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الإهداء

إلى من لا يمكن للكلمات أن توفي حقهما

إلى من لا يمكن للأرقام أن تحصي وتعد فضائلهما

ك أبي الغالي رحمه الله وأسكنه فسيح جناته اللهم أطعمه من خيرات جنت

ك كما أطعمنا من خيرات دنيت

صحة والعافية والشفاء أمي الحبيبة أطال الله في عمرها ومدها بال

إلى أخواتي الغاليات كل واحدة باسمها وأخي العزيز (سندي بعد أبي)

وخالتي الحنونة وكل عائلتي

إلى صديقاتي الوفيات ورفيقات دربي.

لام. ح أ



الإهداء
ت من أجلي ولم تدخر جهدا من إلى من أفضلهما على نفسي، ولم لا فلقد ضح

أجل إسعادي على الدوام (أمي الحبية) هي اختي وصديقتي ومأمني وأماني

ك نسلكه نسير في دروب الحياة ويبقى من يسيطر على أذهاننا في كل مسل

ب والأفعال الحسنة فلم يبخل علي طيلة حياته (والدي العزيز) ب الوجه الطي صاح

إلى إخوتي (عبد الرزاق، وحيد، زكرياء)، وإلى صديقاتي (أحلام، إكرام، روميسة،

نريمان، رابحة، مريم) إلى عائلة بودي وجميع من وقفوا بجواري وساعدوني بكل

ث وأتمنى أن يحوز على ما يملكون، وفي أصعدة كثيرة أقدم لكم هذا البح

رضاكم

ء. را زه مة ال ط فا
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ص الملخ

تھدف ھذه الدراسة إلى معرفة دور التدریب الإلكتروني في تجوید الخدمات وتطویر الكفاءات لدى
كل من العاملین على مستوى مؤسسة سونلغاز تندوف، وكذا أھمیة كل من المعارف النظریة،

العملیة والسلوكیة، مع توضیح العلاقة بین المتغیرین، ولتحقیق أھداف الدراسة استخدمنا استبیان
لجمع البینات وقد وزع على عینة بلغ حجمھا (50) فرد، وكان عدد الاستبیانات المسترجعة

والصالحة للتحلیل (45) استبیان.

وتوصلت الدراسة إلى عدة نتائج أھمھا: أن التدریب الإلكتروني لھ دور كبیر في التأثیر على كل من
المعارف النظریة، المعارف العملیة والمعارف السلوكیة التي تعتبر أبعاد للأداء وللكفاءات
والخدمات والجودة، كما توصلت الدراسة إلى تقدیم مجموعة من التوصیات والمقترحات.
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مقدمة :

لقد أصبح التدریب والجودة حاجة ملحة في المنظمة المعاصرة وسلاح تستخدمھ في مواجھة تحدیات
البیئة والتغییرات السریعة المذھلة في التكنولوجیا وتجھیزات العمل وأسالیبھ التي یشھدھا العالم
الیوم ، فھذه التجھیزات والأسالیب لم تعد بسیطة بل أصبحت معقدة تحتاج إلى مھارات متعددة

ومتنوعة وبمستوى عالي وھذا لا یمكن تلبیتھ إلا من خلال التدریب و تجوید الخدمة ، فالموارد
البشریة التي تحتاجھا المنظمات الیوم ، موارد تمتلك تشكیلة من المھارات الحدیثة ، تمكنھا من

التعامل مع التكنولوجیا الحدیثة ، والمعرفة الإداریة المعاصرة ، وأسالیب وطرق العمل الجدیدة ،
والعمل في عدة مواقع أو وظائف.

وبھذا ظھر ما یعرف بالتدریب الإلكتروني، ھذا الأخیر یشتمل على مجموعة من البرامج التدریبیة
والتعلیمیة التي تستخدم وسائط إلكترونیة متنوعة.

عملیة التدریب التنظیمي تمكن المدرب من بلوغ أھداف في أقصر وقت ممكن وبأقل التكالیف من
خلال تحقیق التفاعل الإیجابي، ویكون ھذا التدریب إما بشكل ذاتي أو بساعدة مدرب.

لذلك یقع على عاتق المؤسسات واجبات ومسؤولیات جدیدة تمثلت في تدریب وتطویر كفاءات
الموارد البشریة التي تساعدھا على تحسین أدائھا مما یساهم في تطویر الأداء العام للمؤسسة. وعلیھ

فإن التدریب الإلكتروني أصبح ضرورة ملحة في المؤسسات المعاصرة، لأنھ السبیل المؤدي إلى
الارتقاء بأداء المؤسسة، إذ یعد أداة ھامة لتنمیة كفاءات الموارد البشریة وتطویر أدائھا ومھاراتھا

وخدماتھا.

وفي ظل تنامي التقدم العلمي والتقني یمثل العنصر البشري ركنا أساسیا ومھما في تطبیق التدریب
الإلكتروني والمصدر الأساسي لتجوید الخدمات.

أولا: إشكالیة الدراسة

كیف یساھم التدریب الإلكتروني في تجوید الخدمات؟ 

تتفرع عن ھذه الإشكالیة للأسئلة الفرعیة التالیة: 
.. ھل الأساسیات المبنى علیھا التدریب الإلكتروني كفیلة بالتأثیر على تجوید خدمات (1

المؤسسة؟
.. ما ھو الھدف الرئیسي من التدریب الإلكتروني؟ (2

.. كیف یمكن تقییم جودة الخدمة؟ (3
.. ھل التدریب الإلكتروني یضمن مستوى فعال لأداء العاملین؟ (4
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ثانیا: فرضیات الدراسة

نعم كفیلة بالتأثیر لأنھا مبنیة على بیئة تفاعلیة غنیة بالتطبیقات المعتمدة على تقنیة الحاسب الآلي 
وشبكاتھ ووسائلھ المتعددة التي تمكن المتدرب من بلوغ الأھداف العلمیة التدریبیة بأعلى مستویات

الجودة.
الھدف الرئیسي من التدریب الإلكتروني ھو تنمیة القدرة المھنیة للمدرب والمتدربین وتعزیز الكفاءة. 

یتم تقییم جودة الخدمة من خلال: تلبیة احتیاجات العملاء، سرعة التجاوب، الكفاءة، الشفافیة 
والوضوح، المصداقیة.

نعم یضمن، فالتدریب الإلكتروني یقلل من الأخطاء المھنیة التي كانت ترتكب في التدریب التقلیدي 
وھذا ما یعمل على تحسین أداء العاملین وكذا تحسین الخدمة.

ثالثا: أھمیة الدراسة

لدراستنا خذه أھمیة بالغة، وقیمة إضافیة تتمثل في النقاط التالیة:

_ تنبع أھمیة الدراسة من خلال تسلیط الضوء على مفھوم حدیث ألا وھو التدریب الإلكتروني
ویعتبر أحد السبل الحدیثة التي یمكن للمؤسسة أن تطبقھا في ظل التطورات التكنولوجیة التي

تشھدھا وخاصة في ظل تفشي فیروس كورونا 19.

_ تسھم الدراسة بإثراء المعرفة النظریة حول التدریب الإلكتروني وتجوید الخدمات.

_ ستزود الدراسة بالعدید من النتائج والتوصیات للمؤسسات التي تطبق التدریب الإلكتروني لتدریب
موردھا البشري لتنمیتھ بصفة عامة، والمؤسسة بصفة خاصة.

_ تسھم ھذه الدراسة في كیفیة تجوید خدمات المؤسسة من خلال التدریب الإلكتروني.

رابعا: أھداف الدراسة

_ إبراز دور وأھمیة التدریب الإلكتروني في تجوید الخدمات.

_ التعرف على واقع التدریب الإلكتروني في المؤسسة محل الدراسة.

_ إبراز العلاقة بین التدریب الإلكتروني وتجوید الخدمات.

_ التعرف على دور التدریب الإلكتروني في تنمیة الجانب المعرفي والسلوكي للعمال

خامسا: أسباب اختیار الموضوع
إن البحث في أي موضوع تكون لھ أسباب ومبررات معینة ونذكر منھا: 

المیول الشخصي لدراسة ھذا الموضوع. o
التدریب الإلكتروني من أكثر المواضیع التي لقیت اھتمام كبیر في میدان الإدارة والقطاع o

ص في ظل جائحة كورونا 19. الخدمي بالأخ
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الاھتمام بجودة الخدمات. o
قلة تطبیق ھذا النوع من التدریب في المؤسسات الجزائریة. o

موضوع خصب وقابل للإبداع فیھ وإظھار بصمات الباحث. o

سادسا: مصطلحات الدراسة

التدریب الإلكتروني، الكفاءات، تجوید الخدمات، الجودة، الأداء، الفعالیة.

سابعا: حدود الدراسة
_ الحدود الموضوعیة: ركزت الدراسة في جانبھا الموضوعي على مختلف الجوانب الخاصة

ب التدریب الإلكتروني وتجوید الخدمات والعلاقة بین المصطلحین.
_ الحدود المكانیة: قیدنا ھذه الدراسة ببیئة محلیة تمثلت في شركة سونلغاز تندوف.

_ الحدود الزمنیة: تم إجراء ھذه الدراسة في السداسي الثاني من السنة الجامعیة
.2024_ 2023

_ الحدود البشریة: تمثلت الحدود البشریة للدراسة في عمال شركة سونلغاز تندوف.
ثامنا: صعوبات الدراسة

ص الكتب في موضوع التدریب الإلكتروني على مستوى إدارة الجامعة مما أدى إلى _ نق
الاعتماد على عدة مقالات.

     _ صعوبة الربط بین التدریب الإلكتروني وتجوید الخدمات وقلة الدراسات التي تربط بینھما.

تاسعا: تقسیمات الدراسة

من أجل معالجة الإشكالیة والوصول إلى أھداف ونتائج تم تقسیم الدراسة إلى ثلاثة فصول كما یلي:

الفصل الأول: الإطار النظري للتدریب الإلكتروني.

الفصل الثاني: الإطار النظري لتجوید الخدمات.

الفصل الثالث: الدراسة المیدانیة _ دراسة حالة مؤسسة سونلغاز تندوف _

حیث تم تقسیم الفصل الأول إلى ثلاثة مباحث تطرقنا في المبحث الأول إلى الإطار المفاھیمي
للتدریب الإلكتروني، أما المبحث الثاني تضمن أساسیات التدریب الإلكتروني، في حین المبحث

الثالث تضمن عوامل التدریب الإلكتروني.

أما الفصل الثاني فتم تقسیمھ إلى ثلاثة مباحث، تناولنا في المبحث الأول الإطار النظري لتجوید
الخدمات، أما المبحث الثاني تضمن خطوات ونماذج تقییم جودة الخدمات والمبحث الثالث تضمن

دور التدریب الإلكتروني في تجوید الخدمات.

أما الفصل الثالث والأخیر تم تقسیمھ إلى ثلاثة مباحث فالمبحث الأول تضمن تقدیم عام حول
مؤسسة سونلغاز تندوف، والمبحث الثاني تضمن عرض ومناقشة نتائج الدراسة، والمبحث الثالث
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ص على تحلیل وتفسیر نتائج الدراسة. والأخیر ن

عاشرا: المنھج المتبع وأدوات الدراسة

للإجابة عن الإشكالیة المطروحة واختبار صحة فرضیاتھا والوصول إلى الأھداف المرجوة،
استعملنا المنھج الوصفي التحلیلي بالاعتماد على أسلوبین:

الأسلوب النظري وذلك بالرجوع إلى المسح المكتبي، بھدف إعطاء صورة واضحة عن -

مفھوم التدریب الإلكتروني وتجوید الخدمات.
أما الأسلوب المیداني باستخدام المسح المیداني لآراء عینة الدراسة بالاعتماد على الاستبانة -

.SPSS V 22 لجمع البیانات من أفراد العینة، وتحلیلھا باستخدام البرنامج الإحصائي
الحادي عشر: الدراسات السابقة

1.دراسة حفیظ أمینة، برني لطیفة بعنوان " دور التدریب الإلكتروني في تطویر كفاءات
العاملین "، مذكرة مقدمة كجزء من متطلبات نیل شھادة الماستر، فرع تسییر المنظمات،
كلیة تسییر الموارد البشریة، جامعة محمد خیضر بسكرة،2016تھدف ھذه الدراسة إلى:

. التعرف على مستوى التدریب الإلكتروني لدى العاملین في المؤسسات المدروسة.
. التعرف على مستوى تطور الكفاءات بعد القیام بالتدریب الإلكتروني في المؤسسات

المدروسة.
. معرفة مدى فعالیة التدریب الإلكتروني في تطویر أداء العاملین.

2.دراسة خیراني محمد الأمین، بعنوان "دور التدریب الإلكتروني في تنمیة الموارد
ص إدارة أعمال، كلیة البشریة" مذكرة تدخل ضمن نیل شھادة الماستر الأكادیمي، تخص

العلوم الاقتصادیة، جامعة العقید أحمد درایة أدرار،2022
تھدف ھذه الدراسة إلى:

. ابراز دور وأھمیة التدریب الإلكتروني في تنمیة وتطویر الموارد البشریة.
. التعرف على واقع التدریب الإلكتروني في المؤسسة محل الدراسة.

. ابراز العلاقة بین التدریب الإلكتروني وتنمیة الموارد البشریة.
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المصدر : من إعداد الطالبتان

المتغیر التابع ( تجوید الخدمات )
تطویر المعارف النظریة

تطویر المعارف السلوكیة
تطویر المعارف العلمیة

المتغیر المستقبل

التدریب
الإلكتروني
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الفصل الاول :
التدریب الالكتروني
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تمھید الفصل
        یعتبر التدریب الالكتروني أحد الوسائل وأھم الأنشطة التي تستخدمھا الإدارة في أي مؤسسة مھما

كانت طبیعة ونوع عملھا واختصاصھا، من أجل تطویر وتنمیة القدرات العلمیة والسلوكیة للعاملین بالشكل

الذي یمھد الطریق نحو نمو المؤسسة وازدھارھا ومواجھة التغیرات على مستوى البیئة الداخلیة والخارجیة.

لذا یلقى التدریب الالكتروني اھتماما متزایدا في المؤسسة المعاصرة. وینطبق ھذا الاھتمام بالتدریب

الالكتروني للاعتراف بأھمیة الدور الذي تلعبھ الموارد البشریة في خلق وتنمیة القدرات التنافسیة للمؤسسات.
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المبحث الأول : أدبیات حول التدریب الإلكتروني
إن التدریب الالكتروني یتماشى مع مفھوم التطویر المھني المستمر بما یساعد على تنمیة الموارد البشریة

لمجتمع المعرفة حسب التغیر في احتیاجات السوق وتحسین الوضع الاقتصادي واستغلال الوقت بشكل فعال.

المطلب الأول: مفھوم التدریب الإلكتروني
   التدریب المستمر ھدف لكل مؤسسة فعالة وأیضاً للأفراد الذین یبحثون دوماً عن تطویر الذات. وجاء

التدریب الإلكتروني لیدعم ھذا التوجھ بتقدیمھ العدید من المزایا للمؤسسات والأفراد وھي كالتالي:

1.1 مفھوم التدریب

   تعد وظیفة التدریب في المؤسسات الحدیثة من أھم مقومات التنمیة التي تعتمدھا المؤسسات في بناء جھاز

قادر في الحاضر والمستقبل على مواجھة الضغوطات والتحدیات الإنسانیة والتقنیة التي تربط مباشرة بالفرد
كونھ إنسان من جھة والمحرك الأساسي لكفاءة الأداء التنظیمي.1

  التدریب ھو عملیة تھدف بشكل أساسي إلى اكتساب الخبرات والمعارف التي یحتاجھا الإنسان، والحصول

على المعلومات والبیانات التي تنقصھ، والاتجاھات الصالحة للسلطة والعمل، والمھارات الملائمة والأنماط
السلوكیة، إضافة إلى العادات اللازمة والضروریة لزیادة معدل كفاءتھ في الأداء، كما یمكن تعریفھ أیضاً

بأنھ عملیة مستمرة ومنتظمة خلال حیاة الأفراد، وتھدف بشكل أساسي إلى تحفیز قدرات الأفراد على تحقیق

درجة عالیة في النمو المھني والأداء، وذلك من خلال إكسابھم المھارات والمعلومات المرتبطة بمجال
تخصصھم أو عملھم.2

 التدریب ھو عملیة منظمة یتم من خلالھا تغییر سلوكیات ومشاعر العاملین من أجل زیادة وتحسین فاعلیتھم
وأدائھم3

التدریب ھو الجھد المخطط والمنظم والمستمر والھادف إلى إحداث تغییر في سلوكیات وأداء الموارد البشریة

في المؤسسة عن طریق إكسابھم المھارات والمعارف والقدرات والاتجاھات التي تقود إلى رفع مستوى
فعالیة وكفاءة الأداء الفردي والتنظیمي بما ینسجم مع معاییر الأداء العصریة.4

                                                
ص إدارة  1 لطرش محمد، أیتا سعید، دور تكوین وتدریب الموارد البشریة في تطویر الخدمات الصحیة، لنیل شھادة الماستر علوم التسییر، تخص

ص50. الموارد البشریة، جامعة علي كافي تندوف، سنة 2017.2016، 
   2د. ھاني جرجس عیاد، أستاذ علم الاجتماع المساعد وعمید كلیة العلوم السیاسیة، جامعة سلیمان الدولیة، مقالة مفھوم التدریب، المركز الأكادیمي

للمؤتمرات والنشر العلمي مالیزیا , 2022/2021
 3 فضیلة بلالي، نجوى علاھم، دور التدریب في تحسین أداء العاملین في المؤسسة، دراسة حالة الوكالات المحلیة للتشغیل بالوادي لجامعة الشھید حمھ

ص3. ص العلوم اقتصادیة، لسنة 2017/2018, لخضر الوادي لنیل شھادة ماستر تخص
 4الدكتور عصام حیدر، كتاب التدریب والتطویر، الإجازة في علوم الإدارة، من منشورات الجامعة الافتراضیة السوریة,2020
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1.2 مفھوم الإلكتروني :

   الإلكتروني: ھو طریقة للتدریب باستخدام آلیات اتصال الحدیثة من أجھزة الحاسوب والأنترنت ووسائطھ

المتعددة من صوت وصور، رسومات، آلیات بحث، ومكتبات إلكترونیة، أي استخدام التقنیة بجمیع أنواعھا
في إیصال المعلومة للمتدرب بأقصر وقت وأقل جھد وأكبر فائد ة.5

1.3 مفھوم التدریب الإلكتروني :

   یعتبر التدریب الإلكتروني بأنھ نظام تدریبي مخطط یھدف إلى تنمیة الخبرات المعرفیة، والمھاریة،

والوجدانیة من خلال تقدیم محتویات تدریبیة إلكترونیة بأسالیب متنوعة على توظیف الكمبیوتر، والأنترنت
بإمكاناتھما الھائلة، بما یمكن المتدرب من إتقان مھامھ الوظیفیة، والمواكبة للتطورات المتعلقة بمھنتھ.6

ھو عملیة منظومیة تتم في بیئة تفاعلیة مشبعة بالتطبیقات التقنیة الرقمیة المبنیة على استخدام شبكة

الأنترنت والحاسوب متعدد الوسائط والأجھزة المنتقلة لعرض البرمجیات والحقائب والدروات التدریبیة

الإلكترونیة، لتصمیم وتطبیق وتقویم البرامج التدریبیة التزامنیة وغیر التزامنیة، بإتباع أنظمة التدرب

الذاتي، والتفاعلي لتحقیق الأھداف التدریبیة وإتقان المھارات، بناءا على سرعة المتدربین في التعلم
مستویاتھم الفكریة، ظروف عملھم، حیاتھم ومواقعھم الجغرافیة.7

المطلب الثاني: أھمیة التدریب الإلكتروني
التطور المتسارع في الابتكارات وتطبیقھا ودمجھا بتكنولوجیا التعلیم والتعلم والمعلومات 

والاتصالات والتكنولوجیا الرقمیة، وھذا یقضي بأن تدریب المتدربین على استخدام ھذا الابتكار أثناء

عملیة التدریب لتحدیث معلوماتھم.

الابتكار سیجعل ھؤلاء المتدربین أفضل العاملین المستقبلیین القادرین على التعامل مع قضایا العمل 

الیومیة ومشاكلھ، إذا أنھم یملكون القدرة والثقة والمھارات التقنیة لتوسیع معارفھم.

ضرورة مواكبة الانفجار المعرفي وتھیئة الفرد القادر على التعامل مع معطیات العولمة من خلال 

التعلم المستمر.

إتاحة الفرصة لأكبر قدر من المتدربین للالتحاق بمستویات مختلفة من التدریب بمبدأ تكافئ الفرص 

والتدریب للجمیع.

                                                
 5بركنو نصیرة، دور ومكانة التدریب الإلكتروني في مسار التعلم التنظیمي _دراسة حالة مؤسسة اتصالات الجزائر، أطروحة مقدمة نیل شھادة
ص 89. ص إدارة الأفراد والمنظمات كلیة العلوم الاقتصادیة، التجارية وعلوم التسییر، جامعة معسكر، الجزائر 2017-2016  دكتورة تخص

 6مریم عبد الرحمن، أثر التفاعل بین نوع التدریب الإلكتروني (المركز الموزع) عن بعد ونمط الأسلوب المعرفي للمتدرب (المعتمد المستقبل) في
ص312 وحدة مقترحة لتنمیة مھارات إنتاج الاختبارات الإلكترونیة لدى المعلمین أثناء الخدمة، مجلة كلیة التربیة العدد 172, الأردن2015، 

 7علي بن شرف الموسوي، مشاركة مقدمة الى الندوى الأولى في تطبیقات تقنیة المعلومات وتكنولوجیا الاتصال في التعلیم والتدریب، كلیة التربیة،
ص3. جامعة الملك سعود12-14افریل،2010، 
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التقلیل من التكلفة المادیة وتوفیر الوقت والجھد مقابل الحصول على انتاجات تدریب نوعیة.8 

المطلب الثالث: أھداف التدریب الإلكتروني
رفع الجودة العملیة التدریبیة، وھذا ما اتفقت علیھ معظم الدراسات المنشورة عالمیا من أن التدریب 

الإلكتروني یعد خطوة مھمة نحو المعیاریة في التدریب وبالتالي نحو الجودة في التدریب.

دعم وتعزیز دوافع التعلیمــ المســتمر، فالتدریــب الإلكتروني یعمــل علــى تطویـــر وتنمیــة 

قــدرات المتدرب علــى المبادرة والاعتماد علــى الذات.

تحقیـقـ مبــدأ تكافــؤ الفــرص التعلیمیــة والتدریبیــة بیـــن أفــراد المجتمــع دون تمییـــز بینھمــ 

لأســباب تتعلـقـ بمكانتھمــ الاجتماعیة أو الاقتصادیة.

إیصال الخدمات التدریبیــة إلــى الفئــات الخاصــة التــي تمنعھمــ ظروفھمــ مــن الالتحاق 

ض النســاء والعاملیـــن فــي المناطق النائیة بالتدریــب التقلیــدي مثــل: المعاقین وبعــ

زیادة دافعیة المتدربین لاستفادتھم، من تلك البرامج في تحدیث وتجوید مھاراتھم، وبالتالي تحسن 

مستوى أدائھم.

المساعدة في نشر الثقافة التقنیة في المجتمع وإعطاء مفھوم أوسع للتدریب الإلكتروني. 

زیادة وتوسیع قاعدة المشاركة في برامج التدریب نتیجة مرونة أسلوب التدریب الإلكتروني. 

مساعدة المؤسسات بتعدیل الطرق التقلیدیة في تنمیة مواردھا البشریة. 

الحاجة الى السرعة فــي الحصــول علــى المعلومــات ومعالجتھــا والحاجــة إلــى المھــارة 
والإتقان فــي أداء الأعمال وإیجــاد الحلــول المناسبة للمشكلات.9

المطلب الرابع: أنواع التدریب الإلكتروني
    Synchronous E- Learning:(المباشر) التدریب الإلكتروني المتزامن 

ھو النشاط الذي یتم في الوقت الحقیقي، تحت قیادة المدرب حیث یتواجد ھو وجمیع المتدربین في نفس الوقت

ض. ویتواصلون مباشرة مع بعضھم البع

Synchronous E- Learning :(غیر المباشر) التدریب الإلكتروني غیر المتزامن 

تقدیم المحتوى التدریبي لا یشترط الوجود المتزامن للمدرب والمتدرب أثناء عملیة التدریب، ویمكن للمتدرب

السیر في  دراستھ حسب ملائمة الأوقات لھ ویستطیع إعادة دراسة المادة والرجوع إلیھا كلما احتاج لذلك.

