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 نكن نعلم ووىبنا  من القوة و الصبر العلم ما لم
 ىذا المستوى و إتمام دراستنا و عملنا المتواضع ما نحتاجو للوصول إلى 

 ىذا نفعنا الله بو و إياكم كما نتقدم بالشكر الجزيل
 "محسن زوبيدة" ةالدكتور   ةالمشرف  ةللأستاذ

 امة التي لم تبخل بيا علينا، كما نشكرىعلى التوجييات و الملاحظات القي
 كما نتقدم بالشكر الجزيل لجميع عمال  اعلى حسن تواضعي

 الجزائر ورق لة.مؤسسة بريد  
 كما نتقدم أيضا بالشكر الجزيل لجميع أساتذة

 كلية العلوم الاقتصادية و التجارية
 و علوم التسيير خاصة قسم علوم التسيير.

 يدّالمساعدةا  لن وقدموا ناساعدو  الذين كلو 
 بعيد أو قريب سواءمن
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تهدؼ ىذه الدراسة إلذ فهم واقع الرقمنة في الدؤسسات العامة والوقوؼ مساهمة الرقمنة في برستُ جودة الخدمات    
ستُ بر في الجزء النظري من الدراسة , بست مناقشة مفهوـ الرقمنة وابذاه الإدارة الإلكتًونية , ثم,البريدية في الجزائر

أما التطبيقي فقد أجريت الدراسة على عينة من عملاء بريد الجزائر بولاية ورقلة. ,جودة الخدمة من خلاؿ الرقمنة
في استخراج  SPSSشخصًا , و تم استخداـ برنامج الحزـ الاحصائية للعلوـ الاجتماعية  100أخذنا عينة من 

د الجزائري لرقمنة أنشطتو , ومساهمة الرقمنة في رفع كفاءة نستنتج من ىذه الدراسة أف ىناؾ ابذاىًا للبري,النتائج
 منتسبي شركة البريد الجزائرية.

 بريد ورقلة. ,,بريد الجزائر رقمنة, خدمة, جودة الكلمات المفتاحية:
 

Abstract 
 
    This study aims to understand the reality of digitization in public institutions and 
to determine the contribution of digitization to improving the quality of postal 
services in Algeria,In the theoretical part of the study, the concept of digitization and 
the direction of electronic management were discussed, then improving the quality 
of service through digitization,As for the applied study, it was conducted on a sample 
of Algiers Postal customers in the state of Ouargla. We took a sample of 110 people, 
and the statistical package for social sciences SPSS program was used to extract the 
results,We conclude from this study that there is a tendency for the Algerian Post to 
digitize its activities, and the contribution of digitization to raising the efficiency of 
the employees of the Algerian Post Company. 
Keywords: digitization, service, quality, Algeria Post, Poste de Ouargla.
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 : توطئة
التطور التكنولوجي و مسايرتو , خاصة  شهد العالد تطورا سريعا في المجاؿ التكنولوجي , حيث أدى بالدوؿ إلذ مواكبة ىذا           

 بة تطوراتها و لزاولة إقحامهاوبرامج الدعلوماتية و وسائل الاتصاؿ الحديثة و مواك ما يتعلق باستخداـ التقنيات التكنولوجية الجديدة
الكفاءة والفعالية في تقديم لستلف الخدمات  واستخدامها في لستلف قطاعات الدولة لتسهيل العمليات الدختلفة و تطوير الأداء و زيادة

 بسرعة و بجودة عالية. ل تكلفة و أقل جهد لشكن و ايصاؿ الخدمات للمواطن أينما كافقبأ الدرفقية لفائدة الدواطنتُ و الذيئات الدختلفة
بتُ ىذه المجتمعات و المجتمع الجزائري , حيث  ىذا التحوؿ التكنولوجي السريع و الدتواصل تغلغل في أوساط المجتمعات بقوة و من

اؿ الدراسة لأعم احتياجات جديدة للمواطنتُ في لرالا معيشتو, ىذا أوجب إعادة النظر و أصبح ملما بالتكنولوجيا ىذا الأمر تولدت
احتياجات الدواطنتُ و الالداـ بجميع مراحل ىذا التطور و  و خدمات الادارة العمومية و تكييفها مع ىذه التطورات لدلائمتها مع

استخداـ ىذه  العاـ ولتحقيق ذلك تم ابزاذ الاجراءات اللازمة بقصد تطوير خدمة الدرفق العاـ لتجسيد مواكبتو لتحقيق جودة الدرفق
الدعالجة اليدوية للملفات الادارية و كثرة الوثائق الدكونة  لخروج من النظاـ الكلاسيكي في تسيتَه و الذي يعتمد علىالتكنولوجيا و ا

 السلبي على مصداقية العلاقة بتُ الادارة و الدواطن في مرحلة سابقة. للملفات, ىذا الأسلوب كاف لو الأثر
على شبكة الأنتًنت و التحوؿ من الدعالجة  عات العمومية الدختلفة بالاعتمادفبدأت مرحلة التسيتَ الرقمي الجديد و عصرنة القطا

من ىنا حاولت الدؤسسات العمومية في الجزائر تبتٍ مفهوـ الرقمنة لتحستُ  الإلكتًونية و الكلاسيكية للملفات الادارية إلذ الدعالجة
 لخدمة حظي مفهوـ الرقمنة باىتماـا لق وفي اطار برستُ جودةفاىتمت بالتوجو لضو تقديم خدمات الكتًونية, ومن ىذا الدنط أدائها

فاستحدثت  ؛ حيث بذلت جهودا في سبيل برستُ الخدمات البريدية وتقريبها من الدواطنورقلة بخاص من طرؼ مصلحة البريد 
 العديد من الخدمات البريدية الالكتًونية.

 الإشكالية:
معالد الإشكالية التي تعالجها في التساؤؿ الجوىري  بذة عن تطبيقها في الدؤسسات الخدمية تظهرتبعا للاهمية البالغة للرقمنة والآثار النا

 التالر:
 ؟الجزائر في البريد تما ىو دور الرقمنة في تحسين جودة خدما -

الدطروح تتمثل فيما الإلداـ بحيثيات التساؤؿ الرئيسي  وعلى ضوء الاشكالية الدطروحة بررت لرموعة من التساؤلات الفرعية تساعد على
 يلي:

 ؟ورقلةفي وكالة  في بريد الجزائر ىل تساىم الرقمنة في توفتَ الوقت, الجهد, التكلفة و السرعة في الالصاز 
 ؟ ورقلةفي وكالة  في بريد الجزائر ىل تساىم تكنولوجيا في الرفع من كفاءة الدوظف 
 ؟ ورقلة في وكالة  في بريد الجزائر ماتىل للرقمنة تأثتَ على برستُ جودة الخد 

 فرضيات الدراسة:
 أولية لذا تتمثل الفرضيات في: انطلاقا من الاشكالية والتساؤلات الفرعية السابقة نضع بصلة من الفرضيات كأجوبة

 ؛ورقلةوكالة  في بريد الجزائر ساهمت الرقمنة في توفتَ الوقت, الجهد, التكلفة و السرعة في الالصاز 
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  ؛ورقلة كالةو  في بريد الجزائر فع من كفاءة الدوظفساهمت تكنولوجيا في الر 

  ؛ورقلة كالةو  في بريدالتساىم الرقمنة من خلاؿ دراسة الحالة في برستُ جودة خدمات 
 ورقلة كالةو  في فيما تتمثل الرقمنة في خدمات البريد و كيف تساىم في برستُ جودة ىذه الخدمات. 

 أىداف الدراسة:
 :يهدؼ ىذا البحث إلذ 

 ؛بهدؼ تطوير خدماتها وتقريب الإدارة من الدواطن ورقلة بريد  دور الرقمنة في برستُ جودة الخدمة من طرؼ مديرية معرفة -
 ؛حدى التعرؼ على كل من الإدارة الالكتًونية والخدمة وخصائص وأهمية كل واحدة على -

 ؛برديد الدفاىيم الدتعلقة بجودة الخدمة ونماذج تقييمها وأساليب برسينها -
 .بريدال صل إلذ بعض النتائج والاقتًاحات التي من الدمكن أف تساىم في جودة خدماتالتو  -

 أسباب اختيار الموضوع:
 يعود اختيار الدوضوع إلذ دوافع ذاتية وأخرى موضوعية:

التعرؼ  جانب أف وظيفتنا تقتضي الرغبة والديوؿ للبحث العلمي نتيجة كثرة تداوؿ الأهمية الدرجوة من الرقمنة إلذ الذاتية: -
 برستُ جودة الخدمة. على أكمل وجو على الخدمة وبرليل دور الرقمنة في

ووضعو كمرجعية اضافية, إلذ جانب قيمة  حداثة الدوضوع, ونقص أدبياتو جعل التفكتَ منصب حوؿ مناقشتو الموضوعية: -
 من الدواطن.برستُ جودة الخدمة ولزاولة تقريب الإدارة  الدوضوع في الوقت الراىن الذي يصبوا إلذ

 ولاية ورقلة.الدراسة الديدانية كانت على مستوى  الحدود المكانية:
 :قسمت الدراسة حسب الأدوات الدعتمد عليها لرع البيانات التالية الحدود الزمانية:

 2023\03\28ورقلة, يوـ مصلحة ببريد الجزائر السيد العمري رضا, رئيس مكتب الدصالح النقدية  اجراء مقابلة مع . 
  يوـو تم بصعهم في  2023\04\04توزيع استمارات الاستبياف على العملاء وبصعها في الفتًة الدمتدة من 

24\04\2023  . 
 أىمية الدراسة:

لاسيما عصرنا ىذا و القائم على التطور  تكمن أهمية الدراسة في أف موضوع الرقمنة يحتل مكانة كبتَة و يكتسي اىتماما خاصا
من العصري التقليدي ذات الأنظمة البطيئة و الروتينية إلذ عصر السرعة  في بصيع مناحي الحياة فالانتقاؿالتكنولوجي الدائم 

تكمن أهمية علمية تتعلق  الكل يهتم بالرقمنة و كيفية استخدامها و الاستفادة منها بأكبر قدر لشكن. فأهمية دراستنا والتكنولوجيا جعل
 الجانب السابق ميدانيا . ب العملي الذي يهتم بتطبيقبالجانب الأكاديدي العلمي, و بالجان

 : منهج الدراسة



        :                                                                                                                  المقدمة

  ث

 

ءمتو لذذا النوع من لاالتحليلي, وذلك لدعلى الدنهج الوصفي  الاعتمادبجوانب الدوضوع ولتحقيق أىداؼ البحث, تم  الإلداـمن أجل  
لرقمنة وجودة الخدمة, إلذ جانب ذلك تم اعتماده في التطرؽ لدختلف الدفاىيم التي تتعلق بدوضوع ا خلاؿالدراسات, ويتجلى ذلك من 
, عماؿ مؤسسة بريد الجزائر بولاية ورقلة الدوجهة لستبياف انات والدعلومات باستعماؿ ابصع البي خلاؿالدراسة التطبيقية, ذلك من 

 .النتائج استخلاصبغية   SPSSوبرليلها باستخداـ برنامج



 

 

 
 
 
 
 
 

 

 : الفصل الأول
ل دمة في ظتحسين جودة الخ
  الرقمنة
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 : تمهيد
الدمنوحة لقطاع الخدمات  برظى الخدمات باىتماـ خاص من قبل الدؤسسات والزبائن على حد سواء, كما يلاحظ أف الأهمية        

دمة القومي, إضافة إلذ ذلك بعد مستوى جودة الخ قد تزايدت خاصة أنها أصبحت بسثل واحدة من أىم القطاعات الدساهمة في الناتج
العمومية, وبالتالر أصبح من الضرورة توجيو مزيد من الاىتماـ والبحث عن  عاملا رئيسيا للتميز بالنسبة للمؤسسات سواء الخاصة أو

 الخدمات. سبل لتطوير وبرستُ جودة ىذه
شعبيا مرافقا للتطورات ونو مطلبا ك حيزا واسعا من الاىتماـ في السنوات الأختَة, فضلا عن اتمفهوـ برستُ جودة الخدموقد أخد 

استغلاؿ تكنولوجيا الدعلومات والاتصاؿ ولستلف الوسائل الإلكتًونية الحديثة في  والحركية التي يعرفها المجتمع, ويتجلى ذلك من خلاؿ
 وجعلها أقرب إلذ الدواطن. الخدمات برستُ طرؽ تقديم
 :بحثتُمخلاؿ ثلاثة  في ظل الرقمنة" منالخدمة  جودة لفصل إلذ "برستُوسنتطرؽ في ىذا ا

 :الرقمنة و التوجو لضو الادارة الالكتًونية المبحث الأول. 
 :برستُ جودة الخدمة في ظل الرقمنة المبحث الثاني. 
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 المبحث الأول6 الرقمنة والتوجه نحو الإدارة الإلكترونية
 المطمب الأول6 مفهوم الرقمنة وأسباب التحول الرقمي

 الرقمنة:أولا: مفهوم 
بغرض بسثيلو في الدلفات مقروءة بواسطة  الرقمنة ىي عملية استنساخ بسكن من برويل شيء مادي إلذ سلسلة من الأرقاـ         

الدعطيات إلذ رموز ثنائية مفهومة من طرؼ الحاسوب باستخداـ آلات الدسغ,  الحاسوب, وىي كل عملية يتم توجيهها بتحويل
 1.رقمنة ىي عملية برويل من الشكل الدادي التناظري إلذ الشكل لا مادييدكن القوؿ أف ال وعموما

عملية خلق صورة بسثل الوثيقة أو الصورة  كما عرفتها الدوسوعة مصطلحات الدكتبات والدعلومات والحسابات الدرقمنة على أنها        
  يدكن بززينها أو ثبتها. الدنبعث منها إلذ إشارات رقمية الأصلية عن طريق برويل الضوء الدنعكس أو

الدكتبة الوطنية الكندية ويعتبر فيو الرقمنة  تعريف آخر تم تبيينو من جانب dowg hadyesحيث أعطى ـ دوو.ج. ىوجز        
وسيط التخزين فيزيائي تقليدي مثل الدقالات, الدوريات والدخطوطات وغتَىا إلذ شعل  إجراءات برويل المحتوى الفكري الدتاح على

 .قمير 
إلذ شكل رقمي سواء كانت ىذه  الرقمنة ىي العملية التي يتم عن طريقها برويل الدعلومات من الشكر التقليدي الحالر       

 2.شكل آخر الدعلومات صور, أو بيانات نصية أو ملف صوتي, أو
في متناوؿ طلبها بدجرد الضغط على زر  تكوفكما قيل عن الرقمنة على أنها بسلك القدرة لجعل العالد بتُ بدرءة وأف الدعرفة س       

 موقع لآخر دوف عناء, وأف قدرة التقرين إعادة الإنتاج. ليس غلا, كما تسمح لدستخدميها بالتنقل من
أما مانك  إنشاء خبرات التعلم  على أنها استناد التكنولوجيا والدعلولشات للحاسوب من أجل Hartonكما قاؿ عنها        

Mank  الذي يستخدمو وسائط متعددة والشبكات الدعلومات والاتصاؿ ) انتًنت( في التدريس بأنها ذلك الشكلفيعرفها. 
 لذ سلسلة من الأرقاـ لتمثيلها فيىي عملية استنساخ تقوـ بتحويل كائن مادي إنستخلص من التعاريف السابقة اف الرقمنة          

 امية أف الرقمنة ىي عملية برويل من الشكل الدادي للنظتَ إلذ الشكل غتَ الدادي.ملف يدكن قراءتو بواسطة الكمبيوتر , ويقاؿ بالع
 ثانيا : أسباب التحول الرقمي:

التغتَات العالدية فكرة التكامل والدشاركة  إف التحوؿ إلذ الرقمنة الإدارية ليس دربا من دروب الرفاىية وإنما حتمية تفرضها       
أي مؤسسة وقد فرض التقدـ العلمي والتقتٍ والدطالبة الدستمرة برفع جودة  المحددات لنجاحوتوظيف الدعلومات أصبحت أحد 

الإدارية, ويدكن ذكر عدة أسباب أدت  وضماف سلامة العمليات كلها من الأمور التي دعت إلذ التوجو الإداري لضو الرقمنة الدخرجات
 إلذ بروؿ الالكتًوني في النقاط التالية:

 ؛ليات الدعقدة وأثرىا على زيادة تكلفة الأعماؿالاجراءات والعم 

   3؛حيد البيانات على مستوى الدؤسسةضرورة تو 

                                                 
1
,  2018-2019العامة داخل الدؤسسة الجامعية ,رسالة ماستً منشورة, على الإعلاـ والاتصاؿ, إتصاؿ وعلاقات عامة جامعة ميلة,.تركي لدياء, الإدارية ودورىا في تطور العلاقات  

 22ص
 81.ص2017, العدد اف 5نصر الله بوبضيدة, أثر استخداـ الرقمنة في الرفع من درجة التحصيل الدراسيطالب لرلة الحكمة للدراسات الثانوية لرلد 2
 23ي لدياء,الدرجع السابق,صترك 3
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 ؛ازدياد تقدـ التكنولوجي والثورة الدصرفية الدرتبطة بو 
 .تعاظم دور شبكات الدعلومات والذي أدى إلذ ترسيخ قيم جديدة 

 ثالثا : فوائد الرقمنة:
 ة من الفوائد, ومن أهمها:بتطبيق الدؤسسات للرقمنة يكسبها لرموع

 ؛إتاحة الدخوؿ إلذ الدعلومات بصورة واسعة ومعمقة بأصولذا وفروعها  -

 ؛سهولة وسرعة برصيل الدعرفة والدعلومات  -

 ؛الحصوؿ على الدعلومات والصوت والصورة -
 نقص تكاليف الحصوؿ على الدعلومات. -

 رابعا : أىداف الرقمنة:
 تسعى الرقمنة لتحقيق أىداؼ منها:

 حة مصادر الدعلومات التقليدية على نطاؽ واسع كما يلي:اتا -
  ؛ساعة 24اتاحتها على مدار 

 ؛اتاحتها دوف تقييد بالدواقع الجغرافية 
 .برتوي على وسائط متعددة 

 المطمب الثاني6 ماهية الإدارة الإلكترونية ومتطمبات التحول إليها
 أولا: مفهوم الإدارة الالكترونية:

الأرض الذي كانت كلمة )تاريخ(, فيو  التغيتَ سنة كونية تسري على بصيع موجودات الحياة على ظهر كوكبإف التطور و          
 1 اعتًت على تفاصيل الحياة السياسية والاجتماعية والجغرافية والجيولوجية. معدلا موضوعيا لتًاكم من التطورات والتغتَات التي

مفهوـ الإدارة في أبسط  عرفت لإدارة استثناء من ىذا التغيتَ, فالحياة البشريةولا يدكن بحاؿ من الأحواؿ تصور أف ا         
وإدارة حياتو بتُ لساطرىا وكثفاتها العملاقة التي كانت تتفوؽ عليو  الطبيعةمع  لزاولات الإنساف الجماعية للتكيف صوره عبر

وأصبحت لو   تعاملاتو كلها الأـ لصالحو أختَا,الإنساف كاف دائما يدثل نقطة الارتكاز الرئيسية في حجما وقوة, لكن عقل
 السيطرة الكاملة على لسلوقات الكوكب.

أصبحت الإدارة أحد علوـ العصر  ومع مرور الزمن تطورت غدارة الإنساف البدائية لشؤوف حياتو على الأرض إلذ أف              
علم الإدارة, وحقق الإنساف عبر ىذه الأنظمة كثتَا من الإلصازات,  الذكر في الحديث, فظهرت الأنظمة التقليدية البتَوقراطية سالفة

 لانتفاضاتو على كظل يدارس  ظلها من دعائم الفكر الإداري للعامة, لكن الإنساف الكائن الدفكر الذي لا حدود لطموحو وأرسى في

                                                 
 38\37.ص2011حشيو لزمد الحسن, " الإدارة الالكتًونية, الوراؽ للنشر والتوزيع, عماف  1
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نها: الثورات الزراعية, والثورة الصناعية, شملت أكثر من جهة تنموية, م قديم, تلك الانتفاضات والثورات التي قاـ بها الإنساف على
الشبكات المحلية, ثم  فكانت الثورة الدعلوماتية التي أعقبت اختًاع الحاسوب الآلر ثم ظهور شبكة الحاسوب, ثم أيضا الاتصالات,

ؤسسات والدنظمات الحكومية جديدة يدكن أف تدرسها الد , من لفت انتباه علماء الإدارة إلذ ظهقر أداة 1شبكة الانتًنت العالدية
الجديدة التي  ومعلوماتها, ويتيح عمل تلك البيانات بسهولة وسرعة فائقية, ولا تكوف مهمة تلك الآلة والأىلية وبزمل عليها بيناتها

في مهمتها ستتخطى ذلك إلذ ربط الدائرة الإدارية  ستقوـ الإدارة بربط وحدات الإدارة وأقسامها بعضها ببعض وحسبو, بل إف
 لشا جعل علماء الإدارة يحملوف بهذا اليوـ تربط العالد فيو دائرة إدارية واحدة. الدؤسسة كلها شبكات الإدارة حوؿ العالد,

ظهور الحاسوب, ويرى ىؤلاء أف بشة  وىناؾ من يرد بداية معرفة الإنساف أساليب الإدارة الدتطورة إلذ تاريخ أبعاد من تاريخ         
الحاسوب بأكثر من عقدين من الزمن, فقد عرفت الإدارة بعض أنماط استخداـ  ( قد سبق وجودoffice automationالدكتبية )

 ربط دوائرىا, ومن تلك الآلات )الذاتف, والفاكس, والديكروفيلم....الخ(. الآلات في
إلا أنها تتميز بقدرتها على بزليق  فيزحيث تشمل الإدارة الإلكتًونية بصيع مكونات الإدارة من بزطيط وتنفيذ وتقييم وبر         

 2الأىداؼ. الدعرفة بصورة مستمرة وتوظيفها من أجل برقيق
 الأساسية للمنظمة والتعامل والرسالة وتتبتٌ الإدارة الإلكتًونية مفاىيم وأسس " الإدارة الإستًاتيجية" من حيث وضوح الرؤية           

الأىداؼ الإستًاتيجية لاستثمار الفرص الدثالية والتعامل مع التحديات والدخاطر في  برديدالإيجابي مع الدناخ الداخلي والخارجي, و 
 الخارجي, وتفعيل الدوارد والإمكانيات وبرديد قيود والدعوقات في الدناخ الداخلي. الدناخ

التغيتَ وتتعامل مع الدتغتَات فور  تقبل وتعتبر الحركية و"الديناميكية "والفورية " من أسس فلسفة الإدارة الإلكتًونية حيث           
وفوؽ ذلك فإف الإدارة الإلكتًونية تقوـ على منع التغيتَ والسبق في التأثتَ  حدوثها من جانب, كما تعل على التنبؤ بالتغتَ وتعدلو,

السوؽ نقطة الارتكاز ومعيار  اتوتقوـ الإدارة الإلكتًونية على اسس الارتباط الإيجابي والدستمر بالسوؽ, وابزاذ متغتَ  على الأحداث,
 قرارات. التقييم لكل ما تقوـ بو الإدارة من فعاليات وما تتخذه من

الوحيد الدقبوؿ للأداء والإلصاز والدفهوـ  كذلك تقوـ فلسفة الإدارة الإلكتًونية على تأكيد السعي إلذ بسييز باعتباره الدستوى         
إداري متميز يحقق الصازات ونتائج متميزة ويسمح للمنظمة بالتفوؽ على الدنافستُ  لنجاح الدتكامل الذي يجمع العناصر الأساسية

 إلذ مراكز تنافسية متقدمة. والوصوؿ
الدمارسة أو التنظيم أو الإجراءات أو  حيث عرفت الإدارة الإلكتًونية استخداـ الوسائل والتقنيات الإلكتًونية بكل ما تقتضيو        

 لاف.التجارة أو الإع
بعض الدصطلحات الدرادفة لذا, مثل  ويدكن تقديم تعريف آخر للإدارة الإلكتًونية انطلاقا من لزاولة التمييز وبينها وبتُ         

الإدارة الإلكتًوني باعتبارىا منظومة متكاملة, وبنية وظيفية وتقنية مفتوحة, ىي  الحكومة الإلكتًونية والأعماؿ الإلكتًونية, ويعرؼ أف
لدلالة على الإدارة  كل مناطق الأعماؿ الإلكتًونية لدلالة على الإدارة الإلكتًونية للأعماؿ والحكومة الإلكتًونية ر يشملإطا

للمواطنتُ, أو الدوجهة للأعماؿ أو الدوجهة لدؤسسات فجوائز  الإلكتًونية العامة أو الإدارة الإلكتًونية لأعماؿ الحكومة الدوجهة
 .3الحكومة لستلفة 

                                                 
 100, الدهارات الإجتماعية وعلاقتها بالتفوؽ الدراس لدى تلاميذ وتلاميذات الدرحلة الدتوسطة.ص2009بوجلاؿ السعيد  1
 102نفس الدرجع,ص 2
 107, جامعة بشار.ص1سي خديجة, دور الإدارة الإلكتًونية في برستُ جودة الخدمة المحلية مؤشر للدراسات الاقتصادية المجلددعاوي عبدالرحيم, قا 3
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فإف الإدارة الإلكتًونية ىي وسيلة لتحستُ أداء الحكومة وكفاءتها , وليست بديلًا عنها , ولا يقصد بها إنهاء دورىا. إنها وعليو         
ل إدارة غتَ ورقية حيث تستخدـ الدلفات الإلكتًونية والأدلة والدذكرات والرسائل الإلكتًونية. إنها إدارة بدوف مساحة أو وقت لأنها تعم

تًونيًا رور الوقت. يعمل الذكاء على الدعرفة ويقدمها للعاملتُ في لراؿ الدعرفة. يقوـ برقمنة معظم الدهاـ التجارية والإدارية ومعالجتها إلكبد
 باستخداـ تقنيات الدعلومات والاتصالات مثل معدات الوسائط الدؤبستة والإنتًنت وما إلذ ذلك.

