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 داءــإه

 إلى بطل طفولتي وملاكي الحارس وقنديل ظلامي " أبي"

 تغيرني الأيام وحضنك يعيني طفمة.إلى صاحبة القمب الكبير ونور أيامي " أمي" 

 ورائحة من أمي " أخواتي" يد يمنى وضمع ثابت لا يميلقيل عنيم إلى اللاتي 

 إلى من تحدثني عن السعادة أحدثك عن "بنات أختي"

 إلى وطني ومن تجاعيد يديين المرتجفة ينبع الحنان " جدتيا"

 إلى الإسم الآخر لمحب وقطعة من الأم "خالتي" و" إبنتيا"

لعطاء في نفسي فجعمني عادلة فيما أخذ معتدلة فييا إلى من أنضج مفيوم ا
"أبو بكر صيتي" عمى أعطي أستاذي قدوتي ورمز التضحية والعطاء الدكتور 

 توجييو وجيده المبذول.

إلى أصابعيم الشموع التي  إلى الذين يطبعون حروف ىذه المذكرة دون تواقيعيم
نصيحة والكممة الطيبة أوقدوىا من أجل أن يطمع فجر عممي ىذا من قدم لي ال

 " وليد وعبد الصمد"لموصول إلى تحقيق ىدفي
 

 

 

 

 

 



 

 

 وعرفان شكر

 

الحمد لله حمدا كثيرا مباركا يوافي نعمو ويشكر مزيده الذي مكنني من إنجاز ىذا 
 العمل.

صيتي أبو الدكتور  : لأستاذ المشرففي بادئ الأمر أتوجو بالشكر والعرفان ل 
وحرصو توجيياتو ونصائحو وعمى  ،عمى ىذه المذكرةقبولو الإشراف عمى  بكر

 الدائم عمى جودة ودقة البحث العممي. 

كمية جميع أساتذة قسم عموم الإعلام والإتصال ب كما أتقدم بخالص الشكر إلى 
 .جامعة غردايةالعموم الإنسانية والإجتماعية ب

لى  ،نوارالسيد جقاوة بول والدي بجزيل الشكر إلى قدمأت لا يفوتني أن كما السيد وا 
عمى ما قدموه لي من مساعدات وتسييلات في الحصول عمى  خميفة بوفاتح

لى المعمومات اللازمة، و  القباضة زبائن و  رجميع عمال مؤسسة بريد الجزائا 
 الذين ساىموا في تعبئة الإستبيان.  غردايةالرئيسية لولاية 
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 :ملخص الدراسة

مدل مساهمة التكنولوجيا الحديثة في تسهيل الخدمات البريدية ببريد  التعرؼ على تهدؼ ىذه الدراسة إلذ       
للوصوؿ إلذ أىداؼ ك  .غرداية من خلبؿ تقديم خدماتها الدتمثلة في: موقع الدؤسسة كخدمات "البطاقة الذىبية"

الإلكتًكني، كتكوف لرتمع  ستبيافأداة الإ إستخدمناكما عتماد على الدنهج الوصفي كدراسة الحالة  الدراسة تم الإ
 إستبياف، 72الدراسة من لرموعة زبائن القباضة الرئيسية لبريد الجزائر بغرداية حيث بلغ عدد الإستبيانات الدوزعة 

، أما برليل البيانات الدتحصل عليها فتم بإستخداـ البرنامج %94,44إستبياف أم بنسبة  68كتم إستًجاع 
 .25ك 20( بنسختيو SPSSئي )الإحصا

 :تم التوصل إلذ النتائج التالية كبعد الدراسة النظرية كالتطبيقية لدوضوع البحث   
الحديثة بدا فيها الخدمات الإلكتًكنية يؤدم إلذ التغلب على أغلب الدشاكل   إف إستخداـ تكنولوجيا -

 ؛كالصعوبات
 ؛الجزائر يعمل على تقليل التكاليف كإجراءات العملإستخداـ الخدمات الإلكتًكنية في مؤسسة بريد  -
 ؛مؤسسة بريد الجزائر بغرداية لتبسيط إجراءات إستخداـ تكنولوجيا الحديثةلدل سعى ىناؾ  -
 غرداية؛ب الجزائر بريد مؤسسة في الإلكتًكنية الخدمات أداء على الحديثة  تكنولوجيا لإستخداـ أثر جودو ي -
 مواكبتها خلبؿ من الإلكتًكنية خدماتها أداء لإدارة بغرداية الجزائر بريد مؤسسة لدل سعىىناؾ  -

 .الحديثة الإتصاؿ تكنولوجيا لتطورات

 ، زبائن.كنية، بريد الجزائر، غردايةديثة، خدمات إلكتً حتكنولوجيا  : دالةلمات الالك
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 مهخص اندراسة
 

 
 د‌

Abstract: 

 

This study aims to identify the extent to which modern technology facilitates 

postal services by the State of Ghardaia by providing its services represented in : 

the Foundation’s website and « gold card » services, In order to reach the 

objectives of the study, the descriptive curriculum and case study were based on 

the electronic questionnaire tool. The study community is one of the main 

holding clients of Algiers Post in Ghardaia, Where 72 questionnaires were 

distributed, A total of 68 questionnaires were returned or 94,44%, and the data 

obtained was analyzed using the statistical program (SPSS) in 20 and 25 copies. 

After theoretical and applied study of the subject matter, the following findings 

were reached : 

- The use of modern technology including electronic services, overcomes 

most important problems and difficulties. 

- Useing electronic services at Algiers Post works to reduce costs and 

working procedures. 

- Algiers Post Corporation in Ghardaia is seeking to simplify the 

procedures for the use of modern technology. 

- The use of modern technology has an impact on the performance of 

electronic services at Algiers Post in Ghardaia. 

- Algiers Post Corporation in Ghardaia seeks to manage its electronic 

services by keeping pace with the developments of modern technology. 

 Key Words : Modern Technology, Electronic services, Algiers Post, 

Ghardaia, Clients. 
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 مقدمة :

في التكنولوجيا لشا دفع بالدؤسسات إلذ السعي بستاز بيئة الأعماؿ اليوـ بالتغيتَ السريع نتيجة التطور الذائل   
التغيتَ السريع  كفي ظل ىذا ،للتكيف مع ىذه التغتَات من أجل زيادة قدرتها على برقيق النجاح كالإستقرار

فأصبحت أغلب الدؤسسات أصبحت المجتمعات الحديثة تهتم بالحصوؿ على الخدمات كالدعاملبت الإلكتًكنية، 
لشارسات أفضل كلتحقيق أىداؼ تقوـ بإلصاز أنشطتها كفق الخدمات كالتعاملبت الإلكتًكنية كذلك من أجل 

 الدؤسسة.

الدنتشرة اليوـ في العديد من بلداف العالد يستطيع الزبائن إجراء تعاملبت فمن خلبؿ الوجهات الإلكتًكنية   
في حالات  نعدمت إمتواجدين في مناطق بعيدة جدا فقد تقلصت الدسافات بل إلكتًكنية مع مزكدم خدمات 

عبء  كثتَة لشا نتج عنو تقديم الخدمات بصورة إلكتًكنية الأمر الذم يؤدم إلذ توفتَ الوقت كالجهد كيقلل من
فعالية ككفاءة لشا كانت عليو العمل للمؤسسات كللزبائن من خلبؿ حصولذم على خدمات مقدمة بصورة أكثر 

 من خلبؿ الدواقع الإلكتًكنية التابعة لذا الدؤسسات اليوـ تقدـ خدماتها بصورة إلكتًكنيةفأصبحت بطرؽ تقليدية 
التي شهدت ىي الأخرل العديد الخدماتي في الدؤسسات الجزائرية عبر شبكة الأنتًنت كىذا ما لدسناه في القطاع 

لذم دعم بأحدث التكنولوجيات كفي لستلف الفركع لشا من التعديلبت كالتغتَات كمن ذلك قطاع بريد الجزائر 
كىذا سمح بتطوير نوعية الخدمات البريدية الدقدمة الذادفة لكسب رضا الزبائن خاصة ما يخص سحب الأمواؿ 

 على الدوظف في أدائو كعلى الزبائن في تلبية رغباتهم.ف الضغط لتخفي

 : إلذكقد قسمنا دراستنا   

 إختيار الدوضوع أسبابالأسئلة الفرعية كفرضيات الدراسة ك ك يحتوم على إشكالية الدراسة  : إطار منهجي 
أىم ضافة إلذ بالإ البيانات ، كحدكد الدراسة كالدنهج الدعتمد كالأدكات الدستخدمة لجمعالدراسة كأهمية كأىداؼ

 الدراسات السابقة التي لذا علبقة بدراستنا ثم قمنا بتحديد مفاىيم أساسية للدراسة؛

تضمن فصلتُ، الفصل الأكؿ : أساسيات التكنولوجيا الحديثة كالذم قسم إلذ مبحثتُ كلرموعة من إطار نظري : 
كخصائصها كأنواعها ككظائفها كأبرز مزاياىا كعيوبها ثم خلبصة  الدطالب بدءا من تعريف التكنولوجيا الحديثة

 الفصل. 

 مفهوـالفصل الثاني :يتضمن مدخل مفاىيمي حوؿ الخدمات الإلكتًكنية كالذم قسم بدكره إلذ مبحثتُ : 
التقنيات الدتطلبة لتقديم كفوائدىا كأىدافها كمبادئها كأساليبها ك الخدمات الإلكتًكنية ثم تطرقنا إلذ خصائصها

 أدائها ثم خلبصة الفصل.
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في البداية قمنا فيو بتقديم الدؤسسة لزل الدراسة )مؤسسة بريد الجزائر القباضة الرئيسية بغرداية(،  : إطار تطبيقي
ثم عرض كبرليل النتائج الدتحصل عليها من إستبياف، بعد ذلك برققنا من صحة الفرضيات كأجابنا على 

 إلذ خابسة كالدلبحق.ضافة الفرعية كالإشكالية الرئيسية بالإ التساؤلات
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الإطار المنهجي 
 للدراسة

 



 

 
4 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الإطار المنهجي للدراسة :

 الدراسة إشكالية (1
 التساؤلات الفرعية (2
 الفرضيات (3
 أىداف الدراسة (4
 أىمية الدراسة (5
 أسباب إختيار الموضوع (6
 الدراسةحدود  (7
 منهج الدراسة (8
 أدوات الدراسة (9
 عينة الدراسةو مجتمع  (10
 الدراسات السابقة (11
 المقاربة النظرية (12
 صعوبات الدراسة (13
 مفاىيم ومصطلحات الدراسة  (14
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 : إشكالية الدراسة (1

من عصر اليوـ عصرا يتميز بالتطورات على بصيع الدستويات كالمجالات كيعود لقد جعلت التكنولوجيا الحديثة   
كونية صغتَة كارتبط كل جزء من حياتنا اليومية بها كالجدير السبب لثورة التكنولوجيا حيث جعلت من العالد قرية  

حيث قيامها كتطورىا كلذذا لابد أف بزدمو كىذا ىو الواقع بالذكر أف الإنساف ىو لزور التكنولوجيا كأساس 
كبتَ كيتم إستخدامها في الكثتَ من الوقت كالجهد ككسعت من أفاقو الفكرية بشكل  مكنت الإنساف من أف يوفر 

كبذلى ىذا في التخلي عن بعض من الدؤسسات كالدراكز الدخصصة للمعلومات كمن أهمها قطاع البريد الكثتَ 
العديد من  لتقليدية التي كانت تتطلبها للئجراءات اليدكية كإستبدالذا بالخدمات الإلكتًكنية التي ألغتالخدمات ا

الدواصلبت كقضاء كقت طويل في طوابتَ الإنتظار كحدكث العديد من  عناءكفل في تالدتمثلة الدظاىر السلبية 
كبذنب الأخطاء كما سمحت من بضاية العديد من البيانات القطاع من توفتَ الدقة الكبتَة كمكنت الأخطاء 
ب الدتعلقة بالخدمات الإلكتًكنية على الجوانللحاصلتُ على ىذه الخدمة كفي ىذه الدراسة سوؼ نتعرؼ الخاصة 

 : التالر يةكالتقنيات الحديثة كمنو نطرح الإشكالالتي تعتبر من أىم الثمار التي لصنيها من تطور التكنولوجيا 

في مؤسسة بريد الجزائر  لتكنولوجيا الحديثة أن تساىم في تطوير أداء الخدمات الإلكترونيةلكيف يمكن "
 "؟بغرداية )القباضة الرئيسية(

 : التساؤلات الفرعية (2
إجراءات لتبسيط  بغرداية )القباضة الرئيسية( ىي الأساليب الدعتمدة التي تتخذىا مؤسسة بريد الجزائر ما -

 تكنولوجيا الحديثة؟الاستخداـ 
الجزائر بريد  مؤسسة الحديثة على أداء الخدمات الإلكتًكنية فيتكنولوجيا اللإستخداـ ىل يوجد أثر  -

 ؟ )القباضة الرئيسية( غردايةب
لأداء خدماتها إلكتًكنيا  )القباضة الرئيسية( غردايةب الجزائر بريد ىي أىم التقنيات التي تعتمدىا مؤسسة ما -

 تكنولوجيا الحديثة؟اللدواكبة تطورات 
 : فرضيات الدراسة (3
 كنولوجيا الحديثة؛التإستخداـ لتبسيط إجراءات  )القباضة الرئيسية( تسعى مؤسسة بريد الجزائر بغرداية -
 غردايةب الجزائر بريد مؤسسة الحديثة على أداء الخدمات الإلكتًكنية فيتكنولوجيا اليوجد أثر لإستخداـ  -

 ؛)القباضة الرئيسية(
مواكبتها لإدارة أداء خدماتها الإلكتًكنية من خلبؿ  )القباضة الرئيسية( الجزائر بغردايةتسعى مؤسسة بريد  -

 .تكنولوجيا الحديثةاللتطورات 
 



 

 
6 

 : أىداف الدراسة (4
 التعرؼ على مدل مساهمة التكنولوجيا الحديثة في تسهيل الخدمات البريدية لبريد غرداية ؛ -
 مدل رضا الدستعملتُ للخدمات الإلكتًكنية الدقدمة من قبل مؤسسة بريد الجزائر بغرداية؛معرفة  -
 ستخداـ الخدمات الإلكتًكنية على تطوير جودة الخدمات البريدية.إمعرفة أثر  -
 : الدراسةأىمية  (5
البريدية التي يرغبها الزبائن كبرديد شرائح الضوء على الخدمات الإلكتًكنية تكمن أهمية دراستنا في تسليط  -

 البريدية الإلكتًكنية؛الدواطنتُ الدختلفة كرغبات كل شريحة من الخدمات 
مدينة غرداية بشكل خاص في إبزاذ القرارات الدناسبة  كفيمساعدة الدكاتب البريدية في الجزائر بشكل عاـ  -

 يدية الإلكتًكنية.التي من شأنها تلبية رغبات زبائنها من الخدمات البر 
 : ختيار الموضوعإأسباب  (6
 أهمية الدوضوع نظرا لدواكبتو التغتَات التي بردث في ىذا العصر الرقمي؛ -
 لقلة توفر الأبحاث كالكتب الدنشورة؛تزكيد الدكتبة بدراجع في لراؿ الدعاملبت الإلكتًكنية نظرا  -
 الرغبة في إثراء الدعرفة العلمية في ىذا المجاؿ؛ -
 الدعاملبت الإلكتًكنية كزيادة مستخدميها. تطور حجم -
 : حدود الدراسة (7
 الدمثل  تقتصر الدراسة على مؤسسة بريد الجزائر غرداية ككانت على الجمهور الخارجي : المجال المكاني

 ؛(بغرداية )القباضة الرئيسيةبريد الجزائر مؤسسة زبائن  في
 ديسمبر  23بداية من للجانب النظرم وضوع  الدتم بذميع الدصادر العلمية حوؿ  : المجال الزمني

 ؛2020
 القباضة الرئيسية( مؤسسة بريد الجزائر بغرداية زبائنكيتمثل في  : المجال البشري(. 

 
 : منهج الدراسة (8

 عتمدناإبدا أف طبيعة الدوضوع ىي التي تفرض إختيار الدنهج الدناسب لتحقيق الذدؼ الدرجو من ىذه الدراسة   
لفهم الدوضوع نظريا حيث يعرؼ على أنو كصف دقيق كتفصيلي لظاىرة أك موضوع على الدنهج الوصفي التحليلي 

قمنا بجمع الدعطيات حوؿ التكنولوجيا الحديثة كمعرفة دكرىا على  ، كماأك كمية رقميةلزدد على صورة نوعية 
 .)القباضة الرئيسية( بريد الجزائر بغردايةمؤسسة أداء الخدمات الإلكتًكنية في  تطوير
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 : أدوات الدراسة (9
 الإستبيان : . أ

البريد بغرداية  مؤسسة الإستبياف لجمع البيانات كلدعرفة إبذاىات زبائن أداة على في ىذه الدراسة إعتمدنا  
لرموعة من الأسئلة الدرتبة " : ، كيعرؼ الإستبياف على أنوتعملتُ لذذه الخدمات الإلكتًكنيةالدس)القباضة الرئيسية( 

ستمارة ترسل للؤشخاص الدعنيتُ بالبريد أك يجرم تسليمها باليد بسهيدا إحوؿ موضوع معتُ، يتم كضعها في 
 ."الأسئلة الواردة فيها للحصوؿ على أجوبة

)الجنس،  ليتضمن المحور الأكؿ البيانات الشخصية للمبحوثتُ عبارة 40ثلبثة لزاكر ك إلذقسم الإستبياف ت تم  
بريد مؤسسة تكنولوجيا الإتصاؿ الحديثة على مستول  ستخداـإكاقع المحور الثاني ك السن، الدستول التعليمي(، 

مؤسسة على مستول المحور الثالث بعنواف كاقع أداء الخدمات الإلكتًكنية  كأختَا، )القباضة الرئيسية( الجزائر بغرداية
 .)القباضة الرئيسية( بريد الجزائر بغرداية

  SPSSكمن أجل إستكماؿ أىداؼ الدراسة كإختبار الفرضيات تم إستخداـ برنامج التحليل الإحصائي 
 (، من أجل قياس آراء كتصورات عينة الدراسة للحصوؿ على النتائج الدنشودة.25ك 20نسختتُ رقم )

 الوثائق : . ب
بعض الدعطيات كالبيانات الضركرية  كفرت التيبالدؤسسة لزل الدراسة ك تم الإعتماد على الوثائق كالدعلومات الخاصة 

 لدراسة.
 الملاحظة : . ت

 النتائج الدتحصل عليها من البرنامج الإحصائي الدستعمل.بأداة الدلبحظة من أجل شرح كتفستَ  تم الإستعانة

 : مجتمع وعينة الدراسة (10

العينة العشوائية حجمها  ناختً حيث إكمجتمع للدراسة )القباضة الرئيسية (   تم برديد زبائن بريد الجزائر بغرداية    
 .المجموعات الخاصة بولاية غرداية لستلف ىبحيث تم نشر الإستبياف إلكتًكنيا عل ،مفردة كحد أقصى 72

 : الدراسات السابقة (11

إتصاؿ كعلبقات عامة مذكرة لنيل شهادة الداستً بزصص الفاطمي حمزة، طرباقو آسيا،  الدراسة الأولى:
، دراسة حالة مؤسسة بريد الجزائر فرع كلاية بعنواف: دكر تكنولوجيا الإتصاؿ الحديثة في إدارة السمعة الإلكتًكنية

مؤسسة بريد الجزائر ، ىدفت ىذه الدراسة إلذ الإحاطة بتكنولوجيا الإتصاؿ الحديثة 2019-2018غرداية 



 

 
8 

الإتصاؿ الحديثة تكنولوجيا  استخداـ اآوكنة الأختَة كالتعرؼ على تأثتَات فيبغرداية كمعرفة التغتَات التي عرفتها 
لدؤسسة بريد الجزائر كيف يتم إدارة السمعة الإلكتًكنية "على السمعة الإلكتًكنية ككانت الإشكالية كاآوتي: 

 ".بغرداية باستخداـ تكنولوجيا الإتصاؿ الحديثة؟

 على الإستبياف الدقابلة كالدلبحظة. ناعلى الدنهج الوصفي كلجمع البيانات إعتمد الباحثاف ناعتمدإك   

ككشفت الدراسة أف مؤسسة البريد بغرداية لصحت لحد ما في إدارة سمعتها الإلكتًكنية من خلبؿ كسائل   
 الحديثة التي استخدمتها الدؤسسة في برسينها كتطويرىا.. تصاليةالإ

 اتصاؿ الحديثة كىذا ما يتجلى في : أفادتنا الدراسة بصفتها تناكلت تكنولوجيا علاقة الدراسة بدراستنا -
من خلبؿ دكر التكنولوجيا الحديثة في تطور أداء الخدمات الإلكتًكنية غذ أنها قدمت لنا لمحة عن دراستنا 

 .غردايةبالسمعة الإلكتًكنية كعن حيثيات إدارتها من طرؼ العاملتُ لدؤسسة بريد الجزائر 

العلبقات العامة ، دكر تكنولوجيا الإتصاؿ الحديثة في تفعيل الأداء فاطمة كاتبآمنة عيادي،  : الدراسة الثانية
-2015في مؤسسة خدماتية، دراسة حالة الدديرية الولائية للؤمن بأـ بواقي، جامعة العربي بن مهيدم أـ بواقي 

لإتصاؿ الحديثة في تفعيل اداء العلبقات العامة اا ، ىدفت الدراسة إلذ التعرؼ على مدل اسهاـ تكنولوجي2016
نعكاسات التكنولوجيا الحديثة إعلى رأم موظفي مديرية الأمن بأـ بواقي في في الدديرية الولائية للؤمن للتعرؼ 

ىو دكر تكنولوجيا الإتصاؿ الحديثة في تفعيل  ما"على أداء العلبقات العامة ككانت الإشكالية كالتالر:  للبتصاؿ
 ".أداء العلبقات العامة في الدؤسسة الخدماتية؟

 استخداـالدتوصل إليها من خلبؿ على الدنهج الوصفي بهدؼ برليل كاستخداـ البيانات  الباحثتافعتمدت إك   
كظيفة العلبقات العامة في الدديرية ىي التخطيط، التنظيم، الرقابة، إبزاذ أداة الإستبياف، كخلصت الدراسة إلذ أف 

الداخلي كالخارجي فهي تعمل على التوعية كالتحسيس كالتنسيق بتُ كافة الدصالح كالدكاتب على الدستول القرار 
 كالإعلبف عن الخدمات كذلك بقصد إستقطاب أكبر عدد من الجماىتَ.

أفادتنا الدراسة في أنها تناكلت ىي الأختَة لدتغتَ تكنولوجيا الإتصاؿ : علاقة الدراسة بموضوع دراستنا -
كىذا ما يتوافق مع دراستنا كما سمحت لنا من التعرؼ على أىم تكنولوجيات الإتصاؿ الحديثة ثة الحدي

 التي تستخدمها مديرية الأمن الولائية كمعرفة ما يخدـ مصالحها.