                                                
8 خیراني محمد الأمین، دور التدریب الإلكتروني في تنمیة الموارد البشریة، دراسة حالة الشركة الوطنیة للمحروقات الناحیة الجھویة حاسي مسعود،

ص10. ص9 ص إدارة أعمال 2021/2022,  ص مذكرة نیل شھادة الماستر، تخ
 9غزیل بنت سعد العیسى، أفنان بنت محمد العمران، المجلة العربیة للإدارة التدریب الإلكتروني، التدريب عن البعد، یونيو 2021, مجلد 41, العدد

2, رقم الصفحة 358.
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:(Blended Learning) التدریب المدمج أو المتمازج 

ویعرف على أنھ طریقة للتدریب تھدف إلى مساعدة المتدرب على تحقیق أھداف التدریب من خلال الدمج

بین أشكال التدریب التقلیدیة والإلكترونیة داخل قاعة التدریب وخارجھا.

المبحث الثاني: أساسیات التدریب الإلكتروني
إن التدریب الإلكتروني ھو نتیجة التطورات المتداخلة، والتي أدت إلى ظھور وبدایة الثورة التكنولوجیا

والمعلوماتیة، التي ساھمت بدورھا في إظھار الحاجة الى وجود تدریب إلكتروني من أجل تحقیق أھداف

المؤسسة والمجتمع والفرد بحد ذاتھ.

المطلب الأول: مراحل التدریب الإلكتروني
تخطیط التدریب الإلكتـــروني، والتــي یتمــ فیھــا التنســیق مــع خبـــراء التدریــب مــن أجــل 

وضــع الخطــة العامــة للبـــرنامج وخطــة اللقــاءات وأســالیب التقویمــ وجمــع محتــوى المادة

التدریبیــة، وكذلـكـ وضــع استـــراتیجیات التدریــب والإجراءات اللازمة لبــدء البـــرامج التدریبیــة

.

تصمیمــ التدریــب الإلكتروني التفاعلــي، وفــي ھذــه المرحلة یتمــ تـــرجمة الاستراتیجیات التــي 

وضعــت فــي المرحلة الســابقة والبــدء بتصمیمــ المنھج التدریبــي المراد تقدیمــھ علــى شــبكة

الإنترنت فیمــا یتعلـقـ بتجھیـــز محتــوى البـــرنامج التدریبــي وتقییمــ وتحكیمــ محتــواه وتقســیم

المحتوى إلــى سلســلة مــن اللقــاءات، ومــن ثمــ تصمیمــ موقــع خــاص للبـــرنامج التدریبــي

وتضمیـــن الموقع أســالیب التقییمــ للمتدربیـــن والدعمــ الفنــي والتـــربوي وكذلـكـ توفیـــر

أســالیب التواصــل المباشر وغیـــر المباشر مــع المتدربین، وتصمیمــ الجلســات التدریبیــة

وتحدیــد محتواھــا وأســالیبھا.

تنظیمــ وتنفیذــ التدریــب الإلكتروني التفاعلــي، وفــي ھذــه المرحلة لابــد مــن تحدیــد المدة 

الزمنیــة للتدریــب ومــدة كل لقــاء، وتحدیــد مواعیــد التدریــب ومنھجیاتــھ وأماكــن انعقــاده،

وكذلـكـ توفیـــر الدعمــ والمساندة لضمــان اســتمراریة عمــل النظــام بــدون أي مشكلات.

تقویم التدریب الإلكتروني ومن خلال عملیة التقویم یمكن إجراء التعدیلات لتطویـــر نظــام 
التدریــب ورسمــ استـــراتیجیاتھ المستقبلیة.10

                                                
10  غزیل بنت سعد العیسى، مرجع سبق ذكره.
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المطلب الثاني : عناصر التدریب الإلكتروني
المتدرب: 

عادة یكون المتدرب مؤھلا علمیا لدرجة تمكنھ من أداء مھام عملھ، كما أنھ یكتسب خبرة من الزمن تساعده

على التكیف والتأقلم مع المتغیرات المختلفة، إلا ان التطور لا یتوقف ویصاحبھ تطور في التقنیة والأسالیب

وھذا یتطلب ضرورة التزود بالجدید وإن نجاح التدریب الإلكتروني یعتمد الى حد كبیر على وجود متدرب

مقتنع بأھمیة التدریب الإلكتروني وبحاجتھ إلیھ، وبوجود متدربین یشتركون في نفس الأھداف والخبرات

والمستویات الوظیفیة.

المدرب: 

ولاختیار المدرب لا بد من الاھتمام بالمعاییر التالیة:

             -أن تتوفر لدیھ الرغبة في التدریب والتطویر الذاتي.

             -متابعة كل ما ھو جدید في مجال عملھ.

   -لابد أن یتمتع بالخبرة في مجال التدریب الإلكتروني، وكذلك في المادة التدریبیة التي سیشرف على

تدریبھا.

المادة التدریبیة : 

على الرغم من اختلاف التدریب عن التعلیم في أھدافھ وأسالیبھ , إلا أن ھذا الاختلاف لا یعني عدم وجود

قراءات وكتب ومراجع ,أي أسس نظریة یستند علیھا المتدرب في عملیة التطبیق, إلا أن الفرق ھو ان المادة

العلمیة بالنسبة للتدریب وتكون عادة مختصرة ولا یقوم المدرب بشرحھا وتفصیلھا كما یفعل المعلم ,كما أن

المادة العلمیة تحتوي على تطبیقات وتمارین وحالات دراسیة یتم استخدامھا قي قاعة التدریب ,بعضھا یؤدیھ

المتدرب لوحده ,وبعضھا یؤدي بشكل جماعي من خلال تقسیم المتدربین الى مجموعات ,ویفضل بالنسبة

للمادة العلمیة أن یسند إعدادھا للمدرب الذي سیتولى تنفیذ البرنامج التدریبي, وأن تقیم من قبل مختصین قبل

التدریب ,وتقیم من قبل المتدربین بعد التدرب. حتى التدریب ذو الصبغة العملیة لابد لھ من أسس ومداخل

نظریة، وھذا لا یعني عیبا یؤخذ على عملیة التدریب، وإنما یمكن العیب أحیانا في أسلوب المدرب حین یلجئ
للطرق النظریة كالمحاضرات.11

                                                
 11حفیظ أمینة، دور التدریب الإلكتروني في تطویر كفاءة العاملین، دراسة میدانیة بمؤسسة سونلغاز بطولقة ودائرة فوغالة ولایة

ص24.  بسكرة ,2015/2016, 
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المطلب الثالث : مبادئ التدریب الإلكتروني
مبدأ الفعالیة: انتقال المعارف والمھارات المكتسبة في موقف التدریب الى مواقف العمل الفعلیة دون 

ھدر أو فقد.

مبدأ الشمولیة: اتصاف التدریب بالتنوع وشمولیة وترابط الخبرات لتطویر الأفراد وتوسیع مداركھم 

ووعیھم لكل حدیث وفي عالم ینشد الجودة والتمیز.

مبدأ الإتاحة: فرص الالتحاق بالبرامج التدریبیة متوافرة لجمیع الفئات الاجتماعیة والمھنیة من غیر 

أن تقف المعوقات البیئیة أو الموضوعیة حائلا دون ذلك.

مبدأ الاعتمادیة وتفرید التعلیم: بالسعي لمنح المتدربین حریة اختیار البرامج التدریبیة المناسبة 

لأھدافھم ویركز على التعلم الفردي لیحقق النمو الذاتي المتكامل لرغبات وحاجات كل متدرب.

مبدأ الاستمراریة: توفیر "التعلم مدى الحیاة" لكافة الأفراد دون قیود أو شروط. 

مبدأ المرونة: إعداد البرامج والدورات التدریبیة ذات التخصصات والمناھج المتعددة المتمیزة 

بالمرونة والتطور لمواكبة الحیاة العصریة، وبكفاءة مدربیھا وجودة تجھیزاتھا وخدماتھا.

مبدأ التابعة وضبط الجودة: مراقبة الجودة النوعیة بالإشراف المباشر للھیئات الأكادیمیة على برامج 
التدریب الإلكتروني.12

المطلب الرابع: نماذج التدریب الإلكتروني
تعد النماذج والنظریات المفسرة للتدریب الإلكتروني، وینبع التعدد من التطور المتواتر للبنیة التكنولوجیة،

ص المتدرب أو المحتوى التدریبي الإلكتروني أو بجانب التفسیرات المتنوعة والتي قد تتمحور حول الشخ

ص للعملیة التدریبیة والوسائل التي یمكن الاعتماد علیھا ویمكن عرض النماذج التالیة: الزمن المخص

أولا: نموذج كیلر

یمثل النموذج المثالي في ضوء ما وصفھ كل من كیلر وسوزوكي حیث ذكر أنھ بمثابة "أحد 

نماذج التصمیم العلمي التي تؤسس للاعتماد على التدریب الالكتروني في العدید من المجالات

ص المتدرب، ویركز نموذج كیلر للتدریب الحیاتیة والتي یمكن أن تحدث تغییر في شخ

الإلكتروني على مجموعة من العوامل الداخلیة والخارجیة والتي یمكن أن تدعم العملیة

التدریبیة، حیث أستحدث النموذج مصفوفة تتكون من حروف لاتینیة (ARCS) یمثل:

                                                
 12صفاء ناصر العبیدي، خالد مطھر حسین العدواني، مجلة التكامل في بحوث العلوم الاجتماعیة والریاضیة، خارطة استراتیجیة مقترحة لتفعیل

التدریب الالكتروني في جامعة الیمنیة الحكومیة، جامعة عمار ثلیجي الاغواط الجزائر، دیسمبر 2021, المجلد2, العدد2, رقم صفحة 21.
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الحرف الأول Attention(A): حیث التأكید على الاعتماد على الوسائل المتنوعة في عملیة .1

التدریب والتي تشمل الأدوات السمعیة والبصریة مثل: الصور، الاشكال البیانیة والتي تضمن جذب

انتباه المتدرب.

الحرف الثاني الارتباط Relevance(R): حیث یؤكد النموذج على ضرورة الربط بین المحتوي .2

الإلكتروني مع احتیاجات وقدرات وخبرات المتدرب بما یضمن مزید من التفاعلیة بین المتدرب

والمدرب.

الحرف الثالث الرضا Satisfaction(S): أي الرضا عن العملیة التدریبیة، حیث التركیز على .3

عوامل الجذب والتي تتمثل في الحوافز، المنح المادیة والمعنویة متل: المكافآت وشھادات التقدیر.

الحرف الرابع الثقة Confidence(C): حیث الإیمان بقدرات وإمكانات المتدرب ودوره في نجاح .4

العملیة التدریبیة، ومن ثم فإن المدرب یعمل مع المتدرب لا للمتدرب، وبذلك تؤسس العملیة التدریبیة

على الثقة المتبادلة بین طرفي العملیة.

ثانیا: النموذج الزمني للتحفیز

بالنظر الى التدریب الإلكتروني كأحد المستحدثات التي تعتمد على تقدیم العملیة التدریبیة 

متجاوزة للحدود المكانیة والزمنیة ,یتم التركیز على جدوى استثمار العنصر الزمني في عملیة

ص للتدریب الى ثلاثة حلقات مترابطة التدریب ,حیث یؤكد النموذج على تقسیم الزمن المخص

ھي ما قبل وأثناء وما بعد التدریب, ویؤكد النموذج على أن مرحلة ما قبل أو تمھید لعملیة

التدریب the beginningof the training process تمثل مرحلة التشكیل ,وتحدید

المجموعات التدریبیة ,وتتطلب تلك المرحلة مراعاة الفروق الفردیة للمتدربین و ضرورة أن

تقابل العملیة التدریبیة الاحتیاجات والرغبات التدریبیة لدى المتدرب ,وأشار النموذج الى

ضرورة العمل على زیادة دافعیة المتدرب نحو العملیة التدریبیة ,تلي تلك المرحلة مرحلة التنفیذ

أو أثناء العملیة التدریبیة  during the training process ویكون التركیز على الوسائل

التعلیمیة المتنوعة التي تضمن جذب المتدربین نحو المحتوى التدریبي حیث الاعتماد على

التدریب المتزامن وغیر المتزامن والاعتماد على المقاطع المصورة والمسموعة ,وتمثل المرحلة

الثالثة ما بعد التدریب the end of the training process وركز النموذج على ضرورة

الاھتمام بأسالیب التقویم الفعالة التي تضمن معالجة مناطق الضعف وتأكید عناصر القوة في

العملیة التدریبیة ,بجانب الخروج بتوصیات من شأنھا تطویر العملیة التدریبیة الإلكترونیة

بطریقة مستمرة.
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ثالثا: نموذج موس ھنسكي :

یھتم النموذج الحالي بالتركیز على المتدرب حیث یصنف الشخصیة التي تتلقى التدریب الى 

نوعین ,الأول یمثل من یمتلكون اتجاھات إیجابیة نحو الحیاة ,وھم في الغالب یمتلكون دوافع

داخلیة إیجابیة ویحتاجون الى تحفیز للدوافع الخارجیة ,والنوع الثاني یمثل من یمتلكون اتجاھات

سلبیة نحو الحیاة ,حیث یفتقدون الى دوافع داخلیة ویحتاجون الى مزید من التدعیم للدوافع

الخارجیة ,ومن ثم فإن النموذج یركز على تدعیم الدافعیة الخارجیة و الداخلیة قبل وأثناء وبعد

المحتوى الإلكتروني للتدریب ,ومن ثم فإن النموذج یركز على ضرورة اكتشاف الأسالیب التي

تدعم الدافعیة الخارجیة نحو تدریب وتلك التي تحفز الدافع الداخلي لدى المتدرب.

رابعا : نظریة التعلم الاجتماعي المعرفي

إن نظریة التعلیم الاجتماعي المعرفي تركز في الأصل على عاملین الأول داخلي مرتبط بالكفاءة 

الذاتیة للمتدرب، والتي تتمثل في إیمان الفرد بقدراتھ على تنفیذ المھام التدریبیة بطریقة فعالة

وبمستوى منتظم، بینما یشیر المكون الثاني الى التنظیم الذاتي والذي یعبر عن القدرة على التحكم

في النشاط المتعلم أو المحتوى التدریبي المقدم بما یضمن مراعاة السیاق الاجتماعي والتقني
والمعرفي المحیط بالعملیة التدریبیة التي تتم عبر الأنترنت.13

المبحث الثالث: عوامل التدریب الإلكتروني
   یھتم ھذا الجانب بتمكین الموظف من أداء واجباتھ الوظیفیة من خلال إلمامھ، ومعرفتھ للنظم واللوائح

والواجبات وعلاقات العمل وأسالیب العمل، نظرا لكونھ من أھم محاور تطویر العمل ونجاح المؤسسات

وزیادة كفاءات الأفراد العاملین وذلك لما لھ من مزیا وعیوب عدیدة.

المطلب الأول : إیجابیات وسلبیات التدریب الإلكتروني
أولا إیجابیات :

یعد التدریب الإلكتروني من أھم أسالیب التدریب الحدیث، فھو یساعد في حل مشكلة الانفجار المعرفي

والطلب المتزاید على التدریب:

یشجع المتدرب على الاعتماد على النفس والوصول الى مرحلة بناء المعرفي ذاتیا. 

ینشئ التدرب الالكتروني علاقة تفاعلیة بین المدرب والمتدربین. 

                                                
 13حفیظ أمینة، دور التدریب الإلكتروني في تطویر كفاءة العاملین، دراسة میدانیة بمؤسسة سونلغاز بطولقة ودائرة فوغالة ولایة بسكرة,

ص26. ,2015/2016
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من مزایا التدریب الالكتروني أنھ یتم بمعزل عن الآخرین بحیث یمنح المتدربین الفرصة 

للتجربة بالخطأ في جو من الخصوصیة دون أي شعور بالحرج.

اكتساب خبرات مھنیة متعددة، بحیث تستفید برامج التدریب الإلكتروني من مزایا المصادر 

المتاحة على شبكة الأنترنت، والتي وفرھا خبراء من مختلف مجالات المعرفة، مما یوفر میزة

تنوع الرؤیة العلمیة، وتنوع مصادر المعرفة والخبرة المھنیة.

الوصول لجمیع الاستكشافات والتطوّرات المھنیة سھل على جمیع الموظفین. 

 لا یستلزم ھذا النوع من التدریب وجود مراكز تدریب وقاعات تدریبیة.
یسمح للمدربین بالاحتفاظ بسجلات المتدربین والعودة لھا في أي وقت ومن أي مكان.14 

 ثانیا: سلبیات

لا شك أن التدریب الالكتروني كغیره من التقنیات الجدیدة لا یخلو من السلبیات، سلبیات ھذا النظام تتمثل في

الآتي:

ض الإیجابیات في تبادل الآراء والأفكار مع بقیة المتدربین. قد یفتقر المتدرب إلى بع 

ض الصعوبات التي قد تواجھ المتدربین عند رغبتھم في التواصل مع المدرب. بع 

صعوبات تتعلق بالمنھج الدراسي حیث من الممكن أن یواجھ المدرب مثل ھذه الصعوبات في عملیة 

إیصال أفكارھم إلى المتدربین.

التدریب الالكتروني والذي یتم عن بعد لا ینمي في المتدرب الإحساس بشعور الآخرین بالإضافة 

إلى انعدام شعورھم بالمسؤولیة.

ض الممارسات والمھارات التي قد یحتاجھا المتدرب في البرنامج التدریبي. صعوبة تطبیق بع 

الصعوبة في السیطرة على إجراء الامتحانات والتأكد من مصداقیتھا بالإضافة إلى الصعوبة في 
عملیة التقییم.15

                                                
ص1.  14 سارة نبیل، منتدى الإدارة الموارد البشریة، التدريب الالكتروني, 15/05/2012, 

 15أحمد ألیساوي, مجلة كلیة التربیة جامعة الأزھر, دور التدریب الالكتروني عن بعد في تحقیق التنمیة المھنیة لأعضاء ھیئة التدریس بكلیة التربیة في
جامعة الملك سعود قاھر(مصر) ,المجلد2, العدد 171,دیسمبر2016.
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المطلب الثاني: دور المدرب والمتدرب الإلكتروني في التدریب الإلكتروني
أولا: التدریب الإلكتروني لا یعني إلغاء دور المدرب تماما، بل یصبح دوره أكثر أھمیة وأكثر صعوبة، فھو

ص مبدع ذو كفاءة عالیة یدیر العملیة التدریبیة باقتدار وجدارة، ویعمل على تحقیق الطموحات التقدم شخ

والتقنیة لدى المتدربین، وفي ظل التدریب الالكتروني سیتغیر دور المدرب من ملقن معلومات الى میسر

ومرشد لعملیات التدریب.

كما أصبح دور المدرب في ظل التدریب الالكتروني یتمحور حول:

تخطیط العملیة التدریبیة وتصمیمھا وإعدادھا .1

إتاحة الفرص للمتدرب بالمشاركة في التدریب والاعتماد على الذات .2

إتاحة الفرصة للتعرف على الوسائل الإلكترونیة. .3

ثانیا: من المتوقع أن یصبح دور المتدرب فعالا في عملیة التدریب، فبدلا من أن یكون متلقیا للمعلومات بل

استطاعتھ الاستفادة من المعلومات العلمیة في المجال المطلوب أیضا، من خلال الاطلاع على مصادر أخرى

مثل: الإنترنت وقواعد المعلومات والبیانات أینما توفرت.

     كما أثبتت الدراسات أن المتدربین الذین ینجحون ویستفیدون من التدریب الإلكتروني ھم أولئك المتدربون

الذین یمتلكون القدرة على التعلم الذاتي، الانضباط الذاتي، التوجیھ الذاتي، الإحساس بالمسؤولیة، والتركیز
یجب كذلك أن یمتلك المتدرب ثقافة حاسوبیة، وھذه المتطلبات لیست متوفرة عند عدد كبیر من المتدربین. 16

                                                
ص37/38.  16حنان سلیمان الزنبقي، كتاب التدریب الإلكتروني، طبعة الأولى، عمان ساحة المسجد الحسیني سنة 2011, 



26

المطلب الثالث : الفرق بین التدریب الإلكتروني والتدریب التقلیدي

ان الفرق الجوھري بین التدریب الإلكتروني والتدریب التقلیدي ھو استخدام تكنولوجیا المعلومات والاتصال.

وفیما یلي سیتم استعراض جوانب الاختلاف من خلال الجدول رقم 1ــ1 التالي:

المصدر: سامي قریشي، دور التدریب الإلكتروني في تحسین أداء العاملین في المؤسسة الاقتصادیة، رسالة

ماجیستیر غیر منشورة، كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، جامعة 20 أوت 1955 , سكیكدة،

الجزائر , 2012_2013 ص 61.

ص إدارة أعمال للطالب خیراني محمد الأمین، دور التدریب (من خلال الإطلاع على مذكرة ماستر تخص

الإلكتروني في تنمیة الموارد البشریة، جامعة العقید أحمد _أدرار_)

التدریب الإلكترونيالتدریب التقلیديالفروقات

  

1        

یعتمد على الثقافة التقلیدیة والتي تركز على
إنتاج المعرفة ویكون المدرب ھو أساس

العملیة التدریبیة.

یقدم نوع جدید من الثقافة الرقمیة والتي تركز على معالجة
المعرفة وتساعد المتدرب عندما یكون ھو محور العملیة

التدریبیة ولیس المدرب.

    

  

2        

لا یحتاج التدریب التقلیدي إلى نفس تكلفة
التدریب الإلكتروني من بنیة تحتیة وتدریب
المدربین والمتدربین على اكتساب الكفاءات
التقنیة ولیس بحاجة أیضا إلى مساعدین لأن

المدرب ھو الذي یقوم بنقل المعرفة إلى أذھان
المتدربین في بیئة تعلم تقلیدیة.

یحتاج إلى تكلفة عالیة خاصة في بدایة تطبیقھ لتجھیز البنیة
التحتیة وتدریب المدربین والمتدربین على كیفیة التعامل مع
ھذه التكنولوجیا وبحاجة أیضا إلى مساعدین للمدرب لتوفیر

ض التكلفة في الأجل المتوسط التفاعل المطلوب ثم تنخف
والطویل.

    

3        

یستقبل جمیع المتدربین في نفس المكان
والزمان.

لا یلتزم بمكان محدد ولا وقت معین بل ھو مفتوح ومتاح في
أي مكان وفي أي وقت.

      

4         

یعتبر المتدرب سلبیا یعتمد على تلقي
المعلومات من المدرب دون أي جھد في

البحث والاستقصاء لأنھ یعتمد على أسلوب
المحاضرة والإلقاء.

یؤدي إلى نشاط المتدرب وفاعلیتھ لأنھ یعتمد على التعلم الذاتي
وعلى مفھوم تحریر التعلم.

5         

یقدم المحتوى التدریبي للمتدرب على ھیئة
ص تحریریة وقد تزید كتاب مطبوع بھ نصو

ض الصور. على ذلك بع

ص تحریریة وصور ثابتة ومتحركة یقدم في ھیئة نصو
ولقطات فیدیو ورسومات، مخططات، یكون في ھیئة مقرر

إلكتروني أكثر إثارة وأكثر دافعیة

6        

یحدد التواصل مع المدرب بوقت الحصة
ض المتدربین الفرصة التدریبیة وبأخذ بع

لطرح الأسئلة على المدرب لأن وقت الحصة
لا یتسع للجمیع

حریة التواصل مع المدرب في أي وقت وطرح الأسئلة في أي
وقت ویتم عن طریق وسائل مختلفة مثل البرید الإلكتروني

وغرف المحادثة وغیرھا

7        

اللغة المستخدمة في الغالب ھي لغة الدولة
التي یعیش فیھا المتدرب.

