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:الملخص
رفة مساهمة التمكین الإداري في تحقیق جودة إلى محاولة معهذه الدراسة تسعى

فقد جرى إختیار مؤسسة إختبار البیئة الجزائریة لإحتضان هذه المفاهیم الحدیثةوبغرض،الخدمة
تین احداهما أهداف الدراسة تم تصمیم وتطویر استبانولتحقیقاتصالات الجزائر موقعاً للبحث،

تم توجیهها لعمال مؤسسة اتصالات الجزائر بغرض معرفة مستوى التمكین فیها، والأخرى 
وتم لزبائنها من أجل معرفة مستوى جودة الخدمة المقدمة من قبل المؤسسة محل الدراسة،

وقد توصلت ة،لتحلیل بیانات الاستبیان)SPSSزمة الإحصائیة للعلوم الاجتماعیة (حاستخدام ال
أنه لا یوجد دور للتمكین الاداري في أبعاد جودة الخدمة، وتوصي الدراسة بضرورة الدراسة إلى

فتح مجال أوسع  من حریة التصرف وسماع أفكارهم و الاهتمام الأكبر نحو العاملینتوجیه
لفعال للتمكین كالمركزیة والهیاكلمع مواجهة المعوقات التي تحد من التطبیق اواقتراحاتهم
ئن ما یؤدي بشكل أو بآخر إلى تحسین جودة باوالاهتمام أكثر بالز ،والمعقدةالهرمیةالتنظیمیة

الخدمة في المؤسسة محل الدراسة.
ــة : التمكــین الإداري، جــودة الخدمــة، أبعــاد جــودة الخدمــة، مؤسســة اتصــالات الكلمــات المفتاحی

الجزائر.
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مقدمة:
أصبحت مؤسسات هذا العصر في ظل المتغیرات المتسارعة في بیئة الأعمال 

نها من الاستمرار والبقاء، وذلك تتسابق فیما بینها من أجل الحصول على الموارد التي تمك
ضمن عالم أصبح لا یعترف فیه إلا بالقوي، وهذا راجع إلى ظهور العولمة التي أدت إلى 

كثیر  من التعقید، التطور التكنولوجي، شراسة المنافسة...الخ.      
الذي ولا تزال التغیرات الكبیرة في البیئة المحیطة بنشاط المؤسسة هي الدافع الرئیسي

یحتم علیها ضرورة تبني مفاهیم إداریة حدیثة وذلك بغیة تحقیق المیزة التنافسیة، وبالتالي 
لیست مفاجأة أن تولي العدید من المؤسسات اهتماما بالغا بمواردها البشریة عن طریق 

فالاهتمام بهذا المفهوم الحدیث یشكل عنصرا حاسما تبني مفهوم التمكین الاداري،
بل قد اتسع نطاقه سسات بحیث لا یقتصر على القطاع الإنتاجي فقط،وضروریا للمؤ 

لیشمل قطاع الخدمات خاصة مع بروز أهمیته وزیادة الاهتمام به عبر الزمن، فالمؤسسات 
یظهر فیها التمكین بشكل ملحوظ كما یظهر دوره بشكل فعال فیها نظرا للاحتكاك الخدمیة

تم تقییم جودة الخدمة في نفس وقتبحیث یلزبون،المباشر بین العامل أو مقدم الخدمة وا

Abstract :
This study seeks to try and find out the contribution of managerial

empowerment in achieving service quality, and in order to test the
Algerian environment to embrace these new concepts has been chosen
Algerian Telecom company as a location of research, and to achieve the
objectives of the study we designed and developed two questionnaires,
one was directed to the employees of Algerian Telecom company, in
order to determine the level of empowerment in the company, and the
other to its customers in order to identify the relationship between two
variables and to find out the quality level of service that provided by the
company under study,  were used Statistical Package for Social Sciences
(SPSS) to analyze the questionnaire data, the study found there is no role
for the empowerment in service quality, The study recommends the need
to increase attention to the company employees, opening a wider freedom
of action and hear their ideas and suggestions, With the face of obstacles
that limit the  effective implementation of empowerment, such as
centralized, and hierarchical organizational structures and complex, And
take  more attention to customers, What leads one way or another to
improve the service quality at the company under study.
Key words: administrative empowerment, the service quality, dimensions
of service  quality, Algerian telecom company.
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تقدیمها، وتعتبر هذه الأخیرة من أهم الأسالیب التي تؤدي إلى تحقیق رضا ولاء الزبائن 
المؤسسات الخدمیة ما یساهم في بقاءها واستمرارها.

إشكالیة الدراسة: 
اصة أدى التطور الإداري إلى إفراز العدید من التحدیات أمام المؤسسات وخ

الخدمیة مما استلزم علیها البحث عن الوسائل التي تساعدها على مجابهة هذه التحدیات 
نشاطها بشكلاءفي أدالمؤسسات الخدمیةةاستمراری، كما أن التمكین الاداريولعل أبرزها 

مرهون بمدى قدرتها على جلب وتحقیق ولاء عدد أكبر من الزبائن  تطورها فعال وضمان 
لكن في بیئة العمل وخلال الأداء یحدث الخدمة المقدمة، و ة جودمستوىىعلویتوقف ذلك 

حالاتبعض الخدمات أو جودتها، وتظهر أثناء تقدیمبعض السلبیات في أسلوب التعامل 
تحرص على الناجحة الیوممؤسساتوالنحو مقدمي الخدماتمن قبل الزبائن عدم الرضا

من خلال انتهاج أسالیب تجات بكفاءة عالیة فتقدم خدمات ومنزبائنهاسمعتها ومكانة 
:یمكن صیاغة الإشكالیة التالیةفعالیة مقدم الخدمة، ومما سبق حدیثة بغرض زیادة 

ما مدى مساهمة التمكین الإداري في تحقیق جودة الخدمة لمؤسسة اتصالات 
الجزائر ؟

یة:ویندرج تحت هذا التساؤل الرئیسي مجموعة من التساؤلات الفرعیة التال
؟هل هناك دور  للتمكین الاداري في تحقیق الاعتمادیة لمؤسسة اتصالات الجزائر-
؟هل هناك دور  للتمكین الاداري في تحقیق الملموسیة لمؤسسة اتصالات الجزائر-
؟هل هناك دور  للتمكین الاداري في تحقیق الاستجابة لمؤسسة اتصالات الجزائر-
؟في تحقیق التعاطف لمؤسسة اتصالات الجزائرهل هناك دور  للتمكین الاداري -
؟هل هناك دور  للتمكین الاداري في تحقیق الضمان في لمؤسسة اتصالات الجزائر-

قمنا واستجابة لمتطلبات تحقیق أهدافها،في ضوء موضوع الدراسة الدراسة: فرضیات 
بصیاغة الفرضیات التالیة:

الاداري في تحقیق جودة الخدمة لمؤسسة لا یوجد دور  للتمكین الفرضیة الرئیسیة: -
.اتصالات الجزائر

ة مجموعة من الفرضیات الفرعیة صیغت على النحو یویندرج تحت هذه الفرضیة الرئیس
التالي:
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لا یوجد دور  للتمكین الاداري في تحقیق الاعتمادیة لمؤسسة :الفرضیة الفرعیة الأولى-
اتصالات الجزائر؛

لا یوجد دور  للتمكین الاداري في تحقیق الملموسیة لمؤسسة الفرضیة الفرعیة الثانیة:-
اتصالات الجزائر؛

لا یوجد دور  للتمكین الاداري في تحقیق الاستجابة لمؤسسة الفرضیة الفرعیة الثالثة: -
اتصالات الجزائر؛

لا یوجد دور  للتمكین الاداري في تحقیق التعاطف لمؤسسة الفرضیة الفرعیة الرابعة: -
ت الجزائر؛اتصالا

لا یوجد دور  للتمكین الاداري في تحقیق الضمان لمؤسسة الفرضیة الفرعیة الخامسة:-
اتصالات الجزائر.
الباحثین قبلمناهتماماحداثة و المواضیعأكثرأحدتتضمن هذه الدراسةأهمیة الدراسة: 

ي أثبتت الذي أصبح یعد من بین المفاهیم المعاصرة التالتمكین الاداريموضوعوهو
فعالیتها في تحقیق استمرار وبقاء المؤسسات في ظل بیئة تتسم بالتغیر وعدم الاستقرار، 

مؤسسة اتصالات الجزائر الجزائریة وبالأخص الخدمیة المؤسسات اجةإضافة إلى ح
المبدع،للعملالمحفزالتنظیميالمناخفي تهیئةهماسیذياللتطبیق هذا الأسلوب الحدیث

یؤدي إلى تحقیق جودة الخدمة التي مامواهبهم،و طاقاتهماكتشافيیساعدهم فما
أصبحت هاجس مؤسسات المعاصرة نظرا لمساهمتها في ضمان وكسب ولاء الزبائن.