 : الدراسة الثالثة

بدوقع كزارة ، بعنواف الخدمات العمومية في ضوء تطبيق الإدارة الإلكتًكنية دراسة نوفيل حديد وحنان كريبط
، حيث ىدفت الدراسة 2017، 3ة الجزائر الداخلية كالجماعات المحلية، مقاؿ الدؤسسة، العدد السادس، جامع

الإدارة  انتهاجكذا توضيح بعض الدكافع التي أدت إلذ الدصطلح مع الحكومة الإلكتًكنية ك  إلذ تبياف مدل توافق
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الإدارات في ظل توجو "انت الإشكالية على النحو التالر: عبر لستلف دكؿ العالد، ككالإلكتًكنية بشكل مكثف 
العمومية الجزائرية لضو مشاريع الإدارة الإلكتًكنية، كيف أثرت تكنولوجيا الدعلومات كالإتصاؿ على الخدمات 

 ".العمومية التي تقدمها كزارة الداخلية كالجماعات المحلية؟

 ستخداـ أداة الإستبياف الإلكتًكني.إك الدراسة على الدنهج الوصفي  الباحثاف عتمدإك   

نفسو  أفادتنا الدراسة في أنها تناكلت ىي الأختَة للمتغتَ التابع :علاقة الدراسة بموضوع دراستنا  -
الخدمات الإلكتًكنية كما مكنتنا من التعرؼ على أثر الإدارة الإلكتًكنية على ستَ كإدارة الدرفق العاـ 

 طبيق الإدارة الإلكتًكنية.كالتعرؼ على متطلبات الدختلفة لت

 : كخلصت الدراسة إلذ التوصل إلذ النتائج التالية

ستمارات يل الإىي بطاقة التعريف الوطنية البيوميتًية أيضا خدمة برم ستخداماإأف الخدمات الإلكتًكنية الأكثر 
 .كخدمة طلب جواز السفر البيومتًم الإلكتًكني

  : المقاربة النظرية (12

التكنولوجية لوسائل الإعلبـ من النظريات الحديثة التي ظهرت عن كسائل الإعلبـ كطبيعة تأثتَىا النظرية  تعد  
على لستلف المجتمعات، كمبتكر ىذه النظرية ىو مارشاؿ ما كلوىاف الذم كاف يعمل أستاذا للغة الإلصليزية بجامعة 

 العشرين؛تورنتو بكندا، كيعتبر من أشهر الدثقفتُ في النصف الثاني من القرف 

 كبشكل عاـ يدكن القوؿ أف ىناؾ أسلوباف أك طريقتاف للنظر إلذ كسائل الإعلبـ من حيث :

 أنها كسائل لنشر الدعلومات كالتًفيو كالتعليم؛ 
 أك أنها جزء من سلسلة التطور التكنولوجي؛ 

أف الإختًاعات التكنولوجية العامة ىي التي تؤثر أساسا على المجتمعات فحسب بل إنو أكد  كيؤمن ماكلوىاف  
أف التحوؿ الأساسي في الإتصاؿ التكنولوجي يجعل التحولات الكبرل تبدأ ليس فقط في التنظيم الإجتماعي 

طبيعة كسائل الإتصاؿ  ف لزددات النظاـ الإجتماعي تكمن فيأكلكن أيضا في الحساسية الإنسانية، كما كإعتبر 
التي من خلبلذا تتم عملية الإتصاؿ، كبدكف الأسلوب الذم تعمل بدقتضاه لا نستطيع أف نفهم الدتغتَات 

 الإقتصادية كالإجتماعية كالثقافية التي تطرأ على المجتمعات؛
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نولوجيا الحديثة في على دراستنا من حيث تبتٍ الدؤسسات العمومية التكنظرية تسلط الكالخلبصة أف ىذه الخلفية 
إدارتها حيث أصبحت حتمية ضركرية، بحيث كجب تطبيق الإدارة الإلكتًكنية كإستعماؿ كسائل حديثة في الإدارة 

 . 1العمومية من أجل برستُ الخدمة العمومية الدقدـ للزبائن فيها

 لدراسة :ا مفاىيم ومصطلحات (13
 الإلكتًكنية تعريف الخدمات لتكنولوجيا الحديثة : الإجرائي تعريفال : 

 تعرؼ على أنها تقديم الخدمات الحكومية إلكتًكنيا؛ -
ستخداـ شبكات تكنولوجيا إستهلبكها من خلبؿ إىي لرموعة خدمات يتم إنتاجها أك توفتَىا أك  -

 2تصالات مثل الأنظمة القائمة على الأنتًنت كالحلوؿ الدتنقلة.الدعلومات كالإ
 لخدمات الإلكترونيةل الإجرائي تعريفال : 

ىي كل الأنشطة كالأعماؿ التي تقدمها مؤسسة بريد الجزائر عبر تطبيقاتها كمواقعها الإلكتًكنية بإلاعتماد على 
 كسائل تكنولوجيا لزبائنها تلبية لإحتياجاتهم. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
                                                           

 بزصص ماستً، رسالة غرداية، كلاية بونورة لبلدية البيومتًية الوثائق مصلحة حالة دراسة -العمومية الخدمة برستُ في الإلكتًكنية الإدارة أثر صوريا، شالسة كريدة، سلبمات  - 1
 .2019/2020 غرداية، غرداية، جامعة عامة، كعلبقات إتصالات

، www.klamnews.comhttps:/ ،20/05/2021/، ، كلام نيوز الموسوعة العلمية والعالمية2021تعريف الخدمات الإلكترونية "ىنا"  ،لزمد السعيد عضمة -2
21:20. 

https://www.klamnews.com/
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المفاىيمي لتكنولوجيا  الإطار
 الإتصال الحديثة



 تكنونوجيا الإتصال انحديثةأساسٌات :                                                        انفصم الأول
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 المطلب الثالث : عيوب تكنولوجيا الإتصال الحديثة

 خلاصة الفصل
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 :تمهيد

في  لتغتَات السريعنتيجة ، اليومية ستغناء عنو في حياتنامرا لا يدكن الإأ بدختلف كسائلها صبحت التكنولوجياأ  
، حيث لصاحها كإستقرارىاذ تعد العامل الجوىرم في إ، على الصعيد العملي أنشطة الدؤسسةخاصة  بصيع المجالات

كتوفتَ الوقت كالجهد لدا يضمن  كدقة تعاملبتها الداخلية كالخارجية في تسهيل التكنولوجيا الحديثةأسهمت كسائل 
 رتقاء.لذا التقدـ كالإ

 اياكمز  كظائفك كلدا لذا من خصائص  ،نواعهاأكمن ىذا الدنطلق سنقوـ بتعريف التكنولوجيا الحديثة كلستلف   
 .كعيوب
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 ماهية تكنولوجيا الإتصال الحديثةالمبحث الأول: 
 المطلب الأول: مفهوم تكنولوجيا الإتصال الحديثة

تتعدد الدعارؼ الدقدمة لتكنولوجيا الإتصاؿ الحديثة، إلا أف ليس لذا ىناؾ تعريف لزدد رغم ذيوع إستخدامها،   
جيل الكهركمغناطيسي غتَ أف مدلولذا أصبح ينصب على الوسائل الإلكتًكنية الدستخدمة في الإنتاج كالتس

)الكاسيت الصوتي كالفيديو كأسطوانات الليزر، البث الإذاعي كالتلفزيوني على التًددات عالية القدرة كالشبكات 
الأرضية ...( كما يتصل بو من تقنيات، على أف كلمة "حديثة" في تعريف تكنولوجيا الإتصاؿ تعمل قدرا كبتَا من 

 1كلذ على مدل تطور المجتمع كأخذ بالأساليب الحديثة في الإنتاج.النسبية، فهي تتوقف في الدرجة الأ

ستًجاع كمعالجة إالعلم كالنشاط في بززين ك ": بأنها procter&others "برككتً كآخركف"كيعرفها  -
كبث الدعلومات باستخداـ أجهزة الكومبيوتر، كما يعرفها معهد تكنولوجيا الدعلومات بأنها " علم بذميع كتصنيف 

 2."كمعالجة كنقل البيانات
يرل ركبن كبرنت أنها " أم أداة أك كسيلة تساعد على إنتاج أك توزيع أك بززين أك إستقباؿ أك عرض   -

 3."البيانات
لرمل الدعارؼ كالخبرات الدتًاكمة كالدتاحة كالأدكات كالوسائل "ككرد تعريفها في الدعجم الإعلبمي بأنها:  -

الدستخدمة في بصع الدعلومات كمعالجتها كانتاجها كبززينها كاستًجاعها كنشرىا كتبادلذا،  الدادية كالإدارية كالتنظيمية
 4."أم توصيلها إلذ الأفراد كالمجتمعات

كتعرؼ تكنولوجيا الإتصاؿ: بأنها " لرموع التقنيات أك الوسائل أك النظم الدختلفة التي توظف لدعالجة  -
ؿ عملية الإتصاؿ الجماىتَم أك الشخصي أك التنظيمي أك الجمعي الدضموف كالمحتول الذم يراد توصيلو من خلب

كالتي من خلبلذا يتم بصع الدعلومات كالبيانات الدسموعة كالدكتوبة كالدصورة أك الدرسومة أك الدسموعة الدرئية أك 
ا في الوقت الدطبوعة أك الرقمية من خلبؿ الحاسبات الإلكتًكنية ثم بززين ىذه البيانات كالدعلومات كاستًجاعه

الدناسب ثم عملية نشر ىذه الدواد الإتصالية أك الرسائل أك الدضامتُ الدسموعة أك الدسموعة الدرئية أك مطبوعة أك 
 5."رقمية كنقلها من مكاف إلذ مكاف آخر كتبادلذا

 
                                                           

 .71، ص2012دراسة على القائم بالإتصاؿ بإذاعة تبسة،  الإتصال الحديثة في الإنتاج الإذاعي،إستخدام تكنولوجيا ، ىاركف منصر -1
جامعة جنوب  ،مجلة التعليم بالأنترنت ،التطبيقات كالأساليب الناجحة بإستخداـ تكنولوجيا الإتصالات كالدعلومات في التعليم كتعلم الجغرافيا ،حستُ لزمد أبضد عبد الباسط - 2

 .2005، 5العدد  مصر، الوادم،
 .24ص ،2003، مصر، الدار الدصرية اللبنانية، 4ط  ،الإتصال ونظرياتو المعاصرة، ، ليلى حستُ السيدحسن عماد مكاكم -3
‌.166ص ،2004، مصر، دار الفجر، المعجم الإعلامي، لزمد منتَ حجاب -4
 .https ://w .balagh .com/article ،10:30 ،17/03/2021، البلبغة، مفهوم تكنولوجيا الإتصال والمعلومات، متَعبد الأ الفيصل -5
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 خصائص تكنولوجيا الاتصال الحديثة المطلب الثاني:

 1 الخصائص نذكر منها :تتميز تكنولوجيا الإتصاؿ الحديثة بالعديد من 

دكار أثتَ على أتصاؿ تلإا مليةشاركتُ في عالدكتطلق ىذه السمة على الدرجة التي يتكوف فيها   :التفاعلية (1
ف ىناؾ أبدعتٌ  "تفاعلية"ك التفاعلية كىي أكيطلق على لشارستهم الدمارسة الدتبادلة  ،ستطاعتهم تبادلذاإخرين ك الأ

تصالية، فعالو الإأفيها موقع الشخص )ب( كيقوـ ب ذخأف يأ( أالتي يستطيع الفرد )تصالية فعاؿ الإسلسلة من الأ
تصاؿ لفظ الدشاركتُ، بدلا من الدرسل يستقبل كيرسل في نفس الوقت ككذلك الدستقبل، كيطلق على القائمتُ بالإ

 .الدصادر، كمثاؿ على ذلك التفاعلية في بعض انظمة النصوص الدتلفزة
من   الدستخدـ، كلا تتطلب فردستقبالذا في كقت مناسب للإرساؿ الرسائل ك إمكانية إكتعتٍ  : اللاتزامنية (2

لكتًكني ترسل الرسالة مباشرة من في نظاـ البريد الإ : ف يستخدموا النظاـ في الوقت نفسو، فمثلبأكل الدشاركتُ 
 2.م كقت، دكما حاجة لتواجد مستقبل الرسالةألذ مستقبلها في إمنتج الرسالة 

تتجو رسائل الاتصاؿ الجماىرية في ظل ىذه الثورة  : التوجو نحو التصغير )قابلية التحرك او الحركية( (3
الذ كسائل صغتَة يدكن نقلها من مكاف الذ اخر، كبالشكل الذم يتلبئم كظركؼ مستهلك ىذا العصر الذم 

وف كالثبات كمن الامثلة عن ىذه يتميز بكثرة التنقل كالتحرؾ، عكس مستهلك العقود الداضية الذم اتسم بالسك
 3.تلفزيوف الجيب،  الذاتف النقاؿ، الحاسوب النقاؿ الدزكد بطابعة الكتًكنية : الوسائل الجديدة

كىي قدرة كسائل الاتصاؿ على نقل الدعلومات من كسط الذ اخر، كما لتقنيات التي  :قابلية التحويل (4
يدكنها برويل الرسالة الدسموعة الذ رسالة مطبوعة كبالعكس كىي في طريقها لتحقيق نظاـ للتًبصة الالية، كقد 

ز كسائل الاتصاؿ ( الفرنسي فالحدكد اك الفركؽ اك السمات التي كانت بسيMinitelظهرت مقدماتو في نظاـ )
فلبـ السينمائية يدكن الجماىرية عن بعضها البعض، قد زاؿ بعضها كبعضها الاخر في طريقو الذ الزكاؿ، فالأ

سطوانات الددلرة على الرغم من شرطة الفيديو كاسيت كعلى الأأعرضها في دكر السينما، شاشة التلفزيوف كعلى 
 4.ختلبفها في الشكلإ

دكات الاتصاؿ تعمل بدعزؿ عن بعضها البعض فقد ألد تعد شركات صناعة  : قابلية التوصيلة التركيب (5
دكات أشكاؿ كالوحدات التي تصنعها الشركات الدتخصصة في صيانة الأ بردتإنظمة الاتصاؿ، ك أندلرت إ

 يدكن بذميعها من موديلبت لستلفة الصنع، لكنها تيالكحدات الذوائي  : مثلة الدالة على ذلكتصاؿ، كمن الأالإ
 :كمل كجو، فهناؾ الذوائي القائم على الوحدات التاليةأستقباؿ الاشارات التلفزيونية على إتؤدم كظيفتها في لراؿ 

                                                           
 .177ص ، 2005، دار رحاب،  القاىرة، تصال مستقبل صناعة الصحافةتكنولوجيا المعلومات والإ، لزمد علم الدين -1
 ،2005، الدكتب الجامعي الحديث للنشر كالتوزيع، د.م.ن دراسة  ميدانية : ستخدام تكنولوجيا الاتصال في الانتاج الإذاعي والتلفزيونيإ، عبد الباسط لزمد عبد الوىاب -2

 .262-261ص 
‌.25، ص 2006، دار الذدل، الجزائر،مظاىر الإعلام في زمن العولمة بين التكنولوجيا والإيديولوجيا، لزمد شطاح -3
 .263-262ص  مرجع سابق ،عبد الباسط لزمد عبد الوىاب ، -4
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" Nextware( كالديدو )المحلل( من صنع "شركة ناكست كيف"  Estonالصحن من صنع شركة )"يستوف"
 ؛"sharp"شارب" كالراس من صنع شركة 

لذ لرموعة من إكمعناه اف رسائل الاتصاؿ قد توجو  :اللاجماىرية )الرسائل الاعلامية الشخصية( (6
ف يستقبل عن لرموع من حيث أك قد توجو الذ فرد بعينو، فقد سمحت الوسائل الجديدة للفرد أفراد )الجماىتَ( الأ

ذلك لزطات البث التلفزيوني في البلداف الدتقدمة التي تقدـ برامج متنوعة حسب  عن الرسائل التي يتبعها، كمثاؿ
 1.طلب الدشتًؾ كرغباتو

تصاؿ حوؿ العالد في داخل كل طبقة من نتشار الدنهجي لنظاـ كسائل الإكنعتٍ بو الإ :نتشارالشيوع والإ (7
لذ ضركرة، تلمح ذلك في التلفزيوف إثم تتحوؿ  إختياريةنها أطبقات المجتمع، ككل كسيلة تظهر تبدك في البداية على 

م "الفتُ توفلر" اطراؼ الدعنية كفي ر جهزة الدستخدمة زادت قيمة النظاـ لكل الأثم الفاكسميل، ككلما زاد عدد الأ
"A.Tophler "تصاؿ ليشمل لا ف يجدكا طرقا لتوسيع النظاـ الجديد للئأثرياء ىنا ف من الدصلحة القوية للؤأ

 قل ثراء، حيث يدعموه بطريقة غتَ مباشرة الخدمة الدقدمة لغتَ القادرين على تكاليفها.أم ليقضي من ى
ف أتصاؿ ىي بيئة عالدية دكلية، حتى تستطيع الدعلومات ساسية الجديدة لوسائل الإالبيئة الأ : الكونية (8

، من كذىابالكتًكنيا عبر الحدكد الدكلية جيئة إس الداؿ أتتبع الدسارات الدعقدة تعقد الدسالك التي يتدفق عليها ر 
حداث الدكلية في جزاء على الالف من الثانية، الذ جانب تتبعها مسار الأأدناه في أرض الذ اقصى مكاف في الأ

 2م مكاف من العالد.أ
 أنواع تكنولوجيا الإتصال الحديثة المطلب الثالث: 

 3 منها :لتكنولوجيا الإتصاؿ الحديثة عدة أنواع نذكر 

ختصار لكلمة إكىي  Netكالثانية  Internationalختصار لكلمة إكىي  interالأكؿ  الأنترنت : -1
Net work  التي يتم فيها ربط لرموعة شبكات مع بعضها البعض في  "شبكة الدعلومات العالدية"كمعناىا

كيكوف لذا القدرة على تبادؿ الدعلومات بينها من خلبؿ  ،العديد من الدكؿ عن طريق النت كالأقمار الصناعية
التي تستطيع بززين الدعلومات الأساسية فيها كالفرد  ،Serverسم أجهزة الخادـ إأجهزة كومبيوتر مركزم كتسمى ب

 .userسم أجهزة الدستفيدين إب
كانت الأنتًنت تستخدـ فقط في الجانب الأكاديدي كاليوـ تزايد الإىتماـ   ،كحتى أكائل فتًة التسعينات

ا بجانب على نطاؽ كاسع كخاصة بتُ رجاؿ الأعماؿ كالشركات التجارية، كىذ إستخدامها بالأنتًنت كإنتشر
 4.تصالات كبصع الدعلوماتدكرىا الدذىل في لراؿ الإ

                                                           
 .26-25ص  سابق، مرجع، لزمد شطاح - 1
‌.180-179ص  مرجع سابق،، لزمد علم الدين -2
 .09، ص2010، دار اليازكرم، العلمية للنشر ك التوزيع، الأردف )عماف(، شبكات الحاسوب والإتصالات، عبد الفاتح عارؼ التميمي -3
 .33ص ،2007 ،الإسكندرية، مصر، دار الجامعة الجديدة، 1، طالبيع عبر شبكات الأنترنات، لزمد حسن رفاعي العطار -4
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 :  الكومبيوتر -2
  ذلك الجهاز الذم يتلقى أك يدكن أف يتلقى البيانات من الدستخدـ "ىوuser  كيقوـ بدعالجتها ليخرجها
 1. "ة معلومات يدكن الإستفادة منهافي صور 
  آلة يدكنها حل الدشاكل بسرعة كسهولة، فلو ذاكرة يختزف فيها كميات كبتَة من الدعلومات التي "ىو

الإنساف في ثواف لزدكدة كإعطاء إجابات عنها بالأصوات أيضا، كيؤدم يستخدمها لحل الدشاكل التي تواجو 
 2."الكومبيوتر التي برمج لأدائها بدكف تعب أك كلل أك إرىاؽ

ىي شبكة داخلية تقوـ الدؤسسة بإنتاجها على إختلبؼ أحجامها ىذه الشبكة تستعمل  : الأنترانت -3
كلا يستطيع شخص  ،: البريد الإلكتًكني كتستخدـ خدمات الأنتًنت مثل ptpك httpبركتوكولات أنتًنت مثل

خارج الدؤسسة أف يدخل لذا كلزتوياتها بردد لذا الدؤسسة كعادة برتوم خدمات البريد الإلكتًكني كتنظيم مساحات 
لإلصاز كىي باختصار كسيلة إتصاؿ بتُ موظفي كأقساـ الدؤسسة ككسيلة  ،النقاش قاعدة البيانات الدعلومات

شبكة الأنتًانت ىي شبكة أنتًنت مصغرة كمقتصرة على الدؤسسة معينة "الأعماؿ كبالتالر يدكن القوؿ أف 
 3."كفركعها
 البطاقة الإلكترونية: -4

ىي بطاقة كرقية أك بلبستيكية أك أم مادة أخرل تضمن الدتانة كالسلبمة كعدـ التلف أك إمكانية التزكير لصالح   
سم الجهة الدصدرة لذا كشعارىا إشخص آخر العميل برمل إسمو كتوقيعو كرقم حسابو كتاريخ إنتهاء صلبحيتها ك 

عة أك حصولو على خدمة معينة بدلا من سداد كبشكل بارز على كجهها، بحيث يقوـ ىذا العميل عند شرائو لسل
 4بشنها نقدا.

 الشباك الآلي:  -5
 5العادية كلكن بطريقة إلكتًكنية. يقوـ بنفس عمليات الشبابيك

 

 

                                                           
بزصص إتصاؿ  ماستر رسالة، اقيأثر إستخداـ تكنولوجيا الإتصاؿ الحديثة في التنشئة الإجتماعية للطفل الجزائرم، دراسة ميدانية على عينة من الأكلياء بددينة أـ البو ، غنام ىاجر -1

 .78-77، ص2017-2016ك علبقات عامة، 
 .20، ص1990، دار الشركؽ، ولوجيا المعلومات و تطبيقهاتكن ، لزمد لزمد الحمادم - 2
في العلوـ  استرم رسالة، (أهمية تكنولوجيا الدعلومات ك الإتصاؿ في تطوير الخدمات البنكية )دراسة حالة البنوؾ المحلية لولاية معسكر ،درعيوم عبد الغتٍ، بن علي لزمد الأمتُ -3

 .35ص، 2015/2016التجارية، سنة 
4-site d’universite setif2 : https://cte.Univ-setif2.dz/moodle/mod/book/view.php?id=16363&chapterid=4040 . 

