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  :الممخص

)الأجيزة وأبعادىا  أثر استخدام تكنولوجيا المعمومات والاتصال تحديديدف ىذه الدراسة إلى ت
المدركة والمعدات، الأفراد، قواعد البيانات، البرمجيات، الاتصالات والشبكات( عمى جودة الخدمات البريدية 

 .قطاع الخدمات البريدية بالجزائرفي  الزبائن قبلمن 
ومن أىم النتائج المتوصل إلييا أنو يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية لاستخدام تكنولوجيا المعمومات 

 والاتصال وأبعادىا في قطاع الخدمات البريدية بالجزائر عمى جودة الخدمات البريدية.
 .الجزائر ،جودة خدمة ،خدمات بريدية، تكنولوجيا معمومات واتصالمفتاحية: الكممات ال

 .JEL  :L96 ،L63تصنيف 

Abstract:  

This study aims to determine the impact of the use of information and 

communication technology and its dimensions (hardware and equipment, personnel, 

databases, software, communications and networks) on the quality of postal services 

perceived by customers in the postal services sector in Algeria. 

One of the most important results reached is that there is a statistically 

significant impact of the use of information and communication technology and its 

dimensions in the postal services sector in Algeria on the quality of postal services. 

Keywords: Information and communication technology; postal services; quality of 

service; Algeria. 
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 . مقدمة: 1
تواجو مؤسسات قطاع الخدمات البريدية اليوم تحديات كبيرة في محيط يمتاز 

تكنولوجيا المعمومات  ومن أبرزىا التغيير في ظل ظيور العديد من المتغيرات،بتسارع 
 أرادت البقاء والاستمرار.ما إذا  مواكبتيا ومسايرتياالتي فرضت عمييا ضرورة والاتصال 

مؤسسات قطاع الخدمات البريدية الرائدة في العالم تفاعمت بإيجابية  ليذا الغرض
دماجيا في  مع تكنولوجيا المعمومات والاتصال، بإدخال ىذه الأخيرة عمى نشاطاتيا وا 
الخدمات التي تقدميا من أجل تحسين عمميات المعالجة البريدية، وابتكار خدمات جديدة 

 ين جودة خدماتيا.قادرة عمى تمبية متطمبات زبائنيا وتحس
 إشكالية الدراسة: 

 عمى أساس ما سبق يمكن صياغة إشكالية الدراسة في التساؤل الرئيسي التالي:
في قطاع الخدمات البريدية ما مدى تأثير استخدام تكنولوجيا المعمومات والاتصال 

 ؟عمى تحسين جودة الخدمات البريديةبالجزائر 
 أعلاه وتفصيلا ليا نطرح الأسئمة الفرعية التالية:وانطلاقا من الإشكالية المطروحة 

 ؛ جودة الخدمات البريديةعمى  جيزة والمعداتىل يوجد تأثير للأ 
  ؛ جودة الخدمات البريديةعمى  للأفرادىل يوجد تأثير 
  ؛ جودة الخدمات البريديةعمى  لقواعد البياناتىل يوجد تأثير 
  ؛البريديةجودة الخدمات عمى  لمبرمجياتىل يوجد تأثير 
  جودة الخدمات البريديةعمى  للاتصالات والشبكاتىل يوجد تأثير. 

 فرضيات الدراسة: 
 للإجابة عن الإشكالية تمت صياغة الفرضية الرئيسية التالية: 

 ( 0.05 ≥يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالةαلا ) ستخدام تكنولوجيا
 من وجية نظر أفراد عينة الدراسة. جودة الخدمات البريدية عمى المعمومات والاتصال

 وتنبثق من ىذه الفرضية الرئيسية الفرضيات الفرعية التالية: 
 ( 0.05 ≥يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالةα )جيزة والمعداتللأ 

 من وجية نظر أفراد عينة الدراسة؛  جودة الخدمات البريديةعمى 
  يوجد تأثير( 0.05 ≥ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالةα )جودة عمى  للأفراد

 من وجية نظر أفراد عينة الدراسة؛ الخدمات البريدية
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 ( 0.05 ≥يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالةα )عمى  لقواعد البيانات
 من وجية نظر أفراد عينة الدراسة؛ جودة الخدمات البريدية

 يوجد تأثير ذو د( 0.05 ≥لالة إحصائية عند مستوى الدلالةα )جودة عمى  لمبرمجيات
 ؛من وجية نظر أفراد عينة الدراسة الخدمات البريدية

 ( 0.05 ≥يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالةα )للاتصالات والشبكات 
 من وجية نظر أفراد عينة الدراسة. جودة الخدمات البريديةعمى 

 أهمية الدراسة: 
تكنولوجيا المعمومات والاتصال، والتي من أىمية  أولا تنبع أىمية ىذه الدراسة

أصبحت بمثابة حمول لمتحديات التي تواجييا مؤسسات قطاع الخدمات البريدية، وضرورة 
إدماجيا في الخدمات البريدية من أجل ضمان بقائيا وازدىارىا، وثانيا من أىمية جودة 

والتي تشكل انشغال أساسي لمؤسسات البريد كونيا عنصر أساسي يبنون  البريدية الخدمات
 عمييا تنافسيتيم، وتؤثر بصورة كبيرة عمى علاقتيم مع زبائنيم.

 أهداف الدراسة: 
 تسعى ىذه الدراسة إلى تحقيق مجموعة من الأىداف نوجزىا فيما يمي: 

 بقطاع الخدمات البريدية  استخدام تكنولوجيا المعمومات والاتصالى دتحديد م
 بالجزائر؛

  ؛جودة الخدمات البريدية المدركة من قبل الزبائنتحديد مستوى 
  جودة الخدمات البريديةعمى تكنولوجيا المعمومات والاتصال تحديد تأثير أبعاد. 

 منهج الدراسة: 
لتحقيق أىداف الدراسة واختبار فرضياتيا سيتم الاعتماد عمى المنيج الوصفي 

بتكنولوجيا والتحميمي، لوصف وتحميل المفاىيم الأساسية لموضوع الدراسة والمتعمقة 
 ، بالإضافة إلى استخدام أسموب دراسة حالة.المعمومات والاتصال وجودة الخدمات البريدية

 الدراسات السابقة: 
  توضيح ما يميزىا عن ىذه الدراسة:و ، عراض أىم الدراسات السابقةسيتم است
ىدفت ىذه الدراسة لمتعرف عمى دور  (7112)بن سماعين و بوغديري، دراسة 

تكنولوجيا المعمومات والاتصال في تحسين جودة الخدمة المالية البريدية المقدمة إلى متمقي 
الخدمة من خلال إجراء دراسة حالة لوحدة البريد الولائية بسكرة، ومن أىم النتائج المتوصل 
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ة في تحسين جودة الخدمة إلييا أن تكنولوجيا المعمومات والاتصال تساىم بدرجة ضعيف
المالية البريدية بسبب عزوف زبائن وحدة البريد عن استخدام البطاقة الالكترونية لعدم توفر 

 أبعاد جودة الخدمة.
ىدفت ىذه الدراسة إلى معرفة دور  (7172)قــــدوج، نـــوي، و بركاتي،  دراسة

تكنولوجيا المعمومات والاتصال في تحسين جودة الخدمة العمومية بأبعادىا الخمسة من 
وجية نظر موظفي مكاتب بريد الجزائر ببرج بوعريريج، ومن أىم النتائج المتوصل إلييا 

حسين جودة وجود أثر ايجابي ذو دلالة إحصائية لتكنولوجيا المعمومات والاتصال في ت
 الخدمة العمومية بأبعادىا الخمسة.

