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 مقدمة
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 مقدمة:

محط إهتمام كبير  لعموميةفي ظل التحولات المتسارعة التي يشهدها العالم المعاصر أصبحت عصرنة الإدارة ا
ية أدائها والاستجابة لمتطلبات ومحور رئيسي في مجال الأعمال رغبة في تطوير الخدمات وتقديمها بجودة عالية وفعال

نظم المعلومات داخل المؤسسات تزايد الإعتماد على الأدوات الرقمية و  أي، هنا ظهرت الرقمنة، تزايدةزبائنها الم
نظمة الإلكترونية بل يتعداه إلى فالتحول الرقمي لا يقتصر فقط على إستخدام الحواسيب أو الأ، الخدماتية والإدارية

ن منظور تنظيم العمل تتيح الرقمنة مسؤوليات بين العاملين إعادة تصميم بنية العمل تقسيم المهام وتوزيع الأدوار والم
شاركة المعلومات بسهولة بين مختلف معلى سبيل المثال لنظم الإدارة الإلكترونية أو قواعد البيانات المركزية إمكانية 

ية في الجزائر وإنتقالا رحلة الإستعمار فبعد الم، الفروع ما يقلل من الإعتماد على الأوراق والإجراءات اليدوية التقليدية
ام بإصلاحات كبيرة في قطاع بريد إلى المرحلة الموالية أي الإستقلال وإستعادة السيادة الوطنية هرعت الحكومة للقي

دما كانت تتسم بطابع الجزائر ومع مرور الزمن دخلت المؤسسة في سباق مواكبة العصر والتحديث الإداري بع
لمالية ومنذ ذلك الحين تبنت المؤسسة في تسيير الخدمات البريدية وا، رقية الغير فعالةتقليدي يعتمد على المعاملات الو 

الرقمنة غير أن هذه التحولات  تكنولوجيات حديثة وخدمات رقمية سريعة لزبائنها وكانت هذه بداية دخولها في مرحلة
ءات والمهارات الرقمية المطلوبة ن الكفاهذا يعني أ، رافقتها جملة من التحديات التي مست كلا من العاملين والزبائن

ثقافة ، لزم ثقافة تنظيمية مختلفةكما أن إعتماد الرقمنة قد يست،  تتغير وتحتاج المؤسسة إلى تدريب وتأهيل الموظفين
ت المنصات الرقمية مثل من جهة أخرى فقد مكن، قدرة على التكيف مع مقاومة التفسير والتعلم المستمر، مرنة

لتحويل ودفع الفواتير عن بعد ا، موب والبطاقة الإلكترونية الذهبية الزبائن من إجراء عمليات السحبتطبيق بريدي 
تعزيز إستقلالية الزبون وقدراته  مما خفض الضغط على الوكالات وقلل من طوابير الإنتظار هنا تظهر مكانة الرقمنة في

ي أن يكون الزبون مة وسرعتها فمن الضرور على التحكم في معاملاته ورفعت من توقعاته بخصوص جودة الخد
ة الذي قد يؤدي الجهل بها متمكنا في المهارات الرقمية لكي لا يواجه صعوبات في إستخدام الخدمات الالكتروني

 إلى الفجوة الرقمية والشعور بالإقصاء والتهميش. 

تعتبر مجرد تحديث تقني بل هي عملية إجتماعية تعيد تشكيل أنماط  لاوبذلك يظهر أن رقمنة بريد الجزائر 
من السهولة والمرونة ومن وجدوا أنفسهم أمام تحديات جديدة في  ااستفادو التعامل وتؤثر في تجارب الزبائن بين من 

الاندماج الرقمي 
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 إشكالية: .1

سعت مؤسسة بريد ، عموميةالتوجه المتزايد نحو الرقمنة في مختلف المؤسسات الكما ذكرنا سابقا أن في ظل 
 مختلف المعاملات والخدمات فيالجزائر إلى تحديث خدماتها وتحسين جودة الأداء من خلال إدخال التقنيات الرقمية 

كما أثر على تجربة ،  الخدمة البريدية والمالية. وقد انعكس هذا التحول على طبيعة عمل الموظفين وأساليب تقديم
دد من التحديات المتعلقة عالزبائن من حيث السرعة والسهولة والفعالية. غير أن هذا التحول الرقمي قد صاحبه 

دمة مما دفعنا هذا إلى القيام ومدى رضا الزبائن عن الخدمات الرقمية المق، وضغط العمل، بالتكيف مع التكنولوجيا
لخدمات الرقمية بالنسبة اوضوع والتطرق إلى عدة جوانب منه لقياس مدى فعالية هذه بدراسة معمقة حول هذا الم

 للزبائن وأثرها على طبيعة عمل الموظفين وتوصلنا إلى طرح الإشكالية التالية:

 كيف أثرت الرقمنة على تجربة الزبون وجودة الخدمة المقدمة له؟

 أسئلة فرعية ألرى:

 دي؟لجديدة على فعالية وأداء التنظيم البريما مدى تأثير الأنظمة الرقمية ا -
  هل أدت الرقمنة إلى رفع مستوى الضغط المهني على العمال أم إلى تخفيضه؟ -
  ة؟كيف غيرت الرقمنة توقعات الزبائن من حيث الشفافية السرعة وكفاءة الخدم -

 حدود الدراسة:  .2

هر واحد من سنة وقد دامت لمدة شتنحصر هذه الدراسة من الوقت الذي بدأنا فيه التحضير للمذكرة 
تحديدا في مكتب بريد ، لينالدراسة تتمحور حول رقمنة بريد الجزائر وأثر ذلك على خدمة الزبائن والعام، 2026
 2006ماي سنة  02ب يوم تم تدشين هذا المكت، الواقع في الحي الجامعي المتطوعزرباني محمد وهران  سانيا_
 عمال . 10 ويضم
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 الدراسة:فرضيات   .3

 نظيم البريدي.كلما تم إعتماد الأنظمة الرقمية الحديثة تحسنت فعالية وأداء الت فرضية الأولى:

 ل بزيادة الضغوط التقنية.تؤثر رقمنة الخدمات البريدية على مستوى الضغط المهني لدى العمافرضية الثانية: 

 ر داخل الوكالات البريدية. ية قل وقت الإنتظاكلما زاد إستعمال الخدمات الإلكترونية البريدفرضية الثالثة: 

 :منهج الدراسة .4

حيث يتجلى ذلك يخي المنهج التار لدراسة معمقة حول هذا الموضوع إستخدمنا مناهج مختلفة ومن بينها 
حقائق تساعدنا في فهم  في الإعتماد على معلومات ماضية والأحداث التاريخية للموضوع وتحليلها للتوصل إلى

هج في معرفة الامتداد التاريخي هذا ما يتطابق تماما مع موضوع رقمنة بريد الجزائر حيث يساعدنا هذا المن، الحاضر
 لهذه المؤسسة وكيف تبنت مشروع الرقمنة .

كذلك تم الإعتماد أيضا على منهج دراسة حالة لكونه منهج دراسة ملائم لموضوع الرقمنة في بريد الجزائر 
اسبة لدراسة القضايا الراهنة لكونها تقوم بالبحث المتعمق لحالة فرد ما أو جماعة ما أو حيث تعتبر دراسة حالة من

  1.الحالي للحالة وهذا ما يتطلبه بحثنا أوضعمؤسسة عن طريق جمع البيانات عن 

 أهمية الموضوع:  .5

وإنعكاساتها على تنظيم العمل  الممثلة في رقمنة بريد الجزائر، تكتسي هذه الدراسة أهمية علمية وعملية كبيرة
تعلق بسوسيولوجيا التنظيم والعمل تسعى هذه الدراسة إلى إثراء الرصيد المعرفي السوسيولوجي الم، والعاملين والزبائن

سلط هذه الدراسة الضوء على فقد ت، بين التحول الرقمي و البنية التنظيمية داخل المؤسسات العمومية في الجزائر
لهذه ، ؤسسة في مسارها الرقمينة داخل بريد الجزائر وماهي التحديات والصعوبات التي تواجه المواقع تطبيق الرقم

لمواطن اليومية وهذا المجال لا احيث أنها تمس أحد أهم المؤسسات العمومية في حياة  ةكبير   اجتماعيةالدراسة أهمية 
 المحلي.يزال يعاني من قلة الدراسات الميدانية المتخصصة خاصة في السياق 

  

                                                      
 .  2019الأردن عمان، ،البحث العلمي،طبعة أولى،دار أسامة للنشر والتوزيعسعد سلمان المشهداني، منهجية 1
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 أهداف الدراسة:  .6

تهدف هذه الدراسة إلى الإطلاع الشامل على واقع الرقمنة داخل المؤسسة البريدية وتحليل إنعكاساتها 
 السوسيولوجية على تنظيم العمل والعاملين والزبائن من خلال تحقيق الأهداف التالية:

 التعرف على واقع تطبيق الرقمنة داخل مؤسسة بريد الجزائر.  -
الكشف عن الصعوبات والتحديات التي تواجه تطبيق الرقمنة داخل بريد الجزائر سواء على مستوى العمال  -

 أو الزبائن. 
 المساهمة في إثراء الدراسات السوسيولوجية المتعلقة برقمنة المؤسسات العمومية. -

 دراسات السابقة: .7

الأكاديمية التي تناولت هذا الموضوع هذا ما دفع بنا إلى البحث والاستطلاع حول العديد من الدراسات 
فقد ساعدتنا هذه التقنية في الفهم المعمق والدراية التامة حول الأمور المبهمة التي كانت تحيط بموضوع رقمنة بريد 

 .الجزائر

 فمن أهم الدراسات السابقة التي ساعدتنا هي:

 :الدراسة الأولى

الموظف اةداري كانت أطروحة لنيل شهادة دكتوراه في علم الإجتماع السياسي للباحثة محروق نوال بعنوان  
، 2020/2021العلوم الإجتماعية قسم قسم علم الإجتماع كلية ،  واةدارة اةلكترونية الحديثة في الجزائر

أربع فصول مهمة لكن ما يهمنا في هذه الدراسة هما الفصل الأول الذي كان بعنوان  نمتكونت هذه الدراسة 
التطور التكنولوجي وحتمية التحول في تنظيم العمل لمدى وجود أوجه التشابه بينه وبين الدراسة التي نحن بصدد 

لموظفين وعن إقحام العامل القيام بها حيث تحدّثت الباحثة في هذا الفصل غن واقع تكنولوجية المعلومات وتمثيل ا
التكنولوجي في تسيير الإدارة بدل الموظف وماهية نظام العمل الإداري الإلكتروني الحديث وقامت الباحثة أيضا 

، بإبراز عنصر مهم في هذا الفصل الذي يتمثل في تقييم تصورات الموظفين المحليين في ظل النظام الإلكتروني الحديث
كان فيه العديد من المعلومات التي تخدم بحثنا وهذا لا يعني أن هذا الفصل من الدراسة فصل أول من هذه الدراسة  

يقل قيمة عن الفصول الأخرى لاسيما الفصل الرابع والأخير الذي عالجت فيه الإنتقال التدريجي من نظام تقليدي 
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، لإداري الإلكتروني الحديثإلى إلكتروني من حيث العامل الأكثر فعالية ومدى تعايش الموظفين مع الإصلاح ا
حاولت هذه الدراسة التعمق في التغيرات التي شهدتها الخدمة العمومية بعد نهاية العمل الورقي التقليدي وظهور بما 

 .هذا ما نحاول التطرق إليه في بحثنا حول رقمنة، يسمى العامل التكنولوجي في الإدارة الجزائرية

  :ةالدراسة الثاني

ميدان رقمنة بريد الجزائر إعتمدنا على مذكرة لنيل شهادة الماجستير ، أخرى في نفس الميدانكدراسة سابقة 
" من إعداد  تقييم صورة المؤسسة وأثرها على سلوك المستهلك ندراسة حالة مؤسسة بريد الجزائربعنوان 

هنا إستعنا بالفصل  ,2005/2006جامعة الجزائر  ، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير،  الطالب وهاب محمد
 الخامس من هذه المذكرة كإنطلاقة مهمة حيث كانت تنص عن تقديم عام لمؤسسة بريد الجزائر وخدماتها .

ساعدتنا في التعرف على الإطار القانوني ومهام المؤسسة والهياكل المركزية ومهامها والهياكل الإقليمية والمحلية 
وأهم الخدمات التي تقترحها مؤسسة البريد كخدمات أصلية وأخرى إضافية ومالية وتجارية وفصل آخر يضم دراسة 

 تطبيقية عن تقييم صورة مؤسسة بريد الجزائر. 

 : ةالثالثالدراسة 

إستخدام تكنولوجيا المعلومات على  دراسة أخرى عبارة عن رسالة لنيل شهادة الماجستير بعنوان أثر
كلية ،  من إعداد الطالب بلعربي عادل عبد الرحمندراسة ميدانية بمركب أرزيو  GL/4Zاةتصاو دالل مركب 

قمنا ، دراسة الجماعات والمؤسساتالنفس وعلوم التربية و الأرطوفونيا تخصص قسم علم  ، الإجتماعيةالعلوم 
بالإستعانة بهذه الدراسة لمدى وجود أوجه التشابه بينها وبين دراستنا رقمنة بريد الجزائر من عدة جوانب فهذه 

تحديدا في الفصل  الأطروحة قام الباحث بدراسة عنصر مهم متمثل في تكنولوجيا المعلومات والاتصالات الحديثة
، الثالث من الدراسة حيث عرض فيها تعريفات لتكنولوجيا المعلومات وخصائصها وأثر إستخدامها على المؤسسة

إضافة البحث الميداني الذي قام به للتحقق من مدى صحة الفرضيات التي وضعها في أول البحث حيث توصل 
 إلى :

 المعلومات في الإتصال التنظيمي تبعا للفئات المهنية .وجود فروق دالة في إستخدام تكنولوجيا  -
 وجود فروق دالة في إستخدام تكنولوجيا المعلومات في الاتصال الداخلي تبعا للسن. -
 وجود علاقة إرتباطية بين إستخدام تكنولوجيا المعلومات والإتصال الداخلي في المركب. -
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 إجراء مجموعة من المقابلات مع عدد من العمال. توصل إلى هذه النتائج من خلال دراسة ميدانية تضمنت
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 :ةالدراسة الرابع

كانت عبارة عن تصفح مجلة قيمة تعالج موضوع دور الرقمنة في ترقية الخدمة العمومية بالجزائر البطاقة الذهبية 
هذه المجلة كان عن أهم ما تناولته ، مجلة التحليل والإستشراف الاقتصادي من المجلد الثالث العدد الأول، كنموذجا

عصرنة الإدارة العمومية ورقمنتها وعن مدى نجاح البطاقة الذهبية كتقنية حديثة في ترقية الخدمة العمومية والتعرف 
على نظامها وإستخداماتها واستقراء جهود الجزائر في مواجهة تحديات الموجة الرقمية لترقية الخدمة في الإدارة 

المجلة أهم النقاط المتعلقة برقمنة الخدمات البريدية وإحصائيات حول التجربة  أبرز هذا العدد من، والمؤسسات
وأهم إستعمالاتها كتطيق بريدي موب و بريدي نت وعلى ( EMV)الجزائرية للبطاقه الذهبية للدفع الإلكتروني 

لجزائرية في مجال تعميم مستوى مواقع الإنترنت الجارية وعن سلبياتها أيضا وعوائق إستخدامها والآفاق المستقبلية ا
البطاقة الذهبية وترقية الخدمة العمومية هذا ماخدم بحثنا وساعدتنا كدراسة سابقة للتعرف أكثر على خاصية رقمنة 

 بريد الجزائر.

نلاحظ أن الدراسة ، بعد المطالعة والإستطلاع حول مختلف الدراسات الأكاديمية التي تناولت هذا الموضوع
العامل التكنولوجي في تسيير الإدارة بدل الموظف وماهية نظام العمل الإداري الإلكتروني الأولى عالجت جانب 

الدراسة الثانية تناولت موضوع تقييم صورة المؤسسة وأثرها على سلوك المستهلك وعددت مهام مؤسسة ، الحديث
ر إستخدام تكنولوجيا المعلومات والدراسة البريد الجزائرية و الإطار القانوني والهيكل الخاص بها والدراسة الثالثة عن أث

من هنا نجد أن جميع ، الرابعة من مجلة التحليل والإستشراف الإقتصادي عن عصرنة الإدارة العمومية ورقمنتها
الدراسات سابقة الذكر لم تجمع بين تنظيم العمل داخل المؤسسة البريدية وأثر الرقمنة على الموظفين والزبائن مما 

لرغبة في معرفة جوانب هذا الموضوع من خلال الإنطلاقة من هذه الدراسات السابقة وطرح الإشكالية دفعنا إلى ا
 التالية:

 أسباب إلتيار الموضوع:  .8

 :أسباب ذاتية 
 الاهتمام الشخصي بموضوع الرقمنة باعتبارها من أبرز التحولات المعاصرة وحديث العالم -
صلة الموضوع بالواقع المعيشي للباحث لكوني أنتمي لعائلة تعمل في هذا القطاع مما سهل علي الأجراء  -

 الميداني. 
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  :أسباب موضوعية 
الأهمية المتزايدة لرقمنة المؤسسات البريدية في الجزائر ضمت سياسات الدولة لتحديث الإدارة وتحسين  -

 الجودة 
 .أهمية النتائج المتوقعة للدراسة -
تعميم الرقمنة في كافة القطاعات منها بالخصوص بدياد اهتمام الدولة ممثلة في شخص رئيس الجمهورية از  -

 مجال التعاملات المالية من بنوك ومراكز بريد .
 مجاراة التطورات والتحولات الدولية التي تتوجه نحو اقتصاد رقمي أكثر عصرنة .- -
 .مثل الضغط المهني والفجوة الرقمية لدى الزبائن دراسة تعدد الإشكالات المرتبطة بتطبيق الرقمنة -

 صعوبات الدراسة:  .9

 واجهت هذه الدراسة جملة من العراقيل المنهجية والميدانية التي أثرت على سير البحث العلمي. 

من الجانب المنهجي لاحظنا قلة المراجع العلمية المتخصصة التي تناولت موضوع رقمنة بريد الجزائر بشكل  -
ا دفعنا إلى الإعتماد على مراجع عامة حول الرقمنة والتنظيم ومن الجانب الميداني فكانت مباشر مم

الصعوبات أكبر من خلال تحفظ بعض العمال عن الإدلاء بآرائهم وتفاوت مستوى الوعي الرقمي لدى 
الإلكترونية  إلى توحيد مجهود أكبر حول توضيح مفاهيم الرقمنة والخدمات اضطرالعمال والزبائن الأمر الذي 

 . والاستبيانأثناء إجراء المقابلات 
صعوبة تحصيل معلومات من عينة ممثلة من الزبائن خاصة كبار السن وذوي الأمية الرقمية رغم كونهم فئة  -

 حساسة ومهمة في موضوع البحث .
أن الزبون الضغط المهني وكثافة العمل داخل مكتب البريد فأثناء إجراء البحث الميداني إصطدمنا بواقع  -

داخل مكتب البريد يكون في حالة عدم الإصغاء أو تضييع الوقت فالمهم بالنسبة له هنا هو الإستفادة 
 من الخدمة داخل المؤسسة بكل سرعة ممكنة للخروج والإلتفات لمشاغله الأخرى.

 المقاربة النظرية للدراسة:  .10

مقتصرة على كونها أدوات تقنية مساعدة فقط حيث أصبحت الرقمنة قوة محركة لإعادة تنظيم العمل ولم تعد 
يشكل التحول الرقمي أحد أهم الظواهر المعاصرة بظهوره تبنت المؤسسات والمجتمعات التكنولوجيا الرقمية بشكل 
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تنظيمها وتفاعلها مع البيئة الإقتصادية وتشكيل التجارب الإجتماعية للمستخدمين ، شامل لتغيير طريقة إنتاجها
 The second Machineفي كتابهما  Brynjo Ifsso and Mcafeeوفق ، على حد سواء والموظفين

التكنولوجيا الرقمية بقدرتها غير مسبوقة على  يمكن فهم التحول الرقمي على أنه العصر الثاني للآلات إذ تتميز
بشكل كبير في سوق العمل معالجة المعلومات وخلق نماذج إقتصادية وخدمة مبتكرة مع ما يلائم التغيرات التي تطرأ 

 1.وهيكلة المؤسسات مع خلق فجوات في التكيف والمهارات بين الأفراد والمؤسسات

سب بل يمتد إلى من منظور سوسيولوجي لا يتوقف أثر الرقمنة على الجانب الإقتصادي والتنظيمي فح
 التفاعلات الإجتماعية والرمزية داخل المؤسسات وهنا يأتي دور نظرية 

 SymbolicInteractionism :perspectiveفي كتابه  Herbert Blumerيؤكد التفاعلية الرمزية 

and Method وهذه المعاني تنشأ من التفاعل ، أن "الأفراد يتصرفون تجاه الأشياء وفقا للمعاني التي يمنحونها لها
 2.التفسير المستمر" لإعادةالإجتماعي وتخصع 

الزبائن يتعاملون مع الخدمات  النظري على رقمنة بريد الجزائر حيث لم يعد الموظفون ويمكن تطبيق هذا الإطار 
البطاقة الذهبية  استخدامفمثلا ، ميةالبريدية كأشياء ثابتة يمنحون معاني جديدة للمعاملات البريدية عبر الوسائل الرق

، الزبون في التفاعل اليوميو دور الموظف بل يعيد تشكيل ، يغير فقط الإجراءات لا بريدي موبنأو تطبيق الهاتف "
ل بكيفية تفسير الأفراد للمعنى ب، وفق التفاعلية الرمزية يمكن فهم أن نجاح الرقمنة لا يقاس بالآليات التقنية فقط

ا يجعل الرقمنة كعملية إجتماعية الإجتماعي للخدمة الرقمية وكيفية تعديلهم لسلوكياتهم وفق لهذا المعنى الجديد مم
 أن تكون تقنية بحثة.  قبل

 : اةستطلاعية الدراسة  .11

كمرحلة تمهيدية تهدف إلى ، رقمنة بريد الجزائرتكتسي الدراسة الإستطلاعية أهمية بالغة في دراسة موضوع 
إستكشاف واقع التحول الرقمي داخل المؤسسة والإقتراب من الميدان قبل الشروع في البحث الميداني الأساسي من 

قمنا بعدة ، على الواقع المراد دراسته خاصة عندما يكون الموضوع جديدا أو غير مدروس بما يكفيأجل الإطلاع 
                                                      

1Brynjolfsson, E, and Mcafee, A, The second Machine Age: Work, Progress, Prosperity in a Time of Brilliant 

Technologies New York:W. W. Norton (2014) p1-18. 

2Blumer, H, Symbolic Interactionism: Perspective and Method. University of California Press,  ,1986

p2. 



