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 شكر وتقدير
 الحمد لله الذي بنعمتو تتم الصالحات، 

 والصلاة والسلام على أشرف الخلق والمرسلين، سيدنا محمد وعلى آلو وصحبو أجمعين.
 أما بعد،

 محمد "،أتقدم بخالص الشكر والتقدير إلى أستاذي المشرف الاستاذ "بومدين 
 الذي لم يبخل عليّ بتوجيهاتو القيّمة، ونصائحو السديدة، ومتابعتو المستمرة 
 التي كان لها الأثر الكبير في إنجاز ىذا البحث. فلو مني كل الامتنان والعرفان. 

 كما أتوجو بجزيل الشكر والامتنان إلى جميع أساتذتي الأفاضل،
 لمعرفي،الذين كان لهم الفضل في تكويني العلمي وا 

 والذين لم يدخروا جهدًا في تقديم العلم والمعرفة بكل تفانٍ وإخلاص طوال مسيرتي الدراسية. 
 ولا يفوتني أن أعبّر عن تقديري واحترامي لكافة أفراد الطاقم التعليمي والإداري، 

 فوق والنجاح.الذين كانوا دائمًا سندًا ودعمًا للطلبة، وساىموا في تهيئة بيئة تعليمية محفزة على الت
 وشكرًا لكل من ساىم، ولو بكلمة، في بناء معرفتي وتطويري، 

 فأنتم الشعلة التي أنارت لي طريق العلم، وتركتم بصمة لا تمُحى في مسيرتي.
 جزاكم الله خير الجزاء، وجعل ما قدّمتموه في ميزان حسناتكم.

 والله ولي التوفيق.             
 

 
 
 
 



 

 

 
 
 
 
 

 إهداء
  الله ىداني أن لولا لأىتدي كنت وما لهذا ىداني الذي لله الحمد

 في النعم فالحمد لله حتى يبلغ الحمد منتهاه . أغرقنيفضل الله علي كان ولازال كبيرا أعطاني بلا طلب و 
 والداي الابدي عناقها روحي تعانق روحيهما من الى

  الكون جمال الباسم ثغرىا خلال من ارى من الى 
  امي الى الدنيا بي ضاقت ما كل يضمني ذيال الصدر الى 

 الثائره البحر امواج امام اصمد ان علمني من الى دربي ينير الذي النبراس الاولى قدوتي الى
 .ابي الى  حدود بلا واعطاني 

 إلى أخوي قرتا عيني حبيبا قلبي وسندي الدائم يونس وعبد الستار 
 يسرى ٫آمنة ٫إلى أخواتي رفيقات دربي وتوأمات روحي أسماء 

 إلى البعيدة جسدا والقريبة روحا  إبنة عمي سامية .
 ي جعلهن الله أنسا لياللائإلى جميع رفيقاتي 

 وسندا لأفكاري وإيمانا بأحلامي 
 شيماء، فردوس ، رجاء ، سناء  

 
 

 

 

 

 



 

 

 الملخص
ات الغتَ ملموسة أصبح سريعا لطابؼا ارتبطت ابعودة بابؼنتجات ابؼادية ، غتَ أف تطور حاجات الزبائن بكو ابػدم  

 وملحّاً فأصبحت ابؼؤسسات تسرع بكو اقتحاـ ابؼضمار ونيل ابؼرتبة الاوفُ في تقدنً افضل ابػدمات  .
، رغم ؿ برليل جودة  اأددا  ابػدماي تهدؼ ىذه الدراسة افُ التعرؼ على ابعودة وابػدمات العمومية من خلا

را  الزبائن الذين ينتموف  عينة الدراسة والذين ىم في نفس الوقت زبائن صعوبة القياس . وذلك بتحليل واستخلاص ا
 _ تلمساف  أي  ابؼؤسسة بؿل الدراسة .  بريد ابعزائربؼؤسسة 

، الاحصائي  Spssاحصائية افُ مدلوؿ اقتصادي عن طريق برنامج  استنتاجاتاعتمد التحليل على تربصة 
عن استبياف من اجل بصع البيانات توصلت  للإجابة عشوائيةارىم بطريقو فرضا تم اختي 60من  ابؼدروسة العينةتكونت 
من طرؼ مؤسسو   عاليةافُ اف الوصوؿ افُ مستوى عافِ من رضا العملا  في تقدنً خدمات عموميو ذات جوده  الدراسة

 للدولة العموميةسات افُ تغيتَ جذري للعقليات وابؼبادئ التي ترى اف ابؼؤس نتيجةاقتصاديو عموميو ما لابد اف يكوف 
برستُ علاقتها مع ابعمهور  بالضرورةللمواطن ،من اجل ذلك بهب عليها  العموميةواستبدابؽا برؤيو تقوؿ اف ابؼؤسسات 

 من اجل تلبيو احتياجاتهم وتكييف ابػدمات مع تطلعاتهم. 
 ،بريد ابعزائر  العمومية بؼؤسسةا،الادا  ، ابػدمة،جوده  العمومية ابػدمة، ابػدمة، ابعودة:  الكلمات المفتاحية 

Abstract : 
Quality has long been associated with tangible products. However, the rapid 

and pressing evolution of customer needs toward intangible services has pushed 

institutions to compete fiercely for the top position in delivering the best 

services. 

This study aims to explore the concepts of quality and public services by 

analyzing the quality of service performance, despite the challenges in 

measurement. It does so by examining and interpreting the opinions of a sample 

of customers who are also clients of Algeria Post – Tlemcen, the institution 

under study. 

The analysis translated statistical findings into economic implications using 

the SPSS software. The sample consisted of 60 individuals selected randomly to 

respond to a questionnaire for data collection. The study concluded that 

achieving a high level of customer satisfaction in providing high-quality public 

services by a public economic institution must result from a fundamental shift in 

mindset and principles. Specifically, the belief that public institutions belong to 

the state must be replaced with the notion that they belong to the citizens. 

Accordingly, these institutions must necessarily improve their relationships with 

the public to meet their needs and adapt services to their expectations. 
    Keywords : quality, service, public service, service quality, performance, public institution, 

Algeria Post. 
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 عامة مقذمة

عوبؼتو إفُ تطور وتسارع كبتَ وملحوظ من حيث  أدتمفتوح نظاـ اجتماعي  بدثابةابؼؤسسات الاقتصادية اف 

العلمانية الضخمة  أبوابوظائف واىداؼ ابؼنظمات التي سعت افُ الصمود اماـ ابؼنافسة الشرسة التي فتحتها 

ابذهت بكو تقدنً افضل السلع التي تلبي رغبات العملا  وذلك عن طريق  بؿاولتها دراسة وبرليل بصيع ابؼواصفات و 

 ساسية  التي تهدؼ افُ برستُ بذربو العميل والارتقا  بابعودة حد الرضا .اأد

سوؽ ابػدمات وادخلو ميداف ابؼنافسة فأصبحت  أقحماستمر السباؽ الاقتصادي في تطوره وتسارعو حتى 

تطلعات ابؼؤسسات والعملا  تهفوا بكو افق جديد الا وىو سوؽ ابػدمات لكن اؿ ابؼنافسة الشرسة في المجاؿ 

ابؼنافسة واكتساب ميزة تنافسيو  ساحةالتكنولوجي والاقتصادي استدعى ابؼنظمات التي تسعى افُ القوة والبقا  في 

صلبة، التًكيز على ابعودة بشكل بالغ الابنية  بذاه  ابػدمات التي تقدمها بحيث يعتبر من الصعب برديد ابؼعايتَ التي 

موسيتها ،ويعد توصيف ابعودة من اصعب الامور التي تقوـ بها على اساسها تقييم جوده ابػدمات نظرا لعدـ مل

 منظمات ابػدمات.

القطاعات تأثرا بالعوبؼة حيث تعد صناعو ابػدمة ابؼالية جهدا جبارا يسعى  أكثرويعد قطاع ابػدمات ابؼالية 

على اتباع نظم عمل  بؼواكبو التطورات الاقتصادية والتكنولوجية حيث يرتبط بقاح ابؼؤسسات ابؼالية بددى قدرتها

 ترضي اكبر قدرا من الزبائن عن طريق رفع جوده ابػدمات ابؼوجهة للعملا .  ةخدماتي أساليبحديثو وتبتٍ 

في ظل التوجو ابؼتزايد بكو برستُ جودة ابػدمات في ابؼؤسسات العمومية، أصبح من الضروري تطوير معايتَ 

 م. اأددا  لضماف تلبية توقعات العملا  وتعزيز رضاى

التي بسلملت خوبؽا البحوث والدراسات في بؾاؿ  تَةده ابػدمة من بتُ ابؼوضوعات الكثكما يعتبر موضوع جو 

ابعوىري الذي بينح ابؼؤسسة ابؼزيد من النجاحات مثل  بدثابةابعودة  أف إفُتسويق ابػدمات ويعود السبب الرئيس 

 نفسيو تساعدىا على البقا  والصمود اماـ منافستُ .الربحية بالإضافة افُ منحها ميزه ت وزيادةولا  الزبائن 
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وتعُدّ ابؼؤسسات ابػدمية، لا سيما تلك التي تقدـ خدمات واسعة النطاؽ للجمهور، من بتُ أكثر ابؼؤسسات 

التي تواجو برديات في برقيق جودة عالية تلبي احتياجات ابؼواطنتُ بفعالية وكفا ة. وذلك نظرا لاختلاؼ تعريف 

 دمة في قطاع ابػدمات مقارنو مع القطاع الانتاجي ابؼتمثل بالسلع  ابؼادية.ابعودة ابػ

حاولنا في ىذا البحث اف نتناوؿ موضوع جوده ابػدمات وابػدمات العمومية بشكل دقيق مع التًكيز على قطاع 

عمومية بشكل اقرب البريد كنموذج يساعدنا على التقرب افُ ابؼفاىيم ابغقيقية والواقعية للخدمة وجوده ابػدمات ال

 واعمق حيث تم اجرا  دراسة ميدانيو في مؤسسو بريد ابعزائر . 

ومن ىذا ابؼنطلق تم تقسيم الدراسة افُ قسمتُ قسم النظري وقسم تطبيقي. بينما تم تقسيم الدراسة ككل افُ 

 ثلاثة فصوؿ. 

 :مبحثينالتطبيقية تم تقسيمو افُ: بحيث اف الفصل الاوؿ اي الفصل النظري الذي جا  بعنواف الادبيات النظرية و 

ابؼبحث الاوؿ بعنواف مفاىيم حوؿ ابػدمة  وابػدمات العمومية يشتمل على مطلبتُ يسعى ابؼطلب الاوؿ افُ  

توضيح مفاىيم ابػدمة ويسعى ابؼطلب الثاني افُ توضيح مفاىيم ابػدمة العمومية بعد ذلك يليهم ابؼبحث الثاني 

وجوده ابػدمات يشتمل على مطلبتُ يسعى كل منهما على التوافِ افُ تقريب مفاىيم بعنواف مفاىيم حوؿ ابعودة 

الدراسات السابقة  ابعودة وتطورىا عبر الزمن ومفاىيم حوؿ جوده ابػدمات جا  الفصل الثاني حاملا معو الكثتَ من

باللغة العربية بينما تم تقسيم مضمونو افُ ثلاث مباحث ابؼبحث الاوؿ بومل ويشتمل عدة دراسات سابقة بحيث 

يشتمل ابؼبحث الثاني على دراسات اجنبية بوتوي كل منهما على دراسات متنوعو ما بتُ دراسات الدكتوراه 

 ابؼاجستتَ وابؼقالات العلمية. 

يليهما الفصل الثالث الذي يعتبر ابعز  التطبيقي من الدراسة بحيث تم تقسيمو افُ مبحثتُ بومل ابؼبحث الاوؿ 

 نً ابؼؤسسة ويشتمل على ستو مطالب تسعى كلها افُ تعريف ابؼؤسسة وتبياف نشأتها ومهامها وتنظيمهاعنواف تقد
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كما نعرض ىيكلها التنظيمي وبؾموعو ابػدمات ابؼقدمة من طرؼ مؤسسو بريد ابعزائر تلمساف ، كما نقوـ بعرض 

 سياسة ابعودة ابؼتبعة في ابؼؤسسة في ابؼطلب السادس. 

ني ليحمل معو آرا   وتقييمات ابعمهور بعوده ابػدمات ابؼقدمة من طرؼ مؤسسو بريد ابعزائر يأي ابؼبحث الثا

 تلمساف اي ابؼؤسسة بؿل الدراسة 

اشتمل ىذا ابؼبحث على مطلبتُ بومل ابؼطلب الاوؿ عنواف منهج الدراسة بينما بومل ابؼطلب الثاني عنواف 

معلومات وبرليلو وتربصتو ا احصائيا وبلتبر صحة  ما قمنا بجمعو منبرليل النتائج نقوـ فيو بالتطلع على مستخلصات  

 الفرضيات.

و بدا أف  مؤسسة بريد ابعزائر برتل مكانة بؿورية باعتبارىا أحد أىم الفاعلتُ في قطاع ابػدمات البريدية وابؼالية  

دمات الدفع الإلكتًوني، بؼواكبة في البلاد، حيث تسعى إفُ تقدنً خدمات متنوعة تشمل البريد، ابػدمات ابؼالية، وخ

التطورات التكنولوجية والاستجابة بؼتطلبات العملا  ابؼتزايدة. غتَ أف تساؤلات عدة تطُرح حوؿ مدى جودة ىذه 

 ابػدمات، ومدى قدرة ابؼؤسسة على برقيق رضا زبائنها في ظل التحديات التشغيلية والإدارية التي تواجهها.

 برليل واقع جودة ابػدمات في مؤسسة بريد ابعزائر، من خلاؿ تقييم مستوى لذلك، تهدؼ ىذه الدراسة إفُ

اأددا  وابػدمات ابؼقدمة، والكشف عن أىم العوامل التي تؤثر على رضا العملا ، واقتًاح حلوؿ من شأنها برستُ 

 جودة ابػدمة وتعزيز كفا ة ابؼؤسسة.

 ومنو نطرح الاشكالية التالية :

 ؟المقدمة من طرف مؤسسة بريد الجزائر لعملاء مع واقع جوده الخدماتما مدى توافق تطلعات ا

 نطرحها كالتافِ: التساؤلات الفرعيةووفقا الاشكالية السابقة تنبثق منها بؾموعة من 

o  ؟ ابعزائرىل تتماشى توقعات الزبائن مع مستوى ابػدمات ابؼقدمة من طرؼ مؤسسة بريد 

o  را  معاملاتهم ابؼالية ؟ جا أثنا اأدماف  إفُائن حاجة الزب ابعزائرىل تلبي مؤسسة بريد 
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o ىل تؤثر الفروؽ الاجتماعية على الآرا  في عينة الدراسة؟ 

o ما مدى وعي العملا  بابػدمات ابؼقدمة من طرؼ ابؼؤسسة؟ 

 فرضيات الدراسة :

 ىناؾ علاقة طردية ذات دلالة  احصائية  بتُ جودة ابػدمة وتوقعات العملا  .  .1

 : الموضوعأسباب إختيار 

  الرغبة في استكشاؼ واقع جودة ابػدمات ابؼصرفية: يهدؼ البحث إفُ فهم كيفية بذسيد ابؼهاـ ابؼتعلقة

 بتحستُ جودة ابػدمات ومدى برقيقها بؼتطلبات العملا .

  الانسجاـ مع التخصص اأدكادبيي: نظرًا لطبيعة التخصص، بيثل ىذا ابؼوضوع فرصة لفهم أعمق بؼنظومة

 يات برسينها، بفا يسهم في إثرا  ابؼعرفة العلمية والتطبيقية في ىذا المجاؿ.ابػدمات وآل

  فهم عقلية العميل وبذربتو الفعلية: يتناوؿ البحث بذربة العميل من منظور شامل، بفا يساعد في التعرؼ على

 توقعاتو، الصعوبات التي يواجهها، والعوامل التي تؤثر على مستوى رضاه عن ابػدمات ابؼقدمة

  أبنية ابؼوضوع في الدراسات ابغديثة: يعد موضوع جودة ابػدمات ابؼصرفية من القضايا التي تثتَ اىتماـ

 الباحثتُ نظرًا لدوره المحوري في تقييم اأددا  ابؼؤسسي ورفع كفا ة ابؼؤسسات الاقتصادية العمومية.

  ة بتُ مستوى ابػدمات ابؼتوقعة من برليل الفجوة بتُ التوقعات والواقع: يتيح البحث فرصة للتعمق في الفجو

 قبل العملا  وابػدمات الفعلية ابؼقدمة، بفا يساعد في اقتًاح حلوؿ عملية للتحستُ.

  ،ابؼسابنة في تطوير اأددا  ابؼؤسسي: من خلاؿ ىذا البحث، بيكن تقدنً توصيات مبنية على برليل علمي

 عكس أبنية البحث من الناحية التطبيقية.تسهم في رفع جودة ابػدمات وتعزيز رضا العملا ، وىو ما ي
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 الصعوبات العلمية في مواجهة الموضوع :

  صعوبة بصع البيانات: واجهت صعوبة في ابغصوؿ على معلومات دقيقة وبؿدثة من بعض ابؼؤسسات

 العمومية، خاصة فيما يتعلق بتقييم العملا  وجودة ابػدمات ابؼقدمة.

 ت كاؼٍ للبحث والتحليل بسبب التزامات أخرى تتطلب وقتًا قلة الوقت: كاف من الصعب بزصيص وق

 إضافيًا.

  برديات التواصل مع العملا : كاف من الصعب الوصوؿ إفُ شربوة كبتَة من العملا  للحصوؿ على آرائهم

 حوؿ ابػدمات، وذلك بسبب تردد البعض أو عدـ وجود تفاعل كاؼٍ.

 ديات في التنسيق مع مسؤوفِ ابؼؤسسة للحصوؿ على صعوبة التنسيق مع ابؼؤسسة: كانت ىناؾ بعض التح

 التًاخيص أو التعاوف في بصع البيانات، بفا أبطأ ستَ العمل.

  ،التحديات التقنية: واجهت بعض ابؼشاكل التقنية في استخداـ أدوات التحليل أو بصع البيانات الإلكتًونية

 بفا تطلب وقتًا إضافيًا لإصلاح اأدعطاؿ.

 انت التوقعات الكبتَة حوؿ نتائج الدراسة تشكل ضغطاً إضافيًا، بفا جعلتٍ أشعر بابغتَة إدارة التوقعات: ك

 في اختيار ابؼنهجيات واأدساليب ابؼناسبة لإجرا  البحث.

  التحديات النفسية: الضغط النفسي الناتج عن كثرة ابؼهاـ والوقت المحدود لإبقاز الدراسة كاف يؤثر على

 في إعداد ابؼذكرة.التًكيز، بفا أبطأ التقدـ 

 أىمية الدراسة :

  تسليط الضو  على جودة ابػدمات ابؼقدمة من قبل ابؼؤسسات العمومية الاقتصادية ومدى تأثتَىا على رضا

 العملا .
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  دراسة الفروقات الدبيوغرافية في تقييم جودة ابػدمات، مثل اختلاؼ التجربة بناً  على العمر، ابعنس، أو

 ابؼستوى التعليمي.

 ل أدا  العاملتُ من خلاؿ تقييم جودة ابػدمات التي يقدمونها ومدى التزامهم بابؼعايتَ ابؼهنية.برلي 

  الكشف عن نقاط القوة والضعف في جودة ابػدمات، بفا يساعد في فهم ابؼشكلات التي قد يواجهها

 العملا .

 وتوقعاتهم.ابؼسابنة في برستُ جودة ابػدمات من خلاؿ تقدنً نظرة واضحة عن بذربة العملا   

  فهم بذربة العملا  بشكل أعمق من خلاؿ دراسة مدى رضاىم عن ابػدمات ابؼقدمة ومدى تلبيتها

 لاحتياجاتهم.

o :أىداف الدراسة 

 بؿاولة فهم وجهة نظر العملا  حوؿ ابػدمات ابؼقدمة من قبل ابؼؤسسة العمومية الاقتصادية. .1

 ابؼقدمة وجودتها.التعرؼ على مدى رضا العملا  عن ابػدمات ابؼصرفية  .2

دراسة تأثتَ الفروقات الاجتماعية والدبيوغرافية (مثل العمر وابعنس) على انطباعات العملا  حوؿ ابػدمات  .3

 .ابؼقدمة

 فحص فعالية ابؼوظفتُ في تقدنً ابػدمات ومدى تفاعلهم مع العملا . .4

تأثتَ ىذه التحديات على التعرؼ على التحديات التي يواجهها العملا  في ابغصوؿ على ابػدمات وكيفية  .5

 بذربتهم.

 دراسة مدى توافق ابػدمات ابؼقدمة مع توقعات العملا  واحتياجاتهم اليومية. .6

 برليل التفاعل بتُ العملا  وابؼوظفتُ في إطار برستُ بذربة العميل وجودة ابػدمة ابؼقدمة. .7

 حدود الدراسة :
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 )شتوان( . ر حيث تم احرا  الدراسة في فرع تلمساف: تقتصر الدراسة على مؤسسة بريد ابعزائ الحدود المكانية

تم اختيار ىذه ابؼؤسسة بسبب دورىا الكبتَ في تقدنً خدمات أساسية لشرائح واسعة من العملا ، بفا بهعلها 

 بموذجًا مثاليًا لدراسة واقع جودة ابػدمات ابؼقدمة.

 الحدود الزمانية :

 من ماي . 15ابريل افُ  6ما بتُ   ابؼمتدة ةالزمني الفتًةثم بصع البيانات وبزليلها خلاؿ 

. بهدؼ  اأدعمارالعلمي ابؼعيشي  وكذا  اأدكادبييمن حيث ابؼستوى  بـتلفة شربوة دراسة: تم  الحدود البشرية

 العملا  من بـتلف الفئات. أرا ابغصوؿ على نتائج تعكس 

ده مباحث  بختَ تم تنظيمها بطريقو من عده فصوؿ بوتوي كل فصل على ع الدراسةتكوف ىذه ىيكل الدراسة : 

 منهجيو لتقدنً فكره شاملو عن موضوع البحث :

 واقع جودة ابػدمات في ابؼؤسسات الاقتصادية العمومية. عموضو الفصل اأدوؿ : اأددبيات النظرية وابؼنهجية حوؿ 

 يضم ىذا الفصل : 

  ابؼبحث الاوؿ : مفاىيم حوؿ ابػدمات وابػدمات العمومية 

 ابػدمات  وجودةثاني : مفاىيم حوؿ ابعودة ابؼبحث ال 

 السابقة  الدراسات الثاني:الفصل 

  ابؼبحث الاوؿ : دراسات عربية 

 نبية أج تاابؼبحث الثاني : دراس 

 الفصل الثالث : الدراسة ابؼيدانية 

  سسة ؤ يف بابؼر : التع اأدوؿابؼبحث 

  د ابعزائرتقييمات ابعمهور بعودة ابػدمات في مؤسسة بري الثاني:ابؼبحث 
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 نموذج الدراسة :

يعتمد على ابؼنهج الوصفي التحليلي، حيث تم استخداـ بؾموعة من اأددوات بعمع وبرليل البيانات بهدؼ 

الوصوؿ إفُ نتائج دقيقة حوؿ واقع جودة ابػدمات  في مؤسسة بريد ابعزائر. ويشمل النموذج عناصر رئيسية تساىم 

 ابػدمات ابؼقدمة. في توضيح العلاقة بتُ العملا  و جودة

  النموذج النظري: .1

  BERRY يعتمد على دراسة ابؼفاىيم وابؼداخل النظرية ابؼتعلقة بجودة ابػدمة، مثل بموذج أبعاد جودة ابػدمة

)XAW[VZES:الذي يتضمن بطس أبعاد رئيسية ،( 

 ): جودة ابؼرافق وابؼوارد ابؼادية.YelbignaTابؼلموسية ( 

 قدرة ابؼؤسسة على تقدنً ابػدمة كما ىو متوقع.): WanieginieRالاعتمادية ( 

 ): استعداد ابؼوظفتُ للاستجابة لاحتياجات العملا .WaTnelTinalaTTالاستجابة ( 

 ): قدرة ابؼؤسسة على فهم احتياجات العملا  وتوفتَ الرعاية الشخصية.AhneemRالتعاطف ( 

 ينة للعملا .): قدرة ابؼوظفتُ على توفتَ الثقة والطمأنETTarelsaالضماف ( 

العملا  من  يعتمد على برليل البيانات ابؼستخلصة من استبيانات تم توزيعها على عينة من النموذج التطبيقي: .2

عرض العلاقة بتُ ابؼتغتَات ابؼستقلة ،  وابؼتغتَات التابعة  ل ئر. سيتم تطبيق ابؼقياس التحليليمؤسسة بريد ابعزازبائن 

 ـ أدوات التحليل الإحصائي مثل التحليل الوصفي و اختبار الفرضيات.سيتم برليل ىذه العلاقة باستخدا
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 تمهيد الفصل الأول
اف التغتَات الكبرى في منظمات الاعماؿ في الفتًات الاختَه ادت افُ زياده الاىتماـ بصناعو ابػدمات رغم انو 

طاع الصناعي ولكن في الاونو الاختَه ابلفض الاىتماـ قبل فتًه طويلو من الزمن كاف الاىتماـ موجها بقوه على الق

 بهذا القطاع وزاد بذاه قطاع ابػدمات كمحور رئيسي ومورد ىاـ لاقتصاديا ودوليا.

زاد بمو قطاع ابػدمات بشكل اوسع بعد ابغرب العابؼيو الثانيو ويعود ذلك افُ التطورات التكنولوجيو وابؼعلوماتيو  

واسيب وتطور الاتصالات ، ادت ىذه التغتَات افُ التنافس في بؾاؿ تقدنً ابػدمات التي جا ت بعد اختًاع ابغ

واصبحت منظمات الاعماؿ تهدؼ افُ تقدنً الافضل والتًكيز على جوده ابػدمو رغم انو ليس من السهل تعريفها او 

 بؼاديو للخدمو مقارنو بالسلع ا ابؼميزةبرديدىا بدقو بحيث تستمد صعوبتها من ابػصائص العامو 

 و باعتباؤىا انها المحدد الرئيسي لرضا الزبوف من عدمو بفا  جعلها موضع اىتماـ اقتصادي ودوفِ واسع .

و في ىذا الفصل، سيتم التطرؽ إفُ بؾموعة من ابؼفاىيم النظرية اأدساسية ذات الصلة بدوضوع الدراسة، وذلك من 

دمات العمومية. حيث سيتم أولًا عرض مفهوـ ابػدمة أجل بنا  إطار مرجعي يسمح بفهم أفضل بؼوضوع جودة ابػ

وخصائصها، ثم التطرؽ إفُ مفهوـ ابعودة بشكل عاـ، يتبع ذلك توضيح بؼفهوـ جودة ابػدمة وأبعاده ابؼختلفة،كما 

 سيتم تناوؿ مفهوـ ابػدمة العموميمية.
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 مفاىيم حول الخدمات والخدمات العموميةالمبحث الأول: 
 ومع .بسيزه التي الفريدة والسمات يقدمها التي الفوائد بفضل متميزة ومكانة كبتَة بأبنية ماتابػد قطاع بوظى

 العناصر من بؾموعة خلاؿ من ومكوناتها تعريفها ابؼبحث ىذا في سنتناوؿ ابػدمات، ىذه على ابؼستمر الطلب تزايد

 .أدناه ابؼوضحة

 الخدمةالمطلب الأول: مفهوم 
 /تعريف الخدمة :1

 ت اأدخرى بفا يؤدي إفُ جذب ابؼزيد من الاستثمارات في الشركة.للشركا

ابؼنتج على انو اي شي  بيكن عرضو في السوؽ بعذب الانتباه والتملك والاستخداـ او  كوتلر"يعرؼ" .1

الإستهلاؾ، ويعد عنصر ابؼنتجات من اىم عناصر ابؼزيج التسويقي فهو اأدداة التي يعتمد عليها البنك في إشباع 

ات العملا  وفي برقيق أىدافو ،وابؼنتج ىنا لا يشمل فقط السلع ابؼادية ابؼلموسة وإبما يشمل كذلك رغب

 1 ابػدمات،اأدفكار،ابؼنظمات والاشخاص.

الامريكية للتسويق ابػدمة بأنها: "النشاطات أو ابؼنافع التي تعرض للبيع او التي تعرض لارتباطها  ةعرفت ابعمعي.2

 2 بسلعو معينو."

) ابػدمة على أنها بؾموعة من اأدنشطة غتَ ابؼلموسة التي برقق فائدة XYESYTSعرِّؼ ستانتوف (يُ .3

للمستهلك أو ابؼستفيد، دوف أف تكوف بالضرورة مرتبطة ببيع منتج مادي أو خدمة أخرى، بفا يعتٍ أف تقدنً خدمة 

 3 معينة لا يتطلب دائمًا وجود عنصر مادي ملموس.

                                                             
 .37 الصفحة.   2019 ديسمبر31 والتوزيع للنشر اأدسامة دار ، اأدردف عماف ، ابؼصرفية ابػدمة جودة كتاب ،  بزقراري عبلة. د ، قطاؼ فتَوز. د-1
  37 الصفحة.  ابؼصرفية ابػدمة جودة كتاب ،  بزقراري عبلة. د ، قطاؼ فتَوز. د  السابق رجعابؼ -2
. 1945 ماي 8 جامعة ابؼةقب التجاري ابؼركز حالة دراسة الزبائن ولا  على ابػدمة جودة تأثتَ  حوؿ ماستً مذكرة ، بظية إمهاني بن ، حناف الرحيم بدع -3
 10 الصفحة 2019.  ابؼةق
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على أنها عملية تهدؼ إفُ إنتاج منفعة غتَ ملموسة، سوا  كانت مستقلة أو جز اً  ابػدمة Uenharيعرؼ  .4

 أساسيًا من منتج ملموس، وذلك بهدؼ تلبية احتياجات ابؼستهلك من خلاؿ عملية تبادؿ.

   :للخدمة  lerXsmreacaتعريف 

Schroedeler  عناصر رئمفهوـ ابػدمة من خلاؿ "مثلث ابػدمة"، الذي يتألف من أربعة   قدـ 

 الاستًاتيجية: تعكس رؤية ابؼنظمة، حيث توجو الإدارة في تنفيذ ابػدمة وتقدبيها للعملا .

 النظاـ: بيثل البنية ابؼادية والإجرا ات ابؼعتمدة في إنتاج ابػدمة.

 العاملوف: يشمل ابؼوظفتُ ابؼسؤولتُ عن إنتاج ابػدمة وتقدبيها داخل ابؼنشأة ابػدمية.

يعد العنصر المحوري في مثلث ابػدمة، حيث يتم توجيو بصيع ابعهود لتلبية احتياجاتو وبرقيق  الزبوف أو العميل:

 1 رضاه.

بيكن تعريف ابػدمو من نقطتتُ اساسيتتُ باعتبارىا عمليو ونظاما في نفس الوقت بحيث تعتبر ابػدمو عمليو  .5

تتفاعل ىذه ابؼدخلات مع موظفي الصف  من النظاـ ابؼفتوح حيث بيثل الزبائن من خلاؿ ىذا النظاـ ابؼدخلات

الاوؿ من ابؼكاف المحدد لتقدنً ابػدمو فتحصل عمليو التحويل وخلق ابؼنفعو الغتَ ملموسو وبعد ذلك يتحوؿ الزبائن 

افُ بـرجات وعند تناولنا ابػدمات وفق مفهوـ ابػدمو كعمليو بيكن ابغديث عن موضوعات عديده وذلك كما 

 2 :يوضحو ابعدوؿ التافِ

 

 

 

 
                                                             

 5 الصفحة 2020 ، السورية الافتًاضية امعةابع ، السورية العربية ابعمهورية ، ابػدمات تسويق ، المجتٍ رانية.د  -1
 .38 ص ، ابؼصرفية ابػدمة جودة ، بزقراري عبلة. د ، قطاؼ فتَوز. د سابق مصدر -2
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   عناصر الخدمة كعملية: 1-1 رقم الجدول

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ابؼصرفية ابػدمة جودة كتابد. عبلة بزقراري    د. فتَوز قطاؼ المصدر:

 / أنواع الخدمة :2
  اف ابغديث عن ابػدمو وبـتلف مفاىيمها وتعريفاتها يقودنا افُ بؿاولو فهم ىذه  الاختلافات في تعريف ابػدمات،

نٌ كبتَ في تصنيفها . وابعدوؿ أسفلو يوضح أىم أنواع ابػدمات وتصنيفاتها والذي قد يبسط بشكل بحيث  نتج تباي

 ما التداخل بتُ السلع وابػدمات :
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 انواع الخدمة: 2-1 رقم الجدول

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 214 صفحة 1999 ، والتوزيع للنشر الثقافة دار مكتبة ، عماف اأدردف ، التسويق مبادئ ، ابؼؤذف صافٌ بؿمد المصدر:

 وتستند ، خدميًا عنصرًا السلع من العديد تتضمن حيث عمليًا، وابػدمات السلع بتُ التفريق أحياناً الصعب من

 حيث ،"خالصة خدمة" أو "خالصة سلعة" يسمى شي  يوجد لا الواقع، في .ملموسة منتجات إفُ ابػدمات بعض

 ابؼكونات فيها تتغلب صناعات ىناؾ .وابػدمات السلع من بًهامز  كونها النهايتتُ، ىاتتُ بتُ تقع ابؼنتجات معظم أف

 .ابعوي النقل خدمات من أكثر ابػدمية ابؼكونات عليها تغلب التي الاستشارات خدمة مثل متفاوتة، بنسب ابػدمية

 إفُ رتفتق التي ابؼنتجات اليمتٌ ابعهة بسثل حيث ابؼلموسية، مقياس على ابؼنتجات بعض توزيع التافِ الشكل يوضح

 ومن .خدمي جانب أي على برتوي لا التي ابؼنتجات اليسرى ابعهة بسثل بينما الاستشارات، خدمات مثل ابؼلموسية

 ابػدمات مسوقو يسعى حتُ ففي ابؼلموسية؛ حيث من متعاكسة ابذاىات في تتحركاف وابػدمات السلع أف ابؼلاحظ



 الإطار المفاىيمي الفصل الأول                                                                 
 

15 
 

 ما بخدمات دعمها أو ابؼنتجات تعزيز إفُ السلع مسوقو بييل اأدساسية، ابػدمة لدعم ملموسة مادية دلائل إضافة إفُ

 1 .أخرى خدمات أو البيع بعد

 توزيع المنتجات من حيث سيطرة العناصر الملموسة على عرض المنتج: 1-1 الشكل رقم

 

 

 

 

 

 6 صفحة ، ابػدمات تسويق ، المجتٍ رانيا. د سابق مرجع المصدر

 2 / أىمية الخدمات وتطورىا عبر الزمن:3

شهدت بيئة اأدعماؿ برولات جذرية في الفتًات اأدختَة، ما أدى إفُ تزايد الاىتماـ بقطاع ابػدمات مقارنة 

بالصناعات التقليدية. في السابق، كاف التًكيز اأدساسي منصبًّا على التصنيع باعتباره المحرؾ اأدساسي للاقتصاد، 

. ومع ذلك، تغتَت ىذه النظرة تدربهيًا مع تطور اأددوات حيث لعب دوراً بؿورياً في برقيق التنمية الاقتصادية

 .الإنتاجية والتغتَات الاقتصادية، ما عزّز أبنية قطاع ابػدمات وجعلو بؿوراً رئيسيًا في بنية الاقتصاديات ابغديثة 

ف الاعتماد من الناحية التاربىية، مرّت الصناعات بثلاث مراحل أساسية للنمو الاقتصادي. في ابؼرحلة اأدوفُ، كا

اأدكبر على الزراعة، حيث كانت ابؼصدر الرئيسي للعيش، بينما اعتُبر القطاع الصناعي قطاعًا ثانوياً يساىم فقط في 

                                                             
  6 صفحة ، ابػدمات تسويق ، المجتٍ رانيا. د سابق مرجع -1
 الاوؿ الاصدار ، والتوزيع للنشر الشروؽ دارة ، عماف الاردف ، وتطبيقات عمليات مفاىيم ابػدمات في ابعودة إدارة ، ياويالمح علواف نايف قاسم.د -2

 عماف ، علميا بؿكم كتاب تطبيقي وظيفي استًاتيجي مدخل ابػدمات تسويق كتاب ،  العلاؽ بشتَ. د ، الطائي بضيد. د و. 55 الصفحة 2006
 242 الصفحة ، 2009 والتوزيع للنشر العلمية وريالياز  دار ، اأدردف
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دعم الزراعة والصناعات الاستخراجية. ومع ذلك، أدّى التطور الاقتصادي إفُ تزايد ابغاجة إفُ ابؼواد اأدولية، ما دفع 

 آليات جديدة للإنتاج وتوفتَ ابؼواد ابػاـ اللازمة للصناعات التحويلية.بالصناعات اأدولية إفُ تطوير 

لاحقًا، دخلت الصناعات التحويلية مرحلة الازدىار، بفا أدى إفُ تعزيز الاىتماـ بهذا القطاع نظرًا لدوره الفعّاؿ 

لوقت، حيث تبنّت معظم في التنمية. غتَ أف ىذا التحوّؿ صاحبو فقداف الصناعات التحويلية بػصوصيتها مع مرور ا

الدوؿ ابؼبادئ الصناعية نفسها، ما أدى إفُ انتقاؿ العافَ إفُ ابؼرحلة الثالثة واأدختَة، والتي بسيزت بالتًكيز على صناعة 

 ابػدمات 

في العقود اأدختَة، سابنت الثورة التكنولوجية في تعزيز أبنية ابػدمات، خاصةً مع انتشار اأدنظمة الرقمية وتطور 

 ل الاتصاؿ، حيث أفرزت ىذه التطورات العديد من الظواىر التي أثرّت بشكل كبتَ على قطاع ابػدمات، ومنها:وسائ

زيادة الطلب على ابػدمات الصحية نتيجة ارتفاع متوسط أعمار السكاف، ما أدى إفُ توسع مراكز الرعاية  .1

 الصحية وانتشار خدمات اللياقة البدنية، خصوصًا بتُ كبار السن.