ىدفت ىذه الدراسة إلى تحديد مساىمة استخدام  (7112-7112)زواق، دراسة 
نظم المعمومات في تحسين جودة الخدمات البريدية دراسة ميدانية بمؤسسة بريد الجزائر 

توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين ثلاثة إلييا ومن أىم النتائج المتوصل بولاية ميمة، 
أبعاد لنظام المعمومات )نوعية النظام، نوعية المعمومات، أداء المستخدمين( وتحسين جودة 
الخدمات المقدمة عمى مستوى مكاتب بريد ولاية ميمة، بينما لا توجد علاقة ذات دلالة 

 الخدمات البريدية. إحصائية بين نوعية خدمة نظام المعمومات وتحسين جودة
ىدفت الدراسة إلى تقييم جودة خدمة بريد  (7171)عطالله و بوىالي،  دراسة

( بولاية الأغواط، ومن أىم النتائج المتوصل SERVPERFالجزائر باستخدام نموذج )
الاعتمادية، الاستجابة، إلييا أن جودة خدمة بريد الجزائر فيما يتعمق ببعد الممموسية، 

والتعاطف كانت دون مستوى تطمعات الزبائن، أما بعد الأمان فكان في مستوى تطمعات 
 الزبائن. بينما جودة خدمة بريد الجزائر بولاية الأغواط كانت دون مستوى تطمعات الزبائن.

 اداىتمت بأبعوما يميز ىذه الدراسة عن تمك الدراسات السابقة ىو أن ىذه الدراسة 
دراسة حالة شممت كل قطاع الدراسات السابقة، بالإضافة إلى أن  مختمفة نوعا ما عن أبعاد
 .التي درست وحدات بريد معينةالدراسات السابقة  عمى عكس الخدمات البريدية بالجزائر

 إلى محورين رئيسيين ىما:  ميالجة موضوع الدراسة تم تقسيولمعا
  :تكنولوجيا المعمومات والاتصال وجودة الخدمات  مفيوم يتناولالإطار النظري لمدراسة

 ؛البريدية، وواقع تطور قطاع الخدمات البريدية بالجزائر
 :وتحميل واختبار  منيجية الدراسة التطبيقيةيتناول  الإطار التطبيقي لمدراسة

  .الفرضيات
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  :الإطار النظري لمدراسة .2
تكنولوجيا مفيوم كل من  الإطار النظري لمدراسة التعرف عمى فيسنحاول 

واقع تطور قطاع الخدمات  ثم التعرف عمىوالخدمات البريدية،  المعمومات والاتصال
 الجزائر.البريدية ب

 مفهوم تكنولوجيا المعمومات والاتصال: 1.2
 ، وتحديد مكوناتيا.تكنولوجيا المعمومات والاتصالسنتطرق في ىذا الجزء لتعريف 

 المعمومات والاتصال:تعريف تكنولوجيا  1.1.2
تعرف عمى أنيا الأجيزة والبرمجيات والأدوات والوسائل الالكترونية التي تساعد 

 ,Alter)المؤسسة عمى تسجيل وتخزين ومعالجة واستخدام واسترجاع وتبادل المعمومات. 
2002, p. 72) 

جيزة التي توفر عممية تخزين وتعرف كذلك عمى أنيا مجموعة الأدوات والأ
المعمومات ومعالجتيا ومن ثم استرجاعيا، وكذلك توصيميا بعد ذلك عبر أجيزة الاتصالات 

، صفحة 7112)الشريف، . أو استقباليا من أي مكان المختمفة إلى أي مكان في العالم،
22) 

استخدام الحواسيب  المعمومات والاتصال ىي مما سبق يمكن استنتاج أن تكنولوجيا
 والشبكات وقواعد البيانات والبرمجيات ومواقع الويب والاتصالات السمكية واللاسمكية لإنتاج

 .في أي وقت ومن أي مكان واسترجاعيا المعمومات ومعالجتيا وتخزينيا وتحويميا وتوليد

 تكنولوجيا المعمومات والاتصال: مكونات 2.1.2
المترابطة عناصر ال مجموعة منمكونات تكنولوجيا المعمومات والاتصال في  تتمثل

 (217، صفحة 7172)بو الفخار و قريشي، ىي: و  والتي تعتمد عمى بعضيا البعض
 خراج  المكونات الماديةوىي  ت:الأجهزة والمعدا المستخدمة في عممية إدخال وا 

رسال البيانات الماسح ، الطابعات، الحاسوب وممحقاتوتتضمن و  ،ومعالجة وتخزين وا 
 ...الخ؛ آلات التصوير، أجيزة الاستنساخ، الضوئي
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 الذين يقومون باستخدام وتشغيل تكنولوجيا  التقنيين والمتخصصين ىم د:لأفراا
 تكنولوجيافي إدارة وتشغيل  ن المستمزمات الماديةىمية مأوالأفراد أكثر  المعمومات،
 ؛والاتصال المعمومات

  يتم تسجيميا و  ىي معطيات خام لم يتم معالجتيا بعد،البيانات  :البياناتقواعد
 ، وتأخذبسيولة في قاعدة البيانات بشكل يسمح بالحصول عمييا واسترجاعيا وتخزينيا
 ، ...الخ؛الصوتية، النصية، عدة أشكال منيا البيانات العددية اليجائية البيانات

 مجموعة الأوامر التي سيتم تنفيذىا بواسطة الحاسوب بيدف إنجاز  ىي :البرمجيات
ميمة معينة، وتعتبر المكمل الأساسي لمحاسوب من أجل أن يصبح ىذا الأخير أداة 

 ؛قابمة للاستعمال
 رة اعتماد ، وضرو بادل المعمومات بين طرفينفي عممية ت تتمثل والشبكات: الاتصالات

دراك وفيم ماذا تعني الرسالة  النظرة الشاممة في وصف لما فييا من جذب الانتباه وا 
 .من طرف المرسل مالمعمومات المنقولة لي ا في الآخرين ومدى قبولومقدار تأثيرى

المؤسسات وبناءا عمى ما سبق يمكن القول إن الحكم عمى مدى استخدام 
لتكنولوجيا المعمومات والاتصال يكون من خلال مدى اعتمادىا واستعماليا لمعناصر سالفة 

 الذكر، وىي التي سيتم الاعتماد عمييا في الدراسة التطبيقية.