 عصر الدعلومات , تهدؼ إلذ الاستخداـ الأمثل لدصادر الدعلومات الدتاحة لتقديم خدمات ىذه ىي استًاتيجيات الإدارة في        
أفضل للمواطنتُ والدؤسسات وعملائهم من خلاؿ الدوارد الدادية والبشرية والدعنوية الدتاحة في إطار إلكتًوني. الوقت والداؿ والجهد 

 كما أدى ظهور الإدارة الإلكتًونية بصورة مصغرة, وبأساليب بسيطة أواخر عاـ  .وبرقيق الجودة والجودة الدرغوبة التي تتطلبها الأىداؼ
أنها" منهجية إدارية تقوـ على الاستيعاب  الدركزي, حيث عرفت الإدارة الإلكتًونية على في ىيئة البريد بولاية فلوريدا الأمريكية1995

لوظائف الأساسية للإدارة في منظمات عصر العولدة, وىي العملية في لشارسة ا والاستخداـ الواحي لتطبيقات الدعلومات والاتصاؿ
برقيق أىداؼ الدنظمة وقد جاء مفهوـ  القائمة على إمكانيات الدتميزة للأنتًنت وشبكات الأعماؿ في بزطيط وتوجيو من أجل الإدارية

امل التي سهرت على تطبيق الإدارة الإلكتًونية . ومن العو  1على مستويات متحددة الإدارة الإلكتًونية من خلاؿ عدة أبعاد قد تطورت
 الدوؿ : في بعض

ايا نسبية عديدة لتطبيقاتها العملية في لستلف ز م تسارع التقدـ التكنولوجي والثورة الدعرفية الدرتبطة بها, حيث أدى ذلك إلذ إظهار -
 ؛لرالات الحياة الإنسانية

 ؛توجيهات العولدة وترابط المجتمعات البشرية -
الإلكتًونية وتطبيقو لاحتمالات العزلة في كثتَ  بة والتكيف مع متطلبات البيئة المحيطة, وانتشار مفهوـ وأساليب الإدارةالاستجا -

 كل دولة اللحاؽ بركب التطور بذنبا للتخلف عن مواكبة عصر السرعة والدعلوماتية. من الدنظمات والمجتمعات يحتم على

 ثانيا : نشأة الإدارة الإلكترونية
الإدارة في ظل التنافس والتحدي الدتزايد أماـ  أدى التطور السريع لتقنية الدعلومات والاتصالات إلذ بروز نموذج ونمط جديد من        

أعمالذا وجودة خدماتها, وىو ما اصطلح على تسميتو بالإدارة الرقمية, أو الإدارة  الإدارات البتَوقراطية, كي برسن من مستوى
 نية, أو الإدارة الالكتًونية.الالكتًو  الحكومية

الدراسات أف الاىتماـ بالإدارة الالكتًونية,  في حتُ ترى بعض 2 لكتًونية وانتشار شبكة الانتًنتوبذلك فإف ظهور الإدارة الا       
أىداؼ التنمية  برقيق شفافية التعامل, وتعميق استخداـ التكنولوجيا الرقمية لخدمة ظهر مع بداية اىتماـ الحكومات وتوجهها لضو

 3.والسياسية والاجتماعية الاقتصادية

                                                 
 216.ص15العوالة عبدالحافظ, نوعية الإدارة والحكومة الإلكتًونية لرلة ملك سعود العدد  1
  3.ص2005, الدملكة العربية السعودية, معهد الإدارات العامة, ياستُ سعد غالب, الإدارة الإلكتًونية وآفاؽ تطبيقها العربية 2
  102, جامعة عبدالحميد ابن باديس ,مستغالز.صدويدات بوعبدالله, البوابة الالكتًونية للصفقات العمومية لضو تثمتُ أفضل خدمة في اطار الادارة الالكتًونية, لرلة الدالية والأسواؽ 3
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معرفة, كما أف طبيعة التحويلية القوية لذذه  وبالتالر فالإدارة الإلكتًونية ىي أحد مفاىيم الثورة الرقمية التي تقودنا إلذ عصر        
 قات الاجتماعية, ويتواطوف في شتىبادلوف العلاالتي يتعامل بها الناس, ويعملوف, ويت التكنولوجيا أحدث لذا تأثتَ عميق على طريقة

 1العالد. بقاع
نوعي أفرزتو الاتصاؿ الحديثة, في ظل ثورة  ولشا سبق يدكن القوؿ أف نشأة الإدارة الالكتًونية كمفهوـ حديث ىي نتاج تطور         

 طن والدؤسسات, وربط الإدارات العامة والوزاراتالتكنولوجيا الحديثة في إدارة علاقة الدوا الدعلومات, وازدياد الحاجة إلذ توظيف
 2.ىيم الإدارة التقليدية وتطويرىاعبر آليات التكنولوجيا, وبالتالر التحوؿ الجذري في مفا

 ثالثا : خصائص الإدارة الإلكترونية
يقاعها السريع, وقد أصبحت أداة فعالة وإ تقد الإدارة الإلكتًونية وجها آخر مغاير لوجو الإدارة التقليدية نظرا لسلامة أداتها         

الإدارية, وحلما يتطلع إليو الإيداريوف الذين لد يحظوا بالإنتقاؿ إلذ الدائرة الإلكتًونية,  في أيدي الذين بادرو بتطبيق التقنية في دوائرىم
 على تعاملاتهم. ةطبقوىا جزئيا في بعض أنشطتهم ولد يبلغوا الدرجة الكافية لإطلاؽ إسم الإدارة الإلكتًوني أو

والدستثمرين وكثتَا من مستوي الإدارات, إلذ أف  إف الأمل يجد الكثتَ من الدراجعتُ وأصحاب الدعاملات وأصحاب الأعماؿ         
ضوعهم بخ اللوف الأصفر مع مرور الزمن, لشا يشعر مراجعي تلك الدوائر الإدارية ومستوييها بزتفي أثر الدلفات الورقية التي تكتسب

 3: الآتية النقاط لنظاـ قديم قدـ أوراؽ, ويدكن اعراض بعض الخصائص الإدارية الإلكتًونية في
البتَوقراطية يدكن أف تتلاشى وتصبح  إف كثتَ من الدقومات الإدارية والعقبات التي ترسخت وبقيت لسنوات على حواجز  - أ

نينها وظروؼ أعمالذا الورقية إلصاز الدعاملات, ففي ظل التي يتعطل قوا ماضيا بفعل التحوؿ إلذ أسلوب الإدارة الإلكتًونية
نسخها أكثر من  لن بذد تلك الأوراؽ التي يحتاج إلصازىا إلذ وقت طويل, ليس إلصازىا فحسب, بل أيضا الإدارة الإلكتًونية

ف تكرار ذلك مرات أمرىا, ثم انتظار عودتها وإمكا نسخة إذا استلزـ الأمر, وحفظها وغرسالذا إلذ الجهة التي تسببت في
الدشوار من جديد في حاؿ ضياع تلك الأوراؽ, وىو أمر وارد والإحتًاز نسبة  ومرات في حاؿ وقوع خطأ ما, وربدا بدء

 وجودىا قديم مستحيل فضلا أف يكوف ىذا بفعل فاعل في حاؿ الأوراؽ الدهمة التي قد بزتفي بتوصية من 100%
عاشتها المجتمعات البشرية طويلا في ظل  الخياؿ يقدر مضاي واقع ومعاناةبدصالحهم, وىذه كلها أمور ليست من نبع 

عن تبديل شيئ في ىذا الواقع, وىي مشكلات أضحت في آلاء مكاف  الإدارات التقليدية التي كانت تقف دائما عاجزة
 4ظل سيطر الإدارة الإلكتًونية الفائقة وإرسالذا وإستبدالذا . الاحتًاز منها كليا في

تقييد في عملها بزمن معتُ, فمواقع ىذه  ئص الإدارة الإلكتًونية أنها بالإمكاف مراجعتها طواؿ ساعات اليوـ في لامن خصا - ب
الدستثمرة في الشوارع, ووصلات شبكاتها الداخلية أو وصلات شبكة الانتًنت  الإدارة متاحة عبر الانتًنت أو عبر أجهزتها

والأوراؽ, فقط مكاف  يها ومكاتبها ودواليها الكثتَة الدتضخمة في الدلفاتحاجة إلذ مباف ضخة لاستيعاب موظف ليست في

                                                 
 102مرجع سابق,ص  1
 103رجع,صنفس الد 2
 75حستُ لزمد حسن, الإدارة الإلكتًونية الوراؽ للنشر والتوزيع عماف.ص 3
 77-76-75نفس الدرجع السابق,ص 4
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يصلح ليكوف مقراً لإدارة كبتَة كانت في الداضي يضيق لذا  صغتَ لزدود يكفي لاستيعاب بعض الأجهزة الحاسوبية ومتعلقاتها
إلكتًونية وليس  نفسو أماـ قوائم وخيارات لعشرات الدرات, فضلا أف الدراجع للإدارة الإلكتًونية يجد مبتٌ ضخم يفوؽ مبناىا

يحل الحاسوب لزلهم, حيث يجب عن أسئلة  أماـ موظفتُ ما حيث تقلص عدد الأفراد من منسوبي الإدارة بشكل كبتَ
 1قائمة الخيارات والأوامر التي يتيحها لدراجع الإدارة الإلكتًونية . برعوأيضا بتلقي منو معاملاتو يستَ  الدراجع

الدعموؿ بو في دوائر الإدارة التقليدية,  الإدارة الإلكتًونية على مثل الذياكل التنظيمية, ولا تفرؽ التسلسل الوظيفيلا تقوـ  - ت
وجهدىم اليدوي في إدارة معاملاتها بقدر ما تقوـ على إدارة الدعلومات  فهي إدارة لا تقوـ على لشارسات الأفراد من موظفيها

وأزرارىا وتنميتها  برامج معينة, ومن ضمن تلك البرامج ما يتيح الصاز معاملاتو عبر شاشاتهادوائرىا حسب  التي برتفظ بها في
 بدرجة أشبو بالتقليدية.

 لإدارة, ولا ينفي ىذا أف الإدارةأرشيف ا والإدارة الإلكتًونية تهتم بإدارة الدلفات وليس تكديسها فوؽ بعضها على أرؼ - ث
 ظل الإدارة الإلكتًونية لذا وسائل الحفظ الأمنية, لكن قلت الدلفات في يانات بل تضمنالإلكتًونية لا برتفظ بالدعلومات والب

تلك الدعلومات  معلومات برتفظ بها الإدارة على شبكتها الإلكتًونية حيث يتم استدعاؤىا حيث يقوـ صاحب لذاتتحوؿ 
 لدعاملة أو رفضها.ا في الدلف السابق بطلب معاملاتها وبناء عليها يوافق البرامج على منح تلك

اعتمادىا على برميلها وحفظها إلكتًونيا, فإف  في ظل عدـ اعتماد الإدارة الإلكتًونية على الحفظ الورقي للوثائق والدلفات - ج
 يكوف أمرا سهلا وسريعا ومتاحا بشكل دائم. حفظ ىذه الوثائق وأيضا تقيدىا واستًجاعها

كاف السفر بتُ دوؿ, فبإمكاف تلك  أمكنتها وتكبد مشقة السفر, وخاصة إذا لا برتاج الإدارة الإلكتًونية إلذ الانتقاؿ من - ح
ومؤبسراتها عبر قاعات إلكتًونية, لشا يشجع دائما على عقد مثل تلك  الجهات الالتقاء إلكتًونيا وفقد لقاءاتها ولزاصراتها

لشا يضيع   برقيقها تكلفة السفر وعناؤه,التي كثتَا ما تكوف جهة العمل في حاجة غليها, وبروؿ دوف  الدؤبسرات واللقاءات
جهات العمل الدختلفة حاقرا للتطور,  كثتَا من فرص الاحتكاؾ في حتُ يكوف تبادؿ الختَات واللقاءات والاحتكاؾ بتُ

 2والخصائص يدكن إيدالذا في الآتي : حيث تتسم الإدارة الإلكتًونية بجملة من السمات
 ؛مؤسسة وكأنها وحدة مركزيةإدارة ومتابعة الإدارات الدختلفة لل 

  ؛مراقبتها تركيز على نقطة ابزاذ القرار في نقاط العمل الخاصة لذا مع إعطاء كم أكبر في 

 ؛بذمع البيانات من مصادرىا الأصلية بصورة موحدة 

 ُ؛توفتَ تكنولوجيا معلومات من قبل دعم وبناء ثقة مؤسسية إيجابية لدى كافة العاملت 

                                                 
 4.ص2008علومات وإبزاذ القرار, رافت رضواف, الإدارة الإلكتًونية الإدارة والتغتَات العالدية الجديدة, الدلتقى الإداري الثاني للجمعية السعودية للإدارة, مركز الد 1
 188لزمد الصتَفي, الإدارة الإلكتًونية دار فكر جامعي.ص 2
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 الإدارية, كما أنها إدارة بدوف ورؽ  قديم خدمات بشكل يقضي على العراقيل البتَوقراطية والتعقيداتالسرعة والفعالية في ت
 والأرشيف الإلكتًوني والرسائل الضوئية ونظم الدثابة الآلية. حيث يتبدؿ تعاوف الورقي بالبريد الإلكتًوني,

 رابعا : متطلبات تطبيق الإدارة الإلكترونية
التغتَات العالدية, ففكرة التكامل والدشاركة   الإدارة الإلكتًونية ليسا دربا من دروب الرفاىية وإنما حتمية تفرضهاإف التحوؿ إلذ         

 النجاح لأية مؤسسة, وقد فرض التقدـ العلمي والتقتٍ والدطالبة الدستمرة برفع جودت وتوظيف الدعلومات اصبحت أحد لزددات
 الإدارة الإلكتًونية. ا من الأمور التي دعت إلذ التطور الإداري إلذالدعرفات وضماف سلامة العمليات كله

التأخر في تنفيذ العمليات بدعوة  ويدثل عامل الوقت أحد أىم لرالات التنافسية بتُ مؤسسات فلم يعد من الدقبوؿ الآف        
 الدؤسسات بعنصر الوقت. التحستُ والتجريد وذلك لارتباط الفرص الدتاحة أماـ

الدوجودة, وىي تتمكن كافة الدنظمات  كما اف التحوؿ إلذ الإدارة يحتاج إلذ عدة مراحل تتم العملية بشكل يحقق الأىداؼ        
  : التي تبتٍ عليها الإدارة الآتية العناصر الآتية ؿإضافة إلذ اكتما والدؤسسات من الاستفادة القصوى من تقنية الحديث

 ؛وشبكاتو وملحقاتو ثل العتاد في مكونات الدادية للحاسوب ونظمو( ويتمHard wareعتاد الحاسوب )  - أ
برامج البريد الإلكتًوني, قواعد بيانات,  ( وىي تفي الشق الذىتٍ من نظم وشبكات الحاسوب مثلSoftwareالبرلريات ) - ب

 ؛متًبصات لغات البرامج المحاسبية, نظم غدارة والشبكات,
الدمتدة عبر نسيج اتصالر لشبكات  ( ىي الوصلات الإلكتًونيةcommunication networkشبكة الاتصالات ) - ت

 ؛بسثل شبكة للمنظمة التي internet Externatالانتًنت والإكستًنت 
 digitalالقيادات الرقمية  ( ويقع في قلب ىذه الدكونات, ويتكوف منKnowledge orlesصناعة الدعرفة )  - ث

leaders ifs الداؿ الفكري في الدنظمة. رفية ورأسوالدديروف والمحللوف للموارد الدع 

 المبحث الثاني 6 تحسين جودة الخدمة في ظل الرقمنة

 المطمب الأول6 مفاهيم أساسية حول الخدمة

احتياجاتهم,  يستهلك الأشخاص في حياتهم اليومية أنواعا متعددة من الخدمات مثلما يستهلكوف السلع لتلبية لستلف        
 تصنيفاتها الدختلفة. تسليط الضوء على بعض التعاريف الخاصة بالخدمة وخصائصها معوسنحاوؿ في ىذا الدبحث 

 الأول: مفهوم الخدمةلفرع ا
 أبرز تعاريف الخدمة وأىم خصائصها. فرعسنتناوؿ في ىذا ال

 أولا: تعريف الخدمة
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إلذ الدستعمل, ولا يتم  ا مباشرة من الدنتجعرفت بصعية التسويق الأمريكية الخدمات بأنها: "منتجات غتَ ملموسة, يتم تبادلذ       
معرفتها لأنها تظهر للوجود بنفس الوقت الذي يتم  , فالخدمات في الغالب يصعب برديدىا أو1نقلها أو خزنها وىي تقريبا تفتٌ بسرعة

ملكيتها وليس لذا لقب  وغالبا ما تتضمن مشاركة الزبوف, حيث لا يتم نقل شراؤىا واستهلاكها, فهي تتكوف من عناصر غتَ ملموسة
 .أو صفة

أساسا غتَ  ( بأنها: " كل نشاط أو منفعة يدكن أف يقدمها طرؼ لآخر, وىيPhilip Kotlerوعرفها فيليب كتلر )        
 ".اجها يدكن أف يرتبط أحيانا بسلعةملموسة ولا يدكن نقل ملكيتها, وإنت

كعنصر جوىري من منتج   ملموسة بالدرجة الأساس, إما بحد ذاتها أوكما يدكن تعريف الخدمة بأنها: "عملية إنتاج منفعة غتَ   
 2.مشخصة لدى العميل أو الدستفيد ملموس, حيث يتم من خلاؿ أي شكل من أشكاؿ التبادؿ إشباع حاجة أو رغبة

ن خلاؿ تقديم خدمة أو يدكن القوؿ أف الخدمة ىي شيء يدكن إدراكو وقابليتو للتبادؿ تقدمو بعض الشركات أو الدؤسسات م         
 اعتبار نفسها مؤسسة خدمية.

, يدكن تعريف الخدمة على أنها نشاط أو منفعة غتَ ملموسة تهدؼ إلذ تلبية احتياجات أو  ةف السابقاريمن خلاؿ التع        
 أو غتَ ملموسة. رغبات العميل أو الدستفيد دوف أف يؤدي ذلك إلذ نقل الدلكية. قد ترتبط الخدمات بدنتجات مادية ملموسة

 ثانيا: خصائص الخدمة
 3: السلعة بعدد من الخصائص, أهمها تتميز الخدمة عن

تقييم جودة الخدمة  حيث أف الخدمة لا يدكن رؤيتها وتذوقها ولدسها قبل شرائها, فالدستهلك يعتمد في اللاملموسية: -1
 والحكم عليها على العناصر الدادية الدلموسة الدرتبطة بها.

 فالخدمة لا يدكن فصلها عن مقدمها, فعملية إنتاجها واستهلاكها بردث في آف واحد. :التلازمية -2
تتأثر جودة الخدمة  تتباين جودة الخدمة باختلاؼ مقدمها, الدكاف والوقت الذي يتم تقديدها فيو, حيث دم التجانس:ع -3

 بدقدمها ومزاجو وطريقة تقديدو لذا.
الدشاكل أماـ الدؤسسة  ؼ بيعها أو استخدامها لاحقا, لشا يخلق ذلك بعضحيث لا يدكن بززين الخدمة بهد الفنانية: -4

 الخدمية في حالات تذبذب الطلب.
ذلك أف الدستهلك لو  إف عدـ انتقاؿ الدلكة بسثل صفة واضحة بسيز بتُ الإنتاج السلعي والخدمي, عدم انتقال الملكية: -5

 ا.فقط الحق في استعماؿ الخدمة لفتًة معينة دوف أف يدتلكه

 الثاني: تصنيف الخدمات فرعال
 التي يدكن اعتبارىا كنقاط  على الرغم من اختلاؼ الخدمات حسب نوع النشاط والدؤسسة, إلا أنها تشتًؾ في بعض الدميزات         

 
                                                 

 227 \ 226.ص2003نظاـ موسی, سويداف, ابراىيم حداد شفيق,التسويق, دار الحامد للنشر والتوزيع, عماف, الأردف,  1
 46\ 45.ص2010, دار كنوز الدعرفة العلمية, عماف, الأردف, 1فريد كورتل وآخروف, تسويق الخدمات الصحية, ط 2

3 Gary Armstrong, Philip Kotler, Principes de marketing, 10e édition ,éducation, France,2010,pp :215.216 
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 1: وعات لستلفة, نذكر منها ما يليتساعد على تصنيف الخدمات إلذ لرم
 أولا: التصنيف المبسط
 فق ىذا الأسلوب كما يلي:يدكن تصنيف الخدمات و 

 حسب نوع السوق -1
السياحية, خدمات النقل,  وىي الخدمات التي تقدـ لإشباع حاجات شخصية صرفة, مثل الخدمات خدمات استهلاكية: - أ

 والخدمات الصحية.
الاستشارات الإدارية,  وىي الخدمات التي تقدـ لإشباع حاجات منشآت الأعماؿ, كما ىو الحاؿ في خدمات المنشآت: - ب

 الخدمات المحاسبية, وصيانة الدباني.
 حسب كثافة قوة العمل -2
الأطفاؿ, والخدمات  ومن أمثلتها خدمات الحلاقة والتجميل, خدمات تربية ورعاية خدمات تعتمد على قوة عمل كثيفة: - أ

 التي يقدمها الطبيب.
خدمات النقل, خدمات  كية,ومن أمثلتها خدمات الاتصاؿ السلكية واللاسل خدمات تعتمد على المستلزمات المادية: - ب

 البيع الآلر, وخدمات غسل السيارات.
 حسب درجة الاتصال بالمستفيد -3
 مثل خدمات الطبيب والمحامي وخدمات التأمتُ. خدمات ذات اتصال شخصي عال: - أ

 مثل خدمات مطاعم الوجبات السريعة وخدمات الدسرح. متوسط: یخدمات ذات اتصال شخص - ب
 مثل خدمات الصراؼ الآلر ومواقف السيارات الآلية. خدمات ذات اتصال شخصي منخفض: - ت
 حسب الخبرة المطلوبة في أداء الخدمات  -4
 مثل خدمات الأطباء والمحاميتُ والدستشارين وذوي الدهارات البدنية والذىنية. خدمات مهنية: - أ

 مثل خدمات حراسة العمارات, فلاحة الحدائق وغتَىا. خدمات غير مهنية: - ت

 ق: التصنيف المعم ثانيا
 تصنيف الخدمات وفق ىذا الأسلوب كما يلي: ويدكن   

 الخدمات القابلة للتسويق مقابل الخدمات غير القابلة للتسويق -1
وعوامل  ضروراتي ىذا التصنيف بتُ تلك الخدمات التي يدكن اعتبارىا قابلة للتسويق وبتُ الخدمات التي تقتض يديز     

ومن أمثلة ىذه الأختَة,  السوؽ, منافعها متأتية من آليات لا تعتمد على أساس البيئة الاقتصادية والاجتماعية, وأف تكوف

                                                 
 56-46ص ص  2007- بشتَ العلاؽ, بضيد الطائي, تسويق الخدمات, دار زىراف للنشر والتوزيع, عماف, الأردف, 1
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بعض المجتمعات والثقافات غتَ قابلة للتسويق  تعتبرىا الكثتَ من الخدمات الحكومية, كما أف ىناؾ لرموعة من الخدمات التي
 .والتنظيف مثل خدمات رعاية الأطفاؿ وتربيتهم, والطبخ

 ستفيد النهائي مقابل تلك المقدمة للمشتري الصناعيالخدمات المقدمة للم -2

يتًتب عنها أي  لا خدمات الدستفيد النهائي للأشخاص الذين يستخدموف الخدمة لدتعتهم أو فائدتهم الخاصة, حيث تقدـ         
ه الدنشأة أو وحدة حيث تقوـ ىذ الأعماؿ, منافع اقتصادية أخرى, أما خدمات الدشتًي الصناعي, فهي خدمات تقدـ إلذ منشآت

 الأعماؿ باستخدامها لإنتاج شيء آخر ذي منفعة اقتصادية.
 حسب الثقل النسبي لعنصر الخدمة في إجمالي عملية تقديم أو عرض المنتج -3

 ثلاثة أدوار رئيسية يدكن تشخيصها في ىذا الصدد: ىناؾ
ملموسة في تركيبة  عناصر على وجودعندما يكوف ىناؾ دليل ضعيف )أو لا دليل على الإطلاؽ(  توجد خدمة صرفة:  - أ

 الخدمة.
صانع السلعة بتعزيز جوىر  توجد لرموعة أخرى من الخدمات مهمتها إضافة قيمة للسلعة الدلموسة, ويحصل ىذا عندما يقوـ - ب

 مثل ضمانات ما بعد البيع. سلعتو الدلموسة من خلاؿ تقديم منافع خدمية ترافق السلعة الدلموسة,
الأوؿ, ىذه الخدمات تسهل  ة من الخدمات فهي تضيف قيمة جوىرية للسلعة, من خلاؿ توفتَىا في المجاؿأما المجموعة الثالث - ت

 تكوف مطلوبة فيو من قبل الدستفيد. عملية إيصاؿ السلعة الدلموسة من مكاف إنتاجها إلذ الدكاف الذي

 حسب نمط تقديم الخدمة -4
 مة:يدكن التمييز بتُ جانبتُ اثنتُ من نمط تقديم الخد

 ينطبق على الخدمات غتَ إذا كاف تقديم الخدمة يتم على أساس مستمر لكن ضمن سلسلة من العمليات الدنفصلة: وىذا - أ
والتي تشتًى عند الحاجة لذا )خدمات دفن  الدميزة )مثل خدمات التاكسي والدقاىي(, والخدمات الدتخصصة عالية القيمة,

 الدوتى مثلا(.
 والدستفيد, وتكوف في الحالات التالية: كل عرضي أو في إطار علاقة مستمرة مابتُ مورد الخدمةإذا كاف تقديم الخدمة يتم بش - ب

 عندما تكوف عملية إنتاج/استهلاؾ الخدمة لشتدة على مدى زمتٍ طويل )برنامج الرعاية الطبية(؛ -
 لدالية(؛عندما لا يتم الانتفاع من الخدمة إلا بعد مرور فتًة زمنية طويلة )العديد من الخدمات ا -
 عندما يواجو الدستفيد درجة عالية من الدخاطرة الددركة. -

    حسب نمط الطلب -5
الطلب عليها ثابتا على  تصنيف الخدمات طبقا لنمط الطلب الزمتٍ عليها, فلا يوجد إلا القليل من الخدمات التي يكوف نيدك       
 مدى يومي أو أسبوعي أو موسمي أو دوري. متباينا, ويكوف علىالزمن, فالكثتَ من الخدمات يكوف الطلب عليها متذبذبا و  مر
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 حسب أىمية الخدمة بالنسبة للمستفيد -6
عادة ما تشتًى  بعض الخدمات تشتًى بشكل دائم, وقد تكوف ىذه الخدمات واطئة القيمة, تستهلك بشكل سريع, وىي       

الآخر, لصد الخدمات التي تدوـ طويلا ولا  عرضية, وفي الطرؼنزوي دوف دراسة أو بسحيص ويطلق عليها باسم الخدمات ال بشكل
 مسبقة, ومن أمثلتها الرحلات السياحية الدتكاملة. تشتًى بشكل دوري, كما أنها لا تشتًى إلا بعد دراسة متأنية

 الثالث: حزمة الخدمة فرعال
بهذا القلب, ويرمز للقلب  لب )جوىر( وأوراؽ لزيطةحزمة الخدمة ىي نموذج يدثل الخدمة الدتكاملة بالزىرة التي تتألف من ق     

 بالخدمة الجوىر, وللأوراؽ بالخدمات التكميلية الداعمة لذذا الجوىر.
الأوؿ ولا تشمل على الخدمات  ىي الأداء أو الدنفعة الأساسية في الخدمة, والتي تشتًى الخدمة من أجلها في الدقاـ الخدمة الجوىر:

 الدرافقة.
 جودة الخدمة ورضا الدستفيد. ىي عبارة عن كافة الخدمات الداعمة للمنتج الجوىر والتي بدونها لا يدكن ضماف يلية:الخدمات التكم

شبهت الخدمة بدوائر متمركزة, تقع  (, حيثShostackويدكن التمييز بتُ الخدمة الجوىر والخدمات التكميلية وفق نموذج شوستاؾ )
المجاؿ الحقيقي لتطبيق ىذا النموذج ىو أف معظم الخدمات  ا الخدمات التكميلية, حيث أفالخدمة الجوىر في مركزىا وتدور حولذ

 متشابهة في جوىرىا.
الطلبيات, الضيافة, بضاية  ( في بشاف لرموعات ىي: الدعلومات, تقديم الاستشارة, استلاـLovelockوقد صنفها لوفلوؾ )    

 ويدكن توضيح ىذا التصنيف في الشكل التالر: والدفع.لشتلكات العميل, الاستثناءات, إصدار الفواتتَ 
 (: زىرة الخدمة21الشكل رقم )

 
 .226,ص:  2008,دار وائل للنشر والتوزيع, عماف, الأردف,  4ىاني حامد الضمور, تسويق الخدمات, ط المصدر:
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 1:عات الثمانية كما وصفها لوفلوؾوفيما يلي استعراض لذذه المجمو 
معلومات عنها, فالدنتفعوف الجدد  صل الدستفيد على قيمة حقيقية من الخدمة الدقدمة, فإنو يحتاج إلذلكي يح المعلومات:  -1

يريدوف أف يعرفوا تلك الخدمات التي تلبي احتياجاتهم ورغباتهم  المحتملوف غالبا ما يكونوف متعطشتُ للمعلومات , حيث أو
 بالشكل الأمثل.

