indranil Bardhan ,Jie Mein Gohدراسة (-3
"بعنوان "تكنولوجیا المعلومات و ربحیة الشركة: الآلیات ودلیل تجریبي)  2012

" INFORMATION TECHNOLOGY AND FIRM ROFITABILITY:
MECHANISMS AND EMPIRICAL EVIDENCE"

MIS  QUARTERLY 2012جانفي 1العدد 36المجلد
ھدفت الدراسة إلى دراسة تأثیر استثمارات تكنولوجیا المعلومات على الربحیة ومدى 

تأثیر
الوساطة في تكنولوجیا المعلومات على الربحیة من خلال نمو الإیرادات وخفض 

التكالیف،
شركة عالمیة على مدى ست سنوات 400مكونة من أكثر من وكانت عینة الدراسة 

)1998-
) لاختبار نموذج مفاھیمي، حیث تم استخدام البیانات الأرشیفیة لھذه الشركات،2003

یلي:وخلصت الدراسة إلى ما
ـ تكنولوجیا المعلومات لھا تأثیر إیجابي على الربحیة، حیث أن تأثیر استثمارات 

ت على المبیعات والربحیة أعلى من تأثیر الاستثمارات التقدیریة تكنولوجیا المعلوما
الأخرى.

ـ لیس ھناك دلیل على تأثیر تكنولوجیا المعلومات على الربحیة من خلال خفض تكالیف 
التشغیل.

ـ تشیر ھذه النتائج مجتمعة إلى أن الشركات حققت نجاحا أكبر في تحقیق ربحیة أعلى 
لتي تتیحھا تكنولوجیا المعلومات من خلال خفض تكالیف من خلال نمو الإیرادات ا

تكنولوجیا المعلومات، كما أنھا توفر آثارا مھمة على المدراء في تخصیص المخصصات 
بین النفقات التقدیریة مثل تكنولوجیا المعلومات، والإعلانات، والبحث والتطویر

أنھ یجب على الشركات أن ـ وفیما یتعلق بنفقات تكنولوجیا المعلومات، تشیر النتائج
تعطي أولویة أعلى لمشاریع تكنولوجیا المعلومات التي لدیھا إمكانات نمو الإیرادات على 

تلك التي تركز أساسا على وفرات في التكالیف.
:ـ مكانة بحثنا من ھذه الدراسة

شركة عالمیة 400المسح البحثي حیث شملت أكثر من تتمیز ھذه الدراسة أیضا بشساعة
سنوات، لدراسة أثر الاستثمار في تكنلوجیا المعلومات على ربحیة 06على مدار 

الشركات، وتختلف ھذه الدراسة عن بحثنا في كون المؤسسة محل الدراسة، لا تھدف 
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في مجال الضمان بالأساس إلى تحقیق الأرباح بقدر ما تسعى إلى تطویر الخدمة العمومیة
الاجتماعي لصالح زبائن المؤسسة، رغم عدم إغفالھا لجانب المحافظة على التوازن بین 

الإیرادات والنفقات لضمان السیر الحسن لمرافقھا وتفادي الوقوع في العجز.
/Ho-Chang Chea , Chang E.Koh and Victor R.Prybutokدراسة ( –4

نتائج متناقضة وأسبابھا :المعلومات و أداء الشركاتبعنوان "قدرة تكنولوجیا: )2007
.المحتملة

"INFORMATION TECHNOLOGY CAPABILITY AND
FIRMPERFORMANCE: CONTRADICTORY FINDINGS AND

THEIR POSSIBLE CAUSES" .
2014MIS Quarterlyمارس1العدد 38المجلد 

ھدفت الدراسة لتبیان فیما إذا كانت قدرة تكنولوجیا المعلومات المتقدمة لا تزال توفر میزة 
تنافسیة في العقد الأول من القرن الحادي والعشرین، وھل یمكن أن تكون قدرة تكنولوجیا 
المعلومات المتقدمة مصدرا مھما للحد من تكالیف التسویق من خلال زیادة تكالیف تحویل 

لاء، وفیما إذا كانت الشركات ذات القدرات العالیة في مجال تكنولوجیا ولاء العم
المعلومات تظھر أداءا مالیا متمیزا بالمقارنة مع الشركات الرائدة المماثلة.

استخدمت الدراسة طریقة "مجموعة مقارنة عینة المقارنة" طریقة للإختبار التجریبي 
ادة تكنو لوجیا المعلومات ذوي القدرة للفرضیات المقترحة، تتألف عینة العلاج من ق

العالیة على تكنولوجیا المعلومات، وتتكون عینة التحكم من الشركات المتماثلة لعینة 
العلاج على أساس حجم وصناعة متماثلتین. بعد ذلك تم مقارنة متوسط مقاییس أداء 

شركات تكنولوجیا المعلومات مع الشركات المتماثلة.
نتائج الآتیة:خلصت الدراسة إلى ال

أن الشركات الرائدة في تكنولوجیا المعلومات لا ترتبط بنسب أعلى للربح، في حین أن 
المجموعة الرائدة في تكنولوجیا المعلومات لم تظھر أي أداء أفضل من حیث نسب الربح

، ولم تظھر الشركات الرائدة في تكنولوجیا المعلومات أي نسبة أعلى للربح أو نسبة أقل 
.2007إلى 2005لفة شركات المتحكمة من من تك

:ـ مكانة بحثنا من ھذه الدراسة
رائدة في مجالھا ومقارنة أدائھا شركاتانتھجت ھذه الدراسة أسلوب المقارنة بین عدة

المالي فیما بینھا بالنظر إلى قدراتھا الكبیرة في مجال تكنلوجیا المعلومات ، بینما في 
قصائي في دراسة المؤسسة محل البحث كونھا مؤسسة دراستنا نعتمد الأسلوب الاست

واحدة، وتتقاطع ھذه الدراسة مع بحثنا في دراسة مدى تأثیر تكنلوجیا المعلومات في 
المحافظة على الزبائن الحالیین وعدم خسارتھم من خلال التحسین المستمر للخدمات 

..الخدماتوالسلع المقدمة باستغلال تكنلوجیا المعلومات في تسویق السلع و
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المطلب الثالث: موقع دراستنا من الدراسات السابقة:
لاحظنا من خلال إلقاء الضوء على موقع دراستنا من الدراسات السابقة بأن العدید من 
الدراسات العربیة والأجنبیة قد تعرضت إلى موضوع تكنلوجیا المعلومات والاتصال 

لوجیات لزیادة وودراسة توظیف ھذه التكنبالدراسة والتحلیل من عدة جوانب مختلفة، 
الأرباح، وتطویر الخدمات، ورفع الأداء، ورفع الكفاءة للمورد البشري، وخفض 
التكالیف، وزیادة التنافسیة، وغیرھا، وھذا یرجع إلى المكانة الأساسیة التي تحتلھا 

حد سواء،تكنلوجیا المعلومات والاتصال في شتى مناحي الحیاة للأفراد والمؤسسات على
وما یمیز دراستنا عن الدراسات السابقة ھو تناولنا لدور تكنلوجیا المعلومات والاتصال 
في تحسین جودة الخدمة من خلال التوجھ المباشر للمستفیدین من الخدمة وھم الزبائن أو 
العملاء باستطلاع آرائھم وتسجیل تقییمھم للخدمة المقدمة إلیھم، كون آرائھم تعتبر 

الأدق لقیاس جودة الخدمة والحكم علیھا.المؤشر 
كما لاحظنا من خلال البحث عبر الأنترنت قلة الدراسات التطبیقیة  التي أجریت في 

مؤسسة الصندوق الوطني للتأمینات الاجتماعیة للعمال الأجراء عبر الوطن.

خلاصة الفصل الأول:
لھذا العصر فقد أصبحت تغطي جمیع تعتبر تكنلوجیا المعلومات والاتصال السمة الدالة 

مناحي الحیاة الاقتصادیة والاجتماعیة وغیرھا، ولا یمكن تصور حیاتنا الیوم من دون ھذه 
التكنلوجیا، وھي تشمل جمیع أنواع التكنلوجیا المستخدمة لتشغیل ونقل وتخزین 

لتشغیل المعلومات في شكل إلكتروني، وتتكون من الحاسبات الألیة والبرامج المستخدمة
ھذه الحاسبات ووسائل الاتصال وشبكات الربط المخصصة للتبادل المعلوماتي، وقد برز 
دور تكنلوجیا المعلومات والاتصال من خلال مساعدة المنظمات في تحقیق أداء أفضل، 
ارتبط بوضوح بتطویر الوظائف المختلفة للمنظمات: كالإنتاج والتسویق والبحث 

والتطویر وخدمة العملاء.
وكما أن المؤسسات الانتاجیة تتنافس فیما بینھا من أجل إرضاء زبائنھا بمنتجات متمیزة، 
فإن المؤسسات الخدمیة أیضا تسعى وتتنافس فیما بینھا من أجل تقدیم خدمات ممیزة 
لعملائھا من خلال تحسین جودة الخدمات، مستخدمة في ذلك جمیع إمكانیاتھا التكنلوجیة 

أجل تحقیق میزة تنافسیة في سوق الخدمات، إذ تعد جودة الخدمة والبشریة والمالیة من
المقدمة العامل الرئیس للمحافظة على ولاء الزبائن وبالتالي المحافظة على الحصة 
السوقیة للمنظمة، ویعد رأي العمیل أو الزبون، العامل الأساسي في تقییم الخدمة المقدمة 

الخدمة من عدمھا.والمؤشر الأكثر وضوحا ودقة على جودة تلك
وتعتبر تكنلوجیا المعلومات والاتصال ذات أثر بالغ في علاقتھا بتحسین جودة الخدمة في 
المنظمة من خلال عدة مؤشرات تدل بشكل واضح على ھذا الأثر من خلال زیادة الرضى 
لدى العملاء وتحسین أداء العاملین وتحسین الأداء المنظمي ككل، وذلك بإدخال أنماط 
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ة تسمح بتسریع الخدمة وتطویرھا وسھولة التعرف على رغبة الزبون من خلال جدید
التغذیة العكسیة، الأمر الذي یؤدي إلى زیادة الأرباح وخفض التكالیف المتنوعة: المال، 

الجھد، الوقت،...إلخ.        



ال يالفصل ثا

التطبيقيةال دراسة
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الدراسة التطبیقیةالفصل الثاني: 
تمھید: 

بعد تناول الجانب النظري و التطرق فیھ إلى المفاھیم النظریة لتكنولوجیا المعلومات 
الدراسات السابقة بعد استعراض عدد منووالعلاقة بینھما، والاتصال وجودة الخدمة

سنحاول في ھذا وإبراز موقع دراستنا من تلك الدراسات،العربیة والأجنبیةباللغتین 
إسقاط الجانب النظري على أرض الواقع، من خلال توضیح دور تكنلوجیا الفصل 

المعلومات والاتصال في تحسین جودة الخدمة في مؤسسة الصندوق الوطني للتأمینات 
التي یقدمھا الصندوق الاجتماعیة للعمال الأجراء بالوادي، وقد اخترنا من جملة الخدمات

) الموجھة أساسا لأرباب العمل، La Télé Déclarationخدمة التصریح عن بعد (
.من خلال دراسة میدانیة لعینة من زبائن ھذه المؤسسة

ونھدف من خلال ھذه الدراسة المیدانیة إلى التعرف على مدى رضا زبائن المؤسسة من 
أرباب العمل على خدمة التصریح عن بعد المعتمدة كلیا على تكنلوجیا المعلومات 

لوجیات في تقدیم ھذه الخدمة، وإلى ووالاتصال الحدیثة، وإلى حد وصل استغلال ھذه التكن
علومات والاتصال في تحسین جودة الخدمة من خلال أي مدى أسھمت تكنلوجیا الم

، وقد تمت الدراسة المیدانیة من خلال توزیع استمارة استبیان تحتوي على تحسین الأداء
أسئلة تندرج تحت محاور محددة ھي في الأصل إجابات عن التساؤلات المطروحة 

ى دور تكنولوجیا ومحاولة منا لإثبات أو نفي فرضیات الدراسة وكذا محاولة التعرف عل
المعلومات والاتصال في المؤسسة في تحسین جودة الخدمة المقدمة للزبائن.

وعلیھ قمنا بتقسیم ھذا الفصل إلى ثلاثة مباحث كالتالي:
ـ المبحث الأول: التعریف مؤسسة الصندوق الوطني للتأمینات الاجتماعیة للعمال 

.الأجراء بالوادي
أدوات الدراسة.ـ المبحث الثاني: طریقة و 

ـ المبحث الثالث: نتائج الدراسة ومناقشتھا.
المبحث الأول: التعریف بالمؤسسة محل الدراسة وبأرباب العمل وبخدمة التصریح عن 

بعد
صندوق الوطني للتأمینات الاجتماعیة لالإطار القانوني والإطار المالي لالمطلب الأول: 
للعمال الأجراء

أحد أھم الصنادیق التابعة لوزارة العمل والتشغیل والضمان یعتبر ھذا الصندوق 
الاجتماعي حیث مر ھذا الصندوق بعدة مراحل من حیث الشكل التنظیمي والإداري 

وأھمھا ،والمالي، منذ الاستقلال إلى یومنا ھذا وذلك وفقا لعدد من القوانین والتشریعات
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ھـ 1412عام جمادى الثانیة 28المؤرخ في 07ـ92وآخرھا المرسوم التنفیذي رقم 
.1، المعدل1992جانفي 04الموافق لـ 

الفرع الأول: الإطار القانوني
ورد في ھذا المرسوم على الخصوص مایلي:

ـ یتمتع ھذا الصندوق بالشخصیة المعنویة والاستقلالیة المالیة، ویخضع في علاقاتھ مع 
)2المادة الأخرین للتشریع التجاري. (

الوطن للتبعیة المركزیة للمدیریة العامة تخضع الوكالات المنتشرة عبر ولایات ـ 
)4للصندوق بالجزائر العاصمة. ( المادة 

مكرر من المرسوم المذكور صلاحیات الصندوق والتي تتمثل 8والمادة 8ـ تحدد المادة 
أساسا في:

ان الاجتماعي للعمال أـ ضمان تحصیل الاشتراكات الموجھة لتمویل أداءات الضم
الأجراء.

ب ـ تسییر الأداءات العینیة والنقدیة للتأمینات الاجتماعیة وحوادث العمل والأمراض 
المھنیة.

الفرع الثاني: الإطار المالي
كما یحدد ھذا المرسوم جملة من الأحكام المتمثلة في: سیر المصالح الإداریة ـ صلاحیات 

المالي للصنادیق من حیث المحاسبة والمیزانیات.المدیر العام ـ التسییر 
وعلیھ فإن تمویل الصندوق الوطني للتأمینات الاجتماعیة للعمال الأجراء یأتي اساسا من 

% من الأجر الخاضع للاشتراك المصرح بھ 35اشتراكات العمال ومستخدمیھم بنسبة 
تولى ذلك رب العمل % تقتطع من أجرة العامل وی09ویتم تقاسم ھذه النسبة كما یلي: 

% من أجرة العامل على عاتق رب العمل، ویكلف ھذا الأخیر 26الذي یشغل العامل، و 
بتقدیم التصریح بالاشتراكات الذي یضم النسبتین معا، وفي حال الإخلال بھذا الالتزام من 
حیث عدم التصریح أو التصریح المتأخر عن الآجال المحددة قانونا فإنھ یلزم بدفع 

ت وغرامات عن التأخیر.عقوبا
كما توجد مصادر أخرى للتمویل أھمھا: مداخیل الاستثمارات ـ عقوبات وغرامات 

الھبات والوصایا ـ میزانیة التأخیر المسلطة على أرباب العمل غیر الملتزمین بالآجال ـ 
الدولة.

وقھم، ویقدم الصندوق بالمقابل خدمات التأمین الاجتماعي للعمال المنخرطین وذوي حق
التأمین على والمتمثلة أساسا في التعویضات العینیة والنقدیة، كما یضمن لھؤلاء العمال 

المرض، التأمین على الأمومة، التأمین على العجز، التأمین على الوفاة، وغیرھا.

المعھد الوطني للعمل، قانون الضمان الاجتماعي نصوص تشریعیة وتنظیمیة، الطبعة التاسعة، مطبعة الدیوان الوطني للأشغال التربویة -1
6971ص ص .2018والتمھین، الجزائر،
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ویعتبر الانخراط في الصندوق الوطني للتأمینات الاجتماعیة للعمال الأجراء، إلزامیا لكل 
منصب عمل مأجور ویخضع لصاحب عمل في القطاعین العام أو الخاص، مواطن یشغل

وتأتي ھذه الإلزامیة من خلال الدستور وقوانین الجمھوریة.
الفرع الثالث: خدمات الصندوق

، ةسھو قطاع احتكاري للدولة حیث تنعدم فیھ المنافورغم أن قطاع التأمینات الاجتماعیة 
اع تبذل جھودا معتبرة لتحسین الخدمات التي یقدمھا إلا أن الجھات الوصیة عن ھذا القط

الصندوق لزبائنھ سواء كانوا: مؤمنین اجتماعیین، أرباب عمل أو مواطنین عادیین، 
ومحاولة عصرنة ھذه الخدمات من خلال استغلال تكنلوجیا المعلومات والاتصال لتقدیم 

ة المواطن، ومن ھذه خدمات أفضل للزبائن والارتقاء بالخدمة العمومیة لتسھیل حیا
الخدمات المبتكرة نذكر:

.ـ البطاقة الالكترونیة الشفاء الموجھة للمؤمنین الاجتماعیین وذوي حقوقھم
ـ البوابة الالكترونیة للتصریح عن بعد الموجھة لأرباب العمل.

ھناء المواجھة للمؤمنین الاجتماعیین.ـ المساحة الالكترونیة فضاء ال
ملفات المراقبة الطبیة للمؤمنین الاجتماعیین (خدمة داخلیة).ـ رقمنة

ـ رقمنة ملفات المنازعات لأرباب العمل (خدمة داخلیة).
ـ اللوحة الالكترونیة التي زود بھا أعوان المراقبة المكلفون بمراقبة أرباب العمل.

المعلومات والعدید من التطویرات الأخرى للخدمات بالاستغلال الأفضل لتكنلوجیا 
والاتصال.

