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تهدف ىذه الدراسة إلى تشخيص واقع الدعاملات الالكتًونية في لرال خدمات البريد و مدى العيتاه في 
مثلة في البطاقة الدغناطيسية، برستُ الخدمات الدقدمة لزبائنها، وىذا بالاعتماد على وسيلة دفع الكتًونية الدت

 للدراسة الديدانية . كعينةوقد تم اختيار البريد الدركزي بتقرت ولاية ورقلة  
وعيو ومن أجل برقيق ىدف الدراسة تم اتباع الدنهج الوصفي لتحليل البيانات المحصل عليها من  الاستبيان 

نذكر منها : العمل على  وج ببعض النتائجتم الخر حيث بست الدراسة  على عينة من زبائن الدؤسسة و عليو 
برستُ الشبكة، وكذا العمل على توفتَ الراحة للعميل، وتعميم استعمال البطاقة الدغناطيسية على جميع 

 الزبائن.
 الكلمات المفتاحية:

 خدمة الكتًونية، تسويق الكتًوني، معاملات الكتًونية، بريد الجزائر، بطاقة مغناطيسية.

Notre étude a fondé sur l'analyse de la réalité des transactions électroniques dans 

le domaine des services postaux ses grandes importances à l'amélioration ces 

services.On a appuyé sur une méthode de paiment éléctronique qui s'appelle la 

catre magnétique. 

On a choisi comme champ d'étude la poste centrale de Touggourt. Ouargla. 

Pour réaliser notre objectif on a suivi la méthode descriptive pour analyser la 

collect donneé a travers un questionnaire 

Notre catégorie d'étude a été en certains clients de cet établissement en ce point 

là  on est sorti de quelques résultats et recommandations permi les queles : 

travailler sur l'optimisotion de réseau  ،aussi ،la forniture de confort aux clients 

et la circulation d'utiliser la carte magnétique pour tous les clients. 

Les mots clés :  

le service éléctronique ،le marketing éléctronique  ،les transactions 

éléctroniques é  ،  tablissement de service  ، la carte magnétique 
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 ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػ  المقدمةػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػ -بريد تقرت   -غناطيسية حالة البطاقة الم -المعاملات الالكترونية ودورىا في تحسين الخدمات البريدية 

 تمهيد:
ملحوظ في  يشهد العالم في السنوات الاختَة  فتًة ىامة من التحولات الجذرية والتي تساىم بشكل

الغاد مناخ إقتصادي لستلف بساما عما كان موجود عليو من قبل، حيث أن ىذا التغتَ أبرز درجة ىائلة من 
التسارع  في الابداع التكنولوجي ومدى دقة تطويره وإبتكاره الذي بذاوز جميع الحدود مع إلغائو للقيود التي 

 برد من لشارساتو لدختلف التعاملات.

ىم القطاعات التي تأثرت بصورة كبتَة وسريعة بتلك التغتَات لصد قطاع الخدمات، حيث أنو من بتُ أ
الذي انتقل من مفهومو التقليدي إلى مفهوم لستلف بساما، حيث شهد لظوا متسارعا مقارنة بباقي القطاعات 

تنمية لستلف  الاخرى اذ اصبح ىذا القطاع يشكل ثورة وبرديا في الدوازين الاقتصادية وكذا لزورا اساسيا في
القطاعات الاقتصادية، اضافة الى كونو موردا ىاما للدولة وما زاد الأمر تطورا وحداثة ىو اندماج ىذا 

خلق وسائل جديدة تتماشى مع التطور شبكة الاتصالات للانتًنت، إضافة إلى القطاع بالتقنية الرقمية و 
وبة أو الافتًاضية لشا ينعكس على طبيعة أعمال السريع لذذه الدعاملات التي تعتمد أساسا على النقود الدكت

يث بدأت تتحول لضو النموذج الالكتًوني في نشطتها الدختلفة لتحقيق اىدافها،بحالدنظمات عند القيام بأ
صل إلى مستوى متقدم من الصاز لستلف معاملاتها لتنتقل بالتدريج من البيئة الورقية إلى البيئة الافتًاضية لت

 .عة معلوماتية مناسبة لذذه البيئةل بوثائق ذات طبيالتعامالرقمنة و 

 ب أكبر شرلػة من الدتعاملتُ معهاتتنافس فيما بينها لكس الدؤسسات الخدمات التي تقدمهاإن وعليو ف
التعامل الغتَ مشروع لأن أي نظام جديد يفتقر في بدايتو حمل معو نوع من الدخاطر و  لكنو من جهة أخرى
ظام، ع التى لػل عليها فإن ىناك العديد من الدخاطر التى تنشب عن تطبيق ذلك النإلى التلائم مع الأوضا 

 عن طريق وضع حلول مقتًحو لتلك الدخاطر. ولكن لا لؽنع ذلك من تطبيقو

طرح الاشكالية  بناءا على ما تم الحديث عنو سنحاول عرض الدراسة إنطلاقا من  :الإشكػػاليػػػةطرح 
 : ةالتالي

وكيف يتجلى  ملات الالكترونية اف تساىم في تحسين الخدمات البريدية ؟كيف يمكن للمعا
 ذلك على مستوى بريد الجزائر بمدينة تقرت؟.
 : التاليةفرعية ال الأسئلةوإنطلاقا من الإشكالية الرئيسية لؽكننا صياغة 

 ؟الدقصود بالدعاملات الإلكتًونية ما -1
 البريد؟ ىل ىناك تأثتَ للمعاملات الإلكتًونية على خدمات -2
خدمات بريد الجزائر ىل للمعاملات الالكثرونية الدتجسدة في البطاقة الدغناطيسية دور في برستُ  -3

 بددينة تقرت؟
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 ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػ  المقدمةػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػ -بريد تقرت   -غناطيسية حالة البطاقة الم -المعاملات الالكترونية ودورىا في تحسين الخدمات البريدية 

إشكالية الدراسة، إضافة إلى أسئلتها الفرعية فإنو سيتم للإجابة على بغية منا  :فرضيات الدراسة
 الاعتماد في ذلكرعلى صياغة الفرضيات التالية:

1- H01: ٍالبريدية وبصورة جيدة بدور إلغابي في برستُ الخدمات  لدعاملات الألكتًونية ساىما تبت
 .جدا

2- H02: ة تأثتَ إلغابي على خدمات البريدللمعاملات الالكتًوني. 

3- H03: يوجد علاقة ذات دلالة إحصائية بتُ الدعاملات الالكتًونية وبرستُ الخدمات البريدية  لا
 .عد ظهورىاالبطاقة الدغناطسية وب قبل ظهور

4- H04:  يوجد فروقات ذات دلالة إحصائية للمتغتَات الدلؽوغرافية للزبون )الجنس، السن، الدستوى
 التعليمي، الوظيفة والدخل(  تعزى الفروقات بتُ الدعاملات الالكتًونية وبرستُ خدمات بريد الجزائر.

 من العوامل نذكرىا : ىذا الدوضوع  في لرموعةتتمثل أسباب إختيار  : أسباب اختيار الموضوع

 .كبتَة من قبل الباحثتُ  ألعية لم تلق الرغبة في دراسة مثل ىذه الدواضيع التي -1
 .العلمي من خلال دراستنا للموضوعرغبتنا في إشباع فضولنا  -2
 .ي للبحث والاستطلاع حول الدوضوعالديل الطبيع -3
 .رقميت التي بردث في ىذا العصر الألعية الدوضوع نظرا لدواكبتو التغتَا -4
  .الكتب الدنشورةلقلة توفر الابحاث و تزويد الدكتبة بدرجع في لرال الدعاملات الالكتًونية نظرا  -5
 .ء الدعرفة العلمية في ىذا المجالالرغبة في إثرا -6
 تطور حجم الدعاملات الالكتًونية وزيادة مستخدميها. -7

 نهدف من خلال القيام بهاتو الدراسة إلى برقيق :أىداؼ الدراسة : 
 .السهولة في تبتٍ الدعاملات الالكتًونيةلسرعة و ا -1
 .درجة قبول الدستهلك للبطاقات الدغناطيسية باعتبارىا مندرجة ضمن الدعاملات الالكتًونية -2
 .د من خلال الدعاملات الالكتًونيةبرستُ الخدمات لقطاع البريلزاولة  -3
 .زيادة فعالية قطاع البريد -4
 .نيل رضا الدستخدمتُ -5
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 ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػ  المقدمةػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػ -بريد تقرت   -غناطيسية حالة البطاقة الم -المعاملات الالكترونية ودورىا في تحسين الخدمات البريدية 

يعتبر إىتمام الباحثتُ في جانب الدعاملات الالكتًونية في قطاع خدمات البريد : أىمية الدراسة
التعريف  ضعيف، وعليو فهو يتطلب الدزيد  من الابحاث والدراسات خاصة في الجانب التسويقي من أجل

في البحث  ، لذا وجب علينا تقدنً دراسة في لب موضوع الدعاملات الالكتًونية وأكثر بها في قطاع نفسو
مسالعتها في برستُ وتطوير الخدمات البريدية وذلك من أجل إثراء الدعارف النظرية وكذا التوجو لابسام مدى 

 دراسة ميدانية.
 وقد بسثلت حدود دراستنا في مايلي :حدود الدراسة: 

 :إحاطة الجوانب الفكرية والدعرفية ذات الصلة بالدعاملات الالكتًونية من خلال  البعد النظري
 .ختيار فرضياتها في اطارىا النظريلة الاجابة على اشكالية الدقدمة والزاو 

 :خصصنا الفصل الاختَ لدراسة وبرليل وتشخيص مدى مسالعة الدعاملات  البعد المكاني
الالكتًونية في برستُ الخدمات البريدية لعينة من العملاء بدائرة تقرت، ولقد اقتصرت الدراسة الديدانية على 

 .داة لجمع البياناتت بريد الجزائر بتقرت لتقدنً نتائج دقيقة مع الاعتماد على الاستبيان كأمؤسسة إتصالا
 :أشهر  بتُ التًبص وعملية الاستقصاء من  5استغرقت مدة الصاز ىذا العمل  البعد المكاني
 .2018إلى افريل  2017ديسمبر 

فإن الدنهج الوصفي التحليلي  لجتهالطبيعة الدراسة والتي لضن بصدد معا نظرا :الدراسة منهج وأدوات
لدا لو من مزايا وخصائص تساعد على برليل يعد الدنهج الذي سيتم الاعتماد عليو بشكل رئيسي، 

إذ يتعامل ىذا الدنهج مع الدشكلة وطبيعتها، ويعمل أيضا على قياس مستوى  ،لدراسةلالدضمون العلمي 
سالعت في  هج على وصف لرموعة من الأىداف إلتيا الدنمتغتَاتها، ومعرفة أسبابها وإبذهاتها ويعتمد ىذ

 النتائج.توضيح 
منها  والدتنوعة، ختلفةالدراجع الد لرموعة من ة علىفي الجزء النظري بست الاستعان: مصادر الدراسة

في الجزء التطبيقي استعملنا اسلوب الكتب والمجلات والدذكرات والدقالات باللغة العربية والأجنبية، بينما 
بددينة تقرت، بحيت  الاستقصاء من خلال التوزيع الدباشر للاستمارات على عينة من زبائن مركز بريد الجزائر

  .spss الـ: معالجة البيانات باستخدام البرنامج الاحصائي سيتم
 من بتُ العراقيل التي واجهتنا في اعداد ىذا العمل ىي : :صعوبات الدراسة

 ت الالكتًونية في قطاع خدمات البريدقلة الدراجع الخاصة بالدعاملا. 
  صعوبة في استعمال برنامجspss. 
 شبو انعدام في الدراجع باللغة الأجنبية للموضوع قيد الدراسة.  
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 ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػ  المقدمةػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػ -بريد تقرت   -غناطيسية حالة البطاقة الم -المعاملات الالكترونية ودورىا في تحسين الخدمات البريدية 

 
شكل واضح قمنا بتقسيمو إلى فصلتُ، فصل نظري جل دراسة الدوضوع بأمن  ىيكل الدراسة:

، الدبحث الأول كان بعنوان أدبيات مبحثتُ قسم بدوره إلى الفصل النظري بحث والفصل الآخر تطبيقي،
الدعاملات  : تسويق الخدمات الالكتًونية،مطالب كانت برت العناوين التاليةنظرية الذي ضم ثلاث 

ن بعنوان عرض أما الدبحث الثاني فكاالالكتًونية البريدية، الدعاملات البريدية وبرستُ خدمات الدؤسسة، 
فتناول الدراسة الديدانية  التطبيقيالفصل  بينما، أيضا الى مطلبتُ قسملبعض الدراسات السابقة، وقد 

قسم لدبحثتُ الأول خصص للطريقة والأدوات الدستعملة في الدراسة الديدانية، أما الثاني والذي التطبيقية، 
 فتناول نتائج الدراسة ومناقشتها.

 



 المقدمة
  

 

 ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػ  المقدمةػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػ -بريد تقرت   -غناطيسية حالة البطاقة الم -المعاملات الالكترونية ودورىا في تحسين الخدمات البريدية 

 الفصل الأوؿ:
الأدبيات النظرية والتطبيقية للمعاملات 

 الإلكترونية والخدمات البريدية
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 تمهيد :
ىذا في جميع حوظ على الدعاملات الإلكتًونية و الوقت الراىنو بشكل مل تعتمد الدؤسسات الخدمية في

على وك الدستهلك الشرائي و تستخدمها كوسيلة لتطوير خدماتها لدا لذا من تأثتَ على سلالمجالات فنجدىا 
ىذا من أجل كسب ى و نوعية الخدمات التي تقدمها و آداء الدؤسسة لذا لصدىا تسعى إلى برستُ مستو 

 من الزبائن  ةلشكن ةشرلػأكبر 

 لذذا جزانا ىذا الفصل إلى مبحثتُ لعا :و 

 بالمعاملات والخدمات الاكترونية البريدية الخاصةمفاىيم عرض لأىم الالمبحث الأوؿ: 

 .المبحث الثاني: الأدبيات التطبيقية
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 ية البريديةالمبحث الأوؿ: عرض لأىم المفاىيم الخاصة بالمعاملات والخدمات الاكترون
الطفاض تكلفتو وازدياد قدرتو انطلق قطاع التسويق الالكتًوني في العالم بسرعة مذىلة بدميزات منها 

، فقد أثر على عدة قطاعات بدا في ذلك قطاع الخدمات حيث أصبحت الدؤسسات على توسيع السوق
تطرق لدراسة الخدمة في حد الخدمية تسهر على برستُ خدماتها من أجل برقيق أىدافها لذا فمن الدهم ال

بظهور العولدة مع الدليل الدادي لتحقيق الدنفعة، و ىذا بتكاملها ا بسثل جوىر العملية التسويقية و ذاتها بدا أنه
 .كان التسويق أول الوظائف التي اعتمدت الدعاملات الالكتًونية لنتائجها الالغابية

 : تسويق الخدمات الالكترونية المطلب الأوؿ
لتحول الذي شهده العالم بفعل انتشار التكنولوجيا الرقمية حتى في لرال التسويق الذي شهد في ظل ا