ةطار المنهجي ا                                                                                           الفصل الأوو 
 للدراسة

10 
 

إلى غاية بداية شهر  24إبتداءا من الأسبوع الأخير من شهر ديسمبر بالتحديد يوم  إستطلاعات على مدار أشهر
، على الصعوبات الميدانية التي قد تواجهناتعرفنا ، مارس وجمعنا العديد من المعطيات التي قد تفيدنا في إجراء البحث

كنوعية الزبائن التي تتردد على المكتب البريدي هل فئة الشباب ،  حددنا المشكلات الحقيقية التي تستحق الدراسة
عدد مستخدمي الصراف الآلي يوميا! ، غالبة أم الأكبر سنا؟ ومدى إرتفاع عدد الزبائن الوافدين وطوابير الإنتظار

 مدى رضا الزبائن.، التكيف الرقمي، طبيعة التعامل، المشاكل اليومية والحوادث، العمال مع الزبائنإنفعالات 

، الفرضيات بشكل أدقكما تساهم الدراسة الاستطلاعية في ضبط الإشكالية البحثية وصياغة التساؤلات و 
. مؤسسة بريد الجزائرلقنية إلى جانب اختبار أدوات البحث والتحقق من ملاءمتها للخصوصيات التنظيمية والت

حث الميداني ويعزز من مصداقية ضروريا يوجّه الب اإلا أنها تعد أساسا علمي، تعممورغم أن نتائج هذه الدراسة لا 
 نتائجه.

 المفاهيم والمصطلحات الأساسية:  .12

 1الرقمنة هي عملية تحويل شيء ما إلى صيغة رقمية.Websterالتعريف في معجم  الرقمنة:

الرقمنة هي إجراء تقني يهدف إلى تحويل الوثائق الورقية إلى وثائق رقمية »يعرفها أحمد محمد الشامي في كتابه : 
 2.«بما يسمح بإدارتها إلكترونيا وحفظها واسترجاعها بكفاءة، من خلال المسح الضوئي

 على البيانات الرقمية الغير ملموسة. من المرحلة الورقية التقليدية إلى مرحلة جديدة تعتمد الانتقالأي أن الرقمنة هي 

تتمتّع بالشخصية المعنوية ، مؤسسة بريد الجزائر: مؤسسة عمومية وطنية ذات طابع صناعي وتجاري»بريد الجزائر: 
 2018ماي  10المؤرخ في  04-18ون لاسيما القان، تحكمها القوانين والتنظيمات السارية، والاستقلال المالي

جانفي  14المؤرخ في  43-02وكذا المرسوم التنفيذي رقم ، المحدد القواعد العامة للبريد والاتصالات الالكترونية
 3.” «بريد الجزائر“المتضمن إنشاء ، 2002

                                                      
1 Merriam-Webster Dictionary, “Digitization”, Merriam-Webster Online, .2026/01/10 : تاريخ الاطلاع 

 
 .36، ص 2016 المسيرة للنشر والتوزيع، عمان،الشامي أحمد محمد، إدارة الوثائق الإلكترونية دار 2

 المؤسسات والهيئات التابعة لقطاع بريد الجزائر، موقع وزارة بريد الجزائر. ،وزارة البريد السلكية ولا السلكية3
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  1أو نظام يوفر منفعة عامة.، الخدمة هي عمل ينجز لمساعدة شخص ما الخدمة:

بحيث تساهم في تلبية حاجاته أو تسهيل أداء ، عبارة عن عملية تقديم قيمة أو منفعة غير مادية للعميلالخدمة »
 2.«مهمة معينة

 للخدمة:  (Philip Kotler) تعريف فيليب كوتلر

ف لصالح طرف آخر. وتتسم يرى كوتلر أن الخدمة تمثل أي ممارسة أو أداء يرتبط بعملية تبادلية يقدمها طر 
نتاجها وتقديمها قد يرتبط علما بأن إ، بشكل أساسي بأنها غير ملموسة ولا يترتب عليها أي نقل للملكيةالخدمة 

 .بمنتج مادي ملموس أو ينفصل عنه تماما

، الجماعات، الخدمة أيضا بأنها المهارة والفن في توظيف الموارد المتاحة لتلبية رغبات واحتياجات الأفراد تعرف
اء. ويتحقق ذلك من خلال تبني وتطبيق مناهج وأساليب علمية مدروسة تمكن الأفراد والمجتمعات على حد سو 

 3والسيطرة عليها.، وحل مشكلاتهم، والجماعات من تجاوز أزماتهم

  4.الزبون هو الشخص الذي يشتري سلعة أو خدمة الزبون:

وخلق علاقات مربحة معه  الزبون في التسويق هو الشخص أو الكيان الذي تهدف المؤسسة إلى جذب اهتمامه»
وهو محور العملية التسويقية التي تسعى إلى إرضائه والحفاظ على ، من خلال تقديم قيمة تلبي احتياجاته ورغباته
 5«.ارتباطه المستمر بالمنتجات أو الخدمات المقدمة

تتأثر قراراته الشرائية لمؤسسة. و يقصد بالزبون المستهلك الأخير أو المستفيد النهائي من الخدمات التي تطرحها ا
 والسلوكية بمجموعتين من العوامل:

                                                      
1Oxford Dictionary of Business and Management, 9th Edition, 2019. 

 .47، ص 2015عمان، ،الفكر العربيإدارة الخدمات العامة، دار ،النجار محمد2

دخموش عايدة، دور الإدارة الإلكترونية في تحسين الخدمة العمومية، مذكرة ماستر في علم إجتماع تنظيم  موبحة خولة، 3

 .18- 17ص 2020/2021،جيجل،كلية العلوم الإنسانية والإجتماعية، جامعة محمد الصديق بن يحي ،وعمل

4Merriam-Webster Dictionary, “Digitization”, Merriam-Webster Online, .2026/01/10 : تاريخ الاطلاع 

 
5Kotler, P., & Armstrong, G. (2021). Principles of Marketing (18th ed.). PearsonEducation: 
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، الأنماط السلوكية، داتالمنظومة الفكرية والمعتق، عوامل داخلية )ذاتية(: وتتمثل في السمات الشخصية
 بالإضافة إلى الذاكرة.، الدوافع الكامنة

ت الجماعات المرجعية وتأثيرا ،العادات الأسرية، عوامل خارجية )بيئية(: وتشمل حجم الموارد المتاحة
 )جماعات التفصيل( والأصدقاء.

كما ينتمي الزبائن إلى ،  ولا يقتصر تصنيف الزبائن على فئة محددة؛ إذ يمكن أن يكون الزبون فردا أو منظمة
  1بيئات جغرافية متباينة )سواء من المناطق الريفية أو الحضرية( ويمثلون مختلف الأطياف والشرائح الاجتماعية.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                      
كلية العلوم الاقتصادية  ماستر في تسويق خدمي،زوزو فاطمة الزهرة، دور جودة الخدمات في تحقيق رضا الزبون مذكرة  1

 .11 ، ص2010/2011 ،ورقلة ،والتجارية وعلوم التسيير، جامعة قاصدي مرباح
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 للاصة الفصل:

كونه يوضح الأسس العلمية والمنهجية التي ،  يعتبر فصل الإطار المنهجي من أهم الفصول في هذه الدراسة
اعتمدت عليها الباحثة في معالجة موضوع الرقمنة وأثرها على الخدمة العمومية والعاملين والزبائن. وقد تضمّن هذا 

لموضوع الدراسة من خلال إبراز أهمية الرقمنة في المؤسسات الحديثة ودورها في تحسين الفصل مقدمة عامة مهدت 
الأداء وتطوير الخدمات. كما تم عرض إشكالية الدراسة التي انطلقت من التساؤل حول طبيعة تأثير الرقمنة على 

ن التساؤلات الفرعية المرتبطة إضافة إلى مجموعة م، بيئة العمل داخل المؤسسة وعلى مستوى تقديم الخدمات للزبائن
 بالموضوع.

مثل مفهوم الرقمنة والخدمة العمومية والزبون ، وتناول الفصل كذلك أهم المفاهيم الأساسية المرتبطة بالدراسة
وغيرها من المفاهيم التي ساهمت في توضيح الإطار النظري للبحث وضبط المصطلحات المستخدمة فيه. كما تم 

دراسة التي سعت إلى الكشف عن مدى مساهمة الرقمنة في تحديث الخدمات وتخفيف الأعباء التطرق إلى أهداف ال
 التقليدية وتحسين أداء العمال وجودة الخدمات المقدمة للزبائن.

سواء ما تعلق بجمع ، تم عرض أهم الصعوبات التي واجهت الباحثة أثناء إنجاز الدراسة، ومن جهة أخرى
إضافة إلى بعض العراقيل المرتبطة ، انية أو صعوبة التنسيق مع بعض المبحوثين وضيق الوقتالمعلومات والبيانات الميد

، بالجانب التطبيقي. كما تضمن الفصل عرضًا للدراسات السابقة التي تناولت موضوع الرقمنة أو مواضيع مشابهة
 لدراسة الحالية.وذلك بهدف الاستفادة من نتائجها ومعرفة أوجه التشابه والاختلاف بينها وبين ا

 ، واعتمدت الدراسة على المنهج الوصفي باعتباره الأنسب لطبيعة الموضوع

أما الحدود ، حيث شملت الحدود المكانية مكتب بريد سانيا زرباني محمد، وفي الأخير تم تحديد حدود الدراسة
الحدود البشرية التي تمثلت في عمال إضافة إلى ، الزمنية فامتدت خلال فترة إجراء المقابلات وتوزيع الاستمارات

، المؤسسة وبعض الزبائن المستفيدين من الخدمات. وبذلك ساهم هذا الفصل في بناء قاعدة منهجية منظمة للدراسة
  أكثر دقة ووضوحا. اومنح البحث طابعا علمي
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 تمهيد: 

أصبحت الرقمنة من أبرز التحولات الحديثة التي شهدها العالم في ظل التطور السريع لتكنولوجيا المعلومات 
الأداء وتسهيل حيث اتجهت مختلف المؤسسات والإدارات إلى تبني الأنظمة الرقمية بهدف تحسين ، والاتصال

المعاملات وتطوير الخدمات المقدمة للمواطنين. وقد ساهم هذا التحول في إحداث تغييرات واضحة في طرق العمل 
خاصة داخل المؤسسات العمومية التي تسعى إلى مواكبة التطورات الحديثة وتحقيق فعالية أكبر في تقديم ، والتسيير

 خدماتها.

من خلال ، يتناول هذا الفصل النظري مختلف الجوانب المتعلقة بالرقمنة، وانطلاقا من أهمية هذا الموضوع
إضافة إلى مفهوم الأتمتة الإدارية ودور الرقمنة كآلية لتحديث الخدمة ، التطرق إلى مراحل تطورها وخصائصها وأهميتها

إلى ، طبيق الرقمنةالعمومية وتحسين جودة الخدمات. كما يسلط الفصل الضوء على أهم التحديات التي تواجه ت
جانب ظاهرة الفجوة الرقمية التي تعكس التفاوت في القدرة على استخدام التكنولوجيا والاستفادة منها بين مختلف 

 .الأفراد والمؤسسات

 :الرقمنةمراحل تطور  .1

خاصة بعد انتشار الراديو ، شهد مطلع القرن العشرين تطورا مهما في وسائل الاتصال والإعلام الجماهيري
والتلفزيون. وقد عرفت الاتصالات السلكية واللاسلكية أول تجربة لإرسال رسالة دون أسلاك التي قام بها ألكسندر 

ومع ظهور الحواسيب أصبحت هذه الأجهزة قادرة على تخزين ومعالجة كميات كبيرة من  1985جراهام بيل سنة 
فاعلية التي شملت البريد الإلكتروني وقواعد البيانات مما أدى إلى بروز مرحلة جديدة من التكنولوجيا الت، البيانات

وأنظمة الذكاء الاصطناعي. وقد ارتبط هذا التطور بالتقدم الصناعي وظهور التقنيات الحديثة في مجال الاتصالات 
 ونقل المعلومات عبر الأقمار الصناعية.

إذ تدور حول الأرض ، لكيةفي توسيع نطاق الاتصالات اللاس 1945ساهمت الأقمار الصناعية منذ سنة 
في مدارات خاصة على ارتفاعات محددة بسرعة مماثلة لسرعة دوران الأرض. وتتيح هذه الأقمار نقل واستقبال 

تأسست المنظمة الأوروبية للأقمار الصناعية  1977المعلومات والبيانات بين مناطق مختلفة من العالم. وفي سنة 
Eutelsat روبية والولايات المتحدة الأمريكية بهدف تطوير خدمات الاتصالات بمشاركة عدد من الدول الأو



دلل إلى م                                                                                                   الفصل الثاني
 الرقمنة 

17 
 

من قاعدة كورو الفضائية التابعة لفرنسا  1985سنة Arabsatالفضائية. كما تم إطلاق القمر الصناعي العربي 
 1 وذلك لتغطية خدمات الاتصال والبث في الدول العربية.، بواسطة الصاروخ الأوروبي أريان

 :اةعلام الرقميبروز الحاسوب و 

بكة الإنترنت وتطور شخاصة مع انتشار ، أسهمت الأقمار الصناعية كذلك في ظهور مفهوم الإعلام الرقمي
لعالم جون . ويعود الفضل في وضع الأساس الأول للحاسوب إلى اDigital Computerالحاسوب الرقمي 

ل التقليدية إلى الانتقال من وسائل الاتصاحيث ساهمت هذه التطورات في ، 1936فينسنت أتاناسوف سنة 
ومن ، لتقنيات الحديثةأنظمة رقمية متقدمة. كما ظهرت شبكات الاتصال الرقمية التي شكلت أساسا لانتشار ا

 .1995من طرف شركة فرانس تيليكوم سنة Vision Phoneبينها إطلاق الهاتف المرئي 

 :اةنترنت والتقنية الرقمية

حيث وفرت وسيلة فعالة ، الإنترنت من أهم النماذج العالمية التي استفادت من خدمات الرقمنةتعتبر شبكة 
 نقل الصوت والصورة والبيانات إضافة إلى، لتشغيل وسائل الاتصال المختلفة مثل الهاتف والفاكس والبريد الإلكتروني

ا أدى إلى ظهور تقنيات مم، ن والتواصلفي وقت واحد. وقد ساهمت هذه الشبكة في تطوير وسائل الإعلام والإعلا
 رقمية متقدمة.

ويقصد بالتقنية الرقمية ذلك المجال الذي يعتمد على استخدام الحاسوب في معالجة البيانات والمعلومات 
مما يسمح بتخزين الصور والوثائق والنصوص ومعالجتها وإعادة إنتاجها بسهولة. ، Digital Formatبصيغة رقمية 

إلى ظهور مفهوم الإعلام الرقمي الذي يعتمد على جمع المعلومات وإنتاجها ونشرها عبر الوسائط  وقد أدى ذلك
 2.الإعلامية المختلفة مثل الإذاعة والتلفزيون والإنترنت

من خلال استعراض مراحل تطور الرقمنة يتبين أنها مرت بعدة مراحل متتالية ارتبطت أساسا بالتطور 
تصال والمعلومات. فقد بدأت هذه التحولات مع تطور وسائل الاتصال التقليدية وظهور التكنولوجي في مجالات الا

                                                      
قسم  ،كلية العلوم إجتماعية ،دور الرقمنة في فعالية المؤسسة العمومية،  مذكرة ماستر في الإتصال التنظيمي ،بن حليمة نور الدين1

 .35 -34ص  ،2023/  2022جامعة عبد الحميد بن باديس،  مستغانم،  ،العلوم الإنسانية

 
قسم  ،كلية العلوم إجتماعية ،دور الرقمنة في فعالية المؤسسة العمومية،  مذكرة ماستر في الإتصال التنظيمي ،بن حليمة نور الدين2

 .35 -34ص  ،2023/  2022جامعة عبد الحميد بن باديس،  مستغانم،  ،العلوم الإنسانية
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إلى غاية بروز شبكة ، ثم تطورت بشكل أكبر مع انتشار شبكات الاتصالات الحديثة والأقمار الصناعية، الحاسوب
في طرق معالجة المعلومات الإنترنت والتقنيات الرقمية المتقدمة. وقد ساهمت هذه التطورات في إحداث تحول جذري 

 مما أدى إلى تسهيل عملية التواصل وتبادل البيانات بسرعة ودقة أكبر.، وتخزينها ونقلها

كما ساعدت الرقمنة على ظهور أشكال جديدة من الخدمات والوسائط الرقمية التي غيرت أساليب العمل 
وبذلك أصبحت الرقمنة أحد أهم العوامل التي  والتفاعل في مختلف المجالات الاقتصادية والاجتماعية والإدارية.

عن دورها في مواكبة متطلبات العصر  فضلا، ساهمت في تحسين كفاءة الخدمات وتطوير الأداء داخل المؤسسات
الرقمي الذي يعتمد بشكل متزايد على التكنولوجيا الحديثة في إدارة المعلومات وتقديم الخدمات ذهابا إلى التحول 

 ومراحلها.لرقمية نحو الإدارة ا

وفي سياق مراحل تطور الرقمنة لا يمكننا الاستغناء عن عنصر مراحل التحول نحو الإدارة الرقمية حيث تعد 
 الجزائر.من متطلبات بحثنا في ماهية الرقمنة لما لها علاقة مع الموضوع المطروح الممثل في رقمنة بريد 

 مراحل التحوو نحو اةدارة الرقمية: 

الإدارة الرقمية إلى اعتماد منهجية حديثة تقوم على الاستيعاب الشامل والاستثمار الإيجابي  يشير مفهوم
وذلك من خلال ممارسة جميع الوظائف الأساسية للإدارة. كما تسهم ، لتقنيات المعلومات والاتصالات الجديدة

وذلك عبر تمكينها من بناء قدرات تنافسية ، الإدارة الرقمية في تحقيق الغاية الأساسية التي تسعى المؤسسة إلى بلوغها
 تجعلها قادرة على الوصول السريع والأسهل إلى تحقيق أهدافها.، عالية وفعالة

يمكن تلخيص مراحل الانتقال إلى الإدارة الرقمية في المؤسسات من خلال دعم الإدارة العليا وقناعتها  
الانتقال من الإدارة التقليدية إلى الإدارة الرقمية يعد من أهم خطوات حيث إن اقتناع القيادة بفكرة ، بضرورة التحول

التحول الرقمي. فمجرد تبني الإدارة العليا لهذه الفكرة يؤدي إلى توفير مختلف الإمكانيات اللازمة لدعمها. كما 
ينه وتدريبه وتأهيله لذلك يصبح من الضروري تكو ، تبر الموظف العنصر الأساسي في عملية تطبيق الإدارة الرقميةعي

، إضافة إلى توثيق الإجراءات وتطوير طرق العمل، اعلى أحدث الأساليب التي تساعده على إنجاز الأعمال آلي
مما يستوجب إدخال التغيير ، ا بطرق مكتبية أو ورقيةقخاصة وأن العديد من العمليات الإدارية كانت تنجز ساب

 والتطوير عليها.
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مع تحديد أهداف ، توفير توثيق واضح وشامل لجميع العمليات الإدارية والإجراءاتيصبح من الضروري ، إذن
إضافة إلى توفير البنية التحتية المناسبة للإدارة الرقمية. وتشمل هذه المرحلة تأمين ، كل عملية وتنفيذها بطرق حديثة

إلى جانب تأمين الأنظمة ، رتبطة بهاوتوفير الأجهزة الم، أجهزة الحاسب الآلي وربطها بالشبكات الحاسوبية السريعة
والعمل ، والبرامج اللازمة لحمايتها من الاختراق. كما تتطلب هذه المرحلة توثيق المعاملات الورقية القديمة إلكترونيا

بهدف تسهيل الرجوع إليها مستقبلا. ويتم ذلك بالاعتماد على ، على حفظها وتصنيفها وأرشفتها بطريقة رقمية
بما يساهم في تقليل استعمال الورق داخل ، ثم تحويلها تدريجيا إلى معاملات إلكترونية، كثر انتشاراالمعاملات الأ

 1مختلف الأقسام الإدارية.

 لصائص الرقمنة: .2

 2من أهمها:، تتميّز الرقمنة بمجموعة من الخصائص الأساسية

 زمن.يختصر ال مما، إذ تجعل الرقمنة مختلف الأماكن الإلكترونية متقاربة تقليص الوقت:

 لوصول إليها بسهولة.مع إمكانية ا، تتيح وسائل التخزين حفظ كميات كبيرة من المعلومات تقليص المكان:

 ن والنظام.: ويتم ذلك من خلال التفاعل والحوار بين الإنساتقاسم المهام الفكرية مع الآلة

 قمية.المنتجات الر وهو ما يرتبط بوتيرة تطور  انخفاض الكلفة والسرعة في الوقت نفسه:

ز فرص تكوين المستخدمين بصورة إذ يسهم في تطوير المعرفة وتعزي، يعد من أبرز ما يميز الرقمنة الذكاء الصناعي:
 إضافة إلى التحكم في عملية الإنتاج.، شاملة

 مختلف ل عمله باستمرار فيوهي خاصية تمنح الرقمنة نوعا من الاستقلالية؛ فالإنترنت مثلا يواص اللامركزية:
 ولا يمكن لأي جهة أن توقفه على مستوى العالم كله.، الظروف

                                                      
 .20 المرجع نفسه، ص 1

كلية العلوم الإجتماعية  ،مهدي براهمية، كريم جدي، تأثير الرقمنة على الأداء الوظيفي، مذكرة ماستر في علم إجتماع تنظيم وعمل2

 .53 -52ص ،2022/2023والإنسانية، جامعة الشهيد الشيخ العربي التبسي، تبسة،
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لمعلومات لتشكيل احيث تتكامل مجموعة من التجهيزات المعتمدة على تكنولوجيا  تكوين شبكات الاتصاو:
 بادل المعلومات مع مختلفويسمح بت، وهو ما يزيد من تدفق المعلومات بين المستعملين والمنتجين، شبكات اتصال

 النشاطات الأخرى.

بحيث يستطيع ، الوقت نفسه أي إن المستخدم في هذه التكنولوجيا يمكن أن يكون مستقبلا ومرسلا في التفاعلية:
 طة.من التفاعل بين الأنش مما يخلق نوعا، المشاركون في عملية الاتصال تبادل الأفكار

ر عن الشركة المصنعة أو البلد بغض النظ، المختلفة: وتعني إمكانية الربط بين الأجهزة الاتصالية قابلية التوصيل
 الذي تم فيه تصنيعها.

عبر وسائل ، ومن أي مكان، نقله: أي إن المستعمل يستطيع الاستفادة من خدماتها أثناء تقابلية التحرك والحركية
 الاتصال مثل الحاسب الآلي المحمول والهاتف النقال.

لمسموعة إلى رسالة مقروءة أو كتحويل الرسالة ا،  وهي إمكانية نقل المعلومات من وسيط إلى آخر قابلية التحويل:
 مطبوعة.

بدلا من توجيهها بالضرورة ، عة محددةوتعني إمكانية توجيه الرسالة الاتصالية إلى فرد واحد أو إلى جما اللاجماهيرية:
 مباشرة إلى المستهلك.وهو ما يتيح التحكم فيها ووصولها ، إلى جماهير واسعة

وتستمد قوتها ، العالم : وهي قدرة هذه الشبكة على التوسع لتشمل مساحات أوسع وأكبر منالشيوع والانتشار
 من هذا الانتشار المنهجي المرن.