المطلب الثاني: أرباب العمل
رباب العمللأالأول: التعریف القانونيالفرع

ھـ الموافق لـ 1403رمضان عام 21المؤرخ في 14ـ 83من القانون 3تعرف المادة 
، أرباب العمل بأنھ: 17ـ 04من القانون 2، المعدلة والمتممة بالمادة 1983جویلیة 02

مكلفین، الأشخاص الطبیعیون أو المعنیون الذین یستخدمون عاملا یعتبر كأصحاب عمل «
واحدا أو أكثر، أیا كانت الطبیعة القانونیة لعلاقة العمل ومدتھا وشكلھا، كما ھي محددة 

¹»بعلاقات العمل.التشریع والتنظیم المتعلقین في

. ص 2006وتنظیمیة، الطبعة الثانیة، مطبعة الرھان الریاضي الجزائري، الجزائر، المعھد الوطني للعمل، قانون الضمان الاجتماعي نصوص تشریعیة -1
268-273
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أرباب العمل اتجاه الصندوق الوطني للتأمینات الاجتماعیة التزاماتالفرع الثاني: 
للعمال الأجراء

إن كل شخص طبیعي أو معنوي یشغل لدیھ عاملا أو أكثر، یعتبر من أصحاب 
العمل الذین یلزمھم التشریع الجزائري بالانخراط وجوبا لدى الصندوق الوطني (أرباب) 

للتأمینات الاجتماعیة للعمال الأجراء، حیث یترتب عن ھذا الانخراط مجموعة من 
قد وردت ھذه الالتزامات مفصلة في القانون رقم الالتزامات القانونیة اتجاه الصندوق و

، والتي 17ـ 04المعدل والمتمم بالقانون 1983جویلیة 23المؤرخ في 14ـ 83
نوجزھا كما یلي:

) 06المادة (ـ التصریح بالنشاط.
)10(المادة ـ التصریح بالعمال المشغلین.
)21(المادة ـ التصریح باشتراكات العمال.

)14(المادة ـ التصریح السنوي بالأجور والأجراء.
ا العمال.ـ التصریح بحوادث العمل التي یتعرض لھ

وفي حال عدم التزام رب العمل بھذه التصاریح أو عدم احترام الآجال القانونیة المحددة 
لھذه التصاریح أو الغش فیھا، فإن مصالح الصندوق تلزم رب العمل المخالف بدفع مبالغ 
مالیة محددة قانونا بعنوان عقوبات وغرامات التأخیر، ومتابعتھ قضائیا في حال عدم الدفع 

عدم الامتثال جزئیا أو كلیا للالتزامات المكلف بھا قانونا، أو 
وتلتزم بالمقابل مصالح الصندوق الوطني للتأمینات الاجتماعیة للعمال الأجراء، بتوفیر 

الذین یقومون بإیداع لاستقبال أرباب العملوتھیئة الظروف الملائمة الھیاكل المناسبة 
التصریحات القانونیة، وتمكین رب العمل من شھادة أداة المستحقات في حال الوفاء 

بجمیع التزاماتھ الإداریة والمالیة اتجاه الصندوق.

المطلب الثالث: خدمة التصریح عن بعد
الفرع الأول: التعریف بخدمة التصریح عن بعد 

لصالح أرباب العمل المنخرطین في  الصندوق، 2014أطلقت ھذه الخدمة في جویلیة
مكلفین بھا قانونا اتجاه الصندوق، ومن ھذه العملیات: الالتصریحملیاتعبغیة تسھیل 

، التصریح بالعمال جراءعملیة التصریح بالاشتراكات، والتصریح السنوي للأجور والأ
وقد كانت ھذه العملیات تتم في شھادة أداء المستحقات تبيءوامكانیة استخراج المشغلین، 

السابق عن طریق التنقل الشخصي لصاحب المؤسسة أو من ینوب عنھ، إلى مصالح 
الصندوق الوطني للتأمینات الاجتماعیة للعمال الأجراء، بقصد القیام بھذه التصریحات، 
أما بعد إطلاق خدمة التصریح عن بعد، صار بإمكان صاحب العمل أو من ینوبھ أن یقوم 

، 7أیام/ 7و 24سا/ 24في أي وقت یشاء التصریحات المكلف بھا اتجاه الصندوقب
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یتكلف عناء التنقل موفرا أن ، من مكتبھ دون دون التقید بأوقات العمل الرسمیة للصندوق
.بذلك الوقت والجھد والتكلفة المادیة

الفرع الثاني: وظائف خدمة التصریح عن بعد
التصریح بالاشتراكات ھذه الخدمة في البدایة یقتصر علىكان الإطلاق التجریبي ل

الشھریة والفصلیة، ثم أضیف إلیھا التصریح السنوي للأجور والأجراء، وتم تطویر ھذه 
الخدمة تدریجیا لتصل إلى التصریح بالعمال واستخراج شھادة أداء المستحقات وشھادات 

وابة الالكترونیة للتصریح عن بعد بوفیما یلي بعض الصور للالانتماء للعمال المشغلین، 
التي توضح عملیات التصریح التي تتم من خلالھا:

): صورة للبوابة الالكترونیة لموقع خدمة التصریح عن بعد 01–2الشكل رقم (

https://teledeclaration.cnas.dzالمصدر: 
) الواجھة الأمامیة أو الصفحة الافتتاحیة للبوابة الالكترونیة 01–2یمثل الشكل رقم (

للتصریح عن بعد والخاصة بأرباب العمل، حیث یقوم المصرح بإدخال رقم الانخراط في 
وكذلك الصندوق الوطني للتأمینات الاجتماعیة للعمال الأجراء وكلمة السر الخاصة بھ

)Se connecter)، وبعدھا یتم الضغط على زر الاتصال(Captcha(كلمة التحقق
للانتقال إلى الصفحة الموالیة الموضحة في الشكل التالي: 

): قائمة الخدمات (الوظائف) المتاحة  من خلال البوابة 02–2الشكل رقم ( 
الالكترونیة 
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https://teledeclaration.cnas.dzالمصدر: 
یقوم المصرح من خلال ھذه الصفحة بالاختیار بین جملة التصریحات المتاحة التي 

) أو التصریح السنوي DACیرغب رب العمل في القیام بھا كالتصریح بالاشتراكات(
الترقیم والانتماء لعامل جدید، أو سحب شھادة أداء ) أو طلب DAS(بالأجور والأجراء

المستحقات، وبعد اختیار التصریح المرغوب یتم ملأ المعلومات في الصفحة الموالیة
المبحث الثاني: طریقة وأدوات الدراسة

في ھذا المبحث سیتم استعراض الطریقة المعتمدة والأدوات المستعملة في الدراسة 
:تقسیم ھذا المبحث إلى مطلبین رئیسیینالتطبیقیة، حیث تم 

ففي المطلب الأول سیتم التطرق إلى الطریقة المستعملة و العینة المختارة من مجتمع 
. الدراسة

أما المطلب الثاني فیضم الأدوات التي استعملت في الدراسة المیدانیة.
طریقة إجراء الدراسة المیدانیةالأول: مطلبال

الفرع الأول: مجتمع الدراسة
من خلال المتغیر التابع والمتمثل في جودة الخدمة، فكما ھو تم اختیار مجتمع الدراسة 

معلوم فإن جودة الخدمة یمكن قیاسھا أو تقییمھا من خلال أراء الزبائن المستفیدین من تلك 
، وفي دراستنا ھذه التي سنجریھا بمؤسسة الصندوق الخدمة أو المتلقین لتلك الخدمة

الوطني للتأمینات الاجتماعیة للعمال الأجراء بالوادي، حیث اخترنا من جملة الخدمات 
المقدمة من طرف ھذه المؤسسة خدمة التصریح عن بعد، الموجھة أساسا وحصریا إلى 

لدى صندوق في حقھم فئة أرباب العمل الذین یقومون بالتصریحات القانونیة الملزمة 
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الضمان الاجتماعي، وتم انتقاء العینة المدروسة من مجتمع الدراسة عشوائیا، حیث 
ضمت مختلف المؤسسات والأفراد من القطاعین العام والخاص.

الفرع الثاني: اختیار عینة الدراسة
ت یتشكل مجتمع الدراسة من أرباب العمل المنخرطین لدى الصندوق الوطني للتأمینا

185قدرت بـ ھمالاجتماعیة للعمال الأجراء بالوادي، وتم توزیع الاستبیان على عینة من
وتجدر الإشارة إلى صعوبة الوصول إلى كل أرباب العمل الناشطین من مجتمع الدراسة، 

عبر إقلیم الولایة نظرا للظروف التي فرضتھا جائحة الكورونا وما نجم عنھ من توقف 
الاقتصادیة، وقد اقتصر توزیع الاستبیان على أرباب العمل الناشطین العدید من النشاطات 

عداد استبیان خاص بھذه الدراسة، ووزع على افراد إوتم ، عبر عاصمة الولایة فقط
اللازمة لھذه الدراسة، ثم قمنا بالاختبارات بغرض جمع المعلوماتشار إلیھاالعینة الم

الاحصائیة اللازمة بھدف الحصول على نتائج احصائیة صحیحة.
المطلب الثاني: الأدوات المستعملة في الدراسة التطبیقیة 

الفرع الأول: الاستبانة
لجمع تعتبر استمارة الاستبیان الأداة الرئیسیة التي تم الاعتماد علیھا في ھذه الدراسة 

البیانات و المعلومات من الواقع المیداني ومتمثلة أساسا في أراء ووجھات نظر عینة من 
أرباب العمل المنخرطین لدى الصندوق الوطني للتأمینات الاجتماعیة للعمال الأجراء 

بالوادي، بخصوص خدمة التصریح عن بعد الموجھة لفائدتھم من طرف الصندوق.
و منظمة في شكلھا العلمي من حیث الوضوح في مضمونھاولكي تكون الاستمارة دقیقة

والبساطة، فقد تم تصمیمھا وإعدادھا على ثلاث مراحل:
ـ المرحلة الأولى: تم صیاغة مجموعة من الأسئلة في شكل فقرات وذلك انطلاقا من 

تم كما آخذین بعین الاعتبار إشكالیة البحث وفرضیات الدراسة، الجانب النظري للدراسة
على عدة ضوابط منھا اختیار لغة سھلة وبسیطة بمفردات واضحة إعداد ھذه الأسئلة بناء

وبعیدة عن التأویل، وترتیب الأسئلة وتسلسلھا منطقیا بحیث ترتبط مباشرة من الأھداف 
المرجوة من الدراسة.

ـ المرحلة الثانیة: تم عرض الاستمارة الأولیة للاستبانة على مجموعة من الأساتذة 
آراء الأساتذة المحكمین، بغیة الإثراء والتوجیھ وإبداء الرأي العلمي بشأنھا، وبعد أخذ 

إجراء التعدیلات اللازمة علیھا.قمنا بالمحكمین 
ـ المرحلة الثالثة: بعد تحكیم الاستبیان تصبح الاستمارة جاھزة للطبع والتوزیع على 

ا واختیار الاستمارات الصالحة منھا العینة المستھدفة، ثم فیما بعد یتم جمعھا وترتیبھ
لإجراء الدراسة. 

ـ مكونات استمارة الاستبیان:
تتكون استمارة الاستبیان التي تم إعدادھا لھذه الدراسة من: (انظر الملحق)



التطبیقیةالفصل الثاني                                                                     الدراسة 

32

ـ مقدمة توضیحیة موجھة لأفراد العینة المراد استطلاع آرائھم، نبین فیھا الغرض من 1
الاستبانة والھدف الذي أعدت من أجلھ وعنوان الدراسة الذي تندرج تحتھ الاستمارة، 

سیدونونھا في ھذه الاستمارة، مع حثھم وطمأنتھم بخصوص البیانات والمعلومات التي 
ة في إبداء آرائھم من أجل سلامة ودقة الدراسة من الناحیة على توخي الدقة والموضوعی

العلمیة.
ـ القسم الأول من الاستمارة: وھو عبارة عن مجموعة من البیانات الشخصیة المتعلقة 2

بأرباب العمل ومؤسساتھم وتتمثل في: ـ طبیعة المصرح ( شخص طبیعي/معنوي) ـ 
المخول بالتصریح ( نشاط المصرح ( صناعة/تجارة/خدمات/...) ـ الشخص

جنس المصرح ـ سن المصرح ـ المستوى التعلیمي للمصرح ـ المحاسب/المسیر/...) ـ 
الخبرة أو سنوات الانخراط ـ طبیعة التصریح (ثلاثي/شھري).

ـ القسم الثاني من الاستمارة وھو عبارة عن متغیرات الدراسة وأبعاد كل متغیر وأسئلة 3
إلى الاختیارات المقابلة لكل سؤال، وفیما یلي جدول كل بعد من الأبعاد، بالإضافة 

توضیحي لتوزیع الفقرات (الأسئلة) على الأبعاد والمتغیرات:
)  یوضح  كیفیة توزیع  عبارات الاستبیان للمتغیر المستقل  والتابع 01ـ 2( رقم ول دالج

ترقیم الفقراتالمتغیرات والابعاد
المتغیر المستقل

7الى 1من  المعلومات  والاتصالتكنلوجیا 
المتغیر التابع
جودة الخدمة

12الى8منالاعتمادیةبعد 
18الى13منالاستجابة والجدارةبعد 
21الى19من المصداقیة  والامانبعد 
26الى22منتقییم الاداءبعد 

الاستبیانعلى استمارة بناء المصدر: من اعداد الطلبة
:ـ توزیع استمارات الاستبیان

أسفرت عملیة توزیع وجمع استمارات الاستبیان على النتائج الموضحة في الجدول 
الموالي:

الاستمارات وجمعتوزیعحصیلة :)02ـ 2( رقمجدول 
عدد الاستمارات البیان

الموزعة
عدد الاستمارات 

المسترجعة
عدد الاستمارات 

الملغاة
عدد الاستمارات القابلة 

للتحلیل
18518001179العدد

%99.5%0.5%97%100النسبة
بالاعتماد على توزیع وجمع الاستماراتعداد الطلبة إالمصدر : من 

أدوات الدراسة الأخرىالفرع الثاني: 
:مقیاس لیكارتـ 1

تم تحدید الإجابة عن كل فقرة من فقرات الاستبیان وفقا لمقیاس لیكارت، حیث یعتبر ھذا 
أكثر المقاییس شیوعا أین یتعین على المبحوث تحدید درجة موافقتھ أو عدم المقیاس من 

، ... درجات، 7، 5، 3موافقتھ على خیارات محددة، ویتكون ھذا المقیاس أو السلم من 
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استنا ھذه على سلم لیكارت الثلاثي نظرا لسھولتھ النسبیة وملاءمتھ وقد اعتمدنا في در
، حیث یتعین على المستجوب اختیار خیار واحد من جملة الخیارات للعینة المستھدفة

الثلاثة المقابلة لكل فقرة، وإلا تكون الاستمارة ملغاة وغیر قابلة للاستغلال، وفیما یلي 
جدول یوضح سلم لیكارت الثلاثي: 

رت الثلاثي ومجالاتھاسلم  لیك): 03ـ 2( رقم جدول 
موافقمحایدغیر موافق

123
المصدر: من إعداد الطلبة

و لتحدید  الاتجاه  العام  لإجابات  المستجوبین  یتعین  وصف مجالات سلم  لیكارت  
الثلاثي الذي  تم  اعتماده في  الدراسة  كالتالي:

ـ لتحدید المجال الذي تتمحور حولھ إجابة المستقصى یتعین حساب طول الفئة والذي 
یساوي

الحد الأعلى ـ الحدد الأدنى/ عدد المستویات
0.66= 2/3= 3/ 1ـ 3= طول الفئة 

تحدید اتجاه إجابات العینة): معاییر 04ـ 2جدول رقم ( 
موافقمحایدغیر موافقالرأي
123القیمة

3-2.332.34- 1.661.67-1المتوسط المرجح
(موجب)اتجاه  قوياتجاه متوسطاتجاه  ضعیفالاتجاه

ستقصاء، كلیة العلوم الاقتصادیة، جامعة الشھید : ضو نصر، محاضرات في مقیاس تقنیات الاالمصدر 
.  2018حمھ لخضر، الوادي، 

فإن المستوى 2.34أكبر  من أو یساوي وعلیھ إذا كان المتوسط الحسابي للفقرة  
(الاتجاه) یكون مرتفعا أو قویا بمعنى أن ھناك موافقة قویة أو عالیة لأفراد العینة على 

ھذه الفقرة.
فإن المستوى لھذه 2.33و  1.67و إذا كانت قیمة المتوسط الحسابي للفقرة تتراوح بین 

فإن المستوى 1.67الفقرة یكون متوسطا، أما إذا كان المتوسط الحسابي للفقرة أقل من 
.ر ضعیفاأفراد العینة على ھذه الفقرة یعتبیكون ضعیفا أي أن موافقة 

أھم الأدوات المستخدمة في الدراسة التطبیقیة و تم : وھو من SPSS 25برنامج ــ2
استخدامھ للحصول على:

ـ التوزیعات التكراریة والنسب المئویة.
ـ المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة.

ـ معامل ألفا كرونباخ: لقیاس درجة الثبات والاتساق.
التوزیع من عدمھا.طبیعیة : لاختبار اختبار كلومنجروف سمیرنوفـ 

ـ معامل الارتباط لسبیرمان.
لدراسة الفروقات التي تعزى إلى أحد المتغیرات ANOVAالتباین ـ اختبار 

الشخصیة.
معامل فیشر.ـ
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معامل دربن واتسن.ـ
معامل الانحدار.ـ
معامل الحد الثابت.ـ

ـ الرسومات البیانیة: لتوضیح توزیع البیانات.
.EXCELقیة مثل برنامج بالإضافة إلى وسائل أخرى استخدمت في الدراسة التطبی

المبحث الثالث: نتائج الدراسة ومناقشتھا
أفراد عینة الدراسة بحسب المتغیرات الشخصیةالمطلب الأول: توزیع 

ما إذا كان المنخرط شخصا طبیعیا نقصد بطبیعة المصرح ـ بحسب طبیعة المصرح:1
(فردا) أو معنویا (مؤسسة).