:التالیةالرئیسیةالأهدافتحقیقإلىالدراسةتهدفأهداف الدراسة: 
دة من نتائج هذه التمكین الاداري، وبالتالي یمكن الاستفاودینامیكیةابراز أهمیة -

تحققه هذه العملیة من تقدم ونجاح الدراسة، والتي توضح فعالیة تطبیق التمكین وما
للمؤسسات ؛

لمؤسسة اتصالات الجزائر؛التعرف على دور التمكین الاداري في جودة الخدمة-
تمكین الإداري لمستوى اللمؤسسة محل الدراسة من أجل زیادةالتوصیاتتقدیم-

.اوجودة خدماته
الاطار النظري للدراسةأولا:

یعتبر التمكین الاداري :Administrative empowermentالتمكین الاداري -1
مي الحدیث، نظرا یوالتي أحدثت ضجة في الفكر التنظةحدیثالالاداریةمن الأسالیب
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هم لتركیزه على أهم موارد المنظمة المتمثلة في الموارد البشریة ومحاولة استخراج طاقات
،ویمكن الالمام بجوانب هذا الأسلوب الحدیث من خلال ما یلي:الكامنة 

هناك تعاریف عدة للتمكین الاداري، وعندما تتعدد التعاریف تعریف التمكین الإداري: -أ
كما حول موضوع ما، فهذا یعني عدم الاتفاق على تعریف واحد بین جمهور الباحثین،

با وقابلا للنقاش ومن هذه التعاریف ما یلي:یعني أیضا أن هذا الموضوع مازال خص
نشاط الفرد نحو مختلف التحدیات التمكین على أنه توجیهC.E.Lubyیعرف 

وذلك عن طریق الشعور والاحساس الداخلي الذي یتولد عنه القدرة والسیطرة، وبوجود 
العاملین فیعرفه على أنه منح Robbins, Sأما،1معنى لارتباط أهدافه بأهداف المؤسسة

.2السلطة اللازمة وحریة العمل من أجل جعلهم قادرین على خدمة المؤسسة بفعالیة
تشجیع الأفراد والسماح لهم بأخذ بأنهGovindarajan & Natarajanfویعرف

وهذا المسؤولیة الشخصیة لتحسین طرق أداء وظائفهم لیساهموا في انجاز أهداف المنظمة،
یمیة تشجع العاملین في كافة المستویات على أنهم یمثلون الأداة یحتاج إلى تهیئة ثقافة تنظ
.3ومساعدتهم وذلك بتزویدهم بالثقة والمهارة والتدریب اللازمالرئیسیة لصناعة الفارق،

فالتمكین یمثل منح العاملین القوة والحریة اللازمة لصنع Daft, Rوحسب 
.4القرارات والمشاركة في عملیة اتخاذها

ناك من یضیف أن التمكین هو عبارة التعاون في عملیة اتخاذ في حین ه
القرارات التي لا تحدد بمواقع القوة الرسمیة بقدر ما تحدد بنظم المعلومات ونظم التدریب 

.5والمكافئة، والمشاركة في السلطة، وأسلوب القیادة والثقافة التنظیمیة
ي، یمكن أن نلاحظ أن ومن خلال مجمل هذه التعاریف الخاصة بالتمكین الادار 

بینهم هو التأكید على أهمیة مشاركة العاملین في اتخاذ القرارات وعلى القاسم المشترك 
إعطائهم مزید من الحریة في التصرف، فالتمكین هو عبارة فلسفة إعطاء مزید المسؤولیات 

وسلطة اتخاذ القرار للعمال الذین یتمیزون بروح المسؤولیة.
حقیقة هناك خلط كبیر وتناقض شدید والمفاهیم الاداریة المقاربة: التمكین الاداري -ب

بین بعض الممارسین والباحثین ما بین التمكین والعدید من المفاهیم الاداریة المقاربة، التي 
التي بینهما، إلا أنها لا یمكن وان تشابهت معه في بعض الجزئیات نظرا لطبیعة العلاقة

مكن أن تكون كمرادفات له، ویمكن التمییز بین التمكین أن تعبر عنه بالضرورة، ولا ی
:6ومختلف المفاهیم المقاربة له على النحو التالي
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هو مجرد تفویض التمكیناعتبر البعض أن التمكین الاداري وتفویض السلطة:-
وقد یكون هذا وبالتالي تفویضهم بهاته الأخیرة،القادرین من العاملین لحمل مسؤولیات،

ویض مؤقتا لتحقیق أهداف محددة وبعد تحقیقها یتم سحب واسترجاع هذه التفویضات التف
لا یعني مجرد عملیة التفویض بل التمكینإلا أن من قبل الجهة التي قامت بتفویضها،

فمثلا العامل یتناول متطلبات هذا التفویض وانعكاساته على كل من المؤسسة والعامل،
لن یكون لدیه أي استعداد لتقبل أي تفویض كونه لیة،الذي لیس مستعدا لحمل المسؤو 

في نفس العامل إلا عن طریق یفتقد الشعور الذاتي بالمسؤولیة والذي لا یمكن تحقیقه
ومعرفة مدى استعداده للعمل باستقلالیة تأثیرهغرس الثقة فیه،تمكینه،

التمكین الاداريعملیتي بینات الجوهریةوالجدول التالي یبین الفروق، على الآخرین
السلطة  كما یلي:وتفویض

السلطةوتفویضداري تمكین الاالبینمقارنة): 01(الجدول رقم
التفویضالتمكین الاداريأساس المقارنة

نقل جزء من الصلاحیات للعاملین.إتاحة الفرصة للعامل لیُقدر فیقرر.الصلاحیات

للعاملین للمبادأة في نطاق أوسع تتاح صلاحیات السلطة
ومتفق علیه.

تفویض السلطة في مجالات محددة.

تظل المسؤولیة على من فوض.النجاح یُنسب للعامل الممكن، والفشل مسؤولیته.المسؤولیة

فيللرقابةالعامالمستوىحدودضمنذاتیةرقابةالرقابة
المؤسسة.

لسیرینالمدیر رقابةتحتتندرجمباشرةرقابة
الأعمال.

بتشاركهاالمطلوبة والسماحالمعلوماتكافةإتاحةالمعلومات
الإداریة.ضمن كافة المستویات

الخاصةالمعلوماتمنیسیربقدرالسماح
المطلوبة.المهامتنفیذب

التفویض یكون مؤقتا.دائم یمثل قناعة وخیارا استراتیجیا مستمرا.الزمن

.30، ص 2005، الجمعیة العربیة للإدارة، مصر، المدیر ومهاراته السلوكیةفى، أحمد سید مصطالمصدر:
تفویض عنداري الفروقات الجوهریة التي تمیز تمكین الا)01(یوضح الجدول 

هذین بینالكبیرالتشابهفرغم..الخ،، الرقابةالسلطةكالسلطة من مختلف الجوانب 
تمیز أحدهما عن الآخر. الكثیرین، إلا هناك ممیزاتعندالمصطلحین

إن المشاركة تعبر عن رغبة الفرد في العمل في شكل والمشاركة:التمكین الاداري-
من المشاركة على نطاق أوسع شریطة أن مالفریق، والمشاركة في المعلومات تمكن الع

وجودهم یقابل ذلك استجابة مشجعة من قبل الإدارة ما یعني إتاحة الفرصة للعاملین لإثبات 
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والتوجه الدیمقراطي الذي یتیح للعاملین مساحة أوسع في عملیة صنع وانخراطهم بالعمل،
القرار. 