18/03/2021 ,  
في علوـ الإعلبـ ك الإتصاؿ،  ماستررسالة  الحديثة في إدراة السمعة الإلكتًكنية دراسة حالة بريد الجزائر فرع كلاية غرداية،دكر تكنولوجيات الإتصاؿ  ،الفاطمي بضزة، طرباقو آسيا -5

‌.33، ص2018/2019بزص  إتصاؿ كعلبقات عامة، 

https://cte.univ-setif2.dz/moodle/mod/book/view.php?id=16363&chapterid=4040
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 المبحث الثاني: وظائف ومزايا وعيوب تكنولوجيا الإتصال الحديثة

 وظائف تكنولوجيا الاتصال الحديثة : ولالمطلب الأ

لتفاؼ الجماىتَ إلذ زيادة إدل أعلبـ الحديثة في كقتنا الحاضر، تصاؿ كالإفي تكنولوجيا الإنتشار الواسع ف الإإ  
لذ اخرل إعلبمية في شتى الديادين فهي لستلف عن كسيلة إستفادة لشا قدمتو من خدمات اتصالية ك لإحولذا كا

جتماعية كمن بتُ ىذه نساف كتسهيل طرؽ عيشو في البيئة الاجل ىدؼ كاحد، كىو خدمة الإأكلكنها تعمل من 
 1 : الوظائف نذكر منها

الرقمية  صويرلات التآقراص الدضغوطة ك كالألشثل بالحاسوب  تصاؿلعبت تكنولوجيا الإ : كظيفة التوثيق-1
دكر كبتَ في توثيق الانتاج الفكرم في لراؿ الاتصاؿ كالاعلبـ كذلك بتناكؿ البحوث كالدراسات الاكاديدية 
كالتطبيقية كالعقلية كالدعلومات الدتخصصة في فركع الاعلبـ بتناكلذا لعمليات التجميع ك كضع النظم كالاساليب 

يلو من خلبؿ فهرستو كتصنيفو ثم الاعلبـ عنو ليتحقق الفنية الكفيلة باستًجاع مضموف ىذا الانتاج كبرل
 ؛تخداـ الامثل لذذا الرصيد الفكرمسالإ

( الدتعددة كالدتنوعة التي Infomatioتعمل تكنولوجيا الاتصاؿ كالاعلبـ الحديثة على تقديم الدعلومات )-2
 ؛تتميز بالضخامة، بشكل غتَ مسبوؽ

علبمية كفي قدرات عداد الرسائل الإإعلبـ الجديدة على الزيادة في سرعة عملت تكنولوجيا الاتصاؿ كالإ-3
لذ مطبوعة( كفي القدرة على نشرىا إشكاؿ لستلفة )من مطبوعة مرئية كمن مرئية ألذ إالعالدية من حيث برويلها 

 ؛كتوزيعها كبزطي حاجز الزماف كالدكاف
لحاسب قائمة ضخمة من الخدمات ستخداماتو كيتيح ىذا اإظهور الحاسب الشخصي كالتوسع في -4

كالدعلومات سواء للبستخداـ الشخصي اك امكانية الاستفادة من الدعلومات التي تقدمها شبكات الدعلومات كما 
برامج النشر الدكتبي  :ستًجاعها بسرعة فائقة مثلإلر على كمية كبتَة من الدعلومات، يحتوم الحاسوب اآو

داة ككسيلة اتصاؿ حيث يدكن الحاسب أصبحت أكالبريد الالكتًكني، كما كالصحفي كقواعد البيانات كالفاكس، 
نظمة الحاسب أتصاؿ ببعضها كىو ما يطلق عليو ( كالإModemستعانة بالدعدؿ )لر عتَ خطوط الذاتف للئاآو

حداث الالكتًكني التي تتضمن النصوص، التلفزة، البريد الالكتًكني، عقد الندكات عن بعد كتبادؿ الدعلومات كالأ
ستكشاؼ كذلك من خلبؿ برامج ا التحكم كالإضيأالعلمية بتُ الدراكز كالدعاىد العلمية على نطاؽ عالدي كاسع ك 

  ؛جراء التجارب، كتصميم الدواقف كبرليل الدتغتَاتإتسمح للطلبب ب
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الحاسب ستًابذيات الخاصة بتوظيف نتشار الإإلر في التعليم ك خدـ الحاسب اآوتلذ ما سبق يسإضافة بالإ-5
 عتماد التعليم عليو خصوصا في التعليم الفردم اك التعليم الذاتي الذم يقوـ على الاعتماد علىإكبرالرو في التعليم ك 

 ؛تصميم كانتاج للبرامج التعليمية
خرل قد تكوف غائبة في المجتمعات الحقيقية أىداؼ أفرداىا حوؿ أالمجتمعات الافتًاضية التي يجتمع  أتنش-6

 ؛ك بررير الجنس كالنوعأمناىضة العنصرية  :اد مثلفر لذؤلاء الأ
جياؿ الجديدة للهاتف كالفاكس فرصة الدشاركة في لأتصاؿ الحديثة كمن خلبؿ اقدمت تكنولوجيا الإ-7

الندكات خلبؿ طرح تساؤلات اك مناقشة بعض الدعلومات، كما اتسعت دائرة التعلم الدفتوح اك التعليم عن 
 ؛بالجامعات، كتقديم المحاضرات من خلبؿ الانتًنت بدأتبعد التي 

ستقباؿ منحت الجمهور فرصة متابعة جهزة الإأالجديدة من  للؤجياؿ( Télé-taxنظمة )أمنحت -8
 ىم عناكين الصحف كالمجلدات الدطبوعةأحداث كملخصات الكتب كبرامج القنوات ك لأخبار كاالأ

الفتَكتكس كالتلكس كالبريد الالكتًكني كالاقراص  :تصاؿ الجديدة مثلظهور العديد من خدمات الإ-9
 الددلرة الصغتَة التي يدكن من خلبلذا بززين مكتبة عملبقة على قمة مكتبة صغتَة.

نقلبب الذم كبر من الإأنها ستغتَ من شكل التسلية الدنزلية بشكل أىناؾ اختًاعات جديدة يبدك -10
كمن ذلك الفيديو كاسيت،  20كؿ من القرف  النصف الألذ الراديو فيإنتقاؿ من الفوتوغراؼ حدث نتيجة الإ

 ؛DVDلعاب الفيديو، الفيديو الرقمي أالفيديو،  صقراأ
خرل التي تقدـ الخدمة نتًنت تقوـ الالاؼ من الدواقع الأبجانب الدواقع الاعلبمية الدعركفة على شبكة الأ-11

خبارية كالتعليقات عليها في عالد ككتابة التقارير الإحداث التي تتم في بقاع كثتَة من العلبمية حوؿ الوقائع كالأالإ
 ؛علبمية الدتكاملةطار الخدمة الإإ

خدمات التلفزيوف التفاعلي عن طريق  :ظهور التكنولوجيا الجديدة في لراؿ الخدمة التلفزيونية، مثل-12
الكابل كيقدـ خدمات متعددة، كيتيح التلفزيوف الكابلي العديد من القنوات التلفزيونية ككذلك قدرا ىائلب من 
الدعلومات كالتًفية لدشاىدم الدنازؿ مباشرة كحدثت تطورات كبتَة في جودة الصورة التلفزيونية من خلبؿ ما يعرؼ 

 1لدقة.بالتلفزيوف عالر ا
 الحديثةمزايا التكنولوجيا  :المطلب الثاني

عملها على جلب الراحة كالرفاىية للمستخدمتُ لدا توفره لذم من جهد ككقت كماؿ،  :كتتلخص ىذه الدزايا في
كذلك عن طريق بصعها بتُ لرالر الاتصاؿ عن بعد كالكمبيوتر، كما حدث من استهلبؾ الورؽ خصوص بظهور 

فرص كبتَة لبث  الكتاب الالكتًكني كالصحيفة الالكتًكنية كتقدـ التقنيات الرقمية الحديثة عشرات القنوات كتتيح
خدمات الدعلومات كالبرامج التعليمية، كما انها تزيد من الدعرفة كالتعليم فبواسطتها يستطيع  :برامج غتَ ترفيهية مثل
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ف أكجو تصور التعليم التقليدم الرسمي، علبكة على أسهاـ في علبج تصاؿ توصيل خدمات التعليم كالإالقائم بالإ
نساف ىذا العصر، كساهمت إحتكاؾ الحضارم ككسيلة لتنمية كعي احة للئف بسثل مسأعلبـ يدكن عالدية الإ

نتاجية، إعلبمي النهائي من خلبؿ ما تتسم بو من مركنة كسرعة كقدرة التكنولوجيا في رفع مستول جودة الدنتج الإ
ف دفعة لف ضعأستقباؿ الدعلومات كالبيانات، فهي تتيح سرعة بدعدؿ إكمن مزاياىا سرعتها الفائقة في نقل ك 

 1:بعادا ثلبث ىيأتصاؿ الحديثة قدمت لدستخدميها ف تكنولوجيا الإأىم الدزايا أف إكاحدة كعموما ف

لغاء الفرؽ بتُ زمن البث إلذ حد إقصى درجات السرعة في نقل الدعلومات أتاحت أحيث  :البعد الزمني -
 ؛قمار الصناعيةلأ ابركزمن الواقعي في حالة البث الدباشر ع

نها تكاد أحيث كفرت كما ىائلب من الدساحة الدطلوبة لتخزين الدعلومات كلنقلها، كما  :المكاني البعد -
 ؛بردد عنصر الدسافة مهما بعدت

تصاؿ" للمتلقي درجة من التفاعل تاحت "ثورة الإأحيث  :بالوسيلة وعلاقتهما بالملتقي البعد الخاص -
متلقي بالتدخل في تصاؿ الرقمي كيسمح لليستخدـ الإالايجابي مع ىذه التكنولوجيا كما التلفزيوف الذم 

 ؛ختيار البرامجإ
 ؛تصالية الحديثة على سلبيات بصةف التكنولوجيا الإإختًاع من عيوب فإم أككما لا يخلو 

 التكنولوجيا الحديثة عيوب :المطلب الثالث

نو على الرغم لشا قدمتو من خبرة عالية في أجتماعية كعاطفية كبضيمية، كما إقل أف ىذه التكنولوجيات أ همهاأ  
تصاؿ الحديثة ف تكنولوجيا الإأف ىذه الحرية تقيدت بقيود سياسية، فليس ىناؾ ضماف بألا إلراؿ حرية التعبتَ 

لذ عصر جديد لستلف ينطوم على الدزيد من حرية التعبتَ، فهناؾ العديد من الدؤشرات التي تشتَ إسوؼ تؤدم 
نقساـ الجمهور العريض الواحد على عدد كبتَ من الجماعات الصغتَة إلذ إاللببصاىرية تؤدم ف ألذ العكس، كما إ

نها أفراد المجتمع، كالتكنولوجيا الحديثة من شألذ تقليص الخبرات الدشتًكة لدعظم إبذاىات الدتباينة التي تؤدم ذات الإ
سع الذوة الدعرفة بتُ من يدلكوف نها تو أف تنتهك خصوصياتنا كتتلصص على مايحدث داخل منازلنا كما أ

 .نهيار قيم كعادات الشعوبإليها ناىيك عن الغزك الثقافي كالدعرفي ك إتصالية الحديثة كمن يفتقدكف التكنولوجيا الإ
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 :الأولخلاصة الفصل 

 ،بصفة عامةداء الدؤسسة ألذ التكنولوجيا الحديثة لدا لذا من دكر كبتَ في تطوير إبعد التطرؽ في ىذا الفصل   
عملها على ، فهي بستاز بلكتًكنية التي تتيحها بصفة خاصة من خلبؿ الوظائف التي تقدمهاكالخدمات الإ

جلب الراحة كالرفاىية للمستخدمتُ لدا توفره لذم من جهد ككقت كماؿ، كتتيح فرص كبتَة لبث برامج غتَ 
خدمات الدعلومات كالبرامج التعليمية، كما انها تزيد من الدعرفة كالتعليم فبواسطتها يستطيع القائم  :ترفيهية مثل

ف أكجو تصور التعليم التقليدم الرسمي، علبكة على أسهاـ في علبج تصاؿ توصيل خدمات التعليم كالإبالإ
 . كعليونساف ىذا العصرإي حتكاؾ الحضارم ككسيلة لتنمية كعف بسثل مساحة للئأعلبـ يدكن عالدية الإ

 لكتًكنية.على الخدمات الإ من خلبؿ الفصل الدوالر كثرأسنتطرؽ للتعرؼ 
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 الإطار النظرم 

 الفصل‌الثانً

 الفصل الثاني : عموميات حول الخدمات الإلكترونية

 تمهيد

  الإلكترونية الخدمة حول مفاىيمي مدخل‌المبحث الأول : 

 وخصائصها الإلكترونية الخدمات مفهوم: الأول المطلب 

 الإلكترونية الخدمات فوائد:  الثاني المطلب 

 الإلكترونية الخدمات أىداف: الثالث المطلب  

  الإلكترونية الخدمات أداء أساسيات: الثاني المبحث 

 الإلكترونية الخدمات مبادئ: الأول المطلب  

 الإلكترونية الخدمات أداء تقديم أساليب: الثاني المطلب  

 الإلكترونية الخدمات أداء لتقديم المتطلبة التقنيات: الثالث المطلب  

 خلاصة الفصل
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 : تمهيد

يعد تبتٍ الوسائل التكنولوجيا في عالد الشغل من العوامل التي تنهض بالدؤسسات، كمع ظهور الخدمات 
  الإلكتًكنية التي تعمل على تسريع القياـ بدختلف الدعاملبت الإدارية كتبسيطيها كتقديدها بكفاءة كفعالية لزبائنها

. كمن ىذا كىو ما جعل من الدؤسسات تسعى لتبتٍ ىذا التحوؿ للئستفادة من مزاياىا لتحقيق أىدافها الدسطرة
ا يسمى بالخدمات الإلكتًكنية خصائصها أهميتها أىدافها كصولا إلذ لستلف أساليب مكثر فيأالدنطلق سنتعمق 

 كطرؽ أدائها.
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 الأول: مدخل مفاهيمي حول الخدمة الإلكترونية  المبحث

 وخصائصها المطلب الأول: مفهوم الخدمات الإلكترونية 

     الاتصالاتمن تكنولوجيا الدعلومات ك تقنية  الاستفادةالخدمات الإلكتًكنية بصفة عامة إلذ  مقدمويسعى  -
جيا في التأثتَ كتسهيل الخدمات كبرويلها من في تقديم كتوفتَ الخدمات  للزبائن، كلا أحد ينكر دكر التكنولو 

 ؛مات تقليدية إلذ خدمات إلكتًكنيةخد

شمل خدمات البيع كخدمة الزبائن عبارة عن أفعاؿ كجهود كأداء ينقل بإستخداـ تكنولوجيا الدعلومات، كي -
 1خدمات التوصيل.ك 

مي قريا إلذ الشكل الر ذتغتَت ج ( بأنها الدنتجات كالخدمات الحالية التيsantos 2003كما عرفها )  -
تقدمها شبكة الأنتًنت عن طريق كسائل تكنولوجيا الدعلومات الأكثر كضوحا كإنتشارا زيادة على ذلك الأنتًنت ك 

 2يقدـ كظائف تفاعلية مع عملبئو كيدكنهم من الحصوؿ على خدمات إلكتًكنية.

لذم يتطلب قياـ الزبوف بخدمة نفسو بنفسو، فبدلا الخدمة الإلكتًكنية تعتبر شكلب من أشكاؿ الخدمة الذاتية ا-
من تقديم الطلب إلذ الدوظف خلق الدكتب اك التحدث إلذ شخص عبر الذاتف طلبا لدعلومات أك إستفسارات يتم 
 الحصوؿ على الخدمة عن طريق التفاعل اآولر كالدتبادؿ بتُ طالب الخدمة كمقدمها من خلبؿ كسيط )التكنولوجيا(

 3م أف يكوف تصميم الخدمة الإلكتًكنية يلبئم حاجات ك رغبات كتطلعات كتوقعات الزبوف.لذلك من الده

 4عملية لنقل الوثائق بشكل إلكتًكني إلذ عنواف الإلكتًكني للزبوف بهدؼ خدمة معينة.

فارؽ تعرؼ الخدمة الإلكتًكنية على أنها خدمة شأنها شأف الخدمات الأخرل بدا في ذلك الخدمات التقليدية مع  -
أساسي ىو أنها خدمة على الشبكة ،حيث شكلب من أشكاؿ الخدمة الذاتية فبدلا من تقديم الطلب إلذ موظف 
في مكتب أك عبر الذاتف للحصوؿ على معلومة أك أم إستفسار يتم الحصوؿ على الخدمة من خلبؿ التفاعل 

شبكة إلكتًكنية  لذا ينبغي أف يلبئم الإلكتًكنية الدتبادؿ بتُ طالب الخدمة ك الحاسب اآولر من خلبؿ كسيط 
 تصميم الخدمة الإلكتًكنية حاجة ك رغبة ك تطلع ك توقع طالب الخدمة .

                                                           
المجلة الأردنية جامعة الأمتَة نورة بالدملكة العربية السعودية،  ،أثر تطبيق معايتَ جودة الخدمات الإلكتًكنية كأثرىا على رضا الطالبات، نهى  ، خالد المحاربعلي لزمد العضايلية -1

‌.310ص، 2017، الأردف، في إدارة الأعمال
، ص 2010ماجستتَ في التسويق، جامعة قسنطينة،  رسالة أثر التسويق الإلكتروني على جودة الخدمات المصرفية دراسة حالة بعض البنوك في الجزائر،شتَكؼ فضيلة،  -2

48. 
زة، فلسطتُ، غالجامعة الإسلبمية،  برنامج برق بلسن، دراسة حالة على –جودة الخدمات الإلكترونية وأثرىا على رضا المستخدمين ، مؤمن عبد السميع حسن الحلبي -3

 .11، ص 2017
علوـ في علم الدكتبات، جامعة قسنطينة،  ،أطروحة الدكتوراه ،دراسة ميدانية بدؤسسات التعليم العالر بددينة قسنطينة :الخدمات الإلكتًكنية بالدكتبات الجامعية غالز نذير،  -4
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 الدستهلك،ك ،بدعتٌ لقاء بتُ مقدـ الخدمة ك تعرؼ الخدمة الإلكتًكنية بأنها : لقاء بتُ مقدـ الخدمة ك الدستهل -
دية نظرا لغياب موظفي الدبيعات لرالات التسويق التقلي حيث بزتلف عن اللقاءات الدادية التقليدية الدعركفة في

 1غياب العناصر الدادية التقليدية ،ك خدمة العملبء فيها ذاتية.ك 

الخدمة الإلكتًكنية ببساطة على أنها خدمات كيب  "بيتنر" Bitnerك "زيتامل" zeithamlعرؼ كل من  -
 2يتم تقديدها عبر الإنتًنت.

أف الخدمة الإلكتًكنية ىي نشاط أك سلسلة من الأنشطة التي بردد أثناء التفاعل بتُ مقدـ الخدمة ك  كر ذ-
 3العميل من خلبؿ قناة إلكتًكنية.

قائمة على الإنتًنت عبر خدمة تفاعلية تركز على المحتول ك يتم تعريف الخدمة الإلكتًكنية على أنها توفتَ  -
 الشبكات الإلكتًكنية .

أك زيادة الإتصاؿ عبر الإنتًنت بتُ الذيئات  ،ة على أنها التفاعل عبر الإنتًنتدمات الإلكتًكنيتعرؼ الخ -
 4الحكومية العامة كالمحلية ، كالدشاركة الدباشرة في إختيار مديرم الحكومية المحلية في الدستقبل.

 5 للخدمات الإلكتًكنية لرموعة من الخصائص نذكر منها :ك 

، الافتًاضيتتميز الإدارة الإلكتًكنية بأنها الأسلوب الأكثر كفاءة كفعالية لتسيتَ العقل  السرعة كالوضوح: -1
 ؛كالقدرة على تتجسد بتوفتَ أم شيء كفي أم مكاف كبأم طريقة داخل الدنظمة

بالدركنة العالية،كتتجلى أقصى غايات ىذه الدركنة عندما يتم بناء أنظمة إلصاز  الإلكتًكنيةالدركنة: تتميز الإدارة  -2
الإلكتًكنية كقدرات الحواسيب لشا يسمح  الاتصالاتالعمل داخل الدنظمة على أساس شبكي يعتمد على 

 ؛بالوصوؿ إلذ درجة عالية من التنسيق كالتفاىم كتبادؿ الدعلومات داخل الدنظمة

تًاضي: إف الإدارة الإلكتًكنية تتمتع بدزايا لإلصاز الدهاـ إذ يتمكن العاملوف من الدخوؿ مكاف العمل الإف-3
كالخركج من كإلذ الدنظمة بدكف حدكد تعيق الخدمة أك تسهيلها،إذ يتم التواصل كالتكامل بتُ الأفراد داخل الدنظمة 

                                                           
 .11ص مرجع سبق ذكره،،مؤمن عبد السميع  حسن الحلبي -1

2
- NIST-Sepcial-Publication-800-16, information technologysecuritytrainingrequirement : A role- and 

performance – bassed model, M.wilson, D, E, d, etat, Editors 1998, national institute of standards and 

technology : gaithersburg.  
3

- Ruyter Kd, wertzels M, and Kleijnen M, customer adoption of e-Service : an experimental study. International 

journal of service industry management, 2001, 12(02), p 184-207. 
 .15:00، 15/05/2021تصفح يوـ  /:www.klamnews.comhttps/(، كلام نيوز )الموسوعة العلمية والعالمية، لزمد منتَ  عضمة -4
، جامعة لزمد أطركحة دكتوراه علوـ التسيتَ، دور الإدارة الإلكترونية في تطوير أداء مؤسسات التعليم العالي دراسة حالة مجموعة من الجامعات الجزائرية، سمتَ  عمارم -5

‌.2018-2017مسيلة، بوضياؼ، 

https://www.klamnews.com/
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بة أك الدتباعدة أك حتى من خارج حدكد البلبد عن الطريق الشبكات الإلكتًكنية الدتًابطة بتُ أقساـ الدنظمة الدتقار 
 .بدكاتب خاصة بالأسلوب ذاتو ارتباطهمالسياسية ليقدـ الأفراد خبراتهم عن طريق 

 ؛كالسنة كلا تتقيد بحدكد الزمانيةإدارة بلب زماف : تعمل على مدار اليوـ ك الأسبوع ك الشهر  -4
وـ مات الجامدة حيث الدؤسسات الشبكية ك الذكية ك التي تقالإعتقاد على النظم الدتطورة كالبعد عن التنظي -5

 ؛على أساس الدعلومات كالدعرفة
 ؛كالوثائق بدلا من الحفظ كالكتابةإدارة الدلفات  -6
 ؛لكتًكني بدلا من الصادر ك الواردإستخداـ البريد الإ -7
تعامل عن أصبح الملفات الورقية ك  الإدارة الإلكتًكنية تطبيقا في الدؤسسات العمومية ساىم في القضاء على -8

 ؛بعد ك سهل عملية تواصل
الشفافية : داخل الدنظمات الإلكتًكنية ىي لزصلة لوجود الرقابة الإلكتًكنية الدباشرة ،التي تضمن المحاسبة  – 9

 1الدكرية على كل ما يقدـ من خدمات.
 : فوائد الخدمات الإلكترونية ني المطلب الثا

 2 الإلكتًكنية لدتعامليها لرموعة من الفوائد نذكر منها :توفر الخدمات 

 ؛إمكانية الرجوع إليها في أم كقتك  ،الدعلومات عن الأشخاص الدتعاملتُالعمل على توفتَ الدزيد من  -

العمل على توسيع شبكة العلبقات بتُ الناس على مستول العالد كاملب، حيث أف بعض الدؤسسات قد تتوافر  -
 ؛التوصيل لأم مكاف في العالدخدمة لديهم 

 ؛ك الدنتجات كالخدمات كغتَ لزدكد إمكانية التسويق للسلع -

 ؛ىم في منازلذمصوؿ على الدنتج ك توفتَ الوقت ك الجهد على الأشخاص حيث أنهم بإمكانهم الح -

 ؛توافر خدماتها على مدار يوـ كاملتناؿ الدتاجر الإلكتًكنية رضى كبتَ بسبب  -

التكاليف الباىضة )البائع(، نية تستطيع أف توفر عليك الداؿ ك تجر الإلكتًكني أك الشركة الإلكتًك من خلبؿ الد -
 ؛أجور العاملتُبناء الشركة أك دفع إيجار مكتب ك حيث أنك لا برتاج إلذ 

 .أكثر من عمليات الشراء التقليديةتعتبر ىذه الخدمات دقيقة ك نظامية  -

 

                                                           
 .مرجع سابقسلبمات كريدة، شالسة صوريا،  -1
‌.20:00، 18/05/2021تصفح  arab.comhttps://wikiركاف مركاف، ما ىي فوائد الخدمات الإلكتًكنية، كيكي عرب،  -2

https://wikiarab.com/
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 الإلكترونية : أىداف الخدماتثالثالمطلب ال

1 كتتمثل أىداؼ الخدمات الإلكتًكنية فيما يلي:
‌

داخليا كالأىداؼ الدرتكزة على الأعماؿ الخارجية الدقدمة  لديدكن التمييز بتُ أىداؼ كل من العمليات التي تؤ  ‌‌
للجمهور الدتعاملتُ كأىداؼ الخدمة الإلكتًكنية الخارجية تقوـ بتحقيق حاجات المجتمع كتوقعاتو بطريقة مرضية عن 

 ؛طريق تبسيط التفاعل ك التعامل مع الخدمة الإلكتًكنية الدتاحة

عة أك الشفافية في إجراءات السر ة للمتعاملتُ تتمثل في التسهيل ك ظاىر أما أىداؼ العمليات الداخلية غتَ ال  
ىناؾ الكثتَ من أىداؼ الخدمة كتقديم الخدمات بطريقة جوىرية ك يساىم في التوجو لتوفتَ تكلفة الأعماؿ ك  ،إدارة

 2 العمومية الإلكتًكنية نذكر منها:

 ؛لفعاليةليب تتسم بالكفاءة ك ابرستُ أداء الخدمة بإستخداـ أسا -1
 ؛تعددىاإلذ تضخيم الدستويات الإدارية ك  تعقيداتو، إذ لا حاجةبزفيض حدة الجهاز البتَكقراطية ك  -2
 ؛التحوؿ لضو الخدمة العامة الدعلقة عن طريق تطوير الإدارة العامة باآوليات التقنية الحديثة -3
 الدعاملبت.بزفيض الجهد الدطلوب لإنهاء بزفيض الأعباء على الدواطنتُ ك  -4
 ؛الذم من نشأتو تقديم خدمات أفضلتباط أكبر بتُ الدؤسسة الواحدة ك تواصل أفضل ك إر  -5
 ؛ساعة كطيلة أياـ الأسبوع 24لبؿ تقديم الخدمات للمستفيدين بصورة مرضية خ -6
 3إتقاف الإجراءات الإدارية .تبسيط كإختصار ك  -7

 ية المبحث الثاني: أساسيات أداء الخدمات الإلكترون

 المطلب الأول: مبادئ الخدمات الإلكترونية

التي  كمها لرموعة من الدبادئ العامة ك إف إعتقاد الأفراد على الدرافق العمومية في أداء الخدمات الإلكتًكنية لذم بر  
 4 كاف لذا تاثتَ من طرؼ الإدارة الإلكتًكنية من أهمها:

تطويره فق العامة في تأكيد ىذا الدبدأ ك على مبدأ دكاـ ستَ الدرامبدأ الإستقرار : إف تأثتَ الإدارة الإلكتًكنية  -1
لا شك مرارية أداء الدرافق لخدماتو، ك إستللبزمة للئنتفاع بخدمة الدرافق ك إلذ الأفضل من حيث سهولة أداء الرسوـ ا

نما يعمل إالعمومية ك  د فتح أك غلق الدرافقأف الخدمة الإلكتًكنية بذعل ىذا الدبدأ يتجو للتطبيق حيث لا بردد مواعي

                                                           
 .23، ص 1999الشركة العربية للئعلبـ العلمي، القاىرة،  العمل في المنظمات،الهندسة وإعادة تأىيل الهندسة نظام كآخركف، ماىر ماكل  -1
 .36، ص 2010الدكتبة الأكاديدية، القاىرة،  الإتجاىات الحديثة في المكتبات والمعلومات،، أسامة  السيد لزمود - 2
‌.2015دار الحامد، عماف،  مبادئ الإدارة الإلكترونية،، أبضد فتحي الحبيب -3
 .43، ص2005منشأة الدعارؼ، الإسكندرية،  علم الإدارة العامة،، ماجد ب الحلوراغ -4
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، خلبؿ توفتَ البوابات الإلكتًكنيةكذلك من سيقلل من خطورة إضراب الدوظفتُ ك بالتالر على مدار الساعة ك 
 .ى الخدمة الدرفقية في أم كقت شاءحيث سيستطيع الفرد الحصوؿ عل

 مبدأ قابلية الدرفق الدتغتَ أك التعديل كالتكيف: -2
كىو حق الإدارة في أف تتداخل للتعديل أك تغتَ القواعد التي بركم الدرفق العاـ في أم كقت لتحقيق الدصلحة 

 1العامة مستعملة في ذلك سلطتها كإمتيازاتها، كعليو يكوف لذا الحق في تغتَ الطبيعة القانونية للمرفق العاـ.

