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 الحمد لله حبا وشكرا وإمتنانا على البدء والختام:

 وآخر دعواهم أن الحمد لله ربي العالمين()

طريق نا اختم رحلتي الجامعية وأبدأ مسيرتي في أفي هذه اللحظة الرائعة،و

سنوات في سبيل الحلم والعلم حملـت في 5الحياة الجديدةبعد تعب ومشقة دامت 

طياتها أمنيات اللياليوأصبح عناني في اليوم للعين قوة ها انا اليوم أقف على 

عتبة تخرجي أقطف ثمار تعبيوأرفع قبعتي بكل فخر.فاللهم لك الحمد قبل أن 

نك وفقتني على إتمام هذا ا لأالرضترضى ولك الحمد إن رضيت ولك الحمد بعد

 النجاح وتحقيق حلمي.

 وبشكل حب ٱهدي ثمرة نجاحي وتخرجي:

لقاب من دعمني بلا حدود وأعطاني بلا مقابل إلى سمي بأجمل الأاإلى الذي زين 

ول في مسيرتي وسلاحها العلم والمعرفة داعمي الأمن علمنيأن الدنيا كفاح 

 وسندي وقوتي وملاذي

 عتزازي والديابعد الله فخري و

إلى من جعل الله الجنة تحت أقدامها واحتضنني قلبها قبل يديها وسهلت لي 

 الشدائد بدعائها :

 والدتي

 أخي إلى من ساندني بكل حب عند ضعفي وأزاح عن طريقي المتاعب :

نا لها إن أبت رغما عنها أتيت بها ما كنت لأفعل أنا لها نالها وأخيرا من قال وأ

،فالحمد لله الذي ما تيقنت به خيرا وأملا إلا وأغرقني لولا توفيقالله 

 سروراوفرحا ينسيني مشقتي

 عثماني إيمان

 الإهداء



 
 

 

  

 

قال تعالى : ) قل إعملوا فسيرى الله عملكم و رسوله و 

 المؤمنون (

 الحمد لله الذي بنعمته تتم الصالحات 

 أهدي ثمرة جهدي المتواضع 

إلى ملاكي في الحياة و نور عيني و أعز ما أملك غاليتي 

و جنة قلبي المرأة إلى من كان دعائها سر نجاحي و 

 حنانها بلسم جراحي 

 أمي الغالية 

إلى سندي بطلي قدوتي إلى رفيق الروح و الرجل الأول 

 في حياتي  

 أبي الغالي  

 إلى من تقاسمت معهم عمرا كاملا بحلوه و مره 

 أخوتي 

 لعياضي هند

 الإهداء
 



 
 

 

 شكر و تقدير 

 
 قبل كل شيء نشكر الله عز و جل و نحمده الذي رزقنا من

 العلم ما لم نكن نعلم ووهبنا من القوة و الصبر

 ما نحتاج للوصول إلى هذا المستوى و إتمام دراستنا و عملنا المتواضع

كما نتقدم بالشكر الجزيلهذا نفعنا الله به و إياكم   

 حمريط رشيد"" للأستاذ المشرف الدكتور

 على التوجيهات و الملاحظات القيمة التي لم يبخل بها علينا، كما نشكره

 على حسن تواضعه ، كما نتقدم بالشكر الجزيل لجميع عمال

 مؤسسة بريد الجزائر أولاد جلال

 كما نتقدم أيضا بالشكر الجزيل لجميع أساتذة

العلوم الاقتصادية و التجاريةكلية   

 و علوم التسيير خاصة قسم علوم الاقتصاد

 و كل الذين ساعدونا وقدموا لنا يدّ المساعدة

 سواء من قريب أو بعيد

  

 

 



 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الملخص:

جودة  تهدف هذه الدراسة إلى استكشاف وفهم الواقع الرقمي في المؤسسات العامة، ودوره في تعزيز

الخدمات البريدية في الجزائر حيث تم في الجزء النظري من الدراسة مناقشة مفهوم الرقمنة 

وتطبيقاته في سياق الخدمات البريدية، بالإضافة إلى استعراض مفاهيم جودة الخدمة وكيفية قياسها 

الجزائر في ولاية وتحسينها. أما في الجزء التطبيقي، فقد تم تنفيذ الدراسة على عينة من عملاء بريد 

SPSS شخص، وتم استخدام برنامج الحزم الإحصائية 60أولاد جلال. تم اختيار عينة تتألف من

لتحليل البيانات واستخراج النتائج. ومن خلال تحليل النتائج، توصلت الدراسة إلى وجود اتجاه 

فاءة وفعالية العمليات واضح داخل بريد الجزائر نحو تبني الرقمنة وتطبيقها في أنشطته، مما يعزز ك

 البريدية ويسهم في تحسين تجربة العملاء جودة الخدمة 

  –أولاد جلال  -لمات المفتاحية : الرقمنة، جودة الخدمة، جودة الخدمة البريدية، بريد الجزائرالك

 

Abstract : 

 This study aims to explore and understand the digital reality in public institutions, and 

its role in enhancing the quality of postal services in Algeria. In the theoretical part of 

the study, the concept of digitization and its applications in the context of postal services 

was discussed, in addition to reviewing the concepts of service quality and how to 

measure and improve it. As for the applied part, the study was carried out on a sample of 

Algeria Postal customers in the province of Ouled Jalal. A sample consisting of 60 

people was selected, and statistical packages software was usedSPSS to analyze data and 

extract results. By analyzing the results, the study concluded that there is a clear trend 

within Algeria Post towards adopting digitization and applying it in its activities, which 

enhances the efficiency and effectiveness of postal operations and contributes to 

improving customer experience and quality of service. 

KKeywords: Digitization, quality of service, quality of postal service, Algeria Post - 

Ould Jalal - 
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 المقدمة 



 المقدمة العامة

 
 

 
 أ

 المقدمة

ول نحو الد شهد العالم تطورًا سريعاً في مجال التكنولوجيا، حيث أدى هذا التطور إلى دفع

مختلف  ة فيمواكبة التقنيات الجديدة واستخدام برامج المعلوماتية ووسائل الاتصال الحديث

اءة الكف الحكومة. هدفت هذه المساعي إلى تسهيل العمليات وتطوير الأداء وزيادةقطاعات 

ق جودة تحقيفي تقديم الخدمات المرفقية للمواطنين والهيئات المختلفة بتكلفة وجهد أقل، و

اة عالية في التقديم. تحولت هذه التقنيات بسرعة متوسطة إلى جزء لا يتجزأ من حي

ي دة فمجتمع الجزائري، الذي أدى إلى انبثاق احتياجات جديالمجتمعات، بما في ذلك ال

 مجالات الحياة اليومية.

ه ا مع هذييفههذا الوضع استدعى إعادة النظر والدراسة في أعمال وخدمات الإدارة العامة لتك

ي ولوجالتطورات وتلبية احتياجات المواطنين، وضمان مواكبة جميع مراحل التطور التكن

ثة ا الحديلوجياءات لتطوير خدمات المرافق العامة، بما في ذلك تبني التكنوحيث تم اتخاذ إجر

 لمعالجةءة اوالانتقال من النظام الكلاسيكي إلى الإدارة الرقمية، مما أدى إلى تحسين كفا

 لمواطن.ة واوتقليل الأعباء الإدارية وزيادة الشفافية والمصداقية في العلاقة بين الإدار

مات م خدت المؤسسات العمومية في الجزائر في اتخاذ خطوات نحو تقديفي هذا السياق، بدأ

 لتطوير هامة ولاد جلال مبادراتأإلكترونية لتحسين أدائها، فقد شهدت مصلحة البريد بولاية 

قديم ة وتجودة  الخدمات البريدية وتحسين تجربة المستخدم، من خلال تبني أساليب الرقمن

ى دف إلالإنترنت. وتأتي هذه الجهود في إطار رؤية شاملة تهخدمات جديدة ومتطورة عبر 

فية لشفااتعزيز التفاعل الرقمي بين الحكومة والمواطنين، وتحسين جودة الخدمات وزيادة 

 والفعالية في الإدارة العامة.

ية حكوممن خلال هذه الخطوات، يمكن للجزائر أن تحقق نقلة نوعية في تقديم الخدمات ال

 تطورت المواطنين نحو تجربة أفضل وأكثر سهولة وراحة. ومع استمرار الوتلبية تطلعا

جزأ من  يتلاالتكنولوجي، يتوقع أن تزداد هذه الجهود قوة وتأثيراً، وتصبح الرقمنة جزءاً 

 : اليةفي المستقبل القريب . مما يجعلنا نطرح الإشكالية الت حياة المواطن الجزائري

 :الإشكالية

ر ، يظهالرقمنة والتحديات المترتبة عن تطبيقاتها في المؤسسات الخدميةنظرًا لأهمية 

 التساؤل الجوهري التالي:

 ؟-لجلا أولاد-بريد الجزائر ةفي مديري ةلخدممامدى تأثير الرقمنة على جودة ا -
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ام لملإالتساؤلات الفرعية تساعد على ا شكالية المطروحة برزت مجموعة منوعلى ضوء الإ

 الرئيسي المطروح تتمثل فيما يلي: بحيثيات التساؤل

 ائر الجز هل يوجد اثر لتفعيل البنية التحتية في تحسين جودة الخدمة بمديرية بريد– 

 ؟-ولاد جلال أ

 زائر د الجهل يوجد أثر لكفاءة الموارد البشرية في تحسين جودة الخدمة بمديرية بري

 ؟  -أولاد جلال –

 ريد بفي تحسين جودة الخدمة بمديرية  هل يوجد أثر لتوفر الوسائل التكنولوجية

 ؟ -أولاد جلال  –الجزائر 

 أولاد  –ائر هل هناك علاقة تأثير للرقمنة في تحسين جودة الخدمة  بمديرية بريد الجز

 ؟ -جلال 

 الفرضيات :

  لجزائر ريد ابيوجد أثر لتفعيل البنية التحتية في تحسين جودة الخدمة البريدية بمديرية– 

 . -أولاد جلال 

 د ة برييوجد أثر لكفاءة الموارد البشرية في تحسين جودة الخدمة البريدية  بمديري

 . -أولاد جلال –الجزائر 

  ر لجزائايوجد أثر لتوفر الوسائل التكنولوجية في تحسين جودة الخدمة بمديرية بريد– 

 . -أولاد جلال 

  جزائرال ريدبهناك علاقة تأثير للرقمنة في تحسين جودة الخدمة البريدية بمديرية – 

 –أولاد جلال 

 الدراسة: أهداف

 : إلىيهدف هذا البحث 

ها جودت جلال بهدف تحسين أولاددراسة دور الرقمنة في تحسين خدمات مديرية بريد الجزائر 

ما  ةعرفم أبعادها و وأهميتهامن المواطنينالتعرف على مفهوم جودة الخدمة  ةدارلإاوتقريب 

تراحات والاق بعض النتائج إلىوكيفية قياسهاالتوصل  وأبعادهاالمقصود بجودة الخدمة البريدية 

 -جلال أولاد-تساهم في جودة خدمات البريدبمديرية الجزائر أنالتي من الممكن 

 اختيار الموضوع: أسباب

 موضوعية وأخرىدوافع ذاتية  إلىيعود اختيار الموضوع 

 الذاتية : 

على تحسين جودة الخدمات وبناء  وتأثيرهنتيجة لاهتمام الشديد بالتحول الرقمي 

رقمنة في تحسين جوده الخدمة علىمتطلبات عمل التي تتطلب فهما عميقا لدور ال

 للقيام ببحث علمي يستكشف هذا الموضوع بشكل شامل ومفصل مسينمتح أنفسناجدإننانف

. 
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 :الموضوعية 

 يةجعل التفكير منصبا حول مناقشته ووضعه كمرجع أدبياتهحداثة الموضوع ونقصي 

تحسين جودة  إلىجانب قيمة الموضوع في الوقت الراهن الذي يصبو  ةإلىضافإ

 . من المواطن الإدارةالخدمةومحاولة تقريب 

 : الدراسةحدود 

 تم توضيح حدود هذه الدراسة على النحو التالي :

 :جلال دأولا-الدراسة الميدانية كانت على مستوى مديرية بريد الجزائر الحدود المكانية- 

. 

 :ولادأجزائر الدراسة الميدانية المقطعية في مديرية بريد ال إجراءتم  الحدود الزمنية 

 2024ماي  15 إلى 2024ماي  10الممتدة من  الفترةجلالفي 

 : الدراسة أهمية

طور تيجةللكبيرة في عصرنا الحالي نت بأهميةمجال الرقمنة يحظى  أنالدراسة تكمن في  ةهميأ

 بالبطءم يتس نفالانتقال من العصر التقليدي الذي كا الحياةجوانب التكنولوجي المستمر في جميع

فهم سعون لالرقمنة محور اهتمام للجميعحيث ي عصر السرعة والتكنولوجيا جعل إلىوالروتينية 

لمية الجوانب الع الدراسات في أهميةكيفية استخدامها والاستفادة القصوى منها وتتجلى 

ذا هفي  فرادللإة والمهاراتالعملي الأكاديميةوالتطبيقية حيث تسهم في النهاية في تطوير القدرات 

 . المجال

 الدراسة:منهج 

 انبالبحث وفهم جو أهدافلتحقيق  الدراسةتم اعتماد المنهج الوصفي التحليلي في هذه 

ة نلرقمتتعلق با متعددةالموضوع بشكل شامل ويتمثل تطبيق هذا المنهج في استخدام مفاهيم 

ت بياناال من خلال جمع ةتطبيقي دراسةوهذا في الفصل النظري كما تم اعتماد  الخدمةةوجود

 تلإطاراوذلك بتوزيع استبيانموجه  spssالإحصائيوالمعلومات عن طريق تطبيق المنهج 

 .جلال أولادبريد الجزائر  ةمديري

 نموذج الدراسة :

 لي :ل الشكل التاالمستقل و المتغير التابع من خلايمكن توضيح العلاقة بين المتغير 

 

 

 

 

 دراسةالمقترح للنموذج ال( : 01الشكل رقم )
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 من إعداد الطالبتين               

 الدراسات السابقة:

 المكتبةوهي دراسة حول موضوع  2005/2006دراسة مهري سهيلة سنة  :01الدراسة 

 تيرمذكرة لنيل شهادة الماجسدراسة للواقع وتطلعات المستقبل الرقمية في الجزائر 

ضوء ال هذه الدراسة الى تسليطتخصص اعلام علمي وتقني، جامعة منتوري قسنطينة هدفت 

يم المفاه نحيثعلى مكانة المكتبة الرقمية ببلادنا وقامت بتوضيح الجوانب النظرية الرقمنة م

 . والاشكال وكذلك المتطلبات

دور الرقمنة وهي دراسة حول  2020/2021دراسة فوزية صادقي سنة :02الدراسة

 وراهجماعات المحلية،أطروحة دكت،دراسة تحلية الفيتحسين الخدمة العمومية بالجزائر

مة ،تستمدهذه الدراسة أهميتها من أهمية الرقمنة والدور الذي تلعبه لتحسين الخد

 ي تحسيننة فالعموميةبالجماعات المحلية، وقد تم طرح الإشكالية التالية: كيف تساهم الرقم

ا لي ومنهحليفي التالخدمةالعمومية بالجماعات المحلية الجزائرية وقد تم إتباع المنتج الوص

توصلتالدراسة إلى أن نجاح مشروع الرقمنة مرتبط يقدرو الجماعات المحلية على 

 . إنجازالمشروب بمرونة والتأقلم مع التحويلات الرقمية المتجددة

 رقمنةوموضوعها  2021/2022دراسة شرقي صليحة _خرباشي زهرة سنة :03الدراسة

 رجبها،دراسة حالة مديرية التشغيل لولاية الإدارات العمومية كآلية لتحسين خدمات

 ة فيمذكرة ماستر، وتتمثل أهمية الدراسة في معرفة قدرة الإدارة العمومي بوعريريج

ية: لتالتقديمالخدمات وفق الأساليب الحديثة للخدمة العمومية وقد تم طرح الإشكالية ا

هج تماد على المنمادورالرقمنة في تحسين خدمات الإدارة العمومية؟ وكذلك تم الإع

كار نمية أفلى تالوصفيالتحليلي وقد أظهرت النتائج أن رقمنة الإدارة العمومية تحقق القدرة ع

 . جديدةبين الإدارة و الموظفين والمتعاملين معها من الوسط الخارجي



 المقدمة العامة

 
 

 
 ج

 وهي دراسة حول 2021/2022دراسة شروق مسعودان _ليندة رحال سنة:04الدراسة 

 مذكرة الخدمات،دراسة حالة مديرية الخدمات الجامعية جيجلأثرالرقمنة على جودة 

 الذي كبيرلاستكمال متطلبات نيل شهادة ماستر أكاديمي وتكمن أهمية الدراسة في الدور ال

 قنيةام تستخداالتكنولوجيا الرقمية التي تسمح بتقدمه الرقمنة في ضمان جودة الخدمة أي 

 شكاليةح الإعدد من التطبيقات الرقمية ، وقد تم طرالتحادث والتواصل عن بعد التي تتيحها 

 تخدماالتالية: مامدى تأثير الرقمنة على جودة الخدمة المقدمة على مستوى مديرية ال

 نألدراسة نت االجامعية جيجل وقد تم إتباع المنتج الوصفي التحليلي ومنها دراسة الحالة وبي

 لاقةعوجد نجودة الخدمة المقدمة أي أنه  الرقمنة في الوقت الحالي من أهم المحددات لمدة

ق نةلتحقيلرقمتفاعلية بين الرقمنة جودة الخدمة ويرجع هذا لمدى التطبيق الفعلي لمشروعات ا

 . جودة الخدمة الرقمية

 التعليق على الدراسات السابقة:

 اتضح لنا ما يلي: السابقةمن خلال استعراض الدراسات 

 ح ضتو نها لمأالنظري الرقمنة ،إلا  بالتركيز على الجانبهتمت الدراسات السابقة ا

 . دورالرقمنة في تحسين جودة الخدمة

 الجانب النظري لمتغيرات الدراسة إعدادوتأصيلفي  المساعدة 

  المناسبة لمثل هذه الدراسة ةحصائيالإالأساليبالتعرف على مختلف 

 الدراسة الحالية:

 و وهي التركيز على الموارد البشرية أخرىالموضوع من زاوية  هذاراستنا فقد تناولت أما د

 أن أردناكذلك المعدات المتطورة والخدمات الجديدة التي تساهم في كسب رضا الزبائن حيث 

نكمل النقائص التي وردت في الدراسات السابقة.
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 تمهيد

رئيسية في تحسين جودة الخدمة  أدواتالتكنولوجيا و الرقمنة  أصبحتفي العصر الحديث 

في مختلف القطاعات ،حيث يتيح لنا الاعتماد على التكنولوجيا الحديثة فرصا جديدة لتحسين 

حتى توفير  أوتحسين التفاعل والتواصل  أوتجارب العملاء سواء من خلال تسريع العمليات 

من الضرورية توجيه مزيد من الاهتمام  أصبحخدمات شخصية مخصصة ، بناء على ذلك 

.والبحث عن سبل لتحسين جودة هذه الخدمات   

" تحسين جودة الخدمة البريدية من خلال الرقمنة " في ثلاثة إلىوسنتطرق في هذا الفصل 

 مباحث:

  ماهية الرقمنة : الأولالمبحث 

 :جودة الخدمات البريديةالمبحث الثاني 

 :قمي في تعزيز جودة الخدمة البريديةدور التحول الرالمبحث الثالث 
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 ماهيةالرقمنة: الأولالمبحث 

في  سيطةتعود نشأة الرقمنة الى تقدم التكنولوجيا وتطور الانترنت حيث بدأت كتقنيات ب

ل سنتاوولى تكنولوجيا متقدمة تشمل الذكاء الاصطناعي والحوسبة إالعصر الحديث وتحولت 

 بالتفصيلذلك في المطالب التالية 

 : نشأة ومفهوم الرقمنة الأولالمطلب 

 : نشأة الرقمنة الأولالفرع 

تطورات تاريخية في مرافق ومؤسسات بعد إدخال الحاسب الآلي  إلىيرجع مفهوم الرقمنة 

و بريطانيا منذ الخمسينات حسب هرنز من  الأمريكيةفيها، في كل من الولايات المتحدة 

خلال النتائج المحققة لاختفاء السجلات ،البطاقات الورقية لتحل نحبها السجلات الالكترونية 

ونية والتي تسمح للمكتبات المشاركة في شبكة السجلات وتبادلها في مجال الفكرية التعا

توحيد النصوص في  هانية مفادحسب مشروع المكتبة الكو بين المكتبات عارةوكذلك في الإ

و ما تعرف بمجموعة السبع في جويلية  ألم من طرف القوى العظمى الغربية كل مكتبات العا

 (09، صفحة 2022)جيهان، . 1994

مات معلوبغرض جعل كل المناظر قابلة البحث فيها عبر شبكة الانترنت باعتبارها فضاء لل

ح يف الرببتكث اجتماعات عديدة بين القوى العظمى لرقمنة المكتبات إلىوالمعرفة ليمتد بعدها 

ن معديد الحدود وجاءت بعد ال إلىأوسعالرقمي بين مختلف المكتبات بنية توسيع المعرفة 

عي لدعم التنمية في المجال الاقتصاديوالاجتما 1995بروكسل  أهمهامن  الاجتماعات

علوم ومية للالق مريكية بتمويل من المؤسسةالذي تبنته الولايات المتحدة الأ ثقافيوالعلمي وال

ية بات رقمة مكتست إقامةنازا التابعة لوزارة الدفاع ليشمل هذا المشروب الوالوكالة الفضائية 

لمتحدة ات اتساهم في البحث العلمية للتعليم العالي بدعم من المؤسسات الفاعلة في الولاي

 .الأمريكية

طلق عليها اسم ذاكرة ميموريا بمشاركة المكتبة الوطنية أوروبا بمشاريع مماثلة أتنتقل بعدها 

(,ومعهد )توازن( الأبحاث العلمية ومؤسسات في أرشيفالفرنسية )اكسفورد تاكسست 

 (06سي، صفحة )الكب. يبالإنتاجالفكري الالكترونمايعرف  أوالمعلوماتية 

يات إن المتتبع لمسار الرقمنة يدرك أن هذا التحواس جاء نتيجة تحديات عرفتها تقن

هذا التطور لتنمية أدائها ، إستراتيجيةالمعلومات والاتصال الذي مكن المكتبات من تدعيم 

ات الهائل للمعلومات والاتصال الذي حققه في مجالات عديدة نتيجة لتوظيف البرمجي

 المفردات والمصطلحات . إلىليصل  توالانترن
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 أدبياتهناك تسميات فرضت نفسها على  أنهذا التطور الطويل لحوالي نصف قرن بين 

الافتراضية والتي حصل  أوالرقمية  أوعلوم المكتبات و المعلومات والمكتبات الالكترونية 

 إلىمعاني ،إضافة  خلط فيما  بينها ينبغي توضيحه حسب ما تشمله هذه المصطلحات من

التناظرية التي تشمل كل المواد الرقمية من أصل الكتروني  والإشاراتالأشكال المختلفة 

لموجودة من الموارد ا تتألفوتتطلب انجاز الكتروني لتصبح مقروءة لان عبارة الالكترونية 

كتبة جهزة الكترونية والتي توجد في المكتبة الرقمية ،فالمأفي المكتبات التي تدخلت 

لرقمي وسع دلالة حيث بشكل كلا من التناظري والالكترونية هو مصطلح الدراهم والأا

جهزة الالكترونية مثل: آلات الفيديو و لى استخدام الأإويضم كل الجهود التي ترمي 

رغم هذه المصطلحات ما تزال  أنالحاسوب وهي تشمل مواد الكترونية ورقمية غير 

والاضطراب بسبب عدم اهتمام عدد من الناظرين العرب  أالخطشيوعها تعاني الكثير من 

)الكبسي، الكتابة الرقمية والمهتمين بها بتحديد دلالة هذه المصطلحات وضبط حدودها .