وكتحلیل للفرق بین التمكین والمشاركة یمكن القول أنهما یلتقیان في نواحي 
ویختلفان في نواحي أخرى حیث یرتبطان بكونهما ینتمیان إلى النهج الدیمقراطي في الإدارة 

قوم على التفتح والتوجه أكثر نحو العاملین لكونهما یختلفان في كون التمكین أكثر الذي ی
عمقا وثراء، فإذا كانت السلطة في المشاركة مدومة أو غیر كافیة، فإنها في التمكین كاملة 

ومصحوبة بزیادة الكفاءة الذاتیة والدافعیة، كما أن الهدف من المشاركة على المدى ودائمة
حسین أداء المنظمة، بینما الهدف من التمكین هو الإستمرار في التحسین الطویل هو ت

.7للمؤسسةلکلي داء الأابمستویات 
یعرف الإثراء الوظیفي بأنه إعادة تصمیم الوظائف والإثراء الوظیفي:التمكین الاداري - 

ن في أنشطة الوظیفة، بترك جانب من الاستقلالیة والحریة للعامل مبحیث تتضمن تنوع
أجل السیطرة على وظیفته، وتحدید كیفیة تنفیذها والقیام بالرقابة الذاتیة لأعماله، علاوة 

على ذلك فالإثراء الوظیفي یعد معلومات عن نتائج أعماله، وبناءعلى حصوله على
بهایقومالتيللأعمااتوسعةحیث تتطلب ،8التمكین الاداريعملیة أساسیة لتطبیق 

علىیعملالذيالتمكینعنیختلففهولذا،جدیدةبأعمالیلهمتوكطریقعنالعاملون
.9زیادة تفاعلاتهطریقعننفسهالعملمحتوىتوسعة

تعمل بعض المؤسسات حالیا على تمكین عاملیها اللجوء للتمكین الإداري:أسباب -ج
لتطویر على صنع قراراتهم بأنفسهم وذلك یرجع إلى أنها واثقة كل الثقة بكونه فرصة جیدة 

:10یليفیما ، وتكمن الأسباب التي تدفع المؤسسة لانتهاج أسلوب التمكینمهاراتهم
یعتبر عملیة تساهم في تحسین المنتجات والخدمات؛-
من أجل عرقلة المؤسسات المنافسة التي تعتمد على تقلیدها، فتمكین العاملین -

مرتبط بذاتیة الفرد وهي عملیة معقدة صعبة التقلید؛ بتصرف
أجل خلق مؤسسة فریدة من نوعها مع قدرات عالیة، فعملیة تمكین العاملین من-

تطلق العنان لإمكانیات الأفراد وتفتح لهم مجال الإبداع كما تسمح لهم بتفهم 
كیفیة العمل، وإرضاء الزبائن وحل مشاكل الإنتاج.

:11ویمكن باختصار عرض أسباب تمكین العاملین في النقاط التالیة
القرارات؛اتخاذةسرعأهمیة-
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الإبداعیة؛الأفرادقدراتإطلاق-
الضروریةغیرالإداریةالمستویاتعددمنبالتقلیلالتشغیلتكالیفمنالحد-

الأفراد؛ووظائف
لإنجازعالیةإحساس بثقةاكتسابمنوتمكینهمأكبرمسؤولیةالأفرادإعطاء-

أعمالهم؛
الأسباب التي دعت مئات إن بروز فكرة إدارة الجودة الشاملة كان أحد-

في منتصف وأواخر التسعینیات،الاداري تمكین الالمؤسسات إلى تبني عملیة 
كذلك فإن توجه المؤسسة نحو هذه العملیة كان أولها النزعة البشریة المتطلعة 

) لماك غریغر، والعامل الثاني یستند على yوxإلى الدیمقراطیة إسنادا لنظریة (
یعتبرون فرصا للمساهمة في نجاح المؤسسة، فهم الأقرب افتراض أن العاملین

ومن ثم الأقدر والأصلح لاقتراح التحسینات التي ترفع جودة العمل،  وهي 
.12المقترحات التي لا یتوقع طرحها من قبل المدراء

عرفت العقود الأخیرة تطورا ملحوظا في مجال : Service qualityجودة الخدمة -2
وعي من قبل الباحثین والمهتمین بالأنشطة الخدمیة بأهمیة الجودة الخدمات، وأصیح هناك

یة المؤسسات الخدمیة، ر في تقدیم الخدمات وأثرها على رضا وولاء الزبون وبقاء واستمرا
ویمكن الالمام بجوانب هذا المفهوم من خلال ما یلي:

وهما:نلاحظ أن جودة الخدمة مصطلح یتركب من مصطلحینتعریف جودة الخدمة: -أ
تعرف الجودة على أنها مجموعة من خواص ومواصفات المنتج أو الجودة: -

الخدمات المتعلقة بقدرتها على تلبیة المتطلبات الموجودة أو المفترض وجودها، 
فالجودة تحصل حین تقدم المؤسسة المنتج أو الخدمة حسب المواصفات التي 

.13تحقق رغبات واحتیاجات الزبائن
عن معیار لدرجة تطایق الأّداء الفعلي للخدمة، مع توقعات هي عبارةالخدمة: -

.14الزبائن أو الفرق بین توقعات الزبائن وادراكهم للأداء الفعلي للخدمة
وبالتالي یمكن أن نقدم التعاریف المختلفة التي قدمها الباحثون والكتاب لجودة 

الخدمة، وذلك على النحو التالي:
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منالمقدمةللخدمةالطویل،المدىعلىمعرفي،متقیی"بأنهاالخدمةتعرف جودة
الزبونإرضاءمنهاابتداءأوالرضامنجزءإذنفالجودة المدركة هي،"المؤسسةقبل

.15باستمراروتوقعاتهورغباتهحاجاتهبتلبیة
یمكن اعتبارها على أنها ادراكجودة الخدمة ف) Czepiel(وحسب تعریف 

.16أو تجاوز تلك التوقعاتواحتیاجاته،وقعاتهالزبون لمدى تلبیة الخدمة لت
جودة الخدمة هي انطباع الزبائن فیرى أن Bitner and Hubbert)(تعریفأما 
.17وخدماتهاالنسبي أو عدم التفوق فیما یخص المؤسسةالكلي للتفوق

درجة التباین بین الإدراك فیعرفانها على أنها (Parasuraman et Al)بینما 
،وهي الفجوة بین توقعات الزبائن وإدراكهم لأداء الخدمة، وقعات نحو الخدمة المقدمةوالت

.18كلما كانت الفجوة صغیرة كانت جودة الخدمة ورضا الزبون مرتفعف
من خلال التعاریف السابقة یمكن أن نستنتج أن الزبون في الأخیر هو الذي 

أن تأخذ بعین الاعتبار توقعات وبالتالي على المؤسسات الخدمیة ، یحدد جودة الخدمة
الزبائن قبل تقدیم الخدمات لهم، باعتبار أن جودة الخدمة تقوم على أساس توقعات الزبائن 

.للخدمة التي سوف یحصلون علیها ومقارنتها بما تحصلوا علیه فعلا
التي تهدف إلى ؤسساتلجودة الخدمة أهمیة كبیرة بالنسبة للمأهمیة جودة الخدمة: -ب

التخطیط في استعمالالإستقرار والنجاح، ففي مجال المنتجات السلعیة یمكن تحقیق
الزبائنلكن في مجال الخدمات فإن ،الزبائنبانتظارالإنتاج، وتصنیف المنتجات 

على مستوى، فعلى أمن أجل تحقیق الخدمة وتقدیمها بالزبائن یتعاملون معاوالعاملون
:19من خلال ما یليتها، لذلك تكمن أهمیمعابالعمال والزبائنالإهتمامؤسساتالم

الخدمات، فمثلا مالتي تقدؤسساتعدد المازدادتلقد نمو مجال الخدمة:-
الأمریكیة یتعلق نشاطها بتقدیم الخدمات إلى جانب ذلك ؤسساتنصف الم

؛فالمنظمات الخدمیة مازالت في نمو متزاید ومستمر
الخدمیة سوف یؤدي إلى وجود منافسة ؤسساتإن تزاید عدد المالمنافسة:ازدیاد-

ؤسساتشدیدة بینها لذلك فإن الإعتماد على جودة الخدمة سوف یعطي لهذه الم
؛مزایا تنافسیة عدیدة
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ؤسساتإن الزبائن یریدون معاملة جیدة ویكرهون التعامل مع المفهم الزبائن:-
دون التي تركز على الخدمة، فلا یكفي تقدیم خدمة ذات جودة وسعر معقول