حسب طبیعة المصرح  : توزیع عینة الدراسة )05ـ 2( رقم جدول 

SPSS25بالاعتماد على مخرجات المصدر : من إعداد الطلبة 
توزیع عینة الدراسة حسب طبیعة المصرح: )03ـ02(الشكل 

EXCELوبرنامج SPSS25بالاعتماد على مخرجات المصدر : من إعداد الطلبة 

بلغت نسبة المصرحین  بحسب كونھم اشخاص ) 05ـ 2جدول رقم ( من خلال ال
للأشخاص المعنویین  في عینة الدراسة التي شملت 14.5مقابل %85.5طبیعیین 

نسبة الأفراد المنخرطین كأرباب فردا اختیروا بطریقة عشوائیة ، بما یعني  ان 179
لى من نسبة   الأجراء بالوادي، أعطني للتأمینات الاجتماعیة للعمال عمل لدى الصندوق الو

ة على البنیة الاقتصادیة صورالمؤسسات المنخرطة لدى نفس الصندوق،   مما یعطي
من المؤسسات.للمنطقة المشكلة من الأفراد أكثر منھا 

نقصد بالنشاط المجال الاقتصادي الذي ینشط فیھ المنخرط ب نشاط المصرح:ـ بحس2
من النشاطات الاقتصادیة سواء كان تجارة أو صناعة أو خدمات أو بناء أو غیره

الأخرى،

%نسبة الالتكرار طبیعة المصرح
15385.5شخص طبیعي
2614.5شخص معنوي

179100مجموعال



التطبیقیةالفصل الثاني                                                                     الدراسة 

35

نشاط المصرح  : توزیع عینة الدراسة حسب )06ـ 2(رقم جدول 
%نسبة الالتكرار نشاط المصرح

1810.1الاشغال العمومیة البناء و
2514.0الصناعة
5229.1التجارة 
1810.1الخدمات

6335.2المھن الحرة
31.7الفلاحة
179100.0مجموع

SPSS25بالاعتماد على مخرجات المصدر : من إعداد الطلبة 
) : توزیع عینة الدراسة حسب نشاط المصرح  04ـ 2الشكل رقم (

EXCELوبرنامج SPSS25بالاعتماد على مخرجات المصدر : من إعداد الطلبة 

الدراسة ھي في عینةبأن النسبة الأكثر تمثیلا)06ـ 2رقم (من خلال الجدول نلاحظ
المحامون، الموثقون، المحضرون القضائیون، المحاسبون،(الأطباء،فئة المھن الحرة 

مكاتب الدراسات،... وغیرھم) 
من %29.1ما نسبتھ بینما احتل نشاط التجارة، %35.2شكلت ھذه الفئة نسبةحیث

الدراسة، كما مثل نشاط الصناعة ونشاط  الخدمات ونشاط البناء والأشغال أفراد عینة
%  على التوالي، في حین اقتصر 10.1%  و10.1%  و 14العمومیة نسبا قدرت بـ: 

% فقط.1.7الدراسة على نسبة تمثیل نشاط الفلاحة في عینة 
بین النشاطات المشكلة لعینة الدراسة لعوامل نذكر من ویعود ھذا التفاوت في النسب 

بینھا:
ـ طبیعة البنیة الاقتصادیة للمنطقة والتي ترتكز على النشاطات الفردیة من المھن الحرة 

والتجارة.
تمثیل فئة أرباب العمل ار عینة الدراسة على عاصمة الولایة وبالتالي ضعف ـ اقتص

الفلاحین في العینة المستھدفة.
بالتصریح ھو من كلفنقصد بالشخص المبعملیة التصریح:كلفبحسب الشخص المـ 3

، وشبھ الجبائیةوكلت لھ عملیات التصریح الخاصة بالمؤسسة لدى ھیئات الدولة الجبائیة 
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سواء أكان صاحب المؤسسة نفسھ أو من تم تفویضھ من قبل صاحب المؤسسة للقیام بھذه 
التصریحات سواء كان من داخل المؤسسة نفسھا أو من خارجھا. 

بالتصریحكلفالشخص المتوزیع عینة الدراسة حسب:)07ـ 2( رقم جدول
%نسبةالالتكرار بالتصریحكلفالمالشخص 

137.3صاحب مؤسسة
52.8المسیر

158.4احد الموظفین
14681.6المحاسب
179100.0مجموع

SPSS25بالاعتماد على مخرجات المصدر : من إعداد الطلبة 
توزیع عینة الدراسة حسب الشخص المكلف بالتصریح                                    ): 05ـ 02الشكل (

EXCELوبرنامج SPSS25بالاعتماد على مخرجات المصدر : من إعداد الطلبة 
نلاحظ من خلال الجدول أعلاه  بأن المحاسبین ھم أكثر الأشخاص المخولین بالتصریح 

% ثم صاحب 8.4یلیھ أحد الموظفین في المؤسسة بنسبة ، %81.6وذلك بنسبة 
%.2.8%، ویتذیل الترتیب مسیرو المؤسسات بنسبة 7.3المؤسسة نفسھ بنسبة 

ویمكن تفسیر ھذه النسب بما یلي:
ـ اعتماد أرباب العمل الأفراد وحتى بعض المؤسسات محدودة الحجم والنشاط، على 

زانیة.بائیة وإعداد المیالمحاسبین الخارجیین في كل عملیات التصریح الجبائیة وشبھ الج
ـ المؤسسات التي تمتلك إدارة مستقلة وتعداد بشري معتبر تكلف أحد الموظفین لدیھا 

بالقیام بعملیات التصریح المختلفة وعادة ما یتبع ھذا الموظف مصلحة المالیة والمحاسبة.
أصحاب مكاتب من ھم مـ أصحاب المؤسسات الذین یقومون بالتصریح بأنفسھم معظ

بالتصریح بالنشاطات التي تخصھم، مع بعض أصحاب المھن یقومونالذین المحاسبة 
الأخرى الذین اكتسبوا خبرة في عملیات التصریح المختلفة ویقومون بذلك بغیة خفض 

التكالیف التي تدفع للمحاسبین.
نظرا لتفرغھم ـ نلاحظ بأن معظم مسیري المؤسسات لا یقومون بعملیات التصریح

بتكلیف موظف آخر بھذه المھمة.والاكتفاء لأعمال أخرى 
ونقصد بھ جنس رب العمل أي صاحب المؤسسةـ بحسب جنس المصرح:4

صاحب 
المسیّر

أحد الموظفین
المحاسب
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بحسب الجنستوزیع عینة الدراسة : )08ـ 2(رقمجدول

SPSS25بالاعتماد على مخرجات المصدر : من إعداد الطلبة 
): توزیع عینة الدراسة بحسب الجنس06ـ 2الشكل رقم (

EXCELوبرنامج SPSS25بالاعتماد على مخرجات المصدر : من إعداد الطلبة 
بأن نسبة أرباب العمل الذكور في العینة )08ـ 2رقم (نلاحظ من خلال الجدول 

بینما لا تمثل نسبة أرباب %  89.4المستھدفة أعلى منھا من الإناث بكثیر وذلك بنسبة 
، وھذا یدل على أن اقتحام %10.6العمل الإناث في العینة سوى نسبة محدودة تقدر بـ:

أو ما یتعلق بالمھن النشاطات كالمھن الحرةالمرأة لمیدان الأعمال محدود إلا في بعض 
المصنفة نسویة كالحلاقة و الخیاطة وریاض الأطفال.

: ونقصد بھ سن صاحب المؤسسة أو رب العمل.ـ بحسب سن المصرح5
): توزیع عینة الدراسة بحسب السن 09ـ 2(رقم جدول 

%نسبة الالتكرار سن المصرح
21.1سنة30اقل من 

3821.2سنة30-39
7541.9سنة40-49

6435.8سنة50اثر من 
179100.0مجموع

SPSS25بالاعتماد على مخرجات المصدر: من إعداد الطلبة 
توزیع عینة الدراسة بحسب السن): 07ـ 02الشكل (

%النسبة التكرار جنس المصرح
16089.4ذكر
1910.6أنثى

179100.0مجموع

ذكر 
أنثى
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EXCELوبرنامج SPSS25بالاعتماد على مخرجات من إعداد الطلبة 
ئة أرباب العمل للعینة بأن النسبة الأكبر لف) 09ـ 2رقم ( نلاحظ من خلال الجدول 

، تلیھا فئة %41.9وبذلك  بنسبة تقدر بـ: سنة49و 40أعمارھم بین تتراوحالمستھدفة 
، ویعتبر الأمر منطقیا نظرا لما یحتاجھ میدان %35.8بنسبة  سنة50من تجاوزوا 

الأعمال من خبرة ونضج، بینما نلاحظ انخفاض نسبة أرباب العمل في العینة ممن 
% ومع ذلك فھي نسبة مقبولة، إلا أن 21.2سنة  بنسبة  39و 30یتراوح سنھم  بین 

سنة 30من النسبة الأضعف لأرباب العمل في العینة المستھدفة ھم ممن أعمارھم أقل
محدود جدا خصوصا لمن %، وھذا یعني بأن اقتحام الشباب لمیدان الأعمال 1.1بنسبة 

سنة.30ھم دون 

المستویات التعلیمیة لأرباب العمل للعینة قمنا بتقسیم ـ بحسب المستوى التعلیمي:6
مستویات: ابتدائي ـ متوسط ـ ثانوي ـ جامعي.4المستھدفة، إلى 

): یوضح توزیع عینة الدراسة بحسب المستوى التعلیمي10ـ 2( رقم جدول 
%نسبة الالتكرار المستوى التعلیمي 

105.6ابتدائي

2212.3متوسط

3117.3ثانوي 

11664.8جامعي 

179100.0مجموع
SPSS25بالاعتماد على مخرجات المصدر : من إعداد الطلبة 

توزیع عینة الدراسة بحسب المستوى التعلیمي): 08ـ 02الشكل (
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EXCELوبرنامج SPSS25بالاعتماد على مخرجات من إعداد الطلبة 
بأن النسبة الأعلى من أرباب العمل للعینة )10ـ 2رقم ( نلاحظ من خلال الجدول 

%، بینما تراوحت النسب الممثلة 64.8المستھدفة ھم من حملة الشھادات الجامعیة بنسبة 
من المستوى الثانوي والمتوسط والابتدائي العمل للعینة للمستویات التعلیمیة لباقي أرباب

النسب منطقیة بالنظر إلى النسبة وتعد ھذه ،%5.6%، 12.3%، 17.3على التوالي 
تمارس نشاط المھن الحرة والتي تتطلب أرباب العمل من العینة المستھدفة الأعلى من 

الجامعیة في الاختصاص.الحصول على الشھادة 
ویقصد بھا سنوات الانخراط في الصندوق الوطني ـ الخبرة المیدانیة للتصریح:7

بالوادي، بالنسبة لأرباب العمل في العینة المستھدفة للتأمینات الاجتماعیة للعمال الأجراء 
بالدراسة. 

): یوضح توزیع عینة الدراسة بحسب سنوات الخبرة 11ـ 2( رقمجدول
%نسبة الالتكرار الخبرة

2614.5اقل من  سنة 

4726.3)سنوات5-1من(

4223.5)سنوات10-6من (

6435.8سنوات 10من اكثر

179100.0مجموع
SPSS25بالاعتماد على مخرجات المصدر : من إعداد الطلبة 
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توزیع عینة الدراسة بحسب سنوات الخبرة): 09ـ 02الشكل (

EXCELوبرنامج SPSS25بالاعتماد على مخرجات من إعداد الطلبة 
%) من 23.5%+35.8(%60بأن حوالي ) 11ـ 2رقم ( نلاحظ من خلال الجدول 

الحدیثة أرباب العمل المشكلین للعینة المدروسة قد مارسوا عملیة التصریح القدیمة وكذلك
المعتمدة على تكنلوجیا المعلومات والاتصال الحدیثة، كون أن عملیة التصریح الحدیثة 

% منھم مارس عملیة 40سنوات، بینما حوالي 6أي قبل 2014انطلقت في سنة 
التصریح الحدیثة فقط.

یتم تقسیم طبیعة التصریح إلى تصریح ثلاثي (فصلي) وـ بحسب طبیعة التصریح:8
جویلیة 02المؤرخ في 14ـ 83رقم من القانون21شھري، وبحسب المادةتصریح 
التصریح یكون فإن،15ـ 86من القانون رقم 118المعدلة والمتممة بالمادة 1983

1عمال أي من 10ثلاثیا إذا كان عدد العمال المشغلین من طرف رب العمل أقل من 
عمال فإن التصریح بالاشتراكات 10أما إذا كان عدد العمال یساوي أو یفوق،9إلى 

یكون شھریا.
): توزیع عینة الدراسة بحسب طبیعة التصریح12ـ 2( رقمجدول

%النسبةالتكرار طبیعة التصریح (ثلاثي/شھري)
15687.2تصریح ثلاثي

2112.8تصریح شھري

179100.0مجموع
SPSS25بالاعتماد على مخرجات المصدر : من إعداد الطلبة 
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توزیع عینة الدراسة بحسب طبیعة التصریح): 10ـ02الشكل (

EXCELوبرنامج SPSS25بالاعتماد على مخرجات من إعداد الطلبة 
% من أرباب العمل المشكلین 87.2بأن نسبة )12ـ 2( رقم نلاحظ من خلال الجدول 

1لعینة الدراسة المستھدفة یتبعون التصریح الثلاثي أي أن عدد العمال لدیھم یتراوح بین 
من % 12.8عمال فأكثر 10من یشغلون لدیھم عمال، بینما لا تتعدى نسبة 9و 

تتشكل في العشوائیةمجموع أفراد عینة الدراسة، وھذا دائما نعزوه إلى كون أفراد العینة 
معظمھا من أصحاب المھن الحرة والتجارة والتي لا تحتاج عددا كبیرا من العمال.

الدراسة الوصفیة للعینة المطلب الثاني: 
الفرع الأول: دراسة معامل الثبات والاتساق الداخلي للعبارات

ألفا ت الاستبیان باستخدام معامل یتم اختبار معامل الثبات والاتساق الداخلي لعبارا
، ویقصد بثبات الاستبیان أن تعطي الاستبانة نفس SPSSكرونباخ عن طریق برنامج 

النتائج في حال إعادة توزیع الاستبیان أكثر من مرة في نفس الظروف والشروط للتوزیع 
.الأول

اختبار معامل الثبات لعبارات الاستبیان): 13ـ 2جدول رقم ( 
ألفا معامل الثبات عدد العباراتالمتغیر / البعد

كرونباخ
070.664: تكنلوجیا المعلومات والاتصالالمتغیر المستقل

: جودة الخدمةالمتغیر التابع
050.655: الاعتمادیةالبعد الأول
060.632الاستجابة والجدارة: البعد الثاني
030.671المصداقیة والأمان:البعد الثالث

050.643العنایة بالزبون: الرابعالبعد 
190.626المجموع للمتغیر التابع

260.664المجموع لكلا المتغیرین
SPSS25بالاعتماد على مخرجات المصدر : من إعداد الطلبة 

طبیعة التصریح

تصریح ثلاثي

تصریح شھري
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لعبارات بأن معامل الثبات ألفا كرونباخ)13ـ 2( رقمنلاحظ من خلال الجدول
%، 60% أي أكثر من 66.4قد بلغ "تكنلوجیا المعلومات والاتصال"المتغیر المستقل

، والأمر مما یدل على وجود اتساق داخلي بین عبارات المتغیر المستقل لدى افراد العینة
حیث بلغت قیمة معامل الثبات كذلك بالنسبة لعبارات المتغیر التابع "جودة الخدمة" 

% مما 60نسبة ز معامل الثبات للأبعاد الأربعة المشكلة للمتغیر التابع% كما تجاو62.6
ویحقق جودة القیاس.یدل على ثبات المقیاس 

والتابع  المستقل ین: دراسة اتجاھات إجابات العینة حول المتغیرثانيالفرع ال
تتم دراسة اتجاھات إجابات أفراد العینة على عبارات الاستبیان بإسقاط قیم المتوسطات 

وذلك من خلال ،الحسابیة للعبارات وللأبعاد وللمتغیرات ككل على مقیاس لیكارت الثلاثي
مقارنة قیم ھذه المتوسطات الحسابیة مع المجالات المحددة لاتجاھات وأوزان الإجابات 
الواردة في مقیاس لیكارت للوصول لتحدید الاتجاه العام الذي سلكتھ إجابات أفراد العینة 

رفض.على العبارات  والأبعاد والمتغیرات المكونة للاستبیان إما بالموافقة أو الحیاد أو ال
للمتغیر المستقل: تكنلوجیا المعلومات والاتصاللإجابات العینةـ دراسة الاتجاه العام1

): تحلیل إجابات العینة حسب مقیاس لیكارت للمتغیر المستقل14ـ 2جدول رقم ( 
عبارات ( تكنولوجیا المعلومات 

والاتصال)  
المتوسط
الحسابي

الانحراف 
المعیاري

الاتجاه العام الرتبة

cnas یستخدم تكنولوجیا المعلومات والاتصال
في خدمة الزبائن

اتجاه موجب 2.98880.105412

مواكبة cnasالتكنولوجیا المستخدمة من قبل 
للتطور التكنولوجي

اتجاه موجب 2.97770.148223

متفوق على المتعاملین الاخرین cnasیعتبر  
تقدیم الخدمةفي مجال 

اتجاه موجب 2.99440.74741

اتجاه موجب 2.87710.329254متنوعةcnasوسائل الاتصال من طرف  
وسائل الاتصال المستخدمة تساھم في نقل 

المعلومة الیكم
اتجاه موجب 2.78980.415705

emailتستخدمون وسائل الاتصال الحدیثة
Facebookو

اتجاه موجب 2.70950.613036

یتم الرد على انشغالاتكم  عند  استعمالكم 
سائل الاتصال الحدیثةول

اتجاه موجب 2.54750.680167

اتجاه موجب 2.84200.23434متغیرلإجمالي ا
SPSS25بالاعتماد على مخرجات المصدر : من إعداد الطلبة 

بأن قیم المتوسطات الحسابیة للعبارات المشكلة )14ـ 2( رقمنلاحظ من خلال الجدول
3واقتربت من 2.33للمتغیر المستقل (تكنلوجیا المعلومات والاتصال)  كانت أكبر من 

، وقد حازت على مقیاس لیكارت، أي أنھا تمیل إلى الاتجاه القوي باعتماد الرأي الموافق
جال الخدمة العمومیة: متفوقة على المتعاملین الآخرین في مCNASعبارة " تعتبر 

كمصالح الضرائب والبنوك وغیرھم" على الموافقة الأعلى بمتوسط حسابي قدره 
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ما أھلھا لاحتلال المرتبة الأولى بین العبارات 0.7474وانحراف معیاري 2.9944
الخاصة بھذا المتغیر، وھو ما یعد عملیا مكسبا لصالح الصندوق الوطني للتأمینات 

الأجراء بالوادي، حیث یعتبر رائدا في نظر زبائنھ في مجال تقدیم الاجتماعیة للعمال
الخدمة العمومیة مقارنة بھیئات عمومیة أخرى  تقدم خدمة تشبھ الخدمة التي یقدمھا 
الصندوق مثل البنوك ومصالح الضرائب والسجل التجاري وغیرھا، وھو ما یحتم على 

جاءت بینماوالمحافظة على ثقة الزبائن.الصندوق بذل المزید للمحافظة على ھذه المكانة 
في المرتبة الأخیرة عبارة "یتم الرد على انشغالاتكم عند استعمالكم لوسائل الاتصال 

) الاھتمام cnas، ما یحتم على الصندوق (2.5475الحدیثة" بمتوسط حسابي قدره 
نظرا للاستعمال الواسع للجمھور لوسائل الاتصال الحدیثة والرد على أكثر بھذا الجانب 

انشغالات وطروحات الزبائن عبر ھذه الوسائل وعدم تكلیفھم عناء التنقل إلى مصالح 
كما نلاحظ من خلال الجدول بأن المتوسط الحسابي الكلي المؤسسة لطرح انشغالاتھم، 

قوي نحو الرأي "موافق".  أي باتجاه 2.8420للمتغیر المستقل قدر بـ: 
:"جودة الخدمة"للمتغیر التابع لإجابات العینة ـ دراسة الاتجاه العام 2

الاعتمادیة كما شاھدنا في الجانب النظريتشَیرأـ دراسة الاتجاه العام لبعد الاعتمادیة:
إلى قدرة مزود الخدمة على إنجاز أو أداء الخدمة الموعود بھا بشكل دقیق یعتمد علیھ، 
ومؤسسة الضمان الاجتماعي ھنا وعدت زبائنھا (أرباب العمل) عند إطلاقھا لخدمة 

تقدیم خدمة مریحة لزبائنھا، فكان التساؤل في ھذا البعد عن ما إذا كان بالتصریح عن بعد 
ذات خدمة لقیھ أو استفادتھ منفي ت)cnasماد على المؤسسة (بمقدور الزبون الاعت

ھذه الخدمة.ومضمون نوعیة ویتجلى ذلك في رأي الزبون في طریقة عرض 
): تحلیل إجابات العینة حسب مقیاس لیكارت لبعد الاعتمادیة15ـ 2جدول رقم ( 

المتوسط بعد (الاعتمادیة)
الحسابي

الانحراف 
المعیاري

الاتجاه العامالرتبة

اتجاه موجب2.96650.180493مریحالبوابةفيالموقعشكل
اتجاه موجب2.82120.509905وواضحةمفھومةالبوابةلغة

اتجاه موجب2.97210.165242وبسیطسھلبالبوابةالاتصال
انواعكلتغطيالالكترونیةالبوابة

التصریحات
موجباتجاه 2.98880.105411

دونالخدمةنوععلىالتعرفیمكن
المتكررالتفسیرطلبالىاللجوء

اتجاه موجب2.86030.363414

اتجاه موجب 2.92180.19350إجمالي  البعد
SPSS25بالاعتماد على مخرجات المصدر : من إعداد الطلبة 

یتضح لنا بأن الاتجاه لإجابات أفراد العینة لھذا البعد )15ـ 2رقم ( من خلال الجدول 
موافق" بمتوسط حسابي كلي للبعد یقدر بـ: أي الرأي "موجبتأخذ منحى الاتجاه ال

، وعند النظر إلى ترتیب عبارات البعد في 0.19350وبانحراف معیاري 2.9218
اع التصریحات" قد حازت نجد أن عبارة "تغطي البوابة الالكترونیة كل أنوإجابات العینة
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وانحراف معیاري 2.9888على المرتبة الأولى في الترتیب بـمتوسط حسابي 
وفي واقع الأمر ھذه حقیقة بعد توسیع مجال التصریحات عبر البوابة لیشمل 105410.