 (08صفحة 

 الفرع الثاني: مفهوم الرقمنة 

شكل رقمي وتستخدم لمعالجتها الحاسب الالكتروني  إلىالرقمنة هي عملية تحويل البيانات 

 إشاراتالصور الى  أوفي سياق نظم المعلومات تعني الرقمنة تحويل النصوص المطبوعة 

)فراح، ثنائية باستخدام جهاز الماسح الضوئي وتتيح عرض النتائج على شاشة الحاسوب .

 (38، صفحة 2005

حجمها  أونوعها  النظرعنعمليةراقية لاستنساخ الوثائق بعض  أنهارقمنة على تعرف ال

سلسلة رقمية، ويتضمن هذا العمل التقني جهدا فكريا ومكتبيا لتنظيم  إلىوتحويلها 

)الدلهومي، قوائم الفهارس والجداول وتمثيل محتوى النص المرقمن. وإعدادالمعلومات 

 (72صفحة  ،2001

ملفات  إلىالمرسومة  أوالمكتوبة  الأوراقالرقمنة هي عملية تحويل الوثائق التقليدية مثل 

قراءتها بواسطة الكمبيوتر ،يتم تخزين هذه الصور المرقمنة على وسائط  نصور يمك

تشمل مشاريع الرقمنة مجموعة متنوعة من أوالأقراصالممغنطة  الأشرطةمتعددة مثل 

)بابليوفيليا، مثل النصوص الصورة والتسجيلات الصوتية والمرئية . الأرشيفيةالوثائق 

 (133، صفحة 2020

عملية الكترونية تنتج رموز  أنهاعرفها القاموس الموسعي للمعلومات والتوثيق على 

ارات الكترونية عبر إش أومادي  شيءرقمية سواء من خلال وثيقة أو  أوالكترونية 

 (149، صفحة 2010)عكنوش، تناظرية. 



 الفصل النظري

 
 

 
11 

هودجز مفهوما تم نبنيه من طرف المكتبة الوطنية الكندية ويعتبر  دوخوكذلك قدم 

لتحويل المحتوى الفكري المتاح على وسيط تخزين فيزيائي  أوإجراءعملية  ةمنالرقفيه"

)بن شكل رقمي. إلىتقليدي مثل مقالات الدوريات ،والكتب والمخطوطات والخرائط 

 (13، صفحة 2022دادي و سعيدات، 

من وصورة واضحة عن مفهوم مصطلح الرقمنة  أعطتناالتي  التعاريفوبالتالي ومن هذه 

 خلالها تم صياغة التعريف التالي:

عامل مما يسهل عملية الت ،شكل رقمي إلىالرقمنة هي تحويل المعلومات من شكل ورقي "

 دواتالأويوفر الجهد والوقت ويساعد في تخزين واسترجاع المعلومات بسهولة باستخدام 

 ."ترنوالانتالالكترونية مثل:الحاسوب 

ا زينهوهي نظام يجعل المعلومات تتداول بشكل رقمي بفضل التطور التقني مما يجعل تخ"

 ."سريعا وموفرا الجهد

 المطلب الثاني :خصائص وأهمية الرقمنة 

 :خصائص الرقمنة الأولالفرع 

ة في زايدتتميز الرقمنة بمجموعة من الخصائص التي جعلتها ذات قدرات عالية وتأثيرات مت

 متنوعة ويمكن تلخيصها كالتالي: مجالات

 هولةوسائل التخزين تتيح استيعاب كميات هائلة من المعلومات مع س تقليص الوقت: -1

 الوصول إليها.

متصلة وتزيل الحدود الجغرافيا مما يغير مفهوم  الأماكنالرقمنة تجعل  تقليص المكان: -2

 (97، صفحة 2016_2015)ومان، الزمان والمكان .

ذكاء م النتيجة التفاعل والحوار بين الباحث ونظاالمهام الفكرية مع الآلة : اقتسام -3

الاصطناعي تسهم تكنولوجيا المعلومات في تطوير المعرفة وتعزيز فرص تعلم 

 .الإنتاجالمستخدمين مما يعزز الشمولية ويمكن من مراقبة عمليات 

تتحدث التجهيزات التي تعتمد على تكنولوجيا المعلومات  تكوين شبكات الاتصال: -4

لتشكيل شبكات الاتصال ،مما يزيد من تدفق المعلومات بين المستخدمين والصناعيين 

، صفحة 2021)بضياف، .أنشطةأخرىويسمح بتبادل المعلومات مع  الآلاتومنتجي 

71) 

ومتلقي في نفس الوقت  مسئولالمستخدم لهذه التكنولوجيا يمكنه أن يكون : التفاعلية -5

،مما يتيح للأشخاص المشتركين في عملية الاتصال تبادل الأدوار وهذا يسهم في تعزيز 

 (33، صفحة 2010)سالمي ج.، التفاعل بينهم.
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 نأيعني  وقت يناسب المستخدم مما أيالرسائل يمكن استقبالها في  أن أي: لتزاميةالا -6

 المشاركين غير ملزمين بتواجدهم في النظام في نفس الوقت .

في مجال تكنولوجيا المعلومات والاتصال  بالاستقلاليةتسمح  الخاصيةهذه اللامركزية:  -7

فمثلا تظل الانترنت تعمل بشكل مستمر في جميع الظروف مما يعني انه لا يمكن 

 (12، صفحة 2022)شريقي و خرباشي، تعطله.  لأيجهةأن

نظر غض الالصنع ب الأجهزةالاتصاليةمتنوعةالربط بين  إمكانيةوتعني  قابلية التوصيل: -8

 البلد المصنع على مستوى العالم. الشركةالمصنعةأوعن 

ه من تنقل اءأثنيستفيد من خدماتها  أنانه يمكن للمستخدم  أي : قابلية التحرك والحركية -9

 مكان عن طريق وسائل اتصال كثيرة من الحاسب الآلي ،الهاتف النقال ... أي

 ةكتحويل الرسال إلىآخرمات من وسيط تنقل المعلو إمكانية أي قابلية التحويل: -10

 (71، صفحة 2021)بضياف، . مطبوعة رسالة ةإلىالممسوح

 ةمعنوياعة جم أوفرد واحد  إلى الاتصالية الرسالةتوجيه  ةامكانيتعني  اللاجماهرية: -11

ث تصل التحكم فيها حي إمكانيةجماهير ضخمه وهذا يعني  إلى بالضرورةبدل توجيهها 

 المستهلك. إلىمباشره من المنتج 

 دةمحدور مساحات غي أكثرفأكثرللتوسع لتشمل  الشبكةقابليه هذه  الشيوع والانتشار: -12

 .من العالم بحيث تكتسب قوتها من هذا الانتشار المنهجي لنمط المرن 

 تأخذوهو المحيط الذي تنشط فيه هذه التكنولوجيا حيث  العالمية و الكونية: -13

المال بان  لرأسالمعلومات مسارات معقده تنتشر عبر مختلف مناطق العالم وهي تسمح 

 (2022)شريقي و خرباشي، يتدفق الكترونيا

 

 

 الفرع الثاني: أهمية الرقمنة

 :أهمهاللرقمنة ومن بين  عديدةهناك فوائد 

  ا المعلومات في جميع مستوياتها وفروعه إلىتمكين الوصول الواسع والشامل 

 والمعلومات من مفرداتها  المعرفةتحصيل  ةوسرع ةسهول 

  يمكن الحصول على المعلومات من مجموعات ضخمه بغض النظر عن حجمها 

 العلميةوتطوير البحوث  التعليميةالتكامل مع المواد  إمكانية 

 المعلوماتيةوجود نقد المصادر والمواد  إمكانية 

  المعلومات  إلىتخفيض تكاليف الوصول 

 الفيديو.. الخ الصورةالصوت،  الأخرىالتكامل مع الوسائط  إمكانية ، 
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  2010)حمزة، .وبالألوانأيضاوالصوت  بالصورةالحصول على المعلومات ،

 (74صفحة 

 الحاجةعلى طباعه المعلومات منها عند  القدرة . 

 عليها.  الأصلصور طبق  إصدار 

  خالص المتعاملة الكترونيا. الأطرافتوفير المال والوقت والجهد على جميع(

 (446، صفحة 2013حسين، 

 البيانات وتشغيل  إدخالمثل  جديدةفي مجالات  وظيفةجديدةفرص  إتاحة

 وامن المعلومات  وصيانةالبنيةالتحتية

  موسى و بساعي، الصفحات الوظيفي . الأداءوتحسين  الإنتاجيةتنظيم العمليات(

36-37) 

  المقدمةللحصول على الخدمات  الإجراءاتوتبسيط  الجودةتعمل على تحسين 

 للمستفيدين 

  في تقديم  التقليديةبعيدا عن الطرق  وإبداعيهتخلق فرص لتقديم خدمات مبتكره

 (p. 109 ,2022)الخدمات .

  نتائج على ارض  الأفكارإلىبتحويل  الإدارةالرقميةالتركيز على النتائج: حيث تهتم

 (893، صفحة 2001اوحجيح، )البلي و الواقع.

 

 الأهدافالمطلب الثالث: المبادئ و المتطلبات و 

 :مبادئ الرقمنة الأول الفرع 

 يمكن تلخيصها كما يلي:  وأسسمبادئ  ةيتطلب توفر عد ةالرقمن ةتطبيق عملي

  يةقةالأصلالوثيتعديل على  أيتمنع  ةموثوق حمايةلية آيتضمن النظام الرقمي المطلوب 

 وثق من بيانات الوثيقةمن خلال تحديد صلاحيات الوصول بدقه والاحتفاظ بنسخ من 

تغييرات  أيتوثيق  أيضاويجب  الإنشاءعن  ةالمسؤول إنشائهاوالجهةالتاريخ 

 عنها. ةالمسؤول والجهةعليها بتاريخ التعديل  أوإضافاتتطرأ

  ئق بوثا ةالوثيقةعلاقبالسياق مثل  الصلةضمان الاحتفاظ بجميع المعلومات ذات

 فيه.  إنتاجهاالذي تم  أخرىومنشأالوثيقةوالسياق

 وتسجيل استخدام البيانات  ةببنيه الوثيق ةلاحتفاظ بجميع المعلومات المتعلقضمان ا

 ةوالصور المتضمنجزاء ول الجداول الهوامش الفصول مع الأوالشكل والوسيط الحق

 (15، صفحة 2022)شريقي و خرباشي، ة .في الوثيق
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  لوثيقةاوتشمل هذه المعلومات كيفيه تسجيل  الوثيقةحول  الوصفيةتخزين المعلومات 

 ا خلفيتها وسلاسلها وتوفير معلومات حول محتواه بالإضافةإلىنوعها موضوعها 

  تقليدي ام المع التطور التكنولوجي المتسارع يتطلب نقلها من النظ الوثيقةضمان توافق

ت معطياوال البنيةمع الحرص على الحفاظ على المعلومات السياق  الأحدثالنظام  إلى

 دون تغيير  الوصفية

  اءيفأثنللأرشبالتسيير الالكتروني  المتعلقةضمان احترام كل المقاييس والمواصفات 

  التصوير الرقمي من حيث:

  المقياس الدوليIso 10196  في كافه المؤسسات  الإدارةلتحسين سير 

  التسيير العلمي وفقا للمقياس الدوليIso15489    افة كلتحسين سير الإدارة في

 الالكتروني للأرشيفالمؤسسات والحفظ الدائم 

  الشكل الالكتروني باستخدام المقياس الدولي  إلىالبحث المنتجة  أدواتتحويل

 (125، صفحة 2008)حافظي، .

 

 الفرع الثاني:متطلبات الرقمنة 

 ياتإمكانرقميه وهذا يتطلب  صيغ إلى وإجراءاتها أنشطتهاتحويل  إلىتسعى المؤسسات 

 هذه المتطلبات ما يلي:  أهمومتطلبات يجب توفيرها لتنفيذ عمليه التحول ومن 

المسؤولين داخل  فرادالأتعتمد على تعاون  ةالرقمن ةعملي :المؤهلة البشريةالقوى  .1

المؤسسات والموظفين المؤهلين الذين يتمتعون بمهارات وكفاءات عاليه وهذا 

، 2023)غرمول و بلغول، بجوده عاليه. ةالرقمنالتكامل يسهم في تحقيق مشاريع 

 (10صفحة 

 الرقميةتحتاج موارد ماليه لشراء المعدات  ةالرقمنمشروعات  إن:الماليةالموارد  .2

)غرمول و . . ةالرقمنهذه المعدات وجميع ما يتطلبه مشروع  وصيانةةالرقمنلعمليه 

 (10، صفحة 2023بلغول، 

 

 اسيهدواتأسوأبشكل فعال يتطلب توفر مواد  ةالرقمنلتنفيذ مشروع  :التقنيةالمتطلبات  .3

 إلىةضافإوسائط التخزين  ةالرقمنبرمجيات  الضوئيةمثل الحواسيب الماسحات 

سسات المؤ التي لا يمكن الاستغناء عنها في تطبيق الرقمنه في البنيةالتحتيةعناصر 

 وتشمل هذه العناصر: 



 الفصل النظري

 
 

 
15 

 ة عن والخلوي ةرضيالأوتشمل كل التوصيلات  :ةللرقمن الصلبة التحتية ةالبني

 يةالماديةالضرورالحاسوب والشبكات والتكنولوجيا المعلومات  ةجهزأوبعد 

 الكترونيةوتبادل البيانات  الأعمالالالكترونيةلممارسه 

 الخدمات والمعلومات  ةوتشمل مجموع :ةللرقمن داعمةال التحتية البنية

للشبكات وبرمجيات التطبيقات التي يتم من  التشغيليةوالخبرات وبرمجيات النظم 

 (20، صفحة 2014)بومروان، . الأعمالالالكترونيةخلالها انجاز وظائف 

كه ل شبمن خلا وأنشطتهاالمتنوعةتربط المجتمعات بكافه قطاعاتها  شبكة الانترنت: .4

 عةمتنومجموعه  إلىمما يتيح لمستخدمها الوصول  المتصلةعالميه من الحواسيب 

 :من المعلومات

  يقها وتنس هموأداءأعمالالتواصل  الإدارةيمكن لموظفي  الانترنت : أوالشبكة الداخلية

ت معلوماجميع ال إدخالالتي يعملون فيها ويتم  ةدارالنظام الداخلي للإ إطارداخل 

وتر الكمبي عبر الورقيةإلىالشبكةألداخليهالملفات  أوفي السجلات  المسجلةوالبيانات 

 الكتروني يسهل حفظ المعلومات وتصنيفها بطريقه تسهل الوصول لإنشاءأرشيف

 بدقه وسرعه  إليها

  من شبكات انترانت  ةمن مجموع ةهي شبكه مكون الاكسترانت: أوالشبكة الخارجية

ترتبط مع بعضها البعض عن طريق الانترنت فهي هي تقوم بربط مجموعه من 

فيها  ةمشتركه وتؤمن لها تبادل المعلومات المشاركأعمالالمنظمات التي تجمعها 

، صفحة 2014)بومروان، لكل منظمه. المحليةالانترنت  خصوصيةوالحفاظ على 

20) 

 الرقمنة  أهدافالفرع الثالث: 

 : التاليةتتوزع على المستويات  أهدافعده  ةللرقمن

 :ورقيةالائط بمقاومه اكبر للتلف والضرر مقارنه بالوس الرقميةتتمتع الوسائط  الحفظ 

 أخطارالتي تتعرض لعده 

 من الصفحات  الآلافللتخزين يمكن القرص المضغوط تخزين  بالنسبة: التخزين

 وبالتالي فان الرقمنه توفر مساحه كبيره لنا 

 من خلال الشبكات وخصوصا شبكه الانترنت حيث سمحت الرقمنه  قسام:الأ

 شخاص في نفس الوقتع على نفس الوقت من قبل مئات الأبالاطلا

 :على  بالقدرةالكبيرةتتميز  الرقميةالنظم  سرعه الاسترجاع وسهوله الاستخدام

شكل  المحولةإلىاسترجاع المواد والوثائق  للإفرادالاسترجاع السريع حيث يمكن 

 (65، صفحة 2021)خواثرة، رقمي في ثواني بدلا من عده دقائق في الشكل الورقي. 



 الفصل النظري

 
 

 
16 

 تتمثل في: إلىأهدافأخرىإضافة 

 توصيل المعلومات للمستفيدين دون تدخل بشري 

  أومدمجه  أقراصتحقيق العائد المالي من خلال بيع المنتج الرقمي سواء كان عبر 

حيث يفهم الربح هنا على انه الحصول على عائد مالي  الشبكةمن خلال توفيره عبر 

، 2023)براهمية و جدي، العمليات.  استمراريةيغطي جزءا من التكاليف لضمان 

 (49صفحة 

، ةالرق منبيير إيف دوشومان يحدد مجموعة أهداف رئيسية للتحقيق من خلال  -

 ويمكن تلخيصها في إتاحة الفرص لـ:

 :على الرغم من انقطاع التواصل الفيزيائي للمستفيد مع  الاطلاع على النصوص

المصدر التقليدي للمعلومات بعد الرقمنة، فإن هذه العملية قد تؤدي في بعض الحالات 

إلى قراءة أفضل من النص الأصلي، بالإضافة إلى إمكانيات تقنية تسهل القراءة مثل 

جزء من النص من خلال التكبير والتصغير على النص والانتقال المباشر إلى أي 

الروابط، بالإضافة إلى محاكاة وسائط القراءة الرقمية مثل الكتاب الإلكتروني، مما 

 (12، صفحة 2009)أحمد فرج، يسهل عملية الانتقال بين الصفحات.

 يمكن لعملية الرقمنة أن توفر فرصة للاستفادة القصوى من  قيمه النصوص: زيادة

مصادر المعلومات القيمة أو النادرة، التي قد لا تكون منشورة على نطاق واسع في 

بعض الحالات. يمكن تحقيق ذلك عن طريق إعادة إتاحة هذه المصادر، سواء على 

التفاعلية، أو عبر الشبكات الداخلية مثل I-CD أو ROM-CD أقراص مدمجة مثل 

 Intranet أو الشبكة العالميةInternet خاصة إذا كان الجمهور المستهدف واسع ،

النطاق، وتعتمد طريقة الإتاحة على السياسة العامة التي تتبعها المؤسسة في هذا 

 (152، صفحة 2010)عكنوش، الشأن.

 تمثل إتاحة وتبادل مصادر المعلومات  شبكات الانترنت: منظومةالمصادر عبر  ةتاحإ

عن بعُد إحدى السمات الأساسية للمجموعات الرقمية، حيث يمكن للمنظمة توفير 

نسخة إلكترونية من مصدر المعلومات لأي منظمة أخرى عبر نظام الشبكات. يجب 

مما يتيح للمستفيد فرصة الاطلاع أن تتم هذه العملية بشكل متبادل بين المنظمات، 

والمقارنة في مكان واحد على جميع مصادر المعلومات المتاحة في مؤسسات 

 (1255، صفحة 2021)مكي و عطاب، المعلومات. 

 البريديةالمبحث الثاني: جوده الخدمات 

وثقتهم في خدمات البريد حيثتتمثل جودة جودة الخدمة البريدية تمثل الأساس لرضا العملاء 

مان جودة التغليف الأالخدمة في عوامل مثل سرعة التسليم والتوصيل الدقيق بالإضافة إلى
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لى تحقيق تجربة ايجابية للعملاء وضماناستمرارية العلاقات التجارية الناجحة إحيث تهدف 

 اول ذلك بالتفصيل في المطالب التاليةنوسنت

 ماهية الجودة: الأولالمطلب 

 : تعريف الجودة الأولالفرع 

ساهمت في مجال  أوبحسب الشخصيات التي ارتبطت بها  الجودةتتنوع تعريف 

 : الجودةوإدارتها

تكامل الملامح  بأنها الجودةتعرف  8402 ازوطبقا للتعريف القياسي الذي يحمل رقم 

 ومعروفهخدمه بشكل يساعد على تلبيه احتياجات المتطلبات محدده  أووالخصائص في منتج 

)محمد، الجوده بين فلسفه التنظير وفعاليه التطبيق مع رصد لتطور نظم ومفاهيم ضمنا. 

