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 الملخص :
حسين جودة ي ظل التطورات التكنولوجية المتسارعة، يُعد التحول الرقمي أحد أهم العوامل المؤثرة في تف  

تهدف الدراسة لقياس مدى تأثير التحول الرقمي على جودة الحياة الوظيفية في  وعليه الحياة الوظيفية،
مديرية الزبائن بشركة "سيال"، والتعريف بواقع التحول الرقمي فيها والكشف عن إهتمام المديرية بهذا 

خدام المنهج الوصفي التحليلي، حيث تم الوظيفية. ولبلوغ أهداف الدراسة تم إست وبجودة الحياةالتحول 
( موظفا بإستخدام طريقة المسح الشامل، 35توزيع الإستبانة على كافة موظفي المديرية والبالغ عددهم )

%( . و 94( إستبانة صالحة للتحليل الإحصائي أي بما يعادل نسبة إسترجاع ) 33وتم إسترجاع )
 . SPSSV25رنامج التحليل الإحصائي تم الإعتماد على بلمعالجة وتحليل البيانات 

أثبتت النتائج وجود تأثير كبير للتحول الرقمي على جودة الحياة الوظيفية في مديرية الزبائن، حيث    
%( من التغيرات التي تحدث في جودة الحياة الوظيفية وهي نسبة جيدة. إذ يعد بعد 74.3فسر بنسبة )

نظرا لكفاءة أفراد المديرية على إستخدام التقنيات الرقمية بمهارة المهارات الرقمية أكثر الأبعاد تأثيرا، 
وقدرتهم على التكيف مع التحول الرقمي مما أدى إلى رفع رضاهم وبالتالي التأثير على جودة حياتهم 
الوظيفية. حيث يظهر واقع التحول الرقمي شركة "سيال" عن طريق المنصات الرقمية الحديثة التي 

لتقديم الخدمات للعملاء. كما يظهر إهتمام كبير بكل من التحول الرقمي وجودة الحياة  يسيرها الموظفين
  .الوظيفية، مما يبين حرص القائمين على مستوى مديرية الزبائن في تطوير وتحسين بيئة عملهم

  .التحول الرقمي، جودة الحياة الوظيفية، بيئة العمل، مديرية الزبائن الكلمات المفتاحية:   

Résumé : الملخص باللغة الفرنسية   
    

  Dans le contexte des évolutions technologiques rapides, la transformation 

digitale est l'un des facteurs les plus importants qui influencent la qualité de vie 

au travail, de sorte que cette étude vis à mesurer l'impact de la transformation 

digitale sur la qualité de vie au travail au niveau de la direction clientèle de la 

société "SEAAL", et la réalité de la transformation au sein de la société ainsi 

que révéler l'intérêt de la direction envers cette transformation et envers la 

qualité de vie au travail. Pour atteindre les objectifs de la recherche, la méthode 

descriptive analytique a été utilisée, cependant ( 35 ) questionnaires en été 

distribués à l'ensemble des employés de la direction en utilisant la méthode du 

recensement exhaustif, (33) questionnaires valables ont été récupérés pour 

l'analyse statistique ce qui représente (94%). Pour traiter et analyser les données 

le logiciel d'analyse statistique SPSSV25 a été utilisé. Les résultats montrent 

qu'il y a un impact significatif de la transformation digitale sur la qualité de vie 

au travail au sein de la direction clientèle , expliquant,( 74,3%) des 

changements qui se produisent dans la qualité de vie au travail. En effet, les 

compétences numériques sont la dimension le plus influent, en raison de la 

maîtrise des membres de la direction des technologies numériques avec 
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compétence et de leur capacité d’adapter à la transformation digitale, ce qui a 

conduit à augmenter leurs satisfactions et donc à avoir un impact sur la qualité 

de leur vie au travail. De plus, La réalité de la transformation Digitale de 

"SEAAL" se manifeste à travers les plateformes numériques modernes gérées 

par les employés afin de fournir des services aux clients. La direction est 

intéressée à la transformation digitale et la qualité de vie au travail, ce qui 

montre que les responsables de la direction des clients tiennent à développer et 

améliorer leur environnement de travail. De vie au travail ce qui indique la 

volonté des dirigeants de la Direction de développer et d’améliorer 

l’environnement de travail. 

Les mots-clés : Transformation digitale, qualité de vie au travail, 

environnement de travail, Direction de la clientèle. 

 
Abstract : الملخص باللغة الإنجليزية 

    

   In the context of rapid technological advancements, digital transformation is 

one of the most significant factors that impact the quality of work life, making 

this study aims to measure the impact of digital transformation on the quality 

of work life in the Customer Directorate of "SEAAL" company, defining the 

status of digital transformation within it, and revealing the Directorate's interest 

in this transformation and in the quality of work life. To achieve the study's 

objectives, a descriptive-analytical approach was used, where the questionnaire 

was distributed to all employees of the Directorate, totaling (35) employees 

using a comprehensive survey method, with (33) valid questionnaires retrieved 

for statistical analysis, equivalent to a retrieval rate of (94%). SPSS V25 

statistical analysis software was utilized to process and analyse the data . 

The results indicated a significant impact of digital transformation on the 

quality of work life in the Customer Directorate, explaining ( 74.3%) of the 

changes that occur in work life quality, which is a high percentage. Digital skills 

emerged as the most influential dimension, given the efficiency of the 

Directorate's personnel in using digital technologies skillfully and their ability 

to adapt to digital transformation, leading to increased satisfaction and 

consequently affecting their work life quality. The reality of digital 

transformation at "SEAAL" company is evident through modern digital 

platforms managed by employees to provide services to customers. There is 

also a significant interest in both digital transformation and work life quality, 

demonstrating the commitment of those in Charge at the Customer Directorate 

level to develop and improve their work environment. 

  The key words: Digital transformation, quality of work life, work environment, 

Customer Directorate. 
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  شــــكــــر

 

الحمد لله حمدا كثيرا طيبا مباركا فيه كما ينبغي لجلال وجهه و لعظيم سلطانه أن وفقنا و سددنا 
 لإعداد و إتمام هذا العمل .

تام هذا الجهد المتواضع بالشكر والعرفان والثناء الخالص إلى أستاذتنا يشرفنا أن نتقدم في إخت   
دمته لنا من ــا قــل مــى كــلــل وعــمــالفاضلة الدكتورة محمد الحاج ليلى لقبولها الإشراف على هذا الع

ى ــلـــنوي الكبير و عــعــمــا الــهــمــى دعــة إلــافــات و ملاحظات قيمة أنارت لنا طريق البحث إضــهــيــوجــت
ها و طيبتها ، كما أشكر كافة من كانت له يد في تعليمنا من أساتذة و معلمين، وكل من ــعـــواضــت

ساعدنا على إنجاز هذه المذكرة سواء من داخل أو خارج المدرسة ولهم منا تحية تقدير و إحترام على 
 ما يبذلونه من جهد من أجل الطلبة .

ي نورا حياتي الذين وقفوا بجانبي وساندوني حفظهم الله، وأشكر أختي هناء الغالية أشكر أمي وأب   
و م الصحة والنجاح، وأشكر خالتي ــهــيــلــالله وأدام ع مــهــظــفــح لطفيالتي ساعدتني طول حياتي و أخي 

 صديقتي مريم على طيبتها الذين كانوا سندا لي .

ن طيبتها ومساعدتها، وأشكر ــسـى حــة علــقــدة رزيــيــســال" الــيــة "سـكر ــشــأشكر موظفة وحدة التكوين ب 
موظفي مديرية الزبائن على رأسهم السيد هشام على حسن إستقبالهم و تعاونهم الذي مكنني من إجراء 

 . التطبيقية الدراسة 

الذين تكرموا بقراءة هذه  ويطيب لنا تقديم عظيم الشكر والإمتنان لأعضاء لجنة المناقشة المحترمين   
 ، و قبولهم تسديد البحث فجزاهم الله كل خير .المذكرة

 

                                              نسرين نور الهدى
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شهد العالم تغيرات جذرية وسريعة، بسبب التطور التقني والتكنولوجي الهائل  لثالثةمنذ بداية الألفية ا    
رها من الثورات إتساع مجالاتها عن غي و تعقيدها في عصر الثورة الصناعية الرابعة التي تختلف في

، فإعتمدت الثورة الصناعية الأولى على المحرك البخاري الذي ساهم في نقل الصناعية السابقة
إعتمدت الثورة الصناعية الثانية على الإنتاج الضخم  ، وئية إلى عالم التقدمالمجتمعات من عالم البدا

الثورة الصناعية الثالثة على الإلكترونيات من أجهزة من خلال خطوط التجميع بالكهرباء، وركزت 
إرتكزت الثورة الصناعية الرابعة على ظاهرة تكنولوجية جديدة تعرف   الحاسوب الآلي والإنترنت، في حين

بالتحول الرقمي و المؤثرة على مختلف جوانب حياة الأفراد، والتي تشير إلى إندماج التكنولوجيات الرقمية 
ة ــبــوســحــال  نــل مــات كــيــوجــولــنـكـتشمل تلك الت يع في البنية التحتية للمنظمات، ووتغلغلها السر 

تكنولوجيا الأمن  وإنترنت الأشياء، والذكاء الإصطناعي، و حابية، وتحليلات البيانات الكبيرة،ــســال
كميات هائلة من البيانات بقدرتها على إنتاج   ، حيث تكمن أهمية هذه الثورة التكنولوجيةالإلكتروني

 الجديدة و تحسين نقل المعلومات و المعرفة و تعزيز الإبتكار و الإبداع .

وتماشيا مع الثورة الصناعية الرابعة وكغيرها من دول العالم تسعى الجزائر إلى مواكبة ما تفرضه     
ونية في عدة قطاعات هذه الثورة التكنولوجية، من خلال سعيها إلى تطبيق مشروع الحكومة الإلكتر 

و قطاع العدالة، و قطاع  كقطاع التعليم العالي وقطاع التربية، و قطاع البريد و الإتصالات الإلكترونية،
يؤكد على أهمية المعرفة وضرورة مواكبة   وغيرها من القطاعات ،فهذا المشروع ،(ADE) الجزائرية للمياه

على  الحديثة وتكوين الموارد البشرية التقنيات الرقميةالعالم في تطوراته التكنولوجية، من خلال تبني 
 التحكم و إستخدام هذه التقنيات بكفاءة .

إستراتيجة للموارد البشرية، ويوفر دعماً أكبر للإدارة  فإن التحول الرقمي يعطي دوراً أكثر إستجابة و     
الرقمية وتطويره لكفاءات بشرية  الرقمية وتقنياته ةة من خلال عدة عناصر كإستراتيجيعبر أقسام المنظم

التي تعمل على التسيير الجيد والفعال لمختلف عملياتها ومهامها، وتطوير عمليات الإستفادة والتحكم 
في المعلومات لتحسين عملية إتخاذ القرار وإدارة الأنشطة بطريقة فعالة مما يؤدي إلى تقليل النفقات 

التفاعل  ي التعاون وــــمــرقــأكبر للنجاح، كما يسهل التحول ال و تحسين المردودية لتوفير فرص الإدارية،
جودة الحياة تحسين   و تعزيز التواصل مع الموظفين و العملاء المتعاملين مع المنظمة، مما يساهم في

 الوظيفية للموارد البشرية .

لتغيير والتطوير وفي ظل هذا ظهر مفهوم جودة الحياة الوظيفية كمصطلح حديث ليواكب سياسات ا    
التنظيمي، كون المنظمات تعمل في بيئة تتسم بالتعقيد والمنافسة الشديدة وهذا ما أدى إلى التركيز 
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والإهتمام نحو نشر الجودة كخيار إستراتيجي تستند إليه منظمات الأعمال لتحقيق كفاءة وفعالية أفضل 
ا الثقافة التنظيمية و التكوين والرضا من بينه ،قياسها عدة أبعادمن خلال في الأداء، والتي يمكن 

حياة الوظيفية السلامة في بيئة العمل و التوازن بين ال الوظيفي و علاقات العمل الإجتماعية و الصحة و
  .توفر جودة الحياة الوظيفية بالمنظمة  ، لقياس مستوى والشخصية للموظفين

مصادر قوة المديرين من جهة، وأداء الموارد و تعتبر جودة الحياة الوظيفية الفاصل الرئيسي بين       
ل الأساليب البشرية في المنظمة من جهة أخرى، حيث تعمل جودة الحياة الوظيفية على دراسة وتحلي

، بغرض توفير وتحقيق بيئة تنظيمية مشجعة للموظفين من خلال إستثمار المنظمة ءالتي يستخدمها المدرا
لإبتكارية وزيادة معارف الأفراد وبناء مصادر قوتهم الذاتية، وبالتالي لرأس مالها البشري، وتنمية قدراته ا

على الأداء الكلي ، بما يوفر الشعور بجودة الحياة الوظيفية الذي ينعكس لعمل على تطويرهم وظيفياا
 للمنظمة .

، فبعد أن وقد شهدت الشركات العمومية الجزائرية نقلة كبيرة من جراء إستخدام التكنولوجيا الرقمية     
ت ــوقــال د وــــهـــجـــن الــر مــيــثــب كــلــطــتــي تــتــة الــديــيــلــقـتـة الــورقيــل الــائــوســادها الكلي على الــمــتــان إعــك
 ف، أصبحت التقنيات الحديثة من ) الحوسبة السحابية ، والمنصات الرقمية، و بيانات وشبكاتــيــالــكــتــال و

الإتصال( بالإضافة للوسائل التكنولوجية الأخرى التي ساهمت في وجود نظام معلومات يعتمد بشكل 
أساسي على إستخدام الحاسوب كعنصر أساسي في عملها، والتي وفرت عليها كثيرا من المصاعب 

ت تقليص الإجراءا تحسين الأداء ودقة البيانات، و  من حيث  والمشاكل التي كانت تواجه العمل،
عمل على مهام أكثر ـا للــهــهــيــتوج الإدارية، فضلا عن تمكين الإستخدام الأمثل للطاقات البشرية و

إنتاجية، و بناءا على ما تقدم يكون من الواضح أن هناك أهمية قصوى للعمل على الإهتمام بالتحول 
اول الوصول إلى إطار يمكن الرقمي وتأثيره على جودة الحياة الوظيفية، لذلك فإن هذه الدراسة سوف تح

الرائجة في قطاع المياه   من خلاله الإستفادة من هذه العلاقة في إحدى المديريات بالشركات الجزائرية
 .التي تبنت التحول الرقمي في مجال عملها و لتقديم خدمات حديثة لعملائها والتطهير
 : إشكالية الدراسة 

تقنيات الرقمية الحديثة في مختلف المجالات، حيث ظهرت فرضت الثورة الصناعية الرابعة تبني ال    
نماذج أعمال جديدة، والشركات الجزائرية لا تعمل بمعزل عن العالم وما يحدث فيه من تطورات تقنية 
وتكنولوجية جديدة، لهذا سنحاول في هذه الدراسة التعرف على الأثر الذي يسببه التحول الرقمي على 
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" ر ــزائــجــر للـيـهــطـتــى حالة مديرية الزبائن بشركة المياه والـلــرف عــعـتـلال الـخ جودة الحياة الوظيفية من
 ، و هذا من خلال الإجابة على التساؤل التالي : سيال"

مدى تأثير التحول الرقمي على جودة الحياة الوظيفية في مديرية الزبائن بشركة المياه والتطهير  ما  
 للجزائر "سيال" ؟

 التساؤلات الفرعية التالية :، درج ضمن هذا التساؤلو ين
  ما الخلفية النظرية لكل من التحول الرقمي وجودة الحياة الوظيفية ؟ -
 كيف يؤثر التحول الرقمي بصفة عامة على جودة الحياة الوظيفية من الناحية النظرية؟ -
 ؟ما هو واقع التحول الرقمي في شركة المياه والتطهير للجزائر "سيال"  -
ما مستوى ممارسة التحول الرقمي بأبعاده في مديرية الزبائن بشركة "سيال" من وجهة نظر   -

 الموظفين؟
ما مستوى توفر جودة الحياة الوظيفية بأبعادها في مديرية الزبائن بشركة "سيال" من وجهة  -

 الموظفين ؟
الزبائن بشركة  بكل من التحول الرقمي وجودة الحياة الوظيفية في مديرية  هل يوجد إهتمام -

 "سيال" ؟
  هل يوجد تأثير للتحول الرقمي على جودة الحياة الوظيفية في مديرية الزبائن بشركة "سيال"؟ -

 : أهمية الدراسة 
 مهم في مجال إدارة الموارد البشرية ؛  تعتبر هذه الدراسة إضافة جديدة لمناقشة موضوع -
 إلزامية وخيارا إستراتيجيا للمنظمات؛توضح هذه الدراسة أن التحول الرقمي أصبح ضرورة  -
 بيان تأثير التحول الرقمي على جودة الحياة الوظيفية في مديرية الزبائن بشركة "سيال"؛ -
   لفت أنظار متخذي القرار بالمديرية محل الدراسة إلى أهمية تطبيق برامج جودة الحياة الوظيفية  -

 ات الأفراد و المديرية على حد سواء ؛لما لها من أثر و فعالية في الإرتقاء بقدر    
تعتبر هذه الدراسة لبنة مهمة من شأنها أن تثري النقاش وتدعم الدراسات السابقة التي تناولت هذا  -

الجديدة في الموضوع البالغ الأهمية، كما يمكن أن توفر أرضية فكرية ومنطلقاً للكثير من الدراسات 
 هذا المجال . 

  : أهداف الدراسة 
 هدف دراستنا إلى :ت   
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 واقع التحول الرقمي في شركة "سيال" ؛ بالتعريف  -
وجهة نظر  منة الزبائن بشركة "سيال" في مديري ى ممارسة التحول الرقمي بأبعادهمعرفة مستو  -

 الموظفين ؛ 
معرفة مستوى توفر جودة الحياة الوظيفية بأبعادها في مديرية الزبائن بشركة "سيال" من وجهة  -

 الموظفين ؛نظر 
 معرفة ما إذا يوجد إهتمام بالتحول الرقمي وجودة الحياة الوظيفية في مديرية الزبائن بشركة "سيال"؛ -
دراسة علاقة تأثير التحول الرقمي على جودة الحياة الوظيفية ، بإعتبار أن أبعاد التحول الرقمي  -

 شركة "سيال" ؛هي التي تؤثر على جودة الحياة الوظيفية في مديرية الزبائن ب
 المديرية محل الدراسة، والمهتمين في القرارقديم بعض الإقتراحات التي يمكن أن تفيد متخذي ت -
 الباحثين في مجال إدارة الموارد البشرية .و 

 : أسباب إختيار الموضوع 
 هناك جملة من الأسباب التي دفعتنا لإختيار موضوع الدراسة ، نوضحها في :     

 وعية : الأسباب الموض -
ي ــمــرقــول الــــحــــتـــــث أن الـــيـمتغيرات الدراسة بالتخصص المدروس، ح وع وــوضــالإرتباط الوثيق لم -

و جودة الحياة الوظيفية من المواضيع المرتبطة بشكل كبير بمجال إدارة الأعمال وإدارة الموارد 
 البشرية ؛ 

ه ــدامــخــتــر إســثــث كــة حيــــريــــشــــوارد البــــمــــي إدارة الـالأساليب المعاصرة ف من الرقمييعد التحول  -
 الآونة الأخيرة من قبل المنظمات ؛ في 

 توجه معظم المنظمات نحو تحسين جودة الحياة الوظيفية سعيا منها لتحقيق التميز ؛ -
 راسة لتوضيح تأثير التحولقلة الدراسات التي جمعت بين المتغيرين، لذلك ربطنا بين متغيري الد -

 الرقمي كمتغير مستقل على جودة الحياة الوظيفية كمتغير تابع .
  الأسباب الذاتية :  -

 البشرية؛على مجال إدارة الموارد  وتأثيراته والإتصالاتالإهتمام الكبير بمجال تكنولوجيا المعلومات  -
 ؛ التطهير للجزائر "سيال"تسليط الضوء على واقع التحول الرقمي في شركة المياه و  -
الإهتمام بمعرفة كيفية تعامل الموظفين بتقنيات التحول الرقمي، وإذا ما أثر على جودة حياتهم  -

 الوظيفية؛
 التقرب من ميدان الدراسة لأخذ نظرة عن مجال العمل . -
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  : منهج الدراسة 
ات ـومـلـعـمـن الــعدد ممكن مإعتمدنا على المنهج الوصفي التحليلي الذي سمح لنا بجمع أكبر      

ا ــنــثـحـــوع بــــوضـــمـــة بــلاقــعــة ذات الــابقــســة، حيث تم توظيف العديد من المراجع و الدراسات الــريــنظــال
ي ـقـيـبـطـتـب الــانـستكمال الجأسلوب التحليل لتحليل النتائج وتفسيرها إحصائيا وذلك لإ إستخدمنا و
قياس و إختبار فرضيات البحث  يعمل علىي ذتوظيف المنهج الكمي البالإضافة إلى  ،دراسةـلــل

، مع توظيف المنهج 25v Spss و ذلك بإستخدام البرنامج الإحصائيم لها دلالة والحصول على أرقا
  . للوصول إلى النتائج  و تعميمها على دراستناالعام إلى الخاص الإستنتاجي الذي يتوجه من 

 دراسة :مجالات ال 

 تمثلت مجالات الدراسة في ما يلي :    
 المجال الموضوعي : -

يتمحور الموضوع المراد معالجته في هذه الدراسة في تأثير التحول الرقمي على جودة الحياة    
 .الوظيفية

 يتكون من متغيرين: وبهذا فهو
 .الوظيفيةلحياة التحول الرقمي وهو الذي يؤثر على جودة ا فيالمتمثل و  المتغير المستقل -
 .جودة الحياة الوظيفية وهي المتغير المتأثر بالتحول الرقمي فيالمتمثل و  المتغير التابع -
 المجال البشري:   -

 موظف . 33يشمل كل الموظفين داخل مديرية الزبائن و المقدر عددهم بـــ 
 المجال المكاني : -
 ر للجزائر "سيال"، والكائن مقرهالمياه والتطهيفي مديرية الزبائن بشركة ا تطبيقيةتم إجراء الدراسة ال 

 ببلدية القبة في ولاية الجزائر .
 المجال الزمني : -

 .2024ماي  31مارس إلى  1إستغرقت الدراسة الميدانية ثلاثة أشهر، بداية من  
 : هيكل الدراسة 

إلى  نا تقسيم هذه الدراسةرتأيإقصد الإجابة على إشكالية الدراسة و إختبار فرضيتها وتحقيق أهدافها،     
 ثلاثة فصول و التي يمكن توضيح محتواها على النحو التالي : 
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، خصص للدراسات السابقة والإطار النظري من خلال مبحثين، حيث النسبة للفصل الأولب -
المتغير   تطرق المبحث الأول إلى الدراسات السابقة وذلك بإبراز الدراسات التي تطرقت لكل من

، ثم التطرق المتمثل في جودة الحياة الوظيفيةمتمثل في التحول الرقمي وكذلك المتغير التابع و المستقل ال
ي وجودة ــمــرقــول الــحــتـإلى فرضيات الدراسة، في حين تطرق المبحث الثاني للإطار النظري لكل من ال

 سة .موضوع الدراالحياة الوظيفية، حيث كل هذا جاء لوضع أسس نظرية تفيد في فهم 

يمي للدراسة من خلال ـظـنـتـاق الــيــســ، فقد خصص للإطار المنهجي والو بالنسبة للفصل الياني  -    
خلال تحديد الطريقة المستخدمة في الدراسة  من المنهجيمبحثين، حيث تطرق المبحث الأول للإطار 

ة ـــيـــائـــصـــب الإحـــيــــالــــى الأســة إلـــافـــانات، إضـيـبـع الـمـجـة لـعـبـتـــمـــى الأداة الــلـــــرف عـــعـــتـــوال
واقع التحول الرقمي في شركة في حين تطرق المبحث الثاني للسياق التنظيمي للدراسة و  ة،ـدمـخـــتـــســـمــــال

قع "، عبر تقديم تعريف عام لشركة "سيال" و لمديرية الزبائن محل الدراسة، ومن ثم عرض وال"سيا
 الرقمي في شركة "سيال" .التحول 

فقد خصص لعرض نتائج الدراسة ومناقشتها من خلال مبحثين، حيث تطرق  ،أما الفصل اليالث
المبحث الأول إلى عرض نتائج محاور الإستبانة الخاصة بالمحور الأول للتحول الرقمي والمحور 

الدراسة  ومناقشة نتائجلإختبار الفرضيات الثاني لجودة الحياة الوظيفية، في حين تطرق المبحث الثاني 
في ضوء الدراسات السابقة



 

 

 

 

 

 
ة ـقــابــســات الــدراســالفصل الأول : ال

 و الإطار النظري 
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 تمهيد : 

في تكنولوجيا المعلومات والإتصالات وإنتشارها على نطاق   نظرا للتطور التكنولوجي و سرعة التقدم   
ويساهم   م بالمهام المختلفة وتقديم الخدمات بطريقة آلية ينظم ويسير حياة الأفراد،، أصبح القياواسع
قه يعكس تقليل الجهد والوقت والتكلفة مما سمح بزيادة الإهتمام بالتحول الرقمي وأصبح مدى تطبي  في

يـمـهـا من ، مما إنعكس على جودة العمل و مستوى أداء الخدمة وطـريـقـة تـقـدكفاءة و نجاعة المنظمات
حيث السرعة و الجودة والدقة، وفي هذا الإطار، تكتسب جودة الحياة الوظيفية إهتمامها من إدارة 

بتوفير النمو والأمن الوظيفيين والمكافآت لهم، كما تؤدي إلى    من خلال تعزيز رضا العاملين  المنظمة
، مما موظفينعلاقات الإجتـمـاعيـة بـيـن الـوتعزيز ال وظيفية تحقيق التوازن بين الحياة الشخصية والحياة ال

يساعد على تحقيق أرباح عالية للمنظمة ويحسن من أدائها ، فهي تعد مؤشراً للمناخ الخاص الذي تتميز 
به المنظمة عن غيرها من المنظمات، لذلك يعتبر تحسين جودة الحياة الوظيفية مسؤولية تتحملها 

 المنظمات .

 : نقوم بتقسيم هذا الفصل إلى مبحثين هماوإعتماداً على ما سبق، س

 المبحث الأول : الدراسات السابقة .

 المبحث الثاني : الإطار النظري للتحول الرقمي و جودة الحياة الوظيفية.
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 الدراسات السابقة المبحث الأول:

اضيع آفاق جديدة لمو  عمل على فتحتُعد الدراسات السابقة رصيداً معرفياً ثميناً للباحثين كونها  ت    
وراه ـتــدكـات الـروحـات من أطــدراسـف هذه الـلـتـخـ،  و بعد الإطلاع على مذو قيمة علمية اتجعلهل دراستهم

 وظيفيةحياة الالالتحول الرقمي و جودة  و رسائل الماجستير و المقالات العلمية التي إهتمت بموضوع
، و عليه سنتطرق في المطلب مني من الأقدم إلى الأحدثلها الز سنقوم بالتطرق إليها مرتبة حسب تسلس

جودة ب دراسات المتعلقةلل الأول إلى الدراسات المتعلقة بالتحول الرقمي و في المطلب الثاني سنتطرق 
 إلى الدراسة التي جمعت بينهما معا . سنتطرق و في المطلب الثالث  الحياة الوظيفية

 تحول الرقمي المطلب الأول : الدراسات المتعلقة بال

 .هذا المطلب إلى أهم الدراسات المتعلقة بالتحول الرقمي  سنتطرق في  

 :(2022)إبراهيم حسن، دراسة    -1
ــاب ــــســتــــد و إكـــيـــولـت عملياتها الـمتمثلة في )ـهدفت هذه الدراسة إلى تحديد تأثير إدارة المعرفة ب   
عه من خلال ، نشر المعرفة و تطبيقها( على تحقيق التحول الرقمي و تسريرفـة، تخزين المعرفةـمـعــال

      .، تحسين العمليات و تحسين أداء العاملين( بوزارة الإتصالات و التقانة بسورياأبعاده )تحسين الخدمة

حجم الكلي لمجتمع ، حيث بلغ الصفيو لتحقيق أهداف هذه الدراسة تم الإعتماد على المنهج الو    
الـشـبـكة ) جهة تابعة ، و الهيئة الوطنية لـخـدمـات ظف من وزارة الإتصالات و التقانة( مو 138الدراسة )
( إستبانة 72عادة )، و تم إست( موظف100ة على عينة بلغ حجمها )، و قد تم توزيع الإستبانللوزارة (

ـهـيـئة الوطنية لخدمات ــي الــرار فــقــاب الـحـع أصــلات مــابـقــمـض الـعــراء بــى إجــة إلــافــ، إضصالحة للتحليل
 (. Spss، و لتحليل و معالجة البيانات تم إستخدام برنامج )الشبكة

 أهمها : ،وقد توصلت الدراسة إلى مجموعة من النتائج 

الرقمي في ينطلق العاملون في وزارة الاتصالات والتقانة من إيمانهم بأهمية وضرورة التحول  -
 ؛سعيهم لإستخدام الوسائل التقانية في تنفيذ معظم مهامهم والذي يعد مقبول نسبياً 

، كما يؤيد الموظفين دور التحول الرقمي في تحسين رة للبنية اللازمة للتحول الرقميإمتلاك الوزا -
 ؛الخدمات المقدمة 
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و إقتصار أثر  عبر أبعاده الثلاثة حـول الرقمـيوجـود أثر لعـملية تـطبيق المعـرفة عـلى تسـريع الت -
ية عـمـلـيـات إدارة الـمـعرفة ـقـبـس لـيـن لـيـ، في حرفة على بعد تحسين أداء العاملينعملية تخزين المعـ

 ) توليد و إكتساب و نشر المعرفة ( أي أثر على أبعاد التحول الرقمي .

 أهمها :  ،وصياتو قد إقترحت الدراسة مجموعة من الت  

واضحة و دقيقة في إدارة رة تبني الوزارة لإدارة المعرفة بشكل جدي عبر إعتماد منهجية ضرو  -
 ؛،كونها أهم ركائز التغيير و تسريع التحول الرقمي عملياتها

ولة ـمـحـمـزة الـهـات الأجـــقـــيــبــطــدام تـــخـــتـــإســك الرقمي،توسيع الإستخدام التدريجي لتقنيات التحول  -
ئل التواصل الإجتماعي و تطبيقات الذكاء الإصطناعي مع الإنتقال من البنية التحتية وسا و

 .الكلاسيكية إلى الحوسبة السحابية 

 :(2022)قارة و وهبة، دراسة   -2

ـومـات و الإتـصـالات ــلـــعــمــــا الـيــــوجــولـنــــكــرات تــؤشــهدفت هذه الدراسة إلى تقديم لمحة عامة لأهم م    
  الرقمي .، و التعرف على مكانة الجزائر ضمن التصنيفات الدولية في مجال التحول في الجزائر

ــام ـــف الأرقــلـــــتــخـــل مــــيــلـــحــــر تـــبــ، عـمـنـهـج التحليليــى الــلــاد عــــمـــتــلتحقيق أهداف هذه الدراسة تم الإع   
ات ــومــــلــــعــــمـــا الـــيـــوجـــولــنـــكــــتـــة لـــيـــتـــحــتــة الــنـيـة المتعلقة بكل من الإقتصاد و الـبـــيــائـصــو المؤشرات الإح

، إضافة إلى ذلك تم تحليل أهم المؤشرات معرفة مدى تطور وتيرة هذا القطاعو الإتـصالات في الجزائر ل
مؤشر الجاهزية  ،2020إلى غاية   2010 الإدارة الإلكترونية للقترة الممتدة من سنة الدولية ) مؤشر

 2016و مؤشر أهداف التنمية المستدامة للفترة الممتدة من سـنـة  2020لسنة  NRT 2020الرقمية  
ية ( من أجل تصنيف الجزائر ضمن هذه المؤشرات و معرفة إنعكاس تطور البنية الـتـحـتـ 2020إلى غاية 

 على مكانة الجزائر في التصنيفات الدولية .

 أهمها : ،وقد توصلت الدراسة إلى مجموعة من النتائج   

اسية و قد إنتقل من القول يالتحول الرقمي في الجزائر أصبح ضرورة ملحة و دعامة إقتصادية و س -
  ؛إلى الفعل 

علومات و الإتـصـالات، خـاصـة سـنـة ـمـجـيـا الـو ـنـولــكــتـة لـيـتـحـتـة الـيـنـي البـير فــوجود تحسن كب  -
ي ــــدمــــخــــتــــســــدد مــــ، عتــابــف الثــاتــهـي الــركـتـشــدد مـوظ لكل من ) عــحـلــو مــ، و نم2020
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عدد مستخدمي تقنيات الجيل الثالث و الرابع ( ،مستخدمي خدمات الهاتف النقال ، عددتــرنــتــــنالأ
رورة تجارية ــالية ضــصــة و الإتــيــرونــتــ( التي جعلت الخدمات الإلك19راجع لجائحة ) كوفيد  و هذا

  ؛و إجتماعية 
حسب تقرير الأمم المتحدة صنفت الجزائر ضمن مجموعة مؤشر تنمية الإدارة الإلكترونية المرتفعة   -

صنفت  2020عربي لسنة ، و حسب التقرير ال 2020إلى غاية  2010للفترة الممتدة من سنة 
  .ضمن مجموعة الدول الواعدة رقمياً 

 أهمها :  ،و قد إقترحت الدراسة مجموعة من التوصيات 
ـة ـــيـــمـــرقـــات الــارســـمـــمــة الـــايــمــوني لتنظيم و تجـسـيد التحول الرقمي و حـانــار قــاء إطـنـضرورة ب -

 ؛فـي الجزائر  

 مشروع الحكومة الإلكترونية و زيادة حصته من الميزانية العامة للدولة .الإهتمام أكثر ب -

 : (2023)راهب و شابي، دراسة  -3 

، رقمنة عاده ) إستخدام التقنيات الرقميةهدفت هذه الدراسة إلى التعرف على أثر التحول الرقمي بأب    
علاقاتهم ( على الأداء الوظيفي للعاملين في البنوك التجارية لولاية العاملين بالبنك و رقمنة العملاء و 

 الطارف .

، و قد تمثل مجتمع الدراسة في ة تم الإعتماد على المنهج الوصفيو لتحقيق أهداف هذه الدراس    
( 52رة على عينة بلغ حجمها )، و بناء عليه تم توزيع الإستمال البنوك التجارية لولاية الطارفعما
، و لتحليل و معالجة البيانات تم إستخدام برنامج يارها بطريقة المعاينة العشوائية، تم إختملعا
22Spssv. 

 أهمها : ،وقد توصلت الدراسة إلى مجموعة من النتائج 

رقمنة العاملين  أثر كل من بعدحيث  ،نقمي على الأداء الوظيفي للعامليوجود أثر إيجابي للتحول الر  -
، مع غياب أثر بعد إستخدام التقنيات الرقمية ياً على الأداء الوظيفي للعاملينيجابو رقمنة العملاء إ

 على الأداء الوظيفي للعاملين  ؛
 .للعملاء ثقافة الإعتماد على التقنيات الرقمية عند معاملاتهم بالخدمات المالية بالبنك  -

 ، أهمها : ترحت الدراسة مجموعة من التوصياتو قد إق
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ي ــمــرقــول الــحــات التــيـــلــــي عمــم فــهــراكــك بإشــول الرقمي بين العاملين ، و ذلـحــة التـفاــقــنشر ث  -
و تطوير مهاراتهم و قدراتهم حول كيفية إستخدام التقنيات الرقمية الحديثة من أجل تحسين أدائهم 

 الوظيفي .

 : (2023)بشير،  دراسة -4

)الإدارة الـرقـمـيـة  مي بأبعاده المختلفةـرقـحول الــهدفت هذه الدراسة إلى قياس مدى مساهمة الت    
إدارة الموارد البشرية  ية التحويلية ( في تحسين ممارسات، الإدارة الرقمية العلائقية و الإدارة الرقمالتشغيلية

 . بمؤسسة إتصالات الجزائر لولاية تبسة  و ولاية أم البواقي

ـة تم ، وفي الـدراسة الـتـطـبـيـقـيتماد على المنهج الوصفي التحليليو لتحقيق أهداف هذه الدراسة تم الإع   
من المديرية العملية  ( موظف463الدراسة ) عالكلي لمجتم، حيث بلغ الحجم إستخدام منهج دراسة الحالة

رية و التقنية على مستوى البلديات جالات التة أم البواقي و كل الوكاإتصالات الجزائر لولاية تبسة و ولاي
التابعة لهم إدارياً ، و بناء على ذلك تم إستخدام الإستبانة كأداة رئيسية لجمع البيانات وُزِعت على عينة 

ـكـلي ــع الــمــتــجــمـــ( من ال52.89ل )%ــاثــمــا يــف أي مــوظـ( م219ة بسيطة مكونة من )ــيــوائــشــع
ة ــعــت أربـــريــا أجــمـــك  26Spssvج  ــامـــرنـــدام بـخــتــم إســ، و لتحليل و معالجة البيانات تةــراسدــلــل
و الثانية بالمديرية العملية لإتصالات الجزائر بولاية تبسة مع  لات، حيث جرت المقابلة الأولىــابــقــم

لتجارية ،بينما المقابلة الثالثة و الرابعة جرت بالمديرية رئيسة قسم الموارد البشرية و نائب المدير للدائرة ا
العملية لإتصالات الجزائر بولاية أم البواقي مع نائب المدير للدائرة التقنية و نائب المدير لدائرة الوظائف 

 وقد توصلت الدراسة إلى مجموعة من النتائج ؛ أهمها :و الدعم 

رسات إدارة الموارد البشرية المتمثلة في )الإدارة وجود أثر للتحول الرقمي بأبعاده على مما  -
ـسـار ـمـالــير ـــيـســــب و تــدريـتــن ، الـيــمكـتـاءات ، الــفــير الكـيـموارد البشرية ، تســالإستراتيجية لل

( في التغييرات التي حدثت في ممارسات إدارة 76.30الـمــهـنـي ، حيث ساهمت أبعاده بنسبة )%
 لبشرية ؛الموارد ا

 التحول للإدارة الرقمية للموارد البشرية أساس التحول الرقمي للمؤسسة ككل . -

 أهمها :  ،و قد إقترحت الدراسة مجموعة من التوصيات 
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ضرورة إستقطاب الكفاءات و المواهب الجزائرية في مجال البرمجة بإنشاء خلية على مستوى   -
 ؛ لمديرية العامة لإتصالات الجزائرا

، لتقديم و التعريف بخدمات اقع الإلكترونيةافة المو ضستثمار بشكل أكبر في مجال إستالإ  -
 المؤسسة للعملاء .

 الدراسات المتعلقة بجودة الحياة الوظيفية   المطلب الياني : 

 .هذا المطلب إلى أهم الدراسات المتعلقة بجودة الحياة الوظيفية سنتطرق في
 :  (2019)قهيري، دراسة  -1

ـادة ـــيــقـبادلية و الــتـادة الــيـــقـــال ة )ــاديـيـقـاط الـمــر الأنــل أثـيـلـحــى تـهدفت هذه الدراسة أساساً إل    
اذ ــــخــــي إتــــة فــــكار ــــشــــمـــ، الآتــافــكــمــام الــظــاة الوظيفية ) نــيــحــودة الــاد جــعــلى أبــتـحـويـلـيـة ( عـالـ
، زيادة فترات الراحة ( في ظل وجود العدالة التنظيمية كمتغير تحفيز الموظفين ، ظروف العمل،راراتــقــال

 ع الكهرباء و الغاز بولاية الجلفة .ـوزيـة تـريـديـمـوسيط ب

الكلي د بلغ  الحجم ، و قتماد على المنهج الوصفي التحليليلتحقيق أهداف هذه الدراسة تم الإع   
بمديرية  ، المتمثلين في إطارات المؤسسة و أعوان التحكم و أعوان التنفيذ( موظف700لمجتمع الدراسة )

مع ــتــــجــــن مــــ( م30ف أي )%ــوظــ( م210ها )ـمـجـ، أُختير منهم عينة بلغ حتوزيع الكهرباء و الغاز
 ، أين تم( إستبانة لجمع البيانات210زيع )، و قد تم تو يطةسلوب المعاينة العشوائية البس، وفق أالدراسة

ـن ــ( م72حليل بـ )%ــتــلــ، و بلغت نسبة الإستمارات الصالحة ل(86إسترجاع الإستمارات بنسبة )%
و برنامج   19Spssج ــامــرنــدام بــخــتــم إســها تــتــالجــعــحليل البيانات و مــتـــة الـحـقيقية ، و لـــنــيــــــعــال

22AMOS. 
 أهمها :  ،و قد توصلت الدراسة إلى مجموعة من النتائج   

ادة ــيــقـديثة ) الــحــة الــاديــيــقــاط الــمــ( للأنα ≤0.05يوجد أثر مباشر ذو دلالة إحصائية ) -
 ؛راسة ، القيادة التحويلية ( على جودة الحياة الوظيفية في المؤسسة محل الدةــيــادلـبـتـال

لا يوجد أثر غير مباشر للقيادة التبادلية على جودة الحياة الوظيفية من خلال العدالة  -
 ؛التنظيمية 

يوجد أثر غير مباشر للقيادة التحويلية على جودة الحياة الوظيفية من خلال العدالة  -
  .التنظيمية
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 أهمها :  ،و إقترحت الدراسة مجموعة من التوصيات 
 ، المشاركة في إتخاذالوظيفية من خلال )نظام المكافآةودة الحياة ضرورة زيادة تفعيل ج -

 . ، تحفيز الموظفين و تحسين ظروف العمل (القرارات، زيادة فترات الراحة
 :  (2020)بن جلول، دراسة  -2
بيئة العمل ، خصائص ظروف هدفت هذه الدراسة إلى تحديد درجة توافر أبعاد جودة حياة العمل )    

ة في إتخاذ ــاركــشـمـ، ال، أسلوب الرئيس في الإشرافجماعات العمل ، الأجور و المكافآت،الوظيفة
، كما هدفت إلى التعرف على العلاقة الشبيبة و الرياضة لولاية ورقلة القرارات ( لدى الموظفين بمديرية

 بين جودة حياة العمل و التفكير الإيجابي.

تيار عينة تكونت من ـم إخــ، و تماد على المنهج الوصفي التحليليهداف هذه الدراسة تم الإعتو لتحقيق أ 
ة ـــولايــــة لــــاضـــريـــبة و الـيــبـ( موظف من المؤسسات الشبابية و الرياضية التابعين لمديرية الش176)

سلوب ، تم إختيارها وفق أوظف( م286جتمع الكلي المقدر بـ )( من الم61.53ة ، أي بنسبة )%ــلــورق
عالجة البيانات ، و لتحليل و م( موظف176توزيع الإستبانة على ) ، أين تمالمعاينة العشوائية البسيطة

 . Spss جتم إستخدام برنام

 أهمها :  ،و قد توصلت الدراسة إلى مجموعة من النتائج    

 ؛ (68.56ي قدر بـ )%مستوى توافر أبعاد جودة حياة العمل كانت متوسطة بوزن نسب  -
ر ــيــكــفــتــل و الـمـعـودة الــاد جــعــن أبـل مـن كـيـــاً بـيــائــصــة إحــات دالــاطــبــتوجد علاقة إرت  -

بإستثناء بُعد الأجور و المكافآت التي لم يتبين وجود علاقة إرتباطية بينه و بين  ي،ـابـجــالإي
 .التفكير الإيجابي 

 أهمها :  ،راسة مجموعة من التوصياتو إقترحت الد  

  ؛ضرورة زيادة الإهتمام بتحسين جودة حياة العمل في مؤسسات الشبيبة و الرياضة   -
بـيـة تحديد و تقييم جودة حياة العمل و مستوى التفكير الإيجابي لدى الموظفين بالمؤسسات الـشـبـا  -

 .تحسينها  ، لمعرفة نقاط الضعف و محاولة معالجتها وو الرياضية
 :(2021)المحجوب و بشير، دراسة  -3

هدفت هذه الدراسة إلى فهم تأثير التحفيز على جودة حياة العمل لدى عمال وكالة إتصالات الجزائر     
 لولاية تندوف  .
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غ الحجم الكلي ، حيث بلماد على المنهج الوصفي التحليليو لتحقيق أهداف هذه الدراسة تم الإعت   
ـة ــنـــيـــر مـنـهـم عـــيـــــتــــن وكالة إتصالات الجزائر )تندوف( أُخــف مــــوظـــ( م105جتمع الدراسة ب)ــمــل
ل ـــــامـــادي و عــــــع ارـــــ، إطؤولــــســــــمــــة ) الـــــب الإداريـــرتــــــف الــــلـــــــتــــخــــن مــــف مـــــوظـــ( م50ـ )ــدرت بـــــق
، و بناءاً عليه تم إستخدام الإستبانة لجمع سلوب المعاينة العشوائية الطبقية، و ذلك بإستخدام أادي (ــــــع

ة ـــ( إستبان50ع )ـــوزيــم تــن تــ، أيمــهــاصبــنــموظفين بمختلف رواتبهم و مالبيانات و المقابلة مع بعض ال
، و من أجل تحليل البيانات و معالجتها تم الإعتماد على برنامج نة صالحة للتحليلبا( إست34و إسترداد )

Spss . 