تصریحات أخرى مثل التصریح بالعمال والتصریح السنوي للأجور والأجراء وسحب 
بعدما كانت العملیة في بدایة إطلاق الخدمة تقتصر على التصریح شھادة أداء المستحقات، 

بالاشتراكات فقط، في حین نرى أن عبارة "اللغة المستخدمة في البوابة الالكترونیة 
قد احتلت المرتبة الخامسة والأخیرة في بعد الاعتمادیة بمتوسط حسابي مفھومة وبسیطة"

إلى أن اللغة المستخدمة في ، وذلك یرجع509900.وانحراف معیاري 2.8212
البوابة ھي اللغة الفرنسیة والتي قد تكون غیر مفھومة لبعض الفئات من أرباب العمل من 
العینة من محدودي التعلیم لذلك یمكن إضافة اللغة العربیة للغة المستعملة في البوابة 

لتعمیم سھولة الفھم والاستعمال لجمیع الزبائن بمختلف مستویاتھم.
:لاتجاه العام لإجابات العینة لبعد الاستجابة والجدارةـ اب

لمطالب و احتیاجات أرباب العمل، و )cnasسرعة استجابة (یقصد بالاستجابة والجدارة
عبارات 6مدى استعدادھا لتقدیم المساعدة لھم أو حل مشاكلھم، وقد اشتمل ھذا البعد على 

تدور حول مفھوم الاستجابة والجدارة. 
): تحلیل إجابات العینة حسب مقیاس لیكارت لبعد الاستجابة والجدارة16ـ 2جدول رقم ( 

المتوسط الاستجابة والجدارة  بعدعبارات
الحسابي

الانحراف 
المعیاري

الاتجاه العام الرتبة

امكانیة الوصول الى البوابة متاح في 
كل الاوقات

اتجاه موجب 3.0000.00001

على استخدام البوابة لا یوجد ضغط 
حتى في ساعات الذروة

اتجاه موجب 2.99440.074742

اتجاه موجب 2.94970.243424عملیة التصریح عبر البوابة غیر معقدة
في حالة حدوث اي خطاء في التصریح 

یمكن  تصحیحھ بسھولة
اتجاه موجب 2.74300.520206

یستجیب الصندوق لاقتراحاتكم  
التصریح عن بعدخدمة بخصوص 

اتجاه موجب 2.93850.240835

بشكل مستمر في تطویر cnasیعمل 
خدمة التصریح عن بعد

اتجاه موجب 2.98880.105413

اتجاه موجب 2.93580.13006متوسط البعد الكلي
SPSS25بالاعتماد على مخرجات المصدر : من إعداد الطلبة 

ن إجابات أفراد العینة على عبارات ھذا البعد أیظھر لنا ب)16ـ 2( رقم من خلال الجدول 
والانحراف 2.9358جاءت قویة بشكل واضح وكان المتوسط الحسابي الإجمالي للبعد 

امكانیة الوصول الى البوابة متاح في كل ، كما نلاحظ بأن عبارة "0.13006المعیاري 
وانحراف 3.000بالموافقة بمتوسط حسابي" قد حازت على إجماع أفراد العینة الاوقات

في حال قیامكم بتصریح خاطئ یمكنكم التراجع ، بینما جاءت عبارة "0.0000معیاري 
بسھولة عن ھذا التصریح وتصحیح الخطأ" في المرتبة  السادسة والأخیرة لھذا البعد 
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مما یدل أن أرباب العمل 0.52020و انحراف معیاري 2.7430بمتوسط حسابي 
)cnas(دون صعوبة في تصحیح الأخطاء التي قد ترد في تصریحاتھم مما یحتم على یج

إیجاد آلیة لفائدة أرباب العمل تتیح لھم تصحیح ھذه الأخطاء بسھولة.
ج ـ الاتجاه العام لإجابات العینة لبعد المصداقیة والأمان:

تبعث ،المقدمة لھم(أرباب العمل) في الخدمات أمام زبائنھا )cnas(مؤسسة مصداقیة 
عبارات في ھذا 03ھؤلاء على الارتیاح والثقة في التعامل معھا، لذلك قمنا بصیاغة 

.)cnas(البعد لاستطلاع أراء أرباب العمل حول ثقتھم في التعامل مع 

): یوضح تحلیل إجابات العینة حسب مقیاس لیكارت لبعد المصداقیة والأمان17ـ 2جدول رقم ( 
المتوسطلمصداقیة والامان )عبارات (  ا

الحسابي
الانحراف 
المعیاري

الاتجاه العام الرتبة

تعتبر بوابة التصریح عن بعد بدیلا جیدا عن 
التصریح التقلیدي

اتجاه موجب 3.0000.00001

من cnasعند استعمال البوابةبالأمانالشعور 
اي  اختراق ممكن  او عمیلة قرصنة

اتجاه موجب 3.0000.00001

استخدام البوابة للتصریح عن بعد یزید من ثقتكم 
cnasفي التعامل مع

اتجاه موجب 2.99440.74743

اتجاه موجب 2.99810.0249متوسط البعد الكلي
SPSS25بالاعتماد على مخرجات عداد الطلبة إالمصدر : من 

أن المتوسط الحسابي الكلي لبعد المصداقیة )17ـ 2رقم ( نلاحظ من خلال الجدول 
والأمان جاء الاتجاه القوي أي أن عباراتھ حظیت بالموافقة شبھ التامة حیث بلغ  

وقد حظیت فیھ عبارتان من 0.0249كما أن الاحراف المعیاري الاجمالي 2.9981
ن نظرا لأمنطقیا أصل ثلاث عبارات على الإجماع حول الرأي موافق، وھذا یعتبر

التعامل عن طریق ھذه البوابة الالكترونیة یعد أمنا نظرا لأن المعلومات المتداولة فیھا 
ھي معلومات عادیة ولیست حساسة أو خطیرة كما أنھ لم یبلغ عن أي أعطال للموقع 
بسبب الاختراقات كما أن سھولة التصریح من خلال البوابة تبعث على الارتیاح والثقة 

صریح التقلیدي.بعد تجاوز عملیة الت
:العنایة بالزبونالاتجاه العام لإجابات العینة لبعد د ـ 

من خلال ما لمسوه من طرف زبائنھا (أرباب العمل))cnas(یتم تقییم الاداء لمؤسسة 
نحو الأفضل  في الخدمات المقدمة لھم شكلا ومضمونا، وبمدى احساسھم من تغییر

المؤسسة.بالعنایة بھم وبمتطلباتھم من طرف  
العنایة بالزبون): یوضح تحلیل إجابات العینة حسب مقیاس لیكارت لبعد 18ـ 2جدول رقم ( 

المتوسط)العنایة بالزبونعبارات( 
الحسابي

الانحراف 
المعیاري

الاتجاه العامالرتبة

التعامل اصبح اكثر سھولة بعد ادراج خدمة 
البوابةالتصریح الالكتروني عبر 

اتجاه موجب3.00000.000001
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بعد تعمیم التصریح الإلكتروني  اصبح 
التواجد اقل اكتظاظ ودون طوابیر

اتجاه موجب 3.00000.000001

بعد تعمیم  خدمة التصریح عن بعد اصبح 
العمال والموظفون اكثر تفھما  وایجابیة

اتجاه موجب 2.98320.128734

بعد  قللت  من اخطاء عملیة التصریح عن 
الوثائق

اتجاه موجب 3.00000.000001

عمیلة تعمیم  التصریح الالكتروني عن بعد  
قلت من التنقلات   والنفقات

اتجاه موجب 2.98320.128734

اتجاه موجب 2.9933.03610متوسط البعد الكلي 
SPSS25بالاعتماد على مخرجات عداد الطلبة إالمصدر : من 

نلاحظ بأن المتوسط الحسابي الكلي لبعد تقییم الأداء قد )18ـ 2(من خلال الجدول رقم 
لإجابات وھو ما یعني الاتجاه القوي 0.3610معیاريوانحراف 2.9933بلغ 

أفراد العینة على عبارات بعد تقییم الأداء حیث حازت ثلاث عبارات من أصل خمسة 
الأمر الذي یعكس التقییم الإیجابي الذي یبدیھ على الرأي موافق، أفراد العینة إجماع على 

، وأنھم قد لمسوا من أرباب العمل لأداء الصندوق الوطني للتأمینات الاجتماعیة بالوادي
خلال تعاملھم مع المؤسسة تغییرا جدیا نحو الأفضل، كما أنھم یحسون بالمكانة المھمة 

یة بحاجیاتھم ومتطلبات معاملاتھم اتجاه الصندوق.التي یمثلونھا للصندوق من خلال العنا
"جودة الخدمة":التابعللمتغیر الاتجاه العام لإجابات العینة ھـ ـ 

للمتغیر التابع "جودة الخدمة"): تحلیل إجابات العینة حسب مقیاس لیكارت19ـ 2جدول رقم (
المتوسط المتغیر التابع

الحسابي 
الاتجاه العام الانحراف المعیاري

موجب2.96220.06982جودة الخدمة
SPSS25بالاعتماد على مخرجات المصدر : من إعداد الطلبة 
) بأن المتوسط الحسابي الإجمالي للمتغیر التابع "جودة 19ـ 2(نلاحظ من خلال الجدول رقم

أي أن الاتجاه العام لإجابات أفراد العینة لھذا المتغیر 3وھو یقترب كثیرا من 2.9622الخدمة" بلغ 
جاءت على نحو موجب وقوي.

(المتغیر المستقل والتابع )الدراسة متغیريلالاتجاه العام لإجابات العینة ترتیب وـ 
لمتغیري الدراسةإجابات العینة حسب مقیاس لیكارترتیب): ت20ـ 2جدول رقم ( 

الانحراف المتوسط الحسابي بعادالأ
المعیاري

الاتجاه العام 

موجب2.96220.06982(جودة الخدمة )المتغیر التابع 
(تكنلوجیا المتغیر المستقل 

المعلومات والاتصال)
موجب2.84200.23434

SPSS25بالاعتماد على مخرجات عداد الطلبة إالمصدر : من 
أكبر منھ للمتغیر ) بأن المتوسط الحسابي الاجمالي للمتغیر التابع 20ـ 2( یظھر الجدول رقم 

المستقل
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المطلب الثالث: مناقشة نتائج التحلیل واختبار الفرضیات
قبل اختبار الفرضیات وتطبیق الأدوات الإحصائیة والاختبارات لا بد من معرفة ما إذا 

أجل اختیار معامل الارتباط المناسب.كانت البیانات تتبع التوزیع الطبیعي أم لا، من 
ا كانت البیانات تتبع التوزیع الطبیعي ذلمعرفة ما إ:الفرع الأول: اختبار طبیعیة التوزیع

Shapiro_ Wilkأو اختبار Kolmogorov_ Smirnovأم لا، نعتمد على اختبار 
ا بوضع الفرضیتین التالیتین:ذوھ، 

H0 البیانات  تتبع  التوزیع الطبیعي اذا كانت قیمة:sig 0.05أكبر من
H1:  قیمةاذا كانت البیانات لا  تتبع  التوزیع الطبیعيsig بعد إجراء0.05أقل من

الموالي:حصل على القیم الموضحة في الجدولنspssالاختبارین من خلال برنامج 
: اختبار التوزیع الطبیعي)21ـ 2(جدول رقم

اختبار شابیرو ـ ویلكروف ـ سمیرنوفواختبار كولموغالمتغیر
القیمة 

الإحصائیة
مستوى القیمة الإحصائیةمستوى الدلالة

الدلالة
: تكنلوجیا المتغیر المستقل

المعلومات والاتصال
0.3200.0000.7140.000

: جودة المتغیر التابعأبعاد 
الخدمة

0.4670.0000.4680.000: الاعتمادیةالبعد الأول
0.4270.0000.5540.000الاستجابة والجدارة:البعد الثاني
0.5240.0000.0480.000والأمان: المصداقیة البعد الثالث
0.5400.0000.1720.000: تقییم الأداءالبعد الرابع

0.3200.0000.6000.000:المتغیر التابع
SPSS25بالاعتماد على مخرجات المصدر : من إعداد الطلبة 

وبعد إجراء )21ـ 2(رقم المدونة في الجدول spssنلاحظ من خلال مخرجات 
نرفض الفرضیة 0.05(مستوى الدلالة) أقل من Sigبأن قیمة  ،الاختبارین المذكورین

H0ونقبل الفرضیةH1 ،أي أن بیانات الدراسة لا تتبع التوزیع الطبیعي.
الفرع الثاني: اختبار الفرضیات

اللامعلمیة في بعد التأكد من عدم توزع البیانات طبیعیا وجب استخدام الاختبارات 
العلاقة ـ اختبار فرضیاتالدراسة، ویتم اختبار الفرضیات من ثلاثة جوانب: اختبار 

التأثیر.تبار فرضیاتـ اخالتي تعزى للمتغیرات الشخصیة ق والفرفرضیات
في ھذه المرحلة نقوم باختبار العلاقة بین المتغیر المستقل أولاـ اختبار فرضیات العلاقة:

المتغیر التابع وذلك باختبار الفرضیة الرئیسیة للدراسة وكذا الفرضیات الفرعیة وأبعاد 
وذلك كما:الأربعة المنبثقة عنھا

ـ تذكیر بفرضیات الدراسة الرئیسیة والفرعیة:
الفرضیة الرئیسیة: لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین تكنلوجیا المعلومات والاتصال وتحسین 

(خدمة التصریح عن بعد نموذجا) لدى الصندوق الوطني للتأمینات الاجتماعیة للعمال جودة الخدمة 
0.05الأجراء بالوادي عند مستوى 
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الفرضیة الفرعیة الأولى: لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین تكنلوجیا المعلومات والاتصال 
جراء بالــــــــوادي عند مستوى والاعتمادیة في الصندوق الوطني للتأمینات الاجتماعیة للعمال الأ

0.05.
الفرضیة الفرعیة الثانیة: لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین تكنلوجیا المعلومات والاتصال 
والاستجابة والجدارة في الصندوق الوطني للتأمینات الاجتماعیة للعمال الأجراء بالــــــوادي عند 

.0.05مستوى 
لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین تكنلوجیا المعلومات والاتصال الفرضیة الفرعیة الثالثة:

والمصداقیة والأمان في الصندوق الوطني للتأمینات الاجتماعیة للعمال الأجراء بالـوادي عند مستوى 
0.05.

الفرضیة الفرعیة الرابعة: لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین تكنلوجیا المعلومات والاتصال 
عنایة بالزبون في الصندوق الوطني للتأمینات الاجتماعیة للعمال الأجراء بالـوادي عند مستوى وال

0.05.
من أجل دراسة الفرضیة الرئیسیة والفرضیات الفرعیة الأربعة لابد من دراسة معامل 
الارتباط بین المتغیر المستقل "تكنلوجیا المعلومات والاتصال" مع المتغیر التابع " جودة 

المتغیر المستقل "تكنلوجیا المعلومات خدمة"، وكذلك دراسة معامل الارتباط بین ال
ـ الاستجابة والجدارة ـ المصداقیة ةللمتغیر التابع(الاعتمادیالأربعةوالاتصال" والأبعاد

والأمان ـ العنایة بالزبون) كل بعد على حدى.
سبیرمان الذي یصلح لقیاس ومعامل الارتباط الأنسب لھذه العلاقة ھو معامل الارتباط

العلاقة بین المتغیرات الرتبیة كما یستخدم أیضا في حالة التوزیع غیر الطبیعي للبیانات 
في مثل حالة دراستنا ھذه.