 (19، صفحة 2013الجوده منشاه المعارف بالاسكندريه، 

 qualitas الكلمةاللاتينيةبمفهومها اللغوي المشتق من  quality :الجودةوتعرف كذلك 

العمل  أيضاإلىالدقةوالإتقانأوإحسانوتشير  أوالسلعةولصلاحيتهاالشخص  ماهيةوتعبر عن 

وقدرته على تلبيه  السلعةوالخدمةالمقدمةفي صنعته كما تعكس مدى جماليه  والإخلاص

)بن احمد خالد بن محمد، .المعتمدةو المتطلبات  احتياجات المستهلكين والتوافق مع المعايير

 (76، صفحة 2015

المنتج للاستخدام  ملائمةمدى  أنهاعلى  الجودةJoseph juran عرف جوزيف جوران

في هذا التعريف ماذا قدره المنتج على تقديم الشيء الذي يريده الزبون  بالجودةوالمقصود 

وهي جوده  ةساسيأبعادأللاستخدام تعتمد على توفى خمسه  أنالملائمةمنه وقد بين جوران 

سلامه الحصول على  السلعةمتاحةتكون  أنللمواصفات  المطابقةتصميم جوده 

 (16، صفحة 2018)زكي شفيع، المنتج في ميدان الاستعمال. السلعةصلاحيةأداء

 : الجودةتعريف شامل عن  إعطاءوبناء على ما سبق يمكننا 

 لخدمةأوليدين احتياجات وتطلعات المستف بزيادةتمثل مفهوم دائم التطور يتطور  إذاالجودة

ته في اليوم عن متطلبا الخدمةحتاجه مستفيد يختلف ما ي إذالمنتج مع مرور الوقت 

مع  يدةةالمتزاالبشريالاحتياجات  نتيجةلزيادةتزداد تعقيدا  إنالمستقبل والتي من المرجح 

 مرور الزمن.

 الجودة  أهميةالفرع الثاني:

احتياجات العملاء وبالتالي تحسين  ةهدفها هو تلبي أنيتبين  الجودةمن خلال تعريف 

 : ةساسيالأمن خلال هذه النقاط  الجودةأهميةوهكذا يمكن التعبير عن  أداءالمؤسسة



 الفصل النظري

 
 

 
18 

  وثيقةالمن خلال جوده منتجاتها والعلاقات  المنظمة ةسمع تتأكد:المنظمةسمعه 

 يةللتلبدائما  المنظمةمع الموردين ومن خلال خبرتي ومهارات موظفها تسعى 

 رغبات واحتياجات زبائنها بشكل مستمر 

 من ا تحكم فيهتتزايد بشكل مستمر القضايا التي يتم ال: للجودة القانونية المسؤولية

 ظمةالمنالخدمات التي تقدمها  أوالمنتجات  ةقبل المحاكم والتي تتعلق بجود

لعملاء ضرر يلحق با أيعن  المنظمةالمسؤوليةالقانونيةوبموجب القوانين تتحمل 

 لاستخدام منتجاتها نتيجة

 وتحديد المواصفات  المنظمة أنشطةفي  الجودةتطبيق معايير  المستهلك: حماية

في منتجات  الثقةالعملاء من الغش التجاري ويعزز  حمايةيساهم في  القياسية

يترتب عن ذلك ابتعاد  أنيمكن  الجودةمنخفضةعندما يكون مستوى  المنظمة

ى عل علامةالعملاء عن طلب منتجات المنظمات حيث يعتبر عدم رضا العملاء 

 الطبقةوعدم  الجودةمنه وبسبب تدني  المتوقعة أداءالوظيفةفشل المنتج في 

حقوق العملاء وتوجيههم نحو  بحمايةالمواصفات قد تظهر جماعات تهتم 

 (33، صفحة 2006)نايف و المحياوي، .الأفضل والأمان الجودةالمنتجات ذات 

  الإنتاجفي جميع عمليات  الجودةتحقيق معايير  :السوقية والحصةالتكاليف 

 ةضافيوتجنبها مما يساعد في تجنب الكلف الإ الأخطاءيساهم في اكتشاف 

عن  والآلاتالقصوى من زمن التشغيل المعدات  الاستفادةذلك يمكن  ةإلىضافبالإ

خفض التكاليف  إلىطريق تقليل الوقت الذي لا تعمل فيه مما يؤدي 

 (12، صفحة 2011)فليسي، .وزيادةأرباحالمنظمة

 

 الجودة أهدافالفرع الثاني :

 نوعين وهما: أهدافالجودةإلىبشكل عام يمكن تقسيم 

 يث ح المؤسسةمن قبل  المطلوبةعلى المعايير  المحافظة:الجودةتخدم ضبط  أهداف

حقيق تباستخدام متطلبات  المؤسسةبأكملهاهذه المعايير على المستوى  صياغةيتم 

 المميزةوالصفات  الجودةمن  أدنىمستوى 

 ات تركز غالبا على تقليل المخاطر وتطوير منتجات وخدم :الجودةتحسين  أهداف

 اكبر  بفعاليةبشكل يرضي العملاء  جديدة

 فئات وهي: خمس  إلىبنوعيها  أهدافالجودةومن هنا يمكن تصنيف 

 والبيئةالمجتمع  الأسواقتشمل  للمؤسسةالخارجي  الأداء أهداف 
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 وتناول الحاجات العملاء والمنافسين الخدمة أو للمنتج الأداء أهداف 

 العمليات وفعالياتها وقابليتها للضبط  ةالعمليات وتتناول مقدر أهداف 

 رات التغي الداخلي وتتناول مقدرة المؤسسة وفعاليتها ومدى استجابتها الأداء أهداف

 ومحيط العمل

 العاملين وتتناول المهارات والقدرات والتحفيز وتطوير  أداء أهداف

 (09، صفحة 2007)بوعنان، العاملين.

 الخدمة الجودة ةالمطلب الثاني :ما هي

تمثل وتسويقها و الخدمة وإنتاجتصميم  ةفي عملي أساسياتلعب دورا  الخدمةجوده 

 والمستفيد منها. الخدمةكبيره لكل من مقدم  أهمية

 الخدمة ة:مفهوم جود الأولالفرع 

ند ع المختلفةبناء على احتياجات وتوقعات العملاء  ةخدم ةتختلف تعريفات جود

 تعريفات منها :، حيث يمكن إعطاء عدة المطلوبة الخدمةالبحث عن 

 الخدمةيقصد بجوده  أيالتفوق على التوقعات الزبون  أنهاتعرف عاده على  الخدمة ةجود

تتفوق في خدمتها التي تؤديها فعليا على مستوى التوقعات  المؤسسةفي هذا التعريف بان 

 (142، صفحة 2001)الدرادكة، التي يحملها الزبون اتجاه هذه الخدمات.

وتعرف جودة الخدمة بأنها تقديم نوعية عالية وبشكل مستمر وبصورة تفوق قدرة 

 (35، صفحة 2002)سعد، وانخفاض نسبة الشكاوى.  الآخرينالمنافسين 

حيث يقيم الزبون جوده  الخدمةبين الزبون ومقدم  التفاعلية العلاقة بأنهاكما تعرف 

 (13، صفحة 2012)بلحسن، . للخدمةالفعلي  بالأداءتوقعاتي  ةمن خلال مقارن الخدمة

 أوقياس لمدة تطابق مستوى الجودة المقدمة )الجودة الفعلية  أنهايقصد بجودة الخدمة 

، 2007)الطائي، )الجودة المتوقعة(.مع توقعات المستفيد  المدركة من قبل المستفيد(

 (07صفحة 

وق هي مدى تميز وتف الخدمةجوده  أنيمكننا القول  السابقة فيالتعارومن خلال 

بينما  قارنتهيعتمد على م الخدمةعن توقعات الزبون وتقييم الزبون لجوده  الخدمةالمقدمة

 ورضاه الزبون ةتي يحصل عليها مما يؤثر على تجربال للخدمةالفعلي  والأداءيتوقعه 

 . لمؤسسةلوولائه 

 

 الخدمة ةجود أهميةالفرع الثاني 
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يث حللمؤسسات  ةبالغ ةهميأذات  الخدمة ةقيق النجاح والاستقرار تعتبر جودلضمان تح

 ى لذلكمستو بأعلىوتقديمها  الخدمةالتعاون العملاء والموظفين معا لخلق  الأمريتطلب 

 فيما يلي:  الخدمةفي تقديم  ةالجودةهميأتكمل 

  مثلا فحيث ازداد عدد المؤسسات التي تقوم بتقديم الخدمات  :الخدمةنمو مجال

جانب ذلك  إلىيتعلق نشاطها بتقديم الخدمات  ةمريكيالأنصف المؤسسات 

 ما زالت في نمو متزايد ومستمر  ةالخدماتيفالمؤسسة

  بينها  المنافسةتصاعد  إلىستؤدي  الخدميةعدد المؤسسات  زيادة:المنافسةازدياد

كمورد تنافسي يمنحها مزايا  الخدمةوبالتالي يمكن للمؤسسات الاعتماد على جوده 

 (194، صفحة 2001)الدرادكة، عده. 

  ميةالخدسسات في الوقت الحالي تولي المؤ :الخدمةالمدلول الاقتصادي لجوده 

سعي اهتماما متزايدا بتوسيع حصتها في السوق لذلك لا يجب على المؤسسات ال

الحرص على الاحتفاظ بالزبائن  أيضامن اجل جذب الزبائن الجدد بل يجب 

بشكل  وتحسينه الخدمةالاهتمام بمستوى جوده  زيادةالحاليين ولتحقيق هذا يجب 

 مستمر

 :ويكرهون التعامل مع المؤسسات التي  ةفالزبائن يريدون معامله جيد فهم الزبون

ذات جوده وسعر معقول دون توفير  الخدمةفلا يكفي تقديم  الخدمةتركز على 

 (13، صفحة 2012)بلحسن، للزبون.  الأكبروالفهم  المعاملةالجيدة

 

 الخدمة ةجود أبعادالفرع الثالث 

وده جقياس  الإقراربحقيقةأنمع  الخدمةيمكن من خلالها قياس جوده  الأبعادهذه 

 الخدمات يختلف تماما عن جوده المنتج وهي كالتالي 

 على تنفيذها بدقه وثبات مما يمكن العملاء  الخدمةتعني قدره مقدمي :الاعتمادية

بدرجه  الخدمةالمطلوبةتقديم  الاعتماديةأيضاويسر تشمل  بثقةمن الاعتماد عليها 

 الخدمةمما يضمن تحقيق توازن مناسب بين قيمه  الجودةوالإتقانعاليه من 

 (Cronin & Taylor, p. 55)والمستوى المتوقع منها )

 العاملين والتي تستخدم  الأفرادالمعدات  الماديةتتمثل في التسهيلات  :ةيالملموس

 (Schroeder & Roger, 2007, p. 140).الخدمةعند تقديم 

 ي ذلكبما ف ،بسرعةوكفاءةتعني التعامل مع جميع متطلبات العملاء  :الاستجابة 

ء للعملا ةيعكس هذا احترام المؤسس نظممحلها بشكل م استجابةسريعةللشكاوي

 .حبوبصدر رة بفعالي ةالموظفين في تقديم الخدم ةم ويظهر مبادروتقديرها له



 الفصل النظري

 
 

 
21 

 :اء بدإك بالزبائن اهتماما شخصيا وكذل ةي اهتمام العاملين في المنظمأالتعاطف

 ةخدمفي تقديم ال ةهميته والرغبأشعاره بإوالحرص على الزبون و ةروح الصداق

 .حسب حاجته 

 :للزبائن تخلو من  الخدمةالمقدمةويعني الاطمئنان من قبل بان  الأمان أوالضمان

 (54، صفحة 2007)الجاسمي و عباس كريدي، .الشك أوالخطر  الخطأأو

 البريديةالخدمات  ةالمطلب الثالث : مفهوم جود

 :تعريف جودة الخدمة البريدية  الأولالفرع 

 ريتأجمن الموضوعات التي تتصل بقله دراسات التي  الخدمةالبريديةةيعتبر موضوع جود

لذي ا الإلىالإهمبشكل عام والسبب في قله الدراسات يعود  الخدمةةمن حولها في مجال جود

و من  .لذكيةا ةجهزالأووالبريد الالكتروني  الحديثةتعرض له القطاع بعد ظهور التكنولوجيا 

 أهم تعاريف جودة الخدمة البريدية ما يلي :

للاستخدام ومن هذا المنطلق ينبني  أنهاالملائمةعلى  البريدية الخدمة ةجود Joseph.mيعرف

لذلك كلما كانت تلك الخدمات  ونتيجةللعميل  البريديةالمقدمةالخدمات  أساسملائمةعلى 

وجود  إلىمن العملاء فان ذلك يشير  مختلفةلاحتياجات ورغبات شرائح  متنوعةوملائمة

)عريضة، التي تقدمها. الخدمةفي تحسين جوده  المؤسسةالبريديةجهد ملموس من جانب 

 (16، صفحة 2005

بعين الاعتبار لتحقيق  أخذهاالتي ينبغي  أنهاالجودةعلى  البريدية الخدمة ةكما تعرف جود

وتنفيذ نظام  الجودةوحدات مراقبه  الذاتيةوإنشاءمن خلال الاعتماد على القدرات  الربحية

للموظفين لبناء علاقات مع العملاء  مستمرةلمعالجه الشكاوي العملاء ووضع خطه تدريب 

 (Azizzadeh, Karam, & Soltani, 2013, p. 114)وضمان استمرارية العمل.

 ةوسهول والسرعة الدقةمن حيث  المتكاملةهي مجموعه العناصر  البريدية الخدمة ةجود

الوصول والاختصار في الوقت والتقليل من التكاليف تعمل جميعها على تلبيه احتياجات 

 (343)نور الله، صفحة بشكل كامل.  للخدمةوإشباعهاالمتلقين 

متلقي )ملاء هي مدى التزام مكتب البريد بتحقيق احتياجات ورغبات الع البريدية الخدمةةجود

 يديةالخدمةالبرةن وتطويع لجودعمليه تحسي أيفي  الأساس( حيث يعتبر ذلك حجر الخدمة

 .والتي تنعكس على تحقيق رضا متلقي الخدمات 

التي تهدف  يةالملموسوغير  الملموسةوالمنتج البريدي هو خليط من الخصائص 

التحويلات  ةدييالبرحاجات ورغبات المستهلك كالطرود البرقيات الطوابع  اساإلىإشباعأس

 (161)برانيس، صفحة . المالية
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 : أنهاعلى  الخدمةالبريديةةناء على ما سبق يمكننا تعريف جودوب 

تقبل المس في أوسواء في الوقت الحالي  الخدمةاحتياجات وتطلعات متلقي  ةعلى تلبي القدرة

ثال بيل الملى سع الخاصة البريديةوفي المؤسسات  للحكومة التابعة ةفي مكاتب البريد العام

اجات احتي ةوالتي تساهم في تلبي للدولة ةغير تابع خاصة المؤسسة ةفي حال كانت تابع

 .والتجارةالالكترونيةمرغبات في مجالات التواصل والاتصال 

 الفرع الثاني:قياس وتقييم جودة الخدمة البريدية 

  يوجدلاهر انه يظ ،الخدمةفي مجال قياس جوده  السابقةوالمقالات  الأبحاثبعد استعراض 

 يديةةالبرالخدمة من ذلك تقيم معظم الدراسات جودبدلا البريدية الخدمة ةمقياس محدد لجود

 ةلجود الخمسةالأبعادعلى  الأساستعتمد في  والتي الخدمةةلجود التقليديةباستخدام المقاييس 

 هي كالتالي:  الخدمة

 :ةمعين ةزمني ةئن خلال فتري يقدمها الزباعدد الشكاوي الت مقياس عدد الشكاوي 

على عدم تناسب  الخدمةالمقدمةأويعتبر مقياسا يدل على مدى انخفاض جوده 

 الخدميةمع التوقعات الزبائن يمكن لهذا المقياس مساعده المؤسسات  المقدمةالخدمات 

 المقدمةلتجنب حدوث المشاكل وتحسين جوده الخدمات  الإجراءاتاللازمةعلى اتخاذ 

 (43، صفحة 2012)عمروش، للعملاء .

م قاداتهمقترحات وانتعلى تقديم  اهزبائنالخدميةبفضل هذا المقياس تشجع المؤسسات 

 . لأفضوتلبيه توقعات الزبائن بشكل  المقدمةحيث يسهم ذلك في تحسين الخدمات 

 :ات العملاء نحو من ابرز الطرق لقياس توجه ةيعتبر واحد مقياس الرضا

ويتم ذلك من  الخدمةبعد تلقيهم  أرائهمتقديم  ةحيث يطلب من العملاء عاد الخدمةةجود

تتميز هذه  الشخصيةالمقابلات  أوخلال استخدام استبيانات بطاقات الملاحظات 

حول تجربه العملاء ونقاط القوه  للمؤسسةالخدميةبتوفير معلومات قيمه  الطريقة

من تبني استراتيجيات  المؤسسةالخدميةيمكن هذا  الخدمةالمقدمةوالضعف في 

لتلبيه احتياجات  الخدمةةق وكذلك تحسين جوداحتياجات السو تتماشى مع تسويقية

 (57، صفحة 2006)توفيق محمد، . أفضلالعملاء بشكل 

  لعملائها تعتمد على  المؤسسةالخدميةالخدمات التي تقدمها  ةقيم :القيمةمقياس

للثمن الذي يدفعه للحصول على تلك الخدمات  بالنسبةالتي يشعر بها العميل  المنفعة

العملاء على  إقبالحيث يزيد  القيمةوالسعر هي التي تحدد  المنفعةبين  فالعلاقة

مقارنه بالسعر وعندما يتجاوز السعر  المنفعةالمدركةالشراء كلما زادت مستويات 

البحث عن  إلىمما قد يدفع العميل  ةغير مجدي الخدمةتصبح  المنفعةالمطلوب قيمه 

لذا تتمثل مهمة المؤسسة الخدمية في اتخاذ  أفضلتقدم قيمه  أخرى خدمية ةمؤسس
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الخطوات اللازم لزيادة المنفعة المدركة لخدماتها بحيث يتم تحسين القيمة المقدمة 

 (16، صفحة 2023)عديلة، للعملاء وتخفيض تكلفة حصول الخدمة بالنسبة لهم.

  بين توقعات العملاء من  الفجوةلقياس  ةووسيل أداةهي  :الفجوةمقياس

مستوى  أنلهم فعليا تم تصميم هذا النموذج بافتراض  الخدمةوالخدمةالمقدمة

بين توقعات العملاء وجودة الخدمة الفعلية  الفجوةيمكن تحديده من خلال  الخدمةةجود

 offia of public services)كل جانب من جوانب جودة الخدمة . أهميةمع قياس 

reform, measurny,understanding customer,report of social 

research institute April 2002,متاح:https://www ipsos.com) 

  تواصل الجهود العالمية لتطوير نموذج علمي وعملي لقياس الفعلي: الأداءمقياس

، 1992جودة الخدمة، حيث قدم الباحثان تايلور وكرانين نموذجًا جديداً في عام 

يعُرف بنموذج الأداء الفعلي. يركز هذا النموذج على قياس جودة الخدمة عبر تقييم 

لعناصر الملموسة، الأداء الفعلي للخدمة بناءً على الأبعاد الخمسة للجودة: ا

، 2006)ثابت عبد الرحمن، الاعتمادية، سرعة الاستجابة، الأمان، والتعاطف. 

 (304صفحة 

 دور التحول الرقمي في تعزيز جودة الخدمة البريديةالمبحث الثالث: 

دمات خلال تحديث خعمل التحول الرقمي على تحسين جودة الخدمة في مؤسسات البريد من 

لزبائن ات اسمح بتلبية احتياجالمؤسسة، و ذلك عبر عدة أنظمة متطورة و برامج و تطبيقات ت

 بشكل أسرع و أكثر كفاءة .

 المطلب الأول: واقع الرقمنة في الجزائر

 تعريف التحول الرقمي -الفرع الأول 

غيّرات ع التتقنية التحول الرقمي تمكّن الشركات والمؤسسات الحكومية من التكيف م     
اظ على الحف التكنولوجية السريعة، وذلك من خلال تعديل نماذج أعمالها وعملياتها، بهدف

جذب سعى لتتنافسيتها في السوق. يعُتبر التحول الرقمي مهماً للشركات التجارية التي 

ً في المؤسسات الحكومية قاعدة عملاء أكب ً أيضا عتمد لتي يار، بينما يلعب دوراً حيويا
 عليها المواطن في التعامل معها

يعرف التحول الرقمي بشكل عام على أنه تحويل الوثائق والعمليات إلى شكل إلكتروني، 
حيث يتم تحويل الوثائق إلى صورة رقمية أو نص، مما يسمح بتعديلها وتحريرها 

، صفحة 2023)مخرمش و سالمي، .مج متخصصة للتعرف على الحروفباستخدام برا
3) 
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ويعرف أيضًا على أنه "مشروع حكومي يشمل جميع خدمات المؤسسات والقطاعات 
المختلفة في الدولة. يتمثل هذا المشروع في تحويل الخدمات الحيوية والأساسية المرتبطة 

والمؤسسات والاستثمارات المختلفة من شكلها التقليدي إلى شكل إلكتروني بخدمة الأفراد 
 (19، صفحة 2023)شاوشي و خلوف، ذكي، باعتماد تقنيات حديثة متطورة".

دي لتقلياو مما سبق يمكن تعريف التحول الرقمي على أنه " تغيير المؤسسات من العمل 

نشاء إت، مع على التقنيات الرقمية في الابتكار وتسويق المنتجات والخدماإلى الاعتماد 
ر ة وتوفيلرقميقنوات جديدة للعوائد وتطوير استراتيجية رقمية، وذلك بتقييم الإمكانيات ا

 إدارة للتغيير".