قية أيضا برولت لصد أن الخدمات التسويبحيث فرص لصاحو، ومؤىلاتو و  ىو الآخر تغتَا ملحوظا في طبيعيتو
أو تنكر النظريات باتت تأخذ شكلا أكثر فعالية مع التكنولوجيا الرقمية ولم تستبعد إلى مفهوم جديد و 

برزت ظاىرة طوير أو الغاد الحلول لدشاكلها وقد الظا استطاعت الاستفادة منها في تالتقليدية، و  التسويقية
جديدة تسمى التسويق الالكتًوني الذي يشمل بدوره تسويق الخدمات الالكتًونية حيث اصبحت 

من أجل  ذلكلشبكات العالدية الاخرى و نت أو االدؤسسات تقوم بجزء كبتَ من معاملاتها عن طريق الانتً 
 .برقيق أىدافها واستغلال مواردىا بأحسن الطرق وأدنى التكاليف وبأعلى مردودية

التقنيات تطبيق الانتًنت و "  :يعرف التسويق الالكتًوني بأنو: : التسويق الالكترونيلفرع الأوؿا
يا يق لسلسلة واسعة من تكنولوج" تطب :بأنوكما يعرف  1،الرقمية ذات الصلة لتحقيق الأىداف "

ذلك لزيادة الدنافع التي لػصل عليها الدستهلك من الدعلومات بهدف إعادة تشكيل استًاتيجيات التسويق، و 
طي  أكثر فعالية لتنفيذ بزلتجزئة الفعالة للسوق، الاستهداف، التمييز واستًاتيجيات برديد الدوقع، خلال ا

تفي بحاجات الدستهلكتُ الفردية ابتكار تبادلات ، الخدماتالبضائع و  ، تسعتَالتًويجالافكار، التوزيع، 
 2.بأىداف الدؤسسات الدستهلكة "و 

حقيق الاىداف التكنولوجيا الرقمية لت" عملية استخدام شبكة الانتًنت و  كما يعرف أيضا بأنو:
وا  الانتًنت أن يقومبالتالي لؽكن للمسوقتُ عبرالتسويقية للشركات  تدعيم الدفهوم التسويقي الحديث، و 
بالتالي أكبر مقارنة بالتسويق التقليدي، و حرية بنشر الدعلومات عن منتجاتهم وشركاتهم بسهولة أكبر و 

 3.لا لؽكن التنبؤ بو"الدنافسة في عصر الانتًنت أقوى وأشد بشكل لا لؽكن تصديقو و أصبحت 

                                                 
 19، ص 2002ة الاولى ، : التسويق عبر الانتًنت ، مؤسسة الوراق للنشر و التوزيع ،عمان الأردن ، الطبعبشير عباس العلاؽ - 1
 29، ص2005: التسويق الالكتًوني ، دار حامد للنشرو التوزيع ، عمان ، الأردن ، الطبعة الأولى ،  محمد طاىر نصير - 2
 427، ص  2006: التسويق ، الدكتب الجامعي الحديث ، الاسكندرية ، مصر، عبد السلاـ أبو القحف و آخروف - 3
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وي على " تنط :ابأنه Rust and Lemon 2001 عرفها: : الخدمة الالكترونيةالفرع الثاني
يتضمن ىذا التصور ليس فق  الخدمات  تقدنً الخدمة عبر وسائل وشبكات الكتًونية مثل الانتًنت، بحيث

إلظا أيضا تلك الخدمات الدقدمة من قبل الصناعيتُ ات الخدمة التقليدية على تقدلؽها، و التي اعتادت مؤسس
لا دمة الالكتًونية واسع في اطاره و إن مفهوم الخ، فتمد لصاحهم على جودة ىذه الخدمات وعليولشن يع

 1.يقتصر على مزودي الخدمات فق  بل موجو للعميل أساسا"
تغتَت جذريا إلى الشكل  الخدمات الحالية التي" الدنتجات و  :بأنها Stantos 2003كما عرفها: 

انتشارا زيادة على  وحاوضتقدمها شبكة الانتًنت عن طريق وسائل تكنولوجيا الدعلومات الأكثر الرقمي و 
 2."م من الحصول على خدمات الكتًونيةلؽكنهيقدم وظائف تفاعلية مع عملائو و  ذلك الانتًنت

الخدمات  " :على أنها   Jwworden , weile ball and millen 2003أيضا هاوعرف
قدمي شكل بعض التحديات لدفي الحقيقة أن الخدمات الالكتًونية ت، الدقدمة عبر شبكة الانتًنت

 قة تقدنً الخدمات قد تغتَ بساما،طريالاتصال الدباشر بتُ الدوظفتُ والعملاء مفقودة و  ، لأن عمليةالخدمات
 3.الدنظمة "حقيقية بتُ العملاء و  ففي حالة الخدمات الالكتًونية مواقع الانتًنت أصبحت ىي لحظة

 الخدمة :الظاىرة بين المنتج الالكتروني و ( : بعض الفروؽ 01الجدوؿ رقم )
 الخدمة الدنتج الالكتًوني الدقارنة

  × مقدم الخدمة
 حسب طبيعة الخدمة × التوزيع الدادي
 ×  النقل و التخزين
 الكتًونية أو تقليدية الكتًونية طريقة السداد

  × توافر بذهيزات مادية
، 2007كندرية ،  المصدر : محمد الصيرفي ، التسويق الالكتروني ، دار الفكر الجامعي ، الاس

 134ص
الذي لؽكن تبادلو بشكل آلي بحيث أنو لا يعتمد في توزيعو على التوزيع الدادي  الالكتًوني ىو الدنتج

الذي يقصد بو الانتقال إلى البائع أو الدنتج شخصيا للحصول على الدنتج، وإلظا لؽكن إبرام صفقات وعقود 
لدنتج الالكتًوني عبر شبكة الاتصالات "الانتًنت"، بغض بيع وشراء من الدنزل أو الدنظمة. ويتم تداول ا

                                                 
 64، ص 2004دمات الالكتًونية بتُ النظرية و التطبيق ، منشورات الدنظمة العربية للتنمية الادارية ، : الخ بشير عباس العلاؽ - 1

2
 Nittana Sukasame :e-service quality (aparadgme for competitive success of e-commerce entrepreneurs) 

voir le site- http://www.pacis-net.org/file/2005/390pdf..26/03/2018,20:45.p2  
3
 N.Sukasame :the developement of e-service in the goverment ,voir le site - 

http://www.bu.ac,th/knowlegecenter/epaper/jan_june2004/nittana.pdf.26/03/2018,17:35,p3  

http://www.pacis-net.org/file/2005/390pdf..26/03/2018,20:45.p2
http://www.bu.ac,th/knowlegecenter/epaper/jan_june2004/nittana.pdf.26/03/2018,17:35,p3


 الخدماتي والتسويق السياحيالفصل الأوؿ: التسويق 
 

]5  [  

 لنظرية والتطبيقية للمعاملات الإلكترونية والخدمات البريدية ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػ الأدبيات اػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػالفصل الأوؿ: ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػ

النظر عن الحدود الجغرافية. مثلا لؽكن شراء برنامج جهاز من شركة ميكروسفت، وبرميلو مباشرة على 
كما لؽكن شراء منزل أو تلفاز،...، ولا لغب فهم من ذلك أن التسويق جهاز الحاسب للعميل،  

ذه النوعية من الدنتجات، حيث أنو يتعامل كذلك في الدنتجات الالكتًونية الالكتًوني، لا يتعامل إلا في ى
 1.، أفكار، أماكناتوالسلع الدادية والخدماتية، وكافة أشكال الدنتجات بدفهومها الشامل من سلع، خدم

ة الدنتج الالكتًوني لؽكن بسييزه وتبينو، وتقدنً خدمات ما بعد البيع لو أيضا كمد العميل بآخر طبعإن 
  ىذه الخدمة بدقابل أو بدون مقابل، للبرنامج الجاىز الذي تم شراؤه كلما أدخل عليو تعديل.وقد تكون 

كما لؽكن استخدام ىذا الدنتج وقد يطلب التعامل في الدنتج الالكتًوني توافر شروط فنية في جهاز الحاسب 
و أخذ عينة كتحميل البرنامج للعميل، حتى يتمكن لشن الحصول على ىذا الدنتج. كما لؽكن اختباره أ

الجاىز بجزء من إمكانياتو فق  لحتُ ابزاذ قرار الشراء، أو برديد مدة معينة لتجربتو، ثم يتوقف بعد ذلك 
عن العمل. ىذا ويساعد التسويق الالكتًوني على  مزيد من تدفق الدعلومات حول الدنتجات من السلع 

الدنتجات من أي مكان في العالم للعملاء والدستهلكتُ،  والخدمات الدختلفة، مع خلق سبل لانسياب ىذه
وىذا يؤدي إلى زيادة حدة التنافس في الجودة والدواصفات والأسعار، وزيادة تنويع الدنتجات وتوافر فرصة  

 .كبتَة لبدائل الاختيار أمام العملاء والدستهلكتُ

 المعاملات الالكترونية البريدية  :المطلب الثاني
لات الالكتًونية، عنصرا أساسيا في أسلوب الحياة بدختلف الدول، من شراء تذاكر أصبحت الدعام

أنو بات من الصعب  ة، إلى إكمال الإجراءات الحكومية، وعليو فقد السينما، إلى تنفيذ الدعاملات البنكي
م من للمؤسسات الحفاظ على عملائها والجهات الحكومية من إرضاء مراجعيها، ما لم يتم توفتَ خدماته

 خلالذا.

 تعرف الدعاملات الالكتًونية على أنها: الالكترونية:: مفهوـ المعاملات الفرع الأوؿ
، حيث علومات للقيام بالأعمال التجاريةتقنية الد ترتكز على استخدام الاتصالات و الدعاملات التي -
التعاملات بتُ تسريح ل و لتسهيالاتصالات اكاملي الفعال لتقنية الدعلومات و الاستخدام التبأنها " تعرف

 2قطاعات الاعمال"الأفراد و 

أي تعامل أو عقد أو اتفاقية يتم ابرامها أو تنفيذىا بشكل كلي أو جزئي بواسطة الدراسلات   -
 3الالكتًونية"

                                                 
 135، ص  2007، التسويق الالكتًوني ، دار الفكر الجامعي ، الاسكندرية ، مصر ، محمد الصيرفي  1
 www.alriadh.com le 17/03/2010: الدطلع عليو بتاري:: ، جريدة الرياض، نقلا عن الدوقع الالكتًونيسليماف التركي 2
 301، ص  2004، مقدمة في التجارة الالكتًونية العربية ، دارالفكر الجامعي ، الاسكندرية ، مصر ،عبد الفتاح بيومي 3

http://www.alriadh.com/
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ر التكنولوجي في المجال الرقمي "الدعاملات التي تتم على أساس التطو  :بأننستنتج  من الطرح السابق
من خلال وسائل الاتصال ة والتي أصبح بدوجبها السوق لرال لا يلتق فيو الدتعاملون إلا الحواسب الآليو 

 ."ع يتم من خلالذا عمليات الشراء والبيع و حق الدفالتيالحديثة و 

الأىداف لرموع التعاريف و  من خلال الإطلاع على: : الخدمات الالكترونية البريديةالفرع الثاني
 ونية نستنج بأن الخدمات الالكتًونية الدوجهة للبريد تتم عبر :الدتعلقة بالخدمات الالكتً 

 ة بالخدمات الالكتًونية توفتَ الراحة للعملاء حيث يعتبر ىذا العامل من أىم العوامل الدتعلق
مكان وفق ء لحساباتهم الخاصة في أي زمان و ، نذكر على سبيل الدثال إمكانية دخول العملاالبريدية

 .طرق لزددة
 تقليل التكاليفستخدام و سهولة الا.  
 درجة الأمان الدتًافقة للعمليات. 
 العبث بالدعلوماتالعملاء من الدمارسات الخاطئة و  حماية حسابات.  

 تحسين خدمات المؤسسة المطلب الثالث: المعاملات الالكترونية و 
ومية حتى انها اصبحت تعتبر الدعاملات الالكتًونية من ابرز الاساليب الحديثة التي دخلت الى حياتنا الي

بثورة تكنولوجيا الدعلومات  طتتستخدم في العديد من القطاعات بدا فيها قطاع البريد التي ارتب
لكسب اكبر ، لذا تعمل الدؤسسات الخدمية جاىدة على برستُ نوعية الخدمات التي تقدمها والاتصالات

ونية كوسيلة لتطوير خدماتها لدا لذا من لذذا فقد اعتمدت على الدعاملات الالكتً قدر لشكن من الزبائن و 
  .على السلوك الشرائي للمستهلك مع ضمان نتائج الغابيةتأثتَ على الدؤسسة في حد ذاتها و 

 : أثر المعاملات الالكترونية على سلوؾ المستهلك  الفرع الأوؿ
وحيد،  تًاتيجي، ىي دالة ذات متغتَ اسلاك باعتبارىا علاقة بتُ الدخل والاستهلاكدالة الاستهإن 

، فإذا وجدت سم للتغتَ في الاستهلاك ىو الدخلمعتٌ ذلك أنها براول أن تبرىن على ان العامل الحاو 
ألعية ثتَىا ثانوي ولا يقارن بتأثتَ و ، وتأثر في الاستهلاك فهي عوامل عرضيةعوامل اخرى لؽكن أن تؤ 

ن متعلق بالفرد، أو المجتمع لو العديد وعليو فإن الاستهلاك سواء كا 1.الدخل على الانفاق الاستهلاكي
من الدؤثرات لاسيما تلك التي تتم عبر الفضاء الالكتًوني، أو ما يعرف بالدعاملات الالكتًونية والتي تؤثر 

من أبرز ما ورد في تأثتَ بشكل مباشر في السلوك الشرائي والاستهلاكي لأي فرد أو لرتمع وعليو فإنو 
 2سلوك الدستهلك مايلي : الدعاملات الالكتًونية على 

                                                 
 99، ص2013الالكتًونية ، دار الفكر الجامعي ، الاسكندرية ،الطبعة الأولى  : الدعاملات الدصرفية و الددفوعات أشرؼ السيد حامد قباؿ - 1
الدؤبسر العالدي الثالث للاقتصاد  مداخلة ضمن فعاليات الآمال( -التحديات -: التجارة الالكتًونية في الدول الاسلامية )الواقع عابد بن عابد العبدلي - 2

 20/03/2010، يوم مكة الدكرمة ، طبعة بسهيدية الاسلامي ، كلية الشريعة جامعة أم القرى ، 
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  :حيث يكون لدى الدستهلك نطاقا أوسع للتسوق عبر شبكة الإنتًنت، سرعة وسهولة التسوؽ
وعلى مدار الساعة، وفي أي يوم يريد، وأي مكان على سطح الأرض. فأي شخص لديو حاسب آلي 

يو إلا أن يتعامل مع أزرار ومتصل بالإنتًنت فإن بإمكانو أن يصبح مستهلكا عالديا، وىو في منزلو، وما عل
 .ية الدفتوحة عبر الإنتًنتلكتًونالحاسب الآلي، وتصفح الدواقع التجارية الإ

  :توفر التجارة الإلكتًونية العديد من الخيارات للمستهلك نتيجة لإمكان الوصول تعدد الخيارات
تهلك إلى التجارة إلى منتجات ومراكز تسوق لم تكن متوفرة بالقرب من الدستهلك. فمع دخول الدس