 :مفهوم الخدمات البريدية 2.2
 .ية، وتحديد جودة الخدمة وأبعادىاسنتطرق في ىذا الجزء لتعريف الخدمات البريد

 ية:تعريف الخدمات البريد 1.2.2
نشاطات تتطمب ميارات خاصة تيتم بجمع الرسائل، فرزىا، ىي  الخدمات البريدية

 تحويل الأموال، وادخار الأموال. إلى خدمات مالية أساسية مثلنقميا، وتوزيعيا، بالإضافة 
  (112، صفحة 7112-7112)زواق، 

يحدد القواعد والذي ، 7111 أوت 12مؤرخ في ال 12–7111رقم وحسب القانون 
في جمع  الخدمات البريدية تتمثل العامة المتعمقة بالبريد والمواصلات السمكية واللاسمكية،

وترحيل وتوزيع المادة البريدية، والمقصود بالمادة البريدية كل إرسال تسمح مواصفاتو 
من بينيا مواد المراسمة، الكتب، المجلات، الجرائد،  التقنية بالتكفل بو في الشبكة البريدية
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 ضائع بقيمة أو بدون قيمة تجارية.اليوميات، وكذا الطرود البريدية المحتوية عمى ب
 (12، صفحة 7111)الجريدة الرسمية لمجميورية الجزائرية، 

وىي العمميات والمعاملات المالية الخاصة وتوجد كذلك الخدمات المالية البريدية 
معاملات دفع وسحب بالحساب البريدي الجاري أو بصناديق التوفير مثل: عمميات و 

 ...الخ.  ادخار الأموال الأموال، تحويل الأموال،
من القسم الثاني الفصل الثاني،  9المادة  12–7111وكذلك حسب القانون رقم 

جعل تحت تصرف الجميع القدر الأدنى من الخدمة فإن الخدمات البريدية العمومية ىي 
يتمثل في خدمة بريدية ذات نوعية ومحتوى خاص موفر من طرف متعامل أو عدة 

  قاط الإقميم البريدي بسعر معقول.متعاممين بطريقة مستمرة، وفي جميع ن

 :ة وأبعادهاالخدم جودة 2.2.2
جودة ( Parasuraman, Zeithmal & Berryيعرف فريق الأعمال الأمريكي )

عمى أنيا الفرق بين الجودة المدركة من قبل الزبون والجودة المتوقعة، في حين يرى الخدمة 
( أن جودة الخدمة ىي الفرق بين الأداء الفعمي Taylor, Croninالبعض الاخر كأمثال )

مة والجودة المدركة من قبل الزبون، أي الاكتفاء بإدراك الزبون وليس من ضروري لمخد
 (222، صفحة 7117)الضمور، إدماج توقعاتو. 

وىناك من يرى بأن مفيوم جودة الخدمة مرتبط بمفيوم الرضا، ولذلك يعرفيا عمى 
أنيا درجة الرضا التي تحققيا الخدمة لمزبائن من خلال تمبية حاجاتيم ورغباتيم وتوقعاتيم. 

 (72، صفحة 7112)الطائي و قدادة، 
ة إلى تحسين جودة خدماتيا بصفة مستمرة تسعى مؤسسات قطاع الخدمات البريديو 

من أجل كسب رضا الزبائن وولائيم، ولتحقيق ذلك يجب أن تعمل أولا عمى قياس جودة 
( الذي يرمز لو Service Performanceأداء الخدمة ) نموذجالخدمات التي تقدميا، و 

من أىم نماذج قياس جودة ( Cronin & Taylor( لمباحثين )Servperf) اختصارا بـ
دراك الفعمي الأداء قياس الفرق بين عن طريقالخدمة  ون الأخذ د ةجودة الخدمل الزبائن وا 

 :بعين الاعتبار لتوقعاتيم السابقة، وبناءا عمى ىذا النموذج توجد خمسة أبعاد أساسية ىي
 (29، صفحة 7112-7112)بوعبد الله، 

 :المستخدمة في تقديم  التجييزاتالمعدات و التسييلات المادية، وتشمل  الممموسية
 مقدمي الخدمة، ومواد الاتصال؛ ، مظير العاممينالخدمة
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 :بكفاءة وفعالية، والقدرة عمى الوفاء القدرة عمى تأدية الخدمات وىي  الاعتمادية
 بالوعود والالتزامات، والصدق؛

 :وتقديم  متمقي الخدمة بشكل دائم،عمى مساعدة  الحرصوتتمثل في  الاستجابة
 ؛الخدمة بسرعة

 والأمان والراحة عند تعاممو  بالثقة والاطمئنانىي درجة شعور متمقي الخدمة  مان:الأ
 مع مقدم الخدمة؛

 :المقدم لمزبون من طرف مقدم  الاىتمام والعناية الشخصيةويعني مستوى  التعاطف
 (722، صفحة 7172)قــــدوج، نـــوي، و بركاتي،  الخدمة.

الحكم عمى مدى إدراك الزبائن لجودة الخدمات  إنوبناءا عمى ما سبق يمكن القول 
ة والمتمثمة في العناصر من خلال توفر وتحقق أبعاد جودة الخدمات البريدي يكون البريدية

 سالفة الذكر، وىي التي سيتم الاعتماد عمييا في الدراسة التطبيقية. الأساسية

 اقع تطور قطاع الخدمات البريدية بالجزائر:و  3.2
تتولى وزارة البريد والمواصلات السمكية واللاسمكية مسؤولية تطوير السياسة العامة 

ورقمتنيا، فضلا  لعصرنتياواقتراح الإجراءات اللازمة  ،لمخدمات البريدية والمالية البريدية
يتألف سوق البريد الجزائري من عدة أقسام ، و عن ممارسة الوصاية عمى بريد الجزائر

بحســب طبيعــة النشــاط والنظــام الممنــوح بموجبــو، إذ يتضمــن الإطــار القانوني والتنظيمي 
)وزارة البريد والمواصلات السمكية  :ثلاثة أنظمة الحالي الدي يحكم النشاط البريدي

 (7، صفحة 7177واللاسمكية، 
 ىـذا النظـام ممنـوح حصريـا إلـى المتعامل بريـد الجزائـر: نظـام التخصيـص الحصري 

غـرام، الطوابـع 50بريـد الرسـائل التـي لا يتجاوز وزنيـا  لاستغلال وتقديـم خدمـات
تقديم الخدمات المالية ما ينفرد ب، كالتخميـص البريـدي الأخرىالبريديـة وكل علامـات 

 12مؤرخ في  22–17المرسوم التنفيذي رقم بريد الجزائر بموجب  ، وتأسسالبريدية
ة عمومية ذات طابع مؤسس وىو  ،يتضمن إنشاء بريد الجزائروالذي ، 7117يناير 