؛توفیر المعاملة الجیدة والفهم الأكبر للزبائن
الخدمیة في الوقت ؤسساتأصبحت الملجودة الخدمة:الاقتصاديالمدلول -

السعي ؤسساتالحالي تركز على توسیع حصتها السوقیة لذلك لا یجب على الم
زبائن جدد، ولكن یجب كذلك المحافظة على الزبائن الحالیین، اجتذابمن أجل 

ة.أكثر بمستوى جودة الخدمالاهتمامیق ذلك لابد من ولتحق
، لعامةالخاصة واؤسساتكما تعد خدمة ورضا الزبائن من أهم عناصر نجاح الم

التي تقدم منتجات أو خدمات مثل المصارف وشركات الاتصالات ؤسساتفي المسواء
دمات أو الجمیع یدرك أهمیة جودة الخدمة من مقدمي الخف،وشركات الطیران وغیرها

یؤمن بأهمیة رضا المستفیدین والمراجعین للشركات و ، المؤسساتالمنتجات في كل 
والأجهزة الحكومیة على حد سواء، لكن في بیئة العمل وخلال الأداء یحدث بعض 

في أسلوب التعامل في تقدیم الخدمات أو جودتها، وتظهر حالات عدم الرضا السلبیات
الحدیثة مؤسساتوال؛ن نحو مقدمي الخدمات أو المنتجاتأو الاستیاء من بعض المستفیدی

فتقدم خدمات ومنتجات بكفاءة عالیة وتمیز زبائنهاوالناجحة تحرص على سمعتها ومكانة 
.من أهدافهایمثل هدفامالتحظى برضا زبائنها وبشكل دائم ومستمر، وهو 

،الخدمةلنوعطبقاً وذلكالجودةعادأبتحدیدفية آراءعدهنالكأبعاد جودة الخدمة: -ج
أن أبعاد جودة الخدمة تتمثل وزملائه)Parasuraman(ویتفق معظم الباحثین ومن بینهم 

:20في
المطلوبةالخدمةتقدیمعلىالقدرةفيتتمثلوالتي:)Reliability(الاعتمادیة-

مةالخدمقدميقابلیةعلىالزبوناعتماددرجةبمعنى معینة،لمواصفاتوفقابالضبط
الممیزة؛الخدمةتقدیمفي

المادیةالتسهیلات:تشمل)Tangibles(أو الجانب المادي الملموسیة -
واللائق للعاملین؛الخارجيوالمظهروالمعدات والدیكورات،

الزبائنلخدمةالعاملینلدىالرغبةأي:)Responsiveness(الاستجابة -
؛دقیقوسریع صحیحبشكل
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بلطف،ومعاملتهمالشخصیة،الزبائنحاجاتفهم:)Empathy(التعاطف -
.مقربونأصدقاءكأنهمإلیهموالنظرشخصي،أوفرديبشكلبهموالاهتمام

معالتعاملفيوالأمانالثقةتتمثل في مشاعر: )Assurance(نالضما-
أنفسهمفيالثقةزرععلىالعاملینوقدرةومعرفةخبرةیعكسوهذاالمؤسسة،
علىبالأمانكذلك ما یؤدي إلى احساسهم الزبائنفيالثقةزرعمعبالموازاة

.ممتلكاتهعلىوأمنفسها
ثانیا: منهجیة الدراسة

یمكن توضیح نموذج الدراسة في المخطط التالیة:نموذج الدراسة: -1
): نموذج الدراسة01الشكل رقم (

ینمن إعداد الباحثالمصدر:
التمكین متغیرین رئیسین هما: المتغیر المستقل (یشملأنه یتبین من المخطط 

) الذي یتضمن الابعاد التالیة: الاعتمادیة، جودة الخدمةوالمتغیر التابع (،)الإداري
كما أن حركة المخطط تكون بوجود تأثیر ضمانالملموسیة، الاستجابة، التعاطف، ال

ة، وذاك الذي تشیر إلیه مباشر للتمكین الإداري على كل متغیر من متغیرات جودة الخدم
الأسهم في المخطط أعلاه.

من خلال الإطلاع على الدراسات السابقة ظهر جلیا أن المنهج منهج الدراسة: -2
المناسب للدراسة هو المنهج الوصفي والتحلیلي، لكونه منهجا مساعدا على التحلیل الشامل 

والعمیق للمشكلة قید الدراسة.

التمكین 
الاداري

الملموسية
الاستجابة
التعاطف

ضمانال

"جودة المتغير التابعالمتغير المستقل
الخدمة"

الاعتمادية
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عمال مؤسسة مع الدراسة المستهدف من خلال دراستنا هذه مجت: عینة الدراسةمجتمع و -3
عینة عشوائیة مكونة من مجموعة وزبائنها، وشملت دراستنا هذه على اتصالات الجزائر 

زبون.) 205() عامل ، 73(والبالغ عددهم عمال وزبائن مؤسسة اتصالات الجزائر،من 
والمصادر الأولیة من خلالها اعتمدنا على المصادر الثانویة،أسالیب جمع البیانات:-4

تصمیم إلى أننا قمنا ببالإضافةمقابلة مع بعض عمال المؤسسة وزبائنها، إعداد تم 
استبانة، وتمكنا 73))، بحیث عدد الاستبانة الأولى 2) و(1تین (انظر للملحق رقم (إستبان

لزبائن المؤسسة استبانة موجهة 205ـ، أما الاستبانة الثانیة فقدر عددها ب68من استرجاع 
استبانات غیر صالحة 04وعند اجراء التحلیل تم استبعاد 198محل الدراسة، واسترجعنا 

بالنسبة 197استبانة، 65وبالتالي عدد الاستبانة الأولى المستخدمة في التحلیل للتحلیل،
عدد) وغیرها بـ (تحلیل الانحدار المتبتحلیل النتائج المتوصل إلیهماقمناللاستبانة الثانیة، و 

).SPSSمن الأسالیب الإحصائیة، باستخدام برنامج (
) AlphaCronbachمعامل (تم استخدام،)تین(الإستبانلقیاس مدى ثبات أداة الدراسةو 

:)02(للتأكد من ثبات أداة الدراسة، وكانت النتائج كما هي موضحة في الجدول رقم
الداخلي لمتغیرات الدراسةقیمة معامل الثبات للاتساق :)02الجدول رقم (

02الاستبانة 01الاستبانة اسم المتغیر
الثباتمعامل

(كرونباخ ألفا)
ضمانالالتعاطفالاستجابةالملموسیةالاعتمادیةالتمكین الاداري

0.810.800.860.920.790.83

spssمن اعداد الباحثین بالاعتماد على نتائج المصدر:
αرتباط دال إحصائیا عند مستوى المعنویةالا ≤ 0.05

مقبولة وهي أكبر للاستبناتین) أن معاملات الثبات 02یلاحظ من الجدول رقم (
والاستبانة الثانیة،)0.81(الأولىحیث بلغ معامل الثبات لكافة فقرات الإستبانة0.60من 

یق.علیها في التطبستنادوهي نسبة ثبات یمكن الا)0.84(
تحلیل ومناقشة نتائج الدراسةثالثا:

تم بناء هذه الدراسة على عدد من المتغیرات :التحلیل الوصفي لخصائص العینة-1
فعلى إثر هذه المتغیرات المستقلة المرتبطة بالخصائص الشخصیة والوظیفیة لأفراد العینة،

ي تتمثل في:والتیمكن تحدید الخصائص والسمات التي تتمیز بها عینة الدراسة،
وهي قیم متقاربة تبعا لطبیعة نشاط ذكور والباقي إناث%54تبین أن :01الاستبانة -

هذا یدل على التواجد و سنة،40من العمال هم أقل من %42وما یقارب ،المؤسسة
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%68أما المستوى التعلیمي فوجدنا النسب التالیة:، المعتبر من فئة الشباب في هذا القطاع
متوسط، ما یعني أن المؤسسة تقوم باستقطاب الكفاءات %10ثانوي، %22جامعي،

هم من الاطارات،%64الشابة ذوي مستوى تعلیمي عالي، وبخصوص مستواهم الوظیفي
هذه النتائج تعود أساسا لطبیعة عمل المؤسسة عون تنفیذ،%04ثم عون تحكم،32%