ـ دراسة الفرضیة الفرعیة الأولى:)أ
مؤسسة لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین تكنلوجیا المعلومات والاتصال والاعتمادیة في 

.0.05ـوادي عند مستوى لعمال الأجراء بالالصندوق الوطني للتأمینات الاجتماعیة ل
لدراسة ھذه الفرضیة لابد من وضع الفرضیتین التالیتین:

H0 بین تكنولوجیا المعلومات والاعتمادیة 0.05:لا توجد فروق دات دلالة معنویة بین عند المستوى
H1بین تكنولوجیا المعلومات والاعتمادیة 0.05عند المستوى : توجد فروق دات دلالة معنویة بین

ذا ومستوى الدلالة لمعامل الارتباط سبیرمان وكspssمن خلال مخرجات برنامج 
یمكن الحصول على الجدول التالي:

): معامل الارتباط بین المتغیر المستقل وبعد الاعتمادیة22ـ 2(الجدول رقم 
المتغیر المستقل

البعد
تكنلوجیا المعلومات والاتصال

الاعتمادیة
Sigقیمة معامل الارتباط لسبیرمان

29.1%0.000
SPSS25بالاعتماد على مخرجات المصدر : من إعداد الطلبة 
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بین  المتوسط الكلي %29.1بلغت قیمة معامل الارتباط )22ـ 2(من خلال الجدول 
"الاعتمادیة"، بعدالمتوسط الكلي لوللمتغیر المستقل "تكنولوجیا المعلومات والاتصال" 

).0.05% (5دالة معنویا عند مستوى موجبة متوسطةوھي قیمة
والقبول  بالفرضیة البدیلةH0رفض الفرضیة الصفریة الاحصائيالقراروعلیھ یكون

H1 تكنولوجیا "متغیر المستقللابینإحصائیةلةلادذات التي تقول  بوجود علاقة
.،"الاعتمادیة"وبعد"المعلومات والاتصال

سجلت قیمة معامل الارتباط یشیر إلى SPSS25وتجدر الإشارة إلى أن جدول مخرجات 
والارتباط ، مما یدل على قوة العلاقة 0.01سجلت أیضا عند مستوى 0.05عند مستوى 

بین ھذین المتغیرین (انظر الملحق).
لاعتمادیة  في وانتیجة الفرضیة الاولى : توجد علاقة بین تكنولوجیا المعلومات 

عند مستوى الصندوق الوطني للتأمینات الاجتماعیة للعمال الأجراء بالوادي مؤسسة  
.أیضا%1و%5الدلالة 

: ثانیةـ دراسة الفرضیة الفرعیة ال)ب
ستجابة والجدارة"والا"تكنلوجیا المعلومات والاتصال"توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بینلا 
.0.05ـوادي عند مستوى لعمال الأجراء بالالصندوق الوطني للتأمینات الاجتماعیة لمؤسسة في 

لدراسة ھذه الفرضیة لابد من وضع الفرضیتین التالیتین:
H0 ستجابة بین تكنولوجیا المعلومات والا0.05عند المستوى بینات دلالة معنویة ذ:لا توجد فروق

والجدارة
H1 الاستجابة بین تكنولوجیا المعلومات و0.05عند المستوى ات دلالة معنویة بینذ: توجد فروق

ذا ومستوى لمعامل الارتباط سبیرمان وكspssمن خلال مخرجات برنامج والجدارة
التالي:الدلالة یمكن الحصول على الجدول

): معامل الارتباط بین المتغیر المستقل وبعد الاستجابة والجدارة     23ـ 2الجدول رقم (
المتغیر المستقل       

البعد
تكنلوجیا المعلومات والاتصال

ستجابة والجدارةالا
Sigقیمة معامل الارتباط لسبیرمان

12.6%0.093
SPSS25بالاعتماد على مخرجات عداد الطلبة إالمصدر : من 
بین  المتوسط الكلي %12.6بلغت قیمة معامل الارتباط ) 23ـ 2(من خلال الجدول 

ستجابة الا"بعدالمتوسط الكلي لو"تكنولوجیا المعلومات والاتصال"متغیر المستقللل
0.05وھي أكبر من Sig =0.093ضعیفة كما أن موجبة وھي قیمة،"والجدارة

وجود علاقة التي تقول بعدمH0الفرضیة الصفریة قبولالاحصائيالقراروعلیھ یكون
وبعد"تكنولوجیا المعلومات والاتصال"متغیر المستقللابینإحصائیةلةلادذات 

.H1الفرضیة البدیلةورفض ،"ستجابة والجدارةالا"
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"الاستجابة بین تكنولوجیا المعلومات وتوجد علاقة لا : ثانیةنتیجة الفرضیة ال
في مؤسسة  الصندوق الوطني للتأمینات الاجتماعیة للعمال الأجراء والجدارة"

.%5بالوادي عند مستوى الدلالة 

ـ دراسة الفرضیة الفرعیة الثالثة: )ج
"مانوالأمصداقیة ال"لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین" تكنلوجیا المعلومات والاتصال" و

الصندوق الوطني للتأمینات الاجتماعیة للعمال الأجراء بالـوادي عند مستوى مؤسسة في
0.05.

لدراسة ھذه الفرضیة لابد من وضع الفرضیتین التالیتین:
H0:بین تكنولوجیا المعلومات 0.05عند المستوى لا توجد فروق ذات دلالة معنویة بین

"مصداقیة والأمانال"و
H1بین تكنولوجیا المعلومات 0.05عند المستوى : توجد فروق ذات دلالة معنویة بین

""المصداقیة والأمانو
ذا ومستوى الدلالة لمعامل الارتباط سبیرمان وكspssمن خلال مخرجات برنامج 

یمكن الحصول على الجدول التالي:

معامل الارتباط بین المتغیر المستقل وبعد المصداقیة  و الأمان     :)24ـ 2(الجدول رقم
المتغیر المستقل       

البعد
تكنلوجیا المعلومات والاتصال

المصداقیة والأمان
Sigقیمة معامل الارتباط لسبیرمان

07.7%0.309
SPSS25بالاعتماد على مخرجات المصدر : من إعداد الطلبة 

بین  المتوسط الكلي %07.7بلغت قیمة معامل الارتباط )24ـ 2(من خلال الجدول 
مصداقیة "الوالمتوسط الكلي لبعدللمتغیر المستقل "تكنولوجیا المعلومات والاتصال" 

0.05وھي أكبر من Sig =0.309"، وھي قیمة موجبة ضعیفة كما أن مانوالأ
وجود علاقة التي تقول بعدمH0القرار الاحصائي قبول الفرضیة الصفریة یكونوعلیھ 

وبعدالمتغیر المستقل "تكنولوجیا المعلومات والاتصال" ذات دلالة إحصائیة بین 
.H1ورفض الفرضیة البدیلة "،مصداقیة والأمان"ال

لمصداقیة "ا: لا توجد علاقة بین تكنولوجیا المعلومات ولثةنتیجة الفرضیة الثا
في مؤسسة  الصندوق الوطني للتأمینات الاجتماعیة للعمال الأجراء بالوادي والأمان"

.%5عند مستوى الدلالة 
ـ دراسة الفرضیة الفرعیة الرابعة: )د

ن"  بالزبو" العنایة لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین" تكنلوجیا المعلومات والاتصال" و
للتأمینات الاجتماعیة للعمال الأجراء بالـوادي عند مستوى في مؤسسة  الصندوق الوطني

0.05.
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لدراسة ھذه الفرضیة لابد من وضع الفرضیتین التالیتین:
H0:تقییم بین تكنولوجیا المعلومات و"0.05عند المستوى لا توجد فروق ذات دلالة معنویة بین

"الأداء
H1تقییم "بین تكنولوجیا المعلومات و0.05المستوى عند : توجد فروق ذات دلالة معنویة بین

"الأداء
ذا ومستوى الدلالة لمعامل الارتباط سبیرمان وكspssمن خلال مخرجات برنامج 

یمكن الحصول على الجدول التالي:

): معامل الارتباط بین المتغیر المستقل وبعد تقییم الأداء           25ـ 2الجدول رقم (
المتغیر المستقل       

البعد
تكنلوجیا المعلومات والاتصال

العنایة بالزبون
Sigقیمة معامل الارتباط لسبیرمان

05.5%0.464
SPSS25بالاعتماد على مخرجات المصدر : من إعداد الطلبة 

المتوسط الكلي بین%05.5بلغت قیمة معامل الارتباط ) 25ـ 2(من خلال الجدول 
عنایة"الوالمتوسط الكلي لبعدللمتغیر المستقل "تكنولوجیا المعلومات والاتصال" 

0.05وھي أكبر من Sig =0.464ن"، وھي قیمة موجبة ضعیفة كما أن بالزبو
وجود علاقة التي تقول بعدمH0القرار الاحصائي قبول الفرضیة الصفریة وعلیھ یكون

تقییم "وبعدالمتغیر المستقل "تكنولوجیا المعلومات والاتصال" ذات دلالة إحصائیة بین 
.H1ورفض الفرضیة البدیلة "،الأداء

"  العنایة بالزبون: لا توجد علاقة بین تكنولوجیا المعلومات و"رابعةنتیجة الفرضیة ال
في مؤسسة  الصندوق الوطني للتأمینات الاجتماعیة للعمال الأجراء بالوادي عند 

.%5مستوى الدلالة 

ـ دراسة الفرضیة الفرعیة الرئیسیة: ھـ) 
وجودة الخدمة في لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین تكنلوجیا المعلومات والاتصال 

.0.05مؤسسة الصندوق الوطني للتأمینات الاجتماعیة للعمال الأجراء بالـوادي عند مستوى 
لدراسة ھذه الفرضیة لابد من وضع الفرضیتین التالیتین:

H0 وجودة بین تكنولوجیا المعلومات0.05ات دلالة معنویة بین عند المستوى ذ:لا توجد فروق
الخدمة

H1 بین تكنولوجیا المعلومات وجودة 0.05ات دلالة معنویة بین عند المستوى ذ: توجد فروق
الخدمة

ذا ومستوى الدلالة لمعامل الارتباط سبیرمان وكspssمن خلال مخرجات برنامج 
یمكن الحصول على الجدول التالي:

): معامل الارتباط بین المتغیر المستقل والمتغیر التابع جودة الخدمة           26ـ 2الجدول رقم (
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المتغیر المستقل       
المتغیر التابع

تكنلوجیا المعلومات والاتصال

جودة الخدمة
Sigقیمة معامل الارتباط لسبیرمان

25.8%0.000
SPSS25بالاعتماد على مخرجات المصدر : من إعداد الطلبة 

بین  المتوسط الكلي %25.8بلغت قیمة معامل الارتباط )26ـ 2(من خلال الجدول 
جودة "لمتغیر التابعوالمتوسط الكلي لللمتغیر المستقل "تكنولوجیا المعلومات والاتصال" 

).0.05% (5مستوى "، وھي قیمة موجبة متوسطة دالة معنویا عندالخدمة
والقبول  بالفرضیة البدیلة H0القرار الاحصائي رفض الفرضیة الصفریة وعلیھ یكون

H1 المتغیر المستقل "تكنولوجیا التي تقول  بوجود علاقة ذات دلالة إحصائیة بین
."جودة الخدمة"المتغیر التابعوالمعلومات والاتصال" 

یشیر إلى قیمة معامل الارتباط  SPSS25وتجدر الإشارة إلى أن جدول مخرجات 
، مما یدل على قوة العلاقة 0.01سجلت أیضا عند مستوى 0.05سجلت عند مستوى 

والارتباط بین ھذین المتغیرین (انظر الملحق).
في جودة الخدمة: توجد علاقة بین تكنولوجیا المعلومات ورئیسیةنتیجة الفرضیة ال

مؤسسة  الصندوق الوطني للتأمینات الاجتماعیة للعمال الأجراء بالوادي عند مستوى 
.أیضا%1و%5الدلالة 

نتائج اختبار الفرضیات:
و 0.05عند مستوى دلالة دالة بین تكنولوجیا المعلومات والاتصال والاعتمادیة د علاقة ارتباط وجت

0.01
 عند مستوى الاستجابة والجدارةلا توجد علاقة دالة بین  تكنولوجیا المعلومات  بمتغیر

.0.05الدلالة 
 لا توجد علاقة دالة بین  تكنولوجیا المعلومات  بمتغیر والمصداقیة والامان  عند مستوى

.0.05الدلالة 
عند مستوى الدلالة بمتغیر تقییم الاداءدالة بین  تكنولوجیا المعلومات لا توجد علاقة

0.05
عند  بین تكنولوجیا المعلومات والاتصال بالمؤسسة وتقییم جودة الخدمةدالة توجد علاقة  ارتباط

0.01و 0.05الدلالة مستوى
تفسیر النتائج :

" تكنلوجیا المعلومات والاتصال" والمتغیر وجود علاقة دالة بین المتغیر المستقلـ 
% یعتبر مؤشرا قویا على وجود 1% و 5التابع "جودة الخدمة"  عند مستوى الدلالة 

من )cnasدور لتكنلوجیا المعلومات والاتصال في تحسین جودة الخدمة في مؤسسة (
قد تجلى ذلك ) وأرباب العمل(المأخوذة من زبائن المؤسسةالعینة العشوائیةوجھة نظر

من خلال إجابات أفراد العینة حیث أبدوا في العموم  رضاھم عن الخدمة المقدمة من 
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طرف المؤسسة وھذا یرجع بالأساس إلى النقلة النوعیة التي أحدثھا نظام التصریح عن 
صریحات بكل أنواعھا، حیث تتمیز عن عملیات التصریح بعد، في عملیة تسھیل تقدیم الت

.ولة والسرعة وقلة الجھد وخفض الكلفةبالسھالتقلیدي 
تكنلوجیا المعلومات والاتصال" وبعد لاقة دالة بین المتغیر المستقل "وجود عـ 

)  على أداء أو cnasحیث أن الاعتمادیة تعني قدرة مزود الخدمة (مؤسسة "الاعتمادیة"
الاعتماد علیھ من إنجاز الخدمة التي وعد بھا (التصریح عن بعد) بشكل دقیق یمكن 

(رب العمل)، وقد انعكست العلاقة الدالة المشار إلیھا أعلاه بین كل من طرف الزبون
المتغیرین التابع والمستقل على بعد الاعتمادیة بشكل واضح، حیث أبدى أفراد العینة من 

ة خلال إجاباتھم وجود علاقة دالة بین المتغیر المستقل وبعد الاعتمادیة عند مستوى دلال
%. 1% و 5

أما بالنسبة لباقي الأبعاد "الاستجابة والجدارة" و "المصداقیة والأمان" و تقییم الأداء" ـ 
الدراسة إلى عدم وجود علاقة دالة بین ھذه الأبعاد والمتغیر فقد أدت إجابات أفراد عینة

أفراد ، وبالتالي فإن%5المستقل "تكنلوجیا المعلومات والاتصال" عند مستوى الدلالة 
العینة ومن خلال إجاباتھم یرون بأن لیس ھناك علاقة بین تكنلوجیا المعلومات والاتصال 

، ویربطون ھذه الأبعاد بعوامل من جھة أخرىمن جھة و الأبعاد الثلاثة المشار إلیھا
أخرى قد یكون من بینھا سیاسة المؤسسة وتوجھاتھا في الخدمات والتزام المؤسسة اتجاه 

وكفاءة العاملین فیھا وغیر ذلك، وقد تتغیر ھذه المعطیات في حال تغیر كل من زبائنھا 
الحیز الزماني والمكاني لھذه الدراسة، وفي واقع الأمر أن لھذه الأبعاد الثلاثة علاقة 
بتكنلوجیا المعلومات والاتصال، فھذه التكنلوجیا مثلا ھي التي تساعد المؤسسة في سرعة 

زبون، وحمایة الشبكات والمعلومات التي تحویھا ھي من صمیم ستجابة لمتطلبات الالا
عمل تكنلوجیا المعلومات والاتصال الأمر الذي یضفي على الخدمة صبغة الأمان 
والشفافیة والتي تؤدي بدورھا إلى الثقة لدى الزبون وزیادة مصداقیة المؤسسة، كما لا 

دون الأخذ بعین الاعتبار یمكن تقییم أداء أي مؤسسة كانت فیما تقدمھ من خدمات 
التكنلوجیا المطبقة لتقدیم ھذه الخدمة.

ثانیا: اختبار فرضیات الفروق التي تعزى إلى المتغیرات الشخصیة:
للقیام بھذه الاختبارات ننطلق من الفرضیة التالیة:

لوماتتكنولوجیا المع"لا توجد فروق ذات دلالة احصائیة تعزى الى المتغیرات  الشخصیة في علاقة 
للوصول الى اختبار فرضیة الفروق  و50.0"عند  مستوى الدلالة و "جودة الخدمةوالاتصال" 

ANOVAلاختبار التباین أذات الدلالة الاحصائیة نلج
:اختبار فرضیة الفروق التي تعزى إلى المتغیر الشخصي " طبیعة المصرح"ـ )أ

التالیتین:ننطلق في اختبار ھذه الفروق من الفرضیتین 
H0 تكنولوجیا تعزى إلى طبیعة المصرح في علاقة : لا توجد فروق ذات دلالة إحصائیة"

50.0" عند  مستوى الدلالة "جودة الخدمةووالاتصال" المعلومات
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H1 : تكنولوجیا تعزى إلى طبیعة المصرح في علاقة توجد فروق ذات دلالة إحصائیة"
50.0" عند  مستوى الدلالة الخدمة"جودة ووالاتصال" المعلومات

یمكن الحصول على النتائج في spssللبرنامج الإحصائي ANOVAمن خلال اختبار التباین 
:الجدول الموالي

و المتغیر الشخصي طبیعة بین متغیري الدراسة ANOVA): اختبار التباین 27ـ 2الجدول رقم (
المصرح          

Sigقیمة المتغیر 
0.322تكنلوجیا المعلومات والاتصال

0.322جودة الخدمة
SPSS25بالاعتماد على مخرجات : من إعداد الطلبة المصدر

وعلیھ 0.05أي أكبر من Sig=0.322نرى بأن قیمة )27ـ 2(قم من خلال الجدول ر
تعزى فروق ذات دلالة إحصائیة التي تقول بعدم وجود H0نقبل الفرضیة الصفریة 

" "جودة الخدمةو"تكنولوجیا المعلومات والاتصال" إلى طبیعة المصرح في علاقة 
50.0عند  مستوى الدلالة 

بین أفراد العینة وفي كلا دلالة معنویة  اتق ذوفرتوجدومنھ تكون النتیجة أن لا
الفرد شخصا طبیعیا أو معنویا. المتغیرین من حیث كون

:التي تعزى إلى المتغیر الشخصي " نشاط المصرح"اختبار فرضیة الفروق ـ ب 
ننطلق في اختبار ھذه الفروق من الفرضیتین التالیتین:

H0 تكنولوجیا تعزى إلى نشاط المصرح في علاقة : لا توجد فروق ذات دلالة إحصائیة"
50.0" عند  مستوى الدلالة "جودة الخدمةوالمعلومات والاتصال" 

H1 : تكنولوجیا المصرح في علاقة نشاطتعزى إلى توجد فروق ذات دلالة إحصائیة"
50.0" عند  مستوى الدلالة "جودة الخدمةوالمعلومات والاتصال" 

یمكن الحصول على النتائج في spssللبرنامج الإحصائي ANOVAمن خلال اختبار التباین 
الجدول الموالي:

و المتغیر الشخصي نشاط بین متغیري الدراسة ANOVA): اختبار التباین 28ـ 2الجدول رقم (
المصرح          

Sigقیمة المتغیر 
0.000تكنلوجیا المعلومات والاتصال

0.000جودة الخدمة
SPSS25بالاعتماد على مخرجات : من إعداد الطلبة المصدر

0.05من صغرأي أSig=0.000نرى بأن قیمة )28ـ 2(قم من خلال الجدول ر
التي تقول بوجود H1ونقبل بالفرضیة البدیلة H0الفرضیة الصفریة رفضوعلیھ ن

"تكنولوجیا المصرح في علاقة نشاطتعزى إلى فروق ذات دلالة إحصائیة 
50.0" عند  مستوى الدلالة "جودة الخدمةوالمعلومات والاتصال" 



التطبیقیةالفصل الثاني                                                                     الدراسة 