اقع التجارية الإلكتًونية فإن الفرصة متاحة لو بأن يبحث عن سلعتو الدفضلة أو التي يبحث عنها عبر الدو 
بينما في حالة التسوق التقليدي فإن الدستهلك ليس أمامو إلا الدنتجات الدعروضة في الأسواق  في الإنتًنت،

لعدم توفر الدعلومات لديو عن الأسواق الأخرى وكذلك التقليدية، ويتعذر علية البحث في أسواق أخرى 
 .لارتفاع تكاليف البحث والحصول على الدنتج

  :في ظل تعدد وتنوع الدنتجات في الدواقع انخفاض الأسعار وسرعة الحصوؿ على المنتج
ل التجارية الإلكتًونية فإن الدستهلك سوف يبحث عن الدنتج الأقل سعرا والأفضل جودة، وذلك من خلا

نهاية الأمر اختيار أفضل  مقارنة أسعار ونوعيات الدنتجات بسهولة وسرعة فائقة لشا لؽكن الدستهلك في
ل في حتُ أن الأمر أصعب في حالة التجارة التقليدية لأنو يتطلب زيارة كل موقع جغرافي من أج العروض،

التجارة الإلكتًونية تكون أقل  ، إضافة إلى ذلك فإن أسعار الدنتجات فيمقارنة أسعار ونوعيات الدنتجات
عن مثيلاتها في التجارة التقليدية نتيجة لالطفاض التكاليف الإدارية التي يتحملها الدنتجون، وىذا من شأنو 

ومن ناحية أخرى، يتميز الدستهلك   الدواقع التجارية في الإنتًنت،خفض أسعار الدنتجات الدعروضة في
ة حصولو على الدنتج الذي قام بطلبو وشرائو إلكتًونيا، لاسيما إذا  الإلكتًوني عبر شبكة الإنتًنت بسرع

كانت منتجات خدمية أو منتجات قابلة للتحويل إلى منتجات رقمية مثل الكتب والأبحاث والمجلات 
وبرامج الحاسب الآلي والدواد الصوتية والفوتوغرافية وغتَىا، حيث يتم الحصول على ىذه الدنتجات خلال 

 ام عملية الشراء من الدوقع. ثوان بعد إبس
كذلك فإن الحصول على الدنتجات غتَ الرقمية يتم بطريقة أسرع لشا لو تم الطلب بالطرق التقليدية، 
لأن عملية الطلب والددفوعات وكافة الدعلومات الدتعلقة بالطلب تتم بطريقة إلكتًونية لشا لؽكن الدنتج من 

 بينما يستغرق الأمر أسابيع وربدا أشهر إذا تم الطلب تقليديا. إرسال الطلب بسرعة وسهولة إلى الدشتًي،

  :حيث توفر الإنتًنت إمكانية تبادل سرعة وسهولة تبادؿ المعلومات بين المستهلكين
الدعلومات والآراء وبذارب الدستهلكتُ الدتعلقة بالدنتجات والخدمات عبر لدى المجتمع عن الدنتجات 

افة والوعي الاستهلاكي لدى جمهور الدستهلكتُ، في حتُ أن ىذا قد يكون الاقتصادية، ويرفع مستوى الثق
  .متعذرا أو يتطلب وقتا وجهدا أطول في عالم التجارة التقليدي
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 : أثر المعاملات الالكترونية على خدمات مؤسسة البريد الفرع الثاني
الخدمات بصفة عامة و قطاع إن من أبرز الالغابيات التي تؤثر بها الدعاملات الالكتًونية على قطاع 

  1:الخدمات العمومية في مؤسسة البريد بصفة خاصة لصد مايلي

 فمع القليل من التكاليف فإن بوسع أي شركة توسع نطاؽ السوؽ إلى نطاؽ دولي وعالمي :
إلغاد مستهلكتُ أكثر، ومزودين أفضل وشركاء أكثر ملائمة وبصورة سريعة وسهلة. مثلا: في عام 

% من الكلفة الأصلية، وذلك بعد الإعلان عن 20شركة "بوينغ" عن توفتَ مالي قدره  م أعلنت1997
الحاجة لدصنع من أجل صنع نظام جزئي للشركة. وقد كان الإعلان على موقع الشركة على الإنتًنت، 
فاستجابت شركة لررية لذذا الطلب، وقد كان عرضت الشركة المجرية عرض أرخص وأفضل وأسرع من بقية 

 .ركاتالش
 تخفيض تكاليف إنشاء ومعالجة وتوزيع وحفظ واسترجاع المعلومات الورقية. 
 وعلى سبيل الدثال: في الحالة الطبيعية فإن ألعاب القدرة على إنشاء تجارات متخصصة جدا :

تًنت الكلاب تستطيع أن تشتًيها من أي لزل لؼتص بالحيوانات. ولكن الآن بذد مواقع على الإن
 .لعاب الكلابمتخصصة فق  في أ

 :ففي نظام السحب فإن  السماح بخفض المخزونات عن طريق استعماؿ عملية السحب
العملية تبدأ بالحصول على طلب بذاري من قبل الدستهلك، وتزويد الدستهلك بطلبو من خلال التصنيع 

فقا ، كما أن عملية السحب ىذه تسمح بتصنيع الدنتج أو الخدمة، و Just-in-Timeالوقتي الدناسب 
 .لدتطلبات الدشتًي وىذا يعطي الشركة أفضلية بذارية على منافسيها

 تخفيض الفترة الزمنية ما بين دفع الأمواؿ والحصوؿ على المنتجات والخدمات. 
 فالإنتًنت أرخص بكثتَ من شبكات القيمة  :يف الاتصالات السلكية واللاسلكيةتخفيض تكال

  Value Added Networks.الدضافة 
 
 
 
 
 
 

                                                 
-http://www.siironline.org/alabwab/edare 01/05/2010واشنطن يوم  –معهد الامام الشتَازي الدولي للدراسات  1
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 مبحث الثاني:الأدبيات التطبيقية ال
يعتبر موضوع الدعاملات الالكتًونية في ميدان البريد الجزائري من الدواضيع الذامة في عصرنا الحالي لذا 
لصد أن الباحثتُ قد سالعوا في إثراء ىذا الجانب من خلال مسالعتهم في تناول العديد من الدواضيع 

لتطرق بالعرض لبعض الدراسات التي تناولت أحد عناصر موضوع الدشابهة، لذلك سيتم في ىذا الدقام ا
 الدراسة عبر الآتي. 

 عرض لأىم الدراسات السابقةالمطلب الأوؿ: 

دور الانترنت في مجاؿ تسويق الخدمات الدوسومة بـ: مذكرة ماجستتَ ،  1دراسة بوباح عالية .1
 تسويق على الإنتًنت تفرزه الذي الأثر حيث ىدفت الدراسة إلى تبياندراسة حالة قطاع الاتصالات،

 تقدمو، التي الخدمات جودة لتحستُ الخدمية لدى الدؤسسات الدطبقة الوسائل إضافة إلى معرفة الخدمات،
 من أوسع شرائح إلى للوصول الأنسب ىي الالكتًونية التسويقية أن الاتصالات الدراسة إلى وقد توصلت

 إلى التوصل تم للتنافس، كما والأنسب العالم على الدفتوح الوحيد المجال الانتًنت تعتبر فضاء حيث الزبائن،
 الدوقع في الدعلومات بذديد واسعة معلومات توفتَ قاعدة خلال من الخدمات للانتًنت على أثر ىناك أن

 الحاليتُ الزبائن من ولستلفة واسعة شرائح إلى الوصول وتطبيق استًابذيات التسويق، والتطوير، بالبحث
 تكاليف من والتقليل خدماتها تقدنً مستوى من الرفع على الخدمية تساعد الدؤسسات كلها ملتُوالمحت
 .نتاجهاإ

دوره في زيادة  التسويق الالكتروني ووالدوسومة بـ: مذكرة ماجستتَ دراسة نور الدين شارف ،  .2
لدراسة إلى حيث ىدفت ىذه ا 2، دراسة حالة مؤسسة جواب فرع اتصالات الجزائر،القدرة التنافسية

تبيان الدور الذي يلعبو التسويق الالكتًوني عبر شبكة الانتًنت في زيادة القدرة التنافسية للمؤسسة، 
وبالأخص فيما يتعلق بإدارة العلاقة مع الزبائن، وتطوير نظام اليقظة داخل الدؤسسة بالإضافة إلى برقيق 

أن التسويق لغعل   الدراسة إلى وقد توصلت أنواع كثتَة من التكاليف لشا يضمن ربحية عالية للمؤسسة،
الدؤسسة تتبوأ أحسن الدراتب  في ظل امكانياتها مقارنة بدنافسيها و أن لصاحو  لا يكتمل إلا إذا اكتسى 
طابع الاتصال والتواصل الفعال جراء الانتفاع بدزايا تكنولوجيا الدعلومات و الاتصال والاعتماد على 

 .ولد ما يسمى بالتسويق الالكتًوني أو التسويق عبر الانتًنتوسائلها خاصة الانتًنت ليت

                                                 
ستتَ، بزصص تسويق، جامعة منتوري، قسنطينة، ، دور الانتًنت في لرال تسويق الخدمات دراسة حالة قطاع الاتصالات، مذكرة ماجبوباح عالية 1

 196ص  2010-2011
القدرة التنافسية، دراسة حالة مؤسسة جواب فرع اتصالات الجزائر ، مذكرة ماجستتَ، بزصص  ، التسويق الالكتًوني و دوره في زيادةنور الدين شارؼ 2

  2007تسويق ، جامعة سعد دحلب ، البليدة ، اكتوبر 
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التسويق في مؤسسات الخدمات والدوسومة بـ: اطروحة دكتورة دراسة عبد القادر براينيس،  .3
حيث ىدفت ىذه الدراسة إلى  1،-دراسة على قطاع البريد والاتصالات في الجزائر  –العمومية 

العمومية للبريد في الجزائر لذذه الدفاىيم والتقنيات، وكذلك توصيف وتقونً مدى تبتٍ قطاع الخدمات 
النتائج الدتًتبة عن ذلك، إضافة إلى برديد معوّقات وإمكانية الاستفادة من تطبيق الدفاىيم والتقنيات 
التّسويقية في قطاع الخدمات العمومية للبريد في الجزائر، وذلك للمسالعة في زيادة فعالية ىذا القطاع وحل 

اكلو، كما ىدفت الدراسة إلى عرض لستلف الشروط والظروف الدساعدة على لصاح تطبيق التسويق في مش
القطاع العمومي للبريد في الجزائر، ليتم في نهاية الدراسة التوصل إلى أن ىذه الدراسة سمحت باستنتاج أن 

ن لسلوكو خصوصيات،  مستهلك الخدمات العمومية للبريد والاتصال ىو ليس مستهلكا مثل الآخرين، وأ
كما أنو من أجل إعداد تسويق جيد  وفعال للخدمات العمومية للبريد والاتصال في الجزائر، فمن 
الضروري الأخذ بعتُ الاعتبار للسلوك الدتميز لذذا الدستعمل الذي بدشاركتو في إنتاج الخدمة سيؤثر حتما 

 وبقوة على النوعية النهائية لذا. 

التسويق الالكتروني و تفعيل التوجو نحو والدوسومة بـ: مذكرة ماجستتَ دراسة الخنساء سعادي  .4
حيث ىدفت ىذه الدراسة  2الزبوف من خلاؿ المزيج التسويقي، دراسة تقييمية لمؤسسة بريد الجزائر،

إبراز دور التسويق الالكتًوني الذي أصبح أكثر من ضرورة لاتصال الدؤسسة ببيئتها بدا يكفل لذا  إلى
وإياىا، مع إسقاط الدراسة على حالة الجزائر بطبيعة الحال في الجانب الجزئي وىو بريد الجزائر، التواصل 

ىذا من جهة، ومن جهة أخرى تسلي  الضوء على التغتَات والتطورات في تكنولوجيا الدعلومات 
لعمومي لذا أن الدؤسسة ذات الطابع ا  الدراسة إلى والاتصالات التي يعيشها العالم اليوم، وقد توصلت

امكانية الاستغلال الجيد لشبكة الانتًنت عامة و موقعها الالكتًوني خاصة و أن تطور نظاما لليقظة 
  .الاستًاتيجية يتيح لذا التكيف السريع مع تغتَات السوق و يساعدىا على ابزاذ القرارات الرشيدة

لكتروني على جودة التسويق الا أثروالدوسومة بـ: مذكرة ماجستتَ دراسة شتَوفة فضيلة  .5
حيث تهدف ىذه الرسالة إلى تبيان الأثر  3الخدمات المصرفية، دراسة حالة بعض البنوؾ في الجزائر،

الذي يفرزه التسويق الالكتًوني على جودة الخدمات الدصرفية، وذلك بالإجابة على التساؤلات الدطروحة في 
نوك لتحستُ الجودة الدصرفية، وقد تم التًكيز على الإشكالية، كما يهدف إلى معرفةالوسائل الدطبقة لدى الب

الخدمات الدصرفية الإلكتًونية باعتبارىا حقلا من حقول الدعرفة التسويقية الحديثة بدا تتصف من لظطية عالية 
                                                 

، التسويق في مؤسسات الخدمات العمومية، دراسة على قطاع البريد والاتصالات في الجزائر، اطروحة دكتوراه، بزصص علوم ينيسعبد القادر برا 1
 393ص  2007-2006اقتصادية، جامعة الجزائر ، 

لدؤسسة بريد الجزائر ، مذكرة ماجستتَ ،  ، التسويق الالكتًوني و تفعيل التوجو لضو الزبون من خلال الدزيج التسويقي ، دراسة تقييميةالخنساء سعادي 2
 148ص  2006-2005،  1بزصص تسويق  جامعة بن يوسف بن خدة ، جامعة الجزائر 

، أثر التسويق الالكتًوني على جودة الخدمات الدصرفية ، دراسة حالة بعض البنوك في الجزائر ، مذكرة ماجستتَ ، بزصص تسويق، جامعة شيروفة فضيلة 3
 234ص  2010-2009طينة ، منتوري ، قسن
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في مضمونها ولزتواىا، حيث توصلت الإدارة الدصرفية إلى أن جودة ىذه الخدمة وأسلوب تقدلؽها يعتبر 
لتنافس، وقد تم دراسة بعض الدصارف العاملة في الجزائر، وخلص إلى أن غالبيتها تعتمد المجال الوحيد ل

مواقع إلكتًونية خاصة على شبكة الإنتًنت للتعريف بنفسها والفروع التابعة لذا إضافة إلى تعريف العملاء 
ض البطاقات بخدماتها التقليدية والإلكتًونية والتي ما زالت في بداية الطريق حيث تقتصر على بع

البلاستيكية الإلكتًونية، البنك الناطق البنك الخلوي، الصراف الآلي والحوالات السريعة، وقد تم التوصل إلى 
أن استخدام ثورة الاتصالات جعلت من الخدمات الدصرفية الإلكتًونية أمراً حتميا سيفرض نفسو في برديد 

ك أثر للتسويق الالكتًوني على جودة الخدمات مستقبل الدصارف وتطورىا، كما تم التوصل إلى أن ىنا
الدصرفية من خلال توفتَ قاعدة معلومات واسعة بذديد الدعلومات في الدوقع بالبحث والتطوير وتطبيق 
استًابذيات التسويق، كلها تساعد البنوك على الرفع من أداء خدماتها على الرغم من وجود بعض الدخاطر 

مة الالكتًونية و ليس طبيعة الخدمة في حد ذاتها ويتضح الأثر أيضا من خلال الدتمثلة في وسائل تقدنً الخد
تغيتَ شكل أو مكان تقدنً الخدمة من التقليدي إلى الالكتًوني الذي يعمل على تقليل التكاليف وتقدنً 

 خدمة ذات جودة عالية والوصول بذلك إلى أكبر شرلػة من العملاء.