، لشا لا شك فيو أف تطبيق الدواطنتُ أماـ الدرافق العموميةمبدأ الدساكاة : يقضي مبدأ الدساكاة تساكم بصيع  -3
لا من ىي برقق ذلك الذدؼ بداكاة في تقديم الخدمة العمومية ك يدعم مبدأ الدسدمة العمومية الإلكتًكنية يؤكد ك الخ

ذ أف الخدمة ، إالعامة كذا حياد الدرافقلجميع بالدعرفة الإلكتًكنية ك ، أم ضماف أماـ امواجهة التخلق  الإلكتًكني
 2الإلكتًكنية تؤذم إلذ التغلب على مشكلة الرشوة ك الوساطة.

 المطلب الثاني: أساليب تقديم أداء الخدمات الإلكترونية 

 3 :تتمثل فيما يليللمواطن ك  عموميةتوجد العديد من الأساليب الإلكتًكنية ك التي يتم من خلبلذا تقديم الخدمة ال

 أسلوب الدفع الإلكتروني : -1

، يسهل من عملية تسديد رسوـ الخدمات عملة التي تتبادؿ بصفة إلكتًكنيةإف الدفع الإلكتًكني ىو الداؿ أك ال  
 برويل الدبالغ الددفوع لقاء الخدمات أك شراء الدنتجات مباشرة بتُأك الدنتجات عن طريق الإنتًنت ك  الإلكتًكنية

معاملبت الإدارية يتطلب تطبيق أعماؿ ك  4أمنة ك مضمونة.التجارية عبر كسائل الدستهلك ك الدؤسسات الدالية ك 
 الدعاملبت ك تتمثل ىذه الوسائل فيما يلي:ـ العديد من كسائل الدفع أعماؿ ك الإلكتًكنية إستخدا

التي تستخدـ للتعبتَ عن قيم معينة كيتطلب ىي سلسلة الأرقاـ الإلكتًكنية ك  النقود الرقمية أك الإلكتًكنية : –أ 
ذلك مقابل ك  ،الحاضرة على الوسيلة الإلكتًكنيةالنقود كنية ضركرة برميل قيم الودائع ك ذه النقود الإلكتً إستخداـ ى
 5قيمة رمزية.

ك بناء على طلب ذلذه الأكامر للدفع للشخص الدعتُ كفي تاريخ معتُ، ك أكامر الدفع الدصرفية : تستخدـ ى –ب 
 ؛تتم إلكتًكنيا ، كانت تتم يدكيا أما اآوف في بعض الدصارؼزبوفال

                                                           
 .125، ص 1992، الجزء الثاني، الأردف، القانون الإداري، دراسة مقارنة، سليماف  الدطاكم -1
 .94، ص2013دار الجامعة الجديدة، الإسكندرية،  الحكومة الإلكترونية بين النظرية والتطبيق،، عصاـ عبد الفتاح مطر -2
 .129-128، ص 2015، دار أسامة للنشر كالتوزيع، الأردف، الحكومة الإلكترونية الإدارة المعاصرة، لزمود القدكة -3
 .105-104عالد الكتب الحديث للنشر كالتوزيع، الأردف، ص  الحكومة الإلكترونية الطريق نحو الإصلاح الإداري،، صداـ الخامسية - 4
 .303-301، ص 2012الدكتبة العصرية للنشر كالتوزيع، الأردف،  الإدارة الإلكترونية آفاق الحاضر وتطلعات المستقبل،، أبضد لزمد غنيم -5
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سا: كتتح ىذه الخدمة  24الذاتف الدصرفي: أنشأت الدصارؼ خدمة الذاتف الدصرفي كخدمة يتم تأديتها لددة  -ج
كما يدكنهم من سحب بعض الدبالغ كبرويلها لدفع بعض الإلتزامات مثل  ،عن حساباتهم الاستفسارللعملبء 

 ؛فواتتَ التلفزيوف كالغاز كالكهرباء... الخ

إلا أف ذلك كاف مقتصرا  بنوؾ الإلكتًكنية: تم إستخداـ الحساب اآولر في المجاؿ البنكي منذ فتًة طويلة،ال -ق
الحديثة ك على بززين كإستًجاع البيانات إلا أنو أصبح كسيلة إلكتًكنية لنقل الدنتجات كالخدمات البنكية التقليدية 

الوصوؿ لحساباتهم كإجراء العمليات كالحصوؿ على مباشرة إلذ العملبء عبر الأنتًنت، كىي بذلك بسكنهم من 
 1الدعلومات دكف الحاجة التنقل بتُ فركع البنوؾ.

 :أسلوب التوقع الإلكتروني – 2

يقصد بو إستخداـ طريقة أك كسيلة معينة للتحقق من أف صاحب الدعاملة ىو نفس الشخص الذم قاـ بإرسالذا  
كىو عملية توقيع الدلفات الحاسوبية كالدصادقة  2.بالبصمة الإلكتًكنيةلتوقيع أيضا أك تنفيذىا، كيطلق على ىذا ا

عليها من قبل شخص أك ىيئتو ما كنستطيع بواسطة التوقيع الإلكتًكني توقيع أم ملف كإرسالو بواسطة البريد 
الرقمي في شكل التوقيع  الإلكتًكني، كيتم إصدار التوقيعات الإلكتًكنية في عدة أشكاؿ أساسية يتمثل أهمها

، كيتم إدخالو كقراءتو رقميا من خط اليد أك يتم في شكل مفتاح تشفتَ شخصي ىذا كما توفر بعض التقليدم
الدنظمات برامج لرانية بسكن الدستخدمتُ توقيع الدستندات ببرامج كرد أك توقيع الرسائل من برامج أتولوؾ 

يقوـ حيث يضع الدراسل علبمة خاصة بو ك التشفتَ ،الإلكتًكنية،كيتم تشفتَ التوقيع الإلكتًكني بإستخداـ نظاـ 
الخصوصية عند تنفيذ لكتًكني درجة عالية من التأمتُ كالحماية ك كيوفر التوقيع الإ3بتشفتَىا بالدفتاح الخاص بو
 .4معاملبت الإدارة الإلكتًكنية

تصبح أشبو ما تكوف  بتَة من المحتويات،بحيثكي مواقع تستخدـ نظم لإدارة كمية  أسلوب البوابات: ى .1
ببوابة بزيلية لتلك الدائرة،يستطيع الدراجع الدخوؿ عن طرقها إلذ أغلب الخدمات التي تقدمها الحكومة 

 5كالدنظمات مباشرة.
أسلوب النماذج الإلكتًكنية: ىي نماذج إلكتًكنية تفاعلية عبر الأنتًنت تتيح إدخاؿ البيانات بشكل  .2

سالذا للطرؽ الثاني لتدخل إلذ نظاـ يقوـ بدعالجتها إلكتًكنيا أك يدكن تفصيلي من قبل الدواطن كمن ثم إر 
  6تطبيق مفهوـ النماذج الإلكتًكنية على العمليات النمطية.

                                                           
 .49، ص 2009للنشر كالتوزيع، الأردف،  ، دار الثقافةالخدمات البنكية الإلكترونية عبر الأنترنت، لزمود أبضد فرة أبو -1
 .325، ص مرجع سبق ذكره، بضد لزمدأ غنيم - 2
 .113، ص مرجع سبق ذكره، صداـ الخماسية -3
 .96-95، ص2008-2007مذكرة لنيل شهادة الداجستتَ، جامعة لزمد خيضر، بسكرة،  النظام القانوني للعقد الإلكتروني،، الزىرة  الصولر -4
 .121-120، ص مرجع سبق ذكره، لزمود  القدكة -5
‌.109، ص مرجع سبق ذكره، صداـ  الخماسية -6
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أسلوب الخدمة الصوتية عبر التلفوف :تم إدخاؿ نظاـ الخدمة الصوتية بالتلفوف ،ك ذلك للئستعلبـ عن أم  .3
تطويرىا، بدا يدكن الدواطن من معرفة الدستندات الدطلوبة ك الرسوـ خدمة من الخدمات الحكومية التي تم 

 1الواجبة ك الزمن لإلصاز الخدمة.
ىو فن بضاية الدعلومات عن طريق برويل النص الأصلي إلذ نص آخر غتَ  أسلوب التشفتَ الإلكتًكني: .4

 ،اص لزددينؿ مفتاح سرم يدلكو أشخمقركء يدعى النص الدشفر كلا يدكن فك تشفتَ إلا من خلب
بتحويلو إلذ نص آخر مقركء بواسطة علم التشفتَ يدكن من نقل البيانات بشكل آمن عبر الشبكة 
العنكبوتية ،حيث لا يدكن أحد من الإطلبع عليها إلا الأطراؼ الدعينتُ كالدسموح لذم بذلك كيعتبر 

 2ت الإدارة الإلكتًكنية .التشفتَ أحد النظم الأساسية التي برقق تأمتُ كبضاية كل الأعماؿ كالدعاملب
 المطلب الثالث: التقنيات المتطلبة لتقديم أداء الخدمات الإلكترونية 

كيقصد بالتقنيات ىي تلك البرامج كالأنظمة  يتطلب تقديم الخدمة العمومية الإلكتًكنيا تقنيات عديدة كمتنوعة،  
، ؤسسةأىدافها الدختلفة، كرفع كفاءة كفعالية أداء الدكنية الدستحدثة في لراؿ الإدارة الإلكتًكنية، لتحقيق تً الإلك

لرموعة من  كذلك أف برستُ تقديم الخدمة العمومية للتعامل، يتطلب بالإضافة إلذ حوؿ الحكومة الإلكتًكنية،
 هما تتمثل الدتطلبات الفنية عند تطبيق الإدارة الإلكتًكنية في توافر جانبتُ مهمتُ البرامج التقنية الأنظمة الرقمية،

الدتمثل في شبكة الجانب البرلري كالدتمثل في تصميم البرلريات كنظم قاعدة البيانات، كالجانب الدادم ك 
 3.الحواسيب

تتُ رئيسيتتُ هما برامج النظاـ يعتٍ الشق الذىتٍ من نظم كشبكات تتوزع على فئ أولا : الجانب البرمجي :
 ؛برامج تطبيقاتك 
تطبيقات عامة مثل مستعرضات الويب، برامج البريد الإلكتًكني، برامج الدعم  برامج التطبيقات: كتضم برامج -أ

ة فتكوف بحكم طبيعتها الدتنوعة أما برامج التطبيقات الخاص ،البيانات ةقاعدالجماعي، الجداكؿ الإلكتًكنية ك 
 ؤسسة؛موارد الدبرامج بزطيط ة ك ، نذكر منها على سبيل البرامج المحاسبة ، حزـ البرامج الداليكالدتباينة

فهي في الواقع أكثر تعقيدا الناحية التقنية مقارنة بغتَىا من البرامج ك من أمثلها نظاـ  برامج إدارة الحاسوب: -ب
التشغيل، نظم إدارة الشبكة. أما الشبكات فهي الوصلبت الإلكتًكنية الدعتدة عبر نسيج إتصالر لشبكات 

 ؛الأنتًنت

كالتي تتحكم في إنشاء قواعد   Softwareىو عبارة عن لرموعة من البرلريات :نظاـ إدارة قواعد البيانات  -ج
البيانات كصيانتها كإستخدامها، كبتعبتَ آخر يؤذم نظاـ إدارة قواعد البيانات دكر الوسيط البيتٍ، كالذم يربط 
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أحداثها كأكثرىا تطورا  ىناؾ عدة برامج يتم تصميمها لإدارة قاعدة البيانات كلكن ، ك الدستفيد بقاعدة البيانات
كاف متمثلب بعائلة )أكراكل ( الذم يعد أحد أفضل أنظمة إدارة قواعد البيانات بدا يتمتع بو من قدرات عالية 

 1.يدكن تطبيقو كنقلو من أم حاسوب للآخرتخزين كميات كبتَة من البيانات ك تسمح ب

في الأعماؿ الركتينية  كظيفة ك ىي غالبا تتمثل يقصد بها النظم التي صممت لأداءك  : نظم الدعلومات الإدارة -د
رة الدلفات الطبية في الإتصالات الإدارية للصادر كالوارد، إدا التي تقوـ بها دائرة حكومية ما مثل:اليومية ك 

 2نظم شؤكف الدوظفتُ.نظم المحاسبة ك  ،الدستشفيات

إدارة الدكرة الكاملة التي تعمل على  التكنولوجية،البرامج ظمة ك ىي تلك الأنك  : إدارة حلقة أك سلسلة التوريد -ق
لذ ىي تسعى إك  ،تى التسليم إلذ الدنتج أك للعميل، بدءا من الحصوؿ على الدواد الخاـ حللمنتجات كالخدمات

 ؛الفاعليةبرقيق أعلى درجة من الكفاءة ك 

 كيتمثل في : ثانيا : الجانب المادي :

سيب الدتًابطة معا بخطوط بشبكات الحواسيب، لرموعة من الحواتصميم الشبكات كأنواعها: يقصد  -1
ذلك لغرض ك  علومات فيما بينهم كتبادلذا،نقل الد، ك يها الدشاركة في الدوارد الدتاحة، بحيث يدكن لدستخدمإتصالات

 ؛تصميم شبكات الحواسيب الضركرية لتطبيق الإدارة الإلكتًكنية

الخدمة الرئيسي: لكي تقوـ الدنظمات ببناء الشبكات كتصميمها لابد من توفر عناصرىا الأساسية  مكونات -2
 لستلفة الوظائف كمنها:الشبكة ك ىذه الدكونات متعددة ك  ك التي تكوف

جهاز الخدمة الرئيسي : يحتاج تصميم شبكة الحواسيب إلذ جهاز الخدمة الرئيسي،ك ىو عبارة عن جهاز  -أ
، يسمى بالخادـ أك لرهز ة الدعلومات كبززينها كإستًجاعهام كمتطور دم قدرات عالية في معالجحاسوب مركز 

 ؛الخدمة، يؤمن الإتصاؿ بالشبكة كيقدـ العديد من الخدمات
الأجهزة الدلحقة: مثل الطابعات، الرسومات، كغتَىا بحيث يستطيع الدستخدـ الإستفادة منها في تأدية  -ب

 ؛الأعماؿ
 ؛لحواسيب الشخصية الدلحقة بالشبكةعمل: ىي عبارة عن لرموعة الزطات ال -ج
كسائط التوصيل: ىي من الدكونات التي تقوـ بتوصيل أجزاء الشبكة ببعضها البعض كالتي من خلبلذا تتنقل  -د

 3البيانات كالدعلومات في الشبكات.
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 خلاصة: الفصل الثاني

 ، أداء أعمالذا كلستلف كظائفهام يساعد الدؤسسات في برستُذتعتبر الخدمات الإلكتًكنية العامل الرئيسي ال  
إلذ  تطرؽسن ا يليالتغلب على العديد من مشاكلها كفق إستًاتيجيات متتبع في برقيق أىدافها كزيادتها، كلشك 

 تطبيقوالذم تم ك أداء الخدمات الإلكتًكنية  تطويرفي  التعرؼ على كاقع التكنولوجيا الحديثة كدكرى الديدانيةالفصل 
     لولاية غرداية بالقباضة الرئيسية. في مؤسسة بريد الجزائر
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 الدراسة الديدانية

 الفصل‌الثالث

 الفصل الثالث : الدراسة الميدانية

 تمهيد

 محل الدراسة وطرق وأدوات الدراسةمؤسسة عام للتقديم : الأول المبحث

 تقديم عام للمؤسسة محل الدراسة : ولالأ المطلب

 المطلب الثاني :تصميم وتنفيذ الدراسة

 أدوات الدراسة‌المطلب الثالث :

 الميدانية الدراسة معطيات تحليل: الثاني المبحث

 وصف خصائص عينة الدراسة:  الأول المطلب

 الدراسة تحليل محاورالمطلب الثاني : 

 المطلب الثالث : التحقق من الفرضيات 

 خلاصة الفصل الثالث
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 تمهيد :

، سنتطرؽ ا الخدمات الإلكتًكنيةكذالحديثة ك  بالتكنولوجياالإطار النظرم الدتعلق  كالثاني الأكؿ تُبعدما عرضنا في الفصل
من خلبؿ ىذا الفصل إلذ عرض الجوانب التطبيقية من الدنهج الدعتمد، المجتمع كالعينة الدستهدفة، ككذلك أداة الدراسة 

تفستَ ليل ك الإحصائية الدستخدمة في بر الدستخدمة كطرؽ إعدادىا كمكوناتها، بدا في ذلك صدؽ كثباتها، كالأساليب
 بيانات الدراسة.

الدلموسة لددل للوقوؼ على الحقائق الديدانية ك  العمومية كما سنحاكؿ إسقاط الدراسة على كاقع الدنظمة الجزائرية    
كنموذج، كأختَا الدعالجة الإحصائية من   في تطوير أداء الخدمات الإلكتًكنية ةساهمالدالحديثة  الإتصاؿ تكنولوجياإمكانية 
 فريغ  كبرليل بيانات الإستبياف الدوجو للموظفتُ بها.خلبؿ ت
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  وطرق وأدوات الدراسة محل الدراسةمؤسسة لم عام تقديم: الأول المبحث

 تقديم عام للمؤسسة محل الدراسة : ولالأ المطلب
 لها التابعة  الفرع الأول : تعريف مؤسسة بريد الجزائر فرع غرداية والقباضة الرئيسية 

تندرج برت الوحدة ، ك الجزائر تصالاتكإالتفرقة بتُ قطاعي البريد  2003كتم في 1993فتتاح الدؤسسة سنةإتم   
 عامل. 256يؤطر مكاتب بريد غرداية ك  الإقليمية لبريد الجزائر بغرداية الواقع مقرىا ببتٍ يزقن غرداية،

نسمة بست إعادة  30717تغطي كثافة سكانية في ذلك الوقت ، ـ1908ـ تاريخ قيد الخدمة سنة 1907سنة   
بدحطة الدسافرين  برديدا رئيسية بوسط الددينةالقباضة ، كتقع الـ2019ىيكلتها عدة مرات عبر مراحل أخرىا سنة

 مكتب بريدم تابع لذا منتشر عبر كامل تراب كلاية غرداية. 42 كتضم القباضة 
 بريد الجزائر بغردايةمؤسسة ل للقباضة الرئيسيةالهيكل التنظيمي  الثاني: فرعال
 1 ريد الجزائر بغرداية إلذ :ب لدؤسسة تتوزع القباضة الرئيسيةك 

 ؛قابض رئيسي -
 ؛مكتب التًتيب كالتنظيم متكوف من لزاسبتُ كمدققتُ -
 ؛أمتُ صندكؽ -
 ؛رئيس غرفة -
 ؛مكلفتُ بالزبائن -
 ؛أعواـ أمن   -
  ؛مرافق أمواؿ  -
 ؛أعواف تنظيف  -
 سائقتُ.  -

 بريد الجزائر بغردايةمؤسسة :خدمات القباضة الرئيسية لالفرع الثالث 
 الخدمات المالية: -1

لكتًكني كىذا بواسطة البطاقات ككذلك جهاز الدفع الإ قارئكالدفع الالكتًكني بواسطة  ،عمليات السحب كالدفع
البريدم العادم كالكشف عن الرصيد لكتًكنية الذىبية عند الدفع كالسحب ككذلك السحب بواسطة الصك البطاقة الإ

 ؛كتسديد فواتتَ الكهرباء كالداء....الخ
لكتًكنية ىذه الخدمات متواجدة في القاعة الأكلذ للزبائن يقوـ بجميع العمليات الإ لأنويعتبر ىذا الشباؾ موحد -

 ؛شبابيك يقوموف بنفس العمليات السالفة الذكر كىذا عن طريق الدداكمة05الدتكونة من:
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 الخدمات البريدية: -2
 ؛متواجدة في القاعة الثانية للقباضة الرئيسية يتواجد بها شباكتُ للزبائن كجهاز للئعلبـ اآولر

يقوـ بعمليات فتح الحسابات البريدية الجارية،طلب الرقم السرم،تسديد فواتتَ الذاتف،تتبع الرسائل  الشباك الاول:
 ؛الضاء العالد منذ إرسالو حتى كصولوكالطركد البريدية بجميع أنواعها من بصيع 

رقاـ السرية كتسليم دفاتر الصكوؾ البريدية يقوـ بعمليات تسليم البطاقات الذىبية ككذلك تسليم الأ الشباك الثاني:
كالرسائل الدسجلة كبيع الطوابع البريدية بجميع انواعها كتسليم الطركد البريدية لأصحابها كإرساؿ البعائث من طركد 

 ؛ستلبمهاإك كالتخليص غي رسوـ البريد كإرساؿ البرقيات  كرسائل
 التجهيزات المتواجدة بالقباضة الرئيسية لبريد الجزائر بغرداية:  الفرع الرابع

 :لصدبرتوم القباضة الرئيسية لبريد الجزائر بغرداية على لرموعة من التجهيزات أبرزىا 
 ؛08البطاقات العدد  قارئ -
 ؛01العددجهاز الدفع الالكتًكني  -
 ؛حجم صغت05َمن الحجم الكبتَ ك02آلة عد النقود العدد  -
 ؛01الدوزع اآولر للنقود داخل قاعة الزبائن العدد -
 ؛01الدوزع اآولر للنقود خارج قاعة الزبائن العدد- -
 ؛شاشات العرض -
 .كامتَات الدراقبة -

لشكن من الخدمات عبر الأنتًنت لتسهيل كما تعمل مؤسسة بريد الجزائر في الفتًة الأختَة على توفتَ أكبر عدد   
 يلي بصيع الخدمات التي تتيحها: التعاملبت على زبائنها كفيما

 الإطلاع على رصيد الحساب البريدي الجاري: .1
 : توفر مؤسسة بريد الجزائر لزبائنها إمكانية الإطلبع على رصيد حسابهم الجارم عبر موقعها الرسمي -

 poste.dz-eccp 
 المطبوعات: تحميل .2
  تتيح الدؤسسة لزبائنها إمكانية برميل العديد من الدطبوعات الدهمة كالقابلة الإستحماـ عبر مكاتب البريد

 كذلك من خلبؿ برميلها عبر الرابط التالر من الدوقع الرسمي للمؤسسة:
www.poste.dz/customer/imprimes 

 :دفع الفواتتَ عبر الأنتًنت 
إمكانية دفع الفواتتَ الخاصة بالعديد من الدؤسسات كالدتعاملتُ كفيمايلي قائمة الفواتتَ التي يدكن توفر الدؤسسة لزبائنها 
 دفعها عبر الأنتًنت:

 فواتتَ الجزائرية للمياه عبر الرابط التالر: -
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baridinet.poste.dz/ade 

 فواتتَ سونلغاز عبر الرابط التالر: -
baridinet.poste.dz/sonelgaz 

 عبر الرابط التالر: SEAALفواتتَ شركة الدياه كالتطهتَ للجزائر  -
baridinet.poste.dz.seaal 

 ليس عبر الرابط التالر:يفواتتَ متعامل الذاتف النقاؿ موب -
paiement.mobilis.dz-e 

 فواتتَ الذاتف لإتصالات الجزائر عبر الرابط التالر: -
algerietelecom.dz/portail.php-ec 

 مينات:أالسفر كالت شراء تذاكر -
تتيح الدؤسسة لزبائنها إمكانية الحصوؿ على تذاكر الطتَاف عبر إستخداـ البطاقة الذىبية بالتعاكف مع العديد من   

 الشركات مثل:
 الخطوط الجوية الجزائرية كطتَاف الطاسيلي كيدكنكم الاستفادة من ىذه الخدمة عبر الرابط التالر:

baridinet.poste.dz/#billets 

 تتبع البعائث: -
  عبر الربط: توفر الدؤسسة إمكانية تتبع البعائث عبر الدوقع الدخصص لذذه الخدمة

aptracking.poste.dz 
 حيث أكدت الدؤسسة على أف ىذه الطريقة سريعة كآمنة كذلك لتتبع حالة شحناتكم الدكلية.