أبماط ابغياة وزيادة ضغوط العمل، ما أسهم في ارتفاع الدخل الفردي وزيادة الطلب على ابػدمات  تغتَ .2

 التًفيهية ورعاية اأدطفاؿ.

التطور التكنولوجي، الذي أدى إفُ زيادة ابغاجة إفُ خدمات الصيانة مثل إصلاح ابغواسيب والإنتًنت،  .3

 متخصصة قبل وبعد الاستخداـ. إضافةً إفُ أنظمة اأدماف ابغديثة التي تتطلب خدمات

، وارتفعت مسابنتو في 1965التوسع في قطاع الاتصالات، حيث شهد ىذا المجاؿ بموًا سريعًا منذ عاـ  .4

 .1991% في عاـ 35الاقتصاد بشكل ملحوظ، لتصل إفُ 

برولات بيئة اأدعماؿ، التي عززت أبنية الاستهلاؾ الفردي للخدمات، ما دفع ابؼؤسسات إفُ تبتٍّ  .5

 ستًاتيجيات جديدة بؼواكبة الطلب ابؼتزايد عليها ا
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بناً  على ىذه ابؼتغتَات، أصبح قطاع ابػدمات جزً ا لا يتجزأ من حياة اأدفراد وابؼنظمات، حيث يعتمد معظم 

الناس على ابػدمات الصحية والتعليمية وابؼصرفية وغتَىا بشكل يومي، بفا يعكس الدور ابؼتنامي بؽذا القطاع في 

 اد ابغديث.الاقتص

 1/ خصائص الخدمة :4 

برديد مفهوـ ابػدمة يرتبط بعدد من ابػصائص التي بسيز قطاع ابػدمات في ىندستو. فابػدمة بطبيعتها غتَ 

ملموسة، وتستهلك فور إنتاجها، بفا يعتٍ أنها لا بيكن بززينها. كما أف مسؤولية توفتَىا تعتمد على نظاـ الإنتاج 

 قدِّمة للخدمة، حيث يتم تقدبيها وفقًا للطلب عليها في اللحظة ذاتها. الذي تستخدمو ابؼنظمة ابؼ

 (Intangibilityاللاملموسية ) .1

تعُد اللاملموسية من ابػصائص اأدساسية التي بُسيز ابػدمة عن السلعة، إذ إف ابػدمة لا بسلك وجودًا مادياً بيكن 

ل الاستفادة منو، كما لا بيكن استهلاكها في وقت لاحق  إدراكو بابغواس. فهي ليست شيئًا بيكن بؼسو أو معاينتو قب

كما ىو ابغاؿ مع السلع. وعلى ابؼستوى التطبيقي، يتم إنتاج ابػدمة واستهلاكها في نفس اللحظة، بفا يُصعّب على 

 حسية كالبصر ابؼستفيد بذربتها مسبقًا أو تقييمها قبل الشرا . وبؽذا، فإف ابزاذ قرار اقتنا  ابػدمة لا يستند إفُ معايتَ

 أو الشم أو التذوؽ، بفا بهعل قرار شرا  ابػدمة أكثر تعقيدًا مقارنة بشرا  السلع.

وللتغلب على ىذا الإشكاؿ، يسعى مسوّقو ابػدمات إفُ توظيف عناصر ملموسة تساىم في تعزيز الانطباع بجودة 

ارجي للمطاعم، أو الإضا ة والإكسسوارات في ابػدمة، مثل العناية بالبيئة ابؼادية المحيطة (كالتصميم الداخلي وابػ

 صالونات التجميل)، أو من خلاؿ عرض شهادات وبذارب إبهابية للعملا .

ويتًتب على ىذه ابػاصية بؾموعة من الآثار، من أبرزىا: أ. استهلاؾ ابػدمة يتم بدجرد إنتاجها، بفا بينع بززينها، 

 رة يعُد خسارة، أدنو لا بيكن بيعو لاحقًا.على عكس السلع. فمثلًا ابؼقعد الشاغر في الطائ

                                                             
  8 صفحة 2016 ، ابعزائر ابؼةڨ جامعة ، ابػدمات تسويق مقياس في سامي،مطبوعة بلبخاري. د-1
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 ب. صعوبة ابؼفاضلة بتُ ابػدمات قبل اقتنائها، إذ إف التقييم يتم غالبًا بعد الشرا  وليس قبلو.

 . النتائج الاقتصادية لعدم ملموسية الخدمة2

طا ، بخلاؼ السلع أ. بسبب عدـ وجود شي  مادي يتم تداولو، يقتصر توزيع ابػدمات غالبًا على الوكلا  والوس

 ابؼادية التي ينُقل فيها ابؼلكية.

 ب. يعتمد تسويق ابػدمات على أدوات تقييم جودة ابػدمة مثل قياس رضا الزبائن ودرجة ولائهم.

ج. تواجو ابػدمات صعوبات في تطبيق مفاىيم ابؼضاربة التقليدية، نظرًا لاستحالة بززينها أو إعادة بيعها لاحقًا؛ فلا 

 ، إعادة تقدنً عرض مسرحي أو رحلة سياحية بعد انتهائها.بيكن، مثلًا 

د. تؤدي اللاملموسية إفُ تعطيل دور النقل التقليدي في التسويق، بفا يفرض على مؤسسات ابػدمات تطوير وسائل 

 إيصاؿ ابػدمة إفُ أماكن تواجد العملا ، كفتح فروع جديدة.

 )Inseparabilityالتلازمية ( .2

 أف ابػدمة لا بيكن فصلها عن مقدمها، ويظهر ىذا بوضوح في ابػدمات التي تعتمد تشتَ ىذه ابػاصية إفُ

بشكل أساسي على التفاعل البشري، مثل ابغلاقة أو التجميل. وتفرض ىذه السمة وجود علاقة مباشرة بتُ مزود 

تقدنً ابػدمة ابػدمة وابؼستفيد منها. ومع أف ىناؾ خدمات لا تستوجب ابغضور الشخصي للمستفيد إفُ مكاف 

(مثل صيانة السيارة)، إلا أف أغلب ابػدمات تتطلب التفاعل ابؼباشر، مثل موظف الشباؾ بالبنك أو الطبيب أو 

 1 مضيف الرحلة.

ب. تؤدي التلازمية إفُ ضرورة مشاركة الزبوف في إنتاج ابػدمة، فلا بيكن أدا  العديد من ابػدمات دوف مسابنة 

تتوقف على ابؼعلومات التي يقدمها ابؼريض، واأدمر ذاتو ينطبق على الاستشارات العميل. فدقة تشخيص الطبيب 

 القانونية والإدارية.

                                                             
 43 ، 40ص 2009 ، وتطبيقي وظيفي استًاتيجي مدخل ابػدمات تسويق كتاب.  العلاؽ بشتَ. ،د الطائي بضيد. د سابق مرجع-1
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ج. كما أف ىذه ابػاصية تؤدي إفُ ارتفاع درجة الولا ، حيث بييل الزبائن إفُ تفضيل أشخاص معينتُ في تقدنً 

 ابػدمة، خاصة إذا كانت قائمة على تفاعل بشري مباشر.

 )Variability(عدـ التماثل  .3

تعكس ىذه السمة التحديات ابؼرتبطة بتقدنً جودة موحدة للخدمة، خصوصًا تلك ابؼعتمدة على العنصر 

البشري. فاختلاؼ الظروؼ واأدشخاص يؤدي إفُ تفاوت في مستوى اأددا ، بفا يُصعب ضبط ابعودة بشكل كامل 

 في كل مرة تقُدـ فيها ابػدمة.

 )ionDemand Fluctuatتذبذب الطلب ( .4

يتسم الطلب على بعض ابػدمات بعدـ الثبات، إذ يتأثر بالعوامل الزمنية مثل الفصوؿ أو اأدياـ أو حتى أوقات     

. فمثلًا، تعرؼ السياحة الصيفية ركودًا في الشتا ، بينما تشهد قاعات السينما ازدحامًا في عطلات نهاية  اليوـ

 1.دارة ىذا النوع من الطلباأدسبوع. وسيتم بزصيص فصل مستقل بؼناقشة سبل إ

: الخذمة/ دورة حياة  5
 2 

لدورة  حيات كليهما والتي تتمثل في التقدنً ، النمو ، النضوج،   اأدربعةوابؼنتج في نفس ابؼراحل  ابػدمةتتشارؾ 

 الابكدار.لكن الاختلاؼ يكمن في الاستًاتيجيات ابؼمكن استخدامها في كل مرحلو.

 مرحلة التقديم:
مة في مرحلة التقدنً عندما يتم تقدبيها للمرة اأدوفُ أو عند تغيتَ شكلها ابغافِ بشكل جوىري. في ىذه تعُدّ ابػد

ابؼرحلة، تتًكز استًاتيجيات ابؼنظمات على كسب قبوؿ السوؽ، نظرًا أدف نسبة قليلة فقط من الزبائن ابؼستهدفتُ 

 يكوف لديهم الاستعداد للمخاطرة وبذربة ابػدمة ابعديدة.

                                                             
 78 صفحة ، ابػدمات في ابعودة ادارة كتاب المحياوي نايف اسمق. د سابق مرجع -1
 نفسو. مرجع -2
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ز ابػدمات بإمكانية تقدبيها على نطاؽ ضيق في البداية، بفا يتيح اختبارىا وتقييم استجابة السوؽ قبل توسيع تتمي

 نطاقها. وىنا تبرز إحدى مزايا ابػدمات مقارنة بابؼنتجات.

ج يسُتخدـ الإعلاف ابؼكثف وأشكاؿ التًويج اأدخرى لتعريف الزبائن المحتملتُ بابػدمة ابعديدة. ويهدؼ البرنام

على نوع ابػدمة، وليس إفُ بنا  ولا  لعلامة بذارية معينة. لذلك،  تحفيز الطلب الأوليالتًوبهي في ىذه ابؼرحلة إفُ 

 وليس ابظها التجاري. جوىر الخدمةيتم التًكيز على 

بزتلف استًاتيجيات التسعتَ أيضًا، فقد يبدأ مطعم جديد مثلًا بتقدنً أسعار منخفضة بعذب أكبر عدد بفكن 

من الزبائن، ثم يرفع اأدسعار تدربهيًا بعد تكوين قاعدة زبائن منتظمة. يساعد ىذا اأدسلوب في تقليل ابؼخاطر ابؼالية 

 ابؼرتبطة بهذه ابؼرحلة.

 وتتميز مرحلة التقدنً بابػصائص التالية:

 .قلة ابؼنافستُ أو انعدامهم 

 .ابلفاض أو غياب الربح 

 .تدفق نقدي سلبي 

 ت السوقية ابؼستهدفة.صعوبة برديد القطاعا 

 .ابلفاض ابؼبيعات 

 مرحلة النمو :

تشهد ابػدمة في ىذه ابؼرحلة توسعًا ملحوظاً في الطلب، بفا يؤدي إفُ زيادة في ابؼبيعات وظهور تدفقات نقدية 

منافستُ  إبهابية. ومع ارتفاع اأدرباح النابذة عن ىذا النمو، تبدأ ابػدمة بجذب انتباه ابؼنافستُ، بفا يؤدي إفُ دخوؿ

 1 جدد إفُ السوؽ.

                                                             
 78 صفحة ، ابػدمات في ابعودة ادارة كتاب المحياوي نايف قاسم. د سابق مرجع-1
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نتيجة لذلك، تتغتَ استًاتيجيات التسويق لدى ابؼنظمة؛ فبدلًا من التًكيز على حث الزبائن على بذربة ابػدمة 

 أدوؿ مرة، يصبح ابؽدؼ الآف ىو إقناعهم باختيار العلامة التجارية المحددة ابػاصة بابػدمة.

قد تضطر ابؼنظمة إفُ تقدنً خدمات إضافية أو برستُ جودة  ونظرًا أدف بعض ابػدمات بيكن تقليدىا بسهولة،

 ابػدمة للحفاظ على ولا  العملا  والتميّز عن ابؼنافستُ.

وللحفاظ على ىذا النمو، برتاج ابؼنظمة إفُ تطوير ميزة تنافسية مستدامة، سوا  كانت في جودة ابػدمة، أو في 

 القيمة ابؼضافة، أو في بذربة العميل.

 النمو: خصائص مرحلة

 .بمو سريع في حجم اأدعماؿ 

 .تدفقات نقدية إبهابية 

 .أرباح مرتفعة 

 .زيادة حدة ابؼنافسة 

 .توسع في عدد الفروع أو ابؼواقع التي تقدـ فيها ابػدمة 

 .سعي لتطوير ابغصة السوقية ابغالية 

 .البحث عن قطاعات سوقية جديدة لتوسيع نطاؽ ابػدمة 

 مرحلة النضوج:

أ معدلات بمو ابػدمات بالتباطؤ تدربهيًا، وتزداد حدة ابؼنافسة بتُ ابؼنظمات. قد يعتمد في ىذه ابؼرحلة تبد

ابؼبتكروف في السوؽ على عوامل مثل السعر أو برسينات ىامشية لتمييز خدماتهم، بفا يدفع ابؼسوّقتُ للبحث عن 

 استًاتيجيات جديدة لإطالة عمر ابػدمة في السوؽ.
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حلة لا يلاحظوف فروقات واضحة بتُ ابػدمات ابؼقدمة من قبل بـتلف ابؼنظمات، بفا كما أف الزبائن في ىذه ابؼر 

 بهعل الولا  للعلامة التجارية أكثر صعوبة ويزيد من أبنية التميز التشغيلي وابػدمي.

 خصائص مرحلة النضوج:

 .استقرار مستوى ابػدمات ابؼقدمة 

 .امتداد ابؼنافسة في السوؽ 

 اأدقل كفا ة من السوؽ. خروج ابؼنظمات الضعيفة أو 

 .(سوا  داخليًا أو خارجيًا) زيادة أبنية الكفا ة التشغيلية في تقدنً ابػدمة 

  بقا  القدرة على إضافة خدمات إضافية، لكن الزبائن قد يفضلوف ابػدمة اأدساسية فقط.مثلا : في قطاع

ثل الشحن أو الطعاـ المجاني، الطتَاف، قد بىتار بعض الزبائن تذاكر منخفضة السعر دوف خدمات إضافية م

 بينما قد تقدّـ شركات أخرى باقات تشمل خدمات إضافية كميزة تنافسية.

لذلك، تُصبح جودة ابػدمة (من حيث اأددا  الفتٍ والوظيفي) بؿورية، كما ينُصح باستخداـ اأدساليب الإعلانية     

 1 تي تقدمها ابؼنظمة.الإقناعية لإبراز ابؼزايا غتَ الظاىرة أو القيمة الإضافية ال

 مرحلة الانحدار:

تتميز ىذه ابؼرحلة بحدوث ابلفاض تدربهي في مستوى ابػدمات ابؼقدمة من قِبل بصيع ابؼنظمات، ويعود ذلك 

 إفُ ظهور خدمات بديلة أكثر تطوراً وأكثر قدرة على إشباع حاجات الزبائن.

ئنها لصافٌ الطتَاف ابعوي الذي أصبح أكثر مثاؿ على ذلك: خدمة السفر بالسكك ابغديدية بدأت تفقد زبا

 سرعة وأماناً وفعالية من حيث التكلفة.

                                                             
 78 صفحة ، ابػدمات في ابعودة ادارة كتاب المحياوي نايف قاسم. د سابق مرجع -1
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في ىذه ابؼرحلة، لا يطُلب تقدنً ابػدمة إلا إذا عبّر الزبوف عن حاجتو بؽا بشكل صريح. ومع استمرار ابلفاض 

 لتخلص منها.الطلب، تصبح ابػدمة غتَ بؾدية اقتصادياً، بفا يدفع مقدميها إفُ إيقافها بسامًا وا

وبالتافِ، يصبح من الضروري أف تظهر خدمات جديدة لتحل بؿل القدبية، بفا يعُيد بد  دورة حياة خدمة 

 1 جديدة.

 خصائص مرحلة الابكدار:

 . ابلفاض مستوى ابػدمات ابؼقدمة من قبل ابؼنظمات.1

 . تراجع ابؼنافسة في السوؽ.2

  . تناقص اأدرباح بشكل ملحوظ.3

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                             
 78 صفحة ، ابػدمات في ابعودة ادارة بكتا المحياوي نايف قاسم. د سابق مرجع -1
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 الثاني : مفهوم الخدمة العمومية ب المطل

 تعريف الخدمة العمومية  /1

تعُد ابػدمة العمومية من ابؼفاىيم اأدساسية التي تعبر عن الدور الذي تؤديو الدولة في تلبية حاجات ابؼواطنتُ من 

ر عبر خلاؿ تقدنً خدمات متنوعة ضمن نطاؽ سلطتها، سوا  بشكل مباشر عن طريق القطاع العاـ أو غتَ مباش

تنظيم وتسيتَ ىذه ابػدمات. وبيتد ىذا ابؼفهوـ ليشمل العلاقة بتُ الإدارة العمومية وابؼواطنتُ، إذ تهدؼ ابػدمة 

العمومية إفُ ضماف استفادة ابؼواطنتُ من خدمات ذات جودة، بدا يعزز من رفاىهم وبوقق ابؼصلحة العامة. كما يعُد 

ي يبُتٌ عليو مفهوـ ابػدمة العمومية، إذ بُسارس من خلالو أدوارىا في إنشا  الدولة كسلطة عمومية ىو اأدساس الذ

 1 تنظيم وتقدنً ابػدمات بدا يتوافق مع تطلعات المجتمع.

ابػدمو العموميو ىي كل وظيفو يكوف اداؤىا مضمونا ومضبوطا ومراقبا من قبل ابغاكمتُ لاف تاديو ىذه الوظيفو 

تماعي وىي من طبيعو لا بذعلها تتحقق كاملو الا بفضل تدخل قوه امر ضروري لتحقيق وتنميو التًابط الاج

 2ابغاكمتُ. 

ابغاكموف ملزموف قانونيًا باستخداـ قوتهم لتأمتُ استمرار اأدنشطة ذات اأدبنية ابغيوية للمجتمع. وىذه ىي 

 ابػدمة العامة:

على السلطة العامة ضماف  "كل نشاط يهم المجتمع بشكل بهعل انقطاعو بغظة واحدة يشكل خطرًا عليو، فإف

 استمراره ولو بالقوة."

                                                             
 لولاية العمومية للخزينة ميدانية درتسة ابعزائري في العمومية ابػدمة جودة برستُ في الإداري التمكتُ أثر ، الباسط عبد عزاوي ، ابؼالك عبد بؿمد عثماف -1

  56 ، 38 الصفحة ، 06/2023 ، بسنراست
 56 صفحة 2014 القانونية الوفا  مكتبة مصر الإسكندري ، العمومية وابػدمات تابػدما تسويق القادر، عبد براينيس. د -2
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قد يقُاؿ إف مفهوـ ابػدمة العامة غامض ومتغتَ. وىو فعلًا متغتَ، لكنو ليس غامضًا. فاأدنشطة الضرورية للحياة 

الاجتماعية بزتلف عبر الزماف وابؼكاف. الدولة كانت ترُى سابقًا كوسيلة بغفظ اأدمن ابػارجي والداخلي (ابعيش، 

 شرطة، القضا ). اليوـ يطُلب منها إدارة البريد، ابؼواصلات، التعليم، الصحة، ابػدمات الاجتماعية، وغتَىا.ال

اأدىم من عدد ىذه ابػدمات ىو أننا فَ نعد نرى الدولة كسلطة ذات سيادة، بل كجهاز خدمة عامة. فالقانوف 

. ومبدأ الطعن في اأدعماؿ الإدارية بذاوز التمييز الإداري فَ يعد يتحدث عن "أعماؿ السيادة"، بل عن إدارة خدمات

 1 القدنً بتُ "أعماؿ السلطة" و"أعماؿ الإدارة".

"نشاط ذو فائدة عامة بسارسو ابؼنظمات أو ابؼؤسسات  ):Encyclopédiqueالقاموس الفرنسي ابؼوسوعي (

 2 العمومية."

 Bernard du Marais:( 3برنارد دي ماريس (

 ابؼعايتَ الثلاثة:

 شاط يتعلق بابؼصلحة العامة.ن

 بىضع لنظاـ قانوني خاص.

 بُيارس برت رقابة السلطة العامة.
4Lexique des termes juridiques (معجم ابؼصطلحات القانونية):   

التعريف: "أي نشاط يهدؼ إفُ تلبية حاجة ابؼصلحة العامة... بهب أف يتم توفتَه ومراقبتو من طرؼ الإدارة، 

 ف استمراريتو من أي جهة أخرى..."أدنو لا بيكن ضما

 كما يشتَ إفُ أف ابػدمة العمومية منظومة موارد مادية وبشرية بزصصها الدولة.
                                                             

1
-  Léon Duguit - The Concept of Public Service, in The Yale Law Journal - New Haven - Yale Law School - mars 

1923 - vol. 32, n°5 - pp. 425–435 
2

-   Alain-Serge Mescheriakoff – Droit des services publics – Paris – Presses Universitaires de France (PUF) – 1997  
 45 الصفحة - الثاني الفصل - 2019 - والنشر للطباعة ابؽدى دار - ابعزائر - العامة ابؼرافق وإصلاح العمومية الإدارة - العربي حجاـ-3

4Serge Guinchard & Thierry Debard - Lexique des termes juridiques - Paris - Dalloz - 2020 
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 (:Marianne Messagerماريان ميساجيو )

التعريف: "نشاط يهتم بالفائدة العامة، تقوـ بو السلطات العمومية بطريقة مباشرة أو غتَ مباشرة... تبُذؿ جهود  

 1 تواصل مع ابؼستخدمتُ وبرفيزىم.كبتَة في ال

 عبد الوىاب الكيالي:

التعريف: "مصطلح قانوني يطُلق على ابػدمات التي تقوـ بها الدولة أو أي سلطة إدارية بقصد إشباع حاجات 

 2 ابؼواطنتُ مثل اأدمن والتعليم..."

 كماؿ فار:

ا من وجود حاجة بهب تلبيتها، ويفتًض أف التعريف: "النشاط ابؼمارس من قبل الدولة أو أحد أعوانها، انطلاقً 

 3 بزضع ىذه ابػدمة بؼبادئ معينة."

 (:Jacques Chevallierجاك شوفالي )

 4 القوؿ: "اأدىداؼ التي تطمح إليها ابؼؤسسات العمومية لا تشبو تلك التي ترمي إليها ابؼؤسسات ابػاصة.

 

 

 

 

                                                             
1

- Marianne Messager - La communication publique en pratique - Paris - Les Éditions d'Organisation - 1994 
 1990 – والنشر للدراسات العربية ابؼؤسسة - بتَوت - السياسية ابؼوسوعة - الكيافِ الوىاب عبد -2
  2019 - والنشر للطباعة ابؽدى دار - ابعزائر - العامة ابؼرافق وإصلاح العمومية رةالإدا - العربي حجاـ -3

4
- 2 Gilles Guglielmi & Geneviève Koubi - Droit du service public – Paris – Montchrestien – 2000 
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 1 / مميزات الخذمة العمومية:2

مات العمومية ىي مؤسسات ضخمة وكبرى، من حيث معدؿ تشغيلها وحجم أغلب ىذه ابؼؤسسات للخد .1

 أعمابؽا ومعدؿ استثماراتها المحققة.

بالنظر إفُ بسيز ىذه ابؼؤسسات باحتكار التخصص بالإضافة إفُ احتكار جغرافي، فإنها مؤسسات لا بسثل  .2

ات العمومية ليست متميزة اأدقليات أدنها تسعى لتمكتُ البيع أدوسع نطاؽ من ابعمهور، ولذلك فابػدم

 بعلاقات مع زبائن النخبة فقط بل بعلاقات مع زبائن كثر.

ليس من أولويات أغلب مؤسسات ابػدمات العمومية البحث عن برقيق الربح ابؼادي بل برقيق الربح  .3

 الاجتماعي، ولكن مع ذلك فإف عدـ البحث ابؼنهجي في ىذه ابؼؤسسات عن الربحية لا يعتٍ منها أدنو في

 أحياف كثتَة لا يتنافى الربح الاجتماعي مع الربح ابؼادي.

بىتلف سلوؾ منتجي ابؼؤسسات العمومية للخدمات عن سلوؾ أي مسؤوؿ في مؤسسة عادية، وذلك بالنظر إفُ  .4

طبيعة الإنتاج غتَ العادي من جهة وإفُ القيود والعراقيل التي تفرضها السلطات العمومية والتي بىضع بؽا ىذا 

 من جهة أخرى بفا يقلل ىامش برركو وبود مبادراتو في استخداـ تقنيات التسويق. ابؼنتج

بسيز ابؼؤسسات العمومية للخدمات بدقياس "كثافة الرأس ماؿ" وذلك بالنظر إفُ انتمائها إفُ قطاع الصناعات  .5

، وبالاستثمارات الواسعة الثقيلة، بالرأبظاؿ الكبتَ، وبالتجهيزات الضخمة، وبالوحدات الإنتاجية ابؼركزة وابؼكلفة

 ذات ابؼردودية الضعيفة.

                                                             
 صفحو الصفحات – الثالث الفصل – 2014 – القانونية ا الوف مكتبة – الإسكندرية – العمومية وابػدمات ابػدمات تسويق – القادر عبد براينيس -1

58 59 60  
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تكمن ابؼهمة اأدساسية للمؤسسات العمومية للخدمات في إرضا  أسواقها بأقل تكلفة بؽا وللسلطات العمومية  .6

وبأقل تكلفة على ابؼستهلك، وحتى في بعض اأدحياف عندما تطالبها السلطات العمومية بتسويق على ابؼدى 

 ذلك نذكر (مؤسسات السكن، البريد والاتصالات، النقل، الكهربا ...). القصتَ، وكمثاؿ على

فقد تكوف طريقة التسويق ربدا بـالفة بساماً لقوانينها الاقتصادية، ذلك لكوف ابؼنفعة أكبر على الاقتصاد الوطتٍ  .7

 أكبر من ابػسارة ابؼسجلة لدى ىذه ابؼؤسسات.

من القواعد ابؼوضوعية لغرض ابؼصلحة العامة. بيكن  للخدمات العمومية نظاـ خاص، فهي بزضع لمجموعة .8

 تلخيص أىم ىذه القواعد في ثلاث قواعد:

 مبدأ الاستمرارية (أي ضماف ستَ إنتاج ابػدمات العمومية دوف انقطاع). .9

 مبدأ ابؼلا مة (والذي يعتٍ تناسب إنتاج ابؼصافٌ العمومية مع رغبات ابعمهور). .10

فروؽ وامتيازات اأدشخاص أماـ ابؼصلحة العامة ابؼعروضة للجميع على قدـ  مبدأ ابؼساواة (والذي يعتٍ إلغا  .11

 ابؼساواة).

أختَاً، إف ىناؾ ارتباطاً موجباً بتُ مستوى التقدـ والرفاىية التي يعيشها البلد وبتُ عدد الوظائف التي تتكفل  .12

مومية تزداد، وحتى عدد ابؼصافٌ بها ابؼصافٌ العمومية، فكلما ازداد عدد الوظائف التي تتكفل بها ابؼصافٌ الع

 العمومية ذاتها تزداد أيضاً.

 1/ خصائص الخدمة العمومية: 3

 .بؾانية ابػدمات  )1

 .ابؼصلحة العامة )2

 غتَ ملموسة  )3
                                                             

 الصفحات – الثالث الفصل – 2014 – القانونية الوفا  مكتبة – الإسكندرية – العمومية وابػدمات ابػدمات تسويق – القادر عبد براينيس -  -1
 60صفحو
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 .قابلية ابػدمة للتلف  )4

 .عدـ التماثل  )5

 .التفاعل بتُ مقدـ ابػدمة وابؼستفيد منها )6

 /مبادئ الخدمة العمومية 4

م ابػدمة العمومية ضمن ثلاث عناصر رئيسية تعُرؼ باسم "قوانتُ رولاف الثلاثة"، وتعُد تُصنّف ابؼبادئ التي تنظّ 

. وتتًتب كالتافِ:  من اأدسس القانونية ابعوىرية بؽذا ابؼفهوـ

 1أولًا: مبدأ المساواة أمام الخدمات  العمومية

o اس ضماف توفر ابػدمة العمومية يعُتبر ىذا ابؼبدأ أحد ابؼرتكزات اأدساسية في الدولة ابغديثة، ويقوـ على أس

 بعميع اأدفراد الذين تتوفر فيهم الشروط القانونية، دوف أي بسييز.

o  ويرتبط ىذا ابؼبدأ بشكل ضروري بدبدأ ابغياد، حيث يتطلب أف تقُدَّـ ابػدمة بشكل عادؿ بغض النظر عن

 ابػلفية السياسية أو الدينية أو الاجتماعية للمستفيد.

o لإشارة إفُ أف ىذا ابؼبدأ لا يستلزـ بالضرورة أف تكوف ابػدمة بؾانية، فهناؾ مرافق عامة إلا أنو لا بد من ا

 اقتصادية تقدـ خدماتها مقابل رسوـ مالية.

 

 

 

 

 

                                                             
 2009 اأدوفُ الطبعة – ابعديدة النجاح مطبعة – البيضا  الدار – ثالتحدي نهج على الكبرى العامة ابؼرافق – كومغار إبراىيم -23 -1
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 1ثانيًا: مبدأ استمرارالخدمات العمومية

o الطابع  تقتضي طبيعة ابؼرافق العامة أف تستمر في أدا  خدماتها دوف انقطاع لتلبية حاجات ابؼواطنتُ ذات

العاـ. ويعُد ىذا ابؼبدأ انعكاسًا لاستمرارية الدولة نفسها، بفا بُوتّم على الإدارة ابزاذ كافة الإجرا ات اللازمة 

 لضماف انتظاـ ابػدمة.

o  ويشمل ذلك بذنب الإضرابات أو اأدعطاؿ أو أي خلل قد يؤدي إفُ تعطيل ستَ ابؼرفق العاـ. وفي بعض

 يل ابػدمة عمدًا بـالفًا للقانوف، وقد يُصنّف أحياناً كجربية بسسّ بابؼصلحة العامة.اأدنظمة القانونية، يعُد تعط

 2 ثالثاً: مبدأ قابلية الخدمات العمومية للتكيّف )أو التطور المستمر(

o  .يقوـ ىذا ابؼبدأ على ضرورة تطوير ابؼرافق العامة باستمرار، بدا يتلا ـ مع التغتَات الاجتماعية والاقتصادية

رفق العاـ ليس كياناً جامدًا، بل بهب أف يكوف ديناميكيًا، يستجيب للظروؼ ابعديدة والتحديات فابؼ

 ابؼستجدة.

o  ويشمل ىذا التكيّف برديث أساليب الإدارة، واعتماد وسائل تقنية حديثة، وبرستُ جودة ابػدمات، بدا

 بُوقق أقصى درجات الفعالية في خدمة ابؼواطنتُ.

 ومية وتصنيفاتها / أنواع الخدمات العم5

 حسب مجال الخدمة:
3  

  ابػدمات الإدارية: تتعلق بابغياة الإدارية للمواطنتُ مثل استخراج وثائق ابغالة ابؼدنية، جوازات السفر، إصدار

 وتسليم بـتلف الوثائق الإدارية.