 

 آفاق التحول الرقمي في الجزائر  -الفرع الثاني 

ع جتماالاق التحول الرقمي في الجزائر" آفاجاء في خطاب السيد الأمين العام بعنوان "

 16وم وا يالافتراضي لمديري برامج الحكومة الالكترونية العرب التاسع الذي تنظمه الاسك
 ما يلي :  2021كانون الأول/ديسمبر 

ة، مما سلكيتتميز الجزائر بمنشآت قاعدية أرضية وبحرية وفضائية للاتصالات السلكية واللا
يير لمعالتبادل المعلومات بجودة عالية ومستوى أمن يتوافق مع ا يوفر القدرات اللازمة

 :الدولية. وتشمل بعض الإنجازات في هذا المجال

بت في جيغا 100الوصلة البحرية للألياف البصرية بين وهران وفالنسيا بإمكانية  -1
 ً  .الثانية، الداعمة للكابلين الموجودين مسبقا

 بحريةم، التي تعتبر جزءاً من الوصلة الالوصلة البصرية بين الجزائر وعين قزا -2

ع يا، مللألياف البصرية بين الجزائر العاصمة وزندر في النيجر وأبوجا في نيجير
 .خطط لتعزيزها وتأمينها بواسطة خطوط أخرى لضمان استمرارية الخدمة

 .ءالتحول التدريجي إلى تقنية الجيل الخامس للهاتف النقال وإنترنت الأشيا -3

خلال  ة، منللتراب الوطني بشبكة الإنترنت، بما في ذلك المناطق النائي تغطية كاملة -4
 .2017الذي تم إطلاقه سنة  AlComSat استخدام القمر الصناعي للاتصالات

الات لاتصيهدف الاقتصاد الرقمي في الجزائر إلى تعميم استخدام تكنولوجيا المعلومات وا

يادة هل زمية، مع إرساء بيئة من الثقة تسوتطوير صناعة محلية للتجهيزات والخدمات الرق
 :تخذةالم التبادلات التجارية والمالية عبر الاتصالات الإلكترونية. وتشمل بعض الخطوات

 .سن قوانين لتنظيم التجارة الإلكترونية -1

 .دعم بروز المؤسسات الناشئة وتعزيز الابتكار التكنولوجي -2

 .المالية الإلكترونيةتطوير نظام للدفع الإلكتروني والمعاملات  -3
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 .QR تعزيز الدفع الإلكتروني عبر الهاتف النقال باستخدام رمز -4

ية ة الرقملبيئاوفي النهاية، تتطلع الجزائر إلى التعاون مع الدول الشقيقة والصديقة لتعزيز 
 .وتعزيز التحول الرقمي عالمياً

 

 المطلب الثاني : إنعكاس الرقمنة على جودة الخدمة

 :: تعريف الخدمة الإلكترونيةالفرع الأول 

:" الخدمة الإلكترونية هي خدمة  Kleijnenو Selon Ruyter  ،Wetzelsتعريف 

و  هلكينتفاعلية،تتمحور حول المحتوى، و تعتمد على الأنترنت، مدفوعة من قبل المست

 يتم دمجها من خلال عمليات

قدم ملك و ة بين المستهو تقنيات دعم العملاء التنظيمية التي تهدف إلى تعزيز العلاق

 الخدمة "

ل لها من خلا: " الخدمة الإلكترونية هي خدمة يتم توصي Lemonو  Selon Rustتعريف 

 مثل الإنترنت "الشبكات الإلكترونية

على النحو التالي : " الخدمات  Rothو Boyer ، Hallowellتلخيص تعريف تم 
 الإلكترونية تتكون من

جميع الخدمات التفاعلية التي يتم توصيلها عبر الإنترنت باستخدام  تكنولوجيا المعلومات و 

 (Manar, 2023, p. 15)الاتصال " 
 

 زء منهاجقديم خدمة يتم تقديمها أو تو مما سبق يمكن تعريف الخدمة الإلكترونية على أنها " 

تنفيذ ت بالمثل الإنترنت أو تطبيقات الهواتف الذكية. تتميز هذه الخدماعبر وسائط رقمية 
ن لبشر دوامن  الآلي أو شبه الآلي، مما يعني أن العمليات تتم بشكل تلقائي أو بإشراف محدود

 " .الحاجة إلى تدخل بشري مباشر
 

 :الفرع الثاني : أثر الرقمنة على جودة الخدمة 

دام الحديثة في مجال الخدمات العامة يوفر فوائد عديدة. يوفر هذا الاستخ ااستخدام التكنولوجي

مة مقارنةً بالطرق التقليدية لتسليم الخدمات وتسجيلها وجهًا ئدرجة عالية من الراحة والملا

لوجه أو عن طريق الاتصال المباشر. كما يتميز بالسرعة في إنجاز المهام وتقديم الخدمات 

مما يساهم في تلبية احتياجات المواطنين بفعالية. تقليل الأخطاء في أداء  واستلامها أو طلبها،

الخدمات وتسليمها يعود للدقة المتناهية للأنشطة الإلكترونية. كما يساهم الاستخدام الفعال 

للتكنولوجيا في توفير الوقت للمستفيدين من الخدمات، مما يحل بشكل فعال مشاكل التعقيد 

طية. بواسطة توفير قاعدة متكاملة من أدوات المعالجة، يمكن استخدام الإداري والبيروقرا
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تكنولوجيا المعلومات والاتصالات لمعالجة المشكلات التنموية التقليدية بطرق 

 (351، صفحة 2015)سالمي و قاسمية، .إبداعية

أدى إلى تحسين جودة الخدمات التي تطبيق إدارة الكترونية في مختلف المؤسسات العامة 

تقدمها للمواطنين، وذلك من خلال تأثيره على أساليب تقديم الخدمة العامة وطرق إجراء 

)عديلة و عوام، دور الرقمنة في عناصر التالية: العمليات المرتبطة بها، ويتجلى ذلك في ال

 (20، صفحة 2023د) رسالة ماجستير(، تحسين جودة خدمات البري

ا حديثه: يرتبط ذلك بدراسة مردودية مشاريع الخدمة العمومية وت مردودية الخدمة -1

 روقراطيالبي لتلبية احتياجات المواطنين، وينعكس ذلك في الفوائد التي يجنيها النظام

لة الحكومي من تطبيق هذا النموذج من الخدمات، ويظهر ذلك في الجهود المبذو

 امةلكسب رضا المواطنين وثقتهم في مؤسسات الخدمة الع

لى : من خلال التحول إلى الاتصالات الإلكترونية والوصول إ تقليص التكاليف -2

تجة عن النا الخدمة من خلال النوافذ الافتراضية، يتيح ذلك تقليل التكاليف والنفقات

 التنقل الذي كان يتطلبه الوصول إلى بوابات الخدمة العمومية

تماثلة ة الموحيدة للأنشطة الإدارييعمل استخدام تقنيات الشبكة ال ستجابة :سرعة الا -3

لخدمة كبر لعلى توفير الوقت وتحفيز الإدارة للالتزام بالالتزامات بسرعة استجابة أ

 دون تأخير

 ر أدواتتوفي تتحسن الدقة وفقاً لنموذج الإدارة الإلكترونية للخدمات من خلال الدقة: -4

 ا أثناءوزاتهلإدارية وتجامعالجة معلوماتية دقيقة، مما يقلل بشكل كبير من الأخطاء ا

 تقديم الخدمة.

ا من خلال الاستفادة الكاملة من تكنولوجي سهولة المحاسبة ووضوح الخدمة : -5

وانب ميع ججالمعلومات في أداء الخدمات العمومية، يتم تمكين إمكانية المحاسبة على 

ب جنتتلك الخدمة والأنشطة من خلال النشر الإلكتروني لكل مراحل الخدمة. يتم 

عامة إخفاء العمليات والفرصة لاستثارة خدمة جهات أخرى، مما يجعل الصالحة ال

 .تبقى عامة طالما أن الخدمة تظل عامة 

 

 المطلب الثالث : واقع الرقمنة في المؤسسات البريدية 

امتدادا  2002مؤسسة بريد الجزائر هي مؤسسة عمومية ذات طابع خدمي، أنشئت سنة 

 2000/03البريد و المواصلات، الذي تم سنه بموجب القانون رقملبرنامج إصلاح قطاع 
، و الرامي إلى عصرنة قطاع البريد، توفر مؤسسة بريد 2000أوت  05المؤرخ في 

الجزائر قائمة من الخدمات عبر الأنترنت حيث تهدف المؤسسة إلى تسهيل مختلف العمليات 
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مات التي توفرها المؤسسة لأجل القيام على زبائنها، و يمكن للزبون الاستفادة من هذه الخد
بالعديد من العمليات عبر الانترنت ودون الحاجة إلى التنقل إلى مكاتب المؤسسة أو بعض 

بالكهرباء أو الماء كما يمكن  الوكالات التجارية، فيمكن للزبون مثلا دفع الفواتير الخاصة

لمتاحة من طرف المؤسسة، و من ستفادة من خدمات أخرى وذلك عبر البوابة الإلكترونية االا
 (43، صفحة 2023)عليط، ة البريد ما يلي:سالخدمات الالكترونية التي تقدمها مؤس

 ( : الخدمات الالكترونية التي طرحتها مؤسسة بريد الجزائر01الجدول رقم )

اسم 

الخدم

 ة

 شعار الخدمة تعريفها

ب
و
ي م

بريد
 

تطبيقية على الهاتف النقال، تسمح للزبائن هي عملية 

ر، بالاستفادة من الخدمات النقدية والمالية لبريد الجزائ

 وبالتالي فهي تساهم في تحسين الاستخدام الأكفأ للوقت،
والتسيير الأحسن لحسابكم البريدي الجاري وللمعاملات 

 المالية، ومن أهم خدماتها الاطلاع على حسابكم البريدي

انية تسيير البطاقة الذهبية، تقديم المعلومات المكالجاري، 
 الخاصة بالمكتب البريدي وغيرها من الخدمات

 

ي
ي با

بريد
 

، هو عبارة عن وسيلة دفع جديدة يتم اجراءه دون أي اتصال

ية أي بدون بطاقة ذهبية و بدون سيولة بحيث يتم اجراء عمل
منح مسح ضوئي انطلاقا من تطبيق بريدي موب ليتم بعدها 

بون رمز الاجابة السريع للتاجر، و هو الرمز الذي يسمح للز

جر بالقيام بعملية تحويل الأموال من حسابه إلى حساب التا
 بكل أمان و وقت فوري

 

ب
وي

ي 
بريد

 

 ة منيسمح تطبيق بريدي ويب، لزبائن بريد الجزائر بالاستفاد

ة ملخدباقة متنوعة من الخدمات المالية البريدية، تسمح هذه ا

ه دماتبتنفيذ العمليات بسرعة فائقة و في أي وت، و منة أهم خ
 بية،الإطلاع على حساب البريدي الجاري، تسيير البطاقة الذه

 التحويل من حساب إلى آخر و غيرها من الخدمات 
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خدمة 
E

-C
N

P
 

تتوفر خدمة فتح حساب لدى الصندوق الوطني للتوفير و 
مكاتب البريد، و " على مستوى معظم CNAPالاحتياط "

دم هي موجهة لفائدة الطالب أو الغير على حد سواء، حيث يق

" نوعين من CNAPالصندوق الوطني للتوفير والاحتياط"
ية سنو الدفاتر و هي: دفتر التوفير من أجل السكن بنسبة فائدة

 و دفتر التوفير الشعبي بنسبة فائدة سنوية %2.00تعادل 

 . %2.50تعادل 
 

E
-C

C
P

 

عن طريق الأنترنت و تقدم عدة عمليات  E-CCPدمة تتم خ

منها الإطلاع على رصيد الحساب الجاري، تغيير الرمز 
السري، كشف الحساب البريدي الجاري وطلب دفتر 

الصكوك و للإستفادة من هذه الخدمة يتوجب على الزبون 

إمتلاك حساب بريدي جاري و الرمز السري الذي توفره له 
 لب .   أي مؤسسة بريد مقابل تقديم ط

 

ث
ع البعائ

تتب
 

تسمح خدمة تتبع البعائث لمستخدميها بتتبع المراسلات 
 المسجلة والمؤمنة والطرود البريدية ومعرفة حالتها على

مستوى الدولي، بداية من مرحلة الشحن إلى غاية وصول 

الطرد، مع وجود تفاصيل تشمل الوقت و المكان، و يمكن 
سسة الموقع الإلكتروني لمؤاللجوء إلى هذه الخدمة من خلال 

 بريد الجزائر .
 

ل 
سائ

عبر ر
شعار 

لإ
ا

صيرة
الق

 

و يل أتسمح هذه الخدمة بتلقي إشعار لكل معاملة إيداع أو تحو

يجب  SMSسحب جديد، و للإشتراك في خدمة الإشعار عبر 

أو يمكن الحصول على الرمز  ECCPتسجيل الدخول إلى 
 السري على مستوى أي مؤسسة بريدية مقابل تقديم نسخة عن

بطاقة التعريف الوطنية مصحوب بإستمارة تحمل من موقع 

 البريد.
 

هبية
طاقة الذ

الب
 

و  وني،تم إطلاق البطاقة الذهبية في إطار خدمة الدفع الإلكتر

عبر شبكة هي تسمح بالقيام بمختلف المعاملات المالية 
الانترنت)الدفع الإلكتروني(، على غرار عمليات سحب 

 كاتبمالأموال عبر نهائيات الدفع الإلكتروني المتواجدة عبر 

ات هائينالبريد، دفع قيمة المشتريات لدى التجار الذين يملكون 
 الدفع الإلكتروني
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H
@

W
A

L
A

T
IK

تعتبر خدمة "حوالتك" نوعا جديدا من الخدمات في باقة  
ين خدمات الحوالات الإلكترونية المرسلة، فهي خدمة تجمع ب

م اللسهولة، السرعة والأمان، حيث تسمح بالإرسال والاستلا

ن مالفوري للأموال في كافة أنحاء القطر الوطني وانطلاقا 
أي مكتب بريدي، دون اشتراط فتح حساب بريدي جاري أو 

 حساب بنكي.
 

B
a

r
k

i@
tic

 

ل لكترونية"برقيتك" حلا من الحلوتعتبر خدمة البرقية الإ
ن الإلكترونية، وهي تسمح بنقل الرسائل بصفة إلكترونية م

 مكتب بريد إلى آخر، بالإضافة إلى تسليم الرسالة شخصيا

، متلاك دليل تسليمرسل إليه، حيث تسمح هذه الخدمة باللم
متابعة تلغرام عن بعدو تسعيرات متلائمة حسب خصوصية 

 ان.هذه الخدمة بالسرعة، المصداقية والأمالرسالة، وتتميز 
 

ي
صيد

ر
 

خدمة "رصيدي"تسمح بالإطلاع على رصيد الحساب 
البريدي الجاري، عن طريق خدمة الهاتف للمتعامل 

"موبيليس" وذلك عن طريق إرسال رسالة قصيرة إلى الرقم 

 "تتضمن رقم الحساب البريدي الجاري دون المتاح، ثم603"
 السري الخاص بالخدمة، ويمكن للزبون أنفراغ، ثم الرمز 

  يحصل على الرمز السري على مستوى أي مؤسسة بريدية .

 (ALGÉRIE POSTE)من إعداد الطالبتين بالإعتماد 
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 الفصل النظريخلاصة 

زا من خلال هذا الفصل النظري نستطيع أن نستنتج بوضوح أن الرقمنة تلعب دورا بار

التقنيات الرقمية مثل الذكاء  فيتحسين جودة الخدمة البريدية من خلال تطبيق

ء عبر عملاصطناعيوالتشغيل الآلي،بالإضافة إلى ذلك تساهم الرقمنة في تحسين تجربة الالا

رد سلاسة وسرعة، ومع ذلك يجب أن ندرك أن التحول الرقمي ليس مج توفيرخدمات أكثر

ا يظهر من هنوالتكنولوجيا بل يتطلب تغييرا شاملا في الثقافة التنظيمية والعمليات ،  تبني

أنالتحول الرقمي للقطاع البريدي ليس مجرد خيار بل أصبح ضرورة، لذا يتعين 

 تنافسيةودامة ستالتقنيات من أجل تحسين الفعال لستمرار في البحث والتطوير والتبني الاعلينا

 الخدمات البريدية في المستقبل.
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  تمهيد

سنحاول البريدية،أثر الرقمنة في تحسين جودة الخدمات بعد التطرق إلى الجانب النظري حول 

 بولاية رلجزائمديرية بريد ا، من خلال دراسة حالة إسقاط الدراسة النظرية على الجانب التطبيقي

 خلال أبرز تقدمه بشكل كبير في التحول الرقمي من بريد الجزائرأولاد جلال .و ذلك لأن 

نة رقمل، فالالتطبيقات و المنصات الرقمية المتعددة التي ساهمت في حل العديد من المشاك

 مواطنينمن قبل التحسين جودة الخدمة وتيسير الوصول إليها  ساعدت مراكز البريدعلى

و  ستبانةلإسة الوصفي و استخدام أداة الدراو هذا بإتباع منهج التحليل ا .والشركات على حد سواء

حصائي الا التي تم توزيعها على العاملين في المؤسسة .و تم تحليل النتائج ببرنامج التحليل

spss: و في هذا الفصل سنتطرق إلى 

 التعرف على المؤسسة محل الدراسة  المبحث الأول :

 خصائص مجتمع و عينة الدراسة المبحث الثاني : 

 و الأساليب الإحصائية المستخدمةصدق و ثبات أداة الدراسة المبحث الثالث :

 نتائج المستجوبين و اختبار الفرضياتعرض و تحليل  المبحث الرابع :
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 –أولاد جلال  –المبحث الأول : تقديم مؤسسة مديرية بريد الجزائر 

في بير كساهم بشكل  الجزائر ،وقد في خلال الفترة الاستعماريةالجزائر  بريد مكتب تأسس

لى ع الجزائر حصول بعدوالحفاظ على الاتصالات وتسهيل الخدمات المالية والإدارية. 

 على اعدمماس ،"البريد المركزي" البريد إلى مكتب اسم ،تم تغيير1962في عام  استقلالها

ة مستقلة بريد الجزائر كمؤسس تم إنشاء2002  في عام وتلبية احتياجات الشعب الجزائري. 

امتدادا  2002/1/14الصادرفي 02-43لتقديمالخدماتالبريديةوالماليةبموجب المرسوم التنفيذي

قوم هذا و ي 05/08/2000بتاريخ  2000-03لبرنامج عصرنة قطاع البريد وفقا للقانون رقم 

حققتالمؤسسة تصالات.و قد فصل بين قطاع البريد و قطاع الاى القانون عل

ي حول اليومحيث أن بريد الجزائر يوظف تطوراكبيرا،حيثتوظفعدداكبيرامن الموظفين 

د ن و قالعديد من مكاتب البريد موزعة على كافة ربوع الوط، كما أنه يملك موظفا24417

 .مكتب بريد  3685بلغت 

 -أولاد جلال -بمديرية بريد الجزائرالمطلب الأول : تعريف 

ع طاب ستقلال، هي مؤسسة عمومية ذاتبريد لولاية أولاد جلال في حي الاتقع مديرية ال

موجب ب 2120بداية سنة خدماتي تأسست بعد ترقية أولاد جلال إلى ولاية كاملة الصلاحيات 

لات و هي تحت وصاية بريد المواص ،11/12/2019المــــؤرخ في 12-19القـــانون رقم 

نها ة لزبائتنوعالسلكية والاسلكية، تسهر على الفروع التابعة لها عبر الولاية، تقدم خدمات م

القباضة  مكتب بريدي، منها 19من خلال مختلف المصالح والمكاتب البريدية البالغ عددها 

(، R4ع)و التصنيف الراب( R3(و التصنيف الثالث)R2(، و التصنبف الثاني )RPالرئيسية )

 . R4مكتب بريدي من الصنف  16و هذا الأخير هو الغالب على الأصناف الأخرى بمعدل 

 ( : الكثافة البريدية02جدول رقم )

 الكثافة البريدية للولاية عاصمة الولاية عدد سكان الولاية

239.111 84.347 12.584 

 بالإعتماد على وثائق المؤسسة د الطالبتينمن إعدا

ء ذا يعتبر شيه( أن الكثافة البريدية لولاية أولاد جلال مرتفعة و 02يتبين من الجدول رقم )

ك ن. تلبشكل أسرع وأكثر فعالية للسكا يةخدمات البريدالحيث يمُكن من توفير  إيجابيا

ويل الخدمات تشمل استلام وتسليم الطرود والمراسلات، وإجراء عمليات مالية مثل تح

 .الأموال والادخار، بالإضافة إلى توفير خدمات أخرى مرتبطة بالبريد
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 –اولاد جلال  –المطلب الثاني : الخدمات التي تقدمها مديرية بريد الجزائر 

 : ية البريد أولاد جلال العديد من الخدمات للمواطنين، تشملتقدم مدير

 :خدمات النقل والتوزيع -أ

 إرسال واستقبال الرسائل والطرود البريدية العادية:البريد البري . 

 مكانية إإرسال واستقبال الرسائل والطرود البريدية المسجلة مع :البريد المسجل

 .تتبعها

 ع الرسائل والطرود البريدية المضمونة مإرسال واستقبال :البريد المضمون

 .تعويض قيمتها في حال فقدانها أو تلفها

 غالباً  إرسال واستقبال الرسائل والطرود البريدية بشكل سريع ،:البريد السريع

 .ساعة 48ساعة أو  24خلال 

 إرسال واستقبال الرسائل الإلكترونية عبر الإنترنت:البريد الإلكتروني. 

 :الخدمات المالية -ب

 إرسال واستقبال الأموال داخل البلد أو إلى الخارج:تحويل الأموال. 

 سحب الأموال من حسابك البريدي:سحب الأموال. 

 إيداع الأموال في حسابك البريدي:إيداع الأموال. 

 تب البريددفع فواتير الكهرباء والماء والهاتف وغيرها من خلال مك:دفع الفواتير. 

 فك المحمول من خلال مكتب البريدشحن رصيد هات:شحن رصيد الهاتف. 

 :بالإضافة إلى ذلك، تقدم مكاتب البريد العديد من الخدمات الأخرى، مثل

 بيع طوابع البريد والبطاقات البريدية. 

 تأجير صناديق بريدية. 

 خدمات التأمين. 

 خدمات الجمارك. 

 خدمات حكومية أخرى. 