 1إمكانية طلب البطاقة الذىبية: -
 ؛توفر الدؤسسة لزبائنها إمكانية طلب البطاقة الذىبية عبر موقعها الإلكتًكني  

كما يدكنكم تتبع حالة البطاقة عبر موقعها أيضا ،كيدكن إستخداـ البطاقة الذىبية في العديد من الخدمات الدتاحة عبر 
 ؛الأنتًنت من طرؼ بريد الجزائر

للؤشخاص الذين يدتلكوف البطاقة الذىبية كىذا كىي خدمة موجهة  :BaridiMob " خدمة "بريدم موب -
 ؛لغرض تسهيل بصيع الدعاملبت الدالية الخاصة بالبطاقة الذىبية

-يوركباد  EMVىي بطاقة خصم صادرة عن بريد الجزائر كمطابقة لدعايتَ الأماف الدكلية  البطاقة الذىبية: .3
ف يجرم لستلف العمليات امل ىذه البطاقة أكيدكن لح برمل الرسم البياني لبريد الجزائر، ،فيزا -ماستًكارد
 ؛بواسطتها

 :الخدمات التي تقدمها البطاقة الذىبية 
 "الذىبية" بإجراء الدعاملبت التالية في كل أرجاء القطر الجزائرم: لكتًكنيتسمح بطاقة الدفع الإ -
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 عبر الشبابيك البنكية الآتية: ستعمالهاإعند  . أ

 ؛سحب الأمواؿ نقدا بالعملة الوطنية -
 الخدمة الذاتية البنكي: -

 ختَة التي تم إجراؤىا بواسطة البطاقةالأ10طلبع على رصيد الحساب، طلب إعداد كشف مصغر عن العمليات اؿالإ  
 ؛تعبئة رصيد مكالدات الذاتف النقاؿ تسديد الفواتتَ، :طلب دفتً الصكوؾ ،برويل الأمواؿ،

 التعريف الشخصي بمكاتب البريد: عبر أجهزة إدخال رقم استعمالهاعند  . ب
 ؛حديد ىوية الزبوف لتمكنو من سحب الامواؿ نقدا بالعملة الوطنية -
 ؛الاطلبع على رصيد السحب -
 عند استعمالها عبر نهائيات الدفع الالكتروني بالمتاجر: . ت

 ؛تسديد قيمة الدشتًيات أك الخدماتدفع ك  -
 ؛تعبئة رصيد الذاتف النقاؿ -
 ف النقال:عند إستعمالها عبر الهات . ث

 ؛تسديد قيمة الدشتًيات أك الخدماتدفع ك  -
 ؛تسديد الفواتتَ -
 ؛تعبئة رصيد الذاتف النقاؿ -
 ؛البطاقة الذىبيةالأختَة التي تم إجراؤىا بواسطة  10طلب إعداد كشف مصغر عن العمليات اؿ -
 عند استعمالها عبر موقع التجارة الإلكترونية: . ج

 ؛تسديد قيمة الدشتًيات أك الخدماتدفع ك  -
 ؛تسديد الفواتتَ -
 خدمة راسيمو : .4

 ،ك رصيد شخص آخر لراناأبئة رصيدؾ لدوبيليس من تع "راسيمو" RACIMO بسكنك خدمة التعبئة الالكتًكنية   
ستفادة من كللئ؛ ىذا العرض موجو لجميع مشتًكي الدفع الدسبق اك البعدم لدوبيليس؛ ينما كنت كدكف اف تتنقل أ

 لابد من : خدمة "راسيمو"
 ؛بريدم جارم حساب -
 ؛خط الدفع الدسبق اك البعدم -
عن طريق رسالة  ستصلك "كلمة سرية" ،لدل احد مكاتب البريد ملء قسيمة الاشتًاؾ لخدمة "راسيمو" -

 ؛عند تسجيلك في الخدمة SMS قصتَة
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 خدمة رصيدي: .5
ستفادة من للئ SMSة ارم عن طريق خدمة الرسائل القصتَ طلبع على حسابك البريدم الجخدمة بسكنك من الإ  

في  برمل رقم حسابك البريدم الجارم "فراغ " الرمز السرم، 603إلذ الرقم  SMSالخدمة يكفي ارساؿ رسالة قصتَة
ك مبلغ أكشف الحساب  كيد،أبرمل رقم الحساب البريدم الجارم للت SMSالدقابل ستحصل على رسالة قصتَة

 1تاريخ آخر عملية مراجعة الحساب. ،الرصيد
 : تصميم وتنفيذ الدراسة  ثانيالالمطلب 

 : منهج الدراسة .1

على إعتمدنا بدا أف طبيعة الدوضوع ىي التي تفرض إختيار الدنهج الدناسب لتحقيق الذدؼ الدرجو من ىذه الدراسة   
كونو يعد من أساليب البحث يهتم بتحديد دقيق للؤنشطة كالأشياء  الدنهج الوصفي التحليلي لفهم الدوضوع نظريا

 . 2كالعمليات كالأشخاص كما ىي في الوقت الحاضر
كما إعتمدنا على منهج دراسة الحالة في الجانب التطبيقي من خلبؿ الإستبياف، كقد تم توزيع إستبيانات في شكلها 
النهائي بغرض بصع بيانات تفيد في حل إشكالية الدراسة، حيث تم بذميعها كمن ثم تفريغها كبرليلها بإستخداـ برنامج 

النسخة رقم  SPSS (Statistical Package for Social Scienceالحزمة الإحصائية للعلوـ الإجتماعية )
 ( بهدؼ الوصوؿ لدلالات ذات قيمة كمؤشرات تربصت إلذ نتائج كتوصيات لدعم موضوع الدراسة.19)
قمنا بجمع  ، كمارقمية حيث يعرؼ على أنو كصف دقيق كتفصيلي لظاىرة أك موضوع لزدد على صورة نوعية أك كمية 

 أداء الخدمات الإلكتًكنية في بريد الجزائر بغرداية. الدعطيات حوؿ التكنولوجيا الحديثة كمعرفة دكرىا على تطوير

 عينة الدراسة:مجتمع و  .2

الذين لذم علبقة بدوضوع الدراسة  ،مؤسسة بريد الجزائر بغرداية )القباضة الرئيسية( زبائن يتكوف لرتمع الدراسة من
 مستجوب. 68على تراب الولاية. أما عينة الدراسة فتمثلت في  تُالدوزعك 

 : متغيرات الدراسة .3
  : الحديثة. التكنولوجيابيشتمل على لرموعة من الأبعاد الدتعلقة المتغير المستقل‌ 
  : الإلكتًكنية. الخدمات أداء كيتمثل فيالمتغير التابع 

 

 
                                                           

 من موقع بريد الجزائر. معلومات -1
 .172، ص2011الأردف، ، ، الطبعة الرابعة، دار الثقافة للنشر كالتوزيع، عماف : مفاىيمو، أدواتو، طرقو الإحصائية أساليب البحث العلمي، جودت عزت عطوم - 2



 اندراسة انميدانية:                                                                              انفصم انثانث

 

 
42 

 المطلب الثاني : أدوات الدراسة

 جمع البيانات  دواتأأولا :   

 تي، كالبالإضافة إلذ الوثائق كأداتتُ لجمع البيانات  كالدلبحظةفي ىذه الدراسة على الإستبياف الإلكتًكني إعتمدنا   
 نفصلها كما يلي :س

 الإستبيان : . أ

تم تصميم الإستبياف إعتمادا على الدراسات السابقة التي لذا علبقة بدوضوع الدراسة، كىو نموذج يضم لرموعة من   
أسئلة توجو إلذ الدوظفتُ أك الزبائن من أجل الحصوؿ على معلومات حوؿ موضوع، أك مشكلة، أك موقف، كيتم تنفيذه 

 . 1حوث عن طريق البريدإما عن طريق الدقابلة الشخصية أك أف ترسل إلذ الدب
يوضح  (30كقد صمم ىذا الإستبياف كفق لذلك بطريق مبسطة كإحتول على عبارات سهلة ككاضحة، كالدلحق رقم )

أكلا  الدشرؼ الرئيسي كعرضو على ،إعداد الإستبياف على مراحل بحيث تم كضع إستبياف أكلرنموذج الإستبياف. كما مر 
 عدد من الأساتذة المحكمتُ على وعرضلإختبار مدل ملبئمتو لجمع البيانات، ثم تعديلو حسب ما يراه الدشرؼ، كأختَ 

في  ادعتمتم الإكعلى العموـ فلقد  في شكلو النهائي، ستبيافبالإتم تصحيح بعض الأخطاء كالخركج كقد  في المجاؿ،
 إستبياف72 من أفراد عينة الدراسة، حيث بلغ عدد الإستبيانات الدوزعة إلكتًكنيا على الدستجوبتُستبيانات توزيع الإ
ات الدوزعة فرز الصالحة نابيكالجدكؿ التالر يوضح الإحصائيات الخاصة بعدد الإست رد. 68 منها تم إستًجاع إلكتًكني

 :منها لتحليل
 ( : يوضح الإحصائيات الخاصة بإستمارة الإستبيان01الجدول )    

 الإستبيان البيان
 النسبة العدد

 %033 72 عدد الإستبيانات الدوزعة

 %2,78 32 عدد الإستبيانات الدفقودة كالدهملة

 %2,78 32 عدد الإستبيانات الدلغاة

 %94,44 68 عدد الإستبيانات الصالحة لتحليل

 .من إعداد الطالبة بالإعتماد على نتائج الإستبيافالمصدر : 

                                                           
، الطبعة الأكلذ، مكتبة اآوداب للنشر كالتوزيع، : إعداد خطة البحث، طرق البحث، الأدوات، العمل الميداني، تقرير البحث إعداد البحث العلمي، عادؿ عبد الجواد ىالكردكس - 1

 .249، ص 2008مصر،  ،القاىرة 
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كقد إحتول الإستبياف على مقدمة لأجل تقديم موضوع  إلكتًكني ستبيافإتم تصميم  توى الإستبيان :حم -
الدراسة، كتعريفهم بالذدؼ الأكاديدي كلتشجيعهم للمشاركة في الدوضوع، حيث حاكلنا تقديم الدراسة في 

 كنية.الإطار الأكاديدي، كأف ىدفها ىو دراسة دكر التكنولوجيا الحديثة في تطوير أداء الخدمات الإلكتً 
كما بينا أف بصيع البيانات التي يتم الحصوؿ عليها لن تستخدـ إلا لأغراض البحث العلمي فقط. كقد تم تقسيم   

  :ثلبثة أجزاءالإستبياف  إلذ 
 .الخاص بالعبارات الدتعلقة بالبيانات الشخصية لأفراد عينة الدراسة الجزء الأول:

التي تم إعتمادىا  الحديثة التكنولوجيامتعلق بالعبارات الدتعلقة بفرضيات الدراسة كيوضح أبعاد لزور  الجزء الثاني :
 في الدراسة.

 .أداء الخدمات الإلكتًكنيةبدستول تضمن عبارات متعلقة  الجزء الثالث :
 الوثائق : . ب

بعض الدعطيات كالبيانات الضركرية  كفرت التيك  لزل الدراسة تم الإعتماد على الوثائق كالدعلومات الخاصة بالدؤسسة
 .دراسةل

 الملاحظة : . ت
 النتائج الدتحصل عليها من البرنامج الإحصائي الدستعمل.بأداة الدلبحظة من أجل شرح كتفستَ  تم الإستعانة
 الدراسةأدوات : الثالمطلب الث

 ( الصدق الظاىري:1

كتعديلها  ،(02)الدلحق رقم  في المجاؿ المحكمتُمن أجل إختبار صدؽ إستبياف قمنا بعرضها على لرموعة من   
  .حسب الدلبحظات الدقدمة لتصبح الأداة في تصميمها النهائي كمناسبة لتحقيق أىداؼ الدراسة

 : صدق الإتساق الداخلي لفقرات الإستبيان )الصدق البنائي( (2
الذم غالبا ما يتم " ،الثبات ألفاكركنباخ على عينة الدراسة تم إستعماؿ معاملعا لخطوات ثبات لزاكر الإستبياف تب  

إعتماده كالوثوؽ بو في عملية قياس شيء ما حتى بتكرار القياس بو كبحالات لستلفة لضصل على النتائج نفسها، كما 
. 1"يشتَ إلذ الدرجة التي يصبح فيها الدقياس حرا من الخطأ كبالتالر يدكن الحصوؿ بواسطتو على نتائج متسقة كثابتة

 ائج الدتحصل عليها لشثلة في الجدكؿ التالر :كالنت

 
                                                           

، ص 2008الأردف،  ،، دار الحامد للنشر كالتوزيع، عمافSPSSمنهجية وأساليب البحث العلمي وتحليل البيانات بإستخدام البرنامج الإحصائي ، لزمود  ، البياتيدلاؿ  القاضي - 1
102. 
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 خ للإستبيانبا يوضح معامل ألفا كرون :( 02) رقم الجدول

 تباثمعامل ال البنودعدد  المتغيرات ثبات أداة الدراسة 
أداء الخدمات تكنولوجيا الحديثة على الكاقع إستخداـ  لزورم الدراسة

  الرئيسية()القباضة بريد الجزائر بغرداية الإلكتًكنية 
40 0.964 

 .(03)أنظر الدلحق رقم  SPSS v 25عتماد على لسرجات الإبمن إعداد الطالبة المصدر : 

ي ىالقياس تتمتع بالثبات ك كمنو فإف أداة  0.964لفا كركنباخ الكلي ىو أنلبحظ من الجدكؿ أعلبه أف معامل   
 القيمة مقبولة.

  الدراسةثانيا : الأساليب الإحصائية المستخدمة في 
  Statistical Package for Social Scienceتم إستخداـ برنامج الحزمة الإحصائية للعلوـ الإجتماعية 

(SPSS)  لى الإختبارات الإحصائية ( لتفريغ بيانات الإستبياف كمعالجتها، كذلك بالإعتماد ع25ك 20رقم ) ينالإصدار
 : التالية
  معامل Cronbach's Alpha  "للتأكد من ثبات فقرات الإستبياف."ألفا كركنباخ 
 ( 1إختبار التوزيع الطبيعي- Sample K-S كولمجركؼ" )-"لدعرفة ما إذا كانت البيانات تتبع التوزيع  سمرنوؼ

 الطبيعي أـ لا.
  الدتوسط الحسابي كالإلضراؼ الدعيارم لتحديد أهمية الدراسة النسبية لإستجابات أفراد عينة الدراسة إبذاه لزاكر

 سة.الدرا
 .التكرارات كالنسب الدئوية لوصف الخصائص الشخصية كالوظيفية لأفراد العينة 
  الإختبار الإحصائيOne Sample T-test .لدعرفة تأثتَ بتُ متغتَات الدراسة 
  إختبارT   ُت" للعينتتُ الدتًابطتت"T-teste pour échantillons apparies  حساب )إيتا ( ك

 الفرضيات.لتأكد من صحة  n ²مربع
  مقياس ليكارت الخماسي لتحديد لراؿ الدتوسط الحسابي من خلبؿ إجابات كل فقرة، حيث يعتبر ىذا

الدقياس من أكثر الدقاييس شيوعا بحيث يطلب فيو من المجيب أف يحدد درجة موافقتو أك عدـ موافقتو على 
 وضحة في الجدكؿ التالر:خيارات متدرجة م 05خيارات متعددة، كىذا الدقياس مكوف في الغالب من 

 سلم ليكرت: (03)الجدول رقم 
 موافق بشدة موافق محايد غير موافق موافق بشدةغير 

01 02 03 04 05 
 دراسات سابقةالمصدر: 
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 : درجة الموافقة(04)الجدول رقم 

 الموافقة درجة المتوسط الحسابي
 منخفضة جدا 1.80 -1

 منخفضة 61, 1.81-2
 متوسطة 62, 3,42-2
 مرتفعة 4,23-3,43

 مرتفعة جدا 5-4,2
 دراسات سابقة المصدر:

 تحميل محاور الدراسة ومناقشة النتائج المبحث الثاني : 
 SPSSسنقوـ من خلبؿ ىذا الدبحث بعرض كبرليل كمناقشة نتائج الدراسة الدتحصل عليها إعتمادا على برنامج   
عرض إجابات أفراد عينة الدراسة بناء على ما جاءت بو أسئلة في معالج البيانات، بداية سيتم  25ك 20 تيونسخب

الدراسة بشأف المحاكر الدتعلقة بالتكنولوجية الحديثة كأداء الخدمات الإلكتًكنية، ثم إختبار الفرضيات التي تقيس لرموعة 
 من العلبقات التأثتَية بتُ الدتغتَ الدستقل كالتابع.
 سةالمطلب الأول : وصف خصائص عينة الدرا

في ىذا الدطلب سنتطرؽ للتحليل الإحصائي للبيانات الخاصة بالمجيبتُ ) الخصائص الديدغرافية( كالبيانات الخاصة   
 بدحاكر الدراسة كمعالجتها إحصائيا كإثبات صحة الفرضيات.

 سمرنوف"-( "كولمجروف Sample K-S -1: إختبار التوزيع الطبيعي ) الفرع الأول
سمرنوؼ لدعرفة ما إذا كانت البيانات تتبع التوزيع الطبيعي أـ لا كونو ضركرم في -إختبار كولمجركؼقمنا بإستخداـ   

حالة إختبار الفرضيات لأف معظم الإختبارات الدعلمية تشتًط أف يكوف توزيع البيانات طبيعيا، حيث سنقوـ بتحديد 
 النظرية الصفرية البديلة كما يلي :

 ؛البيانات تتبع التوزيع الطبيعي:  H0الفرضية الصفرية 
 البيانات لا تتبع التوزيع الطبيعي، كالجدكؿ التالر يوضح نتائج الإختبار ::  H1الفرضية البديلة 

 : يوضح نتائج إختبار التوزيع الطبيعي(05) الجدول رقم
 Z sigقيمة  المحاور

 0.668 0.726 المحور الأول
 0859 0.604 المحور الثاني

 .(03)أنظر الدلحق رقم  SPSS v 20عتماد على لسرجات الإبمن إعداد الطالبة : المصدر



 اندراسة انميدانية:                                                                              انفصم انثانث

 

 
46 

للمحورين تفوؽ  sigكمن خلبؿ الجدكؿ أعلبه نلبحظ بأف عينة الدراسة تتبع التوزيع الطبيعي كذلك لأف قيمة   
كنرفض الفرضية   H0كبناء عليو نقبل الفرضية الصفرية  .كىذا يدؿ على أف البيانات تتبع التوزيع الطبيعي 0.05
 حيث يتجو برليلنا لضو الطرؽ العلمية. H1البديلة 

 المتعلقة بخصائص عينة الدراسةنتائج اليل : عرض وتحل الثاني فرعال

 حسب متغير الجنس الدراسة أفراد عينة توزيع(: 01رقم ) شكلال

 
 .(03)أنظر الدلحق رقم  SPSS v 20عتماد على لسرجات الإبمن إعداد الطالبة المصدر: 

)القباضة الرئيسية( من حيث الجنس جاءت متقاربة قد  بغرداية مؤسسة بريد الجزائر زبائنتبتُ أف  الشكلمن خلبؿ 
 . %58,8في حتُ قدرت نسبة الإناث  %41,2بلغت نسبة الذكور 

 .ناث مقارنة بفئة الذكورالإ لكتًكنية من طرؼ فئةقباؿ كبتَ على الخدمات البريدية الإأف ىناؾ إ :منو نستنتجك 

 العمرمتغير حسب  الدراسة فراد عينةأ توزيعيوضح  : (02رقم ) شكلال

41% 

59% 

 الجنس

 ذكر

 أنثى
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 (03)أنظر الدلحق رقم  SPSS v 20عتماد على لسرجات الإبمن إعداد الطالبة : المصدر

 تتًاكح بريد الجزائر بغرداية )القباضة الرئيسية( ؤسسةم زبائنمن  %42.6ف نسبة ألذ إ الشكلتشتَ معطيات  
سنة،  32لذ إ 26بتُ  عمارىم ماأن الذين تراكحت لش %33.8تليها نسبة  ،سنة 25الذ  18بتُ  عمارىم ماأ

 فما فوؽ. 33عمارىم من أتتًاكح  لشن  %23.5نسبة  كأختَا

 .التًكيبة الديدغرافية للمجتمع تتميز بفئة شبابية  :فأكمنو نستنتج  

 حسب متغير المستوى التعليمي الدراسة فراد عينةأ توزيعيوضح  :03رقم  شكلال

 
 (03أنظر الدلحق رقم ) SPSS v 20عتماد على لسرجات الإب: من إعداد الطالبة المصدر

43% 

34% 

23% 

 العمر

 25إلى‌‌18من‌

 32إلى‌‌26من‌

 فما‌فوق‌33من‌

10% 

90% 

 المستوى التعلٌمً

 ثانوي

 جامعً
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ف نسبة أفراد العينة حسب متغتَ الدستول التعليمي لمجتمع الدراسة نلبحظ أعلبه الذم يوضح أ الشكلمن خلبؿ   
 .مستول ثانوم %10.3في حتُ نسبة  %89.7على نسبة كالتي قدرت بأالجامعتُ بسثل 

مؤسسة بريد الجزائر بغرداية )القباضة الرئيسية( لديهم مستول عالر كخبرة حوؿ تعاملهم  زبائنف أ : كمنو نستنتج 
 الالكتًكنية لبريد غرداية. مع الخدمات

 ستبيان الإلكترونيالإعرض وتحليل نتائج : نيالمطلب الثا
 نتائج المتوسطات والإنحراف المعياري لمحور التكنولوجيا الحديثة عرض وتحليل الفرع الأول : 

 زبائن نظر كجهة من للعبارات النسبية الأهمية لبياف الدعيارية كالإلضرافات الحسابية بالدتوسطات الإستعانة سيتم 
 :التالر  الجدكؿ خلبؿ من عليها، موافقتهم كدرجة الدؤسسة،