لدشاكلهم, فهي  لب بناء على طلب العملاء كاستجابة لاستفساراتهم أو كحلتقدـ الاستشارات في الغا الاستشارات:  -2
عبارة عن نصيحة فورية تقدـ من قبل  تستهدؼ التعرؼ على طلبات العميل ومشاكلو واقتًاح حلوؿ لذا, والاستشارة

 شخص خبتَ وذو معرفة.
مقدـ الخدمة ىي استسلاـ  ية التالية التي يلعبهاعندما يكوف العميل مستعدا للشراء, فإف الخدمة التكميل استلام الطلبيات: -3

 وقبوؿ الطلبيات والحجوزات.
إلذ الدؤسسة مرة أخرى,  وتعكس حسن الاستقباؿ للعملاء الجدد والتحية والتًحيب بالعملاء القدامي عند عودتهم الضيافة: -4

 عملاتها. وتعاطفها مع فهي خدمة تكميلية بزلق الانطباع الجيد عن الدؤسسة ودرجة اىتمامها
 الثمينة أو الأصوؿ أو وتشمل ىذه الخدمة التكميلية على عناصر مثل خدمات إيداع الأشياء حماية ممتلكات العميل: -5

 الأمواؿ, أو خدمات رعاية الأطفاؿ خلاؿ عملية تقديم الخدمة وغتَىا.
لخدمات الروتينية الدتعارؼ عليها, ا تتضمن الاستثناءات لرموعة من الخدمات الدساعدة التي تقع خارج نطاؽ الاستثناءات: -6

 ومن أشكالذا:
 طلبات خاصة: مثل حاجات الأطفاؿ الدعاقتُ؛ 
  معالجة اتصالات خاصة: مثل الشكاوي والاقتًاحات؛ 
 حل الدشاكل: حل الصعوبات النابذة عن استخداـ الدنتج, الضمانات, والكفالات؛ 
 دة, تصليح لراني للسلع غتَ السليمة.الدربذعات: إعادة النقود, التعويض عن الخدمة غتَ الجي 

كما يجب إعدادىا بالوقت  إعداد الفواتتَ: يتطلب إعداد الفواتتَ أف تكوف دقيقة وصحيحة ومطابقة لقيمة الخدمة الدقدمة, -7
 والسرعة الدطلوبتُ, أما عكس ذلك فسيؤدي إلذ تذمر وسخط العملاء.

الدفع ىو التأكد من أف  سهلة وميسرة, إف العنصر الرئيسي في عمليةلدفع: عادة ما يتوقع العملاء أف تكوف عملية الدفع ا -8
 العميل قد قاـ بدفع ما ىو مستحق عليو في الوقت المحدد.

 6 تحسين جودة الخدمة المطمب الثاني

                                                 
 235-227ص ص  2008ار وائل للنشر والتوزيع, عماف, الأردف,, د4ىاني حامد الضمور, تسويق الخدمات, ط 1
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طورات التغتَات والت مع الدؤسسات الخدمية دوما إلذ برستُ الخدمات الدقدمة بصفة مستمرة ومتواصلة لضماف تكيفها تهدؼ    
 التي يعرفها لزيطها ومع تطور حاجات الزبائن وتطلعاتهم.

 الأول: مفهوم وأبعاد جودة الخدمة فرعال
 : تعريف جودة الخدمةأولا

 أف نعرج أولا على مفهوـ الجودة بصفة عامة, ثم إعطاء تعريف لجودة الخدمة. سنحاوؿ
 تعريف الجودة  -1

 Qualities اليونانية ء, أما الجودة اصطلاحا, فهي كلمة مشتقة من الكلمةأصلها من الجود والجيد نقيض الردي لغة,       
 1.قصد بها طبيعة الشيء ودرجة صلاحووي

بوف سواء الظاىرية أو الز  حاجات تعريف الجودة بأنها "لرموع الخصائص والديزات لدنتج أو خدمة, والتي لذا القدرة على تلبية ويدكن
 2.الضمنية

تؤثر في قدرة الدنتج  التي الأمريكية والدنظمة الأوروبية لضبط الجودة بأنها "المجموع الكلي للمزايا والخصائص الجمعية وعرفتها      
 3.الخدمة على تلبية حاجات معينةأو 
 تعريف جودة الخدمة -2

 الدستفيد( مع توقعات قبل بجودة الخدمة أنها "قياس لددى تطابق مستوى الجودة الدقدمة )الجودة الفعلية أو الددركة من يقصد        
 4.الدستفيد )الجودة الدتوقعة(

الخدمة ىي مطابقة  مقدـ تعريف جودة الخدمة من منظور مقدـ الخدمة ومن منظور الدستفيد منها, فالجودة من منظور يدكن       
 5.لاستخداماتو واستعلاماتودمة ىذه الخ مواءمة الخدمة للمعايتَ الدوضوعة مسبقا لذذه الخدمة, أما من منظور الدستفيد فهي

فتقديم خدمة ذات  الدستفيد, القوؿ بأف جودة الخدمة ما ىي إلا "قياس لددى تطابق مستوى الجودة الدقدمة مع توقعات ويدكن       
 6.الدستفيدين جودة يعتٍ في المحصلة النهائية أف تكوف الخدمة متوافقة مع توقعات

تعريف جودة الخدمة على أنها لرموعة من الخصائص التي يعتمد عليها الفرد لدعرفة أف الأداء  , يدكن ةريف السابقااستخداـ التع   ب
 الفعلي للخدمة يتوافق مع توقعاتو.

 : أىمية جودة الخدمة ثانيا
 7:بجودة الخدمة ونوجزىا فيما يليالإشارة إلذ أربعة أسباب أساسية أدت للاىتماـ  يدكننا

                                                 
 27,ص2007.دار جرير,عماف,الاردف, 1مهدي السمراني,ادارة الجودة الشاملة في القطاعتُ الانتاجي و الخدمي,ط 1

2 Jean Marie Chatelet, Méthodes productique et qualité, Ellipses, France, 1996.p12 
الإلكتًونية, جامعة ألزمد  ؿ حوشتُ, دور الإدارة الإلكتًونية في برستُ جودة الخدمة العمومية", الدلتقى العلمي الدولر حوؿ جودة الخدمة العمومية في ظل الحكومةسمتَة ىاروف, كما 3

 13.ص2014أكتوبر  30و 29بوقرة, بومرداس, الجزائر , يومي 
 207,ص2007دار اليازوري للنشر و التوزيع,عماف,الاردف,بضيد الطائي و اخروف,الاسس العلمية للتسويق الحديث. 4
 17-16,ص ص 2007,دار الصفاء للنشر و التوزيع,عماف,الاردف,1سوسن شاكر,لزمد عواد الزسادات,ادارة الجودة الشاملة,ط 5
 257بشتَ العلاؽ,بضيد الطائي,مرجع سبق ذكره,ص 6
 194,ص2002,دار الصفاء للنشر و التوزيع,عماف,الاردف,1ديثة,طماموف الدراركة,طارؽ الشبلي,الجودة في الدنظمات الح 7
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فعلى سبيل الدثاؿ  مضى, عداد الدنظمات التجارية التي تقدـ الخدمات أكثر من أي وقتإذ تزايدت أ نمو مجال الخدمة: -1
إلذ أف نمو الدنظمات الدتصلة بالخدمات مازاؿ  إضافة نصف شركات الأعماؿ التجارية الأمريكية يتعلق نشاطها بالخدمات,

 مستمرا بالتوسع.
من الدنافسة, لذلك فإف  الكافي ريع يعتمد في حصولذا على التقديرإذ من الدعلوـ أف بقاء الشركات والدشا ازدياد المنافسة: -2

 من الدزايا التنافسية. العديد توفر جودة الخدمة في منتجات ىذه الدشاريع والخدمات يوفر لذا
فقط على الخدمة,  تركز أف تتم معاملتهم بصورة جيدة حيث يكرىوف التعامل مع الدنظمات التي الفهم الأكبر للعملاء:  -3

 والفهم الأكبر للعملاء. الجيدة لا يكفي تقديم منتجات ذات جودة وسعر معقوؿ دوف توفر الدعاملةف
التعامل معها  استمرار أصبحت الدنظمات بررص في الوقت الحالر على ضرورة المدلول الاقتصادي لجودة الخدمة: -4

جتذاب زبائن وعملاء جدد, ولكن يجب ا إلذ وتوسيع قاعدة عملائها, وىذا يعتٍ أف الدنظمات يجب أف لا تسعى فقط
 تظهر الأهمية القصوى للجودة من أجل ضماف ذلك. ىنا عليها أيضا أف برافظ على العملاء الحاليتُ, ومن

 : أبعاد جودة الخدمةثالثا
لرملها في في  وتتمثل معظم الدراسات أف ىناؾ عدة معايتَ أساسية يحكم من خلالذا الزبوف على مدى جودة الخدمة, تشتَ      

 1: العناصر التالية
المجمل تنفيذ الأنشطة  في وتعتٍ القدرة على أداء الوعود بدقة, وىي نقطة حساسة بردد جودة الخدمة, وتعتٍ الاعتمادية:  -1

أثبتت أف الوعود أىم من جودة العمل بحد  فالدراسات بشكل دقيق يعتمد عليو, وأداء الدهاـ بشكل صحيح من أوؿ مرة,
 ذاتو.

الانتظار يعد  وقت إف استعداد مقدمي الخدمة للمساعدة وتقديم خدمات موجهة مهم جدا للزيوف, كما أف تجابة:الاس  -2
 طلبات الزبائن وحاجاتهم بطريقة سريعة. معالجة عاملا مهما ومؤثرا على رضا الزبوف وتقييمو لجودة الخدمة, فمن الدهم

الخدمة التي تتميز جودتها  تقديم ل الثقة والدهارة للزبائن عوامل مهمة فيإف معرفة ولراملة الدوظفتُ وقدرتهم على نق الأمان: -3
 بو. وموثوؽ بدرجة عالية من الدصداقية, حيث يجب أداء الخدمة بشكل أمن

الزبوف, مثل  على الخدمات غتَ ملموسة لكنها قد ترتبط بأشياء مادية ملموسة تؤثر بشكل كبتَ الجوانب الملموسة: -4
الجوانب الدلموسة دورا كبتَا في الحكم على  تلعب تسهيلات الدادية, الدعدات والأجهزة الدادية...الخ, حيثالعنصر البشري, ال

 جودة الخدمة الدقدمة.

                                                 
1 Mohammed Obeidat, Hani Al Dmour, Principles of marketing. 1"édition, Dar Wael ,Amman, Jordan, 2005,p p 
392-393 
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وقدرتو على الاتصاؿ  للزبوف, ويتمثل في الاىتماـ الشخصي بالزيوف, فعلى مقدـ الخدمة إظهار تفهمو واستماعو التعاطف: -5
 يشعر بالاىتماـ والتعاطف.معو وبناء علاقة جيدة بذعلو 

 الثاني: نماذج قياس جودة الخدمةفرع ال
عن جودة الخدمة,  الدعبرة الدؤسسات لتقييم وقياس جودة خدماتها باعتماد نماذج للقياس من خلاؿ الأبعاد والعناصر تسعى      

 وفيما يلي نوضح ىذه الدقاييس:
 Complains meaure: مقياس عدد الشكاوي أولا

دوف الدستوى,  الدقدمة عدد الشكاوى التي يتقدـ بها الزبائن خلاؿ فتًة زمنية معينة مقياسا ىاما يعبر على أف الخدمات ثليد      
عليو, فهذا الدقياس يدكن الدؤسسات  الحصوؿ أو ما يقدـ لذم من خدمات لا يتناسب مع إدراكهم لذذا الدستوى الذين يريدوف

 1.ت لزبائنهامستوى جودة ما تقدمو من خدما وبرستُ سبة لتجنب حدوث الدشاكلالخدمية من ابزاذ الإجراءات الدنا
من الفنادؽ والدطاعم  العديد ظل ىذا الدقياس, تشجع الدؤسسات الخدمية زبائنها على التقدـ بدقتًحاتهم وانتقاداتهم, فمثلا في

لعاـ لرضا الزبائن, لكنها تقدـ الأسباب ا الدستوى بزصص سجلات من أجل تسجيل ملاحظات الزبائن, فالدقتًحات لا تكشف
 2.جديدة الرئيسية لعدـ الرضا, حيث أنها تقدـ عدة أفكار لخدمات

 Satisfaction measure: مقياس الرضا ثانيا
بعد  للعملاء من أكثر الطرؽ استخداما لقياس ابذاىات العملاء لضو جودة الخدمة, وغالبا ما يتم توجيو أسئلة يعتبر       

وتتميز ىذه الطريقة  الشخصية, م على الخدمة, وذلك من خلاؿ قائمة استبياف, بطاقات تدوين الدلاحظات أو الدقابلاتحصولذ
الدقدمة وجوانب القوة والضعف فيها, وبشكل  الخدمة في كونها بسد الدؤسسة الخدمية بدعلومات ىامة تتعلق بشعور العملاء لضو

تتلاءـ مع احتياجات السوؽ, كما أف فهم ابذاىات العملاء لضو  التي تيجية التسويقيةيدكن الدؤسسة الخدمية من تبتٍ الإستًا
 3.لدقابلة احتياجاتهم بشكل أفضلتساعدىا في برستُ جهودىا  بدعلومات الخدمة سوؼ يدد الدؤسسة الخدمية

  value measure: مقياس القيمة  ثالثا
العميل للثمن  جانب لعملائها تعتمد على الدنفعة الخاصة بالخدمات الددركة منالقيمة التي تقدمها الدؤسسات الخدمية  إف        

فكلما زادت مستويات الدنفعة  القيمة, الذي يدفعو للحصوؿ على ىذه الخدمات, فالعلاقة بتُ الدنفعة والسعر ىي التي بردد
ما زاد إقبالذم على الشراء, وعندما يزيد السعر وكل للعملاء الخاصة بالخدمات الددركة قياسا بالسعر كلما زادت القيمة الدقدمة

تصبح دوف الدستوى, وقد تدفع طالب الخدمة إلذ عدـ التعامل مع  الدقدمة الدطلوب عن الدنفعة فإف القيمة الددركة للخدمات
وات الكفيلة أخرى تقدـ قيمة أفضل, وىنا تصبح مهمة الدؤسسة الخدمية ىي ابزاذ الخط خدمية الدؤسسة أو التحوؿ إلذ مؤسسة

 4.الدنفعة الددركة لخدماتها بالشكل الذي يؤدي إلذ بزفيض سعر حصوؿ العميل على الخدمة زيادة من أجل
                                                 

لية العلوـ الاقتصادية والتجارية وعلوـ التسيتَ, جامعة منتوري, قسنطينة, لصوی عمروش, دور جودة الخدمة في برقيق رضا العميل, مذكرة ماجستتَ, بزصص علوـ التسيتَ, ك 1
 43,ص2012الجزائر, .

2 P.Kotler, B.Dubois, Marketing management, 11ème édition, Pearson éducation, France ,2003. p71 
 57,ص2006سكندرية,مصر,توفيق لزمد عبد المحسن,قياس الجودة و القياس الدقارف,دار الفكر العربي,الا 3
ماؿ, كلية التجارة, جامعة الدنوفية, الإسكندرية, حساـ الدين فتحي, العلاقة بتُ جودة الخدمة التلفزيونية وكل من رضا الدشاىد والديل لتكرار الدشاىدة, أطروحة دكتوراه, بزصص إدارة أع 4

 43.ص2015مصر, 
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 Servqual measure: مقياس الفجوة  رابعا
اض مؤداه من افتً  النموذج أداة ووسيلة لقياس الفرؽ بتُ توقعات العملاء عن الخدمة والخدمة الدقدمة لذم فعلا, ولقد صمم ىو      

بتُ توقعاتهم عن جودة الخدمة وبتُ جودة الخدمة  الفجوة أف مستوى جودة الخدمة التي يحصل عليها العميل يدكن برديدىا من خلاؿ
بعد من أبعاد جودة الخدمة, ولقد استقطب ىذا الدقياس كثتَا من الاىتماـ منذ  كل التي تم الحصوؿ عليها فعلًا, وكذلك قياس أهمية

 1.(1985" وزملائو في سنة )Parasuraman" الباحث مو من قبلأف تم تصمي
( بتُ ىذه التطابق الدقياس يستند إلذ توقعات الزبائن لدستوى أداء الخدمة الدقدمة بالفعل, ومن ثم برديد الفجوة )أو ىذا      

فإف مستوى جودة الخدمة يقاس بددى  ناى والإدراكات وذلك باستخداـ الأبعاد الخمسة الدمثلة لدظاىر جودة الخدمة, ومن التوقعات
 بشأنها. الزبائن التطابق بتُ مستوى الخدمة الدقدمة فعلا للزبائن وبتُ ما يتوقعو

 Servperf measure: مقياس الأداء الفعلي خامسا
من الثقة والدصداقية  يةعال للجهود الدبذولة عالديا للتوصل إلذ نموذج علمي وعملي لقياس جودة الخدمة ويتمتع بدرجة استمرارا      

أخر لجودة الخدمة لا يعتمد على الفجوات  مقياس ( إلذCranin )( وكرانتTaylorُوإمكانية التطبيق, فقد توصل كل من تايلور )
السابق, وقد انتقد الباحثاف النموذج الخاص بالفجوات, خاصة  Servqual  بتُ الإدراكات والتوقعات, وذلك كما ىو في نموذج

 البساطة وصعوبة التطبيق في الحياة العلمية. عدـ زء الخاص بالتوقعات, وكذاذلك الج
بطريقة لا بزتلف  قياسها نموذجا جديدا يقوـ على فكرة مبسطة, وىي أف جودة الخدمة يجب 1992قدـ الباحثاف سنة  لذلك        

 2.الخدمة ذهعن قياس ابذاىات الدستفيدين من الخدمة الدقدمة لضو مستوى الأداء الفعلي لذ
الدقياس إلذ التقييم  ىذا نموذج الأداء الفعلي بأنو نموذج يركز فقط على الأداء الفعلي لقياس جودة الخدمات, ويستند ويعرؼ       

وىي: العناصر الدلموسة, الاعتمادية,  للجودة, الدباشر للأساليب والعمليات الدصاحبة لأداء الخدمة, اعتمادا على الأبعاد الخمسة
 3.ة الاستجابة, الأماف والتعاطفرعس
 الثالث: أساليب تحسين جودة الخدمة فرعال

ىذا الدطلب سنحاوؿ  وفي عملية برستُ جودة الخدمة بسكن الدؤسسة من الحفاظ على مكانتها وضماف استمرارىا في السوؽ, إف     
 التطرؽ إلذ بعض الأساليب التي بسكن الدؤسسات من برقيق ذلك.

 ام لقيادة الجودة: وضع نظأولا
 4:من النظاـ الذدؼ من وضع نظاـ لقيادة الجودة ىو برقيق رضا العميل وبرستُ أداء الدؤسسة, ويتكوف ىذا إف    

                                                 
1 Office Of Public Services Reform, 'Measuring & Understanding Customer Satisfaction', report of social research 
institute, April 2002: متاح , https://www.ipsos.com   ,  

 304,ص2006ثابت عبد الربضاف ادريس,كفاءة وجودة الخدمات اللوجيستية,الدار الجامعية,الاسكندرية,مصر, 2
  https://www.researchgate.netباستخداـ نموذج الأداء الفعلي, متاح في :  نسرين صلاح, تقييم جودة الخدمات الجامعية 3
قتصادية وعلوـ التسيتَ, جامعة فرحات عباس, فتيحة بوحرود, تقييم جودة الخدمة في شركات التأمتُ الوطنية في السوؽ الجزائرية, مذكرة ماجستتَ, بزصص إدارة أعماؿ, كلية العلوـ الا 4

 62-60.ص ص 2006سطيف, الجزائر, 
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الذدؼ من وراء ذلك  للمنافستُ, والذي يتعلق بدتابعة تطور احتياجات العملاء والتغتَات الدستقبلية بالنسبة نظام اليقظة: -1
أجل استغلاؿ الفرص الدتاحة لدواجهة التهديدات التي  من تقبلية للمؤسسة بذاه عملائها ومنافسيهاىو التنبؤ بالوضعية الدس
 تفرضها ىذه الدتغتَات.

من برديد خصائص  الدؤسسة إف توفر معلومات حوؿ الدنافستُ والعملاء يدكن تحديد المظهر العام للخدمة المستهدفة: -2
متميز عن الدنافستُ لجذب عملاء جدد وإرضاء  بشكل فقا لدا يتوقعو العميل,الخدمة وأبعادىا الدلموسة وغتَ الدلموسة و 

 العملاء الحاليتُ.
على تكييف ستَورة  الدؤسسة بعد برديد العملاء الدستهدفتُ واختيار الدظهر العاـ للخدمة, تعمل تحديد سياسة الجودة: -3

البشرية, الأدوات والطرؽ, التنظيم, الاتصاؿ,  بالدوارد أداء الخدمة, ويجب برديد الإجراءات الضرورية للتكييف, والدتعلقة
 التخطيط,...الخ.