 : الهيكل التنظيمي المطلب الثالث

 -أولاد جلال  –( : الهيكل التنظيمي لمديرية بريد الجزائر 01الشكل رقم )
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 من إعداد الطالبتين بالإعتماد على وثائق المؤسسة

 المبحث الثاني: خصائص مجتمع و عينة الدراسة

 والوسائل المستخدمة في جمع الطرقتحديد  وجب لضمان شمولية دراستنا وكفاءتها،

ات تقنيالبيانات. يتضمن هذا الجانب وصف النموذج الافتراضي المستخدم في الدراسة وال

لعينة وا المستهدف مجتمعالمستخدمة في التطبيق العملي لهذا النموذج. يشمل ذلك تحديد ال

ت جراءاالمختارة، فضلاً عن الأدوات المستخدمة في البحث وطرق جمع البيانات والإ

 .سةلدرااللازمة لذلك، بالإضافة إلى التحقق من صدق وموثوقية الأدوات المستخدمة في ا

 المطلب الأول : لمحة عن مجتمع الدراسة

ي لرئيسفي عملية البحث، حيث يجب ربطها بالهدف ا أساسيةاختيار عينة البحث هو خطوة  

بشكل  البحث العناصر التي تمثل جماعةعتبر العينة مجموعة جزئية من الأفراد أو تللدراسة. 

في  تعمق، مما يسمح بالمدروسعام. تحديد العينة بعناية يضمن تمثيلية جيدة للمجتمع ال

 لدراسةاعينة ر ختياا. لذا، ينبغي أن يكون لتي تم تجميعهاالتحليل والتفسير بناءً على البيانات ا

ئج نتا حصول علىالة، وذلك لضمان جمع البيانات المستخدم أدواتمرتبطًا بأهداف البحث و

 دقيق .وموثوقة تعكس الواقع بشكل  صحيحة

و  قمنا بتحديد مجتمع الدراسة من خلال استهداف فئة إطاراتمجتمع الدراسة:  -أ

ز بريد و ما يتبعها من موظفي مراك –أولاد جلال  –مسييري مديرية بريد الجزائر 

لأنها الفئة  اختيارنا لهذه الفئة نظرا، و ترجع أسباب  80في الولاية حيث بلغ عددهم 

وع الفاعلة في متغيرات البحث، و هي الفئة التي بامكانها أن تخدم أكثر موض

 الدراسة.
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شملت عينة الدراسة جميع موظفي مديرية البريد إطارا و مسؤولا و عينة الدراسة : -ب

مراكز البريد جميع الموظفين العاملين في القباضة الرئيسية التابعة للمديرية و بعض 

استبيان عبر زيارة ميدانية لأفراد العينة و تم  50في عاصمة الولاية ، حيث تم توزيع 

استبيانات غير  7استبيان و بعد الاطلاع عليها و فحصها تم استبعاد  45استرجاع 

من مجتمع  %47استبانة قابلة للتحليل أي ما يشكل نسبة  38قابلة للتحليل، و بقي 

 الدراسة 

 المطلب الثاني : خصائص عينة الدراسة 

من أجل تقديم صورة واضحة عن المؤسسة محل الدراسة يجب علينا تحليل المعطيات 

 الديموغرافية للمبحوثين و ذلك بناءا على مجموعة من المتغيرات النوعية .   

 -أولاد جلال-توزيع العينة حسب متغير الجنس في مديرية بريد الجزائر -أولا 

 جنس( : توزيع عينة الدراسة حسب متغير ال03الجدول رقم )

 

 

 

 

 spss20من إعداد الطالبتين بالإعتماد على مخرجات 

 

 جنس( : توزيع عينة الدراسة حسب متغير ال03رقم ) شكلال

 

76%

24%

0% 0%

ذكر أنثى

  %النسبة التكرار الجنس

 76.3 29 ذكر

 23.7 9 أنثى

 100.0 38 الإجمالي



 الفصل التطبيقي

 
 

 
38 

 spss20من إعداد الطالبتين بالإعتماد على مخرجات 

ذكور في ( الذي يمثل توزيع عينة الدراسة حسب العمر أن عدد ال03يتضح من الجدول رقم )

لعينة امن إجمالي  %76.3بنسبة  29العينة أكثر من عدد الإناث حيت أن عدد الذكور كان 

دد عمن إجمالي العينة ، و هذا بسبب أن  %23.7بنسبة  9في حين أن عدد الإناث كان 

 كور .الذ قليل جدا مقارنة بعدد -أولاد جلال -الإناث العاملين في مديرية بريد الجزائر

 توزيع العينة حسب متغير المستوى الدراسي : -ثانيا

 ( : توزيع العينة حسب متغير المستوى الدراسي04جدول رقم )

 %النسبة  التكرار المستوى الدراسي

 7.9 03 تقني أو تقني سامي

 52.6 20 ليسانس

 34.2 13 ماستر

 5.3 02 مهندس

 100.0 38 الإجمالي

 spss20من إعداد الطالبتين بالإعتماد على مخرجات 

 

 ( : توزيع العينة حسب متغير المستوى الدراسي04رقم ) الشكل

 

 spss20من إعداد الطالبتين بالإعتماد على مخرجات 

( الذي يمثل توزيع العينة حسب متغير المستوى الدراسي أن 04الجدول رقم )يتضح من 

المستوى الغالب في المؤسسة هو الليسانس حيث بلغ عدد الأفراد في العينة الحاملين لشهادة 

هذا راجع لشروط التوظيف في مؤسسات من إجمالي العينة، و %52.6بنسبة  20الليسانس 

ما ، أ %34.2بنسبة  13ملين لشهادة الماجستير حيث بلغ عددهم البريد، ثم يليه الأفراد الحا

في الأخير حاملين شهادة أفراد فقط، و 3ني سامي فقد كانو و تقبالنسبة لحاملي شهادة التقني أ
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 -أولاد جلال -وهم يمثلون الإطارات العاملة بمديرية بريد الجزائر 2مهندس فقد كان عددهم 

. 

 

 لعمر :توزيع العينة حسب ا -ثالثا

 ( : توزيع العينة حسب متغير العمر05الجدول رقم )

 %النسبة  التكرار العمر

 2.6 1 سنة 25أقل من 

 (25-29 ) 5 13.2 

 (30-34 ) 9 23.7 

 (35-39 ) 9 23.7 

 (40-44 ) 10 26.3 

 10.5 4 سنة 44أكثر من 

 100.0 38 الإجمالي

 spss20من إعداد الطالبتين بالإعتماد على مخرجات 

 ( : توزيع العينة حسب متغير العمر05رقم ) شكلال

 

 spss20من إعداد الطالبتين بالإعتماد على مخرجات 

( قد  44-40( الذي يمثل توزيع العينة حسب العمر أن الفئة العمرية ) 05يبين الجدول رقم )

 %23.7( بنسبة  44-40( و )  34-30و من ثم الفئة العمرية )  %26.3مثلت أعلى نسبة  

سنة بنسبة  25، و فئة العمرية الأقل من  %13.2( بنسبة  29-25و من ثم الفئة العمرية ) 

و هذا يدل على أن أغلب المبحوثين يمثلون فئة الشباب، و هذا  راجع لاعتماد  %2.1
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 %10.5سنة بنسبة  44ئة العمرية الاكثر من المؤسسة على قدرات الشباب، و في الأخير الف

. 

 توزيع العينة حسب الأقدمية في الوظيفة : -رابعا

 

 ( : توزيع العينة حسب متغير الأقدمية في الوظيفة الحالية 06جدول رقم )

الأقدمية في الوظيفة 

 الحالية

 %النسبة  التكرار

 5.3 2 أقل من سنة واحدة

 (01-03 ) 13 34.2 

 (04-06 ) 13 34.2 

 (07-09 ) 4 10.5 

 15.8 6 فأكثر 10

 100.0 38 الإجمالي

 spss20من إعداد الطالبتين بالإعتماد على مخرجات 

 ( : توزيع العينة حسب متغير الأقدمية في الوظيفة الحالية06رقم ) الشكل

 

 spss20من إعداد الطالبتين بالإعتماد على مخرجات 

وظيفة يمثل توزيع العينة حسب متغير الأقدمية في ال ( الذي06نلاحظ من الجدول رقم )

فراد الذين ( و كذلك بالنسبة للأ 03-01لديهم خبرة في العمل من )  %34.2الحالية أن نسبة 

 10ن ميفة أكثر ( ، و قد بلغت نسبة الأفراد الذين لديهم اقدمية في الوظ 06-04لديهم خبرة ) 

خير ( و في الأ 09-07لذين لديهم خبرة من ) للأفراد ا %10.5، و نسبة  %15.8سنوات 

 للأفراد الذين لديهم خبرة اقل من سنة واحدة. %5.3نسبة 
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 الثالث: صدق و ثبات أداة الدراسة و الأساليب الإحصائية المستخدمة المبحث

اليب الأسلضمان الإحاطة بكافة جوانب الدراسة وجب عليا تحديد الأدوات و قياس ثباتها و

حقيق جل تأي الدراسة التي ساعدتنا في جمع و تحليل كافة المعطيات و ذلك من المستخدمة ف

  تالية :ب الأهداف الدراسة و تبيان صدق الاتساق الداخلي و هذا ما تطرقنا إليه في المطال

 

 ثبات أداة الدراسةالمطلب الأول: 

 الفرع الأول : أداة الدراسة

لسابقة ارب الجمع البيانات، وذلك بناءً على التجاخترنا استخدام الاستبيان كأداة رئيسية 

م ة العلوكلي والدراسات المشابهة، ثم قمنا بتقديمه لتقييمه من قبل مجموعة من الأساتذة في

تحسين  ا فيالاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير. تلقينا تعليقات مفيدة منهم، مما ساعدن

رورية على بعد ذلك، أجرينا التعديلات الض .الاستبيان وتعديله وفقاً لاحتياجات دراستنا

ء ة؛ الجزئيسيرفقرات الاستبيان وثبتنا شكله النهائي. تم تقسيم الاستبيان إلى ثلاثة أجزاء 

لى ني عالأول يستعرض المعلومات الشخصية الأساسية للمشاركين، بينما يركز الجزء الثا

الث، فيتعلق عبارة. أما الجزء الث 12مدى تطبيق الرقمنة في المؤسسة البريدية، ويتكون من 

 عبارة .بفضل هذه 16بجودة الخدمات المتوفرة في المؤسسة البريدية، ويتألف من 

وبالتالي  الخطوات، تمكنا من تحقيق درجة عالية من الدقة والاعتمادية في جمع البيانات،

 .تعزيز جودة النتائج والاستنتاجات التي سنتوصل إليها في الدراسة

 ( : ترتيب و تعداد فقرات الإستبيان07رقم ) الجدول

 عدد العبارات ترقيم العبارات الأبعاد المحاور

 الرقمنة في المؤسسات 

 البريدية

 04 04 - 01 البنية التحتية

 04 08 - 05 الموارد البشرية

 04    12- 09 وسائل تكنولوجية

 12 المحور الثاني  الرقمنة في بريد الجزائر

 

 الخدمات فيجودة 
 المؤسسات البريدية 

 04 16 - 13 الملموسية

 04 20 - 17 الإعتمادية

 04 24 - 21 الإستجابة

 04 28 - 25 الأمان

 16 المحور الثالث جودة الخدمات المتوفرة في بريد الجزائر

 28 الإستبانة مجموع عدد عبارات  

 من إعداد الطالبتين
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ما هو يان كالخماسي لقياس إجابات المبحوثين لعبارات الإستبو قد تم استخدام سلم ليكارت 

 موضح في الجدول التالي :

 ( : سلم ليكارت الخماسي 08جدول رقم )

إلى  1.80 1.80إلى  1 المجال
2.60 

إلى  2.60
3.40 

إلى  3.40
4.20 

 5إلى  4.20

الإتجاه العام 

 للعينة

معارض 

 جدا

 موافق جدا موافق  محايد معارض

 المستوى

 الموافق له

 عالي جدا عالي متوسط ضعيف ضعيف جدا

 من إعداد الطالبتين

 ثبات أداة الدراسة قياس: الفرع الثاني

 )رونباخ فا كللتأكد من ثبات أداة الدراسة على عينة الدراسة، تم استخدام معامل الثبات أل

Alpha de Cronbach ( و ذلك من أجل فحص مدى ثبات أداة الدراسة ). )الاستبيان 

 لم يكن إذا تتراوح قيم ألفا كرونباخ بين الصفر و الواحد، حيث تكون القيمة مساوية للصفر

و هذا ما  هناك ثبات، و تكون القيمة تساوي الواحد إذا كان هناك ثبات تام في البيانات،

 سنلاحظه في الجدول التالي :

 Alpha de Cronbach( : معامل الثبات 09جدول رقم )

 المحاور الأبعاد عدد العبارات معامل ألفا كرونباخ

  البنية التحتية 04 0.88

 الموارد البشرية 04 0.82 الرقمنة

 الوسائل التكنولوجية 04 0.76

 الثبات العام للرقمنة 12 0.86

  الملموسية 04 0.86

 الاعتمادية 04 0.70 جودة الخدمة

 الاستجابة 04 0.81

 الأمان  04 0.89

 الثبات العام لجودة الخدمة 16 0.92

 معامل الثبات الكلي 28 0.92

 spss20من إعداد الطالبتين بالإعتماد على مخرجات 
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ت مرتفع وهو معامل ثبا 0.92ومن خلال هذا الجدول يتضح أن معامل الثبات الكلي قد بلغ 

 وعة  الدراسة مرتفجدا ومناسب لأغراض البحث ،كما كما تعتبر معالات الثبات لمتغيري 

 0.92دة الخدمة و الثبات العام لجو 0.86مناسبة للدراسة، فقد بلغ معامل ثبات العام للرقمنة 

 لاحيتهاا وص،وهكذا نكون قد تأكدنا من ثبات أداة البحث،مما يجعلنا على ثقة تامة من صحته

 لتحليل النتائج .

 

لب الثاني : صدق الاتساق الداخليالمط  

 الفرع الأول : صدق الإتساق الداخلي لأبعاد الرقمنة

 

 ( : الاتساق الداخلي لبعد البنية التحتية10جدول رقم )

 معامل الارتباط مستوى الدلالة  رقم العبارة

01 0.000 0.783** 

02 0.000 0.901** 

03 0.000 0.907** 

04 0.000 0.847** 

 spss20من إعداد الطالبتين بالإعتماد على مخرجات    

ن تحتية أة اليتبين من خلال معطيات هذا الجدول الذي يمثل صدق الاتساق الداخلي لبعد البني
لة لدلاجميع معاملات ارتباط عبارات هذا البعد موجبة و دالة إحصائيا عند مستوى من ا

ا ، و هذ% 70( فأقل ، و قد جاءت جميع معاملات الارتباط قوية بحيث تجاوزت 0.01)

تساق ق الاعبارات مع بعد البنية التحتية، و بالتالي تم التأكد من صديعني اتساق هذه ال
 الداخلي لفقرات هذا البعد . 

 
 

 

 

( : الاتساق الداخلي لبعد الموارد البشرية11جدول رقم )  

 

 معامل الارتباط مستوى الدلالة  رقم العبارة

05 0.000 0.823** 

06 0.000 0.863** 

07 0.000 0.776** 

08 0.000 0.794** 
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 spss20من إعداد الطالبتين بالإعتماد على مخرجات  

 لبشرية د امواريتبين من خلال معطيات هذا الجدول الذي يمثل صدق الاتساق الداخلي لبعد ال

دلالة ن الأن جميع معاملات ارتباط عبارات هذا البعد موجبة و دالة إحصائيا عند مستوى م

ا ، و هذ% 70( فأقل ، و قد جاءت جميع معاملات الارتباط قوية بحيث تجاوزت 0.01)

لاتساق دق ا، و بالتالي تم التأكد من صموارد البشريةيعني اتساق هذه العبارات مع بعد ال

 هذا البعد . الداخلي لفقرات 

 

( : الاتساق الداخلي لبعد الوسائل التكنولوجية12جدول رقم )  

 معامل الارتباط مستوى الدلالة  رقم العبارة

09 0.000 0.809** 

10 0.000 0.788** 

11 0.000 0.795** 

12 0.000 0.715** 

 spss20من إعداد الطالبتين بالإعتماد على مخرجات  

ل وسائهذا الجدول الذي يمثل صدق الاتساق الداخلي لبعد اليتبين من خلال معطيات 
مستوى  عند أن جميع معاملات ارتباط عبارات هذا البعد موجبة و دالة إحصائيا التكنولوجية

، % 70 ( فأقل ، وقد جاءت جميع معاملات الارتباط قوية بحيث تجاوزت0.01من الدلالة )

 من صدق تأكد، و بالتالي تم الائل التكنولوجيةوسوهذا يعني اتساق هذه العبارات مع بعد ال
 الاتساق الداخلي لفقرات هذا البعد . 

 

 ( : الاتساق الداخلي لأبعاد الرقمنة13جدول رقم )

 معامل الارتباط مستوى الدلالة العبارات أبعاد الرقمنة

 **0.819 0.000 (04 – 01) البنية التحتية

 **0.791 0.000 (08– 05) الموارد البشرية

 **0.782 0.000 (12 – 09) الوسائل التكنولوجيا

 spss20من إعداد الطالبتين بالإعتماد على مخرجات   

مستوى  عند يبين هذا الجدل أن جميع معاملات ارتباط أبعاد الرقمنة موجبة و دالة إحصائيا

 و %70أكبر من Pearsonفأقل، حيث جاءت جميع معاملات الارتباط  0.01من الدلالة 

 ،لرقمنة ير اهي معاملات تبين أن الارتباط قوي جدا، مما يعني أن هذه الأبعاد تتسق مع متغ

 و هو ما يؤكد صدق الاتساق الداخلي لهذه الأبعاد .



 الفصل التطبيقي

 
 

 
45 

 الإتساق الداخلي لأبعاد جودة الخدمة الفرع الثاني :

 ( : الاتساق الداخلي لبعد الملموسية14جدول رقم )

 معامل الارتباط مستوى الدلالة  رقم العبارة

13 0.000 0.767** 

14 0.000 0.755** 

15 0.000 0.926** 

16 0.000 0.871** 

 spss20من إعداد الطالبتين بالإعتماد على مخرجات 

  

أن  سيةملمويتبين من خلال معطيات هذا الجدول الذي يمثل صدق الاتساق الداخلي لبعد ال

لة لدلاجميع معاملات ارتباط عبارات هذا البعد موجبة و دالة إحصائيا عند مستوى من ا

يعني  ، و هذا%70( فأقل ، و قد جاءت جميع معاملات الارتباط قوية بحيث تجاوزت 0.01)

ات لي لفقرلداخا، و بالتالي تم التأكد من صدق الاتساق ملومسيةاتساق هذه العبارات مع بعد ال

 عد. هذا الب

 

 

 ( : الاتساق الداخلي لبعد الاعتمادية15جدول رقم )

 معامل الارتباط مستوى الدلالة  رقم العبارة

17 0.000 0.747** 

18 0.000 0.695** 

19 0.000 0.744** 

20 0.000 0.758** 

 spss20من إعداد الطالبتين بالإعتماد على مخرجات  

أن  اديةعتميمثل صدق الاتساق الداخلي لبعد الايتبين من خلال معطيات هذا الجدول الذي 
لة لدلاجميع معاملات ارتباط عبارات هذا البعد موجبة و دالة إحصائيا عند مستوى من ا

و هذا  بالمئة، 60ت ( فأقل ، و قد جاءت جميع معاملات الارتباط قوية بحيث تجاوز0.01)

ق الاتسا صدق التالي تم التأكد من، و بعتماديةيعني اتساق هذه العبارات مع بعد البنية الا
 الداخلي لفقرات هذا البعد . 
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 ( : الاتساق الداخلي لبعد الاستجابة16جدول رقم )

 معامل الارتباط مستوى الدلالة  رقم العبارة

21 0.000 0.800** 

22 0.000 0.749** 

23 0.000 0.832** 

24 0.000 0.820** 

 spss20من إعداد الطالبتين بالإعتماد على مخرجات   

أن  ابةستجيتبين من خلال معطيات هذا الجدول الذي يمثل صدق الاتساق الداخلي لبعد الا

لة لدلاجميع معاملات ارتباط عبارات هذا البعد موجبة و دالة إحصائيا عند مستوى من ا
، و هذا بالمئة 70ية بحيث تجاوزت ( فأقل ، و قد جاءت جميع معاملات الارتباط قو0.01)

ي الداخل تساق، و بالتالي تم التأكد من صدق الاستجابةيعني اتساق هذه العبارات مع بعد الا

 لفقرات هذا البعد . 

 

 

 ( : الاتساق الداخلي لبعد الأمان17جدول رقم )

 معامل الارتباط مستوى الدلالة  رقم العبارة

25 0.000 0.882** 

26 0.000 0.817** 

27 0.000 0.898** 

28 0.000 0.863** 
 20spssبرنامج  مخرجات عتماد علىمن إعداد الطالبتين بالا

جميع  أن مانيتبين من خلال معطيات هذا الجدول الذي يمثل صدق الاتساق الداخلي لبعد الأ

( 0.01ة )معاملات ارتباط عبارات هذا البعد موجبة و دالة إحصائيا عند مستوى من الدلال

يعني  بالمئة، و هذا 80 فأقل ، و قد جاءت جميع معاملات الارتباط قوية بحيث تجاوزت
 لفقرات اخلي، و بالتالي تم التأكد من صدق الاتساق الدماناتساق هذه العبارات مع بعد الأ

 البعد . هذا 

 
 

 

 ( : الاتساق الداخلي لأبعاد جودة الخدمة18جدول رقم )

أبعاد جودة 
 الخدمة

 معامل الارتباط مستوى الدلالة العبارات
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 **0.926 0.000 (16 – 13) الملموسية

 **0.713 0.000 (20 – 17) الاعتمادية

 **0.908 0.000 (24 – 21) الاستجابة

 **0.849 0.000 (28 – 25) الأمان

 spss20خرجات لى معمن إعداد الطالبتين بالإعتماد                                            

عند  ائيايبين هذا الجدل أن جميع معاملات ارتباط أبعاد جودة الخدمة موجبة و دالة إحص

أكبر  Pearsonفأقل، حيث جاءت جميع معاملات الارتباط  0.01مستوى من الدلالة 

 ق معو هي معاملات تبين أن الارتباط قوي جدا، مما يعني أن هذه الأبعاد تتس %70من

 متغير جودة الخدمة ، و هو ما يؤكد صدق الاتساق الداخلي لهذه الأبعاد .