                                                             
 2009 اأدوفُ الطبعة – ابعديدة النجاح مطبعة – البيضا  الدار – التحديث نهج على الكبرى العامة ابؼرافق – كومغار إبراىيم -23 -1
 ابؼعرفي ابؼدار مركز – ابعزائر – وعابؼية علمية بؿلية وبذارب نظرية رباتمقا: ابغكومية الإدارات في ترقيتها وآليات العمومية ابػدمة – العربي حجاـ-2

  45-15 الصفحات – اأدوؿ الفصل – 2013 – والدراسات للأبحاث
3-Gilles Guélimier & genive koubi - Droits du service public - Genève - Corée - 2000 - Chapitre 
4 - Pages 120-145 
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 .ابػدمات الاجتماعية والثقافية: تشمل التعليم، الصحة، الإعلاـ، وابؼساعدات الاجتماعية 

 بػدمات الصناعية والتجارية: تشمل النقل، الكهربا ، الغاز، والاتصالات.ا 

 حسب التكلفة: .1

  ،ابػدمات المجانية: تقُدـ دوف مقابل حيث تتحمل الدولة تكلفتها، مثل بضلات التلقيح، اأدمن العمومي

 والإنارة العمومية.

 ثل الكهربا ، ابؽاتف، وابؼا  الصافٌ للشربابػدمات بدقابل: يتحمل ابؼستفيد منها تكلفتها كليًا أو جزئيًا، م 

 حسب المنفعة: .2

  خدمات للصافٌ العاـ: تقدمها الإدارة المحلية بهدؼ الصافٌ العاـ، مثل الصرؼ الصحي، ابؼياه، صيانة الطرؽ

 وابغدائق

  خدمات ذات النفع الفردي: تعود بالفائدة على أفراد المجتمع، مثل خدمات الصحة، التعليم، والتًفيو

 جتماعي.الا

 .خدمات ذات صلة بتطوير البنية التحتية: مثل تهيئة اأدراضي، إنشا  ابؼباني العامة، وبضاية البيئة 

 .خدمات متعلقة بالسيادة واأدمن الداخلي: تتعلق بالدور التقليدي للدولة، مثل القضا ، واأدمن 

 1 حسب موضوع الخدمة ومحلها: .3

 التعليم والصحة، وىي خدمات تضمنها الدولة وتستمر مهما   خدمات ضرورية لبقا  المجتمع وسلامتو: مثل

 كانت تكلفتها.

                                                             
1 -. Gilles Guélimier & genive koubi - Droits du service public - Genève - Corée - 2000 - Chapitre 
4 - Pages 120-145 
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  ،خدمات ضرورية أدفراد المجتمع: لا بيكن الاستغنا  عنها وتقُدـ أدفراد المجتمع على اختلاؼ مستوياتو وقطاعاتو

 مثل خدمات الكهربا ، الغاز، وابؼا .

 ى أفراد المجتمع، مثل ابؼكتبات العامة، ابؼتاحف، خدمات ذات منفعة اجتماعية وثقافية: تعود بالفائدة عل

 وابؼنتزىات العامة.

  خدمات اجتماعية: بيكن للأفراد تأديتها بأنفسهم إذا توفرت الإمكانيات، إلا أف القصور في تلبيتها يؤثر على

 المجتمع، مثل السكن.

 بؼستشفيات، ابعامعات، وابؼعاىد.خدمات ذات رؤوس أمواؿ مكلفة: بستد آثارىا مستقبلًا، مثل بنا  ابؼدارس، ا 
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 المبحث الثاني مفاىيم حول الجودة وجودة الخدمات 

في عافَ الاداره والاعماؿ ىنالك مثل قائل ليس من ابؼهم اف تصل بسرعو ولكن من ابؼهم اف بسشي في الابذاه 

تطبيق استًاتيجيات يفرضها  عن طريق الاستدامةالصحيح من اجل ذلك تسعى دائما ابؼنظمات وابؼؤسسات بكو 

عاملا حابظا في بسيز  ابعودةصارت  والسرعة بابؼنافسةعليها الواقع الاقتصادي وتوقعات العملا  في عافَ يتميز 

وليس بؾرد ميزة اضافية او معيارا اختياريا يفرضو تطور السوؽ او  استًاتيجية ضرورة ابعودةابؼؤسسات بحيث اصبحت 

التي بسنح ابؼؤسسات فرصة لتحستُ ادائها  اأدساسيةكاحد ابؼفاىيم   ابعودةيبرز موضوع  ومن ىنا العوبؼةبرديات 

 وتعزيز ثقو عملائها وبرقيق قيمو مضافو في عملياتها سوا  في القطاع الانتاجي او في القطاع ابػدماي.

 المطلب الأول : مفهوم الجودة وتطورىا عبر الزمن 

 1/تعريف الجودة 1

o تٌ ابعوده كما ورد في بعض ابؼعاجم العربيو،يشتَ ابؼعجم الوسيط افُ اف ابعوده تعتٍ"كوف اذا نظرنا افُ مع
 الشي  جيدا،وفعلها الثلاثي جاد"

o  ابعوده ىي ابؼطابقو بؼواصفات ومعايتَ بـططات تصنعها ابؼؤسسو فيكوف ابؼنتوج ذو جوده اذا كاف بيتثل بؽذه
 .المجموعو من القواعد وابؼواصفات الفنيو 

o وده تعتٍ قدره ابؼنتوج على اشباع حاجات ورغبات ابؼستهلكتُ. ابع 

o  ىي بؾموعو من ابػصائص والسمات التي بهب توفرىا في ابؼنتج او ابػدمو بحيث بذعلو يقوـ بوظيفتو على
 2 .اكمل وجو ويرضي ابؼستهلك 

o  .في ىذا السياؽ، ابعودة تعرؼ ابعودة على أنها درجة تطابق ابؼنتج أو ابػدمة مع متطلبات العميل وتوقعاتو
 3 .تعتمد على كيفية إدراؾ العميل للمنتج أو ابػدمة مقارنة بتوقعاتو

                                                             
  49&  48 ص والتوزيع للنشر اأدسامة دار ، اأدردف عماف ، ابؼصرفية ابػدمة جودة كتاب ،  بزقراري عبلة. د ، قطاؼ فتَوز. د -1
  30-15 الصفحات - اأدوؿ الفصل - 2016 ديسمبر 12 - الرابع العدد - بوضياؼ بؿمد جامعة - ابعزائر - عموميةال ابػدمة جودة - نادية دريف. د -27 -2

3- J.M. Juran – Juran's Quality Control Handbook – New York : McGraw-Hill, 1988, 5ᵉ édition, Chapitre 2, pp. 1–25 
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 . الجودة كتحقيق احتياجات العملاء1/1

"ابعودة" تشتَ إفُ تلك ابػصائص في ابؼنتجات التي تلبي احتياجات العملا ، بفا يوفر بؽم رضا العملا . في ىذا 

. الغرض من ابعودة العالية ىو تقدنً رضا أكبر للعملا ، وفي ابؼثالية، زيادة الدخل. السياؽ، ابعودة موجهة بكو الدخل

ومع ذلك، فإف تقدنً ابؼزيد من ابػصائص عالية ابعودة عادة ما يتطلب استثمارًا، بفا يؤدي عادةً إفُ زيادة التكاليف. 

 1لذا، ابعودة اأدعلى في ىذا ابؼعتٌ "تكلف أكثر".

 في فشل إفُ تؤدي التي أو العمل إعادة تتطلب التي اأدخطا  من ابغرية – العيوب من ريةابغ تعتٍ "الجودة. "2

 وعادةً  التكاليف، بكو موجو ابعودة معتٌ فإف ابؼنطلق، ىذا من. ذلك إفُ وما ابؼطالبات، العملا ، رضا عدـ ابؼيداف،

النسبة بؼعظم أقساـ ابعودة، كاف التعريف احتياجات العملا  والامتثاؿ للمواصفات. ب أقل اأدعلى ابعودة تكلف" ما

التقليدي للجودة ىو "الامتثاؿ للمواصفات." فعليًا، كانوا يفتًضوف أف ابؼنتجات التي تتوافق مع ابؼواصفات ستكوف 

أيضًا تلبي احتياجات العملا . كاف ىذا الافتًاض منطقيًا، أدف ىذه اأدقساـ نادرًا ما كانت على اتصاؿ مباشر مع 

 . ومع ذلك، بيكن أف يكوف ىذا الافتًاض خطأ جسيمًا. تشمل احتياجات العملا  العديد من اأدمور التي لا العملا

توجد في مواصفات ابؼنتج: مثل شرح ابػدمة بلغة بسيطة، السرية، ابغرية من اأدعماؿ الورقية ابؼرىقة، "التسوؽ من 

2 .نقطة واحدة"، وما إفُ ذلك
 

 

 

 

 

 

 

 

                                                             
1 - Joseph Juran, A. Blanton Godfrey – Juran's Quality Handbook – New York : McGraw-Hill, 5ᵉ édition, 1999, 
Partie 2.1, pp. 45–70 
2 - Joseph juran /A. blanton godfrey from the book Juran’s quality h5th p2.1. 



 الإطار المفاىيمي الفصل الأول                                                                 
 

35 
 

 ريفات الجودةتع: 3-1 رقم الجدول

 

 

 

 

 

 

 

 

 الاصدار ، والتوزيع للنشر الشروؽ دارة ، عماف الاردف ، وتطبيقات عمليات مفاىيم ابػدمات في ابعودة إدارة ، المحياوي علواف نايف قاسم.د  ابؼصدر:
  28 الصفحة 2006 الاوؿ

 1 /تطور مفهوم الجودة :2

 للجودةم ابؼراحل التي سابنت في تشكيل ابؼفهوـ ابغافِ بشكل أعمق يدعو بالضرورة إفُ فه ابعودةإف بؿاولة فهم 

أدف مفهوـ ابعودة شهد تطورا كبتَا عبر الزمن بحيث تنوعت مفاىيمو وتعددت ورغم ذلك كلها تهدؼ إفُ  برقيق 

جوده ابؼنتج ورضا الزبائن بشكل مستمر . وىنالك اربع مراحل تاربىيو يقتًحها (جارفتُ) كمقياس بؼراحل تطور 

 في أي منظمة :  ةابعود

 

 

                                                             
 الاوؿ الاصدار ، والتوزيع للنشر الشروؽ دارة ، عماف الاردف ، وتطبيقات عمليات مفاىيم ابػدمات في ابعودة إدارة ، المحياوي علواف نايف قاسم.د -1

 29 الصفحة 2006
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 20وحتى اوائل القرف  19من القرف المرحلة الأولى: 

امتدت ىذه ابؼرحلة من القرف التاسع عشر وحتى أوائل القرف العشرين في الغرب. في ىذه ابؼرحلة كاف التًكيز على 

كانت أدوات الضبط التحديد الواضح بؼواصفات ابؼنتج بالإضافة إفُ بذنب ابػطوات اللازمة لضماف جودة ابؼنتج، و 

ىي القياسات ووسائل الفحص اليدوية، لتحديد ابؼنتجات ابعيدة والرديئة. وبهدر بالذكر أف النظر الكلاسيكي 

 للجودة في ىذه ابؼرحلة كاف يذىب إفُ أنها مشكلة بهب حلها لضماف نقا  ابؼنتجات.

 ةمرحلو ضبط الجود المرحلة الثانية:

دت من ابػمسينيات وحتى السبعينيات من القرف العشرين. في ىذه ابؼرحلة بدأ وتسمى مرحلة "ضبط ابعودة"، وامت

التًكيز على حاجات الزبائن وبؿاولة تلبيتها من خلاؿ الاعتنا  في جودة التصميم، وجودة ابؼطابقة، وبرقيق ذلك كرّس 

وؿ للمنتج الذي يلبي اىتماماً كبتَاً على عمليات الفحص والوقاية بدلًا من الكشف. كذلك سعت ابعودة للوص

 رغبات الزبائن وبوقق رضاىم. كما ذلك بزفيض التكاليف من خلاؿ بذنب ابؽدر وإعادة العمل.

 المرحلة الثالثة: مرحلو توكيد الجوده

وتسمى ىذه ابؼرحلة بدرحلة "تركيز ابعودة"، وامتدت من ابػمسينيات حتى السبعينيات، ومع استمرار النظرة 

)، Proactiveة تتطلب خلاصاً، إلا أف التوجو أخذ منحى أكثر قدرة على ابؼبادأة (للجودة على أنها مشكل

بالإضافة إفُ ذلك أصبحت ابؼسؤولية لا تقتصر على إدارة واحدة تتحكم بابعودة، حيث أدركت ابؼنظمات أف ابعودة 

حت ابعودة جز اً لا يتجزأ من ينبغي أف تكوف مسؤولية ابؼنظمة إذا أرادت ابغلوؿ دوف تدنيّها. وفي ىذه ابؼرحلة أصب

 خطط ابؼنظمة، وأصبح تنسيق ابعودة بتُ اأدقساـ والمجموعات ابؼختلفة على رأس اأدولويات.
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 ةللجود ةالاستراتيجي ةرحلو الادار المرحلة الرابعة: م

 وقتنا ابغاضر وىي مرحلة ابؼطابقة ابؼتكاملة للمتطلبات الكامنة وتسمى بالإدارة الاستًاتيجية للجودة، وتعُد حتى

من ابؼراحل التي فَ يدُركها بعد، وىي الصفات التي فَ يُصرحّ بها الزبائن لكن في حالة وجودىا فإف مستوى رضاىم 

يزيد. ويدعو التوجو في ىذه ابؼرحلة إفُ النظر للجودة ليس فقط من وجهة نظر ابؼنظمة، لكن أولًا وأختَاً من منظور 

 .الزبوف ابؼتلقي للخدمة

 1 :ة الجودة /أىمي3

لقد أصبح مفهوـ ابعودة ينظر إليو في عابؼنا ابؼعاصر وبيئة اأدعماؿ التنافسية نظرةً أشمل وأعمق من ذي قبل، من 

وظائف إدارة الإنتاج والعمليات. لقد غدا مفهوـ ابعودة الشاملة يتخطى وظائف الإنتاج والعمليات وأصبحت ابعودة 

 إدارة شاملةاستًاتيجية تنافسية وأساسًا لفلسفة 

 يتحوؿ ابػدمات قطاع في بها الاىتماـ جعل بفا ابؼنتجات، قطاع في ملموسة نتائج ابعودة في الاستثمار أبشر لقد

 .ابعودة يالفعالة أ الوسيلة ىذه خلاؿ من التنافسية ابؼيزة برقيق بكو بؿموـ وسباؽ عابؼية، ظاىرة إفُ

 عنو، بديل لا التزامًا عامة، أـ خاصة كانت سوا  وابػدمية، جيةالإنتا ابؼنظمات إفُ بالنسبة ابعودة، أصبحت وقد

 .بو التمسك سوى خيار ولا

 2 :أبنيتها جوانب أبرز نستعرض يلي وفيما

 

 

 

                                                             
  2002 – اأدوفُ الطبعة - للنشر ابعامعية الدار - الإسكندرية - الكلية ابعودة إدارة - البكري بؿمد سونيا -1
 الاوؿ الاصدار ، والتوزيع للنشر الشروؽ دارة ، عماف الاردف ، وتطبيقات عمليات مفاىيم ابػدمات في ابعودة إدارة ، المحياوي علواف نايف قاسم.د -2

 32الصفحة 2006
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 :  سمعة المنظمة-أ

تفصل جوده  ابؼقدمو من طرؼ منظمو ما في مظاىرصها على بظعتها وصورتها من عدمها بحيث يتجسد ذلك في 

 اتهم ومدى بؿاولتها تقدنً منتجات تلبي رغبات وحاجات زبائن ابؼنظمو. فتعمل على برستُخبره العاملتُ ومهار 

 نتجات ذات ابعودة ابؼنخفضة من اجل اكتساب ميزة تنافسية بسكنها من التنافس مع ابؼنظمات الاخرى.لاا

 Product Responsibilityالمسؤولية القانونية للجودة:  -ب

التي تتوفُ النظر في قضايا تتعلق بدنظمات تقوـ بتصميم منتجات أو تقدنً خدمات تزداد باستمرار عدد المحاكم 

غتَ جديدة أو بذاىل توجيهها. لذا فإف منظمة صناعية أو خدمية تكوف مسؤولة قانونياً عن كل ضرر يصيب الزبوف 

 من جرا  استخدامو بؽذه ابؼنتجات.

 Global Competitionالمنافسة العالمية:  -ج

ات السياسية والاقتصادية ستؤثر في كيفية وتوقيت تبادؿ ابؼنتجات إفُ درجة كبتَة بتُ دوفِ تنامي. وفي إف التغتَ 

عصر ابؼعلومات والعوبؼة، تكتسب ابعودة أبنية متزايدة، حيث تعتمد القدرة التنافسية على برقيقها بدرجة كبتَة. بفا 

 ل عاـ، وابغصوؿ على موقع قوي في السوؽ ابؼالية.بيكن من برقيق ابؼنافسة العابؼية وبرستُ الاقتصاد بشك

 Consumer Protectionحماية الزبون:  -د

إف تطبيق ابعودة في أنشطة ابؼنظمة ووضع مواصفات قياسية بؿددة تساىم في بضاية الزبوف من الغش التجاري 

 وتعزز الثقة في بيئات ابؼنظمة.

الزبوف عن طلب منتجات ابؼنظمة، إذ من ابؼمكن رفض  عندما يكوف مستوى ابعودة منخفضاً يؤدي إفُ إحجاـ

الزبوف أو فشل ابؼنتج الذي يستخدمو، أف القياـ بالوظيفة التي يتوقعها الزبوف منو. وسبب ابلفاض ابعودة قد لا علم 

ر جودة ابؼواصفات أكثر من عادي ذلك إفُ ظهور بصاعات بضاية الزبوف بغمايتو وإرشاده إفُ أفضل ابؼنتجات اأدكث

 جودة وأماناً.
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 Costs and Market Shareالتكاليف وحصة السوق:  -ىـ

إف ابعودة ابؼطلوبة لا تعتٍ زيادة في التكلفة، بل على العكس من ذلك، فإف ابعودة تساىم في اكتشاؼ اأدخطا ، 

ل الزمن العاطل وتلافيها لتجنب تكلفة إضافية. إضافة إفُ الاستفادة القصوى من زمن الكياف والآلات عن طريق تقلي

 عن الإنتاج وبالتافِ بزفيض التكلفة وزيادة ربح ابؼنظمة.

 1 /أوجو الجودة:4

 جودة التصميم :• 

تشتَ "جودة التصميم" إفُ ابػصائص المحددة للمنتج أو العملية بكلفة معينة ولقطاع سوقي معتُ، وىي مقياس 

أىم جانب في التصميم الذي يؤثر في مستوى ابعودة بؼدى ملا مة التصميم للمتطلبات (ابػصائص) ابؼتفق عليها. و 

 لو، ىي ابؼواصفات، وابؼواصفات على نوعتُ ىنا:

: وبزتص بالوظيفة التي يعمل بها ابؼنتج ويؤدي Functional Specifications. ابؼواصفات الوظيفية 1

 الوظيفة التي يطلب أدجلها.

 بكيفية صنع ابؼنتج: وتتعلق Product Specifications. مواصفات ابؼنتج 2

عادةً ما تساىم كل من إدارات التسويق، الإنتاج، العمليات، ابؽندسة، ابؼالية... إفٍ في برديد خصائص ابؼنتج، 

 وبالتافِ تؤثر في مستوى جودة التصميم. وتذىب الابذاىات ابغديثة إفُ إشراؾ ابؼوردين أيضًا في ىذه العملية.

لإمكاناتو ووفقًا لإمكاناتو وبُييز عن العملا . أما ابعودة فهي تتضمن ابؼظلمات  وفي الواقع فإف ابؼنتج يُصمم وفقًا

الظاىرة وابؼضمرة، وتنطلق من استطلاع رغبات وتوقعات الزبائن أو العملا . وأف فَ يتوفر نظاـ الإنتاج والعمليات 

كزىا السوقي أو إجرا  تغيتَات في القادر على برقيق تلك ابػصائص فإف ابؼنظمة أماـ خيارين ىنا: أما التضحية بدر 

 نظاـ الإنتاج والعمليات.

                                                             
  36-30 الصفحات - اأدوفُ العربية الطبعة - 2008, الاردف اليازردي دار - الشاملة ابعودة إدارة - قدادة عيسى. د و الطائي رعد الله عبد. د -1
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إف مستوى جودة التصميم بهب أف بوقق على اأدقل ابغد اأددنى من حاجات ورغبات العميل بأقل كلفة بفكنة. 

 وتتكامل جودة التصميم بعوامل منها: نوع ابؼنتج، التكلفة، أىداؼ ابؼنظمة، ابؼنافسة... افٍ.

 uality of ConformanceQجودة المطابقة  •

تشتَ جودة ابؼطابقة إفُ مدى مطابقة ابؼنتج الفعلي بؼتطلبات (خصائص) التصميم (بضمنها الكلفة)، وىي تعبر 

عن مدى برقيق مستوى جودة التصميم في ابؼنتج الفعلي. وللشركة ومورديها دورٌ في جودة ابؼطابقة حيث أف جودة 

 الشركة، ولدى مورديها، على ما يقدمو لتحقيق ابؼستوى ابؼقرر للجودة.ابؼطابقة تنعكس لكل من العمليات في 

تعتمد ابؼنظمات العديد من اأدساليب للسيطرة على جودة ابؼطابقة مثل منع العيب، والكشف عن العيب 

 وإصلاحو، أو برليل اأدسباب وابزاذ الإجرا ات التصحيحية، أو مزيج من عدة أساليب. وأف ما تعتمده ابؼنظمة في

مناىج ابعودة في جودة ابؼطابقة يلعب دوراً في التأثتَ على كلفة ابؼنتج. ومن ىنا فإف مناىج ابعودة خلاؿ مراحل 

تطورىا ابؼختلفة كانت تسعى، من بتُ أمور أخرى، لتحقيق جودة ابؼطابقة للتصميم دوف زيادة في الكلفة المحددة 

 بدوجب التصميم.

 (rmanceQuality of Perfo) الأداء جودة•  

 عند العميل من ابؼنتج وقبوؿ إدراؾ حسن مدى إفُ أو السوؽ، في ابؼنتج أدا  حسن إفُ اأددا  جودة تشتَ

 .شرائو بعد استعمالو عند ابؼنتج عن العميل رضا درجة عن تعبر وىي. استعمالو

 جوانب بتُ العكسية ةالتغذي توفر فإف ىنا من. ابؼطابقة وجودة التصميم جودة من لكل دالة اأددا  جودة تعتبر

 التعديل إفُ ابغاجة بروز العملا  لدى) ابؼنصورة( ابؼتدنية اأددا  جودة عن ينتج وقد. ضرورياً أمرًا الثلاثة ابعودة

 1 .كليهما أو ابؼطابقة وجودة التصميم، جودة مستوى في والتطوير

                                                             
  .36-34 الصفحات - قدادة عيسى. د و الطائي رعد الله عبد. د مصدر سابق، -1
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 1 :/أبعاد الجودة 5 

 ية للمنتج.ابػصائص التشغيلية اأدساس(: Performanceالأداء ) .1

 ابػصائص الإضافية أو "الإضافات" التي تكمل اأددا  اأدساسي.(: Featuresالميزات ) .2

 مدى مطابقة ابؼنتج للمعايتَ وابؼواصفات المحددة مسبقًا.(: Conformanceالمطابقة ) .3

 قدرة ابؼنتج على العمل دوف أعطاؿ خلاؿ فتًة زمنية بؿددة.(: Reliabilityالموثوقية ) .4

 العمر الافتًاضي للمنتج قبل أف بوتاج إفُ استبداؿ.(: Durabilityالتحمل ) .5

 سهولة وسرعة إصلاح ابؼنتج في حاؿ حدوث خلل.(: Serviceabilityإمكانية الصيانة ) .6

 ابعوانب ابغسية مثل الشكل، الصوت، ابؼلمس، الرائحة.(: Aestheticsالجمالية ) .7

يل عن ابعودة، بناً  على التجربة السابقة أو انطباع العم(: Perceived Qualityالجودة المدركة ) .8
 بظعة العلامة التجارية.

 

 

 

 

 

 

 

                                                             
1 - Garvin, D.A. (1987). Competing on the Eight Dimensions of Quality. Harvard Business 
Review, 65(6), 101-109 
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 المطلب الثاني : مفاىيم حول جودة الخدمات:

 1 :/ مفهوم جودة الخدمة 1 

ابػدمو العمومية ىي معيار لدرجو تطابق الادا  الفعلي للخدمو مع توقعات الزبائن بؽذه ابػدمو بيكن تربصتها رياضيا  

 : كتافِ

 توقعات الزبون لمستوى الأداء –جودة  الخدمة = ادراك الزبون للاداء الفعلي 

 وىي : ةبيكن تصور ثلاث مستويات للخدم ةالسابق ةفي ضو  ابؼعادل

 وىي تلك ابػدمو التي تتحقق عندما يتوافق ادراؾ الزبوف لادا  ابػدمو مع توقعاتو ابؼسبقو عنها ابػدمة العادية :  - أ

ىي تلك ابػدمو التي تتحقق عندما يتدنى الادا  الفعلي للخدمو عن مستويات التوقعات ابػدمو الرديئو: و  - ب

 2 بالنسبو بؽا 

وىي تلك ابػدمو التي تتحقق عندما يفوؽ او يتجاوز الادا  الفعلي للخدمو توقعات الزبائن  ابػدمو ابؼتميزه: - ت

 .بالنسبو بؽا 

قدمة مع ما يتوقعو الزبائن أو ما يدركونو فعليًا، حيث تعُد تفُهم جودة ابػدمة على أنها مدى توافق ابػدمات ابؼ 

ىذه ابعودة عاملًا أساسياً في برديد مستوى رضا الزبوف، وتشكل في الوقت نفسو إحدى اأدولويات ابعوىرية التي 

 3 .تسهم في رفع مستوى جودة ابػدمات بشكل عاـ

 

                                                             
 الاوؿ الاصدار ، والتوزيع للنشر الشروؽ دارة ، عماف الاردف ، وتطبيقات عمليات مفاىيم ابػدمات في ابعودة إدارة ، المحياوي علواف نايف قاسم.د -1

  90 الصفحة 2006
 الاوؿ الاصدار ، والتوزيع للنشر الشروؽ دارة ، عماف الاردف ، وتطبيقات عمليات مفاىيم ابػدمات في ابعودة إدارة ، المحياوي علواف نايف قاسم.د  -2

 91ص 2006
  .143 حةصف ، ،2001 والتوزيع، للنشر الصفا  دار اأدردف، عماف، الشاملة، ابعودة إدارة الدراركا، مؤمن -3
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خدمة تتجاوز توقعات الزبائن، بفا يعكس بسيز اأددا  تم تعريف جودة ابػدمة على أنها قدرة ابؼؤسسة على تقدنً 

 1 .الفعلي مقارنة بدا كاف العميل ينتظره

 2 .سسة من التفوؽ على منافسيهاجودة ابػدمة تعتٍ تقدنً خدمات ذات نوعية عالية باستمرار، بطريقة بُسكّن ابؼؤ 

ة، مبنيًا على قدرة ابؼؤسسة على تلبية فقد تم النظر إفُ جودة ابػدمة على أنها بسثل توازناً في خصائص ابػدم

احتياجات العملا ، إضافة إفُ السمات التي بسكّن ابػدمة من إشباع حاجاتهم ورغباتهم، مع التأكيد على أف ىذه 

 3 ابؼسؤولية تقع على عاتق كل فرد داخل ابؼؤسسة.

أددا  الفعلي مع التوقعات ومن خلاؿ ما ورد أعلاه، بيكن استخلاص أف جودة ابػدمة تتجلى في مدى تطابق ا

 ابؼسبقة للزبائن، وىو ما يظهر بوضوح في الشكل التافِ:

 مفهوم جودة الخدمة: 2-1 الشكل رقم

 

 

 

 

 

 منشورة، ماجستتَ رسالة ،2013 مرباح، قاصدي جامعة ابعزائر، الزبوف، رضى على وأثرىا ابػدمية ابؼؤسسة في ابػدمة جودة بوكر، كلثوـ: المصدر

 .6 صفحة

                                                             
 .35 صفحة ، ،1999 جرير، مكتبة الرياض، الشاملة، ابعودة إدارة أساسيات ويليامز، ريتشارد-1
 .35 صفحة ، ،2002 والتوزيع، للنشر ابؼيسر دار اأدردف، عمّاف، العملا ، وخدمة ابعودة إدارة المحمود، كاظي خضتَ-2
 غتَ، منشورة، ماجستتَ رسالة ،2013 مرباح، قاصدي جامعة ابعزائر، الزبوف، رضى على ثرىاوأ ابػدمية ابؼؤسسة في ابػدمة جودة بوكر، كلثوـ -42  -3

 .5 صفحة
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 أىمية جودة الخدمة /2

بصيع ابؼؤسسات، نظرًا أدثرىا البالغ  اىتماماتتعُد جودة ابػدمة من الركائز اأدساسية التي برتل موقع الصدارة في 

 1 :في رضا الزبائن واستمرارية النجاح. وبيكن تلخيص أبنية جودة ابػدمة في أربعة أسباب رئيسية 

 :نمو قطاع الخدمات .1

ولًا ملحوظاً بسثل في تنامي التًكيز على قطاع ابػدمات، الذي بات يشكل عنصرًا جوىرياً شهد الاقتصاد العابؼي بر

في النشاط الاقتصادي ومصدراً ىامًا لإيرادات الدولة. ويعود ىذا الاىتماـ ابؼتزايد إفُ برسن مستويات ابؼعيشة، بفا زاد 

نوؾ، واأدنشطة التًفيهية كالسياحة والسباحة. وبالتافِ، ، البالتأمتُمن احتياج اأدفراد إفُ خدمات متنوعة مثل التعليم، 

 أصبح لقطاع ابػدمات دور بارز في الناتج المحلي الإبصافِ وفي خلق فرص العمل.

 اشتداد المنافسة: .2

في بيئة تتسم بالتنافس الشديد، أصبحت جودة ابػدمة من أبرز العوامل التي تعتمد عليها ابؼؤسسات لتعزيز 

 عن غتَىا. ابؼؤسسةفالبقا  والاستمرارية في السوؽ يتطلباف تقدنً خدمات ذات جودة عالية بسيز  موقعها التنافسي.

 :تعميق فهم احتياجات الزبائن .3

لا يكمن فقط في  النجاحتسعى ابؼؤسسات الناجحة إفُ إدراؾ رغبات الزبائن بشكل دقيق، إدراكًا منها بأف 

 حسن ابؼعاملة والاستجابة لاحتياجات الزبائن، حتى تلك التي قد تقدنً خدمات جيدة وبأسعار مناسبة، بل أيضًا في

لا يفُصحوف عنها بشكل مباشر. فغالبًا ما بههل الزبائن أنفسهم ما بوتاجونو بدقة، أو لا بُوسنوف التعبتَ عنو، بفا 

 يتطلب من ابؼؤسسات فهماً أعمق وتواصلًا فعالًا.

 

 

                                                             
 عباس، فرحات جامعة: ابعزائر سطيف، ابػدمة، جودة في بؿاضرات. صليحة رقاد،  -1
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 1 :المدلول الاقتصادي لجودة خدمة العميل

أف تركز أيضًا على ابغفاظ  بهبلا ينبغي أف تقتصر جهود ابؼؤسسات على استقطاب زبائن جدد فحسب، بل 

على عملائها ابغاليتُ وتعزيز ولائهم. فقد أظهرت العديد من الدراسات أف تكلفة جذب عميل جديد تفوؽ في 

 ابؼتوسط بطسة أضعاؼ تكلفة الاحتفاظ بالعميل القائم.

مع الزبائن  العلاقةى اأدبنية الاقتصادية الكبتَة بعودة ابػدمة، باعتبارىا أداة فعالة في تقوية ويبرز ىذا ابؼعط  

 وضماف استمراريتهم، بفا ينعكس إبهاباً على مردودية ابؼؤسسة واستقرارىا على ابؼدى الطويل.

 2/ أبعاد جودة الخدمة : 3

 :. الاعتمادية1

على تنفيذ ابػدمة بدقة يعُتمد عليها. إذ يتوقع ابؼستفيد أف بوصل  – أي ابؼنظمة –تشتَ إفُ قدرة مزود ابػدمة 

على خدمة منجزة في الوقت المحدد وبدقة عالية، وبيكن الوثوؽ بدقدمها. لذا، تعُد الاعتمادية انعكاساً لقدرة ابؼنظمة 

 على الوفا  بالتزاماتها من خلاؿ تقدنً خدمة موثوقة وفعالة في الوقت ابؼناسب 

 تجابة:. الاس2

تعتٍ قدرة ابؼنظمة أو مزود ابػدمة على تلبية احتياجات الزبائن، سوا  كانت جديدة أو طارئة، من خلاؿ ابؼرونة 

في الإجرا ات واأدساليب ابؼتبعة. وتظهر الاستجابة في سرعة التعامل مع الشكاوى، وابؼبادرات، والاقتًاحات ابؼقدمة 

 تهم قدر الإمكاف.من الزبائن، والعمل بجد على تلبية تطلعا

 

 

                                                             
1 -  Jonkung, Octave Neguéna. Impact of Service Quality on Customer Loyalty, 2001, p. 40. 

 بؿافظة في الإنتًنت بػدمات لينك إيرث شركة في ابؼشاركتُ من عينة على تطبيقية دراسة: الزبوف ولا  برقيق في ابػدمة جودة أثر. أيوب بؿمود،.   -2
 .2001 العراؽ، بصهورية كردستاف، إقليم زاخو، جامعة أعماؿ، إدارة ماجستتَ أربيل،
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 :. الأمان والموثوقية3

يقُصد بهما إتقاف العاملتُ لوظائفهم وإبؼامهم الكافي بطبيعة ابػدمة، بفا يضمن تقدنً خدمات آمنة وخالية من 

اأدخطا  التي قد تعُرض ابؼستفيد أدي نوع من ابؼخاطر، سوا  كانت مادية أو معنوية. ويسُهم ذلك في تعزيز ثقة 

 .دمة ابؼقدمة الزبوف بابػ

 :التعاطف. 4

يتمثل في إظهار روح الود والاىتماـ بالزبوف، والسعي لإشعاره بقيمتو داخل ابؼنظمة. ويظهر ذلك من خلاؿ 

 الاستماع ابعيد لاقتًاحاتو ابؼتعلقة بتطوير ابػدمة، والعمل على تلبية احتياجاتو بدا يعكس تقدير ابؼنظمة لو .