ضرورة تعلم المتدرب اللغات الأجنبیة حتى یستطیع تلقي
المادة العلمیة والاستماع إلى المحاضرات من أساتذة ومدربین

عالمیین.

8         

یقبل أعداد محدودة وفقا للأماكن المتوفرة
ویعتمد على التغذیة الراجعة.

یسمح بقبول أعداد غیر محدودة كما یھتم كثیرا بالتغذیة
الراجعة الفوریة.

9        

لا یراعي الفروق الفردیة بین المتدربین ویقدم
الدروس للجمیع بطریقة شرح واحدة.

یراعي الفروق الفردیة بین المتدربین فھو یقوم على تقدیم
التدریب وفقا لإحتیاجات الفرد.

10        

یعتمد على جزء منھ على الخطط والاستظھار
ویركز على الجانب المعرفي للمتدرب على

حساب الجوانب الأخرى

یعتمد على طریقة حل المشكلات وینمي لدى المتدرب القدرة
الإبداعیة الناقدة.
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الجدول رقم 1ــ1 یبرز أھم جوانب الإختلاف بین التدریب الإلكتروني والتدریب التقلیدي، وعلیھ یمكن القول

إن تدفق المعلومات التفاعلي وإمكانیة البحث والتحري من خلال شبكة الأنترنت، والاھتمام بظروف المدرب

والمتدربین ومراعاة قدراتھم فیما یتعلق بمواصلة التقدم في البرامج والوحدات التدریبیة، خاصة إذا كان

إیجابي ومشارك في مناقشة المحتوى التدریبي وإثرائھ، مما یساھم في زیادة فاعلیة العملیة التدریبیة عموما.

المطلب الرابع: المتطلبات اللازمة لنجاح التدریب الإلكتروني مع المعوقات التي تواجھھ
أولا: المتطلبات اللازمة لنجاح التدریب الإلكتروني

ض المتطلبات  دمج تقنیة التدریب الالكتروني في كل المؤسسات وبالذات التعلیمیة یعتمد على توفر بع

الضروریة اللازمة لتطبیقھ، من أھم ھذه المتطلبات:

1. لابد من توفر خطط واضحة المعالم وواقعیة تبین كیف یمكن دمج ھذه التقنیة وما ھي مراحلھا وكم تحتاج

من موارد مالیة لتفعیلھا.

2. المتطلبات التقنیة والتي تحتاج بنیة تحتیة تتعلق بالموارد التكنولوجیة ذات سعة نطاق عالیة وخادم قوي،

بالإضافة إلى برامج إدارة المقررات وإدارة المحتویات.

3. نخبة من خبراء التدریب والتنظیم والتقنیة ممن لھم القدرة على التعامل مع المحتوى التدریبي.

4. توفر برامج تدریبیة تعتمد على الخدمات التدریبیة والتنظیمیة والتقنیة بالإضافة إلى خدمات الطباعة.

5. تنفیذ برنامج التدریب الالكتروني یتطلب بیئة افتراضیة تتیح نوعا من المرونة والتفاعل والحریة في

اختیار مكان وزمان التدریب.

ص في إعداد المحتوى الالكتروني واختیار بطریقة تتناسب مع المحتوى التدریبي. 6. فریق عمل متخص

ثانیا: المعوقات والتحدیات التي یمكن ان تواجھ تطبیق التدریب الإلكتروني

عند إدخال أي تقنیة جدیدة لأي مؤسسة فإنھا تواجھ في البدایة الكثیر من الصعوبات خصوصا في المؤسسات

التعلیمیة والتي كانت تعتمد على التدریب التقلیدي، من ھذه المعوقات:

1. المعوقات الإداریة: حیث أن أغلب إدارات التدریب في المنظمات مازالت تعتمد على الھیاكل الھرمیة

التقلیدیة التي لا تتماشى مع التطورات الحدیثة في العصر الرقمي والتي تقف عقبة في تنفیذ التقنیات الحدیثة

وبالتالي تؤثر في تطویر منظماتھا والاستفادة من معطیاتھا.

2. المعوقات التقنیة: معظم المنظمات تواجھ تحدیات تقنیة خاصة فیما یتعلق بضعف البنیة التحتیة اللازمة

لتنفیذ عملیات التدریب الالكتروني وصیانة تلك الأجھزة والمعدات، والمعوقات الخاصة بخدمة الانترنت وقلة

الوعي بالاستخدام الرشید لھ، وعدم وجود قاعات مجھزة للقیام ببرامج التدریب الالكتروني والعجز عن

توفیر برامج حمایة الأجھزة من الاختراق الالكتروني.
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3. المعوقات المالیة: من ضمن الاحتیاجات التي یحتاجھا التدریب الإلكتروني توافر الموارد المالیة اللازمة

لتغطیة إدخال ھذه التقنیة إلى أي مؤسسة، نظرا لأن الاعتماد على مثل ھذه التقنیة یحتاج إلى مقومات أساسیة

ومستلزمات أساسیة للعمل بالمقارنة مع ارتفاع تكلفة التجھیزات المطلوبة لتحسین البنیة التحتیة للشبكات

والاتصالات وصیانة الأجھزة.

ص معینة بالإضافة إلى المتطلبات التقنیة، من بین ھذه 4. المعوقات البشریة: لكل محتوى تدریبي خصائ

المتطلبات " البشریة" القادرة على العامل مع معطیات العصر الرقمي والتي تعتبر من أكثر العوائق التي قد

تواجھ تنفیذ ھذه التقنیة في مؤسسات التعلیم العالي.

ض المعوقات الأخرى تلك التي تحول دون تطبیق التدریب الإلكتروني:  بع

ض التقنیات الحدیثة 1. قلة الخبرة عند الكثیر من المتدربین عند استخدام الحاسوب كذلك عند استخدام بع

كالتصفح على الانترنت وغیرھا.

2. المقاومة الشدیدة من جیل المحافظین من رجال التعلیم، بالإضافة إلى صعوبة تطبیق الاختبارات

الإلكترونیة عن بعد ومنع الغش.

3. عدم قیام وزارة التعلیم بتطبیق ودعم مشاریع التدریب الإلكتروني الأمر الذي یجعل تبنیھ من قبل أغلب

المؤسسات التعلیمیة صعبا للغایة.

4. عدم جاھزیة أغلب الادارات التعلیمیة وقابلیتھا على تبني ودعم التدریب الإلكتروني كأسلوب جدید في
تدریب المعلمین.17

                                                
17 د. صلاح عبد السلام ضو، سالمة مفتاح المصراتي، التدریب الالكتروني كمدخل لتطویر العملیة التعلیمیة في المؤسسات التعلیم العالي. بتاریخ

ص20. ص 19  12/07/2020
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خلاصة الفصل:
تناولنا في ھذا الفصل مدخل إلى التدریب الالكتروني حیث أصبح أكثر استخداما في الآونة الأخیرة باعتباره

أسلوب مبتكر في تنمیة الموارد البشریة بتوظیف تكنولوجیا حیث تطرقنا الى مفاھیم حول التدریب

الالكتروني واھمیتھا وأھدافھا وأنواعھا كما لھا مراحل تمر بھا ومبادئ وعناصر ونماذج وسلبیات وإیجابیات

وكیف یكون دور المدرب والمتدرب في التدریب الالكتروني والفروق الجوھریة بینھ وبین التدریب التقلیدي

ومتطلبات النجاح والمعوقات التي تواجھھ.
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الفصل الثاني :
تجوید الخدمات
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تمھید الفصل

لزبائنھا وھذا ما جعل جودة الخدمة وكیفیة راقیة  خدمات  تقدیم  الى  المؤسسات  معظم        تسعى 

الخدمة تقییم جودة  والتمیز, حیث ما یجعل  النجاح  لكل مؤسسة ترغب في  الھدف الأساسي  تحقیقھا 

ال من  واحدة  مجموعة  ھناك  یوجد  لا  أنھ  أي  الخدمیة  المؤسسات  بین  الاختلافات  ھي  أمرا صعبا 

عوامل التي یمكن اعتبارھا كمعاییر محددة لتقییم جودة الخدمة ,وینظر عادة الى تقییم جودة الخدمة

التي صممت بالمواصفات  التزامھا  من وجھتي نظر إحداھما داخلیة تعبر عن موقف الإدارة ومدى 

طرف من  المدركة  الخدمة  جودة  على  فتركز  الخارجیة  النظر  وجھة  ,أما  أساسھا  على  الخدمة 

المستھلك.
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المبحث الأول: تجوید الخدمات

     تعتبر جودة الخدمة من أھم الأدوات التي تستعملھا المؤسسة من أجل تمیزھا عن المنافسة، حیث

یمكن لجودة الخدمة أن تقدم میزة تنافسیة للمؤسسة تمكنھا من تحقیق رضا الزبون.

المطلب الأول: مفھوم تجوید الخدمات

 أولا: مفھوم الجودة

تعني الجودة Qualité: درجة قیاس تمیزّ الأشیاء، وتحقیق الوفاء بالمتطلبات، انعدام .1

العیوب، أي أن جودة المنتج أو الخدمة تفي بالمطلوب، وتنتفي منھا العیوب، وتكون
سلیمة صالحة من أول مرة.18

إلى قدرتھا التي تؤدي  الخدمة  أو  للسلعة  ص  الجودة: ھي مجموع الصفات والخصائ .2
على تحقیق رغبات معلنة أو مفترضة.19

ثانیا: مفھوم الخدمات

للخدمات، لفقد وردت عدة مفاھیم  المجال،  المھتمین بھذا  الباحثین  بین  النظر  تبعا لاختلاف وجھات 

ومن أھمھا نذكر:

تقدیمھم ما  طرف  یستطیع  منفعة  أو  نشاط  أي  :Philip Kotter ھي  كوتر:  فلیب  .1

یرتبط أي شيء، لا  تملك  ینتج عنھا  مادیة ولا  للآخر، وتكون غیر ملموسة أي غیر 

توفیرھا بإنتاج مادي.

وقابلة للتبادل، بالحواس  تدرك  أنشطة  عن  عبارة  :Cornrows ھي  2. كرونروس 

مؤسسات باعتبارھا  أو  الخدمات،  بتلك  معینة مختصة  مؤسسات  أو  وتقدمھا شركات 
خدمیة.20

د. فتحي محمد مصلحي: ھي عمل موجھ بشكل مباشر لتلبیة حاجات أو رغبات .3

ص بعینھ (یطلبھا أو یحتاج لھا) وذلك حسب الذوق أو الطلب فقد أشخاص أو شخ
                                                

1  ك.ربیع الزواوي , مدیر عام لإستشارات نظم الإدارة وتكنولوجیا المعلومات , مقال في أنظمة الإدارة
2015_12_3,

ص 18.  19علي السلمي، إدارة الجودة الشاملة ومتطلبات التأھل للأیزو، دار غریب للطباعة والنشر والتوزیع، القاھرة، 1999م، 
ص 20 د. فؤاد بن غضبان، كتاب أنشطة الخدمات وإدارتھا الحضریة، الطبعة الأولى، النشر دار الصفاء للنشر الأردن, 18/08/2017,

ص14. 13
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تكون ھذه الخدمات (مادیة أو غیر مادیة).21

مفھوم تجوید الخدمات:

    ویقصد بجودة الخدمة: "جودة الخدمات المقدمة سواء كانت المتوقعة أو المدركة، أي یتوقعھا ا

لزبائن أو التي یدركونھا في الواقع العملي، وھي المحدد الرئیسي لرضا لمستھلك أوعدم رضاه و

تعتبر في الوقت نفسھ من الأولویات الرئیسیة للمؤسسات التي ترید تعزیز مستوى النوعیة في
خدماتھا".22

    كما یشیر ھذا المفھوم الى ثلاث نقاط رئیسیة:

جودة الخدمة المتوقعة: تمثل توقعات المستھلك لمستوى جودة الخدمة المقدمة وتعتمد على .1

احتیاجات المستھلك وخبراتھ السابقة وثقافتھ واتصالھ بالآخرین.

جودة الخدمة الفعلیة: تتمثل في المستوى الفعلي لأداء الخدمة، فھي الجودة التي یشعر بھا .2

المستھلك أثناء تجربة حصولھ الفعلي على الخدمة.

جودة الخدمة المدركة: ھي الجودة التي یدركھا المستھلك عند قیامھ بالمقارنة بین الجودة .3

المتوقعة والجودة المدركة.

كما ینظر الباحثون إلى جودة الخدمات من وجھة نظر داخلیة بأنھا تعبر عن موقف الإدارة، وأخرى

خارجیة تعبر عن موقف الزبائن، وتقوم وجھة النظر الداخلیة على أساس الالتزام بالمواصفات التي

تكون الخدمة قد حققت على أساسھا (الجودة المطابقة) أما وجھة النظر الخارجیة فتركز على الجودة
المدركة من قبل الزبون.23

 كما تعتبر مقیاس للدرجة التي یرقى إلیھا مستوى الخدمة لتقابل توقعات العملاء وأن الجودة التي

یدركھا الزبون للخدمة ھي الفرق بین توقعات العمیل لأبعاد الجودة وبین الأداء الفعلي الذي یعكس

مدى توفر ھذه الأبعاد بالفعل.

                                                
ص 17 , 4_2_2021 21مازن عبد الرحمان الھیتي , جغرافیا الخدمات أسس ومفاھیم , مقال الجغرافیا البشریة , 

 22الطالبتین شكیكن زھرة، حمومناش حنان، دراسة جودة الخدمة الصحیة في المؤسسة العمومیة الاستشفائیة، دراسة حالة المؤسسة
ص إدارة أعمال الاستشفائیة بسیدي بوعبیدة، جامعة الجیلالي بونعامة بخمیس ملیانة، لنیل شھادة الماستر في علوم التسییر تخص

ص12 ,2016,2015,
 23رابح حمودي، مولود حواس، مجلة أداء المؤسسات الجزائریة، أھمية جودة الخدمات في تحقیق ولاء المستھلك، كلية العلوم

ص146. الاقتصادیة التجاریة وعلوم التسییر، جامعة البویرة، الشلف,2013 ,مجلد 4 العدد 3 
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جودة الخدمة

  كما یمكن أن تعرف على أنھا "فھم كیف أن الزبون یدرك الخدمات المعروضة".24

الشكل رقم (1): مفھوم جودة الخدمة

المصدر: قاسم نایف علوان المحاوي

المطلب الثاني: أھداف تجوید الخدمات

تتمثل الأھداف الأساسیة من تطبیق جودة الخدمة في المؤسسات فیما یلي:

تخفیض شكاوي الزبائن بالنسبة لجودة السلع و الخدمات المقدمة لھم. -

                                                
 24 بن الشیخ عبد الوھاب، طوال ھیبة، أثر جودة الخدمات في تحقیق رضا الزبون، دراسة میدانیة لمؤسسة اتصالات الجزائر بولایة

ص455. المنیعة، جامعة زیان عاشور الجلفة، سنة 01/2021, 

إدراك المستھلك
للأداء الفعلي مستوى جودة الخدمة

الفجوة
توقعات

المستھلك
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زیادة المبیعات، الحصة السوقیة و الأرباح. -

زیادة الإنتاجیة وتحسین نوعیتھا. -

تحقیق الفاعلیة في أداء الأنشطة بسبب تخفیض الأخطاء، وتخفیض التكالیف ووقت التسلیم. -

الارتقاء بمقاییس الجودة للوصول إلى مستوى الجودة العالمیة. -

تحسین الاتصال والتعاون بین وحدات وأقسام المؤسسة. -

من أول بالطریقة الصحیحة  إن الجودة تتطلب عمل الأشیاء الصحیحة  التكالیف:  ض  خف -

مرة، یعني تقلیل الأشیاء التالفة أو إعادة إنجازھا و بالتالي تقلیل التكالیف.

تقلیل الوقت اللازم لانجاز المھمات للزبون: فالإجراءات التي وضعت من طرف المؤسسة ـ 

لانجاز الخدمات للزبون قد ركزت على تحقیق الأھداف ومراقبتھا، وبالتالي جاءت ھذه الإجراء

ات طویلة وجامدة مما یؤثر سلبا على الزبون.

 ـ تحقیق الجودة: ذلك بتطویر المنتجات والخدمات على حسب رغبة الزبون، وأن عدم الاھتمام

بالجودة یؤدي إلى زیادة الوقت لأداء وإنجاز المھام وزیادة أعمال المراقبة، وبالتالي زیادة شكوى
المستفیدین من ھذه الخدمات.25

المطلب الثالث: أبعاد تجوید الخدمات

عند قیام الفرد بشراء سلعة معینة فإنھ یستخدم ملامح ملموسة للحكم على جودتھا، بینما عندما یقوم

بطلب خدمة ما فإنھ لا یجد سوى القلیل من ھذه الملامح المادیة للحكم على جودتھا.

                                                
  25 بوزیان حسان، أثر جودة الخدمة على رضا الزبون جامعة سعد دحلب البلیدة، دراسة میدانیة على مؤسسة اتصالات الجزائر في

ص54,53 ص التسویق، لنیل ماجستیر، لسنة 2013,  ص مدینة العلمة(سطیف)، تخ
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اقترح Gronroos 1984 بعدین أساسیین للخدمة: 

الجودة الفنیة: تشمل على ما یحصل علیھ بالفعل طالب الخدمة (الزبون) من الخدمة المقدمة .1

لھ.

الجودة الوظیفیة: تتضمن الطریقة التي یتم من خلالھا تقدیم أو تسلیم الخدمة، كما أن ھذا .2

البعد یتضمن مظاھر عدیدة مثل: اتجاھات ومظھر وشخصیة مقدمي الخدمة، والاتصالات

مع الزبائن.

اقترح Lehtinen 1982 ثلاث أبعاد لجودة الخدمة: 

الجودة المادیة: تتمثل في الجوانب المادیة للخدمة. .1

الجودة التفاعلیة: تتمثل في التدفق في اتجاھین والذي یظھر من خلال التفاعل بین الزبون .2

ومقدم الخدمة.

جودة (صورة) المؤسسة: تتمثل في صورة المؤسسة لدى الزبائن الحالیین أو المرتقبین .3
للمؤسسة.26

إن المفاھیم التي وصلت إلیھا الدراسات والبحوث السابقة وتحدید المحددات الرئیسیة أو 

الأبعاد الخاصة بجودة الخدمة من خلال سلسلة من المقابلات الجماعیة المتعمقة والمتمثلة

في:

1. الاعتمادیة: وتعني الاتساق في الأداء وانجاز الخدمة الموعودة بشكل دقیق یعتمد علیھ.

الاستجابة: وھي القدرة على تلبیة الاحتیاجات الجدیدة أو الطارئة للزبائن من خلال مرونة .2

الإجراءات ووسائل تقدیم الخدمة.

الكفاءة: وھي من خلال المھارات والقدرات التحلیلیة والاستنتاجیة والمعارف التي تمكنھم .3

من أداء مھامھم بشكل أمثل.

الوصول للخدمة: لا یتضمن الاتصال فحسب ولكن أن یسیر الحصول على الخدمة مثل .4

ملائمة ساعات العمل وتوفر عدد كافي من منافذ الخدمة.

المجاملة: وتعني الأدب، الاحترام، الصداقة التي یتمیز بھا مقدمي الخدمات. .5

ص الخدمات المصداقیة: تعني مدى الالتزام بالمواعید التي تقدمھا الإدارة للزبائن فیما یخ .6

المقدمة

                                                
  26 بوزیان حسان، أثر جودة الخدمة على رضا الزبون جامعة سعد دحلب البلیدة، دراسة میدانیة على مؤسسة اتصالات الجزائر في

ص44. ص43 ص التسویق، لنیل ماجستیر، لسنة 2013,  ص مدینة العلمة(سطیف)، تخ
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وتحسیناتھا.

الأمان: وھي خلو المعاملات مع منظمة الخدمة من الشك أو المخاطر. .7

8. الاتصال: أي وجود قنوات اتصال واضحة وإجراءات لنقل المعلومات من الزبائن للإدارة.

فھم الزبون: وھي الجھد المبذول للتعرف على احتیاجات الزبون وملائمة الخدمة في ضوء .9

تلك المعرفة.

10.الجوانب المادیة: غالبا ما یتم تقدیم جودة الخدمة من قبل الزبون في ضوء مظاھر

التسھیلات المادیة والأشیاء الملموسة مثل: المعدات والأجھزة.........إلخ.

الشكل رقم (2): أبعاد جودة الخدمة

الشكل رقم (3): أبعاد الجودة قبل وبعد التحلیل العاملي

الملموسیة

الاعتمادیةالتعاطف

أبعاد جودة
الخدمات

الاستجابةالموثوقیة
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المبحث الثاني: خطوات تجوید الخدمات ونماذج تقییمھا

تعتبر الخدمات من أھم القطاعات التي شھدت تطورا مذھلا خلال السنوات الأخیرة فلا شك أن

الھدف الرئیسي یتمثل في جودة الخدمة وفي مدى تلبیة الحاجات وتوقعات ورغبات الزبائن حیث

عندما یحصل على سلع وخدمات ذات جودة عالیة وبالتالي سیتحقق شعور الرضا.

المطلب الأول: خطوات تجوید الخدمات:

إن عملیة تحقیق جودة الخدمة تأتي من خلال إتباع العدید من الخطوات، نذكر أھمھا كما یلي: 

إظھار المواقف الإیجابیة اتجاه الآخرین: .1

     في البدایة یمكن تعریف الموقف بأنھ حالة ذھنیة تؤثر علیھا المشاعر ومیول الفكر والتصرف، و

في العادة الموقف الذي یظھره الشخص ھو الذي یتحصل علیھ بالمقابل، وتشیر الدراسات إلى أن مع

ظم العاملین في مجال خدمة الزبون یعود فشلھم إلى مواقفھم تجاه الآخرین وعدم إظھارھم للمواقف ا

لإیجابیة بالنسبة لجمیع من یتعاملون معھم كما أن الموقف الذي یظھره الموظف للآخرین یعتمد في ا

لأساس على الطریقة التي ینظر بھا اتجاه وظیفتھ.

تحدید حاجات الزبون: .2
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     -جعل الزبون ھو الرئیس (الاھتمام الأول للمؤسسة ھو الزبون).

-إدراك المتطلبات الزمنیة لجودة خدمة العمیل أي معرفة متطلبات التوقیت في تقدیم الخدمة یعتب

ر من الأمور الضروریة لتقدیم خدمات ذات جودة، ویتطلب الاتصال الشخصي مع الزبون البدء

بتحیتھ خلال ثواني، وإكمال الأعمال الورقیة الخاصة خلال دقیقة على الأكثر، ولابد من إخبار ال

زبون عن أي سبب للتأخیر في الإنجاز، كذلك من الضروري الرد على المكالمات الھاتفیة للزب

ون من خلال رنة واحدة مثلا.

لتلقي العون وا -فھم الحاجات الإنسانیة: كالحاجة للشعور بالترحیب والشعور بالراحة والحاجة 

لمساعدة، والحاجة للاحترام..... إلخ.

-توقع حاجات الزبائن مسبقا وتوفیر تلك الخدمة للزبون دون أن یسأل عنھا.

بمعنى أن -یقظة الموظف ولطفھ: ویتم ھذا من خلال دراسة الزبون وفھمھ من خلال الشفافیة 

یعي الموظف الإشارات اللفضیة وغیر اللفضیة التي یبعث بھا الزبون، وأن یتقمص دور الزبون

بمعنى أن یحل مكان الزبون ویرى ماذا یرغب ھذا الأخیر.

 3. العمل على توفیر حاجات الزبائن:

     - تأدیة كافة المھام والواجبات التي تتطلب وظیفة كل موظف، وھذه الخدمات المقدمة لابد أن تمتا

ز بتوجھھا نحو الناس أكثر من الأشیاء، ویكون فیھا نوع من التفاعل الشخصي، وتحتاج كذلك لتقد

یمھا خلال فترة زمنیة مناسبة، وفي مكان مناسب، وابتعاد ھذه الخدمات المقدمة عن التعقید وأن تك

ون مكیفة لخدمة حاجات الزبون ورغباتھ، وأن یمتاز الشخص الذي یقدم الخدمة بالحصول على الت

دریب والتعلیم والمھارات المناسبة.