 أهمها :  ،ت الدراسة إلى مجموعة من النتائجو قد توصل   

وجود تأثير ذو دلالة إحصائية للتحفيزات المادية و المعنوية على جودة حياة العمل لدى وكالة  -
 ؛إتصالات الجزائر )تندوف( 

ي جودة حياة العمل لـدى ( من التغيير الحاصل ف46.8فيزات المعنوية فسرت بنسبة )%التح -
( من التغيير الحاصل في جودة حياة 24.3%بـنسبة )، أما التحفيزات المادية فسرت الموظفين

 .العمل لدى الموظفين 

 أهمها :  ،ترحت الدراسة مجموعة من التوصياتو إق     

، توفير بيئة عمل تحفيزات المعنوية )كتقدير العمالركيز أكثر على العلى مسؤولي الوكالة الت  -
مناسبة تشجع على الإبداع ( لتحقيق جودة حياة عمل لدى الموظفين و هذا سيؤدي لـتـحـسـيـن الأداء 

 . و زيادة مردودية وكالة إتصالات الجزائر )تندوف(
 : (2022)زكري و شهرة،    دراسة -4

المتمثلة الهدف الجوهري لهذه الدراسة يكمن في التعرف على مستوى جودة الحياة الوظيفية و أبعادها     
ـان ــ، الأمـيـــفــيـــــوظــدم الـــقـــتــترقية و الــرص الـــ، فـفي ) الأجور و المكافآت، المشاركة في إتخاذ القرارت

الـبـيـض كهرباء و الغاز لـولايـة ــع الــوزيــحياة و العمل( في مديرية ت، التوازن بين الو الإستقرار الوظيفي
 من وجهة نظر العمال   .

، و بناء عليه تم توزيع الإستبانة على جميع الدراسة تم توظيف المنهج الوصفي لتحقيق أهداف هذه   
، و تم ون تنفيذم و ع( موظف من إطار و عون تحك80أفراد المجتمع الإحصائي و البالغ عددهم )
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و لمعالجة البيانات و تـحـلـيـلـهـا تـم  ،(78.75( إستبانة صالحة للتحليل أي بنسبة )%63إستعادة )
 . SPSSv26 الإعـتـمـاد على البرنامج الإحصائي

 أهمها :  ،و قد توصلت الدراسة إلى مجموعة من النتائج   
 ؛و الغاز بالبيض كان متوسطاً مستوى جودة الحياة الوظيفية بمديرية توزيع الكهرباء  -
ي إتخاذ القرار يلـيـه بـعـد الـتـرقـيـة ــة فــاركــشـعلى مستوى المديرية هو بعد الم انخفاضأكثر الأبعاد  -

 و التقدم الوظيفي .

 أهمها :  ،ترحت الدراسة مجموعة من التوصياتو إق   
 ؛فين إدخال مفهوم جودة الحياة الوظيفية ضمن برامج تدريب الموظ  -
 .   فتح فرص لترقية الموظفين و لتقدمهم الوظيفي   -
 : (2023)تمرابط، دراسة  -5

هدفت هذه الدراسة إلى التعرف على مستوى توافر أبعاد جودة الحياة الوظيفية المتمثلة في )جودة    
ة ــــاديــــصــــتــــودة الإقــــج  ،ل المعنوية و الإجتماعيةــمــعــــة الــئــيــودة بـــ، جبيئة العمل الوظيفية و التنظيمية

رجة الإستغراق ، بالإضافة للتعرف على دصالات الجزائر لولاية أم البواقيو الـمـاديـة ( في مديرية إت
الوظيفية  جاه العلاقة الإرتباطية بين كل من جودة الحياةـى إتــرف علــك التعـذلـو ك ،الوظيفي للموظفين

 و الإستغراق الوظيفي بالمديرية محل الدراسة .

ة ــانــبــتــدام الإســخــتــم إســه تــيــلــاء عــنــ، و بيـفــوصــج الـهــمنــدام الــخــتــم إســلتحقيق أهداف هذه الدراسة ت   
، حيث تم اد الموضوعطيات كافية لتحليل أبعو الـمـقـابـلة و الملاحظة لدعم عملية الحصول على مع

الحجم الكلي ( من 58.45( موظف أي ما يماثل نسبة  )%159على عينة قدرت بـ )توزيع الإستبانة 
، و قد تم ريقة المعاينة العشوائية البسيطة، تم إختيارها بط( موظف272الدراسة المقدر بـ )لمجتمع 
ل ـن أجــ، و منة الدراسةــوع عيــمـــجــن مـــ( م69.19( إستبانة أي ما يقارب نسبة )%119إسترداد )

 . SPSSv26 تـحـلـيـل و معالجة  الـبـيانات تم إستخدام برنامج

 أهمها :  ،ت الدراسة إلى مجموعة من النتائجو قد توصل   
( 69.2سـبـي قدر بـ )%ــمستوى توافر الأبعاد الثلاثة لجودة الحياة الوظيفية كان مرتفعاً بوزن نـ -

 ؛ت الجزائر )أم البواقي( في مديرية إتصالا
 ؛ (75.2مستوى الإستغراق الوظيفي للموظفين كان مرتفعاً بوزن نسبي قدر بـ )% -
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( بين الأبعاد α ≤0.05توجد علاقة إرتباطية موجبة و دالة إحصائياً عند مستوى الدلالة  ) -
 الثلاثة لجودة الحياة الوظيفية و الإستغراق الوظيفي لدى الموظفين .

 أهمها :  ،ت الدراسة مجموعة من التوصياتو إقترح   

 ؛إدخال مفهوم جودة الحياة الوظيفية ضمن برامج تدريب الموظفين    -
 فتح فرص لترقية الموظفين و لتقدمهم الوظيفي .     -

 معاً  الحياة الوظيفيةالمتعلقة بالتحول الرقمي و جودة  ةالدراس المطلب اليالث :

 الدراسة.إلى فرضيات  بالإضافة ،المتغيرينلدراسة التي جمعت بين اسنتطرق في هذا المطلب إلى 

 : )Sayed & Marwa, 2023(دراسة  -1
ـيـم الـوضـع الـحـالـي ـــيـــــقـــوتـ اوظيفيةاة اــيــودة حــهدفت هذه الدراسة إلى التوصل لطرق جديدة لتحسين ج   

ي ــمــرقــــول الــحـــتـن دور الــق مــــقــــحــــتــــر الــــبــــ، وذلك عبشكل خاصمصر في الشركة القابضة لكهرباء 
ـات ـــضــويــــعــتــ) الـ يــة فــــلـــــثــــــمــــــتـــــمــــــادها الـــعـــــلال أبـــــن خـــــــم ةــفيــيــوظــالاة ـــــيــــودة حــــن جــــيــــســـــحــــي تــف

، الأمن رتطويــــال ب وـــدريــتــ، ظـروف الـعـمـل الآمـنـة و الصحية، المناخ التنظيمي، المـكـافآتــو الـ
 ، علاقات العمل الإجتماعية ( . كـة فـي عـمـلـيـة صـنـع الـقرارالوظيفي، الـمـشـار 

الوصفي الـتـحـلـيـلـي فـي الـجـزء الـنـظـري وعلى  و لـتـحقـيـق أهـداف هـذه الـدراسـة تم الإعتماد على المنهج   
المنهج الكمي في جزء الدراسة التطبيقية للتحقق من الإرتباطات بين التحول الرقمي وتحسين جودة حياة 

عامل من الشركة القابضة لكهرباء مصر، وتم  250العمل ، وبناء على ذلك تم توزيع الإستبانة على 
 .  SPSSو تحليل البيانات تم إستخدام برنامج  حة للتحليل، ولمعالجةإستبانة صال 246إستعادة 

 ، أهمها : ت الدراسة إلى مجموعة من النتائجو قد توصل
حيث كان بعد  ،التحول الرقمي وجودة حياة العمل و جود علاقة قوية ذات دلالة إيجابية بين   -

يعني أنه من أجل تحسين جودة حياة  ، و هذابالتحول الرقمي ثراً عويضات و المكافآت الأكثر تأالت
عملية صنع القرار كان   ، أما  بعد المشاركة فيات و المكافآتالعمل  يلزم التركيز على التعويض

 ؛الأقل تأثيراً بالتحول الرقمي
 مكن التحول الرقمي العاملين من أداء مهامهم بسرعة و بأفضل طريقة .  -

 أهمها :  ،ترحت الدراسة مجموعة من التوصياتو قد إق
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 التركيز أكثر على رفاهية العاملين عبر وضع سياسة تعويضات جذابة ؛ -
خلق فرص للنمو الوظيفي من خلال توفير برامج تدريبية بشكل دوري للعاملين بهدف تعزيز معارفهم  -

 و مهاراتهم حول كل ماهو جديد في مجال عملهم . 
 فرضيات الدراسة : -2

قمنا بأخذ فكرة منها لصياغة الفرضية الأولى، وكذلك   (2022)إبراهيم حسن،  إنطلاقا من دراسة   
)راهب ة ـــدراســــة لـــبــســـنــالــ، و بةــيـــانـــثـــــة الـــيـــرضـــفــة الــاغـــيــا بصــنـــمـــق (2023)تمرابط، بالنسبة لدراسة 

التي إتخذت بعدي التقنيات الرقمية و رقمنة العملاء كأبعاد للتحول الرقمي لدراسة  (2023و شابي، 
أثرهم على الأداء  قمنا بصياغة الفرضية الثالثة التي تشترك معهم في نفس البعدين لدراسة تأثير التحول 

 ا بصياغة فرضيات الدراسة كما يلي:، و عليه قمنالوظيفية جودة الحياة الرقمي على 

 ."شركة "سيالبمديرية الزبائن في د إهتمام بالتحول الرقمي جيو  الفرضية الأولى : 
  ."شـركة" سيالبـمـديـريـة الـزبائن في   د إهتمام بجـودة الحـيـاة الوظيفيةوجي الفرضية اليانية : 
شركة" بمديرية الزبائن في جودة الحياة الوظيفية يوجد تأثير للتحول الرقمي على  الفرضية اليالية  :  

 سيال".
 نموذج الدراسة :  -3

بإعتبارها  لخص هذا النموذج تأثير التحول الرقمي بإعتباره المتغير المستقل على جودة الحياة الوظيفيةي
 المتغير التابع .

 ( : يوضح نموذج الدراسة العام 1الشكل )
 

 

 

 

 

 
 
 
 
 

 بناءا على الدراسات السابقة  الطالبة: من إعداد المصدر 

 المتغير التابع المتغير المستقل

 التحول الرقمي

 الإستراتيجية الرقمية 
 يةملتقنيات الرقا 
  المهارات الرقمية 
 رقمنة العملاء  

 جودة الحياة الوظيفية   

 الثقافة التنظيمية 
 التكوين 
  الصحة والسلامة في بيئة

 العمل
  علاقات العمل الإجتماعية 
 الرضا الوظيفي 
  التوازن بين الحياة الوظيفية

 والحياة الشخصية



 الأول : الدراسات السابقة و الإطار النظري الفصل 

 20 

 النظري للتحول الرقمي و جودة الحياة الوظيفية  المبحث الياني : الإطار

في العمل من بين الإستراتيجيات الجديدة   الممارسات الرقمية الحديثة  يعتبر التحول والإنتقال نحو    
، حيث ولوجيةأجل مواكبة التطورات التكنالتي تسعى المنظمات لتنفيذها في أنشطتها ومهامها اليومية من 

هرة تؤثر يؤدي هذا التحول إلى تغيير الطريقة التي تؤدى بها الأعمال ونتيجة لذلك أصبحت هذه الظا
ول الرقمي وجودة ، لذا من الضروري تحديد كل من المفاهيم المتعلقة بالتحعلى جودة حياة الموظفين

تطرق في المطلب الأول إلى ، حيث سننقسم هذا المبحث إلى ثلاثة مطالب، وعليه سالحياة الوظيفية
أساسيات التحول الرقمي، وفي المطلب الثاني إلى أساسيات جودة الحياة الوظيفية و في المطلب الثالث 

 سنتطرق إلى تأثير التحول الرقمي على جودة  الحياة الوظيفية بصفة عامة . 

  المطلب الأول : أساسيات التحول الرقمي

يا الحديثة التي باتت تشـــكل نواة الأعمال توجهت العديد  من المنظمات مع تزايد إســـتخدام التكنولوج    
، و عليه  ســــــــــــــنتطرق في هذا المطلب إلى مراحل رقمي للإســــــــــــــتفادة من الفرص المتاحةنحو التحول ال

ي ــخــــاريـــتـــوره الـــطــــك تــــذلـــول الـرقـمـي حـسـب الـثـورات الـصـنـاعـيـة الأربـعـة وكــــحــتــلــالتطور الـتـاريـخي ل
ـحـقـقـة من خلاله ـــمــال دافــبـالإضـافـة إلـى الــمــقــصـود بـالـتــحـول الرقـمـي وأهـمـيـتـه  و  الأهـ ـي الـجـزائر،ـف

، و كذا متطلباته وتقنياته التي تســــاهم بشــــكل فعال في تحســــين العمليات و تســــهيل الإجراءات و أبعاده
 ت التي يمكن أن تحد من نجاحه . لمواجهة التحديا

 :مراحل التطور التاريخي للتحول الرقمي  -1
سنتطرق إلى مراحل التطور التاريخي للتحول الرقمي حسب الثورات الصناعية الأربعة إضافة إلى      

 تطوره في الجزائر .
 التطور التاريخي للتحول الرقمي حسب اليورات الصناعية الأربعة :  -1-1

 ة الأولى : اليورة الصناعي  -1-1-1
ـــــاســـــــــتــــــــــــرن الـــــــــقـــــــــة الـــــــــايـــــــــغــــــرت لــــــمــــــتــــــ( و إس18شر )ــــــن عــــــامــــــبدأت هذه الثورة في نهاية القرن الث    ع ـ
، تم فيها إختراع المحرك البخاري الذي ساهم في إنتقال المجتمعات من عالم البدائية إلى (19ر)ــــــــــشــــــــــع

حم و التعدين ـــى طاقة الفـــلـــمد عـــتـــعـــلات المشتغلة بالبخار التي تعالم التقدم  فأستبدل العمل اليدوي بالآ
، مما أدى اعي و ظهور الســكك الحديدية للنقلو قد ســاعدت هذه الإختراعات في تشــكيل القطاع الصــن

 .إلى تسارع النمو الإقتصادي 
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 اليورة الصناعية اليانية:  -1-1-2
لتكنولوجي و الصناعي الهائل خاصة مع ( عقب التقدم ا19ظهرت في أواخر القرن التاسع عشر )   

الإحتراق ، و تميزت هذه الثورة بإختراع محرك و الغاز و النفط (إكتشاف مصادر جديدة للطاقة )الكهرباء 
يعد مصدر الطاقة الأساسي للسيارات و الطائرات ، إضافة إلى تطور وسائل الإتصال  الداخلي الذي

-15، الصفحات Aydin ،2022).ورة من أهم الثورات الصناعيةمثل التلغرام و الهاتف مما جعل هذه الث

16). 

 اليورة الصناعية اليالية :  -1-1-3
( و سميت بالثورة الرقمية  كونها تميزت 20ظهرت هذه الثورة في النصف الثاني من القرن العشرين )   

ونيات و شبكات التواصل قمنتها و إستخدام الإلكتر بإختراع جهاز الكمبيوتر و برمجة الآلات و ر 
 ، مما جعلها تعوض اليد العاملة.الإجتماعي

 اليورة الصناعية الرابعة : -1-1-4
إستمرت هذه الثورة من بداية الألفية إلى غاية يومنا هذا و أطـلـق عـليها عدة مصطلحات منها الثورة    

 . 4IRأنترنت الأشياء التي تختصر بـ  الصناعية الرقمية و ثورة الذكاء الإصطناعي و ثورة

، تتسم هذه تدى الإقتصادي العالمي بسويسرا (و وفق البـروفيسور كلاوس شواب ) الرئيس التنفيذي للمن
ة ـاـــيـــب حـــوانـــلف جــتـــخـــى مـــلــة التي تؤثر عــيــوجــنولــكــتــات الــيــنــقــتــالثورة بسرعة التقدم و تدخلات ال

ـــراد ، و تشمل هذه التقنيات الذكاء الإصطناعي و أنــــــتــــــرنـــت الأشــــــيـــاء و الـــروبـــوتـــات  و الـــواقـــع ــــــالأف
ــــــــتراضي  و الطباعة الثلاثية الأبعاد و أجهزة الإستشعار الذكية و غيرها من التقنيات التي ساعدت  الإفـ

  (566-564، الصفحات 2022)بعضي، على التحول و التوجه نحو الممارسات الرقمية .

 مراحل تطور التحول الرقمي في الجزائر :  -1-2
ــالتحول الرقمي في الجزائر ضرورة فرضتها الظروف و الت    ـــ ــة تـ ــيـ ــغـ ــعالمية بـ ـــــطورات الـ ـــــطويـ ــر الـ ــبـ ــنـ ــيـ ة ـ
ــال ــتـ ـــــحتـ ــيـ ـــ الـــجـــزائـــر مـــن  ظهور التـــحـــول الـــرقـــمـــي فـــي  ة و التقنية و الفنية  وعليه سنتطرق أولا إلى بدايةـ
 .(  2024إلى  2020، ثم إلى إزدهار التحول الرقمي في الجزائر من سنة )(2013إلى  2008)
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 ( : 2013إلى   2008بداية ظهور التحول الرقمي في الجزائر من )  - 1-2-1

مشـــــــروع الجزائر  ، حيث أطلقت2000ة تطوير قطاع الإتصـــــــالات ســـــــنة وضـــــــعت الجزائر ســـــــياســـــــ  
 2003أكد هذا من خلال المنتدى العالمي للقمة العالمية لمجتمع المعلومات في جويلية  الإلكترونية و

ــــــــــبسويسرا، حيث أطلقت وزارة البريد و تكنولوجيا الإعلام و الإتصال مشروع الجزائر الإلكترونية م ـــــــــــ  نـ
 ( بالتشاور مع المنظمات العمومية الأخرى . 2013إلى 2008)

ت المنظمة للمعاملات ، منها برنامج لتطوير التشــريعاذه الإســتراتيجية وضــعت عدة برامجو لتنفيذ ه    
ـ، برنامج للتطوير الإداري و التنفيذي يشمل تطوير أساليب العمل في الالإلكترونية هـات الـمـستخدمة ـجــ

ـعـمـدام الـخـتــية لإسـلـيـغـشـتــال اءةـفــفي التحول الرقمي كذلك برنامج التطوير الفني يهتم بتحسين الك دات ـ
ـــــو أنظمة البياعات أيضا برنامج تنمية الكوادر الب ـــــريـــشـ ـــــة يشـ ـــــمـ ـــــل تـ ـــــطـ ـــــويـ ـــــر الـ ـــــر الـــكـــفـ ـــــقـ ــيـ ـــ ـــــادي لـ ــفـ ـــ ـــرق ـ

ـال ـعـ ـمـ ، 2022)عمارة و مناصرية ، .ل، و بـرنـامـج الإعـلام و التوعية لتعريف المجتمع بالتحول الرقمي ـ

 (565-564الصفحات 

ة ـــــــيــــــــــــــرونـــــــتـــــــكـــــــكما يعد مشروع الجزائر الإلكترونية أول وثيقة رسمية تحمل معالم برنامج الإدارة الإل   
فصل(  لتحديد تلك البرامج، و قد  13و قد تضمنت ) 2008المتكاملة في الجزائر صادرة في ديسمبر 

 في عدة قطاعات نذكر منها :  أنجز هذا المشروع

  حيث أطلق مشـــــروع جواز الســـــفر و بطاقة التعريف الوطنية  ،قطاع الداخلية و الجماعات المحلية
المحدد للمواصـــــــــــــفات التقنية لمســـــــــــــتخرجي عقد   2010أكتوبر  26البيوميتريين بالقرار المؤرخ في 

، طلاق مشــــــروع البلدية الإلكترونيةإ، و ســــــفر و بطاقة التعريف البيومتريينالميلاد بإصــــــدار جواز ال
-505، الصــــفحات 2023)حرفوش، ؛الذي يمكن موظف البلدية من عرض وثائق المواطن إلكترونياً 

507)  
 لكترونية للعملاء كالدفع عن طريق إتم تقديم عدة خدمات  ،البريد و الإتصـــالات الإلكترونية قطاع

  ؛لكترونية والسحب الآلي للأموالالإالحوالة 
 ؛ 2007تم فيه إنشاء بطاقة إلكترونية سنة ، قطاع الضمان الإجتماعي 
 أســـــتحدثت فيه تقنية التســـــجيل عبر مواقع إلكترونية ، م العالي و قطاع التربية الوطنيةقطاع التعلي

  (566، صفحة 2022عمارة و مناصرية ، )؛ و إمكانية الإطلاع على النتائج
 و إستمر هذا المشروع عبر سنوات متتالية و عُمِمَ في عدة قطاعات أخرى منها :    
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  و إنشـــــاء مســـــتخرج الســـــجل 2018كتروني بقانون المالية لســـــنة بإدراج الدفع الإل ،قطاع التجارة ،
يحــدد نموذج  2018ي أفريــل المؤرخ ف 112-18التجــاري الإلكتروني بــالمرســــــــــــــوم التنفيــذي رقم 

 ؛مستخرج السجل التجاري الإلكتروني 
 تـرونـيـة و ـــكـــية عـبـر بطاقات مـصـرفـيـة إلــرونــتــكــة الإلــرفــيــصــاء الــشــحيث تم إن، القطاع المصرفي

 ؛،  كما أطلق بريد الجزائر بطاقة إئتمان تسمى البطاقة الذهبية  2016ممغنطة خلال 

  الجزائرية للمياه قطاعADE ،و ياً عــــبــــر الــــبــــطــــاقــــة الــــذهبــــيةبتسهيل عملية دفع الفواتير إلكترون ،
ـــتبعتها في ذلك شركة ل ـــة ، و شركة ـ ـــريـ ـــزائـ ـــجـ ـــة الـ ـــويـ ـــجـ ـــخطوط الـ توزيع الكهرباء و الغاز ، شركة الـ

  ؛إتصالات الجزائر 

 لعدالة بإعتماد التصــديق الإلكتروني المتعلق بعصــرنة ا 03-15أين صــدر القانون  ،قطاع العدالة
)ســـــــــــــلايمي و . 01-18ســــــــــــــوار الإلكتروني بالقانون ، و تطبيق نظام الرونياً و متابعة الملفات إلكت

  (959-958، الصفحات 2019بوشي، 

 ( :2024إلى   2020إزدهار التحول الرقمي في الجزائر من سنة  )  -1-2-2 

، أين تم الفعال و ذلك بعد جائح كورونا نظراً لدوره 2020تعزز العمل بالتحول الرقمي بعد ســــــــــــــنة    
، المتوســـــطة على النمو شـــــجيع الإبتكار و الشـــــركات الناشـــــئة، الصـــــغيرةالتأكيد على التحول الرقمي و ت

دة يعتمد فيها على بغية التعافي إقتصـــادياً و إجتماعياً من أزمة كورونا أين فرضـــت عليهم وضـــعية جدي
، تم فيها إنعاش مشـــروع الجزائر الإلكترونية ســـواءاً طتها عن بعدالتحول الرقمي لضـــمان إســـتمرارية أنشـــ

بالتجارة الإلكترونية  أو الدفع الإلكتروني  و كذا تجاوب المواطن و المؤســســات مع الآلية الرقمية حيث 
 نية .المتعلق بالتجارة الإلكترو  05-18تم العمل بالقانون 

( ، و يظهر ذلك من خلال 2024-2020من ســــــــنة ) حيث إزدهر التحول الرقمي خلال الفترة الممتدة
 : الجوانب التالية 

 قمية تم إنشــــــاء وزارة الرقمنة و الإحصــــــاء بغية التحكم في التكنولوجيات الحديثة الر ، قطاع الرقمنة
ــــــل البيانات، الدفع الإ ــــــيـ ــــــلـ ــــــحـ لمنصات الإلكترونية و ، الكترونيالتي شملت الذكاء الإصطناعي، تـ

 ؛البرمجيات 

 إستحدث التعليم العالي عن بعد بتقديم دروس على ، م العالي و قطاع التربية الوطنيةقطاع التعلي
 ؛ 69-20كترونية بالمرسوم التنفيذي المنصة الرقمية عبر وسائل إل
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 ية الطب عن بعد أنشـأت وزارة الصحة و السكان و إصلاح المستشفيات خاص ،الصحة قطاع
يربط بين  (Monadim) بتطوير منصة أرضية رقمية صحية بإنشاء نظام معلوماتي صحي يسمى

 ؛كل الأطباء و المؤسسات الإستشفائية 
 شهد تزايد في عمليات الدفع الإلكتروني عبر إستخدام البطاقة الذهبية أو البطاقة  ،قطاع التجارة

ار ــشــتــذا إنــمع إرتفاع عدد المواقع الإلكترونية الجزائرية و ك البنكية على مدى السنوات و ذلك تتابعاً 
 ؛كتروني حتى في المحلات التجارية تع الإلــدفــزة الـــأجه

 ظهر تطبيق الشباك "عن بعد" كخدمة  ،عات المحلية و التهيئة العمرانيةقطاع الداخلية و الجما
،  و المتوفر 2021بداية من سنة رضية الأة متاحة للمواطنين لإيداع الملفات الإدارية عبر منص

 . / https://www.interieur.gov.dz/index.php/arعلى الرابط :
 بهدف تنمية  323-21بموجب المرسوم الرئاسي ، صطناعيإنشاء مدرسة وطنية للذكاء الإ ،

)عمارة و .ل التكنولوجيا ، و كذا إنشاء معهد نوميديا كجامعة للتكنولوجياالقطاع التقني و إستغلا
 (574-573-571-570-569، الصفحات 2022مناصرية ، 

 تعريف التحول الرقمي : -2

توفرة حول تعريف محدد له وعليه نتيجة  لحداثة مفهوم التحول الرقمي لايوجد إجماع في الأدبيات الم  
يمكن  تعريف التحول الرقمي على أنه عملية تجمع بين الأتمتة و التجريد من خلال إكتشاف قنوات 
جديدة للتوزيع و الإتصال والتخلي عن سابقتها المادية وخفض التكاليف فضلاً عن إعادة تنظيم الوساطة 

الفاعلين فمن الضروري التركيز على العميل بالدرجة  عبر هيكلة سلسلة القيمة من جديد و تحديد أدوار
الأولى وتنفيذ متطلباته وتوقع سلوكياته ويتم تحقيق ذلك من خلال تبني نماذج عمل رقمية جديدة 

  (102، صفحة 2021)غريسي، العبسي، و الهمشي، .بالكامل تعتمد على التقنيات التكنولوجية المتاحة 

جتماعية في سياق التغييرات الإ  "وهي جمعية دولية لـلـتـعـليم على أنه Educaseكما عرفته مؤسسة    
قتصادية و التكنولوجية و الديموغرافية الشاملة فـإن التحول الرقمي يشمل مجموعة من التحولات والإ

ية و تشغيلية جديدة، ــمــيــلــعــاذج تــمــح نــيـ، التي تتنظيمية و القوى العاملة والتقنيةفي كل من الثقافة الت
، صفحة 2023)الجمال، وآخرون،  ." فيهاوتحول عمليات المنظمة وتوجهاتها الإستراتيجية وعرض القيمة 

15)  

ام الأدوات الرقمية تعزيز العقلية الرقمية داخل المؤسسة، أي الحاجة لإستخد " أنهعلى وعُرف أيضا    
التعاونية بفعالية من أجل العمل بذكاء أكبر كفريق عمل واحد، كما أنه يطوي على نشر المعرفة على 

https://www.interieur.gov.dz/index.php/ar/
https://www.interieur.gov.dz/index.php/ar/


 الأول : الدراسات السابقة و الإطار النظري الفصل 

 25 

حول موضوع التقنيات الرقمية حتى يكون الجميع قادرين كل في مستواه وفي مجاله على نطاق واسع 
    (Dudézert, 2021, p. 16)  ."لحديثةاإدراك فرص خلق القيمة التي تتيحها التكنولوجيا 

عملية الإستثمار في التقنيات التكنولوجية بغية إحداث "ومن كل هذا نرى أن التحول الرقمي هو    
أسلوب العمل وسلوك الموظفين لإيجاد طريقة و إبداع قيمة جديدة لإنجاز الأعمال، بحيث  في تغيير

 . ر"يزيد وقت التفكير بالتطويرتيب و يقل العمل ال

 أهمية وأهداف التحول الرقمي: -3

 أهمية التحول الرقمي : -3-1
 للتحول الرقمي أهمية كبيرة في المنظمات و تبرز أهميته من خلال النقاط التالية :

 ؛  تحسين الكفاءة التشغيلية وتنظيمها عبر تبسيط الاجراءات وتحسين جودة العمل -

جديدة مما يساهم في كسب  بإستخدام التقنيات الرقمية لتقديم خدماتتعزيز التفكير الإبداعي  -
  (727، صفحة 2022)لعشب و بلحيمر،  رضا العملاء كإستخدام تطبيقات الهاتف ؛

مية ؛ لمعالجة يمكن المنظمات من خلق قيمة للبيانات عبر تفاعل المستخدمين على المنصات الرق -
  طلباتهم و تعزيز عائداتها ؛

  (29، صفحة 2023)مدلجي،  تقليل معدلات الأخطاء  و إنجاز الأعمال بسرعة ؛ -
 ؛يساعد المنظمات على الإمتداد النطاقي للوصول إلى شريحة أكبر من العملاء  -
  (6، صفحة 2022)قنديل، .  لرفع مستويات الشفافية و المرونة في العم  -

 أهداف التحول الرقمي : - 3-2

  :، نوضحها كما يليوالعاملين بهافي ترقية المنظمة الرقمي لتحقيق أهداف فاعلة  يسعى التحول    

 ـنـظـمــات و المجتمع ؛ خلق ثقافة مالية و أنظمة تكنولوجية أكثر إبتكاراً و تعاوناً على مـستوى الـم -  

تعديل النظام التعليمي لإكســــــــــــــاب العاملين مهارات جديدة و توجيه مســــــــــــــتقبلي بغية التفوق في  -
 العمل الرقمي و المجتمع ؛

 بناء و صيانة البنية التحتية للإتصالات الرقمية و ضمان إدارتها و إمكانية الوصول إليها ؛  -
 تحسين الإطار التنظيمي و المعايير الفنية ؛  تنفيذ نماذج أعمال جديدة و مبتكرة و -
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مما يعزز ثقتهم  الخدمات الرقمية المقدمة للعملاءضــــــــــــــمان حماية البيانات الرقمية و جودة  -
 (56، صفحة 2022)سناء ، بالمنظمة ؛

  (506، صفحة 2023)حرفوش، مكافحة الـبـيـروقراطـيـة  التي تعرقل تنمية المنظمات . -
 

 أبعاد التحول الرقمي : -4

 :ستراتيجية الرقميةالإ -4-1

منافسة ــلــدة لــديــال جــمــاذج أعـبتكار نمإتعزز التقنيات الرقمية قدرة المؤسسات على تحويل العمليات و     
 اتيجية رقمية واضحة تهدف إلى تحسين تجربةستر إفي العالم الرقمي ،لذلك يجب على المؤسسات تبني 

  العملاء و زيادة الكفاءة و تعزيز الإبتكار و تحسين عملية إتخاذ القرار .

ن ــدلًا مــة بــيــمــرقــات الــيــنــقــية يؤدي إلى التركيز على التــمــة رقــيــجــيــراتــستإدون ــفالتحول الرقمي ب    
لي المؤسسة الناجحة هي التي تمتلك القيادة والمهارات والخبرة الكافية لتحديد وتنفيذ و بالتا ،لــميــعــال
  (38، صفحة 2022)خليل يوسف، ستراتيجيتها الرقمية بفعالية. إ

 التقنيات الرقمية :  -4-2

رتها على إستخدام هذه التقنيات الرقمية تعالج موقف المؤسسة من التكنولوجيا الجديد إضافة إلى قد   
 (59، صفحة 2022)سناء ، العمل في 

كما يقيس هذا البعد التقنيات التي تساعد المؤسسة على التحول الرقمي، من بينها تقنية الحوسبة    
  .اعيجتمواصل الإالسحابية والبيانات الضخمة وتحليلاتها ومنصات الت

 المهارات الرقمية: -4-3

 تي تحتاجها ــمية الـرقــات الــيــنـــقــتركز حول الكوادر البشرية المؤهلة التي لديها القدرة على إستخدام الت     

ثناء رحلة التحول الرقمي كمسؤول عن عملية التحول الرقمي ومختصين في تحليل البيانات أالمؤسسة 
 (96-68، الصفحات 2022)خليل يوسف م.،  و أمن المعلومات .
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 رقمنة العملاء: -4-4

إستراتيجية وثقافة وهيكلة المؤسسة لتركز على العملاء، لذا   عملية التحول الرقمي تغييرا في تتطلب   
 ات للتركيز على العميلعادة توجيه العمليإ جل أفإنها تستلزم وجود قيادة ملتزمة وتمكين العاملين من 

 (38، صفحة 2022خليل يوسف ش.، )

 متطلبات التحول الرقمي :  -5
 لتطبيق التحول الرقمي يستوجب توفر عدة متطلبات ، نذكرها فيما يلي :   

 المتطلبات المتعلقة بالقوانين و اللوائح التنظيمية : -5-1

أهمها تلك  ،ل الرقمي في المنظمات الإمتثال للـعـديـد من الـلـوائـح الـتنـظـيمـيةيستلزم تطبيق التحو    
م ــرائــجـالمتعلقة بالمعاملات المالية و التـجـارة الإلـكـتـرونيـة و التـوقـيـعات الإلكترونية و القرصنة و ال

، مع ة و إستخدام المعلوماتوسائل إدار ، بالإضافة لة و منصات التواصل الإجتماعيــيــرونــتــكــالإل
 (562، صفحة 2023)محمد، ضرورة تحديث القوانين وفقا لمتطلبات التحول الرقمي . 

 التقنية : بالتقنيات البنيةالمتطلبات المتعلقة  -5-2

ـزيـن ـــخـــتـــل الـــائــوس ، وـلــيــغــشـتـــال ـةــمــظـــيعتمد التحول الرقمي على تكامل منظومة مـن الأجـهـزة و أن    
و البرمجيات التي تعمل ضمن بيئات تقنية و مراكز معلومات تسمح بالإستخدام المستمر لكل الأصول 

 .بكفاءة تشغيلية 

 المتطلبات المتعلقة بالموارد البشرية :   -5-3

إذ يلزم توفير  ،يق التحول الرقمي بدونهنظمات تطبتمثل الموارد البشرية عنصراً يصعب على الم   
يانات  لإتخاذ قرارت ـبـل الـيـلــحــة و تـثـديــحــة الـيـمـرقـات الـيـنـقـتكوادر مؤهلة و مختصة في إستخدام ال

يتطلب تخطيط الرؤى و تنفيذ كفاءات بشرية و خبرات علمية و عملية مع الإيمان بالتطوير كما  ،فعالة
  (1506-1505، الصفحات 2022)النحاس و طارق دبا ، .

 أهم المهارات المطلوبة في العصر الرقمي: أدناه يمثل الجدولوفي مايلي 
 : مهارات القوى العاملة الرقمية  (1رقم )الجدول 

 فــوصــال المهارات

 بطرق مباشرة و تحفيز التفاعل المتبادلقابلية التواصل مع الأخرين بعمق و  الذكاء الإجتماعي
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 الإحترافية في التفكير و الخروج بحلول و إستجابات مبتكرة التفكير المتكيف

 متصل و قابلية العمل في أي مكان القدرة على العمل في مختلف الثقافات و في عالم  كفاءات ثقافية

الإلمام بوسائل الإعلام 
 الحديية

الوسائل  محتويات التي تستخدم وسائل الإعلام الجديدة و إستخدام هذهقابلية تقييم و تطوير ال
 جل التواصل المقنع أمن 

 ختصرة و فهم منطق قواعد البياناتالقدرة على ترجمة البيانات الكبيرة إلى عبارات م التفكير الحسابي

 ات العمل و المهام لتحسين المخرجالقدرة على تمثيل و تطوير أساليب  العقل المصمم

 الإدراك و الإرادة
القدرة على تصنيف البيانات حسب درجة الأهمية و فهم الأداء المعرفي من خلال إستخدام 

 و التجهيزات مختلف التقنيات 

 القدرة على فهم المفاهيم من مختلف التخصصات التخصصات المختلفة

 رد أو في صورة فريق إفتراضي ر كفالقدرة على العمل و المشاركة و إثبات الحضو  التعاون الإفتراضي

 (59، صفحة 2022)خوصة م.، المصدر :

 متطلبات تتعلق بالهياكل التنظيمية و العمليات الإدارية :   -5-4

يتطلب من المنظمات إعادة هندسة الهياكل التنظيمية و العمليات و الإجراءات في العمل التي     
كون إستخدام التقنيات الرقمية يتماتشى مع وجود تنظيم  ،متطلبات تطبيق التحول الرقمي  تتوافق مع

إداري متطور بهدف تبسيط إجراءات العمل للتسهيل على العاملين و تقديم الخدمات بدقة و سرعة 
 للعملاء. 

 متطلبات تتعلق بنظم و شبكة المعلومات و الإتصالات : -5-5

راً لحجم ــــظــــت نــــرنــــتـــة الأنـــكــــبــشـمعلومات مؤسسية متطورة متصلة بــ من الضروري وجود شبكة   
يانات ــبــل الــقــى نــلــل عـــمــعــو كثافة البيانات و المعلومات الخاصة بالتطبيقات الإلكترونية العديدة ت

يانات ــبــع الـحـفـاظ علـى أمـن الـو المعلومات المقروءة و المسموعة و المرئية بسرعة و دقة عالية، م

 (563-562، الصفحات 2023)محمد، .و المعلومات المتداولة
 : الرقمي تقنيات التحول -6

 ، وتتمثل فيما يلي : على تقنيات عديدة حتى يتم تطبيقهيرتكز التحول الرقمي   
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 الحوسبة السحابية  :  -6-1

على تخزين كم كبير من البيانات، وتوفير القدرة على تحليل البيانات وإستخراجها بصورة  ترتكز    
ة ــرونـــثر مـــــورة أكـــصــغير مسبوقة من قبل، كما تساعد هذه التقنية في تقديم مختلف الخدمات ب

  (570صفحة ، 2022)بعضي،  رعة، وبتكلفة منخفضةــوس

 الذكاء الإصطناعي : -6-2

ذكاء يهتم الذكاء الإصطناعي بتطوير أنظمة و برامج الحاسوب لتكون قادرة على تنفيذ المهام ب   
، التعرف على الكلام و إتخاذ تشمل عدة مجالات كالترجمة الآليةو  ،مماثلة لها يقوم به الإنسان

 (91، صفحة 2021)مكي،  .القرارات

 أنترنت الأشياء : -6-3

تسمح بإنتشار  ،كات الأنترنت عبر الأجهزة الذكيةتعمل على ربط الأشياء المستعملة يومياً بشب   
، حيث تمكن هذه التقنية المؤسسات من الأشياء للتفاعل عبر أنظمة مدمجةالأنترنت و دفع مختلف 

، كما إمكانية الدخول إلى أسواق جديدة و خدمات جديدة مع التواصل مع العملاء و تطوير منتجات
 .تتميز بالقدرة على تبادل البيانات عبر التكنولوجيا المحمولة و تعقب المواقع و تحديدها 

 البيانات الكبيرة : -6-4

ات ــانــيــبــعل تزايد تدفق الــفـــمترابطة من قواعد البيانات المحصل عليها بتعبر عن مجموعة معقدة و    
ف ــواتــهـــات و الــقـــيــبـــطـــتــ( و الـ Web2اء و )ـــيــــت الأشــرنـــتــــــل ظهـور أنــضـفـــــة بــفــلــتــخــمن مصادر م

لفهم توجهات قطاع الأعمال و مـخـتـلـف  و التي تعمل على معالجتها و تحليلها و إستغلالها ،ةــيــذكــال
تجات ــنــمــر الــويــطــبغية إتخاذ القرارات الفعالة و ت ،اء و الزبائن و الموردين و غيرهمالشركالـفـاعـلـيـن ك

 .  و الخدمات التي تتوافق مع رغبات العملاء و خلق القيمة للمنظمة

 تكنولوجيا الأمن الإلكتروني : -6-5

اية الـعـالـم الـرقـمـي والـمـؤسسات من تقوم على الهيكل التكنولوجي والممارسات والعمليات الهادفة لحم   
م ــاتهــويـه و كــبــياناتهم نــيــدمـخـتـسـمـلـلة ــيــمــرقــوارد الــمــرنت، مع ضمان سرية وسلامة الــتــات الإنــمــجــه
الحواسيب المتصلة بالإنترنت والبنية التحتية والتطبيقات والخدمات  تفاعلاتهم، وتشمل كذلك حماية و
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وأنظمة الاتصالات والمعلومات،كما يعتبر هذا النوع من التقنيات ذو أهمية بالغة نظرًا لزيادة الجرائم 
 .الإلكترونية، كذلك يعزز التعاون مع الموردين وشركاء الموثوقين لضمان سلامة المعلومات

 الأدوات المساعدة : -6-6

علم الإليكتروني و مختلف أنظمة المراسلة  تتمثل  في وسائط التواصل الإجتماعي و المدونات و الت   
رق ــدأ فــبــا مــيــوجـــولــنــكـتــذه الــزز هــعــث تــيــ، ححول الثقافيــتــالتي أصبحت من أهم العوامل المؤدية لل

ن ــيــها و بــنــما بيــيــات فــســن المؤســيــة و بــرد و الآلــفــن الــيــو ب ل و الإتصال المفرط بين الأفرادــمــعــال
الذي  يؤدي إلى  مروهو الأ مما يؤثر على طريقة تفاعل الأفراد و المؤسسات، ،ك و المؤسسةــلــهــتــســمــال

ن الموارد ــيــســـزيادة كفاءة الأعمال و فتح قنوات جديدة للوصول إلى العملاء و إبتكار طرق جديدة لتح
 (16-15-14-10، الصفحات 2022)خوصة م.،  .الأفراد و المعرفة  و قيادة حركية السلع و الخدمات و

 تحديات التحول الرقمي : -7
 ، تتمثل في ما يلي : الرقمي عدة تحديات تحد من نجاحه يواجه التحول  

 تحديات ثقافية : -7-1

و الأعراف من قبل الموظفين يعد كمشكل يعيق عملية  إن عدم قبول فكرة تغيير المعتقدات و القيم   
 (103، صفحة 2021)غريسي، العبسي، و الهمشي، تبني التحول الرقمي في المنظمات.

 تحديات تكنولوجية : -7-2

و التقنيات الحديثة  تعد من بين التحديات الأكثر شيوعاً التي تواجه المنظمات  كون البنية التحتية   
، إضافة إلى قلة توفير البرمجيات و التطبيقات دودة و إما أنها بحاجة إلى تحديثالمتاحة إما لا تزال مح

  (187، صفحة 2023)الجمال، وآخرون،  اللازمة لتطبيق التحول الرقمي .

 تحديات إدارية : -7-3

ه ـــيحـــوضـــلـب تـــطـــتــا يــمـــغموض مفهوم التحول الرقمي لدى العديد من القادة  مــديات بــحـتــترتبط هذه ال   
، كونه يقوم ديرين من فقدان السيطرة و التحكم، بالإضافة إلى مقاومة التغيير الناجم عن خوف الملهم

  .على إعادة توزيع المهام و الصلاحيات 
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 تحديات فردية : -7-4

، لأن عدم إدراك العاملين لأهمية التحول تواجه تنفيذ عملية التحول الرقميد من أهم الأسباب التي تع   
الرقمي وقلة تدريبهم على إستخدام التكنولوجيا الحديثة يجعل من تنفيذ التحول الرقمي أمر صعب تواجهه 

  (562-561-560ت ، الصفحا2023)محمد، .المنظمات

 تحديات أمنية :  -7-5

ــتـها ـــلامــات و سـومـلـعـمـ، إذ يـلـزم حـمـايـة سرية الق الإدارة الإلكترونية بالمنظماتتعد أهم تحدي يعي   
مـن  و الــمــحـافــظـة عـلـيها سواء المـرتـبـطـة بالـجـهـاز الإداري أو بالـعـمـلاء و خـصـوصـيـتهم أي الـحـمـايـة

ي تحقيق الأمن ــن فــمــكـ، فـنـجـاح الـتـحـول الـرقـمي يأو تخريب أو تـهـديـدات مـالـيـةأي إخـتـراق أو حذف 
 . و الـثـقـة في مـجال المـعـلـومـاتـيـة و الإتصالات 

 التحديات السياسية و القانونية : -7-6

ة إلى تطبيق لإقتناع الهيئات الإدارية بالحاجترتبط هذه التحديات  عند غياب الدعم السياسي اللازم     
، و كذا الإفتقار لهيئات عليا حكومية متخصصة في التشاور السياسي لإعداد برامج التكنولوجيا الحديثة

، بالإضافة إلى قلة الأطر ترقية مؤشر الجاهزية الإلكترونيةالتحول الرقمي و إصدار قرارات ضرورية ل
، مثل ة محميةــيــرونــتــكــل إلــمــة عــيئـدام بــعــى إنــؤدي إلــلتعامل الإلكتروني تالقانونية التي تحدد شروط ا

وكذلك ضعف النصوص  ،رة الإلكترونية مع تحديد عقوبتهاغياب تشريعات تجرم إختراق برامج الإدا
ت الإلكترونية القانونية التي تحدد هوية العميل و التحقق منها و كذلك الخصوصية و السرية في التعاملا

 (510-509، الصفحات 2023)حرفوش، .