55

بمعنى ان العینة وفي كلا المتغیرین، ذات دلالة معنویة  بین أفراد فإنھ توجد فروقوعلیھ 
على طبیعة نشاطھا، ما یستدعي دراسة الانشطة جاباتھا  بناءإالعینة أظھرت فروقا في

ترى بان ھناك علاقة بحسب  نظرھا الى علاقة ظھرت إیجابیة أكبر وتلك التي لا التي أ
غیر التابع.المتغیر المستقل بالمت

كلفاختبار فرضیة الفروق التي تعزى إلى المتغیر الشخصي " الشخص المـ )ب
:بالتصریح"

ننطلق في اختبار ھذه الفروق من الفرضیتین التالیتین:
H0 تعزى إلى الشخص المخول بالتصریح في : لا توجد فروق ذات دلالة إحصائیة

"تكنولوجیا علاقة 
50.0" عند  مستوى الدلالة الخدمة"جودة والمعلومات والاتصال" 

H1 : تعزى إلى الشخص المخول بالتصریح في علاقة توجد فروق ذات دلالة إحصائیة
50.0" عند  مستوى الدلالة "جودة الخدمةووالاتصال" "تكنولوجیا المعلومات

یمكن الحصول على النتائج في spssللبرنامج الإحصائي ANOVAمن خلال اختبار التباین 
الجدول الموالي:

كلفو المتغیر الشخصي المبین متغیري الدراسة ANOVA): اختبار التباین 29ـ 2الجدول رقم (
بالتصریح          

Sigقیمة المتغیر 
0.755تكنلوجیا المعلومات والاتصال

0.755جودة الخدمة
SPSS25بالاعتماد على مخرجات المصدر : من إعداد الطلبة 

وعلیھ 0.05أي أكبر من Sig=0.755نرى بأن قیمة )29ـ 2(قم من خلال الجدول ر
تعزى فروق ذات دلالة إحصائیة التي تقول بعدم وجود H0نقبل الفرضیة الصفریة 

"جودة و"تكنولوجیا المعلومات والاتصال" في علاقة الشخص المخول بالتصریح إلى 
0.05ى الدلالة " عند  مستوالخدمة

ومنھ تكون النتیجة أن لا توجد فروق ذات دلالة معنویة  بین أفراد العینة وفي كلا 
. بالتصریحكلفالشخص المأیا كان المتغیرین 

:المصرح"ـ اختبار فرضیة الفروق التي تعزى إلى المتغیر الشخصي " جنس ت 
ننطلق في اختبار ھذه الفروق من الفرضیتین التالیتین:

H0 تكنولوجیا تعزى إلى جنس المصرح في علاقة : لا توجد فروق ذات دلالة إحصائیة"
50.0" عند  مستوى الدلالة "جودة الخدمةوالمعلومات والاتصال" 

H1 : تكنولوجیا تعزى إلى جنس المصرح في علاقة توجد فروق ذات دلالة إحصائیة"
50.0" عند  مستوى الدلالة "جودة الخدمةوالمعلومات والاتصال" 

یمكن الحصول على النتائج في spssللبرنامج الإحصائي ANOVAمن خلال اختبار التباین 
الجدول الموالي:



التطبیقیةالفصل الثاني                                                                     الدراسة 

56

و المتغیر الشخصي جنس بین متغیري الدراسة ANOVA): اختبار التباین 30ـ 2الجدول رقم (
المصرح

Sigقیمة المتغیر 
0.435تكنلوجیا المعلومات والاتصال

0.435جودة الخدمة
SPSS25بالاعتماد على مخرجات المصدر : من إعداد الطلبة 

وعلیھ 0.05أي أكبر من Sig=0.435نرى بأن قیمة )30ـ 2(قممن خلال الجدول ر
تعزى إلى فروق ذات دلالة إحصائیة التي تقول بعدم وجود H0نقبل الفرضیة الصفریة 

" عند  "جودة الخدمةو"تكنولوجیا المعلومات والاتصال" جنس المصرح في علاقة 
0.05مستوى الدلالة 

ومنھ تكون النتیجة أن لا توجد فروق ذات دلالة معنویة  بین أفراد العینة وفي كلا 
ذكرا أو أنثى. جنس المصرحالمتغیرین أیا كان 

:اختبار فرضیة الفروق التي تعزى إلى المتغیر الشخصي " سن المصرح"-ث 
ننطلق في اختبار ھذه الفروق من الفرضیتین التالیتین:

H0 تكنولوجیا تعزى إلى سن المصرح في علاقة : لا توجد فروق ذات دلالة إحصائیة"
50.0" عند  مستوى الدلالة "جودة الخدمةوالمعلومات والاتصال" 

H1 : تكنولوجیا تعزى إلى سن المصرح في علاقة توجد فروق ذات دلالة إحصائیة"
50.0" عند  مستوى الدلالة "جودة الخدمةوالمعلومات والاتصال" 

یمكن الحصول على النتائج في spssللبرنامج الإحصائي ANOVAمن خلال اختبار التباین 
الجدول الموالي:

و المتغیر الشخصي سن بین متغیري الدراسة ANOVA): اختبار التباین 31ـ 2الجدول رقم (
المصرح          

Sigقیمة المتغیر 
0.323المعلومات والاتصالتكنلوجیا 

0.323جودة الخدمة
SPSS25بالاعتماد على مخرجات المصدر : من إعداد الطلبة 

وعلیھ 0.05أي أكبر من Sig=0.323نرى بأن قیمة )31ـ 2(قممن خلال الجدول ر
نقبل الفرضیة 

إلى سن المصرح تعزى فروق ذات دلالة إحصائیة التي تقول بعدم وجود H0الصفریة 
في علاقة

0.05" عند  مستوى الدلالة "جودة الخدمةو"تكنولوجیا المعلومات والاتصال" 
عنویة  بین أفراد العینة وفي كلاومنھ تكون النتیجة أن لا توجد فروق ذات دلالة م

. سن المصرحالمتغیرین أیا كان 
" المستوى التعلیمي اختبار فرضیة الفروق التي تعزى إلى المتغیر الشخصي ج ـ 

:للمصرح"
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ننطلق في اختبار ھذه الفروق من الفرضیتین التالیتین:
H0 تعزى إلى المستوى التعلیمي للمصرح في علاقة: لا توجد فروق ذات دلالة إحصائیة

50.0" عند  مستوى الدلالة "جودة الخدمةو"تكنولوجیا المعلومات والاتصال" 
H1 : تعزى إلى المستوى التعلیمي للمصرح في علاقةتوجد فروق ذات دلالة إحصائیة

50.0" عند  مستوى الدلالة "جودة الخدمةو"تكنولوجیا المعلومات والاتصال" 
یمكن الحصول على النتائج في spssللبرنامج الإحصائي ANOVAمن خلال اختبار التباین 

الجدول الموالي:

و المتغیر الشخصي بین متغیري الدراسة ANOVA): اختبار التباین 32ـ 2الجدول رقم (
المستوى التعلیمي

Sigقیمة المتغیر 
0.000تكنلوجیا المعلومات والاتصال

0.000جودة الخدمة
SPSS25بالاعتماد على مخرجات المصدر : من إعداد الطلبة 

وعلیھ 0.05أي أصغر من Sig=0.000نرى بأن قیمة ) 32ـ 2(من خلال الجدول رقم
فروق ذات التي تقول بوجود H1ونقبل بالفرضیة البدیلة H0نرفض الفرضیة الصفریة 

"تكنولوجیا المعلومات في علاقة المستوى التعلیمي للمصرح تعزى إلى دلالة إحصائیة 
ذات فإنھ توجد فروقوعلیھ 0.05" عند  مستوى الدلالة "جودة الخدمةووالاتصال" 

بمعنى ان دلالة معنویة  بین أفراد العینة وفي كلا المتغیرین، 
، ما یستدعي المستوى التعلیمي للمصرح على جاباتھا  بناءالعینة أظھرت فروقا في  إ

إیجابیة أكبر وتلك التي لا  ترى بان ھناك علاقة بحسب  التي أظھرتفئات دراسة ال
.تكنلوجیا المعلومات والاتصال وتحسین جودة الخدمةنظرھا الى علاقة 

:اختبار فرضیة الفروق التي تعزى إلى المتغیر الشخصي " خبرة المصرح"ح ـ 
ننطلق في اختبار ھذه الفروق من الفرضیتین التالیتین:

H0 تعزى إلى خبرة المصرح في علاقة : لا توجد فروق ذات دلالة إحصائیة
50.0" عند  مستوى الدلالة "جودة الخدمةو"تكنولوجیا المعلومات والاتصال" 

H1 : تعزى إلى خبرة المصرح في علاقة توجد فروق ذات دلالة إحصائیة
50.0" عند  مستوى الدلالة "جودة الخدمةو"تكنولوجیا المعلومات والاتصال" 

یمكن الحصول على النتائج في spssللبرنامج الإحصائي ANOVAمن خلال اختبار التباین 
الجدول الموالي:

و المتغیر الشخصي الخبرة         بین متغیري الدراسة ANOVA): اختبار التباین 33ـ 2الجدول رقم (
Sigقیمة المتغیر 

0.114تكنلوجیا المعلومات والاتصال
0.114جودة الخدمة

SPSS25بالاعتماد على مخرجات : من إعداد الطلبة المصدر
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وعلیھ 0.05أي أكبر من Sig=0.114نرى بأن قیمة )33ـ 2(قم من خلال الجدول ر
تعزى إلى فروق ذات دلالة إحصائیة التي تقول بعدم وجود H0نقبل الفرضیة الصفریة 

" عند  "جودة الخدمةو"تكنولوجیا المعلومات والاتصال" جنس المصرح في علاقة 
ومنھ تكون النتیجة أن لا توجد فروق ذات دلالة معنویة  بین أفراد 0.05الدلالة مستوى 

أي مھما زادت أو نقصت سنوات خبرة المصرحالعینة وفي كلا المتغیرین أیا كانت 
. أفراد العینةلدىالانخراط فإن ذلك لا یحدث أي فرق 

:طبیعة التصریح"اختبار فرضیة الفروق التي تعزى إلى المتغیر الشخصي " خ ـ 
ننطلق في اختبار ھذه الفروق من الفرضیتین التالیتین:

H0 تكنولوجیاتعزى إلى طبیعة التصریح في علاقة : لا توجد فروق ذات دلالة إحصائیة"
50.0" عند  مستوى الدلالة "جودة الخدمةوالمعلومات والاتصال" 

H1 : تكنولوجیا تعزى إلى طبیعة التصریح في علاقة توجد فروق ذات دلالة إحصائیة"
50.0" عند  مستوى الدلالة "جودة الخدمةوالمعلومات والاتصال" 

یمكن الحصول على النتائج في spssللبرنامج الإحصائي ANOVAمن خلال اختبار التباین 
الجدول الموالي:

و المتغیر الشخصي طبیعة بین متغیري الدراسة ANOVA): اختبار التباین 34ـ 2الجدول رقم (
التصریح

Sigقیمة المتغیر 
0.963لوجیا المعلومات والاتصالوتكن

0.963جودة الخدمة
SPSS25بالاعتماد على مخرجات المصدر : من إعداد الطلبة 

وعلیھ 0.05أي أكبر من Sig=0.963نرى بأن قیمة )34ـ 2(من خلال الجدول ر قم 
تعزى إلى فروق ذات دلالة إحصائیة التي تقول بعدم وجود H0نقبل الفرضیة الصفریة 

" عند  "جودة الخدمةو"تكنولوجیا المعلومات والاتصال" طبیعة التصریح في علاقة 
ومنھ تكون النتیجة أن لا توجد فروق ذات دلالة معنویة  بین أفراد 0.05مستوى الدلالة 

أي سواء أكان التصریح ثلاثیا أو شھریا فإن التصریحالعینة وفي كلا المتغیرین أیا كانت
ذلك لا یحدث أي فرق لدى أفراد العینة. 

نتیجة دراسة  فرضیة الفروق التي  تعزى للمتغیرات الشخصیة  :
روق التي  یمكن أن نعزوھا الى المتغیرات الشخصیة لدى عینة الدراسة كشفت دراسة الف

،التي ربطت  تقییم  جودة الخدمة كمتغیر تابع للمتغیر تكنولوجیا المعلومات والاتصال، 
(صناعة، تجارة، نشاط المصرحفروق ذات دلالة إحصائیة تعزى لمتغیري لى وجود إ

دون غیرھا من لمصرحین لالتعلیميبحسب المستوى،وكذاخدمات، مھن حرة،...)
في بة أصحاب المھن الحرةبنسمنطقیة ترتبطوھي نتیجةالاخرى، المتغیرات الشخصیة

بلغ أن مستوى الجامعیین، كمامن اجمالي المصرحین%35تھم بلغت نسبالعینة، حیث
الدراسة.في عینةالمصرحینيجمال%  من إ64.8
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:ثالثا: اختبار الاثر
لدى للتعرف على مدى مساھمة تكنولوجیا المعلومات والاتصال في تحسین جودة الخدمة 

ربطیقتضيمؤسسة الصندوق الوطني للتأمینات الاجتماعیة للعمال الأجراء بالوادي، 
" تكنلوجیا المعلومات تابع "جودة الخدمة" بأبعاده الأربعة مع المتغیر المستقلالمتغیر ال

y=ẞx1+ẞx2+ẞx3+ẞx4التالیة: ریاضیةالعلاقة الوالاتصال" ضمن  
ت  البرنامج الاحصائي  كالتالي :حیث كانت  مخرجا
الدلالة الكلیة للنموذجتحلیل ):35ـ 2الجدول رقم (

معامل المتغیر التابع
Rالارتباط 

معامل 
R²التحدید 

قیمة فیشر 
Fالمحسوبة 

Sig معامل دربن
ـ واطسن

0.3700.13728.0520.001.272جودة الخدمة
SPSS25بالاعتماد على مخرجات المصدر : من إعداد الطلبة 

یمكن ملاحظة مایلي:)35ـ 2(من خلال الجدول رقم
قیمة معامل فیشرF=28.052الأثرلتحلیل علاقة، مما یدل على صلاحیة  النموذج

أي أنھا ذات دلالة إحصائیة.sig=0.000كما ان  بین المتغیرین ،
رتباط  ذاتي مؤثر ھناك  اوبالتالي لیس 2وھو اقل من 1.272سن =معامل  دربن وات

.قید الدراسةبین المتغیرات
 معامل الارتباطRأي أن تكنلوجیا المعلومات %37وموجبة قیمة دالةسجل ،

لعوامل أخرى خارج % في تحسین جودة الخدمة والباقي یعود37والاتصال تؤثر بنسبة 
عوامل الدراسة.

عامل التحدید مR² والاتصال ن التغیر في تكنولوجیا المعلوماتأي  أ%13.7بلغ
العینة  لتقییمھم  لجودة في  درجة استجابة %13.7ـ یؤثر ب%)1(بوحدة واحدة 

الخدمة.
ل الانحدار بین  متغیرات الدراسةول تحلیدج

تحلیل الانحدار بین  متغیرات النموذج):36ـ2الجدول رقم (
BSigقیمة الحد الثابت المتغیر التابع
2.6490.00جودة الخدمة

SPSS25بالاعتماد على مخرجات المصدر : من إعداد الطلبة 
یمكن تسجیل مایلي:)36ـ 2(الجدول رقم من خلال 

جودة الخدمة" بالمتغیر المستقل "تكنلوجیا المعلومات والاتصال" ارتبط  المتغیر التابع "
2.649بحد ثابت  قدره 

 الحد  الثابت كان  دالا  معنویاsig=0.00
دال معنویا لتابع  بالمتغیر المستقل بمعامل ارتبط  المتغیر اsig=0.00
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و مؤسسمة في د  مساھمة لتكنولوجیا المعلومات في تحسین جودة الخدالنتیجة :  توج
لدى %37تصل الى الصندوق الوطني للتأمینات الاجتماعیة للعمال الأجراء بالوادي

.عینة الدراسة
خلاصة الفصل:

ھذا الفصل تعریفا موجزا لمؤسسة الصندوق الوطني للتأمینات الاجتماعیة للعمال تضمن 
أبرزنا الإطار القانوني الأجراء، وھي المؤسسة محل الدراسة التطبیقیة للبحث، حیث 

لھذه المؤسسة العمومیة الاقتصادیة، كما أبرزنا مصادر تمویل المؤسسة، بالإضافة المنظم
باستخدام تكنلوجیا المعلومات والاتصال، كما تم التطرق الخدمات التي تقدمھاإلى بعض

فنا عملاء المؤسسة وھم أرباب العمل، الذین تم التوجھ إلیھم من طرإلى أحد أبرز
عن بالاستبیان المخصص لھذه الدراسة، كما قمنا بتسلیط الضوء على خدمة "التصریح 

الخدمات التي تقدمھا المؤسسة والتي یظھر فیھا الاستخدام بعد" والتي تعد واحدة من جملة
والاتصال، وبعد توزیع واسترجاع الاستبیانات على الواضح لتكنلوجیا المعلومات

توصلنا إلى مجموعة يئللتحلیل الإحصاSpssاستخدام برنامجالشریحة المستھدفة، وب
من النتائج أبرزھا:

ـ عدم طبیعیة التوزیع ـ وجود علاقة ارتباط بین المتغیرین المستقل والتابع ـ وجود 
ارتباط بین المتغیر المستقل والبعد الأول(الاعتمادیة) ـ عدم وجود علاقة ارتباط علاقة

ات دلالة إحصائیة ذالمستقل وباقي الأبعاد الثلاثة للمتغیر التابع ـ وجود فروق بین المتغیر
ـ عدم ـ المستوى التعلیمي للمصرح)شخصیین وھما(نشاط المصرحتعزى لمتغیرین

مساھمة لتكنولوجیا إحصائیة تعزى لباقي المتغیرات الشخصیة ـ وجود فروق ذات دلالة 
مؤسسة الصندوق الوطني للتأمینات الاجتماعیة الخدمة فيالمعلومات في تحسین جودة

.لدى عینة الدراسة%37للعمال الأجراء بالوادي تصل الى 
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خاتمة:
ما أسھم في تطور الخدمات التي یشھد عالم تكنلوجیا المعلومات والاتصال تطورا سریعا، 

ین مقدمي الخدمات لإرضاء زبائنھم تعتمد على ھذه التكنلوجیا، وصار التنافس شدیدا ب
والمحافظة على ولائھم، وذلك من خلال الاستغلال الأمثل لھذه التكنلوجیا بما تحملھ من 

الدقة والسھولة واختصار الوقت وتقلیل التكالیف وتلبیة حاجیات الزبائن ممیزات في
في مجال ، وصار لزاما على مقدمي الخدمات الابتكار والإبداع المتنوعة ورغباتھم المتعددة

خدماتھم من أجل خلق میزة تنافسیة للمؤسسة، وحتى في مجال الخدمات العمومیة تسعى 
مومیة ممیزة وعصریة، رغم انعدام المنافسة في الكثیر الحكومات والمؤسسات إلى خدمة ع

ومثال على ذلك الصندوق الوطني من القطاعات العمومیة أو محدودیة التنافس فیھا، 
للتأمینات الاجتماعیة للعمال الأجراء، ویأتي ھذا التطویر والعصرنة من أجل مواكبة 

رقمنة القطاع للخروج خلال التطور الحاصل في ھذا المیدان على المستوى العالمي، من 
من أسالیب العمل القدیمة المغذیة للبیروقراطیة، وتطویر أسالیب العمل من خلال استغلال 

لومات والاتصال من أجل أداء أفضل یعود على الخدمة بتحسین جودتھا تكنلوجیا المع
.وكسب رضى العملاء

ـ نتائج الدراسة:
صلنا إلى مایلي:من خلال الدراسة النظریة في ھذا البحث تو

تكنلوجیا المعلومات والاتصال تعد عنصرا حیویا لتطویر الخدمات وتحسین جودتھا.ـ 
نظم الحوسبة (الأجھزة والبرمجیات) ونظم ـ تتكون تكنلوجیا المعلومات والاتصال من 

الاتصال (شبكات الربط المتعددة السلكیة واللاسلكیة).
بعدة خصائص منھا: التفاعلیة، اللامركزیة، الشیوع ـ تتمیز تكنلوجیا المعلومات والاتصال 

والانتشار، ...
لدرجة تطابق الأداء الفعلي للخدمة مع توقعات الزبائن لھذه اتعتبر جودة الخدمة معیارـ 

.الخدمة
ـ یعتبر الزبون أو العمیل الحكم الفعلي على جودة الخدمة المقدمة من طرف المؤسسة.