 تكنولوجيا الحديثة الستخدام إقع او نحرافات لمحور يوضح المتوسطات والإ: 06الجدول رقم 
 )القباضة الرئيسية( بغرداية بريد الجزائرمؤسسة على مستوى 

 العبارة الرقم
فق 
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سبق كأف زرت موقع  01
بريد الجزائر 

للبستفادة من 
 خدماتو الإلكتًكنية

رار
تك

 
 3 مرتفعة 1.149 3.69 15 33 10 4 6

سبة
ن

 

8.8% 5.9% %14.7 48.5% 22.1% 

في الدعاملبت  تثق 02
الدالية الإلكتًكنية 
التي يطرحها بريد 

 الجزائر

رار
تك

 

 16 متوسطة 1.208 3.37 12 24 15 11 6

سبة
ن

 

8.8% 16.2% 22.1% 35.3% 17.6% 

بستلك ىاتف نقاؿ  03
رارذكي كحاسوب 

تك
 

 5 مرتفعة 1.171 2.87 14 29 8 9 8
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بتدفق أنتًنات 
يدكنك من التطرؽ 
لكافة الخدمات 

الإلكتًكنية الدتاحة 
عبر موقع البريد 

 أم صعوبة بدكف

سبة
ن

 

11.8% 13.2% 11.8% 42.6% 20.6% 

يوفر الدوقع طريقة  04
لشرح كيفية 

استخداـ كافة 
الخدمات الإلكتًكنية 
الدتاحة بسكنك من 
التطرؽ لذا بدكف 

 صعوبات
 
 

رار
تك

 

 6 مرتفعة 1.072 3.47 4 21 14 20 9

سبة
ن

 

13.2% 29.4% 20.6% 30.9% 5.9% 

يوفر بريد الجزائر  05
عدد لابأس بو من 
الصرافات اآولية 
تساعدؾ في 
الاستفادة من 

خدماتو الإلكتًكنية 
 في أم كقت كمكاف

رار
تك

 

 15 متوسطة 1.171 2.87 4 21 14 20 9

سبة
ن

 
13.2% 29.4% 20.6% 30.9% 5.9% 

يوفر الصراؼ اآولر  06
الخدمات  جل

الإلكتًكنية التي 
برتاجها كبكل 

 سهولة

رار
تك

 

 14 متوسطة 1.165 2.96 5 20 19 15 9

 

سبة
ن

 

13.2% 22.1% 27.9% 29.4% 7.4% 

سبق كاف ترددت  07
على الصرافات 

اآولية أكثر من مركز 
البريد خاصة في ظل 

 جائحة الكوركنا

رار
تك

 

 10 متوسطة 1.099 3.32 10 22 19 14 3

سبة
ن

 

4.4% 20.6% 27.9% 32.4% 14.7%     
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تعمل مراكز البريد  08
على إصلبح 

إعطاب الصرفات 
اآولية بكل سرعة 

 كبعد كل تبليغ

رار
تك

 

 17 متوسطة 1.263 2.32 3 12 14 14 25

سبة
ن

 

36.8% 20.6% 20.6% 17.6% 4.4% 

يتيح موقع بريد  09
الجزائر خدمات 
إلكتًكنية لكافة 

الذاتف النقاؿ شرائح 
 )موبيليس...إلخ(

 
 
 
 

رار
تك

 

 9 متوسطة 1.229 3.34 12 23 16 10 7

سبة
ن

 

10.3% 14.7% 23.5% 33.8% 17.6% 

يدتلك موقع البريد  10
شراكة مع كافة 

الدؤسسات 
الإقتصادية من أجل 
تسهيل الخدمات 

 الدالية للزبائن

رار
تك

 

 13 متوسطة 1.197 2.97 6 20 17 16 9

سبة
ن

 
13.2% 23.5% 25.0% 29.4% 13.2% 

يدكنك موقع بريد  11
الجزائر من  تسديد  
كافة الفواتتَ ) 
الذاتف الثابت، 

الكهرباء 
كالغاز....(بدكف 
 صعوبة أك أخطاء

رار
تك

 

 8 متوسطة 1.023 3.38 9 25 18 15 1

سبة
ن

 

1.5% 22.1% 26.5% 36.8% 13.2% 

الأعباء الدالية مقابل  12
الخدمات البريدية 
الالكتًكنية في 

الدتناكؿ لكافة شرائح 
 المجتمع

رار
تك

 

 12 متوسطة 1.206 3.09 6 24 18 10 10

سبة
ن

 

14.7% 14.7% 26.5% 35.3% 8.8% 
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 .(03)الدلحق رقم أنظر  SPSS v 20عتماد على لسرجات بالإ: من إعداد الطالبة المصدر

( أم توفر الخدمات الإلكتًكنية خاصية التأكد من ىوية 14نلبحظ من خلبؿ الجدكؿ أعلبه أف العبارة رقم )  
كإلضراؼ معيارم  3,74صاحب الحساب عند إجراء أم معاملة إلكتًكنية جاءت في الدرتبة الأكؿ بدتوسط حسابي 

التنبيهات عبر  13
رسائل نصية الذاتف 
عن أم معاملة مالية 

إلكتًكنية من 
حسابك تصلك في 

 الوقت الدناسب

رار
تك

 

 7 مرتفعة 1.137 3.43 12 25 14 14 3

سبة
ن

 

4.4% 20.6% 20.6% 36.8% 17.6% 

توفر الخدمات  14
الإلكتًكنية خاصية 
التأكد من ىوية 
صاحب الحساب 
عند إجراء أم 
 معاملة إلكتًكنية

رار
تك

 

 1 مرتفعة 1.031 3.74 17 27 14 9 1

سبة
ن

 

1.5% 13.2% 20.6% 39.7% 25.0%     

الجزائر يطرح بريد  15
العديد من 
التطبيقات 

كالبرلريات الحديثة 
لتسهيل الخدمات 

 الإلكتًكنية
رار

تك
 

 11 متوسطة 1.162 3.31 11 20 22 9 6

سبة
ن

 

8.8% 13.2% 32.4% 29.4% 16.2% 

يدكنك موقع بريد  16
الجزائر من الاطلبع 

على حسابك 
كسحب الكشوؼ 
 في أم كقت كمكاف

رار
تك

 
 2 مرتفعة 1.183 3.72 19 28 8 9 4

 

سبة
ن

 

5.9% 13.2% 11.8% 41.2% 27.9% 

تساىم التطبيقات  17
الإلكتًكنية التي 

يوفرىا بريد الجزائر 
في تسهيل الحياة 

 اليومية لك

رار
تك

 

 4 مرتفعة 1.010 3.60 11 32 14 9 2

سبة
ن

 

2.9% 13.2% 20.6% 47.1% 16.2% 
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كإلضراؼ معيارم 3,72( في الدرتبة الثانية بدتوسط حسابي 16موافقة مرتفعة ،تليها العبارة رقم ) كبدرجة1,031
 1,149كإلضراؼ معيارم 3,69بدتوسط حسابي  (01بدرجة موافقة مرتفعة، كفي الدرتبة الثالثة العبارة رقم )1,183

بدرجة 1,010معيارم كإلضراؼ  3,60(بدتوسط حسابي 17أيضا في الدرتبة الرابعة العبارة ) كبدرجة موافقة مرتفعة،
في الدرتبة السادسة  ،3,47 كمتوسط حسابي 1,287(بإلضراؼ معيارم 03، في الدرتبة الخامسة العبارة )موافقة مرتفعة

( 13الدرتبة السابعة العبارة ) ،بدرجة موافقة مرتفعة 1,072عيارم كإلضراؼ م 3,47(بدتوسط حسابي 04العبارة )
(بدتوسط حسابي 11بدرجة موافقة مرتفعة، في الدرتبة الثامنة العبارة ) 1,137كإلضراؼ معيارم  3,43بدتوسط حسابي 

      3,34( بدتوسط حسابي 09بدرجة موافقة متوسطة، في الدرتبة التاسعة العبارة ) 1,023كإلضراؼ معيارم  3,38
ك إلضراؼ  3,32(بدتوسط حسابي 07بدرجة موافقة متوسطة، الدرتبة العاشرة العبارة ) 1,229إلضراؼ معيارم ك 

ك إلضراؼ  3,31( بدتوسط حسابي 15عشر العبارة ) لبدرجة موافقة متوسطة، في الدرتبة إحد 1,099معيارم 
إلضراؼ معيارم ك  3,09(بدتوسط حسابي 12بدرجة موافقة متوسطة في الدرتبة إثنا عشر العبارة ) 1,162معيارم 
بدرجة موافقة  1,197ك إلضراؼ معيارم  2,97(بدتوسط حسابي 10، ك في الدرتبة الثالث عشر الدرتبة )1,206

بدرجة موافقة متوسطة  1,165معيارم  الضراؼك  2,96(بدتوسط حسابي 06متوسطة ،في الدرتبة الرابعة عشر العبارة )
بدرجة موافقة متوسطة، في العبارة السادسة 1,171اؼ معيارم كإلضر 2,87،الدرتبة الخامسة عشر بدتوسط حسابي 

في الأختَ الدرتبة السابعة بدرجة موافقة متوسطة، ك 1,208معيارم بإلضراؼ  3,37( بدتوسط حسابي 02عشر العبارة )
 .بدرجة موافقة متوسطة 1,263ارم كإلضراؼ معي 2,32( بدتوسط حسابي 08عشر العبارة )

توفر كسائل إتصاؿ تكنولوجيا تتميز بدرجة عالية في  بغرداية )القباضة الرئيسية( سة بريد الجزائرمؤس : منو نستنتج أفك  
 بضاية خصوصية زبائنها في حتُ تشهد الدؤسسة تأخر في إصلبح أعطاب الصرافات اآولية.

 الإلكترونيةعرض وتحليل نتائج المتوسطات والإنحراف المعياري لمحور أداء الخدمات الفرع الثاني : 

 
 
 

 واقع أداء الخدمات الإلكترونية على نحرافات لمحور يوضح المتوسطات والإ: 07الجدول رقم 
 بغرداية )القباضة الرئيسية( بريد الجزائرمؤسسة مستوى 
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 العبارة الرقم
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يتيح بريد الجزائر إمكانية  01
تعبئة حسابات الأنتًنات 
لكافة الأصناؼ الخاصة 
 بدشتًكي إتصالات الجزائر

رار
تك

 

 1 مرتفعة 1.099 3.54 13 25 21 4 5

سبة
ن

 

7.4% 5.9% 30.9% 36.8% 19.1% 

سبق كأف قمت بتعبئة  02
رصيد ىاتفك النقاؿ عن 

طريق الأنتًنت من 
 حسابك البريدم

 
 
 

رار
تك

 

 7 متوسطة 1.328 3.24 17 13 12 21 5

سبة
ن

 

7.4% 30.9% 17.6% 19.1% 25.0% 

لديك خاصية "  03
رصيدم" التي يوفرىا بريد 

الجزائر للئطلبع على 
حسابك دكف عناء التنقل 

 إلذ الدكاتب البريدية

رار
تك

 
 3 متوسطة 1.296 3.41 18 17 13 15 5

سبة
ن

 

7.4% 22.1% 19.1% 25.0% 26.5% 

سبق ك أف كاجهت  04
صعوبة في طلب البطاقة 
الذىبية كمدة الحصوؿ 

 عليها

رار
تك

 

 16 متوسطة 1.256 3.06 10 17 16 17 8

سبة
ن

 

11.8% 25.0% 23.5% 25.0% 26.5% 

سبق ك أف كاجهت  05
صعوبة في طلب البطاقة 
الذىبية كمدة الحصوؿ 

 عليها

رار
تك

 

 4 متوسطة 1.149 3.41 16 12 28 8 4

سبة
ن

 

5.9% 11.8% 41.2% 17.6% 23.5% 
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يدكنك الشراء  كالتسوؽ  06
من الدواقع الإلكتًكنية  
المحلية كالدكلية بالاعتماد 

 على البطاقة الذىبية

رار
تك

 

 21 متوسطة 1.208 2.78 7 9 27 12 13

سبة
ن

 

19.1% 17.6% 39.7% 13.2% 10.3% 

كأف غتَت رقم سبق  07
ىاتفك من الصراؼ اآولر 

 التابع لبريد الجزائر

رار
تك

 

 22 منخفضة 1.083 2.57 6 4 22 27 9

سبة
ن

 

13.2% 39.7% 32.4% 5.9% 8.8% 

قمت بالاطلبع على  08
سجلك البريدم عبر 
الصرافات اآولية لبريد 

 الجزائر  

رار
تك

 

 19 متوسطة 1.202 2.96 8 15 19 18 8

سبة
ن

 

11.8% 26.5" 27.9% 22.1% 11.8% 

يوفر الصراؼ اآولر  09
عمليات برويل كإيداع 

 الأمواؿ للزبائن

رار
تك

 
 2 مرتفعة 1.228 3.50 17 20 16 10 5

سبة
ن

 

7.4% 14.7% 23.5% 29.4% 25.0% 

سبق كأف قمت بطلب  10
صك بريدم عبر تطبيق 

Algeria poste 

رار
تك

 

 11 متوسطة 1.348 3.13 14 15 14 16 9

سبة
ن

 

13.2% 23.5% 20.6% 22.1% 20.6% 

يتيح تطبيق خدمة البريد  11
إرساؿ   EMSالسريع 

الرسائل كالطركد كلستلف 
الشحنات داخل كخارج 

 الوطن بأقل التكاليف

رار
تك

 

 13 متوسطة 1.179 3.12 11 11 28 11 7

سبة
ن

 

10.3% 16.2% 41.2% 16.2% 16.2% 
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تطبيق بريد موب  يقوـ 12
بتحديد الدوقع الجغرافي 

لأجهزة الصراؼ اآولر في 
 الجزائر

رار
تك

 

 8 متوسطة 1.005 3.22 8 15 33 8 4

 

سبة
ن

 

5.9% 11.8% 48.5% 14% 8% 

يقوـ تطبيق بريدم موب  13
بحفظ كافة الدعاملبت  
كنموذج لإستخدامو 

 لاحقا

رار
تك

 

 9 متوسطة 1.118 3.22 8 14 36 5 5

سبة
ن

 

7.4% 7.4% 52.9% 20.6% 11.8% 

يفيد تطبيق بريدم بام  14
BaridiPay   في

عمليات البيع كالشراء من 
 المحلبت التجارية

رار
تك

 

 17 متوسطة 1.118 3.06 9 9 35 7 8

سبة
ن

 

11.8% 10.3% 51.5% 13.2% 13.2% 

يوفر بريد الجزائر إمكانية  15
تتبع البعائث عن طريق 
موقع إلكتًكني أمتُ 

aptraking.poste.
dz 

رار
تك

 
 10 متوسطة 1.114 3.21 9 17 27 9 6

سبة
ن

 

8.8% 13.2% 39.7% 25.0% 13.2% 

سبق لك كأف قمت  16
بتعبئة رصيد الذاتف 

النقاؿ لأحد الدتعاملتُ 
 الثلبث بالبطاقة الذىبية

رار
تك

 

 14 متوسطة 1.306 3.10 15 10 16 21 6

سبة
ن

 

8.8% 30.9% 23.5% 14.7% 22.1% 

سبق لك حجزت تذاكر  17
السفر عبر الدوقع الرسمي 

 لبريد الجزائر

رار
تك

 

 23 منخفضة 1.084 2.56 4 6 27 18 13

سبة
ن

 

19.1% 26.5% 39.7% 8.8% 5.9% 
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بريد الجزائر مستول  يحقق 18
عالر من الحماية لكافة 

البيانات كالدعاملبت 
 الإلكتًكنية 

رار
تك

 

 6 متوسطة 1.215 3.32 14 16 22 10 6

سبة
ن

 

8.8% 14.7% 32.4% 23.5% 20.6% 

الرسوـ عن الخدمات  19
الإلكتًكنية أقل مقارنة 

 بالخدمات العادية

رار
تك

 

 21 متوسطة 1.213 3.19 12 16 18 17 5

سبة
ن

 

7.4% 25.0% 26.5% 23.5% 17.6% 

بستلك في ىاتفك تطبيق  20
بريدم موب 

BARIDI MOB 

رار
تك

 

 20 متوسطة 1.249 2.81 9 11 15 24 9

سبة
ن

 

13.2% 35.3% 22.1% 16.2% 13.2% 

يسمح لك تطبيق بريدم  21
 BARIDIموب    
MOB من الاستفادة

من جل الخدمات 
الدتاحة كبكل الإلكتًكنية 

 سهولة

رار
تك

 
 15 متوسطة 1.067 3.10 8 12 33 9 6

سبة
ن

 

8.8% 13.2% 48.5% 17.6% 11.8% 

يتيح تطبيق البريد السريع  22
EMS  تتبع البعائث

 بطريقة سهلة كسريعة
 
 
 
 
 
 

رار
تك

 

 5 متوسطة 1.048 3.35 13 11 34 7 3

سبة
ن

   

4.4% 10.3% 50.0% 16.2% 19.1% 
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  (.03)أنظر الدلحق رقم  SPSS v 20عتماد على لسرجات بالإ: من إعداد الطالبة المصدر

ارم ك إلضراؼ معي3,54( ىي نفسها الدرتبة الأكؿ بدتوسط حسابي 01نلبحظ من خلبؿ الجدكؿ أعلبه أف العبارة )  
 1,228إلضراؼ معيارم ك  3,50وسط حسابي ( بدت09في الدرتبة الثانية العبارة )بدرجة موافقة مرتفعة ك  1,099

بدرجة موافقة  3,41بدتوسط حسابي  1,296ؼ معيارم بإلضرا (03بدرجة موافقة مرتفعة، في الدرتبة الثالثة العبارة )
بدرجة موافقة متوسطة، في  1,149إلضراؼ معيارمك  3,41( بدتوسط حسابي 05لعبارة )متوسطة ،في الدرتبة الرابعة ا

بدرجة موافقة متوسطة، في الدرتبة  1,048كإلضراؼ معيارم 3,35( بدتوسط حسابي 22الدرتبة الخامسة العبارة )
بدرجة موافقة متوسطة، في الدرتبة السابعة العبارة  1,215ك إلضراؼ معيارم  3,32( بدتوسط حسابي18)السادسة 

( بدتوسط 12بدرجة موافقة متوسطة، في الدرتبة الثامنة العبارة ) 1,328بإلضراؼ  3,24بدتوسط حسابي  (02)
( بدتوسط حسابي 13تاسعة العبارة )بدرجة موافقة متوسطة، في الدرتبة ال ،1,005بإلضراؼ معيارم  3,22حسابي 
 3,21( بدتوسط حسابي 15عاشرة العبارة )بدرجة موافقة متوسطة، في الدرتبة ال1,005بإلضراؼ معيارم  3,22

بإلضراؼ  3,13(بدتوسط حسابي 10العبارة ) في الدرتبة الحادية عشربدرجة موافقة متوسطة،  1,114عيارم بإلضراؼ م
بإلضراؼ معيارم  3,19( بدتوسط حسابي 19متوسطة، في الدرتبة الثانية عشر العبارة )بدرجة موافقة 1,348معيارم 
 بإلضراؼ معيارم  3,12( بدتوسط حسابي 11بدرجة موافقة متوسطة، في الدرتبة الثالث عشر العبارة ) 1,213
 1,306راؼ معيارم بإلض 3,10بدتوسط حسابي  (16بدرجة موافقة متوسطة، في الدرتبة الرابعة عشر العبارة )1,179

بدرجة  1,067بإلضراؼ معيارم  3,10( بدتوسط حسابي 21بدرجة موافقة متوسطة، في الدرتبة الخامسة عشر العبارة )
بدرجة موافقة  1,256بإلضراؼ معيارم  3,06(بدتوسط حسابي 04موافقة متوسطة، في الدرتبة السادسة عشر العبارة )

بدرجة موافقة  1,118بإلضراؼ معيارم 3,06ة السابعة عشر بدتوسط حسابي (جاءت في الدرتب14متوسطة، العبارة )
بدرجة موافقة  1,133بإلضراؼ معيارم 3,03( جاءت في الدرتبة الثامنة عشر بدتوسط حسابي 23متوسطة، العبارة )

رجة موافقة بد 1,202بإلضراؼ معيارم  2,96(الدرتبة التاسعة عشر بدتوسط حسابي 08متوسطة،فيما احتلت العبارة )
بدرجة موافقة  1,249بإلضراؼ معيارم  2,81( أحتلت الدرتبة العشركف بدتوسط حسابي 20متوسطة، العبارة )

يوفر بريد الجزائر تطبيق  23
 BARIDبريد بام 
PAY  لكافة التجار

من أجل الاستخداـ في 
 الدعاملبت اليومية

رار
تك

 

 18 متوسطة 1.133 3.03 9 9 33 9 8

سبة
ن

 

11.8% 13.2% 48.5% 13.2% 13.2% 
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بدرجة موافقة  1,208معيارمبإلضراؼ  2,78(في الدرتبة الواحدة ك العشركف بدتوسط حسابي 06متوسطة، ك العبارة )
      متوسطة.

بدرجة موافقة  1.083كالضراؼ معيارم  2.57( بدتوسط حسابي 07لعبارة )ما في الدرتبة الثانية كالعشركف اأ  
 1.084لضراؼ معيارم إك  2.56حتلت الدرتبة الثالثة كالعشركف بدتوسط حسابي إ (17ختَ العبارة )كفي الأ ،منخفضة

 .بدرجة موافقة منخفضة

كبر نسبة في توفتَ خاصية تعبئة حسابات أبرتل  )القباضة الرئيسية( غردايةب الجزائر مؤسسة بريد :فأكمنو نستنتج  
 .تصالات الجزائر كىذا راجع للشركة القوية بتُ كل الدؤسستتُإنتًنت الخاصة بدشتًكي الأ

الخدمات الإلكترونية خاصية التأكد من ىوية صاحب ستجابة الأفراد حول توفر إيوضح :08الجدول رقم
 الحساب عند إجراء أي معاملة إلكترونية

توفر الخدمات الإلكترونية خاصية التأكد من ىوية صاحب الحساب عند إجراء أي معاملة  الإستجابةبدائل 
 إلكترونية

موافق 
 بشدة

غير موافق  غير موافق محايد موافق
 بشدة

 المجموع

 28 0 3 7 12 6 تكرار ذكر
 40 1 6 7 15 11 تكرار أنثى

 68 1 9 14 27 17  المجموع
 (03)الدلحق رقم أنظر  SPSS v 20عتماد على لسرجات بالإ: من إعداد الطالبة المصدر

كغتَ  14ابات بدحايد جفي حتُ كاف لرموع الإ 17يوضح الجدكؿ أعلبه أف لرموع الإجابة بدوافق بشدة تكررت   
 .1بغتَ موافق بشدة ككانت أقل نسبة لمجموع الإجابات  09موافق 

نسبة من طرؼ الأفراد كىذا راجع إلذ أف الدؤسسة توفر خاصية الأماف بأف الإجابات بدوافق كانت الأكبر  نلبحظ  
 كالخصوصية لحسابات الأفراد.

إمكانية موقع بريد الجزائر من الإطلاع على حسابك وسحب  ستجابة الأفراد حولإيوضح : 09الجدول رقم 
 الكشوف في أي وقت ومكان
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 يمكنك موقع بريد الجزائر من الاطلاع على حسابك وسحب الكشوف في أي وقت ومكان بدائل الإستجابة
موافق 
 بشدة

غير موافق  غير موافق محايد موافق
 بشدة

 المجموع

 28 2 4 1 15 6 تكرار ذكر
 40 2 5 7 13 13 تكرار أنثى

 68 4 9 8 28 19  المجموع
 (03)رقم  أنظر الدلحق SPSS v 20عتماد على لسرجات بالإ: من إعداد الطالبة المصدر

في حتُ بلغ لرموع الإجابات بغتَ موافق  4الإجابات بغتَ موافق بشدة بلغت نلبحظ من خلبؿ الجدكؿ أف لرموع   
في حتُ بلغت إجابات الأفراد  28أما لرموع الإجابات الأفراد الذين أجابوا بدوافق  08كلرموع الإجابات بدحايد  09

 .19بدوافق بشدة 

كسحب كشوفهم بأف أغلبية الدبحوثتُ صرحوا بأف موقع بريد الجزائر مكنهم من الإطلبع على حسابهم  : كمنو نستنتج 
 في أم كقت كمكاف كيرجع ذلك إلذ أف مؤسسة البريد بغرداية تستخدـ أحدث التكنولوجيات.