-القیام بتأدیة الواجبات المساندة الھامة: وھي الواجبات المشتركة بین عامل وعاملین آخرین، إذ

أن تقدیم المساعدة والقیام بمشاركتھم یشكل جانبا مھما للوصول إلى جودة الخدمة، ومن الأمثلة ت

رتیب الملفات، استقبال المكالمات الھاتفیة..... إلخ.

-الاتصال عن طریق إرسال رسائل واضحة إلى الزبائن، المشرفین والزملاء العاملین.
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-ممارسة مھارة الترویج الفعال عن طریق: زیادة الوعي بالخدمات المتوفرة لدى الموظف، شرح

ملامح تلك الخدمات، وقیام الموظف بوصف مزایا وفوائد تلك الخدمات.

-العمل على مواصلة تقدیم الخدمة الجیدة للزبائن عند حدوث أمر غیر متوقع: الاحداث غیر

المتوقعة تؤدي إلى خلق أعباء إضافیة على قدرات الموظف وتحد من قدرتھ على تقدیم خدمة جی

دة للزبون، ویتطلب الأمر التنبؤ لتلك الأحداث وتطویر خطط طارئة لمواجھتھا من أجل الاستم

رار في تقدیم خدمة ذات جودة للزبائن.

التأكد من أن الزبائن سیعودون للتعامل مع المؤسسة مرة أخرى: .4

-العمل على العنایة والاھتمام بشكاوى الزبائن: وھذا یتطلب الإصغاء إلى الشكاوى، وإشعار الز

بائن بأن ھذه الشكاوى قد سمعت بشكل جید وصحیح، وكذلك ضرورة تقدیر مشاعر الزبون وا

متصاص غضبھ واستیاؤه وخیبة أملھ، وكذلك شرح الإجراءات التي سیتم اتخاذھا لمعالجة ھذه ا

لشكاوى، وفي النھایة لابد من قیام الموظف المسؤول بتقدیم الشكر إلى الزبون نتیجة قیامھ بع

رض الشكوى.

-الاستعداد لمعالجة أكثر الشكاوى العامة بصورة صحیحة: على المسؤولین في المؤسسة التعرف

على الشكاوى العامة، وما الذي یجب أن نقولھ عندما تقدم شكاوى من قبل الزبائن.

-أن یعرف الموظف كیفیة كسب الزبائن الذین یصعب التعامل معھم إلى جانب المؤسسة.27

المطلب الثاني : تقییم تجوید الخدمات

إن ما یجعل تقییم جودة الخدمة أمر صعبا ھي الاختلافات بین المؤسسات الخدمیة أي أنھ لا یوجد

ھناك مجموعة واحدة من العوامل التي یمكن اعتبارھا كمعاییر محددة لتقییم جودة الخدمة، وینظر

عادة الى تقییم جودة الخدمة من وجھتي نظر إحداھما داخلیة تعتبر عن موقف الإدارة ومدى التزامھا

بالمواصفات التي صممت الخدمة على أساسھا، أما وجھة النظر الخارجیة فتركز على جودة الخدمة

المدركة من طرف المستھلك.

                                                
27   27 بوزیان حسان، أثر جودة الخدمة على رضا الزبون جامعة سعد دحلب البلیدة، دراسة میدانیة على مؤسسة اتصالات الجزائر في

ص43. ص42 ص41 ص التسویق، لنیل ماجستیر، لسنة 2013,  ص مدینة العلمة(سطیف)، تخ
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وسنذكر فیما یلي الأسباب التي تجعل تقییم جودة الخدمة من الأحسن أن یكون من وجھة نظرا

للمستھلك:

1-قد لا یكون لدى المؤسسة معرفة بالمعاییر والمؤشرات التي یحددھا المستھلكون لاختیار الخدمة

ونوایا الشراء لدیھم أو حتى الأھمیة النسبیة التي یولونھا لكل معیار في تقییم جودة الخدمة المقدمة.

2- قد تخطئ إدارة المؤسسة في معرفة الأسالیب التي یدرك من خلالھا المستھلك الأداء الفعلي

للخدمة.

3ّ- قد لا تعرف المؤسسة الخدمیة بحقیقة أن حاجات المستھلكین وتوقعاتھم تتطور استجابة للتطور

في الخدمات المقدمة من المؤسسة نفسھا، أو من طرف مؤسسات منافسة وھو ما یجعلھا تعتقد أن ما

تقدمھ یعتبر مناسبا للمستھلك.

4- لا تستطیع المؤسسة النظر لنقص إمكانیاتھا وتحدید حاجات المستھلكین ومعرفة توقعاتھم أو تقییم
مستوى الرضا لدیھم، وبالتالي عدم القدرة على تحدید مستوى الجودة في خدماتھا.28

المطلب الثالث: نماذج تقییم تجوید الخدمات

تناول عدد من الباحثین تقییم جودة الخدمة في ثلاث مداخل، حیث منھم من یرى ان تقییم جودة

ض الاخر أن قدرات المؤسسة الخدمیة الخدمة یكون من وجھة نظر المستھلك فقط في حین یرى بع

أو إمكانیاتھا العامل الأھم لتقییم جودة الخدمة بینما قدم آخرون وبوذي شامل جمع بین وجھتي النظر

السابقة وسنتطرق إلى ھذه النماذج فیما یلي:

نموذج الفجوة: ینسب ھذا المدخل الىporssuramant Berry, Zeithaml 198: وھو

الذي یستند إلى توقعات المستھلكین لمستوى الخدمة وإدراكھم لمستوى أداء الخدمة بالفعل

ومن ثمة تجدید الفجوة أو التطابق بین ھذه التوقعات والإدراكات.

الفجوة الأولى (فجوة المتوقع) (the positioning Gap): الفرق بین إدراكات المسیرین لت .1
وقعات الزبائن و الأھمیة النسبیة التي یولیھا الزبائن لأبعاد الجودة.

                                                
- 28 الطالبتین شكیكن زھرة, حمومناش حنان, دراسة جودة الخدمة الصحیة في المؤسسة العمومیة الاستشفائیة, دراسة حالة المؤسسة

ص إدارة أعمال الاستشفائیة بسیدي بوعبیدة, جامعة الجیلالي بونعامة بخمیس ملیانة, لنیل شھادة الماستر في علوم التسییر تخص
ص13  ,2016,2015,
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الفجوة الثانیة (فجوة المواصفات)(The Spécification Gap) : الفرق بین ما تعتقده الإ .2
دارة أن الزبون یرغب بھ، وماذا یتوقع الزبون من المؤسسة أن تقدم لھ.

الفجوة الثالثة (فجوة التسلیم)(The Delivery Gap ): الفرق بین الخدمة المقدمة من طرف .3
موظفي المؤسسة و المواصفات الموضوعة من طرف الإدارة.

4.الفجوة الرابعة (فجوة الاتصال) (The Communication Gap): الفروق المعلنة من

طرف المؤسسة للزبون لا تطابق توقعات الزبون من تلك الوعود.

5.الفجوة الخامسة (فجوة الإدراك) (The Perception Gap):الفرق بین إدراك الخدمة من

طرف الزبون و توقعاتھ من الخدمة.

وقد تعرض نموذج تحلیل الفجوات لعدة انتقادات، نذكر منھا:

ض الباحثین أمثال كرونین وتایلور أن مقیاس سیر فكوال یقیس في الحقیقة رضا الزبون -یرى بع

ولیس الجودة.

-استخدام التوقعات یفترض أن للزبائن توقعات واضحة عن الخدمة وھذا قد یكون في كل الحالات ،

خاصة عندما تكون الخدمة جدیدة على المستخدم.

-إن قیاس توقعات العملاء بعد حصولھم على الخدمة غالبا ما یعكس نوع من عدم الثقة في استخدام

المقیاس، نتیجة لوجود تحیز من جانب العملاء حال عملیة التقییم، فالعملاء غالبا ما یمیلون إلى

إعطاء اقتراحات أعلى لتوقعاتھم بشأن جودة الخدمة واعطاء تقییم متدني للأداء الفعلي، ما یؤدي إلى

انحراف النتائج یؤثر على مصداقیة المقیاس.

ض عدد الأبعاد وتلخیصھا في خمسة أبعاد بدل العشرة الأولى إذ أن ذلك أدى إلى فقدان معتبر - تخفی
للمعلومات.29

                                                
ص  29الدكتور بلبخاري سامي، مطبوعة تسویق الخدمات كلیة علوم اقتصادیة وعلوم تسییر والعلوم التجاریة قسم العلوم التجاریة تخص

تسویق لطلبة السنة الثالثة، جامعة 08ماي45 قالمة 2017,2016 , صفحة 45, 46
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المبحث الثالث: دور التدریب الإلكتروني في تجوید الخدمات

یعد التدریب الالكتروني في العصر الحالي إحدى الوسائل التنافسیة التي تستخدمھا المؤسسات لجذب

المستھلكین وتحقیق التفوق في المنافسة.

المطلب الأول: تحسین جودة خدمات التدریب الالكتروني

التدریب :ھي تقدیم خدمة تدریبیة ذات جودة عالیة من خلال الاھتمام بجودة أداء كافة مفھوم جودة 

التي النھائیة،  مخرجاتھا  حتى  عملیات  بجمیع  مرورا  مدخلاتھا  أولى  من  التدریبیة  العملیة  عناصر 
تساھم بشكل فعال في كفاءة الأداء وتحقیق رضى المستفیدین وتحقیق رغباتھم.30

الأداء كفاءة  رفع  بھدف  للمواطن  الخدمات  لتقدیم  جدیداً  أسلوبا  تمثل  الإلكترونیة: ھي  الخدمات 

ض الإجراءات الروتینیة التي یعاني منھا المواطنون وتوفیر المعلومات والبیانات بطریقة سھلة وخف

للاستفادة من الثورة الرقمیة الھائلة31.

بھذا الاھتمام  زاد  حیث  منھا،  الخدمیة  وخصوصا  المختلفة  المؤسسات  الخدمات تشغل  جودة 

والتطور المنافسة،  المیزة  فیھا  بما  المختلفة  المجالات  المتسارعة في  التطورات  الموضوع في ظل 

تقدیم على  الحرص  وزیادة  العالمي  والانفتاح  التوقعات،  وارتفاع  الوعي،  وزیادة  التكنولوجي، 

متزایدا اھتماما  تنال  بدأت  التي  الخدمات  ومن  معقولة.  وبتكالیف  المستفیدین  توقعات  تلبي  خدمات 

بتحسین جودة الخدمات للتدریب الالكتروني فالمؤسسات تنظر للتدریب الالكتروني على أنھ استثمار

لھذا ترید  فھي  نجاحھ،  لضمان  والمخصصات  الإمكانیات  كافة  لھ  ص  تخص البشریة  مواردھا  في 

خدمات بجودة  الاھتمام  زیادة  نلاحظ  بدأنا  ھنا  ومن  وفاعلیة،  بكفایة  أھدافھ  یحقق  أن  الاستثمار 

فاعلیة التدریب لقیاس  أدوات  بتطویر  أو  المتطورة،  التكنولوجیا  استخدام  خلال  من  التدریب سواء 

الالكتروني أو بالسعي للحصول على شھادات عالمیة في مجال الجودة، وغیرھا من مظاھر الاھتمام.

                                                
30 منصوري محمد علي الأیوبي، مقالات في الإدارة الإسلامیة جودة التدریب, 31/08/2012, المجلد2012  

ص25. العدد3,
جودة تحسين  في  وأثرها  الإلكتروني  الخدمات  جودة  مجلة  القطاونه،  ذيب  31 نسرين   
الهاشمية الأردنية  بالمملكة  والبلديات  المشتركة  الخدمات  مجالس  في  العمل 

,15/02/2023, المجلد 5, العدد3 ص15.



44

على تركز  داخلیة  إحداھما  نظر  وجھتي  الالكتروني من خلال  جودة التدریب  إلى  عادة  وینظر  ھذا 

والأخرى أساسھا،  على  صممت  الالكتروني قد  خدمة التدریب  تكون  التي  بالمواصفات  الالتزام 

خارجیة تركز على جودة خدمة التدریب المدركة من قبل العملاء.

أھمیة نظرا الالكتروني أكثر  لخدمة التدریب  الجودة الخارجیة  مفھوم  تبني  فان  نظرنا  وجھة   ومن 

لان مفھوم الجودة في ھذا الاتجاه یركز على إدراك العملاء واستنادا لذلك تتشكل الخدمة في ضوء

توقعات العملاء، لذا فان قیاس جودة خدمات التدریب الالكتروني یجب أن تتشكل على أساس إیجاد

ذلك التدریب یختلف عن  مفھوم جودة خدمة  أن  أي  وتعبر عنھ،  الإدراك  بھذا  ترتبط  التي  المقاییس 

العملاء قبل  من  الجودة المدركة  بین  تباین  فھنالك  القیاسیة  المواصفات  تحدده  الذي  المفھوم 
وبین الجودة القیاسیة.32

المطلب الثاني: دور التدریب الالكتروني في تجوید الخدمات

التدریب الالكتروني ھو العملیة التي تتم فیھا تھیئة بیئة تفاعلیة غنیة بالتطبــیقات المعتمدة على تقنیة

الحاسب الآلي وشبكاتھ ووسائطھ المتعددة التي تمكن المتدرب من بلوغ أھداف العملیة التدریبیة من

وبأعلى مبذول  جھد  وبأقل  ممكـن  وقت  أقصر  في  وذلك  مصادرھا،  مع  تفاعلھا  خلال 

مستویات الجودة من دون تقید بحدود المكان والزمان.

یأتي التدریب الالكتروني على رأس الأنشطة المھمة في تنمیة الموارد البشریة في مؤسسات الأعما

أصول أھم  تعد  التي  البشریة،  الموارد  في  والتطویر  التنمیة  بإحداث  المباشر  لارتباطھ  نظرًا  ل 

الجدیدة المعطیات  لاستیعاب  أساسیاً  شرطا  الالكتروني  التدریب  أصبح  كما  المعاصرة.  المؤسسات 

عن أيضا  أسفرت  والتي  والمستویات،  الاصعدة  كافة  على  الھائلة  والعلمیة  التقنیة  للتغیرات  نتیجة 

الرغم المجتمع ككل، والتي على  الثقافیة لأفراد  تغیر كبیر في الاتجاھات والتفضیلات والمستویات 

للحصول الجودة عند سعیھم  بأقل من  یقبلون  أنھم في الأخیر لا  إلا  إلى آخر،  من اختلافھا من فرد 

على السلع والخدمات التي تقدمھا مؤسسات.

بالموارد اھتمامھا  الشدیدة ھو  بالمنافسة  المليء  الیوم  إن من أھم متطلبات نجاح مؤسسات في عالم 

البرامج خلال  من  والمستقبل  الحاضر  في  قدراتھا  وتعزیز  طاقاتھا  استثمار  خلال  من  البشریة 

                                                
ص15.  32 أحمد السید كردي، مجلة تحسین جودة الخدمات التدریب, 18/10/2010, الجزء 2, عدد3, 
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الخدمات جودة  تحسین  وبالتالي  أدائھا،  تحسین  شأنھا  من  التي  والتعلیمیة،  والتطویریة  التدریبیة 

الموارد وتطویر  الالكتروني  تدریب  أن  مؤسسات  معظم  أدركت  ولذلك،  تقدمھا.  التي  والمنتجات 

على التركیز  إلى  وسعت  وأدائھا،  عملیاتھا  وتحسین  تطوّرھا  واستدامة  نجاح  مفتاح  ھو  البشریة 

من وسرًا  والتغییر  التجدید  عوامل  من  عاملا  ھذا  وجعل  المستویات.  جمیع  على  موظفیھا  تدریب 

الإنفاق إلى  المؤسسات  یدفع  ما  ھو  الالكتروني  التدریب  لأھمیة  الإدراك  ھذا  والنمو.  البقاء  أسرار 

بسخاء، بھدف تطویر معارف ومھارات أفرادھا العاملین، وتحسین أدائھم.

الأفراد وتطویر  تنمیة  إلى  یسعى  نشاط  أي  في  الأولى  المرتبة  الالكتروني  التدریب  یحتل  لذلك 

العاملین. ومع ذلك، فإن السؤال المطروح ھنا ھو: ما أفضل طریقة أو أسلوب لإقامة وتنفیذ برنامج

وتطبیق لإدارة  نظام  وجود  ضرورة  في  تكمن  الإجابة  أن  فیھ  شك  لا  مما  ومؤثر؟  فعال  تدریبي 

الحقیقي الضامن  ھو  التدریب  جودة  ضبط  لأن  التدریبیة.  العملیة  على  ومعاییرھا  الشاملة  الجودة 

المطلوب التأثیر  إحداث  والقادرة على  وفعالیة،  ذات كفاءة  التدریبیة  البرامج  وتنفیذ  لتحدید وتصمیم 

على سلوك وأداء الأفراد العاملین33.

 

                                                
 33 د. عبد العزيز القدسي، جودة التدریب، (2019). دور عملیات إدارة المعرفة كمتغیرـ وسیط فيـ العلاقة بین ممارسات إدارة الموارد

ISO (الترجمة البشرية والرشاقة التنظیمیة – دراسة میدانیة، كلیة التجارة، جامعة أسیوط. إدارة الجودة -إرشادات التدریب 10015
الرسمیة)،
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خلاصة الفصل :

حاولنا من خلال ھذا الفصل الإلمام بموضوع تجوید الخدمات باعتباره المتغیر المؤثر في رضا

الزبون حیث تطرقنا أولا الى تجوید الخدمات من خلال تقدیم اھم التعاریف، كما تحدثنا عن أھداف

وأبعاد جودة الخدمات التي لاقت قبولا من قبل معظم الباحثین التي تمثل أساس تقییم جودة الخدمة

كما قدمنا أھم النماذج العالمیة والخطوات التي تتبعھا لتحسین الجودة وأخیرا تطرقنا الى دور

التدریب الالكتروني في تجوید الخدمات.
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الفصل الثالث :
دراسة میدانیة
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تمھید الفصل :

لمؤسسة میدانیة  بدراسة  قمنا  الخدمات،  تجوید  في  الإلكتروني  التدریب  دور  على  للتعرف  منا  محاولة  في 
مستھدفین بالمؤسسة،  الخدمات  تجوید  في  الإلكتروني  التدریب  إسھام  مدى  على  الوقوف  بھدف  "سونلغاز" 
لذلك استعملنا  الإلكتروني، وقد  التدریب  في  دورات  أو  بدورة  قاموا  الذین  المؤسسة  عمال  جمیع  بذلك 
الدراسة والتي قام البیانات والمعلومات، بھدف الوصول الى الإجابة على تساؤلات  الاستمارة كوسیلة لجمع 
جوانب أھم  لتغطیة  والملاحظات  التوصیات  ض  ببع للخروج  منا  محاولة  في  ومعالجتنا  تحلیلنا  أساسھا  على 

الدراسة.
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المبحث الأول: تقدیم عام للمؤسسة محل الدراسة

المواطنین والمستھلكین، فھي تنتمي لقطاع تلبي حاجیات  الكھرباء والغاز مؤسسة     باعتبار مؤسسة توزیع 
التي والشبكات  الإنتاجیة  والمحطات  الطاقات  وتنقیبھ على مختلف  بحثھ  یكمن مركز  والذي  والمناجم  الطاقة 
القواعد مع  بالتكیف  العصر  بمتطلبات  یعنى  القطاع  یزال ھذا  فقد كان ولا  والكھرباء،  الغاز  نقل  تعمل على 

الصناعیة والاقتصادیة.

المطلب الأول: مفھوم ونشأة مؤسسة سونلغاز

أولا: مفھوم المؤسسة

عبر الطبیعي  والغاز  الكھرباء  وتوزیع  نقل،  بإنتاج،  مكلفة  والغاز،  للكھرباء  للغاز  الوطنیة  المؤسسة  ھي 
القنوات.

SADEG والغاز الكھرباء  لتوزیع  الجزائریة  "الشركة  المسماة  للشركة  تابعة  تندوف  التوزیع  مدیریة  ھي 
سابقا والشركة الجزائریة للكھرباء والغاز -التوزیع" سونلغاز التوزیع" حالیا.

تأسست كمدیریة للتوزیع بالولایة سنة 2006بحیث كانت من قبل عبارة عن وحدة تابعة لولایة بشار، أما الآن
فھي مدیریة مستقلة تابعة لناحیة التوزیع بشار.

ثانیا: نشأة المؤسسة

1946 تأسیس كھرباء و غاز الجزائر (او جي یا)

الفرنسي رقم 46-628 المؤرخ 8 أفریل 1946 والذي یؤسس لامتداد تأمیم التأمیم   بعد تمدید اعتماد قانون 
شركات الكھرباء والغاز الموجودة في الجزائر، لیتم بعدھا وبموجب المرسوم رقم 47-1002 الصادر في 5

جوان 1947 تكریس إنشاء شركة الكھرباء والغاز الجزائریة (أو جي یا).

كرس عام 1969 حل شركة كھرباء وغاز الجزائر (أو جي یا) وتم استبدال بإنشاء الشركة الوطنیة للكھرباء
والغاز (سونلغاز) وذلك بموجب المرسوم رقم 69-59 المؤرخ في 28 جویلیة 1969.

وتوظف سونلغاز الیوم أكثر من 93 ألف موظف ویبلغ عدد الزبائن أكثر من 10 ملایین زبون في الكھرباء
وتتجاوز میغاواط،  من 24 ألف  أكثر  المركبة  القدرة  تبلغ  حین  في  الغاز،  في  زبون  یتجاوز 6 ملایین  وما 
طول شبكة نقل الكھرباء أكثر من 32 ألف كیلومتر في حین یبلغ طول شبكة توزیع الكھرباء أكثر من 367
ألف كیلومتر، أما بالنسبة للغاز فقد بلغ طول شبكة نقل الغاز الطبیعي الیوم أكثر من 23 ألف كلم، فیما تبلغ

شبكة توزیع الغاز أكثر من 139 ألف كیلومتر.
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شركات للأشغال خمس  إنشاء  بموجبھا  تم  ھیكلة،  إعادة  عملیة  اول  سونلغاز  عام 1983,أجرت   في 
المتخصصة وھیئة للتصنیع.

القنوات ) لإنجاز  kanaghaz) الكھربائي،  والتركیب  ) للمنشآت  kahrakib) الریفیة،  ) للكھرباء  kahrif)
الغازیة، (INERGA) للھندسة المدنیة، (ETTERKIB) للتركیب الصناعي، (آ أم سي) لصناعة العدادات

وأجھزة القیاس والمراقبة.

1995 سونلغاز تستقل مالیا.

بموجب المرسوم التنفیذي رقم 95-280 المؤرخ في 17 سبتمبر 1995 ,أصبحت سونلغاز مؤسسة عمومیة
ذات طابع صناعي وتجاري، تحت إشراف وزارة الطاقم والمناجم الانتھاء من إعادة الھیكلة والتجدید ویتكون
القابضة وكذا 10 شركات الیوم من 14 شركة فرعیة، یتم تسییرھا مباشرة من قبل الشركة  مجمع سونلغاز 

أخرى.

سونلغاز التوزیع

للكھرباء والغاز -التوزیع، تأسست سنة 2006 كمدیریة مستقلة بعدما كانت تابعة للشركة الجزائریة  مدیریة 
عبارة عن وحدة تابعة لولایة بشار.

تتمثل مھامھا في بیع الكھرباء والغاز والخدمات الأخرى المتمثلة في توصیل الكھرباء والغاز للزبائن، وكذا
القیام باستثمار في مجال تطویر شبكات الكھرباء والغاز.

أكثر من 24469 زبون كھرباء ومحول أكثر من 26850 زبون موزعة على  لزبائنھا  العدد الإجمالي  یبلغ 
كھربائي منھا 4منابع رئیسیة وما یزید عن 2381 زبون غاز بطول شبكة تقدر ب 275.162 كلم و14323
الحرص وبالتالي  الخدمة  ونوعیة  استمراریة  أجل ضمان  من  خدمتھم 195 عامل  على  یسھر  غاز،  وصلة 
في والمساھمة  للطاقة  والعقلاني  الجید  الاستعمال  خلال  من  والمنشآت  والمواطنین  الزبائن  رفاھية  على 

تطویر الإنتاج المحلي.