 1/قياس جودة الخدمة : 4

الباحثوف بانو لا بيكن وضعو معايتَ ثابتو لقياس جوده ابػدمات وتعميمها على كل ابؼنظمات ابػدماتيو في توصل 

حتُ اف ىناؾ حاجو ماسو افُ ضروره اف يقوـ كل قطاع من القطاعات ابػدميو بتطوير مقاييس مناسبو لقياس جوده 

افُ برقيق التوازف بتُ اىداؼ الزبوف ومقدـ ابػدمو ابؼقدمو بشرط اف تشتمل ىذه ابؼقاييس على على ىدؼ يرمو 

ابػدمو وابؼنظمو ابػدميو في الوقت نفسو الا اف ذلك لا بينع وجود معايتَ مشتًكو بيكن تطبيقها على بعض ابؼنظمات 

 ابػدميو وىي كالتافِ: 

 : Complaintsمقياس عدد الشكاوی  - أ

معينة مقياسا ىاما يعبر على اف ابػدمات ابؼقدمة دوف بسثل عدد الشكاوى التي يتقدـ بها الزبائن خلاؿ فتًة زمنية 

 ابؼستوى أو ما يقدـ بؽم من خدمات لا يتناسب مع إدراكهم بؽا وابؼستوى الذي يبغوف ابغصوؿ عليو .

 

 
                                                             

 الاوؿ الاصدار ، والتوزيع للنشر الشروؽ دارة ، عماف الاردف ، وتطبيقات عمليات مفاىيم ابػدمات في ابعودة إدارة ، المحياوي علواف نايف قاسم.د -1
  96  الصفحة 2006
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Satisfaclion Measureب-مقياس الرضا 

ة بعد حصوبؽم على ىذه وىو أكثر ابؼقاييس استخداماً لقياس ابذاىات الزبائن بكو جودة ابػدمات ابؼقدمة وخاص

ابػدمات عن طريق توجيو الاسئلة التي تكشف ابؼنظمات ابػدمة طبيعة شعور الزبائن بكو ابػدمة ابؼقدمة بؽم وجوانب 

القوة والضعف بها، وبشكل بيكن ىذه ابؼنظمات من تبتٍ استًاتيجية للجودة تتلا ـ مع احتياجات الزبائن، وبرقق 

 خدمات . بؽم الرضا بكو ما يقدـ بؽم من

 Servqual Measureج-  مقياس الفجوة 

) وىو الذي يستند إفُ توقعات الزبائن بؼستوى parasuramanet et al,. 1985ينسب ىذا ابؼدخل إفُ ( 

ابػدمة وإدراكاتهم بؼستوى أدا  ابػدمة ابؼقدمة بالفعل، ومن ثم برديد الفجوة ( أو التطابق بتُ ىذه التوقعات 

 تخداـ الابعاد ابػمس ابؼمثلة ابؼظاىر جودة ابػدمة ابؼشار إليها سابقاً.والادراكات وذلك باس

ومن ىنا فإف مستوى جودة ابػدمة يقاس بددى التطابق بتُ مستوى ابػدمة ابؼقدمة فعلا للزبائن وبتُ ما يتوقعو 

وبؿاولة الارتقا  إليها بشكل  الزبائن بشأنها، وبالتافِ فإف جودة ابػدمة تعتٍ الدراسة والتحليل والتنبؤ بتوقعات الزبائن

 مستمر

 SER VPERF Measureمقياس الاداء الفعلي  -د 

استمرارا للجهود ابؼبذولة عابؼيا للتوصل إفُ بموذج علمي وعملي لقياس جودة ابػدمة ويتمتع بدرجة عالية من الثقة 

ابؼقياس الذي يركز على  ) إفُ ىذا Gronin and taylorوابؼصداقية وإمكانية التطبيق ، فقد توصل كل من (

الادا  الفعلي للخدمة ابؼقدمة باعتبار أف جودة ىذه ابػدمة بيكن ابغكم عليها مباشرة من خلاؿ ابذاىات الزبائن، 

 الأداء الفعلي -جودة الخدمة :وأنو بيكن التعبتَ عن ذلك بابؼعادلة التالية 
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 : Value Measureمقياس القيمة  -ىـ 

بؽذا ابؼقياس على أف القيمة التي تقدمها منظمة ابػدمة للزبائن تعتمد على ابؼنفعة ابػاصة  قوـ الفكرة الاساسيةت

بابػدمات ابؼدركة من جانبي الزبوف والتكلفة للحصوؿ على ىذه ابػدمات، فالعلاقة بتُ ابؼنفعة والسعر ىي التي بردد 

ا زادت القيمة ابؼقدمة للزبائن وكلما زاد إقبابؽم القيمة ، فكلما زادت مستويات ابؼنفعة ابػاصة بابػدمات ابؼدركة كلم

على طلب ىذه ابػدمات، والعكس صحيح وبالتافُ فإنو من واجب منظمة ابػدمة ابزاذ ابػطوات الكفيلة من أجل 

زيادة ابؼنفعة ابؼدركة بػدماتها بالشكل الذي يؤدي إفُ بزفيض سعر ابغصوؿ على ابػدمة، ولاشك أف وجود مثل ىذا 

 سوؼ يدفع منظمات ابػدمة إفُ ترکيز جهودىا بكو تقدنً خدمة متميزة للزبائن بأقل تكلفة بفكنة.ابؼقياس 

 1 :/خطوات تخقيق الجودة في تقديم الخدمة5

 جذب انتباه العملاء وإثارة اىتمامهم .1

دمة. ويشمل يتمثل جذب انتباه العملا  في إظهار الاىتماـ بهم من خلاؿ ابؼواقف الإبهابية التي يتبناىا مقدـ ابػ

ىذه العناصر تعمل   والسلوؾ الإبهابي، والثقة بالنفسذلك الاستعداد الذىتٍ والنفسي، وحسن ابؼظهر، والابتسامة، 

 كمثتَات برفّز العملا  على الرغبة في ابغصوؿ على ابػدمة.

 خلق الرغبة لدى العملاء وتحديد احتياجاتهم .2

تلكها مقدـ ابػدمة، حيث يتم عرض مزايا ابػدمة بشكل واضح تعتمد ىذه ابؼرحلة على مهارات التسويق التي بي

مع التًكيز على خصائصها وتوافرىا. كما يتطلب اأدمر توضيح أوجو القصور في ابػدمات التي يعتمد عليها العميل 

 حالياً، ولكن بطريقة موضوعية تهدؼ لإقناعو بالتحوؿ إفُ ابػدمة البديلة اأدكثر جودة.

 

 

                                                             
 بؼستَة للنشر والتوزيع والطباعة.). إدارة ابعودة وخدمة العملا . عماف: دار ا2002:خضتَ، خضتَ كاظم بضود (  -1
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 عامل مع اعتراضاتوإقناع العميل والت .3

إقناع العميل بابغصوؿ على ابػدمة لا يعُد أمراً بسيطاً، بل يتطلب جهوداً سلوكية بفنهجة من مقدـ ابػدمة لإبهاد 

قناعة حقيقية لدى العميل. كما يتعتُ على مقدـ ابػدمة التعامل بدرونة مع الاعتًاضات التي قد يطرحها العميل أثنا  

 عملية ابزاذ القرار.

 استمرارية تعامل العميل مع المؤسسة ضمان .4

تأكيد استمرارية العلاقة بتُ العميل وابؼؤسسة ينبع من ترسيخ الولا  لديو، ويعُد الاىتماـ بشكاوى العملا  

وملاحظاتهم من أبرز أدوات برقيق ذلك. لذا بهب على مقدمي ابػدمة التحلي بالصبر وابؼرونة في استيعاب 

 1 ات ابؼناسبة بؼعابعتها بشكل فعاؿ.الشكاوى، مع ابزاذ الإجرا 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                             
 خضتَ، خضتَ كاظم بضودمصدر سابق،   -1
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 خلاصة الفصل الأول

، وقد وضحنا مدى ابنيو  العموميةىذا الفصل اشتمل على مفاىيم عامة ونظرية حوؿ جودة ابػدمة وابػدمات 

 للمنظمات . بالنسبةىذا البعد 

جودة ابػدمة في برستُ الرضا العاـ  و وما تطرقنا اليو نظريا ما ىو الا بؿاولة لفهم قطاع ابػدمات ومدى ابنية

ولقد تبتُ لنا من  التنافسية ابؼيزةللعملا  وبالتافِ اكتساب ثقة وشعبية تؤدي افُ برقيق بـتلف اىداؼ ابؼنظمة ومنها 

بعوده  بالنسبةمن الصعب برديدىا بشكل دقيق كما ىو ابغاؿ  ابػدمةخلاؿ عرض موضوعات الفصل باف جوده 

بؽا ابنيو رائده في ابؼيداف الاقتصادي وذلك بؼا اصبح بوتلو قطاع  ابػدمةوبالتافِ فاف تستَ عمليات ،  ابؼاديةابؼنتجات 

 ابػدمات من ابنيو فاعلو في تطوير اقتصاديات البلاد. 

افُ ابعادىا ودورة   بالإضافة ابػدمةواىم ابػصائص التي تتصف بها  ابػدمة صناعةكما اظهر ىذا الفصل ابنيو 

 حياتها. 

او من الزبوف على حد سوا  واف  للخدمة ابؼقدمةعنصر اساسي لابد منو سوا  من طرؼ ابؼنظمات  ابػدمة اف

ذلك  صعوبةرغم  ابؼناسبة والكلفةلابد اف تلبى بشكل بوقق طلبات الزبائن مع مراعاه الوقت  ابؼقدمة ابػدمةجوده 

 استهلاكو في اف واحد. منتج غتَ قابل للقياس والادراؾ بحيث يكوف انتاجو و  أدنهانظرا 
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 مقدمة الفصل الثاني

 ابؼتسارعة التحولات ظل في خاصة ابػدمات، إدارة بؾاؿ في اأدساسية ابؼواضيع من ابػدمة جودة موضوع يعُتبر

 مستوى ةوزياد ابؼنظمات أدا  برستُ في بالغة أبنية من البعد بؽذا بؼا ونظرًا. العمومية ابػدمات قطاع يشهدىا التي

 وأبعاد ابػدمات، خصائص على التًكيز مع ابػدمة، جودة بؼفهوـ النظري الإطار الفصل ىذا تناوؿ فقد الزبائن، رضا

 توقعات مع تتماشى جودة ذات خدمات بتقدنً ابؼرتبطة التحديات جانب إفُ ابػدمة، حياة ودورة ابػدمة، جودة

 .الزبائن

 على تساعد التي النظرية ابؼفاىيم من بؾموعة تقدنً خلاؿ من لتطبيقيا للفصل التمهيد إفُ الفصل ىذا سعى كما

. ثقتهم وكسب العملا  رضا برقيق في ابػدمة جودة تلعبو الذي ابغيوي والدور العمومية، ابػدمات طبيعة فهم

 مثل تلفة،بـ بؾالات في ابػدمات جودة تناولت التي السابقة الدراسات من بؾموعة عرض تم النظري، الإطار ولتدعيم

 جودة واقع برليل عند منها الاستفادة بيكن التي الدروس واستخلاص بابؼقارنة يسمح بفا وابؼصرفي، الصحي القطاع

الدراسة بؿل ابؼؤسسة في ابػدمة . 

 خلاؿ من لاحقًا، التطبيقي الواقع برليل على تساعد مفاىيمية أرضية إرسا  إفُ بؾملو في الفصل ىذا ويهدؼ

  .العمومية ابؼؤسسات أىداؼ بىدـ بدا برسينها وسبل ابػدمات جودة في ابؼؤثرة العوامل وفهم بؼمارسة،با النظرية ربط
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 المبحث الأول : دراسات باللغة العربية 
 المطلب الأول : أطروحات الدكتوراه 

 :1الدراسة رقم 

استخدام نماذج  نظرية صفوف قياس جودة الخدمة المقدمة وكيفية تحسينها ب بوزارة العيد. د/   خيرة ريغي 

أطروحة مقدمة لنيل شهادة الدكتوراه ل م د في العلوم االقتصادية تخصص ، دراسة حالة ميناء أرزيو -الانتظار

كلية العلوم االقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيير  قسم    3جامعة الجزائر   ، طرق الأمثلية  في الإقتصاد 

 2023/2024العلوم الاقتصادية 

 تهدؼ ىذه الدراسة إفُ :

  دراسة الفروض ابؼوضوعة أعالو بغية إثباتها أو نفيها والوقوؼ على مسألة ابعودة في تقدنً ابػدمات، وكيفية

للحصوؿ على ابػدمة، وبالتافِ ابؼسابنة في برستُ  الانتظارفي تقليل وقت  الانتظارمن بماذج صفوؼ  الاستفادة

 سقاط ىذه ابعوانب النظرية على أرض واقع.جودتها من ابعانب النظري مع إ

  إمداد الدارستُ في بزصص األساليب الكمية وبحوث العمليات بدعلومات مستمدة من دراسة ميدانية قائمة على

 أساس علمي.

 حاوؿ الباحث من خلاؿ الدراسة معابعة الاشكالية التالية : 

 ة ابػدمات ابؼقدمة؟ أي مدى يساىم استخداـ بماذج صفوؼ االنتظار في برستُ جود 

  بحيث اعتمد الباحث في ىذه الدراسة على مزيج بتُ ابؼنهج الوصفي وابؼنهج التحليلي في ابعانب النظري

 بجوانب ابؼوضوع وفهم كل مكوناتو . الإبؼاـأىداؼ الدراسة، وذلك بهدؼ  لتحقيق

 توصل الباحث إفُ النتائج التالية :

 ابؼمارسات التي تقوـ بها أي مؤسسة، بؽذا فالقرار  يعتبر القرار نقطة بداية بالنسبة لكل 



 ات السابقة دراسال                                                                      الفصل الثاني
 

53 
 

  ىو أىم عنصر يعوؿ عليو ألنو بابزاذه تشرع ابؼؤسسة بالعمل، وعليو فكلما كاف القرار صائبا كلما 

 وصلت ابؼؤسسة بؼا تصبو إليو، وحتى يتحقق ذلك ىناؾ أساليب علمية مساعدة على ابزاذ القرار؛ 

 ابؼوضوعية والدقة  ائل التي تساعد على ابزاذ القرار وذلك ألنها تقوـ علىالكمية ىي من أىم الوس اأدساليب

 وكذا أسس علمية بحتة، كما بؽا القدرة على برليل وتبسيط ابؼشاكل العويصة؛

  وتطبيقها على مينا  أرزيو وجدنا أنو: الانتظارالدراسة النظرية لنظرية صفوؼ  خلاؿمن 

برديد  بواسطتهايتم التي ليس بؽا مشكلة اكتظاظ كأف  رصفةاأدبيكن أف تطبق ىذه النظرية كذلك في  -

 ؛ لانتظارلأحسن وضعية 

 اأدحواؿأخرى مثاؿ  ابؼستقبلة بل بيكن أف يكوف ألسباب اأدرصفةيرجع انتظار السفن فقط لنقص عدد  لا -

الوقت المحدد، والتجهيزات في  ابعوية، عدـ توفر أماكن شاغرة لتفريغ البضائع وابغاويات، عدـ توفر ابؼعدات 

بيكن زيادة ساعات العمل لفرؽ  اأدرصفة ، بؽذا كحلوؿ أخرى غتَ زيادة عددوالإدارية اأدمنية والإجرا ات

 ابؼناولة مثاؿ.
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  :02الدراسة رقم 

حتقيق رضا العميل اخلارجي وتدعيم املركز في ت خدمة لمسامهة جودة ا  2015/2016 . نصيرة زعاف

 التنافسي للمنظمة

 –دراسة حالة مؤسسة اتصاالت اجلزائر الوحدة العملية لالتصاالت ابملدية  -

 ة والعلوم التجارية وعلوم التسيرقسم: علوم التسيركلية العلوم االقتصادي03زائر جلجامعة  ا

 أطروحة لنيل شهادة دكتوراه العلوم شعبة علوم التسيري ختصص إدارة اعمال

لتوجو بالعميل وتأثتَ ذلك على برقيق رضاه وولائو، وكذا تسليط الضو  ىدفت ىذه الدراسة إفُ معرفة أبنية ا

على بؾموعة من ابؼداخل التي بيكن للمنظمة انتهاجها من أجل برستُ جودة خدمتها، والتي بؽا تأثتَ مباشر على 

: إدارة علاقات برقيق رضا العميل وكسب ولائو بالإضافة إفُ تدعيم ابؼركز التنافسي للمنظمة والتي تتمثل أساسا في

 العملا ، إدارة توقعات العملا ، وإدارة شكاوي العملا .

كما ىدفت الدراسة إفُ التعرؼ على مدى تطبيق مؤسسة اتصالات ابعزائر بفثلة بالوحدة العملية للاتصالات 

ة درجة رضا عملا  بولاية ابؼدية بؼختلف ىذه ابؼداخل ومدى مسابنتها في برقيق ميزة تنافسية بؽا، بالإضافة إفُ معرف

 ابؼؤسسة عن جودة ابػدمة التي تقدمها بؽم.

 : و قاـ بطرح الاشكالية التالية إستخدـ الباحث ابؼنهج الوصفي التحليلي 

إف أىم ما تبحث عنو ابؼنظمة في ظل البيئة ابؼعقدة وابؼتغتَة باستمرار ىو برقيق ميزة تنافسية مستدامة من خلاؿ  

يق ولائهم، فكيف بيكن بعودة ابػدمة أف برقق رضا العميل وتدعم ابؼيزة التنافسية كسب رضا عملائها عنها وبرق

 للمنظمة؟

 توصل الباحث إفُ النتائج التالية :

  على ابؼؤسسة أف تعمل جاىدة من أجل زيادة رضا العملا  عنها وذلك لا يكوف إلا بتقدنً خدمة بفيزة 
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 وافق تطلعات وتوقعات العملا  الاعتماد على تقدنً خدمات ذات جودة عالية بدا ي 

 استعماؿ التقنيات التكنولوجية ابغديثة وابؼتطورة 

  وتوظيف أيادي عاملة مؤىلة والسهر على تدريبها وتكوينها بدا يواكب التغتَ والتطور الدائم 

  ؤسسة بالإضافة إفُ توطيد العلاقة بالعملا  والسهر على حل كل ابؼشاكل التي تواجههم وبالتافِ تستطيع ابؼ

المحافظة على عملائها وزيادة عددىم بدا يرجع على ابؼؤسسة بالنفع وذلك بزيادة حصتها السوقية وارتفاع 

 أرباحها.

 

 : 03الدراسة رقم 

أثر نظم المعلومات على جودة الخدمة الصحية في الجزائر دراسة حالة المركز   2023/2022 .سعيد معوج

أطروحة مقدمة ضمن متطلبات نيل الجزائر العاصمة  –باب الواد الاستشفائي الجامعي محمد لمين دباغين 

 شهادة دكتوراه ل.م.د.     تخصص: اقتصاد وإدارة الصحة

 التسيير علوم قسم التسيير، وعلوم التجارية والعلوم الاقتصادية العلوم كلية.  3 الجزائر جامعة

 يهدؼ الباحث من خلاؿ الدراسة إفُ :

 ة والتطبيقية لنظم ابؼعلومات، ومن ثم التعرؼ على أثر ىذه اأدنظمة على جودة استعراض أىم اأدسس النظري

 ابػدمة الصحية في ابعزائر 

  استعراض أىم نظم ابؼعلومات الإدارية والطبية ابؼطبقة في ابؼستشفيات ابعزائرية، والتعرؼ على مزاياىا

 والصعوبات التي واجهت تنفيذىا وطريقة عملها؛

 داـ نظم ابؼعلومات الصحية ابغديثة في ابؼركز الاستشفائي بؿل الدراسةالتعرؼ على مدى استخ 

 ) بنا  على التصنيف الذي قدمتو بصعية إدارة نظم معلومات الرعاية الصحية العابؼيةHIMSS( 
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 استطلاع آرا  مشغلي اأدنظمة ابؼدروسة حوؿ نظم ابؼعلومات ابؼطبقة في ابؼركز الاستشفائي بؿل 

 لى اأدبعاد ابػمسة لنظم ابؼعلومات بعد ابؼوارد ابؼادية، بعد البربؾيات، بعد ابؼوارد البشرية، الدراسة بالاعتماد ع

 بعد ابؼعلومات، بعد الشبكات

  استشراؼ إمكانية تعميم تطبيق نظم ابؼعلومات الصحية ابؼعتمدة في ابؼركز الإستشفائي بؿل الدراسة في باقي

 ابؼستشفيات ابعزائرية

  أنظمة ابؼعلومات ابؼختارة للدراسة حوؿ واقع جودة ابػدمة الصحية في ابؼركز استطلاع آرا  مشغلي

) الذي يضم بطسة أبعاد SERVPERFالإستشفائي بؿل الدراسة، بالاعتماد على بموذج (

 (الاعتمادية الاستجابة، ابؼلموسية التعاطف واأدماف الضماف

 ة ابػدمة الصحية، ودراسة تأثتَ كل بعد من التعرؼ على علاقة نظم ابؼعلومات بأبعادىا بؾتمعة على جود

 .أبعاد نظم ابؼعلومات على جودة ابػدمة الصحية وبرديد اأدبعاد اأدكثر تأثتَا من أجل العمل

 جاوؿ البااحث من خلاؿ دراستو الإجابة على الإشكالية التالية : 

الإستشفائي ابعامعي بؿمد  دمة في ابؼركزكيف تؤثر نظم ابؼعلومات الطبية الإلكتًونية على جودة ابػدمة الصحية ابؼق

 بؼتُ دباغتُ ؟

وذلك باتباعو للمهج التافِ : لقد تم الاعتماد على ابؼنهج الوصفي التحليلي الذي يعتمد على دراسة الظاىرة كما 

 توجد في الواقع، ويهتم بوصفها ويعبر عنها تعبتَا كميا وكيفيا.

 وتوصل إفُ النتائج التالية : 

 سة النظرية:نتائج الدرا

كشفت اأددبيات عدـ وجود اتفاؽ بتُ الباحثتُ حوؿ أبعاد نظم ابؼعلومات بسبب اختلاؼ أىداؼ  .1

 الدراسات.
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 تم اعتماد بطسة أبعاد لنظاـ ابؼعلومات في ىذه الدراسة: .2

o .الإمكانيات ابؼادية 

o .البربؾيات 

o .الشبكات 

o .الإمكانيات البشرية 

o .ابؼعلومات 

 ) لقياس جودة ابػدمة الصحية، تم برديد بطسة أبعاد أخرى:Serv-Perfبالاستناد إفُ بموذج ( .3

o .ابؼوثوقية 

o .الاستجابة 

o .ابؼلموسية 

o .التعاطف واأدماف 

o .الضماف 

تم التوصل إفُ تعريف شامل لنظاـ ابؼعلومات الصحي باعتباره بؾموعة أنظمة فرعية متكاملة ومتفاعلة تهدؼ  .4

 تيجية للقطاع الصحي.إفُ برقيق اأدىداؼ الإدارية والطبية والاستًا

 يشمل النظاـ الصحي بصيع الفاعلتُ من الوزارة إفُ ابؼؤسسات الصحية الصغتَة. .5

تم اقتًاح تعريف شامل بعودة ابػدمة الصحية باعتبارىا بصيع خدمات الرعاية ابؼقدمة لاستًجاع الصحة  .6

 البدنية والعقلية والاجتماعية للمريض.

 م في:أكدت الدراسة أف نظم ابؼعلومات تساى .7
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 تفعيل الرقابة 

 .تقليل اأدخطا  الطبية النابذة عن السجلات الورقية 

 .تسريع الوصوؿ إفُ معلومات ابؼرضى 

 .عرض مؤشرات وتنبيهات للمعلومات الطبية ابغساسة للوقت 

 نتائج الدراسة التطبيقية:

 ابػدمة الصحية. تم برليل القوانتُ ابؼنظمة لنظم ابؼعلومات، مزاياىا، معوقاتها، وأثرىا على جودة .1

بست دراسة تصورات مستخدمي اأدنظمة ابؼعلوماتية (أطبا ، صيادلة، بـبريوف، إداريوف) في ابؼركز الاستشفائي  .2

 ابعزائر العاصمة. –باب الواد  –ابعامعي بؿمد بؼتُ دباغتُ 

 ية.دعمت نتائج ابؼقابلات ابؼعلومات ابؼستخلصة من الاستبياف وأسهمت في تفستَ النتائج النهائ .3

 دراسات الماجيستير   المطلب الثاني :
  :01الدراسة رقم 

أثر جودة الخدمة على رضا الزبون دراسة ميدانية على مؤسسة اتصالات الجزائر  2013   . حسان انيبوز 

 في مدينة العلمة )سطيف(

  التجارية، لومالع قسم التسيير وعلوم التجارية والعلوم الاقتصادية العلوم كلية البليدة دحلب سعد جامعة

 تسويق،: التخصص ، ماجستير مذكرة

على مستوى مؤسسة اتصالات ابعزائر  Servperfىدؼ الباحث من خلاؿ الدراسة إفُ : استخداـ بموذج 

من أجل تقييم جودة ابػدمة ورضا الزبائن عن ابػدمة ابؼقدمة بؽم.مع دراسة مدى تأثتَ جودة خدمة اتصالات ابعزائر 

  معرفة كيفية تقييم الزبائن ابعودة ابػدمة ابؼقدمة بؽم.على رضا زبائنها ثم
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 ابؼنهج ابؼتبع:

للإجابة عن الإشكالية ابؼطروحة، تم الاعتماد على ابؼنهج الوصفي في ابعانب النظري من خلاؿ استعماؿ بـتلف 

تحليلي في ابعانب الكتب وابؼقالات العلمية والمجلات ابؼتخصصة في موضوع الدراسة، ولقد تم استخداـ ابؼنهج ال

في برليل ابذاىات زبائن اتصالات ابعزائر بكو ابػدمة ابؼقدمة بؽم بهدؼ  Spss19التطبيقي باستعماؿ برنامج 

 الوصوؿ إفُ استنتاجات واقتًاحات من شأنها أف تساىم في برستُ جودة خدمة اتصالات ابعزائر.

صياغة التساؤؿ الرئيسي التافِ: ينظر دائما للجودة قاـ الباحث بطرح الاشكالية التالية: على ضو  ما سبق بيكن 

على أنها مفتاح لإنشا  الثروة والتأثتَ على رضا الزبوف فما أثر جودة ابػدمة ابؼقدمة من طرؼ مؤسسة اتصالات 

 ابعزائر على رضا زبائنها؟

 وتوصل إفُ النتائج التالية : 

لتعاطف كاف بؽم أثر معنوي إبهابي على ابذاىات الزبائن في ما أشارت النتائج بأف الاعتمادية، الاستجابة، اأدماف و ا 

يتعلق برضاىم، في حتُ كاف ىناؾ تأثتَ بسيط جدا للملموسية على رضا الزبوف. بالإضافة إفُ ىذا، أظهرت نتائج 

ييم ابعودة أنو فَ يكن ىناؾ فروؽ معنوية بتُ ابػصائص الدبيوغرافية للزبائن و عملية تق test-tاختبار الاستقلالية 

 من طرفهم، والذي يعتٍ أف تقييم جودة ابػدمة لا بىتلف حسب ابػصائص الدبيوغرافية ابػاصة بالزبائن .
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 02الدراسة رقم 

 ـ 2018/  أكتوبر - ىػ1439/  بؿرـ:  ابغلبي حسن السميع عبد مؤمن:  البَاحِثِ  إِعْدَادُ  

 غزة" –دمين دراسة حالة على برنامج برق بلس جودة الخدمات الالكترونية وأثرىا على رضا المستخ

The Quality of E-Services and its Impact on User Satisfaction 

"Case Study on the Barq Plus Program - Gaza" 

 ، ماجستير إدارة الأعمال، الجامعة الإسلامية غزة ، عمادة البحث العلمي والدراسات العليا ،كلية التجارة، 

ذه الدراسة إفُ التعرؼ على جودة ابػدمات الالكتًونية وأثرىا على رضا ابؼستخدمتُ حيث تم ىدفت ى

الاستناد إفُ بموذج ديلوف وماكلتُ لنجاح نظم ابؼعلومات ومن ثم بنا  بموذج ومتغتَات الدراسة والذي يدرس العلاقة 

 د ابؼتحققة والاستخداـ مع الرضا.بتُ جودة ابؼعلومات وجودة النظاـ وجودة ابػدمة والدعم الفتٍ والفوائ

 طرح الباحث الإشكالية التالية : ما أثر جودة ابػدمات الالكتًونية على رضا ابؼستخدمتُ بؼوقع برؽ بلس ؟

 وتوصل إفُ النتائج التالية: 

ن أظهرت نتائج الدراسة أف موقع برؽ بلس يتمتع بجودة عالية في النظاـ وابؼعلومات وابػدمات والدعم الفتٍ م

%. كما تبتُ وجود علاقات ذات دلالة إحصائية بتُ 73وجهة نظر ابؼستخدمتُ، مع نسب رضا مرتفعة بذاوزت 

جودة ىذه ابعوانب ورضا ابؼستخدمتُ، دوف فروؽ كبتَة تعزى إفُ ابعنس أو ابؼؤىل العلمي، مع بعض الفروقات 

الوعي بأبنية ابػدمات الإلكتًونية، برستُ حسب العمر وسنوات الاستخداـ ونوع الاشتًاؾ. أوصت الدراسة بزيادة 

الدعم الفتٍ وبرديث ابؼعلومات باستمرار، مع التًكيز على احتياجات ابؼستخدمتُ. كما اقتًحت إجرا  دراسات 

مستقبلية لبحث متغتَات أخرى مثل ولا  ابؼستخدمتُ، وتوسيع نطاؽ البحث ليشمل قطاعات بـتلفة كالتعليم 

 ة.والصحة والبنوؾ والسياح
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  :03الدراسة رقم 

أثر التسويق بالعلاقات على جودة الخدمات المصرفية وعلاقتهما برضا الزبائن.   2013/2014 .. بظارة

جامعة المدية كلية العلوم الاقتصادية والعلوم ، دراسة ميدانية ببنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة مدينة المدية

مذكرة مقدمة ضمن متطلبات نيل شهادة الماجستير في ، لاقتصاديةالتجارية وعلوم التسيير قسم العلوم ا

 ةتخصص: نقود ومالي، العلوم الاقتصادية

يتمثل ابؽدؼ الرئيسي بؽذا البحث في معرفة أثر التسويق بالعلاقات على جودة ابػدمات ابؼصرفية وعلاقة كل 

ة ابػدمات ابؼصرفية، وواقعهما في البنوؾ منهما برضا الزبائن بالتعرؼ على مفهوـ التسويق بالعلاقات وكذا جود

ابعزائرية، وذلك قصد الوقوؼ على أبنية ىذا النوع من التسويق في تعظيم أرباح البنك. كما يهدؼ ىذا البحث إفُ 

مسح الدراسات ابؼرتبطة بهذا ابؼوضوع، وتقدنً قاعدة معلومات تعطي صورة بؿملة حوؿ أبنية التسويق ابؼصرفي عموماً 

بالعلاقات خصوصاً في تطوير القطاع البنكي ابعزائري، وجعلو أكثر تنافسية أماـ البنوؾ ابػاصة. كما تهدؼ  والتسويق

 أيضاً إفُ إظهار كيفية توظيف البيانات باستخداـ أدوات التحليل وابؼعابعة الإحصائية ابؼلائمة.