فعالية إجراءاتها,  وبرقيق إف تقييم رضا العملاء يدكن الدؤسسة من استغلاؿ فرص التحستُ نظام تقييم رضا العملاء: -4
قدمة لذم إضافة إلذ استقباؿ الخدمات الد ابذاه ويكوف ذلك بالإصغاء للعملاء وبرديد توقعاتهم, والتعرؼ على مواقفهم

 التسويقية. والاستخبارات وبرليل الشكاوى, والتحقيق مع العملاء القدامي
على مستوى رضا  والتعرؼ يهتم ىذا النظاـ بدعرفة التطورات على مستوى بيئة أعماؿ الدؤسسة نظام التحسين المستمر: -5

على نتائج التقييم الداخلي لستَورة الأداء,  أساسي كلالعملاء, إضافة إلذ ذلك فإف نظاـ التحستُ الدستمر يعتمد بش
 والتنظيم. العرض وذلك بهدؼ استغلاؿ الفرص الدتاحة لتحستُ

 : تحقيق التميز في العلاقة مع العميلثانيا
لسوؽ, ويتطلب ا في التميز في العلاقة مع العميل ركيزة أساسية للمؤسسات الخدمية لتطوير خدماتها وتعزيز وجودىا يعتبر            

 1:ذلك وضع عدة استًاتيجيات, منها
عكسيا على إدراكاتو  تأثتَا إف الفتًة التي يقضيها العميل في انتظار الحصوؿ على الخدمة, تؤثر إدارة فترة انتظار العميل: -1

ملاتها, بجعلهم الدؤسسة استثمار فتًة انتظار ع على للأداء الفعلي وانطباعاتو حوؿ الدؤسسة ومستوى جودة خدماتها, لذلك
ذلك على سبيل الدثاؿ بوضع الجرائد والمجلات, نشرات إعلامية للعملاء  برقيق يشتغلوف بشيء خلاؿ تلك الفتًة, ويدكن

 ....الخ.بالدؤسسة للتعريف
لذا يقتًح بعض  بالدؤسسة, إف شكوى العميل عبارة عن تربصة لعدـ رضاه عن مستوى الأداء التعامل مع شكاوى العملاء: -2

 احثتُ العديد من الأساليب للتعامل مع شكاوى العملاء, منها:الب
 التعرؼ على توقعات العميل لدستويات الخدمة الدقبولة؛ 

                                                 
 64-62فتيحة بوحرود, مرجع سبق ذكره,ص ص  1
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 تطوير الإجراءات وتبسيط متطلبات الحصوؿ على الخدمة باستخداـ التكنولوجيا الدتطورة؛ 
 الاتصاؿ الفعاؿ بالعملاء؛ 
  الخدمة؛بذاوز توقعات العميل وبرقيق التميز في تقديم 
 .العمل على استقطاب وتوظيف أفضل الكفاءات 

فليست الخدمة ىي  التميز, على الدؤسسة أف بذعل العلاقة مع العميل شخصية لتحقيق جعل العلاقة مع العميل شخصية: -3
لتعرؼ عليو شخصية يجب اعتماد الاتصاؿ بالعميل ل العلاقة التي بزلق التميز بحد ذاتها وإنما العلاقة مع العميل, ولجعل تلك

خاصة مع العملاء الأكثر تعاملا مع الدؤسسة أو العملاء الذين تراىم  الطريقة أكثر وعلى احتياجاتو, وتستخدـ ىذه
 شخصية, الاستعانة بوسائل الإعلاـ والاتصاؿ لأنها تعطي فرصة أكبر لجعل العلاقة مع العميل الدؤسسة مهمتُ, فبإمكاف

 رغباتو. وبرديد نتًنت من أجل التعرؼ على سلوؾ كل عميلمثل استعماؿ موقع الدؤسسة على الا

 الرابع: أثر تطبيق الرقمنة على تحسين جودة الخدمة  فرعال
للمواطنتُ من خلاؿ مواكبة التغتَات الطارئة في البيئة التي  تسعى دوما لضو تقديم خدمات أفضلإف الدؤسسات الخدمية          

التكنولوجيات الدستخدمة, حيث توجهت لضو رقمنة إدارتها وتعاملاتها وتقديم الكثتَ  ستوىتنشط بها والتطورات الحاصلة على م
 الأمر الذي ساىم في برستُ جودة خدماتها. من الخدمات إلكتًونيا,

 ات: استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال في المؤسسأولا
تراجعت معها  والتي ,تَات عديدة على الدؤسسات بروز تأث عن التقدـ التقتٍ والعلمي وانتشار شبكة الانتًنت نتج        

بدوره يشجع على تبتٍ نظم  والذي أشكاؿ الخدمة العامة التقليدية إلذ نمط جديد يرتكز على البعد التكنولوجي والدعلوماتي,
 د الإلكتًوني.كالدواقع الإلكتًونية والبري  إلكتًونية تتم عبر وسائط اتكتًونية, حيث أصبحت الخدمالخدمات الإل

مشاكل الرقابة  بعض أدى إلذ اختفاء يل البيانات في الدؤسساتوجود الحاسب واستخداماتو في عمليات تشغ إف         
من الدزايا التي تقدمها تلك الحاسبات ىي  أصبحت الداخلية الذامة, والتي كانت بروز على اىتماـ كبتَ في الأنظمة اليدوية, حيث

تعليمات البرنامج في بصيع الأحواؿ, فالآلة صماء ليس لديها أي  تنفيذ بالعنصر البشري, والثبات الذي يعتٍ برقيق الدقة مقارنة
 1.للحاسب مصلحة شخصية عكس الدوظفكما لا يوجد   الاختلاس, إحساس كي تقوـ بالسرقة أو

أين تتواجد  الذند لراؿ التكنولوجيا, لصد دولةالأمثلة التي أحدثت لصاحا في ىذا المجاؿ بالنطاقات الأقل نموا في  ومن          
والاستمارات التي يحتاجها  التوثيق الأكشاؾ الدقامة وسط المجتمعات, حيث تدار بالكمبيوتر الدعلومات الأساسية وعمليات

ديم الخدمات على كما تعمل على توسيع نطاؽ تق  وأموالذم, الدواطنوف في الدناطق الريفية, وبهذا تعمل على توفتَ وقت الدواطنتُ
ؤسسات  الدعلى مستوى الدعلومات والاتصاؿ في برقيق تطوير نوعي  لتكنولوجيا الدستوى المحلي, فلا يدكن إغفاؿ الدور الريادي

                                                 
, جامعة أبو بكر بلقايد, تلمساف, 03العدد عابد عبد الكريم غريسي, لزمد شريف, "دور الإدارة الالكتًونية في ترشيد وبرستُ الخدمة العمومية", المجلة الجزائرية للمالية العامة, 1

 79,ص2013الجزائر,.
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 طبيعة للنماذج القائمة في صورىا التقليدية, حيث تعد التقنية الحديثة آلية للتغيتَ التنظيمي, إذ بإمكانها تغيتَ بديل وتقديم    , 
 1.التي بذابهها الدشكلات , أو ىدؼ الدنظمة من خلاؿ تغيتَ الظروؼ وازالةؤسساتالدفراد داخل عمل الأ

 2:ات والاتصاؿ في الدؤسسات فيما يليأف لصمل أىم مزايا تطبيق تكنولوجيا الدعلوم ويدكن    
 المجتمع؛ ها أماـ أفراديساىم تطبيق تكنولوجيا الدعلومات والاتصاؿ في توفتَ البيانات والدعلومات وإتاحت -
 الدختلفة؛ الدوائر تبسط إجراءات إلصاز الخدمة العمومية, وتدفع ستَ الدعاملات إلكتًونيا, وتسهل الإجراءات بتُ -
 تقلل من الأعباء الورقية بجمع البيانات مرة واحدة لاستخدامات متعددة؛ -
 رشيدة؛ عمومية ة من أجل أداء خدمةتوفتَ الأرشفة الإلكتًونية, لشا يسمح بالحصوؿ على معلومات صحيح  -
 الدقدمة؛ على تعزيز مفهوـ إدارة الجودة لشا يساعد على برستُ جودة الخدمات يساعد الدنظمات -
 عالية الجودة وبتكلفة أقل؛ حكومية الدساهمة في برقيق اتصاؿ أفضل وأسرع, لشا يساعد الدواطنتُ في الحصوؿ على خدمات -
 مات من دوف الحاجة إلذ مراجعة الدوائر الدعنية؛الوصوؿ الآني للمعلومات والخد -
 يساعد على زيادة ولاء الدواطنتُ, نتيجة الاستجابة السريعة والدبسطة للخدمة العمومية. -

 : التحول نحو إدارة عمومية إلكترونية ثانيا
لشا تتيحو تكنولوجيا  والانطلاؽ الدخوؿ في مرحلة تطبيق الإدارة الإلكتًونية, الضروري على كل الدؤسساتأصبح من  لقد       

حيث بسثل الإدارة الإلكتًونية مرحلة حاسمة في الانتقاؿ لضو الخدمات  ,ؤسسات الدوبرستُ أنشطة ومهاـ الدعلومات والاتصاؿ لتًقية 
  الشبكاتالاتصاؿ الدباشر للمواطنتُ مع مؤسسات الخدمة العامة إلذ التواصل الاقتًاضي عبر من العامة الإلكتًونية, والتحوؿ

لتقدـ حلولا  والاتصاؿ الدختلفة, وتنطلق من الاستخداـ الأمثل لدختلف الأجهزة والدعدات وبرامج تكنولوجيا الدعلومات الإلكتًونية
 للتعقيدات ومشاكل البتَوقراطية التي تعتًض الإدارة العمومية في شكلها التقليدي.

للمواطنتُ, وذلك من  تقدمها ات العمومية أدى إلذ برستُ جودة الخدمات التيتطبيق الإدارة الإلكتًونية في لستلف الدؤسس إف    
 3:ا ما يتجلى في الأبعاد التاليةبها, وىذ الدرتبطة خلاؿ تأثتَىا على أساليب تقديم الخدمة العمومية وطرؽ إجراء الدعاملات

 مردودية الخدمة العمومية -1

الدقدمة للمواطنتُ, وماىي  الخدمة دمة العمومية, ولستلف إسهاماتها في إعادة ترتيبيتعلق الأمر بددى مردودية مشاريع الخ حيث       
وىل حقيقة تم الوصوؿ إلذ كسب رضا الدواطن وثقتو  الحكومي, فوائد تطبيق ىذا النموذج من الخدمات على واقع الجهاز البتَوقراطي

 بدؤسسات الخدمة العامة.
 تقليص تكاليف الخدمة العمومية -2

                                                 
 94غريسي, لزمد شريف,مرجع سبق ذكره,صعابد عبد الكريم  1
, جامعة آكلي لزند أولحاج, البويرة, 01العدد نور الدين بربار, مريم مشري, "مساهمة تكنولوجيا الدعلومات في برديث الخدمات الدالية", لرلة التنمية والاستشراؼ للبحوث والدراسات,  2

 63.ص2016الجزائر, 
لونيسي علي,  2, جامعة البليدة 8الخدمة العمومية من خلاؿ استخداـ تكنولوجيا الدعلومات والاتصاؿ", لرلة التنمية وإدارة الدوارد البشرية, العدد رشيد سالدي, أسماء قاسمية, ترشيد 3

 352, ص2017البليدة, الجزائر, 
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والناتج عن التنقل  التكاليف, خلاؿ الاتصاؿ عبر الخط دوف الانتقاؿ, والتوصل للخدمة من خلاؿ النوافذ لشا يتيح بزفيض من      
 الإلكتًوني بتُ بوابات الخدمة العمومية.

 سرعة الاستجابة واحترام المواعيد -3
بالالتزامات مع  للقياـ ماثلة, وىذا لربح الوقت ودفع الإدارةيعمد إلذ استخداـ تقنية الشباؾ الوحيد للأنشطة الإدارية الدت حيث      

 برقيق سرعة الاستجابة للخدمة دوف تأخر.
 الدقة -4
خلاؿ أنظمة معالجة  من الدقة وفق نموذج الإدارة الإلكتًونية للخدمات إلذ إلصاز الأعماؿ وفق مقاييس مضبوطة بردد تشتَ      

 دارية ويدنع التجاوزات أثناء تقديم الخدمة.معلوماتية, بشكل يحد من الأخطاء الإ
 سهولة المحاسبة ووضوح الخدمة -5
المحاسبة على كل  إمكانية من توظيف تكنولوجيا الدعلومات بشكل كامل في أداء الخدمة العمومية, يؤدي ذلك إلذ انطلاقا     

إذ لا لراؿ لإخفاء الدعاملات ولا فرصة  دمة,الخ جزئيات تلك الدهاـ والأنشطة من خلاؿ وجود النشر الإلكتًوني لكل مراحل
 مادامت الخدمة عامة. عامة للاستتثار بخدمة جهات دوف أخرى, فالدصلحة تصبح

 مرجعية الدراسات 6 لثالثا مبحثال
 : ممية السابقةالع  الدراسات: المطمب الاول

 : لعربيةا العلمية السابقة باللغة  الدراسات: الفرع الأول
, بعنواف دور جودة الخدمة في برقيق رضا العميل دراسة حالة الشركة 2012-2011اسة عمروش لصوى سنة در  :01الدراسة

الجزائرية للتأمينات, مذكرة ماجستتَ, وكانت إشكالية الدراسة ىل تعتبر جودة الخدمة الدقدمة عامل أساسي في برقيق رضا العميل؟, 
لاستقصائي, وقد توصلت الدراسة إلذ أف أبعاد جودة الخدمة التي أثرت على رضا وقد تم اتباع الدنهج الوصفي التحليلي والدنهج ا

ة العملاء تأثتَا أكبر مقارنة بالأبعاد الأخرى ىي الأماف والتعاطف, وأف جودة التأمتُ الدقدمة من طرؼ الشركة الجزائرية للتأمينات جود
 متوسطة.
العمومية دراسة حالة بطاقة الذىبية  ف دور الرقمنة في برستُ جودة الخدمةدراسة سلمي بوشرمة و فاطمة فدسي بعنوا  : 02الدراسة

الداستً في العلوـ التجارية بزصص تسويق الخدمات, جامعة اكلي لزند البويرة,  لبريد الجزائر, مذكرة مقدمة ضمن متطلبات نيل شهادة
على مساهمة الرقمنة من خلاؿ  لعمومية, وكذا الوقوؼىذه الدراسة إلذ إعطاء فكرة عن واقع تطبيق الرقمنة في الدؤسسة ا ىدفت

البطاقة الذىبية في برستُ جودة خدمات بريد الجزائر.ففي الشق النظري من ىذه الدراسة, تم التطرؽ إلذ الدفاىيم الأساسية الدرتبطة 
التطبيقي فقد تم إسقاط ىذه  الجانبومن ثم برديد الإطار الدفاىيمي للخدمات والخدمة العمومية وجودة الخدمة, أما في  بالرقمنة,

فردا, وقد تم الاعتماد على  303قاموا باستهداؼ عينة مكونة من  الدراسة على عينة من حاملي بطاقة الذىبية بولاية جيجل, حيث
توصلوا من خلاؿ  في استخراج النتائج, وقد SPSSوتم استخداـ برنامج الحزـ الإحصائية للعلوـ الاجتماعية  الاستبياف كأداة للدراسة,

وأيضا وجود مساهمة للرقمنة من خلاؿ بطاقة الذىبية في برستُ  ىذه الدراسة إلذ وجود توجو لدؤسسة بريد الجزائر لضو رقمنة أنشطتها,
 متوسطة بينهما. بريد الجزائر, ومن خلاؿ حساب معامل الارتباط لبتَسوف تبتُ وجود علاقة تأثتَ بدرجات جودة الخدمات بدؤسسة



 تحسين جودة الخدمة في ظل الرقمنة                                                                        :الفصل الأول

22 

 

دراسة ميدانية بالدكتبة الدركزية  بعنواف الرقمنة في الدكتبات الجامعية الجزائرية دراسة واقع رقمنة الأطروحات والدذكرات:  03اسةالدر 
بدستغالز نموذجا, مذكرة بزرج لنيل شهادة الداستً بزصص تكنولوجيا  ومكتبة كلية العلوـ الإنسانية والاجتماعية ITAالجامعية 

الإنسانية  إعداد الطالبتتُ) بن علة فتيحة, الحاج قمر( جامعة عبد الحميد بن بديس مستغائم, كلية العلوـ منوىندسة الدعلومات 
في  بسحورت إشكالية الدراسة 2019/2018 والاجتماعية, قسم العلوـ الإنسانية, شعبة علم الدكتبات والدعلومات, السنة الجامعية

 طرح التساؤؿ الرئيسي التالر:
  كلية العلوـ الإنسانية والاجتماعية بدستغالز؟. رقمنة الأطروحات والدذكرات بالدكتبة الدركزية الجامعية ومكتبةما ىو واقع 

الجامعي, والوقوؼ عن قرب من خلاؿ  حيث تهدؼ الدراسة إلذ التعرؼ على واقع رقمنة الأطروحات والدذكرات بكل الدكتبات
واقع الرقمنة ومشكلاتها وملالزها وتطلعاتها, وكذا لزاولة إيجاد الحلوؿ  ات علىالدراسة الديدانية التي أجريت على ىذه الدكتب

 التي تعتًض لصاح مشروع الرقمنة وترقيتو. للمشكلات والعراقيل
مقاؿ, د, العلواني عديلة, بعنواف أثر تطبيق معايتَ الجودة في برستُ الخدمات الصحية, جامعة بسكرة. اشتمل الدقاؿ  :  04الدراسة

: تسعى الدؤسسات الصحية اليوـ الذ برقيق معادلة تقديم خدمة صحية للمرضى مع مراعاة تكلفة اقتصادية تضمن لذا استغلاؿ على
رشيد لدواردىا مع ضماف جودة متكاملة لذذه الخدمة تستجيب لرغبات الدرضى في الحصوؿ على الخدمة الدناسبة في الوقت المحدد 

كوف جودة الخدمة الصحية ىي القاعدة الأساسية التي تعتمدىا الادارة للوصوؿ لتحقيق خدمات وبأفضل النتائج, فكاف لزاما أف ت
وفق احداث التطورات و الامكانيات, حيث أف الدرضى ولشولو الخدمات الصحية يطالبوف بأف تكوف الخدمات الصحية بالجودة 

 الدطلوبة التي تتناسب وتوقعاتهم.
 : لاجنبية ا السابقة باللغة العلمية  الدراسات: الفرع الثاني

 : الدراسة الاولى
Parasuraman, A et al    بعنواف 1988قدموا دراسة سنة:  

" SERVQUAL : Multiple Item Scale for Measuring Consumer Perceptions of 
Service Quality" 

تم قياس كل منها على مقايس ليكارت , ويSERVQUAL بند, تدعى 22الخدمة مكونة من  طور الباحثوف أداة لقياس جودة
 .7الذ  1من 

فتهدؼ إلذ برديد ابذاىات الزبائن  تهدؼ المجموعة الأولذ إلذ برديد توقعات الزبائن للخدمة )الجودة الدتوقعة(, في حتُ المجموعة الثاني
ت( يتم برديد ما يسمى بالفجوات والتي تعبر التوقعا –الاجابات )الأداء  لضو أداء الخدمة )الجودة الددركة الفعلية(, وبطرح الفرؽ بتُ

 .الخدمة الدقدمة بأبعادىا وعناصرىا الدختلفة عن درجة رضاء الزبوف عن
 : الدراسة الثانية 
  Wang V& Yang Y  بعنواف 2004قدما دراسة سنة : 

" An Integrated Framework for service Quality Customer Value, Satisfaction : 
Evidence From China's" 
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بتُ جودة الخدمة, رضا الزبائن وقيمة الزبائن وتأثتَىم على نوايا سلوؾ الزبائن في قطاع  ىدؼ الدراسة ىو التًكيز على العلاقة
لنموذج ستَفكواؿ  السلكية واللاسلكية, تم استخداـ نموذج ستَفكواؿ مع تعديل بسيط حيث إلذ جانب الأبعاد الخمسة الاتصالات

 نموذج الدعادلة البنائية وذلك من خلاؿ استخداـ تقنية  بعد آخر ىو جودة الشبكة, واستندت نتائج ىذه الدراسة على تطوير تم اضافة
(Partial Least Square)إلذ أف زبائن اتصالات الذاتف النقاؿ في الصتُ يدركوف أف العوامل الأساسية  , وقد خلصت الدراسة

تعطى  ن, رضا الزبائن, أو الجودة الددركة, والتي بدورىا تدفعهم لابزاذ قرارات الشراء الفعلية يجب أفالزبائ التي تؤثر في تقييم لقيمة
الأولوية للتضحية الددركة للزبائن, وكذا برستُ جودة الشبكة بالإضافة إلذ الاىتماـ بالدلموسات لأنها لا تؤثر فقط على جودة الخدمة 

لأنو يلعب دورا كبتَا في انشاء قيمة متفوقة للزبائن, وكذا تساعد على  ا التًكيز على التعاطفولكن أيضا على قيمة ورضا الزبائن, أيض
 الزبائن بشكل غتَ مباشر, كما لا يتوجب اهماؿ التًكيز على الدوثوقية بحيث وجد انها تساىم بشكل ابزاذ قرارات الشراء وتعزز رضا

وجد أف العلاقات الدتبادلة بتُ  ست عامل مؤثر على قيمة الزبائن. كإطار عاـ للدراسةايجابي وكبتَ في رضا الزبائن على الرغم من أنها لي
لقيمة الزبائن اضافة إلذ تأثتَ مباشر للجودة الددركة للزبوف على رضا  الددركة للزبائن وقيمة الزبائن ورضا الزبائن, يوجد دور كبتَ ةالجدول
 .الزبوف

 : الدراسة الثالثة
Karateke O.M    بعنواف 2005ا دراسة سنة قدمو : 

 " Measuring Service Quality of BanksScale Development and Validation " 
زبوف للبنك,  86البنوؾ, ومن اجل برقيق ذلك قاـ الباحثاف بإجراء مقابلة مع  ىدفت دراسة الباحث إلذ قياس جودة الخدمة في

الخدمة,  العملية أدت إلذ بذديد الأبعاد التالية لجودة الخدمة ىي: بيئة التحدث عن توقعاتهم من البنك, ىذه حيث طلب منهم
لقياس ادراكات الزبائن لجودة الخدمة في البنك,  بند 20التعاطف, الدوثوقية, جودة التفاعل, وقد وضعت الدراسة استقصاء مكوف من 

 .وثوقية وبيئة الخدمةالتفاعل يليو التعاطف, الد وأظهرت الدراسة أف البعد أكثر أهمية ىو جودة
 موقع دراستنا من الدر اسات السابقة : المطمب الثاني

 النقاط الآتية: من خلاؿ عرض و التعقيب على الدراسات السابقة نلاحظ أنو يوجد تشابو و قد لخص في
 ؛لوب دراسة الحالةالاعتماد على أسو  ىذه الدراسات مع الدراسة الحالية في اتباعها للمنهج الوصفي التحليلي اغلبتتشابو  -
 ؛الدستويات الادارية الدراسات مع الدراسة الحالية في أف أغلبها اعتمدت عينة مدروسة من بصيعاغلب تشابو  -
 البيانات. الدراسات مع الدراسة الحالية في أنها اعتمدت على نفس الوسائل في بصعاغلب تشابو  -

 أوجو الاختلاؼ في : دراسة و نتائجها و تتمثل أىمكما نلاحظ أنو يوجد اختلاؼ بينهما في طريقة معالجة كل 
 ؛منها اختلفت الدتغتَات الدعتمدة في كل دراسة حسب طبيعة الدتغتَات الددروسة في كل -
 ؛ركزت الدراسات السابقة على دراسة أحد الدتغتَين مع متغتَ لستلف -
 تلاؼ تغتَه.بخ اسةأجريت ىذه الدراسات في أمكنة لستلفة حيث أف عنصر البيئة يؤثر على كل در  -

 :التالر الجدوؿ فيص ذلك خين تليدك و
 اوجو الاختلاف اوجو التشابو الدراسة

دور جودة الخدمة تهدؼ الذ دراسة  -في كلتا الدراستتُ تم التطرؽ الذ  --2011دراسة عمروش لصوى سنة 
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, بعنواف دور جودة الخدمة في  2012
برقيق رضا العميل دراسة حالة الشركة 

 الجزائرية للتأمينات

 جودة الخدمة  
لدنهج الوصفي التحليلي اتباع ا -

 والدنهج الاستقصائي

في برقيق رضا العميل دراسة حالة 
اما في  الشركة الجزائرية للتأمينات

دراستنا الحالية دور الرقمنة في 
 برستُ جودة خدمات بريد الجزائر

دراسة سلمي بوشرمة و فاطمة فدسي 
  جودة الخدمةبعنواف دور الرقمنة في برستُ

العمومية دراسة حالة بطاقة الذىبية لبريد 
 الجزائر

ىذه الدراسة إلذ إعطاء  ىدفت -
فكرة عن واقع تطبيق الرقمنة في 

و ىاذا ما  الدؤسسة العمومية
 اشتًكت بو مع دراستنا 

التطبيقي فقد تم  أما في الجانب -
من  إسقاط ىذه الدراسة على عينة

اـ وتم استخدزبائن بريد الجزائر 
 SPSSبرنامج الحزـ الإحصائية  

بساما مثل   في استخراج النتائج
 دراستنا 

تم الاعتماد على الاستبياف كأداة  -
 للدراسة

 

دراسة حالة  كانت الدراسة حوؿ  -
اما  بطاقة الذىبية لبريد الجزائر

دراستنا فكانت بصفة عامة حوؿ 
 وسائل الرقمنة بدوف اي برديد

 

) بن علة  إعداد الطالبتتُ مندراسة 
بعنواف الرقمنة في فتيحة, الحاج قمر( 

الدكتبات الجامعية الجزائرية دراسة واقع 
دراسة ميدانية  رقمنة الأطروحات والدذكرات
ومكتبة   ITAبالدكتبة الدركزية الجامعية 

بدستغالز  كلية العلوـ الإنسانية والاجتماعية
 نموذجا

اشتًكت مع دراستنا في متغتَ واحد   -
تهدؼ الدراسة إلذ حيث ىو الرقمنة 

التعرؼ على واقع رقمنة الأطروحات 
  الجامعي والدذكرات بكل الدكتبات

 اختلفت مع دراستنا في انها حوؿ  -
واقع رقمنة الأطروحات والدذكرات 

كلية  بالدكتبة الدركزية الجامعية ومكتبة
العلوـ الإنسانية والاجتماعية 

اما موضوعنا حوؿ دور  بدستغالز
ستُ جودة خدمات الرقمنة في بر

 البريد
مقاؿ, د, العلواني عديلة, بعنواف أثر تطبيق 
معايتَ الجودة في برستُ الخدمات 

 الصحية, جامعة بسكرة.