حيث تنتقل المعلومات عبر مسارات متعددة ، وهي البيئة التي تنشط فيها هذه التكنولوجيا العالمية والكونية:
 1.بما يسمح برأس مال يتدفق إلكترونيا، ة في مختلف مناطق العالمومتداخل

 

 

 

                                                      
 .53المرجع نفسه، ص 1
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 : الرقمنة أهمية .3

حيث يجمع الخبراء ، يم أعمالهايعد التوجه نحو توظيف التكنولوجيا الحديثة نقلة نوعية في هيكلة الإدارة وتنظ
التي   ه الموارد المالية الضخمةتوجيعلى أن عصرنة الجهاز الإداري تحمل أبعادا اقتصادية جوهرية؛ فمن خلالها يمكن 

 لمواطن بشكل مباشر.نحو قطاعات تنموية أخرى تلامس احتياجات ا سابقا في المعاملات الورقية تهدركانت 

بل هو ، ل ليس مجرد خياريرى المختصون أن الاستثمار في تكنولوجيا المعلومات والاتصا، وفي هذا السياق
ابا على المسار التنموي مما ينعكس إيج، وتعميم الكفاءة في مختلف القطاعاتأداة استراتيجية لترشيد الأداء 

 خاصة في ظل التسارع التكنولوجي العالمي.، )الاجتماعي والاقتصادي( للدولة

 :أبرز فوائد الرقمنة للإدارة

 تتجلى قيمة التحول الرقمي في المؤسسات من خلال النقاط التالية:

 سين الأداء المؤسسي.ساهم الرقمنة بشكل مباشر في تجويد مخرجات العمل وتحت رفع الكفاءة التشغيلية:

 .خفض الهدر وتقليل النفايات الإدارية مع زيادة وتيرة الإنجاز تعظيم اةنتاجية:

 فضل عائد على الاستثمار.مما يضمن أ، تحقيق أعلى مستويات الإنتاج بأقل تكاليف ممكنة الجدوى الاقتصادية:

وتسهل ، تختصر المساحات الفيزيائية لموارد الزمنية والمكانية: توفر التقنيات الرقمية سعات تخزينية هائلةاستغلال ا
 مما يوفر الوقت والجهد.، الوصول السريع للمعلومات

 : بناء شبكات اتصال فعالة تضمن تدفق المعلومات بسلاسة.تطوير قنوات التواصل

 1.تحويل الميزانيات المخصصة للمستلزمات الورقية التقليدية إلى مشاريع تنموية إعادة توجيه النفقات:

 اةدارية: الأتمة .4

                                                      
إتجاهات عمال جامعة ورقلة نحو تطبيق نظام الرقمنة في ظل بعض المتغيرات الديمغرافية  ،معطاء الله فاطمة يعقوب، فراح1

والتنظيمية، مذكرة ماستر في علم النفس عمل وتنظيم وتسيير الموارد البشرية، كلية العلوم الإجتماعية، جامعة قاصدي 
 .24، ص2024/2025مرباح،ورقلة،
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على كل شيء يعمل بشكل ذاتي دون تدخل  يطلقالأتمتة أو التشغيل الآلي بأنها مصطلح حديث  تعرف
مختلف المجالات مثل أتمتة  ثم توسع ليشمل، وقد ارتبط هذا المفهوم في البداية بالأتمتة الصناعية، بشري مباشر

الأعمال الإدارية وأتمتة البحث التلفزيوني. وتهدف الأتمتة أساسا إلى تخفيف العبء عن العامل من خلال الاعتماد 
مما يؤدي إلى رفع مستوى الإنتاجية وتحسين الكفاءة وتقليل الأخطاء. كما ، على الآلات والبرمجيات في تنفيذ المهام

خاصة في الأعمال التي كانت تتطلب ، عة الإنتاج وتحقيق دقة أعلى مقارنة بالأداء البشريتساعد على زيادة سر 
 .اوقتا طويلا وجهدا كبير 

حيث يتم تحويل ، الأتمتة عملية إدخال الآلات ضمن بيئة العمل واستبدال العمل اليدوي بالعمل الآلي وتعد
يقة آلية. وتتكون الآلة المؤتمتة من ثلاثة عناصر رئيسية هي: بطر  تنجزالمهام التي كانت تؤُدى بطريقة بشرية إلى مهام 

حيث يقوم هذا ، بلغة برمجة معينة اإضافة إلى الحاسوب الذي يتضمن برنامجا مكتوب، وجهاز التحكم، الماكينة
 البرنامج بتوجيه الآلة للقيام بالمهام المطلوبة مثل القطع أو الحفر أو التصنيع وغيرها.

إن الأتمتة هي استخدام الحواسيب والأجهزة الرقمية والبرمجيات في مختلف القطاعات كما يمكن القول 
، الصناعية والتجارية والخدمية من أجل ضمان سير العمليات والإجراءات بدقة وسلاسة وبأقل نسبة من الأخطاء

 بحيث تصبح هذه العمليات تعمل بشكل تلقائي.

( في PLCحيث ساهمت المعالجات الصغيرة مثل )، في تطور هندسة الأتمتة اوقد لعبت البرمجيات دورا كبير 
أصبح من الضروري مواكبة هذه ، تحسين الأداء وتطوير الإمكانيات. ومع التطور السريع للتقنيات والمعلوماتية

  واسعا مرتبطا بالتكنولوجيا الحديثة.لاالتحولات من خلال الاعتماد على الأتمتة التي أضحت مجا

وهي تعني اعتماد تكنولوجيا المعلومات في تنفيذ العمليات ، طلق على الأتمتة أيضا مفهوم التشغيل الآليوي
ما  اوالتي غالب، المختلفة. أما الأتمتة الإدارية فهي تشير إلى أتمتة المهام التقليدية التي يقوم بها الموظفون الإداريون

ومعالجة الفواتير ، وإنشاء قواعد البيانات، وإرسال البريد الإلكتروني، مثل تنظيم الاجتماعات، كبيرا  اتستغرق وقت
 وغيرها من الأعمال المكتبية والورقية.

، وقد شهدت السنوات الأخيرة تطورات سريعة وغير مسبوقة أثرت بشكل كبير على مختلف مجالات الحياة
حيث ساهم ، لاستغناء عنه في وقتنا الحاليويعُتبر التحكم الآلي أحد أبرز هذه التطورات. فقد أصبح من الصعب ا
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كما فرضت هذه التكنولوجيا نفسها في العديد ،  الاعتماد المتزايد على الآلات وتطبيقاتها في تقليل الجهد البشري
 من المؤسسات سواء على المستوى الجزئي أو الكلي.

، متطلبات العصر لمواكبةكما أدت هذه التطورات إلى زيادة اهتمام المؤسسات بتحديث أساليب عملها 
ل قوة كبيرة تشبه في تأثيرها خصوصا في ظل المنافسة العالمية المتزايدة. وبالرغم من أن التكنولوجيا أصبحت تشك

بشرية تعيق الاستفادة الكاملة إلا أن العديد من المؤسسات لا تزال تواجه تحديات تنظيمية و ، قوة الدول المتقدمة
 تغيرات.نظيم العمل وتطوير الهياكل الداخلية للتكيف مع هذه الممما يستدعي إعادة ت، منها

والفرص  أصبحت المؤسسات مطالبة بإجراء تحليل شامل لتحديد نقاط القوة والضعف، ومن هنا
ادة قدرتها على مواجهة وذلك بهدف وضع استراتيجيات مستقبلية تساعدها على تحقيق أهدافها وزي، والتهديدات

 .خاصة في ظل التحولات التي تفرضها الأتمتة والتحكم الآلي، دائهاالمشكلات وتحسين أ

حيث ساهمت هذه التقنيات ، إدارة الموارد البشرية من المجالات التي استفادت بشكل كبير من الأتمتة وتعد
وضمان إدارة الموارد ، كما ساعدت في تحسين الخدمات وتطوير الجودة،  في رفع مستوى الأداء داخل المؤسسات

 1بالإضافة إلى زيادة كفاءة التفاعل مع التطبيقات والخدمات الإلكترونية المختلفة.، بشكل أكثر فعالية

 الرقمنة كآلية لتحديث الخدمة العمومية:  .5

 أولا ماذا نقصد بالخدمة العمومية؟ 

وهما: المعيار ، دمة العموميةاعتمد علماء وخبراء الإدارة العامة على معيارين أساسيين لتحديد مفهوم الخهي 
ة بأنها تلك الحاجات الضرورية التي الخدمة العمومي تعرف، المادي والمعيار العضوي. فمن الناحية المادية )الموضوعية(

ة توفيرها. كما أنها ليست وتتحمل الدولة بالدرجة الأولى مسؤولي، تهدف إلى حفظ حياة الإنسان وضمان رفاهيته
تقديمها وتطويرها حتى لمما يستوجب على الدولة التخطيط ، مستمرة ودائمةعملية  تعدبل ، مرتبطة بزمن محدد

 يحصل المواطن عليها بأفضل صورة.

                                                      
مجلة العلوم الاقتصادية ،سين أداء الموارد البشرية دراسة ميدانية على العاملين بشركة الحبيب العقاريةمهدمي،أ، دور الأتمتة في تح1

 .66-65ص  ،2025، 09العدد  ،والإدارية والقانون
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ثل عمليات ذات طابع تمفيرى بعض الباحثين أن الخدمة العمومية ، أما من الناحية العضوية )التنظيمية(
، الموارد والمعلوماتد والخدمات و حيث تشمل مدخلاتها الأفرا، تقوم على مدخلات وتشغيل ومخرجات، تكاملي

أحيانا بعمليات الأشياء  وتسمى، بينما تتمثل مخرجاتها في الخدمات التي تنجز على الأشياء وليس على الأفراد
الحديدية. كما يتوسع  مثل خدمات رخص مرور السيارات أو الخدمات العامة المرتبطة بخطوط السكك، المملوكة

عمليات معالجة البيانات في و مثل خدمات تحليل البيانات داخل مراكز المعلومات ، اتمجالها ليشمل تشغيل المعلوم
 مراكز البحوث والجامعات.

، مزيجا متكاملا من الأنشطة والمهام الملموسة وغير الملموسة تعدفإن الخدمة العمومية ، وبناء على ما سبق
، وإصلاح الإدارة العامة، بهدف تلبية احتياجات المواطنين، تقدمها الدولة ومؤسساتها التابعة لكافة أفراد المجتمع

 1وتعزيز الثقة بين الحكومة والمواطن.

 ثانيا الرقمنة لتحديث الخدمة العمومية: 

وظهور خدمات ، نترنتمع تزايد اعتماد المؤسسات الحكومية على أنظمة المعلومات وتفعيل دور شبكة الإ
عبر المواقع  تقدمالمواطن  أصبحت خدمة، وني على مستوى الدوائر الحكوميةالمواقع الإلكترونية والبريد الإلكتر 

ثم ، ا قصد قبولها ومعالجتهاحيث يتم إدخال الطلبات وتخزينها داخل أنظمة الحاسوب المبرمجة مسبق، الإلكترونية
لمواطن وموظف الدائرة شرة بين اوبذلك تحولت طبيعة التعامل من علاقة مبا، يتم إرسال النتائج لاحقا إلى المستفيد

عن سير العملية الإجرائية  اسبينمما جعل الموظف بعيدا ، الحكومية إلى تعامل غير مباشر يتم بين المواطن والحاسوب
 المباشرة.

فإن تطبيق الرقمنة في مجال الخدمة العمومية وتحسينها يستوجب التركيز على مجموعة من ، وبناء على ذلك
بينها مردودية الخدمة العمومية التي تعكس مدى نجاح مشاريع الخدمة في إعادة ترتيب من ، العناصر الأساسية

إضافة إلى تقليص تكاليف ، الخدمات المقدمة للمواطنين وتحقيق رضاهم وتعزيز ثقتهم بمؤسسات الخدمة العامة
، عبر النوافذ الإلكترونيةالخدمة من خلال تمكين المواطن من الوصول إلى الخدمات عن بعد دون الحاجة إلى التنقل 

كما تساهم الرقمنة في ضمان سرعة ،  مما يؤدي إلى تخفيض التكاليف الناتجة عن التنقل بين بوابات الخدمة العمومية

                                                      
، المجلد والاستشرافالاقتصاديدور الرقمنة في ترقية الخدمة العمومية بالجزائر البطاقة الذهبية نموذجا، مجلة التحليل  ،يحياوي إلهام1

 .68، ص 2022، 01، العدد 03
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الاستجابة واحترام المواعيد عبر استخدام تقنيات الشبكات التي تدعم الأنشطة الإدارية وتساعد على ربح الوقت 
 اجباتها.ودفع الإدارة للالتزام بو 

لأعمال وفق معايير مضبوطة اتشير الدقة وفق نموذج الإدارة الإلكترونية للخدمات إلى إنجاز ، ومن جهة أخرى
،  يحد من التجاوزات أثناء تقديم الخدمةو مما يقلل من الأخطاء الإدارية ، يتم تحقيقها بواسطة أنظمة المعالجة المعلوماتية

علومات بشكل شامل يسمح ة ووضوح الخدمة من خلال توظيف تكنولوجيا المكما تؤدي الرقمنة إلى سهولة المحاسب
مما يضمن عدم التمييز ، م والأنشطةبمراقبة مختلف مراحل الخدمة إلكترونيا وإمكانية المحاسبة على جميع جزئيات المها

 بين الجهات ويجعل الخدمة عامة وموجهة للجميع.

دمات العمومية يأخذ أبعادا جديدة نتيجة التطورات السياسية وفي هذا الإطار أصبح مفهوم الارتقاء بالخ
خاصة في ظل الحكم الراشد الذي يركز على ترشيد الخدمة العمومية باعتبارها انعكاسا ، والاقتصادية العالمية والمحلية

وهو ما ، وتعزيز علاقتها بإقامة حكم رشيد داخل منظمات ومؤسسات الخدمة العمومية، لسياسة الإدارة العامة
حيث أثبتت ، أدى إلى ظهور ما يعرف بالخدمات العمومية الإلكترونية كبديل فعال طرحته الإدارة الإلكترونية

الدراسات العلمية نجاحها في خلق نمط جديد من الخدمات العمومية قائم على دعم النزاهة والشفافية والعدالة 
طن باعتباره محور التنمية المحلية وتفعيل مبدأ التوجه بالعميل مع الاهتمام بالموا، وسرعة الاستجابة لحاجات الأفراد

 1.داخل مراكز ومؤسسات الخدمة العمومية

 تحديات الرقمنة:  .6

أفرز مجموعة ، إلى جانب التوسع الكبير للعالم الرقمي، إن التطور المتسارع لتكنولوجيات المعلومات والاتصال
 2ومن أبرزها ما يلي:، تستوجب التعامل معهامن التحديات والانشغالات المتزايدة التي 

 تقنية وتكنولوجية: تحديات   1.6

                                                      
 .71 -70يحاوي إلهام، مرجع سبق ذكره، ص  1

 .60-59مهدي براهمية، كريم جدي، مرجع سبق ذكره، ص 2
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إضافة إلى عدم ، وقلة الاستثمار في مجالات البحث والتطوير، تتمثل في ضعف البنية التحتية الإلكترونية
رتفاع تكاليف وا، توفير متطلبات الرقمنة لجميع مستفيدي الخدمة. كما يرتبط ذلك بضعف الثقافة والوعي الإلكتروني

 فضلا عن محدودية شبكات الاتصال وضعف سرعة الإنترنت.، الاستفادة من التكنولوجيا الحديثة

 تحديات تنظيمية وإدارية:   2.6

خاصة فيما يتعلق ، تظهر هذه التحديات في محدودية الخبرة والمعرفة لدى الموارد البشرية داخل المؤسسات
إضافة إلى ضعف الكفاءات في معالجة المشكلات التقنية. ، لمعلومات الرقميةباستخدام الأنظمة الإلكترونية وتبادل ا

من فقدان بعض الامتيازات أو التعرض  اخوف، كما أن هيمنة الأساليب البيروقراطية تؤدي أحيانا إلى مقاومة التغيير
 للمساءلة نتيجة ما تفرضه الرقمنة من شفافية في بيئة العمل.

 ة:تحديات تشريعية وقانوني   3.6

إلى جانب طول وتعقيد ، وتتجسد في صعوبة المتابعة القانونية لمرتكبي جرائم اختراق المعلومات وسرقتها
 فضلا عن غياب بعض التشريعات المنظمة للعمل الإلكتروني.، إجراءات إثبات التورط

 حديات مالية:ت   4.6

كما يحتاج إلى صيانة وتحديث ،  الاستثمار في مجال تقنيات المعلومات من المجالات ذات التكلفة المرتفعة يعد
 الأمر الذي يجعل العديد من الدول النامية غير قادرة على تخصيص ميزانيات كافية لهذا المجال.، مستمرين

 تحديات أمنية واجتماعية:   5.6

غير أن ذلك يزيد من ، داول المعلومات والوصول السريع إليهاتفرض الرقمنة انفتاحا واسعا في مجال ت
وهو ما قد يشكل تهديدا لخصوصية الأفراد في حال غياب ، احتمالات التعرض للقرصنة والاختراقات الإلكترونية

 إضافة إلى انتشار الأمية، الحماية الكافية للبيانات. كما تبرز مخاوف مرتبطة بإلغاء بعض الوظائف التقليدية
 الإلكترونية وصعوبة مواكبة التطورات التقنية الحديثة.

 تحديات ألرى:   6.6
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اتجة عن تزايد استخدام الأجهزة والآثار البيئية الن، وقضايا حماية المستهلك، تشمل اتساع مظاهر عدم المساواة
 الرقمنة على عن تأثير فضلا، إلى جانب إشكالات الأمن السيبراني وحماية الخصوصية عبر الإنترنت، والشبكات

 يثة.وما يرتبط بذلك من أبعاد أخلاقية مرتبطة باستخدام التكنولوجيات الحد، سوق العمل

 من بينها:، ات العمليةأصبح من الضروري اعتماد مجموعة من السياسات والإجراء، ولمواجهة هذه التحديات

خاصة وأن ، نطاق واسع ثوق وعلىالعمل على توسيع الوصول إلى البنية التحتية الرقمية والمادية بشكل مو 
قت الذي تسجل فيه بعض المناطق عددا كبيرا من الأفراد ما يزال غير قادر على الولوج إلى شبكة الإنترنت. ففي الو 

، كبير في الاتصال الرقمي  تعاني من ضعف، خصوصا في القارة الإفريقية، ما تزال مناطق أخرى، نسب اتصال مرتفعة
 قتصادية وتنموية.لرقمية قضية تتجاوز الجانب التكنولوجي لتشمل أيضا أبعادا اوهو ما يجعل الفجوة ا

إلى أن تنامي تدفقات  McKinsey & Companyكما أشارت بعض التقارير الصادرة عن شركة 
البيانات والمعلومات في ظل العولمة الرقمية أصبح يحقق قيمة اقتصادية كبيرة تتجاوز أحيانا قيمة التجارة التقليدية 

 1الأمر الذي يؤكد أهمية الاقتصاد الرقمي ودوره المتزايد في دعم النمو الاقتصادي العالمي.، للسلع

 : الرقمية الفجوة .7

رتبط ظهوره بما عرف احيث ، فهوم الفجوة الرقمية إلى بدايات تسعينيات القرن الماضييرجع الاهتمام بم
د من التقارير الرسمية الصادرة عن آنذاك بفجوة المعلومات أو التفاوت المعلوماتي. وقد استخدم هذا المفهوم في العدي

رغم أن المصطلح حديث و تصالات. خاصة مع التطور المتسارع في مجال الا، منظمة التعاون الاقتصادي والتنمية
إذ أشارت بعض الإحصائيات ، ريكيةإلا أن جذوره تعود إلى إشكالية الخدمة العامة في الولايات المتحدة الأم، نسبيًا

اية التسعينيات اتسع مفهوم إلى أن نسبة معتبرة من السكان لم تكن تمتلك خطا هاتفيا خلال تلك الفترة. ومع بد
الإعلام الآلي وربطها  من بينها صعوبة الحصول على وسائل، مل أبعادا وإشكالات متعددةالفجوة الرقمية ليش

 إضافة إلى التفاوت في إمكانية استخدام الشبكات الحديثة.، بشبكة الإنترنت

ويقصد بالفجوة الرقمية عموما ذلك التباين الذي قد يظهر بين الأفراد أو المؤسسات من حيث فرص الوصول 
إلى جانب اختلاف مستويات الوعي بأهمية استخدام ، والاستفادة من الخدمات التي توفرها، وجيا الحديثةإلى التكنول

                                                      
 .60، ص المرجع نفسه1
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تكنولوجيات الإعلام والاتصال والخدمات المرتبطة بها. ومن خلال هذا التعريف يتضح أن الفجوة الرقمية ترتبط 
 ستفادة الفعلية من خدماتها.أساسًا بمدى قدرة الأفراد على الاتصال بالتكنولوجيا الحديثة والا

التي برزت بقوة داخل ، لفكرة الاندماج الاجتماعي اكما يمكن النظر إلى الفجوة الرقمية باعتبارها امتداد
السياسات العامة في العديد من الدول الغربية خلال تسعينيات القرن العشرين. ففي تلك المرحلة اتجهت دول مثل 

تحدة الأمريكية إلى تبني سياسات اجتماعية شاملة تهدف إلى الحد من الإقصاء فرنسا وبريطانيا والولايات الم
الاجتماعي وتعزيز فرص الاندماج داخل المجتمع. وأصبح موضوع إعادة تشكيل السياسات الاجتماعية من أكثر 

وإمكانية مساهمة خاصة مع تزايد الحديث عن مجتمع المعلومات ، القضايا حضورا في النقاشات الأكاديمية والسياسية
 1تكنولوجيا الإعلام والاتصال في تقليص مظاهر التهميش الاجتماعي.

حيث ارتبط هذا المفهوم بمصطلحي ، وخلال السنوات الأخيرة تصاعد الاهتمام بقضية الاستبعاد الاجتماعي
الحديثة يمثل أحد أشكال الإقصاء باعتبار أن التفاوت في الوصول إلى التكنولوجيا ، الفجوة الرقمية والاستبعاد الرقمي

داخل المجتمعات المعاصرة. ومن هذا المنطلق أصبح الحديث عن الفجوة الرقمية مرتبطا بالسعي إلى تقليص الفوارق 
وتمكين الأفراد الذين ما يزالون بعيدين عن تكنولوجيات المعلومات من ، التقنية بين الفئات الاجتماعية المختلفة

 2.مع الحديث وما بعد الحديثالاندماج في المجت

  

                                                      
جتماع إتصال،كلية العلوم أومدور هند، روابحية سوسن، دور التعليم في مواجهة تحديات الفجوة الرقمية، مذكرة ماستر في علم الإ1

 .109، ص2022، قالمة، 1945ماي 08الإنسانية والاجتماعية،جامعة

 .109ص  ، لمرجع نفسها 2
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 للاصة الفصل:

إضافة إلى الأتمتة الإدارية ، وفي ختام الفصل النظري تم التطرق إلى مراحل تطور الرقمنة وخصائصها وأهميتها
باعتبارها وسيلة لتقليل الجهد والوقت والرفع من فعالية العمل الإداري. كذلك تم إبراز دور الرقمنة في تحديث الخدمة 

فإن تطبيق الرقمنة يواجه عدة تحديات ، مومية وتحسين العلاقة بين المؤسسة والمستفيدين من خدماتها. وفي المقابلالع
 إلى جانب مشكلة الفجوة الرقمية التي تؤثر على مستوى الاستفادة من التطور التكنولوجي.، تقنية وبشرية وتنظيمية

مع العمل على تقليص ، فإن نجاح الرقمنة يتطلب توفير الإمكانيات التقنية والموارد البشرية المؤهلة، وعليه
ضمان تحقيق الاستفادة الشاملة من الخدمات الرقمية وتطوير الأداء المؤسساتي بصورة فعالة.الفجوة الرقمية ل
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 تمهيد: 

تناول هذا الفصل النظري اللوحة التاريخية لمؤسسة بريد الجزائر وتقديم هذه المؤسسة وهيكلها التنظيمي 
الخدمات البريدية الرقمية التي لاقت رواجا كبيرا وأصبحت ركيزة المؤسسة والقوانين والتنظيمات التي تقوم عليها وأهم 

وأساس مشروعها نحو الرقمنة الشاملة وأيضا أهم عنصر هو مدى تكيف عاملي بريد الجزائر مع هذا التحول الرقمي 
الرقمية المقدمة  والواجهة الجديدة للمؤسسة والتغيير الكبير الذي قامت به ونسبة رضا زبائنها عن جودة الخدمات

 لهم .