 المطلب الياني : أساسيات جودة الحياة الوظيفية 

تهتم جودة الحياة الوظيفية بدراســـــة وتحليل الأســـــاليب التي تســـــتند إليها المنظمة لتوفير حياة وظيفية    
ريف وعليه ســنتطرق من خلال هذا المطلب إلى تع فع أداء المنظمة،أفضــل للموظفين مما يســاهم في ر 

ـــــــــــدافها و أهميتها و أهم أبو تطور جودة الحياة الوظيفية ، بالإضافة إلى المعيقات التي عادها، و كذا أهـ
 . تعيقها 
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 مراحل تطور جودة الحياة الوظيفية: -1

 تمثل في ما يلي : لقد مر التطور التاريخي لجودة الحياة الوظيفية بثلاث مراحل ت

 مرحلة نهاية الستينات إلى بداية السبعينات :   -1-1

ـــــــــادة     ـــــــــزيـ خلال هذه الفترة ظهر مفهوم جودة الحياة الوظيفية في الولايات المتحدة الأمريكية نتيجة لـ
تعمد ، مـمـا أدى إلى إرتـفـاع مـعـدلات غـيـاب الـعـمال و التخريب الملـوكـيـات السلبية في بيئة العملالـس

، كـمـا إزداد الإهـتـمـام بـهـذا الـمـصـطـلـح في السبعينات د عدم الـرضـا عـن الـمـشـرفـيـنللمعدات  و تزاي
عندما بدأت البلدان الغربية تركز على مـــعـــايـــيـــر الـــعـــمـــل الجـــيدة و حينها عقد المؤتمر الدولي لعلاقات 

، و قد كان التركيز لتقديم المصـــــــــطلح لأول مرة( 1972) العمل في الولايات المتحدة الأمريكية ســـــــــنة
الأساسي لهذا المصطلح يدور حول أثر العمل على صحة العامل و التعرف على جودة أداء العاملين 

 أثناء العمل .

مريكا لتحسين ( في أ GMو قد نفذت برامج جودة الحياة الوظيفية لأول مرة في شركة جنرال موتورز )   
(  التي واجهت عدة  Xeroxكـما نـفـذت أيـضا عـلى مــسـتـوى شركـة زيروكس )  ،االعمل في مصـانـعـه

ل و إنـخـفـاض ــويــمــتــص الــقــ، نامــهــمــيذهم للـفــة تنــوبـعـــ،  صلينــامــعــة الــيــعــاض دافــفــخــإنــمشاكل ك
من خلال إتـاحـة الـفـرص لـمـشـاركـة  لذلك لجأت الشركة إلى تنفيذ برامج جودة حياة العمل ،الإنـتاج

و التـغـيـيـرات الـتـنـظـيـمـيـة الـعـامـلـيـن  و تشجيع المشاركة النقابية في إتـخـاذ القرار لا سيما عـنـد إجراء 
، 2018)قريشي،  .معالجة مشكلة تخفيض العمال بنظم و إجراءات للأجور بما يتماشى مع ظروف العمل

 (3-2الصفحات 

 مرحلة أواخر السبعينات و بداية اليمانينات : -1-2

شهدت هذه الفترة تراجع الإهتمام بجوانب جودة حياة الأفراد في العمل ، حيث أصبح تطبيق هذا    
ى تمسك ، بالإضافة إلمعدلات التضخم و أزمـة الـطـاقـةالمفهوم ثانوياً نـتـيـجـة لـعـدة عـوامـل كزيادة 

المؤسسات الصناعية بالقوانين الفيديرالية و زيادة المنافسة من الدول الأجنبية كاليابان ، و قد أدى هذا 
الوضع إلى الإندماج بين المؤسسات و تراجع رضا العمال عن وظائفهم و مسيرتهم المهنية ، و نتيجة 

 لهذه الظروف إنخفضت أهمية برامج جودة حياة العمل .
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، كونه  قفت تـمامـاً خـلال هـذه الـفترة، لا يمكن الجزم بأن برامج جودة الحياة الوظيفية قد تو كو مع ذل    
(، و أظهر هذا  1978إلى  1971أحد مصانع جنرال موتورز إستمر  في تنفيذ هذه البرامج من سنة ) 

( سنة 2.5إلـى )%  1971ـنـة ( س7.25التنفيذ مؤشرات إيجابية كـإنـخـفـاض نـسـبـة الـغـيـاب مـن )% 
 .شكوى خلال نفس الفترة 32شكوى سنوياً إلى  2000، و إنخفاض شكاوى العملاء من 1978

  (21، صفحة 2019)بوتاعة،  

 مرحلة منتصف اليمانينات حتى الآن : -1-3
مريكية ببرامج تحسين جودة الحياة عرفت هذه الفترة عودة إهتمام المنظمات و بالأخص المنظمات الأ   

ات ــــركـــــشـــــام الــــة أمـــاصــتوى الدولي و خــمســى الــلــي عــســافــنــتــالوظيفية نظراً لضعف موقعها ال
لدول ، بالإضافة إلى زيادة تعقيد القوانين الفيديراية في أمريكا و إنخفاض تكلفة العمالة في اةـــانيـــيابــال
ة عن غيرهم في باقي ، و كذا إنخفاض ولاء إلتزام العمال في أمريكا مقارنلمنافسة للإقتصاد الأمريكيا

 .دول العالم

و في التسعينات بدأت شركات عالمية تطبق عدة برامج مختلفة لجودة الحياة الوظيفية نتيجة التركيز     
رد البشرية و إكسابها مهارات متعددة على إتباع حاجيات العملاء و تطبيق أسلوب إعادة هندسة الموا

 لتمثل كميزة تنافسية للشركات .

ادرات و فعاليات عـبـر إطلاق عـدة مـبـالحياة الوظيفية بحلول الألفينيات إزداد الإهتمام أكثر بجودة و    
( التي  ANACTمبادرة الوكالة الوطنية لتحسين ظروف العمل ) ، و من أبرزهاحول هذا الموضوع

مخصصاً لتحسين جودة الحياة الوظيفية العملية للعاملين  2004أسبوعاً سنوياً بدءاً من سنة أطلقت 
 (4، صفحة 2018)قريشي،  .بهدف تحسين ظروف العمل و زيادة فـعـالية المنظمات 

 : الحياة الوظيفيةجودة تعريف  -2
وجهات نظر الباحثين وإن كان مضمونها واحد يركز  بتعددية الحياة الوظيفتعددت تعاريف جودة     

 في كيفية تحسين جودة حياة الأفراد في العمل داخل المؤسسة .

حيث عرفها البعض على أنها مجموعة من العمليات المتكاملة و المخططة و المستمرة التي تهدف    
، مما تساهم في تحقيق و الشخصية للأفرادحياة الوظيفية تحسين الجوانب المختلفة التي تؤثر على الإلى 

، نصار)بحر عبد عطية و حسن  الأهداف الإستراتيجية للمنظمة والعاملين فيها والمتعاملين معها.
 (8 صفحة، 2014
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عـلـى   1320جوان  19 ،  الـصـادر فيني الفرنسي المـشـتـرك بين المهنوقد جاء في الإتفاق الوط    
الشعور بالرفاهية في العمل التي يتم إدراكها بشكل جماعي وفردي، والتي تشمل عدة جوانب  أنـهـا: "

والـمـشـاركـة في إتـخـاذ الـقـرارات ودرجـة الإسـتـقـلالـيـة و المسؤولية والمساواة  كثقافة المؤسسة وظروف الـعـمل
ة للعمل المنجز " ــتمــيـــاء قـــطـــــال وإعــــمــعــودات الــهــجــمــاف بر ــتــاء والإعــطــاب الأخــكــوالحق في إرت

)Gergely, 2016, p. 20-Ferrand & Minchella( 

على أنها المستوى الذي يصل إليه الفرد في سعيه الديناميكي الحياة الوظيفية ويمكن إعتبار جودة    
هدافه الهرمية في مكان عمله مما يساهم في تقليل الفجوة بين تطلعاته والواقع العملي ،وهذا لتحقيق أ 

بدوره يؤثر إيجابياً على جودة حياة الفرد وعلى الأداء التنظيمي، وبالتالي يعود بالفائدة على المجتمع 
  (131، صفحة 2019)حشوف، بشكل عام .

لـى ــــعة ــيــفــيــوظــالحياة الفي ضوء التعريفات السابقة التي تـم الـتـطـرق إلـيـها يـمـكـن تـعـريـف جـودة و    
الجهود التي تبذلها المنظمة لتعزيز وتحسين جوانب الحياة الوظيفية والشخصية   تشمل كل"   أنـها : 

شاركتهم بفعالية في تحقيق أهداف المؤسسة إبداعهم وم  للموظفين بهدف تحقيق رضاهم وتعزيز ولائهم و
 .زا و جذابا للمواهب و الكفاءات" ، مما يجعلها مكانا محف

 أهمية و أهداف جودة الحياة الوظيفية : -3
 أهمية جودة الحياة الوظيفية : -3-1

 تبرز أهمية جودة الحياة الوظيفية في النقاط التالية :   

 منظمة ديمقراطية متكاملة؛  تشاركية لخلقالمنظمة بطريقة  الموظفين أوحل المشاكل التي تواجه  -
 تساهم في تصميم أنظمة الأجور و المكافآت لزيادة رضا الموظفين ؛ -
 السعي لخلق بيئة عمل آمنة و ظيفيا من خلال الإهتمام بحقوق الموظفين ؛ -
 تشجع على التنمية الفكرية و زيادة المعرفة في العمل ؛ -

 (30، صفحة 2017)بن خالد، ؛ة لتعزيز رضا الموظفين إعادة هيكلة الأنشط -
 ؛زيادة الإلتزام بالمسؤولية الإجتماعية و الأخلاقية إتجاه المجتمع  -

 زيادة قدرة التفوق على المنافسين من خلال تشجيع الموظفين على تحسين الإنتاجية ؛ -

 (9، صفحة 2023)حيرش؛،  .منظمةإتاحة الفرص لكسب ولاء العملاء لل -
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 أهداف جودة الحياة الوظيفية: -3-2

داف  مـرتـبـطة عادة تسعى المنظمة من خلال جودة الحياة الوظيفية إلى تحقيق مجموعة من الأه   
و التي تم التطرق إليها  ،لزيز المؤشرات الإيجابية في العم، تقليل المؤشرات السلبية و تعبجانبين هما
 كما يلي : 

 أهداف لتقليل المؤشرات السلبية في العمل :   -3-2-1

 خفض معدل الشكاوى و التظلمات ؛ -
 تقليل عدد حوادث العمل ؛    -
 خفض ضغوط العمل التي تؤثر سلباً على أداء و رفاهية الموظفين ؛   -
 . خفض معدل دوران العمل و الغياب عن العمل   -

 أهداف لتعزيز المؤشرات الإيجابية في العمل : -3-2-2

 السعي إلى توطيد العلاقات مع أصحاب المصلحة و تعزيز المصداقية في العمل ؛ -
 تحسين إنتاجية الموظفين ؛ -
 جذب الكوادر البشرية ذات المهاراة و الإحتفاظ بهم ؛  -
 تعزيز الرضا الوظيفي ؛ -
 تهم الوظيفية و الشخصية ؛مساعدة الموظفين على منع العبئ الزائد بين حيا -
 (45-44-43، الصفحات 2023)هريكش، . تعزيز صورة إيجابية عن المنظمة  -

 ، أنه من بين الأهداف الناتجة عن جودة الحياة الوظيفية هي :   Kotzeو وفقاً لكوتوزي 

 تعزيز الجانب الإنساني في بيئة العمل ؛  -
، 2022)تواتي، . ودة الخبرة الوظيفية للموظفين للرفع من إنتاجية و كفاءة المنظمة ـن جـيــتحس -

  (6صفحة 

 أبعاد جودة الحياة الوظيفية: -4
يتم تحديد أبعاد جودة الحياة الوظيفية وفـق مـؤشـرات مـوضوعية ترتـبـط بـظـروف الوظيفة و تختلف    

 (47، صفحة 2023)هريكش، .ـوع الـمنظمة و قـدراتـها و تـوقـعـات موظفيها حـسـب ن
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اة ــيــحــــودة الـــق جـــيــقــــحـــتــثمانية أبــعــاد رئـيـسـيـة لـ Waltonرح والتون ــتــــ، إق 1975ة ــدايــي بــفـف  
 فيما يلي :  ، و المتمثلةيةــفــيــوظــال

 عدالة الأجور و التعويضات ؛ -
 ظروف عمل صحية و آمنة ؛ -
 تطوير القدرات البشرية ؛ -
 فرص النمو و الأمان الوظيفي ؛  -
 التكامل الإجتماعي في المؤسسة ؛ -
 الحقوق الدستورية للموظفين ؛ -
 المسؤولية الإجتماعية للمؤسسة ؛ -
 .خصية التوازن بين الحياة الوظيفية و الش -

تعد هـذه الأبعـاد أساسية و ضـرورية حتى في الوقت الحالي كما أثبتت دراسات عديدة عـلـى أنـهـا      

 (31، صفحة 2019)بوتاعة، .  للموظفينالحياة الوظيفية تـؤثـر على مختف جوانب جودة 

بيئة مديرية الزبائن محل تتناسب مع  التي الوظيفيةالحياة د جودة و سنركز في دراستنا على أهم أبعا    
 وهي كالتالي:، دراستنا

 اليقافة التنظيمية : -4-1

تؤثر الثقافة التنظيمية المرنة بشكل كبير على حياة الموظفين كونها تعزز رؤية واضحة لهم و فهم      
 لإبداع و المبادرة لخلق بيئة عمل تتسمأعمق لطريقة أداء العمل و تضع قواعد سلوكية تشجع على ا

، بخلاف الثقافة التنظيمية الجامدة الحياة الوظيفيةبالرضا الوظيفي  و هذا ما يؤدي إلى تحسين  جودة 
 (15-14، الصفحات 2018)قريشي،  التي تنعكس سلباً عليها .

 التكوين : -4-2

ت على أسلوب التكوين المستمر للموظفين عبر تصميم و تجديد البرامج التكوينية تعتمد المنظما   
 بـمـا يـتـلائـم مـع مـتغيرات بيئة العمل و توفر الإمكانيات اللازمة .
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 الصحة و السلامة في بيئة العمل :  -4-3

ـنـة ـــــل آمــــــمــــة عـئــــلال تــوفــيــر بــيــن خـــن مــيــفــوظــمــة الـــلامـــتولي المنظمات إهتماماً كبيراً بـأمـن وس    
و صـحـيـة و الحماية من المخاطر المهنية و الإمتثال للتشريعات و القوانين المعمول بها في مجال 

، بالإضافة إلى إعداد برامج تدريب الموظفين للوقاية  من حوادث العمل مع ة المهنيةالصحة و السلام
ن الإدارة و ــيــة بــلاقــعــز الــزيـل على تعــمــعــا يــمــــ، مهمــتــلامــم و ســهــتــة فيما يخص صحــلازمــالة ــوعيــتــال

  (144-143، الصفحات 2019)حشوف، . الموظفين 

 علاقات العمل الإجتماعية : -4-4

الحياة القائمة بين الموظفين داخل المنظمة تؤثر إيجابياً على مستوى جودة طبيعة العلاقات الإيجابية    
ى الإحـتـرام ، مـما ينمي  شعورهم بالراحة النفسية و تـقـديـر الـذات ويساهم كذلك في  زيادة مـسـتـو الوظيفية

الرؤساء و المرؤوسين  ، حيث يعتبر كل من التفاهم و الثقة  أساس بناء علاقة قوية و مـسـتـدامة بينبـيـنـهــم

 (13، صفحة 2018)حلي،  .

 الرضا الوظيفي : -4-5

الرضا الوظيفي ينشأ من التفاعل بين الموظف والوظيفة نفسها والسياق التنظيمي الذي تتم فيه مهام    
الوظيفة والمكافآت المالية ، والـدعـم من هذه الوظيفة، و الذي يرتبط بعدة عناصر منها الإستقلالية في 

زملاء الـعـمـل والإدارة، وغيرها من العوامل التي تساهم في شعور الموظف بالفخر والإلتزام والإنتماء 
  (44-43، الصفحات 2020)نصر،  .لوظيفته

 خصية :التوازن بين الحياة الوظيفية و الحياة الش - 4-6

يعتمد نجاح تحقيق التوازن بين الحياة الوظيفية و الشخصية للموظفين على تطبيق مجموعة من     
، حتى يتوفر لديهم الوقت الكافي للوفاء من إنجاز مهامهم بكفاءة و بسرعة الإجراءات التي تمكنهم

 بإلتزاماتهم الشخصية و العائلية .

لإدارة لموظفيها من أجل مواجهة المشاكل و حلها كالسماح حيث يمكن أن يتحقق هذا التوازن بدعم ا  
لهم بالعمل بدوام جزئي و تخفيض ساعات العمل ، مما يؤدي إلى خفض مستويات التوتر لديهم و يعزز 

 (13-12، الصفحات 2018)حلي، . ولائهم 



 الأول : الدراسات السابقة و الإطار النظري الفصل 

 38 

 التي تقيس جودة الحياة الوظيفية  :ويمثل الشكل أدناه الأبعاد المختلفة 
   الوظيفيةحياة ال( : أبعاد جودة  2شكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 من إعداد الطالبة بناءاً على المعطيات السابقةالمصدر : 

 : الوظيفيةحياة المعيقات جودة  -5
 زها على النحو الآتي : تواجه جودة الحياة الوظيفية في المنظمات عدة معيقات ، يتم عرض أبر     

)حيرش؛، عدم إدراك الموظفين بالأهمية و القيمة التي توفرها برامج جودة الحياة الوظيفية ؛  -
  (29، صفحة 2023

الموقف السلبي للإدارة من إضفاء الطابع الديمقراطي في مكان العمل و منح الموظفين فرصة  -
 في إتخاذ القرارات ؛  المشاركة

قلق الإدارة العليا من التكاليف الباهظة لبرامج تحسين جودة الحياة الوظيفية دون وجود أي  -
 ضمان لنجاحها؛ 

أبعاد جودة 
حياة ال

 الوظيفية

التوازن بين 
 الحياة الوظيفية

 الشخصية الحياةو 

   الـصـحـة و  
 السلامة في    

 بيئة العمل    

الـيـقـافـة 
 الـتـنـظيـمـيـة

 

 الـتـكـويـن

 الـرضـا      

 الـوظـيـفـي   

 علاقات

 العمل

 الإجتماعية
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وظيفية هو تحقيق الربحية خشية الإتحادات و النقابات العمالية أن الهدف من برامج جودة الحياة ال  -
  (14، صفحة 2022)تواتي، .  ، دون تقديم عوائد كافية للموظفينللمنظمة

 لمطلب اليالث : تأثير التحول الرقمي على جودة الحياة الوظيفية ا

يرتكز التحول الرقمي على إستخدام التقنيات الرقمية وتوظيفها في تسيير وتنظيم عمليات العمل داخل    
عمل وعلاقات إدارية جديدة والذي قد يسبب صدمة كبيرة المنظمة، و هو أيضًا مرادف لإعتماد طرق 

لدى بعض الموظفين كونه يؤثر بشكل كبير على جودة الحياة الوظيفية عبر رفع مستوى الإجهاد وعدم 
، بالإضافة إلى إنخفاض تفاعلاتهم الإجتماعية المباشرة لوظيفية و الحياة الشخصيةالتوازن بين حياة ا

 بالضغط عند عدم التكيف مع التقنيات الرقمية الجديدة .يشعر البعض منهم كما قد 

ومن جهة أخرى، يرى البعض أن التحول الرقمي يؤثر على جودة الحياة الوظيفية بطريقة إيجابية     
بفضل التقنيات الرقمية أصبح الموظفين أكثر مرونة من حيث قدرتهم على تنظيم الوقت بشكل أفضل ــف

 2020و  2019تطوير مهاراتهم ، ومع ذلك تشير البيانات بين عامي الوقت لأنفسهم أو  لتخصيص
إلى أن تأثير التحول الرقمي على جودة الحياة الوظيفية يكون مختلفًا من منظمة لأخرى وهذا ما يبين 

 يالرقم  أنهما قد لا يكونان دائمًا متسقين، لذلك يلزم من الإدارة العليا مرافقة الموظفين أثناء عملية التحول
 )pyckaert, 2021( وعليه يمكن أن يكون التحول الرقمي عاملا في رفع المخاطر النفسية والإجتماعية ،

للموظفين عندما لا تتم معالجة المخاطر المرتبطة بجماعة العمل من البداية بشكل كافٍ، لكن عندما 
. ) ,Brunoالأخير رافعة لتحسين جودة الحياة الوظيفيةتتوفر متطلبات نجاح التحول الرقمي يصبح هذا 

)2015 

 ل الفص خلاصة

اة ــيــحــودة الــجــدراسات السابقة المتعلقة بالتحول الرقمي و بــتطرقنا في هذا الفصل إلى أهم ال   
ودة ـــج  ىــلــي عــمــرقــتحول التأثير ال  ، حيث ركزنا في موضوع دراستنا علىةــفيــيــوظــال
تحول الرقمي وجودة الحياة الوظيفية  ال لأساسيات الإطار النظري  في  كما تطرقنا ،ةــيــفــيــوظــال  اةــيــحــال

ية ــة وحتمــلحــرورة مــت ضــحــبــل أصــارا بــيـــح خــبــصــم تــي لــمــرقــأين إتضح أن عملية التحول ال
ة ــئــيــبـــي الــدث فــحــالتغيرات والتطورات التي ت  ف و مواكبةــــيــــــكــــتــمات التي تسعى إلى الــظــنــمــلــل
مية المتطلبات القانونية والتقنيات الرق  على عدة متطلبات بما في ذلك  ، والتي تعتمد في تطبيقهخارجيةــال

المتعلقة بالبيانات والعمليات التي تزيد من   المتطلبات  لى، بالإضافة إالمتخصصة  والكفاءات البشرية
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، و من الواضح أيضا أن جودة تي يمكن أن تعرقل تطبيقهفرص نجاحه وتمكنه من مواجهة التحديات ال
المنظمات كونها تعزز العلاقات الإنسانية في   الوظيفية قد حظيت بإهتمام كبير من طرف  الحياة

الفعالية التنظيمية فيها ،كما تعددت الأبعاد التي من شأنها الرفع من مستويات المنظمة وترفع الكفاءة و 
شعور الموظف بجودة حياته في وظيفته إلا أنه يمكننا أن نصل إلى أبعاد مشتركة بينهم و المتمثلة في 

لصحة الثقافة التنظيمية وتكوين الموظفين وعلاقات العمل الإجتماعية والرضا الوظيفي، بالإضافة إلى ا
  .و السلامة في مكان العمل والتوازن بين الحياة الوظيفية والشخصية للموظفين التي تتأثر بالتحول الرقمي
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 تمهيد :

على إرتباط مباشر بما  التطبيقيةتكون الدراسة على إعتبار أن إنجاز البحث الأكاديمي يشترط أن    
تم عرضه من معلومات وتفاصيل في الجانب النظري من البحث ليتحقق التكامل، فإن هذه الدراسة لها 
منهجية خاصة تتضمن عدد من الإجراءات، والتي على الباحث توظيفها لضمان التواصل المطلوب 

 ه على المستويين المنهجي و العلمي . الذي من شأنه أن يحقق تكامل العمل و تجانس
و في ضوء ما تقدم، يأتي هذا الفصل لعرض تلك الإجراءات التي إعتمدت للإنتقال بالبحث من    

المستوى النظري التجريدي إلى المستوى الواقعي التطبيقي، وذلك في مديرية الزبائن التابعة لشركة المياه 
، التي يالرائدة على مستوى التراب الوطن من أهم الشركاتوالتطهير للجزائر "سيال" والتي تعتبر 

رقميًا ملحوظًا، حيث قامت بتبني التكنولوجيا الحديثة لتحسين كفاءة أنظمتها وتقديم خدمات  تحولًا  شهدت
 .أفضل لعملائها 

 و إعتماداً على ما سبق سنتطرق في هذا الفصل إلى مبحثين هما كالآتي : 

 لمنهجي للدراسة .المبحث الأول : الإطار ا

 ."السياق التنظيمي للدراسة وواقع التحول الرقمي في شركة" سيال  المبحث الثاني:
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 المبحث الأول : الإطار المنهجي للدراسة 

تأثير التحول الرقمي على  ، ألا و هير المنهجي المتبع في هذه الدراسةيستعرض هذا المبحث الإطا    
دد الطريقة المستخدمة و قصد تنظيم المعلومات من أجل الوصول إلى النتائج سنح ، جودة الحياة الوظيفية

 . الأسالـيـب الإحـصائية المستخدمة، وصولاً إلى رف على الأداة المستخدمة، بالإضافة إلى التعفي الدراسة

 المطلب الأول : طريقة الدراسة 
 مصادر جمعو خلال تحديد منهج الدراسة يتضمن هذا المطلب الطريقة المتبعة في هذه الدراسة من    

 .وعينة الدراسةالتعريف بمجتمع  ، بالإضافة إلىوالمعلوماتالبيانات 
 منهج الدراسة :  -1

ارف ــعــتــمــي الــلمــعــث الــحــبــج الــاهــنــقبل الشروع في أي دراسة علمية ينبغي على الباحث إتباع م   
ث العلمي حسب الوقت والمكان والغرض، فبعض مناهج البحث لها عدد مناهج البحتت يها ، حيثــلــع

أوجه تشابه والبعض الآخر لها إختلافات طفيفة لكن كل مناهج البحث العلمي لها أهميتها الخاصة 
ويمكن الجمع بين أكثر من منهج فمن بين أنواع هذه المناهج ، يوجد المنهج الأساسي والتاريخي 

، فالسمة يتعامل مع وصف الظواهر المدروسة يوجد المنهج الوصفي الذي والتجريبي والنوعي...، كما
، ويتضمن غيرات ويصف العلاقة بينها كما هيالرئيسية لهذا المنهج هي أن الباحث لا يتحكم في المت

ع ــمــــات جــيــنــقــة وتــنـــايــعــمــح والــســمــة الــقــريــل : طــثــة مــفــلـتـخــادر مــصــهذا المنهج جمع البيانات من م
دنا في دراستنا ، حيث إعتم )PateL, Patel, nitin, & Mimansha, 2019(قـائـقـحــلومات عن الـــعـمـــال

، و تبيان تأثير التحول الرقمي مع المعلومات عن متغيرات الدراسةالتحليلي لج يعلى المنهج الوصف
 لحياة الوظيفية .على جودة ا

ة المتمثلة ــويــانــثــادر الــصــمــال، ليلي جمع البيانات من مصدرين هماحيث يتضمن المنهج الوصفي التح   
المصادر الأولية المتمثلة  إلى ةــافــالإضــ، بحات الدكتوراه وغيرها من المراجعفي الكتب والمقالات وأطرو 

مديرية الزبائن التابعة لشركة "سيال" ــن بــيــوثــحــبــمــن الــانات مــيــبــع الــمــجــستبانة التي تم تصميمها لفي الإ
ج ، كما إعتمدنا في الدراسة التطبيقية على المنهتحليل النتائج و تفسيرها إحصائياالتحليلي لمنهج و ال

الإحصائية المختلفة عبر بهدف التحليل الكمي للبيانات المجمعة من الإستبانة وإجراء الإختبارات  الكمي
 .SPSSV25الإحصائي البرنامج 
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إضافة إلى توظيف المنهج الإستنتاجي عبر الإعتماد على الدراسات السابقة لبناء مجموعة من    
)من العام إلى و تعميمها على دراستنا الحالية الفرضيات و إختبارها للوصول إلى مجموعة من النتائج

 الخاص ( .

 ات و المعلومات :  مصادر جمع البيان  -2
، إذ أن دقة الـنـتـائـج التي يتوصل إلـيـها نات و المعلومات في غاية الأهميةتعد عملية جمع البيا   

، و التي يمكن لمصادر جمع البيانات و المعلوماتالـبـاحـث و مدى صحتها تتوقف على الإختيار السليم 
 تصنفيها إلى نوعين  كما يلي : 

 ية : المصادر الأول -2-1

مـن خـلال تـصـمـيـمـهـا و تـوزيـعـها  تم الإعتماد على أداة الإستبانة كأداة رئيسية لجمع الـبـيـانات الأولـيـة   
ـوم ــلــــعــــلــي لــائــصـــج الـتـحلـيل الإحــــامـــرنــدام بخــإستــب ـها و تـحـلـيـلهاـــغـــريــفـــــم تـــن ثــة و مــدراســة الــنــيــعـلى ع

 ، إضافة إلى إستخدام الملاحظة لجمع المعلومات من ميدان الدراسة.(SPSSV25)ية ــاعــمـــتــالإج

 المصادر اليانوية : - 2-2

تم إستخدام عدة مصادر للتوثيق من أجل الدراسة بشكل صحيح و الحصول على أكبر قدر من    
 المعلومات ، و هي كالآتي : 

وضوع الدراسة ، و التي تم الحصول عليها من مكتبة المدرسة العليا للمناجمنت الكتب المتعلقة بم -
 ؛ -تيبازة  -بالقليعة  و كذلك من مكتبة المركز الجامعي مرسلي عبد الله 

، و التي إعتمدنا عليها للوصول إلى المقالات ذات ( ASJPالمنصة الجزائرية للمجلات العلمية )  -
 الصلة بموضوع الدراسة ؛ 

، و الذي إعتمدنا عليه للوصول إلى أطروحات ( SNDLم التوثيق الوطني عبر الأنترنت ) نظا -
 الدكتوراه و مذكرات الماجيستير ذات الصلة بموضوع الدراسة ؛ 

 ؛    Reasearchgateموقع الباحث العلمي   -
 الدراسات السابقة التي تناولت موضوع الدراسة ؛  -
 ،....( ؛/https://seaal.dz/  ،https://myrhline.comتــلفة مثل )  مـواقــع الأنــتــرنــت الــمــخــ -
 . "سيال"مختلف الوثائق الداخلية بمديرية الزبائن و شركة المياه و التطهير للجزائر  -

 

https://seaal.dz/
https://myrhline.com/
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 مجتمع و عينة الدراسة :  -3
 حديد مجتمع الدراسة و إختيار العينة عملية جوهرية في البحث العلمي .تعتبر عملية ت  

 مجتمع الدراسة : -3-1
مجتمع الدراسة مصطلح علمي و منهجي ، و هو :" يشمل كل مفردات الظاهرة التي يدرسها الباحث    

ل الدراسة ، أي أنه كل العناصر التي تنتمي لمجاالذين يكونون موضوع مشكلة البحث أو جميع الأفراد
 (42، صفحة 2017)بن صغير،  ."
المياه و التطهير للجزائر حيث يـشـمـل مـجـتـمـع دراسـتـنـا عـلـى جميع الموظفين بمديرية الزبائن لشركة    

 ( موظف .35، و البالغ عددهم )"سيال"
 عينة الدراسة :  -3-2

يقة مناسبة ، يتم إختيارها بطر : " مجموعة جزئية من مجتمع البحثأنها تعرف عينة الدراسة على    
)سرحان،  ، و من ثم إستخدام تلك النتائج و تعميمها على مجتمع الدراسة الأصلي "لإجراء الدراسة عليها

 . (160، صفحة 2019

عينة ، و كذا صعوبة أخذنا لعن جميع أفراد المجتمعت تفصيلية و رغبة منا في الحصول على بيانا   
ـل ـــامـــشـــر الـــصـــحـــة الـــقـــريــنا طـــــدمـخـتــ، إسدراستنا صغير ، كـون مـجـتـمععشوائية تمثل مجتمع الدراسة

)سليماني،  . و هي : " طريقة جمع البيانات و الـمـعـلومات مـن وعـن جـمـيع أفـراد مـجـتمع الدراسة "
  (1066، صفحة 2022

مياه و ـة الــركـي شــن فـائــزبــة الـــريــيـ( إستبانة يداً بيد على موظفي مد35إنطلاقاً من هذا قمنا بتوزيع )   
تشمل  ائي ــصـــل الإحــيــلــحــتــراض الـــة لأغــحــالــ( إستبانة ص33م إسترجاع )ــ، و تطهير للجزائر "سيال"ـالت

ـم ـــكـــحـــون تــار و عـــــ( إط27ة و )ــــيــــامــــارات ســطـ( إ5هم )ــنــمالموظفين من مختلف الرتب الوظيفية، 
ة ــوزعــمــات الــانـبـــتـــــدد الإســ( موظفاً ، و الجدول التالي يوضح ع33د ليصبح حجم عينة الدراسة )ــواح
 مسترجعة و الغير مسترجعة ، كما يلي : ــو ال

 الدراسة  ة( : يوضح توزيع إستبان 2جدول رقم )
الإستبانات الغير  الإستبانات المسترجعة  الإستبانات الموزعة   الإستبانات 

 مسترجعة 
 2 33 35 المجموع 

 

  الدراسة نةد الطالبة بالإعتماد على إستبامن إعدا المصدر :
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ت ـغــلــة بــانــبــــتــــارات الإســــمـــــتــــى إســة علــابـجـتـ( ، يتضح لنا أن نسبة الإس2ل رقم )من خلال الجدو   
 ( من العدد الإجمالي ، و التي تم حسابها كما يلي :  94 %)

 

 

 

 

 .(02، صفحة Bhat ،2024) المصدر :

 

 المستخدمة في الدراسة  تواالمطلب الياني :  الأد

دم ــخــــي تــــتــــة الــيـــــجـــهــــنـــباحث إختيار الأداة المــى الــرض علــفــي تــتــخصوصية البحث هي ال    
البيانات بالإضافة إلى  على أداة الإستبانة لجمعالتطبيقية ، و لذلك إعتمدنا في الدراسة وعهــوضــم

 ، و مـن ثـمأداتي الـدراسـة و خطوات إعدادهارق في هذا المطلب إلى التعريف ب، و عليه سنتطالملاحظة
 ارها  .ب، وصولًا إلى إختتـصـمـيـمـها و سُلـم قـيـاسـها

 التعريف بأدوات الدراسة : -1
 الملاحظة : -1-1
المشاهدة الحسية المقصودة و المنظمة والمفصلة   مكن تعريف الملاحظة العلمية على أنهاي    

ث والظواهر للتعرف على أسبابها وقوانينها ونظرياتها عن طريق القيام بعملية النظر في هذه للأحدا
)بن صغير،  الوقائع وتعريفها وتوصيفها وتصنيفها قبل الشروع في عمليتي صياغة الفرضيات والتجريب

  (28-27، الصفحات 2017

، حيث رئن بشركة المياه والتطهير للجزائلملاحظة أثناء تواجدنا في مديرية الزباوقد إستخدمنا أداة ا   
قيامهم بأنشطتهم خلال ساعات العمل، مما ساعدنا أكثر من   لاحظنا بإستمرار موظفي المديرية عند

ى إضافة إل  إختيار أبعاد جودة الحياة الوظيفية و أبعاد التحول الرقمي التي تتلائم مع بيئة عملهم،
أهم المنصات الرقمية الحديثة   جمع المزيد من المعلومات حول مهامها وعملياتها والتعرف على
 .المستخدمة في تقديم خدمات للعملاء من طرف الموظفين بالمديرية

 

 = نسبة الإستجابة100× الموزعة ( الإستبانات المسترجعة / إجمالي عدد  لإستبانات)عدد ا
 

 (33/35×)100  =% 94 
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 الإستبانة: -1-2
الرقمي على جودة الحياة بغرض تحقيق هدف دراستنا المتمثل في الكشف عن مدى تأثير التحول    

فقد إنصب تركيزنا على إستخدام أداة الإستبانة و التي تعتبر " وسيلة لجمع المعلومات المتعلقة ، الوظيفية
بموضوع البحث عن طريق إعداد إستمارة يتم تعبئتها من قبل عينة ممثلة في مجتمع البحث للحصول 

  (181، صفحة 2009)الرفاعي،  على إجابات المبحوثين "

 خطوات إعداد إستبانة الدراسة :  -2
، عدة خطوات حتى وصلت إلى شكلها النهائي أنظر إلى الملحق منت عملية إعداد إستبانة الدراسةتض  

 ، و قد تمثلت هذه الخطوات في ما يلي : (01)رقم 

كذلك  ، وبعاد التحول الرقمي كمتغير مستقلالتي تشمل كل من أ الرئيسية للدراسةتحديد الأبعاد  -
 أبعاد جودة الحياة الوظيفية كمتغير تابع ؛ 

ي ــي روعــتــير التابع ، و الـغـتـمــل و الـقـتـسـمــصياغة عبارات الإستبانة بما يتوافق مع أبعاد المتغير ال -
في إعدادها الوضوح و البساطة في الصياغة ، و قد تمت الإستعانة ببعض الإستبانات من الدراسات 

ة )بشير ـــ( و دراس2023ة )تمرابط ، ـــــ( و دراسMarwa Sayed، 2023ة ) ـــــدراســــة ، كــقــابــســـال
 ( ؛ 2023، 

، و الذين قاموا بتقديم الملاحظات و الإرشادات القيمة لإستبانة على مجموعة من المحكمينعرض ا -
 لتعديل ما يلزم ؛

 ى أفراد عينة الدراسة ؛ إختبار صدق و ثبات الإستبانة ، و من ثم تم توزيعها عل -
 .  SPSS V 25جمع إستمارات الإستبانة بغرض معالجة البيانات وفق برنامج  -
 تصميم إستبانة الدراسة :  -3

 تضمن الهيكل العام لأداة الدراسة ، على ما يلي :  

 مقدمة الإستبانة :  -3-1
عبارة الإستبانة، كما تم في الإجابة على  من خلالها تمت مخاطبة أفراد العينة و طلب تعاونهم   

، بالإضافة إلى التأكيد على سرية البيانات التي سيدلون بها و إستخدامها تعريفهم بعنوان الدراسة
 لأغراض البحث العلمي فقط . 

 



 الفصل الياني : الإطار المنهجي و السياق التنظيمي للدراسة 

 48 

 عبارات الإستبانة :  -3-2

 توزعت عبارات الإستبانة على قسمين ، كما يلي : 

 : ثين ، و المتمثلة في : الجنس، العمر، المؤهل مبحو تضمن البيانات الشخصية لل القسم الأول
 ، و الأقدمية في العمل .العلمي، المنصب

 : و يمكن توضيحهما كالآتي : تضمن محورين القسم الثاني ، 
متكون ــ، و التحول الرقمي وهو المتغير المستقلتضمن عبارات متعلقة بأبعاد ال  المحور الأول :

 ( عبارة . 16من )
ر ــيــغـتــمـــي الــة و هــيـــفـــيـــوظـــاة الــيــحــعـلـقـة بأبعـاد جـودة الــتـــــتـضـمن عـبـارات م المحور الثاني :

 ( عبارة . 24، و المتكون من )عــابــتــال
  سلم القياس المستخدم في إستبانة الدراسة : -4

بر من خلاله أفراد العينة عن رت الخماسي ، و الذي يعاتم تصميم إستمارة الإستبانة وفق سلم ليك    
مدى موافقتهم ) إتجاه و رأي إيجابي لأفراد العينة ( ، أو عدم موافقتهم ) إتجاه و رأي سلبي لأفراد 

 العينة ( لكل عبارة من عبارات الإستبانة ضمن خمس درجات كما يلي : 

  طريقة تنقيط الإجابات على عبارات الإستبانة( :  3جدول رقم )

 غير موافق بشدة  غير موافق  محايد موافق  افق بشدة مو  البدائل 
 1 2 3 4 5 الدرجة 

 رت الخماسي احسب سلم ليك من إعداد الطالبة المصدر :

 و لتحديد مستويات الموافقة إستخدمنا الأدوات الإحصائية التالية : 

 المتوسط الحسابي بغية التعرف على متوسط إجابات المبحوثين حول عبارات المقياس ومقارنتها. -
ستجابات أفراد الدراسة فكلما اقتربت قيمته من الصفر إمعياري لتوضيح التشتت في نحراف الالإ -

 ؛فهذا يعني تركز الإجابات حول درجة المتوسط الحسابي وعدم تشتتها
( ( / عدد بشدةأدنى درجة )غير موافق  –( بشدة)أعلى درجة )موافق  المدى لتحديد طول الفئة =

و كل عبارة هل هم:  موافقون بدرجة مرتفعة جدا، مرتفعة، موافق المستويات، وهذا لتحديد إتجاههم نح
 ؛نوعا ما، منخفضة، مخفضة جدا
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ي في ــابــســـط حــوســتــة مــمــيــر قــبــى أكـــاد علــمــتــترتيب العبارة من خلال أهميتها في المحور بالإع  -
بعين الإعتبار أقل قيمة للإنحراف  ، و عند تساوي المتوسط الحسابي بين عبارتين فإنه يأخذالمحور

 ؛ المعياري بينهما
جابات و تم تقييم المتوسط الحسابي للإ ، 0.8= 5 / (1-5ستخدام المدى حيث: )إتحديد طول الفئة ب -

 :و هو موضح في الجدول التالي  (Prone , Balines and Sadana ,2011 ) حسب دراسة
 

يوضح مستويات الإستجابة و تقدير درجات الإستجابة على  مقياس ليكارت  ( : 4جدول رقم )
 الخماسي .

 درجة الموافقة تمقياس ليكر  مجال المتوسط الحسابي

 درجة منخفضة جدا غير موافق بشدة درجة 1.80إلى  01من 

 درجة منخفضة غير موافق درجة 2.60إلى  1.81من 

 درجة متوسطة محايد درجة 3.40إلى  2.61من 

 درجة عالية موافق درجة 4.20إلى  3.41من 

 درجة عالية جدا موافق بشدة درجة 5إلى  4.21من 

 (2023)واري، المصدر : 

 : ار إستبانة الدراسةبإخت -5
ـات ـــبـــدق أو ثــــف صـــعــــن أهم الشروط المنهجية، ذلـك لأن ضــة مــدراســيعـتـبـر صدق و ثـبات أداة ال  

الأداة، يؤدي إلى ضعف صحة و سلامة نتائج الدراسة بأكملها، و من هذا المنطلق تعين علينا التحقق 
 لك مدى صدق الإتساق الداخلي و ثبات الإستبانة، كالتالي : صدق المحكمين و كذمن 

 صدق المحكمين :  -5-1

ن المحكمين مــن وعة مــمــجــلى مــها عــعـــوزيــم تــة ، تـيــها الأولــورتــبعد إعداد إستبانة الدراسة في ص      
مدى قياس الإستبيان رة إلى ، و يعرف بأنه " الإشاو هذا ما يدعى بصدق المحكمين أجـل تـعـديـلها

، و يتم التوصل إليه من خلال توافق تقديرات المحكمين و المختصين الذي وضع من أجله ظاهرياً للغرض 
   (239، صفحة 2007)فرج، . "التغيير" في درجة قياس الإستبيان للسمة 
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   ، كما هو ة للإستبانة على عدد من المحكمينورة الأوليبلوغ صدق المحكمين عرضت الص ومن أجل  

 موضح في الجدول التالي :    

 ( : يبين أسماء المحكمين لإستبانة الدراسة 5رقم ) الجدول

 المدرسة العليا الجامعة إسم و لقب الأستاذ)ة( الرقم
 أستاذ بالمدرسة الوطنية العليا للمناجمنت بالقليعة  محمد الحاج ليلى 01
 أستاذ بالمدرسة الوطنية العليا للمناجمنت بالقليعة  بخيتي علي 02
أستاذ بكلية العلوم الإنسانية و الإجتماعية بجامعة البليدة  وراي حسن 03

2 
 

 من إعداد الطالبة المصدر :

ات التي تمحورت مجمل أراء السادة المحكمين في حذف العبارات الغير المناسبة وإضافة بعض العبار   
على جملة من وفى ضوء أرائهم ، أو تعديل بعض منها وقد أسفرت العملية انةن شأنها إثراء الاستبم

الملاحظات أخذت بعين الإعتبار، حيث تم إجراء التعديلات المناسبة في إطار تحقيق أهداف المسطرة 
 في البحث والإشكالية.