اشتًكت مع دراستنا في متغتَ واحد  -
 ىو برستُ جودة الخدمات 

الدراسة كانت حوؿ اثر تطبيق  -
معايتَ الجودة في برستُ الخدمات 

وؿ الصحية اما دراستنا كانت ح
دور الرقمنة في برستُ جودة 
خدمات بريد الجزائر كذلك  في 
الجانب التطبيقي تم اسقاط الدراسة 
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على عينة من الدؤسسات الصحية 
اما في دراستنا تم اسقاط الدراسة 

 على زبائن بريد الجزائر
Parasuraman, A et al    قدموا

  :بعنواف 1988دراسة سنة 
" SERVQUAL : Multiple 
Item Scale for Measuring 

Consumer Perceptions of 
Service Quality" 

تهدؼ المجموعة الأولذ إلذ برديد  -
توقعات الزبائن للخدمة )الجودة 

( ىذا ما تم دراستو في الدتوقعة
 الجانب التطبيقي من بحثنا 

 طور الباحثوف أداة لقياس جودة -
 بند, تدعى 22الخدمة مكونة من 

SERVQUAL ويتم قياس ,
منها على مقايس ليكارت من  كل
التطبيقي  أما في الجانب 7الذ  1

الدراسة على  فقد تم إسقاطفي بحثنا 
وتم من زبائن بريد الجزائر  عينة

استخداـ برنامج الحزـ الإحصائية  
SPSS في استخراج النتائج  

Wang V& Yang Y  قدما دراسة
 : بعنواف 2004سنة 

" An Integrated 
Framework for service 

Quality Customer Value, 
Satisfaction : Evidence 

From China's" 

ركزت الدراسة على جودة الخدمة   -
تاثتَىا على الزبوف و رضاه و ىي 

 احد متغتَات الدراسة 
استنتجنا نفس نتيجة ىذه الدراسة  -

من خلاؿ بحثنا )الاستبياف الدقدـ 
لزبائن بريد الجزائر )ورقلة(( اي انو 

لقيمة الزبائن اضافة  ر كبتَيوجد دو 
إلذ تأثتَ مباشر للجودة الددركة 

 .للزبوف على رضا الزبوف

ىدؼ الدراسة ىو التًكيز على  -
بتُ جودة الخدمة, رضا  العلاقة

الزبائن وقيمة الزبائن وتأثتَىم على 
نوايا سلوؾ الزبائن في قطاع 

اما  السلكية واللاسلكية الاتصالات
ور د دراستنا ىدفت الذ معرفة

الرقمنة في برستُ جودة خدمات 
 )ورقلة(بريد الجزائر

Karateke O.M    قدموا دراسة
 : بعنواف 2005سنة 

 " Measuring Service 
Quality of BanksScale 

Development and 
Validation " 

ىدفت دراسة الباحث إلذ قياس  -
التي بدورىا  البنوؾ جودة الخدمة في

 احد متغتَات دراستنا
عتماد على الاستبياف كأداة تم الا -

 للدراسة
 

في الجانب التطبيقي تم اسقاط  -
اما في دراستنا  راسة على البنوؾالد

تم اسقاط الدراسة على زبائن بريد 
 الجزائر

من غتَ جودة الخدمة لا توجد اي  -
علاقة بتُ الدراستاف في بقية 

 الدتغتَات
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 : الفصل خلاصة
العمومية, لشا أدى بالمجتمعات الالتحاؽ  لنا الأهمية البالغة للإدارة الالكتًونية بالنسبة للمؤسساتمن خلاؿ ىذا الفصل يظهر         

والدعلومات والتنافس في تقديم الخدمات, ومن أجل خلق بيئة وثقافة الكتًونية حديثة,  بالركب بذنبا للتخلف ومواكبة عصر السرعة
خلاؿ اشراؾ الدواطنتُ في معاملات  ة وبزفيض التكاليف وربح الوقت وذلك منإلذ برستُ مستمر في جودة الخدمات الدقدم تهدؼ

.الدؤسسة والحصوؿ عليها



 

 

 
 

 
 

 : الفصل الثاني
دور الرقمنة في تحسين 

خدمات بريد الجزائر وكالة 
ورقمة                                            
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 : التمهيد
لف الدفاىيم النظرية الدتعلقة بالرقمنة ومساهمتها في جودة الخدمة, سنحاوؿ في ىذا الفصل بعد التطرؽ في الجانب النظري لدخت       

كنموذج ولاية ورقلة   بريد الجزائر مؤسسة دماتها, حيث أخذنا دراسة واقع الرقمنة في الدؤسسة العمومية الجزائرية والتأثتَ الذي ألحقتو بخ
   .لرقمنة الخدمات العمومية

  :ثة مباحث كما يليلاصل ثوقد تضمن ىذا الف
 .ورقلةوكالة تقديم مؤسسة بريد الجزائر  المبحث الأول: -
 .منهجية الدراسة الديدانية المبحث الثاني: -
 عرض نتائج الدراسة الديدانية؛ برليلها ومناقشتها. المبحث الثالث: -
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   ورقمةوكالة تقديم مؤسسة بريد الجزائر المبحث الأول6 
التي يستخدمها الخواص  تعتبر مؤسسة بريد الجزائر مؤسسة خدماتية بزضع للقانوف الخاص باعتبارىا تستعمل أساليب التسيتَ       

 طابع التجاري, إلا أنها تستَ من طرؼ الدولة. تاجرة في علاقتها مع الغتَ وبزضع لقواعد القانوف التجاري" وىي ذات وتعد
 بريد الجزائر وهيكمها التنظيميالأول 6 نشأة مؤسسة  المطمب

 نشأة مؤسسة بريد الجزائر الأول : لفرع ا
قبل « البريد الجديد» وأطلقت عليو آنذاؾ تسمية 1913وأكملتو سنة 1910شرعت فرنسا في بناء قصر البريد الدركزي سنة        

, فأثناء الاستعمار الفرنسي للجزائر, بسثل 1962جويلية  5بعد استعادة سيادتها في « البريد الدركزي»أف تغتَىا الجزائر الدستقلة إلذ 
والاتصالات مع الددينة الكبتَة من خلاؿ استلاـ الحوالات والصكوؾ البريدية, إدارة  الدور الدنوط بالبريد في الحفاظ على العلاقات

وعماؿ  لدعاشات, وأيضا دفع رواتب الدعلمتُواليوميات, بيع طوابع البريد, إيداع الأمواؿ بصندوؽ التوفتَ, دفع ا الاشتًاكات بالصحف
 البلدية وعماؿ الإدارات العمومية.

من الكلمات الفرنسية  ( نسبة إلذ الأحرؼ الثلاثة الأولذPTTوكاف البريد في الحقبة الاستعمارية يعرؼ بالفرنسية بتسمية )       
, وبعد ترحيل أغلبية  1962الاستقلاؿ, في سنة مادىا حتى بعدالتالية "البريد", التلغراؼ" و"الذاتف" وىي التسميةالتي استمر اعت

تسجيل شغور وفراغ فيما يتعلق بإدارتوتسيتَ مصالح البريد ببلادنا, الشيء  عماؿ البريد من الأقداـ السوداء وسكاف الددينة الكبتَة تم
كنوا من ضماف استمرارية الخدمات على الجزائريتُ إلذ بذؿ قصارى جهدىم ورفع التحدي حيث بس الذي دفع بدجموعة من العماؿ

 .1( مكتب بريد800ما يفوؽ الػ ) مستوى
ليؤرخ لصفحة  1962نوفمبر  وجاء إصدار أوؿ طابع بريد للجمهورية الجزائرية كرمز من رموز السيادة الوطنية بتاريخ الفاتح      

 جديدة من صفحات السجل التاريخي للجزائر .
تأسس بريد الجزائر  , وعقب الإصلاحات التي شهدىا قطاع البريد والدواصلات السلكية واللاسلكية, 2002جانفي  14بتاريخ      

العمومية وفق لزورين اثنتُ للخدمات هما  ( كمؤسسة مكلفة بدهمة رئيسة تتمثل في ضماف الخدمة02/43بدوجب الدرسوـ رقم )
والطوابعية( والخدمات الدالية البريدية )خدمة الحسابات البريدية الجارية,  الخدمات البريدية )خدمة البريد والطرود, خدمة البريد السريع

 2والاحتياط, خدمة الحوالات, النقدية عبر الشبابيك البنكية الآلية وخدمة التحويل الإلكتًوني للأمواؿ( خدمة حسابات التوفتَ
( 3685واسعة تضم ) كما أنو يدلك شبكة بريدية( ساعي بريد,  3732( عاملا, من بينهم )24417ويحصي بريد الجزائر اليوـ )

 مكتب بريد متناثر عبر كافة ربوع الوطن.
اختارت رسما لشيزا  وقد قامت الدؤسسة باختيار الاسم التجاري " بريد الجزائر التقريب الدستهلك من حقل نشاط الدؤسسة كما      

الاىتماـ على الألواف: فالأصفر الفاقع اللوف  الشعار فانصب ( شعار وتوقيعا يختصر أىداؼ الدؤسسة .أماlogoللاسم التجاري)
 .3الإعلاـ  للتذكتَ وجلب الانتباه, ولوف أزرؽ داكن كدلالة على خاصية

                                                 
)مذكرة لنيل شهادة الداجستتَ, كلية العلوـ الاقتصادية والعلوـ التسيتَ, بزصص وىاب لزمد, "تقييم صورة الدؤسسة وأثرىا على سلوؾ الدستهلك دراسة حالة مؤسسة بريد الجزائر",  1

 103-101(, ص ص 2006/ 2005التسيتَ, جامعة الجزائر, 
 103نفس الدرجع, ص 2

3 2 Algérie Poste, Retrieved J. 3  5- -2023, from www.poste.dz 
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بريد الجزائر  يتشكل الشعار من قسمتُ: قسم بالرسم الكاليغرافي يسمح بقراءة الحرؼ " ب " والحرؼ " ج" للدلالة على     
الأزرؽ يدؿ على أسم الدؤسسة باللغة  ظرة تشرح طرؽ النقل الدستعملة )الجو, البر والبحر(, وقسم باللوفموجوداف في وضعية متنا

تصاحب العروض الإشهارية فقد اختارت الدؤسسة التعهد بالتواجد بالقرب  العربية وباللغة اللاتينية, أما التوقيع وىي الجملة الدقروءة التي
 لجملة التالر:خلاؿ ا من الزبائن وفي الدكاف من

 شعار مؤسسة بريد الجزائر(: 22الشكل رقم )
 

 
 

 وثائق مقدمة من الطرؼ السيد العمري رضا                  المصدر:
 ورقلة وكالةالثاني: الهيكل التنظيمي لمؤسسة مديرية الوحدة الولائية لبريد الجزائر الفرع 

يحوز الددير العاـ على كامل  هات وقرارات لرلس الادارة بدرسوـى تنفيذ توجييرأسها الددير العاـ, يسهر عل المديرية العامة: - 1
العاـ للمؤسسة  والتقتٍ والدالر للمؤسسة حيث بػ: إعداد واقتًاح التنظيم ليقوـ بالإدارة والتسيتَ الإداريالسلطات على الدستوى الوطتٍ 

 للموافقة لتَفع إلذ الوزير الدصادقة. على لرلس الإدارة
 مدير الولائي لبريد الجزائر ورقلة:ال -أ

الدديريات الفرعية بغرض برقيق  لتنسيق والتوجيو والرقابة لدختلفيعتبر الددير الدسؤوؿ عن تسيتَ الوحدة الولائية للبريد والعمل على ا     
 أىداؼ الدؤسسة الدسطرة.

 أمانة المدير : -ب 
الوارد وفرزه واستقباؿ مكالدات  الخارجية إذ يتم استقباؿ البريد أيضا مع الدؤسساتيعتبر الواصل بتُ الددير وباقي مكاتب الدؤسسة و     

 الإدارية وارساؿ البرقيات والفاكسات. البريد الصادر ولستلف الدراسلات وبرويلها واستقباؿ الدواطنتُ وارساؿ
 المديرية الفرعية للتفتيش: -2

 ذا الإقليم, من مهامها: لشثل لذترتبط الدفتشية مباشرة بالددير فهي تعتبر
 ؛مراقبة الدكاتب البريدية, الدصالح, الدراكز, الدساهمة في تعداد العماؿ في عملية التنقيط -
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 1تفتيش بصيع الدكاتب بكل أصنافها.تقوـ ب -
 المدير الفرعي للمحاسبة والميزانية: -3

 ها :ويتكفل بهذه الدديرية وتسيتَ كل قسم المحاسبة الدالية والديزانية ومن ضمن
 ؛الصاز وتنفيذ السياسات الدالية للمؤسسة -
 ؛تأطتَ لستلف الذياكل والديادين المحاسبي والدالر -
 ؛توحيد ومتابعة الديزانيات التقديرية بالتعاوف مع لستلف الذياكل -
 ؛متابعة مساهمة الدؤسسة في فروع الدنشأة -
 ؛معالجة القوائم الخاصة بالدنح الجزائية والدنفعة العامة -
 ؛تسوية ملفات النفقاتمتابعة و  -
 متابعة المحاسبة البريدية الشهرية للمؤسسات البريدية. -
 المديرية الفرعية لاستغلال مصالح المنتجات البريدية واخرى : -4

 يشرؼ عليها مدير فرعي يقوـ بتسيتَ كل قسم بريدي ومهامها:
 ؛متابعة تعطيلات نقل البريد الخاص بأجهزة سحب الأمواؿ -
 ؛ابعة الاستعلامات بجميع أنواعهاالخاصة بالبريد ومتعقد الاتفاقيات  -
 ؛متابعة ترحيل البريد والاحصاء وبصع كل الدعلومات شهريا وسنويا... الخ -
 ؛ترخيص بيع الطوابع البريدية -
 ؛متابعة الصكوؾ البريدية من حيث الطلب والاستلاـ والتوزيع -
 2؛الدراجعة والدراقبة الشهرية لاكتشاؼ أوزاف الارساليات  -
 ؛كراء الصناديق البريدية -
 ؛برضتَ ومتابعة لسطط التنمية للهياكل القاعدية للبريد -
 ؛تطوير وترقية البريد الشخصي ذو التوزيع الخاص ويريد الدؤسسات ذو التوزيع الخاص -
 ؛إعداد البرامج السنوية لإصدار الطوابع البريدية -
البريدية واعداد المحاسبة  تعددة الدتعلقة بتبادؿ البعائث والطرودتنفيذ نصوص الاتفاقيات البريدية والاتفاقيات الثنائية والد -

 ؛الدتعلقة بذلك
 ؛الحولات التنظيم والسهر حسن الاداء لدختلف الدراكز الدلحقة بها مركز الصكوؾ ,مركز التوفتَ, مركز -
 الدعلومات و الاتصاؿ. وجياالتكفل بالنشاطات التسويقية واقتًاح الخدمات جديدة حسب احتياجات الزبائن وادخاؿ التكنل -

 المديرية الفرعية للاعلام الآلي: يتكفل مديرىا بـ: -5
 ؛اعداد البرامج التجهيز النظاـ الاعلامي -

                                                 
 اوثائق الدؤسسة. 1
 اوثائق الدؤسسة 2
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 ؛الصاز ووضع حيز التطبيق أنظمة الأعلاـ الآلر الضرورية لتستَ الدصالح -
 ؛يتهااز برامج الاستغلاؿ وصيانة الانظمة الدعلوماتية والعمل على بززينها وبضالصا -
 ؛الاشراؼ على تستَ ومراقبة مراكز الاعلاـ والعمل تطوير البرامج -
 ؛مراقبة التطور التكنولوجي وترقية تكنولوجي وترقية تكنولوجي الاعلاـ والاتصاؿ الدستعملة -
 ؛تُويتمثل نشاطو في الدراقبة ومراجعة كل نشاطات الدتعلقة بالوضعيات مكتب الدستخدم: رئيس الدكتب للموارد البشرية -
 1التحويلات والعطل السنوية . وضعية التوظيف وتستَ الافراد ويتمثل نشاطها في كل مايخص اجراءات التوظيف التًقيات -

 المدير الفرعي للموارد البشرية والوسائل العامة: -6
وبرامج العمل, ىذا من  والدراسلاتيتعلق نشاطو بكل مالو علاقة بالأمور الإدارية من تسيتَ وإعداد للميزانيات والوثائق اللازمة        

الولائية من أجهزة إعلاـ آلر والدكاتب وبعض الدعدات  جهة ومن جهة أخرى كل مالو علاقة بالوسائل والتجهيزات الخاصة بالوحدة
 . وسائل أثناء العمل ومنو إلذ قسم الوسائل العامة وعتاد الاعلاـ الآلر والسيارات والأدوات وكل ما برتاجو الوحدة من

 رئيس مكتب الموارد البشرية: -ا
 ؛ويتمثل نشاطو في الدراقبة والدراجعة لكل نشاطات الدتعلقة بالوضعيات لدكتب الدستخدمتُ

 ؛ويتكفل بكل ما يخص إجراءات التوظيف, التًقيات, التحويلات والعطل السنوية -
وتصريحات الضماف  يابات والوفياتكما تقوـ إعدادالأجور وإجراءات التقاعد والتعويضات الدمنوحة ومعالجة الغ -

 .الاجتماعي
 الإدارية : المنازعات مكتب –ب 

 : وزيادة على دالك يقوـ بدا يلي ويتمثل نشاطها في متابعة الدنازعات التي تكوف الدؤسسة طرؼ فيها بدعتٌ انو الدمثل القانوني للمؤسسة
 ؛استدعاء أعضاء اللجنة التأديبية قصد الانعقاد لدراسة القضايا -
 ؛استدعاء العماؿ الدسؤوؿ أماـ اللجنة التأديبية وتبلغهم بالقرارات الصادرة ضدىم -
 ؛الرد على الطعوف الخاصة بالعقوبات التأديبية -
 .استخراج الأحكاـ والقرارات القضائية قصد ابزاذ الإجراءات اللازمة -

 التقني السامي في البناء: - 7
 الوحدة الولائية لبريد ورقلة لخاصة بالبناء على مستوى الدؤسسات البريدية التابعة لدديريةيقوـ بدراقبة ومتابعة الدشاريع والأشغاؿ ا

 يتمثل نشاطو في :مسؤول الممتلكات:  -8
 ؛جرد الدمتلكات -
 ؛تأمتُ الدمتلكات -
 ؛حتساب الاىتلاكاتا -
 ؛توزيع العتاد -
 .تسيتَ الدمتلكات -

                                                 
 وثائق الدؤسسة. 1
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 ة السيارات وأوامر الدهمات وغتَىا من بزصيص السائقتُ ومهماتيتمثل نشاطو في متابعة حظتَ  مسؤول حظيرة السيارات: -9
 العمل, كما يقوـ بتسيتَ حركة برنامج الدركبات ويشرؼ على دخوؿ السيارات إلذ الحظتَة.

 يتمثل نشاطو في تسيتَ لسزف الدديرية ولسزوف الدطبوعات مسير المخزن: -12
  الرسائل والوثائق والدراسلات الإدارية ولستلف التقارير يتمثل نشاطو في كتابة وبررير لستلف عون الحجز: -11

الفرعية للموارد البشرية  ىذا الأختَ تابع إلذ قسم الوسائل العامة وعتاد الإعلاـ الآلر, الذي ىو بدوره ثاف مكتب تابع للمديرية
كل التنظيمي لدديرية الوحدة الولائية من خلاؿ الذي والوسائل العامة, حيث أف ىناؾ قسم آخر يسمى قسم الدستخدمتُ, وىذا موضح

 لبريد ورقلة.
 ورقلة(وكالة  الهيكل التنظيمي للمؤسسة )مديرية الوحدة الولائية لبريد الجزائر(: 23الشكل رقم )

 

 
 وثائق مقدمة من الطرؼ السيد العمري رضا                  المصدر:
 -باستخدام تقنية المقابمة – ورقمة وكالة بريد الجزائرل الخدمات الرقميةالثاني6  المطمب
وللإجابة  وكالة ورقلة دور الرقمنة في برسن جودة خدمات البريد من أجل الحصوؿ على معلومات و إحصائيات متعلقة بأثر           

مكتب الدصالح السيد العمري رضا, رئيس  على بعض الفرضيات التي تم طرحها في الجانب النضري قمنا بإعداد الدقابلة التالية مع
الخدمات الرقمية التي يقدمها بريد تهدؼ ىاتو الدراسة الذ معرفة  14.30الساعة  2023\03\28النقدية ببريد الجزائر بورقلة, يوـ 

 الجزائر في وكالة ورقلة.
 ماىية أىم المعاملات الالكترونية التي تمم داخل مؤسسة بريد الجزائر؟ 1س

 ؛ الإلكتًونّي( ي موب )الدوقعبريدخدمات التّطبيق  في الإشتًاؾ 
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 ؛ ل التّطبيق بريدي موب )المحموؿ(تسجي 
  ؛ الإلكتًونّي( النػّقّاؿ )الدوقعتغيتَ رقم ىاتفكم 
 الإلكتًونّي(. الدّفع عبر الإنتًنت )الدوقع 

 ماىو العدد الاجمالي للبطاقات الذىبية المتداولة؟2س

في الدائة مع نهاية سنة  20 إلذ أف عدد البطاقات البنكية الدتداولة قد ارتفع بنسبة أشار التقرير السنوي الأختَ لتجمع النقد الآلر      
 مليوف بطاقة. 1116, ليصل عددىا إلذ 2020مقارنة بسنة  2021

 ماىي أبرز الخاصيات التي تمتاز بها ىذه البطاقات الذكية؟ 3س

فظ الدعلومات الرقمية والأبجدية فيها, وتتوافق مع أجهزة حاسوبية, البطاقة الذكية ىي بطاقة بلاستيكية برتوي على شريحة يدكن ح     
 تعتمد قراءة البيانات داخل الشريحة وبرويلها إلذ معلومات مقروءة على طبيعة البرنامج والشيفرة الإلكتًونية المحفوظة بها.

 كم نسبة مساىمة بريد الجزائر في حظيرة الموزعات الآلية للأوراق النقدية؟4س
بالدائة  50114قد صاحب زيادة عدد البطاقات البنكية الدتداولة ارتفاع الصفقات الدنجزة على الدوزعات الآلية للأوراؽ النقدية بػو       
 (.61113مليار دينار )+ 1. 728.9مليوف صفقة مسجلة بدبلغ  87. 7, مع 2021في 
 ت البنكية؟ كم يقدر عدد عمليات السحب من الموزعات الآلية باستعمال البطاقا5س

بالدائة أي  202. 14أما الدعاملات الإلكتًونية التي بست عبر أجهزة الدفع الالكتًوني, فقد سجلت ىي الأخرى ارتفاعا بنسبة       
 .2021في  2.150.529إلذ  2020معاملة في  711.777من 
 اذكر باقي الخدمات التي يقدمها بريد الجزائر بالرقمنة  6س

ث بنيتها التحتية وبرستُ نوعية خدماتها, استحدثت مؤسسة بريد الجزائر لرموعة من الخدمات الرقمية لتقديم في إطار بردي      
 1 :خدمة أفضل لزبائنها, يدكن شرحها باختصار كما يلي 

 :واري, أين تتوفر كل خدمات الدكتب البريدي الج ىو مكتب إلكتًوني موجود على الدوقع الالكتًوني لبريد الجزائر بريدي نت
ويتم الحصوؿ على خدمات بريدي نت من خلاؿ الدخوؿ إلذ الدوقع الالكتًوني لبريد الجزائر ثم النقر على عالدة التبويب 

 ."بريدي نت" ومن ثم لصد الخدمات الدختلفة
     : E-CCP  خدمة    

  :تسمح ىذه الخدمة عن طريق شبكة الانتًنت بإجراء العمليات التالية
 ؛الحساب البريدي الاطلاع على رصيد 
 ؛الاطلاع  وبرميل كشف العمليات الخاص بالحساب البريدي الجاري 
 ؛تغيتَ الرمز السري 

                                                 
 14.30الساعة  2023\03\28الدقابلة مع السيد العمري رضا, رئيس مكتب الدصالح النقدية ببريد الجزائر بورقلة, يوـ 1
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 طلب دفتً الصكوؾ البريدية. 
ستفادة من ىذه الخدمة يتوجب على الزبوف امتلاؾ حساب بريدي جاري و الرمز السري الذي توفره لو أي مؤسسة بريد لاول     

  طلب.يتقدـ إليها, مقابل تقديم
: E-CNEP خدمة 

  :وىي موجهة للزبائن أصحاب حسابات التوفتَ والاحتياط, وتسمح لذم بالقياـ بالعمليات الاتية
 ؛تغيتَ الرمز السري 
 ؛الاطلاع على رصيد الحساب 
 ؛الاطلاع على كشف الحساب مع إمكانية برميلو 
 الاطلاع على شهادة الفوائد مع إمكانية برميلها.  

ؾ في ىذه الخدمة, يكفي أف يحوز الزبوف على رمز سري يحصل عليو على مستوى الدؤسسة البريدية التي فتح بها حسابو للاشتًا        
  .المحلي للتوفتَ والاحتياط, مقابل تقديم طلب اشتًاؾ خطي, نسخة طبق الاصل عن بطاقة إثبات الذوية و رقم دفتً التوفتَ والاحتياط

  :خدمة رصيدي
موبيليس, والذين يودوف فراد الذين يدلكوف حسابا بريديا جاريا وخطا ىاتفيا لدى خدمة الذاتف للمتعامل للاوىي خدمة ل      

لى الرقم يكفي القياـ بإرساؿ رسالة قصتَة عع على رصيد حسابهم البريدي الجاري, فإف خدمة رصيدي تسمح لذم بذلك, طلالاا
تاح, ثم فر اغ ثم الرمز السري الخاص بالخدمة, و يدكن للزبوف أف يحصل على " تتضمن رقم الحساب البريدي الجاري دوف الدف603"

 " CCP-E" إضافة إلذ ذلك فإنو بواسطة الرمز السري لرصيدي الولوج إلذ خدمة .الرمز السري على مستوى أي مؤسسة بريدية
 .شريطة تغيتَ الرقم السري بعد أوؿ ولوج إلذ الخدمة

  :خدمة راسيمو
جهة لزبائن بريد الجزائر الذين يودوف القياـ بتعبئة اشتًاكهم في خدمة الذاتف النقاؿ الخاصة بالدتعامل "موبيليس" ىي خدمة مو     

بصفة إلكتًونية مقابل خصم قيمة التعبئة من حسابهم البريدي الجاري, و للاشتًاؾ في ىذه الخدمة يجب التقدـ إلذ أي مؤسسة بريدية 
  :واتباع الخطوات التالية

  ؛ين الدعلومات الخاصة بالزبوف على عقد الاشتًاؾ في خدمة راسيموتدو 
 ؛تزويد عامل البريد برقم الذاتف النقاؿ وبرقم الحساب البر يدي الجاري 
   وبعد ذلك يتم تأكيد الاشتًاؾ من خلاؿ رسالة نصية تتضمن الرمز السري الخاص بالزبوف.  