 تقديم تولى ميمةوي ،تمتع بالشخصية المعنوية والاستقلال المالييصناعي وتجاري 
كمف بضمان تنفيذ السياسة الوطنية لتطوير الخدمات البريدية يالخدمة العمومية، و 

)الجريدة الرسمية لمجميورية ؛ ة في كامل التراب الوطنيوالخدمات المالية البريدي
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مؤرخ في  22 – 17رقم  ، الباب الأول من المرسوم التنفيذي2، 2، 1الجزائرية، مواد 
 (19، صفحة 7117، يتضمن إنشاء بريد الجزائر، 7117يناير  12

 المتمثل في  بخدمـة البريـد السـريع الدولـييتعمـق ىـذا النظـام فقـط : نظـام الترخيـص
مـن أو المتوجيـة  جمـع وتوصيـل وتوزيـع الوثائـق والطـرود عبـر البريـد السـريع القادمـة

 ؛متعاممين لمبريد السريع الدولي في السوق الجزائرية ينشط حاليا خمسة، إلـى الخـارج
 بإيداع لـدى سـمطة  حسب ىذا النظاميمتـزم كل متعامـل : نظـام التصريـح البسـيط

الضبـط لتصريـح بنيـة الاسـتغلال التجـاري ليـذه الخدمـات، غيـر أنو لا يمكن ممارسة 
ا النشاط إلا في حـدود الإقميـم الوطنـي مـع شـرط أن يتجـاوز الـوزن المـراد اسـتغلالو ىد
 .متعامل خاضع ليذا النظام 22 ينشط في السوق الجزائرية، و غـرام 50
البريدية بالجزائر من خلال تحديد  يمكن التعرف عمى واقع تطور قطاع الخدماتو 

تطور البنية التحتية، مؤشرات تطور الخدمات  مؤشرات أربعة مؤشرات أساسية وىي:
المالية البريدية، مؤشرات تطور الخدمات عبر الأنترنت، مؤشرات تطور أنشطة متعاممي 

 البريد.

 مؤشرات تطور البنية التحتية: 1.3.2
يمكن التعرف عمى واقع تطور البنية التحتية لقطاع الخدمات البريدية بالجزائر من 

أساسية وىي مؤشر تطور عدد مكاتب البريد، مؤشر تطور عدد خلال ثلاثة مؤشرات 
 .(GABالشبابيك، مؤشر تطور عدد أجيزة الصراف الالي )

 سالفة الذكر في الجزائر: لموالي يوضح تطور المؤشراتوالجدول ا
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 مؤشرات تطور البنية التحتية: 1الجدول 
 اد/يؤشر

 سُىاد

 ػذد يكبتت

 انجرَذ

ػذد 

 شجبثُك

ػذد أجهسح 

(GAB) 

0101 2102 00121 0211 

2018 2911 00020 0211 

2019 2111 00012 0212 

2020 2121 00200 0211 

2021 2012 00202 0219 

2022 2019 00102 0901 

 .(2، 2، صفحة 7177)وزارة البريد والمواصلات السمكية واللاسمكية، المصدر: 
أعلاه نلاحظ نمو وتطور في عدد مكاتب البريد حيث بمغت  الجدول من خلال

في عدد الشبابيك والتي وصمت  موازي نمو وىذا ما أدى إلى، 7177مكتب سنة  2129
( والتي GAB، ونفس الملاحظة بالنسبة لعدد أجيزة )7177شباك سنة  17212إلى 

جزائر شيدت تطور وعميو يمكن القول إن ال ،جياز 1971إلى  7177وصمت في سنة 
، حيث أصبح بريد الجزائر يدير شبكة ممحوظ في البنية التحتية لقطاع الخدمات البريدية

 .الخدمات البريدية الأكثر كثافة في إفريقيا
في البنية  أكبر تطورمن المتوقع في السنوات المقبمة أن يكون  بالإضافة إلى ذلك

ووزارة  ةمواصلات السمكية واللاسمكيالبريد والارة بفضل الاتفاقية الموقعة بين وز  التحتية،
 .لحجز مساحات لإنشاء مكاتب البريد في المدن الجديدة والعمران والمدينة السكن

 تطور الخدمات المالية البريدية:مؤشرات  2.3.2
يمكن التعرف عمى واقع تطور الخدمات المالية البريدية من خلال مؤشر تطور 

مؤشر تطور عدد حاممي البطاقات الإلكترونية بما فييا (، CNEP/CCPعدد حسابات )
 عمى حسابات المالية دفع أو سحب المعاملاتلذىبية، مؤشر تطور عدد البطاقة ا

(CNEP/CCP). 
 سالفة الذكر في الجزائر: لموالي يوضح تطور المؤشراتوالجدول ا



 مجل  الحوث  ااقتصاددة  والمدلي ...                    اقتادل على جثدة الخدمدتأثر تكهثلثجيد المعلثمدت وا

 011                                                                                                         10دد / الع 01المجلد 

 مؤشرات تطور الخدمات المالية البريدية: 2الجدول 
اد يؤشر

 / 

 سُىاد

 ػذد

 دسبثبد

CCP 

 ػذد

 دسبثبد

CNEP 

ػذد دبيهٍ 

ثطبقبد 

 انكتروَُخ

 ػذد

 يؼبيلاد

CCP 

 ػذد

 يؼبيلاد

CNEP 

0101 20413478 2022111 7492508 - 2148753 

2018 21374419 4304569 5781104 - 2097139 

2019 22629707 4335648 5602684 - 1976569 

2020 23613552 4353030 6766383 - 1322056 

2021 24714867 4377213 8841339 - 1503439 

2022 27039740 4400231 10124456 302345791 1606291 

 .(7، 2، صفحة 7177)وزارة البريد والمواصلات السمكية واللاسمكية، المصدر: 
إن قطاع الخدمات البريدية بالجزائر شيد تطورا ممحوظا من  أعلاه الجدول يبين

 (CNEP/CCP)عدد حسابات حيث نجد أن  ،ناحية الخدمات المالية البريدية المقدمة
، كما أن 7177سنة  ( عمى التوالي4400231، 27039740شيدت تطور يقدر ب )

سنة  (11172227ى )عدد حاممي البطاقات الإلكترونية بما فييا البطاقة الذىبية وصل إل
، (CNEP/CCP)عمى حسابات  دفع أو سحب المعاملات الماليةوكذلك عدد  ،7177

 .7177عمى التوالي سنة  (1606291، 302345791قدر بـ ) عرف تطورا

 :ت عبر الأنترنتخدماالتطور مؤشرات  3.3.2
مثل  يشيد العصر الحالي تطور تكنولوجي كبير، حيث حمت الوسائط الرقمية

الاجتماعية محل الحروف رسائل البريد الإلكتروني والرسائل النصية القصيرة والشبكات 
 بالمقابل فقد ولكن، التقميدية ا أدى إلى انخفاض كبير في حجم الخدمات، ممالتقميدية