 صدق الإتساق الداخلي : -5-2

لي للإستبانة من خلال حساب معاملات الإرتباط بين كل بعد من تم التحقق من صدق الإتساق الداخ
 أبعاد الإستبانة و الدرجة الكلية للإستبانة نفسها و الجداول التالية توضح ذلك :

 محور التحول الرقمي :  -5-2-1

 لعبارات محور التحول الرقمييوضح صدق الإتساق الداخلي  ( : 6جدول رقم )

 العبارةرقم 
ط رتبامعامل الإ 

 بيرسون 
SIG رقم العبارة SIG 

رتباط معامل الإ 
 بيرسون 

1 ,796**0 0 ,000 9 0 ,000 ,661**0 

2 ,730**0 0 ,000 10 0 ,000 ,658**0 
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 SPSS.V25 من إعداد الطالبة بالإعتماد على مخرجات برنامجالمصدر : 

 محور جودة الحياة الوظيفية : -5-2-2

 لعبارات محور جودة الحياة الوظيفيةيوضح صدق الإتساق الداخلي ( : 7جدول رقم )

3 ,702**0 0 ,000 11 0 ,000 ,830**0 

4 ,646**0 0 ,000 13 0.000 ,718**0 
5 ,838**0 0 ,000 14 0 ,000 ,694**0 
6 ,775**0 0 ,000 15 0 ,000 ,751**0 
7 ,865**0 0 ,000 16 0 ,001 ,533**0 

8 ,559**0 0 ,001 

0 
رتباط معامل الإ 

  سون بير 
SIG رقم العبارة SIG  رتباط بيرسون معامل الإ 

1 ,741**0 0 ,000 13 0,000 ,780**0 
2 ,658**0 0 ,000 14 0,003 ,504**0 
3 ,780**0 0 ,000 15 0,000 ,708**0 
4 ,582**0 0 ,000 16 0,001 ,550**0 
5 ,630**0 0 ,000 17 0.000 ,859**0 

6 ,614**0 0 ,000 18 0 ,000 ,594**0 

7 ,701**0 0 ,000 19 0 ,000 ,776**0 

8 ,454**0 0,008 20 0 ,000 ,633**0 

9 ,654**0 0 ,000 21 0 ,000 ,694**0 

10 ,632**0 0 ,000 22 0 ,000 ,576**0 

11 ,776**0 0 ,000 23 0 ,000 ,647**0 
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 SPSSV 25على مخرجات برنامج من إعداد الطالبة بالإعتماد المصدر : 

 إختبار ثبات الإستبانة :  -5-3
يقصد بثبات الاستبيان، أنه يعطي نفس النتائج إذا ما أعيد على نفس المجموعة في نفس الظروف    

وبمعنى أخر لو كررت علميات قياس الفرد الواحد لأظهرت نفس درجة شيئا من الإتساق أي أن درجته لا 
ر، أي أن مفهوم الثبات يعني أن يكون الإختبار قادراً على أن يُحقق دائماً النتائج نفسها تتغير جوهرياً بتكرا

  (149، صفحة 2018)طويطي، في حالة تطبيقه مرتين على نفس المجموعة. 

ـدام طـخـتـ، من خلال إسانةمحاور الإستبوفي دراستنا تم التحقق من ثبات عبارات     ـ ـ ــريـ ـ ـ ـ ـقـ ـ ـ عامل ألفا ـة مـ
من أكثر مقاييس الثبات إســــــتخداما من طرف الباحثين، وهناك مجالات مختلفة لدرجة  والتي تعد، كرونباخ
 : Cronbach's Alpha معاملالثبات لـ

 (ألفا كرونباخ (: يوضح المجالات المختلفة لدرجة الثبات )8جدول رقم )

 (Alphaقيمة ) (Alphaدلالة )
 Alpha<0.6 غير كافية
 Alpha>0.6<0.65 ضعيفة

 Alpha>0.65<0.70 مقبولة نوعا ما
 Alpha>0.70<0.85 حسنة
 Alpha>0.85<0.90 جيدة
 Alpha>0.90 ممتازة

 
 (Manu, 2010, p. 53)    :المصدر 

 

 و في دراستنا تحصلنا على النتائج التالية : 
 بانةلمحاور الإست Cronbach's Alphaيبين قيمة معامل   ( : 9م )جدول رق

 معامل ألفا كرونباخ عدد العبارات محاور الإستبيان

12 
,557**0 0,001 24 0,006 ,466**0 
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 0.926 16 التحول الرقمي 1

 0.939 24 جودة الحياة الوظيفية 2

 SPSS V 25من إعداد الطالبة بالإعتماد على مخرجات برنامج المصدر : 

بانة محاور الإستنجد أن قيمة معامل ألفا كرونباخ ذات قيم مرتفعة في جميع  من خلال الجدول أعلاه  
مما يدل على ثبات أداة الدراسة وتجدر الإشارة أن قيمة معامل ألفا  )0.65(وهي أكبر من الحد الأدنى 
 دَل على أن قيمة الثبات مرتفعة. )01(كرونباخ كلما إقتربت من 

 ية المستخدمة في الدراسة المطلب اليالث : الأساليب الإحصائ

وم ــلــعــل الإحصائي بإستخدام برنامج التحليل الإحصائي للــيــلــحــتــة الـــيــلــمــى عــات إلــانـــيـــبـــاع الــضـــتم إخ   
 ، و(SPSS: Statistical Package for the Social Sciences( SPSSV25ة )ـــــيـــــاعـــــمـــــتــــــالإج

ات ــائـصــمن أجل تصميم الأشكال البيانية الخاصة في وصف عينة الدراسة و الإح  EXCELبرنامج 
 ، و تم الإعتماد على بعض الأساليب الإحصائية كما يلي :فية لبيانات الدراسةــوصــال

 ( : يبين الأساليب الإحصائية المستخدمة في تحليل البيانات و إختبار الفرضيات10الجدول رقم )

 

 وصفها الأداة الإحصائية

التكرار والنسبة% والرسوم 
 البيانية

 لوصف أفراد عينة الدراسة وإجاباتهم على عبارات الإستبيان

 ستطلاعيةستبيان من خلال بيانات العينة الإختبار ثبات الإإ معامل ألفا كرونباخ

 معامل الإرتباط بيرسون 
توظيفه في حساب صدق  تم يرين وستخدم لقياس إتجاه وقوة العلاقة بين المتغإو 

 الإستبانة .

 المتوسط الحسابي

وهو متوسط مجموعة من القيم، أو مجموع القيم المدروسة مقسوم على عددها، 
ستبيان ومقارنتها سط إجابات المبحوثين حول الإوذلك بغية التعرف على متو 

(، 05( إلى )01( لأن التنقيط يتراوح من )03بالمتوسط الفرضي المقدر ب )
 والمتوسط يساعد في ترتيب العبارات حسب أعلى قيمة له.
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 الإنحراف المعياري 

وذلك من أجل التعرف على مدى إنحراف إستجابات أفراد الدراسة إتجاه كل فقرة أو 
بعد، والـتـأكـد مـن صـلاحية النموذج لإخـتـبـار الـفـرضـيـات، ويوضح التشتت في 

قتربت قيمته من الصفر فهذا يعني تركز الإجابات إستجابات أفراد الدراسة فكلما إ
وعدم تشتتها، وبالتالي تكون النتائج أكثر مصداقية وجودة، كما أنه يفيد في ترتيب 
العبارات أو العبارات لصالح الأقل تشتتا عند تساوي المتوسط الحسابي المرجح 

 بينها.

 البسيطنحدار معامل الإ 

يضع في عين الإعتبار  في المتغير التابع ، ولتوضيح كيف يؤثر المتغير المستقل 
، و الذي يؤول إلى الصفر عند تقدير معلمات النموذج . و من خلاله هامش الخطأ

  ANOVAيتم الحكم على قبول الفرضية أو عدم قبولها من خلال تحليل التباين 
 .   Fو القيمة الإحصائية 

لفرضي والمتوسط المحسوب والحكم على مستوى من أجل مقارنة المتوسط ا ( لعينة واحدةTختبار )إ
 متغيرات الدراسة

 SPSSV25من إعداد الطالبة وفقا لمخرجات  المصدر :

السياق التنظيمي للدراسة و واقع التحول الرقمي في شركة  المبحث الياني :
   "سيال"

ونها تسعى دائمًا إلى ك سيال" من أهم الشركات في الجزائر،"للجزائر تعتبر شركة المياه والتطهير     
تحسين وتطوير الخدمة العامة للمياه والتطهير، ونظرًا للتطور الحاصل في البيئة الخارجية دفع الشركة 

العديد من الأساليب الحديثة التي كان ضمنها التحول الرقمي، عن طريق تكليف مديرية الزبائن  تبنيإلى 
، وعليه سيتم في هذا المبحث التطرق دمة للزبائنترونية لتقديم أفضل خبتسيير معظم المنصات الإلك

، وصولًا إلى واقع التحول ديم عام لمديرية الزبائن بالشركةلتقديم عام لشركة "سيال" ثم التطرق إلى تق
 .الرقمي فيها

 

 



 الفصل الياني : الإطار المنهجي و السياق التنظيمي للدراسة 

 55 

 المطلب الأول : تقديم عام لشركة المياه و التطهير للجزائر"سيال " 

راب ــتــــالــة بــــطــاشــــنــة الــاديــصــركات الإقتــشــن الــيــن بــال" مــيــس " رــشركة المياه و التطهير للجزائ   
ل ـــــراحـــــم مــــــــها و أهــل عنــامــف شــريــعــ، و لإبراز أهميتها سنتطرق في هذا المطلب إلى تنيــوطــال
 إلى هيكلها التنظيمي .،و وصولًا ا و أهدافها، بالإضافة إلى تحديد مهامهطورهاــت

 المياه و التطهير للجزائر "سيال" : التعريف بشركة -1

( و تتمتع بالشخصية SPAهي مؤسسة عمومية مملوكة للدولة الجزائرية في شكل شركة مساهمة )   
( و الديوان الوطني ADEالمعنوية و الإستقلال المالي ، و هي فرع من فروع الجزائرية للمياه )

 دج . 1.741.000.000,00برأس مال قدره  2006، تأسست سنة (  ONAللتطهير)

، في جميع أنحاء لخدمة العمومية للمياه و التطهيروتتمثل مهمتها الرئيسية في تحسين و تطوير ا   
موظف الذين يسعون بإستمرار لتحسين جودة  6643ولايتي الجزائر العاصمة و تيبازة ، كما تضم 

 ملايين مستهلك . 5 الخدمة المقدمة إلى ما يقارب

 التطور التاريخي لشركة المياه و التطهير للجزائر " سيال " : -2

لى ـزت عــركـي تـ، و الت2006متتالية منذ تأسيسها في سنة مرت شركة "سيال " بمراحل تطور     
 ، و هي كالتالي  : ولايتي الجزائر العاصمة و تيبازةتحديث و تطوير خدمات المياه و التطهير ب

 ( :2000سنة رحلة الأولى )خلالالم -2-1
، مما أدى إلى مة جفافاً شديداً خلال فصل الصيففي هذه الفترة شهدت ولاية الجزائر العاص     

إنخفاض كبير في مستوى مياه السد الرئيسي الذي كان يزود ولاية الجزائر العاصمة و كان المصدر 
كانت حالة شبكة المياه تتسبب بالفعل في مشاكل ، كما المياه الجوفية  الوحيد المتاح للمياه يتمثل في

، لذلك قررت الحكومة إعداد مشروع لتحديث المرافق يع المياه لسكان الجزائر العاصمةكبيرة في توز 
( لإجراء تقييم  Swez-environnementالقائمة عن طريق الإستعانة بخبرة شركة سويز للبيئة )

 للمرافق.
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 ( :2003إلى  2002المرحلة اليانية  )من سنة  -2-2
، ثم تم إضفاء الطابع الرسمي عليه من خلال مذكرة تفاهم تم 2002تم إطلاق المشروع  في أكتوبر    

(  ONAي للتطهير )ــنـــوطـــــوان الــــديــــ( و الADEمن قبل الجزائرية للمياه ) 2003توقيعها في فيفري 
 ء .، و هذا بعد مصادقة مجلس الوزراو شركة سويز للبيئة

 ( :2011- 2006المرحلة اليالية )من سنة  -2-3
بناءاً على طلب السلطات الجزائرية ، أجرت شركة سويز للبيئة تقييم تشغيلي يقدم حلول للقضاء على    

 الصعوبات المرتبطة بتوزيع المياه على المدى الطويل .

ي طنللديوان الو  ينذيـيـفـنـتـن الــرييــدـو قد أدى هذا التقييم ، الذي جرى أيضا بمشاركة الم 
ة ــمـــظــث الأنــديــحــى تــدف إلــهــرام عقد عمل يــ، إلى إب(ADEة للمياه )ــريــزائــجــ( و ال ONAر)ــيــهــطــتــلــل

 سنوات .  05(  على مدى فترة أولية مدتها h24/h 24و إستعادة التوزيع المستمر للمياه )

بموجب العقد الأول تم توقيع تعديل عليه سنة   (  SEAALكة سيال ) و نظراً للتقدم الذي أحرزته شر  
 .سنوات إضافية 07ية تيبازة لمدة و ذلك بتوسيع نطاق خدمة المياه و التطهير إلى ولا 2011

 ( :2021- 2018المرحلة الرابعة )من سنة  -2-4
سنوات  03ئة لمدة ،  قامت السلطات الجزائرية بتجديد العقد مع شركة سويز للبي2018خلال سنة    

 إضافية ،كما قامت بوضع أهداف جديدة في العقد .

ائرية ، و إستعادت الكفاءات الجز فترة  العقد مع شركة سويز للبيئةتم إنقضاء  ،2021و في سنة    
، الذين وضعوا ثقتهم في شباب بقرار من السلطات العليا للبلاد ، و ذلكتسيير و إدارة شركة "سيال"

 ء ملتزمين بالتحسين المستمر للخدمة العمومية للمياه و التطهير .جزائريين أكفا

 مهام شركة المياه و التطهير للجزائر " سيال" : -3
 سيال " في مايلي :  ""للجزائر و التطهير  لشركة المياهتتمثل المهام الرئيسية 

 تحسين و إدارة بشكل مستدام التراث المائي ؛  -
ي )إنتاج ، معالجة ، تحويل ، تخزين ، و توزيع المياه الصالحة تسيـيـر و تحديد أعمال الشركة ف -

 للشرب ( ؛
 ) الجودة ، الصحة ، السلامة ، البيئة ( ؛  QUSEضمان تطبيق لوائح  -
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تزويد مواطني الجزائر العاصمة و تيبازة بمياه ذات جودة عالية  و بكمية كافية و توزيعها بشكل   -
 عادل وفق برنامج محدد ؛ 

 .() بالإعتماد على الوثائق الداخلية لوحدة مركز التكوين بشركة" سيال" ـدمـات الـعـمـلاء لـتـحسين رضاهمعـصرنـة خ  -
 أهداف شركة المياه و التطهير للجزائر " سيال " :   -4

 في مايلي:  "سيال  "تتمثل الأهداف الرئيسية لمؤسسة   
 تحسين الخدمة العمومية للمياه و التطهير؛   -
 المرجعية في خدمات المياه و التطهير في الجزائر ؛  أن تصبح الجهة -
 ترشيد إستخدام مورده المائي ؛ -
 تعزيز الإمكانات البشرية من خلال التكوين المستمر ؛ -
ـة ــرعــة و ســـالـة لـطـلـبات و توقعات العملاء ، دقـــعــإدارة ف ضمان تقديم خدمة عالية الجودة ) -

 ة ، إلخ ( ؛  الأعـمـال ، جودة المياه الموزع
) بالإعتماد على الوثائق الداخلية لمديرية الزبائن بشركة ؤسسة ــمــلــة لــيــاعــمـية الإجتـــؤولــــســمـــــج الـــهــتـعـزيـز ن -

 "سيال" ( .

 :   "سيال  "الهيكل التنظيمي لشركة المياه و التطهير للجزائر  -5
  "سيال " ائرز للج ة المياه و التطهير(  : الهيكل التنظيمي لشرك3الشكل )         

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 من الوثائق الداخلية لوحدة مركز التكوين بشركة " سيال" :المصدر 
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 مديرية الزبائن عام لالمطلب الياني : تقديم 

في وم قــنـه ســيــلــوع ،و التطهير للجزائر "سيال" لشركة المياهبمديرية الزبائن  التطبيقيةدراستنا تمت    

ى ـلـعتعمل  يــتــهام الــمــــم الــــو أه هاــفــريــعــى تــرق إلــطــتــلال الــخ نــم شامل عنها ديمــقـتــب بـلــمطــال هذا

 و من ثم الوصول إلى عناصر هويتها . ضافة إلى هيكلها التنظيمي، بالإذهاـيـفـنـت

 التعريف بمديرية الزبائن : -1

لمدير العام لشركة المياه و التطهير للجزائر "سيال"  تتولى مهمة تقديم هي مديرية تقع تحت سلطة ا  

لات ــيــــوصــــتــــك الــي ذلــا فــبم صالــزبون عن طريق نقاط الإت 1065827خدمة عالية الجودة لحوالي 

في  ، كما تقدم خدمات محددة و شخصية للعملاء عن طريق الزيارات و المشورةو العدادات و الفواتير

  .، إضافة إلى تسهيل خدمة الدفع إلكترونياً لتعزيز رضا العملاءموقع لمعالجة طلباتهم و شكاويهمال

 مهام مديرية الزبائن:  -2

 تتمثل المهام الرئيسية لمديرية الزبائن ، في مايلي : 

 و الحرص على تحديث الخدمات بشكل دائم ؛  ،رية جودة الخدمة المقدمة للزبائنضمان إستمرا -

 تعامل مع طلبات و شكاوى الزبائن وفق الإجراءات المعمول بها ؛ ال -

 قياس كميات المياه المستهلكة و فوترتها للزبائن ؛  -

 تحصيل الفواتير و تحصيل ديون العملاء ؛  -

)بالإعتماد على الوثائق الداخلية لمديرية الزبائن بشركة إدارة حضيرة عدادات المياه و التأكد من دقة قياسها  -

    ."("سيال
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 الهيكل التنظيمي لمديرية الزبائن :  -3
 ( : الهيكل التنظيمي لمديرية الزبائن4الشكل )

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 من الوثائق الداخلية لوحدة مركز التكوين بشركة " سيال"المصدر : 

 عناصر هوية مديرية الزبائن :    -4
ركة المياه و التطهير للجزائر "سيال" و هذا ما يتطلب أن تملك مديرية الزبائن هي جزء أساسي في ش   

هوية محددة تشمل رؤية و رسالـة واضحة و قـيـم و أهـداف تـعـزز الـتـفـاعـل الإيـجـابـي بـيـن الـمـؤسـسة و 
 عملائها ، و التي سنتطرق لها كالتالي :  

 :   La visionالرؤية  -4-1

قات العملاء بح شركة المياه و التطهير للجزائر "سيال" جهة مرجعية لعلاتطمح مديرية الزبائن أن تص   
 العملاء و تلبية إحتياجاتهم و متطلباتهم ة لإرضاء ــاملــة كــدمــعن طريق إعداد خفي الخدمة العامة : 

 مدير مديرية الزبائن

 دــاعــسـمــال
 مسؤول المهام

مصلحة الموارد العامة 
 و اللوجيستية 

 نائب مدير الزبائن

قسم التقارير و 
 الإحصائيات

وحدة فواتير 
المياه 
 التجارية
الغير 
 المسددة

وحدة 
الإستغلال 
 بالجزائر

كبار وحدة 
 الزبائن 

تدعم وحدة 
الأعمال و 

  الأداء 
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 المتطورة بمرور الوقت .

 زبون راض = زبون بلا ديون 

 :  La missionالرسالة   -4-2

 ، لتعزيز رضاهم  و وفائهم وفير خدمة موثوقة و عالية الجودةات الزبائن من خلال تتلبية إحتياج  

 .)بالإعتماد على الوثائق الداخلية لمديرية الزبائن ( بالمؤسسة 

  : Les valeursالقيم  -4-3

ها ــأتــشــذ نــنــر "سيال " مهير للجزائـطـتـاه و الــيــمــة الــركــا شـهـتــعــتتبنى مديرية الزبائن نفس القيم التي وض  
 و المتمثلة في جملة من القيم التي ساهمت في نمو و نجاح الشركة ، و هي كالتالي : 

   : و هذا "سيال  "و التي تعتبر من أهم القيم التي تبنتها شركة المياه و التطهير للجزائر  الإحترافية ،
دادات مياه الشرب إلى جمع ـتــسيير و إدارة لإمما يمكن إلتماسه في كل جانب من جوانب أنشطتها من ت

، إذ ث يتم تنفيذ كل خطوة بخبرة مهنية، بحيلة و توزيع المياه الصالحة للشربو معالجة المياه المستعم
 .، لضمان صحة و رفاهية المواطنينعلى معايير الجودة في كل أنشطتهاتسعى جاهدة للحفاظ على أ 

ت و إحتياجات اـامــمـــــــتــــال لإهــعــفــات الــصــل الإنــيــعــمن خلال تف و يمكن كذلك إلتماس الإحترافية 
 ، و هذا ما يؤدي إلى إعترافهم بالشركة   ، لتقديم خدمة عالية الجودة لهمالزبائن

   : سيال" دائما إلى التطوير المستمر من خلال تعزيز الإبتكار و تحسين   تسعى شركةالديناميكية"
اءات ــــفــــكــــادة الـــاه و زيــيــمــودة الـحسين جــتــات لــيــنــقــتــدث الــو خدماتها ، كونها تستثمر في أحأنشطتها 

  .سين خدماتها ــحــل تــن أجــ، كما أنها تهتم بإحتياجات زبائنها و تعمل بدون كلل مو خفض التكاليف
 2024 /02/05و تم الإطلاع عليه في  https://seaal.dz/رابط : ) الموقع الرسمي لشركة "سيال" ، متوفر على ال 

 وعليه يمكن تحقيق قيمة الديناميكية عن طريق : ( 11:18)على الساعة 
 ؛الإنفتاح على التغيير  -
  ؛التطوير المستمر -
 . بشركة "سيال" ( )بالإعتماد على الوثائق الداخلية لوحدة مركز التكوينالمبادرة  -
  : تعد القيمة الرئيسية التي تبنتها شركة "سيال " لكونها مصممة لكسب و الحفاظ على ثقة زبائنها  اليقة

 من خلال تقديمها لخدمات عالية الجودة و الإمتثال لمعايير الصحة و السلامة الأكثر صرامة .

https://seaal.dz/
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، قصد التواصل بشفافية شركاء الرئيسيون لية و الكما تسعى جاهدة لبناء علاقات ثقة مع السلطات المح
، متوفر على الرابط : ) الموقع الرسمي لشركة "سيال "ن. ــائــزبــات الــاجـيـتـة إحــيـبــلــو العمل بشكل تعاوني لت

/https://seaal.dz  15:13على الساعة  02/05/2024تم الإطلاع عليه في  )  . 
عليه يمكن القول أن شركة المياه و التطهير للجزائر "سيال" تعمل على تجسيد قيماً إستثنائية و التي و 

 تعتبر جوهر نجاحها .
 الأهداف :  - 4-5

 تشمل الأهداف الرئيسية لمديرية الزبائن مايلي : 

 تحسين رضا الزبائن و بناء علاقات قوية و مستدامة معهم ؛  -
 ات لتحسين تجربة العملاء و تسهيل طرق تواصلهم مع المؤسسة ؛ تطوير و تنفيذ إستراتيجي -
 تعزيز كفاءة و فعالية العمليات الداخلية لتحقيق أفضل خدمة للعملاء ؛  -
ي ــائــمــورد الــــمـــــاظ عـلـى الــفــــلحــــيـح لــل صحــكــــشــتعزيز الـوعـي و الـتـثـقيـف بـشـأن إسـتـخـدام الـمـيـاه بـ -

 .  ) بالإعتماد على الوثائق الداخلية لمديرية الزبائن ( .البيئة  و

 المطلب اليالث : واقع التحول الرقمي في شركة المياه و التطهير للجزائر "سيال" 

سنتطرق في هذا المطلب إلى أهم المنصات التي إعتمدتها شركة "سيال" لتقديم خدمات حديثة لزبائنها   
  هذه المنصات بالنسبة لزبائنها . و كذلك الإشارة إلى ميزة

 المنصات الرقمية التابعة لشركة "سيال" :ب التعريف -1

ذلك لأهمية ، و ن بين الشركات الهامة في الجزائرتعتبر شركة المياه و التطهير للجزائر " سيال" م   
ات ــومــلـعـمـنيات الـــقـــال تـــجـــي مـــورات فــطــتــر الــة آخــبـواكــى مــى إلـعــســث تــيــ، حالمجال الذي تنشط فيه

ل ــضـــم أفـــديــــقــة و تــيــلــيــغــشــتــاءة الــفـــكـــن الــيــســحــتــي لــمـــرقــول الـــحــتــلال الــن خــو الإتصالات م
ات ــصـــنــم 5ر ــبــدة عــديــة جــيــمــات رقــدمـــلاق خــى إطــها إلــعــا دفـذا مــ، و ههاــنــائـزبــات لــدمــخــال
ث ـــيـــحـــ، بوعــبـــي الأســـام فــــأي 7ة ـــلــيــة و طــاعــس 24دة ــمـــات لـــدمــخــر الــيــوفــى تــلــد عــاعــســة تــيـــرونـــتــــكــإل
 ي : ــوالــمــدول الــجــي الـة فــيــمــرقــات الــصــنـمـذه  الــص هـــيــخــلـــكن تـــمــي

 

https://seaal.dz/
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 "(  : المنصات الرقمية لشركة المياه و التطهير للجزائر "سيال 11الجدول رقم )    
 

 تــقــديــمــها الــمـنـصـة الـرقـمـيـة

 (wakalattiتطبيق وكالتي )
 

 م ـــة تـــيــمــن رقــائـــة زبــالــن وكــارة عــبــهي ع
، بهدف تبسيط العلاقة  2019ا سنة هـــلاقـــإط

مع الزبائن من خلال تعزيز التفاعل و التواصل 
الرقمي ، حيث يقدم التطبيق نفس الخدمات التي 

 تقدمها وكالة الزبائن العادية .
 ال ــر إدخــبــق عــيــبــطــتـــيتم الإشتراك في ال

في ة للزبون و المتمثلة ــيــصــخــشــــات الــومــلــعــالم
) رمز الزبون ، رمز العقد ، و عنوان الزبون( 

. 
  ، كما يمكن الولوج إلى تطبيق الوكالة الرقمية

عن طريق تحميله من متجر بلاي ستور ) 
google play  عبر الموقع  ( ، أو الولوج

  الإلكتروني لشركة "سيال" :
 l.dzhttps://wakalati.seaa/  
  : الخدمات المتاحة عبر تطبيق وكالتي 
دفع فواتير المياه ، سواء بواسطة البطاقة  -

 الذهبية أو بطاقة الدفع الإلكتروني ؛ 
 الإطلاع و تحميل و نسخ الفواتير المسددة ؛  -
تحميل مؤشر إستهلاك العداد و إرساله عبر  -

 التطبيق لتحديد قيمة الفاتورة ؛ 
 إيداع الشكاوى ؛  -
غ عن التسربات سواءاً كانت من مياه الإبلا -

الشرب أو الصرف الصحي ، مع إمكانية تحديد 
موقع التسرب عبر نظام تحديد المواقع 

 ؛  Maps GPSالجغرافية 
الإبلاغ عن الإحتيال مع تحديد موقعه )توصيل  -

 غير قانوني( .

https://wakalati.seaal.dz/
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 منصة البوابة الجغرافية

 زبائن من الإطلاع بصفة آنية على ـن الـكــمــت
برنامج توزيع المياه ، و ذلك بإستعمال خاصية 

ث ــيــتحديد المواقع الجغرافية أوتوماتيكياً ، ح
، هر ما إذا كان التوزيع يومياً أو يوم بيوم ــظــت

 و المنصة متاحة عبر الرابط :
https://seaal.dz/geoportail/ 

 ول الأشغالمنصة معلومات ح
 
 

  هي منصة رقمية تسمح للزبائن بمعرفة وضع
ل ــأشغال الصيانة الجارية بشكل مباشر ، في ك

جزائر العاصمة و تيبازة ، و ذلك ــي الــتــن ولايــم
بإستعمال خاصية تحديد المواقع الجغرافية 

 ؛أوتوماتيكياً 
  وعليه إذا كانت البلدية تشير باللون الأحمر في

يدل على تعليق الإمتداد بمياه  ذاة ، فهالخريط
 الشرب ، إلى غاية صيانة العطب ؛ 

  و إذا كانت البلدية تشير باللون الأصفر في
الخريطة ، فهذا يدل على أنها بصدد برمجة 

 تعليق الإمتداد بمياه الشرب ؛ 
 ة تشير باللون الأخضر في و إذا كانت البلدي

فهذا يدل على عدم وجود أي عطب الخريطة،
 زيع المياه ساري بشكل جيد .  و تو 

 

 منصتي الدفع الإلكتروني

ورة ــاتــع فــدفــن لـيــتــقــريــوفرت شركة سيال لزبائنها ط
 رونياً ، و المتمثلة في: ــتــكــاه إلــيــمــال
 : منصة فاتورتي 
توفر للزبائن إمكانية دفع فاتورة المياه ، إما بإستخدام  

 CIB ة الدفع الإلكتروني البطاقة الذهبية أو بطاق
 الخاصة بهم . و المنصة متاحة عبر الرابط التالي : 

https://fatourati.seaal.dz/ 
  : منصة بريدي نات 
ق ــريــن طــع فاتورة المياه ، عــدفــن بــائــزبــلــح لــمــســت 
 ة و المنصة المتاحة عبر الرابط : ــيــبــذهــة الــاقــطــبــال

https://seaal.dz/geoportail/
https://fatourati.seaal.dz/
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https://baridinet.poste.dz/seaal 

 ليه فيتم الإطلاع ع  /https://seaal.dzالمصدر : من إعداد الطالبة بالإعتماد على الموقع الإلكتروني لشركة سيال ، 
 10:15على الساعة  03/05/2024

 ميزة المنصات الرقمية بالنسبة لزبائن شركة المياه و التطهير للجزائر "سيال" : -2
 تسهيل تلقي الخدمة ؛ -
 تقليل التكاليف و عناء التنقل ؛  -
 توفير الوقت عبر تقديم خدمات شاملة ؛  -
 تبسيط عملية التواصل مع الشركة؛  -
 ")بالإعتماد على الموقع الإلكتروني لشركة ونة للزبائن في دفع فواتير المياه .توفـيـر قـدر أكبر من المر  -

 .30:10على الساعة  https://seaal.dz/ 03/05/2024  "سيال
 

 
 الفصل  خلاصة

 
دنا على المنهج قمنا في هذا الفصل بإستعراض الإجراءات المنهجية المتبعة في الدراسة، حيث إعتم   

و المنهج الكمي والمنهج الإستنتاجي ، و قمنا بتوزيع الإستبانة على عينة قدرت بـ ي التحليل الوصفي
موظف من مديرية الزبائن في شركة "سيال" لجمع البيانات حول موضوع دراستنا المتمثل في "تأثير  33

رنامج التحليل ــبإستخدمنا بيانات التحول الرقمي على جودة الحياة الوظيفية" ، ولغرض معالجة ال
 بهدف الوصول إلى النتائج ووضع الإقتراحات المناسبة . .25V SPSS الإحصائي

بالإضافة إلى ذلك ، تطرقنا إلى الجانب التنظيمي عبر تقديم عام لشركة سيال و مديرية الزبائن     
ل الرقمي البارزة في شركة "سيال التابعة لها و التي تعتبر محل دراستنا ، مع عرض أهم مظاهر التحو 

 .   لعملائها" المتمثلة في تقديم خدمات إلكترونية عبر خمسة منصات رقمية 

 

 

https://baridinet.poste.dz/seaal
https://seaal.dz/
https://seaal.dz/
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 تمهيد :

رق ـطــتــوف نــ، سظيمياقها التنــيــة وســلدراســبعدما تطرقنا في الفصل السابق إلى الإجراءات المنهجية ل   
أثير التحول الرقمي على جودة ت لمعرفةفي هذا الفصل إلى عرض و مناقشة النتائج المتوصل إليها 

عرض النتائج الحياة الوظيفية في مديرية الزبائن بشركة المياه والتطهير للجزائر "سيال" وذلك من خلال 
ي و جودة ــمــرقــول الــحــتــن الــل مـممارسة ك، إضافة للتعرف على مستوى بإستبانة الدراسة الخاصة 

في نالحياة الوظيفية بمديرية الزبائن من وجهة نظر الموظفين للإجابة على تساؤلات الدراسة مع تأكيد أو 
منا ، وقد قسابقةــات الــدراســض الــعــبــها بــــتــــــارنـــقــــصحة الفرضيات التي تم طرحها ومن ثم مناقشتها وم

للحصول على نتائج  SPSS.V25 ) ) بإجراءات المعالجات الإحصائية للبيانات بالإعتماد على برنامج
 . الدراسة التي تم عرضها ومناقشتها في هذا الفصل

 :كالتالي مبحثين،وإعتمادا على ماسبق سنقوم بتقسيم هذا الفصل إلى   

 .  دراسة بإستبانة ال الخاصةنتائج الن الأول: عرضالمبحث       

 .المبحث الثاني: إختبار الفرضيات و مناقشة نتائج الدراسة في ضوء الدراسات السابقة     
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 الخاصة بإستبانة الدراسة  نتائج الالمبحث الأول : عرض 

 بالإستبانة بغرضإن هيكل الأسئلة هو الذي يوجه الباحث لهيكلة مراحل تحليل النتائج الخاصة     
حيث سنتطرق في المطلب الأول ثلاثة مطالب و عليه سنقسم هذا المبحث إلى  ،ةتحقيق أهداف الدراس

، و سنتطرق في المطلب الثاني إلى الوصفية لإســتــبــانة الدراسة المتعلقة بالبياناتج نتائالإلى عرض 
لى عرض نتائج المحور و في المطلب الثالث سنتطرق إلإستبانة الدراسة  ولالأ نتائج المحورعرض 

 .ثاني لإستبانة الدراسة ال

 المتعلقة بالبيانات الوصفية لإستبانة الدراسة  نتائج ال: عرض  ولالمطلب الأ 

سنقوم  حتها و سلامتها من عدم وجود إجابات فارغة،صعد جمعنا لكافة الإستبانات و التأكد من ب  
ب ــــصــــنـــــمــــي، الــــمــلـــعـــل الـــؤهـــمـــن، الـسـمل الجنس، الــشــخصائص أفراد عينة الدراسة التي تبعرض 

 ي و الأقدمية في العمل .ــالــحــال

 : توزيع أفراد العينة حسب متغير الجنس -1

 يتم عرض ذلك في الجدول و الشكل المواليين :       

 الجنس أفراد العينة حسب (:توزيع12الجدول رقم )

                        
 

 

  

     

 

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

 
 
 

 الإجابة التكرار النسبة

 ذكر 16 48.5%

 أنيى 17 51.5%

 المجموع 33 100%
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 الجنس (:توزيع أفراد العينة حسب5شكل رقم )

 

 EXCELمن إعداد الطالبة بالإعتماد على   برنامجالمصدر: 

 

ن ــــم مــــنة هــيــعــن الـــ( م48.5 ح أن )٪ــــــضـــــــ( إت5م )ــل رقــكــشــ( وال12قم )جدول ر ــمن خلال ال   
( من العينة حيث يظهر هذا التوزيع تقاربًا شبه متساوٍ بين الذكور 51.5 ، بينما تمثل الإناث )٪رو ــــذكـــــال

ن ــيــســنــجــن الــة بيــويامتس اواة و توفير فرصة بالمســوالإناث في العينة المدروسة مما يعكس إلتزام الشرك
، كما يلاحظ قابلية العنصر الأنثوي في ممارسة الأنشطة الإدارية أكثر من العنصر فــيــوظــتــال يــف

د ــهــي الأنشطة التي تتطلب جــاقــبـالذكوري بمديرية الزبائن محل دراستنا لأنه أقل جهد بدني مقارنة ب
دان ــيـــ، و هذا ما تم إثباته من خلال الملاحظة و التي كان لها دور كبير في إستكشاف مربـــأك يــلــضــع
 دراسة و التعرف على طبيعة و ظروف العمل .ــال

 توزيع أفراد العينة حسب متغير السن :  -2

 يتم عرض ذلك في الجدول و الشكل المواليين :

 السن(:توزيع أفراد العينة حسب 13جدول رقم )

48.5%
51.5% ذكر

أنثى

 الإجابة التكرار النسبة
 سنة 30سنة إلى أقل من  20من  2 6.1%

 سنة 40سنة إلى أقل من  30من  14 42.4%
 سنة 50سنة إلى أقل من  40من  16 48.5%

 سنة 60سنة إلى أقل من  50من  1 3%
 سـنـة فـأكـيـر 60 0 0%
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 SPSSV25 برنامج جاتمن إعداد الطالبة بالاعتماد على مخر  المصدر:

 السن(:توزيع أفراد العينة حسب 6شكل رقم )

 
  EXCELمن إعداد الطالبة بالاعتماد على برنامج المصدر:

 

إتضح لنا أن الفئات الوسطى من الأعمار تمثل (  6( و الشكل رقم )13الجدول رقم )من خلال    
 50إلى أقل من  40ن تتراوح أعمارهم بين ) النسبة الأكبر في عينة الدراسة فقد بلغت نسبة الأفراد الذي

( و هي أكبر نسبة مما يدل على أن هذه الفئة تضم الكفاءات القادرة على 48.5 %سنة ( حوالي )
، حيث تمثلت المرتبة الثانية في فئة الأفراد تمتلك خبرة واسعة في مجال عملهم تحمل المسؤوليات و

( و يمكن  42.4 %سنة ( و التي بلغت نسبتها حوالي) 40 إلى أقل من 30الذين تتراوح أعمارهم بين )
، و من ــمسار المهنيي الـــدم فــقــتفسير ذلك بأن مرحلة هذه الفئة هي مرحلة العطاء و بذل الجهد و الت

( مما  6.1 %سنة ( قد بلغت ) 30إلى أقل من  20اللافت أن نسبة الأفراد الذين تتراوح أعمارهم بين )
، بينما ركة تقدم أولوية للتوظيف الداخليهذه الفئة في بداية حياتهم المهنية و ذلك أن الش يدل على أفراد

( و هذا يدل على  3 %سنة ( بـ ) 60إلى أقل من  50بـين )  مــارهــمــبلغت نسبة الأفراد الذين تتراوح أع
سنة  60لعمرية  من ) التقاعد المبكر للموظفين أو إنتقالهم إلى مناصب أعلى، حيث أن نسبة الفئة ا

فأكثر ( هي بنسبة منعدمة و من المحتمل أن يكون ذلك بسبب تركيز السياسة العامة للشركة على عدم 
الإحتفاظ بالموظفين بعد سن الستين، مما يسمح لنا بالحكم أن توزيع الفئات العمرية بالمديرية جيد فهو 

0.0%

10.0%

20.0%

30.0%

40.0%

50.0%

سنة 20من 
30إلى أقل من 

سنة

سنة 30من 
40إلى أقل من 

سنة

سنة 40من 
50إلى أقل من 

سنة

سنة 50من 
60إلى أقل من 

سنة

سـنـة 60
فـأكـثـر

6.1%

42.4%

48.5%

3.0%
0.0%

 المجموع 33 100%
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عامل مهم لأن الجيل الجديد مرتبط بالوسائل يضم مختلف الشرائح العمرية كما أن تواجد فئة الشباب 
 الحديثة لتكنولوجيا المعلومات و الإتصال .

 توزيع أفراد العينة حسب المؤهل العلمي : -3
 يتم عرض ذلك في الجدول و الشكل المواليين :

 حسب المؤهل العلمي(:توزيع أفراد العينة 14جدول رقم )
 

 
 

 

 

 

 

 SPSS .V 25 من إعداد بالاعتماد على مخرجات برنامجالمصدر: 

 
 العلمي المؤهل(:توزيع أفراد العينة 7شكل رقم )

 
 EXCEL   من إعداد الطالبتين بالاعتماد على برنامج المصدر:

0.0%

20.0%

40.0%

60.0%

80.0%

100.0%

بكـالوريا تـقـنـي سـامـي جـامـعـي دراسات عـلـيـا

0.0% 3.0%

84.8%

12.1%

 الإجابة التكرار النسبة

 بكـالوريا 0 0%

 تـقـنـي سـامـي 1 3%

 جـامـعـي 28 84.8%

 دراسات عـلـيـا 4 12.1%

 المجموع 33 100%
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من هذا التوزيع تركيزًا كبيرًا في العينة لصالح  إتضح (7( والشكل رقم )14الجدول رقم )من خلال   
في حين أن نسبة (،  84.8٪)الأفراد الذين يحملون مؤهل جامعي حيث يمثلون الجزء الأكبر بنسبة 

حد من أيضًا وجود فقط شخص وا لوحظ ، و(12.1 ٪)الأفراد الذين يحملون مؤهل دراسات عليا تبلغ 
، بينما بلغت نسبة الأفراد الذين مستواهم بكالوريا بنسبة منعدمة، و منه  ميالعينة يملك مؤهل تقني سا

نستنتج أن الشركة لا تستقطب بنسبة كبيرة للأفراد الذين مــســتــواهــم التــعــلــيمي متدني و هذا طبيعي جدا 
 بما يتناسب مع طبيعة النشاط السائد في مديرية الزبائن .

  توزيع أفراد العينة حسب المنصب الحالي : -4
 ذلك في الجدول و الشكل المواليين :يتم عرض 

  الحالي  المنصب (:توزيع أفراد العينة حسب15جدول رقم )               

   
 
 
 
 
 

 25SPSS V بالاعتماد على مخرجات برنامج من إعداد الطالبة المصدر:

 الحالي المنصب  (:توزيع أفراد العينة حسب8شكل رقم )

 
 EXCELمن إعداد الطالبة بالاعتماد على برنامج المصدر:

0.0%

20.0%

40.0%

60.0%

80.0%

100.0%

إطار سامي إطار عون تحكم عون تنفيذ

15.2%

81.8%

3.0% 0.0%

 الإجابة التكرار النسبة

 إطار سامي 5 15.2%
 إطار 27 81.8%

 عون تحكم 1 3%
 عون تنفيذ 0 0%

 المجموع 33 100%
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ن أفراد تضح من هذا التوزيع أن الأغلبية العظمى مإ (8( والشكل رقم )15من خلال الجدول رقم )    
ن ما ـيـتــئــذه الفــل هـكـشـث تـيـادي حــالعينة يشغلون مناصب إدارية سواء كانت إطار سامي أو إطار ع

، تبين أن نسبة الموظفين في مناصب عون تحكم تكاد  من العينة من جهة أخر( 97٪) نـرب مـقـي
فين في مناصب عون تنفيذ (، بينما نسبة الموظ 1%تكون غير موجودة في العينة حيث بلغت بـــ  )

 قدرت بنسبة منعدمة .

 توزيع أفراد العينة حسب الأقدمية في العمل : -5
 يتم عرض ذلك في الجدول و الشكل المواليين :

 ( : توزيع أفراد العينة حسب الأقدمية في العمل            16جدول رقم )

 

 

 

 

 

 

 SPSS.V25 على مخرجات برنامج بالاعتماد ةمن إعداد الطالب المصدر:

 حسب الأقدمية في العمل  نة( : توزيع أفراد العي 9شكل رقم )                  

 
 EXCEL بالاعتماد على برنامج ةمن إعداد الطالب المصدر:

0.0%
5.0%
10.0%
15.0%
20.0%
25.0%
30.0%
35.0%
40.0%

5أقـل مــن 
سـنـوات

إلـى 5مـن 
سـنـوات  10

إلى 10من 
15أقل من 
سنة

إلى 15من 
20أقل من 

سنة  

سـنـة 20
فـأكـثـر

6.1%

15.2%

27.3%

39.4%

12.1%

 الإجابة التكرار النسبة
 سـنـوات 5أقـل مــن  2 6.1%
 سـنـوات   10إلـى  5مـن  5 15.2%
 سنة 15إلى أقل من  10من  9 27.3%
 سنة   20إلى أقل من  15من  13 39.4%
 سـنـة فـأكـيـر 20 4 12.1%
 المجموع 33 100%
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( إتضح لنا أن الفئة الغالبة من حيث الأقدمية في العمل 9( و الشكل )16من خلال الجدول رقم )   
( مما تشير إلى أن معظم الموظفين في  39.4%سنة (بنسبة ) 20إلى أقل من  15هي الفئة من )

رية الزبائن يتمتعون بالخبرة و الإستقرار الوظيفي، و قد تشير أيضا إلى أن الشركة تقدم مزايا جيدة مدي
( في المرتبة الثانية  27.3%سنة ( بنسبة ) 15إلى أقل من  10للإحتفاظ بموظفيها، ثم تليها فئة من )

سنوات (  10إلى  5ن )من حيث الأقدمية، و التي قد تعكس الرضا الوظيفي للموظفين، و تليها فئة م
مما تشير إلى  12.1%سنة فأكثر ( بنسبة  20و هي نسبة متوسطة، ثم تليها فئة من ) 15.2%بنسبة 

وجود خـبـرة كـبـيرة لدى أفراد هذه الفئة و التي قد تستخدمهم المديرية لنقل معارفهم و خبراتهم إلى الموظفين 
( التـي قـد تشير إلى الموظفين  6.1%ة الأخيرة بنسبة )سنوات ( المرتب 5الجدد، و إحتلت الفئة )أقل من 

 الجدد فــي مــديــريــة الــزبــائـــن و هـــم الأقــــل مــن حــيــث الــخــبرة و الأقدمية .