 :خدمة الاشعار عبر الرسائل القصيرة
خدمة الاشعار عبر الرسائل القصتَة بإعلاـ الزبوف بكل العمليات التي بزص حسابو البريدي الجاري )تزويد أو سحب(  تسمح       

وكذلك إبلاغو بأف دفتً صكوكو أو بطاقتو النقدية جاىزة على مستوى مؤسسة بريدية ما, كما يتم تبليغو بكل عملية سحب يتم 
  .نقديةإجراؤىا على الشبابيك الالية لألوراؽ ال
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 (: خدمة الاشعار عبر الرسائل القصير24رقم ) الشكل

 
 

  WWW.POST.DZ الدصدر: الدوقع الالكتًوني لدؤسسة بريد الجزائر
الاستبياف الخاص بالخدمة للاشتًاؾ في ىذه الخدمة على الزبوف أف يدوف رقم ىاتفو النقاؿ عندما يتقدـ للمؤسسة البريدية أو يدلا      

 ."E CCP" والدتوفر بدكاتب البريد أو عن طريق خدمة
  Barki@ticخدمة برقيتك

تم استبداؿ النمط الكلاسيكي لارساؿ البرقيات عن طريق الروابط البرقية عبر الطابعة البرقية أو باستعماؿ الذاتف بنمط اتصاؿ        
"برقيتك وىي خدمة بريدية تعتمد على الايصاؿ الالكتًوني لرسائل زبائن من مؤسسة  الكتًوني عبر شبكة الانتًنت, معروؼ باسم

 .بريدية إلذ أخرى وكذا توز يعها الدادي للمرسل إليو
 (: خدمة برقيتك25رقم )الشكل 

 
  WWW.POST.DZ الدصدر: الدوقع الالكتًوني لدؤسسة بريد الجزائر

خدمة برقيتك موجهة في الاساس إلذ: الادارات العمومية, الخواص, الدؤسسات الاقتصادية, الذيئات الدالية والبنوؾ وشركات       
  .أىم ما يديز ىذه الخدمة: السرعة, الدصداقية, السرية والاماف .التأمتُ, و أصحاب الاعماؿ الحرة

  :خدمة بريدي موب
تُ على بطاقة الذىبية, يسمح لذم بإجراء العديد من العمليات عن طريقها دوف التنقل إلذ أي ىو تطبيق موجو للزبائن الدتحصل      

 .مكاف, ويتميز بتصميم بسيط وبصيل متوافق بساما مع الذوية الجرافيكية للمؤسسة, وىو متوفر للتحميل المجاني على أجهزة أندرويد
طاقة, مثل إرساؿ واستقباؿ الامواؿ, الاطلاع على الرصيد, شحن الرصيد يسمح ىذا التطبيق بإجراء كل الدعاملات التي تتيحها الب

http://www.post.dz/
http://www.post.dz/
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الذاتفي, دفع فواتتَ الداء والكهرباء والذاتف والانتًنت دوف التنقل إلذ شبابيك مكاتب البريد, بالاضافة إلذ الاطلاع على بصيع 
 .العمليات السابقة في الحساب ومعرفة آخر العروض التًويجية للمؤسسة

دة من مزايا التطبيق, يتعتُ على الدستخدـ التسجيل في الدنصة الالكتًونية بإدخاؿ رقم بطاقتو الذىبية على الدوقع الالكتًوني للاستفا
 قبل برميل التطبيق واستعمالو

 (: خدمة بريدي موب26رقم ) الشكل

 
  WWW.POST.DZ الدصدر: الدوقع الالكتًوني لدؤسسة بريد الجزائر

  :خدمة تتبع البعائث
تسمح خدمة تتبع البعائث لدستخدمها بتتبع الدراسلات الدسجلة والدؤمنة والطرود البريدية ومعرفة حالتها على الدستوى الدولر,      

 بداية من مرحلة الشحن إلذ غاية وصوؿ البعيثة, وذلك بتفاصيل تشمل الوقت والدكاف
 تتبع البعائث(: خدمة 27رقم )الشكل 

 
  WWW.POST.DZ الدصدر: الدوقع الالكتًوني لدؤسسة بريد الجزائر

يدكن الاستفادة من ىذه الخدمة من خلاؿ الولوج إلذ الدوقع الالكتًوني لدؤسسة بريد  الجزائر ووضع رقم التتبع الخاص بالبعيثة ثم       
 .جود في الصورة الدرفقة للولوج إلذ الصفحة الدخصصة لحالة التتبعكتابة رمز التحقق الدو 

  H@WALATIK خدمة حوالتك
و ىي خدمة لتحويل الامواؿ  2019ماي  24حوالتك خدمة جديدة لدؤسسة بريد الجزائر, وضعتها برت حيز خدمة الدواطن في     

 .ه الخدمة الجديدة لاثراء باقة الخدمات الدالية لبريد الجزائربصفة آنية, بسيطة و مؤمنة, عن طريق حوالة إلكتًونية, و تأتي ىذ

http://www.post.dz/
http://www.post.dz/
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 (: خدمة حوالتك28رقم ) الشكل

 
  WWW.POST.DZ الدصدر: الدوقع الالكتًوني لدؤسسة بريد الجزائر

فرة عبر كل الدكاتب البريدية و الدمكن برميلها أيضا عبر الدتو   " 01SFPيقوـ الزبوف بدلء استمارة العمليات الدالية البريدية "      
زبائن الدوقع الالكتًوني لبريد الجزائر, ثم يقدـ الاستمارة الدملوءة مرفوقة ببطاقة ىويتو الشخصية والدبلغ النقدي للحوالة إلذ الدكلف بال

و النقاؿ والذ ىاتف الدستفيد من الحوالة, برمل ىذه بالدكتب البريدي ليستلم و صل دفع الحوالة, كما تصل رسالة نصية قصتَة لذاتف
 الرسالة رمز الحوالة و رقمها السري, بالاضافة إلذ دعوة الدستفيد للتقدـ لضو أي مكتب بريدي لسحب مبلغ الحوالة.

 المبحث الثاني6 منهجية الدراسة الميدانية
 و الرئيسي الإشكاؿعلى  الإجابةنتمكن من  حتىالدراسة و ىذه  ولاستكماؿورقلة,  -مؤسسة بريد الجزائر  بعد أف عرفنا      

من سنحلل  التيالدقابلة  فيتتمثل  لاولذالدراسة ا برليل في تُصحة الفرضيات, اعتمدنا على أدات الفرعية والتأكد من الإشكاليات
 ورقلة -بريد الجزائر  عملاءعلى  الاستبيافتمارة توزيع اس خلاؿوالثانية من ورقلة  –اىم وسائل الرقمنة التي يعتمدىا بريد الجزائر ا خلالذ

 ( V23-SPSS ) صائيةلاحا الحزمةعن طريق برنامج  وبرليلهاستتم دراستها تي ال و
 6تحديد مجتمع الدراسة واختيار العينة  الأول مطمبال

لرتمع الدراسة والعينة بالإضافة إلذ  سنستعرض في ىذا الدطلب الطريقة التي اتبعناىا في ىذه الدراسة , وىذا من خلاؿ برديد      
  .استعراض بصيع الدعطيات المحصل عليها

 وىذا من خلاؿتحديد مجتمع الدراسة واختيار العينة:  -أولا
بحثنا في بصيع الأفراد الذين يدلكوف حسابات و زبائن لبريد الجزائر بولاية ورقلة ,  يتمثل لرتمع تحديد مجتمع الدراسة : -1

ء رأيهم حوؿ تأثتَ رقمنة الخدمات التي تقدمها لذم مؤسسة بريد الجزائر بصفة عامة على جودة الخدمة حيث يدكنهم إبدا
 .الدقدمة

ورقلة  لسنة  –زبائن مؤسسة بريد الجزائر  والدتمثل في الدراسة  لرتمعمن  تم  اختيار حجم العينة  اختيار حجم العينة : -2
امل وغتَ متقادـ للمعاينة, إضافة لضيق الوقت, فقد تم الاعتماد على ونظرا لعددىم الكبتَ وعدـ توفر إطار ك  2023

العينة غتَ العشوائية الدلائمة, حيث قمنا باختيار أفراد العينة بطريقة عشوائية مع شرح الذدؼ من الدراسة وكيفية ملء 
, حيث استمارة  40استبعاد  تمي ا 60استمارة ,استًجعنا منها , 100الاستبياف, وكاف عدد الاستمارات الدوزعة ورقيا 

http://www.post.dz/
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مفردة من  60إجابة, وبذلك فالحجم النهائي للعينة يتكوف من  60 استهدفنا زبائن بريد الجزائر لولاية ورقلة  وبرصلنا على
 .من الاستبيانات الدوزعة, وىي نسبة ردود مرتفعة لشتازة و مناسبة لإجراء الدراسة 60لرتمع الدراسة, وىي بسثل ما نسبتو %

  الموزعة والمستردة والمستبعدة والصالحة للدراسة الاستبيانات: عدد ( 21)جدول رقمال 
 

 المستردة الصالحة المستبعدة المستردة الموزعة عدد الاستبيانات
 62 42 62 122 المجموع

 62% 42% 62% 122% النسبة المئوية
                 من إعداد الطالبتُ المصدر:

 :اسةادوات الدر  -ثانيا  
الدتاحة,  والإمكانياتىذه الدراسة  لإجراءالوقت الدسموح بو  الاعتباربناء على طبيعة البيانات التي يراد بصعها وأخذا بعتُ          

 :مة وفعالية لجمع الدعلومات من أجل برقيق أىداؼ الدراسة ىيلاءم الأكثر الأدواتوجدنا أف 
بهدؼ الحصوؿ على بيانات معينة, ويطلق  الأفرادالتي توجو إلذ  سئلةالأوىو "نموذج يضم لرموعة من   : ستبيانالا (1

 الإجابةكتابة على صحيفة, ويطلب منهم   للأشخاصالتي يوجهها الباحث  الأسئلةعلى لرموعة من  الاستبياف اصطلاح
 1 ". بيافالاستباستمارة  الأسئلةعليها بأنفسهم دوف ضرورة تواجده معهم, كما تسمى الصحيفة الددونة عليها 

الرئيسية لجمع البيانات والدعلومات الضرورية لتحليل الظاىرة لزل الدراسة, وقد شمل ثالثة لزاور  الأداة الاستبيافوفي دراستنا يعد       
 (01أنظر الدلحق رقم )رئيسية ىي: 

 :لدراسة, والدتمثلة في: الجنس, يتضمن ىذا المحور بعض الدعلومات الدرتبطة بالخصائص الشخصية لأفراد عينة ا المحور الأول
  السن, الدستوى التعليمي, الوظيفة....

 :عبارة تتمحور حوؿ الرقمنة في مؤسسة بريد الجزائر 14يتضمن ىذا المحور  المحور الثاني.  
 جودة الخدمات الدتوفرة في بريد الجزائرعبارة تتمحور حوؿ  12: يتضمن ىذا المحور المحور الثالث. 
 ". 2أخرى وسائل خلاؿمي وجها لوجو أو من لاحوار ك خلاؿفاعل لفظي بتُ شخصتُ أو أكثر من ىي "ت :المقابلة (2

نها لامع عينة البحث لجمع الدعلومات, وقد اعتمدنا ىذه الطريقة  الاستبيافاعتمدنا على طريقة الدقابلة الشخصية في توزيع 
طرؼ الدستقصى منهم, كما تضمن استعادة أكبر قدر التي قد يكوف فيها غموض أو لد تفهم من  الأسئلةبسكننا من شرح 

,  ببريد الجزائر بورقلةمع السيد العمري رضا, رئيس مكتب الدصالح النقدية  إلذ مقابلة بالإضافة, الاستماراتلشكن من 
 بالرقمنة في بريد الجزائر ورقلة . حصائيات متعلقةو اوذلك من أجل الحصوؿ على معلومات 

 دوات والأساليب الإحصائية المستخدمةالأ الثاني 6 مطمبال

                                                 
 .13ص  2011دار أسامة للنشر والتوزيع, عماف, الأردف, , 1إسماعيل لزمد بن قانة, الإحصاء الوصفي والحيوي , ط, 1
 .20ص 2008دار وائل للنشر والتوزيع, عماف, الأردف, , 1, ط,SPSS داـ لزفوظ جودة, التحليل الإحصائي الأساسي باستخ 2
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للإجابة على الأسئلة الدطروحة, واختبار فرضيات الدراسة, قمنا باستخداـ برنامج الحزمة الإحصائية للعلوـ الاجتماعية نسخة      
26 SPSS (1)   :وذلك من خلاؿ 

 ُ؛صدؽ المحكمت 
  " حساب معامل ألفا كرونباخcoefficient alpha Cronbach'sلك لقياس ثبات الأداة الدستخدمة في بصع ", وذ

 ؛الدعلومات )الاستبياف
 ؛حساب معاملات الارتباط بتُ الفقرات والدرجات الكلية لأبعاد الدراسة للأجل قياس الصدؽ الداخلي لأداة الدراسة 
 ؛البيانية الإحصاء الوصفي من خلاؿ حساب الدتوسط الحسابي والالضراؼ الدعياري, استخداـ الدنحنيات والرسومات 
  )كما قمنا باستخداـ اختبار )تT-test .للعينات الدستقلة, للوقوؼ على الفروقات الإحصائية 

 , في رسم الجداوؿ وبسثيلها بيانيًا.2019كما قمنا باستخداـ برنامج الإكسيل نسخة 

  23SPSS. vالفرع الأول: الدراسة الإحصائية ومخرجاتها باستخدام البرنامج الإحصائي
 -أداة الدراسة-: ثبات وصدق الاستبانة أولا 

 لدعرفة صدؽ أداة الدراسة تم عرض الاستبياف : فحص صدق المحكمين وصدق المحتوى وثبات بنود وفقرات الاستبانة
على الأستاذ الدشرؼ لدناقشتو من حيث شموليتو وإمكانيتو لتحقيق الذدؼ الذي يرمي إليو, كما تم عرضو على أساتذة من 

التدريس وقد طلبنا من المحكمتُ إبداء الرأي حوؿ وضوح صياغة كل عبارة من عبارات أداة الدراسة, ومدى أعضاء ىيئة 
ملائمة كل عبارة للمحور الذي تنتمي إليو, كما طلب من المحكمتُ إسداء النصح بإدخاؿ أية تعديلات على صياغة 

 ياف شمولا أو حذؼ أي عبارة مكررة أو غتَ ضرورية.العبارات لتزداد وضوحا, أو إضافة أي عبارة جديدة ليزداد الاستب
  حساب معامل ألفا كرونباخCronbach's alpha (2) : تم احتساب معامل الصدؽ والثبات ألفا كرونباخ لجميع

 أبعاد لزاور الدراسة بدتغتَيها الدستقل والتابع وكانت النتيجة كما ىو موضح في الجدوؿ أدناه.

 Cronbach's alphaكرونباخ العام للدراسة معامل ألفا  :  22جدول رقم 

 حجم العينة عدد فقرات أداة الدراسة ثبات ألفا كرونباخ

 62 فقرة 26 4882.

                      spss من إعداد الطالبتُ بالاعتماد على نتائجالمصدر: 
عاـ حسب لسرجات    ثبات الدراسة بشكل من خلاؿ الجدوؿ الدذكور أعلاه, فإف النتائج الدتحصل عليها تبتُ تحليل النتائج:

فقرة للدارسة ككل. وىي تدؿ على ثبات الدراسة   26بعدد فقرات  4880.حيث كانت نتيجة ألفا كرونباخ بسثل   SPSSبرنامج 

                                                 
1
 SPSS :Statistical Package for the Social Sciences 

2
انظر الملحق رقم    
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في قراءة  . ويدكننا تعميم النتائج الإحصائية على لرتمع الدراسة واعتمادىا ضعيفة و مقبولة نوعا ماوىي نسبة  %48بنسبة تقارب 
 .دور الرقمنة في برستُ جودة خدمات البريد

وبذلك تم التأكد من صدؽ الدراسة وثباتها على بصيع فقراتها وأبعادىا ومتغتَاتها, لشا يدؿ على صلاحيتها لتحليل النتائج والإجابة 
 .  على الإشكاليات الدطروحة واختبار برقق الفرضيات

لي للاستبياف بحساب معامل ارتباط بتَسوف بتُ درجات كل فقرة من فقرات أبعاد المحور وقد جرى التحقق من صدؽ الاتساؽ الداخ
 .SPSSالأوؿ والثاني والدرجة الكلية لكل بػُعْدِ الذي تنتمي إليو الفقرة, وذلك باستخداـ البرنامج الإحصائي 

 6 عرض نتائج الدراسة الميدانية؛ تحميمها ومناقشتهالثالمبحث الثا
ىذا الدبحث سنقوـ بعرض أىم النتائج التي توصلنا إليها, مع القياـ بتحليلها ومناقشتها بغية اختبار فرضيات الدراسة من خلاؿ      

 :الدوضوعة وىذا من خلاؿ
 المطمب الاول6 دراسة خصائص العينة من حيث البيانات الشخصية 

: الجنس, السن, الدستوى التعليمي,وسنتطرؽ فيما يلي إلذ للتعرؼ على الخصائص الشخصية لافراد العينة تم توزيعها حسب متغتَ     
  .تفصيل ىذه الدتغتَات

 : أولا : الجنس
 :والشكل التاليتُ ناثتم تبويب مفردات العينة إلذ فئتتُ ذكور وا

 لدراسة(: توزيع أفراد عينة ا29الشكل رقم )                            توزيع أفراد عينة الدراسة ( :  23الجدول رقم)
 حسب الجنس                                                               حسب الجنس                    

  
 

 من إعداد الطالبتُ بالاعتماد على نتائج المصدر:                     spss من إعداد الطالبتُ بالاعتماد على نتائج المصدر:
spss 

 

من المجموع الكلي  5617من خلاؿ الجدوؿ والشكل السابقتُ يتضح أف أغلبية أفراد العينة كانوا من الذكور, وذلك بنسبة %   
من لرموع أفراد العينة أي ما يعادؿ  4313فردا من أفراد عينة الدراسة, أما الإناث فقد قدرت نسبتهم بػ% 34لأفراد العينة بدا يعادؿ 

 .فردا 26

 النسبة المئوية التكرار الجنس
 %56.7 34 ذكر
 %43.3 26 انثى

100% 60 المجموع  
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 ثانيا: السن
 :يتوزع أفراد عينة الدراسة حسب متغتَ العمر كما يلي 
 
 
 

 (: توزيع أفراد عينة الدراسة12الشكل رقم )                            ( :  توزيع أفراد عينة الدراسة 24) الجدول رقم
  سنحسب ال                                                              سنحسب ال                    

 
 من إعداد الطالبتُ بالاعتماد على نتائج المصدر:                     spss لى نتائجمن إعداد الطالبتُ بالاعتماد ع المصدر:

spss 

سنة, حيث حازت على نسبة  30 20من خلاؿ الجدوؿ والشكل السابقتُ نلاحظ أف أعلى نسبة كانت للفئة العمرية بتُ      
سنة, والدقدر   40و  31اد العينة الذين ما بتُ % فتخص أفر 26.7فردا, أما نسبة  37% من عينة الدراسة بدا يعادؿ 61.7

 5سنة فما فوؽ, والدقدر عددىم بػ 50% بزص أفراد العينة الذين كانت أعمارىم من 8.3فردا, في حتُ أف نسبة  16عددىم بػ 
 .% و الدقدر عددىم ب فردين 3.3سنة قدرت نسبتهم ب 20افراد اما افراد العينة التي اعمارىم اقل من 

 المستوى التعليميثالثا: 
 :تضم عينة الدراسة لرموعة أفراد ذوي مستويات تعليمية لستلفة موضحة في الجدوؿ والشكل الدواليتُ 

 (: توزيع أفراد عينة الدراسة11الشكل رقم )                            ( :  توزيع أفراد عينة الدراسة 25) الجدول رقم
 لمستوى التعليميحسب ا                                                مستوى التعليمي   حسب ال         

 النسبة المئوية التكرار السن
سنة 22اقل من   2 3.3% 

سنة 32-22ما بين   37 61.7% 
سنة 42-31ما بين   16 26.7% 

سنة فما فوق 52من   5 8.3% 
100% 60 المجموع  

 النسبة المئوية التكرار المستوى التعليمي
 %5.0 3 ثانوي
 %61.7 37 جامعي
 %16.7 10 تقني
 %16.7 10 اخرى
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 من إعداد الطالبتُ بالاعتماد على نتائج المصدر:                      spss من إعداد الطالبتُ بالاعتماد على نتائج المصدر:
spss 

 
فردا بنسبة  37يظهر من خلاؿ الجدوؿ والشكل السابقتُ أف نسبة كبتَة من أفراد العينة لديهم مستوى جامعي, إذ بلغ عددىم     

الدستويتُ ,  فردا في كلا10بػ% فتخص أفراد العينة الذي مستواىم تقتٍ و دراسات اخرى والدقدر عددىم 16.7%, أما نسبة 61.7
% حيث نستنتج من خلاؿ ىذه النتائج أف أفراد العينة 5.0افراد  بنسبة  3أما الافراد ذوي الدستوى الثانوي فقد بلغ عددىم 

 ذو مستويات تعليمية.معظمهم متعلموف و 
 المطمب الثاني6 تحميل فقرات الاستبيان 

الدستقصى منهم الدتعلقة بدحاور الاستبياف, وذلك باستخداـ الدتوسط الحسابي لدعرفة لقد تضمن ىذا الجانب برليل إجابات        
 .درجة الدوافقة على العبارات, والالضراؼ الدعياري لددى تشتت إجابات أفراد العينة عن متوسطها الحسابي

  -ورقلة-الرقمنة في بريد الجزائر: تحليل فقرات المحور الثاني أولا
لضراؼ الدعياري لكل فقرة من بحساب الدتوسط الحسابي والاقمنا  -ورقلة -في مؤسسة بريد الجزائرواقع الرقمنة من أجل معرفة     

, كما ىو ورقلة بريد في اه العاـ لواقع الرقمنة بذ( لكل فقرة, وفي الاختَ برديد الادرجة الدوافقة)راء تبياف ابذاىات الافقرات المحور وكذا 
 :موضح في الجدوؿ التالر

 (: تحليل فقرات المحور الثاني26الجدول رقم )
درجة 
 الموافقة

الانحراف 
 المعياري

المتوسط 
 الحسابي

 العبارة

94764. رتفعةم
2 3.9833 

يتوفر في بريد الجزائر قاعدة بيانات شاملة و كافية و متاحة للوحدات  -8
 و الاقسام معا

1.0704 متوسطة
0 

 خدمة نظام المعلومات في البريدتتوفر شبكة اتصال حديثة وفعالة ل -0 3.2000

1.1026 متوسطة
4 

3.0667 
يعمل البريد على تحدبث وتطوير الاجهزة و البرمجيات لخاصة بنظام  -2

 المعلومات الالكتروني والتعامل معها

100% 60 المجموع  
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1.4516 متوسطة
7 

3.1667 
تساعد قواعد البيانات في توفير المعلومات اللازمة لتقديم افضل  -0

 الخدمات

64309. ضعيفة
2 

2.4000 
يعتمد بريد الجزائر على الايدي العاملة المؤىلة في مجال استخدام  -1

 الرقمنة

49030. مرتفعة
2 

433833 
يتم تدريب العاملين على استخدام الاجهزة والبرمجيات الخاصة  -2

 بالرقمنة

40338. مرتفعة
2 4.8000 

استعمال التقنيات الرقمية يؤدي بالعمال إلى زايدة التواصل بينهم و بين  -3
 الزبائن

79173. مرتفعة
2 

 ك بعض المشاكل في التعامل مع موظفي بريد الجزائرتواجه -4 4.3167

46910. مرتفعة
2 

4.3167 
اتصل بالمسؤول عند عدم فهم الموظف لتساؤلاتي حول وساؤل  -5

 الرقمنة

82954. ضعيفة
 العاملين في بريد الجزائر يقومون بعملهم في اتمم وجو -86 2.3000 2

65935. ضعيفة
2 1.6500 

العمال في بريد الجزائر يحترمون اوقات العمل و يستقبلون اي  -88
 تساؤل يطرحو الزبون حول وسائل الرقمنة

58488. متوسطة
2 3.3833 

تقوم ادارة البريد بتدوين المعلومات عن العملاء و اىتماماتهم في  -80
 الحاسوب

49717. مرتفعة
2 

4.0833 
قام بها العملاء الكترونيا  يقوم البريد بحفظ التعاملات البريدية التي -82

 بواسطة الارشفة الالكترونية مع امكانية الرجوع إليها في أي وقت

48246. مرتفعة
2 

2.9333 
يقوم البريد بتحديد مجالات الكفاءة الرقمية التي ستعززىا  -80

 الاستراتيجية
 

 spss من إعداد الطالبتُ بالاعتماد على نتائج المصدر:
   :والذي يبتُ آراء أفراد عينة الدراسة يتضح أف( 05من خلاؿ الجدوؿ رقم )

 ( يتوفر في بريد الجزائر قاعدة بيانات شاملة و كافية و متاحة للوحدات و الاقساـ معا ": حصلت على 01الفقرة " )
ت ] من لرالا3,4-4,2( وىو ينتمي إلذ المجاؿ ]3.9833(, و متوسط حسابي )947640.معياري مقدر بػ) الضراؼ

نة أنو توجد موافقة على وجود , وىو يعبر عن ميل آراء أفراد العيرتفعة و الذي يقابل درجة موافقة م الخماسي, سلم ليكرت
 ؛قاعدة بيانات شاملة و كافية و متاحة للوحدات و الاقساـ معا في بريد الجزائر 
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 ( 02الفقرة" )   بلغ الدتوسط الحسابي لذذه الفقرة  ":تتوفر شبكة اتصاؿ حديثة وفعالة لخدمة نظاـ الدعلومات في البريد
الذي يقابل درجة موافقة متوسطة, أي أنو توجد موافقة إلذ حد ما ] ىو 2,6314-( وىو ينتمي إلذ المجاؿ ]3.2000)

 ؛ (1.07040) لضراؼ الدعياري بػشبكة اتصاؿ حديثة وفعالة لخدمة نظاـ الدعلومات في البريد  , كما قدر الاعلى 
 ( 03الفقرة" ) ل البريد على بردبث وتطوير الاجهزة و البرلريات لخاصة بنظاـ الدعلومات الالكتًوني والتعامل معها يعم :"

] ىو الذي يقابل درجة موافقة 2,6314-] ( والذي ينتمي إلذ المجاؿ3.0667الحسابي لذذه الفقرة ) بلغ الدتوسط
يعمل على بردبث وتطوير الاجهزة و على أف مؤسسة بريد ا الذ حد م متوسطة,أي أف إجابات أفراد العينة بسيل إلذ الدوافقة 

 ؛ (1.10264) لضراؼ الدعياري فقدر بػالبرلريات لخاصة بنظاـ الدعلومات الالكتًوني والتعامل معها , أما الا
 ( تساعد قواعد البيانات في توفتَ الدعلومات اللازمة لتقديم افضل الخدمات ": الدتوسط الحسابي لذ04الفقرة " ) ذه الفقرة

] والذي يقابل درجة موافقة متوسطة , أي أف آراء أفراد العينة 2,6314-( وىو ينتمي إلذ المجاؿ ]3.1667يساوي )
ديم افضل الخدمات , كما قدر تتجو لضو الدوافقة  الذ حد ما على اف قواعد البيانات تساعد في توفتَ الدعلومات اللازمة لتق