 عبر الأنترنت. الخدمات تتمثل في تقديمصا جديدة أوجدت ىذه التطورات أيضا فر 
الخدمات التي يقدميا بريد الجزائر عبر الأنترنت عمى منصة تحديد تطور يمكن و 

( عبر الأنترنت، Edahabiaخدمة طمب بطاقة )من خلال تحديد تطور  ،البريد الجزائري
 (.CCP(، طمب فتح حساب )CCP(، طمب كشف حساب )CCPاستشارات )

 سالفة الذكر في الجزائر: موالي يوضح تطور العناصروالجدول ال
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 ات تطور الخدمات عبر الأنترنتمؤشر : 3الجدول 
اد يؤشر

 / 

 سُىاد

 ػذد

طهجبد ثطبقخ 

Edahabia 

 ػذد

 استشبراد

CCP 

ػذد طهجبد 

 كشف دسبة

CCP 

ػذد طهجبد 

 فتخ دسبة

CCP 

2018 190 02922210 2122109 02212 

2019 211122 01911022 2221291 22112 

2020 0221010 22292129 1022090 21209 

2021 0221201 22120122 1220019 21121 

2022 0112222 21112201 9291022 012220 

 .(2، صفحة 7177)وزارة البريد والمواصلات السمكية واللاسمكية، المصدر: 
أعلاه يمكن القول إن قطاع الخدمات البريدية بالجزائر شيد نمو  الجدول حسب

( Edahabiaحيث وصل عدد طمبات بطاقة ) ،ممحوظ في الخدمات المقدمة عبر الأنترنت
( عبر الأنترنت CCP، كما بمغ عدد استشارات )7177سنة  1222227عبر الأنترنت 
عبر ( CCPحساب ) أو فتح ، أما بالنسبة لعدد طمبات كشف7177سنة  22222772

 عمى التوالي. (122227، 9291122فقد شيد تطورا قدر بـ )الأنترنت، 

 :نظام الترخيصحسب  تطور أنشطة متعاممي البريدمؤشرات  4.3.2
 ينشط حاليا خمسة، و بخدمـة البريـد السـريع الدولـي فقـطنظام الترخيص  يتعمـق

 ,EMS Champion Postة ىم: )الجزائريمتعاممين لمبريد السريع الدولي في السوق 

DHL International Algerie-Sarl, Falcon Express Algérie Spa, EURL 

Conexlog, Aramex Algerie-Sarl) خدمة البريد ، ويمكن التعرف عمى واقع تطور
 .بالجزائر من خلال تحديد تطور أنشطة المتعاممين الخمس سابقي الذكر السريع الدولي

 (7، صفحة 7177)وزارة البريد والمواصلات السمكية واللاسمكية، 
حسب نظام  في الجزائرأنشطة متعاممي البريد تطور  موالي يبينوالجدول ال

 :الترخيص
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 أنشطة متعاممي البريد حسب نظام الترخيصمؤشرات تطور : 4الجدول 
 / يتؼبيهٍ

 سُىاد

EMS DHL Falcon EURL Ara 

mex 

 يجًىع

2018 21202 229022 02122 02292 - 100210 

2019 10222 222229 22211 - - 292220 

2020 022120 121201 09192 01121 0120 902122 

2021 092111 0222292 01211 21122 2210 0900090 

2022 

 سذاسٍ أول

99299 202210 01011 01922 0091 222229 

 .(2، صفحة 7177)وزارة البريد والمواصلات السمكية واللاسمكية، المصدر: 
( ىو DHL International Algerie - Sarlأن المتعامل )أعلاه  الجدول يبين

ثم يميو  ،الأكثر تطورا ونموا وبالتالي ىو الرائد في السوق الجزائري لمبريد السريع الدولي
 EURL( في المرتبة الثانية، وبعده المتعامل )EMS Champion Postالمتعامل )

Conexlog)، أما بالنسبة لممتعامل (Falcon Express Algérie Spa فقد شيد )
لقوية من قبل المتعاممين وذلك راجع لممنافسة ا 7171تراجع في عدد أنشطتو سنة 

 (.Aramex Algerie - Sarlمل )الاخرين، وفي المرتبة الأخيرة المتعا

  :الإطار التطبيقي لمدراسة .3
إسقاط مفاىيم الإطار النظري لمدراسة عمى ر التطبيقي لمدراسة لإطايتم في اس

 .تحميل واختبار فرضيات الدراسةحيث سنتطرق لمنيجية الدراسة التطبيقية، ثم  الواقع،

 :التطبيقية منهجية الدراسة 1.3
تعرف عمى أداة نمنيجية الدراسة التطبيقية مجتمع وعينة الدراسة، ثم  ناول فيسنت
 اختبار صدق وثبات أداة الدراسة. ثمأساليب التحميل الاحصائي المستخدمة، الدراسة و 

 مجتمع وعينة الدراسة: 1.1.3
يتعاممون مع مؤسسات قطاع الخدمات  الذين الأفراد يتمثل مجتمع الدراسة في

 توزيع بعدو فرد،  111حجميا  م اختيار عينة عشوائية بسيطةت، و البريدية بالجزائر
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استبيانات لعدم صلاحيتيا، وعميو  17استبيان، كما تم استبعاد  97 استرجاع تم الاستبيان
 استبيان. 91يصبح عدد الاستبيانات الصالحة لمتحميل الاحصائي 

 أداة الدراسة: 2.1.3
تتمثل أداة الدراسة في الاستبيان، وتم تصميمو بالاعتماد عمى الدراسات السابقة، 

الجزء الثاني: ، البيانات الشخصية لأفراد عينة الدراسة يضم ثلاثة أجزاء ىي: الجزء الأولو 
، الجزء تكنولوجيا المعمومات والاتصالالمتغير المستقل أبعاد يتضمن الأسئمة الخاصة ب

 جودة الخدمات البريدية.المتغير التابع أبعاد لأسئمة الخاصة بالثالث: يتضمن ا
( المتدرج Likert Scaleتم الاعتماد في إعداد الاستبيان عمى مقياس ليكرت )و 

ذي النقاط الخمس لقياس العبارات، حيث يقابل كل عبارة قائمة تحمل الاختيارات التالية: 
، 2، 2، 7، 1(ماما( والمتناسبة مع الأوزان )لا أتفق تماما، لا أتفق، محايد، أتفق، أتفق ت

2.) 