 السابقة الحالية عن الدراسات ب الثاني: ما يميز الدراسة المطل
على الدراسات السابقة لصد أن ىناك أوجو التشابو وأوجو الاختلاف بتُ الدراسة  من خلال الاطلاع

 يكمن ذلك في:الحالية    والدراسات السابقة و 

 تقبل الدستهلك في الولوج لعالم التعاملات الالكتًونية في لرال خدمات البريد. 
 ىذا خدمات تقليدية إلى خدمات حديثة و خلال تطوير الخدمات من  فعالية قطاع البريد من

 .بالاعتماد على الدوقع الالكتًوني خاصة و شبكة الانتًنت عامة
 سهولة أداء الدستهلك في استعمال البطاقة الدغناطيسية. 
 تطور حجم الدعاملات الالكتًونية زيادة عدد الدستخدمتُ للبطاقة الدغناطيسية أدى إلى. 
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 : مقارنة الدراسة الحالية والدراسات السابقة (1-1)جدوؿ
 أوجو الاختلاؼ أوجو الشبو الدراسة

 بوباح عالية
 الدتغتَ التابع
 

 الدتغتَ الدستقل
 تعدد لزل الدراسة

 نور الدين شارف
 لزل الدراسة
 الدتغتَ التابع

 أدوات الدراسة
 منهج الدراسة

 لزل الدراسة عبد القادر براينيس
 الدراسةوعينة منهج 

 الدتغتَ الدستقل.
 اداة جمع البيانات

 لزل الدراسة الخنساء سعادي
 منهج الدراسة

 عينة الدراسة .
 الدتغتَ التابع
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 خلاصة الفصل الأوؿ:
تم التعرض في ىذا الفصل لأىم الدفاىيم والدراسات السابقة الدتعلقة بدوضوع البحث حيث تعرفنا على 

 لدهمة، وعلى لرموعة من النقاط لؽكن تلخيص ألعها فيما يلي:الدصطلحات ا

 وصياغة الإستًاتيجيات التسويقية الخدمات تؤثر في تصميم البرامج التسويقية.  
  الدعاملات الالكتًونية أسرع وسيلة تبادل سواء كانت لزلية أو دولية في الوقت الحالي وىذا راجع

الأىداف لدصلحة كافة  تًنت وذلك من أجل برقيق العديد منللتطور التكنولوجي واستخدام شبكات الان
  .الدتعاملتُ
  العامل البشري أصبح حيز ضيق في عملية إبسام العلاقة بتُ الخدمة ومقدمها فيما يتعلق بدؤسسة

 بريد الجزائر من خلال استعمال الزبائن للبطاقات الالكتًونية.
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 



 

 

 

 الثاني:الفصػػػػل 
الدراسة الميدانية لآراء عينة من مستخدمي 
 البطاقة البريدية المغناطيسية بمقاطعة تقرت
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 تمهيد:
بعد ما تطرقنا في الجزء النظري إلى كيفية مسالعة الدعاملات الالكتًونية في برستُ الخدمات، سنقوم في 

 بددينةىذا الفصل التطبيقي تقدنً دراسة ميدانية لأراء عينة من مستخدمي البطاقة البريدية الدغناطيسية 
دمة على مستوى الدؤسسات تقرت حول الخدمات الدقدمة عبرىا ومدى ألعيتها ودورىا في برستُ الخ

 البريدية.

 عليو قسمنا ىذا الفصل إلى مبحثتُ: كما يلي:و 

  .المبحث الأوؿ: الطريقة والأدوات المستخدمة

  .المبحث الثاني:عرض النتائج ومناقشتها
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 المبحث الأوؿ: الطريقة والأدوات المستخدمة
م بدعرفة دور الدعاملات الالكتًونية في برستُ الخدمات إن الدراسة التي لضن بصدد القيام بها تهت

طار الدفاىيمي لدتغتَات الدراسة والدتمثلة في كل من اتباع الدنهج الوصفي والدتعلق بالاالبريدية، وذلك عبر 
الدعاملات الالكتًونية والخدمات البريدية وبالتحديد خدمات البطاقة الدغناطيسية، ليتم بذسيد بل تدعيم 

سة بالعمل الديداني وذلك لزاولة منا في التعرف على ىذا الدور بإسقاطو على مدينة تقرت موطن الدرا
 .ستعرض في ىذا الدبحث الطريقة والأدوات الدستخدمة في إلصاز الدراسةالباحثة، وفيما يلي سن

  في الدراسة المستخدمةوالأوات المطلب الأوؿ: الطريقة 
بعة في إعداد الدراسة والتعريف بدجتمع الدراسة وعينتها نوعها وأسلوب يتناول ىذا الدطلب الدنهجية الدت

 ومصادر جمع البيانات.

قبل القيام بالتنفيذ الفعلي للدراسة الديدانية التي لضن بصدد : عينة الدراسةمجتمع و  :الأوؿالفرع 
أساسها تم بناء وصياغة  معالجتها ينبغي برديد بعض النقاط الرئيسية والتي بسثل الرؤى التوضيحية التي على

 الإستبيان، ويتجلى ذلك بدعرفة لرتمع الدراسة والعينة الددروسة والتي نوجزىا في مايلي:

كون الدوضوع الدختار للدراسة يتعلق بدور الدعاملات الالكتًونية في برستُ : مجتمع الدراسة .1
البطاقة الدغناطيسية، فإن المجتمع المحدد  الخدمات البريدية وبالتحديد الخدمات البريدية النابذة عن استعمال

للدراسة يتمثل في لستلف الشرائح والأفراد الدتعاملتُ والقاصدين لخدمات بريد الجزائر لاسيما الحائزين على 
بإختيار عينة منهم  مدينة تقرت للدراسة وذلك عبر القيام، وقد تم إختيار بطاقة السحب الدغناطيسية
كيفية مساىمة المعاملات الالكترونية في تحسين  ية البحث والدتمثلة فيبهدف الإجابة على إشكال

ومن أجل ىذا وكما الخدمات البريدية؟،وكيف يتجلى ذلك على مستوى بريد الجزائر بمدينة تقرت؟، 
 الدغناطيسيةدراسة أراء عينة من الفئات الحائزة على بطاقة السحب  ىو مشار إليو في ىدف البحث سيتم

 لة للتعرف و/ أو برديد دورىا ومدى مسالعتها في برستُ خدمات بريد الجزائر.بددينة ورق
بدا أنو تم الإعتماد على أسلوب الإستبيان في جمع الدعلومات والبيانات، فقد إرتأينا عينة الدراسة:  .2

لإعتماد على برديد الطريقة التي لؽكن من خلالذا سحب العينة والـتي سيتم توزيع وإجراء الإستبيان عليها با
الطريقة غتَ العشوائية )غتَ الإحتمالية(، وىذا لغياب قاعدة البيانات حول المجتمع الددروس من جهة، 
ولكونها ميسرة بالنسبة للقائم بالبحث ونظراً لسهولة إختيار مفردات العينة من لرتمع الدراسة من جهة 

 أخرى.
ة ىو الآخر يعتبر أمراً مهما، إذ يتم الإعتماد إن برديد الحجم الدناسب للعينحجم عينة الدراسة: . 3

على عدة طرق إحصائية حتى تكون لزددة بدقة، فمن الناحية العلمية لغب أن يكون حجم العينة 
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من حجم المجتمع الكلي، كما يرى بعض الباحثتُ بأن حجم العينة الذي  1/7الددروسة أكبر أو يساوي 
لصعوبة الحصول على قاعدة  ونظراً   *ملائما لدعظم أنواع البحوث،مفردة يعد  500إلى  30يتًاوح بتُ الـ: 

بيانات بردد لنا الحجم الفعلي لمجتمع الدراسة لاسيما الأفراد الحائزين على البطاقة الدغناطيسية بددينة 
 ،قرتحائز على البطاقة الدغناطيسية ببريد ت 120إرتأينا برديد ودراسة عينة يبلغ عددىا الـ: تقرت، فقد 

حيث وبعد عملية الدراجعة الأولية لقوائم الإستبيان وإجراء عملية الفرز الأولية للإجابات الدقدمة من طرف 
وبذدر بنا الإشارة إلى أن فتًة توزيع  ، ىذاالاعتماد على العينة الدوزعة بأكملهافقد تم  الددروسةالعينة 

 .ة شهر مارسواستلام استمارات الاستبيان كانت تتم بصورة دورية وذلك طيل
 . النمودج الإفتراضي للدراسة 4

 (: النموذج الافتراضي لمتغيرات الظاىرة المدروسة01-01لشكل رقم: )ا

 

  

 

 

  

 

 

 

 

 من إعداد الباحثة المصدر:

                                                 

)عمان، الأردن:دار وائل للنشر والتوزيع،  ،منهجية البحث العلمي لمزيد من الدعلومات حول حجم العينة أنظر: لزمد إبراىيم عبيدات وآخرون،ل -* 
 .99ص: (، 1999

المتغيرات 

 اموس يطية

 الخدمات امبريدية المعاملات الإمكترونية

 المس تلل امتابع

المدروسة امظاهرة  

 المعاملات الامكترونية وتحسين الخدمات امبريدية 
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 والأدوات تنوعت وتعددت الأساليب ة:المستخدمة في الدراس والأساليب الأدوات  :الفرع الثاني
 :راسة والتي نوجزىا في مايليدالالدستخدمة في 

 وتلخصت في:أ. أدوات الدراسة: 
التعرف على دور الدعاملات الالكتًونية في الدراسة تهدف إلى  أنكون  التحضير للاستبياف: .1

برستُ الخدمات البريدية، وذلك بالتعرف على آراء عينة الدراسة في مدى اسهام البطاقة الدغناطيسية في 
فقد تم اولة منا للإجابة على أسئلة الدراسة من جهة أختبار فرضياتها من جهة أخرى، برقيق ذلك، وىذا لز

كأداة لجمع تلك البيانات والدعلومات الدتعلقة بالدراسة، لذا فأثناء  الإستعانة بإعداد وتصميم إستبيان
لى إعداده بيان تم القيام بدجموعة من الخطوات ساعدت عتتصميم وإعداد قائمة الأسئلة الخاصة بالإس

 والدتمثلة في الآتي: 

لدختلف مكاتب بريد الجزائر من خلال الزيارات الديدانية  :على أسلوب الملاحظة الإعتماد -
لبريدية الدتواجدة بددينة تقرت والتعرف على لستلف الخدمات والخطوات الدصاحبة لدعظم التعاملات ا

 .لاسيمة الالكتًونية منها
وذلك بهدف برديد أىم النقاط الواجب التًكيز عليها أثناء تصميم  :ةالقياـ بالمقابلة الشخصي -

الاستبيان، إضافة إلى أن عملية توزيع واستلام أجوبة الفئة الدستهدفة بالدراسة بست بصورة شخصية وذلك 
للمستجوب فهمها وإدراك يتستٌ كي الأسئلة الدطروحة لالغرض من الدراسة وطبيعة  شرح وتوضيح بهدف 
 .معناىا

من خلال ىذه الدرحلة قمنا بتصميم أسئلة الإستمارة بشكل  التصميم الفعلي للأسئلة الإستبياف : .2
، بحيث نستطيع من خلالذا إنشاء دعائم الفئة الدستهدفةيكون بسي  وسهل وقابل للفهم من قبل 

وللاحاطة  راسةالدلوصول إلى إجابة على فرضيات وذلك من أجل الدراسة الديدانية لللمعلومات الدقدمة 
بكل الجوانب تم تصميم الإستبيان لرفع نسبة الإجابة والقبول لدى العينة الددروسة إذ تضمن الإستبيان 

سؤال بصياغة عربية اللغة، ولقد خضع ىذا الإستبيان إلى عملية التحكيم من قبل أساتذة لستصتُ  38
ن من حيث دقة الأسئلة وإبتعادىا عن بهدف التأكد من سلامة لزتوى الدعلومات الدطروحة في الإستبيا

 .وعدم حملها للتناقضلجميع لزاور الدراسة  وتغطيتهاالغموض، 
لعينة من أفراد المجتمع التقرتي الحائزين على كون أن الإستبيان تم توجيهو إلى   ىيكل الإستبياف: .3

 أجزاء 03 تقسيمها إلى سؤال تم 38، فقد إحتوت إستمارة الإستبيان البطاقة الدغناطيسة لبريد الجزائر
حول  العينة الدستهدفةصياغة الأسئلة وفقا للأنواع الدتعارف عليها وىذا للوصول بدقة إلى آراء  تبس بحيث

 المحاور المحددة، ولؽكن عرض المحاور الرئيسية في:
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ور ة وقد احتوى المحوىو عبارة عن أسئلة بسهيدية حول الخدمات البريدية بصفة عام الأوؿ: الجزء -
 أسئلة. 09على 
بالخدمات البريدية لاسيما تلك الدتعلقة بالبطاقة  تضمن ىذا المحور الأسئلة الخاصةالثاني:  الجزء -

سؤال تم تقسيمها إلى فرعتُ، فرع خاص بالخدمات البريدية قبل  29ضمن ىذا الجزء ، وقد تالدغناطيسية
 عبارة. 14وبتعداد  ني بالخدمات بعد ظهور البطاقة، والفرع الثاعبارة 15بتعداد  ظهور البطاقة الدغناطيسية

تضمن ىذا المحور الأسئلة الدتعلقة بشخصية الدستجوب، وبسثلت في الأسئلة الشخصية : الجزء الثالث
  .أسئلة 05الدخل بدجموع ، السن، الدستوى التعليمي، الوظيفة الحالية و من الجنس

ساليب الدستخدمة في الدراسة في لستلف الأدوات تتمثل الأب.  الأساليب المستخدمة في الدراسة: 
 الخاصة بجمع ومعالجة البيانات الديدانية لذا والتي نوجزىا كما يلي:

: من خلال ىذه الدرحلة تم فرز وبرليل الإجابات من الإستمارة قصد يل الإحصائيأساليب التحل. 1
تفريغ عبر ، وذلك Excel 2007بناء قاعدة معطيات، والتي تم إعدادىا بالإعتماد على برنامج 

لا( إذ تم  -، سواءا كانت في شكل أسئلة مباشرة الصيغة )نعمللدراسة الإجابات من الإستمارات الدعتمدة
للإجابة بـ"لا"،أو من صيغة ترك حرية الإختيار مع بزصيص خانة  2للإجابة بـ"نعم" ودرجة  1وضع درجة 

صيغة الأسئلة الإختيارية مع الإشتًاط، حيث وضعنا إذ إعتمدنا أيضا على ، لكل جواب في الإستمارة
 .وىكذا ...للإختيار الثالث  3للإختيار الثاني والدرجة  2للإختيار الأول والدرجة  1 درجة
بغرض تسهيل عملية مراجعة وبرليل معطيات الإستبيان تم الإستعانة ببرنامج الحزمة الإحصائية للعلوم و 

لجة البيانات وبرليلها وإستخراج نتائج الدراسة، وقد تم أيضا إستخدام لدعا SPSS 25الاجتماعية الـ :  
 عدد من الأساليب الإحصائية والتي تتناسب ومتغتَات الدراسة كما يلي:

 معامل الثبات ألفا كرونباخ لقياس درجة الإتساق لفقرات الإستبيان ومتغتَات الدراسة؛ -
 .ردات عينة الدراسةنسب إجابات مف التكرارات والنسب الدئوية لإظهار -
 .عن أسئلة الإستبيانلدعرفة درجة موافقة الدستجوبتُ  الدتوسطات الحسابية، -
 .ات، لدقارنة الدتوس  الحسابي للإجاب(One-Simpelt Teste)إختبار  -
ية بتُ متغتَات الظاىرة ، لدعرفة ما إذا كان ىناك فروقات ذات دلالة إحصائ(T-Test)إختبار  -

 .الددروسة
(، لقياس وجود فروق ذات دلالة إحصائية بتُ ANOVAيل التباين الأحادي )إختبار برل -

 الدتغتَات الدلؽغرافية.