تختلف باختلاف المقیم لتلك الجودة، ومن جملة ھذه الأبعاد نذكر: ـ لجودة الخدمة عدة أبعاد
الاعتمادیة ـ الجدارة ـ المصداقیة ـ الثقة والأمان ـ الأشیاء الملموسة ـ العنایة بالزبون ـ ...

ـ تبرز علاقة تكنلوجیا المعلومات والاتصال بتحسین جودة الخدمة في عدة مظاھر منھا: 
مدى رضى الزبائن والعملاء بھذه الخدمات.المردودیة، طریقة عرض الخدمة، تحسین

أما من خلال الدراسة التطبیقیة فقد توصلنا إلى النتائج التالیة:
من عینة الدراسة والباقي أشخاص %85.5یشكل الأشخاص الطبیعیون (الأفراد) ـ  

معنویون (مؤسسات).
على %29.1، %35.2ـ تشكل المھن الحرة والتجارة القسم الأكبر من نشاط عینة الدراسة 

.%1.7التوالي، بینما تحتل الفلاحة المرتبة الأخیرة بـ 
ـ یعتمد المصرحون (أرباب العمل) على المحاسبین الخارجیین في عملیات التصریح بنسبة 

راسة.من الأفراد والمؤسسات المشكلین لعینة الد81.6%
للإناث.%10.6من أفراد عینة الدراسة مقابل %89.4ـ یشكل أرباب العمل الذكور
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سنة بنسبة 49ـ 40ـ الفئة العمریة الأكبر من أفراد عینة الدراسة تتراوح أعمارھم بین 
سنة بنسبة 30، بینما الفئة العمریة الأقل من أفراد عینة الدراسة ھي فئة أقل من 41.9%
1.1%.

المرتبة الأعلى بین الأفراد المشكلین لعینة الدراسة من التعلیم الجامعيىیحتل مستوـ 
.%64.8ناحیة المستوى التعلیمي بنسبة 

من أرباب العمل المشكلین لعینة الدراسة مارسوا التصریحین التقلیدي %60ـ 
منھم لم یمارسوا إلا التصریح الالكتروني.%40والالكتروني، 

و %87.2ـ یتبع معظم الأفراد المشكلین للعینة نظام التصریح الثلاثي (الفصلي) بنسبة 
یتبعون النظام الشھري في التصریح.12.8%

نتائج اختبار الفرضیات الفرعیة:
الصندوق الوطني لاعتمادیة  في مؤسسة  واتوجد علاقة بین تكنولوجیا المعلومات ـ 

أیضا.%1و%5عند مستوى الدلالة للتأمینات الاجتماعیة للعمال الأجراء بالوادي 
الصندوق في مؤسسة  و"الاستجابة والجدارة"توجد علاقة بین تكنولوجیا المعلومات لا ـ 

.%5عند مستوى الدلالة الوطني للتأمینات الاجتماعیة للعمال الأجراء بالوادي 
الصندوق في مؤسسة  و"المصداقیة والأمان"قة بین تكنولوجیا المعلومات توجد علالا ـ 

.%5عند مستوى الدلالة الوطني للتأمینات الاجتماعیة للعمال الأجراء بالوادي 
الصندوق في مؤسسة  و"العنایة بالزبون"توجد علاقة بین تكنولوجیا المعلومات لا ـ 

.%5عند مستوى الدلالة الوطني للتأمینات الاجتماعیة للعمال الأجراء بالوادي 
نتائج اختبار الفرضیة الرئیسیة:

الصندوق الوطني في مؤسسة  وجودة الخدمةتوجد علاقة بین تكنولوجیا المعلومات ـ 
أیضا.%1و%5عند مستوى الدلالة للتأمینات الاجتماعیة للعمال الأجراء بالوادي 

نتائج فرضیات الفروق التي تعنى للمتغیرات الشخصیة:
لا توجد فروق ذات دلالة معنویة  بین أفراد العینة وفي كلا المتغیرین من حیث كون ـ 

الفرد شخصا طبیعیا أو معنویا.
حیث نشاط توجد فروق ذات دلالة معنویة  بین أفراد العینة وفي كلا المتغیرین منـ 

المصرح.
الشخص أیا كان لا توجد فروق ذات دلالة معنویة  بین أفراد العینة وفي كلا المتغیرین ـ 

.المخول بالتصریح
جنس أیا كان لا توجد فروق ذات دلالة معنویة  بین أفراد العینة وفي كلا المتغیرین ـ 

.ذكرا أو أنثىالمصرح
سن أیا كان فراد العینة وفي كلا المتغیرین لا توجد فروق ذات دلالة معنویة  بین أـ 

.المصرح
حیث المستوى توجد فروق ذات دلالة معنویة  بین أفراد العینة وفي كلا المتغیرین منـ 

التعلیمي للمصرح.
خبرة أیا كانت لا توجد فروق ذات دلالة معنویة  بین أفراد العینة وفي كلا المتغیرین ـ 

المصرح.
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طبیعة أیا كانت لا توجد فروق ذات دلالة معنویة  بین أفراد العینة وفي كلا المتغیرین ـ 
التصریح.

نتائج التأثیر:
ما یدل على صلاحیة النموذج لاختبار علاقة الأثر بین 28.052ـ معامل فیشر بلغ 

غیري الدراسة "تكنلوجیا المعلومات والاتصال" و "جودة الخدمة".تم
وبالتالي  لیس  ھناك  ارتباط  ذاتي مؤثر 2وھو اقل من 1.272معامل  دربن واتسن =ـ 

.الدراسةمتغیريبین  
لكنھا تعتبر %37وموجبةسجل قیمة دالة بین متغیري الدراسة Rمعامل  الارتباط  ـ

ضعیفة.
واحدة ن التغیر في تكنولوجیا المعلومات  بوحدة أي أ%13.7بلغ R²ـ معامل التحدید

.حسب عینة الدراسةجودة الخدمة تحسین في  %37یؤثر ب1%
.sig=0.00دال معنویا 2.649بحد ثابت  قدره بالمتغیر المستقل ارتبط  المتغیر التابع ـ 
.sig=0.00موجب ، دال معنویا0.110ارتبط  المتغیر التابع  بالمتغیر المستقل بمعامل ـ 

في مؤسسة %37والاتصال في تحسین جودة الخدمة بنسبة ـ تساھھم تكنلوجیا المعلومات
الصندوق الوطني للتأمینات الاجتماعیة للعمال الأجراء بالوادي، بحسب عینة الدراسة.

التوصیات:
مھم في شبكات التواصل الاجتماعي أو تخصیص برید إلكتروني للاستماع ـ تخصیص حیز 

لشكاوى وانشغالات أرباب العمل.
یناسب على ھذه الانشغالات والشكاوى في نفس ھذه المواقع وفي زمن مقبول.ـ الرد بما

ـ محاولة تبني الاقتراحات البناءة والعملیة التي تصدر عن أرباب العمل.
وإیجاد طرق ـ تشجیع انخراط أرباب العمل الشباب (أفراد ومؤسسات) لدى الصندوق 

تحفیزیة لذلك.
لغتین الأجنبیة والعربیة لتسھیل التعامل لمحدودي التعلیم ـ إخراج البوابة الالكترونیة بال

عبر ھذه البوابة.
أرباب العمل أثناء یح الأخطاء التي یقع فیھا آلیة سھلة وبعیدة عن التعقید لتصحإیجاد ـ 

عملیة التصریح الالكتروني.
التكنلوجیات في ـ مواصلة التطویر والعصرنة للخدمات المقدمة من خلال استغلال أحدث 

مجال تكنلوجیا المعلومات والاتصال المستخدمة من طرف المؤسسة للمحافظة على الریادة.

ـ آفاق الدراسة:
ـ مساھمة تكنلوجیا المعلومات والاتصال في تحسین أداء الموارد البشریة في مؤسسة 

الصندوق الوطني للتأمینات الاجتماعیة للعمال الأجراء بالوادي.
ـ مساھمة تكنلوجیا المعلومات والاتصال في تحسین جودة الخدمة دراسة مقارنة 

CNAS/CASNOS أوCNAS/CACOBATPH أوCNAS/CNAC
ـ مساھمة تكنلوجیا المعلومات والاتصال في تحسین جودة الخدمة في مؤسسات الضمان 

CNAS /CNACالاجتماعي:  /CACOBATPH /CASNOS
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المراجع والمصادر باللغة العربیة
ـ الكتب:

في المنظمات الحدیثة ، دار الصفاء الجودةدكة ،طارق الشبلي ،امأمون الدرـ 1
.2002عمان الأردن  

اللوجیستیة ، الدار ثابت عبد الرحمان إدریس ، كفاءة و جودة الخدمات ـ2
. 2006الجامعیة ، الأسكندریة ، 

محمد الصرفي، الإدارة الرائدة، دار صفاء للنشر والتوزیع، عمان ـ ـ 3
.2003، الطبعة الأولىالأردن، 

وعملیاتومفاھیمالخدماتفيالجودةإدارةالمحیاوي،علواننابققاسمـ 4
.2006، الأردن، تطبیقات، دار الشروق للنشر والتوزیع، عمان

العلاق، حمید الطائي، مبادئ التسویق الحدیث ، دار الیازورى ـ بشیر5
2009العلمیة، عمان،

ـ ھاني حامد الضمور، التسویق الخدمات، الطبعة الرابعة، دار وائل، عمان 6
2008.

ـ  المعھد الوطني للعمل، قانون الضمان الاجتماعي نصوص تشریعیة 7
الطبعة التاسعة، مطبعة الدیوان الوطني للأشغال التربویة والتمھین، وتنظیمیة، 

.2018الجزائر،
ـ المعھد الوطني للعمل، قانون الضمان الاجتماعي نصوص تشریعیة 8

وتنظیمیة، الطبعة الثانیة، مطبعة الرھان الریاضي الجزائري، الجزائر، 
2006.

الحدیثةأسالیبالمقارناسالقیوالجودةقیاسالمحسن،عبدمحمدتوفیقـ 9
.2006/2005العربي،الفكردارالمقاییس،والمعاییرفي
منى شفیق، التسویق بالعلاقات، المنظمة العربیة للتنمیة الإداریة، القاھرة، ـ 10

2005.

ـ المجلات العلمیة:
تكنلوجیا المعلومات ودورھا في تعزیز رأس المال البشري ˝منیة غریب، ـ 11

باعتباره موردا استراتیجیا لتحقیق المیزة التنافسیة̏ مجلة علوم الانسان 
، جامعة محمد خیضر بسكرة، الجزائر.2015، جوان 15والمجتمع، ع 

شاھر فلاح العرود و طلال محمود شكر، جودة تكنلوجیا المعلومات ـ 12
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بومعیل سعاد، فارس بو باكور، أثر تكنولوجیا الإعلام والاتصال في ـ 13

، 03المؤسسة الاقتصادیة، مجلة الاقتصاد و المناجمنت، جامعة تلمسان، عدد
.2004مارس 

الخدمات المصرفیة كمدخل لزیادة القدرة ش، جودةیبرالقادرعبدـ14
جامعة حسیبة اقتصادیات شمال إفریقیا،مجلة اقتصادیة،مجلةالتنافسیة للبنوك،

،3العددالشلف الجزائر،بن بوعلي،
. 2005دیسمبر
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إبراھیم بظاظو، أحمد العمایرة، تقیم واقع تطبیق إدارة الجودة ـ15
، 45م الإنسانیة، جامعة بسكرة، العدد الشاملة في الفنادق، مجلة العلو

2010.
بو عبد الله صالح ، مجلة العلوم الإقتصادیة و علوم التسییر ، ـ16

.2010/ سنة 10جامعة محمد بوضیاف المسیلة، العدد 
السلوك التنظیمي للأفراد العاملین وأثره على ، موسى سلامة اللوزيـ 17

دراسة میدانیھ في القطاع العام في الأردن، مجلة -مستوى التطویر الإداري
دراسات العلوم الإداریة، 

.2002(الأردن) ، 1، العدد 29المجلد 

أثر نظم المعلومات على ،موساوي عبد النوروھدى بن محمدـ 18
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دراسة میدانیة في الشركة العامة للصناعات ، الأداء المنظمي

، العراق،22عدد،مجلة كلیة بغداد للعلوم الاقتصادیة،الكھربائیة
2009.
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: استمارة الاستبیان1ملحق رقم 

موجھ إلى أرباب العمل المنخرطین بالصندوق استبیان 
الوطني للتأمینات الاجتماعیة للعمال الأجراء بالوادي

للصندوق الوطني أرباب العمل المنتمین لكم أنتمموجھالاستبیانھذا
بحثإطارللتأمینات الاجتماعیة للعمال الأجراء بالوادي، ضمن

إدارة أعمال، تحت عنوانماسترالماستر تخصصشھادةلنیلعلمي
، "دور تكنلوجیا المعلومات والاتصال في تحسین جودة الخدمة"

قصد التعرف على دور تكنلوجیا المعلومات والاتصال المطبقة في 
في طني للتأمینات الاجتماعیة للعمال الأجراء بالواديلصندوق الوا

تحسین جودة الخدمة، وقد ركزنا في ھذا البحث على خدمة 
كنموذج، من "La Télé Déclaration"التصریح عن بعد" "

خلال تقییم ھذه الخدمة من وجھة نظركم، فالرجاء منكم تقدیم ید 
الاستبیان، مع التحلي العون لنا بالإجابة على الأسئلة الواردة في ھذا

بأقصى درجات الدقة و الموضوعیة أثناء وضع الإجابة وذلك خدمة 
لأھداف البحث في الوصول إلى نتائج أكثر واقعیة، كما نحیطكم علما 

احتفاظنامعالبحثلغرضسوىتستخدملنالمقدمةالمعلوماتبأن 
جوانب التي سنحصل علیھا والتي تقتضیھاللمعلوماتالتامةبالسریة

.البحث العلمي
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أولا: معلومات عامة عن المكلفین (المصرحین):

ـ طبیعة المصرح:1

ـ شخص طبیعي             ـ شخص معنوي 

ـ نشاط المصرح:2

ـ البناء والأشغال العمومیة             ـ الصناعة              ـ التجارة           ـ الخدمات 

ـ الفلاحة  ـ المھن الحرة  

ـ الشخص المخول بعملیة التصریح:3

ـ صاحب المؤسسة            المسیر              أحد الموظفین             المحاسب 

ـ جنس المصرح:4

ـ أنثى   ـ ذكر   

سن المصرح:ـ 5

سنة فأكثر  50ـ 49إلى 40ـ من 39إلى 30سنة          ـ من 30ـ أقل من 

المستوى التعلیمي للمصرح:ـ6

ـ متوسط                ـ ثانوي                        ـ جامعي   ابتدائي 

الانخراط في الضمان الاجتماعي)الخبرة المیدانیة للمصرح (سنوات ـ 7

سنوات          10إلى 6سنوات          ـ من 5ـ أقل من سنة            ـ من سنة إلى 

سنوات 10ـ أكثر من 

ـ طبیعة التصریح:8

ـ ثلاثي                      ـ شھري                 
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ثانیا: محاور وأسئلة الاستبانة:

ـ المحور الأول: تقییم تكنلوجیا المعلومات و الاتصال

الانطباعالعبارةالرقم
غیر محاید موافق

موافق
والاتصال (من حیث الكفایة والوفرة وتعدد الاستخدامات)تكنلوجیا المعلومات

المعلومات الصندوق الوطني للتأمینات الاجتماعیة للعمال الأجراء یستخدم تكنلوجیا 1
والاتصال في خدماتھ المقدمة للزبائن.

تعتبر التكنلوجیا المستخدمة من طرف الصندوق الوطني للتأمینات الاجتماعیة للعمال 2
الأجراء مواكبة  للتطور التكنلوجي للعصر.

یعتبر الصندوق الوطني للتأمینات الاجتماعیة للعمال الأجراء متفوقا على المتعاملین 3
الأخرین في مجال الخدمة العمومیة ( مصالح الضرائب ـ البنوك ـ ...)  

متنوعةCNASوسائل الاتصال المستخدمة من طرف 4
إلیكموسائل الاتصال المسخرة لخدمتكم تساھم في إیصال المعلومة 5
مثلا من أجل طرح Facebookأو E mail )تستخدمون وسائل الاتصال الحدیثة (6

انشغالاتكم.
في حال استخدامكم لھذه الوسائط والوسائل یتم الرد على انشغالاتكم المطروحة. 7

بعد)ـ المحور الثاني: تقییم جودة الخدمة ( تقییم البوابة الالكترونیة للتصریح عن 

الانطباعالعبارةالرقم
غیر محاید موافق

موافق
الاعتمادیةالبعد الأول: 

شكل الموقع (البوابة الالكترونیة) مریح وجذاب1
اللغة المستخدمة في البوابة الالكترونیة مفھومة وبسیطة 2
الاتصال بالبوابة الالكترونیة سھل وبسیط  3
البوابة الالكترونیة تغطي كل أنواع التصریحات ( التصریح بالعمال ـ التصریح 4

بالاشتراكات ـ التصریح السنوي ....)
یمكن التعرف على محتوى الخدمة دون اللجوء إلى طلب التفسیر المتكرر من 5

المؤسسة.
الاستجابة والجدارةالبعد الثاني: 

غیر محاید موافق
موافق

و 24/24امكانیة الوصول إلى البوابة الالكترونیة  واستخدامھا متاح في كل وقت (6
7/7(

لا یوجد ضغط على استخدام ھذه البوابة  حتى في أوقات الذروة7
خلال البوابة تتم بخطوات بسیطة وغیر معقدةعملیة التصریح من8
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في حال قیامكم بتصریح خاطئ یمكنكم التراجع بسھولة عن ھذا التصریح وتصحیح 9
الخطأ. 