 أساليب التحميل الإحصائي: 3.1.3
(، وذلك من خلال حساب SPSSسيتم الاعتماد عمى برنامج التحميل الاحصائي )

-حساب الانحراف المعياري، حساب معامل الاتساق الداخمي الفا ،قيمة المتوسط الحسابي
(، حساب معامل rمعامل الارتباط سبيرمان )(، حساب Alpha-Cronbachكرونباخ )
Rالتحديد )

 (.Sig(، تحميل الانحدار البسيط، قيمة الدلالة )T(، اختبار )2

 اختبار صدق وثبات أداة الدراسة: 4.1.3
يبين صدق أداة الدراسة مدى تحقق الأىداف التي تريد الأداة الوصول إلييا، ويبين 

ان بالدرجة الكمية لعبارات الاستبيان، ويتم اختبار مدى ارتباط كل محور من محاور الاستبي
صدق أداة الدراسة من خلال حساب معاملات ارتباط كل بعد من أبعاد المتغيرات 

 المدروسة مع المتغير ككل.
 والجدول الموالي يبين صدق أداة الدراسة: 
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 صدق أداة الدراسة: 5الجدول 
 يستىي دلانخ يؼبيم ارتجبط سجُريبٌ أثؼبد يتغُراد انذراسخ

 أثؼبد

 يتغُر

 يستقم

 10111 0.965 الأجهسح وانًؼذاد

 10111 0.984 الأفراد

 10111 0.975 قىاػذ انجُبَبد

 10111 0.966 انجريجُبد

 10111 0.953 الاتصبلاد وانشجكبد

 أثؼبد

 يتغُر

 تبثغ

 10111 0.972 انًهًىسُخ

 10111 0.977 الاػتًبدَخ

 10111 0.976 الاستجبثخ

 10111 0.934 الأيبٌ

 10111 0.964 انتؼبطف

 .((SPSS))من إعداد الباحث بالاعتماد عمى مخرجات برنامج المصدر: 
من خلال الجدول أعلاه أن قيم معاملات الارتباط موجبة وقريبة إلى الواحد  نلاحظ

بر تعت ، وبذلك1.12وىي أقل من  1.111وىي دالة إحصائيا، لأن مستوى الدلالة بمغ 
  لقياسو. وضعت لما الدراسة وعباراتيا صادقة متغيرات أبعاد

كرونباخ، فعندما -من خلال حساب معامل الفا فيتم اختبار ثبات أداة الدراسةأما 
فيذا يعد مؤشر مقبول ويعكس اتفاقا وترابطا بين عبارات  % 71معامل يزيد عن اليكون 

 (212، صفحة 7112)الساعدي، (. Sekaranفقرات الاستبانة استنادا إلى )
 : ت الدراسةكرونباخ لمتغيرا-الجدول التالي قيم معامل الاتساق الداخمي الفا بينوي
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 كرونباخ لمتغيرات الدراسة-معامل الاتساق الداخمي الفا: 6الجدول 
 كروَجبر-قًُخ يؼبيم انفب ػذد انفقراد يتغُراد انذراسخ

 0.983 01 تكُىنىجُب انًؼهىيبد والاتصبل

 0.984 01 جىدح انخذيبد انجرَذَخ

 0.992 01 جًُغ انفقراد

 .((SPSS))من إعداد الباحث بالاعتماد عمى مخرجات برنامج المصدر: 
 % 71 عالية تفوق كرونباخ كميا-أن قيم معامل الفا أعلاهالجدول  مننلاحظ 

القيمة الدنيا المعمارية بالنسبة لمعموم الإدارية والاقتصادية، مما يدل عمى ثبات أداة 
 الدراسة.

 :تحميل واختبار فرضيات الدراسة 2.3
ومن ثم اختبار  ،التحميل الوصفي لمتغيرات الدراسة سيتم في ىذا الجزء عرض

 فرضيات الدراسة.

 التحميل الوصفي لمتغيرات الدراسة: 1.2.3
وذلك من  تكنولوجيا المعمومات والاتصاللمتغير المستقل اسيتم تحميل بيانات 

، استخدام أبعاد تكنولوجيا المعمومات والاتصال )الأجيزة والمعدات مدىخلال معرفة 
 في قطاع الخدمات البريدية البرمجيات، الاتصالات والشبكات(، قواعد البيانات، الأفراد

عبر حساب المتوسط الحسابي وذلك ، عينة الدراسةأفراد من وجية نظر  بالجزائر
  والانحراف المعياري، وىذا ما يبينو الجدول التالي:
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 متوسط الحسابي والانحراف المعياري لممتغير المستقلال: 7الجدول 
انًتىسط  انؼجبرح انرقى

 انذسبثٍ

الاَذراف 

 انًؼُبرٌ

درجخ 

 انًىافقخ

انجرَذ تًتبز الأجهسح انًستخذيخ فٍ قطبع  10

 ثبنذذاثخ وانتطىر انتكُىنىجٍ

 يتىسطخ 1.188 3.27

َستخذو قطبع انجرَذ أجهسح دبسىة دذَثخ  10

 نتقذَى خذيبد راد جىدح وثسرػخ

 يتىسطخ 1.270 3.07

 يتىسطخ 1.206 3.166 ثؼذ الأجهسح وانًؼذاد

َتًتغ ػًبل قطبع انجرَذ ثًهبرح ػبنُخ فٍ  12

 استخذاو انتكُىنىجُب نتقذَى انخذيبد 

 يتىسطخ 1.071 3.00

انتكُىنىجُب جرَذ انَستخذو ػًبل قطبع  12

 نلإجبثخ ػهً استفسبراد انسثبئٍ ثسرػخ

 ضؼُفخ 1.159 2.27

 يتىسطخ 1.077 2.633 ثؼذ الأفراد

َؼًم قطبع انجرَذ ػهً تسجُم ثُبَبد  12

 انسثبئٍ نتىاصم يؼهى ويؼبنجخ اَشغبلاتهى

 يتىسطخ 1.136 2.70

َذرص قطبع انجرَذ ػهً دقخ ووضىح  12

 انجُبَبد وتذذَثهب ثبستًرار

 يتىسطخ 1.008 3.17

 يتىسطخ 1.044 2.933 ثؼذ قىاػذ انجُبَبد

َؼتًذ قطبع انجرَذ ػهً ثريجُبد دذَثخ  11

 ويتطىرح نتقذَى خذيبته نهسثبئٍ

 يتىسطخ 1.161 3.00

تًتبز ثريجُبد قطبع انجرَذ ثبنثقخ والأيبٌ  11

 وسهىنخ الاستخذاو

 يتىسطخ 1.106 3.30

 يتىسطخ 1.110 3.150 ثؼذ انجريجُبد

َؼتًذ قطبع انجرَذ ػهً شجكخ اتصبل دذَثخ  19

 نتجبدل انًؼهىيبد وتقذَى انخذيبد نهسثبئٍ

 يتىسطخ 983. 3.33

انتٍ َقذيهب ًَكٍ نهسثبئٍ يؼرفخ انخذيبد  01

 قطبع انجرَذ ػجر انىنىج نًىاقؼه الانكتروَُخ

 ػبنُخ 0.794 3.90

 ػبنُخ 0.8381 3.616 ثؼذ الاتصبلاد وانشجكبد

 يتىسطخ 1.019 3.10 تكُىنىجُب انًؼهىيبد والاتصبل

 .((SPSS))من إعداد الباحث بالاعتماد عمى مخرجات برنامج المصدر: 
مستوى استخدام تكنولوجيا المعمومات والاتصال في قطاع  يبين الجدول أعلاه أن