قصد معرفة مدى جاىزية إستمارات أسئلة الإستبيان لدعالجة قياس صدؽ وثبات أداة الدراسة: . 2
 لداخلي، بغرضسيتم إختبار أداة القياس من خلال دراسة معامل الإتساق اللدراسة، فإن الدشكل الدطروح 
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كتًونية عبر الدعاملات الالفي دراسة  الدستعملة الأداة تقييم منها يراد مرحلة وىي الإستبيان ثبات دراسة
 الدعاملات أىم بتُ من ، حيثاستخدام الدتعامل للبطاقة الدغناطيسية ودورىا في برستُ الخدمات البريدية

 0من ) يأخذالقيمة الذي α)رونباخ )ك "Cronbach's Alpha"معامل  ذلك لصد في الدستعملة
 نفس في أعُيد إستجوابهم والذين يعيدون نفس الإجابة إذا للعينة الدختارة الثبات نسبة عن تعبر ( والتي1 –

 الظروف، وعلى العموم الجدول الدوالي يوضح نتائج الإختبار:
 ستبياف الدراسةلإكرونباخ  α(: نتائج إختبار معامل 1-2الجدوؿ رقم: )

 قيمة معامل الصدؽ αقيمة معامل الثبات كرونباخ  د فقرات استبيافعد 
 0.800 0.641 38 الإستبياف

 SPSS :حصائيبرنامج الاال لسرجاتمن إعداد الباحثة بناءا على  المصدر:

بناءا على معطيات الجدول أعلاه والخاص بقياس صدق وثباث أداة الدراسة لأفراد لرتمع العينة 
بالنسبىة لقيمة الثباث، إذ الدلاحظ على النتائج أنها  0.641ن لدينا النتائج التالية الددروسة، حيث كا

وىذا ما يعكس ثباث أداة القياس وبأنها مقبولة  %60من النسبة الدقبولة والدقدرة بـ: نوعا منا أكبر 
 كما أشرنا سلفا قيمة  والبالغة الددروسةكرونباخ والخاصة بالعينة   αلأغراض التحليل والدراسة، وبدا أن قيمة 

من أفراد العينة يعيدون نفس الإجابة في حال إستجوابهم من % 64 ما يزيد نسبتو عنأي أن  0.641
جديد، وفي ىذه الحالة تبتُ النسبة ثبات الأداة الدستعملة في قياس الفروقات بتُ متغتَات الظاىرة 

 الددروسة.

 دانيةالميعرض ومناقشة نتائج الدراسة  :المبحث الثاني
دور الدعاملات الالكتًونية في يتضمن ىذا الدبحث عرض لنتائج الدراسة التي تهدف إلى التعرف على 

، برستُ الخدمات البريدية، إضافة إلى دراسة آراء عينة الدراسة حول خدمات البطاقة الدغناطيسية البريدية
 رضيات الدراسة.سيتم في ىذا الدقام عرض النتائج عن طريق برليلها وإختبار ف وعليو

 عرض نتائج الدراسة  المطلب الأوؿ:
الدتعلقة بدراسة وبرليل الوصفي للعينة الدتحصل عليها و  نتائج لستلف الفي ىذا الدطلب عرض  سنحاول
 يلي: اكمالددروسة  
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 عرض النتائج المتعلقة بالخصائص الديمغرافية :الفرع الأوؿ
تشمل برليل الصفات الشخصية للزبائن الذين ، والتي ( خصائص عينة الدراسة2-2يبتُ الجدول رقم )

تم استقصائهم وذلك بهدف التعرف على بعض الحقائق الأساسية الدتعلقة بهذه العينة من أجل إعطاء صورة 
  .لأفراد الدشاركتُ في ىذه الدراسةواضحة عن ا

لجنس، السن، (:  توزيع أفراد عينة الدراسة حسب المتغير الديمغرافي) ا2-2الجدوؿ رقم: )
 المستوى التعليمي، الوظيفة والدخل(

 SPSS: حصائيبرنامج الاال لسرجاتمن إعداد الباحثة بناءا على  المصدر:

 

 التكرار المستوى المتغير
النسبة 

% 
 التكرار المستوى المتغير

النسبة 
% 

 الجنس

 65 78 ذكر
المستوى 
 التعليمي

 40.8 49 بكالوريا أو أقل
 40.8 49 جامعي 35 42 أنثى

 100 120 المجموع
 18.3 22 دراسات عليا
 100 120 المجموع

 السن

 23.3 28 سنة 25أقل من 

 الدخل

 40.8 49 دج20000اقل من 
سنة إلى  25من 

 سنة 35
39 32.5 

دج و  20001بتُ 
 دج 40000

27 22.5 

سنة إلى  36من 
 سنة 46

27 22.5 
دج و  40001بتُ 

 دج 60000
24 20 

 47اكثر من 
 21.7 26 سنة

 60001اكثر من 
 16.7 20 دج

 100 120 المجموع 100 120 المجموع

الوظي
 فة

 69.2 83 موظف
 الوظيفة

 18.3 22 طالب
 5 6 اخرى 2.5 3 بدون عمل
 100 120 المجموع 5 6 تاجر
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( والخاص بتحديد الخصائص الدلؽغرافية لعينة الدراسة لؽكن 2-2من خلال تتبع نتائج الجدول رقم)
 تسجيل النقاط التالية:

% 65أكثر من نصف أفراد العينة من الذكور بنسبة  بأن فقد أظهرت النتائج الجنسبالنسبة لدتغتَ  -
 .ملية التوزيع الغتَ عشوائيريقة عوقد يعود ذلك إلى طبيعة وط% 35بينما بلغت نسبة الإناث 

ما لؽكن ملاحظتو من خلال التوزيع النسبي لأفراد العينة حسب السن ىو فإن  السنبالنسبة لدتغتَ  -
% من عينة الدراسة، 32.5سنة حيث بسثل نسبتو  35سنة إلى  25أن أعلى نسبة بسثل الفئة العمرية من 

%، أما الفئة العمرية 21.7سنة وذلك بنسبة  47أما أقل نسبة فكانت للفئة العمرية الأختَة أكثر من 
 25لأولى أقل من % و في الأختَ تبقت الفئة العمرية ا22.5سنة فكانت بنسبة  46سنة إلى  36من 

 .%23.3سنة بنسبة 
حملة أصحاب الدستوى البكالوريا أو أقل و  تنوعت عينة الدراسة بتُ للمستوى التعليميبالنسبة  -

، وما %18.3 بنسبة أو أصحاب الدراسات العلياتليها مستوى  %40.8 بنسبةالجامعية  الشهادات
 .يفسر ذلك ىو التوزيع الغتَ عشوائي للدراسة

يلاحظ من خلال الجدول بأن زبائن البريد الدركزي ف الددروسةللعينة  الحالية الوظيفةوفيما لؼص  -
% يليها مباشرة الطلبة بنسبة 69.2بتقرت في العينة بأن أغلبيتهم من الدوظفتُ حيث قدرت نسبتهم بـ 

% فيما تبقت 5% و 2.5التجار فقدرت نسبتهما على التوالي بـ أما الفئة التي بدون عمل و  18.3%
 .% فهي للمتقاعدين5نسبة 

دج  20000السائد بتُ أفراد العينة ىو أقل من  الدخلن نتائج الجدول السابق يتبتُ لنا بأن وم -
دج( 40000دج و 20001راد العينة، تليها مباشرة الفئتتُ )% من إجمالي أف 40.8ولؽثل نسبة 

% على التوالي، فيما تأتي فئة أكثر من  20% و 20.5دج( بنسبة  60000دج و 40001و)
 .%16.7دج بأقل نسبة وىي 60001
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 الفرع الثاني: عرض نتائج بقية محاور الدراسة
 لخدمات البريدية: . نتائج الجزء الأوؿ والخاص بالأسئلة التمهيدية ل1

 (:  مجمع لنتائج الأسئلة التمهيدية للإستبياف المدروس3-2الجدوؿ رقم: )

النسبة التكرار الخيارات المقدمة السؤاؿ
النسبة التكرار الخيارات المقدمة السؤاؿ %

% 

مدة التعامل مع 
منتجات و/ أو 
خدمات بريد 
 الجزائر

 4.2 5 أقل من سنة
أىم خدمات 
ومنتجات بريد 

 زائرالج

سحب وإيداع 
 70.8 85 الأموال

 10 12 تسديد الفاتورات 15 18 بتُ السنة والسنتتُ
 13.3 16 إرسال رسائل و...  25 30 سنوات 03من سنتتُ إلى 

 5.8 7 أخرى 55.8 67 أكثر من ذلك
 100 120 المجموع 100 120 المجموع

كيفية التعرف 
على خدمات 
 ومنتجات البريد

 13.3 16 صدقاءحديث الا

 

 47.5 57 الدعاية والاعلانات
 2.5 3 الدعارض
 30 36 الانتًنت
 6.7 8 أخرى
 100 120 المجموع

 دفتً صكوك
 100 120 نعم

 بطاقة مغناطيسية
 100 120 نعم

 0 0 لا 0 0 لا
 100 120 المجموع 100 120 المجموع

 تفعيل البطاقة
التعامل مع  95 114 نعم

ساب الح
 الكتًونيا

 83.3 100 نعم
 16.7 20 لا 5 6 لا

 100 120 المجموع 100 120 المجموع

الخدمات 
الدستخدمة 
 الكتًونيا

 55 66 الاطلاع على الرصيد
التقييم العام 
لخدمات بريد 
 الجزائر

 19.2 23 لشتازة
 27.5 33 جيدة 25.8 31 تسديد الفاتورات
 22.5 27 حسنة 1.7 2 تقدنً شكاوى
 20 24 متوسطة 17.5 21 أخرى
 10.8 13 ضعيفة 100 120 المجموع

 SPSS: حصائيبرنامج الاال لسرجاتمن إعداد الباحثة بناءا على  المصدر:
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 ( لؽكن تسجيل وتدوين النتائج التالية:3-2إستناذا لمجمع النتائج الددرجة في الجدول أعلاه رقم: )

جات أو خدمات بريد الجزائر بتقرت بتُ أقل من سنة إلى أكثر من إن فتًات تعامل الزبائن مع منت -
  .فرد 67أي ما يعادل  %55.8مقدرة ب ثلاث سنوات حيث ىذه الأختَة استحوذت على أعلى نسبة 

إن الفتًة التي يتعامل فيها الزبون مع مؤسسة بريد الجزائر لددة تتًاوح بتُ السنتتُ إلى ثلاث سنوات  -
فرد و تعتبر الفتًة من سنة إلى سنتتُ لدعاملة الزبون مع الدؤسسة تتمثل  30بدعدل % أي 25قدرت بنسبة 

فرد و تعتبر الفتًة أقل من سنة من الفتًات الأقل تعاملا بتُ الدؤسسة و  18% أي ما يعادل 15في نسبة 
 أفراد . 5% أي ما يعادل 4.2الزبائن حيث بلغت نسبتها 

بتُ الخدمات  الذامة التي برتويها مؤسسة بريد الجزائر  تعتبر خدمة سحب و ايداع الأموال من -
فرد ، فيما يرى البعض الآخر بأن خدمة ارسال  85% أي ما يعادل 70.8بتقرت حيث بلغت نسبتها 
فرد ، بينما تقل ألعية خدمة  16و ذلك بدعدل  %13.3حيث بلغت نسبة الرسائل و البرقيات أقل ألعية 

فرد ، فيما تأتي آخر نسبة  12% أي بدعدل 10السابقة حيث قدرت بـ تسديد الفاتورات عن الخدمات 
 أفراد . 7% أي بدعدل 5.8لخدمات أخرى بلغت 

فرد تليها مباشرة  57أي بدعدل  %47.5احتلت وسيلة  الدعاية والاعلانات أعلى نسبة بـ  -
يث الأصدقاء فرد ثم تأتي وسيلة حد 36أي بدعدل % 30الانتًنت كوسيلة تعتمدىا الدؤسسة بنسبة 

% على التًتيب ، فيما تبقى وسيلة الدعارض تتذيل 6.79% ، 13.3ووسائل أخرى احتلت نسب 
 أفراد . 3% أي بدعدل 2.5التًتيب بنسبة 

كانت إجابات جميع افراد العينة بامتلاكهم لدفتً صكوك و بطاقة مغناطيسية حيث احتلت العينة  -
 ارة و ىي الغتَ احتمالية .% و ىذا راجع لطبيعة العينة الدخت100نسبة 

% من العينة بطاقاتهم غتَ مفعلة و ىذا راجع لوجود 5و لتفعيل البطاقة الدغناطيسية وجدت نسبة  -
 خلل في الرقم السري .

% أي بدعدل 83.3زبائن الذين يتعاملون مع حسابهم البريدي الكتًونيا بنسبة قدرت نسبة ال -
فرد لا يتعاملون مع حسابهم البريدي الكتًونيا  20عدل % منهم أي بد16.7فرد فيما تبقى نسبة  100

و ىذا راجع لأسباب ىي: عدم توفر شبكة الانتًنت ، عدم اتقان استعمال الدوقع ، عدم توفر جهاز 
 الحاسوب .