یستجیب الصندوق لملاحظاتكم واقتراحاتكم بخصوص خدمة التصریح عن بعد.10
یعمل بشكل مستمر على الصندوق الوطني للتأمینات الاجتماعیة للعمال الأجراء 11

تطویر خدمة التصریح عن بعد.
البعد الثالث: المصداقیة والأمان

غیر محاید موافق
موافق

تعتبر البوابة الالكترونیة للتصریح عن بعد بدیلا جیدا عن التصریح التقلیدي.12
الالكترونیة من أي عملیة اختراق أو قرصنة الشعور بالأمان أثناء استخدام البوابة 13

للمعلومات.
CNASاستخدام البوابة الالكترونیة للتصریح عن بعد یزید في ثقتكم اتجاه التعامل مع 14

العنایة بالزبون و الأشیاء الملموسة: رابعالبعد ال
غیر محاید موافق

موافق
بعد ادخال البوابة الالكترونیة للتصریح عن بعد، حیز الخدمة، أصبحت المعاملات مع 15

أكثر سھولةCNASمؤسسة 
أكثر CNASبعد تعمیم عملیة التصریح عن بعد أصبح الاستقبال على مستوى مكاتب 16

سھولة ودون اكتظاظ أو طوابیر.
الاستقبال أكثر تفھما وإیجابیة.بعد تعمیم عملیة التصریح عن بعد أصبح موظفو 17
قللت عملیة التصریح عن بعد من الأخطاء وضیاع الوثائق18
استخدام البوابة الالكترونیة للتصریح عن بعد یقلص من التنقلات وبالتالي یوفر الكثیر 19

من النفقات.
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: قائمة الأساتذة المحكمین للاستبیان2ملحق رقم 

الجامعةالرتبةاسم ولقب الأستاذالرقم
الواديأستاذ محاضر صنف أد. مرزوقي مرزوقي1
الواديأستاذ محاضر صنف أد. زھواني رضا2
الواديأستاذ محاضر صنف أد. بن خلیفة أحمد3
الواديأستاذ محاضر صنف أد. بالي حمزة4
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spss: جداول مخرجات برنامج 3ملحق رقم 

توزیع عینة الدراسة حسب طبیعة المصرح

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid طبیعي 153 85.5 85.5 85.5

معنوي 26 14.5 14.5 100.0
Total 179 100.0 100.0

توزیع عینة الدراسة حسب نشاط المصرح

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent

Valid البناء والاشال العمومیة 18 10.1 10.1 10.1

الصناعة 25 14.0 14.0 24.0

التجارة 52 29.1 29.1 53.1

الخدمات 18 10.1 10.1 63.1

المھن الحرة 63 35.2 35.2 98.3

الفلاحة 3 1.7 1.7 100.0

Total 179 100.0 100.0

توزیع عینة الدراسة حسب الشخص المكلف بالتصریح

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent

صاحب مؤسسة 13 7.3 7.3 7.3

المسیر 5 2.8 2.8 10.1

احد الموظفین 15 8.4 8.4 18.4

المحاسب 146 81.6 81.6 100.0
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توزیع عینة الدراسة حسب جنس المصرح

Frequency Percent Valid Percent

Cumulative

Percent

Valid ذكر 160 89.4 89.4 89.4

انثى 19 10.6 10.6 100.0

Total 179 100.0 100.0

توزیع عینة الدراسة حسب سن المصرح

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent

Valid اقل من 30 سنة 2 1.1 1.1 1.1

30من الى 39 سنة 38 21.2 21.2 22.3

من الى40 49 سنة 75 41.9 41.9 64.2

50 سنة فاكثر 64 35.8 35.8 100.0

Total 179 100.0 100.0

توزیع عینة الدراسة حسب المستوى التعلیمي للمصرح

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent

Valid ابتدائي 10 5.6 5.6 5.6

متوسط 22 12.3 12.3 17.9

ثانوي 31 17.3 17.3 35.2

جامعي 116 64.8 64.8 100.0

Total 179 100.0 100.0

توزیع عینة الدراسة حسب الخبرة المیدانیة للمصرح

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent

Valid اقل من سنة 26 14.5 14.5 14.5

من سنةالى1 5 سنوات خبرة 47 26.3 26.3 40.8

من 6 الى 10 سنوات خبرة 42 23.5 23.5 64.2

Total 179 100.0 100.0
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اكثر من 10 سنوات خبرة 64 35.8 35.8 100.0

Total 179 100.0 100.0

توزیع عینة الدراسة حسب طبیعة التصریح

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent

Valid ثلاثي 156 87.2 87.2 87.2

شھري 23 12.8 12.8 100.0

Total 179 100.0 100.0

المتوسطات الحسابیة  ومجالات اجابات العینة للمتغیر المستقل

Descriptive Statistics
N Minimum Maximum Mean Std. Deviation Variance

cnasالزبائنخدمةفيوالاتصالالمعلوماتتكنولوجیایستخدم 179 2.00 3.00 2.9888 .10541 .011

التكنولوجيللتطورمواكبةcnasقبلمنالمستخدمةالتكنولوجیا 179 2.00 3.00 2.9777 .14822 .022

تقدیممجالفيالاخرینالمتعاملینعلىمتفوقcnasیعتبر

الخدمة

179 2.00 3.00 2.9944 .07474 .006

متنوعةcnasطرفمنالاتصالوسائل 179 2.00 3.00 2.8771 .32925 .108

الیكمالمعلومةنقلفيتساھمالمستخدمةالاتصالوسائل 179 1.00 3.00 2.7989 .41570 .173

emailالحدیثةالاتصالوسائلتستخدمون 179 1.00 3.00 2.7095 .61303 .376

الحدیثةالاتصاللسائلاستعمالكمعندانشغالاتكمعلىالردیتم 179 1.00 3.00 2.5475 .68016 .463

meanE 179 2.14 3.00 2.8420 .23434 .055

Valid N (listwise) 179

المتوسطات الحسابیة  ومجالات اجابات العینة للبعد الأول
Descriptive Statistics
N Minimum Maximum Mean Std. Deviation Variance

مریحالبوابةفيالموقعشكل 179 2.00 3.00 2.9665 .18049 .033

وواضحةمفھومةالبوابةلغة 179 1.00 3.00 2.8212 .50990 .260

وبسیطسھلبالبوابةالاتصال 179 2.00 3.00 2.9721 .16524 .027

التصریحاتانواعكلتغطيالالكترونیةالبوابة 179 2.00 3.00 2.9888 .10541 .011

التفسیرطلبالىاللجوءدونالخدمةنوععلىالتعرفیمكن

المكرر

179 1.00 3.00 2.8603 .36341 .132

meanA 179 2.00 3.00 2.9218 .19350 .037

Valid N (listwise) 179
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المتوسطات الحسابیة  ومجالات اجابات العینة للبعد الثاني
Descriptive Statistics
N Minimum Maximum Mean Std. Deviation Variance

امكانیة الوصول الى البوابة متاحفي كل الاوقات 179 3.00 3.00 3.0000 .00000 .000

لا یوجد ضغط على استخدام البوابةحتى في ساعات الدروة 179 2.00 3.00 2.9944 .07474 .006

عملیة التصریخ عبر البوابة غیر معقدة 179 1.00 3.00 2.9497 .24342 .059

في حالة حدوث اي خطاء في التصریخ یمكن تصحیحھ

بسھولة

179 1.00 3.00 2.7430 .52026 .271

یستجیب الصندوق لاقتراحاتكم بخصوص التصریح عن بعد 179 2.00 3.00 2.9385 .24083 .058

یعمل بشكل مستمر في تطویر خدمة التصریح عن cnasبعد 179 2.00 3.00 2.9888 .10541 .011

meanB 179 2.17 3.00 2.9358 .13006 .017

Valid N (listwise) 179

المتوسطات الحسابیة  ومجالات اجابات العینة للبعد الثالث
Descriptive Statistics
N Minimum Maximum Mean Std. Deviation Variance

التقلیديالتصریحعنجیدابدیلابعدعنالتصریحبوابةتعتبر 179 3.00 3.00 3.0000 .00000 .000

اختراقايمنcnasالبوابةاستعمالعندبالامانالشعور

قرصنةعمیلةاوممكن

179 3.00 3.00 3.0000 .00000 .000

التعاملفيثقتكممنیزیدبعدعنللتصریحالبوابةاستخدام

cnasمع

179 2.00 3.00 2.9944 .07474 .006

meanC 179 2.67 3.00 2.9981 .02491 .001

Valid N (listwise) 179

المتوسطات الحسابیة  ومجالات اجابات العینة للبعد الرابع
Descriptive Statistics
N Minimum Maximum Mean Std. Deviation Variance

الالكترونيالتصریحخدمةادراجبعدسھولةاكثراصبحالتعامل
البوابةعبر

179 3.00 3.00 3.0000 .00000 .000

اكتضاضااقلالتواجداصبحاللالكترونيالتصریحتعمیمبعد
طوابیرودون

179 3.00 3.00 3.0000 .00000 .000

والموظفونالعمالاصبحبعدعنالتصریحخدمةتعمیمبعد
وایجابیةتفھمااكثر

179 2.00 3.00 2.9832 .12873 .017

الوثائقاخطاءمنقللتبعدعنالتصریحعملیة 179 3.00 3.00 3.0000 .00000 .000
التنقلاتمنقلتبعدعنالالكترونيالتصریحتعمیمعمیلة

والنفقات
179 2.00 3.00 2.9832 .12873 .017

meanD 179 2.80 3.00 2.9933 .03610 .001
Valid N (listwise) 179
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معامل الثبات الفاكرونباخ للمتغیر المستقل

Reliability Statistics
Cronbach's

Alpha N of Items

.664 7

معامل الثبات الفاكرونباخ للمتغیر المستقل

اختبار التوزیع الطبیعي للمتغیر التابع
Tests of Normality

Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk
Statistic Df Sig. Statistic Df Sig.

مریحالبوابةفيالموقعشكل .540 179 .000 .172 179 .000
وواضحةمفھومةالبوابةلغة .514 179 .000 .386 179 .000

وبسیطسھلبالبوابةالاتصال .539 179 .000 .152 179 .000
التصریحاتانواعكلتغطيالالكترونیةالبوابة .531 179 .000 .080 179 .000
المكررالتفسیرطلبالىاللجوءدونالخدمةنوععلىالتعرفیمكن .516 179 .000 .411 179 .000

الاوقاتكلمتاحفيالبوابةالىالوصولامكانیة . 179 . . 179 .
الدروةساعاتفيالبوابةحتىاستخدامعلىضغطیوجدلا .524 179 .000 .048 179 .000

معقدةغیرالبوابةعبرالتصریخعملیة .537 179 .000 .208 179 .000
بسھولةتصحیحھیمكنالتصریخفيخطاءايحدوثحالةفي .471 179 .000 .534 179 .000

بعدعنالتصریحبخصوصلاقتراحاتكمالصندوقیستجیب .539 179 .000 .256 179 .000
cnasبعدعنالتصریحخدمةتطویرفيمستمربشكلیعمل .531 179 .000 .080 179 .000
التقلیديالتصریحعنجیدابدیلابعدعنالتصریحبوابةتعتبر . 179 . . 179 .

اوممكناختراقايمنcnasالبوابةاستعمالعندبالامانالشعور
قرصنةعمیلة

. 179 . . 179 .

cnasمعالتعاملفيثقتكممنیزیدبعدعنللتصریحالبوابةاستخدام .524 179 .000 .048 179 .000
عبرالالكترونيالتصریحخدمةادراجبعدسھولةاكثراصبحالتعامل
البوابة

. 179 . . 179 .

ودوناكتضاضااقلالتواجداصبحاللالكترونيالتصریحتعمیمبعد
طوابیر

. 179 . . 179 .

اكثروالموظفونالعمالاصبحبعدعنالتصریحخدمةتعمیمبعد
وایجابیةتفھما

.535 179 .000 .107 179 .000

الوثائقاخطاءمنقللتبعدعنالتصریحعملیة . 179 . . 179 .
التنقلاتمنقلتبعدعنالالكترونيالتصریحتعمیمعمیلة

والنفقات
.535 179 .000 .107 179 .000

a. Lilliefors Significance Correction

Reliability Statistics
Cronbach's

Alpha N of Items

.626 19
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لإجمالي المتغیر التابعاختبار التوزیع الطبیعي 

Tests of Normality

Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk

Statistic df Sig. Statistic Df Sig.

meanY .320 179 .000 .600 179 .000

a. Lilliefors Significance Correction

اختبار التوزیع الطبیعي لبعد الاعتمادیة

Tests of Normality
Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk

Statistic df Sig. Statistic Df Sig.

meanA .467 179 .000 .468 179 .000

a. Lilliefors Significance Correction

الاستجابة والجدارةاختبار التوزیع الطبیعي لبعد 

Tests of Normality
Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk

Statistic df Sig. Statistic Df Sig.

meanB .427 179 .000 .554 179 .000

a. Lilliefors Significance Correction

b.
مصداقیة والأماناختبار التوزیع الطبیعي لبعد ال

Tests of Normality
Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk

Statistic df Sig. Statistic Df Sig.

meanC .524 179 .000 .048 179 .000

العنایة بالزبوناختبار التوزیع الطبیعي لبعد 

Tests of Normality
Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk

Statistic df Sig. Statistic Df Sig.

meanD .540 179 .000 .172 179 .000

a. Lilliefors Significance Correction

Kolmogorov-Smirnova

Statistic

.540
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meanE MeanA

Spearman's rho meanE Correlation Coefficient 1.000 .291**

Sig. (1-tailed) . .000

N 179 179

meanA Correlation Coefficient .291** 1.000

Sig. (1-tailed) .000 .

N 179 179

**. Correlation is significant at the 0.01 level (1-tailed).

معامل الارتباط لسبیرمان بین المتغیر المستقل و بعد الاستجابة والجدارة 
Correlations

meanE meanB

Spearman's rho meanE Correlation Coefficient 1.000 .126

Sig. (2-tailed) . .093

N 179 179

meanB Correlation Coefficient .126 1.000

Sig. (2-tailed) .093 .

N 179 179

معامل الارتباط لسبیرمان بین المتغیر المستقل و بعد المصداقیة والثقة
Correlations

meanE meanC

Spearman's rho meanE Correlation Coefficient 1.000 .077

Sig. (2-tailed) . .309

N 179 179

meanC Correlation Coefficient .077 1.000

Sig. (2-tailed) .309 .

N 179 179

معامل الارتباط لسبیرمان بین المتغیر المستقل و بعد العنایة بالزبون 
Correlations

meanE meanD

Spearman's rho meanE Correlation Coefficient 1.000 .055

Sig. (2-tailed) . .464
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N 179 179

meanD Correlation Coefficient .055 1.000

Sig. (2-tailed) .464 .

N 179 179

معامل الارتباط لسبیرمان بین المتغیر المستقل و المتغیر التابع 
Correlations

meanE MeanY

Spearman's rho meanE Correlation Coefficient 1.000 .258**

Sig. (2-tailed) . .000

N 179 179

meanY Correlation Coefficient .258** 1.000

Sig. (2-tailed) .000 .

N 179 179

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

تحلیل التباین للفروقات التي تعزى لطبیعة المصرح

ANOVA
Sum of Squares Df Mean Square F Sig.

meanY Between Groups .005 1 .005 .985 .322

Within Groups .863 177 .005

Total .868 178

Meantotindep Between Groups .005 1 .005 .985 .322

Within Groups .863 177 .005

Total .868 178

تحلیل التباین للفروقات التي تعزى لنشاط المصرح

ANOVA
Sum of Squares df Mean Square F Sig.

meanY Between Groups .124 5 .025 5.743 .000

Within Groups .744 173 .004

Total .868 178

meantotindep Between Groups .124 5 .025 5.743 .000

Within Groups .744 173 .004

Total .868 178
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تحلیل التباین للفروقات التي تعزى للشخص المكلف بالتصریح

ANOVA
Sum of Squares df Mean Square F Sig.

meanY Between Groups .006 3 .002 .398 .755

Within Groups .862 175 .005

Total .868 178

meantotindep Between Groups .006 3 .002 .398 .755

Within Groups .862 175 .005

Total .868 178

تحلیل التباین للفروقات التي تعزى لجنس المصرح

ANOVA
Sum of Squares df Mean Square F Sig.

meanY Between Groups .013 3 .004 .914 .435

Within Groups .854 175 .005

Total .868 178

meantotindep Between Groups .013 3 .004 .914 .435

Within Groups .854 175 .005

Total .868 178

تحلیل التباین للفروقات التي تعزى لسن المصرح

ANOVA
Sum of Squares Df Mean Square F Sig.

meanY Between Groups .023 4 .006 1.176 .323

Within Groups .845 174 .005

Total .868 178

meantotindep Between Groups .023 4 .006 1.176 .323

Within Groups .845 174 .005

Total .868 178

التي تعزى للمستوى التعلیمي للمصرحتحلیل التباین للفروقات
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ANOVA
Sum of Squares Df Mean Square F Sig.

meanY Between Groups .330 3 .110 35.749 .000

Within Groups .538 175 .003

Total .868 178

meantotindep Between Groups .330 3 .110 35.749 .000

Within Groups .538 175 .003

Total .868 178

تحلیل التباین للفروقات التي تعزى لخبرة المصرح

ANOVA
Sum of Squares df Mean Square F Sig.

meanY Between Groups .029 3 .010 2.012 .114

Within Groups .839 175 .005

Total .868 178

meantotindep Between Groups .029 3 .010 2.012 .114

Within Groups .839 175 .005

Total .868 178

تحلیل التباین للفروقات التي تعزى لطبیعة التصریح

ANOVA
Sum of Squares df Mean Square F Sig.

meanY Between Groups .000 2 .000 .038 .963

Within Groups .867 176 .005

Total .868 178

meantotindep Between Groups .000 2 .000 .038 .963

Within Groups .867 176 .005

Total .868 178

النموذج الكلي للدلالة لدراسة الأثر

Model Summaryb

Model R R Adjusted R Std. Error Change Statistics Durbin-
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Square Square of the

Estimate

R Square

Change

F

Change df1 df2

Sig. F

Change

Watson

1 .370a .137 .132 .06506 .137 28.052 1 177 .000 1.272

a. Predictors: (Constant), meanE

b. Dependent Variable: meanY

تحلیل الانحدار بین المتغیرین

Coefficientsa

Model

Unstandardized

Coefficients

Standardized

Coefficients

t Sig.

95.0% Confidence

Interval for B

B Std. Error Beta

Lower

Bound

Upper

Bound

1 (Constant) 2.649 .059 44.646 .000 2.532 2.766

meanE .110 .021 .370 5.296 .000 .069 .151

a. Dependent Variable: meanY
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