 أحد الفروع یوزع للعملاء الكھرباء والغاز، ویتكون من أربعة فروع للتوزیع على المستوى الوطني:

 SDA- توزیع الكھرباء والغاز الطبیعي للجزائر العاصمة.

SDE- توزیع الكھرباء والغاز الطبیعي في منطقة الشرق.

SDE- توزیع الكھرباء والغاز الطبیعي في المناطق الغربیة.

SDC-توزیع الكھرباء والغاز الطبیعي للوسط.34

                                                
 34قاسمي كریمة، عاملة بمؤسسة سونلغاز تندوف
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المطلب الثاني: مھام وأھداف المؤسسة

أولا: المھام الموكلة لكل مصلحة:

من خلال المخطط التنظیمي السابق نذكر مختلف المھام الموكلة لكل قسم من أقسام المؤسسة:

مصلحة قسم الموارد البشریة: -1
ص بالموظفین بمختلف أصنافھم والعمل الأكبر الذي تقوم بھ المصلحة ھو إعداد الأجور ومراقبة قسم متخص
ھذا طلب  أثر  عطلة  بیان  ومنح  العمل  شھادة  إعداد  وكذلك  الموظفین  شكاوى  واستقبال  والحضور  الغیاب 

الأخیر.

مصلحة تقنیات الغاز: -2
َ استغلال الحقل: تحضیر برامج الأشغال، متابعة وتحلیل المقاییس الزمنیة،

الدراسات لمصلحة  الفعلیة  الدراسات  مراقبة  الواقع،  مع  المخططات  والتطویر: ضمان مطابقة  المراقبة  َقسم 
والأشغال.

َ قسم حفظ الغاز: إدارة وضمان الحمایة من العیوب، تحضیر برنامجھ السنوي للأبحاث.

مصلحة تنفیذ أشغال الكھرباء والغاز: -3
دراسة الطلبات، جمع الملفات التقنیة للأشغال، مراقبة الأماكن المبرمجة.

مصلحة تنظیم النظام الآلي: -4
إدارة نظام المعلومات، تطویر العملیات الآلیة، تحضیر فاتورات المشتركین.

مصلحة العلاقات التجاریة: -5
الدراسات التجاریة الاتفاقیات مع المشتركین، تحضیر متابعة الطلبات.

مصلحة المالیة والمحاسبة: -6
تنقسم ھذه المصلحة الى ثلاثة فروع:

والحسابات البنكیة الجاریة  الحسابات  ومراقبة  الخزینة  حسابات  بمتابعة  الفرع  ھذا  یقوم  المالیة:   مصلحة 
والتجاریة البنكیة  الحسابات  بین  الضاربات  بمتابعة  یقوم  كما  القصیر  المدى  على  الخزینة  مئونات  ووضع 

ووضع القوانین الغیر مركزیة.

 مصلحة المیزانیة: تقوم بوضع المیزانیة السنویة للمؤسسة ووضع جدول القیادة وحوصلة نشاط المؤسسة.
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مصلحة الاستغلال: یقوم ھذا الفرع ب:

وتقویم تقدیم  المركزي،  التسییر  بنظام  الخاصة  الحسابیة  الكتابات  مراقبة  المحاسبة،  آلیات  ومراقبة  وضع 
نفقات الحسابات.

مصلحة الشؤون العامة: -7
شراء مناقصات  تولي  العمل،  ولوازم  الآلات  توفیر  بالمؤسسة،  العمل  لتسیر  اللازمة  بالوسائل  الاھتمام 

الأدوات والیات العمل

ثانیا: أھداف المؤسسة

تلبیة عالمتھا  لصورة  الدائم  والتحسن  الترقیة  تھدف  والتقنیات  للوسائل  الأمثل  الاستعمال  مع  التحكم  -1
الحاجات الوطنیة.

توصیل التكامل الوطني بتقویة الدعم للقواعد الصناعیة وتنویع منتجاتھا. -2
المشاركة في الإنجازات الصناعیة والتجاریة في الخارج حتى تكون بأقرب من الزبون النھائي. -3

استقلالیة التسییر وإدخال قواعد ذات الطابع التجاري. -4
الحصول على حصة السوق العالمي. -5

ومن المستقبل  في  المحتملة  المنافسة  مواجھة  من  وتمكین  تنافسیة  أكثر  تصبح  أن  ھو  ھدفھا  فإن  وعموما 
أھداف شركة سونلغاز ذات أسھم ھي:

إنتاج الكھرباء سواء في الجزائر أو في الخارج ونقلھا وتوزیعھا وتسویقھا. -1
نقل الغاز لتلبیة السوق الوطنیة. -2

توزیع الغاز عن طریق القنوات سواء في الجزائر في الخارج وتسویقھ. -3
تطویر وتقدیم الخدمات الطاقویة وترقیتھا وتنمیتھا.35 -4

                                                
 35شیخاوي عبد الكریم، بن قدور خیرة لبنى، إشكالیة تحسین الخدمات في المؤسسات الاقتصادیة، دراسة حالة مؤسسة سونلغاز تیارت، مذكرة تخرج

ص66.64. ص تسویق الخدمات، جامعة ابن خلدون تیارت، سنة2022.2021.  نیل شھادة ماستر، تخص
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المطلب الثالث: الھیكل التنظیمي لمؤسسة سونلغاز تندوف

إدارة التوزیع

فرع الدعم والمراقبة 04

قسم الأنشطة العامة (31)

الخدمة الفنیة للكھرباء 60

الخدمة الفنیة للغاز 22

خدمة الدراسات التنفیذیة لأعمال
الكھرباء والغاز 19

خدمة تطویر شبكات الكھرباء والغاز
07

خدمة تجاریة 23

مراكز
قسم التحكم الإداري 03

تقسیم الاتصالات 03

تقسیم التراث 06

مراقبة التقسیمات ومتابعة التدقیق 04

قسم الإدارة والأسواق 16

قسم الموارد البشرية 12

قسم المالية والمحاسبة 20

تقسیم الصحة
والسلامة
والبیئة 4

تقسيم سي
03

التقسيم
القانوني3

تقسیم
الخدمات
المشتركة

سكرتیر(01)
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المبحث الثاني: الوصف الإحصائي لعینة الدراسة والأدوات المستخدمة.

وعینة مجتمـــع  إعدادھـــا،  وطریقة  البیانات  لجمع  المستخدمة  الدراسة  أدوات  المبحث  ھذا  یتضمن 
الدراسة، إضافة إلى الأسالیب الإحصائیة المستخدمة في تحلیل البیانات، ثبات وصدق أداة الدراسة.

المطلب الأول: أدوات جمع البیانات.

من تمكنھ  ومناسبة  مساعدة  بوسائل  الاستعانة  الباحث  من  یتطلب  المیدانیة  الدراسة  إجراء  عند 
الوصول للمعلومات اللازمة، والتي یتمكن بواسطتھا من معرفة واقع میدان الدراسة وقد تضمن بحثنا ھذا في

جانبھ المیداني وتماشیا مع طبیعة الموضوع الاعتماد على:

أولا: الاستبیان (الاستمارة).

على الاعتماد  ثم  رئیسیة  بحثیة  كأداة  الأولیة  البیانات  لجمع  الاستبیان  على  الأولى  بالدرجة  اعتمدنا 
الملاحظة من أجل تدعیم نتائج تحلیل الاستبیان، ومحتوى الأسئلة المطروحة في الاستمارة تھدف إلى معرفة

دور التدریب الإلكتروني في تحقیق جودة الخدمة، وصمم الاستبیان بالشكل التالي:

الجزء الأول: یتعلق بالمعلومات الأولیة لأفراد العینة وھي الجنس والسن، المستوى التعلیمي الخبرة المھنیة.

الجزء الثاني: یتعلق بموضوع الدراسة وتم تقسیمھ وفقا لمتغیرات الدراسة إلى محورین:

مستقل) والتي (كمتغیر  الإلكتروني  التدریب  ص  تخ كلھا  على 12 عبارة  : یشتمل  الأول المحور   
التقنیة الجماعي،  العمل  قیمة  والمتدربین،  للمدربین  والمھاري  المعرفي  المستوى  من  كل  تضمن 

المستخدمة، عامل الثقة، الاحترام والتقدیر والتحفیز.
ص جودة الخدمة (كمتغیر تابع) ودرجة التمیز فیھ  المحور الثاني: ویشتمل على 11 عبارة كلھا تخ
والذي یتضمن كل من عنصر الإبداع والابتكار الكفاءة والفعالیة في الأداء، المعرفة، المنافسة والتي

من شانھا أن تجعل من الأداء متمیزا.
كما اعتمدنا على مقیاس لیكارت ذات التدرج الخماسي في تصمیم الاستبیان إذ یعتبر ھذا المقیاس من
أرائھم تحدید  في  الحریة  الدراسة  محل  الأفراد  ویمنح  والتطبیق  الإعداد  سھل  لأنھ  شیوعا  المقايیس  أكثر 
والذي یؤكد على التمییز بین مدى قوة توافق المفردة مع الخیار أو العبارة وتحدید المستویات من علاقة قویة
خلال من  یمكن توضیحھ  الخماسي  لیكارت  مقیاس  ودرجات  عكسیة  سالبة  قویة  علاقة  إلى  طردیة  موجبة 

الجدول التالي

الجدول رقم:03-05 مقیاس لیكارت الخماسي.

قسم تشغیل نظم المعلومات 07
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موافقالاستجابة غیر 
موافق بشدةموافقمحایدغیر موافقبشدة

12345الدرجة

المصدر: من إعداد الطالبتین.

ثانیا: الملاحظة.

تستعمل الملاحظة في حالات خاصة بالنسبة للمواضیع السلوكیة فأسلوب الملاحظة یمتاز بالجوانب الملموسة
بین الأفراد الموجودة  المحیط ومشاھدتھ عن قرب والعلاقات  ص ومعاینة  الموضوع وتسمح بفح في معایشة 

المؤثرة في الموضوع لذا استعنا في دراستنا ھذه على الملاحظة لما لھا من دور مكمل للاستمارة.

ثالثا: المعالجة الإحصائیة.

برنامج spss الإحصائي واستخدام خلال  من  الاستبیان  وتحلیل  تفریغ  على   عملنا 
الاختبارات الإحصائیة بغیة الوصول إلى دلالة إحصائیة أو نفیھا من خلال اكتشاف حقیقتھا التي تظھر عند
ص الأشكال، إلیھا مع الاستعانة ببرنامج Excel 2007 فیما یخ النتائج المتوصل  إجراء عملیة المقارنة بین 
وبالتالي تحقیق الھدف من الدراسة والمتمثل في الوصول إلى استنتاجـــــات وافیـــــة لموضـــوع الدراســـة

وھذه المعالجات الإحصائیة تتمثل فیما یلي:

حساب التكرارات والنسب المئویة لوصف عینة الدراسة. 
حساب المتوسط الحسابي من مقاییس النزعة المركزیة لتحدید مستوى استجابة أفراد العینة لمتغیرات 
ص مدى أو درجة تشتت الدراسة وتحلیلھا، والانحراف المعیاري من مقاییس التشتت یستخدم لتشخی
الوسط حسب  العبارات  ترتیب  في  كذلك  یفید  أنھ  علما  الحسابي  وسطھا  عن  الفعلیة  الاستجابة  قیم 

الحسابي لصالح اقل تشتت عند تساوي المتوسط الحسابي.
معامل ألفا كرو نباخ  Alpha Cronbach  لقیاس مدى ثبات الاستبیان. 

المستقلــة المتغیـــرات  بیــــن  الارتبــــاط  درجــة  على  التعرف  أجل  من  بیرسون  الارتباط  معامل  
المحور ھذا  عبارات  لجمیع  الكلیة  والدرجة  كل محور  عبارات  من  عبارة  كل  درجة  وبین  والتابعة 

.α=0.05 الذي تنتمي إلیھ ومقارنة مستوى الدلالة المحسوب بمستوى الدلالة المعتمد
الدراسة نموذج  وصلاحیة  ملائمة  مدى  لمعرفة  الأحادي  التباین  بتحلیل  أیضا  أنوفا ویسمى  اختبار  

لاختبار الفرضیات.
اختبار T-Test لمقارنة المتوسطات الحسابیة لاتخاذ القرار الإحصائي. 

. Régressionاختبار الانحدار الخطي البسیط 

المطلب الثاني: مجتمع وعینة الدراسة.

أولا: مجتمع الدراسة.
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إطار تكون  التي  الدراسة  قید  الظاھرة  ومفردات  عناصر  جمیع  یشمل  بأنھ  الدراسة  مجتمع  یعرف 
في العمال  جمیع  من  یتكون  الدراسة  مجتمع  تندوف  سونلغاز  مؤسسة  حالة  وفي  دراستھ  المراد  البحث 

المستویات الإداریة والبالغ عددھم 195 عامل.

ثانیا: عینة الدراسة والمعلومات العامة عنھا.

عینة الدراسة: .1
المكونة للمجتمع الممكنة  العناصر  من  العدید  بین  من  المختارة  العناصر  من  فرعیة  مجموعة  ھي   
الأصلي لإجراء الدراسة علیھا، ولمعرفة مدى توافق الجانب النظري بالواقع العملي أخذنا عینة عشوائیة من
مجتمع محل الدراسة لإبداء رأیھم اتجاه الموضوع، لذا أجریت ھذه الدراسة على عینة عددھا 50 عامل أي

بنسبة %36.49.

بحیث تم  توزیع 50 استمارة  مطبوعة و لیست إلكترونیــة علــى عینة الدراسة المستھـــــدفة و تم
قبول 45 استبانة تم  الإجابات  في  التدقیق  و  الاستبیانات  مراجعة  بعد   و  بنسبة 93 استرجاع 47 استبیان 
قــــدرت بالتالي  و  المطلوبة  الشروط  تستوفي  استمارة واحدة ذلك لأنھا لم  استبعاد  التحلیل و  لعملیة  صالحة 
جدا مقبولة  نسبة  ھي  بـــــ 97.77% و  للتحلیـــل)  القابلـــة  الموظفیــــن(الاستمارات  استجابـــــة  نسبـــــة 
للتحلیل الإحصائي و تمت عملیة التحلیل باستخدام برنامج تحلیل الحزمة الإحصائیة لتطبیق العلوم الاجتماعیة

.SPSS version 22

المعلومات العامة لعینة الدراسة: .2
من خلال المعلومات المتحصل علیھا من الدراسة المیدانیة عن طریق الاستبیان یمكن القول أن أفراد

العینة یتمیزون بالصفات التالیة:
الجنس: أجاب على السؤال كل أفراد العینة وكانت النتائج كما یلي: 

Excel وعلى مخرجات نظام SPSS المصدر: من إعداد الطالبتین بالاعتماد على مخرجات نظام

الجنس
التك
رار

النسب
المئویة

النسبة
المؤكدة

النسبة
التراكمیة

2453.353.353.3ذكر

2146.746.7100أنثى

/45100100المجموع
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العینة أفراد  من  یعادل 24 عامل  ما  الذكور 53.3% أي  نسبة  أن  أعلاه  الجدول  خلال  من  نلاحظ 
العینة المدروسة وھو ما یوضح أن أغلبیة المدروسة بینما نسبة الإناث كانت 46.7% أي ما یعادل 21 من 

عمال مؤسسة سونلغاز تندوف ذكور ویرجع ذلك إلى طبیعة الأعمال داخل المؤسسة.

العمر: أجاب على السؤال كل أفراد العینة وكانت النتائج كما یلي: 

التكرارالعمر
النسب
المئویة

النسبة
المؤكدة

النسبة
التراكمیة

من 30 أقل 
سنة

1022.222.222.2

من 30 إلى
35

1226.726.748.9

من 36 إلى
من 40 أقل 

سنة
715.615.664.4

أكثر من 40
سنة

1635.635.6100
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الجدول رقم: 03-07 طبیعة العمر لأفراد العینة.

المصدر: من إعداد الطالبتین

بنسبة وذلك  أكثر  فما  من 40 سنة  أعمارھم  تتراوح  العینة  عمال  أغلب  أن  أعلاه  الجدول  خلال  من  یظھر 
35.6% ما یعادل 16 عامل من أفراد العینة المدروسة وتلیھا الفئة العمریة للعمال الذین تتراوح أعمارھم ما
بین 30 إلى 35 سنة بنسبة 26.7% ما یعادل 12 عامل من أفراد العینة المدروسة وبنسبة مئویة بین الفئتین
62.3 وھو ما یمكن تفسیره بطبیعة عملیات التوظیف داخل مؤسسة سونلغاز تندوف (مؤسسة قدیمة بلغت 

النشأة)

ثم تلیھا فئة العمال الذین تتراوح أعمارھم من 36 إلى أقل من 40 سنة بنسبة 15.6% ما یعادل 7 عمال من
أفراد من  یعادل 10 عمال  بنسبة 22.2 %ما  من 30 سنة  أقل  العمریة  الفئة  وتلیھا  المدروسة  العینة  أفراد 

العینة المدروسة.

المستوى التعلیمي: أجاب على السؤال كل أفراد العینة وكانت النتائج كما یلي: 

/45100100المجموع
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الجدول رقم: 03-08 طبیعة المستوى التعلیمي              الشكل رقم: 03-08 طبیعة المستوى التعلیمي

بالاعتماد الطالبتین  إعداد  من  المصدر: 
المصدر: من إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج

Excel الجدول رقم 03-08 وعلى مخرجات نظام                                       spss على مخرجات نظام 

من خلال الجدول أعلاه نجد أن أغلب أفراد العینة المدروسة ھم ذو مستوى تعلیمي ماستر حیث یبلغ
عددھم 13 عامل أي بنسبة 28.9% في حین بلغ عدد أفراد المستوى لیسانس 10 عامل من العینة المدروسة
العینة لأفراد  ذلك  ویعود  ذلك  وغیر  والدكتوراه  الثانوي  دون  من  وجود 5 عمال  بنسبة 22.2% ومع  أي 

المختارة عشوائیا.

الخبرة: أجاب على السؤال كل أفراد العینة وكانت 
النتائج كما یلي:

المستوى
التعلیمي

التكرا
ر

النسب
المئویة

النسبة
المؤكدة

النسبة
التراكمي

ة

دون
511.111.111.1الثانوي

715.615.626.7ثانوي

1022.222.248.9لیسانس

1328.928.977.8ماستر

511.111.188.9دكتوراه

511.111.1100غیر ذلك

/45100100المجموع

التكرارالخبرة
النسب
المئویة

النسبة
المؤكدة

النسبة
التراكمیة

من اقل 
5 

سنوات
1226.726.726.7

من 6
أقل إلى 
من 10

سنوات

1226.726.753.3
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العینة لأفراد  الخبرة  رقم: 03-09 طبیعة  الجدول 
الشكل رقم: 03-09 طبیعة الخبرة لأفراد العینة

المصدر: من إعــدــاد الطالبتین بالاعتماد                     المصدر: من إعـــدــاد الطالبتین بالاعتماد على
نتائج

SPSS نظام مخرجات   على 
Excel الجدول رقم 03-09 وعلى مخرجات نظام

في الخبرة  من  نسبة  أعلى  أن  أعلاه  الجدول  من  لنا  یتبین 
العمل كانــــت مـــــن 10 سنوات فأكثر والذي یبلغ عددھم
مھنیة خبرة  لدیھم  بنسبة 46.7% فالعمال  21 عامل 
الأخذ مع  لھم  الموكلة  المھام  في  التحكم  على  تساعدھم 
بعین الاعتبار وأن أغلبیة العمال التحقوا بالعمل في الفترة
أقل من 6 إلى  تترواح  التي  العمریة  الفئة  تأتي  ثم  نفسھا، 
من 10 سنوات بنسبة 26.7% أي ما یعادل 12 عامل من
من 5 سنوات الأقل  الفئة  تلیھا  ثم  المدروسة،  العینة  أفراد 

أیضا تعادل 12 عامل بنسبة 26.7 %.

المطلب الثالث: قیاس صدق وثبات الاستبیان.

یقصد بثبات صدق الاستبیان أن ھذه الاستبانة تعطي نفس النتیجة لو تم إعادة توزیعھا أكثر
نتائج في  الاستقرار  یعني  الاستبانة  ثبات  أن  أخرى  بعبارة  أو  والشروط  الظروف  نفس  تحت  مرة  من 
الاستبانة وعدم تغییرھا بشكل كبیر فیما لو تم إعادة توزیعھا على أفراد العینة عدة مرات خلال فترات زمنیة
Alpha  Cronbach نباخ  كرو  ألفــــا  معامــــل  خــــلال  من  الدراسة  استبانة  ثبات  من  تحققنا  وقد  معینة، 

ویمكن توضیح ذلك من خلال الجدول التالي:

10
سنوات

فأكثر
2146.746.7100

/45100100المجموع
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الجدول رقم:03-10 نتائج اختبار ألفا كرو نباخ لقیاس صدق وثبات الاستبیان.

المحـــــــــــــــــــــورالرقم
ألفاعدد العبارات معامل 

كرونباخ

120.880مستوى التدریب الإلكتروني1

110.859مستوى جودة الخدمة2

230.924معامل ألفا كرونباخ لجمیع عبارات الاستبیان3

SPSS version 22 المصدر: من إعداد الطالبتین بالاعتماد على مخرجات نظام

ألفــــا كرو نباخ مرتفعــــة لكـــل محـــــور یتضح من الجدول رقم (03-10) أن قیمـــــة معامــــل 
المحـــــاور عبـــــارات  أن  علــــى  مما یـــدل  الدراسة  عبارات  لجمیع  مرتفعة  و كذلك  الدراسة  من محاور 
و للتحلیـــــل  قابلــــة  یجعلھــــا  مــــا  ھـذــا  الداخلي،  بالتناسق  و  الثبــــات  و  بالصــــدق  تتســـمــ  ككــــــل 
ألفا قیمة  النتائج، حیث تحصلنا على  استنتاج و استخلاص  الدراسة و  یمكـــن الاعتمـــاد علیھـــــا في ھذه 
كرو نباخ بمقدار 0.924 لجمیع عبارات الاستبیان و التي تساوي0.93  أي بنسبة %93 و ھي نسبة مرتفعة

تفوق بذلك القیمة المقبولة (%60).

المبحث الثالث: تحلیل أسئلة الاستبیان واختبار الفرضیات.

العینة أفراد  إجابات  عن  الناتجة  الإحصائیة  البیانات  وتحلیل  عرض  إلى  المبحث  ھذا  في  سنتطرق 
محل الدراسة واختبار الفرضیات وھذا بعد ما قمنا باختبار ثبات وصدق الاستبیان.

المطلب الأول: تحلیل أسئلة المحور الأول من الاستبیان.

الدراسة تم استخدام الأول من الاستبیان وبغیة الإجابة على تساؤلات  المحور  من أجل تحلیل أسئلة 
لیكارت مقیاس  على  والاعتماد  المعیاري  والانحراف  الحسابي  المتوسط  بحساب  الوصفي  الإحصاء  مقاییس 
لمعرفة بیرسون  الارتباط  باختبـــارT ومعامل  كـــذــلك  والاستعانة  الدراسة  عینة  أفراد  لإجابات  الخماسي 

العلاقات الارتباطیة بین محور الدراسة والعبارات المكونة لھ.

أولا: تحلیل عبارات المحور الأول.

ص النتائج الخاصة بعبارات المحور الأول في الجداول التالیة: یمكن تلخی

الجدول رقم: 03-11 قیمة اختبارT، درجة الحریة DDL والقیمة الاحتمالیة Sig لعبارات المحور الأول.

اختبارعبارات المحور الأول قیمة 
T

درجة
الحریة
DDL

القیمة
الاحتمالیة

Sig
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16.634440.000یشرف على البرامج التدریبیة الإلكترونیة مدربین ذوي خبرة وكفاءة عالیة

17.035440.000یراعي المدرب الإلكتروني الفروق الفردیة بین المتدربین ویقدم لھم المساعدة.

لدى المدرب الإلكتروني القدرة على إدارة النقاش وتحفیز المتدربین على مشاركة
18.466440.000الأفكار والمعارف.