من خلال ما تم طرحو حول أىم الخدمات الدستخدمة من طرف الزبائن فغن اغلب أفراد العينة  -
فرد ، فيما بسثلت أقل  66% أي بدعدل 55الرصيد فبلغت نسبتها  يستخدمون خدمة الإطلاع على

أي بدعدل فردين فق  ، أما خدمة تسديد الفاتورات   %1.7نسبة في تقدنً الشكاوي و كانت نسبتها 
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% من 17.5فرد ، فيما تبقت نسبة  31% أي بدعدل  25.8كانت أقل ألعية و ىذا بحيازتها لنسبة 
 دمة طلب الحصول على شيك.أفراد العينة صرحوا بأنها لخ

% 27.5لقد كانت الخدمات الدقدمة على مستوى مؤسسة بريد الجزائر يتقرت جيدة حيث بلغت  -
%، 20%،22.5فرد ، تليها مباشرة حسنة ، متوسطة ، لشتازة ، ضعيفة بنسب  33أي بدعدل 

 % على التوالي.%10.8،19.2

تم استخدام  البطاقة المغناطيسية البريدية:ب المستخدمة. نتائج الجزء الثاني والخاص بالخدمات  2
الجزء الثاني من الدراسة، حول فقرات  العينة الددروسةمقياس ليكارت الثلاثي لتحديد الابذاه العام لأراء 

 بحيث استخدمنا مقياس ليكارت كما ىو موضح في الجدول التالي :
 كرت الثلاثيالمتوسط المرجح حسب توزيع مقياس لي( يوضح 4-2): جدوؿ رقمال

 
 

 
 

¶  

 وفيما يلي عرض لنتائج الجزء الثاني من الاستبيان 

لبريدية بالخدمات ا(: نتائج الجزء الثاني من أسئلة الاستبياف والخاص 5-2الجدوؿ رقم: )
 للبطاقة المغناطيسية 

 المستوى المتوسط المترجح
 ضعيف 1.66إلى  1من 

 متوسط 2.33إلى  1.67من 
 مرتفع 3إلى  2.34من 

 من إعداد الباحثة  المصدر:

 العبارات الرقم
غ 

 موافق محايد موافق
المتوسط 
 الحسابي

الانحراؼ  
 المعياري

الاتجاه 
 الترتيب العاـ

01 
يوفر بريد الجزائر في مقاطعة تقرت 
على الدوزعات الآلية للأوراق 

 النقدية.
 12 ضعيف 0.8 1.54 19.3 15.1 65.5

02 
على يوجد عدد كاف من الشبابيك 
مستوى كل مراكز بريد الجزائر 

 بالدقاطعة.
 8 متوس  0.846 1.75 26.1 22.7 51.3

03 
يتعامل عمال البريد بالدقاطعة معنا 
بطريقة حسنة )التحية، التًحيب، 

 الاىتمام ...(.
 9 متوس  0.847 1.71 25.2 20.2 54.6
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04 
يتعامل الدوظفون بدساواة مع جميع 

)باستثناء الزبائن في الحالة العادية 
 الحالات الدرضية(.

 7 متوس  0.745 1.76 18.5 39.5 42

05 
الخدمات الدتوفرة في مراكز بريد 

الجزائر بالدقاطعة متكاملة وتلبي جميع 
 احتياجاتي.

 1 متوس  0.85 2.15 44.5 26.1 29.4

تتوفر مكاتب البريد على أجهزة  06
 10 متوس  0.767 1.69 18.5 31.9 49.6 حديثة )كفاءة الحواسيب(.

في حالة حدوث خطأ في تقدنً  07
 2 متوس  0.762 2.14 37.0 40.3 22.7 الخدمة تتم معالجتو بسرعة.

08 
يتوفر مركز البريد على أماكن ملائمة 

لوقوف الزبائن أثناء طلب 
 انشغالاتهم.

 4 متوس  0.833 1.84 27.7 28.6 43.7

يتوفر مركز البريد على لوحة ترقيم  09
 6 متوس  0.825 1.78 25.7 27.7 47.1 عملية تنظيم الزبائن. لتمكن من

لػتوى مركز البريد على كامتَات  10
 3 متوس  0.85 1.92 31.9 27.7 40.3 مراقبة.

11 
أجهزة وحواسيب مراكز بريد الجزائر 
بالدقاطعة برتوي على شبكات جيدة 

 (.Réseau)التغطية
 2 متوس  0.762 2.14 37 40.3 22.7

عملية تقدنً الخدمة للزبون تتم  12
 11 ضعيف 0.79 1.63 19.3 24.4 65.3 بسرية تامة لجميع بياناتو.

سهلة le mondatبرويل الأموال 13
 5 متوس  0.788 1.82 23.5 35.3 41.2 قبل صدور البطاقة.

عملية سحب الرصيد أو الكشف  14
 9 متوس  0.886 1.71 28.6 13.4 58 عنو سهلة قبل صدور البطاقة.

طابور الانتظار مزدحم قبل صدور  15
 13 ضعيف 0.617 1.34 7.5 19.3 73.1 البطاقة.

الخدمات البريدية قبل ظهور البطاقة النتيجة الاجمالية للجزء الخاص ب
 متوس  0.79 1.79 الدغناطيسية

أستعمل البطاقة الدغناطيسية بشكل  16
 8 ضعيف 0.840 1.65 23.5 17.6 58.8 مستمر .

 6 متوس  0.772 1.71 19.3 32.8 47.9مل البطاقة الدغناطيسية إلى أستع 17
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 جانب صك بريدي.

أفضل استعمال البطاقة الدغناطيسية  18
 10 ضعيف 0.764 1.59 16.8 25.2 58.0 في الدوزع الآلي خارج مركز البريد.

تواجهتٍ صعوبات في استعمال  19
 1 توس م 0.883 2 38.7 22.7 38.7 البطاقة الدغناطيسية.

أشعر بالأمان أثناء القيام بعملية  20
 5 متوس  0.764 1.74 19.3 35.3 45.4 السحب بالبطاقة الدغناطيسية.

21 
القيمة الددفوعة لرسوم عملية 

السحب بالبطاقة تعتبر مناسبة مع 
 الخدمة التي تم الحصول عليها.

 2 متوس  0.925 1.99 42 15.1 42.9

لي جميع جهاز السحب الآلي يوفر  22
 6 متوس  0.855 1.71 26.1 19.3 54.6 الخدمات الدطلوبة إلكتًونيا.

وجود أنظمة أمان في التعاملات  23
 4 متوس  0.847 1.75 26.3 22.9 50.8 الالكتًونية.

إستعمالي للخدمات الكتًونيا يوفر  24
 4 متوس  0.743 1.75 15.1 26.9 58 الجهد والوقت.

لتي تظهر لي بعد الدعلومات )الورقة( ا 25
 7 ضعيف 0.848 1.66 24.4 16.8 58.8 عملية السحب واضحة.

ىناك أولوية للنساء الحوامل في  26
 9 ضعيف 0.785 1.60 18.5 22.7 58.8 مباشرة انشغالاتهم.

ىناك أولوية لكبار السن والعاجزين  27
 في مباشرة انشغالاتهم.

 12 ضعيف 0.730 1.41 14.3 12.6 73.1

طابور الانتظار على أماكن  لػتوي 28
 لسصصة لذوي الاحتياجات الخاصة.

 3 متوس  0.947 1.87 38.7 9.2 52.1

يتعامل الدوظفون مع ذوي  29
 11 ضعيف 0.809 1.57 20.2 16.8 63 الاحتياجات الخاصة برفق.

الخدمات البريدية بعد ظهور البطاقة النتيجة الاجمالية للجزء الخاص ب
 متوس  0.34961 1.7012 الدغناطيسية

 SPSS: حصائيبرنامج الاال لسرجاتمن إعداد الباحثة بناءا على  المصدر:

( يتضح لنا بأن قيمة النتيجة الإجمالية للجزء الخاص بالخدمات البريدية 5-2من خلال تتبع نتائج الجدول )
 فيما تم تقييم 0.79ياري بلغ و الالضراف الدع 1.79قبل ظهور البطاقة الدغناطيسية قدر الدتوس  الحسابي لذا بـ 

 الابذاه العام بالدستوى الدتوس 
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 تبار فرضيات الدراسة:الفرع الثالث : اخ
يتضمن ىذا الجزء إختبار فرضيات الدراسة الديدانية والتي تهدف كما تم الإشارة لو إلى معرفة دور 

 الدعاملات الالكتًونية في برستُ الخدمات البريدية.
بدور :  المعاملات الألكترونية ساىمت والتي مضمونها ىو: H01إختبار الفرضية الأولى  .1

 .لخدمات البريدية وبصورة جيدة جداإيجابي في تحسين ا

( الدتضمن للنتائج 3-2فمن خلال الجانب النظري و الدراسات السابقة بالإضافة إلى الجدول ) 
الدتوصل إليها اتضح أن أكثر من نصف أفراد العينة يتعاملون مع مؤسسة بريد الجزائر لأزيد من ثلاث 

مدت و بشكل كبتَ في التًويج لخدماتها عبر استعمال وسيلة الدعاية و سنوات حيث أن الدؤسسة اعت
الاعلان ، فيما تركز الدؤسسة على لرموعة من الخدمات من بتُ أىم ىذه الخدمات سحب و ايداع 
الأموال ، أما فيما لؼص امتلاك الزبائن للبطاقة الدغناطيسية إلى جانب دفتً الصكوك فكانت جميع أفراد 

لعا ، كما لصد أن الأغلبية الساحقة تتعامل مع حسابها الكتًونيا و من جهة ثانية لصد أن خدمة العينة بروز 
الاطلاع على الرصيد برتل الصدارة كخدمة الكتًونية ، و من جهة اخرى قيمت خدمات بريد الجزائر 

 بتقرت بالجيدة و منو لؽكن أن نثبت صحة ىذه الفرضية .

ثير إيجابي على للمعاملات الالكترونية تأوالتي تنص على أن : H02. إختبار الفرضية الثانية 2
 .الخدمات البريدية

الخدمات البريدية قبل ظهور البطاقة الدغناطيسية تم التوصل إلى أن  من خلال دراسة جميع فتًات
يسية فيما بست دراسة جميع فتًات الخدمات البريدية بعد ظهور البطاقة الدغناط 1.79الدتوس  الحسابي بلغ 

و منو يتضح لنا أن الدستوى الدقدم ىو متوس  و بقي على  1.70تم التوصل إلى أن الدتوس  الحسابي بلغ 
 .ع بنسة ضئيلة و منو نرفض الفرضيةحالو و نستطيع أن نقول أنو تراج

يوجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين والتي تنص على أنو: : H03. إختبار الفرضية الثالثة 3
 .البطاقة المغناطسية وبعد ظهورىا لالكترونية وتحسين الخدمات البريدية قبل ظهورالمعاملات ا

 (ANOVA)إختبار برليل التباين الأحادي بلغرض إختبار ىذه الفرضية فإن سيتم الاستعانة 
لفروق متغتَات الفرضية والخاصة بتحستُ الخدمات البريدية قبل ظهور البطاقة الدغناطيسية وبعد ظهورىا، 

 ك بالاعتماد على قاعدة القرار التالية:وذل

و يتضح لنا أيضا بان قيمة النتيجة الاجمالية للجزء الخاص بالخدمات البريدية بعد ظهور البطاقة الدغناطيسية 
 .و الابذاه العام بدستوى متوس   0.34961و الالضراف الدعياري بـ  1.7012قدر الدتوس  الحسابي لذا بـ 
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( أقل من مستوى الدلالة Sigإذا كانت قيمة الدلالة المحسوبة ) H0 نقبل الفرضية الصفرية -
 .ة كل على حدى على الدتغتَ التابع(، بدعتٌ أنو ىناك تأثتَ للمتغتَات الدستقل=0.05الإحصائية )

( أكبر من مستوى الدلالة Sigإذا كانت قيمة الدلالة المحسوبة ) H0 ةنرفض الفرضية الصفري -
(، أي أنو لا يوجد ىناك تأثتَ للمتغتَات الدستقلة كل على حدى على الدتغتَ =0.05الإحصائية )

 التابع.

 وفي ما يلي نتائج إختبار الفرضية:

لفروؽ  (ANOVAيل التباين الأحادي )(: نتائج تحليل إختبار تحل6-2الجدوؿ رقم: )
 متغيرات الفرضية الثالثة

 SPSS: حصائيالابرنامج ال لسرجاتمن إعداد الباحثة بناءا على  المصدر:

يساوي  sigو مستوى الدعنوية  8.552( أن قيمة )ف( تساوي 6-2يظهر من خلال الجدول )
لشا يدل على وجود تأثتَ للمتغتَات الدستقلة كل على  0.05الصفر وىي أقل من مستوى الدعنوية الدعتمد 

الفرضية الصفرية و نقبل  حدى على الدتغتَ التابع و ذلك قبل ظهور البطاقة الدغناطيسية ، و منو نرفض
 . "على الدتغتَ التابع" لا يوجد تأثتَ للمتغتَات الدستقلة كل على حدى  H01الفرضية البديلة 

تساوي الصفر  sigو مستوى الدعنوية  10.95يظهر من خلال الجدول أيضا أن قيمة )ف( تساوي و 
 للمتغتَات الدستقلة كل على حدى لشا يدل على وجود تأثتَ 0.05و ىي أقل من مستوى الدعنوية الدعتمد 
و نقبل الفرضية  البطاقة الدغناطيسية و منو نرفض الفرضية الصفرية على الدتغتَ التابع و ذلك بعد ظهور 

 " يوجد تأثتَ للمتغتَات الدستقلة كل على حدى على الدتغتَ التابع ". H01البديلة 

 مصدر التباين المتغيرات
مجموع 
 المربعات

درجة 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

قيمة )ؼ( 
 المحسوبة

القيمة 
الاحتمالية 

(Sig) 
الخدمات 

البريدية قبل 
ظهور البطاقة 
 المغناطيسية

 1.852 4 7.407 بتُ المجموعات

8.552 0.000 
ل داخ

 0.217 114 24.682 المجموعات

  118 32.088 المجموع
الخدمات 

البريدية بعد 
ظهور البطاقة 
 المغناطيسية

 2.573 4 10.292 بتُ المجموعات

10.950 0.000 
داخل 
 0.235 114 26.788 المجموعات

  118 37.080 المجموع
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يوجد فروقات ذات دلالة إحصائية والتي تنص على أنو: : H04. إختبار الفرضية الرابعة 4
والدخل(  تعزى  للمتغيرات الديموغرافية للزبوف )الجنس، السن، المستوى التعليمي، الوظيفة

ىي الأخرى وقد تفرعت عنها الفروقات بين المعاملات الالكترونية وتحسين خدمات بريد الجزائر، 
 الفرضيات الفرعية التالية:

H04-1 : بين المعاملات إحصائية لدتغتَ الجنس  تعزى الفروقات ذات دلالة يوجد فروقات
 .الالكترونية وتحسين خدمات بريد الجزائر

H04-2 بتُ الدعاملات الالكتًونية ذات دلالة إحصائية لدتغتَ السن تعزى الفروقات : يوجد فروقات
 .وبرستُ خدمات بريد الجزائر

H04-3 بتُ الدعاملات التعليمي  تعزى الفروقات  ذات دلالة إحصائية لدتغتَ الدستوى: يوجد فروقات
 .الالكتًونية وبرستُ خدمات بريد الجزائر

H04-4 بتُ الدعاملات ذات دلالة إحصائية لدتغتَ الوظيفة الحالية تعزى الفروقات : يوجد فروقات
 .الالكتًونية وبرستُ خدمات بريد الجزائر

H04-5 بتُ الدعاملات الالكتًونية تعزى الفروقات ذات دلالة إحصائية لدتغتَ الدخل  : يوجد فروقات
 .وبرستُ خدمات بريد الجزائر

 سيتم معالجة كل فرضية فرعية على حدا كمايلي :

ذات دلالة إحصائية يوجد فروقات والتي تنص على أنو : H04-1. إختبار الفرضية الفرعية 1.4
 .مات بريد الجزائربتُ الدعاملات الالكتًونية وبرستُ خدلدتغتَ الجنس تعزى الفروقات 

لإختبار الفروق للمعاملات  T-Test-ولغرض إختبار ىذه الفرضية نستخدم إختبار الفرق 
الالكتًونية للعينة الددروسة بتُ الذكور والإناث، لخدمات البطاقة الدغناطيسية البريدية وذلك بالإعتماد على 

 قاعدة القرار التالية:
أقل من قيمتها الجدولية وقيمة )مستوى الدعنوية: (F)قيمة إذا كانت  H0نقبل الفرضية الصفرية  -
Sig( الدطلوب0.05ن مستوى الدعنوية )( أكبر م. 