بػدمات ابؼصرفية، وما علاقة كل منهما طرح الباحث الإشكالية التالية: ما تأثتَ التسويق بالعلاقات على جودة ا

 برضا الزبوف ؟

 اتبع الباحث ابؼنهج التافِ : 

يتم الاعتماد على ابؼنهج الوصفي التحليلي أدنو يتلا ـ مع ابؼوضوع؛ كما نستخدـ أسلوب دراسة ابغالة من خلاؿ 

لفرضيات واستخلاص النتائج. كما إجرا  دراسة ميدانية وبصع البيانات ابػاصة ثم تبويبها وتفستَىا، بهدؼ اختبار ا

نعتمد في بصع ابؼعلومات على ابؼسح ابؼكتبي، بالاطلاع على الكتب والبحوث والدراسات التي بؽا صلة ببحشا، 

بالإضافة لتفحص مواقع الانتًنيت والاطلاع على ما كتب بهذا الصدد، وأما الدراسة التطبيقية، فتتم عن طريق 

 " SPSS حزمة وبىضع برليلها لاستخداـ أدوات الإحصا  من خلاؿ " استبانة تطبق في مصرؼ عمومي،
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 وتوصل الباحث افُ النتائج التالية :

 يؤثر التسويق بالعلاقات إبهاباً على جودة ابػدمات ابؼصرفية 

 توجد علاقة ارتباط طردية بتُ التسويق بالعلاقات ورضا الزبائن 

 رفية ورضا الزبائنتوجد علاقة ارتباط طردية بتُ جودة ابػدمات ابؼص 

 ُتوجد فروؽ ذات دلالة إحصائية في رضا الزبائن تعزى بؼتغتَ ابعنس ابؼستوى التعليمي والوظيفة، في حت 

 لا توجد فروؽ ذات دلالة إحصائية في رضا الزبائن تعزى بؼتغتَ السن

 المطلب الثالث : مقالات علمية 
   :01الدراسة رقم 

 لاقتصادية دور وأىمية جودة الخدمة التأمينية في جلب العملاءالأبحاث ا  2022/06/08 بوبكر ساخي

The role and importance of the quality of the insurance service in 

bringing customers 

 مية المستدامة: ( مخبر المقاولة، تسيير الموارد البشرية والتن2جامعة لونيسي علي البليدة )   

اأدختَة  بحثية ىو تسليط الضو  على مفهوـ جودة ابػدمة التأمينية، خاصة وأف ىذهابؽدؼ من ىذه الورقة ال

أضحت من الركائز اأدساسية التي تقاـ عليها شركات التأمتُ على اعتبار أف إرضا  العملا  ابغاليتُ وجلب عملا  

بحثية إفُ بؾموعة من النتائج جدد يتوقف على جودة ابػدمة التأمينية ابؼقدمة بؽم، وتوصلنا من خلاؿ ىذه الورقة ال

أبنها إف تطوير أدا  جودة ابػدمة التأمينية في شركات التأمتُ يتوقف على الاستخداـ اأدمثل ابؼتطلبات إدارة ابعودة 

الشاملة، لذلك إف أرادت شركات التأمتُ فعلًا ابغفاظ على مكانتها التنافسية في السوؽ فهي بؾبرة على برستُ 

التأمينية ابؼقدمة من طرفها، وعابعت ىذه الورقة البحثية فكرة الإطار ابؼفاىيمي ابعودة ابػدمة  وتطوير جودة ابػدمة

 التأمينية وفكرة متطلبات لتطوير جودة ابػدمة التأمينية.
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 حاوؿ الباحث معابغة الاشكالية التالية :   

 ؟إفُ أي مدى بيكن أف تساىم متطلبات جودة ابػدمة التأمينية في جلب العملا 

 وتوصل افُ النتائج التالية : 

تنفرد ابػدمة التأمينية ابؼقدمة من طرؼ شركات التأمتُ بدجموعة من ابػصائص بذعلها ذات طبيعة خاصة ومتميزة  -

 عن باقي ابػدمات اأدخرى؛

ات منها، إف تقييم العملا  ابعودة ابػدمة التأمينية ابؼقدمة من طرؼ شركات التأمتُ يتوقف على العديد من ابؼؤشر  -

على سبيل ابؼثاؿ لا ابغصر، الاعتمادية ابؼلموسية، الاستجابة، اأدماف والثقة جودة ابػدمة التأمينية بؽا أبنية كبتَة جداً 

 في تعزيز ابؼكانة السوقية لشركات التأمتُ

 دارة ابعودة الشاملةإف تطوير أدا  جودة ابػدمة التأمينية في شركات التأمتُ يتوقف على الاستخداـ اأدمثل ابؼتطلبات إ

يتًتب عن جودة ابػدمة التأمينية برقيق رضا العملا  وكسب ولائهم للشركة وضماف استمرارية ذلك على ابؼدى  -

 الطويل

 إدارة ابعودة الشاملة بؽا دور في المحافظة على العملا  ابغاليتُ لشركات التأمتُ وجلب بؾدد؛ -

الركائز اأدساسية لشركات التأمتُ لتحستُ وتطوير جودة خدماتها وتعزيز يعتبر التميز في العلاقة مع العميل من  -

 تنافسيتها في السوؽ؛

إدارة ابعودة الشاملة برتاج إفُ بؾموعة من ابؼبادئ حتى بيكنها أف تقوـ بالدور ابؼنوط بها، كابؼبادئ التي اعتمدتها  -

اركة العاملتُ التحستُ ابؼستمر، ابزاذ القرار وأختَاً منها، التًكيز على العميل، القيادة، مش ISOاللجنة الفنية لا 

 الوقاية من اأدخطا 
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  :02الدراسة رقم 

تأثير جودة الخدمة على ولاء الزبون دراسة حالة عينة من زبائن   2021/12/31:  تواني الدين علا . د

 موبيليس

The Impact of Service Quality on Customer Loyalty- A case study of 

sample from Mobilis customers- 

ائرابعز سطيف  -1جامعة سطيف ، بؾلة التكامل الاقتصادي  

يهدؼ الباحث من خلاؿ  ىذه الدراسة إفُ التعرؼ على أثر أبعاد جودة ابػدمة على ولا  الزبوف بتوسط رضا 

س اأددا  الفعلي للخدمة. حيث الزبوف العينة من زبائن موبيليس، وذلك باستخداـ بموذج اأددا  الذي يركز على قيا

زبوف، وبعد التحليل الإحصائي باستخداـ برنامج  237قمنا بجمع ابؼعلومات بواسطة استمارة استبياف ثم تقدبيها إفُ 

SPSS .توصلت الدراسة إفُ وجود تأثتَ معنوي غتَ مباشر اأدبعاد جودة ابػدمة على ولا  الزبوف من خلاؿ الرضى 

 لدراسة معابغة الإشكالية التالية : حاوؿ الباحث من خلاؿ ا

 كيف تؤثر أبعاد جودة ابػدمة على ولا  زبائن موبيليس بوجود الرضا كمتغتَ وسيط؟

متبعا ابؼنهج التافِ : ابؼنهج الوصفي التحليلي بغرض برليل واستنباط ابؼفاىيم ابؼتعلقة بالدراسة، ومن أجل 

تمارة الاستبياف بعمع ابؼعلومات، وبرليل ابؼعطيات باستخداـ الوقوؼ على ابعانب التطبيقي سنعتمد على أداة اس

 . SPSSبرنامج 

 وتوصل إفُ النتائج التالية: 

 وجود انطباع متوسط اأدفراد عينة الدراسة على أبعاد جودة ابػدمة باستثنا  بعد اأدماف والذي كاف مرتفع.

سب إجابات أفراد عينة الدراسة، في حتُ جا  احتل بعد اأدماف ابؼرتبة اأدوفُ في ترتيب أبعاد جودة ابػدمة ح

 بعد التعاطف في ابؼرتبة اأدختَة.
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 وجود انطباع متوسط اأدفراد عينة الدراسة على رضاىم وولائهم.      

 أظهرت نتائج الاستبياف أف ىناؾ أثر أدبعاد جودة ابػدمة على رضا الزبوف.      

الرضا ىو أحد أىم الزبوف على ولائو، وىذا ما يؤكد بأف  أظهرت نتائج الاستبياف أف ىناؾ أثر لرضا      

 مسبات الولا  .

 أظهرت نتائج الاستبياف أف ىناؾ أثر غتَ مباشر أدبعاد جودة ابػدمة على ولا  الزبوف من خلاؿ الرضا 

، حيث تناولت تقييم تأثتَ جودة Idrisu et al .. 2016ىذه النتائج توافقت مع ما خلصت إليو دراسة 

 Loدمة على ولا  مستخدمي ابؽواتف المحمولة بتوسط الرضا في غانا، في حتُ اختلفت مع نتائج دراستي (ابػ

Liang et al 2010 أين تناولنا أثر أبعاد جودة ابػدمة على الولا  في قطاعي البنوؾ ،(Al-Rousan et 

al), (2010. Kheng اد جودة ابػدمة على ولا  الزبوف والفنادؽ على التًتيب. وعليو بيكننا القوؿ بأف أثر أبع

 بىتلف باختلاؼ القطاع بؿل الدراسة.
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 :03الدراسة رقم 

 2023/02/09 : الباسط عبد عزاوي".  ابؼالك عبد بؿمد عثماني

أثر التمكين الاداري في تحسين جودة الخدمة العمومية في الجزائر دراسة ميدانية لخزينة العمومية لولاية 

 Effect The Administrative Empowerment on The Publicتامنغست

Service Quality in AAlgeria A filed Study On Employees in 

Tresasury Tamanrasset 

،(جامعة , مخبر رىانات الاستثمار والتنمية المستدامة في المناطق الحدودية، جامعة تامنغست )الجزائر(.

 (2غست )الجزائر امين العقال الحاج موسى اخموك تامن

  الاقتصادية والأبحاث للدراسات المنتدى مجلة

يهدؼ الباحث من خلاؿ ىذه الدراسة إفُ  تهدؼ الدراسة إفُ معرفة أثر التمكتُ الإداري في برستُ جودة 

مة ابػدمة العمومية في ابػزينة العمومية لولاية نامنفست من خلاؿ معرفة العلاقة بتُ التمكتُ الإداري وجودة ابػد

العمومية في الإدارة العمومية والابعاد التي يعتمد عليها التمكتُ الاداري وجودة ابػدمة العمومية من خلاؿ دراسة عينة 

 ) موظفا من بـتلف ابػصائص الشخصية والوظيفية.38تتكوف من (

العمومية للخزينة  طرح الباحث الإشكالية التالية: ماىي طبيعة اأدثر بتُ التمكتُ الإداري وبرستُ جودة ابػدمة

 العمومية لولاية تا منغست؟

 توصل الباحث افُ النتائج التالية : 

 .كاف مستوى التمكتُ الإداري في إدارة خزينة ولاية تامنغست متوسطا 

 .كاف مستوى جودة ابػدمة العمومية في إدارة خزينة ولاية تامنغست متوسطا 

 0.05داري من قبل ابؼسؤولتُ عند مستوى الدلالة لا تطبق إدارة ابػزينة ولاية بسنراست التمكتُ الإ 
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  لا تطبق إدارة ابػزينة ولاية بسنراست معايتَ جودة ابػدمة العمومية من طرؼ ابؼسؤولتُ عند مستوى الدلالة

0.05 

 توجد علاقة ارتباطية موجية قوية ذو دلالة إحصائية معنوية بتُ التمكتُ الإداري وبرستُ جودة ابػدمة 

  خزينة ولاية تامنغست، واف قيمة معامل الارتباط (العمومية فيR) 0.741) ىو. ( 

  دراسة ميدانية ابػزينة العمومية لولاية  –أثر التمكتُ الاداري في برستُ جودة ابػدمة العمومية في ابعزائر

 تامنغست.

 مومية في خزينة توجد علاقة إبكدار ذو دلالة إحصائية معنوية بتُ التمكتُ الإداري وبرستُ جودة ابػدمة الع

 بابؼائة بالظاىرة ابؼدروسة. 54.90) يفسر النتائج ب 0.549ولاية تامنغست، وأف قيمة معامل التحديد ب (

 : 04الدراسة رقم 

   2021 بالبلدية ابػارجي الاتصاؿ ظل في بابعزائر العمومية ابػدمات  .أبيش بظتَ

 سية والعلوم التربويةدراسات النف( ص مجلة الجامع في ال2( العدد )6:المجلد )

Public services in Algeria in light of the external contact with the 

municipality 

جا ت ىذه الدراسة للبحث في موضوع ابػدمات العمومية بابعزائر في ظل الاتصاؿ ابػارجي بالبلدية وىذا 

ؿ ابػارجي بالبلدية، حيث بسحورت مشكلة لمحاولة معرفة كيف يتم برستُ ابػدمات العمومية من خلاؿ الاتصا

الدراسة في السؤاؿ الرئيسي كيف يساىم الاتصاؿ ابػارجي للبلدية في برستُ ابػدمة العمومية ؟) وتم الإجابة عليو من 

خلاؿ الفرضية الرئيسية يساىم الاتصاؿ ابػارجي بالبلدية في برستُ ابػدمة العمومية من خلاؿ توظيف الإعلانات 

واطنتُ، وتفعيل علاقاتها بابؼؤسسات ابػتَية لتحستُ ابػدمات الاجتماعية)، وللتأكد من صحة ىذه الفرضية لتوعية ابؼ

) مفردة تقصدنا فيها اختيار كل 200قمنا باختبارىا ميدانيا على عينة من مواطتٍ بلدية القنار نشفي ولاية جيجل (
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اد على ابؼنهج الوصفي التحليلي، ومستعملتُ تقنية الشرائح العمرية ومن بـتلف مناطق البلدية، وىذا بالاعتم

الاستبياف كأداة رئيسية وابؼقابلة غتَ ابؼقننة في بصع ابؼعطيات ابؼيدانية التي تم عرضها وبرليلها ومناقشة نتائجها في ظل 

ية يتم من الدراسات السابقة والوصوؿ في النهاية إفُ أف برستُ ابػدمة العمومية في ظل الاتصاؿ ابػارجي بالبلد

خلاؿ توظيف الإعلانات لتوعية ابؼواطنتُ، وتفعيل علاقاتها بابؼؤسسات ابػتَية لتحستُ ابػدمات الاجتماعية، إلا أف 

البلدية بؿل الدراسة لا تزاؿ بحاجة إفُ التطوير من إعلاناتها بؼواكبة التغتَات، وتفعيل علاقاتها بشكل جيد مع 

 تُ ابؼستمر للخدمات العمومية.ابؼؤسسات ابػتَية، وىذا لتضمن التحس

 قاـ الباحثاف بطرح الاشكالية التالية: 

 كيف يساىم الاتصاؿ ابػارجي للبلدية في برستُ ابػدمة العمومية ؟.

 وتوصلو للنتائج التالية : 

الاتصاؿ ابػارجي ضرورة حيوية بالنسبة للمؤسسات العمومية بصفة عامة والبلدية بصفة خاصة، نظرا بؼا لو من 

ية بالغة باعتباره وسيلة اتصالية تعتمد عليها البلدية من اجل برستُ خدماتها ابؼقدمة والتواصل مع بؿيطها أبن

ابػارجي، كما وتعتبر ابػدمة العمومية جوىر ابغياة بالنسبة للمواطن فالفرد بوتاج إفُ بـتلف ابػدمات العمومية، 

غبات وابغاجات وبرستُ ابػدمات ابؼقدمة، وذلك ولذلك وجب وضع خطة اتصالية تكوف قادرة على برقيق الر 

باستعماؿ العديد من الوسائل خاصة الإعلانات وكذا بـتلف التفاعلات مع مؤسسات المجتمع ابؼدني، وذلك في 

 سبيل برستُ ابػدمات العمومية للمواطنتُ.

أف برستُ ابػدمة العمومية  ومن خلاؿ دراستنا التطبيقية التي كانت ببلدية القنار نشفي ولاية جيجل توصلنا إفُ

في ظل الاتصاؿ ابػارجي بالبلدية يتم من خلاؿ توظيف الإعلانات التوعية ابؼواطنتُ، وتفعيل علاقاتها بابؼؤسسات 

ابػتَية لتحستُ ابػدمات الاجتماعية، إلا أف البلدية بؿل الدراسة لا تزاؿ بحاجة إفُ التطوير من إعلاناتها بؼواكبة 

 علاقاتها بشكل جيد مع ابؼؤسسات ابػتَية، وىذا لتضمن التحستُ ابؼستمر للخدمات العمومية.التغتَات، وتفعيل 
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 :05الدراسة رقم 
راسة العلاقة بين الخدمة التكميلية وجودة الخدمة. ، دراسة على عينة د  2020 الزىرة خالدي القادر عبد قرش

 .من عملاء خدمات مؤسسة موبيليس
Study of the Relationship between Augmented Service and 

Service Quality 
A Study on a Sample of Mobilis Services Customers - 

 جامعة عمار ثليجي بالأغواط )الجزائر(
قامت ىذه الدراسة بهدؼ الكشف عن جوانب العلاقة بتُ ابػدمة التكميلية | وجودة ابػدمة، باعتماد بموذج 

) لقياس مستوى جودة ابػدمة Servperf) وبموذج قياس اأددا  الفعلي (Gronroosعرض ابػدمة التكميلية ؿ (
ابؼقدمة، وقد أظهرت نتائج الدراسة وجود علاقة تأثتَ ذات دلالة إحصائية بتُ ابػدمة التكميلية | وجودة ابػدمة، 

ركة العميل بؽا تأثتَ إبهابي وأف عناصر ابػدمة التكميلية (إمكانية الوصوؿ إفُ ابػدمة التفاعل مع تنظيم ابػدمة، مشا
 ولكن بدرجات  متفاوتة على جودة ابػدمة. 

 حاوؿ الباحثاف الإجابةعن الاشكالية التالية: 
 ىل تأثر أبعاد ابػدمة التكميلية على جودة ابػدمة ابؼقدمة من طرؼ مؤسسة موبيليس؟

 واتبعا ابؼنهج  التافِ : 
هج الوصفي التحليلي لعرض أىم ابؼفاىيم ابؼتعلقة بابػدمة التكميلية بنا  على طبيعة ابؼوضوع تم الاعتماد على ابؼن

وجودة ابػدمة قصد استيعاب الإطار النظري وفهم معافَ ابؼوضوع، ومنهج دراسة حالة في ابعانب ابؼيداني لتبياف أثر 
ينة من مستخدمي ابػدمة التكميلية على جودة ابػدمة ابؼقدمة، من خلاؿ تصميم استمارة استبياف وتوزيعها على ع

 خدمات مؤسسة موبيليس واستخداـ الطرؽ واأدساليب الإحصائية ابؼناسبة بالشكل الذي بىدـ موضوع الدراسة.
 وتوصلا افُ النتاىج التالية : 

  ّعناصر مرافقة للخدمة اأدساسية، تُسهم في تسهيل استخدامها وزيادة جاذبيتها، بفا  ابػدمات التكميليةتعُد
 لى جودة ابػدمة ابؼقدمة.ينعكس إبهاباً ع

  بتُ جودة ابػدمة ومكونات العرض التكميلي، حيث: علاقة قويةأظهرت نتائج الدراسة أف ىناؾ 
o  0.823بتُ ابؼتغتَين  معامل الارتباطبلغ. 
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o  من التغتَ 67.4، ما يشتَ إفُ أف ابػدمات التكميلية تفسّر 0.674إفُ  معامل التحديدوصل %
 ة موبيليس.في جودة ابػدمات لدى مؤسس

  على جودة ابػدمة، ولكن بدرجات متفاوتة: تأثتَ إبهابيبصيع أبعاد ابػدمة التكميلية كاف بؽا 
o  :ً0.548(معامل برديد  التفاعل مع تنظيم ابػدمةأكثر اأدبعاد تأثتَا.( 
o  :0.546(معامل برديد  سهولة الوصوؿ إفُ ابػدمةيليو.( 
o  :0.355(معامل برديد  مشاركة العميلثم.( 

 3.16من ابػدمات التكميلية، بدتوسط عاـ بلغ  مستوى متوسطاًتبتٌ ابؼؤسسة ت. 
 :بزتلف نسبة توفر اأدبعاد داخل ابؼؤسسة 

o ىي اأدكثر توافرًا. سهولة الوصوؿ 
o  مشاركة العميلو  التفاعل مع تنظيم ابػدمةبينما لوحظ ضعف نسبي في توفر كل من. 

  مع بروز 3.38بدتوسط حسابي قدره  بؼستوى ابؼتوسطافتم تقييمها ضمن  جودة ابػدمات ابؼقدمةأما ،
 كأىم بظات ابعودة الظاىرة.  الاعتماديةو  ابؼلموسيةبعدي 
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 المبحث الثاني : الدراسات الأجنبية :  
 المطلب الأول: مقالات علمية 

 : 01الذراسة رقم 

Local governance, corruption, and public service quality: evidence 

from a national survey in Vietnam 

Thang V. Nguyen, Thang N. Bach, Thanh Q. Le, Canh Q. Le 

International Journal of Public Sector Management 

ISSN : 0951-3558 

Article publication date : 6 March 2017 

 فيتنام في وطني مسح من أدلة العامة الخدمة وجودة والفساد المحلي الحكم

جا ت بهدؼ  دراسة ما إذا كانت ابؼستويات اأدعلى من الشفافية وابؼسا لة وابؼشاركة بؽا ارتباط إحصائي كبتَ 

 بالفساد، وما إذا كاف الفساد يرتبط ارتباطا وثيقا بابلفاض جودة ابػدمة العامة في سياؽ اقتصاد التحوؿ في فيتناـ.

 عن طريق ابؼنهجية التالية :

خداـ بيانات مسح فردي من مؤشر أدا  ابغوكمة والإدارة العامة في المحافظات الفيتنامية، يستخدـ البحث باست

بموذج بروبيت منظما لاختبار مدى ارتباط زيادة الشفافية وابؼسا لة وابؼشاركة بابلفاض مستويات الفساد. علاوة على 

بتُ الفساد وجودة ابػدمات العامة، لا سيما في بؾافِ ذلك، تستخدـ بيانات على مستوى ابؼناطق لاختبار العلاقة 

 الرعاية الصحية والتعليم الابتدائي.

 وتوصل الباحثوف افُ النتائج التالية:

وتظهر النتائج أف ارتفاع مستوى الشفافية وابؼشاركة وابؼسا لة يرتبط بابلفاض مستوى الفساد، وأف الفساد يرتبط 

 سلباً بجودة ابػدمة العامة.
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 : 02راسة رقم الد

An exploratory study of service quality in the Malaysian public 

service sector 

Arawati Agus, Sunita Barker, Jay Kandampully 

International Journal of Quality & Reliability Management 

ISSN: 0265-671X 

Article publication date: 13 February 2007 

 راسة استكشافية لجودة الخدمة في قطاع الخدمة العامة الماليزيد
 أراواتي أجوس ، سونيتا باركر ، جاي كاندامبولي

ىدفت ىذه الدراسة إفُ : ابغصوؿ على فهم أفضل بؼدى انتشار جودة ابػدمة داخل قطاع ابػدمة العامة ابؼاليزي 
 بػدمة.من خلاؿ الاعتماد على تصورات الإدارة والعملا  بعودة ا

 وفق ابؼنهجية التالية: 
فرعًا تابعًا لإحدى إدارات القطاع العاـ التابعة للوزارة  86تم توزيع استبيانتُ منفصلتُ على ابؼديرين والعملا  في 

ابؼاليزية تضمن استبياف ابؼديرين أدوات تتعلق بأدا  ابػدمات التنظيمية، بينما تضمن استبياف العملا  أدوات تتعلق 
 95استبياناً للمديرين % والعملا ، بنسبة استجابة بلغت  430دمة ورضا العملا .وقد أكمل ما بؾموعو بجودة ابػ

 وتوصل الباحثوف افُ النتائج التالية: 
تدعم النتائج النموذج ابؼفاىيمي في إظهار وجود علاقة قوية بتُ أبعاد جودة ابػدمة وأدائها ورضا العملا . وعلى وجو 

و ابػدمات ابؼصنفوف بػ "بفتازين" بأعلى تقييم من حيث الاستجابة وسهولة الوصوؿ ابػصوص، حظي مقدم
 .وابؼصداقية

 القيود / الآثار البحثية -
 إف إمكانية تعميم النتائج بؿدودة بسبب غياب تصور ابؼوظفتُ بعودة ابػدمة

 التداعيات العملية -
 دمة العامةويضيف ىذا البحث إفُ بؾموعة ابؼعرفة ابؼتعلقة بإدارة جودة ابػ

 الأصالة / القيمة -
 تكمن أصالة ىذه الورقة البحثية في سياقها. تتناوؿ الدراسة العلاقات الرئيسية بتُ أبعاد ابػدمة وأدائها.
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 : 03الدراسة رقم 
Connecting e-customer relationship management and e-loyalty to 

willingness to recommend a bank service : the sequential mediating 

roles of e-satisfaction and e-service quality 

Rashed Al Karim, Md Karim Rabiul, Sakia Kawser 

Global Knowledge, Memory and Communication 

ISSN : 2514-9342 

فية الأدوار ربط إدارة علاقات العملاء الإلكترونية والولاء الإلكتروني بالاستعداد لتوصية خدمة مصر 
 الوسيطة المتسلسلة للرضا الإلكتروني وجودة الخدمة الإلكترونية

 راشد الكريم ، محمد كريم ربيع ، ساقية كوسر
العملا  الإلكتًونية  (e-CRMدراسة تأثتَ إدارة علاقات على ولا  العملا  (ىدفت ىذه الدراسة إلى 

الإلكتًوني. كما تبحث في كيفية تأثتَ ولا  العملا  الإلكتًوني من خلاؿ جودة ابػدمات الإلكتًونية ورضاىم 
 الإلكتًوني على رغبتهم في التوصية بابػدمات ابؼصرفية.

عميلًا من عملا  البنوؾ ابػاصة في شيتاغونغ، ثاني أكبر مدينة ساحلية في  372تم اختيار المنهجية :  -

 بؼعادلات ابؽيكلية لتحليل البياناتبنغلاديش باستخداـ أسلوب أخذ العينات ابؼلائم. واستخدمت بمذجة ا

-Eيؤثر نظاـ إدارة علاقات العملا  الإلكتًوني إبهاباً على جودة ابػدمات الإلكتًونية، ورضا ( :النتائج  -

CRM  العملا  الإلكتًوني، وولائهم الإلكتًوني. ويرتبط ارتباطا وثيقا بجودة ابػدمات الإلكتًونية ورضا العملا (

 الإلكتًوني تأثتَ كبتَ على الرغبة في التوصية بابػدمات ابؼصرفية. الإلكتًوني. وللولا 

ستساعد ىذه النتائج البنوؾ البنغلاديشية على زيادة عدد العملا  المحتملتُ الذين  :التداعيات العملية -

وني والولا  يطبقوف نظاـ إدارة علاقات العملا  الإلكتًوني. كما أف التداخل بتُ نظاـ إدارة علاقات العملا  الإلكتً 

 الإلكتًوني يوفر للمديرين فهمًا جديدًا لرغبتهم في التوصية بخدمات مصرفية

إف تأثتَ الوساطة ابؼتتالية بعودة ابػدمة الإلكتًونية ورضا العملا  الإلكتًوني على العلاقة  :الأصالة / القيمة -

ة فريدة ويثري أدبيات إدارة علاقات العملا  بتُ إدارة علاقات العملا  الإلكتًونية والولا  الإلكتًوني بيثل مسابن

 .الإلكتًونية ابغالية، وخاصة في القطاع ابؼصرفي ابػاص في بنغلاديش
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 المطلب الثاني : مذكرات ماستر 

 01الدراسة رقم 

L’amélioration de la qualité de service et de la satisfaction client 

Auteur : Teychenne, Maly 

Directeur de recherche : Cinotti, Yves 

Date de soutenance : 30 novembre 2020 

Établissement : Université Toulouse-Jean Jaurès 

UFR ou composante : Institut Supérieur du Tourisme, de 

l’Hôtellerie et de l’Alimentation (ISTHIA) 

Diplôme : M2 Management en Hôtellerie 

Restauration 

Sujet : Tourisme, Services 

Mots-clés en français : Hôtellerie, Qualité de service, 

Satisfaction clien 

 تحسين جودة الخدمة ورضا العملاء
 تيشين، مالي

 تهدؼ ىذه الدراسة إفُ: 

مات على رضا العملا  معرفة اأدبعاد ابؼهمة للعملا  فيما بىص  الغرؼ و ابؼوظفتُ  وأيضا مدى تأثتَكافة ابػد

وذلك باعتبار العميل فقط ىو ابغكم ابغقيقي. تعتمد صناعة الضيافة على البشر، وبـاطر ابػطأ واردة دائمًا. إف 

جودة ابػدمة بؽا جانب مزدوج : تلبية الاحتياجات اأدساسية ومفاجأة العميل أيضًا. إف مفهوـ جودة ابػدمة يتطور 

ر اطلاعا وتطلب وتظهر كل ىذه العناصر مدى صعوبة إدارة وقياس جودة ابػدمة باستمرار حيث أصبح العملا  أكث

 في قطاع الفنادؽ. ولكن لا بيكن برقيق رضا العملا  دوف جودة ابػدمة.

طرح الباحث الإشكالية التالية:ما ىي اأدبعاد ابؼهمة للعملا  الغرؼ أـ  ابؼوظفتُ؟ ىل تؤثر كافة ابػدمات على 

 رضا العملا  ؟
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 تائج ابؼستخلصة :الن

جودة ابػدمة لا بيكن فصلها عن رضا العميل: لا بيكن الوصوؿ إفُ رضا العميل بدوف برستُ حقيقي في  .1

 جودة ابػدمة.

صعوبة إدارة وقياس ابعودة في الفندقة: بسبب الطابع الإنساني في تقدنً ابػدمات، من الصعب التحكم  .2

 الكامل بابعودة وبذنب اأدخطا .

 ـ جودة ابػدمة:ازدواجية مفهو  .3

 الاستجابة للحاجات اأدساسية للعميل.    

 إبهار العميل وبذاوز توقعاتو.   

تطور مفهوـ جودة ابػدمة باستمرار: نظراً لتغتَ توقعات ووعي العملا ، بهب على ابؼؤسسات الفندقية  .4

 مواكبة ىذا التطور.

 ىو من بودد فعلياً جودة ابػدمة.العميل ىو القاضي ابغقيقي: مهما كانت الإجرا ات، يبقى العميل  .5
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 المبحث الثالث :الفرق بين الدراسات السابقة والدراسة الحالية 

من خلاؿ مراجعتنا للدراسات السابقة، بسكّنا من توجيو وإثرا  دراستنا ابغالية، حيث سابنت ىذه الدراسات في 

د أوجو تشابو واختلاؼ بتُ تلك الدراسات ودراستنا، بنا  الإطار النظري وتفستَ وبرليل النتائج. وقد لاحظنا وجو 

 بيكن تلخيصها كما يلي:

فيما بىص أوجو التشابو، بقد أف بصيع الدراسات، بدا في ذلك دراستنا، تتفق على أبنية تبتٍ ابؼؤسسات العمومية 

ولائهم. كما أف ابؼنهج بؼفهوـ جودة ابػدمة، والدور ابعوىري الذي تلعبو ىذه ابعودة في تعزيز رضا العملا  وكسب 

 ابؼعتمد في معظم ىذه الدراسات، بدا فيها دراستنا، ىو ابؼنهج الوصفي التحليلي.

أما أوجو الاختلاؼ، فهي بؿدودة وتكمن غالبًا في ابعوانب الشكلية، مثل أسلوب العرض وىيكلة الدراسة؛ فكل 

فصل كامل للدراسات السابقة، على باحث اعتمد على صيغة وأسلوب خاص بو. وقد بسيزت دراستنا بتخصيص 

عكس بعض الدراسات اأدخرى التي فَ توؿِ ىذا ابعانب اىتمامًا كافيًا. كما بزتلف بيئة الدراسة من حيث ابؼؤسسة 

 العمومية، والثقافة، واللغة، وغتَىا من ابؼتغتَات السياقية.

ية مفادىا أف جودة ابػدمة تلعب دوراً ورغم ىذه الفروقات، فإف بصيع الدراسات السابقة تتفق على نتيجة أساس

 بؿورياً في بقاح ابؼؤسسات.
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 خاتمة الفصل الثاني

 أطروحات واأدجنبية العربيةت بتُ الدراسات التي تنوع السابقةلقد عرضنا في ىذا الفصل عددا من الدراسات 

 الاقتصاديةبؼؤسسات دكتوراه رسائل ماجستتَ ومقالات كلها عابعت موضوع ابػدمات وجوده ابػدمات في ا

 ودراستنا ابغالية. السابقةالفروقات بتُ الدراسات  اأدختَكما ذكرنا في   ابغاليةوالتي استعنا بها في دراستنا  والعمومية

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الثالثالفصل 
ؤسسة بريد الجزائر بمدراسة ميدانية 

 شتوان / تلمسان
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 مقدمة الفصل الثالث

، نظرًا أدبنية خدماتها في لغرض ربط الإطار النظري بالواقع التطبيقي، اختًنا مؤسسة بريد ابعزائر كدراسة حالة

ابغياة اليومية للمواطنتُ، وتنوع ابؼنتجات التي تقدمها بتُ البريدية، ابؼالية، والرقمية. سنقدـ في البداية تعريفًا شاملًا 

بابؼؤسسة، نشأتها، تطورىا، ومهامها، ثم ننتقل إفُ عرض مفصل للخدمات التي توفرىا، وكيف تسعى لتحديثها 

 ياجات ابؼواطنتُ في ظل التحوؿ الرقمي.وتكييفها مع احت

بعد ذلك، سيتم بزصيص قسم يتناوؿ برليل آرا  وتقييمات العملا  حوؿ نوعية ابػدمات التي تقدمها مؤسسة 

بريد ابعزائر، من حيث الكفا ة، السرعة، التواصل، ومدى تلبية توقعاتهم. وانطلاقًا من ىذه اأدىداؼ، تم تقسيم 

 الفصل إفُ :
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 المبحث الأول تقديم مؤسسة بريد الجزائر 

 النشأة والتعريف  المطلب الأول : 

 أولا : تطور مؤسسة بريد الجزائر 

تعُد مؤسسة بريد ابعزائر من أبرز ابؼؤسسات العمومية في ابعزائر، نظراً لدورىا ابغيوي في ضماف ابػدمات البريدية 

. وقد عرفت ابؼؤسسة برولات عميقة على ابؼستويتُ التنظيمي وابؼالية للمواطنتُ منذ الاستقلاؿ وحتى اليوـ

والتكنولوجي، جعلت منها فاعلًا مركزياً في بؾاؿ الاتصالات وابػدمات الرقمية. يعتمد ىذا الفصل على معطيات 

تطور مؤسسة تاربىية ومؤسساتية، بالإضافة إفُ ملاحظات ميدانية تم بذميعها أثنا  فتًة التًبص، لتقدنً قرا ة برليلية ل

 1 بريد ابعزائر.

 2 : . الإطار التاريخي لتطور الخدمات البريدية في الجزائر2

 الفتًة الاستعمارية 2.1

خلاؿ ابغقبة الاستعمارية، كانت خدمات البريد موجهة أساسًا للحفاظ على الاتصاؿ بتُ ابؼستعمرات والإدارة 

أداة لضبط المجاؿ ابعغرافي وابػدمة الإدارية، عبر تسليم  الفرنسية. واقتصرت على ابؼدف الكبرى، حيث كانت بُسثل

 ابغوالات والصكوؾ البريدية وتوزيع الصحف الربظية وبيع الطوابع.

، وكانت PTTكما عُرفت ابؼؤسسة في ذلك الوقت برت تسمية "البريد والبرؽ وابؽاتف" أو ما يعُرؼ اختصاراً بػ 

 رين اأدوروبيتُ، بينما حُرمت أغلب ابؼناطق الداخلية من ىذه ابػدمات.ابػدمات موجّهة بالدرجة اأدوفُ لفئة ابؼعمّ 

 مرحلة الاستقلاؿ 2.2

، وجدت السلطات ابعزائرية نفسها أماـ فراغ إداري ومؤسساي كبتَ بعد مغادرة 1962مع استقلاؿ ابعزائر سنة 

موزعة بشكل غتَ متوازف، وىي  مكتب 600الإطارات اأدوروبية. ورثت الدولة شبكة بريدية متهالكة تضم قرابة 
                                                             

 /https://www.poste.dzوقع الالكتًوني لبريد ابعزائر ابؼ -1
 /https://www.poste.dzابؼوقع الالكتًوني لبريد ابعزائر  -2

https://www.poste.dz/
https://www.poste.dz/
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موجهة أصلًا لتلبية حاجيات اأدقلية الاستعمارية. غتَ أف العماؿ ابعزائريتُ برمّلوا ابؼسؤولية وشرعوا في إعادة تفعيل 

 ابؼرافق البريدية تدربهياً.

  إعادة الهيكلة وتأسيس مؤسسة بريد الجزائر

 إصلاحات ما بعد التسعينيات 3.1

دركت الدولة ابعزائرية ضرورة إعادة تنظيم قطاع البريد والاتصالات، نظراً للتغتَات التكنولوجية مع نهاية التسعينيات، أ

لتشهد انطلاؽ عملية إعادة ىيكلة شاملة، تػُوّجت بإصدار القانوف رقم  1999والاقتصادية ابؼتسارعة. فجا ت سنة 

 ت السلكية واللاسلكية.الذي حدّد القواعد العامة ابؼنظمة لقطاع البريد والاتصالا 03-2000

 تأسيس بريد ابعزائر كمؤسسة ذات طابع صناعي وبذاري 3.2

، تم تأسيس "بريد ابعزائر" كمؤسسة عمومية 2002جانفي  14ابؼؤرخ في  43-02بدوجب ابؼرسوـ التنفيذي رقم 

ية ابؼقدمة ذات طابع صناعي وبذاري. وجا ت ىذه ابػطوة لتفصل بتُ الوظائف التنظيمية للدولة وابػدمات البريد

، حيث باشرت ابؼؤسسة مهامها وفق منطق جديد يقوـ على 2003للمواطنتُ. وتػُوّجت الانطلاقة الفعلية سنة 

 ابعمع بتُ ابػدمة العمومية واأددا  الاقتصادي والتجاري.