المحتوى عرض  أثناء  مناسبة  طریقة  من  أكثر  الإلكتروني  المدرب  یستخدم 
14.472440.000التدریبي الإلكتروني.

13.556440.000یلبي المحتوى التدریبي الإلكتروني الاحتیاجات التدریبیة الفعلیة للمتدربین.

18.017440.000المحتوى التدریبي الإلكتروني مصمم وفق أھداف واضحة وقابلة للقیاس.

18.166440.000المحتوى التدریبي الإلكتروني یناسب المستوى المعرفي والمھاري للمتدربین.

16.523440.000یتم تحدیث المحتوى التدریبي الإلكتروني بشكل دوري.

المتدربین من جھة وبین مدربھم بالنقاش والتحاور بین  البیئة الالكترونیة  تسمح 
بناء في  والتشارك  وخبراتھم  أفكارھم  تبادل  اجل  من  أخرى  جھة  من  الالكتروني 

المعرفة.
14.416440.000

أدوات باستخدام  فوري  بشكل  یتم  التدریب  أطراف  بین  الالكتروني  التواصل 
17.741440.000التواصل الالكتروني

17.136440.000تعزز البیئة التدریبیة القیام بالمھام التشاركیة بین المتدربین في شكل مجموعات.

الانترنت عبر  المتاحة  التعلم  مصادر  عرض  الالكترونیة  التدریبیة  البیئة  تتیح 
23.785440.000لمساعدة المتدرب الالكتروني على جمع المعلومات.

.SPSS version 22 المصدر: من إعداد الطالبتین بالاعتماد على مخرجات نظام

والجدول التالي یوضح نتائج المؤشرات الإحصائیة لعبارات المحور الأول.
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92 9421 دريبية الت ج  رام الب ى  عل رف  ش ي .1
ءة كفا رة و خب ن ذوي  دربي م رونية  كت لإل ا

2عالية 0 .06 4 .48 .94 .42 .2
2 .0 40 .8 2 ق4 واف م

62 4780
روق الف ي  رون كت لإل ا درب  م ال ي  ع را ي .2
م ه ل دم  ويق ن  دربي مت ال ن  بي ردية  الف

دة. ع سا م 1ال 3 .35 3 .31 5 .61 7 .80
2 .3 80 .9 3 ق6 واف م

92 6820 ى عل درة  الق ي  رون كت لإل ا درب  م ال دى  ل .3
ى عل ن  دربي مت ال ز  حفي وت النقاش  إدارة 

معارف. كار وال لأف كة ا شار 2م 0 .05 7 .81 7 .84 .40
2 .0 70 .7 5 ق1 واف م

1 42 2621 ن م ر  كث أ ي  رون كت لإل ا درب  م ال دم  خ ست ي .4
وى حت م ال رض  ع ء  أثنا سبة  منا ريقة  ط

ي. رون كت لإل ي ا دريب 3الت 1 .14 8 .91 3 .34 .42 .2
1 .9 80 .9 1 ق7 واف م

1 52 5212
ي رون كت لإل ا ي  دريب الت وى  حت م ال ي  يلب .5
ن دربي مت دريبية الفعلية لل جات الت حتيا لا 3ا 3 .35 5 .64 .42 .24 .4

1 .8 90 .9 3 ق5 واف م

1 12 8420
م م ص م ي  رون كت لإل ا ي  دريب الت وى  حت م ال .6

حة وقابلة للقياس. ض داف وا ق أه 2وف 4 .46 2 .28 .94 .40
1 .9 30 .7 2 ق0 واف م

1 02 7620
ب س ينا ي  رون كت لإل ا ي  دريب الت وى  حت م ال .7
هاري م وال ي  رف مع ال وى  ست م ال

ن. دربي مت لل
2 2 .

2
6 0 .01 3 .34 .40

2 .0 00 .7 3 ق9 واف م
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1 02 5640
ي دريب الت وى  حت م ال ث  دي ح ت م  يت .8

ل دوري. ك ش ي ب رون كت لإل 2ا 2 .25 5 .61 3 .38 .90
2 .0 90 .8 4 ق8 واف م

1 62 2511 بالنقاش رونية  كت لال ا البيئة  ح  م س ت .9
ن وبي هة  ج ن  م ن  دربي مت ال ن  حاور بي والت
ن م رى  خ هة أ ج ن  م ي  رون كت لال م ا ه درب م
م ه رات خب و م  كاره أف تبادل  ل  ج ا

رفة. مع ء ال ي بنا ف شارك  والت

3 5 .64 8 .91 1 .12 .22 .2
1 .8 70 .8 6 ق9 واف م

1 22 8320 راف ط أ ن  بي ي  رون كت لال ا ل  ص وا الت .1 0
دام خ ست با وري  ف ل  ك ش ب م  يت ب  دري الت

ي رون كت لال ل ا ص وا 2أدوات الت 6 .76 2 .26 .74 .40
1 .8 90 .7 1 ق4 واف م

1 02 5730 هام م بال القيام  دريبية  الت البيئة  زز  تع .1 1
ل ك ش ي  ف ن  دربي مت ال ن  بي كية  شار الت

عات. و م ج 2م 2 .25 5 .61 5 .66 .70

2 .0 70 .8 0 ق9 واف م

63 4410

1 3 .37 5 .68 .92 .20

2 .0 00 .5 6 ق4 واف رضم ع رونية  كت لال ا دريبية  الت البيئة  ح  تتي .1 2
ت رن لانت ا ر  عب حة  متا ال م  التعل صادر  م
ى عل ي  رون كت لال ا درب  مت ال دة  ع سا م ل

ومات. معل ع ال م ج

ي: مالـــــــــ ج لإ 2ا .0 12 0 .8 ق0 واف م
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الجدول 03-12: التكرارات والنسب المئویة، المتوسط الحسابي والانحراف
المعیاري لعبارات المحور الأول.

.SPSS version 22 المصدر: من إعداد الطالبتین بالاعتماد على مخرجات نظام

المتوسط الحسابــي للعبارة الأولى " یشرف على البرامج التدریبیة الإلكترونیة مدربین ذوي خبرة .1
وكفاءة عالیة " یســـــاوي  2.04 (الدرجة الكلیة من 5) بانحـــراف معیـــاري یساوي 0.824 و

قیمة اختبار الإشارة 16.634 و القیمة الاحتمالیة (Sig) تساوي 0.000 لذلك تعتبر ھذه العبارة دالة
إحصائیاً عند مستوى دلالة α=0.05، مما یدل على أن متوسط درجة الاستجابة لھذه الفقرة یختلف

عن درجة الموافقة المتوسطة و ھي 3 ما یعني أن ھناك موافقة من قبل أفراد العینــــة علــــى ھـذــه
الفقــــرة و ھذا ما یـــدل على مدى أھمیة كفاءة وفعالیة المدربین في تقدیم برامج تدریبیة عالیة

الجودة بسبب التكامل بین خبرتھم العملیة واعتماداً على صغر درجة الانحراف المعیاري المسجل
یتضح لنا وجود انسجام وعدم تباین كبیر في إجابات أفراد العینة على ھذه الفقرة.

المتوسط الحسابي للعبارة الثانیة " یراعي المدرب الإلكتروني الفروق الفردیة بین المتدربین ویقدم .2
لھم المساعدة." یساوي 2.38 (الدرجة الكلیة من 5) بانحراف معیاري یساوي 0.936 و قیمة اختبار

الإشارة 17.035 و القیمة الاحتمالیة (Sig) تساوي 0.000 لذلك تعتبر ھذه العبارة دالة إحصائیاً



64

عند مستوى دلالة α=0.05، مما یدل على أن متوسط درجة الاستجابة لھذه الفقرة یختلف عن درجة
الموافقة المتوسطة و ھي 3 ما یعني أن أفراد العینة موافقین على ھذه الفقرة فھم یرون أن عامل

التفرقة الإیجابیة مھم والتعامل الفعال مع المشاعر السلبیة (القلق، الخوف ...) قبل وأثناء العرض و
إتقان الاستخدام السلیم للغة الجسد للمدرب  و صغر درجة الانحراف المعیاري المسجل یؤكد

وجــــود انسجـــام و في إجابات أفراد العینة على ھذه الفقرة.
المتوسط الحسابي للعبارة الثالثة " لدى المدرب الإلكتروني القدرة على إدارة النقاش وتحفیز .3

المتدربین على مشاركة الأفكار والمعارف " یســـــاوي 2.07 (الدرجة الكلیة من 5) بانحـــــراف
معیــــاري یســــاوي 0.751 و قیمة اختبار الإشارة  18.466و القیمة الاحتمالیة (Sig) تساوي

0.000 لذلك تعتبر ھذه العبارة دالة إحصائیاً عند مستوى دلالة α=0.05، مما یدل على أن متوسط
درجة الاستجابة لھذه الفقرة یختلف عن درجة الموافقة المتوسطة و ھي 3 ما یعني أن ھناك موافقة

من قبل أفراد العینــة علـــى ھــذــه الفقـــرة مما یدل على الإبداع والتجدید في استخدام الأسالیب
التدریبیة التشاركیة وتطبیق فنون إدارة النقاش ومجموعات العمل التدریبیة و الانحراف المعیاري

المسجل یظھر انسجاما بین إجابات أفراد العینة على ھذه الفقرة.
المتوسط الحسابي للعبارة الرابعة " یستخدم المدرب الإلكتروني أكثر من طریقة مناسبة أثناء عرض .4

المحتوى التدریبي الإلكتروني." یساوي 1.98 (الدرجة الكلیة من 5) بانحراف معیاري 0.917و
قیمة اختبار الإشارة 14.472 و القیمة الاحتمالیة (Sig) تساوي 0.000 لذلك تعتبر ھذه العبارة دالة
إحصائیاً عند مستوى دلالة α=0.05، مما یدل على أن متوسط درجة الاستجابة لھذه الفقرة یختلف
عن درجة الموافقة المتوسطة و ھي 3 ما یعني أن ھناك موافقة بشدة من قبل أفراد العینــة علـــى
ھــذــه الفقـــرة و ھذا ما یدل على أھمیة استخدام الوسائل المساعدة وأدوات العرض والتقدیم في
العملیة التدریبیة و الانحراف المعیاري المسجل یظھر انسجاما بین إجابات أفراد العینة على ھذه

الفقرة.
المتوسط الحسابي للعبارة الخامسة " یلبي المحتوى التدریبي الإلكتروني الاحتیاجات التدریبیة الفعلیة .5

للمتدربین " یساوي 1.89 (الدرجة الكلیة من 5) بانحراف معیاري 0.935 و قیمة اختبار الإشارة
13.556 والقیمة الاحتمالیة (Sig) تساوي 0.000 لذلك تعتبر ھذه العبارة دالة إحصائیاً عند مستوى

دلالة α=0.05، مما یدل على أن متوسط درجة الاستجابة لھذه الفقرة یختلف عن درجة الموافقة
المتوسطة و ھي 3 ما یعني أن أفراد العینة موافقة بشدة على ھذه الفقرة مما یدل على ان العاملون

یشعرون بالرضا اتجاه المحتوى التدریبي والمعلومات المعطاة كما ونوعا المطلوب إحداثھا في
معارف ومھارات و اتجاھات و سلوك المتدربین بغرض الوصول لمستویات الأداء المطلوبة وبیئة

العمل المرغوب بھا من قبل المؤسسة أو العامل نفسھ  كما أن الانحراف المعیاري المسجل یؤكد
وجود انسجام بین إجابات أفراد العینة على ھذه الفقرة.

المتوسط الحسابي للعبارة السادسة " المحتوى التدریبي الإلكتروني مصمم وفق أھداف واضحة .6
وقابلة للقیاس." یساوي 1.93 (الدرجة الكلیـــــة من 5) بانحراف معیاري 0.720 و قیمة اختبار
الإشارة 18.017 و القیمة الاحتمالیة (Sig) تساوي 0.000 لذلك تعتبر ھذه العبارة دالة إحصائیاً

عند مستوى دلالة α=0.05، مما یدل على أن متوسط درجة الاستجابة لھذه الفقرة یختلف عن درجة
الموافقة المتوسطة و ھي 3 ما یعنــي أن أفراد العینة موافقة بشدة على ھذه الفقرة و ھذا یدل على أن

التدریب الإلكتروني ذات محتوى ھادف یعزز التفاعل ویساھم في  بناء المعرفة ذاتیا ویحقق
للمتدربین الثقافة المعلوماتیة ومن خلال الانحراف المعیاري یتضح وجود انسجام بین إجابات أفراد

العینة على ھذه الفقرة.
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المتوسط الحسابي للعبارة السابعة " المحتوى التدریبي الإلكتروني یناسب المستوى المعرفي .7
والمھاري للمتدربین" یساوي 2.00 (الدرجة الكلیة من 5) بانحراف معیاري 0.739 و قیمة اختبار

الإشارة 18.166 و القیمة الاحتمالیة (Sig) تساوي 0.000 لذلك تعتبر ھذه العبارة دالة إحصائیاً
عند مستوى دلالة α=0.05، مما یدل على أن متوسط درجة الاستجابة لھذه الفقرة یختلف عن درجة

الموافقة المتوسطة و ھي 3 ما یعني أن ھناك موافقة من قبل أفراد العینــة علـــى ھــذــه الفقـــرة فكل
عامل لھ أداء یتمیز به وخبرة خاصة وھو  وھذا ما یدل على أن محتوى التدریب الإلكتروني یوافق

كل مستوى معرفي ومھاري للأفراد، كما أن الانحراف المعیاري المسجل یعبر عن وجود انسجام
في مختلف إجابات أفراد العینة المختارة على ھذه الفقرة.

المتوسط الحسابي للعبارة الثامنة " یتم تحدیث المحتوى التدریبي الإلكتروني بشكل دوري." یساوي .8
2.09 (الدرجة الكلیة من 5) بانحراف معیاري 0.848 وقیمة اختبار الإشارة 16.523 والقیمة

،α=0.05 تساوي 0.000 لذلك تعتبر ھذه العبارة دالة إحصائیاً عند مستوى دلالة (Sig) الاحتمالیة
مما یدل على أن متوسط درجة الاستجابة لھذه الفقرة یختلف عن درجة الموافقة المتوسطة وھي 3 ما

یعني أن ھناك موافقة من قبل أفراد العینة على ھذه الفقرة وھذا ما یدل على تحدیث المحتویات
والمناھج الإلكترونیة بشكل دوري لمواكبة التقدم التكنولوجي واحتیاجات العمال والمؤسسة.
والانحراف المعیاري المسجل یعبر عن انسجام مختلف إجابات أفراد العینة على ھذه الفقرة.

المتوسط الحسابي للعبارة التاسعة " تسمح البیئة الالكترونیة بالنقاش والتحاور بین المتدربین من .9
جھة وبین مدربھم الالكتروني من جھة أخرى من اجل تبادل أفكارھم وخبراتھم والتشارك في بناء

المعرفة." یساوي 1.87 (الدرجة الكلیة من 5) بانحراف معیاري 0.869 وقیمة اختبار الإشارة
14.416 و القیمة الاحتمالیة (Sig) تساوي 0.000 لذلك تعتبر ھذه العبارة دالة إحصائیاً عند مستوى

دلالة α=0.05، مما یدل على أن متوسط درجة الاستجابة لھذه الفقرة یختلف عن درجة الموافقة
المتوسطة و ھي 3 ما یعني أن ھناك موافقة بشدة من قبل أفراد العینــة على ھذه الفقرة و شعور

العاملین بالأریحیة ومدى مساھمة البیئة التدریبیة في خلق أجواء تشاركیة وحریة إبداء الرأي
والتحاور بینھم وبین مدربیھم و الانحراف المعیاري المسجل یعبر عن وجود انسجام في مختلف

إجابات أفراد العینة المختارة على ھذه الفقرة.
المتوسط الحسابي للعبارة العاشرة " التواصل الالكتروني بین أطراف التدریب یتم بشكل .10

فوري باستخدام أدوات التواصل الالكتروني " یساوي 1.89 (الدرجة الكلیة من 5) بانحراف معیاري
0.714 و قیمة اختبار الإشارة 17.741 و القیمة الاحتمالیة (Sig) تساوي 0.000 لذلك تعتبر ھذه

العبارة دالة إحصائیاً عند مستوى دلالة α=0.05، مما یدل على أن متوسط درجة الاستجابة لھذه
الفقرة یختلف عن درجة الموافقة المتوسطة و ھي 3 ما یعني أن ھناك موافقة بشدة من قبل أفراد

العینة على ھذه الفقرة  مما یدل على أن التدریب الإلكتروني في أي مكان و زمان عن طریق أدوات
التواصل الإلكتروني مما یساھم في تحقیق أداء متمیز كما أن الانحراف المعیاري المسجل یعبر عن

وجود انسجام في مختلف إجابات أفراد العینة على ھذه الفقرة .
المتوسط الحسابي للعبارة الحادیة عشر " تعزز البیئة التدریبیة القیام بالمھام التشاركیة بین .11
المتدربین في شكل مجموعات " یساوي 2.07 (الدرجة الكلیة من 5) بانحراف معیاري 0.809 و

قیمة اختبار الإشارة 17.136 و القیمة الاحتمالیة (Sig) تساوي 0.000 لذلك تعتبر ھذه العبارة دالة
إحصائیاً عند مستوى دلالة α=0.05، مما یدل على أن متوسط درجة الاستجابة لھذه الفقرة یختلف
عن درجة الموافقة المتوسطة و ھي 3 ما یعني أن أفراد العینة موافقین على ھذه الفقرة  حیث توفر
البیئة التدریبیة الإلكترونیة وسائل تفاعلیة تمكن المتدربین من التفاعل مع المحتوى التعلیمي بطرق
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متعددة، مثل الأسئلة الفوریة، والتمارین التفاعلیة، والمناقشات الجماعیة ، و الانحراف المعیاري
المسجل یعبر عن وجود انسجام في مختلف إجابات أفراد العینة على ھذه الفقرة.

المتوسط الحسابي للعبارة الثانیة عشر " تتیح البیئة التدریبیة الالكترونیة عرض مصادر .12
التعلم المتاحة عبر الانترنت لمساعدة المتدرب الالكتروني على جمع المعلومات." یســــــــــاوي

2.00(الدرجة الكلیة من 5) بانحــــراف معیــــاري 0.564 وقیمة اختبار الإشارة 23.785 والقیمة
،α=0.05 تساوي 0.000 لذلك تعتبر ھذه العبارة دالة إحصائیاً عند مستوى دلالة (Sig) الاحتمالیة

مما یدل على أن متوسط درجة الاستجابة لھذه الفقرة یختلف عن درجة الموافقة المتوسطة وھي 3 ما
یعني أن أفراد العینة موافقین على ھذه الفقرة ما یدل على توفر الإمكانیات والمعلومات في البیئة

التدریبیة و مجموعة متنوعة من الأدوات والتقنیات التي تستخدم لتوفیر وتسھیل عملیة التعلم عبر
الإنترنت ، والانحراف المعیاري المسجل یعبر عن وجود انسجام في مختلف إجابات أفراد العینة

على ھذه الفقرة.
وبشكل عام یمكن القول بأن المتوسط الحسابي لجمیع فقرات المحور الأول یساوي 2.01 بانحراف معیاري
0.802 وأن القیمة الاحتمالیة Sig تساوي 0.000 لذلك یعتبر محور التدریب الإلكتروني دالة إحصائیا عند

مستوى دلالة α=0.05 مما یدل على أن ھناك موافقة بشدة من قبل أفراد العینة على فقرات ھذا المحور
والانحراف المعیاري المسجل یعبر عن وجود انسجام في مختلف إجابات العینة المختارة
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ثانیا: استخدام معامل الارتباط بین كل عبارة من عبارات المحور الأول مع الدرجة الكلیة للمحور الأول.

الجدول رقم 03-13: یوضح نتائج تحلیل البیانات المتعلقة بمعاملات الارتباط لكل عبارة من عبارات المحور الأول مع الدرجة الكلیة للمحور الأول.
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بالنظر إلى النتائج المتحصل علیھا في الجدول أعلاه رقم 03-13 الذي یوضح معامل الارتباط بین
محور الدراســـــــة الأول (التدریب الإلكتروني في مؤسسة سونلغاز تندوف) وبین عبارات ھــذــا

المحــــور، على العمــــوم نجد أن معظم العبارات لھا ارتبـــــاط مقبــول والذي یتراوح ما بیـــن
**0.439 و **0.787 مع ھذا المحور، كما نلاحظ أن أقوى ارتباط كان بین العبارة السابعة مع

المحور الأول بمعامل ارتباط بیرسون قدره **0.787و مستوى دلالة 0.000 و ھي أقل من
α=0.05 و ھذا یدل على أن ھناك علاقة ذات دلالة إحصائیة قویة طردیة ایجابیة أي أنھ مستوى
الكفاءة للعاملین یزید كلما تطور و تحسن مستوى التدریب الإلكتروني بمؤسسة سونلغاز تندوف ،

أما باقي العبارات نجد أن ھناك علاقة طردیة ایجابیة  في كـــــــل مــــــن العبــارات التالیــة:
1.2.3.4.5.6.7.8.9.10.11.12.و التي تدل على أن الاھتمــام بكل من قیمة التدریب الإلكتروني
و الالتزام بھ، إتباع سیاسة التطور والتحسن الذاتي ، العمل بروح الفریق، مراعاة الفروق الفردیة

بین العاملین، العمل في بیئة إلكترونیة تعزز المستوى المعرفي والمھاري للمتدربین ،العمل
علــــــى توفیـــر التقنیــــات الحدیثــــــة و استغلالھا كل ذلك من شأنھ أن یساعد على خلق كفاءات

ممیزة داعمــــة و مشجعة، مع العلم أن كل معاملات الارتباط المعنوي في الجدول ذات دلالة
إحصائیة عند مستوى 0.01 و ذات دلالة إحصائیة عند مستوى 0.05 وجدیر بالذكر أنھ لا توجد

عبارات تدل على عدم وجود علاقة ارتباط.
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المطلب الثاني: تحلیل أسئلة المحور الثاني من الاستبیان.

 في ھذا المطلب سنستعرض نتائج تحلیل أسئلة المحور الثاني باستخدام مقاییس الإحصاء
الوصفي بحساب المتوسط الحسابي بالاعتمــــاد علـى مقیــــاس لي كـــــارت الخماسي لإجابات

أفراد عینة الدراسة، الانحراف المعیاري وكذلك على اختبارT ومعامل الارتباط بیرسون لمعرفة
العلاقات الارتباطیة بین محور الدراسة والعبارات المكونة لھ.

أولا: تحلیل عبارات المحور الثاني.

ص النتائج الخاصة بعبارات المحور الثاني في الجداول التالیة: یمكن تلخی

الجدول03-14: قیمة اختبارT، درجة الحریة DDL، والقیمة الاحتمالیة Sig لعبارات المحور
الثاني.

عبارات المحور الثاني
قیمة

اختبار
T

درجة
الحریة
DDL

القیمة
الاحتمالیة

Sig

العامل یمتلك مھارة تطبیق المعرفة والخبرة التي یكتسبھا خلال فترة
عملھ لتحسین جودة الخدمة

18.772440.000

17.072440.000تحسین مھارة الموارد البشریة للحفاظ على الأداء والجودة

تمنح المؤسسة تحفیزات مادیة ومعنویة لتشجیع الموظفین على العمل
بجدیة

15.564440.000

18.201440.000یمتلك العاملون الكفاءات اللازمة لتقدیم خدماتھم

18.355440.000یتعاون العاملون مع بعضھم في حالة وجود أعباء إضافیة

یشعر العاملون بالاستقرار الوظیفي وزیادة مستوى الثقة بعد الحصول
على رضا الزبون

18.116440.000

تتنوع وتختلف البرامج التدریبیة الإلكترونیة المقدمة للعاملین حسب
احتیاجاتھم في العمل

17.524440.000

15.578440.000ھناك تطور في جودة الخدمة بعد كل نشاط تدریبي إلكتروني

14.321440.000تحسین مھارات الموارد البشریة للحفاظ على الجودة

18.772440.000التدریب الإلكتروني یرفع الروح المعنویة للعاملین

13.898440.000یساعد التدریب الإلكتروني على تنمیة الكفاءات المھنیة للأفراد

SPSS version 22 المصدر: من إعداد الطالبتین بالاعتماد على مخرجات نظام
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الجدول التالي یوضح نتائج المؤشرات الحسابیة لعبارات المحور الثاني.