 

 : الأساليب الإحصائية المستخدمة في تحليل البيانات  المطلب الثالث

ار اختبوللإجابة على أسئلة الدراسة وتحليل العلاقة بين متغير الرقمنة وجودة الخدمة 

ائي لإحصاالفرضيات، قمنا باستخدام الأساليب الإحصائية بالإعتماد على برنامج التحليل 

spss : و هي كالتالي ، 

مدى  لقياسهو اختبار إحصائي يستخدم ( : Alpha de Cronbach)معامل الثبات ألفا كرونباخ 

لفا ح قيم أتراوثبات نتائج الدراسة و تحديد ما إذا كانت الأبعاد متسقة مع موضوع الدراسة، ت

دراسة أعلى، كان الاتساق الداخلي لل 1، و كلما كانت القيمة قريبة من  1و  0كرونباخ بين 

صلة ذات ال ةسئلتزداد احتمالية الحصول على قيمة عالية لمعامل ألفا كرونباخ إذا زاد عدد الأ

 بموضوع الدراسة .

باط هو نوع من أدوات التحليل الاحصائي التي تقيس مدى ارتصدق الاتساق الداخلي : 

ب اسو يتم ذلك بحالعبارات بالبعد الذي تنتمي إليه أو ارتباط البعد بالمحور الذي ينتمي إليه،

 شكلالأسئلة ب معامل الإرتباط و يمكن تحسينه أي زيادة قيمته عن طريق إعادة صياغة

وية لمعناواضح أو زيادة أسئلة ذات صلة بالدراسة، و في الغالب يتم الاعتماد على درجة 

موما ع، (α)أو غير معنوي أكبر من  (α)لمعرفة ما إذا كان الارتباط معنوي أي أقل من 

(0.01=α)أو(0.05=α). 

هو أداة تستخدم في الإحصاء لمعرفة ما إذا كانت بيانات الدراسة اختبار التوزيع الطبيعي :

تتبع التوزيع الطبيعي أم لا، و يعرف على أنه توزيع احتمالي له منحنى على شكل جرس 

اختبار متماثل حول متوسط الدراسة، هناك العديد من اختبارات التوزيع الطبيعي منها 
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)Wilk -Shapiroويلك-اختبار شابيروو  )estSmirnov T-Kolmogorov(سميرنوف-كولموغوروف

)Test. 

ائص و قد تم استخدامها من أجل وصف العينة و إظهار الخصمقاييس الإحصاء الوصفي : 

 كالمتوسط الحسابي و الإنحراف المعياري . المتعلقة بها

ما ن، أحدهتغيريأداة إحصائية تستخدم لدراسة العلاقة الخطية بين ماختبار الانحدار البسيط : 

 ى نتائجا علتابع و الآخر مستقل، و ذلك لتحديد قوة العلاقة بين هاذين المتغيرين، و بناء

لالة يمكن استناج ما إذا كانت هناك علاقة خطية ذات د spssالمقدمة من طرف برنامج 

 إحصائية أم لا .

رين متغي مقياس احصائي يتم استخدامه لقياس قوة علاقة الارتباط بين هومعامل بيرسون : 

 و هو يطبق على المتغيرات الكمية فقط .

 المبحث الرابع : عرض و تحليل نتائج المستجوبين و اختبار الفرضيات 

د من كأو من ثم الت يتم في هذا المبحث تقديم نتائج الدراسة الميدانية التي قمنا بها و تحليلها،

 صحة الفرضيات المذكورة سابقا .

 : عرض و تحليل نتائج الدراسةالمطلب الأول 

، حول -اولاد جلال  -مديرية بريد الجزائر، ستتم دراسة اتجاهات موظفي المطلبفي هذا 

حصائي . سيتم ذلك من خلال عرض نتائج التحليل الإجودة الخدمة وأبعاد الرقمنة أبعاد 

ديد .وتححساب المتوسطات الحسابية والانحرافات المعياريةالوصفي للبيانات، حيث تم 

ت يكارلدرجة الموافقة من خلال قيم المتوسطات المرجحة التي تم حسابها باستخدام سلم 

 الخماسي .

 عرض و تحليل أبعاد الرقمنة الفرع الأول :

 البنية التحتية  -أولا 

 التحتية( : الاتجاه العام لعبارات البنية 19جدول رقم )

رقم 

 العبارات

المتوسط  العبارات 

 الحسابي

الإنحراف 

 المعياري

درجة 

 الموافقة

يم تدعم إدارة البريد سياسة تطبيق الرقمنة، لتقد 01

 خدمات ذات جودة عالية في المؤسسة 

موافق  0.43 4.76

 جدا

تتوفر شبكة اتصال حديثة وفعالة لخدمة نظام  02
 المعلوماتفي مؤسسة البريد

موافق  0.58 4.63
 جدا

تعمل مؤسسة البريد على تحديث و تطوير الأجهزة  03

 و البرمجيات الخاصة
 بنظام المعلومات الإلكتروني 

موافق  0.59 4.61

 جدا
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تعمل مؤسسة البريد على توفير متطلبات حماية  04
 المعلومات 

 و النظام بشكل عام

موافق  0.67 4.63
 جدا

موافق  0.49 4.65 المتوسط العام لبعد البنية التحتية  
 جدا

 spss20من إعداد الطالبتين بالإعتماد على مخرجات      

لغ ب لتحتيةاالبنية الحسابات الإجمالية للعبارات بعد من الجدول أعلاه، نلاحظ أن متوسط 

ود يشير الانحراف المعياري المنخفض إلى وج ،90.4، مع انحراف معياري يساوي .654

د ذا البعلى هعاتفاق كبير في إجابات أفراد العينة حول هذا البعد. كما كانت درجة الموافقة 

رافات ، مع انح4.76و  614.ن ، فقد كانت المتوسطات الحسابية لها تتراوح بيجدا عالية

على حصلت على أ 1عبارة رقم . يشير ذلك إلى أن ال70.6و  .430معيارية تتراوح بين 

جودة  ت ذاتتدعم سياسة تطبيق الرقمنة، لتقديم خدمان إدارة البريد متوسط، مما يدل على أ

 عالية في المؤسسة .

 الموارد البشرية : -ثانيا 

 ( : الاتجاه العام لعبارات الموارد البشرية 20جدول رقم )

رقم 

 العبارة

المتوسط  العبارات

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

درجة 

 الموافقة

يعتمد البريد على الأيدي العاملة المؤهلة في  05

 مجالاستخدام الرقمنة

موافق  0.75 4.39

 جدا

زيادة التواصل بين العملاء من خلال استعمال  06
 تقنياترقمية حديثة

موافق  0.55 4.50
 جدا

يتكيف موظف البريد مع التغيرات السريعة في  07

 البيئة الرقمية

موافق  0.55 4.55

 جدا

يتم تدريب العاملين على استخدام الأجهزة  08

 والبرمجيات الخاصة بالرقمنة

موافق  0.68 4.50

 جدا

موافق  0.51 4.48 المتوسط العام لبعد الموارد البشرية  

 جدا

 spss20من إعداد الطالبتين بالإعتماد على مخرجات  

بلغ الموارد البشرية الحسابات الإجمالية للعبارات بعدمن الجدول أعلاه، نلاحظ أن متوسط 

. يشير الانحراف المعياري المنخفض إلى وجود .510، مع انحراف معياري يساوي .484

اتفاق كبير في إجابات أفراد العينة حول هذا البعد. كما كانت درجة الموافقة على هذا البعد 

، مع انحرافات 4.55و  94.3فقد كانت المتوسطات الحسابية لها تتراوح بين  جدا، عالية
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حصلت على أعلى  07. يشير ذلك إلى أن العبارة رقم .750و  .550معيارية تتراوح بين 

 .موظف البريد يتكيف مع التغيرات السريعة في البيئة الرقمية متوسط، مما يدل على أن 

 

 الوسائل التكنولوجية : -ثالثا 

 ( : الاتجاه العام لعبارات الوسائل التكنولوجية 21جدول رقم )

رقم 

 العبارة

المتوسط  العبارات

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

درجة 

 الموافقة

يع تتوفر قاعدة بيانات شاملة و كافية و متاحة لجم 09
 مراكز البريد

موافق  0.74 4.34
 جدا

 موافق  0.88 4.16 المؤسسةتتوفر شبكة داخلية جيدة )أنترنت( في  10

تتوفر الأجهزة المناسبة لمشروع الرقمنة مثل:  11
 الحواسيب،شبكاتالمعلومات، البرمجيات

موافق  0.55 4.53
 جدا

ي ة فتمتاز الأنظمة الالكترونية المستخدمة بكفاءة عالي 12

 تخزين،تصنيف، 
 تحديث واسترجاع البيانات والمعلومات التي تحتاجها

موافق  0.49 4.61

 جدا

موافق  0.52 4.40 المتوسط العام لبعد الوسائل التكنولوجية 

 جدا

 spss20من إعداد الطالبتين بالإعتماد على مخرجات 

لإداري لقرار االحسابات الإجمالية للعبارات بعد جودة امن الجدول أعلاه، نلاحظ أن متوسط 

ى الانحراف المعياري المنخفض إل. يشير .520، مع انحراف معياري يساوي .404بلغ 

ا على هذ افقةوجود اتفاق كبير في إجابات أفراد العينة حول هذا البعد. كما كانت درجة المو

ع م، 4.61و  .164، فقد كانت المتوسطات الحسابية لها تتراوح بين جدا البعد عالية

صلت ح 12رقم . يشير ذلك إلى أن العبارة .880و  .490انحرافات معيارية تتراوح بين 

ية في ة عالالأنظمة الإلكترونية المستخدمة تمتاز بكفاءعلى أعلى متوسط، مما يدل على أن 

 .تخزين، تصنيف، تحديث واسترجاع البيانات والمعلومات التي تحتاجها 

 عرض و تحليل نتائج أبعاد جودة الخدمة . الفرع الثاني :

 الملموسية :  -أولا

 العام لعبارات الملموسية( : الاتجاه 22جدول رقم )

درجة الانحراف المتوسط  العباراترقم 
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 الموافقة المعياري الحسابي العبارة

تتوفر المؤسسة على تجهيزات و معدات تقنية  13

 متطورة

 موافق 0.78 4.16

تمتلك مؤسسة البريد برمجيات نظم تشغيل وتطبيقات  14

 تمكنها من إنجاز 
 الأعمال الإلكترونية

موافق  0.70 4.32

 جدا

توفر مؤسسة البريد خدمات فعالة في الوقت  15

 المناسب

 موافق 0.87 4.21

يل تقديم وسائل الراحة و التسهيلات للعملاء، مثل تقل 16

 وقت الإنتظار،

 و تحسين سرعة الخدمة، وضمان الخصوصية 

 موافق 0.96 4.21

  0.69 4.22 المتوسط العام لبعد الملموسية 

 spss20من إعداد الطالبتين بالإعتماد على مخرجات 

اري بلغ ار الإدالحسابات الإجمالية للعبارات بعد جودة القرمن الجدول أعلاه، نلاحظ أن متوسط 

تفاق ا. يشير الانحراف المعياري المنخفض إلى وجود .690، مع انحراف معياري يساوي .224

، جدا اليةعلبعد البعد. كما كانت درجة الموافقة على هذا اكبير في إجابات أفراد العينة حول هذا 

تتراوح بين  ، مع انحرافات معيارية4.32و  .164فقد كانت المتوسطات الحسابية لها تتراوح بين 

 ى أنحصلت على أعلى متوسط، مما يدل عل 14يشير ذلك إلى أن العبارة رقم  .960و   .700

 ية .ترونيل وتطبيقات تمكنها من إنجاز الأعمال الإلكمؤسسة البريد تمتلك برمجيات نظم تشغ

 

 الاعتمادية :  -ثانيا

 ( : الاتجاه العام لعبارات الاعتمادية 23الجدول رقم )

رقم 

 العبارة

المتوسط  العبارات

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

درجة 

 الموافقة

ل عميقدرة مقدم الخدمة البريدية على تلبية احتياجات ال 17

 الزمن المناسبفي 

موافق  0.76 4.26

 جدا

توثيق المعلومات الخاصة بالعميل و تسهيل  18
 استرجاعها

موافق  0.48 4.63
 جدا

ل قليالتقليل من الإختلافات في العمليات البريدية، و ت 19

 الأخطاء و تحسين 

 جودة الخدمات المقدمة

موافق  0.50 4.58

 جدا

 الخدمات المطلوبةتساهم الرقمنة في تحسين جودة  20

 من طرف العملاء

موافق  0.55 4.55

 جدا
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موافق  0.42 4.50 المتوسط العام لبعد الاعتمادية 
 جدا

 spss20من إعداد الطالبتين بالإعتماد على مخرجات 

لإداري لقرار االحسابات الإجمالية للعبارات بعد جودة امن الجدول أعلاه، نلاحظ أن متوسط 

ى . يشير الانحراف المعياري المنخفض إل.420انحراف معياري يساوي ، مع .504بلغ 

ا على هذ افقةوجود اتفاق كبير في إجابات أفراد العينة حول هذا البعد. كما كانت درجة المو

ع م، 4.63و  .264، فقد كانت المتوسطات الحسابية لها تتراوح بين جدا البعد عالية

لت على حص18. يشير ذلك إلى أن العبارة رقم .760 و .480انحرافات معيارية تتراوح بين 

يل العمبمؤسسة البريد تعمل على توثيق المعلومات الخاصة  أعلى متوسط، مما يدل على أن

 و تسهيل استرجاعها .

 الاستجابة : -ثالثا

 ( : الاتجاه العام لعبارات الاستجابة24جدول رقم )

رقم 

 العبارة

المتوسط  العبارات

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

درجة 

 الموافقة

تؤدي المؤسسة خدماتها في الوقت المحدد دون  21

 تأخير

موافق  0.75 4.24

 جدا

تساهم شبكات الاتصال داخل المؤسسة في تبادل  22

 المعلومات

 لبين الأقسام، مما يزيد من كفاءة إنجاز الأعما 

موافق  0.54 4.39

 جدا

يم للاستجابة السريعة لتقدتوفر الرقمنة وقت محدد  23

 الخدمة البريدية

موافق  0.68 4.47

 جدا

زيادة مستوى الشفافية و التواصل بين العملاء   24
 و المؤسسة من 

 خلال التطبيقات و المنصات الإلكترونية

موافق  0.63 4.37
 جدا

موافق  0.52 4.36 المتوسط العام لبعد الاستجابة 
 جدا

 spss20من إعداد الطالبتين بالإعتماد على مخرجات 

الحسابات الإجمالية للعبارات بعد جودة القرار الإداري من الجدول أعلاه، نلاحظ أن متوسط 

. يشير الانحراف المعياري المنخفض إلى .520، مع انحراف معياري يساوي .364بلغ 

البعد. كما كانت درجة الموافقة على هذا وجود اتفاق كبير في إجابات أفراد العينة حول هذا 

، مع 4.47و  .244، فقد كانت المتوسطات الحسابية لها تتراوح بين جدا البعد عالية

حصلت  23. يشير ذلك إلى أن العبارة رقم .750و  .540انحرافات معيارية تتراوح بين 
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سريعة لتقديم الرقمنة توفر وقت محدد للاستجابة ال أنعلى أعلى متوسط، مما يدل على 

 .الخدمة البريدية .

 الأمان : -رابعا

 ( : الاتجاه العام لعبارات الأمان 25جدول رقم )

رقم 

 العبارة

المتوسط  العبارات

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

درجة 

 الموافقة

ت يعمل البريد على توفير متطلبات حماية المعلوما 25

 والنظام بشكل عام

موافق  0.68 4.58

 جدا

تحقيق الدقة و الوضوح في العمليات الإدارية ذات  26

 الخصوصية داخل البريد 
 مهم لضمان سلامة البيانات و سرية المعلومات

موافق  0.64 4.53

 جدا

فظ تسهل الرقمنة مراقبة جودة البيانات المجمعة و تحا 27

 على سرية معلومات العملاء من القرصنة أو الاختراق

موافق  0.67 4.63

 جدا

ع تساعد الرقمنة في عملية تزويد و البحث و الاسترجا 28

 واستخدام المعلومات بشكل آمن

موافق  0.63 4.63

 جدا

  0.57 4.59 المتوسط العام لبعد الأمان 

 spss20من إعداد الطالبتين بالإعتماد على مخرجات 

لإداري بلغغ القرار االحسابات الإجمالية للعبارات بعد جودة من الجدول أعلاه، نلاحظ أن متوسط 

اق . يشير الانحراف المعياري المنخفض إلى وجود اتف.570، مع انحراف معياري يساوي .594

، داجغ د عاليغةكبير في إجابات أفراد العينة حول هذا البعد. كما كانت درجة الموافقة على هذا البعغ

راوح بين ات معيارية تت، مع انحراف4.63و  .534فقد كانت المتوسطات الحسابية لها تتراوح بين 

ا يدل على أعلى متوسط، مم احصلت قد 28و  27رقم  تين. يشير ذلك إلى أن العبار.680و  .630

ل آمن و  عملية تزويد والبحث و الاسترجاع واستخدام  المعلومات بشكالرقمنة تساعد في  على أن

 لاختراق .من القرصنة أو امراقبة جودة البيانات المجمعة و تحافظ على سرية  معلومات العملاء 

 المطلب الثالث : إختبار التوزيع الطبيعي 

لمعرفة مغا إذا كانغت البيانغات  ) Kolmogorov –Smirnov (استخدمنا اختبار التوزيع الطبيعي

أقغل مغن أو  .)sig (التي تغم جمعهغا فغي الدراسغة تتبغع التوزيغع الطبيعغي. إذا كانغت قيمغة الاحتماليغة

، فإننا نرفض الفرضية الصفرية  )α(أو النسبة المئوية التي حددها الباحث لالةتساوي مستوى الد

التي تقول أن "بيانات عينة البحث المستخدمة  تخضع للتوزيع الطبيعي". أما إذا كانت القيمة أكبر 

 )α (في دراستنا، اعتمدنا مستوى الداللة .من مستوى الداللة المحدد، فإننا نقبل الفرضية الصفرية

 .، وهو المستوى المعتاد في معظم الدراسات الاجتماعية0.05 بقيمة
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)Kolmogorov- Smirnov ( اختبار التوزيع 26جدول رقم : )

 الطبيعي )

 Kolmogorov-Smirnova محاور الدراسة

Statistique ddl Significatio
n 

 0,061 38 0,193 الرقمنة

 *0,200 38 0,114 جودة الخدمة

 spss20من إعداد الطالبتين بالإعتماد على مخرجات 

لمحغورين الكغلا  sig( الذي يمثل اختبغار التوزيغع الطبيعغي أن قيمغة 26يتبين لنا من الجدول رقم )

حغغث أننغغا نقبغغل الفرضغغية الصغغفرية التغغي تقغغول أن "بيانغغات عينغغة الب( و هغغذا يعنغغي αأكبغغر مغغن )

 المستخدمة تخضع للتوزيع الطبيعي" . 

 

 

 المطلب الرابع :إختبار الفرضيات 

اختبار بعد تحليل عبارات الرقمنة و عبارات جودة الخدمة ننتقل في هذا المطلب إلى 

نوع معين من أداة تحليل تهدف إلى الوصول لاستنتاجات إحصائية  اتبعتبارهاالفرضي

، بهدف استخلاص استنتاجات صحيحة ودقيقة. يحدد اختبار الفرضية مدى احتمالية البيانات 

 Null) ، ويعتمد على ضرورة وجود الفرضية الصفريةاوالتحقق من صحته علاقةوجود 

Hypothesis) والفرضية البديلة (Alternative Hypothesis).  يجب أن تكون

ما إذا كانت البيانات التي تم الحصول عليها الفرضيتين الصفرية والبديلة متناقضتين، تحديد 

 .من العينة تتوافق مع الفرضية الصفرية أم تدعم الفرضية البديلة

 

مة ة الخديوجد أثر لتفعيل البنية التحتية في تحسين جوداختبار الفرضية الأولى :  -1

 . -أولاد جلال  –البريدية بمديرية بريد الجزائر 

 

 ( :اختبار الانحدار البسيط للبنية التحتية للرقمنة على جودة الخدمة  27جدول رقم )

المعاملات  المعاملات غير النمطية النموذج

 النمطية

 Tقيمة 

 المحسوبة

مستوى 

 Sigالدلالة 
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A  الخطأ
 المعياري

B 

 0.001 3.753  11.018 41.347 جودة الخدمة

 0.011 2.684 0.408 0.588 1.579 البنية التحتية

 spss20من إعداد الطالبتين بالإعتماد على مخرجات 

من خلال النتائج الموضحة في الجدول، يمكن القول أنه يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للبنية 

عند مستوى  –أولاد جلال  –التحتية للرقمنة في تحقيق جودة الخدمةبمديرية بريد الجزائر 

( 0.011بمستوى دلالة ) 2.684( المحسوبة بلغت T( ، و ذلك لأن قيمة )  (α=0.05الدلالة

 =B( ، و تشير قيمة معامل الارتباط )   (α=0.05و هو أقل من مستوى الدلالة المعتمد 

. و منه ( أن هناك علاقة قوية موجبة بين بعد البنية التحتية للرقمنة و جودة الخدمة 0.408

حتية للمؤسسة في تحسين جودة الخدمة في نستنتج أنه يوجد تأثير ذو دلاله إحصائية للبنية الت

و ذلك من خلال دعم إدارة البريد لسياسة تطبيق  –أولاد جلال  –مديرية بريد الجزائر 

الرقمنة، تقديم خدمات ذات جودة عالية، و عمل المؤسسة على توفير شبكة اتصال حديثة و 

ت الخاصة بنظام فعالة لخدمة نظام المعلومات وتحديث و تطوير الأجهزة و البرمجيا

 المعلومات الالكتروني .