 المطلب الياني : عرض نتائج المحور الأول لإستبانة الدراسة 

الــتــحول الــرقمي و هو المحور الأول  من محور  إجابات أبعادار إختبسنتطرق في هذا المطلب إلى    
 من حيث المتوسط الحسابي و الإنحراف المعياري . 16إلى  1خلال العبارات من 

 إجابات المبحوثين نحو بعد الإستراتيجية الرقمية :  -1

 : يتم عرض ذلك في الجدول و الشكل المواليين 

 .الرقمية الإستراتيجيةبـــبعد  لى العبارات المتعلقةنتائج تحليل إجابات أفراد العينة ع: ( 17الجدول رقم )
رقم

ال
 

 العبارة
المتوسط 
 الحسابي

نحراف الإ 
 المعياري 

 درجة التقييم

01  
تمتلك  مديرية الزبائن إستراتيجية رقمية واضحة و 

 موضوعية .
 درجة عالية 0,88335 3,9697

02  
على توجيه و دعم عملية التحول  تحرص مديرية الزبائن

 شكل مستمر .الرقمي ب
 درجة عالية 0,58387 4,1818

03  
تتيح مديرية الزبائن للموظفين الفرص لمشاركة إقتراحاتهم 

 و أفكارهم الإبداعية بما يحقق أهدافها .
 درجة عالية 0,85723 3,7879

04  
تسعى مديرية الزبائن عبر إستراتيجيتها الرقمية إلى زيادة 

 .الكفاءة التشغيلية و تحسين تجربة العملاء 
 درجة عالية 0,52764 4,1818
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 درجة عالية 0,56166 4,0303 حسب وجهة نظر أفراد العينة الإستراتيجية الرقميةمستوى 
 .SPSSV25من إعداد الطالبة بالإعتماد على مخرجات برنامج  المصدر:

 بعد اتالمتوسط الحسابي الإجمالي لإجابات أفراد العينة على عبار  أن نجدمن خلال الجدول أعلاه    
( وهذا الأخير أقل من الواحد (0.56بإنحراف معياري   و (x̅=4.03) بــبلغ   قد، الإستراتيجية الرقمية

مجال الالذي ضمن  لبعدمما يشير إلى تقارب أراء الأفراد  وتمركزها حول قيمة المتوسط الحسابي العام ل
الإستراتيجية بعد حول مستوى الزبائن  بمديريةتجاهات أفراد العينة إدرجة( أي أن  4.20إلى  3.41)من 

 . عالية هي بدرجة الرقمية

 و الشكل التالي يبين ترتيب عبارات البعد المتعلق بالإستراتيجية الرقمية :

 (:ترتيب عبارات الإستراتيجية الرقمية.10الشكل رقم )

 
 
 
 
 

 

 .SPSS.V25على مخرجات برنامج  من إعداد الطالبة بالإعتماد المصدر :

 ( يتضح لنا مع يلي :  10خلال الشكل رقم ) من

إحتلت هذه العبارة المرتبة  ،" تمتلك مديرية الزبائن إستراتيجية رقمية واضحة وموضوعية " :1العبارة رقم 
اري ـيـعـراف مـحـإنـوب )x̅ =3.96  (ارة بـبـعـول عالية حيث بلغ المتوسط الحسابي لهذه الـبـة قـدرجـالثالثة ب

( مما يشير إلى تقارب آراء أفراد العينة وتمركزها حول قيمة  1  ذا الأخير أقل من )( وه 0.88) 
مما يدل على أن مديرية الزبائن تمتلك إستراتيجية رقمية تتميز بالوضوح  ،المتوسط الحسابي العام للعبارة 

 و الموضوعية وهذا ما يساهم في زيادة ثقة الموظفين بها و في الإتجاه الذي تتبعه .

ل ــكــشــي بــمــرقــول الــحــــتــــة الـــيــــــلــــديرية الزبائن على توجيه ودعم عمــرص مــحـت " :2العبارة رقم 
 بـــ  بارةـــعـــذه الــهــي لـابـســحــوسط الــتــمــغ الــلــث بــيــإحتلت المرتبة الثانية بدرجة قبول عالية، ح، ر"ــمــتــســم

 

3.9697

4.1818

3.7879
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) 4.18=̅ x(  ( مما يشير إلى تقارب آراء أفراد  1( وهذا الأخير أقل من ) 0.58)  وبإنحراف معياري
و هذا يدل على أن الموظفين يشعرون بأن مديرية الزبائن  ،مركزها حول قيمة المتوسط الحسابيالعينة وت

المستمر  نلتزامها بالتحسيإ، وهذا يعكس ره عملية التحول الرقمي بشكل مستمتسعى جاهدة لدعم وتوجي
  و تطوير إستراتيجيتها الرقمية .

رهم الإبداعية بما يحقق قتراحاتهم وأفكاإ" تتيح مديرية الزبائن لموظفيها الفرص لمشاركة   :3العبارة رقم 
حسابي لهذه العبارة ـط الـوسـتـمـث بلغ الـإحتلت هذه العبارة المرتبة الرابعة بدرجة قبول عالية حي، أهدافها"

( مما يشير إلى تقارب آراء  1( وهذا الأخير أقل من ) 0.85وبإنحراف معياري)    )x ̅ =3.78 ( ــب
الأمر الذي يدل على أن المسؤولين في  ،أفراد العينة وتمركزها حول قيمة المتوسط الحسابي العام للعبارة

 ق جديدة في إنجازالمديرية يوفرون فرصًا للموظفين لمشاركة اقتراحاتهم وأفكارهم الإبداعية لتقديم طر 
  الأعمال التي تعود بالفائدة على الموظفين و المديرية و الشركة معا. 

ستراتيجيتها الرقمية إلى زيادة الكفاءة التشغيلية وتحسين إ" تسعى مديرية الزبائن عبر  :4العبارة رقم 
على المتوسط الحسابي بناءً   المرتبة الأولى وبدرجة قبول عالية  إحتلت هذه العبارة ،تجربة العملاء"

( مما  1وهذا الأخير أقل من )   (0.52و إنحرافها المعياري الذي بلغ )   )x ̅=4.18 (  الذي بلغ
الأمر الذي يدل  ،يشير إلى تقارب آراء أفراد العينة وتمركزها حول قيمة المتوسط الحسابي العام للعبارة

ستراتيجيتها الرقمية سواء إتصالات لتحقيق أهداف لإعلى أن المديرية تعتمد على تكنولوجيا المعلومات وا
 .لزيادة الكفاءة التشغيلية أو لتحسين تجربة العملاء

 الرقمية: التقنياتإجابات المبحوثين نحو بعد  -2
 :يتم عرض ذلك في الجدول و الشكل المواليين 

 .الرقمية التقنياتــبعد بـ نتائج تحليل إجابات أفراد العينة على العبارات المتعلقة( : 18الجدول رقم )

رقم
ال

 

 العبارة
المتوسط 
 الحسابي

انحراف 
 المعياري 

 درجة التقييم

05  
البنية التقنية اللازمة لتطوير  مديرية الزبائنتمتلك 

 عملياتها وضمان التطبيق الأمثل لعملية التحول الرقمي.
 درجة عالية 0,92728 3,8788

06  
ل مرنة و الرقمية على تهيئة بيئة عم التقنياتتساهم 

 تبسيط الإجراءات لتقديم الخدمة بسرعة و سهولة  .
 درجة عالية جدا 0,66287 4,2424
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07  

وسائل التواصل  تساهم وسائل الإتصال الإلكترونية و
،  Viberالإجتماعي )البريد الإلكتروني المهني ،

WhatsApp، Facebook  على تعزيز الإتصال بين )
 .الموظفين

 ليةدرجة عا 0,86384 4,0606

08  
الرقمية )الحوسبة السحابية، الذكاء  التقنياتتساهم 

الإصطناعي ، تحليل البيانات الضخمة ، ....( في رفع 
 جودة الخدمة المقدمة إلكترونياً للعملاء. 

 درجة عالية 0,58387 4,1818

 درجة عالية 0,62443 4,0909 الرقمية حسب وجهة نظر أفراد العينة التقنياتمستوى 
 SPSS .V 25من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات برنامج المصدر:

 بعد المتوســط الحســابي الإجمالي لإجابات أفراد العينة على عباراتأن  من خلال الجدول أعلاه نجد   
( وهــذا الأخير أقــل من الواحــد ممــا 0.62(بــإنحراف معيــاري بلغ   )x̅=4.09(بلغ    التقنيــات الرقميــة

مجال الالذي ضــــمن  بعدء الأفراد  وتمركزها حول قيمة المتوســــط الحســــابي العام لليشــــير إلى تقارب أرا
 التقنيــات ى حول مســــــــــــــتو  بمــديريــة الزبــائن أفراد العينــة تجــاهــاتإدرجــة( أي أن  4.20إلى  3.41)من 

 .عالية بدرجة وه الرقمية

 الرقمية: التقنياتوالشكل التالي يبين ترتيب عبارات 

 بارات البعد المتعلق بالتقنيات الرقمية.(:ترتيب ع11الشكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 EXCEL من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات برنامج المصدر: 

 ( يتضح لنا ما يلي:  11من خلال الشكل رقم )

"تمتلك مديرية الزبائن البنية التقنية اللازمة لتطوير عملياتها ولضمان التطبيق الأمثل   :5العبارة رقم 
تحول الرقمي" إحتلت هذه العبارة المرتبة الرابعة بدرجة قبول عالية، حيث بلغ المتوسط الحسابي لعملية ال

 

3.8788

4.2424

4.0606

4.1818

3.6000 3.7000 3.8000 3.9000 4.0000 4.1000 4.2000 4.3000

5عبارة رقم 

6عبارة رقم 

7عبارة رقم 

8عبارة رقم 
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( مما يشير إلى  1)   وهذا الأخير أقل من  (0.92وبإنحراف معياري ) )x ̅ =3.87(  لهذه العبارة
يدل على أن المديرية  الأمر الذي ،تقارب آراء أفراد العينة وتمركزها حول المتوسط الحسابي العام للعبارة

 .تتوفر على المتطلبات التقنية اللازمة لتطبيق التحول الرقمي بنجاح وتطوير عملياتها
الرقمية في تهيئة بيئة عمل مرنة وتبسيط الإجراءات لتقديم الخدمة  لتقنيات" تساهم ا  :6العبارة رقم 

الية جداً؛ حيث بلغ المتوسط الحسابي بسرعة وبسهولة" إحتلت هذه العبارة المرتبة الأولى بدرجة قبول ع
( مما يشير إلى  1)   وهذا الأخير أقل من  (0.66وبانحراف معياري )  )x ̅ =4.24 (لهذه العبارة

 التقنياتوهذا يدل على أن  ،تقارب آراء أفراد العينة وتمركزها حول قيمة المتوسط الحسابي العام للعبارة
لكفاءة والمرونة في العمل مما يساعد في تنفيذ الأعمال وتقديم الرقمية تلعب دوراً مهما في تحقيق ا
 الخدمات للعملاء بفعالية و بسرعة .

تصال الإلكترونية ووسائل التواصل الاجتماعي )البريد الإلكتروني "تساهم وسائل الإ  :7العبارة رقم 
لت هذه العبارة إحت ،في تعزيز الاتصال بين الموظفين"Viber ،Facebook ،) WhatsAppالمهني، 

وبإنحراف  )x ̅ =4.06 (المرتبة الثالثة بدرجة قبول عالية، حيث بلغ المتوسط الحسابي لهذه العبارة ب
( مما يشير إلى تقارب آراء أفراد العينة وتمركزها حول قيمة  1وهذا الأخير أقل من )   (0.86معياري )

الية وسائل الاتصال الإلكترونية ووسائل التواصل الأمر الذي يدل على فع ،المتوسط الحسابي العام للعبارة
جتماعي في تحسين التواصل والتعاون بين الموظفين مما يعزز الإنتاجية ويسهم في تحقيق أهداف الإ

 المديرية بشكل أكثر فعالية .

الرقمية )الحوسبة السحابية، الذكاء الاصطناعي، تحليل البيانات  التقنيات"تساهم   : 8العبارة رقم 
إحتلت هذه العبارة المرتبة الثانية بدرجة  ،الضخمة، ...( في رفع جودة الخدمة المقدمة إلكترونيًا للعملاء"

( وهذا 0.58وبإنحراف معياري)  )x ̅=4.18 (قبول عالية، حيث بلغ المتوسط الحسابي لهذه العبارة
ول قيمة المتوسط الحسابي العام مما يشير إلى تقارب آراء أفراد العينة وتمركزها ح  ( 1الأخير أقل من) 

الرقمية تسهم بشكل كبير في تحسين الخدمات الإلكترونية  التقنياتالأمر الذي يدل على أن   للعبارة؛
  .المقدمة للعملاء وهذا بدوره يمكن أن يعزز رضا الموظفين وشعورهم بالإنجاز

 :المبحوثين نحو بعد المهارات الرقمية إجابات  -3
 :جدول و الشكل المواليين يتم عرض ذلك في ال
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 بـــبعد المهارات الرقمية. (: نتائج تحليل إجابات أفراد العينة على العبارات المتعلقة 19جدول رقم )

رقم
ال

 

 العبارة
المتوسط 
 الحسابي

انحراف 
 المعياري 

 درجة التقييم

كوادر متخصصة في توظيف  مديرية الزبائنتمتلك   09
 عمل.الحديثة في ال الرقميةالتقنيات 

 درجة عالية 0,98377 3,9697

 درجة عالية 0,65857 4,0606 للتحول نحو العمليات الرقمية. موظفينتوجد رغبة لدى ال  10
على تأدية العمل بكفاءة  الموظفينمكن التحول الرقمي   11

 وفعالية.
 درجة عالية 0,91391 3,9091

مع غير القادرين على التحول  مديرية الزبائنتتعامل   12
 بتوفير إحتياجاتهم التكوينية.الرقمي 

 درجة عالية 0,83030 3,7576

 درجة عالية 0,59780 3,9242 حسب وجهة نظر أفراد العينة  الرقمية التقنياتمستوى 

 SPSS .V 25من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات برنامج المصدر:

بعد  ات أفراد العينة على عباراتالمتوســــط الحســــابي الإجمالي لإجاب أن من خلال الجدول أعلاه نجد  
ــــــبلغ  المهارات الرقمية ـــــــ ( وهذا الأخير أقل من الواحد مما يشير 0.59(بإنحراف معياري  )x̅=3.92( بـ

مجال )من الالذي ضـــــــمن  للبعدإلى تقارب أراء الأفراد  وتمركزها حول قيمة المتوســـــــط الحســـــــابي العام 
 هي بدرجة المهارات الرقمية بعد  عينة حول مســــــــــتوى تجاهات أفراد الإدرجة( أي أن  4.20إلى  3.41
 .عالية

 المهارات الرقمية: بعد والشكل التالي يبين ترتيب عبارات
 .المهارات الرقمية بعد (:ترتيب عبارات12الشكل رقم )

 

 

 

 

 

 .EXCELبالاعتماد على برنامج ةمن إعداد الطالب المصدر:

 

3.9697

4.0606

3.9091

3.7576

3.6000 3.6500 3.7000 3.7500 3.8000 3.8500 3.9000 3.9500 4.0000 4.0500 4.1000

9عبارة رقم 

10عبارة رقم 

11عبارة رقم 

12عبارة رقم 
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 ي : ( يتضح لنا ما يل21من خلال الشكل رقم )    

ثة في ــديــحــال الــرقــمــيــة اتـيــنــقــتــالف ــيــوظـ" تمتلك مديرية الزبائن كوادر متخصصة في ت :9لعبارة رقم ا
ي ـابـسـحـط الـوسـتـمـغ الـلـث بـيـح ،ذه العبارة المرتبة الثانية بدرجة قبول عاليةــت هـلـتـإح  حيث ،العمل"

( مما يشير إلى  1( وهذا الأخير أقل من )  0.98وبإنحراف معياري )   )x̅  =963.  (ارةــبـعــذه الــهــل
الأمر الذي يدل على أن  ،تقارب آراء أفراد العينة وتمركزها حول قيمة المتوسط الحسابي العام للعبارة

جيد  الرقمية الحديثة في العمل وأن آداؤهم عمومًا التقنياتستخدام إالمديرية تملك فريقًا متخصصًا في 
 لمتطلبات العمل .بالنسبة 

إحتلت هذه العبارة   حيث ،"توجد رغبة لدى الموظفين للتحول نحو العمليات الرقمية" : 10العبارة رقم 
 و   )x̅  =4.06 ( ارةـبــعــذه الــهــي لــابـســط الحــوســتــغ المــلــث بـيــح ،ةــاليــة الأولى بدرجة قبول عــبــمرتــال

( مما يشير إلى تقارب آراء أفراد العينة وتمركزها  1( وهذا الأخير أقل من )  0.65معياري ) بإنحراف 
 التقنيات الرقميةورغبتهم للتكيف مع   مما يعكس إستعدادهم  ،حول قيمة المتوسط الحسابي العام للعبارة

 في بيئة العمل لتحسين الأداء و زيادة الكفاءة . الحديثة وتطبيقها 

إحتلت هذه   حيث ،"مكن التحول الرقمي الموظفين على تأدية العمل بكفاءة وفعالية" :11قم العبارة ر 
)x ̅ =3.90  (حيث بلغ المتوسط الحسابي لهذه العبارة ،بدرجة قبول عالية  العبارة المرتبة الثالثة
لعينة وتمركزها ( مما يشير إلى تقارب آراء أفراد ا 1( وهذا الأخير أقل من )  0.91وبإنحراف معياري ) 

ن التحول الرقمي ساهم بشكل كبير أالأمر الذي يدل على  ،حول قيمة المتوسط الحسابي العام للعبارة
  تحسين كفاءة و فعالية أداء الموظفين في تأدية مهام عملهم . في

تهم " تتعامل مديرية الزبائن مع غير القادرين على التحول الرقمي بتوفير إحتياجا  :12العبارة رقم 
حيث بلغ المتوسط الحسابي  ،بدرجة قبول عالية  إحتلت هذه العبارة المرتبة الرابعة  حيث ،التكوينية" 

( مما يشير إلى  1( وهذا الأخير أقل من )  0.83وبإنحراف معياري )   )x ̅ =3.75 (لهذه العبارة
الأمر الذي يدل على أن  ،ارةتقارب آراء أفراد العينة وتمركزها حول قيمة المتوسط الحسابي العام للعب

المديرية تهتم بتقديم الدعم اللازم للموظفين الذين يواجهون صعوبة في التكيف مع عملية التحول الرقمي 
  .وذلك عبر تلبية إحتياجاتهم التكوينية لتطوير مهاراتهم

 العملاء : نةإجابات المبحوثين نحو بعد رقم -4
 :يتم عرض ذلك في الجدول والشكل المواليين
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 رقمنة العملاء بـــبعد (: نتائج تحليل إجابات أفراد العينة على العبارات المتعلقة20جدول رقم )

رقم
ال

 

 العبارة
المتوسط 
 الحسابي

انحراف 
 المعياري 

 درجة التقييم

13  
بتحسين علاقاتها مع العملاء لتعزيز  مديرية الزبائنتهتم 

 التواصل والتفاعل معهم. 
 ةدرجة عالي 0,87039 3,8485

14  
( SICنظام معلومات الزبائن ) مديرية الزبائنتـسـتـخـدم 

 لتحسين تجربة العملاء.
 درجة عالية جدا 0,62614 4,2727

15  
ساهم تقديم الخدمة عبر المنصات الإلكترونية في تقليل 

الجهد والتكلفة عن العملاء بشكل ملحوظ مقارنة 
 بالخدمات التقليدية.

 درجة عالية 1,13901 3,7879

16  
بمستجدات خدماتها الرقمية عبر  مديرية الزبائنرف تع

،  Twitter،LinkedInمنصات التواصل الإجتماعي 
Instagram، Facebook ) 

 درجة عالية 0,50752 4,1515

 درجة عالية 0,58942 4,0152 حسب وجهة نظر أفراد العينة رقمنة العملاء بعد مستوى 
 SPSS .V 25خرجات برنامجمن إعداد الطالبة بالاعتماد على م المصدر:

 بعد المتوســط الحســابي الإجمالي لإجابات أفراد العينة على عبارات أن من خلال الجدول أعلاه نجد   
( وهذا الأخير أقل من الواحد مما يشــير (0.58بإنحراف معياري بلغ   (x̅=4.01)بلغ   رقمنة العملاء:

من  الذي ضـــــــمن مجال ) للبعدالعام  الحســـــــابيط إلى تقارب أراء الأفراد  وتمركزها حول قيمة المتوســـــــ
 هي بدرجة رقمنـة العملاءبعـد تجـاهات أفراد العينـة حول مســــــــــــــتوى إدرجة( أي أن  4.20إلى  3.41
 .عالية

 رقمنة العملاء:بعد والشكل التالي يبين ترتيب عبارات 
 .رقمنة العملاء بعد (:ترتيب عبارات13الشكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 EXCELبالاعتماد على برنامجة طالبمن إعداد ال المصدر:

 

3.8485

4.2727

3.7879

4.1515

3.5000 3.6000 3.7000 3.8000 3.9000 4.0000 4.1000 4.2000 4.3000 4.4000

13عبارة رقم 

14عبارة رقم 

15عبارة رقم 

16عبارة رقم 
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 ( يتضح لنا مايلي : 13من خلال الشكل رقم )

 ،لاء لتعزيز التواصل والتفاعل معهم"ــمــعــع الــ"تهتم مديرية الزبائن بتحسين علاقاتها م : 13العبارة رقم 
ـــــ لهذه العبارة ب حيث بلغ المتوسط الحسابي ،حيث إحتلت هذه العبارة المرتبة الثالثة بدرجة قبول عالية

)  3.84= ̅ x(   ( مما يشير إلى تقارب آراء  1( وهذا الأخير أقل من )  0.87وبإنحراف معياري )
وهذا يشير أن مديرية الزبائن تضع   أفراد العينة وتمركزها حول قيمة المتوسط الحسابي العام للعبارة؛

يز قنوات التواصل و التفاعل معهم و هذا ما مع العملاء في مقدمة إهتماماتها من خلال تعز علاقاتها 
 يؤدي إلى رفع رضاهم و ولائهم.

ة ــربــجــن تـــيــــــحســـــتــل )SIC (ات الزبائنــومــلــعــتستخدم مديرية الزبائن نظام م " : 14العبارة رقم 
حيث بلغ المتوسط الحسابي  ،تبة الأولى بدرجة قبول عالية جداحيث إحتلت هذه العبارة المر  ،لاء"ــمــعــال

( مما يشير  1ن ) ــل مــر أقــيــذا الأخــ( وه 0.62وبإنحراف معياري )    )x ̅ =4.27 (ـــ لهذه العبارة ب
ن نظام ألى إوهذا يشير  ،لمتوسط الحسابي العام للعبارةإلى تقارب آراء أفراد العينة وتمركزها حول قيمة ا

زيادة كفاءتها التشغيلية   رية على تحسين إدارتها لعلاقاتها مع الزبائن ومعلومات الزبائن يعزز قدرة المدي
يساهم في بناء علاقة ستراتيجية المبنية على بيانات دقيقة وتحليلات معمقة مما تخاذ القرارات الإإو دعم 

 أقوى مع العملاء .

لجهد والتكلفة عن العملاء ساهم تقديم الخدمة عبر المنصات الإلكترونية في تقليل ا :" 15العبارة رقم 
حيث إحتلت هذه العبارة المرتبة الرابعة و بلغ متوسطها  ،بشكل ملحوظ مقارنة بالخدمات التقليدية"

( مما يشير إلى  1( وهذا الأخير أكبر من )  1.13وبإنحراف معياري )   )x ̅ =3.78  (ــالحسابي ب
لكن عموما فإن نسبة ، وسط الحسابي العام للعبارةعدم تقارب آراء أفراد العينة وتمركزها حول قيمة المت

درجة الإتفاق على هذه العبارة عالية مما يدل أن هناك فئة كبيرة من الأفراد الذين يرون بالفعل أن تقديم 
 خدمة إلكترونية للعملاء بديل أفضل من تقديم خدمة تقليدية كونه يقلل عبئ الجهد والتكلفة

رية الزبائن بمستجدات خدماتها الرقمية عبر منصات التواصل الإجتماعي مدي" تعرف  : 16العبارة رقم 
(linkedin , twitter , facebook , instagram( " ، حيث إحتلت هذه العبارة المرتبة الثانية بدرجة

 0.50وبإنحراف معياري )    )x ̅ =4.15  (قبول عالية؛ حيث بلغ المتوسط الحسابي لهذه العبارة ب
( مما يشير إلى تقارب آراء أفراد العينة وتمركزها حول قيمة المتوسط  1ير أقل من ) ( وهذا الأخ

وهذا يشير إلى أن مديرية الزبائن تسعى جاهدة لبناء علاقات مفتوحة وشفافة مع  ،الحسابي العام للعبارة
   . يدةالعملاء، حيث تستخدم منصات التواصل الاجتماعي لنشر مستجدات خدماتها و معلوماتها الجد
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 من وجهة نظر الموظفين :مستوى ممارسة التحول الرقمي ككل و أبعاده  -5

  وذلك للإجابة على التساؤل الرابع :

من وجهة نظر  مديرية الزبائن بشركة "سيال"في  ما مستوى ممارسة التحول الرقمي بأبعاده   
 ؟ الموظفين 

 يتم عرض ذلك في الجدول التالي : 
 مستوى  ممارسة التحول الرقمي بأبعاده من وجهة نظر الموظفيننتائج ( : 21جدول رقم )

 الــبــعــد
المتوسط 
 الحسابي

 الترتيب درجة التقييم الإنحراف المعياري 

 2 درجة عالية 0 ,56166 4 ,0303 الإستراتيجية الرقمية
 1 درجة عالية 0 ,62443 4 ,0909 الرقمية التقنيات

 4 درجة عالية 0 ,59780 3 ,9242 المهارات الرقمية
 3 درجة عالية 0 ,58942 4 ,0152 رقمنة العملاء

المستوى العام لأبعاد 
 التحول الرقمي

 - درجة عالية 0 ,54749 4 ,0161

 SPSS .V 25من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات برنامج المصدر:

  من خلال الجدول أعلاه نجد أن :   

مرتبة الأولى بدرجة عالية حيث بلغ المتوسط الحسابي للإجابات عن هذا الرقمية إحتل ال التقنياتبعد    
( مما يشير إلى تقارب  1وهذا الأخير أقل من )  ( 0.62وبإنحراف معياري ) )x̅ =  4.09  (بـــالبعد 

هناك إهتمام أراء أفراد العينة وتمركزها حول قيمة المتوسط الحسابي العام للبعد وتبين هذه النتيجة أنه 
مما يعكس الكفاءة  ،في مديرية الزبائن بشركة "سيال" الرقمية التكنولوجياعلى  اً كبيرا وإعتمادا واضح

)الحوسبة السحابية،  ــالعالية للبنية التحتية التكنولوجية والتحديث المستمر في إستخدام التقنيات الحديثة ك
ين الخدمات المقدمة للعملاء، بعده إحتل لزيادة فعالية العمليات إضافة إلى تحس  صطناعي،..(الذكاء الإ

المرتبة الثانية بدرجة عالية حيث بلغ المتوسط الحسابي للإجابات عن هذا   بعد "الإستراتيجية الرقمية"
( مما يشير إلى تقارب  1وهذا الأخير أقل من )  ( 0.56وبإنحراف معياري )  )x̅ =  4.03  (البعد ب

الأمر الذي يدل على أن مديرية  يمة المتوسط الحسابي العام للبعدقأراء أفراد العينة وتمركزها حول 
الزبائن التابعة لشركة "سيال" لديها رؤية وإستراتيجة محكمة لتعزيز الإبتكار الرقمي وتبني أفضل 
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المرتبة الثالثة   ، ثم إحتل بعد "رقمنة العملاء"لدعم وتحقيق الأهداف طويلة الأمدالممارسات الرقمية 
ن ــل مـــير أقـــذا الأخـــوه ( 0.58وبإنحراف معياري )  )x ̅=  4.01  (الية و بمتوسط حسابيبدرجة ع

، وهذا توسط الحسابي العام للبعد( مما يشير إلى تقارب أراء أفراد العينة وتمركزها حول قيمة الم 1) 
نجحت في تطبيق تقنيات يشير إلى أن المديرية تحقق نجاحا كبيرا في دمج العملاء بالبيئة الرقمية أي 

تهم ولتزيد من ولائهم، و في الأخير إحتل ــربــجــن تــســحــلاء لتــمــعــع الــل مــاعــفــرقمية تسهل الت
 )x ̅=  3.92  (ــ"المهارات الرقمية " المرتبة الرابعة بدرجة عالية حيث بلغ متوسطه الحسابي ب  بعد

( مما يشير إلى تقارب أراء أفراد العينة وتمركزها  1أقل من ) وهذا الأخير  ( 0.59وبإنحراف معياري )
 جاء في المرتبة الأخيرة  ، فبالرغم من أن بعد المهارات الرقميةيمة المتوسط الحسابي العام للبعدحول ق

إلا أن هذا يعكس أن الموظفين في مديرية الزبائن يمتلكون مستوى جيداً من المهارات الرقمية مما يمكنهم 
ستفادة من التكنولوجيا الحديثة في أداء مهامهم بكفاءة، ومع ذلك، يمكن أن يشير هذا إلى مجال الإمن 

   المهارات الرقمية إلى مستويات أعلى.محتمل للتحسين والتطوير المستمر لرفع 

ء مستوى ممارسة التحول الرقمي بمديرية الزبائن في شركة "سيال" قد جا نأبناءا على ما تقدم يتضح    
عن أبعاد التحول الرقمي مجتمعة  إذ بلغ متوسط إجابات المبحوثين ،بدرجة عالية وفقا لمقياس الدراسة

 . (0.54)  بإنحراف معياري  و  )  x̅  =4.01  (بــ

  لإستبانة الدراسة  :عرض نتائج المحور الياني اليالثالمطلب 

ودة الــحــيــاة الــوظــيــفــية و هو المحور محور جــأبعاد  نتطرق في هذا المطلب إلى إختبار إجاباتس   
 ( من حيث المتوسط الحسابي و الإنحراف المعياري .24إلى  1الثاني ، من خلال العبارات ) من 

 إجابات المبحوثين نحو بعد اليقافة التنظيمية :   -1
 : يتم عرض ذلك في الجدول و الشكل المواليين 

 بـــبعد الثقافة التنظيمية. أفراد العينة على العبارات المتعلقة (: نتائج تحليل إجابات22جدول رقم ) 

رقم
ال

 

 العبارة
المتوسط 
 الحسابي

انحراف 
 المعياري 

 درجة التقييم

ثقـافـة الـتـغيير وحرية الإبتكار  مديرية الزبائنتتبنى   01
 والإبداع في العمل.

 درجة عالية 0,94448 3,7273
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ابية التي تنص عليها بالسلوكيات الإيج موظفينيلتزم ال  02
 نظم وقوانين العمل.

 درجة عالية 0,67840 4,0909

و يلتزمون بالدفاع  المديريةقيم وثقافة  موظفينيتبنى ال  03
 عنها.

 درجة عالية 0,81997 3,7879

وتقديم  مديرية الزبائنإلى تحقيق أهداف  موظفينيسعى ال  04
 صورة حسنة عنها.

 درجة عالية 0,64988 4,1212

 درجة عالية 0,59053 3,9318 لثقافة التنظيمية حسب وجهة نظر أفراد العينةمستوى ا
 SPSS .V 25من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات برنامج المصدر:

 بعد المتوســط الحســابي الإجمالي لإجابات أفراد العينة على عبارات أن من خلال الجدول أعلاه نجد   
( وهــذا الأخير أقــل من الواحــد ممــا 0.59(بــإنحراف معيــاري بلغ   )x̅=33.9(بلغ   الثقــافــة التنظيميــة

الذي ضمن مجال )من  للبعديشير إلى تقارب أراء الأفراد  وتمركزها حول قيمة المتوسط الحسابي العام 
 هي بــدرجــة  الثقــافــة التنظيميــةدرجــة( أي أن اتجــاهــات أفراد العينــة حول مســــــــــــــتوى  4.20إلى  3.41
 عالية.

 :الثقافة التنظيمية بعد لي يبين ترتيب عباراتوالشكل التا
 الثقافة التنظيمية. بعد (:ترتيب عبارات14الشكل رقم )

 

 

 

 

 

 EXCELبالاعتماد على برنامج ةمن إعداد الطالب المصدر:

 ( يتضح لنا مايلي:14من خلال الشكل رقم )  

حيث إحتلت هذه  ،كار والإبداع في العمل""تتبنى مديرية الزبائن ثقافة التغيير وحرية الإبت : 1العبارة رقم 
وبإنحراف معياري  ( x ̅= 3.72 )  ــب  العبارة المرتبة الرابعة بدرجة قبول عالية و بلغ متوسطها الحسابي

( مما يشير إلى تقارب آراء أفراد العينة وتمركزها حول قيمة  1( وهذا الأخير أقل من )  0.94) 

 

3.7273

4.0909

3.7879

4.1212

3.5000 3.6000 3.7000 3.8000 3.9000 4.0000 4.1000 4.2000

1عبارة رقم 

2عبارة رقم 

3عبارة رقم 

4عبارة رقم 
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أن هناك توافق بين المبحوثين حول وجود ثقافة إيجابية نحو   وهذا يشير ،المتوسط الحسابي العام للعبارة
يسمح للشركة بالبقاء متميزة وقوية في بيئة الأعمال  كار داخل مديرية الزبائن وهذا ماالتغيير والابت

 المتغيرة بسرعة.

حيث  ،ن العمل""يلتزم الموظفين بالسلوكيات الإيجابية التي تنص عليها نظم وقواني : 2العبارة رقم 
 ( x ̅= 4.09 )  ب  إحتلت هذه العبارة المرتبة الثانية بدرجة قبول عالية و بلغ متوسطها الحسابي

( مما يشير إلى تقارب آراء أفراد العينة وتمركزها  1( وهذا الأخير أقل من )  0.67وبإنحراف معياري ) 
ن الموظفين لديهم إلتزام قوي بالسلوكيات وهذا يشير إلى أ ،حول قيمة المتوسط الحسابي العام للعبارة

 و يتحلون بالإنضباط وفقا لنظم و قوانين العمل التي تنص عليهم المديرية .الإيجابية 

حيث إحتلت هذه العبارة  ،: "يتبنى الموظفين قيم وثقافة المديرية ويلتزمون بالدفاع عنها"3 العبارة رقم
اري ـيـعـراف مـحــإنـوب ( x ̅= 3. 78 )  ب  حسابيـها الـطـوسـتـغ مـلـو بة ـيـالـول عـبـة قـدرجـالمرتبة الثالثة ب

( مما يشير إلى تقارب آراء أفراد العينة وتمركزها حول قيمة  1( وهذا الأخير أقل من )  0.81) 
الأمر الذي يدل على أن الموظفين يتوافقون مع القيم والمبادئ التي  ،المتوسط الحسابي العام للعبارة

وأنهم  ادي بها المديرية، مما يعني أنهم يؤمنون بها ويعملون وفقًا لها في حياتهم المهنية اليومية،تن
 هذه القيم من أي إنتقادات .مستعدون لحماية 

حيث  ،"يسعى الموظفين إلى تحقيق أهداف مديرية الزبائن و تقديم صورة حسنة عنها" : 4العبارة رقم 
 ( x ̅= 4.12 )  ولى بدرجة قبول عالية و بلغ متوسطها الحسابي بإحتلت هذه العبارة المرتبة الأ

( مما يشير إلى تقارب آراء أفراد العينة وتمركزها  1( وهذا الأخير أقل من )  0.64وبإنحراف معياري ) 
وجود ولاء قوي من قبل الموظفين للمديرية   حول قيمة المتوسط الحسابي العام للعبارة؛ وهذا يدل على

عكس في الجهود المبذولة لتحقيق الأهداف بنجاح ،و يعملون على تقديم خدمات عالية الجودة الذي ين
 .والتفاعل بإيجابية مع الزبائن للحفاظ على سمعة المديرية و الشركة معا

 إجابات المبحوثين نحو بعد التكوين :  -2
 يتم عرض ذلك في الجدول و الشكل المواليين :

 .بـــبعد التكوين حليل إجابات أفراد العينة على العبارات المتعلقة(: نتائج ت23جدول رقم )     

رقم
ال

 

 العبارة
المتوسط 
 الحسابي

انحراف 
 المعياري 

 درجة التقييم
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05  
ويخصص بالشركة يعتبر التكوين من الأولويات الـرئـيسية 
 له ميزانية معتبرة.

 درجة عالية  1,05349 3,8788

06  
الوضوح بالنسبة تتميز أهداف البرامج التكوينية ب

 للمشاركين في عملية التكوين.
 درجة عالية 0,65857 4,0606

07  
تساهم البرامج الـتكـويـنـية فـي تـحـسـيـن مستوى ومهارة 

 .الموظفين بمديرية الزبائنوكفاءة 
 درجة عالية 0,87905 4,0909

08  
لتجديد وتصميم البرامج التكوينية بما يتلائم  شركةتسعى ال

 ي بيئة العمل.مع المتغيرات ف
 درجة عالية 0,78093 4,1212

 درجة عالية 0,67059 4,0379 مستوى التكوين حسب وجهة نظر أفراد العينة
 SPSS .V 25من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات برنامج المصدر:

 بعد اتالمتوسط الحسابي الإجمالي لإجابات أفراد العينة على عبار  أن نجدمن خلال الجدول أعلاه    
( وهذا الأخير أقل من الواحد مما يشير إلى (0.67بإنحراف معياري بلغ   (x̅=4.03)بلغ   التكوين

 3.41تقارب أراء الأفراد  وتمركزها حول قيمة المتوسط الحسابي العام للمحور الذي ضمن مجال )من 
 .ةعالي رجةهي بد التكوين بعد تجاهات أفراد العينة حول مستوى إدرجة( أي أن  4.20إلى 

 التكوين: بعد والشكل التالي يبين ترتيب عبارات
 التكوين.بعد ترتيب عبارات  (:15الشكل رقم )

 

 

 

 

 

 EXCELمن إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات برنامجالمصدر: 

 ( يتضح لنا مايلي:15من خلال الشكل رقم ) 

 ،تبرة"ــعــة مــيــزانــيــه مــص لــصــخــة ويــركــة بالشــيــســيــت الرئكوين من الأولوياــتــر الــبــتــعــي :" 5العبارة رقم 
وبإنحراف   )x ̅ =3.87  (بــــابي ــســحــها الــطــوســتــغ مــلــحيث إحتلت هذه العبارة المرتبة الرابعة و ب

 

3.8788

4.0606

4.0909

4.1212

3.7500 3.8000 3.8500 3.9000 3.9500 4.0000 4.0500 4.1000 4.1500

5عبارة رقم 

6عبارة رقم 

7عبارة رقم 

8عبارة رقم 
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راد العينة وتمركزها ( مما يشير إلى عدم تقارب آراء أف 1( وهذا الأخير أكبر من )  1.05معياري ) 
 تفاق على هذه العبارة عاليةلكن عموما فإن نسبة درجة الإ، حول قيمة المتوسط الحسابي العام للعبارة

مما يدل أن هناك فئة كبيرة من الأفراد يرون أن للتكوين أولوية رئيسية مهمة ويؤيدون تخصيص ميزانية 
ين أولوية بنفس القدر أو ترى أن الشركة لا تخصص هناك مجموعة أخرى لا تعتبر التكو   كبيرة له، بينما
 على التكوين .ميزانية كبيرة 

حيث  ،"تتميز أهداف البرامج التكوينية بالوضوح بالنسبة للمشاركين في عملية التكوين" :6العبارة رقم 
  )x ̅ =4.06  (الحسابي ب  إحتلت هذه العبارة المرتبة الثالثة بدرجة قبول عالية و بلغ متوسطها

( مما يشير إلى تقارب آراء أفراد العينة وتمركزها  1( وهذا الأخير أقل من )  0.65وبإنحراف معياري ) 
على فهم بمحتوى البرامج   الأمر الذي يدل على أن المبحوثين ،حول قيمة المتوسط الحسابي العام للعبارة

  ج.وتفاعلهم مع البرام من إستجابتهمخلالها مما يزيد   يتوقعون تعلمه من التكوينية و ما
فين بمديرية ـــوظــمــاءة الــفــ"تساهم البرامج التكوينية في تحسين مستوى ومهارة و ك : 7العبارة رقم 

ها ـــطـــوســتـــــغ مـــــلـــو ب  ةــيــالــول عـــــبــــة قــــدرجــة بــيــانــحيث إحتلت هذه العبارة المرتبة الث ،ائن"ــزبــال
( مما يشير إلى  1( وهذا الأخير أقل من )  0.87وبإنحراف معياري )   )x̅  =4.09  (بـــــ  يــابـــحســـال

تقارب آراء أفراد العينة وتمركزها حول قيمة المتوسط الحسابي العام للعبارة؛ وهذا يشير إلى أن المبحوثين 
 ة فيه البرامج التكوينية .مهاراتهم و أدائهم بعد المشارك قد لاحظوا تطورًا وتحسنًا في

التكوينية بما يتلائم مع المتغيرات في بيئة   "تسعى الشركة لتجديد وتصميم البرامج : 8العبارة رقم 
حيث بلغ المتوسط الحسابي لهذه  ،المرتبة الأولى بدرجة قبول عاليةحيث إحتلت هذه العبارة  ،العمل"

( مما يشير إلى تقارب  1( وهذا الأخير أقل من )  80.7وبإنحراف معياري )  ( x̅ =4.12)  العبارة ب
آراء أفراد العينة وتمركزها حول قيمة المتوسط الحسابي العام للعبارة؛ وهذا الأمر يدل على أن الشركة 

بصفة مستمرة وملائمة لإحتياجات موظفيها ومتطلبات السوق   تسعى دائما إلى تطوير البرامج التكوينية
 .مع التحولات في بيئة العمل والملائمةتضمن إستمرارية تحقيق الأداء العالي  وتطورات الصناعة حتى

 إجابات المبحوثين نحو بعد الصحة و السلامة في بيئة العمل :  -3

 :يتم عرض ذلك في الجدول و الشكل المواليين
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والسلامة في بـــبعد الصحة  (: نتائج تحليل إجابات أفراد العينة على العبارات المتعلقة24جدول رقم )
 بيئة العمل.

رقم
ال

 

 العبارة
المتوسط 
 الحسابي

انحراف 
 المعياري 

 درجة التقييم

09  
على إتـبـاع إجـراءات السلامة  مديرية الزبائنتحرص 

 في بيئة العمل. للموظفينوالوقاية 
 درجة عالية 0,97991 3,9091

10  
التأمينات والتعويضات  للموظفين مديرية الزبائنتوفر 

 حالة التعرض لحوادث العمل. اللازمة في 
 درجة عالية 0,54530 4,1212

11  
توجد صيانة للآلات وأجهزة العمل الإلكترونية بشكل 

 دوري.
 درجة عالية 1,14067 3,6364

12  
للحد  للموظفينعلى توفير الراحة  مديرية الزبائنتحرص 

 من مستوى الضغط النفسي لديهم.
 درجة عالية 0,89506 3,6364

والسلامة في بيئة العمل حسب وجهة نظر مستوى الصحة 
 أفراد العينة

 درجة عالية 0,66287 3,8258

 

 SPSS .V 25من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات برنامج المصدر:

    

 بعد المتوســـــــط الحســـــــابي الإجمالي لإجابات أفراد العينة على عبارات أن من خلال الجدول أعلاه نجد 
( وهذا الأخير أقل من (0.66بإنحراف معياري بلغ   (x̅=3.82)بلغ   العمل الصحة والسلامة في بيئة

الواحد مما يشـــــــير إلى تقارب أراء الأفراد  وتمركزها حول قيمة المتوســـــــط الحســـــــابي العام للمحور الذي 
 الصــــحة والســــلامة بعد تجاهات أفراد العينة حول إدرجة( أي أن  4.20إلى  3.41ضــــمن مجال )من 

 .عالية هي بدرجة ملفي بيئة الع

 الصحة والسلامة في بيئة العمل: بعد والشكل التالي يبين ترتيب عبارات
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 الصحة والسلامة في بيئة العمل. بعد (:ترتيب عبارات16الشكل رقم )
 
 

 

 

 

 

 

 EXCELبالاعتماد على برنامج ةمن إعداد الطالب المصدر: 

 ( يتضح لنا ما يلي :  16من خلال الشكل رقم ) 

وقاية للموظفين في بيئة ـــتباع إجراءات السلامة و الإ"تحرص مديرية الزبائن على  : 9لعبارة رقم ا
حيث بلغ المتوسط الحسابي لهذه  ،لمرتبة الثانية بدرجة قبول عاليةحيث إحتلت هذه العبارة ا، العمل"
( مما يشير إلى تقارب  1 ( وهذا الأخير أقل من ) 0.97وبإنحراف معياري )  ( x̅  =3.90 (بـــالعبارة 

الأمر الذي يدل على إلتزام المديرية   ،أفراد العينة وتمركزها حول قيمة المتوسط الحسابي العام للعبارة آراء
 موظفيها و ضمان سلامتهم و صحتهم حتى توفر بيئة آمنة .برعاية 

لازمة في حالة التعرض "توفر مديرية الزبائن للموظفين التأمينات والتعويضات ال : 10العبارة رقم 
حيث بلغ المتوسط الحسابي  ،المرتبة الأولى بدرجة قبول عاليةحيث إحتلت هذه العبارة  ،لحوادث العمل"
( مما يشير إلى  1( وهذا الأخير أقل من )  0.54وبإنحراف معياري )   )x̅  =4.12  (لهذه العبارة ب

أن المديرية  يدل على  وهذا ،الحسابي العام للعبارة تقارب آراء أفراد العينة وتمركزها حول قيمة المتوسط
العمل كونها في حالة التعرض لحوادث   تضمن حماية موظفيها وتوفر لهم الدعم المالي والطبي اللازم

 تعتبر الموظفين رأس مال الشركة .