محل الدراسة والتي تتطلب حاملي الشهادات الجامعیة.
وهي قیم متقاربة تبعا لطبیعة نشاط ذكور والباقي إناث%51تبین أن :02الاستبانة -

یعني أن الفئة الغالبة هذاو سنة،40من الزبائن هم أقل من %60وما یقارب ،المؤسسة
هي فئة الشباب ویعود ذلك تبعا للخدمات التي تقدمها المؤسسة محل الدراسة والتي تركز 

%19جامعي%77أما المستوى التعلیمي فوجدنا النسب التالیة: فئة، بصفة كبیرة هذه ال
هم من الاطارات ورجال الاعمال،%71متوسط، وبخصوص وظائفهم%02ثانوي، 

من التجار.%04ثم متقاعدین ومهن حرة،25%
تصورات كانت النتائج الخاصة بواقع التمكین الاداري في مؤسسة اتصالات الجزائر:-2

كما یلي:الإداريالتمكین حول محورنة الدراسة (عمال المؤسسة محل الدراسة)،أفراد عی
التمكین الادارياستجابات أفراد الدراسة لعبارات :) 03الجدول رقم (

الوسط العبارةعبارةرقم ال
الحسابي

الانحراف 
المعیاري

الأهمیة 
النسبیة

مستوى 
القبول

للعمال یةالكافسلطاتالبتفویضإدارة المؤسسةتقوم01
م.همهاملإنجاز

منخفض2.441.552

منخفض2.011.337تثق في القرارات التي تقوم إدارة المؤسسة باتخاذها.02

تشعرك إدارة المؤسسة بمكانتك كعنصر حیوي بالنسبة 03
لها.

منخفض2.301.524

یتم تقدیرك في المؤسسة على أساس ما تحمله من 04
ات.المهارات والقدر 

منخفض2.461.411

تشجع إدارة المؤسسة على ممارسة الأعمال من 05
خلال فرق العمل.

منخفض2.121.315

تسعى إدارة المؤسسة إلى مشاركة العاملین عند اتخاذ 06
القرارات المتعلقة بوظائفهم.  

منخفض2.021.256

تساهم في وضع الأهداف التي تكون مسؤولا على 07
تنفیذها.

نخفض م1.721.318
جدا

فيالضروریةالمعلوماتبتوفیرإدارة المؤسسةتقوم08
المناسب.الوقت

منخفض2.341.253

منخفض- 2.171.36التمكین الاداري
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).spssبالاعتماد على نتائج (من اعداد الباحثینالمصدر:
دى الأفــراد العــاملین لــالتمكــین الاداريمســتوى) علــى أن 03جــدول رقــم (یتبــین مــن خــلال

) فـــي المرتبـــة الأولـــى 04حیـــث جـــاءت الفقـــرة رقـــم (، بمؤسســـة اتصـــالات الجزائـــر مـــنخفض
)، بینمـــا جـــاءت فـــي المرتبـــة الأخیـــرة 1.41) وبـــانحراف معیـــاري (2.46بمتوســـط حســـابي (

انحــراف معیــاري و ،)1.72) بمتوســط حســابي (08الفقــرة رقــم (منخفضــة جــدابدرجــة موافقــة 
)1.31.(
النتائج الخاصة یمكن توضیحقع جودة الخدمة في مؤسسة اتصالات الجزائر:وا-3
تصورات المبحوثین (زبائن مؤسسة اتصالات الجزائر)، حول مدى توفر أبعاد جودة ب

:الخدمة في المؤسسة محل الدراسة كما یلي
یوضح الجدول التالي النتائج الخاصة بمحور الاعتمادیة:محورنتائج تحلیل -أ

ا یلي:كممادیة الاعت
) مرتبة  حسب متوسطات الاعتمادیة):استجابات أفراد الدراسة لعبارات محور (04الجدول رقم (

الموافقة
رقم 

عبارةال
الوسط العبارة

الحسابي
الانحراف 
المعیاري

الأهمیة 
النسبیة

مستوى 
القبول

منخفض2.331.221الالتزام بتنفیذ الأعمال في الأوقات المحددة01
الحرص على تقدیم الخدمات بشكل صحیح في المرة 02

الأولى
منخفض2.251.442

منخفض2.140.413توافر أنظمة التوفیق والسجلات الدقیقة03
منخفض-2.241.02الاعتمادیة

).spssبالاعتماد على نتائج (من اعداد الباحثینالمصدر:
وهو بعد جودة الخدمةنتائج تحلیل البعد الأول من أبعاد )04ض الجدول رقم (یعر 

حیث بلغ المتوسط عبارات،) 3التي تقیسه هي (العباراتوالذي كانت عدد الاعتمادیة،
) مما یعني أنه حقق مستوى موافقة أفراد العینة حوله بدرجة 2.24الحسابي لهذا البعد (

) 2.33) في المرتبة الأولى بمتوسط حسابي (01(حیث جاءت الفقرة رقممنخفضة،
) 02)، تلتها في المرتبة الثانیة وبدرجة موافقة مرتفعة الفقرة رقم (1.22وبانحراف معیاري (
) في 03)، في حین جاءت الفقرة رقم (1.44) وانحراف معیاري (2.25بمتوسط حسابي (

.)0.44) وانحراف معیاري (2.14المرتبة الثالثة بمتوسط حسابي (
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یمكن إبراز النتائج التي تتعلق بهذا المحور من خلال :ملموسیةالمحورنتائج تحلیل -ب
الجدول الموالي:

) مرتبة  حسب متوسطات الملموسیة):استجابات أفراد الدراسة لعبارات محور (05الجدول رقم (
الموافقة

رقم 
عبارةال

الوسط العبارة
الحسابي

الانحراف 
المعیاري

الأهمیة 
النسبیة

مستوى 
القبول

منخفض2.101.232تمتلك المؤسسة تجهیزات ومعدات متطورة01
منخفض2.001.423أماكن توقیف السیارات والشاحنات ملائمة02
ملائمة المظهر العام للمؤسسة لطبیعة ونوعیة 03

الخدمات المقدمة
منخفض2.200.981

منخفض-2.101.21الملموسیة

).spssبالاعتماد على نتائج (من اعداد الباحثینالمصدر:
وهو بعد جودة الخدمة) نتائج تحلیل البعد الثاني من أبعاد05الجدول رقم (بینی

، حیث بلغ المتوسط الحسابي لهذا فقرات)03عن طریق (والذي جاء قیاسهالملموسیة،
حیث جاءت ،)نخفضةموبدرجة موافقة ()،1.21، وانحراف معیار قدر ب ()2.10البعد (

) في 0.98) وبانحراف معیاري (2.20) في المرتبة الأولى بمتوسط حسابي (03الفقرة رقم (
) وانحراف معیاري 2.10بمتوسط حسابي (نیة) في المرتبة الثا01حین جاءت الفقرة رقم (

) بمتوسط 02الفقرة رقم (نخفضةفي المرتبة الأخیرة وبدرجة موافقة م)، بینما جاءت1.23(
).1.42) وانحراف معیاري (2.00حسابي (

النتائج المتعلقة بهذا المحور مبینة في الجدول التالي::ستجابةالامحورنتائج تحلیل -ج
) مرتبة  حسب متوسطات الموافقةالملموسیة):استجابات أفراد الدراسة لعبارات محور (06الجدول رقم (

رقم 
عبارةال

الوسط العبارة
الحسابي

لانحراف ا
المعیاري

الأهمیة 
النسبیة

مستوى 
القبول

منخفض2.441.551یتم الاعلام بدقة عن موعد تقدیم الخدمة01
منخفض2.011.333فترة الانتظار قصیرة02
هناك سرعة في الرد على شكاوى الزبائن من 03

قبل مقدمي خدمات المؤسسة
منخفض2.301.522

منخفض-2.811.46الاستجابة

).spssبالاعتماد على نتائج (من اعداد الباحثینالمصدر:
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وهو بعد جودة الخدمةأبعاد البعد الثالث من) نتائج تحلیل 06یبین الجدول رقم (
وقد كانت درجة الموافقة فقرات،) 3التي تقیسه هي (فقراتوالذي كانت عدد الالاستجابة،