 ؛ (1.45167راؼ الدعياري بػ)لضالا
 ( يعتمد بريد الجزائر على الايدي العاملة الدؤىلة في لراؿ استخداـ الرقمنة ": بلغ05الفقرة " )  الدتوسط الحسابي لذذه الفقرة

] الذي يقابل درجة موافقة منخفضة, وىو يعبر عن ميل آراء أفراد  1,8-2,6( والذي ينتمي إلذ المجاؿ ]2.4000)
, أما الالضراؼ .عتمد بريد الجزائر على الايدي العاملة الدؤىلة في لراؿ استخداـ الرقمنةالعينة إلذ عدـ الدوافقة على انو ي

 ؛ (643090.الدعياري فقدر بػ)
 .  ( يتم تدريب العاملتُ على استخداـ الاجهزة والبرلريات الخاصة بالرقمنة ": حصلت على الضراؼ06الفقرة " )  معياري

] من لرالات سلم ليكرت 3,4-4,2] ( وىو ينتمي إلذ المجاؿ4.3833(, ومتوسط حسابي )490300.مقدر بػ)
مرتفعة, أي أف إجابات أفراد العينة بسيل إلذ الدوافقة, ما يعتٍ أف معظم أفراد العينة  الخماسي, و الذي يقابل درجة موافقة

 ؛على دراية بانو يتم تدريب العاملتُ على استخداـ الاجهزة والبرلريات الخاصة بالرقمنة
 الدتوسط الحسابي   ": بلغاستعماؿ التقنيات الرقمية يؤدي بالعماؿ إلذ زايدة التواصل بينهم و بتُ الزبائن  ( "07فقرة )ال

 اف  , أي أنو توجد موافقة إلذرتفعةوىو يقابل درجة موافقة م] 3,4-4,2]( والذي ينتمي إلذ المجاؿ 4.8000لذذه الفقرة )
عماؿ إلذ زايدة التواصل بينهم و بتُ الزبائن أما الالضراؼ الدعياري فقد بلغ استعماؿ التقنيات الرقمية يؤدي بال

 ؛ (403380.)
 ( 08الفقرة" )  حصلت على متوسط حسابي قدر بواجهتك بعض الدشاكل في التعامل مع موظفي بريد الجزائر :" 

بعض الدشاكل التي   نو توجد, أي أرتفعة والذي يقابل درجة موافقة م] 3,4-4,2] ( و ينتمي إلذ المجاؿ4.3167)
 ؛ (791730.لضراؼ الدعياري لذذه الفقرة بػ)صادفت الزبائن في التعامل مع موظفي بريد الجزائر , كما قدر الا

 ( اتصل بالدسؤوؿ عند عدـ فهم الدوظف لتساؤلاتي حوؿ وساؤؿ الرقمنة ": بلغ الدتوسط الحسابي لذذه الفقرة 09الفقرة " )
]  وىو يقابل درجة موافقة عالية , ما يعتٍ أف معظم أفراد العينة يتصلوف 3,4-4,2ي إلذ المجاؿ ]( والذي ينتم4.3167)

 ؛ (469100.كما بلغ الالضراؼ الدعياري لذذه الفقرة )  بالدسؤوؿ عند عدـ فهم الدوظف لتساؤلاتي حوؿ وساؤؿ الرقمنة
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 ( 10الفقرة" ) ( و 2.3000: قدر الدتوسط الحسابي لذذه الفقرة بػ) "وجو  العاملتُ في بريد الجزائر يقوموف بعملهم في ابسم
الدوافقة عدـ , أي أف إجابات أفراد العينة بسيل إلذ منخفضة وىو يقابل درجة موافقة ] الذي  1,8-2,6المجاؿ ]ينتمي إلذ 

 ؛ (829540.ه الفقرة )لضراؼ الدعياري لذذاف  العاملتُ في بريد الجزائر يقوموف بعملهم في ابسم وجو , كما بلغ الاعلى 
 ( 11الفقرة" )  العماؿ في بريد الجزائر يحتًموف اوقات العمل و يستقبلوف اي تساؤؿ يطرحو الزبوف حوؿ وسائل الرقمنة :"

] الذي وىو يقابل درجة موافقة  1,8-2,6]( والذي ينتمي إلذ المجاؿ 1.6500الدتوسط الحسابي لذذه الفقرة )  بلغ
أفراد العينة بسيل إلذ عدـ الدوافقة على اف العماؿ في بريد الجزائر يحتًموف اوقات العمل و  منخفضة , أي أف إجابات

 ؛ (659350.يستقبلوف اي تساؤؿ يطرحو الزبوف حوؿ وسائل الرقمنة , كما بلغ الالضراؼ الدعياري لذذه الفقرة )
 ( تقوـ ادارة البريد بتدوين الدعلومات عن العملاء و اىتما12الفقرة " )معياري  ماتهم في الحاسوب ": حصلت على الضراؼ

] ىو الذي يقابل درجة موافقة 2,6314-المجاؿ ]( وىو ينتمي إلذ 3.3833(, ومتوسط حسابي )584880.مقدر بػ)
, والذي يعبر عن ميل آراء أفراد العينة إلذ اف ادارة البريد تقوـ بتدوين الدعلومات عن العملاء و اىتماماتهم في متوسطة 

 ؛اسوبالح
  ( يقوـ البريد بحفظ التعاملات البريدية التي قاـ بها العملاء الكتًونيا بواسطة الارشفة الالكتًونية مع امكانية 13الفقرة " )

]والذي 3,4-4,2( والذي ينتمي إلذ المجاؿ ]4.0833الدتوسط الحسابي لذذه الفقرة ) الرجوع إليها في أي وقت ": بلغ 
اف البريد يقوـ بحفظ التعاملات البريدية التي قاـ بها  ة , والذي يعبر عن ميل آراء أفراد العينة إلذيقابل درجة موافقة مرتفع

, أما الالضراؼ الدعياري فقد بلغ  العملاء الكتًونيا بواسطة الارشفة الالكتًونية مع امكانية الرجوع إليها في أي وقت
 ؛ (497170.)
 ( 14الفقرة" ) حصلت على متوسط حسابي قدر ت الكفاءة الرقمية التي ستعززىا الاستًاتيجية يقوـ البريد بتحديد لرالا :"

اف والذي يقابل درجة موافقة متوسطة, أي أنو توجد موافقة إلذ حد ما ] 2,6314-]( و ينتمي إلذ المجاؿ 2.9333بػ)
 لضراؼ الدعياري لذذه الفقرة بػلاالبريد يقوـ بتحديد لرالات الكفاءة الرقمية التي ستعززىا الاستًاتيجية , كما قدر ا

(.482460). 
( وىو يقع ضمن الفئة الثالثة من 314274بلغ ) لثانيالحسابي العاـ لعبارات المحور ا( أف الدتوسط 05يتضح من الجدوؿ رقم )       

العينة حوؿ استخداـ   آراء أفراد] وىو يقابل درجة موافقة متوسطة, أي أف ىناؾ تباين في216-314فئات سلم ليكرت الخماسي ]
( وىي أقل من 0126384قد بلغت ) راؼ الدعياري الكلي للمحور الثانيلضالجزائر للرقمنة, ويتضح أيضا أف قيمة الامؤسسة بريد 

 .الواحد, ما يعتٍ وجود تشتت منخفض نسبيا في إجابات أفراد العينة على عبارات المحور
 أحدث التقنيات بفضل حقيقة أف من نقص في الدستلزمات والتجهيزاتأف الوكالة تعاني  عند برليل لشرات المحور الثاني , نلاحظ     

لإصلاحو ,  ؽ وقتًاإنو موزع نقدي أوتوماتيكي متقدـ ينهار أحياناً ويستغر  تخدموف جهازاً تقنيًا واحدًا فقطيس بريد الجزائرعملاء 
 د السبب في ذلك إلذ وجود الأجهزةوى مكتب بريد ولاية ورقلة , يعو نظراً لعدـ كفاية ىؤلاء الدوزعتُ على مست بالإضافة إلذ ذلك

الحصوؿ عليها مكلف ويتطلب ميزانية  دمة البريدية , من بتُ أمور أخرىيستورد كميات لزدودة ويوزعها على الولايات حسب قوة الخ
 الدخل.خفض ين , خاصة إذا أخذنا بعتُ الاعتبار قد لا يتمكن البريد الجزائري من الحصوؿ عليها

 جودة الخدمات المتوفرة في بريد الجزائرثانيا: تحليل فقرات المحور الثالث 
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للوقوؼ على مدى جودة الخدمات  الدتوفرة في بريد الجزائر, تم حساب الدتوسط الحسابي والالضراؼ الدعياري , وكذا تبياف ابذاىات     
 :كما يوضحو الجدوؿ التالر  (الاراء )درجات الدوافقة

 لث(: تحليل فقرات المحور الثا27الجدول رقم )
درجة 
 الموافقة

الانحراف 
 المعياري

المتوسط 
 الحسابي

 العبارة

 يوفر البريد الخدمات الفعالة في الوقت والمكان المناسبين للعميل -81 3.3500 1.07080 متوسطة

 3.8667 468202. رتفعةم
ي البريد كتقصير زيادة وسائل الراحة والتسهيلات التي يجدىا العميل ف -82

 وقت الانتظار والسرعة في تقديم الخدمة و الخصوصية

 4.2333 1.09493 مرتفعة
تعمل الرقمنة على رفع الانتاجية ورفع القيمة النوعية الاجمالية لتقديم  -83

 جميع الخدمات التي يطلبها العميل
 توثيق امعلومات الخاصة بالعميل وتسهيل استرجاعها -84 4.2333 426522. مرتفعة

 3.7667 426522. رتفعةم
التقليل من الاختلافات في العمليات البريدية وتقليل الأخطاء و  -85

 تحسين جودة الخدمات المقدمة

 3.0000 1.00844 متوسطة
قدرة مقدم الخدمة البريدية على تقديم الخدمة للعميل وتسليمو لها  -06

 في الوقت المحدد

 2.9833 650732. ضعيفة
الأقسام داخل البريد في تبادل  تسهل شبكات الاتصال بين -08

 المعلومات مما يؤدي الى تسريع انجاز الأعمال
 توفر الرقمنة وقت محدد للاستجابة السريعة لتقديم الخدمة البريدية -00 4.7667 426522. مرتفعة
 تعمل الرقمنة على تعزيز جودة الخدمات المقدمة وفعاليتها وكفاءتها -02 4.5833 497172. مرتفعة

 يعمل البريد على توفير متطلبات حماية المعلومات والنظام بشكل عام -00 3.5667 1.49991 رتفعةم

 2.5333 853042. ضعيفة
الدقة والوضوح في العمليات الادارية الحساسة ذات خصوصية داخل  -01

 بريد الجزائر

 4.0000 663842. مرتفعة
تساىم الرقمنة في تحسين عملية التزويد والبحث والاسترجاع  -02

 المعلومات الخاصة بالزبون في بريد الجزائرواستخدام 

 3.4167 497172. متوسطة
تساعد الرقمنة على مراقبة جودة المعطيات المجمعة و الحفاظ على  -03

 معلومات الزبون من القرصنة او السرقة
 spss من إعداد الطالبتُ بالاعتماد على نتائج المصدر:
 ( 15الفقرة" ) بلغ الدتوسط الحسابي لذذه الفقرة الوقت والدكاف الدناسبتُ للعميل  يوفر البريد الخدمات الفعالة في :"

يقابل درجة موافقة  ت سلم ليكرت الخماسي, وىو يقابل من لرالا]2,6314-المجاؿ ] ( والذي ينتمي إلذ 3.3500)
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عالة في الوقت والدكاف الدناسبتُ يوفر الخدمات الف البريد على أفنوعا ما , أي أف آراء أفراد العينة بسيل إلذ الدوافقة متوسطة 
 ؛ (1.07080لضراؼ الدعياري ب)للعميل كما تم تقدير الا

  ( 16الفقرة" )  زيادة وسائل الراحة والتسهيلات التي يجدىا العميل في البريد كتقصتَ وقت الانتظار والسرعة في تقديم
]  وىو يقابل 3,4-4,2] الذي ينتمي إلذ المجاؿ ( و 3.8667": بلغ الدتوسط الحسابي لذذه الفقرة )الخدمة و الخصوصية 

راضيتُ عن وسائل الراحة والتسهيلات التي يجدوىا في البريد كتقصتَ  درجة موافقة عالية , ما يعتٍ أف معظم أفراد العينة
 ؛ (468200.لضراؼ الدعياري فقدر بػ)الا, أما وقت الانتظار والسرعة في تقديم الخدمة و الخصوصية 

 ( 17الفقرة" )  تعمل الرقمنة على رفع الانتاجية ورفع القيمة النوعية الابصالية لتقديم بصيع الخدمات التي يطلبها العميل :"
, ]والذي يقابل درجة موافقة مرتفعة 3,4-4,2المجاؿ ] ( والذي ينتمي إلذ 4.2333بلغ الدتوسط الحسابي لذذه الفقرة )

على اف الرقمنة تعمل على رفع الانتاجية ورفع القيمة النوعية الابصالية لتقديم  قةأي أف إجابات أفراد العينة بسيل إلذ الدواف
 ؛ (1.09493بصيع الخدمات التي يطلبها العميل , أما الالضراؼ الدعياري فقدر بػ)

 ( 4.2333( " توثيق امعلومات الخاصة بالعميل وتسهيل استًجاعها ": بلغ الدتوسط الحسابي لذذه الفقرة )18الفقرة )
]والذي يقابل درجة موافقة مرتفعة , أي أف إجابات أفراد العينة بسيل إلذ الدوافقة على 3,4-4,2والذي ينتمي إلذ  المجاؿ ]

 ؛ (426520.أف  الرقمنة تساىم في توثيق الدعلومات الخاصة بهم  وتسهيل استًجاعها , أما الالضراؼ الدعياري فقدر بػ )
 ( التقليل من الاخت19الفقرة " ) لافات في العمليات البريدية وتقليل الأخطاء و برستُ جودة الخدمات الدقدمة ": بلغ

]  وىو يقابل درجة موافقة عالية , ما يعتٍ 3,4-4,2( والذي ينتمي إلذ المجاؿ  ]3.7667لذذه الفقرة ) الدتوسط الحسابي
فات في العمليات البريدية وتقليل الأخطاء و أف معظم أفراد العينة  راضيتُ على اف الرقمنة تساىم في تقليل من الاختلا

 ؛ (426520.برستُ جودة الخدمات الدقدمة , أما الالضراؼ الدعياري فقدر بػ)
 ( قدرة مقدـ الخدمة البريدية على تقديم الخدمة للعميل وتسليمو لذا في الوقت المحدد ": بلغ الدتوسط الحسابي 20الفقرة " )

]من لرالات سلم ليكرت الخماسي, وىو يقابل  يقابل درجة 2,6314-]نتمي إلذ المجاؿ ( والذي ي3.0000لذذه الفقرة )
موافقة متوسطة , أي أف آراء أفراد العينة بسيل إلذ الدوافقة نوعا ما على اف قدرة مقدـ الخدمة البريدية على تقديم الخدمة 

 ؛ (1.00844بػ)للعميل وتسليمو لذا في الوقت المحدد , أما الالضراؼ الدعياري فقدر 
 ( تسهل شبكات الاتصاؿ بتُ الأقساـ داخل البريد في تبادؿ الدعلومات لشا يؤدي الذ تسريع الصاز الأعماؿ21الفقرة " ) " 

] وىو يقابل درجة موافقة متوسطة , أي 2,6314-( وىو ينتمي إلذ المجاؿ ]2.9833بلغ الدتوسط الحسابي لذذه الفقرة )
إلذ الدوافقة نوعا ما على أف تسهل شبكات الاتصاؿ بتُ الأقساـ داخل البريد في تبادؿ الدعلومات  أف آراء أفراد العينة بسيل

 ؛ (650730.لشا يؤدي الذ تسريع الصاز الأعماؿ , أما الالضراؼ الدعياري فقدر بػ)
 ( توفر الرقمنة وقت لزدد للاستجابة السريعة لتقديم الخدمة البريدية ": بلغ22الفقرة " )  سط الحسابي لذذه الفقرة الدتو

]وىو يقابل درجة موافقة مرتفعة, أي أف إجابات أفراد العينة بسيل إلذ 3,4-4,2( والذي ينتمي إلذ المجاؿ ]4.7667)
الدوافقة على أف توفر الرقمنة وقت لزدد للاستجابة السريعة لتقديم الخدمة البريدية , أما الالضراؼ الدعياري فقدر 

 ؛ (426520.بػ)



 جزائر وكالة ورقمة                                            دور الرقمنة في تحسين خدمات بريد ال                                                   : الفصل الثاني

48 

 

  ( " تعمل الرقمنة على تعزيز جودة الخدمات الدقدمة وفعاليتها وكفاءتها ": بلغ الدتوسط الحسابي لذذه الفقرة23ة )الفقر 
]وىو يقابل درجة موافقة مرتفعة, أي أف إجابات أفراد العينة بسيل إلذ 3,4-4,2]( والذي ينتمي إلذ المجاؿ 4.5833)

الخدمات الدقدمة وفعاليتها وكفاءتها , أما الالضراؼ الدعياري فقدر  الدوافقة على أف الرقمنة تعمل على تعزيز جودة
 ؛ (497170.بػ)
 ( يعمل البريد على توفتَ متطلبات بضاية الدعلومات والنظاـ بشكل عاـ ": بلغ الدتوسط الحسابي لذذه الفقرة 24الفقرة " )

, أي أف آراء أفراد العينة بسيل إلذ الدوافقة  تفعة]وىو يقابل درجة موافقة مر 3,4-4,2]( والذي ينتمي إلذ المجاؿ 3.5667)
 (1.49991على اف البريد يعمل على توفتَ متطلبات بضاية الدعلومات والنظاـ بشكل عاـ , أما الالضراؼ الدعياري فقدر بػ)

 ؛
 ( الدقة والوضوح في العمليات الادارية الحساسة ذات خصوصية داخل بريد الجزائر25الفقرة " ) " توسط الحسابي لذذه بلغ الد

] وىو يقابل درجة موافقة متوسطة , أي أف آراء أفراد العينة بسيل إلذ 2,6314-( وىو ينتمي إلذ المجاؿ ]2.5333الفقرة )
, أما  الدوافقة نوعا ما على انو تتوفر الدقة والوضوح في العمليات الادارية الحساسة ذات خصوصية داخل بريد الجزائر

 ؛ (853040.فقدر بػ) الالضراؼ الدعياري
 ( تساىم الرقمنة في برستُ عملية التزويد والبحث والاستًجاع واستخداـ الدعلومات الخاصة بالزبوف في بريد 26الفقرة " )

]وىو يقابل درجة موافقة 3,4-4,2( والذي ينتمي إلذ المجاؿ ]4.0000الدتوسط الحسابي لذذه الفقرة ) الجزائر ": بلغ
ت أفراد العينة بسيل إلذ الدوافقة على أف توفر الرقمنة تساىم في برستُ عملية التزويد والبحث مرتفعة, أي أف إجابا

 ؛ (663840.والاستًجاع واستخداـ الدعلومات الخاصة بالزبوف في بريد الجزائر , أما الالضراؼ الدعياري فقدر بػ)
 ( تساعد الرقمنة على مراقبة جودة الدعطيات المجمعة و 27الفقرة " ) :" الحفاظ على معلومات الزبوف من القرصنة او السرقة

]وىو يقابل درجة موافقة مرتفعة, أي أف 3,4-4,2( والذي ينتمي إلذ المجاؿ ]3.4167) بلغ الدتوسط الحسابي لذذه الفقرة
اظ على معلومات إجابات أفراد العينة بسيل إلذ الدوافقة على أف الرقمنة تعمل على مراقبة جودة الدعطيات المجمعة و الحف

 .(497170.الزبوف من القرصنة او السرقة , أما الالضراؼ الدعياري فقدر بػ)
( وىو يقع ضمن الفئة الثالثة من 317154بلغ ) لث( أف الدتوسط الحسابي العاـ لعبارات المحور الثا06يتضح من الجدوؿ رقم )       

جودة , أي أف ىناؾ تباين في آراء أفراد العينة حوؿ فقة مرتفعة درجة موايقابل  وىو ]3,4-4,2]فئات سلم ليكرت الخماسي 
( 0118264قد بلغت ) لثراؼ الدعياري الكلي للمحور الثا, ويتضح أيضا أف قيمة الالضمؤسسة بريد الجزائرالخدمات الدتوفرة في 

 .ت المحوروىي أقل من الواحد, ما يعتٍ وجود تشتت منخفض نسبيا في إجابات أفراد العينة على عبارا
إف تفستَ ميل العينة للاعتًاؼ  ات والمحور الثالث , نلاحظ أف الرقمنة تساىم في برستُ جودة الخدم فقراتمن خلاؿ برليل     

الرقمنة في الدعاملات وخاصة عن طريق التعامل مع العملاء  بهذه الدساهمة ىو اعتًافهم باىتماـ البريد الجزائري بإدخاؿ التكنولوجيا
إبساـ الدعاملات بسبب حقيقة أف ىذه العمليات تتم  م بأساليب التعامل , حيث تتميز الرقمنة بالدقة والتقليل من الأخطاءوتزويدى

 .ةنبشرية الدعرضة للخطأ بدعدات مؤبساستبدؿ العناصر ال باستخداـ تقنيات الدعلومات والاتصالات
 : اختبار فرضيات الدراسةثالثا 
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ضيات الدراسة لابد من إجراء اختبار التوزيع الطبيعي للتأكد من ملائمة البيانات لفرضيات الدراسة, لكن قبل التطرؽ لاختبار فر     
تباين المجتمع ويدكن اعتبار أف التوزيع يكوف طبيعيا بصورة  حسب نظرية النهاية الدركزية فإنو كلما زاد عدد العينة كلما اقتًب تباينها من

 . 1فما فو ؽ 30تقريبية عندما يصبح حجم العينة
(, يدكن اعتبار أف بيانات لزاور الدراسة بزضع للتوزيع الطبيعي, وبهذا يدكن متابعة الدراسة 30وبدا أف العينة التي اعتمدناىا أكبر من )

 .واختبار مدى قبوؿ أو رفض فرضيات الدراسة
 : اختبار الفرضية الاولى 13

 ورقلة3 وكالة هد، التكلفة و السرعة في الانجاز في بريد الجزائرساىمت الرقمنة في توفير الوقت، الج  :وتتضمن ما يلي
 :يدكن صياغة الفرضية الصفرية والفرضية البديلة كما يلي

: Ho ورقلة. وكالة لا تساىم الرقمنة في توفتَ الوقت, الجهد, التكلفة و السرعة في الالصاز في بريد الجزائر 
: H1,ورقلة وكالة التكلفة و السرعة في الالصاز في بريد الجزائر ساهمت الرقمنة في توفتَ الوقت, الجهد. 

 Ho لدناقشة الفرضية والحكم عليها, نعتمد على قيمة الدتوسط الحسابي العاـ للمحور الثاني, حيث تكوف القاعدة في ذلك أف نرفض 
 .يديل الدتوسط الحسابي العاـ لضو عدـ الدوافقة , والعكس حت1Hُحتُ يديل الدتوسط الحسابي العاـ لضو الدوافقة ونقبل الفرضية البديلة 

, ويدكن تدعيم 1Hما نلاحظو من نتائج برليل المحور الثاني أف الدتوسط الحسابي العاـ يتجو لضو الدوافقة بالتالر نقبل الفرضية البديلة 
للعينة الواحدة , حيث يتم فيو -test   Tىذه النتيجة الدتوصل إليها من خلاؿ القياـ ببعض الاختبارات الاحصائية منها اختبار

(, فإذا كانت قيمة الدلالة الاحصائية أقل أو تساوي 0101المحسوبة و مستوى الدعنوية ) Sig الدقارنة بتُ قيمة الدلالة الاحصائية
ن مستوى الدعنوية , أما إذا كانت الدلالة الاحصائية أكبر م1Hونقبل الفرضية البديلة   0Hمستوى الدعنوية نرفض الفرضية الصفرية 

 :نقبل الفرضية الصفرية ونرفض الفرضية البديلة, ويدكن توضيح نتائج الاختبار الاحصائي في الجدوؿ الدوالر
 للعينة الواحدة على فقرات المحور الثاني-test  T(: نتائج تطبيق اختبار28الجدول رقم )

 الاخبارات
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 درجة الموافقة المعياري

T 
 الحسوبة

مستوى 
 المعنوية

الدلالة 
 الاحصائية

 0,00 10,0 127547 متوسطة 2726384 374274 الفرضية الاولى

  SPSS من إعداد الطالبتُ بالاعتماد على نتائج الاستبياف الدستخرجة من برليل المصدر:
, كما نلاحظ (1,96) من قيمتها الجدولية ( وىي أكبر121547المحسوبة قد بلغت ) T بالنظر إلذ الجدوؿ أعلاه لصد أف قيمة     

 0H, بالتالر نرفض الفرضية الصفرية )0.01) ( وىي أقل من مستوى الدعنوية الدعتمدة0100أف قيمة الدلالة المحسوبة قد بلغت )
 -لصاز في بريد الجزائرمن ىنا نستنتج أف الرقمنة تساىم في توفتَ الوقت, الجهد, التكلفة و السرعة في الا 1Hونقبل الفرضية البديلة 

 .)0.01 (نظر الزبائن عند مستوى الدعنوية ورقلة من وجهة
  :اختبار الفرضية الثانية 23

 .ورقلة وكالة ساىمت تكنولوجيا في الرفع من كفاءة الموظف في بريد الجزائر  :وتتضمن ما يلي
                                                 

1
 htm-08.DrHisham/com.husseinmardan.www://http                     حصاء المعلمً والالمعلمً، متاح فًلاهشام هندامً هوٌدي، ا 
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 :يدكن صياغة الفرضية الصفرية والفرضية البديلة كما يلي
: Ho ورقلة. وكالة كنولوجيا في الرفع من كفاءة الدوظف في بريد الجزائرتال لا تساىم 
: H1ورقلة وكالة ساهمت تكنولوجيا في الرفع من كفاءة الدوظف في بريد الجزائر. 