 : تعريف مؤسسة بريد الجزائر 

مليار دينار جزائري وتقوـ بتسيتَ  49تعتبر مؤسسة ذات طابق صناعي واقتصادي ، وىي مؤسسة مالية تدير حوافِ 

مليوف حساب توفتَ واحتياط وتعد من أكبر مقدمي ابػدمة العمومية في  4مليوف حساب بريدي حاري و 15

 1 .ئرابعزا
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 المطلب الثاني : مهام المؤسسة  

بؼالية عبر بصيع تتوفُ شركة بريد ابعزائر مسؤولية تنفيذ السياسات الوطنية لتطوير ابػدمات البريدية وابػدمات ا

 أبكا  البلاد. ىذا يشمل الإشراؼ على إدارة ىذه ابػدمات وبذديد وبرديث ابؽياكل ابؼخصصة بؽا.

من خلاؿ شبكة واسعة وفعالة موزعة في بصيع ابؼناطق، تعمل ىذه ابؼؤسسة بصورة مستمرة على برديث بنيتها 

يتم ذلك بؼواكبة التغتَات في الاقتصاد الرقمي الذي يعتمد التحتية، مع التًكيز على التحوؿ الرقمي في بصيع المجالات. 

 1 على تكنولوجيا ابؼعلومات والاتصالات.

 2 ترتكز الرؤية الاستًاتيجية لبريد ابعزائر على اتباع خطوات مهنية فعالة، وتهدؼ إفُ أف تصبح:

 الرائدة في تقدنً ابػدمات ابؼتاحة للمواطنتُ وابػدمات ابؼنزلية؛ 

 تٍ في بؾاؿ دمج ابؼواطنتُ ماليًا؛ابؼصدر الوط 

  ابعهة اأدكثر كفا ة في خدمات البريد والشحن الكبتَ، من خلاؿ تسريع التحوؿ الرقمي وضماف

 الانسجاـ بتُ الشبكات ابؼادية والرقمية.

 المطلب الثالث : تنظيم مؤسسة بريد الجزائر  

زارة البريد وابؼواصلات السلكية واللاسلكية والتكنولوجيات بزضع ابؼؤسسة الصناعية والاقتصادية "بريد ابعزائر" لرقابة و 

والرقمنة. يديرىا بؾلس إدارة يرأسو الوزير ابؼكلف بالبريد أو بفثل عنو، بينما يتوفُ إدارتها العامة مدير عاـ يتم تعيينو 

 بدوجب مرسوـ رئاسي.

و.ب.ـ.س.ؿ.ت.ر.)، وتعمل /أخ/002(رقم  2010يناير  21تأسست ابؼؤسسة بدوجب قرار وزاري صادر في 

برت إشراؼ بعنتتُ: تنفيذية وبذارية، بالإضافة إفُ بعنة بـتصة بالتسويق. يتًكز نشاط "بريد ابعزائر" على تقدنً 

 ابػدمات البريدية التقليدية على ثلاثة مستويات: مركزي، جهوي، وبؿلي.
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، القطعة 01بؼركزية في باب الزوار، بابغصّة العقارية رقم يقع ابؼقر الرئيسي للمديرية العامة لػ "بريد ابعزائر" ومصابغها ا

 ، منطقة اأدعماؿ، في مبتٌ مكوف من اثتٍ عشر طابقًا.04رقم 

 :على المستوى المركزي، تتضمن أقسام المهن ثلاثة مجالات رئيسية

 . الشبكة وابؼهن البريدية 1
 . النقدية وابػدمات ابؼالية البريدية2
 . البريد والطرّود3

 مديرية دعم مركزية تشمل: 12ا تضم ابؼديرية العامة كم

 الإعلاـ الآفِ وأمن الشبكات 
 ابؼمتلكات العقارية والوسائل العامة 
 ابؼالية والمحاسبة 
 ابؼوارد البشرية 
 ُالتكوين والتحست 
   ،َالإستًاتيجية، التنظيم ومراقبة التسيت 
   ،ابؽياكل البريدية وابؼباني 
   ،ابؼفتشية ابؼركزية 
 دقيق والرقابة الداخلية،  الت 
   ،مديرية الاتصاؿ 
   ،ابؼعايتَ وابعودة 
   .الطوابع البريدية والطوابع 

 على المستوى الجهوي:

 )  13ابؼفتشيات ابعهوية ( -
 )  08ابؼراكز ابؼالية ابعهوية ( -
 )  08ابؼراكز ابعهوية للمحاسبة ( -
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 على المستوى الولائي:

 تب البريد جغرافياً لإشراؼ "مديرية وحدة بريدية" ولائية.على ابؼستوى المحلي، بزضع مكا 
  ،تتمتع ولاية ابعزائر، بفضل مكانتها كعاصمة البلاد، بثلاث مديريات موزعة على ثلاثة مناطق: الشرؽ

 الوسط، والغرب.
 ) 50مديريات الوحدات البريدية الولائية.( 

 نظيمي لبريد الجزائر تالمطلب الرابع : الهيكل ال

هدؼ بريد ابعزائر إفُ تعزيز الفعالية وتسريع وتتَة اأددا ، لذلك يعمل باستمرار على إدخاؿ تعديلات على ي     
 ىيكلو التنظيمي بدا يتماشى مع ابؼتغتَات في البيئة الداخلية وابػارجية.

 يتكوّف ابؽيكل التنظيمي لبريد ابعزائر من مستويتُ:

اذ القرارات الاستًاتيجية، وبرت إشرافها يتم تقسيم ابؽيكل إفُ وىي ابعهة ابؼسؤولة عن ابز الإدارة العليا: .1
 عدة مديريات متخصصة.

 مديرية مركزية تغطي بـتلف ابعوانب التشغيلية والتنظيمية، من بينها: 15ويتضمن  الهيكل التنفيذي: .2
 .مديرية التنظيم والتدقيق الداخلي 
 .مديرية ابؼعاملات ابؼالية والعلاقات الدولية 
 التقييم وابعودة. مديرية 
 .مديرية ابؼشاريع والوقاية من ابؼخاطر ومكافحة تبييض اأدمواؿ 
 .مديرية الإعلاـ وأمن الشبكة 
 .مديرية الرقابة العامة 
 .مديرية ابؼوارد البشرية 
 مديرية ابؼالية والمحاسبة 
 .مديرية تسيتَ البنايات وابؼكاتب البريدية 
 .مديرية تكوين ابؼوارد البشرية 
 لسوؽ، وتنقسم إفُ ثلاث أقساـ: قسم الشبكة، قسم الدفع الإلكتًوني، قسم البريد والطرد.مديرية ا 
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 بريد الجزائر تلمسان  ةالهيكل التنظيمي الخاص بمؤسس 1-3شكل رقم 
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 يد الحزائر : المطلب الخامس :  الخدمات المقدمة من طرف مؤسسة بر 

  1406خدمة الحساب البريدي الجاري : تحمل رقم 

من بتُ ابػدمات اأدكثر إستخداما من طرؼ الزبائن برظى باىتماـ كبتَ مقارنة بباقي ابػدمات التي تقدمها 

مؤسسة بريد ابغزائر ، بيلك كل زبوف حساباب بريديا جاريا بهعلو يستطيع سحب اي مبلغ من رصيدة او ابغصوؿ 

 معلومات من اي مكتب من مكانب البريد ابؼوحودة عبر كامل التًاب الوطتٍ .على 

 : خدمة الحوالات لبريد الجزائر 

 بطاقة حوالات :  بيكن الزبوف من ارساؿ مبلغ غتَ بؿدود عبر التًاب الوطتٍ فقط . -

 1412التلغراؼ : حوالات تلغرافية  -

بيكن للزبوف من خلابؽا  تزويد حسابو البريدي  1418 بطاقة ابغوالات لتزويد ابغسابات البريدية ابعارية : -

  VACابعاري أو برويل ابؼاؿ قد ترسل عن طريق البريد أو عن طريق الدفع السريع 

 تسمح بتحويل اأدمواؿ بطريقة الكتًونية . TRFابغوالات الالكتًونية  -

اأدمواؿ الصادرة  تسمح ىذه ابػدمة بتحصيل : Western Unionخدمة الاستلاـ السريع للأمواؿ :  -

 بلد حوؿ العافَ . 190من طرؼ 

خدمات التوفتَ : بسكن الزبوف من فتح حساب توفتَ مع تسليم الدفتً  ودفع مبلغ غتَ بؿدود على مستوى  -

ابؼكاتب البريدية وذلك من خلاؿ التعاوف والتعامل مع البنك الوطتٍ للتوفتَ والاحتياط . وتسمح بسحب الامواؿ 

 كاف ابؼبلغ .بشكل فوري ا ايا  
1 

  : الخدمات البريدية المقدمة مت طرف بريد الحزائر 

 تتضمن بؾموعة متنوعة من ابػدمات، من بينها: ) ابػدمات البريدية بؼؤسسة بريد ابعزائر : 1
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تُسهم ىذه ابػدمة في إيصاؿ الطرود عبر ابؼكاتب البريدية الوطنية والدولية، وتتم من  خدمة الطرود البريدية: -أ

 بؽا عمليات تبادؿ الطرود بتُ بـتلف بلداف العافَ.خلا

تقُدَّـ ىذه ابػدمة للزبائن مقابل مبلغ اشتًاؾ سنوي،  خدمة فتح صناديق البريد والخدمات المرافقة لها: -ب

مع ويتم التكفل من خلابؽا بعملية توزيع الطرود إفُ اأدشخاص الطبيعيتُ وابؼعنويتُ، بالإضافة إفُ ابؼؤسسات ابؼتعاملة 

 الإدارة البريدية.

تتوفُ مؤسسة بريد ابعزائر تنفيذ عمليات برصيل وتسديد بؼصافٌ وإدارات  الخدمات المقدَّمة لفائدة الغير: -ج

 عمومية أو خاصة.

تشمل ىذه ابػدمة تسديد الضرائب والرسوـ ابعمركية وابعباية الإضافية، وبيع قسيمات السيارات.   وزارة المالية: -د

 بائن الكبار تسديد فواتتَىم البريدية، مثل كبار الزبائن من مؤسسات الكهربا  والغاز وابؼياه وغتَىا.كما تتيح للز 

تتمثل ىذه ابػدمة في التحصيل الإلكتًوني، وىي بـصصة لتسهيل تسديد  ”:racimmo“خدمة  -ىـ

 مستحقات شركة موبيليس عبر واجهة إلكتًونية.

 انية تعبئة رصيد ىاتف الزبوف بؼوبيليس بشكل آفِ دوف تكاليف إضافية.توُفِّر ابؼؤسسة إمك ”:أرسل“خدمة  -و

 ( الخدمة عن بعد لبريد الجزائر:2

، ”30-15“تتيح ىذه ابػدمة للزبائن التواصل مباشرة مع بريد ابعزائر عبر الرقم  ”:30-15“الموزع الصوتي  -أ

 من أجل:

 الاطلاع على الرصيد البريدي ابعاري. 

 طلب دفتً الصكوؾ. 

 طلب الرقم السري. 

 طلب مساعدة ابؼوظف للاستفسار عن ابػدمات النقدية. 
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 ”:90-30“الموزع الصوتي  -ب

بينح ىذا الرقم للزبائن إمكانية تعبئة حساباتهم البريدية أو حسابات موبيليس، مع سهولة الاستعماؿ على مدار 

ط للاستفادة منها امتلاؾ رقم ابؽاتف ) تؤكد تنفيذ العمليات، ويشتً SMSالساعة. كما يوفّر رسالة قصتَة (

 الشخصي ابؼرتبط بابغساب.

 خدمات بريد الجزائر عبر الإنترنت: -ج

 ، بيكن للزبائن الاطلاع على:www.poste.dzعبر موقع ابؼؤسسة الربظي 

  رصيد ابغساب البريدي ابعاريCCP 

  طلب دفتً الصكوؾCCP 

  طلب الرقم السريCCP 

  تقدنً بلاغ عن فقدافCCP 

 دنً طلب إيقاؼ البطاقة الذىبية في حاؿ الضياع أو السرقةتق 

 ُالاستعلاـ عن البطاقة الذىبية إذا كانت صادرة من مكتب بريد معت 

 ة الحودة في مؤسسة بريد الجزائر المطلب السادس :  سياس 

ر مؤسسة مكلفة في ظل سياؽ عابؼي تنافسي تطبعو التحولات ابؼرتبطة بالاقتصاد الرقمي، وباعتبار بريد ابعزائ

بابػدمة العمومية وملتزمة تاربىيًا بضماف ابػدمة الشاملة، فإنو يساىم بفعالية في تنفيذ السياسات التي تسطرىا 

السلطات العمومية، ويساىم كذلك في التحوؿ الرقمي للاقتصاد الوطتٍ من خلاؿ تقدنً حلوؿ مبتكرة تعزز استخداـ 

 عبر كامل التًاب الوطتٍ.ابػدمات البريدية وابؼالية البريدية 
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 /المحاور الاستراتيجية  لسياسة الجودة لبريد الجزائر تشمل ما يلي:1

 تدعيم الشموؿ ابؼافِ ورقمنة وسائل الدفع. .1

 برستُ ظروؼ استقباؿ الزبائن في الشبكة البريدية، سوا  ابؼادية أو الرقمية. .2

 لتًويج الإلكتًوني.برستُ نوعية ابػدمات وتطوير خدمات التوصيل، التوزيع، وا .3

 تثمتُ ابؼوارد البشرية من خلاؿ تطوير وترقية ابؼهارات وتشجيع ابؼبادرة والإدارة التشاركية. .4

 تفعيل نشاط ىواة بصع الطوابع البريدية على ابؼستوى الوطتٍ والدوفِ. .5

 تطوير وبرديث الشبكة البريدية ومناىج العمل، مع دعم إدارة ابؼعرفة. .6

 إدارة اأددا ، والتحكم في العمليات.دعم أنظمة ابغوكمة،  .7

 ابؼسابنة في ابغفاظ على البيئة وبضايتها. .8

 الأىداف المنبثقة عن ىذه السياسة 2/

o  تطبيق نظاـ إدارة ابعودة وبرستُ أدائو، وفقًا بؼتطلبات ابؼواصفة الدوليةISO 9001 ُابؼبتٍ على التحست ،

 ابؼستمر.

o ة وابؼعايتَ الوطنية والدولية.الامتثاؿ للمتطلبات القانونية والتنظيمي 

o .الاستجابة الفعالة والسريعة لتطلعات الزبائن، وكسب رضاىم وثقتهم 

o .تقدنً منتجات وخدمات موثوقة، مبتكرة، وملائمة لاحتياجات الزبائن 

o .الإصغا  لانشغالات الزبائن، وضماف ابغضور الدائم والتجاوب الفعلي معهم 

o زيز قدرتها على الصمود والاستمرارية.ابغفاظ على موثوقية ابؼؤسسة، وتع 

ولتحقيق ذلك، تلتزـ ابؼؤسسة بتوفتَ كافة الوسائل الضرورية لتنفيذ ىذه السياسة وبرقيق اأدىداؼ ابؼسطرة، بدا 

 يضمن تلبية حاجات الزبائن وتوقعاتهم، وكذا ضماف التطوير ابؼستمر واستدامة بريد ابعزائر.
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 ودة  الخدمات المقدمة من طرف  مؤسسة بريد الجزائر المبحث الثالث : تقييم الجمهور لج

بعدما تعرفنا على ابؼؤسسة بؿل الدراسة و قمنا بعرض بؾموعة  من ابؼعلومات  عنها، وبهدؼ  إستكماؿ الدراسة 

 ابؼيدانية  كاف لا بد من استخداـ  بؾموعة من الاجرا ات ابؼنهجية و الاساليب التحليلية والاحصائية  .

بحث سنعرض كل من منهج الدراسة، عينة الدراسة، صدؽ أداة الدراسة و بعد ذلك القياـ بتحليل في ىذا ابؼ 

 النتائج و مناقشتها .

 المطلب الأول: منهج الدراسة  

 / الأساليب والأدوات  الإحصائية المستعملة 1

 راسة ابؼيدانية والتعليق عليها ،الدنتائج  تماد على ابؼنهج الوصفي التحليلي  في تقدنً ابؼؤسة و كذا عند عرض  الإعتم

 عن  كما تم استعماؿ مقياس ليكارت ابػماسي في الاستبياف ابؼوجو من اجل استكشاؼ توجهات افراد العينة . 

 بعتبر ىذا السلم من   ابؼقاييس الشائعة جدا والاكثر  دقة التي تستعمل في  قياس توجهات الافراد وآرائهم. 

  : كما بوضح ابعدوؿ التافِ  

 مقياس ليكارت الخماسي: 1-3رقم جدول
 بشدة موافقغير  موافقغير  محايد بشدة  موافق  موافق التصنيف
 5 4 3 2 1 الدرجة

 المتوسط
 المرجح

 5إفُ  4.21 4.2إفُ  3.41 3.4إفُ  2.61 2.6إفُ  1.81 1.8إفُ  1

 113،ص  2006لباحثتُ، دار وائل للنشر، الطبعة اأدوفُ، عماف، اأدردف،بؿمد عبد الفتاح الصتَفي، البحث العلمي، الدليل التطبيقي ل ابؼصدر:

)، وذلك بالاستناد إفُ مقياس ليكرت ابػماسي 0.80يتضح من ابعدوؿ أف طوؿ الفئة قد تم احتسابو بحوافِ (

 ). وبغساب طوؿ الفئة، تم استخداـ ابؼعادلة التالية:5إفُ  1الذي يتًاوح بتُ القيم (

 عدد الفئات ÷ أدنى قيمة(  –لى قيمة في المقياس طول الفئة = )أع

 0.80=  5( ÷ 1 – 5)              أي:
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) على ابؼتوسط النظري للمقياس، بحيث بسثل  مرجعا لتحديد ابذاىات الاجابات ابػاصة بأفراد 3تعبر القيمة (

 العينة. 

هذا مؤشر على وجود ابذاه إبهابي للبعد اوز تنتيجة ابؼتوسط ابغسابي الفعلي قيمة ابؼتوسط النظري ، فجعندما تت

 قيد لدراسة .

 )، فيُستدؿ بذلك على وجود ابذاه سلبي.3أما إذا كانت القيمة أقل من (

ومن أجل اختبار النتائج التي تم استخراجها من الاستبيانات ابؼستًجعة كاف لا بد من الاستعانة ببرنامج ابغزـ  -

 ات عن طريق استعماؿ الطرؽ الإحصائية التالية : من احل برليل البيان    SPSSالاحصائية 

  :اختبار ثبات أداة الدراسة 

الاختبار الثابت ىو الاختبار الذي يعطي نتائج متقاربة أو نفس النتائج اذا طبق أكثر من مرة في ظروؼ متماثلة 

 1 .أي أنو يشتَ إفُ درجة خلو اأدداة من ابػطأ العشوائي

ماد على معامل "ألفا كرونباخ" الذي يعُد أحد أشهر ابؼؤشرات الإحصائية لقياس لقياس ىذا الثبات، تم الاعتو 

، وكلما اقتًبت القيمة من الواحد الصحيح دؿّ ذلك على ارتفاع مستوى 1و 0.6الثبات ، حيث تتًاوح قيمتو بتُ 

 الثبات.

، و توصلت  النتائج إفُ SPSSفي بحثنا ىذا قمنا باحتساب  ىذا ابؼعامل باستخداـ برنامج التحليل الإحصائي 

 ما يلي:

 

 

                                                             
 ، 2010، اأدردف –عمّاف  ،6طللنشر والتوزيع، دار الفكر، لعلمي: مفهومو، أدواتو، وأساليبوالبحث ا، كائد عبدابغق عبادات ذوقاف وعادة عبدالربضن -1

 .155 ص
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نتائج ثبات اداة الدراسة وفق  ابؼوافِها ابعدوؿ يبين نتائج اختبار اداة الدراسة وفق ابؼؤشر ألفا كرومباخ : 

 .ابؼؤشر الفا كرومباخ 

 نتائج ثبات اداة الدراسة وفق المؤشر الفا كرومباخ: 2-3جدول رقم 

 معامل الارتباط لبيرسون
 ()معامل الصدق

قيمة ألفا  
 كرونباخ

عدد 
 متغيرات الدراسة الفقرات

 جودة الخدمة 3 0.459 0.413

 توقعات العملاء 22 0.828 0.993

0.845 0.739 8  بعد الاستجابة 

0.799 0.322 6  بعد الاعتمادية 

0.364 0.531 2  بعد اأدماف 

0.708 0.729 2  بعد التعاطف 

0.764 0.590 4  بعد ابؼلموسية 

 الاستبيان 25 0.822 

 SPSSمن اعداد الطالبة بالاعتماد على بـرجات اؿ المصدر:

 تحليل الثبات )ألفا كرونباخ(: -

"ألفا كرونباخ" وىو ابؼعامل الذي يتم الاستعانة بو من اجل قياس مدى اتساؽ العبارات ووفقًا بؼا ىو موضح، 

 فأكثر 0.60فإف القيم ابؼقبولة تبدأ من 

 دوؿ : ووفقا بؼا ىو موضح في ابع

) وىذا يدؿ على  أف الاستبياف ككل يتمتع بدرجة ثبات 0.822فإف قيمة "الثبات الكلي للاستبياف" بلغت ( 

 مرتفعة وبيكن الاعتماد عليو في البحث والتحليل .
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 تحليل معامل بيرسون :  -

 ى  صدؽمعامل الارتباط لبتَسوف يستخدـ  لقياس مدى ارتباط كل بعُد بابؼقياس الكلي،وىذا يثبت مد

 الاتساؽ الداخلي.

 بنا ا على النتائج ابؼوضحة في ابعدوؿ أعلاه : 

، ما يدؿ على وجود علاقات ارتباط قوية بتُ اأدبعاد وابؼقياس الكلي، بفا يبرز 0.9و 0.7أغلب القيم تقع بتُ 

 بياف.صدؽ الاست

 :تحليل استجابات أفراد العينة باستخدام المنهج الوصفي  -

فُ برليل استجابات أفراد العينة من خلاؿ توظيف بعض الاساليب الإحصائية الوصفية  ، ىذه الدراسة ىدفت ا

و تم استخداـ التكرارات والنسب ابؼئوية لوصف ابػصائص الدبيوغرافية للمبحوثتُ، إفُ جانب الاستعانة بابؼتوسطات 

ابؼشاركتُ على فقرات الاستبياف. وقد  ابغسابية والابكرافات ابؼعيارية لقياس مستوى الاتفاؽ أو الاختلاؼ في إجابات

 ، لضماف الدقة وابؼوضوعية في عرض النتائج.SPSSتم تنفيذ ىذا التحليل باستخداـ برنامج 

)  مؤشر احصائي يتم الاعتماـ عليو من اجل اثبتات او نفي صحة One Sample Testاختبار ) -

 الفرضيات .

 مدى التأثتَ بتُ ابؼتغتَ ابؼستقل وابؼتغتَ التابع: بست من خلالو دراسة    الانحدار الخطي البسيط  -

  /  مجتمع وعينة الدراسة :2       

  عينة الدراسة 

بؾتمع الدراسة من زبائن مؤسسة بريد ابعزائر على مستوى ولاية تلمساف  وقد تم توزيع الاستبياف على  فيتكو 

تًجعة، تم استبعاد بعضها لعدـ صلاحيتو، ليُعتمد فردًا، وبعد مراجعة الاستبيانات ابؼس 83عينة عشوائية بلغ عددىا 
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، SPSSاستبياناً صابغاً للتحليل. تم تفريغ البيانات ومعابعتها باستخداـ البرنامج الإحصائي  60في النهاية على 

 بهدؼ استخلاص النتائج بدقة عالية بزدـ الدراسة .

  ) الأداة المستخدمة في جمع المعلومات ) الاستبيان 

ابؼعلومات ودراسة توجهات الفراد فيما بىص جودة ابػدمات ابؼقدمة من طرؼ مؤسسة بريد ابغزائر بهدؼ بصع 

 . كاف لا بد من توزيع استبياف تم تصميمو على النحو التافِ :

   . بسهيد  : تم فيو وصف اداة الدراسة وأىدافها ومدى خصوصية الاجابات التي سيتم استخلاصها 

  الدبيوغرافية القسم اأدوؿ :  البيانات 

 .ابعنس-

 .العمر-

 .ابؼستوى التعليمي-

 .مكاف الاقامة -

  القسم الثاني بوتوي على بؿورين بنا جودة ابػدمة و توقعات العملا  بوتوي كل بـور على بؾموعة من

 العبارات التي تسهل استخلاص البيانات .ومعرفة توجو العملا  .

 يها المطلب الثاني : تحليل النتئائج المتوصل إل

 / المعلومات الدريمغرافية 1

ابؼعلومات الدبيغرافية من  أحد أىم العناصر  في الدراسات و البحوث ابؼيدانية، حيث تتيح للباحث فهماً أدؽ  

صر سنطرح خصائص  ىذا العنفيو بػصائص العينة ابؼدروسة، وبسكنو من برليل النتائج ضمن السياؽ الصحيح. 

 العينة  ابؼتحصل عليها .
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  زيع العينة حسب الجنستو 
 توزيع العينة حسب الجنس :3-3الجدول رقم

  التكرارات %النسبة المؤوية 
 ذكر 33 55.00
 أنثى 27 45.00
 المجموع 60 100

 SPSSمن اعداد الطالبة بالاعتماد على بـرجات اؿ المصدر:

 توزيع العينة حسب الجنس :2-3رقم الشكل 
 

 

 

 

 

 

 

 SPSSبالاعتماد على بـرجات اؿ من اعداد الطالبة المصدر:

% 55من خلاؿ النتائج ابؼوضحة  في كل من ابعدوؿ أو الشكل الإحصائي يظهر لنا أف نسبة الذكور قد يلغت 

 فردا من أصل ستتُ فردا من العينة . 33أي ما يعادؿ عدد 

 فردا من أصل ستتُ فردا من العينة . 27% اي ما يعادؿ 45بينما بلغت نسبة الاناث 

 ىذا التوزيع افُ وجود ميلاف لصافٌ نسبة الذكور ولكنو لا يؤثر على صدؽ وموضوعية النتائج بويث يعتبر يشتَ

بسثيلا متوازنا نسيبيا بفا يسمح بدراسة الفروقات والتوجهات بتُ كلا ابعنستُ في آرائهم وبذاربهم مع مؤسسة بريد 

 ابعزائر .
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  العمرتوزيع العينة حسب 
 العينة حسب العمر توزيع :4-3الجدول رقم

  التكرارات %النسبة المؤوية 
 سنة 18أقل من   4 6.67
 سنة25إف18ُمن 19 31.67
 سنة 35إفُ  25من  15 25.00
 سنة 50إفُ  35من  11 18.33
 سنة 50أكثر من  11 18.33
 المجموع 60 100

 SPSSمن اعداد الطالبة بالاعتماد على بـرجات اؿ المصدر:
 العمرتوزيع العينة حسب  :3-3رقم الشكل 

 

 

 

 

 

 

 SPSSمن اعداد الطالبة بالاعتماد على بـرجات اؿ المصدر:

من خلاؿ ابؼعلومات ابؼستخلصة من ابعدوؿ الإحصائي الذي يوضح التوزيع افراد العينو حسب العمر نلاحظ 

 19ما يعادؿ % اي 100من اصل  31.67تنوعا من حيث الفئات العمريو مع تركيز اكبر من الشباب بنسبو 

 فردا من العينو.  60مبحوثا من اصل 

% من ابصافِ افراد العينو اي ما 25سنو بسثل نسبو  35افُ  25اف الفئو من  ابؼستخلصةكما تظهر النتائج 

 فردا من افراد العينو.  60فردا من اصل  15يعادؿ 



 دراسة ميدانية بمؤسسة بريد الجزائر شتوان تلمسان                                    الفصل الثالث   
 

96 
 

 50وى مع نسبو افراد الفئو فوؽ وىو ما يتسا 18.33سنو نسبو افراد  50افُ  35سجلت الفئو العمريو من    

 فردا من ابصافِ افراد العينو.  11عاما اي ما يعادؿ 

% اي ما يعادؿ اربعو افراد 6.67سنو بنسبو  18كانت الفئو الاقل بسثيلا ىي الفئو ذات الفئو العمريو اقل من 

 من افراد العينو.  60فقط من اصل 

ابؼدروسو متنوعو ومتباينو من حيث الاعمار بفا يسمح لنا بدراسو  من خلاؿ النتائج بيكننا التوصل افُ اف العينو

توجهات  وآرا  بـتلف الفئات العمرية من زبائن مؤسسو بريد ابعزائر ، وتوافقهم  خاصة مع ما يتعلق بالتكنولوجيا  

 والتفاعل مع بيئو البريد ابغديثو.

  مكان الاقامةتوزيع العينة حسب 
 ة حسب مكان الإقامةتوزيع العين :5-3الجدول رقم

  التكرارات %النسبة المؤوية 
 منطقة ريفية ( قرية ..منطقة معزولة ) 15 25.0
 منطقة شبو حضرية ( ضواحي أو أطراؼ ابؼدينة ) 18 30.0
 منطقة حضرية (مدينة كبتَة أو متوسطة ) 27 45.0
 المجموع 60 100

 SPSSمن اعداد الطالبة بالاعتماد على بـرجات اؿ المصدر:
 مكان الإقامة توزيع العينة حسب :4-3رقم الشكل 

 

 

 

 

 
 SPSSمن اعداد الطالبة بالاعتماد على بـرجات اؿ المصدر:
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% فقط من العينو اي 25ما يظهره ابعدوؿ اف اقل النسب التي استخلصناىا من النتائج بسثل ابؼناطق الريفيو بنسبو 

بينما غالبيو ابؼبحوثتُ يقيموف في مناطق  ،  الوصوؿ افُ ىذه الفئوبرديات فيفرطا فقط ما قد يشتَ افُ  15ما يعادؿ 

تليها ابؼناطق ، %100% من اصل 45اي  60ملفوفا من اصل  27حضريو اي مدف كبتَه او متوسطو ما يعادؿ 

% من ابصافِ افراد العينو اف ىذا التنوع في اماكن 30شبو حضاريو والتي تشمل الظواىي والاطراؼ حيث شملت 

قامو يعزز شموليو العينو ويوفر قرا ه وتصورا يصف لنا او يشخص لنا مدى انتشار وتنوع زبائن خدمات بريد ابعزائر الا

 تلمساف حسب البيئو الاقامو.

  المستوى التعليميتوزيع العينة حسب 
 مييالمستوى التعلتوزيع العينة حسب  :6-3الجدول رقم

  التكرارات %النسبة المؤوية 
 ائيابتد 5 8.33
 متوسط 12 20.00
 ثانوي 15 25.00
 جامعي 28 46.67
 المجموع 60 100

 SPSSمن اعداد الطالبة بالاعتماد على بـرجات اؿ المصدر:
 مييالمستوى التعل توزيع العينة حسب :5-3رقم الشكل 

 

 

 
 

 

 SPSSمن اعداد الطالبة بالاعتماد على بـرجات اؿ المصدر:
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التحليلات الاحصائيو التي قمنا بها اف الفئو التي تشتَ افُ ابغاصلتُ على التعليم من  ةتظهر النتائج ابؼستخلص

فردا تشتَ ىذه البيانات  60فرد من اصل  28من ابصافِ افراد العينو اي ما يعادؿ  46.67ابعامعي بلغت نسبتهم 

ى تقييمهم للخدمات ابؼقدمو من افُ اف العينو تتكوف في معظمها من افراد ذوي تاىيل اكادبيي عافِ وىذا قد يؤثر عل

ت اعلى ومعايتَ جوده طرؼ مؤسسو بريد ابعزائر نظرا افُ مستواىم الاكادبيي بحيث يتوقع اف يكوف لديهم توقعا

% فئو التعليم الثانوي بحيث تلت  فئو التعليم ابعامعي مباشره في ابؼرتبو الثانيو وىي 25كما جا  بنسبو ،  وكفا ه اكبر

% فقط اي ما 20مثل افراد العينو ابػاصو بفئو التعليم ابؼتوسط ، فردا من العينو 60فردا من اصل  15نسبو تعبر عن 

 فردا من افراد العينو وىذا ما عزز تنوع وتباين التًكيبو اؿ علميو والاكادبييو لافراد العينو. 60فردا من اصل  12يعادؿ 

فردا من افراد العينو  60اي بطسو افراد فقط من اصل  8.33مثلت فئو التعليم الابتدائي اقل نسبو بدا يعادؿ  

 وىذا يدؿ على مدى صعوبة الوصوؿ افُ ىاتو الفئة او قلة تفاعلها مع ادوات بصع البيانات. 