هذه العبارة حيث إحتلت  ،"توجد صيانة للآلات وأجهزة العمل الإلكترونية بشكل دوري" : 11العبارة رقم 
وبإنحراف   )x̅  =3.63  (حيث بلغ المتوسط الحسابي لهذه العبارة ب ،المرتبة الرابعة بدرجة قبول عالية 

( مما يشير إلى عدم تقارب آراء أفراد العينة وتمركزها  1( وهذا الأخير أكبر من )  1.14معياري ) 
على أن معظم أفراد العينة يرون أنه هناك وهذا الأمر يدل  ،حول قيمة المتوسط الحسابي العام للعبارة

 

3.9091

4.1212

3.6364

3.6364

3.3000 3.4000 3.5000 3.6000 3.7000 3.8000 3.9000 4.0000 4.1000 4.2000

9عبارة رقم 

10عبارة رقم 

11عبارة رقم 

12عبارة رقم 
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باقي أفراد العينة   صيانة للآلات وأجهزة العمل الإلكترونية بصفة دورية في حالة تعرضها للتلف في حين
 أن صيانة الآلات لا تتم بشكل دوري .يرون 

غط "تحرص مديرية الزبائن على توفير الراحة للموظفين للحد من مستوى الض : 12العبارة رقم 
حيث بلغ المتوسط  ،النفسي لديهم"؛ حيث إحتلت هذه العبارة المرتبة الثالثة بدرجة قبول عالية 

( مما  1( وهذا الأخير أقل من )  .890وبإنحراف معياري )   )x̅  =3.63  (ــالحسابي لهذه العبارة ب
وهذا الأمر يدل  ،للعبارة يشير إلى تقارب آراء أفراد العينة وتمركزها حول قيمة المتوسط الحسابي العام

المديرية توفر الراحة لموظفيها لتقلل من مستوى الإجهاد والضغط النفسي لديهم، مما يؤدي   على أن
 . إلى تحسين صحتهم وزيادة مستوى تركيزهم وتفاعلهم الإيجابي في العمل

 إجابات المبحوثين نحو بعد علاقات العمل الإجتماعية : -4

 الشكل المواليين : يتم عرض ذلك في الجدول و

بـــبعد علاقات العمل  (: نتائج تحليل إجابات أفراد العينة على العبارات المتعلقة25جدول رقم )
 الإجتماعية.

رقم
ال

 

 العبارة
المتوسط 
 الحسابي

انحراف 
 المعياري 

 درجة التقييم

 درجة عالية 0,96629 3,9394 .مديرية الزبائنفي  الموظفينتربط علاقات حسنة بين   13

على العمل بروح الفريق  مديرية الزبائنيوجد حرص من   14
 . )تشجيع العمل الجماعي(

 درجة عالية 0,89294 3,8788

 الموظفينيتم إستخدام الوسائل الإلكترونية للإتصال بين   15
 .المديريةداخل 

 درجة عالية 0,87905 4,0909

 درجة عالية  0,83030 3,7576 .يشارك أعضاء الفريق في إتخاذ القرارات التي تهمهم  16
مستوى علاقات العمل الإجتماعية حسب وجهة نظر أفراد 

 العينة
 درجة عالية 0,62708 3,9167

 SPSS .V 25من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات برنامجالمصدر: 

 بعد  المتوسط الحسابي الإجمالي لإجابات أفراد العينة على عبارات أن من خلال الجدول أعلاه نجد    
( وهذا الأخير أقل من الواحد (0.62بإنحراف معياري بلغ   (x̅=3.91)بلغ   علاقات العمل الإجتماعية

مما يشير إلى تقارب أراء الأفراد  وتمركزها حول قيمة المتوسط الحسابي العام للمحور الذي ضمن مجال 
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 العمل الإجتماعية علاقات بعد درجة( أي أن اتجاهات أفراد العينة حول مستوى  4.20إلى  3.41)من 
 . عالية هي بدرجة

 علاقات العمل الإجتماعية: بعد الشكل التالي يبين ترتيب عبارات و 
 .علاقات العمل الإجتماعيةبعد  (:ترتيب عبارات 17الشكل رقم ) 

 

 

 

 

 

 EXCELمن إعداد الطالبة بالاعتماد على برنامج المصدر:

 ما يلي : ( يتضح لنا17من خلال الشكل رقم )   

حيث إحتلت هذه العبارة  ،"تربط علاقات حسنة بين الموظفين في مديرية الزبائن" : 13العبارة رقم 
وبإنحراف   )x̅  =3.93  (حيث بلغ المتوسط الحسابي لهذه العبارة ب ،مرتبة الثانية بدرجة قبول عاليةال

آراء أفراد العينة وتمركزها حول ( مما يشير إلى تقارب  1( وهذا الأخير أقل من )  0.96معياري ) 
قيمة المتوسط الحسابي العام للعبارة وهذا الأمر يدل على وجود علاقات حسنة بين الموظفين و أن 

 هناك جوًا من التعاون و التفاهم و الإحترام المتبادل بينهم .

ق ) تشجيع العمل ــريــفــــــروح الــــل بــمــعــ"يوجد حرص من مديرية الزبائن على ال :14العبارة رقم 
ابي ــسـحـط الـوسـتـمــــغ الـلـث بـيـحيث إحتلت هذه العبارة المرتبة الثالثة بدرجة قبول عالية  ح ،الجماعي("

( مما يشير  1( وهذا الأخير أقل من )  0.89وبإنحراف معياري )  ((x ̅ =3.87)  ـــ  لهذه العبارة ب
وهو ما يعني أن أفراد  ،ها حول قيمة المتوسط الحسابي العام للعبارةإلى تقارب آراء أفراد العينة وتمركز 

العينة موافقون بدرجة جيدة على سيادة مبدأ العمل الجماعي والتعاون على أداء المهام الوظيفية في 
المديرية، وهو ما قد تم ملاحظته مباشرة خلال إنجاز الدراسة الميدانية، حيث لاحظنا أن سياسة التنظيم 

، وقد موظفين (09)تسعة ( إلى 02ثنين )إب العمل من موظفين ــاتــد على توزيع الموظفين على مكتعتم
لاحظنا أن هذه الطريقة رغم أنها تضيق من مساحات العمل وهو ما قد يؤثر على مستوى شعور الأفراد 

 

3.9394

3.8788
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3.5000 3.6000 3.7000 3.8000 3.9000 4.0000 4.1000 4.2000

13عبارة رقم 

14عبارة رقم 

15عبارة رقم 

16عبارة رقم 



 الفصل اليالث : عرض و مناقشة النتائج 

 92 

اعل الإيجابي بإنعدام خصوصيتهم داخل المديرية، إلا أنها قد عملت على خلق مستويات عالية من التف
السلوكيات مثل: تبادل الآراء بين الموظفين خلال أداء العمل يظهر في مجموعة من الممارسات و 

برات جديدة من خلال تبادل المعرفة وتشاركها، والمشاركة في ــكتساب خإستفادة من المهارات و والإ
 إنجاز الأهداف .اتخاذ القرارات والتعاون على 

حيث إحتلت  ،إستخدام الوسائل الإلكترونية للإتصال بين الموظفين داخل المديرية""يتم  : 15العبارة رقم 
 بـــبارة ــعــذه الــــهـــي لــــابـــــســـحـط الــــوســــتــمــغ الــــلـــث بـــيـــح ،بارة المرتبة الأولى بدرجة قبول عاليةــعــذه الــه
)  4.09= ̅ x(  ( 0.87وبإنحراف معياري  ) ( مما يشير إلى تقارب آراء  1وهذا الأخير أقل من )

وهذا الأمر يدل على أن الوسائل  ،أفراد العينة وتمركزها حول قيمة المتوسط الحسابي العام للعبارة
   تستخدم على نطاق واسع بين الموظفين في تواصلهم اليومي . الإلكترونية

لمرتبة حيث إحتلت هذه العبارة ا ،قرارات التي تهمهم""يشارك أعضاء الفريق في إتخاذ ال :16العبارة رقم 
 ـــاري بــيــعــراف مـــحــوإن  )x ̅ =3.75  (ب  يــابـــســحــها الــطــوســتــو بلغ م ،ةــيـــالــرابعة بدرجة قبول عـــال
قيمة  ( مما يشير إلى تقارب آراء أفراد العينة وتمركزها حول 1( وهذا الأخير أقل من )  0.83) 

يعتمدون على نهج تشاركي في   المتوسط الحسابي العام للعبارة؛ وهذا الأمر يدل على أن الموظفين
إتخاذ القرارات التي تخصهم مما يعزز التعاون والترابط بينهم ، كما يساهم في تحسين جودة القرارات 

  .وزيادة إلتزام الأعضاء بتنفيذها
 يفي :إجابات المبحوثين نحو بعد الرضا الوظ -5

 يتم عرض ذلك في الجدول و الشكل المواليين : 

بـــبعد الرضا  (: نتائج تحليل إجابات أفراد العينة على العبارات المتعلقة26جدول رقم )
 الوظيفي

رقم
ال

 

 العبارة
المتوسط 
 الحسابي

انحراف 
 المعياري 

 درجة التقييم

 درجة عالية 1,07485 3,6970 تشعر بأهمية إستثمار قدراتك وخبراتك العلمية في العمل.  17

18  
تشعر بالتقدير والإعـتـراف مـن طـرف رئـيسك وزملائك في 

 العمل.
 درجة عالية 0,84275 3,9091

تتمتع بالمسؤولية و الإستقلالية الكافية في ممارسة   19
 عملك.

 درجة عالية  1,19421 3,6364
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 ة عالية درج 0,72300 4,0909 ولائك وإخلاصك لها. مديرية الزبائنتستحق   20
 درجة عالية  0,75949 3,8333 حسب وجهة نظر أفراد العينة عتماديةمستوى الإ

 

 SPSS .V 25بالاعتماد على مخرجات برنامجة من إعداد الطالب المصدر:

 بعد المتوســط الحســابي الإجمالي لإجابات أفراد العينة على عباراتد أن ن خلال الجدول أعلاه نجم   
( وهذا الأخير أقل من الواحد مما يشير (0.75بإنحراف معياري بلغ   (x̅=3.83)بلغ   الرضا الوظيفي

)من  مجالالضـــــــمن الذي  بعدللإلى تقارب أراء الأفراد  وتمركزها حول قيمة المتوســـــــط الحســـــــابي العام 
 هي بدرجة الرضــــــــــا الوظيفي بعد تجاهات أفراد العينة حول مســــــــــتوى إدرجة( أي أن  4.20إلى  3.41
 . حسب عالية

 .الرضا الوظيفي بعد والشكل التالي يبين ترتيب عبارات

 .الرضا الوظيفي  عبارات بعد (:ترتيب18الشكل رقم )

 

 

 

 
 EXCELبالاعتماد على برنامج ةمن إعداد الطالب المصدر:

 ( يتضح لنا ما يلي :18الشكل رقم )من خلال    

حيث إحتلت هذه العبارة المرتبة  ،العمل" "تشعر بأهمية إستثمار قدراتك وخبراتك في :17العبارة رقم 
 بـــمعياري الها ــرافــــحــــوإن  )x ̅ =3.69  (بـــي ــابـسـحــها الــطـوســتــغ مــلــو ب ،ة ــيــبول عالــة قــدرجــالثالثة ب

ل قيمة تقارب آراء أفراد العينة وتمركزها حو   ( مما يشير إلى عدم 1( وهذا الأخير أكبر من )  1.07) 
توظيف   يدل على أن عدد معتبر من الأفراد الذين يشعرون بقيمة  مما  ،المتوسط الحسابي العام للعبارة

  و قدراتهم في العمل . خبراتهم

 

3.6970

3.9091

3.6364

4.0909
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حيث إحتلت هذه  ،"تشعر بالتقدير والإعتراف من طرف رئيسك وزملائك في العمل" :18العبارة رقم 
  )x̅  =3.90  (حيث بلغ المتوسط الحسابي لهذه العبارة ب ،لية العبارة المرتبة الثانية بدرجة قبول عا

( مما يشير إلى تقارب آراء أفراد العينة وتمركزها  1( وهذا الأخير أقل من )   0.84وبإنحراف معياري ) 
نحو الإعتراف   مما يدل على شعور المبحوثين بالرضا ،حول قيمة المتوسط الحسابي العام للعبارة

همتهم في العمل من طرف رؤسائهم وزملائهم ، وهو أمر إيجابي يساهم في تعزيز الثقة بجهودهم ومسا
 بالنفس و المشاركة الفعالة في مجموعات العمل .

حيث إحتلت هذه العبارة  ،"تتمتع بالمسؤولية و الإستقلالية الكافية في ممارسة عملك" : 19العبارة رقم 
وبإنحراف   )x̅  =3.63  (بلغ المتوسط الحسابي لهذه العبارة ب حيث ،المرتبة الرابعة بدرجة قبول عالية 

عدم تقارب آراء أفراد العينة وتمركزها   ( مما يشير إلى 1( وهذا الأخير أكبر من )  1.19معياري ) 
يدل أن هناك فجوة بين الأفراد الذين يتمتعون بالسلطة   مما  ،حول قيمة المتوسط الحسابي العام للعبارة

قلالية في عملهم، والذين ينفذون الأوامر بدقة دون الحصول على مساحة كبيرة لإتخاذ القرارات و الإست
 في بيئة العمل .و يبدو أن هذا الإختلاف يعكس تباينًا في مستوى القيادة والتفوق  بشكل مستقل،

المرتبة الأولى  حيث إحتلت هذه العبارة ،"تستحق مديرية الزبائن ولائك وإخلاصك لها" : 20العبارة رقم 
اري ــيـعــراف مــحــإنــوب  )x̅  =4.09  (ــارة بـبـعـذه الـهـوسط الحسابي لـتــمـغ الـلــث بــيــح ،بدرجة قبول عالية 

( مما يشير إلى تقارب آراء أفراد العينة وتمركزها حول قيمة  1( وهذا الأخير أقل من )  0.72) 
إتجاه مكان عملهم وشعورهم ا يشير إلى تفاني وولاء الموظفين المتوسط الحسابي العام للعبارة؛ وهذ

 .بالرضا

 إجابات نحو بعد التوازن بين الحياة الوظيفية و الحياة الشخصية : -6

 :يتم عرض ذلك في الجدول و الشكل المواليين 

ن بـــبعد التوازن بي (: نتائج تحليل إجابات أفراد العينة على العبارات المتعلقة27جدول رقم )
 و الحياة الشخصية. الوظيفيةالحياة 

رقم
ال

 

المتوسط  العبارة
 الحسابي

انحراف 
 المعياري 

 درجة التقييم

تراعي مديرية الزبائن ظروفك و تمنحك تسهيلات لتحقيق   21
 .  التوافق بين عملك و حياتك الشخصية 

 درجة عالية  1,05349 3,7879
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 درجة عالية 0,90244 3,7576 .تنظيم وقت العمل المناسب لك  22
 درجة عالية  1,20211 3,5152 .متطلبات و مشاكل العمل لا تؤثر على حياتك الشخصية  23
يمكنك الخروج في أوقات العمل الرسمي إذا دعت الضرورة   24

 إلى ذلك .
 درجة عالية  0,66714 4,1515

مستوى التوازن بين الحياة الوظيفية والحياة الشخصية حسب 
 وجهة نظر أفراد العينة

 درجة عالية 0,68681 3,8030

 SPSS .V 25بالاعتماد على مخرجات برنامج ةمن إعداد الطالب المصدر:

 بعد المتوســط الحســابي الإجمالي لإجابات أفراد العينة على عباراتأن  من خلال الجدول أعلاه نجد   
( وهذا (0.68ي بلغ  بإنحراف معيار  (x̅=3.80)بلغ   و الحياة الشــــخصــــية الوظيفيةالتوازن بين الحياة 

الأخير أقل من الواحد مما يشــــير إلى تقارب أراء الأفراد  وتمركزها حول قيمة المتوســــط الحســــابي العام 
 بعددرجة( أي أن اتجاهات أفراد العينة حول مســـــتوى  4.20إلى  3.41الذي ضـــــمن مجال )من  بعدلل

 .ةعالي هي بدرجة و الحياة الشخصية الوظيفيةالتوازن بين الحياة 

 والحياة الشخصية: وظيفيةالتوازن بين الحياة ال بعد والشكل التالي يبين ترتيب عبارات 

 والحياة الشخصية. الوظيفيةالتوازن بين الحياة  بعد (:ترتيب عبارات19الشكل رقم )

 

 

 
 

 EXCELبالاعتماد على برنامج ةمن إعداد الطالب المصدر:

 يلي :  ( يتضح لنا ما19من خلال الشكل رقم )    

"تراعي مديرية الزبائن ظروفك وتمنحك التسهيلات لتحقيق التوافق بين عملك وحياتك  : 21العبارة رقم 
  ب   الحسابي  و بلغ متوسطها ة بدرجة قبول عاليةـيـانـثـة الـبــرتــمـلحيث إحتلت هذه العبارة ا ،الشخصية"

)  3.78= ̅ x ) ( وه 1.05وإنحرافها المعياري ب )عدم   ( مما يشير إلى 1بر من ) ــر أكـــيـــالأخذا ـــ
يدل أن عدد معتبر   وهذا ،تقارب آراء أفراد العينة وتمركزها حول قيمة المتوسط الحسابي العام للعبارة

 

3.7879

3.7576

3.5152

4.1515

3.0000 3.2000 3.4000 3.6000 3.8000 4.0000 4.2000
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23عبارة رقم 

24عبارة رقم 



 الفصل اليالث : عرض و مناقشة النتائج 

 96 

و حياتهم الشخصية وذلك بناءا على التسهيلات  وظيفيةيستطيعون التوفيق بين حياتهم ال  من أفراد العينة
ة تـيــنــهــمــالم ــهــاتـــن حيــيـرية لهم، في حين يجد باقي أفراد العينة صعوبة في التوفيق بالتي تمنحها المدي

 و الشخصية .

ول ـتبــة قـــدرجــلمرتبة الثالثة ببارة اــعــذه الــإحتلت ه ،"تنظيم وقت العمل مناسب لك" : 22العبارة رقم 
( وهذا  0.90وبإنحراف معياري )   )x ̅ =3.75  (حيث بلغ المتوسط الحسابي لهذه العبارة ب ،عالية

( مما يشير إلى تقارب آراء أفراد العينة وتمركزها حول قيمة المتوسط الحسابي العام  1الأخير أقل من ) 
بين العمل و الحياة بكفاءة لتحقيق التوازن   وقتهم  تسيير  أن المبحوثين قادرين على  وهذا يشير ،للعبارة

 الشخصية .

حيث إحتلت هذه العبارة  ،"متطلبات ومشاكل العمل لا تؤثر على حياتك الشخصية" : 23ارة رقم العب
وبإنحراف   )x̅  =3.51  (حيث بلغ المتوسط الحسابي لهذه العبارة ب ،المرتبة الرابعة بدرجة قبول عالية 

 اد العينة وتمركزهاعدم تقارب آراء أفر   ( مما يشير إلى 1( وهذا الأخير أكبر من )  1.20معياري ) 
حول قيمة المتوسط الحسابي العام للعبارة ، مما يدل على أن عدد معتبر من أفراد العينة قادرين على 

 الفصل بين ضغوطات و مشاكل العمل و عن حياتهم الشخصية .

حيث إحتلت  ،"يمكنك الخروج في أوقات العمل الرسمي إذا دعت الضرورة إلى ذلك" : 24العبارة رقم 
 ارة بــبــعــذه الــهــي لــابـــســحــط الــوســـتـــمـــغ الــلــث بـــيـــح ،درجة قبول عاليةــى بــة الأولــبــرتــالمه العبارة هذ
)  15. 4= ̅ x(  ( مما يشير إلى تقارب آراء  1( وهذا الأخير أقل من )  0.66وبإنحراف معياري )

وهذا يشير إلى سياسة المديرية التي  ،وسط الحسابي العام للعبارةأفراد العينة وتمركزها حول قيمة المت
تسمح للموظفين بالخروج من مكان العمل خلال ساعات العمل الرسمية في حالة حدوث ظروف ضرورية 

 .أو طارئة، مما يعكس مرونة في تنظيم العمل وإهتماماً برفاهية الموظفين

 :من وجهة نظر الموظفين مستوى توفر جودة الحياة الوظيفية بأبعادها  -7
 : و ذلك للإجابة على التساؤل الخامس

ما مستوى توفر جودة الحياة الوظيفية بأبعادها في مديرية الزبائن بشركة "سيال" من وجهة نظر  
 الموظفين ؟

 يتم عرض ذلك في الجدول التالي :
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 ر الموظفين من وجهة نظتوفر جودة الحياة الوظيفية بأبعادها ( : مستوى 28جدول رقم )

 البعد
المتوسط 
 الحسابي

 الترتيب درجة التقييم الإنحراف المعياري 

 2 عالية 0 ,59053 3 ,9318 اليقافة التنظيمية
 1 عالية 0 ,67059 4 ,0379 التكوين 

 5 عالية 0 ,66287 3 ,8258 الصحة و السلامة في بيئة العمل
 3 عالية 0 ,62708 3 ,9167 علاقات العمل الإجتماعية

 4 عالية 0 ,75949 3 ,8333 الرضا الوظيفي
التوازن بين الحياة الوظيفية و 

 الحياة الشخصية
 6 عالية 0 ,68681 3 ,8030

المستوى العام لأبعاد جودة الحياة 
 الوظيفية

 - عالية 0 ,58405 3 ,8921

 SPSS.V25بالإعتماد على مخرجات برنامج  المصدر:

 أن :  يتضح من خلال الجدول أعلاه    

"التكوين" إحتل المرتبة الأولى بدرجة عالية حيث بلغ المتوسط الحسابي للإجابات عن هذا البعد   بعد   
( مما يشير إلى تقارب أراء  1( وهذا الأخير أقل من )  0.67وبإنحراف معياري )  )x ̅=4.03 (  ب

يدل على الإهتمام الكبير في تطوير مما  ،أفراد العينة وتمركزها حول قيمة المتوسط الحسابي العام للبعد
مهارات الموظفين وتعزيز معارفهم وهو مؤشر إيجابي على إهتمام المديرية برفع كفاءة مواردها البشرية 

المرتبة الثانية بدرجة عالية حيث   "الثقافة التنظيمية"  بغية رفع جودة الحياة الوظيفية، بعده إحتل بعد
وهذا  ( 0.59وبإنحراف معياري ) )x ̅=  3.93  (ن هذا البعد ببلغ المتوسط الحسابي للإجابات ع

( مما يشير إلى تقارب أراء أفراد العينة وتمركزها حول قيمة المتوسط الحسابي العام  1الأخير أقل من ) 
يشير إلى وجود بيئة عمل تشجع القيم والمبادئ التي تساهم في تحقيق أهداف المديرية   مما  ،للبعد

المرتبة الثالثة بدرجة عالية   "علاقات العمل الإجتماعية"  عمل صحية ومحفزة، ثم إحتل بعد وتوفير بيئة
اري ـتيــعــراف مــحـــإنــب و )x ̅=3.91  (د بــعــابي للإجابات عن هذا البــحســتوسط الــمــغ الــلــث بـيــح
د العينة وتمركزها حول قيمة المتوسط ( مما يشير إلى تقارب أراء أفرا 1وهذا الأخير أقل من )  ( 0.62)

و ــق جــلــى خـلــدون عــاعــســالحسابي العام للبعد؛ الأمر الذي يدل على أن الموظفين بمديرية الزبائن ي
م إحتل ث  ،مهمــاهــفــو ت  مــهــاونــعــزز تــعــما يــل مــمــعــب للـاسـنـمــاخ الـنـمــال يز وــفــحــتــن الــي مــالــع

وبإنحراف    )x̅ =3.83    (سابيــط حــوسـتـمــو ب، المرتبة الرابعة بدرجة عالية   "الرضا الوظيفي"  بعد
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( مما يشير إلى تقارب أراء أفراد العينة وتمركزها حول قيمة  1وهذا الأخير أقل من )  ( 0.75معياري )
مديرية الزبائن راضون عن وظائفهم بشكل ممايشير إلى أن الموظفين ب ،المتوسط الحسابي العام للبعد

عام؛ وهذا يمكن أن يؤدي إلى زيادة الإنتاجية وتقليل معدلات الدوران الوظيفي وبالتالي رفع مستوى جودة 
المرتبة الخامسة بدرجة عالية   "الصحة والسلامة في بيئة العمل"  ثم إحتل بعده بعد  ،ةالحياة الوظيفي

( مما يشير  1وهذا الأخير أقل من )  ( 0.66وبإنحراف معياري )  )x̅ =3.82    (؛و بمتوسط حسابي
يشير إلى أن هناك  مما ،إلى تقارب أراء أفراد العينة وتمركزها حول قيمة المتوسط الحسابي العام للبعد

إجراءات وسياسات فعالة لحماية الموظفين وضمان سلامتهم أثناء العمل في مديرية الزبائن، و في 
و بمتوسط ، المرتبة السادسة بدرجة عالية  ة"تل بعد "التوازن بين الحياة المهنية والحياة الشخصيالأخير إح

( مما يشير إلى تقارب  1وهذا الأخير أقل من )  ( 0.68وبإنحراف معياري )  )x̅ =3.80    (حسابي
لى وجود بعض التحديات مما يشير إ،  أراء أفراد العينة وتمركزها حول قيمة المتوسط الحسابي العام للبعد

و قد يكون هذا ناتجًا عن ضغوط ،رجة التقييم العالية لهذا البعدفي تحقيق هذا التوازن بشكل مثالي رغم د
 العمل الطويلة في مديرية الزبائن .العمل أو ساعات 

سيال" وبناءا على ما تقدم يتضح أن مستوى ممارسة جودة الحياة الوظيفية بمديرية الزبائن في شركة "   
إذ بلغ متوسط إجابات المبحوثين عن أبعاد جودة الحياة ، قد جاء بدرجة عالية وفقا لمقياس الدراسة 

  .(0.58وبإنحراف معياري )   )x̅  =3.89 (الوظيفية مجتمعة ب

في ضوء الدراسات  المبحث الياني : إختبار الفرضيات و مناقشة نتائج الدراسة
  السابقة

 حثمن خلال هذا المب     

قصد إثبات صحتها أو نفيها وذلك بالإعتماد على عدة أساليب   سنحاول إختبار فرضيات الدراسة 
، المبحث إلى مطلبين   ، وعليه سنقسم هذااف الدراسة و الوصول إلى النتائجإحصائية بغية تحقيق أهد

، وفي المطلب الثاني الأول إلى إختبار فرضيات الدراسةحيث سنتطرق في المطلب 
   .مناقشة نتائج الدراسة ومقارنتها بالدراسات السابقة  إلى  رق سنتط

 المطلب الأول : إختبار فرضيات الدراسة 
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سنتطرق في هذا المطلب إلى إختبار فرضيات الدراسة، وذلك بداية بإختبار الفرضية الأولى ثم    
، وصولا لإختبار    )test -one sample T (الفرضية الثانية بالإعتماد على الإختبار الأحادي للعينة

الرقمي على جودة الفرضية الثالثة بالإعتماد على نموذج الإنحدار الخطي البسيط لإختبار تأثير التحول 
 . 25SPSS.Vبرنامج الإحصائي ب، و هذا بالإستعانة الحياة الوظيفية

  إختبار الفرضية الأولى :  -1
 ي في مديرية الزبائن بشركة "سيال"نتوقع وجود إهتمام بالتحول الرقمو التي تنص على :  

 لإختبارها إحصائياً كالتالي :  )H1(و الفرضية البديلة  )H0  (الفرضية الصفرية  قد تم تحديد

  ."إهتمام بالتحول الرقمي في مديرية الزبائن بشركة "سيال نتوقع وجودلا  :)H0 (الفرضية الصفرية
  ."تحول الرقمي في مديرية الزبائن بشركة "سيالإهتمام بال : نتوقع وجود )H1( لةالفرضية البدي

    )one ةــنــيــعــادي للــار الأحــبــتــدام الإخــخــتــم إســة تـيــرضــفــة الــحــدم صــة أو عــحـار صــبــتــلإخ
)  test -sample T مع المتوسط الفرضي، وكانت النتائج  العام للمحورمقارنة المتوسط الحسابي ل

  :الجدول التالي وفق

 ( يوضح نتائج الفرضية الأولى.29الجدول رقم )

 
نحراف لإ ا

 المعياري 

المتوسط 
 الحسابي

 مستوى الدلالة Tقيمة  الفرضيالمتوسط 

0.54 4.01 3 10.652 0.000 

 

 25SPSS.Vمن إعداد الطالبة بالإعتماد على مخرجات برنامج  المصدر:

 

اري ــيـعـراف مــحــإنــب  و  )x̅ =4.01 (ي بلغــابــســحــط الــوســالمت من خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن     
( وهذا الأخير أقل من الواحد مما يشير إلى تقارب أراء أفراد العينة وتمركزها حول قيمة  0.54) 

أي أن إتجاهات أفراد    (4.20إلى  3.41)من   المتوسط الحسابي العام للمحور الذي ضمن المجال
ـ ــدرة بـــقــمــي الــرضــفــط الــوســتــمــتوسط الحسابي كان أكبر من قيمة الــهو بدرجة عالية، كما أن الم العينة



 الفصل اليالث : عرض و مناقشة النتائج 

 100 

بكثير من ( أي أقل 0.000) ـبر قد )T (ونجد أيضا أن مستوى الدلالة الإحصائية لإختبار ( ،3)
(0.05. ) 

 و منه )H1 (الفرضية البديلة  و قبول )H0 (وبناءًا على هذه النتائج، يمكن رفض الفرضية الصفرية  
نتوقع وجود إهتمام بالتحول الرقمي في مديرية الزبائن بشركة "سيال"، قد  الفرضية التي تنص على

 تحققت.

 إختبار الفرضية اليانية :   -2
    و التي تنص على : نتوقع وجود إهتمام بجودة الحياة الوظيفية في مديرية الزبائن بشركة "سيال" .

 : لإختبارها إحصائيا كالتالي )H1 (و الفرضية البديلة  )H0  (الفرضية الصفرية  قد تم تحديدو 

بجودة الحياة الوظيفية في مديرية الزبائن بشركة إهتمام  نتوقع وجودلا ) :H0 (الفرضية الصفرية
 "سيال".

ة الزبائن بشركة بجودة الحياة الوظيفية في مديري  إهتمام نتوقع وجود:  )H1( الفرضية البديلة
   "."سيال

  )one sample T- ختبار صحة أو عدم صحة الفرضية تم إستخدام الإختبار الأحادي للعينةلإ
)  test لمقارنة المتوسط الحسابي للعينة مع المتوسط الفرضي، وكانت النتائج وفق الجدول التالي: 

 ( : يوضح نتائج الفرضية الثانية .30الجدول رقم )

 مستوى الدلالة Tقيمة  الفرضيالمتوسط  المتوسط الحسابي لمعيارينحراف االإ

0.58 3.89 3 8.775 0.000 

 25SPSS.Vمن إعداد الطالبة بالإعتماد على مخرجات برنامج  المصدر:

 

و بإنحراف   )x ̅=3.89(  من خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن المتوسط الحسابي بلغ    
ل من الواحد مما يشير إلى تقارب أراء أفراد العينة وتمركزها حول ( وهذا الأخير أق0.58)   معياري 

درجة( أي أن اتجاهات  4.20إلى  3.41)من   قيمة المتوسط الحسابي العام للمحور الذي ضمن المجال
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أفراد العينة هو بدرجة مرتفعة، كما أن المتوسط الحسابي كان أكبر من قيمة المتوسط الفرضي المقدرة 
( أي أقل بكثير من 0.000قدر ب ) )T (أيضا أن مستوى الدلالة الإحصائية لإختبار (،ونجد3بــ )

(0.05.) 
و منه ،  )H1(الفرضية البديلة  و قبول )H0 (وبناءًا على هذه النتائج، يمكن رفض الفرضية الصفرية  

مــديــرية الــزبائن بشركة فــي  ةــيــفــيــوظــاة الــيــنتوقع وجود إهتمام بجودة الحالفرضية التي تنص على 
 ، قد تحققت ."سيال"

 إختبار الفرضية اليالية :  -3
يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية للتحول الرقمي على جودة الحياة على أنه : تنص الفرضية الثالثة    

 .α ≥ 0.05سيال" عند مستوى معنوية الوظيفية بمديرية الزبائن في شركة "

  ، كالتالي : مدخلين لإختبار هذه الفرضية نتبعو 

، و ذلك ودة الحياة الوظيفية بصفة منفصلةإختبار تأثير كل من أبعاد التحول الرقمي على ج -
 عن طريق إستخدام الإنحدار الخطي البسيط ؛ 

ثم إختبار تأثير التحول الرقمي على جودة الحياة الوظيفية و ذلك عن طريق إستخدام الإنحدار  -
 الخطي البسيط . 

 ار تأثير كل بعد من أبعاد التحول الرقمي على جودة الحياة الوظيفية بصفة منفصلة : إختب -3-1
سيتم إختبار الفرضيات الفرعية و ذلك بإستخدام الإنحدار الخطي البسيط ، و هذا لمعرفة إذا  ما    

بع المتمثل يوجد أو لا يوجد تأثير لكل بعد من أبعاد التحول الرقمي كمتغيرات مستقلة على المتغير التا
 في جودة الحياة الوظيفية بمديرية الزبائن في شركة "سيال" . 

 بعد الإستراتيجية الرقمية :   -3-1-1
يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية للإستراتيجية الرقمية على جودة الحياة "تنص هذه الفرضية على أنه : 

  .α ≥ 0.05الوظيفية بمديرية الزبائن في شركة "سيال" عند مستوى معنوية 
 لإختبارها إحصائيا كالتالي :      )H1 (و الفرضية البديلة     )H1 (و قد تم تحديد الفرضية الصفرية 

تأثير ذو دلالة إحصائية للإستراتيجية الرقمية على جودة الحياة  يوجدلا  : ( H0الفرضية الصفرية )   
 .α ≥ 0.05 الوظيفية بمديرية الزبائن في شركة "سيال" عند مستوى معنوية

تأثير ذو دلالة إحصائية للإستراتيجية الرقمية على جودة الحياة يوجد  :  )H1 ( الفرضية البديلة   
 .α ≥ 0.05الوظيفية بمديرية الزبائن في شركة "سيال" عند مستوى معنوية 
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ر بين لإختبار هذه الفرضية قمنا بصياغة نموذج الإنحدار الخطي البسيط من أجل دراسة علاقة التأثي
 الإستراتيجية الرقمية و جودة الحياة الوظيفية ، حيث نعتمد على المعادلة التالية : 

 
𝒚 :جودة الحياة الوظيفية 

𝑩𝟎 معامل الإنحدار الثابت : 

𝑩𝟏  )معامل الإنحدار للمتغير المستقل )الإستراتيجية الرقمية :(𝒙𝟏) 

:قيمة الخطأ العشوائي  𝜺𝒊 

و المتعلق بإختبار ات نموذج الإنحدار الخطي البسيط لتقدير إحصائي .V25SPSSعانة ببرنامج و بالإست
( و هو 31ل على الجدول رقم ) ــصــحــتــة نــيــفــيــــوظــتأثير الإستراتيجية الرقمية على جــودة الــحــيــاة الــ

( ،   r، 2R ) ج الإنحدار) جدول نموذالمتمثلة في  .V25SPSSملخص لجداول مخرجات برنامج 
ــحــدار ــــلات الإنـــــامـــــعــول مــدـــ، ج (  Sig، F) الــمتضمن على قيمة  ANOVA جدول تحليل التباين 

 (B0، B  )   ( المتضمن على قيمة إختبار test-T   و قيم )Sig  إنحدار ( و هو موضح  معلمةلكل
 كالتالي : 

 نحدار البسيط الخاص بالفرضية الفرعية الأولى خرجات تحليل الإم( : يبين ملخص 13جدول رقم )

لنموذج  المعنوية الكلية
 ANOVAنحدار الإ 

 نحدار لإ المعنوية الجزئية /لمعاملات ا القدرة التفسيرية

 Fقيمة 
 المحسوبة

مستوى 
المعنوية 

(SIG) 
r 2R  

المعاملات نموذج 
 نحدار الإ 

B t 
مستوى المعنوية 

(SIG) 

39.285 0.000 0.748 0.559 
(Constant) 0.759 1.504 0.143 

 0.000 6.268 0.777 ستراتيجية الرقميةلإا

 SPSS. V 25من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات برنامج المصدر:

 ( ما يلي :  31يتبين من الجدول )   

𝒚 = 𝑩𝟎 + 𝑩𝟏(𝒙𝟏) + 𝜺𝒊 
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اتــيــجــيــة الــرقــمــيــة و جودة بينت النتائج أن هناك علاقة قوية بين الإســتــر  ( :rمعامل الإرتباط )  -
ة حيث بلغ معامل الإرتباط ـدراســل الــحــمــجوبة بــتــســة المــنــيــعــوفقا لأراء الالــحياة الوظيفية 

 (.r=0.748)بيرسون 
إن دراسة قوة وإتجاه العلاقة بين المتغيرات لا يدل على صلاحية   :test)-F (F  إختبار -

للعلاقة بين المتغيرين )الإستراتيجية   على الدلالة المعنوية  يجب الإعتماد  ق، وإحصائياالنموذج للتطبي
 طـيـسـبـدار الـحــالإن -وذج ـمـن  ةــويـنـعـن مــد مــأكــتــيه لابد من الـلــة( وعــيــفــيــوظــالرقمية وجودة الحياة ال

 39.285المحسوبة )  ومن الجدول أعلاه نجد القيمة حيث   )test-F(  ارـبـتــخإة ـجـيـتــلال نــن خــم
=F ( دالة إحصائيا حيث أن قيمة   SIG=0.000  ( المعتمد من 0.05أقل من مستوى الدلالة )

نموذج الإنحدار البسيط الممثل للتأثير المدروس بين المتغيرين   طرفنا في البحث وهذا يشير إلى معنوية
 ودة الحياة الوظيفية ( ، و منه:  و ج )الإستراتيجية الرقمية وجودة

أي أنه: يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية )H1 (ونقبل الفرضية البديلة )H0 (نرفض الفرضية الصفرية
عند مستوى معنوية  "سيال"للإستراتيجية الرقمية على جودة الحياة الوظيفية بمديرية الزبائن في شركة 

0.05 ≤ α. 