 تقديم مؤسسة بريد الجزائر .1

المؤرخ  04_18مؤسسة عمومية وطنية ذات طابع صناعي تجاري تحكمها قوانين وتنظيمات لاسيما قانون 
 المتضمن إنشاء بريد الجزائر. 2002جانفي 14المؤرخ في  43_02والمرسوم التنفيذي رقم   20ماي  10في 

 تحت وصاية وزارة البريد والمواصلات السلكية واللاسلكية .مؤسسة بريد الجزائر موضوعة  
 يتمثل نشاط المؤسسة ، يقوم بتسييرها مدير عام معين بموجب مرسوم رئاسي 
 محلي .، جهوي، أصعدة: مركزي ةحول المهن البريدية الكلاسيكية على ثلاث 
 .يقوم مقر المديرية العامة لبريد الجزائر ومصالحها المركزية  16024بباب الزوار  

 على الصّعيد المركزي: 

 (:03أقسام المهن )

 الشبكة ومهن البريد -
 النّقديةّ والخدمات المالية البريدية -
 البريد والطرود. -

 (:12مديرياّت الدّعم المركزيةّ )

 .الإعلام الآلي وأمن الشبكات -
 .العقارية والوسائل العامّة الممتلكات -
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 .مديرية المالية والمحاسبة -
 .الموارد البشرية -
 .التكوين والتحسين -
 .التنظيم ومراقبة التسيير، الإستراتيجية -
 .الهياكل البريدية والمباني -
 .المفتشيّة المركزية -
 .التدقيق والرقابة الداخلية -
 .مديرية الاتصال -
 .المعيارية والنوعيّة -
 ة.يوالطوابع الطّوابع البريدية -
 :على الصّعيد الجهوي 

 (13الجهوية ) ياتفتشالم -
 (08المراكز المالية الجهوية ) -
 (.08المراكز الجهوية للمحاسبة ) -
 :على الصّعيد الولائي 

 ية" ولائية.ة وحدة بريديتوضع مكاتب البريد جغرافيا تحت وصاية "مدير ، على المستوى المحلي -

 (.50) الولائية البريديةمديرياّت الوحدات 

تحوز على ثلاث مديريات موزعة على ثلاثة مناطق: ، بموجب مكانتها كعاصمة للبلاد، وحدها ولاية الجزائر -
 1وغرب. ، وسط، شرق

 

 

                                                      
 06تم الإطلاع عليه بتاريخ  ، Https://www.mpt.gov.dz لموقع الرسمي، وزارة البريد والمواصلات السلكية واللاسلكية "ا 1

 . 2026أفريل 
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 نبذة تاريخية عن بريد الجزائر:  .2

 البدايات الأولى:  1.2

فإن التواصل ، قبل الميلاد في مصر. ومع ذلك 255جِع المؤرخون ظهور أول وثيقة بريدية رسمية إلى عام ر ي
 1.البريدي كان قائما قبل ذلك بقرون عبر رسل متخصصين لخدمة الحكام والملوك

دت عليه الحضارات القديمة فهو نظام تواصل حيوي اعتم، يصعب تحديد تاريخ دقيق لنشأة البريدتطور المفهوم: 
 لضمان الاتصال. وقد تزامنت بداياته الفعلية مع اختراع الكتابة.

 البريدية القديمة:الأنظمة 

لى محطات ثابتة لتبادل الخيول أسس "سايروس الأعظم" في بلاد فارس نظاما يعتمد ع، في القرن السادس قبل الميلاد
 لضمان سرعة نقل الرسائل.

دارية متكاملة تربط أطراف فأنشأوا شبكة بريدية إ، سار الرومان على هذا النهج في القرن الأول قبل الميلاد
 ورية عبر مسارات ومحطات منظمة.الإمبراط

تبادل الأخبار. ومع لطورت المؤسسات الدينية والجامعات أنظمتها الخاصة ، : بمرور الزمنتوسع الخدمات
فراد العاديين بالاستفادة من مما سمح لاحقاً للأ، زادت سرعة التوصيل للمسافات البعيدة، استحداث نقاط التناوب

 بينهم.هذه الخدمات للتواصل فيما 

 البريد للاو الحقبة الاستعمارية    2.2

بل شمل تقديم خدمات مالية ، بلم يقتصر دور البريد إبان الفترة الاستعمارية على المراسلات فحس تعدد المهام:
 وإدارية متنوعة مثل:

 وتوزيع الصحف.، وبيع الطوابع، تداول الحوالات والصكوك البريدية

                                                      
 المرجع نفسه. 1 
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 ت والإدارات العامة.وتولي دفع أجور المعلمين وموظفي البلديا، لمعاشاتوصرف ا، إدارة صناديق التوفير

هرت بالاختصار الفرنسي واشت، البريد والبرق والهاتفن: عرفت الخدمة رسميا باسم "المصطلحات المتداولة
"PTTالهادئ".العمل القليل مطلقين عليه وصف "، ". وقد تداول الناس هذا الاختصار لاحقاً بنوع من الفكاهة 

 البريد الجزائري بعد الاستقلاو    3.2

حيث كانت المنشآت ، ورثت الجزائر المستقلة قطاعا بريديا متهالكا بسبب تداعيات الحرب تحديات التأسيس:
 1مصممة قديما لخدمة الأقلية من المعمرين فقط.

حادا في الكوادر. لكن  ع نقصاواجه القطا ، عقب رحيل الموظفين الأجانب )الأقدام السوداء( السيادة الوطنية:
رفعوا التحدي وباشروا إدارة وتسيير الشبكة البريدية ، مدفوعين بالرغبة في استعادة السيادة الوطنية، العمال الجزائريين

  2مكتب بريد. 600التي كانت تضم حينها نحو 

 الهيكل التنظيمي لمؤسسة بريد الجزائر:   4.2

 لمؤسسة بريد الجزائرالهيكل التنظيمي : 01الشكل رقم 

                                                      
 06تم الإطلاع عليه بتاريخ  ، Https://www.mpt.gov.dz لموقع الرسمي، البريد والمواصلات السلكية واللاسلكية "ا وزارة 1

 .2026أفريل 
 المرجع نفسه. 2
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 https://www.mpt.gov.dz     المصدر:

 : الهيكل التنظيمي للوحدة الولاية البريد02 الشكل رقم

 
 مدير المؤسسة لمصدر :ا

 لدمات مؤسسة بريد الجزائر الرقمية:  .3

مجلس اةدارة

مديرية الصالح 
البريدية

مديرية المصالح 
المالية البريدية

مديرية المالية 
والمحاسبية 

مديرية الاعلام 
الألي

المديرية الاقليمبة 
08للبريد رقم 

المديرية الاقليمية 
01للبريد رقم 

ةالمديرية التجاري مديرية الموارد 
البشرية

مديرية الوسائل 
العامة

يد المديرية العامة بر 
الجزائر-

الأمانة العامة 
ومكتب التنظيم

منسق الوحدة الولائية للبريد

المصلحة التجارية، نوعية الخدم، 
ترقية المنتوج والاتصاو مصلحة البريد والمالية مصلحة اللإدارة  العامة والوسائل

للية التفتيش

https://www.mpt.gov.dz/
https://www.mpt.gov.dz/
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عقود من الإعتماد على المعاملات الورقية والنظام التقليدي فبعد ، عد خدمات بريد الجزائر نموذجا للرقمنةت
توجهت الآن نحو الرقمنة الشاملة وتجلى هذا في إحداث ، اليدوي التي كانت تؤدي دائما إلى الإكتظاظ البيروقراطي

 1 ثورة رقمية وتطوير بنيتها التحتية التكنولوجية وإطلاق حزمة من الخدمات الرقمية والمالية عن بعد .

 لدمة الدفع اةلكتروني:   1.3

عاملات المالية عبر الوسائل تتمثل في إجراء الم، من أبرز مظاهر الرقمنة في بريد الجزائر في العصر الحديث
 الرقمية والتطبيقات الهاتفية والبطاقات الإلكترونية 

ائل دفع تتماشى تكار وسلقد فرض التطور الاقتصادي المتسارع وزيادة حجم المعاملات التجارية ضرورة اب
وصولا إلى وسائل الدفع ، شيكاتحيث انتقلت الأدوات المالية من السيولة النقدية التقليدية إلى ال، مع هذا النمو

حيث تتميز بكونها أدوات ، يةالإلكتروني. وتعد هذه الوسائل نتاجا للتقدم التكنولوجي وظهور التجارة الإلكترون
 منخفضة. دفع غير ملموسة )رقمية( وذات تكلفة

 :مفهوم أنظمة الدفع اةلكتروني 

ت البرمجية التي تتيح لأطراف يمكن تعريف نظام الدفع الإلكتروني بأنه منظومة متكاملة من الأدوات والتقنيا
 م سماته في:العملية التجارية )البائع والمشتري( تبادل القيمة المالية إلكترونيا. وتتمثل أه

 يحل محل العملات الورقية والمعدنية التقليدية. بديل عصري:

 : يوفر قنوات دفع آمنة وفورية تضمن حقوق الأطراف.السرعة والأمان

حيث يتم تسوية المعاملات عبر سجلات ، : يعتمد بشكل كلي على تكنولوجيا المعلومات والربط المصرفيالرقمنة
 2معلوماتية بدلامن السندات الورقية.

 موب: لدمة بريدي   2.3

                                                      
بونفلة غلام، موالكية عيدة، واقع وسائل الدفع الإلكتروني في الجزائر، مذكرة ماستر تخصص المقاولتية، كلية العلوم الاقتصادية 1

 .18، ص 2021 /2020، 1945ماي  08وعلوم تجارية وعلوم التسيير، جامعة

 .18، ص المرجع نفسه 2
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حيث أطلقته مؤسسة بريد ، نقلة نوعية في الخدمات المالية البريدية في الجزائر"Baridi Mob"يعتبر تطبيق 
 لتمكين الزبائن من إدارة حساباتهم عبر الهواتف الذكية. 2018أفريل  10الجزائر في 

 :متطلبات وشروط الاستخدام 1.2.3

 اتباع الخطوات التالية:يتوجب على المستخدم ، للاستفادة من خدمات التطبيق

 أو عبر موقع بريد الجزائر. (Google Play)تحميل التطبيق من المتجر الرسمي  -
تاريخ ، رقم البطاقة الذهبية، التسجيل الأولي بإدخال البيانات الأساسية: )رقم الهاتف المرتبط بالحساب -

 انتهاء صلاحيتها(.
 الذي يصل للمستخدم لضمان أمان العملية.تأكيد الهوية عبر استلام وحجز "رقم التأكيد"  -
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 :الخدمات والمزايا التي يوفرها التطبيق 2.2.3

 أبرزها:، يوفر التطبيق حزمة متكاملة من الخدمات المالية واللوجستية

 التحويلات المالية: إجراء تحويلات من حساب بريدي إلى آخر. -
 الأخيرة.إدارة الرصيد: الاطلاع الفوري على الرصيد وكشف العمليات  -
كات الإنترنت أوريدو( وشحن اشترا ، جيزي، شحن الرصيد: تعبئة رصيد الهاتف النقال )موبيليس -

(ADSL.) 
الإضافة إلى ميزة "سحب بدون ب، أو إعادة تفعيلها، تجميدها مؤقتا، خدمات البطاقة الذهبية: إدارة البطاقة -

 بطاقة" عبر الصراف الآلي.
وتحديد مواقع المكاتب البريدية وأجهزة الصراف الآلي ، الرسائل والطرود البريديةالخدمات اللوجستية: تتبع  -

(GAB.)1 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                      
قندوز كوثر، روابح رقية، أثر إستخدام تطبيق بريدي موب على رضا الزبائن بريد الجزائر، مذكرة ماستر في علوم إقتصادية 1

 .28ص  ،2022/2023 ،اصدي مرباحجامعة ق ،والتسيير وعلوم تجارية فرع علوم التسيير إدارة أعمال
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واجهة تطبيق  وثيقة تبين 
بريدي  موب : 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 https://www.mpt.gov.dz:المصدر

 البطاقة الذهبية:   3.3

https://www.mpt.gov.dz/
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 الارتقاء بجودة الخدمة الجزائر من خلال إطلاق بطاقة الدفع الإلكتروني "الذهبية" إلىتسعى مؤسسة بريد 
لية والمصرفية عبر الفضاء حيث تتيح هذه البطاقة للمستخدمين إجراء مختلف العمليات الما، العمومية وعصرنتها

 5بهدف إصدار  2016 مبرانطلقت المرحلة الأولى من المشروع في ديس، الرقمي. وبحسب تصريحات رسمية سابقة
ساب بريدي جاري. مليون صاحب ح 20ضمن استراتيجية متوسطة المدى تستهدف تعميمها على ، ملايين بطاقة

دفع ، ها من سحب الأموالمما يمكّن حاملي، العالمي الذي يوفر أمانا عالياEMVوتعتمد هذه البطاقة على نظام 
خدمات أخرى مثل دفع تكاليف  وتوسيع نطاق الاستخدام ليشمل، لماء(وا، الغاز، الفواتير الاستهلاكية )كالكهرباء

ير دقيقة تعتمد على الرمز الوقود عبر تطبيق "نفطال". كما تضمن البطاقة أمان التعاملات من خلال معايير تشف
 أو النوافذ البريدية. GABسواء عبر الموزعات الآلية ، السري الشخصي للزبون

عملت الجزائر على تعزيز نظام ، نحو تنويع مصادر الدخل وتطوير الشبكات البنكية في إطار التوجه العالمي
النقد الآلي لتخفيف الضغط على المكاتب البريدية والبنكية وتوجيه الموارد البشرية نحو مهام أكثر تخصصا. وتحت 

ليدية التي كانت توفرها البطاقات لم تقتصر ميزات "البطاقة الذهبية" على الخدمات التق، شعار تجويد الخدمة العمومية
ودعم التجارة الإلكترونية. ، تسديد المشتريات عبر الإنترنت، بل امتدت لتشمل الخدمات البنكية الذاتية، السابقة

زعّ و ، ملايين بطاقة 4من إنجاز حوالي  2017تمكنت المؤسسة حتى نهاية ، وبالعودة إلى المسار الزمني للمشروع
مليون  7.5وصل عدد حاملي البطاقات النقدية في الجزائر إلى قرابة ، 2018بطاقة. وبحلول عام مليون  2.3منها 

، دج 350التي تبلغ مدة صلاحيتها سنتين وبرسوم اشتراك تقدر بـ ، شخص. وتجدر الإشارة إلى أن هذه البطاقة
ستمارة معلومات دقيقة لضمان من خلال تعبئة ا( edcarte.poste.dz)يتم طلبها إلكترونيا عبر الموقع الرسمي 

 1وصولها إلى صاحبها.

 

 

 

                                                      
 .72-71، ص سبق ذكرهيحياوي إلهام، دور الرقمنة في ترقية الخدمة العمومية بالجزائر، مرجع 1
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 كيفية طلب بطاقة الذهبية من الموقع الرسمي: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 https://edcarte.poste.dz المصدر : الموقع الرسمي لخدمات بريد الجزائر

 

 

 

https://edcarte.poste.dz/
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 السابقة كيفية طلب البطاقة الذهبية من الموقع الرسمي تبين الوثيقة 

ن خدماتها الرقمية المتاحة عبر ممساعدة زبائنها في الإستفادة تحرص مؤسسة البريد الجزائرية دائما على التوعية و 
 التطبيقات و المواقع الإلكترونية.

 تأثير الرقمنة على أداء العاملين:  .4

 مفهوم أداء العاملين  1.4

ر البشري داخل المنظمة أثناء بأداء العاملين: "حصيلة الإنجازات والنتائج الفردية التي يحققها العنصيقصد 
ثل الترجمة الفعلية والعملية يميتضح أن الأداء ، على هذا الطرحا ممارسته للمهام والواجبات الموكلة إليه". بناء

 للمسؤوليات والوظائف الفردية.

ليشمل المنظومة  بل يمتد، آخر أن الأداء لا يقتصر على المخرجات فقطيرى اتجاه ، وفي سياق متصل
وطريقة التعامل ، تطوير الأساليبلالسلوكية والتفاعلية التي يظهرها الموظف أثناء فترات العمل؛ مثل السعي المستمر 

مرادفا للسلوك الوظيفي لأداء ايصبح ، والخبرات المتراكمة. وفي ضوء هذا المنظور، والمهارات الفردية، مع الزملاء
 الفردي.

كما ينظر إلى الأداء على أنه نتاج تضافر جهود الفرد الموجهة نحو بلوغ الأهداف المرسومة للمؤسسة بأعلى 
يعبر الأداء عن المساعي المبذولة لتحويل الأهداف المخططة إلى واقع ، مستويات الجودة والفاعلية. ومن هذا المنطلق

 1ملموس بكفاءة تامة.

 أثر الرقمنة على أداء العاملين   2.4

 2يتجلى الدور الإيجابي والأنظمة الرقمية في الارتقاء بمستويات أداء العاملين عبر المحاور الآتية:

 : ويتحقق ذلك من للاو:الارتقاء بإنتاجية العمل -

                                                      
سوطة نورالهدى، أثرالرقمنة على أداء العاملين، مذكرة ماستر في إدارة الأعمال، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم تجارية وعلوم 1

 .14-13، ص 2023/2024باح، ورقلة، التسيير، جامعة قاصدي مر

 .21، ص سبق ذكرهسوطة نور الهدى، مرجع  2
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 بهم بمهنية أعلى.المنوطة  تطوير جودة الأداء الوظيفي عبر تمكين الأفراد من إنجاز المهام والمسؤوليات -
، لتنفيذ حجم العمل الحالي الاستثمار الأمثل للكفاءات البشرية؛ سواء عبر تقليص عدد الموظفين اللازمين -

 ت.أو من خلال استثمار الطاقات الحالية لتوسيع نطاق النشاط وزيادة حجم المخرجا
 .يومة في الرفع مستويات الكفاءة والتمكن من إنجاز أكبر عدد من العمليات البريدي -

 تخفيف الأعباء والضغوط الوظيفية:  -

مليات؛ كالانتقال من الاتصالات تساهم الرقمنة في تقليص المجهود البدني والذهني المبذول عبر تسريع وتيرة الع
وكشوفات لية )مثل معلومات الزبائن وأتمتة إدخال البيانات الأو ، الهاتفية التقليدية إلى المراسلات الرقمية السريعة

 .ويخفف العبء عن أعوان الشبابيك الحسابات البريدية وإتمام العمليات الحسابية البريدية( مما يختصر وقت الاستقبال

 انسيابية وتدفق المعلومات: -

مما ، قسام ومقدمي الخدماتيظهر الأثر في تسريع وتسهيل تبادل البيانات بين مختلف الوحدات الإدارية والأ
 لورقية أو الخط اليدوي.امل ويقلل بصورة ملحوظة من فرص حدوث الأخطاء الناتجة عن المعاملات يدعم مناخ الع

 تعزيز وتطوير الكفاءة العملياتية:  -

ويسهم ، اعة القرار الرشيدالأمر الذي يدعم صن، من خلال مد جسور التعاون الفعال بين الرؤساء والمرؤوسين
دمات بفضل القدرة على إنجاز بجانب توسيع دائرة تقديم الخ،  بسرعة فائقةفي تلبية متطلبات الزبائن والمراجعين

  آن واحد.فيالأعمال عن بعد وتخفيف طوابير الإنتظار الطويلة والإستفادة من الخدمات الرقمية 

 رونة الوصوو الفوري للبيانات: م -

 بمنتهى السهولة واليسر.و أي وقت  وتتمثل في إمكانية استدعاء واستخدام المعلومات والبيانات المطلوبة في

 رضا الزبائن: .5
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ومن أبرز التعريفات التي تناولها الباحثون في ، تعددت المقاربات الفكرية في صياغة مفهوم دقيق لرضا الزبائن
 1. هذا الصدد:

 على تقديم خدمات تلبي يقصد به مستوى الإدراك الحسي والمعرفي لدى العميل بمدى كفاءة وقدرة المنظمة
 متطلباته الأساسية وتتوافق مع رغباته.

امة وتكاملية بين المنظمة كما يعرّف بأنه الركيزة الجوهرية والمنطلق الأساسي لتوطيد وبناء روابط مستد
عة أو الخدمة المقدمة تتطابق وعملائها؛ حيث تسعى المنظمة من خلاله إلى ترسيخ قناعة تامة لدى العميل بأن السل

على المنفعة المتبادلة والولاء  مما يسهم في تشكيل علاقات استراتيجية بعيدة المدى قائمة، واحتياجاتهمع توقعاته 
 وبما يضمن تحقيق عوائد وأرباح متوازنة للمنظمة.، المشترك

ت الأعمال لكسب ثقة ويمثل رضا الزبائن كذلك محصلة الأنشطة والجهود المتكاملة التي تبذلها منظما
 لمعايير القياسية المطلوبة.عبر تزويدهم بمنتجات مادية ملموسة أو خدمات نوعية تخضع للمقاييس وا، المستهلكين

وذلك ، ظر إلى الرضا كـ انطباع وشعور ذاتي يتولد لدى العميل إثر تجربة الاستخدامين، وفي سياق متصل
 2عندما يجد أن الخدمة المتاحة قد لبت تطلعاته المسبقة أو فاقتها.

ى رضا زبائن بريد الجزائر بمدى جودة الخدمات المقدمة له ومدى إستفادته من هذه الخدمات يقاس مد
تشير الإحصائيات عبر  ،الرقمية ودرجة تقبله لهذه الخدمات وعدم حدوث فجوة رقمية بينهم وبين المؤسسة البريدية

عمليات بريدية عبر التطبيق الإلكتروني موقع الرسمي للبريد والمواصلات أن شريحة كبيرة من المواطنين يجرون يوميا 
مما يؤكد مدى رواج ، وخدمات الدفع الإلكتروني وتجاوز عدد مرات طلب البطاقة الذهبية مليون بطاقة سنويا

 3الخدمات الرقمية ومدى أهميتها بالنسبة للمواطنين الجزائر.