اف التفاوت والتباين من حيث ابؼستوى التعليمي ابػاص بعينو الدراسو اي زبائن مؤسسو بريد ابعزائر مؤشر قوي 

 ت حوؿ جوده ابػدمات ابؼقدمو بؽم.ملا  على ادراؾ وبرليل ووضع توقعاعلى مدى تفاوت قدره الع

 / توقعات العملاء 2
: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاستجابة أفراد العينة على المحور الأول 7-3الجدول رقم 

 بتوقعات العملاءالمتعلق 

المتوسط  توقعات العملاء
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

ه اتجا
 العينة

 بعد الاستجابة
 غتَ موافق 1.266 2.70 .يتم التعامل مع طلباي واستفساراي بسرعة وكفا ة

 موافق 1.087 3.27 .يتم تقدنً ابؼعلومات حوؿ  ابػدمات البريدية بوضوح وشفافية من قبل ابؼوظفتُ
 بؿابد 1.121 3.22 .ابؼوظفوف في مكاتب البريد يتعاملوف معي بلباقة واحتًاـ

 بؿايد 1.295 2.98 .ألاحظ أف ابؼوظفّتُ مدربوف  جيداً على تقدنً ابػدمات بكفا ة

 1.214 4.02 .أفضل ابػدمات الإلكتًونية في تعاملاي البريدية
موافق 
 بشدة
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 بؿايد 1.236 3.22 .أواجو أعطالا أو مشاكل تقنية أثنا  استخدامي التقنيات الإلكتًونية لبريد ابعزائر
 بؿايد 1.228 3.50 .ابػدمات الالكتًونية ابؼقدمة من طرؼ بريد ابعزائر أنا راض عن

 1.346 3.87 .أستعمل ابػدمات الالكتًونية ابؼقدمة من طرؼ بريد ابعزائر في أغلب اأدحياف
موافق 
 بشدة

 بعد الاعتمادية
 بؿايد 1.224 2.83 .أجد أف مستوى ابػدمة في مكاتب بريد ابعزائر يتماشى مع توقعاي

 بؿايد 1.118 3.07 .إجرا ات ابؼعاملات البريدية تتم بسهولة وبدوف تعقيدات
 موافق 1.121 3.12 .يتم تنفيذ بصيع معاملاي ابؼالية بدقة ودوف أخطا  متكررة

 بؿايد 1.195 2.62 .لا أواجو تأختَات غتَ مبررة في إبقاز معاملاي ابؼالية

 1.180 3.88 .ابعغرافية أرى أف  جودة ابػدمة بزتلف حسب ابؼنطقة
موافق 
 بشدة

 1.388 3.85 .أعتقد أف بعض الفئات الإجتماعية تتلقى خدمة أفضل من غتَىا
موافق 
 بشدة

 بعد الأمان
 موافق 1.203 3.33 أعتقد أف الإجرا ات اأدمنية ابؼتبعة في بريد ابعزائر كافية بغماية العملا  وابؼوظفتُ

 موافق 1.455 3.05 وعناصر اأدمن في مكاتب البريد لضماف السلامةدائما ما يتواجد أعياف الشرطة 
 بعد التعاطف

 بؿايد 1.191 3.07 .ابؼوظفوف يستمعوف إفُ مشاكلي واستفساراي بجدية
 موافق 1.279 3.08 .أجد أف مستوى الإحتًافية لدى ابؼوظفتُ يعكس صورة إبهابية عن بريد ابعزائر

 بعد الملموسية
 بؿايد 1.157 2.82 .ؼ الآفِ تعمل بكفا ة دوف أعطاؿ متكررةأجهزة الصّرا

 موافق 1.166 3.12 .السيولة ابؼالية متوفرة في مكاتب البريد والصّراؼ الآفِ بشكل دائم
 بؿايد 1.182 3.60 .أشعر باأدماف عند تواجدي في مكاتب بريد ابعزائر

 .ة الاستخداـالتقنيات الالكتًونية ابػاصة ببريد ابعزائر واضحة وسهل
4.05 1.171 

موافق 
 بشدة

 موافق 0.569 3.284 توقعات العملاء
 SPSSمن اعداد الطالبة بالاعتماد على بـرجات اؿ المصدر:
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 تحليل توقعات العملاء : 

I.  تحليل البعد الأول :الاستجابة 

1.I  واففة " غتَ موافق "  نظرا افُ تدؿ ابؼؤشرات ابػاصة بالسؤاؿ الاوؿ  على ميل ارا  الافراد العينة افُ عدـ ابؼ

)وىذا التقييم السلبي يعكس عجزا واضحًا في جانب ااسرعة و الاستجابة .  2.70ابؼتوسط ابغسابي الذي يساوي( 

)، إفُ وجود تباين بتُ آرا  ابؼشاركتُ، بفا قيفسر  1.266اما ما يعبر عنو الابكراؼ ابؼعياري الذي تم تقديره ب (

   مع ابػدمات ابؼقدمة من  طرؼ مؤسسة بريد ابغزائر .اختلاؼ برارب العملا

2.I   البيانات ابػاصة بسؤافِ الثاني القائل بي يتم تقدنً ابؼعلومات حوؿ ابػدمات البريديو بوضوح وشفافيو من قبل

قد )  حيث يوضح توجو ارا  العملا  بكو ابؼوافقو" موافق " وىذا 3.27ابؼوظفتُ . تعبر عن متوسط حسابي يساوي( 

يفسر افُ رضا العملا  نسبيا عن ابػدمات ابؼقدمو من طرؼ مؤسسو بريد ابعزائر يدعم ىذا التفستَ الابكراؼ 

بحيث يفسر بتقارب ارا  الزبائن وعدـ وجود اختلاؼ كبتَ او تباين في ارائهم سوى  1.087ابؼعياري الذي يساوي 

 بػدمو. تفاوت بسيط . وىذا يدؿ افُ ثبات نسبي بؼستوى تقدنً ىذه ا

3.I  ُابؼوظفوف في مكاتب البريد يتعاملوف معي بلباقو واحتًاـ ىذا السؤاؿ تم استخلاص البيانات من ارا  ابؼوظفت

. وتفسر ىذه 3.22حولو وتم التوصل عن طريق برليلها احصائيا افُ اف ابؼوط متوسط ابغسابي قد تم تقديره بو 

ابغياد حوؿ ىذا السؤاؿ. أي   أف ابؼبحوثتُ  فَ بُهمعوا على وجود لباقة القيمو على انها توجو لارا  افراد العينو افُ 

واحتًاـ في تعامل ابؼوظفتُ، بل جا ت الآرا  متفرقة  بتُ الرضا وعدـ الرضا، وىو ما انعكس في الابذاه المحايد للعينة. 

 ويفسر بوجود تباين ملحوظ في اأددا  الفردي للموظفتُ.

تعتبر قيمتو متوسطو وتشتَ افُ وجود تباين و اختلاؼ  في ارا   1.121قدرت قيمتو ب اما ابؼتوسط ابغسابي الذي 

 ابؼبحوثتُ وبذاربهم الشخصيو مع ىذه ابػدمو.



 دراسة ميدانية بمؤسسة بريد الجزائر شتوان تلمسان                                    الفصل الثالث   
 

101 
 

4.I.    الاحظ اف   ابؼوظفتُ مدربوف جيدا على تقدنً ابػدمات بكفا ة نتائجو الاحصائيو توضح اف ابؼتوسط

يار بؿايد يعكس عدـ بذانس ارا  ابؼوظفتُ واختلاؼ بذاربهم مؤسسو والذي بييل بكو ابػ 2.98ابغسابي ابؼقدر با 

بريد ابعزائر وليس لدى ابؼفحوصتُ موقف مشتًؾ يوضح مدى كفا ه تدريب ابؼوظفتُ . بينما يدؿ الابكراؼ ابؼعياري 

في ارا  ابؼبحوثتُ  على تباين كبتَ في ارا  ابؼبحوثتُ بحيث يعتبر مرتفع نسبيا ويعبر عن تفواوت كبتَ 1.95ابؼقدر بي 

 وموقفهم بذاه كفا ه ابؼوظفتُ. 

5.I .  افضل ابػدمات الالكتًونيو في تعاملاي البريدية . اظهرت النتائج تفضيلا كبتَا لدى ابؼبحوثتُ للخدمات

حيث  4.02الالكتًونيو ابؼقدمو من طرؼ مؤسسو بريد ابعزائر وذلك يدؿ عليو ابؼتوسط ابغسابي ابؼرتفع ابؼقدر ب 

 جاه بكو ابػيار موافق بشده وذلك يعكس بقاح ابؼؤسسو في تقدنً خدمات وحلوؿ الكتًونيو مرضيو وفعالو. يت

. افُ تباين ضئيلو في ارا  ابؼبحوثتُ حوؿ ابػدمات الالكتًونيو ابؼقدمو 1.214يشتَ الابكراؼ ابؼعياري ابؼقدر ب. 

 من طرؼ مؤسسو بريد ابعزائر 

6.Iنيو عند استخداـ للتقنيات الالكتًونيو ابؼقدمو من طرؼ مؤسسو بريد ابعزائر. .  وجو اعطالا او مشاكل تق 

في النطاؽ بؿايد بفا يعكس توجهات بـتلفو ومتباينو لافراد العينو ابؼدروسو حيث يعكس  3.22يقع ابؼتوسط ابغسابي 

والذي ايضا يدؿ على وجود  1.236تباينا وتفاوتا في التجربو الفنيو ويعزز ىذا التحليل الابكراؼ ابؼعياري ابؼقدر ب 

 اختلاؼ وتباين في ارا  ابؼبحوثتُ 

.I.7.انا راض عن ابػدمات الالكتًونيو ابؼقدمة من طرؼ مؤسسة بريد ابعزائر 

) بييل إفُ "موافق"، فإف ابذاه العينة ما زاؿ "بؿايد"، وىذا يفُسر على أف ىناؾ رضا نسبي، 3.50رغم أف ابؼتوسط ( 

 عمم على رأي بصيع افراد العينة .لكن لا بيكن اف ي

 قد يكوف ىذا نتيجة لتفاوت مستوى اأددا ، أو لاختلاؼ التجارب التي اثرت على راي ابؼبحوثتُ .

 ) يشتَ إفُ أف الآرا  ليست متجانسة بسامًا.1.228الابكراؼ ابؼعياري (
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8.I    اغلب الاحياف استعمل ابػدمات الالكتًونيو ابؼقدمو من طرؼ مؤسسو بريد ابعزائر في 

) إفُ الاستعماؿ اؿ متكرر للخدمات الإلكتًونية من قبل غالبية العملا ، والابذاه 3.87يشتَ ابؼتوسط ابؼرتفع (

 "موافق بشدة" يعكس قوة الاعتماد  الفعلي على ىذه ابػدمات.

 وىذا مؤشر إبهابي يدؿ على  مدى تكيف العملا  مع التحوؿ الرقمي.

) وىو اأدعلى بتُ العبارات، يشتَ إفُ تفاوت  في الاستخداـ بتُ ابؼشاركتُ. ربدا 1.346(لكن الابكراؼ ابؼعياري 

 يعود ىذا إفُ عوامل مثل الفئة العمرية، القدرة التقنية، أو توفر البنية التحتية.

 التحليل العام:

ياد، بفا يعتٍ أف ىناؾ التوجو العاـ إبهابي بكو ابػدمات الإلكتًونية برغم أف الرضا العاـ ما زاؿ في نطاؽ ابغ

جوانب بحاجة إفُ تطوير لتتوافق مع توقعات العملا  وتلبي حاجاتهم أما الابكرافات ابؼعيارية مرتفعة نوعًا ما، بفا يدؿ 

 على اختلاؼ كبتَ في بذارب العملا .

II.  تحليل البعد الثاني : الإعتمادية 

1.II .مع توقعاي . اجد اف مستوى ابػدمو في مكاتب بريد ابعزائر يتماشى 

 ) إفُ ميلاف رأي ابؼشاركتُ بكو ابغياد بشأف توافق ابػدمة مع التوقعات.2.83يدؿ ابؼتوسط ابغسابي (

ىذا لا يفسر بالضرورة التجارب السلبية للعملا  و لكنها أيضًا لا تبلغ مستوى الرضا التاـ، الابكراؼ ابؼعياري 

 ) يعكس تباينًا  في وجهات النظر. 1.224(

2.II   اجرا ات ابؼعاملات البريديو تتم بسهولو وبدوف تعقيدات 

 وىذا يشتَ افُ إفُ تقييم بييل بكو ابغياد، 3.07تم تقدير قيمو ابؼتوسط ابغسابي ب 

اي اف العملا  لا يعتبروف الإجرا ات معقدة بشكل عاـ، لكن ليس ىناؾ إبصاع قوي على سهولتها وبساطتها   

 ) معتدؿ، ما يدؿ على درجة مقبولة من الاتفاؽ بتُ ابؼشاركتُ.1.118در (كما اف الابكراؼ ابؼعياري ابؼق
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3.II  يتم تنفيذ بصيع معاملاي ابؼاليو بدقو وبدوف اخطا  متكرره 

) يشتَ إفُ مستوى مقبوؿ نسبيًا من الرضا، أي تقييما بييل بكو " موافق " 3.12إف ابؼتوسط ابغسابي ابؼقدر ب  (

)، والذي يشتَ إفُ 1.121حفظات التي بيكن استنتاجها من الابكراؼ ابؼعياري (، كما نلاحظ وجود بعض الت

 وجود اختلافات فردية في التجربة. اي تباينا في تقيمات ابؼبحوثتُ .

4.III   لا اواجو تأختَات غتَ مبررة في ابكاز معاملاي ابؼالية 

ض نسبيًا إفُ أف معظم العملا قد تعرضو افُ  ) و يشتَ ىذا ابؼتوسط ابؼنخف2.62تم تقدير ابؼتوسط ابغسابي ب ( 

التأختَ في إبقاز ابؼعاملات ابؼالية. ويعكس ذلك ضعفًا في عنصر الاعتمادية الزمنية. أما الابكراؼ ابؼعياري 

) فيوضح  تباين واضح في وجهات النظر، بفا يدؿ على أف بذربة العملا  قد بزتلف بشكل كبتَ من 1.195(

 ة أدخرى.مكتب لآخر أو من حال

5.II       أرى أف جودة ابػدمة بزتاؼ حسب ابؼنطقة ابعغرافية 

) إفُ توجو غالبية ابؼبحوثتُ بكو ابؼوافقة الشديدة أي انهم "يوافقوف بشدة" على أف 3.88يشتَ ابؼتوسط ابغسابي (

ة ابؼقدمة تبعًا جودة ابػدمة بزتلف حسب ابؼنطقة ابعغرافية، بفا يدؿ على وجود تباين ملحوظ في مستوى ابػدم

) وىذا ، ما يشتَ إفُ تباين نسبي في آرا  1.180للموقع. ويعزز ىذا الرأي وجود ابكراؼ معياري مقدر ب  (

 ابؼشاركتُ، إلا أف الاتفاؽ العاـ يظل مرتفعًا، بفا يعكس إدراكًا شائعًا بؽذه الفروقات ابعغرافية في تقدنً ابػدمات.

6.II.    جتماعية تتلقى خدمة أفضل من غتَىا أعتقد أف بعض الفئات الا 

توجو  غالبية ابؼشاركتُ بكو "يوافقوف بشدة" على أف بعض الفئات الاجتماعية برظى بخدمة أفضل من غتَىا، ما 

يعكس إدراكًا واضحًا لوجود تفاوت اجتماعي في مستوى ابػدمة ابؼقدمة. وىذا ما أسار إلبو ابؼتوسط ابػسابي 

 ) .3.85ابؼقدر ب (
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ختلاؼ درجة وعي اأدفراد بددى تأثتَ الفئة الاجتماعية على جودة ابػدمة، أو نتيجة لاختلاؼ البيئات أو إف  ا

التجارب  الاجتماعية التي يعيشها اأدفراد،  قد بذعل آرا ىم بـتلفة ومتباينة  وىذا ما يوضحو  الابكراؼ ابؼعياري  

)1.388. ( 

 تحليل عام للبعد : الاعتمادية 

ؿ النتائج ابؼستخلصة أف  مستوى ثقة العملا  في ي خدمات بريد ابعزائر مستوى متوسط ، نستنتج من خلا

حيث يوجد  تفاوتاً في العدييد من النقاط مثل التفاوت في تقدنً ابػدمات بنا ا على عدة معايرر منها ابؼنطقة 

 ـ بابؼواعيد ودقة إبقاز ابؼعاملات.ابغغرافية أو الفئة الاجتماعية  كما أف بعض العبارات أظهرت ضعفًا في الالتزا

III.   تحليل البعد الثالث : الأمان 

1.III  ُأعتقد اف الاجرا ات الامنية ابؼتبعة في مؤسسة بريد  ابعزائر كافية بغماية العملا  وابؼوظفت 

أدمنية ابؼتبعة إف  آرا   أفراد العينة بسيل إفُ فئة "موافق"، ما يعكس وجود مستوى معتُ  من القبوؿ بذاه الإجرا ات ا

داخل مكاتب بريد ابعزائر . ىذا يشتَ إفُ أف غالبية ابؼشاركتُ يروف أف ىناؾ تدابتَ أمنية يتم تطبيقها وإف فَ تصل 

 ) .3.33إفُ مستوى الرضا التاـ أو "ابؼوافقة الشديدة". وىذا ما دؿ عليو ابؼتوسط ابغسابي ابؼقدر ب (

مبينا لتباين متوسط في ارا  ابؼبحوثتُ ىذا التباين قد يعُزى إفُ اختلاؼ  ) فقد جا  1.203أما الابكراؼ ابؼعياري (

التوقعات الشخصية لدى اأدفراد فيما بىص  من الإجرا ات اأدمنية  . يسُتنتج من ذلك أف الإجرا ات اأدمنية تعُد 

 العملا  .  مقبولة لدى شربوة معتبرة من ابؼشاركتُ، لكنها لا تزاؿ غتَ مقنعة بالنسبة لفريق اخر من

2.III.     داةما ما يتواحد أعياف الشرجة وعناصر الامن في مكاتب البريد لضماف السلامة 

آرا  ابؼشاركتُ بسيل  بكو ابؼوافقة على توافر التغطية اأدمنية البشرية داخل مكاتب البريد. ىذا التقييم يعززه ابؼتوسط  

 )3.05ابغسابي ابؼقدر ب (
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) يدؿ على وجود درجة كبتَة من التشتت بتُ توجهات 1.455اؼ ابؼعياري ابؼرتفع (من جهة أخرى، فإف الابكر 

أفراد العينة، وىو ما يظُهر عدـ اتفاؽ واضح بشأف ىذه القضية. وبُوتمل أف يكوف ىذا التباين نابًذا عن تفاوت 

نفسهم، فبعضهم من  الذين جغرافي في التوزيع اأدمتٍ ، و قد يرجع ىذا التفاوت إفُ اختلاؼ غي  فئات ابؼشاركتُ أ

 يلاحظوف ىذا التواجد اأدمتٍ، في حتُ أف الآخرين قد تكوف بذربتهم بؿدودة أو ظرفية. 

 استنتاج عام لبعد الأمان : 

بعُد اأدماف عن إدراؾ معتدؿ لدى العملا  بشأف توفر ابغماية داخل مكاتب بريد   بسنحنا النتائج ابؼستخلصة من 

اركوف رضاً  نسبيًا للإجرا ات اأدمنية ابؼتبعة، مع وجود تباين واضح في الآرا  يعكس تفاوتاً ابعزائر، حيث أبدى ابؼش

 في بذربة اأدماف . ويفُهم من ذلك أف الشعور باأدماف موجود لكنو غتَ مستقر بشكل كاؼٍ بتُ بصيع العملا .

IV. التعاطف:  الرابع بعدتحليل ال 

      1.IV  استفساراي بجدية ، بلغ ابؼتوسط ابغسابي  ابػاص  بهذه العبارة ابؼوظفوف يستمعوف افُ مشاكلي و

) حيث يشتَ  إفُ أف تقييم ابؼبحوثتُ بؽذه العبارة موجو افُ ابغياد ما يدؿ  على آرا  غتَ واضحة او ثابتة اي 3.07(

 العملا  . انها لا تعبر عن السخط التاـ او حتى الرضى التاـ عن مدى بذواب ابؼوظفتُ مع استفسارات ومشاكل

)، وجود تباين  في آرا  ابؼشاركتُ، بفا يدؿ على تفاوت في التحارب او 1.191يعكس  الابكراؼ ابؼعياري البالغ (

 الادراؾ العاـ بهذا ابعانب.

2.IV.      . أجد أف مستوى الاحتًافية لدى ابؼوظفتُ يعكس ثورة إبهابية عن مؤسسة بريد ابغزائر 

رضا معتدؿ فيما بىص احتًافية    تَ افُ توجو الارا  بكو'" موافق "  ويوضح اف ىناؾ  ) يش3.08ابؼتوسط ابغسابي (

) افُ  تباين واضح في تقييمات ابؼشاركتُ، ما يعتٍ أف بعض 1.279ابؼزوظفتُ بينما  يشتَ الابكراؼ ابؼعياري (

 شكل سلبي .العملا  قد قيمو  مستوى الاحتًافية  بشكل ابهابي أما الفريق الاخر فقد قيموه ب
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 :التخليل العام لبعد التعاطف 

من خلاؿ النتائج ابؼستخلصة بقد أف ىنالك دلالة على  وجود اىتماـ من قبل ابؼوظفتُ بدشاكل العملا  ، وأف  

ىناؾ صورة احتًافية تعُكس عن ابؼؤسسة، إلا أف ىذا التقييم  ليس قوياً بدا يكفي ليصل إفُ درجة ابؼوافقة الكلية أو 

التاـ ،  يعزز ىذا الرأي وجود إبكرافات معيارية متقاربة بتُ العبارتتُ تدؿ على وجود اختلافات في التجربة من الرضى 

 عميل لآخر.

V. الملموسية :  الخامس بعدتحليل ال 

1.V   أجهزة الصراؼ الآفِ تعمل بكفا ة ودوف أعطاؿ متكررة 

" وىذا  يدؿ على وجود عدـ رضا نسبي عن كفا ة  ) إفُ الفئة " بؿايد2.82يشتَ ابؼتوسط ابغسابي ابؼقدر ب( 

 . أجهزة الصراؼ الآفِ

 .)، وىذا يدؿ على اف اغلب الارا  كانت  قريبة من ىذا التقييم1.157ويعُزز ىذا الانطباع الابكراؼ ابؼعياري  (

2.V. السيولة ابؼالية متوفرة في مكاتب البريد وأجهزة الصراؼ الآفِ بشكل دائم  . 

)  يدؿ ىذه على اف إفُ أف إجابات أفراد العينة بسيل بكو درجة "موافق  3.12سط ابغسابي في ىذه العبارة (يبلغ ابؼتو 

) فهو يظُهر  تقارب في احابات ابؼبحوثتُ ووحود تفوت ضئيل نسبيا . اي اف 1.166، و الابكراؼ ابؼعياري (

 ولة ابؼالية . العملا  يتفقوف على التوحو الابهابي بكو ابؼوافقة على توفر السي

3.V  :أشعر باأدماف عند تواحدي في مكاتب مؤسسة بريد ابعزائر 

) وىي نسبة مرتفعة نسبيا  تشتَ تلى توجو ارا  الافراد 3.60وضحت لنا النتائج أف ابؼتوسط ابغسابي  ابؼقدر ب ( 

في تقييم اأدماف، وىو  )، فيدؿ عل   وجود تفاوت نسبي  ضئيل1.182بكو فئة "بؿايد". أما الابكراؼ ابؼعياري (

 تباين طفيف يعكس اختلاؼ التجارب الشخصية لدى البعض.

4.V     التقنيات الالكتًونية ابػاصة ببريد ابغزائر واضحة وسهلة الاستخداـ 
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) بحيث يعكس  اتفاقًا كبتَاً من قبل ابؼبحوثتُ ، 4.05لقد توصلنا افُ قيمة ابؼتوسط ابػسابي وىو متوسط  مرتفع (

ضمن فئة "موافق بشدة"، ما يدؿ على رضا واضح عن بساطة ووضوح التقنيات الإلكتًونية ابؼستخدمة في  حيث يقع

 بريد ابعزائر.

اذف  معظم اأدفراد يشتًكوف في رأي إبهابي بذاه ىذه التقنيات، مع بعض التفاوتات الطفيفة في وجهات النظر. وىذا  

 .) 1.171ما يعكسو الابكراؼ ابؼعياري ابؼقدر ب (

 التحليل العالم لبعد الملموسية:

رؼ ابؼبحوثتُ بشكل ابهابي  خاصة من حيث توفر الوسائل التكنولوجية وسهولة طتم تقيم ىذا البعد من  

 استخدامها، إلا أف بعض ابعوانب فَ برظى برضى كلي تاـ . 

 الاستنتاج النهائي لمحور توقعات العملاء:

توجو  إبهابًي بكو الفئة " موافق " ، ويشتَ ذلك إفُ أف ابؼبحوثتُ لديهم   النتائج العامة بؽذا المحور وضحت وجود

رأي إبهابي  بشأف جودة وكفا ة ابػدمات ابؼقدمة، لا سيما في ابعوانب ابؼتعلقة بالتقنيات الإلكتًونية وسهولة 

 ) .3.284الاستخداـ. وىذا ما يشتَ اليو ابؼتوسط ابغسابي العاـ ابؼقدر ب : (

لتوجو الإبهابي، إلا أف ىناؾ بعض ابعوانب التي تم تقييمها شبشكل سلبي  خصوصًا في ما يتعلق ورغم ىذا ا

يظُهر وجود فجوة جزئية بتُ توقعات العملا  بسرعة الاستجابة، توفر السيولة ابؼالية، وكفا ة أجهزة الصراؼ الآفِ، بفا 

 ومستوى ابػدمات ابؼقدّمة فعليًا.

) تعكس تباينا ضئيلات وعدـ وحود فروقات او اختلافات كبتَة في ارا  0.569قيمة الابكراؼ ابؼعياري (

ابؼبحوثتُ بالنسبة بؽذا البعد . و رغم ىذا يظل ىناؾ اختلاؼ طفيف مراعاة للطبيعة الانسانية ابؼائلة بكو التميز 

 والاختلاؼ في الظروؼ وابػصائص والتجربة ابػاصة بكل فرد .
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  الخدمة جودة/3

 المحور على العينة أفراد لاستجابة المعيارية والانحرافات الحسابية المتوسطات: 8-3 رقم الجدول
 الخدمة بجودة المتعلق الثاني

المتوسط  جودة الخدمة
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 اتجاه العينة

 بشدة موافق 0.000 5.00 .لدي بذربة سابقة أو تعاملت مع مؤسسة بريد ابعزائر
 بشدة موافق 1.395 3.77 .ستوى التعامل مع العملا  بنا  على العمر او ابعنسألاحظ تفاوتاً في م

 بؿايد 1.124 2.92 .أنا راض بشكل عاـ عن خدمات بريد ابعزائر
 موافق 0.522 3.894 جودة الخدمة

 SPSS اؿ بـرجات على بالاعتماد الطالبة اعداد من:ابؼصدر

 بريد مع تعاملت او سابقو بذربو لدي يقوؿ الذي الاستبياف سؤاؿ اف اعلاه ابعدوؿ من ابؼستخلصة النتائج تظهر

 بؽم بحيث بشده موافق اجابوا قد العينو الافراد بصيع اف اي  5.00يساوي حسابي متوسط على حصل قد ابعزائر

 را الا في اختلاؼ اي وجود عدـ على يدؿ. 0.00معياري ابكراؼ مع  ابعزائر بريد مؤسسو مع وتعاملوا سابقو بذربو

 .الاوؿ بسالؤاؿ ابػاصو الارا  في تاـ تطابق موجود

 او العمر على بنا  العملا  مع التعامل مستوى في تفاوتا ألاحظ القائل الثاني بالسؤاؿ ابػاصو ابؼؤشرات تدؿ

 وجودي مع بشده ابؼوافقو افُ بييل السؤاؿ ىذا في العينو افراد ابذاه اف اي 3.77 يساوي حسابي متوسط على ابعنس

 لكل الشخصيو التجارب اختلاؼ افُ التباين ىذا يعود 1.395 يساوي الذي ابؼعياري الابكراؼ عليو دؿ قد تباين

 .العينو افراد من فرد
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 الاحصائيو ابؼؤشرات فاظهرت ابعزائر بريد خدمات عن عاـ بشكل راض انا بي القائلو الثالثو العباره في اما

 مع ضعيف افُ متوسط ابؼقدمو ابػدمات على الافراد رضا انا على يدؿ وىذا 2.92 يساوي حسابيا عن متوسط

 .العينو افراد ارا  في ضئيل تباين يعكس 1.124 يساوي معياري ابكراؼ

 العام التحليل

 القيمو ىذه تعكس ).3.894( ب تقديره تم عاـ متوسط على ابغصوؿ تم ابػدمو جوده لمحور العاـ التحليل في

 افُ ابهابيا يعتبر العاـ التقييم ومنو" موافق" مستوى ضمن يقع ،  ابػدمة جودة تقييم في ، ام نوعا ابهابي توجو  على

  .ما حد

 وعدـ بذانس على يدؿ معياري ابكراؼ وىو)  0.522(  ب مقدر معياري ابكراؼ افُ النتائج تشتَ  كما

 تبقى لكن الاجتماعية ابػصائص في التباين رغم ابؼبحوثتُ ارا   تناسق مدى  يوضح و  ، كبتَ بشكل الآرا  تباين

  . ابؼستخلصة النتائج على والتباين  والاختلاؼ التفرد من  شيئا يضفي خاصا طابعا بسلك حدة على عميل كل بذربة

 اختبار الفرضيات .4/

  .  spssبواسطة البرنامج الاحصائي  ةاختبار الفرضيباستخداـ أدوات التحليل الإحصائي  مثل برليل الابكدار  

 تم اختبارىا باستخداـ برليل الابكدار ابػطي البسيط وابؼتعدد:  ة. الفرضي1

 توجد علاقة طردية ذات دلالة إحصائية بتُ جودة ابػدمة وتوقعات العملا . :الفرضية

 تم استخداـ برليل الابكدار ابػطي البسيط لاختبار ىذه العلاقة . 

 د على جداوؿ  الابكدار التافِ : من اجل اختبار الفرضيات الاوفُ تم الاعتما    
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 الانحدار المتعدد: 9-3الجدول رقم 

 التابعالمتغير 
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الانحدار 
 المعدل
R² 

 قيمة
F 

 قيمة
T 

 معامل
B 

 قيمة
 الثابت

مستوى 
 الدلالة
sig 

بعد 
 الاستجابة

دمة
الخ

دة 
جو

 

0.
11

0
 0.

01
2

 0.
00

5
 0.

71
5

 0.
84

5
 0.

15
4

 2.
74

6
 0.

40
1

 

بعد 
.0 الاعتمادية

38
4

 0.
14

8
 0.

13
3

 10
.0

54
 

3.
17

1
 0.

42
4

 1.
57

6
 0.

00
2

 

 الأمان بعد

0.
58

6
 0.

34
3

 0.
33

2
 30

.2
70

 

5.
50

2
 1.

23
4

 

-
1.

61
4

 

0.
00

0
 

بعد 
.0 التعاطف

07
3

 0.
00

5
 0.

01
2

 0.
31

3
 0.

55
9

 0.
01

54
 

2.
47

7
 0.

57
8

 

بعد 
.0 الملموسية

13
1

 0.
01

7
 0.

00
0

 1.
02

0
 1.

01
0

 0.
19

7
 2.

62
9

 0.
31

7
 

 SPSSمن اعداد الطالبة بالاعتماد على بـرجات اؿ المصدر:

 البسيطالانحدار : 10-3الجدول رقم 

 SPSSمن اعداد الطالبة بالاعتماد على بـرجات اؿ المصدر:

المتغير 
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 اختبار الفرضية الأولى :

 نقوم بصياغة الفرضية الصفرية والفرضية البديلة : 

H0  ُجودة ابػدمة وتوقعات العملا  : توجد علاقة طردية ذات دلالة إحصائية بت  

H1  لا توجد  علاقة طردية ذات دلالة إحصائية بتُ جودة ابػدمة وتوقعات العملا : 

 .ىذا يدؿ على وحود علاقة طردية   R  = 0.306بدا أف معامل الارتباط 

في  %) من التباين9.4) أي أف جودة ابػدمة تفسر ما نسبتو (R² = 0.094كما بلغ معامل التحديد (

 توقعات العملا . 

) 0.334) بفا يعتٍ أف كل وحدة برسن في جودة ابػدمة تؤدي إفُ زيادة بدقدار (B= 0.334معامل الابكدار (

 في توقعات العملا .

 )، بفا يؤكد دلالة النموذج الإحصائي Sig = 0.017عند نفس ابؼستوى ( F = 6.004كما بلغت قيمة 

 ككل.

 الاستنتاج العام : 

، فبنا ا على ما سبق يتم  رفض 0.05)  وىو أقل من 0.017ف قيمة الدلالة الذي تم حسابو يقدر ب(نظرًا أد

 ). وعليو بيكن القوؿ:1H)، ونقبل الفرضية البديلة (0Hالفرضية الصفرية (

  توجد علاقة طردية ذات دلالة إحصائية بتُ جودة ابػدمة وتوقعات العملا.  
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 خلاصة الفصل الثالث

ما تم تقدبيو في ىذا الفصل، بقد أف الاىتماـ بجودة ابػدمة أضحى ضرورة ، بل وعامل منافسة كبتَ في من خلاؿ 

ابؼؤسسات، وذلك من أجل تلبية احتياجات الزبائن والوصوؿ إفُ مستوى عاؿٍ  من ابغودة بفا يوافق توقعاتهم. أو 

في ىذا المجاؿ، ولكنها لا تزاؿ فَ ترؽَ إفُ ابؼستوى  يفوقها .  وعليو، فإف ابؼؤسسات ابعزائرية في صدد النشأة والتطور

 اأدمثل في تقدنً خدمات ذات جودة عالية.

تسعى ابؼؤسسات ابعزائرية، وخصوصًا مؤسسة بريد ابعزائر، كما أظهرت نتائج الدراسة، إفُ تدارؾ أبعاد جودة 

ى ابغلوؿ الإلكتًونية، وبرستُ أدواتها ابػدمة، وذلك من خلاؿ العمل على تطوير ابعانب التكنولوجي، والاعتماد عل

التسويقية. والكثتَ من ابغهود التنظيمية اأدخرى ،  ورغم أف ابؼؤسسة تقدـ بعض ابػدمات التي بيكن وصفها 

 بابعيدة، إلا أنها لا تزاؿ بعيدة نوعًا ما عن برقيق جودة شاملة ومتكاملة في بصيع خدماتها ابؼالية وابؼصرفية.

دراسة أف ىناؾ وعيًا متزايدًا لدى ابؼؤسسة بأبنية جودة ابػدمة، وىو ما ينعكس في بعض يتضح من نتائج ال

ابعهود ابؼبذولة لتحديث أنظمتها وبرستُ بذربة الزبوف. ومع ذلك، تبقى ابغاجة ملحة لبذؿ ابؼزيد من ابعهود في 

برستُ البنية التحتية، بهدؼ برقيق  بـتلف ابعوانب، سوا  من حيث تدريب ابؼوارد البشرية، أو تسهيل الإجرا ات، أو

 رضا الزبائن وتعزيز ثقتهم في ابؼؤسسة.

وبالتافِ، بيكن القوؿ إف مؤسسة بريد ابعزائر تسعى في طريق برستُ جودة ابػدمة، لكنها لا تزاؿ بحاجة إفُ مزيد 

 من التطوير لتواكب ابؼعايتَ ابغديثة وتلبي توقعات العملا  بشكل أفضل.

 



 

 

 

 خاتمة عامة
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بالغ اأدبنية لكل من ابؼنظمة والزبوف على حد سوا ، حلأنها تعد وسيلة فعّالة  ىتماـ بجودة ابػدمة بعداالايعتبر 

لتحقيق التحستُ ابؼستمر  اكتساب ميزة تنافسية .، فمفهوـ جودة ابػدمة يعكس مفهوـ  ابؼساواة في حصوؿ بصيع 

 اأدفراد على خدمة  متماثلة .