حيث بمغت قيمة  ،الخدمات البريدية بالجزائر من وجية نظر أفراد عينة الدراسة متوسط
(، وىذا راجع إلى أن مستوى استخدام أبعاد )الأجيزة والمعدات، 2.11المتوسط الحسابي )
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لبرمجيات( متوسط وذلك حسب قيمة المتوسط الحسابي التي الأفراد، قواعد البيانات، ا
بالرغم من ضعف استخدام ، ( عمى التوالي2.121، 7.922، 7.722، 2.177بمغت )

الزبائن بسرعة والذي سجل متوسط  تعمال القطاع لمتكنولوجيا للإجابة عمى استفسارا
والشبكات( بمتوسط  تيوجد استخدام عالي لبعد )الاتصالا ( ، بالمقابل2.27حسابي قدره )
الزبائن من الاطلاع  لوجود مواقع الكترونية جيدة تمكن ، وىذا راجع(2.717حسابي قدره )

 .(2.91) قدره أعمى متوسط حسابي عمى الخدمات التي يقدميا قطاع البريد حيث سجمت
جودة الخدمات ف عمى مستوى ننتقل إلى تحميل بيانات المتغير التابع وذلك لمتعر 

، عبر حساب المتوسط الحسابي البريدية المدركة من وجية نظر أفراد عينة الدراسة
 والانحراف المعياري، وىذا ما يبينو الجدول التالي: 
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 متوسط الحسابي والانحراف المعياري لممتغير التابعال: 8الجدول 
انًتىسط  انؼجبرح انرقى

 انذسبثٍ

الاَذراف 

 انًؼُبرٌ

درجخ 

 انًىافقخ

 يتىسطخ 1.243 2.93 َتىفر قطبع انجرَذ ػهً هُبكم دذَثخ ويرَذخ 10

 يتىسطخ 1.068 3.27 يظهر انؼبيهٍُ فٍ قطبع انجرَذ لائق 10

 يتىسطخ 1.134 3.10 ثؼذ انًهًىسُخ

 يتىسطخ 0.912 2.90 َتًتغ ػًبل قطبع انجرَذ ثبنكفبءح وانسرػخ 12

 يتىسطخ 1.089 3.40 يؼهىيبد صبدقخ ودقُقخَىفر قطبع انجرَذ  12

 يتىسطخ 0.928 3.15 ثؼذ الاػتًبدَخ

 يتىسطخ 1.022 3.03 َسبػذ ػًبل قطبع انجرَذ انسثبئٍ ثشكم دائى 12

 يتىسطخ 0.887 2.57 ثسرػخ دَتى انرد ػهً انشكبوي والاستفسبرا 12

 يتىسطخ 0.914 2.80 ثؼذ الاستجبثخ

والاطًئُبٌ ػُذ تؼبيم يغ قطبع أشؼر ثبنثقخ  11

 انجرَذ

 يتىسطخ 1.152 3.23

أشؼر ثبلأيبٌ ػهً سرَخ وسلايخ ودائؼٍ  11

 وثُبَبتٍ انشخصُخ

 يتىسطخ 1.142 3.10

 يتىسطخ 1.134 3.16 ثؼذ الأيبٌ

أشؼر ثبلاهتًبو وانؼُبَخ وانتقذَر يٍ قجم  19

 ػًبل قطبع انجرَذ

 يتىسطخ 0.934 2.93

قطبع انجرَذ ثتؼبطف ونجبقخ َتؼبيم ػًبل  01

 وثبدتراو يغ انسثبئٍ

 يتىسطخ 0.969 2.93

 يتىسطخ 0.942 2.93 ثؼذ انتؼبطف

 يتىسطخ 0.980 3.03 جىدح انخذيبد انجرَذَخ

 .((SPSS))من إعداد الباحث بالاعتماد عمى مخرجات برنامج المصدر: 
البريدية المدركة من  جودة الخدماتمستوى نلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن 

، وىذا (2.12قيمة المتوسط الحسابي ) متوسط، حيث بمغت وجية نظر أفراد عينة الدراسة
أبعاد جودة الخدمات البريدية )الممموسية، الاعتمادية، الاستجابة، مستوى راجع إلى أن 

، 7.21، 2.12، 2.11الأمان، التعاطف( متوسط، حيث بمغت قيمة المتوسط الحسابي )
 ( عمى التوالي.7.92، 2.17
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 اختبار فرضيات الدراسة: 2.2.3
ير ذو تتمثل في أنو يوجد تأثسيتم اختبار الفرضيات الفرعية وىي خمسة فرضيات 

بعاد تكنولوجيا المعمومات والاتصال ( لأ0.05α ≥دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة )
جودة عمى  (البيانات، البرمجيات، الاتصالات والشبكاتقواعد فراد، )الأجيزة والمعدات، الأ

، كما سيتم اختبار الفرضية الرئيسية من وجية نظر أفراد عينة الدراسة الخدمات البريدية
( 0.05α ≥أنو يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة ) والمتمثمة في

من وجية نظر أفراد عينة  جودة الخدمات البريديةعمى تكنولوجيا المعمومات والاتصال ل
  :ات الدراسةئج اختبار فرضيوالجدول الموالي يوضح نتا .الدراسة

 نتائج اختبار فرضيات الدراسة: 9الجدول 
 يتغُر

 يستقم

 يتغُر

 تبثغ

rؼبيمي 

 ارتجبط

R
2

 يؼبيم

 تذذَذ

T 

يذسى

 ثخ

T 

 جذونُخ

 يؼبيم

 اَذذار

 قًُخ

 دلانخ

الأجهسح 

 وانًؼذاد

جىدح 

انخذيبد 

 انجرَذَخ

10910 10920 21090 00991 10119 10111 

 10111 10122 00991 09011 10912 10920 الأفراد

 قىاػذ

 انجُبَبد

10912 10921 29010 00991 10902 10111 

 10111 10122 00991 22002 10929 10919 انجريجُبد

الاتصبلاد 

 وانشجكبد

10191 10111 09001 00991 00120 10111 

تكُىنىجُب 

انًؼهىيبد 

 والاتصبل

جىدح 

انخذيبد 

 انجرَذَخ

10990 10910 29002 00991 10920 10111 

 .((SPSS))من إعداد الباحث بالاعتماد عمى مخرجات برنامج المصدر: 
طردية بين أبعاد تكنولوجيا المعمومات  علاقة قوية وجودالجدول أعلاه يبين 