 )0.559²R=  (من خلال قيمة معامل التحديد المقدرة بــــ فسير(:نسبة الت) )²R  (معامل التحديد -
%( وهذا ما يعني وجود قدرة تفسيرية متوسطة في 55.9يتضح أن الإستراتيجية الرقمية تفسر نسبة) 

%( من التغيرات والتحسينات التي تحدث في جودة الحياة الوظيفية تعزى 55.9نموذج الإنحدار أي أن) 
 .( راجع إلى عوامل أخرى 55.9 -100= ) 44.1ية الرقمية والباقي %لمتغير الإستراتيج

و  )test-T (نحدار )المعنوية الجزئية للنموذج(: ومن خلال قيمة إختبارإختبار معنوية معاملات الإ 
 لكل معامل إنحدار في الجدول أعلاه نجد :  )Sig(قيمة 

 بالنسبة لمعامل الإنحدار) B0( ن قيمة مستوى المعنويةمعنوي لأ  للنموذج هو غير Sig=0.143(  
 .نحدار( ومنه لا يضم في معادلة نموذج الإ0.05) أكبر من مستوى الدلالة (
 بالنسبة لمعامل الإنحدار) B1=0.777(  لمتغير الإستراتيجية الرقمية هو ذو تأثير معنوي عند مستوى

( ومنه يضم في 0.05لالة )أقل من مستوى الد )Sig (( لأن قيمة مستوى المعنوية 0.000)  دلالة
للمتغير المستقل الإستراتيجية الرقمية على أنه  )B1=0.777 (النموذج، وتدل قيمة معامل الإنحدار

بزيادة وحدة واحدة في متغير الإستراتيجية الرقمية يؤدي إلى زيادة جودة الحياة الوظيفية بقيمة 
 ( وحدة .0.777)
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ل للعلاقة بين الإستراتيجية الرقمية وجودة الحياة إذن نموذج الانحدار الخطي البسيط الممث
 الدراسة هو : محل الوظيفية

= 𝔁𝟏 ∗ 𝟎.  جودة الحياة الوظيفية 𝟕𝟕𝟕

 الرقمية :   التقنياتبعد  -3-1-2
يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية للتقنيات الرقمية على جودة الحياة   :تنص هذه الفرضية على أنه   

 . α ≥ 0.05عند مستوى معنوية  "سيال"ن في شركةالوظيفية بمديرية الزبائ

  : لإختبارها إحصائيا كالتالي )H1 (و الفرضية البديلة )H0  (الفرضية الصفرية  وقد تم تحديد
لا يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية للتقنيات الرقمية على جودة الحياة الوظيفية   ) :H0  (الفرضية الصفرية

  .α ≥ 0.05سيال" عند مستوى معنوية بمديرية الزبائن في شركة " 

تأثير ذو دلالة إحصائية للتقنيات الرقمية على جودة الحياة الوظيفية  يوجد  ) :H1  (الفرضية البديلة
  . α ≥ 0.05بمديرية الزبائن في شركة "سيال" عند مستوى معنوية

دراسة علاقة التأثير بين  لإختبار هذه الفرضية قمنا بصياغة نموذج الإنحدار الخطي البسيط من أجل  
 :التقنيات الرقمية وجودة الحياة الوظيفية، حيث نعتمد على المعادلة التالية

 
𝒚 :جودة الحياة الوظيفية 

𝑩𝟎 معامل الانحدار الثابت : 

𝑩𝟏 ( التقنيات الرقمية: معامل الانحدار للمتغير المستقل )(𝒙𝟐) 

:قيمة الخطأ العشوائي  𝜺𝒊 

لتقدير إحصائيات نموذج الإنحدار الخطي البسيط والمتعلق  SPSS.V 25 و بالإستعانة ببرنامج 
( وهو ملخص  -3بإختبار تأثير التقنيات الرقمية على جودة الحياة الوظيفية نتحصل على الجدول رقم )

ل جدو  (  r، 2R ) المتمثلة في ) جدول نموذج الإنحدار  SPSS.V 25 لجداول مخرجات برنامج
 ( B0، 1B) رجدول معاملات الإنحدا،    )Sig،F(المتضمن على قيم  ANOVA  تحليل التباين

 :  لكل معلمة إنحدار(، وهو موضح كالتالي Sig وقيم )Test-T (المتضمن على قيم إختبار

𝒚 = 𝑩𝟎 + 𝑩𝟏(𝒙𝟐) + 𝜺𝒊 
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 نحدار البسيط الخاص بالفرضية الفرعية الثانيةيبين ملخص مخرجات تحليل الإ :( 23جدول رقم )
ية الكلية لنموذج المعنو 

 ANOVAالانحدار 
 المعنوية الجزئية /لمعاملات الانحدار  القدرة التفسيرية

 Fقيمة 
 المحسوبة

مستوى 
المعنوية 

(SIG) 
r 2R  

المعاملات نموذج 
 الانحدار 

B t 
مستوى المعنوية 

(SIG) 

37.864 0.000 0.742 0.550 
(Constant) 1.055 2.262 0.031 

 0.000 6.153 0.694 ةالتقنيات الرقمي

 SPSS. V 25بالاعتماد على مخرجات برنامج ةمن إعداد الطالب المصدر:
 

 ( ما يلي :  23يتبين من الجدول رقم )

بينت النتائج أن هناك علاقة قوية بين التقنيات الرقمية وجودة الحياة الوظيفية وفقا  ) :r( معامل الإرتباط -
   ) .r= 0.742 (ن ة حيث بلغ معامل الإرتباط بيرسو لأراء العينة المستجوبة بمحل الدراس

إن دراسة قوة وإتجاه العلاقة بين المتغيرات لا يدل على صلاحية النموذج للتطبيق،  :test)-F (F إختبار -
للعلاقة بين المتغيرين )التقنيات الرقمية وجودة الحياة   يجب الإعتماد على الدلالة المعنوية  وإحصائيا

 ارــبــتــخإة ـجــيــتــلال نـن خـط مــسيـبــدار الــحــوذج الإنـمــن  ةـويـنـعـن مـد مــأكـتـن الــد مــه لابـيـلـ( وعيةـفــيــوظــال
 test)-F (F المحسوبة  ،حيث ومن الجدول أعلاه نجد القيمة  )F=37.864(  دالة إحصائيا حيث

معتمد من طرفنا في البحث وهذا يشير ( ال0.05أقل من مستوى الدلالة ) )SIG=0.000 (  أن قيمة
نموذج الإنحدار البسيط الممثل للتأثير المدروس بين المتغيرين )التقنيات الرقمية وجودة   إلى معنوية

 الوظيفية ( ، و منه : الحياة 
أي أنه: يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية   )H1(ونقبل الفرضية البديلة   )H0(فض الفرضية الصفريةنر 

 ةــويــنــعــوى مــتــســد مــنــيال" عــ"س ةــكر ــي شــن فــائــزبــالرقمية على جودة الحياة الوظيفية بمديرية ال للتقنيات
0.05 ≤ α. 
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   )R=0.555 (من خلال قيمة معامل التحديد المقدرة بــــ نسبة التفسير(:)  )²R  (معامل التحديد
هذا ما يعني وجود قدرة تفسيرية متوسطة في نموذج %( و 55يتضح أن التقنيات الرقمية تفسر نسبة) 

%( من التغيرات والتحسينات التي تحدث في جودة الحياة الوظيفية تعزى 55الإنحدار، أي أن) 
 .( راجع إلى عوامل أخرى 55 -100% ( = )44لمتغير التقنيات الرقمية والباقي) 

 )test-T (ذج(: ومن خلال قيمة إختبارإختبار معنوية معاملات الإنحدار )المعنوية الجزئية للنمو  -
   ( لكل معامل إنحدار في الجدول أعلاه نجد :sig) وقيمة

 النسبة لمعامل الإنحدارب) B0( للنموذج هو معنوي لأن قيمة مستوى المعنوية Sig=0.031(  
 .( ومنه يضم في معادلة نموذج الإنحدار0.05أقل من مستوى الدلالة) (

 ربالنسبة لمعامل الإنحدا) B1=0.694(  لمتغير التقنيات الرقمية هو ذو تأثير معنوي عند مستوى
( ومنه يضم 0.05أقل من مستوى الدلالة ) )Sig (( لأن قيمة مستوى المعنوية 0.000دلالة) 

للمتغير المستقل التقنيات الرقمية على  )B1=0.694 (في النموذج، وتدل قيمة معامل الإنحدار
 دة جودة الحياة الوظيفية بقيمة متغير التقنيات الرقمية يؤدي إلى زيا أنه بزيادة وحدة واحدة في

 ( وحدة .0.694( 
إذن نموذج الإنحدار الخطي البسيط الممثل للعلاقة بين التقنيات الرقمية وجودة الحياة 

  :محل الدراسة هو  الوظيفية

 

= 𝔁𝟐 ∗ 𝟎. 𝟔𝟒𝟗 + 𝟏.  جودة الحياة الوظيفية 𝟎𝟓𝟓

 ات الرقمية :بعد المهار  -3-1-3
يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية للمهارات الرقمية على جودة الحياة تنص هذه الفرضية على أنه :   

 .α ≥ 0.05سيال" عند مستوى معنوية شركة" الوظيفية بمديرية الزبائن في 
  : لإختبارها إحصائيا كالتالي )H1 (و الفرضية البديلة )H0  (الفرضية الصفرية  تم تحديد وقد  

يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية للمهارات الرقمية على جودة الحياة  لا  ) :H0   (الفرضية الصفرية
 .α ≥ 0.05الوظيفية بمديرية الزبائن في شركة "سيال" عند مستوى معنوية 

يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية للمهارات الرقمية على جودة الحياة الوظيفية   :  )H1 ( الفرضية البديلة
 .α ≥ 0.05بمديرية الزبائن في شركة" سيال" عند مستوى معنوية 
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لإختبار هذه الفرضية قمنا بصياغة نموذج الإنحدار الخطي البسيط من أجل دراسة علاقة التأثير بين 
 :المهارات الرقمية وجودة الحياة الوظيفية، حيث نعتمد على المعادلة التالية

 
𝒚 :جودة الحياة الوظيفية 

𝑩𝟎: نحدار الثابت معامل الإ 

𝑩𝟏 الرقمية(  المهاراتنحدار للمتغير المستقل ): معامل الإ(𝒙𝟑) 

:قيمة الخطأ العشوائي  𝜺𝒊 

لتقدير إحصائيات نموذج الإنحدار الخطي البسيط والمتعلق بإختبار  SPSS.V 25 و بالإستعانة ببرنامج
( وهو ملخص لجداول  -3وظيفية نتحصل على الجدول رقم )الرقمية على جودة الحياة ال المهاراتتأثير 

جدول تحليل  (  r، 2R ) المتمثلة في ) جدول نموذج الإنحدار  SPSS.V 25 مخرجات برنامج
المتضمن  ( B0، 1B) رجدول معاملات الإنحدا،    )Sig،F(المتضمن على قيم  ANOVA  التباين

 : إنحدار(، وهو موضح كالتالي لكل معلمة Sig وقيم )Test-T (على قيم إختبار

 بالفرضية الفرعية الثالثة نحدار البسيط الخاصيبين ملخص مخرجات تحليل الإ :(33جدول رقم )

المعنوية الكلية لنموذج 
 ANOVAالانحدار 

 المعنوية الجزئية /لمعاملات الانحدار  القدرة التفسيرية

 Fقيمة 
 المحسوبة

مستوى 
المعنوية 

(SIG) 
r 2R  

لات نموذج المعام
 الانحدار 

B t 
مستوى المعنوية 

(SIG) 

126.816 0.000 
0.89

6 
0.804 

(Constant) 0.455 1.475 0.150 

 0.876 المهارات الرقمية
11.26

1 
0.000 

 SPSS. V 25من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات برنامج :المصدر

 ( ما يلي : 33دول رقم )جيتبين من ال

𝒚 = 𝑩𝟎 + 𝑩𝟏(𝒙𝟑) + 𝜺𝒊 



 الفصل اليالث : عرض و مناقشة النتائج 

 108 

قوية بين المهارات الرقمية وجودة الحياة الوظيفية   النتائج أن هناك علاقة بينت ) :r( طمعامل الإرتبا -
 (.r= 0.896 )ــ وفقا لأراء العينة المستجوبة بمحل الدراسة حيث بلغ معامل الإرتباط بيرسون ب

ذج إن دراسة قوة وإتجاه العلاقة بين المتغيرات لا يدل على صلاحية النمو  :test)-F (F إختبار -
للعلاقة بين المتغيرين )المهارات الرقمية   ى الدلالة المعنويةـلــاد عــمــتــب الإعـجـي  اـيـائـصــللتطبيق، وإح

ن ـــط مــيــســبــدار الــحــوذج الإنـمــن  ةــويـنـعــن مــد مــأكـتـن الــد مــه لابـيـلـ( وع وجودة الحياة الوظيفية
 المحسوبة  ومن الجدول أعلاه نجد القيمة، حيث  F( TEST-Fـبار )  إخــتة ــجـيــتــلال نــخ
  )F=126.816(دالة إحصائيا حيث أن قيمة  ) SIG=0.000( ( 0.05أقل من مستوى الدلالة )

ر ــيــأثــتــل للــثــمــهذا يشير إلى معنوية نموذج الإنحدار البسيط الم المعتمد من طرفنا في البحث و
 ، و منه : لــرقمــية و جــودة الــحيــاة الــوظيــفــيــة (ارات اــهــن )المــريـبــغــتــمــال نــيــالمدروس ب

أي أنه: يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية   )H1(ونقبل الفرضية البديلة   )H0( نرفض الفرضية الصفرية
وى معنوية ــتــســد مــنـفي شركة "سيال" عة بمديرية الزبائن ــيــفــيــوظــللمهارات الرقمية على جودة الحياة ال

0.05 ≤ α 

يتضح   )R=0.804 ( من خلال قيمة معامل التحديد المقدرة بــــ :نسبة التفسير(( )2R) معامل التحديد 
رية مرتفعة في نموذج ــيــســفــدرة تـ%( وهذا ما يعني وجود ق80.4أن المهارات الرقمية تفسر نسبة)

%( من التغيرات والتحسينات التي تحدث في جودة الحياة الوظيفية تعزى 480.الإنحدار، أي أن) 
 . ( راجع إلى عوامل أخرى 80.4 -100% ( = )19.6لمتغير المهارات الرقمية والباقي) 

 )test-T (إختبار معنوية معاملات الإنحدار )المعنوية الجزئية للنموذج(: ومن خلال قيمة إختبار- 
 :إنحدار في الجدول أعلاه نجد لكل معامل )sig (وقيمة

 دارـــحـل الإنـامـعـمـة لـبـسـنـبال) B0( يمة مستوى ـــوي لأن قـــــنــعــم  رـــيــو غــوذج هــمــنــلــل
لا يضم في معادلة نموذج   ( ومنه0.05أكبر من مستوى الدلالة)  )Sig= 0.150 (المعنوية
 .الإنحدار

 6 (بالنسبة لمعامل الإنحدارB1=0.87( تغير المهارات الرقمية هو ذو تأثير معنوي عند لم
( ومنه يضم 0.05أقل من مستوى الدلالة ) )Sig (( لأن قيمة مستوى المعنوية 0.000مستوى دلالة) 

للمتغير المستقل المهارات الرقمية على أنه   )B1=0.876( في النموذج، وتدل قيمة معامل الإنحدار
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(   0.876اة الوظيفية بقيمة )ــيــحــودة الـــمهارات الرقمية يؤدي إلى زيادة جبزيادة وحدة واحدة في متغير ال
 . وحدة

إذن نموذج الإنحدار الخطي البسيط الممثل للعلاقة بين المهارات الرقمية وجودة الحياة  
 الدراسة هو : محل   الوظيفية

= 𝔁𝟑 ∗ 𝟎.  جودة الحياة الوظيفية 𝟖𝟕𝟔

 :بعد رقمنة العملاء   -3-1-4

على جودة الحياة   يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية لرقمنة العملاءتنص هذه الفرضية على أنه :    
 .α ≥ 0.05عند مستوى معنوية  "الوظيفية بمديرية الزبائن في شركة"سيال

  :لإختبارها إحصائيا كالتالي )H1 (و الفرضية البديلة )H0  (الفرضية الصفرية  وقد تم تحديد 

لرقمنة العملاء على جودة الحياة الوظيفية   تأثير ذو دلالة إحصائية لا يوجد  ) :H0  (فريةالفرضية الص
 .α ≥ 0.05بمديرية الزبائن في شركة " سيال" عند مستوى معنوية 

تأثير ذو دلالة إحصائية لرقمنة العملاء على جودة الحياة الوظيفية  يوجد  ) :H1  (الفرضية البديلة
 .α ≥ 0.05شركة "سيال" عند مستوى معنوية  بمديرية الزبائن في

 من أجل دراسة علاقة التأثير بين لإختبار هذه الفرضية قمنا بصياغة نموذج الإنحدار الخطي البسيط
 :العملاء وجودة الحياة الوظيفية، حيث نعتمد على المعادلة التاليةرقمنة 

 
𝒚 :جودة الحياة الوظيفية 

𝑩𝟎ت نحدار الثاب: معامل الإ 

𝑩𝟏 نحدار للمتغير المستقل )رقمنة العملاء( : معامل الإ(𝒙𝟒) 

:قيمة الخطأ العشوائي  𝜺𝒊 

لتقدير إحصائيات نموذج الإنحدار الخطي البسيط والمتعلق  SPSS.V 25 و بالإستعانة ببرنامج   
( وهو ملخص  -3ول رقم )الرقمية على جودة الحياة الوظيفية نتحصل على الجد المهاراتبإختبار تأثير 

جدول  (  r، 2R ) المتمثلة في ) جدول نموذج الإنحدار  SPSS.V 25 لجداول مخرجات برنامج

𝒚 = 𝑩𝟎 + 𝑩𝟏(𝒙𝟒) + 𝜺𝒊 
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 ( B0، 1B) رجدول معاملات الإنحدا،    )Sig،F(المتضمن على قيم  ANOVA  تحليل التباين
 : لتاليلكل معلمة إنحدار(، وهو موضح كا Sig وقيم )Test-T (المتضمن على قيم إختبار

 يبين ملخص مخرجات تحليل الإنحدار الخطي البسيط الخاص بالفرضية الفرعية الرابعة  (:34جدول رقم )  

 

المعنوية الكلية لنموذج 
 ANOVAالانحدار 

 المعنوية الجزئية /لمعاملات الانحدار  القدرة التفسيرية

 Fقيمة 
 المحسوبة

مستوى 
المعنوية 

(SIG) 
r 2R  

المعاملات نموذج 
 لانحدار ا

B t 
مستوى 
المعنوية 

(SIG) 

53.868 0.000 0.797 0.635 
(Constant) 0.722 1.656 0.108 

 0.000 7.339 0.789 رقمنة العملاء

 SPSS. V 25عتماد على مخرجات برنامجمن إعداد الطالبة بالإ المصدر:

 ( ما يلي :  34يتبين من الجدول رقم )   

قوية بين رقمنة العملاء وجودة الحياة   لنتائج أن هناك علاقةبينت ا ) :r( معامل الإرتباط -
ــ ) ون بــرســيــاط بــبـل الدراسة حيث بلغ معامل الإرتــحــمــة بــوبــة المستجــنــيــالوظيفية وفقا لأراء الع

r=0.797  ). 
حية النموذج إن دراسة قوة وإتجاه العلاقة بين المتغيرات لا يدل على صلا :test)-F (F إختبار -

للعلاقة بين المتغيرين ) رقمنة العملاء وجودة   يجب الإعتماد على الدلالة المعنوية  للتطبيق، وإحصائيا
ة ـجـيـتـلال نــن خــدار البسيط مــحــوذج الإنــمــن  ةــويــنــعــن مـد مــأكـتـن الـد مــه لابـيـلــعو (  الوظيفية الحياة 

دالة   )F=53.868(   المحسوبة  حيث ومن الجدول أعلاه نجد القيمة ، F) test)-F ارـبـتـإخ
( المعتمد من طرفنا في 0.05أقل من مستوى الدلالة ) )SIG=0.000 (  إحصائيا حيث أن قيمة

نموذج الإنحدار البسيط الممثل للتأثير المدروس بين المتغيرين )رقمنة   البحث وهذا يشير إلى معنوية
 ( ، و منه : اة الوظيفيةالعملاء وجودة الحي
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 أي أنه: يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية)H1 (ونقبل الفرضية البديلة )H0 (نرفض الفرضية الصفرية  
ة ــويــنـــــعــوى مــتــســد مـنــيال" عــوظيفية بمديرية الزبائن في شركة "ســلرقمنة العملاء على جودة الحياة ال

0.05 ≤ α. 

تضح ي  )R=0.635( من خلال قيمة معامل التحديد المقدرة بــــ  نسبة التفسير ( :)(2Rمعامل التحديد ) 
وذج ــمــي نــة فــعــفــرتــة مــريــيــســفــدرة تــود قــ%( وهذا ما يعني وج63.5أن رقمنة العملاء تفسر نسبة)

ياة الوظيفية تعزى %( من التغيرات والتحسينات التي تحدث في جودة الح63.5، أي أن) رداــحــالإن
 .( راجع إلى عوامل أخرى  63.5-100% ( = )36.5رقمنة العملاء والباقي)   لمتغير

 )test-T (إختبار معنوية معاملات الإنحدار )المعنوية الجزئية للنموذج(: ومن خلال قيمة إختبار -
 ( لكل معامل إنحدار في الجدول أعلاه نجد : sigو قيمة ) 

   وى المعنويةـتـسـة مـمـيــوي لأن قـــنــمع  رــيــــو غــــوذج هـــمـــنــلــل )B0 (.دارـــحــل الإنـامـعـمـة لـبـســنـبال -
)Sig= 0.108(  (ومنه0.05أكبر من مستوى الدلالة )  لا يضم في معادلة نموذج الإنحدار. 

 بالنسبة لمعامل الإنحدار) B1= 0.789( وي عند مستوى لمتغير رقمنة العملاء هو ذو تأثير معن
( ومنه يضم في 0.05أقل من مستوى الدلالة ) )Sig (( لأن قيمة مستوى المعنوية 0.000دلالة) 

للمتغير المستقل رقمنة العملاء على أنه بزيادة  )B1=0.789 (وتدل قيمة معامل الإنحدار النموذج،
(   0.789ة بقيمة )وحدة واحدة في متغير رقمنة العملاء يؤدي إلى زيادة جودة الحياة الوظيفي

  .وحدة

محل   ياة الوظيفيةـودة الحـج لاء وـمـة العـنـمـن رقـيـلاقة بـعـإذن نموذج الإنحدار الخطي البسيط الممثل لل  
 :الدراسة هو

= 𝔁𝟒 ∗ 𝟎.  جودة الحياة الوظيفية 𝟕𝟖𝟗

 إختبار تأثير التحول الرقمي على جودة الحياة الوظيفية : -3-2

  :ضية الثالثة وذلك بإستخدام الإنحدار الخطي البسيط ، والتي تنص على أنهالفر   سيتم إختبار

ذو دلالة إحصائية للتحول الرقمي على جودة الحياة الوظيفية بمديرية الزبائن في شركة يوجد تأثير 
  .α ≥ 0.05"سيال" عند مستوى معنوية 
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  : ختبارها إحصائيا كالتاليلإ )H1 (و الفرضية البديلة )H0  (الفرضية الصفرية  وقد تم تحديد
تأثير ذو دلالة إحصائية للتحول الرقمي على جودة الحياة الوظيفية  لا يوجد  ) :H0  (الفرضية الصفرية

  .α ≥ 0.05بمديرية الزبائن في شركة " سيال" عند مستوى معنوية 

دة الحياة الوظيفية تأثير ذو دلالة إحصائية للتحول الرقمي على جو  يوجد  ) :H1  (البديلةالفرضية 
 .α ≥ 0.05بمديرية الزبائن في شركة" سيال" عند مستوى معنوية 

لإختبار هذه الفرضية قمنا بصياغة نموذج الإنحدار الخطي البسيط من أجل دراسة علاقة تأثير التحول 
 :الرقمي على جودة الحياة الوظيفية، حيث نعتمد على المعادلة التالية

 
𝒚 :يفيةجودة الحياة الوظ 

𝑩𝟎نحدار الثابت : معامل الإ 

𝑩𝟏 نحدار للمتغير المستقل )التحول الرقمي( : معامل الإ(𝓍) 

:قيمة الخطأ العشوائي  𝜺𝒊 

لتقدير إحصائيات نموذج الإنحدار الخطي البسيط والمتعلق  SPSS.V 25 و بالإستعانة ببرنامج  
( وهو ملخص  -3حياة الوظيفية نتحصل على الجدول رقم )الرقمية على جودة ال المهاراتبإختبار تأثير 

جدول  (  r، 2R ) المتمثلة في ) جدول نموذج الإنحدار  SPSS.V 25 لجداول مخرجات برنامج
 ( B0، 1B) رجدول معاملات الإنحدا،   )Sig،F(المتضمن على قيم  ANOVA  تحليل التباين

 : معلمة إنحدار(، وهو موضح كالتالي لكل Sig وقيم )Test-T (المتضمن على قيم إختبار

  يبين ملخص مخرجات تحليل الإنحدار الخطي البسيط الخاص بالفرضية الثالثة ( :35جدول رقم ) 

المعنوية الكلية لنموذج 
 ANOVAالانحدار 

 المعنوية الجزئية /لمعاملات الانحدار  القدرة التفسيرية

 Fقيمة 
 المحسوبة

مستوى 
المعنوية 

(SIG) 
r 2R  

المعاملات نموذج 
 الانحدار 

B t 
مستوى المعنوية 

(SIG) 

89.524 0.000 0.862 0.743 (Constant) 0.203 0.515 0.610 

𝒚 = 𝑩𝟎 + 𝑩𝟏(𝔁) + 𝜺𝒊 
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 0.000 9.462 0.919 التحول الرقمي

 SPSS. V 25من إعداد الطالبة بالإعتماد على مخرجات برنامج المصدر:

 

 ( ما يلي : 35يتبين من الجدول رقم )

قوية بين التحول الرقمي وجودة الحياة الوظيفية وفقا   النتائج أن هناك علاقة بينت ) :r( اطمعامل الإرتب
 . )r=0.862(لأراء العينة المستجوبة بمحل الدراسة حيث بلغ معامل الإرتباط بيرسون ب

طبيق، إن دراسة قوة وإتجاه العلاقة بين المتغيرات لا يدل على صلاحية النموذج للت :test)-F (F إختبار
للعلاقة بين المتغيرين ) التحول الرقمي وجودة الحياة   تماد على الدلالة المعنويةيجب الإع  وإحصائيا

 ارــبــتـة إخـجـيـتـنلال ـن خـط مـيـسـبـدار الـحــوذج الإنـمـن  ةـويـنـعـن مـد مـأكـتـن الـد مـه لابـيـــلــع ة( وـيـفـيــوظـال
 test)-F (F،  المحسوبة  ل أعلاه نجد القيمةحيث ومن الجدو  )F=89.524(  دالة إحصائيا حيث

( المعتمد من طرفنا في البحث وهذا 0.05أقل من مستوى الدلالة )  وهي  )SIG=0.000  (أن قيمة
نموذج الإنحدار البسيط الممثل للتأثير المدروس بين المتغيرين )التحول الرقمي وجودة   يشير إلى معنوية

 و منه :  الوظيفيةالحياة 

أي أنه: يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية   )H1(ونقبل الفرضية البديلة )H0 (الصفريةنرفض الفرضية 
α ≥  للتحول الرقمي على جودة الحياة الوظيفية بمديرية الزبائن في شركة "سيال" عند مستوى معنوية

0.05. 

يتضح  )R=0.743 (يد المقدرة بــــمن خلال قيمة معامل التحد التفسير(: ()نسبة 2Rمعامل التحديد ) 
%( وهذا ما يعني وجود قدرة تفسيرية مرتفعة في نموذج الإنحدار، 74.3أن التحول الرقمي يفسر نسبة)

%( من التغيرات والتحسينات التي تحدث في جودة الحياة الوظيفية تعزى للمتغير 74.3أي أن) 
 .( راجع إلى عوامل أخرى  4.37-100% ( = )25.7التحول الرقمي والباقي)    المستقل

 )test-T (إختبار معنوية معاملات الإنحدار )المعنوية الجزئية للنموذج(: ومن خلال قيمة إختبار -
 ( لكل معامل إنحدار في الجدول أعلاه نجد : sigو قيمة ) 

 دارـحـل الإنـامـعـمـة لـسبـبالن.) B0( ستوى المعنويةــة مــمــيــوي لأن قــنــعــم  رــيــو غــوذج هـمـنــلل   
)Sig= 0.610(  لا يضم في معادلة نموذج الإنحدار  ( ومنه0.05) أكبر من مستوى الدلالة. 
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 النسبة لمعامل الإنحدار) B1= 0.919( التحول الرقمي هو ذو تأثير معنوي عند مستوى   لمتغير
( ومنه يضم في 0.05) أقل من مستوى الدلالة )Sig (( لأن قيمة مستوى المعنوية 0.000دلالة) 
للمتغير المستقل التحول الرقمي على أنه  )B1=0.919 (، وتدل قيمة معامل الإنحدار النموذج

ة ـمـيـقـة بـيـفـيـوظـاة الـيـحـودة الـــادة جــى زيــؤدي إلــي  يـمــرقــول الـحـتــر الـيـغـتــي مــدة فــدة واحــادة وحـــزيــب
 .( وحدة0.919  )

موذج الإنحدار الخطي البسيط الممثل للعلاقة بين التحول الرقمي وجودة الحياة إذن ن 
 :محل الدراسة هو  الوظيفية

= 𝔁 ∗ 𝟎. 𝟗𝟏𝟗 + 𝟎.  جودة الحياة الوظيفية 𝟐𝟎𝟑

 

  المطلب الياني : مناقشة نتائج الدراسة و مقارنتها بالدراسات السابقة

التي تم   راسة، إعتمادا على نتائج الفرضيات الثلاثةسنتطرق في هذا المطلب إلى مناقشة نتائج الد   
  .مناقشة نتائج الدراسة مع نتائج الدراسات السابقة  إختبارها سابقا ، بالإضافة إلى

 مناقشة نتائج الدراسة : -1
 الفرضية الأولى :  -1-1

 ."التي تنص على : نتوقع وجود إهتمام بالتحول الرقمي في مديرية الزبائن بشركة "سيال
  )x̅ =4.01 (بلغت ب  العام لمحور التحول الرقمي قد  قيمة المتوسط الحسابي  النتائج أن أظهرت

بـ   مما يعني أن إتجاهات أفراد العينة هو بدرجة عالية و هي أكبر من قيمة المتوسط الفرضي المقدرة
وهو أقل   (0.000) عنددالا إحصائيا   )T  ((، وقد كان مستوى الدلالة الإحصائية لإختبار 3) 

 (، و عليه هذه الفرضية قد تحققت .0.05بكثير من مستوى الدلالة )

وبناءا على ما سبق، تؤكد هذه النتيجة على وجود توجه قوي للموظفين نحو التكيف مع عملية   
التحول الرقمي، وهو ما يتوافق مع الواقع العملي في مديرية الزبائن التي أصبحت تستخدم منصات 

هذه المنصات الإلكترونية للرد على   يم خدماتها للعملاء، حيث يقوم الموظفين بتسييرإلكترونية لتقد
طلبات العملاء، مما دفع مسؤولي مديرية الزبائن إلى الإستمرار في توسيع إستخدام المنصات 

 الإلكترونية بغية دفع عجلة التحول الرقمي .
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 الفرضية اليانية : -1-2
 ."بجودة الحياة الوظيفية في مديرية الزبائن بشركة "سيالالتي تنص على: نتوقع وجود إهتمام  
 ـــت بـغــلــب  دــة قــيــفــيــوظــاة الـيـحـودة الـور جـحـمــام لــعـال  قيمة المتوسط الحسابي  ج أنـائـتــرت النــهــأظ
) 3.89=̅ x(   المتوسط مما يعني أن إتجاهات أفراد العينة هو بدرجة عالية و هي أكبر من قيمة

 عنددالا إحصائيا   )T  ((، وقد كان مستوى الدلالة الإحصائية لإختبار 3بـ )   الفرضي المقدرة
 .(، وعليه هذه الفرضية قد تحققت0.05وهو أقل بكثير من مستوى الدلالة )  (0.000)

ة الزبائن،و بجودة الحياة الوظيفية في مديري  وبناءا على ما سبق، تؤكد هذه النتيجة على وجود إهتمام
يتضح ذلك من خلال الجهود المبذولة من قبل مسؤولي مديرية الزبائن الذين يتحملون مسؤولية كبيرة 
في تحسين بيئة العمل وتوفير الدعم اللازم للموظفين لتحسين أدائهم ورفع إنتاجيتهم مما يزيد من 

الخدمات اشر في تحسين مستوى رضاهم الوظيفي، و هذا الإهتمام بجودة الحياة الوظيفية يسهم بشكل مب
 المقدمة للعملاء . 

 الفرضية اليالية: -1-3
 للتحول الرقمي على جودة الحياة الوظيفية بمديرية ذو دلالة إحصائية  يوجد تأثيرالتي تنص على:   

 . α ≥ 0.05الزبائن في شركة " سيال" عند مستوى معنوية 

 )F قد بلغت )test-F (حدار البسيط أن نتيجة إختبارـلإنوذج اـمـار نـبـتـدام إخـخـتـج إسـائـتـرت نـهـأظ  
(، 0.05أقل من مستوى الدلالة ) )SIG = 0.000 (وهي دالة إحصائيًا حيث أن قيمة =89.524 (

وهذا يشير إلى معنوية نموذج الإنحدار البسيط الممثل للتأثير المدروس بين المتغيرين )التحول الرقمي 
يتضح أن التحول  )R 0.743² = (ن خلال قيمة معامل التحديد المقدرة بـوجودة الحياة الوظيفية(، وم

( من التغييرات والتحسينات التي تحدث في جودة الحياة الوظيفية.، وحسب  74.3%الرقمي يفسر نسبة) 
فهو ذو تأثير معنوي عند مستوى  )B1 = 0.919 (معامل الإنحدار لمتغير التحول الرقمي الذي قدر بـ

( مما يدل على أنه بزيادة وحدة واحدة في 0.05لأنه أقل من مستوى الدلالة ) )SIG 0.000 = (دلالة
( وحدة، و بناءً على هذه النتائج 0.919التحول الرقمي يؤدي إلى زيادة جودة الحياة الوظيفية بقيمة )

 الفرضية قد تحققت .فإن 

فية، أي كلما زاد الإعتماد على التحول جودة الحياة الوظيعلى له يؤثر وهذا يؤكد أن التحول الرقمي    
الرقمي زادت جودة الحياة الوظيفية لموظفي مديرية الزبائن من خلال تحسين علاقات العمل الإجتماعية 
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و الشخصية وزيادة الرضا الوظيفي و تسيير العمل بطرق أكثر فعالية لتحقيق التوازن بين الحياة الوظيفية 
 للموظفين .

إختبرت تأثير كل بعد من أبعاد التحول  التي الفرضيةات الفرعية الأربعة لهذه ومن خلال الفرضي   
أن كل الأبعاد لها تأثير ذو دلالة إحصائية على  النتائج أظهرت الوظيفية،الرقمي على جودة الحياة 

ر . حيث أن بعد المهارات الرقمية هو البعد الأكث α ≥ 0.05جودة الحياة الوظيفية عند مستوى معنوية 
تــي تحــــدث فــي جــودة الـــحــيـاة ن التغيرات و التحسينات الــ( م80.4 %حيث يفسر نسبة)تأثيرا 

ويمكن إرجاع ذلك إلى قدرة وكفاءة أفراد العينة على إستخدام التقنيات الرقمية في  ،الــوظــيــفــيــة
ة وتحسين فعالية زيادة الإنتاجي بمهارة وقدرتهم على التكيف مع التحول الرقمي مما أدى إلى  عملهم

رتبة الثانية من حيث ـمـي الـلاء فـمـة العـنـمـثم يليه بعد رق ،تحسين جودة حياتهم الوظيفية العمل وبالتالي
 ( من التغيرات و التحسينات التي تحدث في جودة الحياة الوظيفية63.5 %حــيــث يــفــســر نــســبــة) التأثير

ى تحسن تجربة العملاء وإعتمادهم على المنصات الإلكترونية لتلقي الخدمات بدل ويمكن إرجاع ذلك إل
اللجوء إلى مديرية الزبائن وهذا بدوره يؤدي إلى تخفيض ضغط العمل والإجهاد لدى الموظفين مما يحسن 

ر ـــسـفــث يــيـح  بعد الإستراتيجية الرقمية يأتي في المرتبة الثالثة  جودة حياتهم الوظيفية .في حين
والذي يبين أن  يرات و التحسينات التي تحدث في جودة الحياة الوظيفيةــغــ( من الت55.9 %ة)ــبــســن

الأهداف الرقمية وكيفية  تساعد الموظفين على فهم   الإستراتيجية الرقمية الخاصة بمديرية الزبائن
 ة للتكيف مع التغييرات التكنولوجيةبرامج تكوينية لإكساب الموظفين مهارات جديد  كما تتضمن ،تحقيقها

و هذا يعزز شعورهم بالتحقق الذاتي والرضا الوظيفي وبالتالي يؤدي إلى تحسين جودة حياتهم الوظيفية. 
( من 55 %حيث يفسر نسبة)وأخيرا يأتي بعد التقنيات الرقمية في المرتبة الرابعة من حيث التأثير 

، وذلك راجع لإستخدام الموظفين للتقنيات الحياة الوظيفية التغيرات و التحسينات التي تحدث في جودة
الرقمية في أداء مهام عملهم اليومية والتي بدورها تعمل على إختصار الوقت وتسريع تقديم الخدمة مما 

  . وبالتي الرفع من مستوى جودة الحياة الوظيفية بالمديرية  وزيادة رضاهم  يؤدي إلى تحسين كفاءة العمل

 ائج الدراسة بالدراسات السابقة :مقارنة نت -2
التحول الرقمي وجودة الحياة الوظيفية في مديرية  بكل من هتمامإ  يوجدلقد أظهرت النتائج على أنه     

الزبائن بشركة "سيال"، بالإضافة إلى وجود تأثير للتحول الرقمي على جودة الحياة الوظيفية، حيث كل 
ا على جودة الحياة الوظيفية، إلا أن الذي يبقى متشابها أو من أبعاد التحول الرقمي كان لها تأثير 

 :الدراسات السابقة بخصوص هذه النتائج يمكن حصره في مع مختلفا
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توصلت نتائج الدراسة إلى وجود إهتمام بالتحول الرقمي في مديرية الزبائن بشركة "سيال"، وهذا يدل  - 
للمنصات   ول الرقمي من خلال إستخدامهمعلى توجه قوي للموظفين نحو التكيف مع عملية التح

( 2022) إبراهيم حسن، ، وهذا ما يتوافق مع نتيجة دراسة لتقديم خدمات للعملاء بطرق حديثةالإلكترونية 
التحول  التي توصلت إلى أن العاملين في وزارة الإتصالات والتقانة بسوريا يؤمنون بأهمية وضرورة

 لتنفيذ مهام عملهم اليومية ؛ الرقمي ويستخدمون التقنيات الحديثة

ة ــركــشــن بــائــزبــة الــريــديــي مــحياة الوظيفية فــودة الــجــتوصلت نتائج الدراسة إلى وجود إهتمام ب  -
ال"، و يتضح ذلك من خلال الجهود المبذولة من قبل مسؤولي المديرية في تحمل مهمة تحسين ــيــــ"س

للازم للموظفين لتحسين أدائهم ورفع إنتاجيتهم مما يزيد من رضاهم الوظيفي بيئة العمل وتوفير الدعم ا
( التي توصلت إلى أن توفر جودة الحياة الوظيفية جاء 2023،وهذا ما يتفق مع نتيجة دراسة )تمرابط، 

( ودراسة 2020بدرجة مرتفعة في مديرية إتصالات الجزائر بأم البواقي، وعلى عكس دراستي )بن جلول، 
( اللتين توصلتا إلى أن جودة الحياة الوظيفية جاءت بدرجة متوسطة مما 2022ري وبن شهرة، )زك

 يستدعي زيادة الإهتمام بتحسين جودة الحياة الوظيفية؛

أكدت نتائج الدراسة أن كل من بعد المهارات الرقمية و رقمنة العملاء لهم تأثير على جودة الحياة  -   
( التي 2023بشركة "سيال "، وهذا ما يتفق مع دراسة ) راهب وشابي ،  الوظيفية في مديرية الزبائن

محتواه مع بعد المهارات أكدت أن كل من بعد رقمنة العملاء و رقمنة العاملين ) الذي يتشابه في 
زائرية لولاية ــجــتجارية العلى الأداء الوظيفي للعاملين في البنوك المعنوي ، أن لهما تأثير الرقمية(

على   و بنوك ولاية الطارف  وهذا راجع لإعتماد مديرية الزبائن على تقديم خدمات إلكترونية ف،الطار 
 ؛مما ترك كل من العاملين والعملاء يتأقلمون ويتبنون هذا التحول الرقمي  المعاملات المالية الرقمية

لوظيفية في مديرية الزبائن أكدت نتائج الدراسة أن بعد التقنيات الرقمية له تأثير على جودة الحياة ا-   
( التي توصلت لغياب أثر  2023بشركة "سيال" ، وهذا ما يختلف تماما مع دراسة ) راهب وشابي ، 

 ؛بعد التقنيات الرقمية على الأداء الوظيفي للعاملين بالبنوك التجارية الجزائرية لولاية الطارف 

ن ــائــة الزبــريـــديــــي مــياة فــحــودة الــى جـــلــر عــــي يؤثــقمتحول الر ــة أن الــدراســج الـائــتــت نــلــتوص - 
( من التغيرات والتحسينات التي تحدث في جودة  74,3 % ة" سيال "، حيث يساهم بنسبة )ـــركـشــب

( التي توصلت أن التحول الرقمي يؤثر 2023الحياة الوظيفية ، وهذا ما يتوافق مع دراسة ) بشير ، 
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، حيث ة أم البواقيــولاي ة وــســبــتمؤسسة إتصالات الجزائر لولاية  ى ممارسات إدارة الموارد البشرية فيعل
 .( من التغيرات التي حدثت في ممارسات إدارة الموارد البشرية 76,30%  ة )ــبــســنــم بــاهــس

 

  خلاصة الفصل
إلى  لذلك، توصلناساليب الإحصائية اللازمة بعدما إختبرنا كل من تساؤلات وفرضيات الدراسة بالأ   

مجموعة من النتائج المهمة المتعلقة بمتغيرات الدراسة ) التحول الرقمي وجودة الحياة الوظيفية( ، والتي 
بالمديرية محل   أظهرت أن مستوى ممارسة كل من التحول الرقمي وجودة الحياة الوظيفية بأبعادهم

يضا نتائج الدراسة تحقق جميع الفرضيات التي قمنا أ، كما كشفت الدراسة قد كانت بمستوى مرتفع
بصياغتها مسبقا ، و بالنسبة لمقارنة نتائج الدراسة مع الدراسات السابقة وجدنا إختلاف وتشابه في 

  .النتائج
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مواكبة التطورات على مرتبط بشكل كبير  المنظمات اليوميمكن إستنتاج أن نجاح  على ماسبق، اناءب    
التكنولوجية الحديثة في ظل الثورة الصناعية الرابعة، فبتبني التقنيات الحديثة للتحول الرقمي وتمكين 

بر و جهد ــة أكــرعـــســف بـائـوظــف الـلـتـخـالموظفين من إستخدامها والتحكم فيها يسهم في تحسين أداء م
بتطوير بيئة العمل ورفع الكفاءة التشغيلية للموظفين، و هذا ينعكس إيجابا على  ، مما يسمحو تكلفة أقل

 .بشرط أن يتم إدارته وتطبيقه بشكل صحيح  جودة الحياة الوظيفية في المنظمة
في صإعتمدنا على المنهج الو  و بهدف معرفة مدى تأثير التحول الرقمي على جودة الحياة الوظيفية   

قمنا بإجراء دراسة تطبيقية في مديرية الزبائن  حيثو المنهج الإستنتاجي، لكمي التحليلي و المنهج ا
عن   (2019بشركة المياه والتطهير للجزائر "سيال" التي شهدت تحولًا رقمياً ملحوظاً منذ عام )

داً إعتمادها على منصات إلكترونية لتقديم الخدمات للزبائن، و قمنا بتصميم إستبانة الدراسة إستنا  طريق
من مختلف الموظفين   على المفاهيم النظرية للتحول الرقمي وجودة الحياة الوظيفية، وتم توزيعها على

 الرتب بمديرية الزبائن .

اصر أساسية وهي )الإستراتيجية ــنــة عــعــث يعتمد التحول الرقمي في مديرية الزبائن على أربحي   
ية، ورقمنة العملاء(، فبوجود إستراتيجية رقمية واضحة ودقيقة الرقمية، التقنيات الرقمية، المهارات الرقم

تساعد الموظفين على فهم الأهداف الرقمية وكيفية تحقيقها، كما تتضمن برامج تكوينية لإكساب الموظفين 
مهارات جديدة للتكيف مع التغيرات التكنولوجية، مما يعزز شعورهم بالتحقق الذاتي والرضا الوظيفي 

ما أن توفر تقنية رقمية ملائمة يساهم في إختصار ــي إلى تحسين جودة حياتهم الوظيفية، كوبالتالي يؤد
ن كفاءة العمل وزيادة الرضا الوظيفي، بالإضافة إلى ــيــســحــالوقت وتسريع تقديم الخدمة، مما يؤدي إلى ت

إلى زيادة الإنتاجية  التقنيات الرقمية يؤدي  ذلك فإن توفر كوادر بشرية مؤهلة ومتخصصة في إستخدام
وتقليل الأخطاء، أما العملاء الذين يملكون ثقافة الإعتماد على المنصات الإلكترونية لتلقي الخدمات 

ضغط العمل  تخفيضم في ــاهــســيــــزبائن، فـة الـريــديـمـبدلًا من اللجوء إلى الوكالات التجارية التابعة ل
 حياتهم الوظيفية .الموظفين مما يحسن جودة والإجهاد لدى 

يمكن أن تساعد مديرية الزبائن  والإقتراحات التيوقد توصلت هذه الدراسة إلى مجموعة من النتائج    
على زيادة جهودها للإستثمار أكثر في التحول الرقمي وتحسين جودة الحياة الوظيفية للموظفين عبر 

 لأهم النتائج المتحصل عليها : ، و في ما يلي عرض عدة مؤشرات للحفاظ على بيئة عمل مستقرة
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  : النتائج النظرية 
من خلال عرض الإطار النظري فيما يخص متغيرات الدراسة المتمثلة في التحول الرقمي وجودة الحياة   

 الوظيفية تم إستنتاج ما يلي :

ات هناك بداية فعلية للتحول الرقمي في الجزائر والتي يمكن لمسها من خلال الحكومات والمؤسس -
 العمومية الخدماتية التي تبنته بعد أزمة كورونا ليصبح ضرورة و ليس خيارا ؛ 

 يساعد التحول الرقمي المنظمة على الإنتقال من النظام التقليدي للعمل إلى نظام حديث مبني على -
 تكنولوجيا المعلومات ؛

 اهم في رفع كفاءة العنصرالتحول الرقمي له دور كبير على الموارد البشرية في المنظمات كونه يس -
 البشري و تحقيق الإبداع و الإبتكار و منه تحقيق الميزة التنافسية ؛

البشري تعد جودة الحياة الوظيفية منهج ومنظومة متكاملة يمكن من خلالها تحسين تطوير رأس المال  -
 في المنطمة ؛ 

ملائمة درتها في خلق بيئة عمل درجة نجاح أي منظمة على المدى البعيد متوقف إلى حد كبير على ق -
 لموظفيها في ظل التطورات التكنولوجية الحديثة ؛ 

  .يعتبر التحول الرقمي رافعة قوية لجودة الحياة الوظيفية إذ ما تم تبنيه وتنفيذه بشكل مدروس -

 : النتائج المتعلقة بالبيانات الشخصية لعينة الدراسة 
في مديرية الزبائن بشركة "سيال" حيث قدرت نسبتهم ب  النسوي على العنصر الذكري  كثرة العنصر -
( ، وهذا يدل على قابلية العنصر النسوي 48.5( مقارنة مع نسبة الذكور التي بلغت ب )%  51,5% )

الأنشطة التي في ممارسة الأنشطة الإدارية أكثر من العنصر الذكري لأنه أقل جهد بدني مقارنة بباقي 
 تتطلب جهد عضلي أكبر ؛

سنة(  50سنة إلى أقل من  40تشير نتائج متغير السن أن الفئات الوسطى من الأعمار التي بين ) -
 القادرة الكفاءات( وهذا يدل على أن هذه الفئة تضم 48.5%النسبة الأكبر في مديرية الزبائن ب ) تمثل

العمرية بالمديرية على تحمل المسؤوليات وتمتلك خبرة واسعة في مجال عملهم، حيث يعتبر توزيع الفئات 
الجديد مرتبط جيد كونه يضم مختلف الفئات العمرية كما أن تواجد فئة الشباب عامل مهم لأن الجيل 

 الإتصالات؛أكثر بالوسائل الحديثة لتكنولوجيا المعلومات و 
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 بالنسبة لمتغير المؤهل علمي فقد تبين أن أغلبية مفردات العينة يمتلكون مستوى جامعي وذلك بنسبة -
%( مما يدل على أن مديرية الزبائن بشركة "سيال" تخصص مناصب التوظيف لحاملي الشهادات 84.8)

 الجامعية لأنها تدرك أهمية المستوى التعليمي للموظف ؛

بالنسبة لمتغير المنصب إتضح ان الأغلبية العظمى من أفراد العينة يشغلون منصب "إطار" وذلك  -
مات المعقدة بمديرية الزبائن التي تتطلب مهارات إدارية وإشرافية % ( وهذا راجع للخد81.8بنسبة )

 ؛متقدمة لضمان سلاسة العمل و تقديم الخدمة بجودة عالية للعملاء 

 39.4سنة ( وذلك بنسبة ) 20إلى أقل من  15بالنسبة لمتغير الأقدمية تبين أن الفئة الغالبة هي من ) -
مديرية الزبائن يمتلكون الخبرة وأن الشركة تستثمر في %( ، مما يدل على أن معظم الموظفين في 

تطوير مهارات موظفيها الحاليين بدلا من تعيين موظفين جدد مما يساهم في الإحتفاظ بهم لفترات أطول 
 .والرضا الوظيفي  يؤدي إلى شعورهم بالإستقرار  وهذا ما

 امس للدراسة :النتائج المتعلقة بالإجابة على التساؤل اليالث و الرابع و الخ 
ة ــدراســل الــحــة مــريــديــمــي الــي فــمـرفة واقع التحول الرقــعــمــتوصلت نتائج التساؤل الثالث المتعلق ب    

، ونتائج التساؤل الخامس الخاص بدرجة عادهو التساؤل الرابع الخاص بمستوى ممارسة التحول الرقمي بأب
 ها في المديرية محل الدراسة ، على ما يلي : توفر جودة الحياة الوظيفية بأبعاد

تعتمد شركة "سيال" على المنصات الرقمية في تقديم الخدمات مما ساهم في إستقطاب المزيد من  -
تطبيق وكالتي ، منصة فاتورتي ، وإمكانية الدفع عبر منصة    العملاء، حيث تتمثل هذه المنصات في )

الموقع الرسمي  ال، منصة البوابة الجغرافية ( والمتوفرين عبرمنصة معلومات حول الأشغ  بريدي نت ،
  لشركة "سيال" ؛