 :محددات رضا الزبائن .6

                                                      
 .10ص ،  سبق ذكرهقندوز كوثر، روابح رقية، مرجع  1

 .10ص المرجع نفسه،  2

 .06/04/2026،  تم الإطلاع عليه بتاريخ سبق ذكرهمرجع ، وزارة البريد والمواصلات السلكية واللاسلكية الموقع الرسمي للوزارة 3
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ى بعناية بالغة من قِبل مختلف مؤسسات الأعمال )سواء كانت يعد رضا الزبائن من القضايا المحورية التي تحظ
وآخرون إلى أن العوامل المحددة والمؤثرة (Zeithaml)يشير الباحث "زيثامل" ، إنتاجية أو خدمية(. وفي هذا الإطار

 في تشكيل رضا الزبائن تتمثل في المحاور التالية:

 

 لصائص وميزات الخدمة: -

جوهري بالسمات والخصائص الذاتية أو الخدمة؛ لذا تعمد المنظمات إلى  تتأثر تقييمات العملاء بشكل
دراسة كافة الأبعاد المرتبطة بالجودة وتحديد الميزات التنافسية التي تشكل انطباعات الرضا. وتشير الدراسات إلى أن 

أو مستوى ، سعر المدفوعالزبائن يميلون غالبا للمفاضلة والموازنة بين عدة اعتبارات؛ مثل جودة الخدمة مقابل ال
 الاهتمام والود الذي يبديه الموظفون مقابل الحصول على خدمة مخصصة تلبي تطلعاتهم.

 الحالات الانفعالية والمشاعر الذاتية للزبون: -

تلعب الحالة النفسية والعاطفية للعميل دورا بارزا في تحديد مستوى رضاه؛ فعندما يمر الزبون بلحظات سعيدة أو 
فإن ذلك ينعكس إيجابا على تقييمه للخدمة ويتولد لديه شعور بالارتياح. ، فا مستقرة من الفرح والراحةيعيش ظرو 

فإن المزاج السيئ أو المشاعر السلبية تجعل العميل يميل إلى نقد الخدمة والاستجابة لها ، وعلى النقيض من ذلك
 في توجيه حكم الزبون أثناء تجربة الاستهلاك. حيث تكون الانفعالات السلبية عادة أقوى تأثيرا، بطريقة سلبية

 انطباعات العدالة واةنصاف: -

حيث يدور في أذهانهم تساؤلات مستمرة حول مدى ، لهذا العامل أثر بالغ الأهمية في توجيه أحكام الزبائن
بالإضافة ، وجدوى الخدمةومدى ملاءمة السعر المدفوع لطبيعة ، عدالة المعاملة التي يتلقونها مقارنة بالعملاء الآخرين

 وتعد هذه الأبعاد العادلة جوهر الرضا التنظيمي.، إلى مدى إنصافهم في حالات استرداد الخدمة أو معالجة الشكاوى

 لزملاء والأقارب والأصدقاء(:)اتأثير المحيط الاجتماعي  -

بل يتأثر بعمق ، ج فحسبلا يتشكل رضا الزبون بمعزل عن بيئته؛ فهو لا يعتمد على الخصائص المادية للمنت
يمكن لعدم رضا أفراد العائلة ، وبآراء وتقييمات الآخرين من حوله. فعلى سبيل المثال، بالتجارب الشخصية السابقة
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أو الأصدقاء عن خدمة معينة أن يؤثر بشكل تراكمي وقوي في إلغاء وتغيير القناعات الإيجابية للزبون تجاه تلك 
 1الخدمة.

 

 للاصة الفصل : 

ديم إسقاط نظري يشرح ويتعمق بهذا نصل إلى نهاية الفصول النظرية لرقمنة مؤسسة بريد الجزائر بعد محاولة تق
ية موضوع واسع ولا يمكن تلخيصه إن موضوع الرقمنة في المؤسسة الجزائر ، في أهم النقاط حول الموضوع المراد دراسته

عض النقاط المهمة و إبراز ذا حاولنا هنا التوصل إلى ببالرغم من ه، في فصلين نظريين فقط بل هو أعمق من ذلك
دمة البريدية الرقمية مدى أهمية هذه الرقمنة وخصائصها وكيف ساهمت في تحديث الخدمة العمومية بالأخص الخ

 لذي وصلت إليه خير دليل. انقلة كبيرة في طبيعة العمل والنجاح  تغيرت واجهة مؤسسة بريد الجزائر وأحدث وكيف

 

                                                      
 .13-12،  ص سبق ذكرهقندوز كوثر، روابح رقية، مرجع 1
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 ةالميدانيدراسة : الرابعالفصل 

 تمهيد

 تعريف مكتب بريد سانيا بشكل عام -1
 سانيا وهران_الهيكل التنظيمي لمكتب بريد_  -2
 منهجية الدراسة  -3
 عرض نتائج البحث -4
 تحليل نتائج البحث -5
 صحة الفرضيات اختبار -6

 خلاصة الفصل 
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 تمهيد: 

حيث يتم من خلاله الانتقال من الجانب النظري إلى ، يعد الفصل الميداني من أهم مراحل البحث العلمي
يتناول هذا ، اختبار الفرضيات وتحليل المعطيات المرتبطة بموضوع الدراسة. وفي هذا الإطارقصد ، التطبيق العملي

من خلال الوقوف على واقع ، الفصل دراسة ميدانية حول رقمنة بريد الجزائر وأثرها على كل من العاملين والزبائن
 الخدمات الرقمية المقدمة ومدى تفاعل مختلف الفاعلين معها.

كما سنتطرق إلى الأدوات المنهجية المعتمدة ،  الفصل بتقديم تعريف لمكتب البريد محل الدراسةوسنستهل هذا 
 حيث تم تصميمهما بما يتماشى مع أهداف البحث وتساؤلاته.، والمتمثلة في الاستمارة والمقابلة، في جمع البيانات

ساهم في تنظيم المعطيات الذي ، SPSSتم الاعتماد على برنامج ، ولتحليل البيانات المتحصل عليها
 ومعالجتها إحصائياً واستخلاص النتائج بدقة وموضوعية.

بما يسمح بفهم أعمق ، يسعى هذا الفصل إلى تقديم قراءة تحليلية شاملة للنتائج الميدانية، على ذلكا وبناء
 نفي فرضيات الدراسة.وصولاً إلى تأكيد أو ، لأثر الرقمنة على أداء العاملين وجودة الخدمات المقدمة للزبائن
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 تعريف مكتب بريد سانيا وهران: .1

، من بين المؤسسات الخدمية التابعة لقطاع البريد في الجزائر« زرباني محمد»يعد مكتب بريد سانيا وهران 
. وقد سُمّي هذا اما يعكس حجم النشاط والخدمات التي يقدمها يومي، حيث يُصنف ضمن مكاتب الدرجة الأولى

في إطار الحفاظ على الذاكرة الوطنية وربط المرافق العمومية بالرموز التاريخية ، تكريما للمجاهد زرباني محمدالمكتب 
ليواكب تطور الخدمات البريدية وتزايد الطلب عليها في منطقة السانيا ، 2006للبلاد. تم تدشين المكتب سنة 

 بولاية وهران.

حيث يتكفل ، يتوزعون بين مدير المكتب وعمال الشبابيك، عمال 9مكوّناً من  ايضم المكتب طاقما بشري
إذ ، سواء التقليدية أو الرقمية. ويعرف المكتب حركية معتبرة، هؤلاء بتقديم مختلف الخدمات البريدية والمالية للزبائن

 حاجيات السكان.ما يعكس كثافة الإقبال عليه ودوره الحيوي في تلبية ، عملية يوميا 250يسجل في المتوسط حوالي 

التي تجمع بين التنظيم الإداري وتقديم الخدمات ، ويمكن اعتبار هذا المكتب نموذجا لمكاتب البريد النشطة
 في ظل التحولات التي يشهدها قطاع البريد خاصة في مجال الرقمنة.، المتنوعة
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 الهيكل التنظيمي لمكتب بريد سانيا _ زرباني محمد_: .2

 .التنظيمي لمكتب بريد سانيا _ زرباني محمد_ الهيكل: 03الشكل رقم 

 

 
 

 المصدر: من وثائق المؤسسة

 منهجية الدراسة  .3

 : حدود الدراسة  1.3

 لمجاو الزمني:ا 

مارس، حيث تم الشروع في إجراء المقابلات مع عمال المكتب،  15امتدت الدراسة الميدانية ابتداء من 
وقد تزامن ذلك مع توزيع الاستمارات الميدانية على الزبائن خلال . واستمرت هذه العملية لمدة تقارب شهرا كاملا

نفس الفترة، بهدف جمع أكبر قدر ممكن من البيانات الكمية والكيفية بشكل متكامل، مما سمح برصد الظاهرة 
 المدروسة في سياقها الزمني الواقعي.

رئيس 
المؤسسة

مصلحة 
المحاسبة

مصلحة الشبابيك

مرئيس القس

مصلحة الفرز

الطرود 
والوسائل الصكوك

أمين الصندوق
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 المجاو المكاني: 
تحديدا في الحي الجامعي  الواقع، بولاية وهران« محمد زرباني»أجريت الدراسة على مستوى مكتب بريد سانيا 

، ت الرقمية التي يشهدها القطاعخاصة في ظل التحولا، ميدانيا يعكس واقع الخدمات البريدية باعتباره فضاء، المتطوع
 ا للزبائن.إضافة إلى كونه من مكاتب الدرجة الأولى التي تعرف كثافة في النشاط وتوافدا معتبر 

 الدراسة: نهج م  2.3

بما أن موضوعنا ، إن طبيعة الظاهرة المدروسة هي التي تتحكم في منهجية الدراسة والمنهج المتبع بطبيعة الحال
يحتاج إلى منهج يدرسه كيفيا وكميا فقد رأينا أن المنهج الوصفي التحليلي يعتمد على دراسة الظاهرة كما هي في 

  1الواقع ويصفها وصفا دقيقا.

ل المؤثرة ويتميز الوصفي الباحث في دراسة الموضوع من حيث خصائصه وأشكاله والعواميساعد المنهج 
 بإمكانية التنبؤ ويخدم مجالات عديدة.

  عينة البحث: 3.3

حتمالية( في اختيار انح الباحث أو الشخص المكلف بالمقابلة حرية كاملة )غير يم، في العينة الحصصية
العدد المطلق )الحصة( المحدد  شريطة أن يستوفي، أثناء مرحلة جمع البياناتالأشخاص الذين يود إدراجهم في العينة 

 لكل فئة. ويترتب على هذه الحرية الشخصية وقوع البحث في شَرَك التحيز

يقوم هذا الأسلوب على اختيار أفراد العينة المستهدفة من بين مجموعات أو فئات فرعية تشترك في سمات 
 2. هذا الاختيار الوزن النسبي العددي لكل فئة داخل مجتمع الدراسة الأصليبحيث يراعى في، وخصائص معينة

 يدانية.فقط إعتمدنا في بحثنا على العينة الحصصية لأنها تخدم هذا النوع من البحوث الم

                                                      
جامعة  ،29عبد الصمد العسولي، المنهج الوصفي التحليلي في مجال البحث العلمي، مجلة المنارة للدراسات القانونية ز الإدارية عدد 1

 .37ص  ،2020 ،الرباط ،محمد الخامس

المعاينة في البحوث الإجتماعية، مجلة الرواق للدراسات الإجتماعية والإنسانية، المجلد  عيسى يونسي، عائشة عماري، العينة وأسس 2
 .537ص  25/12/2021 ،02، العدد 07
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ينا إختيار عينتين بحثيتين ففي بحثنا توجب عل، يعود إختيار حجم العينة إلى طبيعة الموضوع المراد دراسته
وتطبيق عليهم ، انيا زرباني محمدالعينة الأولى تمثلت في زبائن مكتب بريد س، يق عليهما أدواتين مختلفتين أيضالتطب

 وتمثلتالخدمات البريدية عليهم  منةأداة الإستمارة الميدانية لجمع البيانات الإحصائية وتحليلها ومعرفة مدى تأثير رق
عمال )أعوان  05بارة عن عالعاملين في نفس المكتب البريدي وهم  والعينة الثانية كانت ممثلة في، زبون 60في 

  الشبابيك(.

 أدوات جمع البيانات:   4.3

  :الملاحظة بالمشاركة 

وهي من المناهج المعتمدة في ، (Participation observante)تعرف هذه الطريقة أيضا بالملاحظة بالمشاركة 
الفضل في بدايات استخدامها إلى المفكر البولوني برونيسلاف  الدراسات الأنثروبولوجية والسوسيولوجية. ويعود

 anthropologie)الذي اشتهر بتنظيم عمله الميداني في إطار ما يعرف بـ" الأنثروبولوجيا الميدانية" ، مالينوفسكي

de terrain.) ته اليومية ومشارك، تقوم هذه الطريقة على ضرورة تركيز الباحث على الواقع الفعلي للمجتمع المدروس
بدل الاكتفاء بالملاحظة عن بعد. كما تقتضي من الباحث تعلم لغة المجتمع والاندماج فيه بشكل يسمح له بفهم 

أهمية هذه المنهجية من خلال  Alain Tourainتورينألان  عالم الاجتماع الفرنسي أعمق للمعطيات. وقد أبرز
 1ر عبر تقاسم نفس الظروف والتجارب.تأكيده أن الهدف منها هو تمكين الباحث من فهم الآخ

 :اةستمارة الميدانية 

تتكون عادة من مجموعة الأسئلة المكتوبة ) مغلقة/مفتوحة( ، من أكثر الأدوات البحثية رواجا الاستمارةتعتبر 
تهدف إلى الحصول على بيانات من أجوبة المبحوثين حول الموضوع المطروح وهي: إعداد تصميم منظم لمجموعة من 

إلى عينة عشوائية من المجتمع للإجابة عنها. ويجب أن  توجهبحيث ، الأسئلة التي تتناول أهم نقاط موضوع البحث
مع ضمان تكافؤ فرص الاختيار دون تحيز لأي ، تكون هذه العينة ممثلة لجميع فئات المجتمع أو الطبقة المستهدفة

                                                      
العدد  ،منهجية الملاحظة بالمشاركة لتطوير وأنسنة أدوات تحليل العمل وتوصيف الوظائف، مجلة الحكمة استخدامد. ثابتي الحبيب،   1

 . 78 - 54ص  ،2010ديسمبر  ،، ب م04
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مما يساعد على الوصول إلى تعميمات أدق ، لمجتمع الحقيقيفرد. كما أن حجم العينة يزداد بقدر اقترابه من تمثيل ا
 1وأفضل.

 

 المقابلة الميدانية:  5.3

بأنها M.Angersواحدة من الأدوات البحثية التي اعتمدت عليها في بحثي حيث يعرفها موريس أنجرس 
مسائلة مجموعات بطريقة واحدة من التقنيات المباشرة التي تستعمل لمساءلة الأفراد على انفراد وفي حالات أخرى 

نصف موجهة بمعنى أن الباحث يقوم بتجهيز مجموعة الأسئلة ويقوم بمقابلة المبحوث وطرحها عليه دون الخروج عن 
 2الموضوع.

 عرض نتائج البحث:  .4

 نموذج تحليل بيانات الاستبيان:    1.4

 ج المتحصل عليها:النتائومن خلال الدراسة الميدانية المقامة على زبائن مكتب بريدي سيتم عرض وتحليل 

 المحور الأوو: البيانات الشخصية 

 الجنس:

 : توزيع عينة الدراسة حسب الجنس01الجدوو رقم 

 النسبة المئوية التكرارات اةجابة
 % 45 27 ذكر
 % 55 33 أنثى

 %100 60 المجموع

                                                      
، جامعة الوادي الجزائر، 01، العدد05ربيحة نبار، الاستمارة في البحث الميداني، مجلة الشامل للعلوم التربوية والاجتماعية،  المجلد 1

 .49ص ، 2022جوان 

، 2012، جامعة سكيكدة الجزائر، جوان 08و الإنسانية، العدد  الاجتماعيةد.نبيل حميدشة، المقابلة في البحث الاجتماعي، مجلة العلوم 2

 .102 -98ص 
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 spssبالاعتماد على الشخصي  المصدر: من إعداد
العينة حسب الجنس: تمثيل أفراد 04الشكل رقم 

 

 Excelبالاعتماد على الشخصي  المصدر: من إعداد
من خلال الجدول يمكن أن نلاحظ بأن النسبة بين الإناث والذكور كانت متقاربة حيث بلغ عدد الإناث  

 %(.45ذكر بنسبة ) 27%( و 55أنثى بنسبة ) 33

 السن:

 : توزيع عينة الدراسة حسب السن02الجدوو رقم 

 النسبة المئوية التكرارات الإجابة

سنة 30و  18ما بين   36 60 %  

سنة 45سنة و  31ما بين   11 18.3 %  

% 8.3 05  سنة 55سنة و  46ما بين   

سنة فما فوق 56  08 13.3 %  

%100 60 المجموع  

 spssبالاعتماد على الشخصي  المصدر: من إعداد
 
 
 
 

45
55 ذكر

انثى
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 : تمثيل أفراد العينة حسب السن05الشكل رقم 

 

 Excelبالاعتماد على  شخصيال يمن إعدادالمصدر: 

، %( من عينة الدراسة60سنة بنسبة ) 30و  18نلاحظ من الجدول أن أعلى نسبة كانت للفئة العمرية من 
سنة فما  56%( وفئة 8.5سنة بنسبة ) 55و  46( وما بين 18,3سنة بنسبة ) 45و  31تليها الفئات من 

 %(.13.3فوق بنسبة )

 التعليمي:المستوى 

 : توزيع عينة الدراسة حسب المستوى التعليمي03الجدوو رقم 

 النسبة المئوية التكرارات اةجابة
 % 10 06 ابتدائي
 % 21.7 13 متوسط
 % 16.7 10 ثانوي

 % 40 24 جامعي
 % 11.7 07 غير متعلم

0

20

40

60

و 18ما بين 
سنة30 31ما بين 

45سنة و 
سنة

46ما بين 
55سنة و 
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ستة فما 56
فوق

60
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8,3
13,4
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 %100 60 المجموع
 spssبالاعتماد على الشخصي  المصدر: من إعداد

 
 : تمثيل أفراد العينة حسب المستوى التعليمي06الشكل رقم 

 
 Excel برنامج بالاعتماد على ي الشخصيالمصدر: من إعداد

ما يدل على ارتفاع ، %40يبين توزيع العينة حسب المستوى التعليمي أن فئة الجامعيين تمثل النسبة الأكبر بـ 
في ، %(16.7%( ثم الثانوي بنسبة )21.7التعليم المتوسط بنسبة )مستوى التعليم لدى أفراد العينة. تليها فئة 

%( نسبا ضعيفة. ويعكس 11.7%( وغير متعلم بنسبة )10حين تسجل الفئات الأقل تعليما ابتدائي بنسبة )
 ة.مما قد يفسر ارتفاع قابلية استخدام وتبني الخدمات الرقمية لدى أفراد العين، هذا التوزيع غلبة الفئات المتعلمة

 المستوى المهني:

 : توزيع أفراد العينة حسب المستوى المهني04الجدوو رقم 

 النسبة المئوية التكرارات اةجابة
 % 26.7 16 موظف

 % 3.3 02 تاجر
 % 25 15 طالب
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 % 28.3 17 متقاعد
 %  15 09 مهنة أخرى
 % 1.7 01 بدون مهنة

 %100 60 المجموع
 spssبالاعتماد على الشخصي  المصدر: من إعداد

 : تمثيل أفراد العينة حسب المستوى المهني07الشكل رقم 

 

 Excelبالاعتماد على  شخصيال يمن إعدادالمصدر: 

حيث تمثل فئة المتقاعدين النسبة الأكبر بـ ، يظهر توزيع العينة حسب المستوى المهني تباينا بين الفئات
ما يعكس تنوعا في الوضعيات المهنية ، %(25ثم الطلبة بنسبة )%( 26.7تليها فئة الموظفين بنسبة )، 28.3%

%( وبدون 3.3بينما تبقى فئتا التجار بنسبة )، %15تسجل فئة المهن الأخرى نسبة ، داخل العينة. في المقابل
على مما قد يؤثر ، %( الأقل تمثيلا. ويشير هذا التوزيع إلى غلبة الفئات النشطة أو ذات الخبرة1.7مهنة بنسبة )

 خاصة الرقمية منها.، مستوى التعامل مع الخدمات

 المحور الثاني: اراء الزبائن حوو رقمنة بريد الجزائر 

 عدد مرات تعاملك مع بريد الجزائر شهريا: .1

 يوضح عدد مرات تعامل أفراد العينة مع بريد الجزائر شهريا :05رقم  جدووال
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 النسبة المئوية التكرارات اةجابة
 % 35 21 مرة واحدة

 % 53.3 32 مرات 2-3
% 11.7 07 مرات 3أكثر من   

 %100 60 المجموع

 3إلى  2يوضح توزيع عدد مرات التعامل مع مكتب البريد شهريا أن أغلب أفراد العينة يترددون عليه من 
الأقل  مرات النسبة 3في حين تمثل فئة أكثر من ، %35تليها فئة مرة واحدة شهريا بنسبة ، %53.3مرات بنسبة 

مما يدل على أهميته في تلبية احتياجات ، ومتوسطا لخدمات البريد ا%. ويعكس هذا التوزيع استخداما منتظم11.7ب ـ
 الأفراد بشكل دوري.

 هل أنت من مستخدمي الخدمات الرقمية: .2

 جدوو يوضح استخدام المبحوثين للخدمات الرقمية: 06الجدوو رقم 

 النسبة المئوية التكرارات الإجابة
 % 45 27 نعم

 % 28.3 17 أحيانا
 % 20 12 لا

 % 16.7 04 نادرا
 %100 60 المجموع

تليها فئة ، وهي نسبة معتبرة، %45يبين الجدول أن نسبة مستخدمي الخدمات الرقمية بانتظام )نعم( تبلغ 
%. ويعكس 20نسبة في حين تمثل فئة غير المستخدمين ، %16.7ثم نادرا بـ ، %28.3بنسبة  االاستخدام أحيان

رغم استمرار تردد بعض الأفراد أو ضعف الاستخدام ، هذا التوزيع وجود توجه ملحوظ نحو استخدام الخدمات الرقمية
 لدى فئات معينة.