أكبر من قيمتها الجدولية وقيمة )مستوى الدعنوية: (F)إذا كانت قيمة  H0نرفض الفرضية الصفرية  -
Sig( الدطلوب0.05ن مستوى الدعنوية )( أقل م. 
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 الفرضية الفرعية الأولى والتي كانت كما يلي: وفي ما يلي نتائج إختبار

 

 SPSS: حصائيبرنامج الاال لسرجاتمن إعداد الباحثة بناءا على  المصدر:

 
( إلى عدم وجود فروق ذي دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة 7-2تشتَ النتائج الوارد في الجدول )

 sig=0.05الاحصائية 
ذات دلالة يوجد فروقات والتي تنص على أنو : H04-2. إختبار بقية الفرضيات الفرعية 2.4

بتُ الدعاملات إحصائية لدتغتَات )السن، الدستوى التعليمي، الوظيفة الحالية والدخل( تعزى الفروقات 
 .الالكتًونية وبرستُ خدمات بريد الجزائر

 ( لإختبار الفروق فيANOVAولغرض إختبار ىذه الفرضية نستخدم برليل التباين الأحادي )
لبقية الدتغتَات، وقد كانت لنا النتائج  الدعاملات الالكتًونية وبرستُ خدمات بريد الجزائرمستوى إستخدام 

 التالية:

 

 

 

بين المعاملات  لفروقات متغير الجنس  T-Teste(: نتائج إختبار 7 -2الجدوؿ رقم: )
 ؛حسب عينة الإستبياف الموجهة للأفراد محل الدراسةالالكترونية وتحسين خدمات بريد الجزائر

المتوسط  المجموعة المجاؿ
 الحسابي

 Fقيمة  Tقيمة 
 حسوبةالم

مستوى الدلالة 
Sig 

الخدمات البريدية قبل 
ظهور البطاقة 
 المغناطيسية

 1.3910 ذكر
-

1.451- 
0.949 0.332 

 1.3566 أنثى

الخدمات البريدية بعد 
ظهور البطاقة 
 المغناطيسية

 1.5705 ذكر
-

1.382- 3.436 0.666 
 1.6829 أنثى

المعاملات الالكترونية 
 لخدمات البريد

- 1.5513 ذكر
0.088- 

0.041 0.839 
 1.5610 أنثى
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( لفروقات بقية ANOVA(: نتائج إختبار تحليل التباين الأحادي )8 -2الجدوؿ رقم: )
بين المعاملات دخل(المتغيرات الديمغرافية )السن، المستوى التعليمي، الوظيفة الحالية وال

 ؛حسب عينة الإستبياف الموجهة للأفراد محل الدراسةالالكترونية وتحسين خدمات بريد الجزائر

 SPSS: حصائيبرنامج الاال لسرجاتمن إعداد الباحثة بناءا على  المصدر:

 
في الجدول أعلاه يتضح لنا عدم وجود فروقات ذات دلالة إحصائية من خلال النتائج الدتحصل عليها 

الفروقات بتُ الدعاملات تعزى   ، الدستوى التعليمي، الوظيفة الحالية و الدخل( السن ات التالية :)لدتغتَ 
 و ىذا راجع لجميع القيم الاحتمالية أكبر من القيمة الاحتماليةالالكتًونية و برستُ خدمات بريد الجزائر 

 قبلنو  H04-2الفرضية   نرفضو منو  تناء الدستوى التعليمي و الدخل باست Sig=0.05 الدعتمدة
 .الفرضية البديلة

 مصدر التباين المتغيرات
مجموع 
 المربعات

درجة 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

قيمة )ؼ( 
 المحسوبة

القيمة 
الاحتمالية 

(Sig) 

 السن،

 1,037 4 4,146 بتُ المجموعات

,8880 ,4730 
داخل 
 1,167 114 132,997 المجموعات

  118 137,143 المجموع

الدستوى 
 التعليمي،

 1,390 4 5,561 بتُ المجموعات

داخل  0340, 2,697
 515, 114 58,758 المجموعات

  118 64,319 المجموع

 الوظيفة الحالية

 1,370 4 5,479 بتُ المجموعات
,7010 

 

,5930 

 

داخل 
 1,955 114 222,874 المجموعات

  118 228,353 المجموع

 الدخل

 3,910 4 15,641 بتُ المجموعات
3,290 

 

,0140 

 

داخل 
 1,188 114 135,469 المجموعات

  118 151,109 المجموع



 » رؤى وأ فاق مس تلبلية وفق مخطط امنشاط« حة في الجزائرامس يا: امرابعامفصل 

 

[33] 

 ػػػػػػػػػػػػػػػػ دراسة ميدانية لآراء عينة من مستخدمي البطاقة البريدية المغناطيسية بمقاطعة تقرت ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػالفصل الثاني: ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػ

    المطلب الثاني: مناقشة نتائج وفرضيات الدراسة 
 من خلال اختبار الفرضيات توصلنا للنتائج التالية :

 ت و بدر إلغابي في برستُ الخدمات أظهر اختبار الفرضية الاولى ان الدعاملات الالكتًونية سالع
  .و ىذا ما يدل على أنها وسيلة ملائمة  في برقيق أىداف مؤسسة بريد الجزائر بتقرتالبريدية 

 لم تتأثر بالالغاب بعد ظهور  أظهرت الفرضية الثانية أن الخدمات البريدية بقيت على حالذا و
  .البطاقة الدغناطيسية في مؤسسة بريد الجزائر بتقرت

 ظهرت الفرضية الثالثة على وجود علاقة ذات دلالة احصائية للمتغتَات الدستقلة كل على حدى أ
  .على الدتغتَ التابع قبل و بعد ظهور البطاقة

  أظهرت الفرضية الرابعة أنو لا توجد  فروق ذات دلالة احصائية تعزى الدتغتَات الدلؽوغرافية و منو
 نستنتج :

 ئية تعزي لدتغتَ الجنس : بدعتٌ لا يؤثر على الدعاملات الالكتًونية لا توجد فروق ذات دلالة احصا
  .لزبائن بريد الجزائر

 بدعتٌ لا يؤثر على الدعاملات الالكتًونية  لسنلا توجد فروق ذات دلالة احصائية تعزي لدتغتَ ا :
  .لزبائن بريد الجزائر

 ي : بدعتٌ لا يؤثر على الدعاملات لا توجد فروق ذات دلالة احصائية تعزي لدتغتَ الدستوى التعليم
  .الالكتًونية لزبائن بريد الجزائر

  لا توجد فروق ذات دلالة احصائية تعزي لدتغتَ الوظيفة الحالية : بدعتٌ لا يؤثر على الدعاملات
 .الالكتًونية لزبائن بريد الجزائر

  ى الدعاملات لا توجد فروق ذات دلالة احصائية تعزي لدتغتَ الدخل : بدعتٌ لا يؤثر عل
 .الالكتًونية لزبائن بريد الجزائر
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 ػػػػػػػػػػػػػػػػ دراسة ميدانية لآراء عينة من مستخدمي البطاقة البريدية المغناطيسية بمقاطعة تقرت ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػالفصل الثاني: ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػ

 
 خلاصة الفصل :

دور الدعاملات الالكتًونية في برستُ خدمات في ىذا الفصل تم عرض نتائج الدراسة الديدانية والدتعلقة 
ومن أجل الوصول إلى ىذا الدقصد من دراستنا وبالتحليل بريد الجزائر بتقرت  على عينة من الزبائن 

حول الاستعمالات الدختلفة للخدمات ي للخصائص الدلؽغرافية لأفراد العينة في معرفة آراء أفراد العينةالوصف
ومن برليل نتائج الإستبيان  التي برتويها البطاقة الدغناطيسية و ىذا بتقييمهم لدستوى الخدمات الدقدمة 

أن مؤسسة بريد الجزائر بتقرت  تم التوصل إلىفرد من مستخدمي البطاقة الدغناطيسية  120على  الدوزع 
تعاني من عدة مشاكل على الرغم من اعادة تهيئتها بشكل كلي من ناحية الدليل الدادي و عليو لصد بعض 
النقائص نذكر منها: عدم وجود طوابتَ خاصة بالنساء الحوامل و معابر خاصة  بأصحاب الاحتياجات 

 .الخاصة

 



 الخــــــاتمة
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 الخاتمة  ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػ  -بريد تقرت  –حالة البطاقة المغناطيسية  -لمعاملات الالكترونية ودورىا في تحسين الخدمات البريدية ا

 

 الخاتمة:

، حيث تم القيام بدراسة موضوع الدعاملات الالكتًونية و مسالعتها في برستُ الخدمات البريدية بعد  
 القيام بدعالجة السؤال الرئيسي التالي:

 كيف يمكن للمعاملات الالكترونية اف تساىم في تحسين الخدمات البريدية ؟
ت التي يدور لزورىا حول نفس ولغرض توضيح إشكالية الظاىرة الددروسة تم طرح لرموعة من التساؤلا

يات للشقتُ النظري والتطبيقي حول الكيفية التي من خلالذا الدوضوع، كما أتبعناىا بدجموعة من الفرض
 لؽكن للبطاقة الدغناطيسية برستُ الخدمة البريدية.

ري ومن خلال دراسة ىذا الدوضوع تم التوصل إلى لرموعة من النتائج الدتعلقة بكل من الجانبتُ النظ
 والتطبيقي حيث لؽكن الخروج بالنقاط والنتائج التالية:

 :النظريةأولا: نتائج الدراسة 

تعتبر الدعاملات الالكتًونية من أسهل التقنيات الفعالة لتحقيق أىداف مؤسسة بريد الجزائر  
 بتقرت 

 الدعاملات الالكتًونية من أبرز الاساليب الحديثة التي تقلل من التكاليف. 
 املات الالدتًونية لتوسيع نطاق السوق بتُ الدتعاملتُ .تسعى الدع 
  توفر الدعاملات الالكتًونية الجهد و الوقت مقارنة بالدعاملات التقليدية أي تكون على

 مستوى عال من الجودة و خال من الاخطاء و ىذا باعتبارىا اسرع وسيلة  للتبادل.
 ة بتُ الخدمة و مقدمها.العامل البشري أصبح شبو ضيق في عملية إبسام العلاق 

من خلال ىذه الدراسة التي قادتنا إلى التعرف : نتائج الإشكالية المطروحة وفرضيات الدراسة: ثانيا
وإجابة على الإشكالية التي تم طرحها واختبارا للفرضيات آراء أفراد  عينة زبائن بريد الجزائربتقرت  على 

 النتائج التالية:الدوضوعة قيد الدراسة لؽكن الخروج بالنقاط و 

  يرجع السبب الوحيد لعدم امتلاك باقي الزبائن للبطاقة الدغناطيسية ىي عدم وصولذا اليهم
 أي عدم تعميم مركز بريد الجزائر بتقرت للبطاقة على جميع الزبائن.
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 الخاتمة  ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػ  -بريد تقرت  –حالة البطاقة المغناطيسية  -لمعاملات الالكترونية ودورىا في تحسين الخدمات البريدية ا

 شكل مستمر و ىذا راجع للصعوبات أكثر من نصف الزبائن لا يستعملون البطاقة ب
 .ستعملون إلى جانبها الصك البريديا لذا لصدىم يالعراقيل التي يلاقيهو 
  أكثر من نصف الزبائن لا يفضلون استعمال البطاقة الدغناطيسية خارج مركز البريد بسبب

و الخوف من التعرض للسرقة بعد سحب الأموال و ىذا راجع إلى نقص رجال  انعدام الامن
 كامتَات مراقبةري و انعدام تام لالأمن عند مراكز البريد، أو سرقة البطاقة أو الرقم الس

 الامان في التعاملات الاكتًونية غياب لانظمة. 
 . عدم توفر الدوزعات الآلية للاوراق النقدية بشكل كاف و نقص في عدد الشبابيك 
  َمعاناة فئة صغتَة من الزبائن و ىذا لوجود عطل في تفعيل البطاقة و يرجع ىذا الاخت

  .بسبب بساطل الدوظفتُ

 لنا أيضا إلى :و توص

 امتلاك بريد الجزائر بتقرت لتغطية شبكية مقبولة.  
 توفتَ الجهد و الوقت يؤدي لتوفر الراحة للزبون. 
 لآلي يوفر جميع الخدمات الدطلوبةجهاز السحب ا. 

 :التوصيات 

 تزويد مركز البريد بأجهزة حديثة.  
 توفتَ راحة أكبر للزبائن.  
 ذب اكبر عدد من الزبائنالتًكيز على وسائل ترولغية أخرى لج.  
 العمل على جعلالاولوية لفئة الحوامل في مباشرة انشغالاتهم. 
 العمل على توفتَ أماكن لسصصة لذوي الاحتياجات الخاصة.  