الجدول 03-15: التكرارات والنسب المئویة، المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري لعبارات
المحور الثاني.

شدة
ق ب

واف
م

فق
موا

اید
مح

فق
موا

ر 
غی

شدة
ة ب

شد
ق ب

واف
ر م

غی

بي
سا

لح
ط ا

وس
لمت

ا

ري
عیا

الم
ف 

را
نح

الا

لیة
الك

قة 
واف

الم
جة 

در

التكرارات

عبارات المحور الثاني

النسبة المئویة %

733311 العامل یمتلك مھارة .1
تطبیق المعرفة

والخبرة التي یكتسبھا
خلال فترة عملھ

لتحسین جودة الخدمة
15.673.36.72.22.2

موافق2.020.723

829521 تحسین مھارة .2
الموارد البشریة

للحفاظ على الأداء
17.864.411.14.42.2والجودة

موافق2.090.821

11211021 تمنح المؤسسة .3
تحفیزات مادیة
ومعنویة لتشجیع

الموظفین على العمل
بجدیة

24.446.722.244.42.2
موافق2.130.919

9231120 یمتلك العاملون .4
الكفاءات اللازمة
20.051.124.44.40لتقدیم خدماتھم

موافق2.130.786

827910 یتعاون العاملون مع .5
بعضھم في حالة

17.860.020.02.20وجود أعباء إضافیة
موافق2.090.763

726840 یشعر العاملون .6
بالاستقرار الوظیفي
وزیادة مستوى الثقة
بعد الحصول على

رضا الزبون
15.657.817.88.90

موافق2.200.815

تتنوع وتختلف موافق72.180.834.
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825840 البرامج التدریبیة
الإلكترونیة المقدمة

للعاملین حسب
احتیاجاتھم في العمل

17.855.617.88.90

1024560 ھناك تطور في جودة .8
الخدمة بعد كل نشاط

22.253.311.113.30تدریبي إلكتروني
موافق2.160.928

1621611 تحسین مھارات .9
الموارد البشریة

35.646.713.32.22.2للحفاظ على الجودة
موافق1.890.885

928620 10.التدریب الإلكتروني
یرفع الروح المعنویة

20.062.213.34.40للعاملین
موافق2.020.723

1922211 11.یساعد التدریب
الإلكتروني على
تنمیة الكفاءات
المھنیة للأفراد

42.248.94.42.22.2
موافق1.730.837

موافق2.050.821الإجمالـــــــــي:

.SPSS version 22 المصدر: من إعداد الطالبتین بالاعتماد على مخرجات نظام

المتوسط الحسابــي للعبارة الأولى " العامل یمتلك مھارة تطبیق المعرفة والخبرة التي .1
یكتسبھا خلال فترة عملھ لتحسین جودة الخدمة" یساوي 2.02 (الدرجة الكلیة من 5)

(Sig) بانحراف معیاري 0.723 و قیمة اختبار الإشــــارة 18.772 و القیمة الاحتمالیة
تساوي 0.000 لذلك تعتبر ھذه العبارة دالة إحصائیاً عند مستوى دلالة α=0.05، مما
یدل على أن متوسط درجة الاستجابة لھذه الفقرة یختلف عن درجة الموافقة المتوسطة

وھي 3 ما یعني أن ھناك موافقة من قبل أفراد العینة على ھذه الفقرة ما یدل على أھمیة
سرعة التجاوب و الكفاءة والخبرة المھنیة والمصداقیة لكل عامل لتحقیق سھولة

الوصول وخدمة ذات جودة و الانحراف المعیاري یعبر عن مدى انسجام إجابات أفراد
العینة على ھذه الفقرة.

المتوسط الحسابي للعبارة الثانیة " تحسین مھارات الموارد البشریة للحفاظ على الأداء .2
والجودة" یساوي 2.09 (الدرجة الكلیة من 5) بانحراف معیـــــاري 0.821 و قیمة
اختبار الإشارة 17.072و القیمة الاحتمالیة (Sig) تساوي 0.000 لذلك تعتبر ھذه
العبارة دالة إحصائیاً عند مستوى دلالة α=0.05، مما یدل على أن متوسط درجة

الاستجابة لھذه الفقرة یختلف عن درجة الموافقة المتوسطة و ھي 3 ما یعني أن أفراد
العینة موافقین على ھذه الفقرة فعلى كل عامل تحسین مھاراتھ الشخصیة للحفاظ على
جودة خدمات المؤسسة بینما یعبر الانحراف المعیاري عن مدى انسجام إجابات أفراد

العینة على ھذه الفقرة .
المتوسط الحسابي للعبارة الثالثة " تمنح المؤسسة تحفیزات مادیة ومعنویة لتشجیع .3

العاملین على العمل بجدیة " یساوي 2.13 (الدرجة الكلیة من 5) بانحراف معیاري
0.919 و قیمة اختبار الإشارة 15.564 و القیمة الاحتمالیة (Sig) تساوي 0.000 لذلك
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تعتبر ھذه العبارة دالة إحصائیاً عند مستوى دلالة α=0.05، مما یدل على أن متوسط
درجة الاستجابة لھذه الفقرة یختلف عن درجة الموافقة المتوسطة و ھي 3 ما یعني أن
ھناك موافقـــة من قبل أفراد العینــة علـــى ھــذــه الفقـــرة وھذا یدل على أن مؤسسة

سونلغاز تھتم بمتطلبات عمالھا وتوفر لھم كل الحوافز سواء مادیة كانت أو معنویة بینما
یعبر الانحراف المعیاري عن مدى انسجام إجابات أفراد العینة على ھذه الفقرة.

المتوسط الحسابي للعبارة الرابعة " یمتلك العاملون الكفاءات اللازمة لتقدیم خدماتھم'' .4
یساوي 2.13(الدرجة الكلیة من 5) بانحراف معیاري 0.786 و قیمة اختبار الإشارة

18.201و القیمة الاحتمالیة (Sig) تساوي 0.000 لذلك تعتبر ھذه العبارة دالة إحصائیاً
عند مستوى دلالة α=0.05، مما یدل على أن متوسط درجة الاستجابة لھذه الفقرة

یختلف عن درجة الموافقة المتوسطة و ھي 3 ما یعني أن ھناك موافقة من قبل العمال
علـــى ھــذــه الفقـــرة ما یدل على حرص و مدى التزام العاملون في  استخدام كفاءاتھم

ما یساھم في تحقیق التمیز في الأداء بینما یعبر الانحراف المعیاري عن مدى انسجام
إجابات أفراد العینة على ھذه الفقرة.

المتوسط الحسابي للعبارة الخامسة " یتعاون العاملون مع بعضھم في حالة وجود أعباء .5
إضافیة " یساوي 2.09(الدرجة الكلیة من 5) بانحراف معیاري 0.763و قیمة اختبار
الإشارة 18.355والقیمة الاحتمالیة (Sig) تساوي 0.000 لذلك تعتبر ھذه العبارة دالة
إحصائیاً عند مستوى دلالة α=0.05، مما یدل على أن متوسط درجة الاستجابة لھذه
الفقرة یختلف عن درجة الموافقة المتوسطة و ھي 3 ما یعني أن الأفراد موافقین على

ھذه الفقرة فالتعاون بي العاملون یؤدي إلى ازدیاد الروابط الأخویة بینھم وإنجاز
الأعمال في أسرع وقت وفي صورة جیدة، حیث یؤدى كل فرد ما یجیده ویحسن عملھ

وتوفیر الوقت وتنظیم الجھد في حین یعبر الانحراف المعیاري عن مدى انسجام إجابات
أفراد العینة على ھذه الفقرة.

المتوسط الحسابي للعبارة السادسة " یشعر العاملون بالاستقرار الوظیفي وزیادة مستوى .6
الثقة بعد الحصول على رضا الزبون " یساوي 2.20 (الدرجة الكلیة من 5) بانحراف

معیاري 0.815 و قیمة اختبار الإشارة 18.116 و القیمة الاحتمالیة (Sig) تساوي
0.000 لذلك تعتبر ھذه العبارة دالة إحصائیاً عند مستوى دلالة α=0.05، مما یدل على
أن متوسط درجة الاستجابة لھذه الفقرة یختلف عن درجة الموافقة المتوسطة و ھي 3 ما

یعنــي أن أفراد العینة موافقین على ھذه الفقرة توجد علاقة وثیقة بین رضا الزبائن
ورضا العاملون في المؤسسة، حیث إنّ حصول العامل على كامل حقوقھ یزید من حبھ

وولاءه لعملھ، ویزید كذلك من دافعیتھ للعمل، مما ینعكس إیجاباً على أداءه المھني
وإنتاجیتھ الكمیة والنوعیة، ویزید من رضا الزبائن عن ھذه

المخرجات و بینما یعبر الانحراف المعیاري عن مدى انسجام إجابات أفراد العینة على
ھذه الفقرة.

المتوسط الحسابي للعبارة السابعة " تتنوع وتختلف البرامج التدریبیة الإلكترونیة .7
المقدمة للعاملین حسب احتیاجاتھم في العمل " یساوي 2.18 (الدرجة الكلیة من 5)

(Sig) بانحراف معیاري 0.834 و قیمة اختبار الإشارة 17.524و القیمة الاحتمالیة
تساوي 0.000 لذلك تعتبر ھذه العبارة دالة إحصائیاً عند مستوى دلالة α=0.05، مما

یدل على أن متوسط درجة الاستجابة لھذه الفقرة یختلف عن درجة الموافقة المتوسطة و
ھي 3 ما یعني أن ھناك موافقة من قبل أفراد العینــة علـــى ھــذــه الفقـــرة ما یدل على

توفر أنواع البرامج التدریبیة الإلكترونیة  التي تضمن السیر الحسن لعملیة التدریب
بینما یعبر الانحراف المعیاري عن مدى انسجام إجابات أفراد العینة على ھذه الفقرة.
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المتوسط الحسابي للعبارة الثامنة " ھناك تطور في جودة الخدمة بعد كل نشاط تدریبي .8
إلكتروني " یساوي 2.16 (الدرجة الكلیة من 5) بانحراف معیاري 0.928 و قیمـــة

اختبــــار الإشارة 15.578 و القیمة الاحتمالیة (Sig) تساوي 0.000 لذلك تعتبر ھذه
العبارة دالة إحصائیاً عند مستوى دلالةα=0.05، مما یدل على أن متوسط درجة

الاستجابة لھذه الفقرة یختلف عن درجة الموافقة المتوسطة و ھي 3 ما یعني أن ھناك
موافقة من قبل أفراد العینة على ھذه الفقرة ما یدل على اكتساب العامل لمھارات جدیدة
عن طریق النشاطات التدریبیة الإلكترونیة و ھذا ما سیكسبھ خبرة في مجالھ بینما یعبر

الانحراف المعیاري عن مدى انسجام إجابات أفراد العینة على ھذه الفقرة.
المتوسط الحسابي للعبارة التاسعة " تحسین مھارات الموارد البشریة للحفاظ على .9

الجودة " یساوي 1.89 (الدرجة الكلیة من 5) بانحراف معیاري 0.885وقیمة اختبار
الإشارة 14.321 و القیمة الاحتمالیة (Sig) تساوي 0.000 لذلك تعتبر ھذه العبارة دالة

إحصائیاً عند مستوى دلالة α=0.05، مما یدل على أن متوسط درجة الاستجابة لھذه
الفقرة یختلف عن درجة الموافقة المتوسطة و ھي 3 ما یعني أن أفراد العینــة موافقین

على ھذه الفقرة فكل عامل یحسن بشكل مستمر مھاراتھ في التواصل الفعال  وفي
المعرفة الشاملة بالمجال و إدارة الأولویات ویستخدم الذكاء العاطفي لیحافظ على جودة

خدماتھ في حین یعبر الانحراف المعیاري عن مدى انسجام إجابات أفراد العینة على
ھذه الفقرة.

10.المتوسط الحسابي للعبارة العاشرة " التدریب الإلكتروني یرفع الروح المعنویة للعاملین
" یساوي 2.02 (الدرجة الكلیة من 5) بانحراف معیاري 0.723 وقیمة اختبار الإشارة

18.772 والقیمة الاحتمالیة (Sig) تساوي 0.000 لذلك تعتبر ھذه العبارة دالة إحصائیاً
عند مستوى دلالة α=0.05، مما یدل على أن متوسط درجة الاستجابة لھذه الفقرة

یختلف عن درجة الموافقة المتوسطة ھي 3 ما یعني أن أفراد العینة موافقین على ھذه
الفقرة وما یدل على أن التدریب الإلكتروني یقدر الروح السائدة بین العاملین في

المؤسسة، والتي تتمیز بالثقة في المؤسسة، والولاء والإخلاص لھا، كما أن الانحراف
المعیاري یعبر عن انسجام إجابات أفراد العینة على ھذه الفقرة.

11.المتوسط الحسابي للعبارة الحادیة عشر " یساعد التدریب الإلكتروني على تنمیة
الكفاءات المھنیة للأفراد " یساوي 1.73(الدرجة الكلیة من 5) بانحراف معیاري 0.837

و قیمة اختبار الإشارة 13.898 و القیمة الاحتمالیة (Sig) تساوي 0.000 لذلك تعتبر
ھذه العبارة دالة إحصائیاً عند مستوى دلالة α=0.05، مما یدل على أن متوسط درجة
الاستجابة لھذه الفقرة یختلف عن درجة الموافقة المتوسطة و ھي 3 ما یعني أن أفراد

العینة  موافقین على ھذه الفقرة و بالتالي التدریب الإلكتروني وسیلة جیدة تنمي قدرات
الشخصیة للفرد وكفاءاتھ وتحسن أداءه   ، بینما یعبر الانحراف المعیاري عن مدى

انسجام إجابات أفراد العینة على ھذه الفقرة.
وبشكل عام یمكن القول بأن المتوسط الحسابي لجمیع فقرات المحور الثاني یساوي
2.05 بانحراف معیاري قدره 0.821 وأن القیمة الاحتمالیة Sig تساوي 0.000 لذلك یعتبر محور

الأداء الوظیفي دالة إحصائیا عند مستوى دلالة α=0.05 مما یدل على أن ھناك موافقة من قبل
أفراد العینة على فقرات ھذا المحور كما أن صغر مقدار الانحراف المعیاري یعبر عن انسجام

إجابات أفراد العینة على ھذه الفقر
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بالنظر إلى النتائج المتحصل علیھا في الجدول أعلاه رقم 03-16 الذي یوضح معامل الارتباط بین
محور الدراســـــــة الثانـــــي (تجوید الخدمات) وبین عبارات ھــذــا المحــــور، فعلى العمــــوم معظم

عبارات المحور الثانـــي لھا ارتبـــــاط مقبــول والذي یتراوح ما بیـــن **0.517 و**0.817

  مع ھذا المحور، و نلاحظ أن أقوى ارتباط كان بین العبارة السادسة مع المحور الثاني بمعامــــل ارتباط
بیرســــون قدره **0.817و مستـــوى دلالة 0.000 أقل من 0.05 و ھذا ما یدل على أن ھناك علاقة ذات

دلالة إحصائیة قویة طردیة ایجابیة أي أنھ كلما زاد اھتمام الإدارة بالعاملین و قامت بتشجیع مبادراتھم و
إبداعاتھم كلما  تمیز مستوى أداء العاملین بمؤسسة سونلغاز تندوف، أما باقي العبارات فمنھا ما نجد أن ھناك
علاقة طردیة ایجابیة في كـــــــل مــــــن العبــارات التالیــة:  1.2.3.4.5.6.7.8.9.10.11والتي تدل  على
ض النظر عن الصعوبات، جودة أن الاھتمام بكل من الكفاءة و الفعالیة في الأداء، الاھتمام ببلوغ الأھداف بغ
العمل بتجنب الأخطاء، الاستمتاع بالعمـل، تشجیـــــع الأفكــــار الجدیـــــدة، تقاســـمــ المعرفـــــة ، التدریب

الإلكتروني لاكتســــاب مھارات جدیدة، المتابعة و تقییم الانجازات، إنجاز المھام بعیدا عن المشاعر
الشخصیة، كــل ھـــذــه القیـــمــ مـــــن شأنھـــــا أن تساعـــــد علــــى تمیـــــز أداء العاملین وبالتالي تحقیق
جودة الخدمات مع العلم أن كل معاملات الارتباط المعنوي في الجدول ذات دلالة إحصائیــــة عند مستـــوى

0.01 و ذات دلالة إحصائیة عند مستوى 0.05وجدیر بالذكر أنھ لا توجد عبارات تدل على عدم وجود علاقة
ارتباط.
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المطلب الثالث: ارتباط وتأثیر المتغیرات الشخصیة على محاور الدراسة.

أولا: تحلیل ونتائج معامل الارتباط بین المتغیرات الشخصیة ومحاور الدراسة.

تحلیل ونتائج معامل الارتباط بین المتغیرات الشخصیة والمحور الأول. .1
الجدول رقم 03-17: نتائج معامل الارتباط بین المتغیرات الشخصیة مع المحور الأول.
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المحور 01

.SPSS version 22 المصدر: من إعداد الطالبتین بالاعتماد على مخرجات نظام

یتضح لنا من خلال الجدول رقم 03-17 أنھ لا توجد علاقــــة ارتباط بین المتغیـــرات الشخصیـــــة
ومستوى الثقافة التنظیمیة بالمركز الجامعي وذلك كما یلي :
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قیمة معامل الارتباط بیرسون بین الجنس والمحور الأول (دور التدریب الإلكتروني) یساوي عند 
مستوى الدلالة 0.410و ھي أكبر من 0.05 مما یدل على عدم وجود علاقة ذات دلالة إحصائیة بین

الجنس والتدریب الإلكتروني في مؤسسة سونلغاز تندوف.
قیمة معامل الارتباط بیرسون بین السن والمحور الأول (دور التدریب الإلكتروني) یساوي 0.140- 
عند مستوى الدلالة 0.358 وھي أكبر من 0.05 مما یدل على عدم وجود علاقة ذات دلالة إحصائیة

بین السن والتدریب الإلكتروني في مؤسسة سونلغاز تندوف.
قیمة معامل الارتباط بیرسون بین المستوى التعلیمي والمحور الأول (دور التدریب الإلكتروني) 

یساوي 0.100-عند مستوى الدلالة 0.514 وھي أكبر من 0.05 مما یدل على عدم وجود علاقة ذات
دلالة إحصائیة بین المستوى التعلیمي والتدریب الإلكتروني في مؤسسة سونلغاز تندوف.

قیمة معامل الارتباط بیرسون بین الخبرة المھنیة والمحور الأول (دور التدریب الإلكتروني) یساوي - 
0.291عند مستوى الدلالة 0520.وھي أكبر من 0.05 مما یدل على عدم وجود علاقة ذات دلالة

إحصائیة بین الخبرة المھنیة والتدریب الإلكتروني في مؤسسة سونلغاز تندوف.


تحلیل ونتائج معامل الارتباط بین المتغیرات الشخصیة والمحور الثاني. .2
الجدول رقم 03-18 نتائج معامل ارتباط المحور الثاني مع المتغیرات الشخصیة.
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.SPSS version 22 المصدر: من إعداد الطالبتین بالاعتماد على مخرجات نظام
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یتضح لنا من خــــــــلال الجــــــــــدول رقم 03-18 أنـــــھ لا تــــوجد علاقــــــــة ارتباط بین
المتغیـــرات الشخصیـــــة ومستوى الأداء الوظیفي بالمركز الجامعي تندوف وذلك كما یلي:

قیمة معامل الارتباط بیرسون بین الجنس والمحور الثاني (تجوید الخدمات) یساوي 0.011 عند 
مستوى الدلالة 0.941 وھي أكبر من 0.05 مما یدل على عدم وجود علاقة ذات دلالة إحصائیة بین

الجنس (ذكر أو أنثى) وتجوید الخدمات بمؤسسة سونلغاز.
قیمة معامل الارتباط بیرسون بین السن والمحور الثاني (تجوید الخدمات) یساوي 0.035-عند 

مستوى الدلالة 0.820و ھي أكبر من 0.05 مما یدل على عدم وجود علاقة ذات دلالة إحصائیة بین
السن وتجوید الخدمات في مؤسسة سونلغاز.

قیمة معامل الارتباط بیرسون بین المستوى التعلیمي والمحور الثاني (تجوید الخدمات) یساوي - 
0.052عند مستوى الدلالة 0.763 وھي أكبر من 0.05 مما یدل على عدم وجود علاقة ذات دلالة

إحصائیة بین المستوى التعلیمي وتجوید الخدمات في مؤسسة سونلغاز.
قیمة معامل الارتباط بیرسون بین الخبرة المھنیة والمحور الثاني (تجوید الخدمات) یساوي 0.045- 
عند مستوى الدلالة 0.768 وھي أكبر من 0.05 مما یدل على عدم وجود علاقة ذات دلالة إحصائیة

بین تجوید الخدمات والخبرة المھنیة في مؤسسة سونلغاز تندوف.
ثانیا: تحلیل ونتائج تأثیر المتغیرات الشخصیة على محاور الدراسة.

تأثیر الجنس على محاور الدراسة. .1
اختبار تأثیر الجنس على التدریب الإلكتروني. -1

  H0 : لا یوجد تأثیر ذا دلالة إحصائیة على مستوى التدریب الإلكتروني تبعا للجنس.

H1 : یوجد تأثیر ذا دلالة إحصائیة على مستوى التدریب الإلكتروني تبعا للجنس.

2- اختبار تأثیر الجنس على مستوى تجوید الخدمات.
H0 : لا یوجد تأثیر ذا دلالة إحصائیة على مستوى تجوید الخدمات تبعا للجنس.

H1 : یوجد تأثیر ذا دلالة إحصائیة على مستوى تجوید الخدمات تبعا للجنس.

تم اختبار ھذه الفرضیات باستخدام تحلیل التباین الأحادي ANOVA للكشف عن رؤیة أفراد العینة المختارة
إزاء محاور الدراسة باختلاف الجنس.
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جدول رقم 03-19: یوضح نتائج تحلیل التباین الأحادي انوفا بین متغیر الجنس ومحاور الدراسة.
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5.619210.268بین المجموعات

5.581230.243داخل المجموعات المحور01

11.20044المجموع

1.1030.408

4.033210.192بین المجموعات

7.167230.312داخل المجموعات المحور02

11.20044المجموع

0.6160.865

.SPSS version 22 المصدر: من إعداد الطالبتین بالاعتماد على مخرجات نظام

     بالنظر إلى النتائج المتحصل علیھا من الجدول أعلاه یتضح لنا أن قیمة الدلالة المعنویةSig 0.408 وھي
أكبر من قیمة الدلالة المعنویة المعتمدة α=0.05 وقیمة F المحسوبة 1.103 أقل من قیمة F الجدولیة والتي
تساوي 2.50 بین متغیر الجنس والمحور الأول (مستوى تدریب الإلكتروني) من خلال جــــدول تحلیــــــل
ص على انھ لا یوجد تأثیر ذا دلالة التبایــــن ANOVA أعلاه، والتالي نقبل الفرضیة الصفریة H0والتي تن

.H1 ض الفرضیة البدیلة إحصائیة على مستوى التدریب الإلكتروني تبعا إلى الجنس ونرف

     كما تظھر قیمة الدلالة المعنویةSig0.865 من نفس الجدول أعلاه وھي أكبر من قیمة الدلالة المعنویة
المعتمدة α=0.05 وقیمة F المحسوبة 0.616 أقل من قیمة F الجـــدولیـــــة والتي تساوي 2.15 بین متغیر
الجنس والمحور الثاني (تجوید الخدمات) من خلال جــــدول تحلیــــــل التبایــــن ANOVA وبالتالي نقبل

ص على أنھ لا یوجد تأثیر ذا دلالة إحصائیة على مستوى تجوید الخدمات تبعا الفرضیة الصفریة H0والتي تن
H1.ض الفرضیة البدیلة إلى الجنس ونرف

تأثیر السن على محاور الدراسة. .2
1- اختبار تأثیر السن على مستوى التدریب الإلكتروني.