 إذا كانت إجابتك ب لا تستخدمها علل لماذا: -
 جدوو يوضح أسباب عدم استخدام الخدمات الرقمية لدى المبحوثين: 06الجدوو رقم 
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 النسبة المئوية التكرارات اةجابة
% 80 48 المستخدمين  

 % 8.3 05 الاعتياد على الخدمات التقليدية
 % 5 03 الخدمات التقليدية الورقية أبسط
 % 7 04 صعوبة الولوج إلى المنصة الرقمية

 %100 12 المجموع

في حين توزعت أسباب ، % من أفراد العينة هم من مستخدمي الخدمات الرقمية80يظهر الجدول أن نسبة 
وصعوبة الولوج إلى المنصات ، %8.3عدم الاستخدام لدى البقية بين الاعتياد على الخدمات التقليدية بنسبة 

%. ويعكس ذلك أن العوائق الأساسية 5إضافة إلى اعتبار الخدمات الورقية أبسط بنسبة ، %7الرقمية بنسبة 
 رغم الانتشار الواسع لاستخدامها.، ص السهولة في الوصوللاستخدام الخدمات الرقمية ترتبط بالعادات ونق

 توفر الخدمات الرقمية الوقت والجهد:   .3

 يوضح اراء المبحوثين حوو مساهمة الخدمات الرقمية في توفير الوقت والجهد :07الجدوو رقم 

 النسبة المئوية التكرارات اةجابة
 % 36.7 22 موافق

 % 18.3 11 موافق بشدة
 % 23.3 14 محايد

 % 21 13 غير موافق
% 00 00 غير موافق بشدة  

 %100 60 المجموع

حيث بلغت نسبة الموافقين ، يظهر الجدول أن غالبية أفراد العينة يرون أن الخدمات الرقمية توفر الجهد والوقت
غير بلغت نسبة ، وهي نسبة معتبرة. في المقابل، %55أي ما مجموعه ، %18.3% والموافقين بشدة 36.7

%(. ويعكس هذا 0مع انعدام فئة غير الموافق بشدة )، %23.3بينما كانت نسبة المحايدين ، %21الموافقين 
 رغم وجود بعض التحفظ لدى فئة من الأفراد.، التوزيع نظرة إيجابية نسبيا نحو فعالية الخدمات الرقمية
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 تقلل هذه الخدمات الرقمية ازدحام مكاتب البريد:  .4

 يوضح اراء المبحوثين حوو دور الخدمات الرقمية في تقليل ازدحام مكاتب البريد :08رقم  جدووال

 النسبة المئوية التكرارات اةجابة
 % 23.3 14 موافق

 % 10 06 موافق بشدة
 % 18.3 11 محايد

 % 41.7 25 غير موافق
 % 6.7 04 غير موافق بشدة

 %100 60 المجموع

الموافقين على أن الخدمات الرقمية تقلل الازدحام داخل مكاتب البريد بلغت  يبين الجدول أن نسبة غير
وهي نسبة تفوق فئة الموافقين. في ، %48.4أي ما مجموعه ، %6.7تليها فئة غير الموافق بشدة بـ ، 41.7%
ايدين بينما سجلت فئة المح، (لا% إجما33.3% )10% والموافقين بشدة 23.3بلغت نسبة الموافقين ، المقابل
مما قد يشير إلى ، %. ويعكس هذا التوزيع وجود نظرة سلبية حول دور الخدمات الرقمية في تقليل الازدحام18.3

 ضعف فعاليتها أو محدودية استخدامها في هذا الجانب.

 المنصات البريدية الرقمية امنة: .5

 يوضح اراء المبحوثين حوو مدى أمان المنصات البريدية الرقمية :09رقم  جدووال
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 النسبة المئوية التكرارات اةجابة
 % 38.3 23 موافق

 % 20 12 موافق بشدة
 % 33.3 20 محايد

 % 8.3 05 غير موافق
% 00 00 غير موافق بشدة  

 %100 60 المجموع

حيث بلغت نسبة الموافقين ، المنصات البريدية الرقمية يظهر الجدول أن غالبية أفراد العينة يثقون في أمان
سجلت فئة المحايدين ، وهي نسبة مرتفعة. في المقابل، %58.3أي ما مجموعه ، %20% والموافقين بشدة 38.3
بينما كانت نسبة غير الموافقين ضعيفة بـ ، مما يعكس ترددا أو نقصا في اليقين لدى جزء من الأفراد، 33.3%

، انعدام فئة غير الموافق بشدة. ويعكس هذا التوزيع مستوى جيدا من الثقة في أمان الخدمات الرقمية% مع 8.3
 رغم وجود بعض التحفظات.

 الرقمنة سهلت على معاملاتي البريدية .6

 يوضح اراء المبحوثين حوو دور الرقمنة في تسهيل المعاملات البريدية :10رقم  جدووال

 مئويةالنسبة ال التكرارات اةجابة
 % 20 12 موافق

 % 28.3 17 موافق بشدة
 % 33.3 20 محايد

 %13.3 08 غير موافق
% 5 03 غير موافق بشدة  

 %100 60 المجموع

حيث بلغت نسبة ، يوضح الجدول أن نسبة معتبرة من أفراد العينة ترى أن الرقمنة سهلت معاملاتهم البريدية
، %33.3سجلت فئة المحايدين ، %. في المقابل48.3أي ما مجموعه ، %28.3% والموافقين بشدة 20الموافقين 
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%. ويعكس هذا التوزيع اتجاها إيجابيا نحو دور 5% وغير الموافقين بشدة 13.3بينما بلغت نسبة غير الموافقين 
 رغم وجود تردد لدى جزء من أفراد العينة.، الرقمنة في تسهيل المعاملات البريدية

 

 

 

 

 تقنية متكررة:أواجه صعوبات  .7

يوضح مدى مواجهة المبحوثين لصعوبات تقنية متكررة أثناء استخدام الخدمات  :11رقم  جدووال
 الرقمية

 النسبة المئوية التكرارات اةجابة
 % 51.7 31 موافق

 % 6.7 04 موافق بشدة
 % 13.3 08 محايد

 % 25 15 غير موافق
% 3.3 02 غير موافق بشدة  

 %100 60 المجموع

حيث بلغت نسبة الموافقين ، يبين الجدول أن أكثر من نصف أفراد العينة يواجهون صعوبات تقنية متكررة
وغير ، %25سجلت فئة غير الموافقين ، %. في المقابل58.4أي ما مجموعه ، %6.7% والموافقين بشدة 51.7

وجود تحديات تقنية واضحة تؤثر %. ويعكس هذا التوزيع 13.3بينما بلغت نسبة المحايدين ، %3.3الموافق بشدة 
 على استخدام الخدمات الرقمية لدى جزء معتبر من العينة.

 تعطل الصرفات الآلية المتكرر يعيق عملية سحب الأمواو .8
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يوضح اراء المبحوثين حوو تأثير تعطل الصرفات الآلية المتكرر على عملية سحب  :12رقم  جدووال
 الأمواو

 المئويةالنسبة  التكرارات اةجابة
 % 70 42 موافق

 % 25 15 موافق بشدة
 % 3.3 02 محايد

 % 1.7 01 غير موافق
% 00 00 غير موافق بشدة  

 %100 60 المجموع

حيث ، يظهر الجدول أن أغلبية أفراد العينة يرون أن تعطل الصرفات الآلية المتكرر يعيق عملية سحب الأموال
 .وهي نسبة مرتفعة، %95أي ما مجموعه ، %25بشدة % والموافقين 70بلغت نسبة الموافقين 

% مع انعدام فئة 1.7بينما كانت نسبة غير الموافقين ضعيفة بـ ، %3.3سجلت فئة المحايدين ، في المقابل
غير الموافق بشدة. ويعكس هذا التوزيع وجود إشكال حقيقي مرتبط بموثوقية الصرفات الآلية وتأثيره المباشر على 

 المعاملات المالية.سهولة 

 عائق ضعف اةنترنت يؤثر على الخدمة الرقمية:  .9

 يوضح اراء المبحوثين حوو تأثير ضعف شبكة اةنترنت على جودة الخدمات الرقمية :13رقم  جدووال

 النسبة المئوية التكرارات اةجابة
 % 45 27 موافق

 % 30 18 موافق بشدة
 % 10 06 محايد

 % 15 09 غير موافق
% 00 00 غير موافق بشدة  

 %100 60 المجموع
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حيث بلغت ، تشير نتائج الجدول إلى أن ضعف الإنترنت يعد عائقا رئيسيا يؤثر على جودة الخدمة الرقمية
وهي نسبة مرتفعة تعكس ، % من أفراد العينة75أي ما مجموعه ، %30% والموافقين بشدة 45نسبة الموافقين 

بينما سجلت نسبة غير الموافقين ، %10بلغت نسبة المحايدين ، المشكل. في المقابلإدراكا واضحا لخطورة هذا 
مع انعدام تام لفئة غير الموافقين بشدة. وتظهر هذه النتائج أن أغلبية المبحوثين يجمعون على أن ضعف ، 15%

تية للاتصالات يعد شرطا مما يؤكد أن تحسين البنية التح، شبكة الإنترنت يؤثر سلبا على فعالية الخدمات الرقمية
  أساسيا لنجاح عملية الرقمنة.
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 هل تفضل المعاملات الورقية أو الرقمية؟ ولماذا؟  

 يوضح تفضيلات المبحوثين بين المعاملات الورقية والرقمية وأسباب ذلك :14رقم  جدووال

 النسبة المئوية التكرارات اةجابة
الطويلة في أفضل المعاملات الرقمية لتجنب الطوابير 

 مكاتب البريد
28 46.7 % 

 % 20 12 أفضل الورقية لأنها أسهل بالنسبة لي
 % 33.3 20 الرقمية لأنها أسرع وأكثر أمان

 %100 60 المجموع

تشير نتائج هذا الجدول إلى وجود توجه واضح نحو تفضيل المعاملات الرقمية مقارنة بالورقية. حيث عبّر 
وهي ، تفضيلهم للخدمات الرقمية بهدف تجنب الطوابير الطويلة في مكاتب البريد% من المبحوثين عن 46.7

% أنهم يفضلون المعاملات الرقمية 33.3نسبة تعكس معاناة المستخدمين من الضغط والاكتظاظ. كما أكد 
  مما يدل على إدراك متزايد لمزايا الرقمنة من حيث الكفاءة والموثوقية.، الكونها أسرع وأكثر أمان

، وذلك بسبب سهولتها بالنسبة لهم، % فقط20بلغت نسبة الذين يفضلون المعاملات الورقية ، في المقابل
 وهو ما يمكن تفسيره بضعف التعود على الوسائل الرقمية أو نقص المهارات التقنية لدى هذه الفئة. 

 هل أعاقت الرقمنة معاملاتك البريدية أم حسنتها؟ كيف؟ سؤاو مفتوح .10

 يوضح اراء المبحوثين حوو أثر الرقمنة على المعاملات البريدية: 15رقم جدوو ال

 النسبة المئوية التكرارات اةجابة
 % 40 24 حسنتها بربح الوقت

 % 23.3 14 أعاقتها لأن بعض الخدمات لا تعمل أحيانا
 % 36.7 22 لم أستخدم المعاملات الرقمية لهذا لا أدري

 %100 60 المجموع
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نتائج هذا الجدول إلى تباين في آراء المبحوثين حول تأثير الرقمنة على المعاملات البريدية. حيث يرى تشير 
وهي نسبة تعكس الأثر الإيجابي للخدمات الرقمية في ، % أن الرقمنة حسّنت معاملاتهم من خلال ربح الوقت40

 تسريع الإجراءات وتسهيلها.

ما ، اوذلك بسبب تعطل بعض الخدمات أحيان، أعاقت معاملاتهم% أن الرقمنة 23,3أفاد ، في المقابل
يدل على وجود نقائص تقنية تؤثر على استمرارية الخدمة وجودتها. كما بلغت نسبة الذين لم يستخدموا المعاملات 

فر إما لعدم تو ، وهي نسبة معتبرة تشير إلى وجود فئة لا تزال بعيدة عن تبني الخدمات الرقمية، %36,7الرقمية 
 الوسائل أو لضعف الوعي أو الثقة بها. 

 المحور الثالث: تقييم الزبائن لخاصية الدفع اةلكتروني 

 هل سبق لك استخدام لدمة الدفع اةلكتروني:  .1

 يوضح استخدام المبحوثين لخدمة الدفع اةلكتروني :16رقم  جدووال

 النسبة المئوية التكرارات اةجابة
 % 60 36 نعم
 % 18.3 11 لا

 % 21.7 13 أحيانا
 %100 60 المجموع

حيث صرحّ ، تشير نتائج هذا الجدول إلى انتشار ملحوظ لاستخدام خدمة الدفع الإلكتروني بين المبحوثين
وهي نسبة تعكس درجة جيدة من تقبل الوسائل الرقمية والثقة بها. كما أفاد ، % أنهم استخدموا هذه الخدمة60

ما يدل على وجود فئة في مرحلة انتقالية نحو الاعتماد الكامل على الدفع ، اأحيان% أنهم يستخدمونها 21.7
 الإلكتروني.

، وهي نسبة محدودة نسبيا، %18.3بلغت نسبة الذين لم يسبق لهم استخدام هذه الخدمة ، في المقابل
 لوسائل الرقمية.أو صعوبات في الوصول إلى ا، أو ضعف الثقة، ويمكن تفسيرها بعدة عوامل مثل نقص الوعي
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 ماهي الوسيلة التي غالبا ما تستخدمها للدفع اةلكتروني:  .2

 يوضح الوسائل الأكثر استخداما للدفع اةلكتروني لدى المبحوثين :17رقم  جدووال

 النسبة المئوية التكرارات اةجابة
% 55 33 تطبيق بريدي موب  

 % 6.7 04 البطاقة البنكية
 % 33.3 20 أجهزة الدفع الإلكتروني

%5 03 أخرى  
 %100 60 المجموع

حيث ، تشير نتائج هذا الجدول إلى أن تطبيق بريدي موب يعد الوسيلة الأكثر استخداما في الدفع الإلكتروني
خاصة في إطار خدمات بريد ، ما يعكس انتشاره الواسع وسهولة استخدامه لدى الزبائن، %55بلغت نسبته 

وهو ما يدل على اعتماد ، %33.3أجهزة الدفع الإلكتروني في المرتبة الثانية بنسبة الجزائر الرقمية. كما جاءت 
 معتبر عليها في المعاملات اليومية.

مما يشير إلى محدودية استخدامها مقارنة ، %6.7سجلت البطاقة البنكية نسبة ضعيفة قدرت بـ ، في المقابل
وهي نسبة ، %5ة بها. كما بلغت نسبة الوسائل الأخرى ربما بسبب نقص التوفر أو ضعف الثق، بالوسائل الأخرى

 هامشية تعكس وجود بدائل محدودة الاستخدام.

 هل تفضل الدفع اةلكتروني على الدفع النقدي؟ .3

 يوضح تفضيلات المبحوثين بين الدفع اةلكتروني والدفع النقدي :18رقم  جدووال

 النسبة المئوية التكرارات اةجابة
 % 60 36 نعم
 % 33.3 20 لا

 % 6.7 14 أحيانا
 %100 60 المجموع
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حيث ، تشير نتائج هذا الجدول إلى أن أغلبية المبحوثين يفضلون الدفع الإلكتروني مقارنة بالدفع النقدي
لما توفره من ، وهي نسبة تعكس توجها واضحا نحو تبني الوسائل الحديثة في المعاملات المالية، %60بلغت نسبتهم 
 في الاستخدام.سرعة وسهولة 

وهي نسبة معتبرة تشير إلى استمرار الاعتماد ، % أنهم لا يفضلون الدفع الإلكتروني33.3صرحّ ، في المقابل
وقد يعزى ذلك إلى ضعف الثقة أو العادات التقليدية أو بعض الصعوبات التقنية. كما أفاد ، على الدفع النقدي

 ة مترددة لم تحسم موقفها بشكل نهائي. ما يدل على وجود فئ، % أنهم يفضلونه أحيانا6.7

 لماذا ؟

 تفضيلات المبحوثين بين الدفع اةلكتروني والدفع النقدي تبريرات يوضح :19رقم  جدووال

 النسبة المئوية التكرارات اةجابة
لا أفضل الدفع الإلكتروني لأن 

 النقدي أسهل وأضمن.
20 33.3 % 

 % 60 36 الدفع الإلكتروني أسهل وأسرع 
 % 6.7 04 لا أثق في الدفع الإلكتروني

 %100 60 المجموع

حيث ، تشير نتائج هذا الجدول إلى أن الدافع الرئيسي لتفضيل الدفع الإلكتروني يتمثل في سهولته وسرعته
وهو ما يعكس إدراكا واضحا للمزايا العملية التي توفرها ، % من المبحوثين عن اختيارهم له لهذا السبب60عبّر 

 الوسائل الرقمية في تسهيل المعاملات وتوفير الوقت.

ما يدل على استمرار تأثير العادات التقليدية ، % أن الدفع النقدي أسهل وأكثر أمانا33.3يرى ، في المقابل
، % بعدم ثقتهم في الدفع الإلكتروني6.7وشعور بعض المستخدمين بالاطمئنان عند التعامل بالنقد. كما صرحّ 

 ضعيفة لكنها تعكس وجود مخاوف مرتبطة بالأمان الرقمي.وهي نسبة 
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 هل تفضل الدفع اةلكتروني في تسديد الفواتير؟  .4

 يوضح تفضيلات المبحوثين لاستخدام الدفع اةلكتروني في تسديد الفواتير :20رقم  جدووال

 النسبة المئوية التكرارات اةجابة
 % 56.7 34 نعم
 % 13.3 08 لا

 % 30 18 أحيانا
 %100 60 المجموع

حيث ، تشير نتائج هذا الجدول إلى أن أغلبية المبحوثين يفضلون استخدام الدفع الإلكتروني في تسديد الفواتير
لما ، وهي نسبة تعكس توجها إيجابيا نحو اعتماد الوسائل الرقمية في المعاملات اليومية، %56.7بلغت نسبتهم 

 توفره من راحة وسرعة في الأداء.

ما يدل على ، وهي نسبة ضعيفة، % فقط13.3بلغت نسبة الذين لا يفضلون هذه الطريقة ، المقابلفي 
وهو ما يشير إلى ، % أنهم يستخدمون الدفع الإلكتروني أحيانا30تراجع الاعتماد على الطرق التقليدية. كما أفاد 

 وجود فئة لم تعتمد هذه الوسيلة بشكل كامل بعد.

 كتروني سهلة وواضحة وأستطيع إجراءها دون مساعدة:أجد إجراءات الدفع اةل .5

 يوضح اراء المبحوثين حوو سهولة إجراءات الدفع اةلكتروني :21رقم  جدووال

 النسبة المئوية التكرارات الإجابة
 % 26.7 16 موافق

 % 21.7 13 موافق بشدة
 % 8.3 05 محايد

 % 20 12 غير موافق
 % 23.3 14 غير موافق بشدة

 %100 60 المجموع



لدارسة ا                                                                                                     الفصل الرابع
 الميدانية

 

70 
 

تشير نتائج هذا الجدول إلى تباين واضح في آراء المبحوثين حول سهولة ووضوح إجراءات الدفع الإلكتروني. 
وهي نسبة ، %48.4أي ما مجموعه ، %21.7% والموافقين بشدة 26.7حيث بلغت نسبة الذين يوافقون 

 سهلة ويمكن إنجازها دون مساعدة. تعكس أن قرابة نصف العينة ترى أن إجراءات الدفع الإلكتروني

وهي ، %43.3أي ما مجموعه ، %23.3% وغير الموافقين بشدة 20بلغت نسبة غير الموافقين ، في المقابل
ما يدل على وجود صعوبات معتبرة يواجهها جزء من المستخدمين في فهم أو تطبيق ، نسبة قريبة من النسبة الإيجابية

وهي نسبة محدودة تشير إلى تردد بعض الأفراد أو عدم وضوح ، %8.3المحايدين هذه الإجراءات. كما سجلت فئة 
 تجربتهم مع الخدمة.

 أثق في أمان أنظمة الدفع اةلكتروني: .6

 يوضح مستوى ثقة المبحوثين في أمان أنظمة الدفع اةلكتروني: 22رقم جدوو ال

 النسبة المئوية التكرارات اةجابة
 % 60 36 موافق

 % 18.3 11 موافق بشدة
 % 3.3 02 محايد

 % 10 06 غير موافق
% 8.3 05 غير موافق بشدة  

 %100 60 المجموع

حيث ، تشير نتائج هذا الجدول إلى أن أغلبية المبحوثين لديهم ثقة مرتفعة في أمان أنظمة الدفع الإلكتروني
وهي نسبة كبيرة تعكس شعورا ، %78.3أي ما مجموعه ، %18.3% والموافقين بشدة 60بلغت نسبة الموافقين 

 عاما بالاطمئنان تجاه حماية المعاملات المالية الرقمية.

وهي ، %18.3أي ما مجموعه ، %8.3% وغير الموافقين بشدة 10بلغت نسبة غير الموافقين ، في المقابل
المحايدين نسبة نسبة محدودة لكنها تشير إلى وجود فئة لا تزال تشكك في مستوى الأمان الرقمي. كما سجلت فئة 

 ما يدل على وضوح الموقف لدى أغلب أفراد العينة.، %3.3ضعيفة قدرت بـ 
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 أشعر بالقلق من احتماو التراق بياناتي عند استخدام الدفع اةلكتروني: .7

يوضح مستوى قلق المبحوثين من احتماو التراق بياناتهم عند استخدام الدفع  :23رقم  جدووال
 اةلكتروني

 النسبة المئوية التكرارات اةجابة
 % 21.7 13 موافق

 % 11.7 07 موافق بشدة
 %35 21 محايد

 %18.3 00 غير موافق
%13.3 08 غير موافق بشدة  

 %100 60 المجموع

تشير نتائج هذا الجدول إلى أن آراء المبحوثين حول القلق من احتمال اختراق البيانات عند استخدام الدفع 
أي ما مجموعه ، %11.7% والموافقين بشدة 21.7بالتباين. حيث بلغت نسبة الموافقين الإلكتروني تتسم 

 إحصائيةأرقام  وهو ما يعكس وجود فئة تشعر بمخاوف حقيقية تتعلق بأمن المعلومات والخصوصية.، 33.4%
هذا التردد ليس مجرد "عناد" أو  (E-payment)عزوف أو عدم ثقة المواطن في الدفع الإلكتروني توضح مسألة 

، : نفسيةتراكمية أبعادسيكولوجية ذات -سوسيو لعدة عوامل متشابكة تراكم رمزي بل هو نتاج، للتطورمجاراة رفض 
هي واحدة من أبرز العقبات التي تواجه الإستراتيجية التي أزمة الثقة  ا فيوثقافية. يمكننا تلخيص أبرز أسبابه، تقنية

بريد  وتطبيق في قاعدة مستخدمي البطاقة الذهبية رغم الطفرة الكبيرة والنمو الواضح، ة والشمول الماليالوطنية للرقمن
 مليون مشترك حسب آخر الاحصائيات لبريد الجزائر. 4.7الذي وصل عددهم أعتاب .("BaridiMob" الجزائر

، %31.6أي ما مجموعه ، %13.3% وغير الموافقين بشدة 18.3بلغت نسبة غير الموافقين ، في المقابل
من المبحوثين لا يشعر بقلق كبير تجاه هذا الخطر.  امعتبر  اما يدل على أن جزء، وهي نسبة قريبة من النسبة السابقة

وهو ما يشير إلى حالة تردد وعدم وضوح في الموقف لدى شريحة ، %35كما سجلت فئة المحايدين النسبة الأعلى بـ 
 مهمة من العينة.
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 في هز ثقتك ببريد الجزائر؟ عاملا لعمليات النصب الأليرة التي قامت بها عصابات مشبوهةهل كان ا .8

 يوضح تأثير عمليات النصب الأليرة على ثقة المبحوثين في بريد الجزائر :24رقم  جدووال

 النسبة المئوية التكرارات اةجابة
 % 21.7 13 لا لأن أي مؤسسة معرضة لهذه الحوادث

 % 33.3 20 الاختراق الأخيرقليلا بعد 
 % 45 27 لا لم يكن لها أي تأثير علي

 %100 36 المجموع

تشير نتائج هذا الجدول إلى أن عمليات النصب الأخيرة لم تؤثر بشكل كبير على ثقة المبحوثين في بريد 
ا يعكس مستوى جيدا مم، % من أفراد العينة أن هذه الحوادث لم يكن لها أي تأثير عليهم45الجزائر. حيث صرحّ 

 من الثقة في المؤسسة وقدرتها على الحفاظ على مصداقيتها رغم التحديات الأمنية.