 بمشتركي إتصالات الجزائرتعبئة حسابات الأنترنات لكافة الأصناف الخاصة : يوضح إمكانية 10الجدول رقم

يتيح بريد الجزائر إمكانية تعبئة حسابات الأنترنات لكافة الأصناف الخاصة بمشتركي  بدائل الإستجابة
 إتصالات الجزائر

موافق 
 بشدة

غير موافق  غير موافق محايد موافق
 بشدة

 المجموع

 28 3 2 11 8 4 تكرار ذكر
 40 2 2 10 17 9 تكرار أنثى

 68 5 4 21 25 13  المجموع
 (03)الدلحق رقم أنظر  SPSS v 20عتماد على لسرجات : من إعداد الطالبة بالإالمصدر

في حتُ بلغ عدد إجابات بغتَ موافق  5أف الذين أجابوا بغتَ موافق بشدة بلغ عددىم من خلبؿ الجدكؿ أعلبه يبتُ   
 .13كموافق بشدة  25بدوافق بلغ كعدد الإجابات إجابة  21أما الإجابات بدحايد بلغ عددىم  04
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تتيح إمكانية تعبئة حسابات الأنتًنت من كافة أصناؼ الخاصة بدشتًكي إتصالات الجزائر أف الدؤسسة  كمنو نستنتج :  
 بريد الجزائر كإتصالات الجزائر لكسب رضا الزبائن. مؤسستي كىذا ما يؤكد الرابط القوم بتُ

 

 التحقق من الفرضيات  المطلب الثالث :

 إختبار الفرضيات  الفرع الأول :

 صياغة الفرضيات إحصائيا :

 : لتبسيط إجراءات  )القباضة الرئيسية( تسعى مؤسسة بريد الجزائر بغرداية" تنص على الفرضية الأولى
 ، كنعبر عن ىذه الفرضية إحصائيا بصياغة الفرضيتتُ التاليتتُ :"تكنولوجيا الحديثةالإستخداـ 

لتبسيط إجراءات  )القباضة الرئيسية( بغردايةأم لا تسعى مؤسسة بريد الجزائر  H0: P=0 :الفرضية الصفرية
 ؛تكنولوجيا الحديثةالإستخداـ 

لتبسيط إجراءات إستخداـ  )القباضة الرئيسية( بغردايةأم تسعى مؤسسة بريد الجزائر  H1: P>0 :ةبديلالفرضية ال
 .تكنولوجيا الحديثةال

حيث تم التوصل إلذ النتائج  One Sample t-testلتأكد من صحة ىذه الفرضية تم الإعتماد على إختبار   
 التالية :

  One Sample t-test إختبار نتائج: يوضح  11الجدول رقم 

المتوسط  العينة البيانات
 الحسابي

الإنحراف 
 المعياري

درجة 
 الحرية

مستوى  قيمة )ت(
 الدلالة
 المعنوي

تبسيط إجراءات إستخدام 
 تكنولوجيا الحديثةال

68 29,5882 7,74257 67 28,318 0,000 

 (03)الدلحق رقم أنظر  SPSS v 25عتماد على لسرجات بالإمن إعداد الطالبة  المصدر:

، 0,05كما لصد أف مستول الدلالة الدعنوية كاف أقل من    28,318قيمة )ت( تقدر ب  من خلبؿ الجدكؿ أعلبه يبتُ أف  
 في الدؤسسة لزل الدراسة. تكنولوجيا الحديثةالما يعتٍ كجود مستول من تبسيط إجراءات إستخداـ 
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 )القباضة الرئيسية( "تسعى مؤسسة بريد الجزائر بغرداية أنو ىالتي تنص عل البديلة ما سبق، يتم قبوؿ الفرضية ىبناءا عل  
 .كنرفض الفرضية الصفرية "تكنولوجيا الحديثةالتبسيط إجراءات إستخداـ ل

  : تكنولوجيا الحديثة على أداء الخدمات الإلكتًكنية في اليوجد أثر لإستخداـ "تنص على الفرضية الثانية
 كنعبر عن ىذه الفرضية إحصائيا بصياغة الفرضيتتُ التاليتتُ : ".)القباضة الرئيسية( غردايةب الجزائر بريدمؤسسة 

 تكنولوجيا الحديثة على أداء الخدمات الإلكتًكنية فياليوجد أثر لإستخداـ أم لا  H0: P=0 :الفرضية الصفرية
 ؛)القباضة الرئيسية( غردايةالجزائر ببريد  مؤسسة

 مؤسسة تكنولوجيا الحديثة على أداء الخدمات الإلكتًكنية فياليوجد أثر لإستخداـ  أم H1: P>0 :ةبديلالفرضية ال
 .)القباضة الرئيسية( غردايةب الجزائر بريد

 .تعددإستخداـ الإلضدار الدبفرضية ىذه الإختبار  تمبناء على ثبات صلبحية النموذج 

 الحديثة على أداء الخدمات الإلكتًكنية في مؤسسة بريد الجزائر غرداية التكنولوجياإستخداـ كمن أجل بياف أثر   
 : الجدكؿ التالر يوضح نتائج ىذا الإختبارتم حساب معامل الإلضدار الدتعدد ك  ،)القباضة الرئيسية(

 : يوضح نتائج تحليل الإنحدار 12جدول رقم 

 B البيانات

 الثابت
B BETA  الخطأ

 المعياري
R R

2
   F قيمة 

 المحسوبة
 Tقيمة 

 المحسوبة
مستوى 
الدلالة 

T 
إستخدام أثر 

الحديثة  التكنولوجيا 
 أداء على

 الخدمات
 الإلكترونية

14,076 1,032 0,778 11,53767 0,778 0,606 101,473 10 ,074 0,000 

 (03)الدلحق رقم أنظر  SPSS v 25عتماد على لسرجات بالإمن إعداد الطالبة  المصدر :

 في الإلكتًكنية الخدمات أداء على الحديثة تكنولوجياال ستخداـلإنتائج التحليل الإحصائي من خلبؿ الجدكؿ أعلبه يبتُ   
 إذ بلغ معامل التحديد )التفستَ(تأثتَ إيجابي معنوم ، حيث أظهر التحليل كجود )القباضة الرئيسية( غرداية الجزائر بريد مؤسسة

R
أم  0,000دلالة  كبدستولF (101,473 )( كقيمة 0,778) ß في الدتغتَ التابع، كما بلغت قيمة من التباينات 0,606 2

 .0,05أنها دالة إحصائيا عند الدستول أقل أك يساكم 

 أداء على الحديثة تكنولوجياال ستخداـ" يوجد أثر لإ أنو ىالتي تنص عل البديلة ما سبق، يتم قبوؿ الفرضية ىبناءا عل  
 .كنرفض الفرضية الصفرية ")القباضة الرئيسية( غرداية الجزائر بريد مؤسسة في الإلكتًكنية الخدمات
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  خدماتها أداء لإدارة )القباضة الرئيسية( بغرداية الجزائر بريد مؤسسة تسعى" على : كالتي تنصالفرضية الثالثة 
كنعبر عن ىذه الفرضية إحصائيا بصياغة  ".الحديثة تكنولوجياال لتطورات مواكبتها خلبؿ من الإلكتًكنية

 الفرضيتتُ التاليتتُ :

 خدماتها أداء لإدارة )القباضة الرئيسية( بغرداية الجزائر بريد مؤسسة تسعىأم لا H0: P=0 :الفرضية الصفرية
 ؛الحديثة تكنولوجياال لتطورات مواكبتها خلبؿ من الإلكتًكنية

 الإلكتًكنية خدماتها أداء لإدارة )القباضة الرئيسية( بغرداية الجزائر بريد مؤسسة تسعى أمH1: P>0 :ةليبدالفرضية ال
 .الحديثة تكنولوجياال لتطورات مواكبتها خلبؿ من

 T-teste pour"ت" للعينتتُ الدتًابطتتُ   T ىذه الفرضية تم حساب إختبار كلتأكد من صحةكلدعرفة  

échantillons apparies : كجاءت النتائج كما ىي مبينة في الجدكؿ التالر 

 "ت" للعينتين المترابطتين يوضح حساب إختبار : 13الجدول رقم 

المتوسط  العينة البيانات
 الحسابي

الإنحراف 
 المعياري

درجة 
 الحرية

مستوى  قيمة )ت(
الدلالة 
 المعنوي

 من الإلكترونية خدماتها أداء دارةإ
 لتطورات مواكبتها خلال

 الحديثة تكنولوجياال

68 30,4559 7,52991 27 0.155 0,000 

 (03)الدلحق رقم أنظر  SPSS v 25عتماد على لسرجات بالإمن إعداد الطالبة  المصدر :

 كما ىي مبينة في الجدكؿ التالر : n ²لذذه الفرضية، تم حساب قيمة )إيتا( مربع  كلدعرفة الأثر الإيجابي

 : يوضح قيمة )إيتا( مربع 14الجدول رقم 

 n ² مربع( إيتا)قيمة  قيمة )ت( البيانات
 لتطورات مواكبتها خلال من الإلكترونية خدماتها أداء دارةإ

 الحديثة تكنولوجياال
0,155 39,882 

 (03)الدلحق رقم أنظر  SPSS v 25عتماد على لسرجات بالإمن إعداد الطالبة  المصدر :
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كىي قيمة تتجاكز القيمة الدالة للنتائج  ، 39,882( بلغت n ²من خلبؿ الجدكؿ أعلبه يتبتُ لنا أف قيمة )  
 كىذا يدؿ على أف الأثر إيجابي.  0,15الإحصائية في البحوث النفسية كالتًبوية كالتي تقدر ب 

)القباضة  بغرداية الجزائر بريد مؤسسة تسعى"  أنو ىالتي تنص عل البديلة ما سبق، يتم قبوؿ الفرضية ىبناءا عل  
 .كنرفض الفرضية الصفرية " الحديثة تكنولوجياال لتطورات مواكبتها خلبؿ من الإلكتًكنية خدماتها أداء لإدارة الرئيسية(

 قبول ما يلي :من خلال النتائج الموضحة أعلاه يتعين 

 (؛H1قبوؿ الفرضية البديلة ) (1
 (؛H1قبوؿ الفرضية البديلة ) (2
 (.H1قبوؿ الفرضية البديلة ) (3

 الفرع الثاني : مناقشة الفرضيات على ضوء النتائج

 الفرضية الأولى :  (1

 .تسعى مؤسسة بريد الجزائر بغرداية لتبسيط إجراءات إستخداـ تكنولوجيا الاتصاؿ الحديثة

تسعى مؤسسة بريد الجزائر بغرداية نعم  ،كملبحظة نتائج التحليل الإحصائي الإلكتًكني الإستبيافمن خلبؿ نتائج 
 .تكنولوجيا الحديثةاللتبسيط إجراءات إستخداـ )القباضة الرئيسية( 

 الفرضية الثانية :  (2

 .غرداية بريد في الإلكتًكنية الخدمات أداء على الحديثة تكنولوجياال لإستخداـ أثر يوجد

 الحديثة تكنولوجياال لإستخداـ أثر يوجدنعم  ،كملبحظة نتائج التحليل الإحصائي الإلكتًكني خلبؿ نتائج الإستبياف من
 .)القباضة الرئيسية( غردايةب الجزائر بريدمؤسسة  في الإلكتًكنية الخدمات أداء على

  :الفرضية الثالثة  (3

 .الحديثة تكنولوجياال لتطورات مواكبتها خلبؿ من الإلكتًكنية خدماتها أداء لإدارة بغرداية الجزائر بريد مؤسسة تسعى
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 بغرداية الجزائر بريد مؤسسة تسعى نعم ،كملبحظة نتائج التحليل الإحصائيالإلكتًكني  من خلبؿ نتائج الإستبياف
 .الحديثة تكنولوجياال لتطورات مواكبتها خلبؿ من الإلكتًكنية خدماتها أداء لإدارة)القباضة الرئيسية( 

 نتائج الدراسة:  الفرع الثالث

 على زبائن الإلكتًكنية الخدمات أداء تطوير في الحديثة التكنولوجيا دكرخلبؿ موضوع دراستنا الذم بسحور حوؿ من   
 توصلنا إلذ لرموعة من النتائج : بغرداية الجزائر بريد لدؤسسة الرئيسية القباضة

 .ناث مقارنة بفئة الذكورلكتًكنية من طرؼ فئة الإالبريدية الإقباؿ كبتَ على الخدمات ىناؾ إ -
 .تتميز بفئة شبابية عينة الدراسة التًكيبة الديدغرافية لمجتمعأف  -
مؤسسة بريد الجزائر بغرداية )القباضة الرئيسية( لديهم مستول عالر كخبرة حوؿ تعاملهم مع زبائن ف أ -

 الخدمات الالكتًكنية لبريد غرداية.
ريد الجزائر توفر كسائل إتصاؿ تكنولوجيا تتميز بدرجة عالية في بضاية خصوصية زبائنها في حتُ مؤسسة ب -

 .تشهد الدؤسسة تأخر في إصلبح أعطاب الصرافات اآولية
تصالات إنتًنت الخاصة بدشتًكي كبر نسبة في توفتَ خاصية تعبئة حسابات الأأمؤسسة بريد غرداية برتل  -

 القوية بتُ كل الدؤسستتُ.الجزائر كىذا راجع للشركة 
 أف الدؤسسة توفر خاصية الأماف كالخصوصية لحسابات الأفراد. -
أف أغلبية الدبحوثتُ صرحوا بأف موقع بريد الجزائر مكنهم من الإطلبع على حسابهم كسحب كشوفهم في أم  -

 كقت كمكاف كيرجع ذلك إلذ أف مؤسسة البريد بغرداية تستخدـ أحدث التكنولوجيات.
سسة تتيح إمكانية تعبئة حسابات الأنتًنت من كافة أصناؼ الخاصة بدشتًكي إتصالات الجزائر كىذا أف الدؤ  -

 .بريد الجزائر كإتصالات الجزائر لكسب رضا الزبائن مؤسستي ما يؤكد الرابط القوم بتُ
 .تكنولوجيا الحديثةالتسعى مؤسسة بريد الجزائر بغرداية لتبسيط إجراءات إستخداـ  -
 .غرداية بريد في الإلكتًكنية الخدمات أداء على الحديثة تكنولوجياال لإستخداـ أثر يوجد -
 تكنولوجياال لتطورات مواكبتها خلبؿ من الإلكتًكنية خدماتها أداء لإدارة بغرداية الجزائر بريد مؤسسة تسعى -

 .الحديثة
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أف مؤسسة البريد في  (2019 ؛الفاطمي حمزة، طرباقو آسيا)إتفقت نتائج الدراسة الحالية مع دراسة  -
ستخدمتها إالحديثة التي  تصاليةالإبغرداية لصحت لحد ما في إدارة سمعتها الإلكتًكنية من خلبؿ كسائل 

 .الدؤسسة في برسينها كتطويرىا

 

 

 

 

 :الثالث خلاصة الفصل

الإلكتًكنية أسلوب عمل إدارم جديد، يسهل العلبقة بتُ الدواطن كالدؤسسات العمومية، كتوفر الدعلومات  الخدمات  
 لشا، لذاجعلها سمة لشيزة ما بشكل متكامل كسريع، كما برقق مقدار من الدصداقية في عمل مؤسسات الخدمة العمومية 

عرضنا لنتائج الدراسة كبرليل البيانات لزاكلتُ تفستَىا  سيقلل من النظرة السلبية لدفهوـ الخدمة الإلكتًكنية. كبعد
عتماد على الواقع كعلى ما لدسناه ميدانيا توصلنا إلذ أف القباضة الرئيسية لبريد الجزائر كلاية غرداية تعتمد على بالإ

 .أداء الخدمات الدقدمة كتبسيط إجراءاتها على الدواطنتُتطبيق لستلف التكنولوجيات الحديثة لتطوير 
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 : خاتمة

ستخداـ إالعالد الأثر البالغ في تغيتَ طرؽ الذم طرأ على  كاف للتحوؿ  التكنولوجي  20منذ أكاخر القرف         
 ستعانة بوسائل إدارية تواكب ىذا التطور كتسايره.  كتسيتَ الدرافق العمومية كذلك بالإ

ستخداـ شبكة الدعلومات العالدية إنتشار إتصاؿ خاصة بعد كنظرا لدا يحملو ىذا التطور في لراؿ الدعلومات كالإ  
نتقلت المجتمعات كالدكؿ من إلذ خدمات الكتًكنية ك إولت تبعا لو الخدمات من خدمات عادية بر’’ نتًنتالأ’’

لكتًكنية مكانتها كبرزت أهميتها حيث مكنت الكثتَ من لذ دكؿ معلومات، فوجدت الإدارات الإإدكؿ صناعة 
عن الطريق التقليدم الذم ظل  داء خدماتها بطرؽ الكتًكنية بعيدة كل البعدأالدرافق العمومية بدراجعة طرؽ ستَىا ك 

 سائدا منذ سنوات.
داراتها كتغيتَ نمط ستَىا، كبرستُ خدماتها كتقديدها بأكثر دقة إلذ برديث إلذذا سعت معظم الدكؿ في العالد   

لذ تعميمها  إساسية التي تسعى الحكومات حد الركائز الأألكتًكنية دارة الإصبحت بذلك الإأك  ككضوح كسهولة،
 لتسيتَ الدرافق العمومية.كأسلوب 

همها تبتٍ مشركع الحكومة   أكالجزائر كغتَىا من الدكؿ سعت لإدخاؿ ىذه التقنية الجديدة في عدة قطاعات   
خلق خدمات جل أمن ’’ دارة الالكتًكنيةالإ’’سلوب رادات من خلبلو تطبيق ىذا الأإ 2013لكتًكنية لسنة الإ

 .عماؿ كالدواطنتُ بصفة خاصةلدتطلبات ال كثر جودة  تلبيةأعمومية 
 كمن خلبؿ الدراساتالإلكتًكنية  اتداء الخدمأفي تطوير  دكر التكنولوجيا الحديثة: تناكلت في ىذه الدراسة   

ساهمت تصاؿ الحديثة تكنولوجيات الإ ستخداـإف أ ناستنتجإجريت في ىذا المجاؿ كالجانب الديداني أالتي  السابقة
 : الدؤسسات لدا تتمتع بيو من ميزات تتمثل فيالإلكتًكنية في  الخدماتداء أتطوير في  بشكل كبتَ

ختصار توفر الجهد البشرم اللبزـ لتنفيذ العديد من الدهاـ كبذلك يؤدم لإ التي التطبيقات كالبرامج الإلكتًكنية
 .الوقت،كما توفر مستول عالر من الحماية  كتسهيل العديد من الدعاملبت كلزو بصيع الصعوبات

 الخدمات الإلكتًكنية في الدؤسسات داءأمقياس جوىرم في تطوير الحديثة  ختَ يدكن القوؿ أف التكنولوجياكفي الأ  
 .حاجيات الدواطنتُ ككسب كلائهم ةفي كقتنا الحالر من خلبؿ قدرت الدؤسسات على تلبي
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الأساتذة المحكمين 

 للإستبيان

 
 أ. صيػػػػػػػػػػػػتي أبوبكػػػػػػػػػر
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 النهائي : الإستبيان02الملحق رقم 

 جامعة غرداية
 
 

 

 كليةالعلوـ الانسانية كالاجتماعية

 قسم علوـ الإعلبـ كالإتصاؿ

 أخي الفاضل / أختي الفاضلة

 :برية طيبة ك بعد

يسرنا أف نضع بتُ يديكم ىذه الاستبانة التي صممت لجمع الدعلومات اللبزمة لإجراء دراسة ميدانية في إطار     
 بزصص اتصاؿ كعلبقات عامة استكماؿ متطلبات الحصوؿ على درجة الداستً

القباضة  دور تكنولوجيا الحديثة في تطوير أداء الخدمات الإلكترونية دراسة مسحية لعينة زبائنبعنواف :" 
" كالتي من خلبلذا نتعرؼ على آرائكم حوؿ الفقرات التي يتضمنها الرئيسية لمؤسسة بريد الجزائر بغرداية

 الاستبياف .
إف تفضلكم بالإجابة على أسئلة ىذه الاستمارة سوؼ يساىم في الحصوؿ على نتائج مهمة كدقيقة لشا يعزز     

خدـ لأغراض البحث العلمي فقط، نأمل منكم قراءة بصيع برقيق أىداؼ البحث ، علما أف كل إجابة ستست
 " أماـ الإجابة التي تركنها مناسبة .xالعبارات ، ثم البدء بوضع الإشارة " 

 ف الدكتور :امن إعداد الطالبة :                                                                   تحت إشر 
 صيتي بوبكر                                                              جقاكة جهاد                   

 المحور الأول: المتغيرات الشخصية
 أنثى    الجنس: ذكر      

 فما فوؽ 33من                    32الذ  26من               25الذ  18العمر:  من
 ثانوم                  جامعيمتوسط               الدستول التعليمي: 
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 العبارات
غير  العبارة الرقم

موافق 
 بشدة

غير 
 موافق

موافق  موافق محايد
 بشدة

 : واقع استخدام تكنولوجيا الاتصال الحديثة على مستوى بريد الجزائرالثانيالمحور 
      سبق كأف زرت موقع بريد الجزائر للبستفادة من خدماتو الإلكتًكنية 01
      في الدعاملبت الدالية الإلكتًكنية التي يطرحها بريد الجزائر تثق 02
بستلك ىاتف نقاؿ ذكي كحاسوب بتدفق أنتًنات يدكنك من التطرؽ  03

 لكافة الخدمات الإلكتًكنية الدتاحة عبر موقع البريد بدكف أم صعوبة
     

الدوقع طريقة لشرح كيفية استخداـ كافة الخدمات الإلكتًكنية  يوفر 04
 الدتاحة بسكنك من التطرؽ لذا بدكف صعوبات

     

يوفر بريد الجزائر عدد لابأس بو من الصرافات اآولية تساعدؾ في  05
 الاستفادة من خدماتو الإلكتًكنية في أم كقت كمكاف

     

لكتًكنية التي برتاجها كبكل يوفر الصراؼ اآولر جل الخدمات الإ 06
 سهولة

     

سبق كاف ترددت على الصرافات اآولية أكثر من مركز البريد خاصة  07
 في ظل جائحة الكوركنا 

     

تعمل مراكز البريد على إصلبح إعطاب الصرفات اآولية بكل سرعة  08
 كبعد كل تبليغ

     

ح الذاتف النقاؿ لكافة شرائيتيح موقع بريد الجزائر خدمات إلكتًكنية  09
 )موبيليس...إلخ(

     

يدتلك موقع البريد شراكة مع كافة الدؤسسات الإقتصادية من أجل  10
 تسهيل الخدمات الدالية للزبائن

     

يدكنك موقع بريد الجزائر من  تسديد كافة الفواتتَ ) الذاتف الثابت،  11
 الكهرباء كالغاز....(بدكف صعوبة أك أخطاء

     

الأعباء الدالية مقابل الخدمات البريدية الالكتًكنية في الدتناكؿ لكافة  12
 شرائح المجتمع 

     

     التنبيهات عبر رسائل نصية الذاتف عن أم معاملة مالية إلكتًكنية من  13
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 حسابك تصلك في الوقت الدناسب 
الحساب  توفر الخدمات الإلكتًكنية خاصية التأكد من ىوية صاحب 14

 عند إجراء أم معاملة إلكتًكنية
     

يطرح بريد الجزائر العديد من التطبيقات كالبرلريات الحديثة لتسهيل  15
 الخدمات الإلكتًكنية

     

يدكنك موقع بريد الجزائر من الاطلبع على حسابك كسحب  16
 الكشوؼ في أم كقت كمكاف

     

تساىم التطبيقات الإلكتًكنية التي يوفرىا بريد الجزائر في تسهيل  17
 الحياة اليومية لك