أظهرت نتائج الدراسة أن مستوى ممارسة التحول الرقمي بأبعاده في مديرية الزبائن بشركة "سيال"  -
( وبإنحراف 4.016متوسط حسابي ) ــقد جاء بدرجة مرتفعة حسب مقياس الدراسة و ب

 ( ؛0.54ري)معيا
نتائج الدراسة أن مستوى توفر جودة الحياة الوظيفية بأبعادها في مديرية الزبائن بشركة  أظهرت -

معياري ( وبإنحراف 3.89"سيال" قد جاء بدرجة مرتفعة حسب مقياس الدراسة و بمتوسط حسابي ) 
 ( ؛0.58)
 



 خاتمة 

 123 

 : نتائج فرضيات الدراسة 
 ودة الحياة الوظيفية في مديرية الزبائن جو توصلت نتائج الدراسة إلى وجود إهتمام بالتحول الرقمي  -

 ؛كل على حدا بشركة " سيال" 

يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية لبعد الإستراتيجية الرقمية على جودة الحياة الوظيفية في مديرية الزبائن  -
و التحسينات %( من التغيرات 55.9، حيث يفسر نسبة ) α ≥ 0.05بشركة "سيال" عند مستوى معنوية

 تحدث في جودة الحياة الوظيفية ؛ التي 

يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية لبعد التقنيات الرقمية على جودة الحياة الوظيفية في مديرية الزبائن   - 
%( من التغيرات والتحسينات 55، حيث يفسر نسبة ) α ≥ 0.05بشركة "سيال" عند مستوى معنوية

 التي تحدث في جودة الحياة الوظيفية ؛

أثير ذو دلالة إحصائية لبعد المهارات الرقمية على جودة الحياة الوظيفية في مديرية الزبائن يوجد ت -
%( من التغيرات والتحسينات 80.4، حيث يفسر نسبة ) α ≥ 0.05بشركة "سيال" عند مستوى معنوية

 التي تحدث في جودة الحياة الوظيفية ؛

على جودة الحياة الوظيفية في مديرية الزبائن   يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية لبعد رقمنة العملاء -
%( من التغيرات والتحسينات 63.5، حيث يفسر نسبة ) α ≥ 0.05بشركة "سيال" عند مستوى معنوية

 التي تحدث في جودة الحياة الوظيفية ؛

ركة على جودة الحياة الوظيفية في مديرية الزبائن بش  يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية للتحول الرقمي -
%( من التغيرات والتحسينات التي 74.3، حيث يفسر نسبة ) α ≥ 0.05"سيال" عند مستوى معنوية

 . تحدث في جودة الحياة الوظيفية

 : إقتراحات الدراسة 
بعد الإنتهاء من الدراسة النظرية والتطبيقية والإجابة على الإشكالية المطروحة و إختبار فرضيات   
ذه ــائج هـتــي نــه فــيــل إلــوصــتــم الــا تــى مــبناءا عل  قديم مجموعة من الإقتراحاتن تـتكــمـــة يــدراســال
 و هي على النحو التالي :  ة،ــدراســال

على القائمين بمديرية الزبائن تكثيف الدورات التكوينية بإستمرار للموظفين في مجال التقنيات الرقمية  -
 هاراتهم الرقمية و قدرتهم على إدارة البيانات وتطوير البرمجيات؛مستوى م  الحديثة قصد الرفع من
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 تبني آراء و مقترحات العملاء المتغيرة بإستمرار لزيادة تحسين جودة الخدمات؛ -
)الرضا الوظيفي، علاقات العمل الإجتماعية ،  ـــالتركيز على قياس مؤشرات جودة الحياة الوظيفية ك -

منها ية والشخصية، ....( بشكل دوري للتعرف على النقائص التي قد تعاني التوازن بين الحياة الوظيف
 بيئة العمل بمديرية الزبائن ؛ 

بحياتهم التركيز على إعداد بيئة عمل مرنة تساعد في خلق التوازن والتوافق لدى الموظفين فيما يتعلق  -
 الشخصية و الوظيفية ؛ 

عن طريق توفير فترات راحة قصيرة ودورية لإبعادهم  تعزيز صحة وسلامة الموظفين في بيئة العمل -
عن شاشات الحاسوب، وتوفير فحوصات طبية لمتابعة حالتهم الصحية والكشف عن أي مشكلات قد 

 تنتج عن العمل المكتبي الطويل بهدف تجنب إصابات الإجهاد وتعزيز رفاهيتهم ورضاهم ؛

 رافعة لجودة الحياة الوظيفية ؛ تعزيز العمل بتقنيات التحول الرقمي كونه يعتبر - 
و الإستفادة من التجارب الناجحة للمؤسسات العالمية في مجال التحول الرقمي ومحاولة دراستها  - 

 تجسيدها بما تتماشى مع بيئة الأعمال الجزائرية ؛ 

 العمل على إنشاء قنوات إتصال بين شركة "سيال" والمؤسسات العمومية الخدماتية، بهدف تبادل - 
الخبرات والمعارف فيما بينها، مثل مؤسسة إتصالات الجزائر وشركة سونلغاز اللتين تبنتا التحول الرقمي 

 . لتقديم خدمات حديثة للعملاء

 : آفاق الدراسة 

نجد أنه لا يمكن حصر موضوعنا في دراسة واحدة بحكم تشعب جوانبه، فمن خلاله يمكن مواصلة   
الدراسة وبشكل أعمق، لأنه تم تحديد حدود دراستنا بالتركيز على البحث في جوانب لها صلة بموضوع 

و دراسة تأثير التحول الرقمي على جودة الحياة الوظيفية مع التركيز   مديرية الزبائن في شركة "سيال"
على أربعة أبعاد محددة للتحول الرقمي و المتمثلة في ) الإستراتيجية الرقمية، التقنيات الرقمية، المهارات 

الدراسات  يمكن أن تكون هذه الدراسة منطلقا للكثير من  الرقمية، رقمنة العملاء(، و بناءا على هذا
 المستقبلية سيتم ذكر بعضها فيما يلي : 
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 توسيع نطاق الدراسة لتشمل قطاعات أخرى سواءا كانت عمومية أو خاصة ؛ -
شركة عينات من مختلف مديريات دراسة هذا الموضوع من خلال توسيع عينة الدراسة إعتمادا على   -

 "سيال " لدراسة أوجه المقارنة ؛
 ؛ الوظيفيةاد جودة الحياة ــعـالتعمق في موضوع الدراسة من خلال دراسة تأثير التحول الرقمي على أب -

 :إستكشاف العلاقة بين التحول الرقمي وجوانب أخرى من إدارة الموارد البشرية، مثل -

 طوير القيادة الإدارية بالمؤسسة ؛ دور التحول الرقمي في ت -

 فرص و قيود التحول الرقمي على ممارسات إدارة الموارد البشرية ؛ -

 .دراسة مقارنة قبل وبعد تطبيق التحول الرقمي في مؤسسة معينة -
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 :باللغة العربية مراجع 

 : الكتب 
ة يـات إدار ــقــيــبــطــت –ي ــمــلــعـث الــحــبــج الـــاهــنــ، م (2009أحمد حسين الرفاعي، ) -1

 وائل للنشر ، الطبعة السادسة ، عمان ، الأردن .، دار - قتصاديةإو 
ة ــعــبــطـرية، الــصــمــوس الــلـجـة أنـبــتـــكـــي، مــــسـفــ، القياس الن (2007وت، )ــرج صفـــف -2

 .ادسة، القاهرة، مصرــســال
الثالثة  (،مناهج البحث العلمي، دار الكتب، الطبعة2019د سرحان علي المحمودي، )محم -3

 ، صنعاء اليمن .
تطبيقات عملية على -(، التحليل الإحصائي لبيانات الإستبيان2018مصطفى طويطي،) -4

 .، دار النشر،الجامعي الجديد، تلمسان، الجزائر EXCEL برنامج
(، جودة حياة العمل وآثاره على 2014ن، )يوسف عبد عطية بحر و إيمان نصار حس  -5

دراسة مقارنة بين دائرة التربية والتعليم في وكالة غوث ووزارة  -تنمية الإستغراق الوظيفي 
 .القاهرة، مصر  المنظمة العربية للتنمية الإدارية للنشر، ، - التربية والتعليم الحكومية

 
  : الأطروحات و الرسائل الجامعية 

(، قياس مستوى جودة الحياة الوظيفية المدركة وأثره في تحقيق 0232أمينة حيرش، ) -6
خصائص المنظمة المتعلمة، أطروحة دكتوراه في علوم التسيير، تخصص إدارة الأعمال، 

 .كلية العلوم الإقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيير، جامعة زيان عاشور، الجلفة
، الدور الوسيط لرأس المال النفسي في العلاقة بين القيادة التحويلية 2023 ،حسين واري   -7

أطروحة دكتوراه  CR METAL -دراسة ميدانية بمؤسسة البناء المعدني-والإبداع التنظيمي 
في علم النفس، تخصص علم النفس العمل والتنظيم وتسيير الموارد البشرية ،كلية العلوم 

 .عة محمد البشير الإبراهيمي برج بوعريريجالإنسانية والإجتماعية، جام
عمل في تنمية الموارد البشرية في المؤسسة (، دور جودة حياة ال2019سليمة بوتاعة، ) -8

دراسة ميدانية لعينة من مؤسسات إنتاج الكهرباء على مستوى الشرق  -الاقتصادية 
، أطروحة دكتوراه في علوم التسيير، تخصص إدارة الموارد البشرية، كلية العلوم -الجزائري 

 .3و التجارية و علوم و التسيير ، جامعة الجزائر الإقتصادية 
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(، أثر التحول الرقمي على ممارسات إدارة الموارد البشرية في 2023بد الحميد بشير، )ع -9
، أطروحة دكتوراه في علوم  -دراسة حالة مؤسسة إتصالات الجزائر -منظمات الأعمال

 التسيير، تخصص تسيير الموارد البشرية، كلية العلوم الإقتصادية والعلوم التجارية وعلوم
 هيد الشسخ العربي التبسي ، تبسة .التسيير ، جامعة الش

ية الثقافة التنظيمية ــمــنــي تــا فــرهــل وأثــمــعــاة الــيــ(، جودة ح2017عبد الكريم بن خالد، ) -10
-ارة العمومية بأدر ـيــائــفــشــتــات الإســســؤســمــة بالــيــدانــيــة مــدراس –لدى موظفي القطاع الصحي 

 .2في علم النفس العمل والتنظيم، كلية العلوم الإجتماعية، جامعة وهران  أطروحة دكتوراه  ،
(، التطوير التنظيمي وعلاقته بجودة حياة العمل ،أطروحة 2019عمار حشوف، ) -11

 .دكتوراه في علم النفس العمل والتنظيم، كلية علم النفس والتربية، جامعة عبد الحميد مهري قسنطينة
الأنماط القيادية الحديثة على جودة الحياة الوظيفية من (، أثر 2019فاطنة قهيري، ) -12

اء والغاز بولاية الجلفة ، ــربــهــع الكــوزيــة تــريــديــة مــالــة حــدراس –خلال توسيط العدالة التنظيمية 
الإقتصادية و التجارية أطروحة دكتوراه في علوم التسيير، تخصص إدارة المنظمات، كلية العلوم 

 التسيير ، جامعة زيان عاشور الجلفة . و علوم 
دراسة ميدانية  -(، أثر جودة حياة العمل في الإبداع التنظيمي2023مسعود هريكش، ) -13

تخصص  ، أطروحة دكتوراه في علوم التسيير ، -بمجمع صيدال لصناعة الأدوية في الجزائر
الصديق لتسيير، جامعة محمد إدارة الموارد البشرية، كلية العلوم الإقتصادية و التجارية وعلوم ا

 بن يحيى جيجل .
(، التحول الرقمي و إشكالية تطوير ممارسات الموارد البشرية 2022مصطفى خوصة، ) -14

، أطروحة دكتوراه  -دراسة ميدانية لمجموعة من المؤسسات الناشطة في الجزائر -في الجزائر
و علوم الإقتصادية والتجارية كلية ال  في علوم التسيير، تخصص المنظمة و التحولات الرقمية،
 علوم التسيير ، جامعة مصطفى إسطمبولي ، معسكر .

عمل وعلاقتها بالتفكير الإيجابي لدى ــاة الــودة حيـ(، ج2020نبيل بن جلول، ) -15
، أطروحة دكتوراه في علم - دراسة ميدانية بمديرية الشبيبة والرياضة بولاية ورڨلة -الموظفين

قسنطينة  جامعة  م، كلية علم النفس وعلوم التربية و الأرطفونيا،النفس، تخصص عمل وتنظي
 ميد مهري ، قسنطينة .ــعبد الح 2
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(، جودة الحياة الوظيفية و علاقتها بالإستغراق الوظيفي في المؤسسة 2023نورة تمرابط، ) -16
عمل، الإقتصادية الجزائرية، أطروحة دكتوراه في علم الإجتماع ،تخصص علم إجتماع التنظيم وال

 .  كلية العلوم الإجتماعية والإنسانية، جامعة العربي بن مهيدي، أم البواقي
 -خدمة العمومية ـن الــيــسـدورها في تح ة وــيـفـيـوظــياة الــحــودة الــ(، ج2018هاجر قريشي، ) -17

علوم ، أطروحة دكتوراه في علوم التسيير، كلية ال - دراسة حالة الإدارة المحلية لولاية قسنطينة
 . 2الإقتصادية و التجارية وعلوم التسيير، جامعة عبد الحميد مهري قسنطينة

دراسة ميدانية في -(، أثر إدارة المعرفة في تسريع التحول الرقمي 2022رؤى إبراهيم حسن ،) -18
الأعمال ، الجامعة  مذكرة ماجستير في التأهيل والتخصص في إدارة  ،-وزارة الإتصالات والتقانة

 .ة السورية ، سورياالإفتراضي
دراسة ميدانية  - (، أثر التحول الرقمي في ممارسات إدارة الموارد البشرية2023ميس مدلجي، ) -19

 .سوريا ، ماجستير إدارة الأعمال، الجامعة الإفتراضية السورية، -في البنك الوطني الإسلامي
 

 : المقالات العلمية 
 

ارة مخاطر التحول الرقمي، المجلة العلمية (، إد2022أحمد حمدي النحاس و ندى طارق دبا، ) -20
 .3، العدد 13للدراسات و البحوث المالية و الإدارية، جامعة مدينة السادات،المجلد 

جامعة  تنمية المستدامة،ــاد و الــصــتــة الإقــلــجـ(، الثورة الصناعية الرابعة، م2022آسيا بعضي، ) -21
 .02  ، العدد  05الوادي ، الجزائر ، المجلد 

ارة مخاطر التحول الرقمي، المجلة العلمية (، إد2022أحمد حمدي النحاس و ندى طارق دبا، ) -22
 .3، العدد 13للدراسات و البحوث المالية و الإدارية، جامعة مدينة السادات،المجلد 

 تنمية المستدامة،ــاد و الــصــتــة الإقــلــجـ(، الثورة الصناعية الرابعة، م2022آسيا بعضي، )  -23
 .02، العدد  05جامعة الوادي ، الجزائر ، المجلد 

مجلة ات، ــحديــتــاق والــي في الجزائر بين الآفــمــرقــول الــحــ(، الت2022بتسام قارة و أمال وهبة،)إ -24
 . 1،العدد  08البشائر الاقتصادية ، المجلد 
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(، فعالية نظام الحوافز و أثره على جودة 2021المحجوب غيثي محمد وبشير عبد العالي، ) -25
المعرفة ،  ، مجلة مجاميع-لوكالة اتصالات الجزائر تندوفدراسة حالة -حياة عمل العاملين 

 . 1، عدد  7مجلد 
رورة و ــضــن الــيــــــي بــــمــــرقـــول الـــحـــتــــ، ال (2019ي، )ــوشــف بــوســي و يــمــلايــيلة ســمــج -26

 .02، العدد10 مخاطر، مجلة العلوم القانونية و السياسية،جامعة الوادي الجزائر، المجلدــال
(، أثر مشاريع التحول الرقمي في تحسين بطاقة أداء الثقة الرقمية 2022رضا حسين قنديل، ) -27

بالتعليق على وزارة التربية والتعليم الفني المصرية ، المجلة العربية للإدارة، المنظمة العربية 
 .01، العدد45للتنمية الإدارية، جامعة الدول العربية، المجلة 

(، أثر التحول الرقمي على الأداء الوظيفي للعاملين في 2023وحليمة شابي، )  بسناء راه -28
الإقتصاد مجلة   ،- دراسة حالة البنوك التجارية لولاية الطارف - البنوك التجارية الجزائرية

 .1، العدد  13، المجلد  khazzartech الصناعي 
على تعزيز النمو الإقتصادي في (، إنعكاسات التحول الرقمي 2022سناء محمد عبد الغني، ) -29

 .14، العدد  15 مصر، مجلة كلية السياسة و الإقتصاد، جامعة بني يوسف مصر، المجلد
الجزائرية  (، مقاومة التحول الرقمي في منظمات الأعمال2022سهام لعشب و آمال بلحيمر، ) -30

المتقدمة ، ية ، مجلة البحوث الإقتصاد-دراسة مقارنة بين القطاع العام والقطاع الخاص -
 .2، العدد  7جامعة الوادي )الجزائر( ، المجلد 

هيرودوت التأصيل النظري والمفاهيمي، مجلة   (، جودة الحياة الوظيفية2022سومية تواتي،) -31
 . 02، العد  06للعلوم الإنسانية و الإجتماعية ، المجلد 

ياة الوظيفية في مديرية (، واقع توافر أبعاد جودة الح2022شريفة زكري و مداني إبن شهرة،) -32
إقــتــصــاد المال و الأعمال  ةــلــجـتوزيع الكهرباء والغاز لولاية البيض من وجهة نظر العمال، م

 .  46، عدد  6، مجلد 
(، واقع و أهمية التحول 2021صديقي غريسي و علي العبسي و رضا سي الطيب الهمشي، ) -33

آفلو الأغواط ،  صادية و الإدارية، المركز الجامعيالرقمي و الأتمتة، مجلة آراء للدراسات الإقت
 . 02، العدد  03المجلد 

(، متطلبات تطبيق التحول الرقمي في تحقيق أهداف 2023محمد عادل محمد محمد، ) -34
 .133، العدد 34بمصر، مجلة كلية التربية، المجلد   المؤسسات التعليمية
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، - ة في الأحجام و الأنواعــدراس –ة ــيــدانـيــمــالوث ــحــبــة الــنـيـ، ع (2022،) مسعود سليماني -35
 .01، العدد  17مجلة المعارف، جامعة آكلي محند أولحاج البويرة، المجلد 

(، دراسة كرونولوجية تطبيقية و تشريعية للتحول 2022مسعودة عمارة و حنان مناصرية، ) -36
تيسيمسيلت اسية، كلية الحقوق جامعة الرقمي في الجزائر، المجلة الجزائرية للحقوق و العلوم السي

 . 02، العدد  07، المجلد 
جامعة (، مدخل إلى جودة الحياة في العمل، مجلة مجتمع تربية عمل، 2018مصطفى حلي، ) -37

 . 2، العدد  3مولود معمري تيزي وزو ، المجلد 
جي في (، التحول الرقمي حتمية ما بعد البيروقراطية أم خيار إستراتي2022مداني حرفوش،) -38

 .02، العدد 37، المجلد 1عصر الرقمنة، مجلة حوليات جامعة الجزائر 
(، التحول الرقمي والتكنولوجيا المالية في المصارف 2022شحادة ، ) مها خليل يوسف -39

 .17،العدد 2المجلد   مجلة بيت المشورة، ، -دراسة في المصالح والمفاسد-الإسلامية 
ر أبعاد التحول الرقمي في النضج الرقمي للمصارف (، تأثي2022شحادة ،) مها خليل يوسف -40

القاسمية للإقتصاد ، مجلة الجامعة  - بحث تطبيقي في البنوك الإسلامية الأردنية –الإسلامية 
 . 1،  العدد  2الإسلامي ، المجلد 

 
 : التقارير 

 
ن و جميل ــيـــرجــم مــن سالــيــســدات تركي و حــيــبــأحمد الجمال و بسام محمد الحمد و إبراهيم ع -41

الواقع -(، التحول الرقمي في مؤسسات التعليم العالي العربية2023سرحان ناصر بن محمد، )
الجمعية الليبية  ، إتحاد مجالس البحث العلمي العربية، - و التحديات و المقاربات المستقبلية
 للجودة و التميز في التعليم ، ليبيا .

ناعة التكرير و ــالتحول الرقمي في تحسين أداء ص(، دور 2021عماد ناصيف مكي، ) -42
 .البتروكيماويات، منظمة الأقطار العربية المصدرة للبترول أوباك، الكويت
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 لمطبوعات الجامعية :ا 
مطبوعة بيداغوجية في مادة المنهجية و تقنيات البحث، جامعة   (،2017كريمة بن صغير،) -43

 27/04/2024تم الإطلاع عليه في   guelma.dz-https://www.univاي قالمةم  8
 .40:16الساعة  على

 

 كترونية : لإلالمواقع ا 
 

44- BhatAdi : معدل الإستجابة للمسح، ما هو وكيفية تحسينه, متواجد على الرابط ، 
npro.com/frhttps://www.questio/   على  28/04/2024تم الإطلاع عليه في

 . 21:31الساعة 
  : جزائر "سيال"، متواجد على الرابطاه والتطهير للــيــمــة الــركــشــاص بـــخــي الــترونــتــــكــع الإلــوقــالم -45

https://seaal.dz/   : 11:18على الساعة  02/05/2024تم الإطلاع عليه في. 
  13:15اعة على الس 02/05/2024و في :  
 10:15على الساعة  03/05/2024و في : 

 10: 30على الساعة 03/05/2024و في :         
 

 جنبية :باللغة الأالمراجع 
 

  : الكتب 

46- Aydin Ömer,(2022), The impact of Digital Transformation, Izmir 

Akademi Dernĕgi, deuxième édition, Izmir,Turkey. 

 

44- Dudézert Aurélic, (2021), La transformation digitale des entreprise, La 

découvert, Paris, France. 

 

45- Ferrand Sandrine et Minchella-Gergly Nathelie, (2016), Prévention des 

RPS avec la PNL – une combinaison gagnante pour la qualité de vie au 

travail (QVT), Gerso édition, France. 

 

https://www.univ-guelma.dz/
https://www.questionpro.com/fr/
https://seaal.dz/
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46- Manu, c., Poujol, F., & Bertrandias, L. (2010). Analyse de données 

avec SPSS, deuxième édition,Édition Pearson education, Paris ,France. 

 

 

  : المقالات العلمية 

 

47- Marwa Sayed Mohamed Hussein, (2023), The Role of Digital 

Transformation in Improving the Quality of Work life: Empirical Case 

Study of the Egyptian Electricity Holding Company, The International 

Journal of Public Policies In Egypt, Volume 2, Issue 3. 

 

48- Patel Mimansha , & Patel Nitin, (2019),  Exploring Research 

Methodology, International Journal of Research and Review, Volume (6), 

Issu(3). 

  : التقارير 

 

49- Burno Methling, (2015), Transformation numérique et vie de travail, 

La ministère du travail et de l’emploi et de la formation professionnelle et 

de dialogue social, France . 

 

 

 

  : المواقع الإلكترونية 

 

50 - Margot pyckaert, (2021) , la transformation digitale : Risque où 

opportunité pour la qualité de vie au travail, Disponible sur :    

   https://myrhline.com/ consulté le 20/03/2024 à 22:06.   

https://myrhline.com/
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 : إستبانة الدراسة01ملحق رقم  ال

 

 المدرسة الوطنية العليا للمناجمنت                                                  قسم إدارة المنظمات
 تخصص مناجمنت الموارد البشرية                                                       -القليعة  –القطب الجامعي 

 السنة اليانية ماستر                                                                                    
                                                                                               

 إستبانة البحث

 

 السيد )ة( المحترم )ة( ، تحية طيبة و بعد ؛ 

 

في إطار التحضير لإعداد الدراسة التطبيقية الخاصة بمذكرة الماستر ، تخصص إدارة الموارد      
بمديرية دراسة حالة  –" تأثير التحول الرقمي على جودة الحياة الوظيفيةالبشرية ، و الموسومة بــ 

، نرجو منكم التعاون معنا و المساهمة في هذا  المياه و التطهير للجزائر " سيال " الزبائن في شركة
العمل من خلال الإجابة على هذه الإستبانة مع التحلي بالدقة و الموضوعية في الإجابة على العبارات 

التي ستدلون بها لن تستخدم  ( أمام الإجابة المناسبة ، مع التأكيد أن كل العباراتXو ذلك بوضع عبارة )
 .إلا لأغراض البحث العلمي  

 تقبلوا مني جزيل الشكر و التقدير على تعاونكم في هذا البحث العلمي .  

 

 من إعداد الطالبة :                                         

 نادور نسرين نور الهدى  -
 

 

 م 2023/2024السنة الجامعية :
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 ات الشخصية للمبحوث القسم الأول : البيان

 

 :   ذكر                أنثى              الجنس-1

 
 
 

 سنة           40سنة إلى أقل من  30من  سنة          30أقل من سنة إلى  20من  :العمر -2

 سنة    60سنة إلى أقل من  50من     سنة               50ى أقل من سنة إل 40من 
 سـنـة فـأكـثـر          60                                      

 
 

 تـقـنـي سـامـي             بكـالوريا                  المؤهل العلمي :     -3

 دراسات عـلـيـا                     جـامـعـي                               
 
 

 رإطا               إطار سامي     المنصب الحالي : -4
 عون تنفيذ     عون تحكم                                    

 

 سـنـوات  10إلـى  5سـنـوات                     مـن  5أقـل مــن الأقدمية في العمل :   -5

 سنة  20إلى أقل من  15سنة             من  15إلى أقل من  10من  
 سـنـة فـأكـثـر  20 
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 ر الإستبانة القسم الياني : محاو 

 المحور الأول : التحول الرقمي  

: هو إستخدام التقنيات الرقمية لتحسين عمليات العمل و تعزيز تجربة العملاء من خلال  التحول الرقمي
 تحويل العمليات التقليدية إلى عمليات رقمية .  

الــرقـــم
 

 عبارات قياس التحول الرقمي

شدة
ق بـ

وافـ
مـ

 

فق
مواـ

يــد 
حــا

مــ
 

غـ
فــق

مــوا
ـر 

ـي
ق  

ـواف
ر م

غـيـ
شـدة

بـ
 

 
 الإستراتيجية الرقميةالبعد الأول : 

 

تمتلك  مديرية الزبائن إستراتيجية رقمية واضحة و  (01)
 موضوعية .

     

على توجيه و دعم عملية  تحرص مديرية الزبائن (02)
 التحول الرقمي بشكل مستمر .

     

الفرص لمشاركة تتيح مديرية الزبائن للموظفين  (03)
 إقتراحاتهم و أفكارهم الإبداعية بما يحقق أهدافها .

     

تسعى مديرية الزبائن عبر إستراتيجيتها الرقمية إلى  (04)
 زيادة الكفاءة التشغيلية و تحسين تجربة العملاء .

     

 التقنيات الرقميةالبعد الياني : 

(05) 
مة لتطوير تمتلك مديرية الزبائن البنية التقنية اللاز 

عملياتها و ضمان التطبيق الأمثل لعملية التحول 
 الرقمي .
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تساهم التقنيات الرقمية على تهيئة بيئة عمل مرنة و  (06)
 تبسيط الإجراءات لتقديم الخدمة بسرعة و سهولة  .

     

(07) 

تساهم وسائل الإتصال الإلكترونية ووسائل التواصل 
، Viberي المهني ،الإجتماعي )البريد الإلكترون

WhatsApp، Facebook  على تعزيز الإتصال )
 بين الموظفين.

     

(08) 
تساهم التقنيات الرقمية )الحوسبة السحابية ، الذكاء 
الإصطناعي ، تحليل البيانات الضخمة ، ....( في 

 رفع جودة الخدمة المقدمة إلكترونياً للعملاء .

     

 ية المهارات الرقمالبعد اليالث : 

تمتلك مديرية الزبائن كوادر متخصصة في توظيف  (09)
 التقنيات الرقمية الحديثة في العمل .

     

توجد رغبة لدى الموظفين للتحول نحو العمليات الرقمية  (10)
. 

     

مكن التحول الرقمي الموظفين على تأدية العمل بكفاءة  (11)
 و فعالية   .

     

ئن مع غير القادرين على التحول تتعامل مديرية الزبا (12)
 الرقمي بتوفير إحتياجاتهم التكوينية  . 
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 رقمنة العملاء البعد الرابع : 

تهتم المديرية بتحسين علاقاتها مع العملاء لتعزيز  (13)
 التواصل و التفاعل معهم . 

     

(  SICتـسـتـخـدم الـمؤسسة نظام معلومات الزبائن ) (14)
 ة العملاء .لتحسين تجرب

     

(15) 
ساهم تقديم الخدمة عبر المنصات الإلكترونية في تقليل 
الجهد و التكلفة عن العملاء بشكل ملحوظ مقارنة 

 بالخدمات التقليدية .

     

(16) 
تــعرف مــديــريـتة الزبــائـن بمـسـتـجـدات خــدمـاتـها الرقمية 
عبر منصات التواصل الاجتماعي) 

Twitter،LinkedIn ،Instagram، Facebook ) 

     

 المحور الياني : جودة الحياة الوظيفية

هي بيئة العمل التي تتوافر فيها جميع العوامل المادية و المعنوية التي تنعكس  جودة الحياة الوظيفية:
 على الموظف فيشعر بالرضا الوظيفي و يبذل أقصى جهد لخدمة المؤسسة.  

 

الــــرقــــم
 

 قـيـاس أبــعـاد جـودةالحياة الوظيفيةعـبـارات 

ق 
وافـ

مـ
ــدة

ـــش
ب

فـق 
مـوا

يــد 
حـا

مــ
فــق 

مــوا
ـر 

غـي
ق  

وافـ
ـرمـ

غـي
ــدة

بــش
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 اليقافة التنظيميةالبعد الأول : 

تتبنى مديرية الزبائن ثقـافـة الـتـغيير و حرية الإبتكار  (01)
 و الإبداع في العمل .

     

السلوكيات الإيجابية التي تنص يلتزم الموظفين ب (02)
 عليها نظم  و قوانين العمل.

     

يتبنى الموظفين قيم و ثقافة المديرية و يلتزمون  (03)
 بالدفاع عنها .

     

يسعى الموظفين إلى تحقيق أهداف مديرية الزبائن  (04)
 و تقديم صورة حسنة عنها .

     

 

 التكوينالبعد الياني: 

من الأولويات الـرئـيسية بالشركة و  يعتبر التكوين (05)
 يخصص له ميزانية معتبرة .

     

تتميز أهداف البرامج التكوينية بالوضوح بالنسبة  (06)
 للمشاركين في عملية التكوين .

     

تساهم البرامج الـتكـويـنـية فـي تـحـسـيـن مستوى و  (07)
 مهارة و كفاءة الموظفين بمديرية الزبائن.

     

تسعى الشركة لتجديد و تصميم البرامج التكوينية بما  (08)
 يتلائم مع المتغيرات في بيئة العمل.

     

 

 

 



 الملاحق 

 141 

 الصحة و السلامة في بيئة العملالبعد اليالث : 

تحرص مديرية الزبائن على إتـبـاع إجـراءات السلامة  (09)
 و الوقاية للعاملين في بيئة العمل .

     

ائن للموظفين التأمينات و توفر مديرية الزب (10)
التعويضات اللازمة في حالة التعرض لحوادث 

 العمل.

     

توجد صيانة للآلات و أجهزة العمل الإلكترونية  (11)
 بشكل دوري.

     

تحرص مديرية الزبائن على توفير الراحة للموظفين  (12)
 للحد من مستوى الضغط النفسي لديهم .

     

 

 قات العمل الإجتماعيةعلاالبعد الرابع  : 

تربط علاقات حسنة بين الموظفين في مديرية  (13)
 الزبائن

     

يوجد حرص من مديرية الزبائن على العمل بروح  (14)
 الفريق )تشجيع العمل الجماعي( .

     

يتم إستخدام الوسائل الإلكترونية للإتصال بين  (15)
 الموظفين داخل  المديرية.

     

ي تهمهم ــتـعضاء الفريق في إتخاذ القرارات اليشارك أ  (16)
. 
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 الرضا الوظيفيالبعد الخامس  : 

تشعر بأهمية إستثمار قدراتك و خبراتك العلمية في  (17)
 العمل .

     

تشعر بالتقدير و الإعـتـراف مـن طـرف رئـيسك و  (18)
 زملائك في العمل.

     

ية الكافية في ممارسة تتمتع بالمسؤولية و الإستقلال (19)
 عملك  .

     

      تستحق مديرية الزبائن ولائك و إخلاصك  لها . (20)
 

 التوازن بين الحياة المهنية و الحياة الشخصيةالبعد السادس   : 

تراعي مديرية الزبائن ظروفك وتمنحك تسهيلات  (21)
 لتحقيق التوافق بين عملك و حياتك الشخصية .

     

      وقت العمل مناسب لك. تنظيم (22)

متطلبات و مشاكل العمل لا تؤثر على حياتك  (23)
 الشخصية    .

     

يمكنك الخروج في أوقات العمل الرسمي إذا دعت  (24)
 الضرورة لذلك   .
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 شركة "سيال "رقمية توفرها منصات ( 05) : 02ملحق رقم  ال
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 : صدق الإتساق الداخلي لمحور التحول الرقمي و جودة الحياة الوظيفية 03رقم   ملحقال

  
التحول  

 8العبارة  7العبارة  6العبارة  5العبارة  4العبارة  3العبارة  2العبارة  1العبارة  الرقمي

التحول  
 الرقمي

Pearson 
Correlation 

1 ,796** ,730** ,702** ,646** ,838** ,775** ,865** ,559** 

Sig. (2-
tailed) 

  0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,001 

N 33 33 33 33 33 33 33 33 33 

 9العبارة       
العبارة 

10 
العبارة 

11 
العبارة 

12 
العبارة 

13 
العبارة 

14 
العبارة 

15 
العبارة 

16 

      ,661** ,658** ,830** ,356* ,718** ,694** ,751** ,533** 

      0,000 0,000 0,000 0,042 0,000 0,000 0,000 0,001 

      33 33 33 33 33 33 33 33 

 

 

  

جـودة 
الحياة 
 الوظيفية

العبارة 
1 

العبارة 
2 

العبارة 
3 

العبارة 
4 

العبارة 
5 

العبارة 
6 

العبارة 
7 

العبارة 
8 

العبارة 
9 

العبارة 
10 

العبارة 
11 

العبارة 
12 

جـودة 
ة الحيا

 الوظيفية

Pearson 
Correlation 

1 ,741** ,658** ,780** ,582** ,630** ,614** ,701** ,454** ,654** ,632** ,776** ,557** 

Sig. (2-
tailed) 

  0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,008 0,000 0,000 0,000 0,001 

N 33 33 33 33 33 33 33 33 33 33 33 33 33 

      
العبارة 

13 
العبارة 

14 
العبارة 

15 
العبارة 

16 
العبارة 

17 
العبارة 

18 
العبارة 

19 
العبارة 

20 
العبارة 

21 
العبارة 

22 
العبارة 

23 
العبارة 

24 

      ,780** ,504** ,708** ,550** ,859** ,594** ,776** ,633** ,694** ,576** ,647** ,466** 

      0,000 0,003 0,000 0,001 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,006 

      33 33 33 33 33 33 33 33 33 33 33 33 

 

 : ثبات محور الإستبانة  04ملحق رقم  ال
 
Reliability 
Scale: ثبات محور التحول الرقمي 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

,926 16 

 

Reliability 
Scale: ثبات محور جودة الحياة الوظيفية 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

,939 24 
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 : خصائص أفراد عينة الدراسة 05ملحق رقم  ال
 
Frequency Table 

 الجنس

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 48,5 48,5 48,5 16 ذكر 

 100,0 51,5 51,5 17 أنثى

Total 33 100,0 100,0  

 السن

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid  سنة 30سنة إلى أقل من  20من  2 6,1 6,1 6,1 

سنة 40سنة إلى أقل من  30من   14 42,4 42,4 48,5 

سنة 50سنة إلى أقل من  40من   16 48,5 48,5 97,0 

سنة 60لى أقل من سنة إ 50من   1 3,0 3,0 100,0 

Total 33 100,0 100,0  

 المؤهل العلمي

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 3,0 3,0 3,0 1 تـقـنـي سـامـي 

 87,9 84,8 84,8 28 جـامـعـي

 100,0 12,1 12,1 4 دراسات عـلـيـا

Total 33 100,0 100,0  

الحالي المنصب  

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 15,2 15,2 15,2 5 إطار سامي 

 97,0 81,8 81,8 27 إطار

 100,0 3,0 3,0 1 عون تحكم

Total 33 100,0 100,0  

 الأقدمية

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid  ـواتسـن 5أقـل مــن  2 6,1 6,1 6,1 

سـنـوات 10إلـى  5مـن   5 15,2 15,2 21,2 

سنة 15إلى أقل من  10من   9 27,3 27,3 48,5 

سنة 20إلى أقل من  15من   13 39,4 39,4 87,9 

 100,0 12,1 12,1 4 سـنـة فـأكـثـر 20

Total 33 100,0 100,0  
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  ت الدراسة تساؤلابتتعلق  SPSSV25: مخرجات 06ملحق رقم  ال
 
Descriptives 

Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

1العبارة   33 3,9697 ,88335 

2العبارة   33 4,1818 ,58387 

3العبارة   33 3,7879 ,85723 

4العبارة   33 4,1818 ,52764 

 56166, 4,0303 33 البعد الأول : الإستراتيجية الرقمية

5العبارة   33 3,8788 ,92728 

6العبارة   33 4,2424 ,66287 

7العبارة   33 4,0606 ,86384 

8العبارة   33 4,1818 ,58387 

 62443, 4,0909 33 البعد الثاني : التكنولوجيا الرقمية

9العبارة   33 3,9697 ,98377 

10العبارة   33 4,0606 ,65857 

11العبارة   33 3,9091 ,91391 

12العبارة   33 3,7576 ,83030 

 59780, 3,9242 33 البعد الثالث : المهارات الرقمية

13العبارة   33 3,8485 ,87039 

14العبارة   33 4,2727 ,62614 

15العبارة   33 3,7879 1,13901 

16العبارة   33 4,1515 ,50752 

 58942, 4,0152 33 البعد الرابع : رقمنة العملاء

 54794, 4,0161 33 التحول الرقمي 

Valid N (listwise) 33   

 
 
Descriptives 
 

Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

1العبارة   33 3,7273 ,94448 

2العبارة   33 4,0909 ,67840 

3العبارة   33 3,7879 ,81997 

4العبارة   33 4,1212 ,64988 

 59053, 3,9318 33 البعد الأول : الثقافة التنظيمية

5 العبارة  33 3,8788 1,05349 

6العبارة   33 4,0606 ,65857 

7العبارة   33 4,0909 ,87905 

8العبارة   33 4,1212 ,78093 
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 67059, 4,0379 33 البعد الثاني: التكوين

9العبارة   33 3,9091 ,97991 

10العبارة   33 4,1212 ,54530 

11العبارة   33 3,6364 1,14067 

12العبارة   33 3,6364 ,89506 

البعد الثالث : الصحة و السلامة في بيئة 

 العمل

33 3,8258 ,66287 

13العبارة   33 3,9394 ,96629 

14العبارة   33 3,8788 ,89294 

15العبارة   33 4,0909 ,87905 

16العبارة   33 3,7576 ,83030 

 62708, 3,9167 33 البعد الرابع  : علاقات العمل الإجتماعية

17العبارة   33 3,6970 1,07485 

18العبارة   33 3,9091 ,84275 

19العبارة   33 3,6364 1,19421 

20العبارة   33 4,0909 ,72300 

 75949, 3,8333 33 البعد الخامس  : الرضا الوظيفي

21العبارة   33 3,7879 1,05349 

22العبارة   33 3,7576 ,90244 

23العبارة   33 3,5152 1,20211 

24العبارة   33 4,1515 ,66714 

البعد السادس   : التوازن بين الحياة 

 المهنية و الحياة الشخصية

33 3,8030 ,68681 

 58405, 3,8921 33 جـودة الحياة الوظيفية

Valid N (listwise) 33   

 
 

 تتعلق بالفرضية الأولى   SPSSV25: مخرجات 07ملحق رقم  ال
T-Test 
 

One-Sample Statistics 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

 09538, 54794, 4,0161 33 التحول الرقمي 

One-Sample Test 

 

Test Value = 3 

t df Sig. (2-tailed) Mean Difference 

95% Confidence Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

 1,2104 8218, 1,01606 000, 32 10,652 التحول الرقمي 
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 تتعلق بالفرضية اليانية SPSSV25: مخرجات 08ملحق رقم  ال

T-Test 

 

One-Sample Statistics 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

 10167, 58405, 3,8921 33 جـودة الحياة الوظيفية

 

One-Sample Test 

 

Test Value = 3 

t df Sig. (2-tailed) Mean Difference 

95% Confidence Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

 1,0992 6850, 89212, 000, 32 8,775 جـودة الحياة الوظيفية

 

 : جداول الإنحدار الخطي المتعلق  بالفرضية اليالية 09ملحق رقم  ال
 
Regression 

 

Variables Entered/Removeda 

Model 

Variables 

Entered 

Variables 

Removed Method 

 b . Enterالتحول الرقمي  1

a. Dependent Variable: جـودة الحياة الوظيفية 

b. All requested variables entered. 

 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,862a ,743 ,734 ,30094 

a. Predictors: (Constant),  ول الرقميالتح  

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 8,108 1 8,108 89,524 ,000b 

Residual 2,808 31 ,091   

Total 10,916 32    

a. Dependent Variable: جـودة الحياة الوظيفية 

b. Predictors: (Constant),  التحول الرقمي 

 

Coefficientsa 
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Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) ,203 ,393  ,515 ,610 

 000, 9,462 862, 097, 919, التحول الرقمي 

a. Dependent Variable: جـودة الحياة الوظيفية 

 
Regression 

Variables Entered/Removeda 

Model 

Variables 

Entered 

Variables 

Removed Method 

البعد الأول :  1

 bالإستراتيجية الرقمية

. Enter 

a. Dependent Variable: جـودة الحياة الوظيفية 

b. All requested variables entered. 

 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,748a ,559 ,545 ,39409 

a. Predictors: (Constant), البعد الأول : الإستراتيجية الرقمية 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 6,101 1 6,101 39,285 ,000b 

Residual 4,814 31 ,155   

Total 10,916 32    

a. Dependent Variable: جـودة الحياة الوظيفية 

b. Predictors: (Constant), البعد الأول : الإستراتيجية الرقمية 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) ,759 ,505  1,504 ,143 

الرقمية البعد الأول : الإستراتيجية  ,777 ,124 ,748 6,268 ,000 

a. Dependent Variable: جـودة الحياة الوظيفية 
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البعد الثاني : التقنيات  1

 bالرقمية

. Enter 

a. Dependent Variable: ظيفيةجـودة الحياة الو  

b. All requested variables entered. 

 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,742a ,550 ,535 ,39813 

a. Predictors: (Constant), البعد الثاني : التقنيات الرقمية 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 6,002 1 6,002 37,864 ,000b 

Residual 4,914 31 ,159   

Total 10,916 32    

a. Dependent Variable: جـودة الحياة الوظيفية 

b. Predictors: (Constant), البعد الثاني : التقنيات الرقمية 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1,055 ,466  2,262 ,031 

 000, 6,153 742, 113, 694, البعد الثاني : التقنيات الرقمية

a. Dependent Variable: جـودة الحياة الوظيفية 

 
Regression 

 

Variables Entered/Removeda 

Model 

Variables 

Entered 

Variables 

Removed Method 

البعد الثالث : المهارات  1

 bالرقمية

. Enter 

a. Dependent Variable: جـودة الحياة الوظيفية 

b. All requested variables entered. 

 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,896a ,804 ,797 ,26299 

a. Predictors: (Constant), البعد الثالث : المهارات الرقمية 
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ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 8,771 1 8,771 126,816 ,000b 

Residual 2,144 31 ,069   

Total 10,916 32    

a. Dependent Variable: جـودة الحياة الوظيفية 

b. Predictors: (Constant), البعد الثالث : المهارات الرقمية 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) ,455 ,309  1,475 ,150 

 000, 11,261 896, 078, 876, البعد الثالث : المهارات الرقمية

a. Dependent Variable: جـودة الحياة الوظيفية 

 

 
Regression 

 

Variables Entered/Removeda 

Model 

Variables 

Entered 

Variables 

Removed Method 

البعد الرابع : رقمنة  1

 bالعملاء

. Enter 

a. Dependent Variable: جـودة الحياة الوظيفية 

b. All requested variables entered. 

 

 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,797a ,635 ,623 ,35863 

a. Predictors: (Constant), البعد الرابع : رقمنة العملاء 

 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 6,928 1 6,928 53,868 ,000b 

Residual 3,987 31 ,129   

Total 10,916 32    

a. Dependent Variable: جـودة الحياة الوظيفية 
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b. Predictors: (Constant), البعد الرابع : رقمنة العملاء 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) ,722 ,436  1,656 ,108 

 000, 7,339 797, 108, 789, البعد الرابع : رقمنة العملاء

a. Dependent Variable: جـودة الحياة الوظيفية 

 
 

 
 