جاءت في المرتبة )01(رقمأن الفقرة كما نلاحظ من خلال الجدولنخفضة،علیه م
تلتها في المرتبة الثانیة )،1.55وبانحراف معیاري (،)2.44(الأولى بمتوسط حسابي

)،1.33) وانحراف معیاري (2.30) بمتوسط حسابي (03وبدرجة موافقة مرتفعة الفقرة رقم (
) وانحراف 2.01بمتوسط حسابي (خیرةفي المرتبة الأ)02في حین جاءت الفقرة رقم (

.)1.33معیاري (
یوضح الجدول التالي النتائج التي تتعلق بهذا المحور::تعاطفالمحورنتائج تحلیل -د

حسب ) مرتبة التعاطف):استجابات أفراد الدراسة لعبارات محور (07الجدول رقم (
متوسطات الموافقة

الوسط العبارةعبارةرقم ال
الحسابي

الانحراف 
المعیاري

الأهمیة 
النسبیة

مستوى 
القبول

یهتم مقدمي خدمات المؤسسة بمشاكل 01
الزبائن اهتماما شخصیا

منخفض2.080.943

منخفض2.140.851ملائمة ساعات العمل لجمیع الزبائن02
یقدر مقدمي خدمات المؤسسة احتیاجات 03

وظروف الزبائن
منخفض2.110.882

منخفض2.110.892التعاطف

).spssبالاعتماد على نتائج (من اعداد الباحثین:المصدر
والذي تمثل جودة الخدمةمن أبعاد رابع) نتائج تحلیل البعد ال07یبین الجدول رقم (

بحیث بلغ المتوسط الحسابي لهذا ،)03أین جاء قیاسها عن طریق (التعاطف في بعد 
) في المرتبة الأولى 02م (حیث جاءت الفقرة رق،)منخفضة) وبدرجة موافقة (2.11البعد (

في )03) في حین جاءت الفقرة رقم (0.85) وبانحراف معیاري (2.14بمتوسط حسابي (
في )، بینما جاءت0.88) وانحراف معیاري (2.11بمتوسط حسابي (نیةالمرتبة الثا

) وانحراف 2.08) بمتوسط حسابي (01الفقرة رقم (نخفضةالمرتبة الأخیرة وبدرجة موافقة م
).0.94یاري (مع
النتائج المتعلقة بهذا المحور مبینة في الجدول الموالي::ضمانالمحورنتائج تحلیل -ه
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حسب ) مرتبة الضمان):استجابات أفراد الدراسة لعبارات محور (08الجدول رقم (
متوسطات الموافقة

رقم 
عبارةال

الوسط العبارة
الحسابي

الانحراف 
المعیاري

الأهمیة 
النسبیة

مستوى
القبول

قبلالعملبمشاكلالتنبؤعلىالقدرةلدي01
.وقوعها

منخفض2.401.031

لحلهابجدوأسعىعمليمشاكلعلىأركز02
.بسرعة

منخفض2.271.023

أستطیع التعامل مع المشكلات التي تتطلب 03
اهتماما فوریا.

منخفض2.331.202

منخفض-2.331.08الضمان

).spssبالاعتماد على نتائج (عداد الباحثینمن االمصدر:
وهـو بعـد جـودة الخدمـةمـن أبعـاد خیـر نتـائج تحلیـل البعـد الأ)08یعرض الجدول رقـم (

حیـــث بلـــغ المتوســـط عبـــارات،) 3التـــي تقیســـه هـــي (العبـــاراتوالـــذي كانـــت عـــدد الضـــمان،
ینــة حولــه بدرجــة ) ممــا یعنــي أنــه حقــق مســتوى موافقــة أفــراد الع2.33الحســابي لهــذا البعــد (

) 2.40) فــــي المرتبــــة الأولــــى بمتوســــط حســــابي (01حیــــث جــــاءت الفقــــرة رقــــم (منخفضــــة،
بمتوســط نیــة) فــي المرتبــة الثا03)، فــي حــین جــاءت الفقــرة رقــم (1.03وبــانحراف معیــاري (

وبدرجــــة موافقـــــة خیــــرةتلتهــــا فـــــي المرتبــــة الأ.)1.20) وانحــــراف معیــــاري (2.33حســــابي (
)، 1.02) وانحراف معیاري (2.27() بمتوسط حسابي02(الفقرة رقمنخفضة م
اختبار دور التمكین الاداري في تحقیق جودة الخدمة في مؤسسة اتصالات الجزائر: -4

الانحدار البسیط بغرض التعرف على دور التمكین یمكن تحلیل نتائج نموذج تحلیل 
وسیة الاستجابة، التعاطف،الملمفي جودة الخدمة بأبعادها الخمسة (الاعتمادیة،الاداري

من خلال الفرضیات الفرعیة الآتیة:الضمان)،
دور للتمكین الاداري في تحقیق الاعتمادیة لمؤسسة یوجدلاالفرضیة الفرعیة الأولى:-أ

اتصالات الجزائر.
لاختبار هذه الفرضیة تم استخدام تحلیل الانحدار الخطي البسیط للتحقق من 

موضح ي تحقیق الاعتمادیة في مؤسسة اتصالات الجزائر، كما هودور التمكین الاداري ف
في الجدول الآتي:
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): نتائج تحلیل الانحدار الخطي البسیط لاختبار دور التمكین الاداري في 09الجدول قم(
تحقیق الاعتمادیة لمؤسسة اتصالات الجزائر

sigمستوى دلالة الجدولیةtقیمة المحسوبةtقیمة Betaالمتغیر

2.6101.8931.9590.064لاعتمادیةا

).spssبالاعتماد على نتائج (من اعداد الباحثینالمصدر:
αالارتباط دال إحصائیا عند مستوى المعنویة ≤ 0.05

للمتغیر نه لا یوجد دور أ)09(تبین من النتائج الإحصائیة الواردة في الجدول رقم 
قدرت المحسوبة التي Tقیمة ف، المتغیر التابع (الاعتمادیة)في كین الاداري) لتمالمستقل (ا

المعنویة ما أن مستوىك،)1.959(وهي أقل من قیمتها الجدولیة)1.893(ب
)0.219Sig=( أقل من مستوى الدلالةα = 0.05، ختبار الفرضیة استنادا إلى قاعدة او

وعلیه ،0.05حتمالیة أقل منلقیمة الاإذا كانت اH0الصفریة التي تنص على رفض 
دور للتمكین الاداري في تحقیق الاعتمادیة لمؤسسة لا یوجد نقبل بالفرضیة الصفریة

اتصالات الجزائر.
تمكین الاداري في تحقیق الملموسیة لمؤسسة دور للوجد یلا :ثانیةالفرضیة الفرعیة ال-ب

.اتصالات الجزائر
دام تحلیل الانحدار الخطي البسیط للتحقق من لاختبار هذه الفرضیة تم استخ

دور التمكین الاداري في تحقیق الملموسیة لمؤسسة اتصالات الجزائر، كما هو موضح في 
الجدول الآتي:

): نتائج تحلیل الانحدار الخطي البسیط لاختبار دور التمكین الاداري في تحقیق 10الجدول قم(
الملموسیة لمؤسسة اتصالات الجزائر

sigمستوى دلالة الجدولیةtقیمة المحسوبةtقیمة Betaتغیرالم

0.1341.2831.6620.202ملموسیةال

).spssبالاعتماد على نتائج (من اعداد الباحثینالمصدر:
αالارتباط دال إحصائیا عند مستوى المعنویة ≤ 0.05

تمكین للدورأنه لا یوجد )10(ي الجدول رقم النتائج الإحصائیة الواردة فتوضح 
المحسوبة التي Tقیمة أن ، استنادا إلى الملموسیة لمؤسسة اتصالات الجزائرفي الاداري
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المعنویة كما أن مستوى، )1.662(وهي أقل من قیمتها الجدولیة)1.283(بلغت 
)0.202Sig=( أكبر من مستوى الدلالةα = 0.05ختبار الفرضیة اة ستنادا إلى قاعد، وا

وعلیه نقبل 0.05حتمالیة أقل منإذا كانت القیمة الاH0الصفریة التي تنص على رفض 
تمكین الاداري في تحقیق الملموسیة لمؤسسة دور لللا یوجد بالفرضیة الصفریة أي

.اتصالات الجزائر
جابة لمؤسسة تمكین الاداري في تحقیق الاستدور للوجد یلا :ثالثةالفرضیة الفرعیة ال-ج