     

 : واقع أداء الخدمات الإلكترونية على مستوى بريد الجزائرالثالثالمحور 
يتيح بريد الجزائر إمكانية تعبئة حسابات الأنتًنات لكافة الأصناؼ  01

 الخاصة بدشتًكي إتصالات الجزائر 
     

سبق كأف قمت بتعبئة رصيد ىاتفك النقاؿ عن طريق الأنتًنت من  02
 حسابك البريدم

     

لديك خاصية " رصيدم" التي يوفرىا بريد الجزائر للئطلبع على  03
 حسابك دكف عناء التنقل إلذ الدكاتب البريدية

     

سبق ك أف كاجهت صعوبة في طلب البطاقة الذىبية كمدة الحصوؿ  04
 عليها

     

يحقق بريد الجزائر معايتَ أماف كمستول بضاية عالدي للبطاقة الذىبية في  05
 الدعاملبت الإلكتًكنية

     

يدكنك الشراء  كالتسوؽ من الدواقع الإلكتًكنية  المحلية كالدكلية  06
 بالاعتماد على البطاقة الذىبية

     

      غتَت رقم ىاتفك من الصراؼ اآولر التابع لبريد الجزائر سبق كأف 07
قمت بالاطلبع على سجلك البريدم عبر الصرافات اآولية لبريد  08

 الجزائر  
     

      يوفر الصراؼ اآولر عمليات برويل كإيداع الأمواؿ للزبائن 09
      Algérie posteسبق كأف قمت بطلب صك بريدم عبر تطبيق  10
     إرساؿ الرسائل كالطركد   EMSيتيح تطبيق خدمة البريد السريع  11
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 كلستلف الشحنات داخل كخارج الوطن بأقل التكاليف 
يقوـ تطبيق بريد موب بتحديد الدوقع الجغرافي لأجهزة الصراؼ اآولر  12

 في الجزائر
     

 يقوـ تطبيق بريدم موب بحفظ كافة الدعاملبت كنموذج لإستخدامو 13
 لاحقا

     

في عمليات البيع كالشراء من  BaridiPayيفيد تطبيق بريدم بام  14
 المحلبت التجارية

     

يوفر بريد الجزائر إمكانية تتبع البعائث عن طريق موقع إلكتًكني أمتُ  15
aptraking.poste.dz 

     

قمت بتعبئة رصيد الذاتف النقاؿ لأحد الدتعاملتُ  سبق لك كأف 16
 الثلبث بالبطاقة الذىبية 

     

      سبق لك حجزت تذاكر السفر عبر الدوقع الرسمي لبريد الجزائر 17
يحقق بريد الجزائر مستول عالر من الحماية لكافة البيانات كالدعاملبت   18

 الإلكتًكنية 
     

      الرسوـ عن الخدمات الإلكتًكنية أقل مقارنة بالخدمات العادية  19
      BARIDI MOBبستلك في ىاتفك تطبيق بريدم موب  20
من BARIDI MOB  يسمح لك تطبيق بريدم موب   21

 الاستفادة من جل الخدمات الإلكتًكنية الدتاحة كبكل سهولة
     

      تتبع البعائث بطريقة سهلة كسريعة EMSيتيح تطبيق البريد السريع  22
لكافة التجار  BARID PAYيوفر بريد الجزائر تطبيق بريد بام  23

 من أجل الاستخداـ في الدعاملبت اليومية 
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 SPSS : مخرجات البرنامج الإحصائي03الملحق رقم 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,856 2 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.964 40 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,935 17 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,946 23 

Tableau de frequencies 

 الجنس

 Effectifs Pourcentage Pourcentagevali

de 

Pourcentagecu

mulé 

Valide 

 41,2 41,2 41,2 28 ذكر

 100,0 58,8 58,8 40 نثى

Total 68 100,0 100,0  

 السن

 Effectifs Pourcentage Pourcentagevali

de 

Pourcentagecu

mulé 

Valide 

سنة‌52إلى‌‌81من‌  29 42,6 42,6 42,6 

سنة‌25سنة‌إلى‌‌52من‌  23 33,8 33,8 76,5 

سنة‌فما‌فوق‌22من‌  16 23,5 23,5 100,0 

Total 68 100,0 100,0  

 المستوى_الدراسً
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 Effectifs Pourcentage Pourcentagevali

de 

Pourcentagecu

mulé 

Valide 

 10,3 10,3 10,3 7 ثانوي

 100,0 89,7 89,7 61 جامعً

Total 68 100,0 100,0  

 

Tableau de fréquences 

 سبق وأن زرت موقع برٌد الجزائر للاستفادة من خدماته الإلكترونٌة

 Effectifs Pourcentage Pourcentagevali

de 

Pourcentagecu

mulé 

Valide 

 8,8 8,8 8,8 6 غٌر‌موافق‌بشدة

 14,7 5,9 5,9 4 غٌر‌موافق

 29,4 14,7 14,7 10 محاٌد

 77,9 48,5 48,5 33 موافق

 100,0 22,1 22,1 15 موافق‌بشدة

Total 68 100,0 100,0  

 تثق فً المعاملات المالٌة الإلكترونٌة التً ٌطرحها برٌد الجزائر

 Effectifs Pourcentage Pourcentagevali

de 

Pourcentagecu

mulé 

Valide 

 8,8 8,8 8,8 6 غٌر‌موافق‌بشدة

 25,0 16,2 16,2 11 غٌر‌موافق

 47,1 22,1 22,1 15 محاٌد

 82,4 35,3 35,3 24 موافق

 100,0 17,6 17,6 12 موافق‌بشدة

Total 68 100,0 100,0  

تمتلك هاتف نقال ذكً وحاسوب بتدفق أنترنات ٌمكنك من التطرق لكافة الخدمات الإلكترونٌة المتاحة عبر موقع البرٌد بدون 

 أي صعوبة

 Effectifs Pourcentage Pourcentagevali

de 

Pourcentagecu

mulé 

Valide 

 11,8 11,8 11,8 8 غٌر‌موافق‌بشدة

 25,0 13,2 13,2 9 غٌر‌موافق

 36,8 11,8 11,8 8 محاٌد

 79,4 42,6 42,6 29 موافق

 100,0 20,6 20,6 14 موافق‌بشدة

Total 68 100,0 100,0  

الموقع طرٌقة لشرح كٌفٌة استخدام كافة الخدمات الإلكترونٌة المتاحة تمكنك من التطرق لها بدون صعوبات ٌوفر  

 Effectifs Pourcentage Pourcentagevali

de 

Pourcentagecu

mulé 

Valide 4,4 4,4 4,4 3 غٌر‌موافق‌بشدة 
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 22,1 17,6 17,6 12 غٌر‌موافق

 39,7 17,6 17,6 12 محاٌد

 86,8 47,1 47,1 32 موافق

 100,0 13,2 13,2 9 موافق‌بشدة

Total 68 100,0 100,0  

 ٌوفر برٌد الجزائر عدد لابأس به من الصرافات الآلٌة تساعدك فً الاستفادة من خدماته الإلكترونٌة فً أي وقت ومكان

 Effectifs Pourcentage Pourcentagevali

de 

Pourcentagecu

mulé 

Valide 

 13,2 13,2 13,2 9 غٌر‌موافق‌بشدة

 42,6 29,4 29,4 20 غٌر‌موافق

 63,2 20,6 20,6 14 محاٌد

 94,1 30,9 30,9 21 موافق

 100,0 5,9 5,9 4 موافق‌بشدة

Total 68 100,0 100,0  

 ٌوفر الصراف الآلً جل الخدمات الإلكترونٌة التً تحتاجها وبكل سهولة

 Effectifs Pourcentage Pourcentagevali

de 

Pourcentagecu

mulé 

Valide 

 13,2 13,2 13,2 9 غٌر‌موافق‌بشدة

 35,3 22,1 22,1 15 غٌر‌موافق

 63,2 27,9 27,9 19 محاٌد

 92,6 29,4 29,4 20 موافق

 100,0 7,4 7,4 5 موافق‌بشدة

Total 68 100,0 100,0  

مركز البرٌد خاصة فً ظل جائحة الكوروناسبق وان ترددت على الصرافات الآلٌة أكثر من   

 Effectifs Pourcentage Pourcentagevali

de 

Pourcentagecu

mulé 

Valide 

 4,4 4,4 4,4 3 غٌر‌موافق‌بشدة

 25,0 20,6 20,6 14 غٌر‌موافق

 52,9 27,9 27,9 19 محاٌد

 85,3 32,4 32,4 22 موافق

 100,0 14,7 14,7 10 موافق‌بشدة

Total 68 100,0 100,0  

 تعمل مراكز البرٌد على إصلاح إعطاب الصرفات الآلٌة بكل سرعة وبعد كل تبلٌغ

 Effectifs Pourcentage Pourcentagevali

de 

Pourcentagecu

mulé 

Valide 

 36,8 36,8 36,8 25 غٌر‌موافق‌بشدة

 57,4 20,6 20,6 14 غٌر‌موافق

 77,9 20,6 20,6 14 محاٌد

 95,6 17,6 17,6 12 موافق
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 100,0 4,4 4,4 3 موافق‌بشدة

Total 68 100,0 100,0  

 (ٌتٌح موقع برٌد الجزائر خدمات إلكترونٌة لكافة شرائح الهاتف النقال )موبٌلٌس...إلخ

 Effectifs Pourcentage Pourcentagevali

de 

Pourcentagecu

mulé 

Valide 

 10,3 10,3 10,3 7 غٌر‌موافق‌بشدة

 25,0 14,7 14,7 10 غٌر‌موافق

 48,5 23,5 23,5 16 محاٌد

 82,4 33,8 33,8 23 موافق

 100,0 17,6 17,6 12 موافق‌بشدة

Total 68 100,0 100,0  

 ٌمتلك موقع البرٌد شراكة مع كافة المؤسسات الإقتصادٌة من أجل تسهٌل الخدمات المالٌة للزبائن

 Effectifs Pourcentage Pourcentagevali

de 

Pourcentagecu

mulé 

Valide 

 13,2 13,2 13,2 9 غٌر‌موافق‌بشدة

 36,8 23,5 23,5 16 غٌر‌موافق

 61,8 25,0 25,0 17 محاٌد

 91,2 29,4 29,4 20 موافق

 100,0 8,8 8,8 6 موافق‌بشدة

Total 68 100,0 100,0  

كافة الفواتٌر ) الهاتف الثابت، الكهرباء والغاز....(بدون صعوبة أو أخطاء ٌمكنك موقع برٌد الجزائر من  تسدٌد  

 Effectifs Pourcentage Pourcentagevali

de 

Pourcentagecu

mulé 

Valide 

 1,5 1,5 1,5 1 غٌر‌موافق‌بشدة

 23,5 22,1 22,1 15 غٌر‌موافق

 50,0 26,5 26,5 18 محاٌد

 86,8 36,8 36,8 25 موافق

 100,0 13,2 13,2 9 موافق‌بشدة

Total 68 100,0 100,0  

 الأعباء المالٌة مقابل الخدمات البرٌدٌة الالكترونٌة فً المتناول لكافة شرائح المجتمع

 Effectifs Pourcentage Pourcentagevali

de 

Pourcentagecu

mulé 

Valide 

 14,7 14,7 14,7 10 غٌر‌موافق‌بشدة

 29,4 14,7 14,7 10 غٌر‌موافق

 55,9 26,5 26,5 18 محاٌد

 91,2 35,3 35,3 24 موافق

 100,0 8,8 8,8 6 موافق‌بشدة

Total 68 100,0 100,0  

 التنبٌهات عبر رسائل نصٌة الهاتف عن أي معاملة مالٌة إلكترونٌة من حسابك تصلك فً الوقت المناسب
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 Effectifs Pourcentage Pourcentagevali

de 

Pourcentagecu

mulé 

Valide 

 4,4 4,4 4,4 3 غٌر‌موافق‌بشدة

 25,0 20,6 20,6 14 غٌر‌موافق

 45,6 20,6 20,6 14 محاٌد

 82,4 36,8 36,8 25 موافق

 100,0 17,6 17,6 12 موافق‌بشدة

Total 68 100,0 100,0  

الحساب عند إجراء أي معاملة إلكترونٌة توفر الخدمات الإلكترونٌة خاصٌة التأكد من هوٌة صاحب  

 Effectifs Pourcentage Pourcentagevali

de 

Pourcentagecu

mulé 

Valide 

 1,5 1,5 1,5 1 غٌر‌موافق‌بشدة

 14,7 13,2 13,2 9 غٌر‌موافق

 35,3 20,6 20,6 14 محاٌد

 75,0 39,7 39,7 27 موافق

 100,0 25,0 25,0 17 موافق‌بشدة

Total 68 100,0 100,0  

 ٌطرح برٌد الجزائر العدٌد من التطبٌقات والبرمجٌات الحدٌثة لتسهٌل الخدمات الإلكترونٌة

 Effectifs Pourcentage Pourcentagevali

de 

Pourcentagecu

mulé 

Valide 

 8,8 8,8 8,8 6 غٌر‌موافق‌بشدة

 22,1 13,2 13,2 9 غٌر‌موافق

 54,4 32,4 32,4 22 محاٌد

 83,8 29,4 29,4 20 موافق

 100,0 16,2 16,2 11 موافق‌بشدة

Total 68 100,0 100,0  

 ٌمكنك موقع برٌد الجزائر من الاطلاع على حسابك وسحب الكشوف فً أي وقت ومكان

 Effectifs Pourcentage Pourcentagevali

de 

Pourcentagecu

mulé 

Valide 

 5,9 5,9 5,9 4 غٌر‌موافق‌بشدة

موافق‌غٌر  9 13,2 13,2 19,1 

 30,9 11,8 11,8 8 محاٌد

 72,1 41,2 41,2 28 موافق

 100,0 27,9 27,9 19 موافق‌بشدة

Total 68 100,0 100,0  

 تساهم التطبٌقات الإلكترونٌة التً ٌوفرها برٌد الجزائر فً تسهٌل الحٌاة الٌومٌة لك
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 Effectifs Pourcentage Pourcentagevali

de 

Pourcentagecu

mulé 

Valide 

 2,9 2,9 2,9 2 غٌر‌موافق‌بشدة

 16,2 13,2 13,2 9 غٌر‌موافق

 36,8 20,6 20,6 14 محاٌد

 83,8 47,1 47,1 32 موافق

 100,0 16,2 16,2 11 موافق‌بشدة

Total 68 100,0 100,0  

 

Statistiquesdescriptives 

 N Moyenne Ecart type 

زرت‌موقع‌برٌد‌الجزائر‌للاستفادة‌من‌خدماته‌‌سبق‌وأن

 الإلكترونٌة
68 3,69 1,149 

 1,208 3,37 68 تثق‌فً‌المعاملات‌المالٌة‌الإلكترونٌة‌التً‌ٌطرحها‌برٌد‌الجزائر

تمتلك‌هاتف‌نقال‌ذكً‌وحاسوب‌بتدفق‌أنترنات‌ٌمكنك‌من‌التطرق‌

بدون‌أي‌لكافة‌الخدمات‌الإلكترونٌة‌المتاحة‌عبر‌موقع‌البرٌد‌

 صعوبة

68 3,47 1,287 

ٌوفر‌الموقع‌طرٌقة‌لشرح‌كٌفٌة‌استخدام‌كافة‌الخدمات‌الإلكترونٌة‌

 المتاحة‌تمكنك‌من‌التطرق‌لها‌بدون‌صعوبات
68 3,47 1,072 

ٌوفر‌برٌد‌الجزائر‌عدد‌لابأس‌به‌من‌الصرافات‌الآلٌة‌تساعدك‌فً‌

 الاستفادة‌من‌خدماته‌الإلكترونٌة‌فً‌أي‌وقت‌ومكان
68 2,87 1,171 

ٌوفر‌الصراف‌الآلً‌جل‌الخدمات‌الإلكترونٌة‌التً‌تحتاجها‌وبكل‌

 سهولة
68 2,96 1,165 

سبق‌وان‌ترددت‌على‌الصرافات‌الآلٌة‌أكثر‌من‌مركز‌البرٌد‌

 خاصة‌فً‌ظل‌جائحة‌الكورونا
68 3,32 1,099 

تعمل‌مراكز‌البرٌد‌على‌إصلاح‌إعطاب‌الصرفات‌الآلٌة‌بكل‌

تبلٌغسرعة‌وبعد‌كل‌  
68 2,32 1,263 

ٌتٌح‌موقع‌برٌد‌الجزائر‌خدمات‌إلكترونٌة‌لكافة‌شرائح‌الهاتف‌

 (النقال‌)موبٌلٌس...إلخ
68 3,34 1,229 

ٌمتلك‌موقع‌البرٌد‌شراكة‌مع‌كافة‌المؤسسات‌الإقتصادٌة‌من‌أجل‌

 تسهٌل‌الخدمات‌المالٌة‌للزبائن
68 2,97 1,197 

كافة‌الفواتٌر‌)‌الهاتف‌‌ٌمكنك‌موقع‌برٌد‌الجزائر‌من‌‌تسدٌد

 الثابت،‌الكهرباء‌والغاز....(بدون‌صعوبة‌أو‌أخطاء
68 3,38 1,023 

الأعباء‌المالٌة‌مقابل‌الخدمات‌البرٌدٌة‌الالكترونٌة‌فً‌المتناول‌

 لكافة‌شرائح‌المجتمع
68 3,09 1,206 

عبر‌رسائل‌نصٌة‌الهاتف‌عن‌أي‌معاملة‌مالٌة‌إلكترونٌة‌‌التنبٌهات

 من‌حسابك‌تصلك‌فً‌الوقت‌المناسب
68 3,43 1,137 

Statistiquesdescriptives 

 N Moyenne Ecart type 

توفر‌الخدمات‌الإلكترونٌة‌خاصٌة‌التأكد‌من‌هوٌة‌صاحب‌الحساب‌

 عند‌إجراء‌أي‌معاملة‌إلكترونٌة
68 3,74 1,031 
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برٌد‌الجزائر‌العدٌد‌من‌التطبٌقات‌والبرمجٌات‌الحدٌثة‌ٌطرح‌

 لتسهٌل‌الخدمات‌الإلكترونٌة
68 3,31 1,162 

ٌمكنك‌موقع‌برٌد‌الجزائر‌من‌الاطلاع‌على‌حسابك‌وسحب‌

 الكشوف‌فً‌أي‌وقت‌ومكان
68 3,72 1,183 

الجزائر‌فً‌تسهٌل‌‌تساهم‌التطبٌقات‌الإلكترونٌة‌التً‌ٌوفرها‌برٌد

 الحٌاة‌الٌومٌة‌لك
68 3,60 1,010 

ٌتٌح‌برٌد‌الجزائر‌إمكانٌة‌تعبئة‌حسابات‌الأنترنات‌لكافة‌الأصناف‌

 الخاصة‌بمشتركً‌إتصالات‌الجزائر
68 3,54 1,099 

سبق‌وأن‌قمت‌بتعبئة‌رصٌد‌هاتفك‌النقال‌عن‌طرٌق‌الأنترنت‌من‌

 حسابك‌البرٌدي
68 3,24 1,328 

لدٌك‌خاصٌة‌"‌رصٌدي"‌التً‌ٌوفرها‌برٌد‌الجزائر‌للإطلاع‌على‌

 حسابك‌دون‌عناء‌التنقل‌إلى‌المكاتب‌البرٌدٌة
68 3,41 1,296 

سبق‌و‌أن‌واجهت‌صعوبة‌فً‌طلب‌البطاقة‌الذهبٌة‌ومدة‌الحصول‌

 علٌها
68 3,06 1,256 

برٌد‌الجزائر‌معاٌٌر‌أمان‌ومستوى‌حماٌة‌عالمً‌للبطاقة‌‌ٌحقق

 الذهبٌة‌فً‌المعاملات‌الإلكترونٌة
68 3,41 1,149 

ٌمكنك‌الشراء‌‌والتسوق‌من‌المواقع‌الإلكترونٌة‌‌المحلٌة‌والدولٌة‌

 بالاعتماد‌على‌البطاقة‌الذهبٌة
68 2,78 1,208 

غٌرت‌رقم‌هاتفك‌من‌الصراف‌الآلً‌التابع‌لبرٌد‌‌سبق‌وأن

 الجزائر
68 2,57 1,083 

قمت‌بالاطلاع‌على‌سجلك‌البرٌدي‌عبر‌الصرافات‌الآلٌة‌لبرٌد‌

 الجزائر
68 2,96 1,202 

 1,228 3,50 68 ٌوفر‌الصراف‌الآلً‌عملٌات‌تحوٌل‌وإٌداع‌الأموال‌للزبائن

 Algerie poste 68 3,13 1,348سبق‌وأن‌قمت‌بطلب‌صك‌برٌدي‌عبر‌تطبٌق

 

 إختبار الفرضيات :
NPar Tests 

 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 

 استخدام واقع

 الاتصال تكنولوجٌا

 مستوى على الحدٌثة

 الجزائر برٌد

 الخدمات أداء واقع

 على الإلكترونٌة

 الجزائر برٌد مستوى

 المؤسسة مواكبة واقع

 تكنولوجٌا لتطورات

 الحدٌثة الإتصال

 المؤسسة تبسٌط واقع

 إستخدام لإجراءات

 الإتصال تكنولوجٌا

 الحدٌثة

N 68 68 68 68 

Normal Parametersa,b Mean 56.0441 71.8971 30.4559 29.5882 

Std. Deviation 13.76393 18.24227 7.52991 7.74257 
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Most Extreme Differences Absolute .088 .073 .155 .087 

Positive .055 .034 .074 .076 

Negative -.088- -.073- -.155- -.087- 

Test Statistic .088 .073 .155 .087 

Asymp. Sig. (2-tailed) .200c,d .200c,d .000c .200c,d 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

c. Lilliefors Significance Correction. 

d. This is a lower bound of the true significance. 

 

 

Regression 

 

Variables Entered/Removeda 

Model 

Variables 

Entered 

Variables 

Removed Method 

 استخدام واقع 1

 الاتصال تكنولوجٌا

 مستوى على الحدٌثة

 bالجزائر برٌد

. Enter 

a. Dependent Variable: على الإلكترونٌة الخدمات أداء واقع 

 الجزائر برٌد مستوى

b. All requested variables entered. 

 

 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .778a .606 .600 11.53767 
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a. Predictors: (Constant), مستوى على الحدٌثة الاتصال تكنولوجٌا استخدام واقع 

 الجزائر برٌد

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 13510.510 1 13510.510 101.493 .000b 

Residual 8785.770 66 133.118   

Total 22296.279 67    

a. Dependent Variable: الجزائر برٌد مستوى على الإلكترونٌة الخدمات أداء واقع 

b. Predictors: (Constant), الجزائر برٌد مستوى على الحدٌثة الاتصال تكنولوجٌا استخدام واقع 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 14.076 5.908  2.383 .020 

 الاتصال تكنولوجٌا استخدام واقع

 الجزائر برٌد مستوى على الحدٌثة
1.032 .102 .778 10.074 .000 

a. Dependent Variable: الجزائر برٌد مستوى على الإلكترونٌة الخدمات أداء واقع 

 

 

 

 

T-Test 

 

One-Sample Statistics 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 
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 لإجراءات المؤسسة تبسٌط واقع

 الحدٌثة الإتصال تكنولوجٌا إستخدام
68 29.5882 7.74257 .93892 

 

One-Sample Test 

 

Test Value = 3 

t df Sig. (2-tailed) 

Mean 

Difference 

95% Confidence Interval of 

the Difference 

Lower Upper 

 لإجراءات المؤسسة تبسٌط واقع

 الإتصال تكنولوجٌا إستخدام

 الحدٌثة

28.318 67 .000 26.58824 24.7141 28.4623 

 

 

 

 

 

Chi-Square Test 

 

 

Test Statistics 

 

 المؤسسة مواكبة واقع

 تكنولوجٌا لتطورات

 الحدٌثة الإتصال

Chi-Square 39.882a 

df 27 

Asymp. Sig. .053 

a. 28 cells (100.0%) have 

expected frequencies less than 

5. The minimum expected cell 

frequency is 2.4. 
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