والاتصال )الأجيزة والمعدات، الأفراد، قواعد البيانات، البرمجيات، الاتصالات والشبكات( 
، 1.929، 1.922، 1.927، 1.921) الارتباطبمغ معامل حيث  وجودة الخدمات البريدية

 ( الجدوليةt( المحسوبة أكبر من قيمة )t، كما نلاحظ بأن قيمة )عمى التوالي (1.292
لكل الفرضيات  الصفرية ونقبل الفرضية البديمة ةالفرضي ، وبالتالي نرفضللأبعاد الخمس
 الخمس سالفة الذكر التكنولوجيا المعمومات والاتص كل أبعاد ، وبذلك فإنالفرعية الخمس

 .عمى جودة الخدمات البريديةذو دلالة إحصائية أثر  الي
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طردية بين تكنولوجيا المعمومات  علاقة قوية وجودالجدول أعلاه يبين كما 
، كما نلاحظ بأن (1.991) بمغ معامل الارتباطحيث  والاتصال وجودة الخدمات البريدية

 تكنولوجيا المعمومات والاتصالذا يدل عمى أن ( وى1.927قيمة معامل التحديد بمغت )
، كما نلاحظ جودة الخدمات البريديةمن التغيرات التي تحدث عمى  ℅92.7تحكم بنسبة ت

( الجدولية، وبالتالي نرفض الفرضية الصفرية t( المحسوبة أكبر من قيمة )tبأن قيمة )
عمى جودة أثر  اليتصال تكنولوجيا المعمومات والاونقبل الفرضية البديمة، وبذلك فإن 

 .الخدمات البريدية

 خاتمة: .4
في السنوات الأخيرة العديد من الإصلاحات شيد قطاع الخدمات البريدية بالجزائر 

الحديثة في تقديم  المعمومات والاتصال تكنولوجياورات، عمى غرار إدخال واستخدام والتط
الخدمات، والغرض منيا تحديث وعصرنة ىذا القطاع الذي يشكل جزءا ميما من البنية 

جودة الخدمات القاعدية للاقتصاد الوطني، والذي لو انعكاس بشكل إيجابي عمى تحسين 
 ة المقدمة لممواطنين.البريدي

 النتائج: 
 تحسين جودة الخدمة و زبائن يسعى قطاع الخدمات البريدية بالجزائر لمتقرب من ال

تطوير البنية التحتية وتقريب الخدمة استخدام تكنولوجيا المعمومات والاتصال، : عبر
من الزبائن، تقميل مدة الانتظار في المكاتب البريدية، زيادة عدد أجيزة الصراف 

 الالي؛
 صراف آلي حيز الخدمة 1900، ووضع أكثر من عصرنة قطاع الخدمات البريدية ،

وتحقيق تبادل المعاملات بين البطاقة  ،انضمام بريد الجزائر إلى تجمع النقد الآليو 
 ؛جودة الخدمات البريدية الذىبية، كميا عوامل ساىمت في تحسيننكية و الب

  في قطاع الخدمات البريدية  توسطممستوى استخدام تكنولوجيا المعمومات والاتصال
 ؛متوسط البريدية المدركة من قبل الزبائنمستوى جودة الخدمات كما أن  ،بالجزائر

 عمى  لاستخدام تكنولوجيا المعمومات والاتصالر إيجابي ذو دلالة إحصائية يوجد أث
 .جودة الخدمات البريدية بقطاع الخدمات البريدية بالجزائر
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 توصيات: ال
 تكثيف  عبر ،ضرورة عصرنة البنية التحتية لميياكل البريدية وتعزيز قدراتيا التنافسية

 تحسين جودة الخدمات البريدية؛ل يؤديما م ،استخدام تكنولوجيا المعمومات والاتصال
 لتخفيف  ،تفعيل وسائل الدفع الإلكترونيو  أجيزة الصراف الالي، طوير شبكةتوسيع وت

تاحة الخدم  ؛وقاتالأ في كل ة لزبائنالضغط عمى العاممين في المكاتب وا 
  تحديث الأجيزة والمعدات بما ينبغي عمى المسؤولين بقطاع الخدمات البريدية بالجزائر

 ،يسمح بمواكبة التكنولوجيا الحديثة واستخداميا في تحسين جودة الخدمات البريدية
 الأفراد تكوين وتدريب  ينبغي عمى المسؤولين بقطاع الخدمات البريدية بالجزائر

 للإجابة عمى استفسارات الزبائن بسرعة؛العاممين عمى استخدام التكنولوجيا الحديثة 
 تكثيف وتفعيل استخدام  ينبغي عمى المسؤولين بقطاع الخدمات البريدية بالجزائر

 ؛تحسين جودة الخدمات البريديةلالبرمجيات وقواعد البيانات الحديثة والمتطورة 
 إعطاء المزيد من الاىتمام ات البريدية بالجزائرينبغي عمى المسؤولين بقطاع الخدم 

 ات وأبعادىا.جودة الخدمب

 . قائمة المراجع:5
 
Alter, S. (2002). Information system : the foundation of E-business (éd. 

4th). prentice-hall. 
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جودة الخدمات (. مساىمة استخدام نظم المعمومات في تحسين 7112-7112خالد زواق. )
البريدية دراسة ميدانية بمؤسسة بريد الجزائر بولاية ميمة. ماجستير في العموم الاقتصادية، 

 الجزائر. ،1ية وعموم التسيير، جامعة باتنةكمية العموم الاقتصادية والتجار 
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. مجمة الأصيل لمبحوث 71، جامعة خنشمة، 1العدد  ،2في ولاية برج بوعريريج، المجمد 

 .722-721(، الصفحات 11)12الاقتصادية والإدارية،، 
(. كيف تدار منظمات الألفية الثالثة ؟ مدخل في فمسفة التعمم التنظيمي. 7112مؤيد الساعدي. )

 عمان: مؤسسة الوراق لمنشر والتوزيع.
 عمان: دار وائل لمنشر والتوزيع. (. تسويق الخدمات.7117ىاني حامد الضمور. )

(. تقرير عن تطور المؤشرات البريدية في 7177وزارة البريد والمواصلات السمكية واللاسمكية. )
، متاح عمى الموقع: الجزائر. الجزائر: مديرية الإحصاء والدراسات والاستشراف

https://www.mpt.gov.dz. 
(. أثر تكنولوجيا المعمومات والاتصال في جودة 7172وسيمة بو الفخار، و محمد قريشي. )جوان, 

دارية،  الخدمة السياحية: دراسة حالة عينة من فنادق ولاية بجاية. مجمة أبحاث اقتصادية وا 
 .272-212(، الصفحات 11)12

(. تقييم جودة خدمة بريد الجزائر باستخدام نموذج 7171ياسين عطالله، و محمد بوىالي. )جوان, 
(SERVPERFد ) راسة عينة من زبائن بريد الجزائر بولاية الأغواط. مجمة الأصيل

 .221 -222(، الصفحات 11)12لمبحوث الاقتصادية والادارية، 
  

 