 : آفاؽ الدراسة

 ) الدعاملات الالكتًونية و دورىا في برستُ الخدمات ) البطاقة الذىبية. 
 مات البريديةألعية تطبيق التسويق الاكتًوني في الخد.  
 . الدعاملات الالكتًونية و دورىا في برستُ الخدمات البنكية 



 المراجــــــع ةكائمـــ
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 قائمة المراجع  ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػ -بريد تقرت  –حالة البطاقة المغناطيسية  -المعاملات الالكترونية ودورىا في تحسين الخدمات البريدية 

 

 قائمة المراجع
 أولا: باللغة العربية

 :الكتب
،  1بشتَ عباس العلاق ، التسويق عبر الانتًنت ، مؤسسة الوراق للنشر و التوزيع ، عمان ، الأردن ، الطبعة  .1

2002 
 2005،  1، التسويق الالكتًوني ، دار حامد للنشر و التوزيع ، عمان ، الأردن ، الطبعة  لزمد طاىر نصتَ .2
 2006عبد السلام أبو القحف و آخرون ، التسويق ، الدكتب الجامعي الحديث ، الاسكندرية ، مصر ،  .3
ي ، الإسكندرية ، أشرف السيد حامد قبال ، الدعاملات الدصرفية و الددفوعات الالكتًونية ، دار الفكر الجامع .4
 2013،  1الطبعة 
 2004، مقدمة في التجارة الالكتًونية العربية ، دار الفكر الجامعي ، الإسكندرية ، مصر عبد الفتاح بيومي  .5
 2007لزمد الصتَفي ، التسويق الالكتًوني ، دار الفكر الجامعي ، الإسكندرية ، مصر ،  .6
،  2الطبعة  العلمي ، دار وائل للنشر ، عمان ، الاردن ،لزمد ابراىيم عبيدات و آخرون ، منهجية البحث  .7

2006 
 :الاطروحات

عبد القادر براينيس ، التسويق في مؤسسات الخدمات العمومية ، دراسة على قطاع البريد و الاتصالات في  .8
 2007 -2006الجزائر ، أطروحة دكتوراه ، بزصص علوم إقتصادية ، جامعة الجزائر 

 :المذكرات
ية ، دور الانتًنت في لرال تسويق الخدمات ، دراسة حالة قطاع الاتصالات ، مذكرة ماجستتَ ، بوباح عال .9

 2011-2010بزصص تسويق ، جامعة منتوري قسنطينة 
نور الدين شارف ، تسويق الالكتًوني و دوره في زيادة القدرة التنافسية ، دراسة حالة مؤسسة جواب فرع  .10

 2007، بزصص تسويق ، جامعة سعد دحلب ، البليدة ، أكتوبر  إتصالات الجزائر ، مذكرة ماجستتَ
الخنساء سعادي ، التسويق الإلكتًوني و تفعيل التوجو لضو الزبون من خلال الدزيج التسويقي ، دراسة حالة  .11

،  1بريد الجزائر ، مذكرة ماجستتَ ، بزصص تسويق ، جامعة بن يوسف بن خدة ، جامعة الجزائر تقييمية لدؤسسة 
2005-2006  
شتَوفة فضيلة ، أثر التسويق على جودة الخدمات الدصرفية ، دراسة حالة بعض البنوك في الجزائر ، مذكرة  .12

 2010-2009منتوري قسنطينة ، ماجستتَ ، بزصص تسويق ، جامعة 
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 قائمة المراجع  ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػ -بريد تقرت  –حالة البطاقة المغناطيسية  -المعاملات الالكترونية ودورىا في تحسين الخدمات البريدية 

 :المقالات
ة للتنمية الإدارية الدنكمة العربيبشتَ عباس العلاق ، الخدمات الإلكتًونية بتُ النظرية و التطبيق ، منشورات  .13
2004 
 17/03/2010سليمان التًكي ، جريدة الرياض  ، يوم .14
الآمال( الدؤبسر العالدي  –التحديات  –عابد بن عابد العبدلي ، التجارة الإلكتًونية  في الدول الإسلامية ) الواقع  .15

 20/03/2010هيدية ، يوم الثالث للإقتصاد الإسلامي ، كلية الشريعة جامعة أم القرى ، مكة الدكرمة ، طبعة بس
 01/05/2010معهد  الإمام الشتَازي الدولي للدراسات ، واشنطن يوم  .16

 ةثانيا: باللغة الأجنبي
-1  Nittana Sukasame :e-service quality (aparadgme for competitive success of e-

commerce entrepreneurs) voir le site- http://www.pacis-

net.org/file/2005/390pdf..26/03/2018,20:45.p2  

  

2- N.Sukasame :the developement of e-service in the goverment ,voir le site - 

http://www.bu.ac,th/knowlegecenter/epaper/jan_june2004/nittana.pdf.26/03/2018,17:

35,p3 

http://www.pacis-net.org/file/2005/390pdf..26/03/2018,20:45.p2
http://www.pacis-net.org/file/2005/390pdf..26/03/2018,20:45.p2
http://www.bu.ac,th/knowlegecenter/epaper/jan_june2004/nittana.pdf.26/03/2018,17:35,p3
http://www.bu.ac,th/knowlegecenter/epaper/jan_june2004/nittana.pdf.26/03/2018,17:35,p3
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 الملاحق                                -بريد تقرت  –حالة البطاقة المغناطيسية  -المعاملات الالكترونية ودورىا في تحسين الخدمات البريدية 

 01لحق رقم الد

 

 

 

 

 

 

 

 

( في المكاف المناسب Xئلة التالية بوضع العلامة )سيدي سيدتي نطلب منكم الإجابة على الأسالجزء الأوؿ: 
 مع الإجابة على الأسئلة التالية:.

 منذ متى وأنت تتعامل مع منتجات و / أو خدمات بريد الجزائر؟. .1
 ثر من ذلك. ـــــــــ  أك      ثلاث سنوات؛ ـــــــــ      من سنتتُ إلى      بتُ السنة والسنتتُ؛ ـــــــــ      أقل من سنة؛ ـــــــــ         

 حسب رأيك ما ىي أىم الخدمات والمنتجات التي تحتويها مؤسسسة بريد الجزائر؟. .2
 ...........ا ..سحب وإيداع الأموال؛ ــــــــ     تسديد الفاتورات؛ ـــــــــ      إرسال الرسائل والبرقيات؛ ـــــــــ     أخرى، اذكرى

 مات المؤسسة؟.كيف تعرفت على منتجات و / أو خد .3
ــ         حديث الأصدقاء؛ ـــــــــ         الدعاية وإعلانات الدؤسسة؛ ـــــــــ         الدعارض؛ ـــــــــ             الانتًنت؛ ـــــــ

 ..........................................................أخرى؛ ـــــــــ أخرى أذكرىا ............................
 نعم؛ ـــــــــــــــ                       لا ـــــــــــــــــــــــــــ                                               ىل لديك دفتر صكوؾ بريدية؟ .4
 ــــــــــــــــــــ                       نعم؛ ـــــــــــــــ                       لا ـــــــ                        ىل لديك بطاقة مغناطيسية؟ .5
 نعم؛ ـــــــــــــــ                       لا ـــــــــــــــــــــــــــىل بطاقتك المغناطيسية مفعلة ؟                    .6

 .....................................................................................؟في حالة لا لداذا -
               نعم؛ ـــــــــــــــ                       لا ـــــــــــــــــــــــــــ                        ىل تتعامل مع حسابك البريدي الكترونيا؟ .7

 .....................................................................................؟في حالة لا لداذا -

  -ورقلة  –جامعة قاصدي مرباح 
 كلية العلوـ الاقتصادية والعلوـ التجارية وعلوـ التسيير

، وذلك استكمالا لدتطلبات الحصول على »الخدمات البريدية الالكترونية«بغية التمكن من إثراء دراستنا حول 
قمنا بإعداد استبيان يتعلق بدوضوع جامعة ورقلة، شهادة الداستً في العلوم التجارية بزصص تسويق الخدمات من 

حالة البطاقة المغناطيسية  -المعاملات الالكترونية ودورىا في تحسين الخدمات البريدية « الدراسة الدوسوم بــــ :
ني مدى ألعية الاستخدام الالكتًو  التعرف علىبغية  ولذدف الدسالعة في إعداد تقييم لذذا الدوضوع ،»-بريد تقرت  –

، نضع بتُ أيديكم ىذه الاستمارة راجتُ منكم الدسالعة على مستوى خدمات البريد في برستُ التعاملات مع الزبائن
في إثراء ىذا الدوضوع بتعبئة الاستبيان الدرفق بالبيانات الدطلوبة بدقة وموضوعية وإعادتها إلينا في أقرب فرصة لشكنة، لأن 

 .لدقام الأول على الدعلومات الدقدمة منكمالعية الدراسة ونتائجها تعتمد في ا
علما أن البيانات والدعلومات التي تقدمونها في ىذا الاستبيان ستستخدم لأغراض البحث العلمي فق  وستعامل 

 بسرية تامة.
 شاكرين لكم حسن تعاونكم.
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  في حالة نعم، ما ىي أىم الخدمات التي تستخدمها؟  .8
 ..........................أخرى، اذكرىا ـ      تقدنً الشكاوي؛ ـــــــــالاطلاع على الرصيد؛ ــــــــ     تسديد الفاتورات؛ ــــــــ

 ما ىو تقييمك العاـ للمنتجات والخدمات المعروضة على مستوى بريد الجزائر؟. .9
  ضعيفة. ــــــــــ                     لشتازة ـــــــــ                 جيدة؛ ـــــــــ            حسنة؛ ـــــــــ                      متوسطة؛ ـــــــــ           

( في Xوضع العلامة )الجزء الثاني: أسئلة خاصة بخدمات البريدية للبطاقة المغناطيسية والمطلوب من سيادتكم المحترمة 
 المكاف المناسب.

 محايد موافق العبارات محور 
غ 

 موافق

الخدمات 
البريدية قبل 
ظهور البطاقة 
 الدغناطيسية

    يوفر بريد الجزائر في مقاطعة تقرت على الدوزعات الآلية للأوراق النقدية. .1
    عة.يوجد عدد كاف من الشبابيك على مستوى كل مراكز بريد الجزائر بالدقاط .2
    يتعامل عمال البريد بالدقاطعة معنا بطريقة حسنة )التحية، التًحيب، الاىتمام ...(. .3
    يتعامل الدوظفون بدساواة مع جميع الزبائن في الحالة العادية )باستثناء الحالات الدرضية(. .4
    اجاتي.الخدمات الدتوفرة في مراكز بريد الجزائر بالدقاطعة متكاملة وتلبي جميع احتي .5
    تتوفر مكاتب البريد على أجهزة حديثة )كفاءة الحواسيب(. .6
    في حالة حدوث خطأ في تقدنً الخدمة تتم معالجتو بسرعة. .7
    يتوفر مركز البريد على أماكن ملائمة لوقوف الزبائن أثناء طلب انشغالاتهم. .8
    الزبائن. يتوفر مركز البريد على لوحة ترقيم لتمكن من عملية تنظيم .9
    لػتوى مركز البريد على كامتَات مراقبة. .10
.أجهـــــــزة وحواســـــــيب مراكـــــــز بريـــــــد الجزائـــــــر بالدقاطعـــــــة برتـــــــوي علـــــــى شـــــــبكات جيـــــــدة 11

 (.Réseau)التغطية
   

    .تتم عملية تقدنً الخدمة للزبون بسرية تامة لجميع بياناتو.12
    قة.سهلة قبل صدور البطاle mondat. برويل الأموال13 
    . عملية سحب الرصيد أو الكشف عنو سهلة قبل صدور البطاقة.14 
    . طابور الانتظار مزدحم قبل صدور البطاقة.15 

الخدمات 
البريدية بعد 
ظهور البطاقة  
 الدغناطيسية

    .أستعمل البطاقة الدغناطيسية بشكل مستمر .16
    ريدي..أستعمل البطاقة الدغناطيسية إلى جانب صك ب17
    .أفضل استعمال البطاقة الدغناطيسية في الدوزع الآلي خارج مركز البريد.18
    .تواجهتٍ صعوبات في استعمال البطاقة الدغناطيسية.19
    . أشعر بالأمان أثناء القيام بعملية السحب بالبطاقة الدغناطيسية.20
ة تعتـــبر مناســـبة مـــع الخدمـــة الـــتي تم . القيمـــة الددفوعـــة لرســـوم عمليـــة الســـحب بالبطاقـــ21

 الحصول عليها.
   

    . جهاز السحب الآلي يوفر لي جميع الخدمات الدطلوبة إلكتًونيا.22
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    . وجود أنظمة أمان في التعاملات الالكتًونية.23
    . إستعمالي للخدمات الكتًونيا يوفر الجهد والوقت.24
    ر لي بعد عملية السحب واضحة.. الدعلومات )الورقة( التي تظه25
    . ىناك أولوية للنساء الحوامل في مباشرة انشغالاتهم.26
. ىنــاك أولويـــة لكبــار الســـن والعـــاجزين )ضــعيفي البصـــر، الســمع ، النطـــق أو إعاقـــات 27

 بدنية أخرى( في مباشرة انشغالاتهم.
   

    ياجات الخاصة.. لػتوي طابور الانتظار على أماكن لسصصة لذوي الاحت28
    . يتعامل الدوظفون مع ذوي الاحتياجات الخاصة برفق.29

 
   ـــــــــأنثى.                           ـــــــــالجنس:             ذكر؛      :البطاقة الشخصية

 47أكثر من      ػػػػػػػػػسنة؛ 46إلى سنة  36من       ػػػػػػػػػسنة؛  35سنة إلى  25من      ػػػػػػػػػسنة؛  25أقل من السن:  
 ػػػػػػػػػ سنة.

 ػػػػػػػػػدراسات عليا.          ػػػػػػػػػ         جامعي؛            ػػػػػػػػػ   بكالويا أو أقل؛        المستوى التعليمي:   
 ػػػػػػػػػأخرى.     ػػػػػػػػػب؛  طال    ػػػػػػػػػتاجر؛      ػػػػػػػػػبدون عمل؛    ػػػػػػػػػ موظف؛الوظيفة الحالية:  

 أذكرىا.................................
أكثر   ـــــــــ دج؛60000دج و40001بتُ   ــــــــــ دج؛40000دج و20001بتُ    ـــــــــدج؛ 20000أقل من الدخل: 

   ــــــــــ دج.60001من 
 شكرا لكم لحسن تعاونكم معنا.
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  الفهػػػػػػػػػرس الػػػػػػػػػػػػػعاـ 
  الإىداء 
  كلمة شكر 
  ملخص الدراسة  
  قائمة الأشكاؿ 
  قائمة الجداوؿ 

 أ  :تمهيد
 عاملات الاكترونية و الخدمات البريديةالأدبيات النظرية و التطبيقية للم: الفصل الأوؿ

 02  تمهيد:
 03 عرض لاىم المفاىيم الخاصة بالمعاملات و الخدمات الالكترونية البريدية المبحث الأوؿ
 03 تسويق الخدمات الالكترونية المطلب الأوؿ

 03 التسويق الالكتروني الفرع الأوؿ   
 05 الخدمة الالكترونية  الفرع الثاني 

 05 المعاملات الالكترونية  طلب الثانيالم
 06 مفهوـ المعاملات الالكترونية الفرع الأوؿ 
 06 الخدمات الالكترونية البريدية الفرع الثاني 

 06 المعاملات الالكترونية و تحسين خدمات المؤسسة المطلب الثالث
 06 أثر المعاملات الالكترونية على سلوؾ المستهلك الفرع الاوؿ

 08 أثر المعاملات الالكترونية على خدمات مؤسسة البريد ع الثانيالفر 
 09 الأدبيات النظرية  المبحث الثاني
 09 عرض لأىم الدراسات السابقة  المطلب الأوؿ

 11 ما يميز الدراسة الحالية عن الدراسات السابقة المطلب الثاني:
 13 خلاصة الفصل الأوؿ

 ية لآراء عينة من مستخدمي البطاقة البريدية المغناطيسية بمقاطعة تقرتالدراسة الميدان: الفصل الثاني
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 15  تمهيد
 16 الطريقة و الأدوات المستخدمة  المبحث الأوؿ
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 16 مجتمع و عينة الدراسة  الفرع الأوؿ 
 18 ستخدمة في الدراسة الأدوات و الأساليب الم الفرع الثاني 

 20 عرض و مناقشة نتائج الدراسة الميدانية المبحث الثاني
 20 عرض نتائج الدراسة  المطلب الأوؿ 

 21 عرض نتائج الدراسة المتعلقة بالخصائص الديموغرافية  الفرع الأوؿ 
 23 عرض نتائج الدراسة بقية محاور الدراسة الفرع الثاني 
 28 فرضيات الدراسة  إختبار الفرع الثالث

 33 مناقشة نتائج و فرضيات الدراسة  المطلب الثاني
 34 خلاصة الفصل الثاني

 36  الخاتمة
 39  قائمة المراجع
 42  قائمة الملاحق
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