 

 الفرضية الثانية :  -2

لاد أو –ئر لجزاا" يوجد أثر للموارد البشرية المؤهلة في جودة الخدمة البريدية بمديرية بريد 

 " –جلال 

( :اختبار الانحدار البسيط للموارد البشرية المؤهلة على جودة الخدمة  28جدول رقم )  

المعاملات  النمطية المعاملات غير النموذج

 النمطية

 Tقيمة 

 المحسوبة

مستوى 

 Sigالدلالة 

A  الخطأ

 المعياري

B 

 0.000 4.680  10.455 48.929 جودة الخدمة

الموارد 

 البشرية

1.217 0.579 0.331 2.102 0.043 

 spss20من إعداد الطالبتين بالإعتماد على مخرجات 

، يمكن القول أنه يوجد أثر ذو دلالة إحصائية التالي من خلال النتائج الموضحة في الجدول

عند  –أولاد جلال  –للبنية التحتية للرقمنة في تحقيق جودة الخدمة بمديرية بريد الجزائر 
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بمستوى دلالة  2.102( المحسوبة بلغت T( ، و ذلك لأن قيمة )  (α=0.05مستوى الدلالة

( ، و تشير قيمة معامل الارتباط   (α=0.05( و هو أقل من مستوى الدلالة المعتمد 0.043)

 (B= 0.331أن هناك علاقة قوية موجبة بين بعد الا )للرقمنة و جودة  لموارد البشرية

و منه نستنتج أنه يوجد أثر ذو دلالة احصائية لتوفر الموارد البشرية المؤهلة في الخدمة، 

، و ذلك لأن هذه الأخيرة تعتمد  -أولاد جلال  –جودة الخدمة البريدية بمديرية بريد الجزائر 

على الأيدي العاملة المؤهلة في مجال استخدام الرقمنة وتدريب العاملين على استخدام 

 الأجهزة و البرمجيات الخاصة بالرقمنة .

ة الخدم يوجد أثر لتوفر الوسائل التكنولوجية في تحسين جودةالفرضية الثالثة :"  -3

 ". -أولاد جلال  – بمديرية بريد الجزائر

 

ة( :اختبار الانحدار البسيط للوسائل التكنولوجية للرقمنة على جودة الخدم29جدول رقم )  

المعاملات  المعاملات غير النمطية النموذج
 النمطية

 Tقيمة 
 المحسوبة

مستوى 
 Sigالدلالة 

A  الخطأ

 المعياري

B 

 0.000 4.468  9.788 43.729 ثابت

الوسائل 

 التكنولوجية

1.533 0.551 0.421 2.781 0.009 

 spss20من إعداد الطالبتين بالإعتماد على مخرجات 

من خلال النتائج الموضحة في الجدول، يمكن القول أنه يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للبنية 

عند مستوى  –أولاد جلال  –التحتية للرقمنة في تحقيق جودة الخدمة بمديرية بريد الجزائر 

( 0.009بمستوى دلالة ) 2.781( المحسوبة بلغت T( ، و ذلك لأن قيمة )  (α=0.05الدلالة

 =B( ، و تشير قيمة معامل الارتباط )   (α=0.05و هو أقل من مستوى الدلالة المعتمد 

و منه أن هناك علاقة قوية موجبة بين بعد البنية التحتية للرقمنة و جودة الخدمة،  (0.42

نستنتج أنه يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للموارد لتوفر الوسائل التكنولوجية على تحسين جودة 

، و ذلك من خلال توفر قاعدة بيانات  -أولاد جلال  –الخدمة البريدية بمديرية بريد الجزائر 

ة مثل شاملة و كافية و متاحة لجميع مراكز البريد و توفر الأجهزة المناسبة لتطبيق الرقمن

 الحواسيب، شبكات المعلومات والبرمجيات .
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ي ريدية ف"هناك علاقة تأثير للرقمنة في تحسين جودة الخدمة البالفرضية الرابعة   -4

 " –أولاد جلال  –مديرية بريد الجزائر 

 

متغير التابع ( : نتائج تحليل الانحدار البسيط اثر المتغير المستقل على ال30الجدول رقم )  

 

Modèle R R-deux R-deux 

ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

الفرضية 
 الرابعة

0,485a 0,235 0,214 4,34985 

a. Valeurs prédites : (constantes), جودة الخدمة 

 spss20من إعداد الطالبتين بالإعتماد على مخرجات 

 لمستقل على( الذي يمثل نتائج تحليل الانحدار البسيط أثر المتغير ا30يبين الجدول رقم )

مستوى  قوي ودال إحصائيا عند أي أن معامل الارتباط    R = 0.485المتغير التابع أن 

 %23ى أن ، و هذا يدل عل  R-deux= 0.235( ، أما معامل التحديد فقد بلغ 0.01الدلالة )

تفسرها  %77من تغيرات الحاصلة في جودة الخدمة سببها الرقمنة ، بينما النسبة الباقية 

 أسباب أخرى خارج هذا النموذج .

 

 

 

 ( : نتائج حساب معامل بيرسون لاختبار صحة الفرضية الرابعة31الجدول رقم )

 مستوى الدلالة  معامل بيرسون الاختبارات

 0.002 **0.485 الفرضية الرابعة 

 spss20من إعداد الطالبتين بالإعتماد على مخرجات 

فرضية ( الذي يمثل نتائج حساب معامل بيرسون لاختبار صحة ال31يتضح من الجدول رقم )

جودة  وو يدل على قوة الارتباط بين  الرقمنة  0.485الرابعة أن معامل بيرسون قدر ب 

ستوى اي أنه دال إحصائيا عند م sig= 0.002الخدمة و نلاحظ كذلك ان مستوى الدلالة 

خدمة جودة ال ( ، و من هنا يمكن القول أنه هناك علاقة تأثير للرقمنة في تحسين0.01دلالة )

 –أولاد جلال  –البريدية بمديرية بريد الجزائر 
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 التطبيقي خلاصة الفصل

م أجل تقيي من – أولاد جلال –من خلال الدراسة الميدانية التي قمنا بها بمديرية بريد الجزائر 

 مدى تأثير الرقمنة على جودة الخدمة البريدية تبين لنا أن : 

 تمتلك مديرية البريد موارد بشرية مؤهلة 

 الية.إدارة مؤسسة البريد تدعم سياسة تطبيق الرقمنة لتقديم خدمات ذات جودة ع 

  بيئةغيرات التبين لنا أن موظفي البريد في المؤسسة قادرين على التكيف مع مت 

 الرقمية.

 جاز وتبين لنا أن المؤسسة تمتلك برمجيات نظم تشغيل و تطبيقات تمكنها من إن

 الأعمال الالكترونية 

  ودة جو اتضح لنا أن هناك أثر ذو دلالة إحصائية لمتطلبات الرقمنة على تحسين

 الخدمات البريدية .
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 الخاتمة 

 ساتلمؤسفي العصر الرقمي الحديث نقطة تحول حاسمة في تطور العديد من ا تعتبر الرقمنة

لوجية تكنو، حيث يسعى التنافس في العصر الحالي إلى مواكبة التطورات الالعامة و الخاصة

ق إلى تحسين جودة الخدمات المقدمة وتوسيع نطا ، فهي تهدفوالتغيرات في المجتمع

سهل تك، تبسيط العمليات. بالإضافة إلى ذلو الوصول إليها، وذلك من خلال تحسين الأداء

 .سطمبو التكامل بين مختلف أقسام المؤسسة وتبادل المعلومات بشكل سريع الرقمنة عملية

ت لمعلومايا انية التحتية لتكنولوجتحديث الب تشمل في الجزائر رقمنةاستراتيجيات ال حيث أن

مية لحكواإلى الخدمات  لجوءوالاتصالات، وتطوير التطبيقات والمنصات الرقمية لتسهيل ال

شجيع ي وتوالتجارية. كما تركز الجهود على تطوير مهارات العمالة لمواكبة التحول الرقم

ين تحسوتصاد الرقمي ريادة الأعمال والابتكار في القطاع التكنولوجي، بهدف تعزيز الاق

 .نالخدمات الحكومية والشركات، وتحقيق التواصل الفعاّل بين المؤسسات والمواطني

ريدية، الب لذا حاولنا من خلال دراستنا معرفة مدى مساهمة الرقمنة في تحسين جودة الخدمة

هم حيث تطرقنا في الفصل النظري إلى ماهية الرقمنة و و خصائصها و متطلباتها و أ

ة م و جودل عاديات التي تواجه تطبيقها، و بعدها تم التطرق إلى مفهوم جودة الخدمة بشكالتح

دية، و لبريالخدمة البريدية بشكل خاص ثم قمنا بدراسة انعكاس الرقمنة على جودة الخدمة ا

ان  بين لناتو  –اولاد جلال  –الفصل التطبيقي قمنا بدراسة ميدانية لمديرية بريد الجزائر 

لال من خ جودة الخدمات البريدية منالتكنولوجيا في قطاع البريد يمكن أن يحسن  إستخدام

مكن يية، إحداث ثورة في العمليات البريدية التقليدية. ومن خلال تكامل التقنيات الرقم

لى حد علاء للخدمات البريدية تحقيق تحسينات مختلفة تعود بالنفع على مقدمي الخدمة والعم

 يلي : ية كماو من خلال دراستنا يمكن أن نبرز مجموعة من النتائج النظرية و التطبيق .سواء

 : النتائج النظرية 

 فيذ التن تتضمن عمليات الرقمنة تحويل العمليات التقليدية إلى عمليات رقمية تسهل

 .وتحسن الكفاءة والجودة

 لتفاعلات للرقمنة عدة خصائص تشمل جوانب تتعلق بالتكنولوجيا الرقمية و ا

 الإلكترونية .

 لتحول امجموعة من العوامل التي يجب توفرها لتمكين  تمثل في متطلبات الرقمنة ت

موارد و ال مثل البنية التحتية الرقمي والاستفادة الكاملة من التكنولوجيا الرقمية

 البشرية المؤهلة و الوسائل التكنولوجية .

 ن قطاعيتي تتطلب جهود مشتركة من الهناك بعض التحديات التي تواجه الرقمنة و ال

 ة .لرقمياالعام و الخاص للتغلب عليها و تحقيق الاستفادة القصوى من التكنولوجيا 
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 ة تتيح المنصات الرقمية التواصل الشخصي مع العملاء، وتقدم عروضًا ترويجي

 .مخصصة وخيارات توصيل وآليات للتعليقات من أجل تجربة مستخدم محسنة

  رات الرقمية مثل شراء الطوابع البريدية عبر الإنترنت والإشعاسهّلت الحلول

 .الإلكترونية على العملاء التفاعل مع الخدمات البريدية

 

 : النتائج التطبيقية 

 . أدت الرقمنة إلى تبسيط العمليات و تقليل أخطاء العمليات البريدية 

 لى إؤدي يفضل، مما تعمل الرقمنة على جمع و تحليل البيانات و اتخاذ القرار بشكل أ

 تحسين عروض الخدمة البريدية .

  الفرز العمليات مثل رقمنةتعمل الرقمنة على تبسيط العمليات البريدية من خلال 

 .والتتبع والتسليم، مما يؤدي إلى تقديم خدمات أسرع وأكثر كفاءة

 اتلبيانتعتمد الرقمنة على تكامل عدة عوامل من التكنولوجيا والبنية التحتية وا 

 .جودة الخدمة البريدية والعمليات والثقافة التنظيمية والسياسات لتحقيق 

 ة في بريدييوجد أثر ذو دلالة إحصائية للبنية التحتية للرقمنة على جودة الخدمة ال

 (α=0.05)مستوى دلالة عند  –أولاد جلال  -مديرية بريد الجزائر

  لخدمةايوجد أثر ذو دلالة إحصائية للموارد البشرية المؤهلة للرقمنة على جودة 

 (α=0.05)مستوى دلالة عند  –أولاد جلال  -البريدية في مديرية بريد الجزائر

 بريدية مة اليوجد أثر ذو دلالة إحصائية للوسائل التكنولوجية للرقمنة على جودة الخد

 (α=0.05)مستوى دلالة عند   –ل أولاد جلا -في مديرية بريد الجزائر

 ائر الجز هناك علاقة تأثير للرقمنة في تحسين جودة الخدمة البريدية بمديرية بريد– 

 –أولاد جلال 

 الإقتراحات : 

 حسين تغيير ثقافة المؤسسة لتكون متوافقة مع عمليات الرقمنة، بما في ذلك ت

 .المهارات والتدريب وتعزيز التفكير الرقمي والابتكار

 ادة تعزيز الشراكات مع مقدمي التكنولوجيا وأصحاب المصلحة الآخرين للاستف

 .من الخبرات والموارد اللازمة لمبادرات الرقمنة الناجحة

 جية كنولوبتقييم وتحديث الأنظمة الرقمية بانتظام لمواكبة التطورات الت القيام

 .وتلبية احتياجات العملاء المتغيرة

 انات وتضمن الأمان وحماية البي الرقمنة ية تدعمبيئة قانونية وتنظيم وفيرت

 .وتشجيع الابتكار

 توسيع شبكات الاتصالات وتحسين جودة الإنترنت وتوفير الخدمات الرقمية 

 .للمواطنين والشركات
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  ل لات مثالابتكار التقني وتشجع على تطوير الحلول الرقمية الجديدة في مجادعم

 . يانات والتحول الرقميالذكاء الاصطناعي والتحليل الضخم للب

بتطوير مهارات الكوادر البشرية في مجال التكنولوجيا والرقمنة من خلال برامج الاهتمام 

التدريب والتأهيل والتعليم العالي في مجالات الحوسبة وتقنيات المعلومات



 
 

 

.
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 قائمة المحتويات

 
 

 

 الجمهورية الجزائرية الدمقراطية الشعبية

 و البحث العلم   وزارة التعليم العال  

 –بسكرة  -جامعة محمد خيض  

 كلية العلوم الاقتصادية و التجارية و علوم التسيي  

 قسم العلوم الاقتصادية

 مؤسساتتخصص اقتصاد و تسيي  

 

 

 تحية طيبة, و بعد : 

        ، ي تدخل ضمن متطلبات انجاز مذكرة ماستر
ن أيديكم هذه الاستبانة التر  يسرنا أن نضع بي 

  فرع العلوم الاقتصادية تخصص "اقتصاد و تسيت  مؤسسات" تحت عنوان 
 
" دور الرقمنة ف

يدية "تحسي    يد أولاد جلالدراسة حالةجودة الخدمات الير  مؤسسة التر

 -لأولاد جلا –الموجه لعمال مؤسسة بريد الجزائر لذا يرجر التكرم بتعبئة هذه الاستمارة        

ي حقل الذي يمثل وجهة نظرك بكل أمانة ودقة و موضوعية , و )×( بوضع علامة 
أمام كل عبارة فن

ي 
ي المؤسسة , فذلك سيكون له أثر كبت  فن

ات الدراسة فن بالشكل الذي يعكس واقع حال متغت 

 الحصول على نتائج ايجابية , علما أن نتائجها لن تستخدم إلا لأغراض البحث العلمي فقط . 

 شاكرين لكم حسن تعاونكم

او تفضل  موا بقبول فائق التقدير و الاحتر

 

 

 

 الطلبة: 

ي هند
 لعياضن

ي إيمان
 عثمانن

 

 السنة الجامعية                                                  

2023/2024 
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 البيانات الشخصية -1
 ذكر              أنثى    الجنس:

 تقني أو تقني سامي        ليسانس       ماستر       مهندس  المستوى الدراسي:

(       أكثر من 44-40(      )39-35(      )34-30(       )29-25سنة      ) 25أقل من  العمر:

 سنة  44

 ....................................................................................... :ةالوظيف

 فأكثر 10(   09-07(       )06-04(  )03-01أقل من سنة واحدة  )الأقدمية في الوظيفة الحالية: 

 

يدية -2   المؤسسة الير
 
 الرقمنة ف

 
 معارض جدا معارض محايد موافق موافق جدا العبارات الرقم

      بنية التحتيةال 

ت تدعم إدارة البريد سياسة تطبيق الرقمنة، لتقديم خدمات ذا 01

 جودة عالية في المؤسسة.

     

تتوفر شبكة اتصال حديثة وفعالة لخدمة نظام المعلوماتفي  02

 مؤسسة البريد

     

تعمل مؤسسة البريد على تحديث و تطوير الأجهزة و  03

 البرمجيات الخاصةبنظام المعلومات الإلكتروني 

     

 تعمل مؤسسة البريد على توفير متطلبات حماية المعلومات  04

 و النظام بشكل عام

     

ية        الموارد البشر

  يعتمد البريد على الأيدي العاملة المؤهلة في مجالاستخدام 05

 الرقمنة

     

زيادة التواصل بين العملاء من خلال استعمال تقنياترقمية  06

 حديثة

     

      ةيتكيف موظف البريد مع التغيرات السريعة في البيئة الرقمي 07

اصة البرمجيات الخيتم تدريب العاملين على استخدام الأجهزة و  08

 بالرقمنة

     

      وسائل التكنولوجية  

      يدلبرتتوفر قاعدة بيانات شاملة و كافية و متاحة لجميع مراكز ا 13

      تتوفر شبكة داخلية جيدة )أنترنت( في المؤسسة 14

تتوفر الأجهزة المناسبة لمشروع الرقمنة مثل:  15

 الحواسيب،شبكات

 البرمجياتالمعلومات، 

     

 ، زينتمتاز الأنظمة الالكترونية المستخدمة بكفاءة عالية في تخ 16

 تصنيف، تحديث واسترجاع البيانات والمعلومات التي تحتاجها
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  بريد الجزائر -3
 
 جودة الخدمات المتوفرة ف

 
 معارض جدا معارض محايد موافق موافق جدا العبارات الرقم

      الملموسية 

      تتوفر المؤسسة على تجهيزات و معدات تقنية متطورة 17

 تمتلك مؤسسة البريد برمجيات نظم تشغيل وتطبيقات تمكنها 18

 من إنجاز الأعمال الإلكترونية

     

      توفر مؤسسة البريد خدمات فعالة في الوقت المناسب 19

 تقديم وسائل الراحة و التسهيلات للعملاء، مثل تقليل وقت 20

 الإنتظار، و تحسين سرعة الخدمة، وضمان الخصوصية 

     

      الاعتمادية 

 قدرة مقدم الخدمة البريدية على تلبية احتياجات العميل في  21

 الزمن المناسب

     

      توثيق المعلومات الخاصة بالعميل و تسهيل استرجاعها 22

 و تقليلالتقليل من الإختلافات في العمليات البريدية،  23

 الأخطاء و تحسين جودة الخدمات المقدمة

     

 تساهم الرقمنة في تحسين جودة الخدمات المطلوبة من  24

 طرف العملاء

     

      الاستجابة 

      تؤدي المؤسسة خدماتها في الوقت المحدد دون تأخير 25

 تساهم شبكات الاتصال داخل المؤسسة في تبادل المعلومات 26

 بين الأقسام، مما يزيد من كفاءة إنجاز الأعمال 

     

 توفر الرقمنة وقت محدد للاستجابة السريعة لتقديم الخدمة  27

 البريدية

     

 زيادة مستوى الشفافية و التواصل بين العملاء و المؤسسة من  28

 خلال التطبيقات و المنصات الإلكترونية

     

      الأمان 

 يعمل البريد على توفير متطلبات حماية المعلومات والنظام  29

 بشكل عام

     

 تحقيق الدقة و الوضوح في العمليات الإدارية ذات الخصوصية  30

 داخل البريد مهم لضمان سلامة البيانات و سرية المعلومات

     

 تسهل الرقمنة مراقبة جودة البيانات المجمعة و تحافظ على  31

 معلومات العملاء من القرصنة أو الاختراقسرية 

     

 تساعد الرقمنة في عملية تزويد و البحث و الاسترجاع  32

 واستخدام المعلومات بشكل آمن

     

 شكرا على تعاونكم معنا.......
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 الجنس

 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 76,3 76,3 76,3 29 ذكر

 100,0 23,7 23,7 9 انثى

Total 38 100,0 100,0 
 

 

 

 دراسي_مستوى

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 7,9 7,9 7,9 3 تقنياوتقنيسامي

 60,5 52,6 52,6 20 ليسانس

 94,7 34,2 34,2 13 ماستر

 100,0 5,3 5,3 2 مهندس

Total 38 100,0 100,0 
 

 

 

 العائلية_الحالة

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 26,3 26,3 26,3 10 عازب

 97,4 71,1 71,1 27 متزوج

 100,0 2,6 2,6 1 مطلق

Total 38 100,0 100,0 
 

 

 

 العمر

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 2,6 2,6 2,6 1 سنة 25 أقلمن

(29-25) 5 13,2 13,2 15,8 

(34-30) 9 23,7 23,7 39,5 

(39-35) 9 23,7 23,7 63,2 

(44-40) 10 26,3 26,3 89,5 

 100,0 10,5 10,5 4 سنة 44 أكثرمن
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Total 38 100,0 100,0 
 

 

 

 الوظيفة_أقدمية

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 5,3 5,3 5,3 2 أقلمنسنةواحدة

(03-01) 13 34,2 34,2 39,5 

(06-03) 13 34,2 34,2 73,7 

(09-07) 4 10,5 10,5 84,2 

 100,0 15,8 15,8 6 فأكثر 10

Total 38 100,0 100,0 
 

 

Corrélations 

 b1 تدعمإدارةالبريدسياسةت

طبيقالرقمنة،لتقديمخدما

تذاتجودةعاليةفيالمؤسس

 ة

تتوفرشبكةاتصالحديثةوفع

الةلخدمةنظامالمعلوماتفيم

 ؤسسةالبريد

تعملمؤسسةالبريدعلىتحديث

وتطويرالأجهزةوالبرمجيا

تالخاصةبنظامالمعلوماتالإ

 لكتروني

تعملمؤسسةالبريد

علىتوفيرمتطلبات

حمايةالمعلوماتوا

 لنظامبشكلعام

b1 

Corrélation de 

Pearson 
1 ,783** ,901** ,907** ,847** 

Sig. (bilatérale) 
 