الذي اعتمادا على النتائج التي تم التوصل إليها من برليل فقرات المحور الثالث, نلاحظ أف الدتوسط الحسابي العاـ ينتمي إلذ المجاؿ 
        اختبار ؿلاىذه النتيجة الدتوصل إليها من خ, ويدكن تدعيم 1Hيقابل درجة موافقة مرتفعة, و بالتالر نقبل الفرضية البديلة 

test   T- ختبارلايوضح نتائج اللعينة الواحدة , والجدوؿ التالر للعينة الواحدة: 
 لثاحدة على فقرات المحور الثاالو  للعينة-test  T(: نتائج تطبيق اختبار29الجدول رقم )

 الاخبارات
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 درجة الموافقة المعياري

T 
 الحسوبة

مستوى 
 المعنوية

الدلالة 
 الاحصائية

 0,00 2321 327341 رتفعةم 2718264 377154 لثانيةالفرضية ا

  SPSS برليلمن إعداد الطالبتُ بالاعتماد على نتائج الاستبياف الدستخرجة من  المصدر:
( وىي أكبر من قيمتها الجدولية, و أيضا نلاحظ أف 301341المحسوبة قد بلغت ) T بالنظر إلذ الجدوؿ أعلاه لصد أف قيمة     

ونقبل  0Hوبالتالر نرفض الفرضية الصفرية  ,)0.01)( وىي أقل من مستوى الدعنوية الدعتمدة 0100قيمة الدلالة المحسوبة قد بلغت )
عند مستوى  ورقلة -من ىنا نستنتج أف ىناؾ مساهمة للتكنولوجيا في الرفع من كفاءة الدوظف في بريد الجزائر 1Hديلة الفرضية الب

 .)0.01 (الدعنوية
 :لثة اختبار الفرضية الثا 33

 تساىم الرقمنة من خلال دراسة الحالة في تحسين جودة خدمات البريد في ورقلة3  :وتتضمن ما يلي
 :الصفرية والفرضية البديلة كما يلييدكن صياغة الفرضية 

: Ho لا تساىم الرقمنة في برستُ جودة خدمات بريد الجزائر في ورقلة.  
: H1 تساىم الرقمنة في برستُ جودة خدمات بريد الجزائر في ورقلة. 

رفة طبيعة العلاقة بتُ الدتغتَين بتُ المحور الثاني والثالث لدع" Pearson" لاختبار ىذه الفرضية قمنا بحساب معامل ارتباط بتَسوف    
 :الرئيسيتُ للدراسة , وكانت النتائج كما ىو موضح في الجدوؿ الدوالر

 تبار الفرضية الثالثةلاخ" Pearson" (: نتائج حساب معامل ارتباط بيرسون12الجدول رقم )

 معامل الارتباط الاختبارات
r 

القرار 
 الاحصائي

 معامل التحديد
r2 

القرار 
 الاحصائي

مستوى 
 المعنوية

الدلالة 
 الاحصائية

وجود علاقة  27776 الفرضية الثالثة
 طردية

 2722 2321 تاثير مرتفع 27622

 0,01دال إحصبئُب عُذ يسخىي انًعُىَت  **
  SPSS من إعداد الطالبتُ بالاعتماد على نتائج الاستبياف الدستخرجة من برليل المصدر:
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لاختبار صحة الفرضية الثالثة , إذ أظهرت نتائج " Pearson" حساب معامل ارتباط بتَسوفنتائج   08يوضح الجدوؿ رقم       
التحليل الاحصائي وجود علاقة ذات دلالة إحصائية بتُ الرقمنة وبرستُ جودة خدمات بريد الجزائر ولاية ورقلة , حيث بلغت قيمة 

فقد بلغ  r 2أما معامل التحديد  0101ية عند مستوى الدعنوية وىو علاقة ارتباط مرتفعة  ذو دلالة إحصائ 27776معامل الارتباط
% من التحستُ في جودة خدمات بريد الجزائر ناتج عن استخداـ الرقمنة وىي نسبة مرتفعة , أما  60أي أف ما نسبتو  27622

 .% تعود إلذ متغتَات أخرى لد تدخل في النموذج قيد الدراسة 40النسبة الدتبقية أي 
, وىذا ما يدفعنا إلذ رفض  0101( وىي أقل من مستوى الدعنوية 0100لدا سبق, قدرت قيمة الدلالة الاحصائية بػ)اضافة      

 .1Hوقبوؿ الفرضية البديلة  0Hالفرضية الصفرية 
 
 
 
 
 
 
 

 خلاصة الفصل :
صورة دقيقة لتنفيذ الرقمنة من منظور تقديم  ولاية ورقلة , كنا نهدؼ إلذ -مؤسسة البريد الجزائري خلاؿ مشروعنا البحثي في       

 العميل , مع تقييم مدى تعزيز جودة الخدمة. لتحقيق ذلك , قمنا بتوزيع استطلاع على لرموعة من عملاء البريد.
من خلاؿ استخداـ الأدوات الإحصائية والإجراءات الدنهجية , قمنا بفحص وتفستَ استجابات العينة بدقة. بعد إجراء  و      
ارات الفرضية اللازمة توصلنا إلذ نتيجة مفادىا أف ىناؾ توجهًا واضحًا لضو الرقمنة في عيوف عملاء مؤسسة البريد الجزائرية. الاختب

علاوة على ذلك , أثبت برليلنا وجود علاقة إيجابية بتُ استخداـ الرقمنة والتحسن العاـ في جودة الخدمات البريدية الجزائرية بولاية 
 ائج مستمدة مباشرة من ردود الفعل التي قدمها الدستجيبوف.ورقلة. ىذه النت
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 : الخاتمة
ولضماف لصاح ىذا  مع ظهور التكنولوجيا الرقمية والإلكتًونية , اضطرت دوؿ العالد إلذ التكيف في ضوء التطورات العلمية.       

من خلاؿ الاستثمار في البنية التحتية  ة اللازمة للاستفادة الكاملة منووالبشرية والتقنيالتحوؿ , يجب أف نوفر بصيع الإمكانات الدادية 
شهد تطبيق الرقمنة في لستلف المجالات , بدا في  وتطوير القوى العاملة الداىرة , يدكننا تسريع تقدـ ىذه التكنولوجيا وإحداث التغيتَ.

يعُرؼ لراؿ الدراسة الذي يتعامل مع إدارة الدنظمات والسياسات العامة باسم  مية.ذلك القطاعات الإدارية , إدخاؿ التكنولوجيا الرق
 الإدارة العامة.

تقديم من بشكل عاـ , يبدو أف مبادرة الرقمنة الجارية في مؤسسة البريد الجزائرية تظهر تقدمًا واعدًا بناءً على الجهود الدبذولة حاليًا.    
من خلاؿ استخداـ التكنولوجيا لتحديث الخدمات العامة ,  البريد الفعلية أو عبر الإنتًنت خدمات مفيدة سواء من خلاؿ مكاتب

 الذدؼ ىو تعزيز الاتصاؿ بتُ الدواطنتُ والإدارة من خلاؿ الدعلومات والاتصالات.,للمواطن ومكتب البريد الاستفادة يدكن
 فيما يلي قائمة بهم: ا بصياغة بعض الدقتًحات لتقديدهاقمن نتيجة لبحثنا , توصلنا إلذ العديد من النتائج وعلى ىذا الأساس ,

   :النتائج : اولا
 بعد إجراء كل من البحث النظري والتطبيقي , توصلنا إلذ عدد من الاستنتاجات الدهمة , وأهمها:

 : من الناحية النظرية
الحصوؿ ن يدكو  ن قراءتو والوصوؿ إليو بسهولةيدكتشتَ الرقمنة إلذ عملية برويل الدواد الدطبوعة التقليدية إلذ تنسيق رقمي  -1

 .عليها في شكل رقمي
الدقدمة من طرؼ  مع تصوراتو للخدمة ىي ما يحدد جودة الخدمة في البريد إف الدرجة التي تتوافق بها توقعات العميل للخدمة -2

 .بريد الجزائر 
 , بدا في ذلك الدوثوقية , من بتُ أمور أخرى ائرفي بريد الجز  يعتمد تقييم جودة خدمة العملاء على أبعاد لستلفة للخدمة -3

 تشمل العناصر الرئيسية الاستجابة والتعاطف والسلامة وعوامل ملموسة لزددة.
 .زبائنلفعالية في تلبية متطلبات الوتعزيزىا , من الضروري بناء قطاع عالر الكفاءة وا في بريد الجزائر لتحديث الخدمة العامة -4
 .بريد الجزائر زبائنتم تلبية الاحتياجات العامة لمة عالية الجودة , يمن خلاؿ تقديم خدمة عا -5

 : تطبيقيةمن الناحية ال
 .عملائوعد في إقامة علاقة أوثق مع ينُظر إلذ حقيقة وجود موقع بريد الجزائر على أنو سمة إيجابية , حيث سا  -1
لإبقاء العملاء على اطلاع بآخر   أهمها الإنتًنت.توظف مؤسسة البريد الجزائري لرموعة من الوسائط الرقمية للاتصاؿ , و  -2

 التحديثات , يجب على الشركة إنشاء قنوات اتصاؿ فعالة.
 يتم برستُ جودة خدمات البريد الجزائرية من خلاؿ تنفيذ عملية رقمنة البطاقة الذىبية. -3

 : ثانيا: الاقتراحات
 

ء أف يعطي الأولوية لاستخداـ التكنولوجيا الحديثة بشكل , يدكن للمر في البريدمن خلاؿ تبتٍ أحدث الأجهزة والدعدات  -1
 أكثر فعالية.
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وضماف توزيعها على نطاؽ واسع بطريقة مركزية , لا سيما في الدناطق  في البريدمعالجة ندرة أجهزة توزيع الأوراؽ النقدية  -2
 النائية

 .ة وبرستُ الاتصاؿ معولتعريف الدواطن بالخدمات البريدي في البريد الاىتماـ أكثر بعنصر التًويج -3
توفتَ أجهزة الدفع الإلكتًوني في لستلف مراكز التسوؽ والمحلات التجارية لتعميم استخداـ بطاقة الذىبية و تشجيع الدواطنتُ  -4

 .على استخدامها في إنهاء معاملاتهم اليومية
 ثالثا: آفاق الدراسة

وتعمقا في الدستقبل, يدكنها إثراء  تفصيلاحوث ودراسات أخرى أكثر ونظرا للأهمية التي يكتسبها ىذا الدوضوع تفتح آفاؽ لب     
  :ىذه النقاط التالية لأحدخلاؿ التطرؽ لستلف جوانبو الجديرة بالبحث و ذلك من 

 دراسة واقع الرقمنة في مؤسسة بريد الجزائر من وجهة نظر الدؤسسة -1
 الإلكتًونية الدعاملاتدراسة سلوؾ الزبوف الجزائري بذاه   -2
 سة اثر الرقمنة على بصيع القطاعات العموميةدرا -3
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 الاستبيان : 68الممحق رقم 
 
 

 -قبصذٌ يزببح  -جبيعت ورقهت  

 كهُت انعهىو الاقخصبدَت وانخجبرَت

 وعهىو انخسُُز

 فزع عهىو انخسُُز 
 

 

 

 
 

 

 

 
 

 

فٍ اطبر انخحضُز لاَجبس يذكزة حخزج نُُم شهبدة انًبسخز و لإحًبو انبحث انعهًٍ 

انًذكىر اعلاِ َزجى يُكى يمء الاسخًبرة ببلإجببت عهً اسئهخهب بذقت و انًعٍُ و 

يىضىعُت يع انعهى أٌ انًعهىيبث انخٍ حخفضهىٌ بخقذًَهب حذخم فٍ انبحث 

 لأغزاض عهًُت بحخت يع يزاعبة انسزَت انخبيت احجبِ انًعهىيبث انًصزح بهب

  
  ححج إشزاف:      يٍ إعــــذاد:                                        
 

 يحسٍ سوبُذة -عذَهت ضُبء انذٍَ                                                     -

 عىاو يسعىد -

 

 

 

 

 

 

 

  

 اسخًبرة اسخبُبٌ

 دور الرقمنة في تحسين جودة خدمات البريد 

 -ورقمة  -دراسة ميدانية ببريد الجزائر 

 لمذكرة لنيل شهادة الماستر تخصص ادارة اعما

  2123/ 2122الموســـــــــم الجامعٌ : 
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o  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 : انًحىر الاول : انبُبَبث انشخصُت-1

 :  _انجُس1

o                   انثي 

oذكر 

 _انسٍ: 2

o سنة  21اقل من 

o 31 -21ما بين     

o 41 - 31ما بين  

o سنة 51و  41بين 

o سنة  فما فوق 51من 

 _انًسخىي انخعهًٍُ:  3

o ًثانو 

oٌجامع 

oٌتقن 

oاخرى 
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يعبرض  يحبَذ

 بشذة

يعبر

 ض

يىافق  يىافق

 بشذة 

  انعببرة

 الحوكمة 
 

لجزائر قاعدة بيانات شاممة و كافية يتوفر في بريد ا -8     
 و متاحة لموحدات و الاقسام معا

 

تتوفر شبكة اتصال حديثة وفعالة لخدمة نظام  -0     
 المعمومات في البريد

 

يعمل البريد عمى تحدبث وتطوير الاجهزة و  -2     
البرمجيات لخاصة بنظام المعمومات الالكتروني 

 والتعامل معها

 

    

 

لبيانات في توفير المعمومات اللازمة تساعد قواعد ا -0 
 لتقديم افضل الخدمات

 

 القوى البشرية المؤهمة

يعتمد بريد الجزائر عمى الايدي العاممة المؤهمة في  -1     
 مجال استخدام الرقمنة

 

يتم تدريب العاممين عمى استخدام الاجهزة والبرمجيات  -2     
 الخاصة بالرقمنة  

 

رقمية يؤدي بالعمال إلى زايدة استعمال التقنيات ال -3     
 التواصل بينهم و بين الزبائن 

 

واجهنك بعض المشاكل في التعامل مع موظفي بريد  -4     
 الجزائر 

 

اتصل بالمسؤول عند عدم فهم الموظف لتساؤلاتي  -5     
 حول وساؤل الرقمنة

 

العاممين في بريد الجزائر يقومون بعممهم في اتمم  -86     
 وجه 

 

 -ورقهت-شائزانًحىر انثبٍَ : انزقًُت فٍ بزَذ انج-2
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ال في بريد الجزائر يحترمون اوقات العمل و العم -88     
يستقبمون اي تساؤل يطرحه الزبون حول وسائل 

 الرقمنة 

 

  المهارات الرقمية
تقوم ادارة البريد بتدوين المعمومات عن العملاء و  -80     

 اهتماماتهم في الحاسوب

 

يقوم البريد بحفظ التعاملات البريدية التي قام بها  -82     
ونيا بواسطة الارشفة الالكترونية مع العملاء الكتر 

 امكانية الرجوع إليها في أي وقت

 

يقوم البريد بتحديد مجالات الكفاءة الرقمية التي  -80     
 ستعززها الاستراتيجية 

 

  

 

 

 

 

يعبرض  يحبَذ

 بشذة

يىافق  يىافق يعبرض

 بشذة 

 انعببرة

 الممموسية

والمكان يوفر البريد الخدمات الفعالة في الوقت  -81       
 المناسبين لمعميل  

زيادة وسائل الراحة والتسهيلات التي يجدها العميل  -82     
في البريد كتقصير وقت الانتظار والسرعة في تقديم 

 الخدمة و الخصوصية

تعمل الرقمنة عمى رفع الانتاجية ورفع القيمة  -83     
النوعية الاجمالية لتقديم جميع الخدمات التي يطمبها 

 العميل

 عتماديةالا

توثيق امعمومات الخاصة بالعميل وتسهيل  -84     

 : جىدة انخذيبث انًخىفزة فٍ بزَذ انجشائز  نثانًحىر انثب -2
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 استرجاعها 

التقميل من الاختلافات في العمميات البريدية وتقميل  -85     
 الأخطاء و تحسين جودة الخدمات المقدمة 

قدرة مقدم الخدمة البريدية عمى تقديم الخدمة لمعميل  -06     
 وتسميمه لها في الوقت المحدد

 الاستجابة

تسهل شبكات الاتصال بين الأقسام داخل البريد في  -08     
 تبادل المعمومات مما يؤدي الى تسريع انجاز الأعمال 

توفر الرقمنة وقت محدد للاستجابة السريعة لتقديم  -00     
 الخدمة البريدية 

تعمل الرقمنة عمى تعزيز جودة الخدمات المقدمة  -02     
 وفعاليتها وكفاءتها

 الامان

لبريد عمى توفير متطمبات حماية المعمومات يعمل ا -00     
 والنظام بشكل عام

الدقة والوضوح في العمميات الادارية الحساسة ذات  -01     
 خصوصية داخل بريد الجزائر

تساهم الرقمنة في تحسين عممية التزويد والبحث  -02     
والاسترجاع واستخدام المعمومات الخاصة بالزبون في 

 بريد الجزائر

 

 

عد الرقمنة عمى مراقبة جودة المعطيات المجمعة تسا -03    
و الحفاظ عمى معمومات الزبون من القرصنة او 

 السرقة 

 

 شكرا لحسن تعاونكم معنا                                                     
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 ستبيانلا6 صدق ا60 مالممحق رق
 تساق الداخمي لفقرات المحور الثانيلا ا

 

1ع  

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 15.0 15.0 15.0 9 معارض 

 71.7 56.7 56.7 34 موافق

 100.0 28.3 28.3 17 موافق بشدة

Total 60 100.0 100.0  

 

 

2ع  

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 8.3 8.3 8.3 5 معارض بشدة 

 31.7 23.3 23.3 14 معارض

 40.0 8.3 8.3 5 محاٌد

 100.0 60.0 60.0 36 موافق

Total 60 100.0 100.0  

 

 

3ع  

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 10.0 10.0 10.0 6 معارض بشدة 

 36.7 26.7 26.7 16 معارض
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 46.7 10.0 10.0 6 محاٌد

 100.0 53.3 53.3 32 موافق

Total 60 100.0 100.0  

 

 

4ع  

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 20.0 20.0 20.0 12 معارض بشدة 

 40.0 20.0 20.0 12 معارض

 83.3 43.3 43.3 26 موافق

 100.0 16.7 16.7 10 موافق بشدة

Total 60 100.0 100.0  

 

 

5ع  

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 68.3 68.3 68.3 41 معارض 

 91.7 23.3 23.3 14 محاٌد

 100.0 8.3 8.3 5 موافق

Total 60 100.0 100.0  

 

 

6ع  

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 61.7 61.7 61.7 37 موافق 
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 100.0 38.3 38.3 23 موافق بشدة

Total 60 100.0 100.0  

 

 

7ع  

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 20.0 20.0 20.0 12 موافق 

 100.0 80.0 80.0 48 موافق بشدة

Total 60 100.0 100.0  

 

 

8ع  

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 20.0 20.0 20.0 12 محاٌد 

 48.3 28.3 28.3 17 موافق

 100.0 51.7 51.7 31 موافق بشدة

Total 60 100.0 100.0  

 

 

9ع  

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 68.3 68.3 68.3 41 موافق 

 100.0 31.7 31.7 19 موافق بشدة

Total 60 100.0 100.0  
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11ع  

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 23.3 23.3 23.3 14 معارض بشدة 

 46.7 23.3 23.3 14 معارض

 100.0 53.3 53.3 32 محاٌد

Total 60 100.0 100.0  

 

 

11ع  

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 45.0 45.0 45.0 27 معارض بشدة 

ارضمع  27 45.0 45.0 90.0 

 100.0 10.0 10.0 6 محاٌد

Total 60 100.0 100.0  

 

 

12ع  

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 66.7 66.7 66.7 40 محاٌد 

 95.0 28.3 28.3 17 موافق

 100.0 5.0 5.0 3 موافق بشدة

Total 60 100.0 100.0  
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13ع  

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 8.3 8.3 8.3 5 محاٌد 

 83.3 75.0 75.0 45 موافق

 100.0 16.7 16.7 10 موافق بشدة

Total 60 100.0 100.0  

 

 

14ع  

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 15.0 15.0 15.0 9 معارض 

 91.7 76.7 76.7 46 محاٌد

 100.0 8.3 8.3 5 موافق

Total 60 100.0 100.0  

 
 تساق الداخمي لفقرات المحور الثالثالا 

15ع  

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 26.7 26.7 26.7 16 معارض 

 56.7 30.0 30.0 18 محاٌد

 81.7 25.0 25.0 15 موافق

 100.0 18.3 18.3 11 موافق بشدة

Total 60 100.0 100.0  
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16ع  

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 18.3 18.3 18.3 11 محاٌد 

 95.0 76.7 76.7 46 موافق

 100.0 5.0 5.0 3 موافق بشدة

Total 60 100.0 100.0  

 

 

17ع  

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 16.7 16.7 16.7 10 معارض 

 43.3 26.7 26.7 16 موافق

 100.0 56.7 56.7 34 موافق بشدة

Total 60 100.0 100.0  

 

 

18ع  

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 76.7 76.7 76.7 46 موافق 

 100.0 23.3 23.3 14 موافق بشدة

Total 60 100.0 100.0  

 

 

19ع  
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 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 23.3 23.3 23.3 14 محاٌد 

 100.0 76.7 76.7 46 موافق

Total 60 100.0 100.0  

 

 

21ع  

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 50.0 50.0 50.0 30 معارض 

وافقم  30 50.0 50.0 100.0 

Total 60 100.0 100.0  

 

 

21ع  

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 21.7 21.7 21.7 13 معارض 

 80.0 58.3 58.3 35 محاٌد

 100.0 20.0 20.0 12 موافق

Total 60 100.0 100.0  

 

 

22ع  

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 23.3 23.3 23.3 14 موافق 
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 100.0 76.7 76.7 46 موافق بشدة

Total 60 100.0 100.0  

 

 

23ع  

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 41.7 41.7 41.7 25 موافق 

 100.0 58.3 58.3 35 موافق بشدة

Total 60 100.0 100.0  

 

 

24ع  

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 20.0 20.0 20.0 12 معارض بشدة 

 41.7 21.7 21.7 13 محاٌد

 61.7 20.0 20.0 12 موافق

 100.0 38.3 38.3 23 موافق بشدة

Total 60 100.0 100.0  

 

 

25ع  

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 23.3 23.3 23.3 14 معارض بشدة 

 100.0 76.7 76.7 46 محاٌد

Total 60 100.0 100.0  
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26ع  

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 21.7 21.7 21.7 13 محاٌد 

 78.3 56.7 56.7 34 موافق

 100.0 21.7 21.7 13 موافق بشدة

Total 60 100.0 100.0  

 

 

27ع  

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 58.3 58.3 58.3 35 محاٌد 

 100.0 41.7 41.7 25 موافق

Total 60 100.0 100.0  

 
 
 

6 معامل الارتباط لبيرسون 62الممحق   
 
 

Correlations 
 

 م_مقٌاس_جودة_الخدمات_المتوفرة  
فً_البرم_مقٌاس_الرقمنة_

 ٌد

Pearson Correlation 1 .776 م_مقٌاس_جودة_الخدمات_المتوفرة 
**
 

 Sig. (2-tailed)   0.000 

 N 60 60 

Pearson Correlation .776 م_مقٌاس_الرقمنة_فً_البرٌد 
**
 1 

 Sig. (2-tailed) 0.000   

 N 60 60 

 **. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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 test-T 6 اختبار 60الممحق رقم 
    T-Test 

   

    Notes 

 Output Created 20-MAY-2023 00:35:05 

 Comments   

 Input Data C:\Users\Documents\spss 2022\fares 
spss\ًلحاس.sav 

 Active Dataset DataSet1 

 Filter <none> 

 Weight <none> 

 Split File <none> 

 N of Rows in Working Data 
File 

60 

 Missing Value Handling Definition of Missing User defined missing values are 
treated as missing. 

 Cases Used Statistics for each analysis are based 
on the cases with no missing or out-of-
range data for any variable in the 
analysis. 

 Syntax T-TEST 
  /TESTVAL=3 
  /MISSING=ANALYSIS 
  
/VARIABLES=مقٌاس_الرقمنة_فً_برٌد_الجزائر 
  /CRITERIA=CI(.95). 

 Resources Processor Time 00:00:00.02 

 Elapsed Time 00:00:00.10 
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 ينة الدراسة6 تحميل الخصائص الشخصية لع 61الممحق رقم
      

     
      

      انجُس
  Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 43.3 43.3 43.3 26 انثى 

 100.0 56.7 56.7 34 ذكر 

 Total 60 100.0 100.0  

      
      انسٍ
  Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid قلا  3.3 3.3 3.3 2 سنة 20 من 

 65.0 61.7 61.7 37 30 - 20 بٌن ما 

 91.7 26.7 26.7 16 40 - 31 بٌن ما 

 100.0 8.3 8.3 5 50 و 41 بٌن 

 Total 60 100.0 100.0  

      
      انخعهًٍُ_انًسخىي

  Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid 5.0 5.0 5.0 3 ثانوي 

 66.7 61.7 61.7 37 جامعً 

 83.3 16.7 16.7 10 تقنً 

 100.0 16.7 16.7 10 اخرى 

 Total 60 100.0 100.0  

      

 

 نتيجة الفا كرونباخ 6   62الممحق رقم
Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 60 100.0 

Excluded
a
 0 .0 

Total 60 100.0 

 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.488 27 
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ال السيد العمري رضا، رئيس مكتب المصالح النقدية ببريد مع 6 المقابمة الشخصية   63الممحق رقم
 الجزائر بورقمة

 
 داخل مؤسسة بريد الجزائر؟ ماىية أىم المعاملات الالكترونية التي تمم -1
 ماىو العدد الاجمالي للبطاقات الذىبية المتداولة؟ -2
 ماىي أبرز الخاصيات التي تمتاز بها ىذه البطاقات الذكية؟ -3
 كم نسبة مساىمة بريد الجزائر في حظيرة الموزعات الآلية للأوراق النقدية؟ -4
 اقات البنكية؟ كم يقدر عدد عمليات السحب من الموزعات الآلية باستعمال البط -5
 ،بريد الجزائر بالرقمنة  اذكر باقي الخدمات التي يقدمها -6

 قائمة الأساتذة المحكمين6   64الممحق رقم
 الجامعة و المقبالإسم 

 جامعة قاصدي مرباح _ورقمة مناصرية رشيد
 جامعة قاصدي مرباح _ورقمة كاوي محمدم

 