.اتصالات الجزائر
لاختبار هذه الفرضیة تم استخدام تحلیل الانحدار الخطي البسیط للتحقق من دور التمكین 

ما یلي:الاداري في تحقیق الاستجابة في مؤسسة اتصالات الجزائر، كما هو مبین فی
لاداري في تحقیق ): نتائج تحلیل الانحدار الخطي البسیط لاختبار دور التمكین ا11الجدول قم(

الاستجابة لمؤسسة اتصالات الجزائر

sigمستوى دلالة الجدولیةtقیمة المحسوبةtقیمة Betaالمتغیر

0.0560.0810.0880.695الاستجابة

).spssمن اعداد الباحثین بالاعتماد على نتائج (المصدر:
αالارتباط دال إحصائیا عند مستوى المعنویة ≤ 0.05

) إلى عدم وجود دور للمتغیر المستقل11تشیر النتائج الاحصائیة الواردة في الجدول (
المحسوبة التي Tقیمة أن إلى (الاستجابة)، استنادا(التمكین الاداري) في المتغیر التابع

المعنویة كما أن مستوى،)0.088(وهي أقل من قیمتها الجدولیة)0.081(بلغت 
)0.695Sig=( أكبر من مستوى الدلالةα ختبار الفرضیة استنادا إلى قاعدة او ،0.05 =

وعلیه نقبل 0.05حتمالیة أقل منإذا كانت القیمة الاH0الصفریة التي تنص على رفض 
تمكین الاداري في تحقیق الاستجابة لمؤسسة دور لللا یوجد  بالفرضیة الصفریة أي

.اتصالات الجزائر
تمكین الاداري في تحقیق التعاطف لمؤسسة دور للوجد یلا :رابعةضیة الفرعیة الالفر -د

.اتصالات الجزائر
لاختبار هذه الفرضیة تم استخدام تحلیل الانحدار الخطي البسیط للتحقق من دور 

یلي:التمكین الاداري في تحقیق التعاطف في مؤسسة اتصالات الجزائر، كما
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یل الانحدار الخطي البسیط لاختبار دور التمكین الاداري في تحقیق ): نتائج تحل12الجدول قم(
.التعاطف لمؤسسة اتصالات الجزائر

sigمستوى دلالة الجدولیةtقیمة المحسوبةtقیمة Betaالمتغیر

2.5991.8881.9580.123فلتعاطا

).spssمن اعداد الباحثین بالاعتماد على نتائج (المصدر:
αالارتباط دال إحصائیا عند مستوى المعنویة ≤ 0.05

للمتغیر نه لا یوجد دور أ)12(تبین من النتائج الإحصائیة الواردة في الجدول رقم 
قدرت المحسوبة التي Tقیمة ف، المتغیر التابع (التعاطف)في لتمكین الاداري)المستقل (ا

المعنویة ما أن مستوىك،)1.958(ةوهي أقل من قیمتها الجدولی)1.888(ب
)0.123Sig=( أقل من مستوى الدلالةα = 0.05، ختبار الفرضیة استنادا إلى قاعدة او

وعلیه نقبل 0.05حتمالیة أقل منإذا كانت القیمة الاH0الصفریة التي تنص على رفض 
سة اتصالات تمكین الاداري في تحقیق التعاطف لمؤسدور لللا یوجدبالفرضیة الصفریة

.الجزائر
تمكین الاداري في تحقیق الضمان دور للوجد یلا :خامسةالفرضیة الفرعیة ال-ه

.لمؤسسة اتصالات الجزائر
لاختبار هذه الفرضیة تم استخدام تحلیل الانحدار الخطي البسیط للتحقق من 

في دور التمكین الاداري في تحقیق الضمان لمؤسسة اتصالات الجزائر، كما هو موضح
الجدول الآتي:
لاختبار دور التمكین الاداري في ): نتائج تحلیل الانحدار الخطي البسیط13الجدول قم(

تحقیق الضمان لمؤسسة اتصالات الجزائر

).spssمن اعداد الباحثین بالاعتماد على نتائج (المصدر:
αالارتباط دال إحصائیا عند مستوى المعنویة ≤ 0.05

sigمستوى دلالة الجدولیةtقیمة المحسوبةtقیمة Betaالبیان

دور التمكین الاداري في 
تحقیق جودة الخدمة

0.1501.2461.9880.218
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في لتمكین الاداري)للمتغیر المستقل (انه لا یوجد دور أ)13(الجدول رقم نلاحظ من
وهي )1.245(ي بلغت المحسوبة التTقیمة أن ، استنادا إلى (الضمان)المتغیر التابع 

أكبر من )Sig=0.199المعنویة (كما أن مستوى، )1.989(أقل من قیمتها الجدولیة
ختبار الفرضیة الصفریة التي تنص على استنادا إلى قاعدة ، واα = 0.05مستوى الدلالة 

لا وعلیه نقبل بالفرضیة الصفریة أي ،0.05حتمالیة أقل منإذا كانت القیمة الاH0رفض 
.تمكین الاداري في تحقیق الضمان لمؤسسة اتصالات الجزائردور للدیوج

تمكین الاداري في تحقیق جودة الخدمة لمؤسسة دور للوجد یلا :الرئیسیةالفرضیة -و
.اتصالات الجزائر

لاختبار هذه الفرضیة تم استخدام تحلیل الانحدار الخطي البسیط للتحقق من 
مبین ودة الخدمة لمؤسسة اتصالات الجزائر، كما هدور التمكین الاداري في تحقیق جو 

في الجدول الآتي:
): نتائج تحلیل الانحدار الخطي البسیط لاختبار دور التمكین الاداري 14الجدول رقم (

في تحقیق جودة الخدمة لمؤسسة اتصالات الجزائر

).spssبالاعتماد على نتائج (من اعداد الباحثینالمصدر:
αالارتباط دال إحصائیا عند مستوى المعنویة ≤ 0.05

إلى وجود دور للمتغیر المستقل )14تشیر النتائج الإحصائیة في الجدول رقم (
المحسوبة T)، استنادا إلى أن قیمة جودة الخدمةع () في المتغیر التابالتمكین الاداري(

المعنویةكما أن مستوى)،1.988(وهي أكبر من قیمتها الجدولیة)1.246(بلغت 
)Sig=0.218(من مستوى الدلالة المعتمد أكبر)الفرضیة قبولمما یقتضي )،0.05
جودة الخدمة تمكین الاداري في تحقیق دور للوجد یلا والتي تنص على أنهصفریةال

.لمؤسسة اتصالات الجزائر
نتائج وتوصیات الدراسةرابعا:

منجملةإلىتوصلناجوانبهبمختلفوالإحاطةللموضوعدراستنابعدنتائج الدراسة: -1
:یليمامنهاكرنذ، النتائج

sigمستوى دلالة الجدولیةtقیمة المحسوبةtقیمة Betaالمتغیر

0.1531.2451.9890.199الضمان
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تمكین الاداري في تحقیق جودة الخدمة لیوجد دور للا أثبتت نتائج الدراسة إلى أنه -
في مؤسسة اتصالات الجزائر ما یؤكد صحة جمیع فرضیات ا المختلفةوأبعاده

یعد الركیزة الأساسیة في المؤسسات البشريالعنصرنأمنالرغمالدراسة، فعلى
ذاهبالاهتمامنألاإالخدمیة والذي یساعدها في الوصول إلى ما تطمح بتحقیقه،

عنالرضاعدمحالةیعكسامهوومحتشمایزاللاالدراسةمحلبالمؤسسةموردال
كما أن انعكس سلبا على الخدمات المقدمة للزبائن،وما،المؤسسةداخلالعمل

من المؤسسة في عة هذا النو إدار ضعففيأساساتكمنالراهنالوقتفي تهاشكلم
العملإصرارها علىو البشریة المواردإدارةفيالجدیدةالتوجهاتمحور تعاملاتها مع

الیب التقلیدیة؛وفق الأس
أظهرت نتائج الدراسة أن هناك مستوى منخفض للتمكین الاداري من طرف مؤسسة -

وتعزو الباحثة هذه النتیجة إلى أن مؤسسة اتصالات الجزائر اتصالات الجزائر، 
بشكل عام تعد المحتكرة والرائدة لسوق الاتصالات هذا ما جعلها لا تهتم بممارسة 

ها لازالت تسیطر علیها الأفكار التقلیدیة في الإدارة والتي كما أنالمفاهیم الحدیثة،
وغیابالمعلومات،فيالمشاركةثقافةوعدم وجودالعاملینبدارةالإثقةبضعفتتسم 
وسلطتهم،وظائفهمفقدانمنالمسیّرینخوفو ةالمخاطر وتحمّلالتغییرفيالرغبة

العاملینمقاومةمنالخوفو عاملینللالممنوحةالقوةعمال مكامناستإساءةمنالقلقو 
؛جدیدةمسئولیاتعاتقهمعلىیضیفبرنامجلأيمنهمبعضأو

حسب وجهة نظربینت نتائج الدراسة أن مستوى جودة الخدمات بأبعادها المختلفة-
، وتعزى هذه النتیجة إلى أن مختلف منخفضازبائن المؤسسة محل الدراسة كان 

ة لزبائنها لم تفي بتوقعاتهم، إضافة إلى ارتفاع الخدمات التي تعرضها المؤسس
الشكاوى المقدمة من قبلهم على تلك الخدمات. 