وهو ما يدل على وجود ، % بأن ثقتهم تأثرت بشكل طفيف بعد الاختراق الأخير33.3أفاد ، في المقابل
الحوادث لا تؤثر على الثقة لأن % أن هذه 21.7تأثير محدود لهذه الحوادث على جزء من المستخدمين. كما يرى 

وهو موقف يعكس فهما لطبيعة التهديدات الإلكترونية وكونها أمرا شائعا ، أي مؤسسة معرضة لمثل هذه المخاطر
 عالميا.

 الدفع اةلكتروني يحسن جودة الخدمة المقدمة للزبائن:  .9

يوضح اراء المبحوثين حوو دور الدفع اةلكتروني في تحسين جودة الخدمة المقدمة  :25رقم  جدووال
 للزبائن

 النسبة المئوية التكرارات اةجابة
 % 55 33 موافق

 % 3.3 02 موافق بشدة
 % 16.7 10 محايد

 % 13.3 08 غير موافق
 % 11.7 07 غير موافق بشدة
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 %100 60 المجموع

إلى أن أغلبية المبحوثين يرون أن الدفع الإلكتروني يساهم في تحسين جودة الخدمة تشير نتائج هذا الجدول 
وهي نسبة ، %58,3أي ما مجموعه ، %3,3% والموافقين بشدة 55حيث بلغت نسبة الموافقين ، المقدمة للزبائن

 تعكس إدراكا واضحا لأثر الرقمنة في تحسين سرعة وفعالية الخدمات.

وهو ، %25أي ما مجموعه ، %11.7% وغير الموافقين بشدة 13.3غير الموافقين بلغت نسبة ، في المقابل
ربما بسبب بعض ، على جودة الخدمة افما يدل على وجود فئة ترى أن الدفع الإلكتروني لا ينعكس إيجابا بشكل ك

تردد جزء  ما يعكس، %16.7المشاكل التقنية أو ضعف الاستقرار في الأنظمة. كما سجلت فئة المحايدين نسبة 
  من المبحوثين أو عدم وضوح التجربة لديهم.

 المحور الرابع: تطلعات الزبائن المستقبلية لرقمنة بريد الجزائر

 هل ترى أن الخدمات الرقمية الحالية كافية: .1

 يوضح اراء المبحوثين حوو كفاية الخدمات الرقمية الحالية :26مرق جدووال

 النسبة المئوية التكرارات اةجابة
 % 23.3 14 نعم

 % 30 18 الى حد ما
 % 46.7 28 لا

 %100 60 المجموع

حيث بلغت ، تشير نتائج هذا الجدول إلى أن أغلبية المبحوثين يرون أن الخدمات الرقمية الحالية غير كافية
وتوسيع مما يعكس وجود شعور عام بالحاجة إلى تطوير ، وهي النسبة الأعلى، %46.7« لا»نسبة الذين أجابوا بـ

 هذه الخدمات.

وهو ما يدل على أن جزءا من المستخدمين ، % بأن الخدمات الرقمية كافية إلى حد ما30أفاد ، في المقابل
وهي ، % فقط23.3يعتبر أن التطور موجود لكنه غير مكتمل بعد. أما نسبة الذين يرون أنها كافية فقد بلغت 

 نسبة ضعيفة نسبيا مقارنة بباقي الآراء.



لدارسة ا                                                                                                     الفصل الرابع
 الميدانية

 

75 
 

  



لدارسة ا                                                                                                     الفصل الرابع
 الميدانية

 

76 
 

 هل ترغب في توسيع الرقمنة لتشمل جميع الخدمات البريدية:  .2

 يوضح رغبة المبحوثين في توسيع الرقمنة لتشمل جميع الخدمات البريدية :27رقم  جدووال

 النسبة المئوية التكرارات اةجابة
 % 86.7 52 نعم

 % 00 00 الى حد ما
 % 13.3 08 لا

 %100 60 المجموع

، إلى وجود رغبة قوية لدى المبحوثين في توسيع الرقمنة لتشمل جميع الخدمات البريديةتشير نتائج هذا الجدول 
 واسعا وميلا واضحا نحو تعميم لاوهي نسبة مرتفعة تعكس قبو ، %86.7« نعم»حيث بلغت نسبة الذين أجابوا بـ

 الخدمات الرقمية.

ما يدل على وجود فئة ، محدودةوهي نسبة ، %13.3بلغت نسبة الذين لا يرغبون في ذلك ، في المقابل
صغيرة تفضل بقاء بعض الخدمات بشكل تقليدي أو لديها تحفظات على التوسع الكامل في الرقمنة. أما خيار 

 مما يعكس وضوح الموقف لدى أفراد العينة بين التأييد أو الرفض دون تردد، %0فقد سجل « إلى حد ما»

 إدماج وسائل دفع إلكتروني أكثر تنوعا: .3

 يوضح اراء المبحوثين حوو إدماج وسائل دفع إلكتروني أكثر تنوعا: 28رقم وو جدال

 النسبة المئوية التكرارات اةجابة
 % 81.7 49 نعم

 % 00 00 الى حد ما
 % 18.3 11 لا

 %100 60 المجموع
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حيث ، أكثر تنوعاتشير نتائج هذا الجدول إلى وجود رغبة قوية لدى المبحوثين في إدماج وسائل دفع إلكتروني 
وهي نسبة مرتفعة تعكس طلبا واضحا لتوسيع الخيارات المتاحة في مجال ، %81,7« نعم»بلغت نسبة الإجابة بـ

 الدفع الإلكتروني وتحسين مرونته.

ما يدل على وجود ، وهي نسبة محدودة نسبيا، %18.3بلغت نسبة الذين لا يرغبون في ذلك ، في المقابل
فقد سجل « إلى حد ما»الحالي أو لا ترى ضرورة ملحة لتنويع وسائل الدفع. أما خيار  فئة صغيرة تفضل الوضع

 تاما في اتجاهات المبحوثين دون تردد. اوهو ما يعكس وضوح، 0%

 هل ترون أن المستقبل يجب أن يعتمد أكثر على الخدمات الرقمية مقارنة بالخدمات التقليدية: .4

 حوو اعتماد المستقبل على الخدمات الرقمية مقارنة بالتقليديةيوضح اراء المبحوثين  :29رقم  جدووال

 النسبة المئوية التكرارات اةجابة
 % 35 21 موافق

 % 61.7 37 موافق بشدة
 % 00 00 محايد

 % 3.3 02 غير موافق
 00 00 غير موافق بشدة

 %100 60 المجموع

الاعتماد على الخدمات الرقمية في المستقبل تشير نتائج هذا الجدول إلى وجود اتجاه قوي جدا نحو دعم 
أي ما مجموعه ، %35% ونسبة الموافقين 61.7حيث بلغت نسبة الموافقين بشدة ، مقارنة بالخدمات التقليدية

وهي نسبة مرتفعة تعكس قبولا واسعًا للتحول الرقمي وإدراكا لأهميته في تحسين جودة ، % من أفراد العينة96.7
 الخدمات وتسريعها.

في حين لم تسجل أي نسب لفئتي المحايدين وغير ، % فقط3.3سجلت نسبة غير الموافقين ، في المقابل
 مما يدل على وضوح الموقف العام لدى المبحوثين وغياب التردد أو الحياد تجاه هذا الموضوع.، %(0الموافقين بشدة )
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 هل تتطلعون إلى تحسين سرعة إنجاز الخدمات البريدية مستقبلا: .5

 يوضح تطلعات المبحوثين نحو تحسين سرعة إنجاز الخدمات البريدية مستقبلا :30رقم  جدوولا

 النسبة المئوية التكرارات الإجابة
 % 41.7 25 نعم
 % 33.3 20 حد ما إلى
 % 25 15 لا

 %100 60 المجموع

الخدمات البريدية  تشير نتائج هذا الجدول إلى أن آراء المبحوثين حول التطلع إلى تحسين سرعة إنجاز
ما يعكس رغبة واضحة في تطوير الأداء ، «نعم»% بـ41.7مستقبلا تميل في مجملها إلى الإيجابية. حيث أجاب 

 وتسريع معالجة المعاملات البريدية.

وهو ما يدل على وجود توقعات متوسطة ، % بأنهم يتطلعون إلى ذلك إلى حد ما33.3أفاد ، في المقابل
، %25فقد بلغت « لا»سرعة الخدمات دون مستوى طموح مرتفع. أما نسبة الذين أجابوا بـبتحسن تدريجي في 

 قد تعكس رضا جزئيا عن الوضع الحالي أو قناعة بعدم حدوث تغيير كبير في المستقبل.، وهي نسبة معتبرة

 ماهي الخدمات التي تتمنى توفيرها مستقبلا؟ .6

 حوثون توفيرها مستقبلايوضح الخدمات التي يتمنى المب :31رقم  جدووال

 النسبة المئوية التكرارات الإجابة
 % 71.7 43 ليلا 12إتاحة خدمة بريدي موب بعد 

توفير خدمة التوصيل من خارج الجزائر 
 الطرود التي تأتي من كل أنحاء العالم

16 26.7 % 

خدمة توصيل الطرود للمنزل دون التنقل 
 لاستلامها من مكتب البريد

01 1.7 % 

 %100 60 المجموع
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، تشير نتائج هذا الجدول إلى وجود تطلعات واضحة لدى المبحوثين لتطوير الخدمات البريدية الرقمية مستقبلا
، %71.7ليلا بنسبة  00:00حيث جاءت في المرتبة الأولى رغبة قوية في إتاحة خدمة بريدي موب بعد الساعة 

  استخدام الخدمات الرقمية في أي وقت دون قيود زمنية.وهو ما يعكس حاجة المستخدمين إلى مرونة أكبر في

% من أفراد العينة عن رغبتهم في توفير خدمة توصيل الطرود القادمة من خارج 26,7عبر ، في المقابل
مما يدل على اهتمام معتبر بتطوير الخدمات المرتبطة بالتجارة الإلكترونية والتعاملات الدولية. أما نسبة ، الجزائر
وهي نسبة ضعيفة مقارنة ، فقط فقد طالبت بـخدمة توصيل الطرود إلى المنزل دون التنقل إلى مكاتب البريد% 1.7

 ببقية الخيارات.

 عرض نتائج المقابلات:    2.4

 يبين السمات العامة الأفراد العينة أثناء إجراء المقابلة  :32جدوو رقمال

التعليمي المستوى الجنس العمر المبحوث  المهنة الخبرة 
 صندوق أمين 13 جامعي ذكر 46 01

 وكونتابل
 عون أشغال 10 جامعي ذكر 41 02
 عون إشراف 20 جامعي أنثى 38 03
 أشغال عون 26 ثانوي ذكر 44 04
 عون أشغال 20 جامعي أنثى 40 05

 

 :كفاية عدد ساعات الراحة لدى العاملين. 1

حيث لا تؤدي الرقمنة ، “تكثيف العمل”العمل بـيفهم نقص فترات الراحة في سياق ما يسميه علم اجتماع 
بل إلى إعادة توزيعه وتسريعه. تكشف معطيات المقابلات عن اختلال واضح في توازن ، بالضرورة إلى تقليص الجهد
مع أغلبهم على عدم كفاية ساعات الراحة مقارنة بحجم الأعباء. ولا يفهم هذا حيث يج، الزمن المهني لدى العاملين

إذ يؤدي تراكم التعب إلى ، بل كمتغير مؤثر في جودة الأداء والاستقرار النفسي، ط كعامل إرهاق جسديالنقص فق
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خاصة في ظل التحول ، في تنظيم العمل وتوزيع المهام تراجع القدرة على التركيز واتخاذ القرار. كما يعكس ذلك خللا
حتى يوم السبت «  02لمبحوث رقم احيث يصرح ، الرقمي الذي يفترض أن يختصر الجهد لا أن يضاعفه

هذا ما يؤكد سخط العمال على عدد ساعات العمل الطويلة .»ونخدموا بينما كل القطاعات متخدمش علاه 
 2026مارس 18بتاريخ .  على مدار الأسبوع

 :تأثير ضغط العمل على العاملين .2

بل يمتد ، تأثيره على الإجهاد الآنيحيث لا يقتصر ، يبرز ضغط العمل كعنصر مركزي في تجربة العاملين
ليشكل حالة مستمرة من التوتر المهني. ويلاحظ أن هذا الضغط ناتج عن تداخل عاملين: كثافة المعاملات من 

، بشري( وومتطلبات التعامل مع الأنظمة الرقمية من جهة أخرى. هذا التداخل يولد ضغطا مركبا )تقني ، جهة
يصرح المبحوث ، ما يضع العامل في دائرة ضغط مستمرة، من احتمالية الأخطاءينعكس سلبا على الأداء ويزيد 

 »ةأن الضغط يولد الانفجار وحتى أثرلي على سلامتي النفسية وليت نتقلق بزاف على غير العاد«04رقم 
, هذا ما يؤكد تحليلي حول ضغط العمل على العاملين حيث أن هذا الضغط لا يمكن 2026مارس  18تاريخ ب

 التقليل من شدة خطورته فقد يؤدي إلى مضاعفات صعبة مستقبلا

 :موقف العاملين من التحديثات الرقمية. 3

عبء العمل حيث  وأزاحتأن التحديثات الرقمية كانت مفيدة جدا  05و  02يتفق المبحوثين رقم 
مكتب البريد رقمنة عاونتني بزاف نقصت الغاشي الكبير لي كان يتوافد على «05يصرحالمبحوث رقم 

 مارس . 25مارس و  18بتاريخ  .»لصوصا بعد البطاقة الذهبية نقصت الغاشي بزاف

وهو ما يعكس وعيا بأهمية الرقمنة كخيار ، للتحديثات الرقمية اإيجابي يظهر العاملون تقبلا، رغم الإكراهات
الظروف الداعمة مثل التكوين  إذ يرتبط بمدى توفر، ”مشروطا“استراتيجي لا مفر منه. غير أن هذا القبول يظل 

فالموقف الإيجابي لا يلغي وجود توجس ضمني من عدم القدرة على التكيف في غياب ، والبنية التحتية. بمعنى آخر
 الدعم الكافي.

 تفضيلات العاملين بين التعامل الورقي والرقمي وأسبابه .4



لدارسة ا                                                                                                     الفصل الرابع
 الميدانية

 

81 
 

ظر إلى الرقمنة كوسيلة ينحيث ، ة والكفاءةيعكس تفضيل العمل الرقمي تحولا في الثقافة المهنية نحو السرع
لتقليل الإجراءات الروتينية. غير أن استمرار تمسك بعض العاملين بالنمط الورقي يكشف عن فجوة مهارية أو 

فإن هذا التباين في التفضيلات ، ترتبط إما بنقص التكوين أو بالخوف من الخطأ في البيئة الرقمية. وبالتالي، نفسية
كنت غايا قبل الرقمنة نفضل التعامل «04يصرح المبحوث رقمانتقالية بين نموذجين للعمل حيث يعكس مرحلة 
نفضل بزاف التعاملات الرقمية ونخدم بسرعة بيهم كثر وهذا «يصرح 05بينما المبحوث رقم »الورقي أكثر

 .2026مارس  25بتاريخ .»الشي يخليني مرتاح 

ونموذج ، نموذجين للعمل: نموذج تقليدي قائم على الخبرة التراكميةيمكن قراءة هذا التباين كصراع رمزي بين 
بل لأنه يمنحهم ، رقمي قائم على الكفاءة التقنية. ويميل بعض العاملين إلى النمط الورقي ليس فقط بدافع العادة

عمليات تقنية عبر تحويل العمل إلى ” نزع للمعنى“نظر إلى الرقمنة كعامل يفي حين قد ، شعورا بالتحكم والمعنى
 مجردة.

 :المشاكل المرتبطة بالتعامل الرقمي في بيئة العمل. 5

بل تمثل عنصرا بنيويا يعيق فعالية الرقمنة. ، تشير المعطيات إلى أن المشاكل التقنية ليست مجرد أعطال عرضية
ر على علاقته بل يضاعف الضغط على العامل ويؤث، فبطء الأنظمة أو تعطلها لا يؤدي فقط إلى تأخير الخدمة

يصرح المبحوث بل بجودتها واستقرارها حيث ، بالزبون. وهذا يبرز أن نجاح الرقمنة لا يرتبط فقط بتوفير التكنولوجيا
تخلص من جيبك الأمواو الناقصة لي تروحلك بالخطأ  تضطرغلطة وحدة تكلفك بزاف لطوات «01رقم

 .»وهاد شي واعر لاصة إذا كان المبلغ كبير ومتقدرش تتحمله

ملايين وإضطريت باش نخلصه  10بسبب غلطة في الحساب راحلي مبلغ «03يصرح المبحوث رقم
دايمن عايش في إحتمالية « 05 ويؤكد المبحوث رقم.»هنا تعرف بلي الغلطة حاجة مشي ساهلة، من جيبي

 .  2026مارس  18بتاريخ . »نغلط ويروحلي مبلغ كبير كوشمار وا  

حيث يفترض أن تكون الأنظمة الرقمية أداة ، ”العقلنة التكنولوجية“حدود  تكشف الأعطال التقنية عن
إذ يجد العامل ، ”الاغتراب التقني“لكنها في الواقع قد تتحول إلى مصدر لايقين. وهذا يولد نوعًا من ، لضبط العمل

 ما يضعف استقلاليته المهنية ويزيد من توتره.، نفسه تابعا لنظام لا يتحكم فيه
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 استفادة العاملين من التكوين المهني في ظل التحديثات الرقميةمدى . 6

يكشف ضعف التكوين عن فجوة بين تبني التكنولوجيا وبين تأهيل المورد البشري. فغياب التدريب الكافي 
ما ينعكس في شكل توتر وأخطاء ، يجعل العامل في مواجهة مباشرة مع أدوات لا يتحكم فيها بشكل كامل

يمكن اعتبار نقص التكوين أحد الأسباب الرئيسية لضعف الاستفادة المثلى من الرقمنة فعند ، وبالتاليمتكررة. 
 يصرحإجراء المقابلات مع العمال إتضح أن جميعهم لم يحصلوا على تكوين أو تدريب على الآليات الرقمية حيث 

 رقموالمبحوث .»المحاولة مكان عندي حتى فكرة على التعامل الرقمي بصح تعلمت ب«01المبحوث رقم 
الحمد   كنت على دراية  « 02رقم والمبحوث .» المدير تكفل بتعليمي أساسيات الأنظمة الرقمية« 04

  .»بطبيعة الأنظمة الرقمية وزدت كونت نفسي بنفسي 

الأنظمة الرقمية مشي ساهلة تكون تتحكم فيها هاذ الشي إطلب مني جهد كبير « 05رقم والمبحوث
أن لولا المحاولة والرغبة في التعلم لما  استنتجتبعد الإستماع لتصريحات العمال .»والمدير عاوني بطبيعة الحاو 

حتى وإن تمكن العاملين  يعكس أن ضرورة التكوين واردة أماإستطاع أغلبية العمال في التمكن من مجاراة العمل هذا 
من مجاراة الأنظمة الرقمية فهذا لا ينفي أن عدم حدوث أخطاء مستبعد تماما وبالتالي هذه الأخطاء قد تؤثر على 

 منصب العامل وصحته النفسية .

 تأثير الرقمنة على عدد الزبائن الوافدين إلى مكتب البريد .7

بعد إجراء المقابلات مع المبحوثين صرح أغلبيتهم عن تراجع نسبة الزبائن الوافدين إلى مكتب البريد مقارنة  
وهو ، عما كانوا عليه قبل توسع الرقمنة يوضح تراجع عدد الزبائن أن الرقمنة بدأت تحقق أحد أهدافها الأساسية

إذ لا ، يدل على أن التحول لم يكتمل بعد” المتوسط“ تقليل الضغط على الهياكل التقليدية. غير أن هذا التراجع
إما لعدم إلمامها بالتكنولوجيا أو لضعف الثقة في الخدمات الرقمية حيث ، تزال فئة من الزبائن تفضل الحضور المباشر

نقص الغاشي على لي كان في سنوات الأولى لعملي في مؤسسة البريد لاصة بعد « 03 صرح المبحوث رقم
هاذ الشي واضح بلي نقص عدد « 05.وأكد المبحوث رقم »اقة الذهبية والموزعات الآليةتحديث البط

نظن مع الوقت غادي يزيد « 02 والمبحوث رقم.»الزبائن بسبب الرقمنة بصح مشي لهذيك الدرجة الكبيرة 
 .2026مارس  26بتاريخ .»ينقص إذا واصل قطاع البريد في التحديثات الرقمية كي تشمل جميع الخدمات 
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رغم تأكيد العمال أن عدد الزبائن تضائل إلا أنه لا يزال هناك طوابير طويلة أي أن الرقمنة لم تزح الضغط 
  الكلي بعد.
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 دور الرقمنة في تقليل أو زيادة ضغط الزبائن على العاملين .8

مباشر حيث انتقل من ضغط اجتماعي ، الضغط بل أعادت تشكيله تلغتظهر النتائج أن الرقمنة لم 
 من لاالأعطال(. وهذا يعكس انتقا، سرعة المعالجة، )الاكتظاظ والتفاعل الوجاهي( إلى ضغط تقني )مراقبة الأداء

حيث تحل التكنولوجيا محل العلاقات المباشرة حيث من خلال أجوبة ، ”مجتمع الأنظمة“إلى ” مجتمع التفاعل“
مازلنا نعانو من « 05 فيؤكد المبحوث رقمالمبحوثين لايزال هناك بعض التباين حول زيادة أو تقليل ضغط الزبائن 

 .»الطوابير وتخلي بعض الزبائن عن المعاملات الرقمية وتوجههم للمعاملات الورقية 

بريدي ، تقريبا كل يوم يجينا زبائن يشكوا معرفتش نتعامل مع المعاملات الرقمية« 01 والمبحوث رقم
مارس  17بتاريخ  .»وهاذ الشكاوى زادت الضغط عليا بزاف ، موصلنيش ميساج، موب دالي أموالي

2026  . 