  H0 : لا یوجد تأثیر ذا دلالة إحصائیة على مستوى التدریب الإلكتروني تبعا للسن.

H1 : یوجد تأثیر ذا دلالة إحصائیة على مستوى التدریب الإلكتروني تبعا للسن.

2- اختبار تأثیر السن على مستوى تجوید الخدمات.
H0 : لا یوجد تأثیر ذا دلالة إحصائیة على مستوى تجوید الخدمات تبعا للسن.
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H1 : یوجد تأثیر ذا دلالة إحصائیة على مستوى تجوید الخدمات تبعا للسن.

         تم اختبار ھذه الفرضیات باستخدام تحلیل التباین الأحادي ANOVA   للكشف عن رؤیة أفراد العینة
المختارة إزاء محاور الدراسة باختلاف السن.

جدول رقم 03-20: یوضح نتائج تحلیل التباین الأحادي انوفا بین متغیر السن ومحاور الدراسة.

مصدر التباینالسن
مجموع

المربعات
درجة

الحریة
متوسط

المربعات
Fقیمة فیشر

الدلالة
المعنویة

Sig

27.916211.329بین المجموعات

34.395231.495داخل المجموعات المحور01

62.31144المجموع

0.8890.605

31.644211.507بین المجموعات

30.667231.333داخل المجموعات المحور02

62.31144المجموع

1.1300.386

.SPSS version 22 المصدر: من إعداد الطالبتین بالاعتماد على مخرجات نظام

 بالنظر إلى النتائج المتحصل علیھا من الجدول أعلاه یتضح لنا أن قیمة الدلالة المعنویة Sig= 0.605 وھي
أكبر من قیمة الدلالة المعنویة المعتمدة α=0.05 وقیمة F المحسوبة 0.889 أقل من قیمة F الجدولیة والتي

تساوي 2.50 بین متغیر السن والمحور الأول (التدریب الإلكتروني) من خلال جــــدول تحلیــــــل التبایــــن
ص على انھ لا یوجد تأثیر ذا دلالة ANOVA وبالتالــــي نقبــــل الفرضیــــة الصفـــریة H0والتي تن

.H1 ض الفرضیة البدیلة إحصائیة علـــــى التدریب الإلكتروني تبعــــا إلى الســـــن ونرف
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α=0.05 وھي أكبر من قیمة الدلالة المعنویة المعتمدة Sig 0.386كما تظھر قیمة الدلالة المعنویة
وقیمة F المحسوبة 1.130 أقل من قیمة F الجدولیة والتي تســــــاوي 2.15 بین متغیر السن والمحور الثاني
(تجوید الخدمات) من خـــــلال جــــــــدول تحلیــــــل التبایــــن ANOVA وبالتالي نقبل الفرضیة الصفریة

ض ص على أنھ لا یوجد تأثیر ذا دلالة إحصائیة على تجوید الخدمات تبعا إلى السن ونرف  H0والتي تن
H1.الفرضیة البدیلة

تأثیر المستوى التعلیمي على محاور الدراسة: .3
اختبار تأثیر المستوى التعلیمي على مستوى التدریب الإلكتروني. -1

  H0 : لا یوجد تأثیر ذا دلالة إحصائیة على مستوى التدریب الإلكتروني تبعا للمستوى التعلیمي.

H1 : یوجد تأثیر ذا دلالة إحصائیة على مستوى التدریب الإلكتروني تبعا للمستوى التعلیمي.

اختبار تأثیر المستوى التعلیمي على مستوى تجوید الخدمات. -2
H0 : لا یوجد تأثیر ذا دلالة إحصائیة على مستوى تجوید الخدمات تبعا للمستوى التعلیمي.

H1 : یوجد تأثیر ذا دلالة إحصائیة على مستوى تجوید الخدمات تبعا للمستوى التعلیمي.

 تم اختبار ھذه الفرضیات باختبار تحلیل التباین الأحادي ANOVA للكشف عن رؤیة أفراد العینة المختارة
إزاء محاور الدراسة باختلاف المستوى التعلیمي.

جدول رقم 03-21: یوضح نتائج تحلیل التباین الأحادي انوفا بین متغیر المستوى التعلیمي ومحاور الدراسة.

المستوى
التعلیمي

مصدر التباین
مجموع

المربعات
درجة

الحریة
متوسط

المربعات
Fقیمة فیشر

الدلالة
المعنویة

Sig

69.976213.332بین المجموعات

25.224231.097داخل المجموعات المحور01

95.20044المجموع

3.0380.006

58.067212.765بین المجموعات

37.133231.614داخل المجموعات المحور02

95.20044المجموع

1.7130.106

.SPSS version 22 المصدر: من إعداد الطالبتین بالاعتماد على مخرجات نظام
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بالنظر إلى النتائج المتحصل علیھا من الجدول أعلاه یتضح لنا أن قیمة الدلالة المعنویة 0.006
F المحسوبة 3.038 أكبر من قیمة F وقیمة α=0.05 وھي أصغر من قیمة الدلالة المعنویة المعتمدة Sig=
الجدولیة والتي تساوي 2.50 بین متغیر المستوى التعلیمي والمحور الأول (التدریب الإلكتروني) من خلال

.H1 والتي الفرضیة البدیلةH0 ض الفرضیة الصفریة جــــدول تحلیــــــل التبایــــن ANOVA وبالتالي نرف

α=0.05 وھي أكبر من قیمة الدلالة المعنویة المعتمدة Sig= 0.106 كما تظھر قیمة الدلالة المعنویة
وقیمة F المحسوبة 7131.أقل من قیمة F الجدولیة والتي تساوي2.15 بین متغیر المستوى التعلیمي والمحور
الثاني (تجوید الخدمات) من خلال جــــدول تحلیــــــل التبایــــن ANOVA وبالتالي نقبل الفرضیة الصفریة

ص على أنھ لا یوجد تأثیر ذا دلالة إحصائیة على الأداء المتمیز تبعا إلى المستوى التعلیمي  H0والتي تن
H1.ض الفرضیة البدیلة ونرف

تأثیر الخبرة المھنیة على محاور الدراسة: .4
اختبار تأثیر الخبرة المھنیة على مستوى التدریب الإلكتروني. -1

  H0 : لا یوجد تأثیر ذا دلالة إحصائیة على مستوى التدریب الإلكتروني تبعا للخبرة المھنیة.

H1 : یوجد تأثیر ذا دلالة إحصائیة على مستوى التدریب الإلكتروني تبعا للخبرة المھنیة.

اختبار تأثیر الخبرة المھنیة على مستوى تجوید الخدمات. -2
H0 : لا یوجد تأثیر ذا دلالة إحصائیة على مستوى تجوید الخدمات تبعا للخبرة المھنیة.

H1 : یوجد تأثیر ذا دلالة إحصائیة على مستوى تجوید الخدمات تبعا للخبرة المھنیة.

تم اختبار ھذه الفرضیات باستخدام تحلیل التباین الأحادي ANOVA للكشف عن رؤیة أفراد العینة المختارة
إزاء محاور الدراسة باختلاف الخبرة المھنیة.

ص على أنھ لا یوجد تأثیر ذا دلالة إحصائیة على التدریب الإلكتروني تبعا إلى المستوى التعلیمي ونقبل تن

جدول رقم 03-22: نتائج تحلیل التباین الأحادي انوفا بین متغیر الخبرة المھنیة ومحاور الدراسة.
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الخبرة
المھنیة

مصدر التباین
مجموع

المربعات
درجة

الحریة
متوسط

المربعات
Fقیمة فیشر

الدلالة
المعنویة

Sig

13.876210.661بین المجموعات

17.324230.753داخل المجموعات المحور01

31.20044المجموع

0.8770.617

20.533210.978بین المجموعات

10.667230.464داخل المجموعات المحور02

31.20044المجموع

2.1080.042

.SPSS version 22 المصدر: من إعداد الطالبتین بالاعتماد على مخرجات نظام

بالنظر إلى النتائج المتحصل علیھا من الجدول أعلاه یتضح لنا أن قیمة الدلالة المعنویة Sig= 0.617 وھي
أكبر من قیمة الدلالة المعنویة المعتمدة α=0.05 وقیمة F المحسوبة 0.877 أقل من قیمة F الجدولیة والتي

تساوي 2.50 بین متغیر الخبرة المھنیة والمحور الأول (التدریب الإلكتروني) من خلال جــــدول تحلیــــــل
ص على أنھ لا یوجد تأثیر ذا دلالة التبایــــن ANOVA وبالتالي نقبل الفرضیة الصفریة H0والتي تن

.H1 ض الفرضیة البدیلة إحصائیة على التدریب الإلكتروني تبعا إلى الخبرة المھنیة ونرف

كما تظھر قیمة الدلالة المعنویة Sig= 0,042 وھي أصغر من قیمة الدلالة المعنویة المعتمدة α=0.05 وقیمة
F المحسوبة 2.108 وھي أكبر من قیمة F الجدولیة والتي تساوي 2.15 بین متغیر الخبرة المھنیة والمحور

ض الفرضیة الثاني (تجوید الخدمات) من خلال جــــدول تحلیــــــل التبایــــن ANOVA وبالتالي نرف
ص على أنھ لا یوجد تأثیر ذا دلالة إحصائیة على الأداء المتمیز تبعا إلى الخبرة المھنیة الصفریة H0والتي تن

.H1 ونقبل الفرضیة البدیلة
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المطلب الرابع: اختبار الفرضیات.

أولا: الفرضیة الرئیسیة الأولى.

 H0 :  لا یتسم مستوى التدریب الإلكتروني في مؤسسة سونلغاز تندوف بالضعف في مختلف القیم المكونة
للعملیة التدریبیة الإلكترونیة.

H1 : یتسم مستوى التدریب الإلكتروني في مؤسسة سونلغاز تندوف بالضعف في مختلف القیم المكونة
للعملیة التدریبیة الإلكترونیة

تم اختبار ھذه الفرضیات باستخدام T-Test وحساب المتوسط الحسابي، الانحراف المعیاري.

.T-Test جدول رقم 03-23: یوضح نتائج اختبار

البیـــــــــــان
المتوسط
الحسابي

الانحراف
المعیاري

T قیمة
المحسوبة

T قیمة
الجدولیة

درجة الحریة
القیمة الاحتمالیة

SIG

2.040.82417.1621.680440.000المحور01

.SPSS version 22 المصدر: من إعداد الطالبتین بالاعتماد على مخرجات نظام

بالنظر إلى النتائج المتحصل علیھا من خلال الجدول أعلاه یتضح لنا أن قیمة المتوسط الحسابي لكل
عبارات المحور الأول (مستوى التدریب الإلكتروني في مؤسسة سونلغاز تندوف) ھي  2.04 بانحراف

Sig= 0.000 معیاري قدره 0.824 و ھذا ما یقابل درجة الإجابة موافق و تبلغ قیمة مستوى الدلالة المعنویة
و ھو أقل من 0.05 مستوى الدلالة المعنویة المعتمدة في حین نجد أن قیمة T المحسوبة 17.162 تفوق قیمة

ص على أن مستوى التدریب T  الجدولیة 1.680 و بالتالي نقبل الفرضیة الصفریة H0  و التي تن
ض الفرضیة البدیلة الإلكتروني لا یتسم بالضعف في مختلف القیم المكونة للعملیة التدریبیة الإلكترونیة ونرف

.H1

ثانیا: الفرضیة الرئیسیة الثانیة.

H0 : لا یتسم تجوید الخدمات في مؤسسة سونلغاز تندوف بالتمیــز و الكفــاءة و الفعالیة.

H1 : یتســـمــ تجوید الخدمات في مؤسسة سونلغاز تنــــدوف بالتمیــــــز و الكفــاءة و الفعالیة.

تم اختبار ھذه الفرضیة باستخدام T-Test وحساب المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري



82

T-Test جدول رقم 03-24: یوضح نتائج اختبار

البیـــــــــــان
المتوسط
الحسابي

الانحراف
المعیاري

T قیمة
المحسوبة

T قیمة
الجدولیة

درجة
الحریة

القیمة الاحتمالیة
SIG

2.020.72316.9241.680440.000المحور 02

.SPSS version 22 المصدر: من إعداد الطالبتین بالاعتماد على مخرجات نظام

بالنظر إلى النتائج المتحصل علیھا من خلال الجدول أعلاه یتضح لنا أن قیمة المتوسط الحسابي لكل عبارات
المحور الثاني  حول مستوى تجوید الخدمات في مؤسسة سونلغاز تندوف ھي 2.02 بانحراف معیاري قدره
 0.723 و ھذا ما یقابل درجة الإجابة  موافق مما یعني أن مستوى تجوید الخدمات بمؤسسة سونلغاز تندوف

مرتفع من وجھة نظر العاملین ، كما أن قیمة مستوى الدلالة المعنویة  Sig= 0.000 و ھو أقل من 0.05
مستوى الدلالة المعنویة المعتمدة في حین  أن قیمة T المحسوبة 16.924تفوق قیمة T  الجدولیة 1.680 و

ض الفرضیة الصفریة H0 و نقبل الفرضیة البدیلة H1 و التي تقول أن تجوید الخدمة في مؤسسة بالتالي نرف
سونلغاز  یتسم بالتمیز و الكفــاءة و الفعالیة.

ثالثا: الفرضیة الرئیسیة الثالثة.

H0 : لا توجد علاقة ذو دلالة إحصائیة عند مستـــــوى α=0.05 بیــــــن التدریب الإلكتروني و
تجوید الخدمات في مؤسسة سونلغاز تندوف.

H1 : توجد علاقة ذو دلالة إحصائیـــــة عنـــــد مستـــــوى α=0.05 بیــــــن التدریب الإلكتروني و
تجوید الخدمات في مؤسسة سونلغاز تندوف.

REGRESSION تم اختبار ھذه الفرضیة باستخـــــــدام تحلیـــــل الانحــــــدار الخطــــــي البسیــطـ
وتحلیل التباین ANOVA بین محور التدریب الإلكتروني وتجوید الخدمات.

جدول رقم 03-25: یبین نتائج اختبار الانحدار البسیط بین التدریب الإلكتروني وتجوید الخدمات.

البیـــــــــــان
معامل

الارتباط
R

معامل
التحدید

R2

T قیمة
المحسوبة

مستوى
T الدلالة

المتوس
ط

الحسابي

الانحراف
المعیاري

F قیمة
المحسوبة

(فیشر)

مستوى
الدلالة

F

معامل
B

0.7610.5801.4820.0002.901.29059.290
0.000

b5.762

قیمة T الجدولیة تساوي 2.021 عند مستوى الدلالة 0.05 ودرجة حریة 44

.SPSS version 22 المصدر: من إعداد الطالبتین بالاعتماد على مخرجات نظام
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 یتضح لنا من خلال الجدول أعلاه أن النتائج مقبولة إحصائیا حیث بلغت قیمة F المحسوبة (59.290) وھي
دالة عند درجات داخل المجموعات 44 وبین المجموعات 1 مقارنة مع قیمة F الجدولیة 4.085 عند مستوى

دلالة 0.05، ولأنھا تعتبر دالة بمستوى دلالة قدره sig=0.000 ھذا ما یؤكد وجود دلالة إحصائیة لتأثیر
المتغیر المستقل (التدریب الإلكتروني) على المتغیر التابع (تجوید الخدمات) وأن نموذج الانحدار السابق جید

وملائم للدراسة.

و بلغت قیمة T المحسوبة 1.482 و التي تعتبر دالة بمستوى دلالة قدره 0.000 و ھي أقل من α=0.05 ما
یعني أن ھناك تأثیر إیجابي قوي، و ھو ما تشیر إلیھ قیمة المعامل B  التي تعني أن أي تغییر في قیمة

المتغیر المستقل (التدریب  الإلكتروني) بوحدة واحدة یقابلھ تغییر بمقدار 5.762 في المتغیر التابع (تجوید
الخدمات) كما یتضح لنا أیضا أن التدریب الإلكتروني في ھذا النموذج یفسر ما مقدار 0.580 من التباین في

 في تجوید خدمات المتغیر التابع  و ھو تجوید الخدمات أي أن التدریب الإلكتروني یساھم بنسبة 58
 من التغیر في الجودة سببھ التغیر في العملیة العاملین بمؤسسة سونلغاز تندوف أو بمعنى أخر 58

 یرجع لعوامل أخرى و بما أن القیمة الاحتمالیة  Sig تساوي 0.000 أقل من التدریبیة، و الباقي 42
ض الفرضیــــة الصفـــریة H0 و نقبل الفرضیة البدیلة مستوى الدلالـــــة المعنـــــوي المعتمــــد لــذــا نرفــــ

 H1 و علیھ  تعتبر التدریب الإلكتروني  بمؤسسة سونلغاز تندوف أداة فعالة لتحقیق جودة الخدمات ورضا
الزبون.

الجدول 03-26: یوضح نتائج اختبار معامل الارتباط بیرسون بین المحور الأول مع المحور الثاني.

القیمة الاحتمالیة sigمعامل الارتباط المحور2معامل الارتباط المحور1

0.000**10.761المحور1

10.000**0.761المحور 2

 ** دالة إحصائیا عند المستوى 0.05

.SPSS version 22 المصدر: من إعداد الطالبتین بالاعتماد على مخرجات نظام

و من الجدول أعلاه رقم 03-26  یتضح لنا وجود علاقة طردیة فوق المتوسط بین كل مــــن محــــور
الدراســــة الأول (مستوى التدریب الإلكتروني) و محــــور الــــدراســــة الثانــي (تجوید الخدمات)

بمعامـــــل ارتبـــــاط یســــاوي **0.761 و ھـــــي دالـــــة عنــــد مستــــوى الخطأ 0.05  و مستوى دلالة
قدره 0.000 أقل من مستوى الدلالة المعتمد α=0.05 و ھذا ما یدل على وجود علاقة ذات دلالة إحصائیة

بین التدریب الإلكتروني و مستوى جودة الخدمات فكلما كان التدریب الإلكتروني  قوي بالاتجاه الصحیح كلما
كان أداء العاملین متمیزا وجودة خدماتھم فعالة بمؤسسة سونلغاز تندوف و العكس صحیح.
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خلاصة الفصل:

تم التطرق في ھذا الفصل إلى واقع ودور التدریب الإلكتروني في تجوید الخدمات في مؤسسة سونلغاز
تندوف، والتي مكنتنا من الاطلاع على عدة جوانب تتعلق بمؤسسة سونلغاز كالنشأة والمھام والھیكل

التنظیمي، وتمت ھذه الدراسة من خلال توزیع استبیان موجھ إلى جمیع العمال وبطریقة عشوائیة، وكان
مضمون استمارة الاستبیان حول أھم محورین ھما محور التدریب الإلكتروني ومحور تجوید الخدمات

ودرجة التمیز فیھ.

كما تم استخدام معامل الثبات ألفا كرو نباخ Alpha Cronbach لقیاس الصدق والثبات الكلي
والاتساق الداخلي لعبارات الاستبیان الموجھ للعمال، فكانت قیمة معامل ألفا كرو نباخ لجمیع عبارات

. الاستبیان ھي 0.924 وھي قیمة مرتفعة تفوق القیمة المقبولة 0.60 أي 60 

أما نتائج معامل الارتباط بین كل من محور الدراسة الأول ومحور الدراسة الثاني جاءت مساویة للقیمة
0.761** مما یدل على وجود ارتباط فوق المتوسط وعلاقة طردیة ایجابیة بینما لا توجــــد علاقـــــة بین

المتغیـــــرات الشخصیـــة (الجـــنس، الســن، المستوى التعلیمــــي، الخبرة المھنیة) ومحاور الدراسة
(التدریب الإلكتروني وتجوید الخدمات).

وانطلاقا من النتائج المتحصل علیھا من الدراسة اتضح لنا أن التدریب الإلكتروني یساھم في تحقیق جودة
الخدمات، فالقیم والمعتقدات السائدة بمؤسسة سونلغاز تندوف من اھتمام بقیمة الجودة، رضا الزبون،
الاحترام والتقدیر، العدالة والنزاھة، الثقة بین العاملین، سیاسة الذكاء العاطفي، التحلي بروح الفریق،

استخدام التقنیة المتطورة، ثقافة الإبداع والابتكار، الكفـــــاءة والفعالیـــة، المعرفة، من شأنھا أن تساھم في
خلق بیئة ثقافیة تدربیة متمیزة، داعمة ومشجعة للتمیز في أداء العاملین.
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الخاتمة:

على إیجابي  أثر  من  لھ  لما  الحالیة  الفترة  في  المھمة  الموضوعات  أحد  الإلكتروني  التدریب  أصبح 
نجاح المؤسسات في تحقیق

فالإدارة وكفاءاتھا  مواردھا  وتثمین  خدماتھا  تجوید  إلى  خلالھ  من  المؤسسات  تسعى  حیث  أھدافھا، 
تحقیق أجل  من  البشري،  المورد  في  یتمثل  والذي  المؤسسة  في  مورد  بأھم  تھتم  التي  ھي  الناجحة 
الإلكتروني التدریب  أن  ، باعتبار  أخرى  التكنولوجي من جھة  للتطور  أھدافھا من جھة، ومواكبتھا 
النظام على  یدل  الإلكتروني  التدریب  إلى  الانتقال  ، وإن  البشریة  الموارد  تدریب  في  جدید  مفھوم 
التفكیر طرق  كذلك  ، وتغییر  التقلیدیة  التدریبیة  الأنظمة  وتطویر  تغییر  یتطلب  التقلیدي  التدریبي 
الكفاءات تطویر  عملیة  تلاءم حاجات  حدیثة  أسالیب  و  مبتكرة  جدیدة وصیغ  أنظمة  إلى  وتحویلھا 
والتغیرات التكنولوجیا و متطلبات وظائفھم من جھة  أن  التدریبیة خاصة  العملیة  تغییر  في  وتساعد 

الحاصلة على المجال العلمي و التكنولوجي من جھة .

وزیادة العامل  خدمات  وجوة  وأداء  وكفاءة  فعالیة  من  یزید  الإلكتروني  التدریب  استخدام  أن  كما 
قدراتھ في إنجاز عملھ بشكل سلیم.

الدراسة لمؤشرات  والكیفي  الكمي  التحلیل  وبعد  المیداني  إطارھا  خلال  من  الدراسة  كشفت  وقد 
تحصلنا على النتائج التالیة:

أولا: النتائج

-مستوى التدریب الإلكتروني في مؤسسة سونلغاز تندوف عالي جدا.

-تحرص مؤسسة سونلغاز على تقدیم تدریب إلكتروني یحاكي بیئة العمل.

-تلعب البیئة التدریبیة الإلكترونیة دورا جوھریا في تعزیز الروح التشاركیة.

-تحرص المؤسسة على تطویر محتوى التدریب الإلكتروني لزیادة الكفاءات.

-توجد علاقة طردیة موجبة بین التدریب الإلكتروني وجودة الخدمات.

-یؤثر التدریب الإلكتروني بشكل إیجابي على تجوید خدمات المؤسسة.

 ثانیا: التوصیات

من خلال ما توصلت إلیھ ھذه الدراسة من نتائج، یمكن تقدیم مجموعة من التوصیات نذكر منھا:

في ضوء النتائج التي توصلت إلیھا الدراسة تم اقتراح من التوصیات كما یلي:
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المكتسبات ساء كانت إلكتروني لمعرفة  العمال بعد كل نشاط تدریبي  -العمل على تطویر تقییم أداء 
معارف، مھارات، قدرات

ض الامتیازات للمتدربین لتحفیز العمال على التدریب -تقدیم بع

العاملین على  وتطبیقھ  ومستمر  دوري  وبشكل  متخصصة  أكثر  إلكترونیة  تدریبیة  ص  -إضافة حص
في كافة المستویات الوظیفیة

-تعزیز مختلف المصالح لاستعمال التدریب الإلكتروني وتفعیلھ

-الاستعانة بخبراء التدریب الإلكتروني وتنمیة الموارد البشریة للاستفادة من خبرتھم

-ضرورة العمل على بذل أقصى جھد وتطویر الأداء وجودة الخدمات لكسب رضا الزبون
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