في ضوء نتائج الدراسة الحالیة توصي الدراسة بما یلي:توصیات الدراسة:-2
تصمیم برامج تكوینیة لجمیع العمال ذات صبغة إبداعیة تشجع على تبني وممارسة-

المشاركةعلىهموتشجی، القیادیةالمراكزلتوليتأهیلهمىعلتعملوبالتالي التمكین، 
؛لغرض تبادل الأفكار والخبراتوروح الفریق
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بأبعاد جودة الخدمة (الاعتمادیة، الملموسیة، أكثر ضرورة اهتمام المؤسسة -
ن)، والتي أثبتت الدراسة عدم وجود علاقة بین التمكین ضماالاستجابة، التعاطف، ال

د داخل المؤسسة المبحوثة؛وبین هذه الأبعا
رات القرااتخاذما یساعدهم علىعاملینللات اللازمةالصلاحیو المعلوماتتوفیر-

جعلهم یتفاعلون یبها مایعملونالتيالعملمجالاتفيباستقلالیةوالتصرفالصائبة
؛إیجابي مع الزبائن وتقدیم خدمات في المستوىبشكل

ومحاولة استبدالها الهرمیة المعقدة،ة التقلیدیةإعادة النظر في الهیاكل التنظیمی-
مهاراتهم في السیطرة على طرق بتطویر یسمح للعاملینبما المرنة،بالهیاكل الحدیثة 

.العمل مما یدعم شعورهم بالكفاءة والقدرة على تطویر العمل



 

90–2017

الملاحق
عمال مؤسسة اتصالات : استمارة الاستبانة الأولى الموجهة ل01الملحق رقم 

الجزائر
التمكینـتمثل استمارة الاستبانة جزء من متطلبات اعداد البحث الموسوم ب

وتعد مشاركتكم في "،في منظمات الأعمالتحقیق جودة الخدمةالإداري كمدخل حدیث ل
نرجو تقدیم الصورة الحقیقیة ذات أثر إیجابي في إخراج هذا البحث بالمستوى المطلوب، لذا 

علما بأن البیانات المدونة تتسم بطابع التي ترونها مناسبة لكل عبارة،الإجابة ختیار ا
شاكرة لكم حسن تعاونكم وقبولكم المشاركة في هذا العمل.السریة والأمانة العلمیة،

ملاحظات عامة:
یرجى الاجابة على جمیع الأسئلة، لأن ترك أي سؤال دون الاجابة علیه یعني عدم -

لاستمارة للتحلیل.صلاحیة ا
) في الحقل الذي یمثل وجهة نظرك. x(یرجى وضع علامة -

القسم الثاني: البیانات المتعلقة بالمتغیر المستقل لموضوع الدراسة (التمكین الاداري)

رقم 
الفقرة

معارض العبارات
بشدة

موافق موافقمحایدمعارض
بشدة

سلطات الكافیةالبتفویضتقوم إدارة المؤسسة01
م.همهاملإنجازللعمال 

تثق في القرارات التي تقوم إدارة المؤسسة 02
باتخاذها.

تشعرك إدارة المؤسسة بمكانتك كعنصر حیوي 03
بالنسبة لها.

القسم الأول: البيانات الشخصية والوظيفية
أنثىذكر                الجنس:-1
سنة 40سنة إلى أقل من 30من سنة  30سنة إلى أقل من 20من الفئة العمرية:-2

سنة فأكثر   50من سنة 50سنة إلى أقل من 40من 
ثانوي                         جامعيمتوسط               المستوى التعليمي:-3
عون تحكم                    إطارون تنفيذ                 عالمستوى الوظيفي:  -4
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بانة الموجهة لزبائن مؤسسة اتصالات الجزائر: استمارة الاست02حق رقم المل
الإداري كمدخل التمكین"ـالموسوم بستبیان لي أن أضع بین أیدیكم هذا الاا سمحو ا

بة على الأسئلة نرجو منكم الإجاو "،في منظمات الأعمالتحقیق جودة الخدمةحدیث ل
شاكرة لكم ببحثنا،ذات الصلة انات یفي جمع البابغرض إفادتن،بكل موضوعیةهالواردة فی

حسن تعاونكم وقبولكم المشاركة في هذا العمل، مع تأكیدنا بالسریة التامة لكل المعلومات 
التي توافونني بها، والتي لن تستعمل إلا لأغراض البحث العلمي.

ملاحظات عامة:
یرجى الاجابة على جمیع الأسئلة، لأن ترك أي سؤال دون الاجابة علیه یعني عدم -1

صلاحیة الاستمارة للتحلیل.
) في الحقل الذي یمثل وجهة نظرك. x(یرجى وضع علامة -2

القسم الثاني: البیانات المتعلقة بالمتغیر التابع لموضوع الدراسة (جودة الخدمة)

یتم تقدیرك في المؤسسة على أساس ما تحمله من 04
لقدرات.المهارات وا

تشجع إدارة المؤسسة على ممارسة الأعمال من 05
خلال فرق العمل.

تسعى إدارة المؤسسة إلى مشاركة العاملین عند 06
اتخاذ القرارات المتعلقة بوظائفهم.  

تساهم في وضع الأهداف التي تكون مسؤولا على 07
تنفیذها.

الضروریةالمعلوماتبتوفیرتقوم إدارة المؤسسة08
المناسب.الوقتفي

القسم الأول: البیانات الشخصیة والوظیفیة
أنثىذكر                     الجنس:- 5
سنة 40سنة إلى أقل من 30من سنة  30ل من سنة إلى أق20من الفئة العمریة:- 6

سنة فأكثر   50من سنة 50سنة إلى أقل من 40من 
جامعيثانوي  متوسط  المستوى التعلیمي:- 7
تجارمتقاعدین ومهن حرةاطارات ورجال الأعمالالمستوى الوظیفي: -8
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رقم 
الفقرة

معارض باراتالع
بشدة

موافق موافقمحایدمعارض
بشدة

الالتزام بتنفیذ الأعمال في الأوقات 01
المحددة

الحرص على تقدیم الخدمات بشكل 02
صحیح في المرة الأولى

توافر أنظمة التوفیق والسجلات الدقیقة03

تمتلك المؤسسة تجهیزات ومعدات متطورة04

ن توقیف السیارات والشاحنات ملائمةأماك05

ملائمة المظهر العام للمؤسسة لطبیعة 06
ونوعیة الخدمات المقدمة

یتم الاعلام بدقة عن موعد تقدیم الخدمة07
فترة الانتظار قصیرة08
هناك سرعة في الرد على شكاوى الزبائن 09

من قبل مقدمي خدمات المؤسسة
یهتم مقدمي خدمات المؤسسة بمشاكل 10

الزبائن اهتماما شخصیا
ملائمة ساعات العمل لجمیع الزبائن11
یقدر مقدمي خدمات المؤسسة احتیاجات 12

وظروف الزبائن
قبلالعملبمشاكلالتنبؤعلىالقدرةلدي13

.وقوعها
لحلهابجدوأسعىعمليمشاكلعلىأركز14

.بسرعة
أستطیع التعامل مع المشكلات التي 15

تتطلب اهتماما فوریا.
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