 تأثير طبيعة العمل على مردودية العاملين. 9

حيث يؤدي الإجهاد المستمر إلى ، العمل والمردوديةتؤكد نتائج المقابلات وجود علاقة عكسية بين شدة 
بل أيضا ، تراجع الإنتاجية وارتفاع نسبة الأخطاء. ويفهم ذلك في إطار أن الأداء المهني لا يعتمد فقط على الكفاءة

طبيعة  أنما يجعل تحسين بيئة العمل شرطا أساسيا لرفع المردودية حيث صرح أغلب المبحوثين ، على الظروف المحيطة
نخدم بحذر شديد باش نتفادى الألطاء « 04صرح المبحوث رقم ، العمل أثرت بشكل سلبي على المردودية

نخدم بشغف أحيانا ولكن أحيانا « 03والمبحوث رقم .»نتقلق وينتا نكمل العمل تاعي ونروح للمنزو نرتاح 
 .»نتعب بزاف فالمردودية تنقص بطبيعة الحاو 

 و دور الرقمنة في تسهيل العمل مستقبلاتصورات العاملين حو . 10

حيث يرون في الرقمنة أداة ، حسب نتائج المقابلات فتعكس نظرة العاملين للمستقبل نوعا من التفاؤل الحذر
بل في كيفية ، لكن بشرط تطويرها. وهذا يدل على أن المشكلة ليست في مبدأ الرقمنة، قادرة على تحسين الأداء

 تطبيقها وتسييرها داخل المؤسسة فحسب تصريحاتهم 

نتمنى الرقمنة تشمل جميع الخدمات فل المستقبل باش نقدر نوفق في العمل « 05المبحوث رقم 
الرقمنة راهي في طريق ممتاز ولكن يجب عليها تشمل كل  « 02 والمبحوث رقم.»بدون ضغط الزبائن 
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المعاملات الرقمية مشي مع الرقمية والورقية معا هاذ شي الخدمات باش نقدر نركز غي مع 
هنا نلاحظ إجماع المبحوثين على تعميم .»من الأفضل تعميم الخدمات الرقمية « 01والمبحوث رقم .»متعب

 .2026مارس  17بتاريخ  .الرقمنة مستقبلا امر واجب

 للاصة التعليق على المقابلات :

التي أجريت مع العاملين أن عملية الرقمنة في قطاع البريد تحمل أبعادا متباينة أظهرت نتائج المقابلات الميدانية 
وهو ما يعكس ، تجمع بين الإيجابيات والتحديات. فقد عبّر أغلب المبحوثين عن معاناتهم من ساعات العمل الطويلة

 خاصة في ظل التحول الرقمي.، مهنيا متزايدا مرتبطا بطبيعة العمل الحديثة اضغط

، أشار العاملون إلى وجود ضغط رقمي ملحوظ ناتج عن التعامل المستمر مع الأنظمة والتطبيقات الرقميةكما 
فقد أبدى معظمهم تفضيلا واضحا للعمل الرقمي ، . ورغم ذلكامستمر  اوجهدا ذهني اعالي االأمر الذي يتطلب تركيز 

 رق التقليدية.نظرا لما يوفره من سرعة في الأداء وتبسيط للإجراءات مقارنة بالط

كشفت المقابلات عن وجود بعض الصعوبات التقنية التي تواجه العاملين أثناء أداء مهامهم ،  في المقابل
د عخاصة في ظل غياب التكوين والتدريب الكافي في المجال الرقمي. وي، وهو ما يزيد من حدة الضغط المهني، الرقمية

 ف السلس مع التحول الرقمي.هذا العامل من أبرز التحديات التي تعيق التكي

وهو ما يمكن تفسيره ، لاحظ العاملون تراجعا متوسطا في عدد الزبائن بعد تطبيق الرقمنة، ومن جهة أخرى
 بتوجه بعض المستخدمين نحو الخدمات الإلكترونية بدل التنقل إلى مكاتب البريد.

سواء من الناحية البدنية أو ، العامة للعاملين كما بيّنت النتائج أن طبيعة العمل المجهدة تؤثر سلبا على الحالة
يتطلع العاملون إلى مستقبل رقمي أكثر أماناً ، وهو ما يستدعي تحسين ظروف العمل. وفي هذا السياق، النفسية

 يعتمد على أنظمة فعالة تقلل من الأخطاء والضغط.، وأقل إجهادا

المبحوثين على ضرورة تسهيل نمط العمل من خلال فقد ركّزت إجابات ، أما بخصوص التغيرات المطلوبة
إلى جانب زيادة فترات الراحة بما يتناسب مع حجم الجهد المبذول. كما أكدوا على الحاجة ، تحسين الأنظمة الرقمية

 الملحة إلى تكوين وتدريب رقمي مكثف لرفع كفاءتهم وتحسين أدائهم.
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معتبرين أنها حل فعّال لتخفيف الضغط ، نطاق الرقمنةعبّر العاملون عن رغبتهم في توسيع ، وفي الأخير
  شريطة أن تكون مدعومة بوسائل تكوين مناسبة وظروف عمل ملائمة.، وتقليل الأعباء المهنية
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 إلتبار صحة الفرضيات:  .5

 نكلما تم اعتماد الأنظمة الرقمية الحديثة تحسنت فعالية وأداء التنظيم البريديالفرضية الأولى: ن  

لا توجد علاقة بين اعتماد الرقمنة الحديثة وتحسن فعالية وأداء التنظيم البريدي : H0الفرض الصفري 
 (.0.05عند مستوى معنوية ) سانيا_ وهران-بمكتب البريد

توجد علاقة بين اعتماد الرقمنة الحديثة وتحسن فعالية وأداء التنظيم البريدي بمكتب : H1الفرض البديل 
 (.0.05ان عند مستوى معنوية )سانيا_وهر -البريد

يوضح معامل الارتباط بين متغير كل من اعتماد الرقمنة الحديثة وتحسن فعالية وأداء : 33الجدوو رقم 
 التنظيم البريدي

 
 تحسن فعالية وأداء التنظيم البريدي

 المستوى
 اةحصائيةالدلالة  معامل الارتباط 

 طردي قوي 0.001 0.967** اعتماد الرقمنة الحديثة
 .0.01عند مستوى دلالة معنوية  إحصائيا**الارتباط داو 

 اعتماد الرقمنة الحديثة وتحسن فعالية وأداء التنظيم البريديوضح الجدول أعلاه معامل الارتباط بيرسون بين 
( وقد ميزت 0.01( وهي أصغر من مستوى معنوية )0.001( ذات دلالة إحصائية )0.967بلغت ) حيث

 0.01للدلالة على أنها دالة إحصائيا عند مستوى معنوية  بعلامة **

اعتماد الرقمنة الحديثة وتحسن فعالية وأداء التنظيم بين  قويةونستنتج من هذه النتيجة وجود علاقة طردية 
 .البريدي

وبناءا على ما تقدم فإننا نرفض الفرض الصفري ونقبل الفرض البديل الذي ينص على وجود علاقة بين 
 .يرينالمتغ

تؤثر رقمنة الخدمات البريدية على مستوى الضغط المهني لدى العماو بزيادة الضغوط ن : الثانية الفرضية
 .نالتقنية
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يمكن تفسير هذه الفرضية انطلاقا من الأجوبة التي قدمها المبحوثون باعتبار أن رقمنة الخدمات البريدية لم 
تشكيل طبيعة العمل ذاته وحدود الجهد المبذول داخله.  بل أعادت، تحدث مجرد تغيير تقني في أدوات العمل

وتكرار نفس المهام( انعكس ، الطوابير الطويلة، فالتخفيف من الأعباء التقليدية )مثل المعالجة اليدوية للعمليات
وهو ما ظهر في إجابات تشير إلى شعور ، مباشرة على تقليص الضغط الجسدي والذهني المرتبط بالأداء الروتيني

 سبي بالارتياح مقارنة بالفترات السابقة.ن

إلى ” الكمي“لأن الرقمنة نقلت الضغط من شكله ، لكن هذا التخفيف لا يمكن فهمه بشكل سطحي
، أصبح العامل يواجه ضغطا مرتبطا بسرعة الأداء، فبدل الإرهاق الناتج عن كثافة العمل اليدوي”. نوعي“شكل 

حيث عبّر ، عطال تقنية مفاجئة. وهذا ما يفسر وجود بعض التباين في الأجوبةوالتعامل مع أ، دقة المعالجة الرقمية
خاصة عند حدوث مشاكل في الأنظمة أو تعطل ، بعض المبحوثين عن استمرار الضغط ولكن بأشكال جديدة

 الصرافات الآلية.

مل والعمل من خلال يمكن القول إن الرقمنة ساهمت في إعادة تنظيم العلاقة بين العا، من زاوية سوسيولوجية
أي تحويله إلى عمليات مضبوطة تقنيا تتطلب مهارات مختلفة )كالتعامل مع ، النشاط المهني” عقلنة“ما يشبه 

الأنظمة الرقمية بدل الجهد البدني المباشر(. هذا التحول قد يمنح العامل إحساسا أكبر بالتحكم والراحة في بعض 
من الضغط المرتبط بضرورة  امما يخلق نوع، لتكيف المستمر مع التكنولوجيالكنه في المقابل يفرض عليه ا، الحالات

 اكتساب كفاءات جديدة والحفاظ على الأداء وفق معايير رقمية دقيقة.

يمكن تفسير الفرضية بأن الرقمنة أسهمت فعلا في التخفيف من الأعباء التقليدية وبالتالي ، بناء على ذلك
، لكنها في الوقت نفسه أعادت إنتاج هذا الضغط في صور جديدة مرتبطة بالتقنية، تقليل أحد مصادر الضغط المهني

 وتحول في طبيعته بدل اختفائه الكامل.، مما يجعل أثرها مزدوجا: تخفيف في الشكل التقليدي للضغط

البريدية قل وقت الانتظار دالل الوكالات  اةلكترونيةكلما زاد استعماو الخدمات الفرضية الثالثة: ن  
 ن.البريدية

وتقليل وقت  البريدية الإلكترونيةزيادة استعمال الخدمات لا توجد علاقة بين :H0الفرض الصفري 
 (.0.05عند مستوى معنوية ) سانيا_وهران-بمكتب البريدالانتظار 
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تقليل وقت الانتظار و  البريدية الإلكترونيةزيادة استعمال الخدمات لا توجد علاقة بين :H1الفرض الصفري 
   (.0.05عند مستوى معنوية ) سانيا_وهران-بمكتب البريد
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 اةلكترونية: يبين معامل الارتباط بيرسون بين متغير كل من استعماو الخدمات 34جدوو رقم
 البريدية وتقليل وقت الانتظار دالل الوكالة البريدية

 
 تقليل وقت الانتظار دالل الوكالة البريدية 

 المستوى
 اةحصائيةالدلالة  معامل الارتباط 

استعماو الخدمات 
 طردي قوي 0.001 0.985** البريدية  اةلكترونية

 0.01عند مستوى دلالة معنوية  إحصائيا**الارتباط داو 

البريدية وتقليل وقت الانتظار  الإلكترونيةاستعمال الخدمات يوضح الجدول أعلاه معامل الارتباط بيرسون بين 
( وهي أصغر من مستوى معنوية 0.001( ذات دلالة إحصائية )0.985بلغت ) داخل الوكالة البريدية حيث

 0.01( وقد ميزت بعلامة ** للدلالة على أنها دالة إحصائيا عند مستوى معنوية 0.01)

البريدية وتقليل وقت  الإلكترونيةاستعمال الخدمات بين  قويةونستنتج من هذه النتيجة وجود علاقة طردية 
 الانتظار داخل الوكالة البريدية

وبناءا على ما تقدم فإننا نرفض الفرض الصفري ونقبل الفرض البديل الذي ينص على وجود علاقة بين 
 .المتغيرين
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 للاصة الفصل: 

تم التطرق إلى دراسة واقع رقمنة خدمات بريد الجزائر وأثرها على كل من العمال ، هذا الفصل الميداني في ختام
إضافة إلى تحليل ، وذلك من خلال تطبيق مجموعة من الأدوات المنهجية المتمثلة في الاستمارة والمقابلة، والزبائن

مكانيا محددا تمثل في مكتب بريد سانيا "زرباني . وقد شملت الدراسة مجالا (SPSS)البيانات باستخدام برنامج 
 ومجالا زمنيا امتد خلال فترة إجراء المقابلات وتوزيع الاستمارات.، محمد"

في التخفيف من الأعباء المهنية التقليدية على  اأظهرت نتائج الدراسة أن لرقمنة الخدمات البريدية دورا مهم
جودة الخدمات المقدمة. غير أن هذه الرقمنة لم تخل من بعض  من خلال تسريع وتيرة العمل وتحسين، العمال

وضعف التحكم في بعض الأدوات الرقمية لدى فئة من ، خاصة ما يتعلق بالصعوبات التقنية المتكررة، التحديات
 على مستوى الضغط المهني. امما ينعكس أحيان، العمال

خاصة فيما يتعلق بسهولة الوصول ، الخدمات الرقميةإيجابيا نحو  اكما بيّنت النتائج أن الزبائن يبدون توجه
مثل تعطل الصرافات الآلية أو محدودية بعض ، إلا أنهم يواجهون بدورهم بعض العراقيل، وسرعة إنجاز العمليات

 الخدمات.

لكنها ، يمكن القول إن رقمنة خدمات بريد الجزائر تمثل خطوة مهمة نحو تحديث القطاع وتحسين أدائه، وعليه
بما يضمن تحقيق ، وتحسين البنية التحتية الرقمية، أكبر من حيث التكوين المستمر للعمال االمقابل تتطلب دعم في

 التوازن بين الكفاءة المهنية وراحة المستخدم.
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 لاتمة:

إتضح أن الرقمنة باتت من  على العاملين والزبائنفي ختام هذه الدراسة الموسومة برقمنة بريد الجزائر وأثرها 
أهم الآليات الحديثة التي تسعى من خلالها المؤسسات العمومية تحسين جودة الخدمات وتطوير الأداء الوظيفي 

 والإداري بما يتماشى مع متطلبات العصر.

التخفيف من بعض الأعباء كما بينت الدراسة أن الرقمنة كان لها تأثير واضح على العاملين سواء من خلال 
التقليدية أو من خلال فرض تحديات جديدة تتطلب التكيف المستمر واكتساب مهارات رقمية متطورة أما بالنسبة 

وتحقيق قدر أكبر من ، للزبائن فقد كان للخدمات الرقمية الفضل في تسهيل الخدمات البريدية وجعلها ذات جودة
 صعوبات المرتبطة بالجوانب التقنية.السرعة والتنظيم رغم إستمرار بعض ال

حاولنا في بحثنا التركيز على الجانب الميداني أكثر وتدعيمه بالحقائق الموجودة في الواقع فهمنا باستعمال 
وسيلتين بحثيتين مختلفتين من أجل دراسة كل عينة بحث بما يناسبها للتأكد من صحة الفرضيات المطروحة بدقة عالية 

المتوصل إليها في نهاية البحث يجب الإقراء أن نجاح مشروع الرقمنة لا يرتبط فقط بتوفير البنى فمن خلال النتائج 
التحتية التكنولوجية بل يتطلب أيضا توفير التكوين المستمر للعمال ونشر الثقافة الرقمية بين أفراد المجتمع للقضاء 

 ر فعالية وجودة.على المخاوف من الخدمات الرقمية وضمان تحقيق خدمة عمومية أكث

الأمر الذي يجعل من ، في الأخير تبقى الرقمنة رهانا أساسيا لتطوير المؤسسات وتحسين علاقتها بالزبائن
لمستقبل أفضل.، مواصلة تحديث الخدمات البريدية ضرورة لتحقيق التنمية الإدارية والإجتماعية المنشودة
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 : استبيان01الملحق رقم 

 الجمهورية الجزائرية الديمقراطية الشعبية

 العلميوزارة التعليم العالي والبحث 

 _02كلية العلوم اةجتماعية _جامعة وهران_

تم ، _في إطار إنجاز مذكرة تخرج ماستر علم الإجتماع حول رقمنة المؤسسة البريدية وأثر ذلك على العاملين والزبائن
 ونؤكد لكم أن، إعداد هذه الإستمارة بهدف جمع بيانات حول واقع إستخدام الخدمات الرقمية وآراء الزبائن حولها

 يهمنا رأيكم ونشكر لكم مساهمتكم القيمة في إنجاز هذا البحث.، إجاباتكم ستستخدم لغرض علمي فقط

 البيانات الشخصية _المحور الأوو: 

 □أنثى□ذكر    _ الجنس:1

 □سنة 55و  46 بين ما□سنة  45و  31 بين ما□سنة  30و 18_السن : ما بين 2

 □سنة فما فوق  56

 □متعلم غير □جامعي□ثانوي  □متوسط□دائي إبت _ المستوى التعليمي:3

 □بدون مهنة  □مهنة أخرى  □متقاعد□طالب  □تاجر □_ المستوى المهني : موظف4

 آراء الزبائن حول رقمنة بريد الجزائر المحور الثاني: 

 □مرات3أكثر من   □مرات 3_2 □مرة واحدة _عدد مرات تعاملك مع بريد الجزائر شهريا :1

 □ أستخدمها لا□ نادرا □لا □أحيانا □مستخدمي الخدمات الرقمية ؟: نعم_هل أنت من 2

 إذا كانت إجابتك بلا تستخدمها علل لماذا ؟ ...........................................................

 □وافقم غير  □محايد  □موافق بشدة   □موافق _توفر الخدمات الرقمية الوقت والجهد:3

 □غير موافق بشدة 

 □موافق غير □محايد □بشدة موافق□_ تقلل هذه الخدمات الرقمية إزدحام مكاتب البريد: موافق 4
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 □غير موافق بشدة 

 □بشدة موافق غير □موافق غير □محايد □بشدة موافق □_المنصات البريدية الرقمية آمنة: موافق5

 □غير موافق  □محايد  □موافق بشدة  □_الرقمنة سهلت علي معاملاتي البريدية: موافق6

 □غير موافق بشدة 

 □بشدة موافق غير □ موافق غير□ محايد □ بشدة موافق □_ أواجه صعوبات تقنية متكررة : موافق7

 □محايد □بشدة موافق □_ تعطل الصرافات الآلية المتكرر يعيق عملية سحب الأموال: موافق8

 □بشدة موافق غير□غير موافق 

 □موافق غير □محايد □بشدة موافق □الإنترنت يؤثر على الخدمة الرقمية: موافق_ عائق ضعف 9

 □غير موافق بشدة

 _هل تفضل المعاملات الورقية أو الرقمية؟ ولماذا....................... ................................10

_هل أعاقت الرقمنة معاملاتك البريدية أم حسنتها؟ 11
 كيف؟................................................

 تقييم الزبائن لخاصية الدفع الإلكتروني  المحور الثالث:

 □أحيانا □ لا□_هل سبق لك إستخدام خدمة الدفع الإلكتروني ؟ نعم 1

 □ة البطاقة البنكي □_ماهي الوسيلة التي غالبا ما تستخدمها للدفع الإلكتروني: تطبيق بريدي موب2

 أخرى.................................................   □أجهزة الدفع الإلكتروني 

 □أحيانا □لا □_ هل تفضل الدفع الإلكتروني على الدفع النقدي؟ نعم 3

 لماذا؟.................................................................................................

 □أحيانا □لا □نعم  تسديد الفواتير؟ هل تفضل الدفع الإلكتروني في_ 4

 □_ أجد إجراءات الدفع الإلكتروني سهلة وواضحة وأستطيع إجراءها دون مساعدة : موافق5
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 □بشدةق مواف غير □موافق غير □محايد □موافق بشدة

 □موافق غير □محايد□ بشدة موافق □_أثق في أمان أنظمة الدفع الإلكتروني: موافق 6

 □غير موافق بشدة

 □بشدة موافق □_ أشعر بالقلق من إحتمال إختراق بياناتي عند إستخدام الدفع الإلكتروني: موافق7

 □بشدة موافق غير □موافق غير □محايد

_ هل كان لعمليات النصب الأخيرة التي قامت بها عصابات مشبوهة في هز ثقتك ببريد 8
 الجزائر؟...............................................................................................

 □محايد □بشدة موافق□_ الدفع الإلكتروني يحسن جودة الخدمة المقدمة للزبائن: موافق 9

 □بشدة موافق غير□ غير موافق

 نة بريد الجزائر تطلعات الزبائن المستقبلية لرقم المحور الرابع:

 □لا □حدما إلى □نعم  _ هل ترى أن الخدمات الرقمية الحالية كافية؟1

 □لا□نعم   _ هل ترغب في توسيع الرقمنة لتشمل جميع الخدمات البريدية؟2

 □لا□نعم  _هل ترغبون في إدماج وسائل دفع إلكتروني أكثر تنوعا؟3ً

 الخدمات الرقمية مقارنة بالخدمات التقليدية؟_هل ترون أن المستقبل يجب أن يعتمد أكثر على 4

 □بشدة موافق غير □موافق غير □محايد□أوافق بشدة أوافق  ☐

 □لا □ اإلى حدم □نعم  هل تتطلعون إلى تحسين سرعة إنجاز الخدمات البريدية مستقبلًا؟5_

 ....................................................._ ماهي الخدمات التي تتمنى توفيرها مستقبلا ؟ 6
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 : دليل المقابلة02الملحق رقم 
 الجمهورية الجزائرية الديمقراطية الشعبية
 وزارة التعليم العالي والبحث العلمي

 كلية العلوم اةجتماعية
 علم إجتماع تنظيم وعملتخصص: 

 دليل المقابلة

دراسة ميدانية بمكتب بريد وهران زرباني محمد ، الجزائر وأثر ذلك على العاملين والزبائنرقمنة بريد موضوع المذكرة: 
 _سانيا_ 

 2نقدم لكم هذه المقابلة الميدانية التي تعد جزء من إتمامي لمذكرة التخرج ماستر موظيفي مكتب بريد زرباني محمد:
الخدمات البريدية على العاملين بقطاع البريد  تحتوي على أسئلة حول أثر رقمنة، علم الإجتماع التنظيم والعمل

ومعرفة مدى تقبلهم لهذه التحديثات الرقمية نرجو من جميع العاملين في المؤسسة المعنية الإجابة على الأسئلة التالية 
 شكرا . ، والتي من الأكيد ستستخدم لغرض علمي فقط و معلوماتهم ستبقى في سرية تامة
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 أسئلة المقابلة:  -

 البيانات الشخصية  المحور الأوو:

 أنثى     /   ذكر  الجنس : -
 السن: ...................................... -
 المستوى التعليمي: ................................. -
 الحالة الإجتماعية: .............................. -
 طبيعة منصبك داخل المؤسسة؟  -
 منذ متى وأنت تعمل في بريد الجزائر؟  -

 أثر رقمنة الخدمات البريدية على العاملين  المحور الثاني:

 هو عدد ساعات عملك طوال الأسبوع؟  ما -
 هل تحصل على ساعات راحة كافية ؟  -
 هل ضغط العمل يؤثر عليك بشكل سلبي؟  -
 هل التحديثات الرقمية التي قامت بها مؤسسة البريد أثرت على طبيعة عملك؟  -
 هل أنت موافق على هذه التحديثات؟  -
 هل تفضل التعامل الورقي أم الرقمي ؟ لماذا؟  -
 هل واجهت مشاكل بسبب التعامل الرقمي ؟ -
 هل حصلت على تكوين مهني يساعدك في عملك ؟ خاصة بعد التحديثات الرقمية ؟  -
رأيك هل زاد عدد الزبائن الوافدين إلى مكتب البريد أم تضائل بعد رقمنة الخدمات؟ وكيف أثر عليك في  -

 هذا؟ 
 هل أزالت عنك الرقمنة ضغط الزبائن أم زادته؟  -
 هل تؤثر طبيعة عملك المرهقة ربما على مردوديتك؟  -
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 تطلعات مستقبلية للعاملين في مجاو رقمنة الخدمات البريدية المحور الثالث: 

 كيف تتصورون مستقبل الخدمات في بريد الجزائر في ظل التوجه نحو الرقمنة؟ -
 ما هي التغييرات التي تتمنون رؤيتها في بيئة العمل ؟ -
 هل تعتقدون أن الرقمنة مستقبلا ستساهم في إزاحة ضغط العمل عنك؟ -
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  شباك مكتب البريد: 03الملحق رقم 
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 : لدمات وتعليمات إدارية04الملحق رقم 
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 : واجهة مكتب البريد05الملحق رقم 
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 : لدمات بريد الجزائر06الملحق رقم 
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 ب اجراء دراسة ميدانيةطل: 07الملحق رقم 
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