ن و تغتَاتو وفي الوقت الراى، ابؼنظمة بلوغ مستوى توقعات  الزبائن أو أىداؼ تعزز حودة ابػدمة  الفاعلية في  

،  أصبحت ابؼؤسسات بسيل أكثر إفُ تطوير أساليبها التنظيمية ، ما يستدعي منها  السعي السريعة بكو ابغداثة

تحقق ذلك اذا تم للحفاظ على واكتساب ثقة العملا   والعمل على تلبية احتياجاتهم ورغباتهم بشكل مستمر. وي

تبتٍ مفهوـ جودة ابػدمة كمنهج إداري أساسي. ومن ىذا ابؼنطلق، جا ت ىذه الدراسة بؼعابعة موضوع جودة 

تلمساف"، حيث  –الاقتصادية والعمومية، عن طريق التًكيز على مؤسسة "بريد ابعزائر  ابػدمات في ابؼؤسسات

 ذا ابؼفهوـ في مؤسسات البريد.أجُريت دراسة ميدانية بهدؼ الوقوؼ على مدى تطبيق ى

 نتائج الدراسة : 

 الحانب النظري : 

التي تسعى ابؼنظمات الصناعية وابػدمية على حد سوا  افُ اكتسابها  التنافسيةاف التسابق بكو ابغصوؿ على ابؼيزة -

 الشاملة في ابػدمة أو ابؼنتوج. ابعودةبرقيق  بالضرورةوابغفاظ عليها يستدعي 

بؼنظمة دورا رئيسيا في التغيتَ ابعذري للعقليات وبرويل مفهوـ ابؼؤسسة العمومية من خدمة الدولة افُ تلعب ثقافو ا -

 خدمة للجميع.

الفهم ابؼتعمق  وزيادةفي تقييم ابعودة  أساسياابػاص بالزبائن بؿورا  والإدراؾبتُ التوقعات  الفجوةتعتبر فكره قياس  -

 ؤسسة انو رغبة الزبائن.بينما يرغبو الزبوف  حقا وما تعتقد ابؼ
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مسابنة الادارة العليا والتزامها بدبادئ ابعودة ، عامل مهم في برقيق بقاح ابؼنظمة  بحيث يتطلب  تطبيق برنامج  -

الذين يعتبروف  ابؼنظمة أفرادمع الاستثمار في التدريب والتطوير بعميع   اأدمدابعودة جهدا وتنظيما كبتَا  والتزاما طويل 

 لسمعة  ابؼنظمة.  مرآه عاكسة

 الجانب التطبيقي

  نسبية بتُ توقعات الزبائن ومستوى ابػدمات الفعلية،  بحيث  يوجد فجوةتوضح لنا بعد دراسة الواقع ابؼيداني أنو

أف تطلعات الزبائن فَ تلُبَّ بالشكل الكافي، ما يتطلب من ابؼؤسسة العمل على برستُ اأددا  بؼوا مة توقعات 

 .الزبائن بشكل أفضل

  توضح النتائج وجود  تأثتَ واضح للفروقات الاجتماعية في تقييم الزبائن للخدمات، حيث يشعر عدد من

الزبائن  بوجود بسييز في تقدنً ابػدمة بناً  على الانتما  الاجتماعي أو ابعغرافي، وىو ما يعكس تفاوتاً في مستوى 

 الرضا العاـ. 

 بابػدمات ابؼقدمة من طرؼ ابؼؤسسة، خاصة فيما   الإدراؾمن  أظهرت النتائج أف الزبائن على مستوى مقبوؿ

 يتعلق بابػدمات الإلكتًونية. 

  أشارت بيانات الدراسة إفُ أف الزبائن يشعروف بدرجة جيدة من اأدماف أثنا  تعاملهم مع ابػدمات ابؼالية التي

ن في الآرا  يدؿ على إمكانية تعزيز تقدمها ابؼؤسسة. وقد عبرت الغالبية عن رضاىا بهذا ابعانب، إلا أف التباي

 ثقة الزبائن أكثر من خلاؿ برستُ اأدنظمة والإجرا ات اأدمنية.

  حيث عبرت  شربوة واسعة من ابؼبحوثتُ  الزبائن،ىناؾ   مستوى ضعيف لاستجابة موظفي ابؼؤسسة لطلبات

 عن عدـ رضاىم عن سرعة الاستجابة والتفاعل مع استفساراتهم أو شكاواىم

 جودة تعامل ابؼوظفتُ مع الزبائن ضعيف ، حيث شعر بعض الزبائن بأنهم لا يلقوف الاىتماـ الكافي أو   مستوى

 السريعة التي ترقى لتلبي مستوى توقعاتهم . الاستجابة
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 ة مقبولة من الثقة في ابؼؤسسة ..الزبائن لديهم درج 

  متوسط من توقعات العملا    بلغت جودة ابػدمات ابؼقدمة من طرؼ مؤسسة بريد ابعزائر افُ مستوى

وتقييماتهم ،  وذلك بناً  على ابؼتوسطات ابغسابية العامة، يظهر أف رضا الزبائن عن ابؼؤسسة يتمركز في فئة 

"ابؼتوسط"، وىو ما يؤكد أف ابؼؤسسة فَ تصل بعد إفُ مرحلة "التميز"  أي أف يفوؽ مستوى جودة ابػدمات 

 ابؼقدمة توقعات العملا  بعد . 

 صيات:التو 

 وعلى تقدنً  تطوير مهارات  ابؼوظفتُ في  التواصل والتعامل مع العملا  مع وضع سياسات صارمة للحث

 ابػدمات ضمن حيز العدالة وعدـ التمييز في تقدنً ابػدمات .

 .برستُ أنظمة اأدماف وتوعية الزبائن بها 

 تطوير ابؼرافق والتجهيزات داخل الفروع 

 صوصًا الإلكتًونية، مع بؿاولة تطويرىا لتتوافق مع حاجات الزبوف .التوعية بابػدمات ابؼتاحة، خ 

  استخداـ أدوات تقييم فعالة.  إفُ بالإضافةالرقابة على جودة اأددا  بشكل دوري  ةضرور 
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 الرحيم الربضن الله بسم
 

 
 ابعزائر بريد مؤسسة في ابػدمات جودة واقع حوؿ استبياف

 :عنواف برت اأدعماؿ، إدارة بزصص التسيتَ، علوـ في ابؼاستً شهادة لنيل أكادبيية دراسة إطار في
 ".ابعزائر بريد حالة دراسة :العمومي الاقتصادي القطاع في ابػدمات جودة واقع"

 بريد مؤسسة تقدمها التي ابػدمات وجودة فعالية مدى حوؿ الزبائن وبذارب آرا  عبص إفُ الاستبياف ىذا يهدؼ
 .ابػدمات ىذه في والضعف القوة نقاط وبرديد رضاىم مستوى تقييم أجل من ابعزائر،
 .اأدكادبيي العمل ىذا إبقاح في قيّمة مسابنة بسثّل الاستبياف ىذا في مشاركتكم إفّ 

 .فقط العلمي البحث أدغراض وستُستخدـ تامة بسرية ستُعافً الإجابات بصيع بأف نُطمئنكم
 .الثمتُ ووقتكم الكرنً تعاونكم لكم نشكر

 والاحتًاـ التقدير فائق مع
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 الديمغرافية المعلومات : الأول المحور

 50 من أكثر 50-35 35-25 25-18 18 من أقل العمر
    أنثى ذكر ابعنس

ابؼستوى 
 التعليمي

 جامعي ثانوي متوسط ائيابتد يوجد لا

  أخرى ريفية حضرية شبو حضرية منطقة الإقامة مكاف
 

 

  توقعات العملاء المحور الثاني :

 

 

 محايد موافق موافق تماما توقعات العملاء
غير 
 موافق

غير 
موافق 
 بشدة

      بعد الاستجابة

      يتم التعامل مع طلباي واستفساراي بسرعة وكفا ة

      بؼعلومات حوؿ  ابػدمات البريدية بوضوح وشفافية من قبل ابؼوظفتُيتم تقدنً ا

       ابؼوظفوف في مكاتب البريد يتعاملوف معي بلباقة واحتًاـ

       ألاحظ أف ابؼوظفّتُ مدربوف  جيداً على تقدنً ابػدمات بكفا ة

       أفضل ابػدمات الإلكتًونية في تعاملاي البريدية

 أو مشاكل تقنية أثنا  استخدامي التقنيات الإلكتًونية لبريد أواجو أعطالا
  ابعزائر

     

       أنا راض عن ابػدمات الالكتًونية ابؼقدمة من طرؼ بريد ابعزائر
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       أستعمل ابػدمات الالكتًونية ابؼقدمة من طرؼ بريد ابعزائر في أغلب اأدحياف

      بعد الاعتمادية

      مة في مكاتب بريد ابعزائر يتماشى مع توقعايأجد أف مستوى ابػد

       إجرا ات ابؼعاملات البريدية تتم بسهولة وبدوف تعقيدات

      يتم تنفيذ بصيع معاملاي ابؼالية بدقة ودوف أخطا  متكررة

      لا أواجو تأختَات غتَ مبررة في إبقاز معاملاي ابؼالية

      ب ابؼنطقة ابعغرافيةأرى أف  جودة ابػدمة بزتلف حس

      أعتقد أف بعض الفئات الإجتماعية تتلقى خدمة أفضل من غتَىا

      بعد الأمان

أعتقد أف الإجرا ات اأدمنية ابؼتبعة في بريد ابعزائر كافية بغماية العملا  
 وابؼوظفتُ

     

 لضماف البريد مكاتب في اأدمن وعناصر الشرطة أعياف يتواجد ما دائما
 السلامة

     

      بعد التعاطف

       ابؼوظفوف يستمعوف إفُ مشاكلي واستفساراي بجدية

       أجد أف مستوى الإحتًافية لدى ابؼوظفتُ يعكس صورة إبهابية عن بريد ابعزائر

      بعد الملموسية

      أجهزة الصّراؼ الآفِ تعمل بكفا ة دوف أعطاؿ متكررة

       متوفرة في مكاتب البريد والصّراؼ الآفِ بشكل دائمالسيولة ابؼالية 
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       أشعر باأدماف عند تواجدي في مكاتب بريد ابعزائر

       التقنيات الالكتًونية ابػاصة ببريد ابعزائر واضحة وسهلة الاستخداـ

 

  ودة الخدمةج المحور الثالث :

      جودة الخدمة

        مؤسسة بريد ابعزائرلدي بذربة سابقة أو تعاملت مع 

       ألاحظ تفاوتاً في مستوى التعامل مع العملا  بنا  على العمر او ابعنس

       أنا راض بشكل عاـ عن خدمات بريد ابعزائر

 

 
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

متوسط الفرق عن 
المتوسط الفرضي 

3 

 Tقيمة 
 المحسوبة

مستوى 
 Sigالدلالة 

مستوى 
 ىميةالأ

 متوسط 0.001 3.671 0.345 0.729 3.345 بعد الاستجابة

 متوسط 0.003 3.060 0.227 0.576 3.227 بعد الاعتمادية

 متوسط 0.183 1.348 0.191 1.101 3.191 بعد الأمان

 متوسط 0.598 0.530 0.075 1.096 3.075 بعد التعاطف

 متوسط 0.00 3.916 0.395 0.782 3.395 بعد الملموسية
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المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

متوسط الفرق عن 
المتوسط الفرضي 

3 

 Tقيمة 
 المحسوبة

مستوى 
 Sigالدلالة 

مستوى 
 الأىمية

 مرتفع 0.000 13.259 0.894 0.522 3.894 جودة الخدمة

 متوسط 0.000 3.866 0.284 0.569 3.284 توقعات العملاء

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach
a
 Nombre d'éléments 

-.459 3 

a. La valeur est négative en raison d'une covariance moyenne négative parmi les éléments. Par conséquent, les 

hypothèses du modèle de fiabilité ne sont pas respectées. Vous pouvez vérifier les codages des éléments. 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

.828 22 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

.739 8 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

.322 6 
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Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

.590 4 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

.729 2 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

.822 25 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

.531 2 

Corrélations 

 الاستبٌان 

 جودة

 الخدمة

 توقعات

 الملموسٌة التعاطف الأمن الاعتمادٌة الاستجابة العملاء

Corrélation de Pearson 1 .413 الاستبٌان
**
 .993

**
 .845

**
 .799

**
 .364

**
 .708

**
 .764

**
 

Sig. (bilatérale)  .001 .000 .000 .000 .004 .000 .000 

N 60 60 60 60 60 60 60 60 

Corrélation de Pearson .413 الخدمة جودة
**
 1 .306

*
 .110 .384

**
 .586

**
 .073 .131 

Sig. (bilatérale) .001  .017 .401 .002 .000 .578 .317 

N 60 60 60 60 60 60 60 60 

 توقعات

 العملاء

Corrélation de Pearson .993
**
 .306

*
 1 .869

**
 .787

**
 .307

*
 .731

**
 .782

**
 

Sig. (bilatérale) .000 .017  .000 .000 .017 .000 .000 

N 60 60 60 60 60 60 60 60 

Corrélation de Pearson .845 الاستجابة
**
 .110 .869

**
 1 .541

**
 .039 .583

**
 .579

**
 

Sig. (bilatérale) .000 .401 .000  .000 .769 .000 .000 

N 60 60 60 60 60 60 60 60 

Corrélation de Pearson .799 الاعتمادٌة
**
 .384

**
 .787

**
 .541

**
 1 .264

*
 .495

**
 .503

**
 

Sig. (bilatérale) .000 .002 .000 .000  .042 .000 .000 

N 60 60 60 60 60 60 60 60 

Corrélation de Pearson .364 الأمن
**
 .586

**
 .307

*
 .039 .264

*
 1 .034 .137 

Sig. (bilatérale) .004 .000 .017 .769 .042  .799 .298 

N 60 60 60 60 60 60 60 60 

Corrélation de Pearson .708 التعاطف
**
 .073 .731

**
 .583

**
 .495

**
 .034 1 .567

**
 

Sig. (bilatérale) .000 .578 .000 .000 .000 .799  .000 

N 60 60 60 60 60 60 60 60 

لموسٌةالم  Corrélation de Pearson .764
**
 .131 .782

**
 .579

**
 .503

**
 .137 .567

**
 1 

Sig. (bilatérale) .000 .317 .000 .000 .000 .298 .000  

N 60 60 60 60 60 60 60 60 

**. La corrélation est significative au niveau 0,01 (bilatéral). 

*. La corrélation est significative au niveau 0,05 (bilatéral). 
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 التعلٌمً المستوى

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide ً8.3 8.3 8.3 5 إبتدائ 

 28.3 20.0 20.0 12 متوسط

 53.3 25.0 25.0 15 ثانوي

 100.0 46.7 46.7 28 جامعً

Total 60 100.0 100.0  

 

 

 

 
 

Statistiques 

 

N 

Moyenne 

Ecart 

type Valide Manquant 

 000. 5.00 0 60 الجزائر برٌد مؤسسة مع تعاملت أو سابقة تجربة لدي

 1.395 3.77 0 60 الجنس او العمر على بناء العملاء مع التعامل مستوى فً تفاوتًا ألاحظ

 1.124 2.92 0 60 الجزائر برٌد خدمات عن عام بشكل راض أنا

 52253. 3.8944 0 60 الخدمة جودة

 

 

 

 

 الجنس او العمر على بناء العملاء مع التعامل مستوى فً تفاوتًا ألاحظ

 الجنس

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 55.0 55.0 55.0 33 ذكر 

 100.0 45.0 45.0 27 أنثى

Total 60 100.0 100.0  

 العمر

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 6.7 6.7 6.7 4 سنة 18 من أقل 

 38.3 31.7 31.7 19 سنة 25 إلى 18 من

 63.3 25.0 25.0 15 سنة 35 إلى 25 من

 81.7 18.3 18.3 11 سنة 50 إلى 35 من

 100.0 18.3 18.3 11 سنة 50 من أكثر

Total 60 100.0 100.0  

 الإقامة مكان

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 25.0 25.0 25.0 15 ( معزولة منطقة.. قرٌة ) رٌفٌة منطقة 

 55.0 30.0 30.0 18 ( المدٌنة أطراف أو ضواحً ) حضرٌة شبه منطقة

 100.0 45.0 45.0 27 ( متوسطة أو كبٌرة مدٌنة) حضرٌة منطقة

Total 60 100.0 100.0  

 الجزائر برٌد مؤسسة مع تعاملت أو سابقة تجربة لدي

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 100.0 100.0 100.0 60 بشدة موافق 
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 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 10.0 10.0 10.0 6 بشدة موافق غٌر 

 23.3 13.3 13.3 8 موافق غٌر

 33.3 10.0 10.0 6 محاٌد

 56.7 23.3 23.3 14 موافق

 100.0 43.3 43.3 26 بشدة موافق

Total 60 100.0 100.0  

 

 

 

 
 

Statistiques 

 

N 

Moyenne Ecart type Valide Manquant 

 1.266 2.70 0 60 وكفاءة بسرعة واستفساراتً طلباتً مع التعامل ٌتم

 1.087 3.27 0 60 الموظفٌن قبل من وشفافٌة بوضوح البرٌدٌة الخدمات  حول المعلومات تقدٌم ٌتم

 1.121 3.22 0 60 واحترام بلباقة معً ٌتعاملون البرٌد مكاتب فً الموظفون

لموظّفٌنا أن ألاحظ  1.295 2.98 0 60 بكفاءة الخدمات تقدٌم على جٌداً   مدربون 

 1.214 4.02 0 60 البرٌدٌة تعاملاتً فً الإلكترونٌة الخدمات أفضل

 1.236 3.22 0 60 الجزائر لبرٌد الإلكترونٌة التقنٌات استخدامً أثناء تقنٌة مشاكل أو أعطالا أواجه

مقدمةال الالكترونٌة الخدمات عن راض أنا  1.228 3.50 0 60 الجزائر برٌد طرف من 

 1.346 3.87 0 60 الأحٌان أغلب فً الجزائر برٌد طرف من المقدمة الالكترونٌة الخدمات أستعمل

 1.224 2.83 0 60 توقعاتً مع ٌتماشى الجزائر برٌد مكاتب فً الخدمة مستوى أن أجد

داتتعقٌ وبدون بسهولة تتم البرٌدٌة المعاملات إجراءات  60 0 3.07 1.118 

 1.121 3.12 0 60 متكررة أخطاء ودون بدقة المالٌة معاملاتً جمٌع تنفٌذ ٌتم

 1.195 2.62 0 60 المالٌة معاملاتً إنجاز فً مبررة غٌر تأخٌرات أواجه لا

 1.180 3.88 0 60 الجغرافٌة المنطقة حسب تختلف الخدمة جودة  أن أرى

ٌةالإجتماع الفئات بعض أن أعتقد  1.388 3.85 0 60 غٌرها من أفضل خدمة تتلقى 

 1.203 3.33 0 60 والموظفٌن العملاء لحماٌة كافٌة الجزائر برٌد فً المتبعة الأمنٌة الإجراءات أن أعتقد

 1.455 3.05 0 60 السلامة لضمان البرٌد مكاتب فً الأمن وعناصر الشرطة أعٌان ٌتواجد ما دائما

اكلًمش إلى ٌستمعون الموظفون  1.191 3.07 0 60 بجدٌة واستفساراتً 

 1.279 3.08 0 60 الجزائر برٌد عن إٌجابٌة صورة ٌعكس الموظفٌن لدى الإحترافٌة مستوى أن أجد

 1.157 2.82 0 60 متكررة أعطال دون بكفاءة تعمل الآلً الصّراف أجهزة

ئمدا بشكل  الآلً والصّراف البرٌد مكاتب فً متوفرة المالٌة السٌولة  . 60 0 3.12 1.166 

 1.182 3.60 0 60 الجزائر برٌد مكاتب فً تواجدي عند بالأمان أشعر

 1.171 4.05 0 60 الاستخدام وسهلة واضحة الجزائر ببرٌد الخاصة الالكترونٌة التقنٌات

 الجزائر برٌد خدمات عن عام بشكل راض أنا

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 11.7 11.7 11.7 7 بشدة موافق غٌر 

 35.0 23.3 23.3 14 موافق غٌر

 70.0 35.0 35.0 21 محاٌد

 91.7 21.7 21.7 13 موافق

 100.0 8.3 8.3 5 بشدة موافق

Total 60 100.0 100.0  
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 56924. 3.2841 0 60 العملاء توقعات

 

 

 

 

 

اتالمعلوم تقدٌم ٌتم  الموظفٌن قبل من وشفافٌة بوضوح البرٌدٌة الخدمات  حول 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 6.7 6.7 6.7 4 بشدة موافق غٌر 

 23.3 16.7 16.7 10 موافق غٌر

 55.0 31.7 31.7 19 محاٌد

 88.3 33.3 33.3 20 موافق

 100.0 11.7 11.7 7 بشدة موافق

Total 60 100.0 100.0  

 

 

 

 

 بكفاءة الخدمات تقدٌم على جٌداً   مدربون الموظّفٌن أن ألاحظ

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 15.0 15.0 15.0 9 بشدة موافق غٌر 

 40.0 25.0 25.0 15 موافق غٌر

 60.0 20.0 20.0 12 محاٌد

 86.7 26.7 26.7 16 موافق

 100.0 13.3 13.3 8 بشدة موافق

Total 60 100.0 100.0  

 

 

 وكفاءة بسرعة واستفساراتً طلباتً مع التعامل ٌتم

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 20.0 20.0 20.0 12 بشدة موافق غٌر 

 48.3 28.3 28.3 17 موافق غٌر

 71.7 23.3 23.3 14 محاٌد

 90.0 18.3 18.3 11 موافق

 100.0 10.0 10.0 6 بشدة موافق

Total 60 100.0 100.0  

 واحترام بلباقة معً ٌتعاملون البرٌد مكاتب فً الموظفون

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 6.7 6.7 6.7 4 بشدة موافق غٌر 

 26.7 20.0 20.0 12 موافق غٌر

 58.3 31.7 31.7 19 محاٌد

 86.7 28.3 28.3 17 موافق

 100.0 13.3 13.3 8 بشدة موافق

Total 60 100.0 100.0  
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نم المقدمة الالكترونٌة الخدمات عن راض أنا  الجزائر برٌد طرف 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 8.3 8.3 8.3 5 بشدة موافق غٌر 

 16.7 8.3 8.3 5 موافق غٌر

 53.3 36.7 36.7 22 محاٌد

 71.7 18.3 18.3 11 موافق

 100.0 28.3 28.3 17 بشدة موافق

Total 60 100.0 100.0  

 البرٌدٌة تعاملاتً فً الإلكترونٌة الخدمات أفضل

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 6.7 6.7 6.7 4 بشدة موافق غٌر 

 11.7 5.0 5.0 3 موافق غٌر

 28.3 16.7 16.7 10 محاٌد

 51.7 23.3 23.3 14 موافق

 100.0 48.3 48.3 29 بشدة موافق

Total 60 100.0 100.0  

 الجزائر لبرٌد الإلكترونٌة التقنٌات استخدامً أثناء تقنٌة مشاكل أو أعطالا أواجه

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 10.0 10.0 10.0 6 بشدة موافق غٌر 

 28.3 18.3 18.3 11 موافق غٌر

 58.3 30.0 30.0 18 محاٌد

 81.7 23.3 23.3 14 موافق

 100.0 18.3 18.3 11 بشدة موافق

Total 60 100.0 100.0  

ستعملأ  الأحٌان أغلب فً الجزائر برٌد طرف من المقدمة الالكترونٌة الخدمات 

 توقعاتً مع ٌتماشى الجزائر برٌد مكاتب فً الخدمة مستوى أن أجد

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 16.7 16.7 16.7 10 بشدة موافق غٌر 

 36.7 20.0 20.0 12 موافق غٌر

 76.7 40.0 40.0 24 محاٌد

 86.7 10.0 10.0 6 موافق

 100.0 13.3 13.3 8 بشدة موافق

Total 60 100.0 100.0  

 

Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 8.3 8.3 8.3 5 بشدة موافق غٌر 

 18.3 10.0 10.0 6 موافق غٌر

 35.0 16.7 16.7 10 محاٌد

 51.7 16.7 16.7 10 موافق

 100.0 48.3 48.3 29 بشدة موافق
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 تعقٌدات وبدون بسهولة تتم البرٌدٌة المعاملات إجراءات

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 10.0 10.0 10.0 6 بشدة موافق غٌر 

 28.3 18.3 18.3 11 موافق غٌر

 65.0 36.7 36.7 22 محاٌد

 90.0 25.0 25.0 15 موافق

 100.0 10.0 10.0 6 بشدة موافق

Total 60 100.0 100.0  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 المالٌة معاملاتً إنجاز فً مبررة غٌر تأخٌرات أواجه لا

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 20.0 20.0 20.0 12 بشدة موافق غٌر 

 50.0 30.0 30.0 18 موافق غٌر

 75.0 25.0 25.0 15 محاٌد

 93.3 18.3 18.3 11 موافق

 100.0 6.7 6.7 4 بشدة موافق

Total 60 100.0 100.0  

 متكررة أخطاء ودون بدقة المالٌة معاملاتً جمٌع تنفٌذ ٌتم

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 8.3 8.3 8.3 5 بشدة موافق غٌر 

 31.7 23.3 23.3 14 موافق غٌر

 56.7 25.0 25.0 15 محاٌد

 91.7 35.0 35.0 21 موافق

 100.0 8.3 8.3 5 بشدة موافق

Total 60 100.0 100.0  
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Total 60 100.0 100.0  

 

 

لمنطقةا حسب تختلف الخدمة جودة  أن أرى  الجغرافٌة 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 6.7 6.7 6.7 4 بشدة موافق غٌر 

 10.0 3.3 3.3 2 موافق غٌر

 35.0 25.0 25.0 15 محاٌد

 60.0 25.0 25.0 15 موافق

 100.0 40.0 40.0 24 بشدة موافق

Total 60 100.0 100.0  

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

قدأعت  غٌرها من أفضل خدمة تتلقى الإجتماعٌة الفئات بعض أن 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 10.0 10.0 10.0 6 بشدة موافق غٌر 

 20.0 10.0 10.0 6 موافق غٌر

 33.3 13.3 13.3 8 محاٌد

 51.7 18.3 18.3 11 موافق

 100.0 48.3 48.3 29 بشدة موافق

Total 60 100.0 100.0  

 والموظفٌن العملاء لحماٌة كافٌة الجزائر برٌد فً المتبعة الأمنٌة الإجراءات أن أعتقد

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 11.7 11.7 11.7 7 بشدة موافق غٌر 

 20.0 8.3 8.3 5 موافق غٌر

 51.7 31.7 31.7 19 محاٌد

 83.3 31.7 31.7 19 موافق

 100.0 16.7 16.7 10 بشدة موافق

Total 60 100.0 100.0  

 السلامة لضمان البرٌد مكاتب فً الأمن وعناصر الشرطة أعٌان ٌتواجد ما دائما

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide وافقم غٌر  21.7 21.7 21.7 13 بشدة 

 38.3 16.7 16.7 10 موافق غٌر

 55.0 16.7 16.7 10 محاٌد

 80.0 25.0 25.0 15 موافق

 100.0 20.0 20.0 12 بشدة موافق

Total 60 100.0 100.0  

 بجدٌة واستفساراتً مشاكلً إلى ٌستمعون الموظفون

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 10.0 10.0 10.0 6 بشدة موافق غٌر 

 33.3 23.3 23.3 14 موافق غٌر

 63.3 30.0 30.0 18 محاٌد

 86.7 23.3 23.3 14 موافق

 100.0 13.3 13.3 8 بشدة موافق

Total 60 100.0 100.0  
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جابٌةإٌ صورة ٌعكس الموظفٌن لدى الإحترافٌة مستوى أن أجد  الجزائر برٌد عن 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 11.7 11.7 11.7 7 بشدة موافق غٌر 

 38.3 26.7 26.7 16 موافق غٌر

 56.7 18.3 18.3 11 محاٌد

 85.0 28.3 28.3 17 موافق

 100.0 15.0 15.0 9 بشدة موافق

Total 60 100.0 100.0  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الجزائر برٌد مكاتب فً تواجدي عند بالأمان أشعر

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 6.7 6.7 6.7 4 بشدة موافق غٌر 

 15.0 8.3 8.3 5 موافق غٌر

 46.7 31.7 31.7 19 محاٌد

 71.7 25.0 25.0 15 موافق

 100.0 28.3 28.3 17 بشدة موافق

Total 60 100.0 100.0  

 

 

 الاستخدام وسهلة واضحة الجزائر ببرٌد الخاصة الالكترونٌة التقنٌات

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 3.3 3.3 3.3 2 بشدة موافق غٌر 

 11.7 8.3 8.3 5 موافق غٌر

 31.7 20.0 20.0 12 محاٌد

 48.3 16.7 16.7 10 موافق

 100.0 51.7 51.7 31 بشدة موافق

 متكررة أعطال دون بكفاءة تعمل الآلً الصّراف أجهزة

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 13.3 13.3 13.3 8 بشدة موافق غٌر 

 40.0 26.7 26.7 16 موافق غٌر

 75.0 35.0 35.0 21 محاٌد

 90.0 15.0 15.0 9 موافق

 100.0 10.0 10.0 6 بشدة موافق

Total 60 100.0 100.0  

 . دائم بشكل  الآلً والصّراف البرٌد مكاتب فً متوفرة المالٌة السٌولة

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 8.3 8.3 8.3 5 بشدة موافق غٌر 

 33.3 25.0 25.0 15 موافق غٌر

 58.3 25.0 25.0 15 محاٌد

 88.3 30.0 30.0 18 موافق

 100.0 11.7 11.7 7 بشدة موافق

Total 60 100.0 100.0  
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Total 60 100.0 100.0  

 

 

 
 

 

 

 

Test sur échantillon unique 

 

Valeur de test = 3 

t ddl Sig. (bilatéral) 

Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance de la différence 

à 95 % 

Inférieur Supérieur 

 5343. 1573. 34583. 001. 59 3.671 الاستجابة

 3767. 0789. 22778. 003. 59 3.060 الاعتمادٌة

 4761. 0928.- 19167. 183. 59 1.348 الأمن

 3582. 2082.- 07500. 598. 59 530. التعاطف

 5981. 1936. 39583. 000. 59 3.916 الملموسٌة

 

 

 

Statistiques sur échantillon uniques 

 N Moyenne Ecart type 

Moyenne erreur 

standard 

 06746. 52253. 3.8944 60 الخدمة جودة

 07349. 56924. 3.2841 60 العملاء توقعات

 

 

Test sur échantillon unique 

 

Valeur de test = 3 

t ddl Sig. (bilatéral) 

Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance de la différence 

à 95 % 

Inférieur Supérieur 

 1.0294 7595. 89444. 000. 59 13.259 الخدمة جودة

 4311. 1370. 28409. 000. 59 3.866 العملاء توقعات

 
 

Récapitulatif des modèles 

Statistiques sur échantillon uniques 

 N Moyenne Ecart type 

Moyenne erreur 

standard 

ستجابةالا  60 3.3458 .72973 .09421 

 07443. 57651. 3.2278 60 الاعتمادٌة

 14216. 1.10120 3.1917 60 الأمن

 14153. 1.09632 3.0750 60 التعاطف

 10107. 78288. 3.3958 60 الملموسٌة
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Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 .110
a
 .012 -.005 .73150 

a. Prédicteurs : (Constante), الخدمة جودة 

 

 

ANOVA
a
 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression .382 1 .382 .715 .401
b
 

Résidu 31.035 58 .535   

Total 31.418 59    

a. Variable dépendante : الاستجابة 

b. Prédicteurs : (Constante), الخدمة جودة 

 

 

Coefficients
a
 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 2.746 .716  3.835 .000 

دمةالخ جودة  .154 .182 .110 .845 .401 

a. Variable dépendante : الاستجابة 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 .384
a
 .148 .133 .53679 

a. Prédicteurs : (Constante), الخدمة جودة 

ANOVA
a
 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 2.897 1 2.897 10.054 .002
b
 

Résidu 16.712 58 .288   

Total 19.609 59    

a. Variable dépendante : الاعتمادٌة 

b. Prédicteurs : (Constante), الخدمة جودة 

Coefficients
a
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Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 .073
a
 .005 -.012 1.10276 

a. Prédicteurs : (Constante), الخدمة جودة 

 

ANOVA
a
 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression .380 1 .380 .313 .578
b
 

Résidu 70.532 58 1.216   

Total 70.913 59    

a. Variable dépendante : التعاطف 

b. Prédicteurs : (Constante), الخدمة جودة 

 

Coefficients
a
 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 1.576 .525  3.000 .004 

 002. 3.171 384. 134. 424. الخدمة جودة

a. Variable dépendante : الاعتمادٌة Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 .586
a
 .343 .332 .90030 

a. Prédicteurs : (Constante), الخدمة جودة 

ANOVA
a
 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 24.535 1 24.535 30.270 .000
b
 

Résidu 47.011 58 .811   

Total 71.546 59    

a. Variable dépendante : الأمن 

b. Prédicteurs : (Constante), الخدمة جودة 

Coefficients
a
 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) -1.614 .881  -1.832 .072 

 000. 5.502 586. 224. 1.234 الخدمة جودة

a. Variable dépendante : الأمن 
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Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 2.477 1.079  2.294 .025 

 578. 559. 073. 275. 154. الخدمة جودة

a. Variable dépendante : التعاطف 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 .131
a
 .017 .000 .78275 

a. Prédicteurs : (Constante), الخدمة جودة 

 

 

ANOVA
a
 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression .625 1 .625 1.020 .317
b
 

Résidu 35.536 58 .613   

Total 36.161 59    

a. Variable dépendante : الملموسٌة 

b. Prédicteurs : (Constante), الخدمة جودة 

 

 

Coefficients
a
 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 2.629 .766  3.431 .001 

 317. 1.010 131. 195. 197. الخدمة جودة

a. Variable dépendante : الملموسٌة 

 

 

 

 

 

 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 .306
a
 .094 .078 .54654 

a. Prédicteurs : (Constante), الخدمة جودة 

ANOVA
a
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Coefficients
a
 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 1.985 .535  3.710 .000 

 017. 2.450 306. 136. 334. الخدمة جودة

a. Variable dépendante : العملاء توقعات 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 1.793 1 1.793 6.004 .017
b
 

Résidu 17.325 58 .299   

Total 19.118 59    

a. Variable dépendante : العملاء توقعات 

b. Prédicteurs : (Constante), الخدمة جودة 
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