,000 ,000 ,000 ,000 

N 38 38 38 38 38 

تدعمإدارةالبريدسياسةتطبيقالرقمنة،لتقديمخدماتذات

 جودةعاليةفيالمؤسسة

Corrélation de 

Pearson 
,783** 1 ,712** ,680** ,436** 

Sig. (bilatérale) ,000 
 

,000 ,000 ,006 

N 38 38 38 38 38 

تتوفرشبكةاتصالحديثةوفعالةلخدمةنظامالمعلوماتفي

 مؤسسةالبريد

Corrélation de 

Pearson 
,901** ,712** 1 ,731** ,669** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 
 

,000 ,000 

N 38 38 38 38 38 

تعملمؤسسةالبريدعلىتحديثوتطويرالأجهزةوالبرمج

 ياتالخاصةبنظامالمعلوماتالإلكتروني

Corrélation de 

Pearson 
,907** ,680** ,731** 1 ,706** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 
 

,000 

N 38 38 38 38 38 

تعملمؤسسةالبريدعلىتوفيرمتطلباتحمايةالمعلوماتوا

 لنظامبشكلعام

Corrélation de 

Pearson 
,847** ,436** ,669** ,706** 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,006 ,000 ,000 
 

N 38 38 38 38 38 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 
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Corrélations 

 b2 يعتمدالبريدعلىالأيديالعا

ملةالمؤهلةفيمجالاستخد

 امالرقمنة

زيادةالتواصلبينالعملاءمن

خلالاستعمالتقنياترقميةحد

 يثة

يتكيفموظفالبريدمعالتغي

راتالسريعةفيالبيئةالرقم

 ية

يتمتدريبالعاملينعلىاستخ

دامالأجهزةوالبرمجياتا

 لخاصةبالرقمنة

b2 

Corrélation de 

Pearson 
1 ,823** ,863** ,776** ,794** 

Sig. (bilatérale) 
 

,000 ,000 ,000 ,000 

N 38 38 38 38 38 

يعتمدالبريدعلىالأيديالعاملةالمؤهلةفيمجالاستخدامال

 رقمنة

Corrélation de 

Pearson 
,823** 1 ,739** ,433** ,443** 

Sig. (bilatérale) ,000 
 

,000 ,007 ,005 

N 38 38 38 38 38 

زيادةالتواصلبينالعملاءمنخلالاستعمالتقنياترقميةحد

 يثة

Corrélation de 

Pearson 
,863** ,739** 1 ,568** ,529** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 
 

,000 ,001 

N 38 38 38 38 38 

ميةيتكيفموظفالبريدمعالتغيراتالسريعةفيالبيئةالرق  

Corrélation de 

Pearson 
,776** ,433** ,568** 1 ,602** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,007 ,000 
 

,000 

N 38 38 38 38 38 

يتمتدريبالعاملينعلىاستخدامالأجهزةوالبرمجياتالخا

 صةبالرقمنة

Corrélation de 

Pearson 
,794** ,443** ,529** ,602** 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,005 ,001 ,000 
 

N 38 38 38 38 38 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 

 

Corrélations 

 b3 تتوفرقاعدةبياناتشاملةو

كافيةومتاحةلجميعمراك

 زالبريد

تتوفرشبكةداخلية

 (أنترنت) جيدة

 فيالمؤسسة

تتوفرالأجهزةالمناسبةلمشرو

 :عالرقمنةمثل

الحواسيب،شبكات،المعلومات

 والبرمجيات

تمتازالأنظمةالالكترونيةالمستخ

دمةبكفاءةعاليةفيتخزين،تصني

ف،تحديثواسترجاعالبياناتوالمعل

 وماتالتيتحتاجها

b3 

Corrélation de 

Pearson 
1 ,809** ,788** ,795** ,715** 

Sig. (bilatérale) 
 

,000 ,000 ,000 ,000 

N 38 38 38 38 38 

تتوفرقاعدةبياناتشاملةوكافيةومتاحةلجميعمراكزالب

 ريد

Corrélation de 

Pearson 
,809** 1 ,489** ,466** ,522** 

Sig. (bilatérale) ,000 
 

,002 ,003 ,001 
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N 38 38 38 38 38 

 فيالمؤسسة (أنترنت) تتوفرشبكةداخليةجيدة

Corrélation de 

Pearson 
,788** ,489** 1 ,484** ,269 

Sig. (bilatérale) ,000 ,002 
 

,002 ,102 

N 38 38 38 38 38 

 :تتوفرالأجهزةالمناسبةلمشروعالرقمنةمثل

 الحواسيب،شبكات،المعلوماتوالبرمجيات

Corrélation de 

Pearson 
,795** ,466** ,484** 1 ,676** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,003 ,002 
 

,000 

N 38 38 38 38 38 

تمتازالأنظمةالالكترونيةالمستخدمةبكفاءةعاليةفيتخ

زين،تصنيف،تحديثواسترجاعالبياناتوالمعلوماتالتيت

 حتاجها

Corrélation de 

Pearson 
,715** ,522** ,269 ,676** 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,001 ,102 ,000 
 

N 38 38 38 38 38 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 

 

Corrélations 

 a1 تتوفرالمؤسسةعلىتج

هيزاتومعداتتقنيةمت

 طورة

تمتلكمؤسسةالبريدبرمجياتنظ

متشغيلوتطبيقاتتمكنهامنإنجاز

 الأعمالالإلكترونية

توفرمؤسسةالبر

يدخدماتفعالةفيال

 وقتالمناسب

تقديموسائلالراحةوالتسهيلاتللعم

لاء،مثلتقليلوقتلإنتظار،وتحسينس

 رعةالخدمة،وضمانالخصوصية

a1 

Corrélation de Pearson 1 ,767** ,775** ,926** ,871** 

Sig. (bilatérale) 
 

,000 ,000 ,000 ,000 

N 38 38 38 38 38 

 تتوفرالمؤسسةعلىتجهيزاتومعداتتقنيةمتطورة

Corrélation de Pearson ,767** 1 ,444** ,616** ,524** 

Sig. (bilatérale) ,000 
 

,005 ,000 ,001 

N 38 38 38 38 38 

تمتلكمؤسسةالبريدبرمجياتنظمتشغيلوتطبيقاتتمكنها

 منإنجازالأعمالالإلكترونية

Corrélation de Pearson ,775** ,444** 1 ,681** ,539** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,005 
 

,000 ,000 

N 38 38 38 38 38 

 توفرمؤسسةالبريدخدماتفعالةفيالوقتالمناسب

Corrélation de Pearson ,926** ,616** ,681** 1 ,780** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 
 

,000 

N 38 38 38 38 38 

تقديموسائلالراحةوالتسهيلاتللعملاء،مثلتقليلوقتلإنت

 ظار،وتحسينسرعةالخدمة،وضمانالخصوصية

Corrélation de Pearson ,871** ,524** ,539** ,780** 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,001 ,000 ,000 
 

N 38 38 38 38 38 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 

 

Corrélations 



 قائمة المحتويات

 
 

 

 a2 قدرةمقدمالخدمةالبريدي

ةعلىتلبيةاحتياجاتالعميلف

 يالزمنالمناسب

توثيقالمعلوماتالخاصةبا

 لعميلوتسهيلاسترجاعها

التقليلمنالإختلافاتفيالعملياتالب

ريدية،وتقليلالأخطاءوتحسين

 جودةالخدماتالمقدمة

تساهمالرقمنةفيتحسينجود

ةالخدماتالمطلوبةمنطرفالع

 ملاء

a2 

Corrélation de 

Pearson 
1 ,747** ,695** ,744** ,758** 

Sig. (bilatérale) 
 

,000 ,000 ,000 ,000 

N 38 38 38 38 38 

قدرةمقدمالخدمةالبريديةعلىتلبيةاحتياجاتالعميلفيالز

 منالمناسب

Corrélation de 

Pearson 
,747** 1 ,268 ,228 ,479** 

Sig. (bilatérale) ,000 
 

,104 ,168 ,002 

N 38 38 38 38 38 

 توثيقالمعلوماتالخاصةبالعميلوتسهيلاسترجاعها

Corrélation de 

Pearson 
,695** ,268 1 ,675** ,273 

Sig. (bilatérale) ,000 ,104 
 

,000 ,098 

N 38 38 38 38 38 

التقليلمنالإختلافاتفيالعملياتالبريدية،وتقليلالأخطاءو

 تحسينجودةالخدماتالمقدمة

Corrélation de 

Pearson 
,744** ,228 ,675** 1 ,471** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,168 ,000 
 

,003 

N 38 38 38 38 38 

تساهمالرقمنةفيتحسينجودةالخدماتالمطلوبةمنطرفال

 عملاء

Corrélation de 

Pearson 
,758** ,479** ,273 ,471** 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,002 ,098 ,003 
 

N 38 38 38 38 38 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 

 

 

Corrélations 

 a3 تؤديالمؤسسةخدماتهاف

 يالوقتالمحدددونتأخير

تساهمشبكاتالاتصالداخلالمؤس

سةفيتبادلالمعلوماتبينالأقسام،م

 مايزيدمنكفاءةإنجازالأعمال

توفرالرقمنةوقتمحدد

للاستجابةالسريعةلتق

 ديمالخدمةالبريدية

زيادةمستوىالشفافيةوالتواصلب

ينالعملاءوالمؤسسةمنخلالالت

 طبيقاتوالمنصاتالإلكترونية

a3 

Corrélation de 

Pearson 
1 ,800** ,749** ,832** ,820** 

Sig. (bilatérale) 
 

,000 ,000 ,000 ,000 

N 38 38 38 38 38 

 تؤديالمؤسسةخدماتهافيالوقتالمحدددونتأخير

Corrélation de 

Pearson 
,800** 1 ,556** ,458** ,493** 

Sig. (bilatérale) ,000 
 

,000 ,004 ,002 

N 38 38 38 38 38 

تساهمشبكاتالاتصالداخلالمؤسسةفيتبادلالمعلوماتبين

 الأقسام،ممايزيدمنكفاءةإنجازالأعمال

Corrélation de 

Pearson 
,749** ,556** 1 ,496** ,427** 



 قائمة المحتويات

 
 

 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 
 

,002 ,008 

N 38 38 38 38 38 

توفرالرقمنةوقتمحددللاستجابةالسريعةلتقديمالخدم

 ةالبريدية

Corrélation de 

Pearson 
,832** ,458** ,496** 1 ,706** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,004 ,002 
 

,000 

N 38 38 38 38 38 

زيادةمستوىالشفافيةوالتواصلبينالعملاءوالمؤسسةمن

 خلالالتطبيقاتوالمنصاتالإلكترونية

Corrélation de 

Pearson 
,820** ,493** ,427** ,706** 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,002 ,008 ,000 
 

N 38 38 38 38 38 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 

 

Corrélations 

 a4 يعملالبريدعلىتوفيرمتطل

باتحمايةالمعلوماتوالنظا

 مبشكلعام

تحقيقالدقةوالوضوحفيال

عملياتالإداريةذاتالخص

وصيةداخلالبريدمهمل

ضمانسلامةالبياناتوسر

 يةالمعلومات

تسهلالرقمنةمراقبةجودةالبيان

اتالمجمعةوتحافظعلىسريةمعل

وماتالعملاءمنالقرصنةأوالاخ

 تراق

تساعدالرقمنةفيعمليةتز

يدوالبحثوالاسترجاعوا

ستخدامالمعلوماتبشكلآ

 من

a4 

Corrélation de 

Pearson 
1 ,882** ,817** ,898** ,863** 

Sig. (bilatérale) 
 

,000 ,000 ,000 ,000 

N 38 38 38 38 38 

يعملالبريدعلىتوفيرمتطلباتحمايةالمعلوماتوالنظامب

 شكلعام

Corrélation de 

Pearson 
,882** 1 ,638** ,710** ,694** 

Sig. (bilatérale) ,000 
 

,000 ,000 ,000 

N 38 38 38 38 38 

تحقيقالدقةوالوضوحفيالعملياتالإداريةذاتالخصوصي

ةداخلالبريدمهملضمانسلامةالبياناتوسريةالمعلوما

 ت

Corrélation de 

Pearson 
,817** ,638** 1 ,642** ,552** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 
 

,000 ,000 

N 38 38 38 38 38 

تسهلالرقمنةمراقبةجودةالبياناتالمجمعةوتحافظعلى

 سريةمعلوماتالعملاءمنالقرصنةأوالاختراق

Corrélation de 

Pearson 
,898** ,710** ,642** 1 ,749** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 
 

,000 

N 38 38 38 38 38 

تساعدالرقمنةفيعمليةتزيدوالبحثوالاسترجاعواستخ

 دامالمعلوماتبشكلآمن

Corrélation de 

Pearson 
,863** ,694** ,552** ,749** 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 
 



 قائمة المحتويات

 
 

 

N 38 38 38 38 38 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 

 

Corrélations 

 M1 b1 b2 b3 

M1 

Corrélation de Pearson 1 ,819** ,791** ,782** 

Sig. (bilatérale) 
 

,000 ,000 ,000 

N 38 38 38 38 

b1 

Corrélation de Pearson ,819** 1 ,501** ,474** 

Sig. (bilatérale) ,000 
 

,001 ,003 

N 38 38 38 38 

b2 

Corrélation de Pearson ,791** ,501** 1 ,386* 

Sig. (bilatérale) ,000 ,001 
 

,017 

N 38 38 38 38 

b3 

Corrélation de Pearson ,782** ,474** ,386* 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,003 ,017 
 

N 38 38 38 38 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 

 

 

Corrélations 

 M2 a1 a2 a3 a4 

M2 

Corrélation de Pearson 1 ,926** ,713** ,908** ,849** 

Sig. (bilatérale) 
 

,000 ,000 ,000 ,000 

N 38 38 38 38 38 

a1 

Corrélation de Pearson ,926** 1 ,540** ,795** ,743** 

Sig. (bilatérale) ,000 
 

,000 ,000 ,000 

N 38 38 38 38 38 

a2 

Corrélation de Pearson ,713** ,540** 1 ,624** ,408* 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 
 

,000 ,011 

N 38 38 38 38 38 

a3 

Corrélation de Pearson ,908** ,795** ,624** 1 ,684** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 
 

,000 

N 38 38 38 38 38 

a4 

Corrélation de Pearson ,849** ,743** ,408* ,684** 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,011 ,000 
 

N 38 38 38 38 38 



 قائمة المحتويات

 
 

 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 

 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,876 4 

 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,821 4 

 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,759 4 

 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,855 4 

 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,699 4 

 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 



 قائمة المحتويات

 
 

 

,809 4 

 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,888 4 

 

 

 

Statistiques 

تدعمإدارةالبريدسياسةتطبي 

قالرقمنة،لتقديمخدماتذاتجو

 دةعاليةفيالمؤسسة

تتوفرشبكةاتصالحديثةوفعال

ةلخدمةنظامالمعلوماتفيمؤس

 سةالبريد

تعملمؤسسةالبريدعلىتحديث

وتطويرالأجهزةوالبرمجيات

الخاصةبنظامالمعلوماتالإلك

 تروني

تعملمؤسسةالبريدعلىتوفير

متطلباتحمايةالمعلوماتوالن

 ظامبشكلعام

N 
Valide 38 38 38 38 

Manquante 0 0 0 0 

Moyenne 4,76 4,63 4,61 4,63 

Médiane 5,00 5,00 5,00 5,00 

Ecart-type ,431 ,589 ,595 ,675 

 

 

Statistiques 

يعتمدالبريدعلىالأيديالعاملة 

المؤهلةفيمجالاستخدامالرق

 منة

زيادةالتواصلبينالعملاءمنخ

 لالاستعمالتقنياترقميةحديثة

يتكيفموظفالبريدمعالتغيراتا

 لسريعةفيالبيئةالرقمية

يتمتدريبالعاملينعلىاستخداما

لأجهزةوالبرمجياتالخاصةب

 الرقمنة

N 
Valide 38 38 38 38 

Manquante 0 0 0 0 

Moyenne 4,39 4,50 4,55 4,50 

Ecart-type ,755 ,558 ,555 ,688 

 

 

Statistiques 

تتوفرقاعدةبياناتشاملةوكافي 

 ةومتاحةلجميعمراكزالبريد

 تتوفرشبكةداخليةجيدة

 فيالمؤسسة (أنترنت)

تتوفرالأجهزةالمناسبةلمشر

 :وعالرقمنةمثل

الحواسيب،شبكات،المعلوم

 اتوالبرمجيات

تمتازالأنظمةالالكترونيةالم

ستخدمةبكفاءةعاليةفيتخزي

ن،تصنيف،تحديثواسترجا

عالبياناتوالمعلوماتالتيتحتا

 جها

N Valide 38 38 38 38 



 قائمة المحتويات

 
 

 

Manquante 0 0 0 0 

Moyenne 4,34 4,16 4,53 4,61 

Ecart-type ,745 ,886 ,557 ,495 

 

 

Statistiques 

تتوفرالمؤسسةعلىتجهيزاتو 

 معداتتقنيةمتطورة

تمتلكمؤسسةالبريدبرمجياتن

ظمتشغيلوتطبيقاتتمكنهامنإن

 جازالأعمالالإلكترونية

توفرمؤسسةالبريدخدماتفعا

 لةفيالوقتالمناسب

تقديموسائلالراحةوالتسهي

لاتللعملاء،مثلتقليلوقتلإنتظ

ار،وتحسينسرعةالخدمة،و

 ضمانالخصوصية

N 
Valide 38 38 38 38 

Manquante 0 0 0 0 

Moyenne 4,16 4,32 4,21 4,21 

Ecart-type ,789 ,702 ,875 ,963 

 

 

Statistiques 

قدرةمقدمالخدمةالبريديةعل 

ىتلبيةاحتياجاتالعميلفيالزمنا

 لمناسب

توثيقالمعلوماتالخاصةبالعم

 يلوتسهيلاسترجاعها

التقليلمنالإختلافاتفيالعملياتال

بريدية،وتقليلالأخطاءوتح

 سينجودةالخدماتالمقدمة

تساهمالرقمنةفيتحسينجودةا

لخدماتالمطلوبةمنطرفالعم

 لاء

N 
Valide 38 38 38 38 

Manquante 0 0 0 0 

Moyenne 4,26 4,63 4,58 4,55 

Ecart-type ,760 ,489 ,500 ,555 

 

 

Statistiques 

تؤديالمؤسسةخدماتهافيالوق 

 تالمحدددونتأخير

تساهمشبكاتالاتصالداخلالم

ؤسسةفيتبادلالمعلوماتبينالأ

قسام،ممايزيدمنكفاءةإنجازا

 لأعمال

توفرالرقمنةوقتمحددللاست

جابةالسريعةلتقديمالخدمةال

 بريدية

زيادةمستوىالشفافيةوالتوا

صلبينالعملاءوالمؤسسةمن

خلالالتطبيقاتوالمنصاتالإلك

 ترونية

N 
Valide 38 38 38 38 

Manquante 0 0 0 0 

Moyenne 4,24 4,39 4,47 4,37 

Ecart-type ,751 ,547 ,687 ,633 

 

 

Statistiques 



 قائمة المحتويات

 
 

 

تؤديالمؤسسةخدماتهافيالوق 

 تالمحدددونتأخير

تساهمشبكاتالاتصالداخلالم

ؤسسةفيتبادلالمعلوماتبينالأ

قسام،ممايزيدمنكفاءةإنجازا

 لأعمال

توفرالرقمنةوقتمحددللاست

جابةالسريعةلتقديمالخدمةال

 بريدية

زيادةمستوىالشفافيةوالتوا

صلبينالعملاءوالمؤسسةمن

خلالالتطبيقاتوالمنصاتالإلك

 ترونية

N 
Valide 38 38 38 38 

Manquante 0 0 0 0 

Moyenne 4,24 4,39 4,47 4,37 

Ecart-type ,751 ,547 ,687 ,633 

 

 

Statistiques 

يعملالبريدعلىتوفيرمتطلبات 

حمايةالمعلوماتوالنظامبشكل

 عام

تحقيقالدقةوالوضوحفيالعمل

ياتالإداريةذاتالخصوصيةدا

خلالبريدمهملضمانسلامةال

 بياناتوسريةالمعلومات

تسهلالرقمنةمراقبةجودةالبي

اناتالمجمعةوتحافظعلىسرية

معلوماتالعملاءمنالقرصنةأ

 والاختراق

تساعدالرقمنةفيعمليةتزيدوا

حثوالاسترجاعواستخدامالب

 لمعلوماتبشكلآمن

N 
Valide 38 38 38 38 

Manquante 0 0 0 0 

Moyenne 4,58 4,53 4,63 4,63 

Ecart-type ,683 ,647 ,675 ,633 

 

 

Tests de normalité 

 Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

Statistique ddl Signification Statistique ddl Signification 

M1 ,193 38 ,061 ,908 38 ,004 

M2 ,114 38 ,200* ,897 38 ,002 

*. Il s'agit d'une borne inférieure de la signification réelle. 

a. Correction de signification de Lilliefors 

 

Coefficientsa 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) 41,347 11,018 

 
3,753 ,001 

b1 1,579 ,588 ,408 2,684 ,011 

a. Variable dépendante : M2 

 

 

Coefficientsa 



 قائمة المحتويات

 
 

 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) 48,929 10,455 

 
4,680 ,000 

b2 1,217 ,579 ,331 2,102 ,043 

a. Variable dépendante : M2 

 

 

Coefficientsa 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) 43,729 9,788 

 
4,468 ,000 

b3 1,533 ,551 ,421 2,781 ,009 

a. Variable dépendante : M2 

 

 

 

 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard de 

l'estimation 

1 ,485a ,235 ,214 4,34985 

a. Valeurs prédites : (constantes), M2 

 

 

ANOVAa 

Modèle Somme des carrés ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression 209,152 1 209,152 11,054 ,002b 

Résidu 681,163 36 18,921 
  

Total 890,316 37 
   

a. Variable dépendante : M1 

b. Valeurs prédites : (constantes), M2 

 

 



 قائمة المحتويات

 
 

 

Coefficientsa 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) 32,216 6,653 

 
4,842 ,000 

M2 ,311 ,093 ,485 3,325 ,002 

a. Variable dépendante : M1 
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