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 مقدمة

 

 ‌أ
 

     إن من أبرز التحديات التي تواجهها الدؤسسات الدالية في القرن الواحد والعشرين ىي عملية الدوازنة 
بنٌ أىدافها وتحقيق الدشاركة الفاعلة لخدمة المجتمع، بمعنى أخر الدوازنة بنٌ الحصول على إيرادات مالية تدكن إدارة 

 .الدؤسسة من تقديم خدمات ذات جودة عالية

    ولعل معرفة تأثنً جودة الخدمات الدالية على الصورة الذىنية الددركة لدى الدستفيدين منها تساىم 
. بشكل كبنً في تحقيق ىذه الدوازنة

 ذلك الخدمي التسويق لرال في وأهمية  ثاً  الدواضيع أكثر والصورة الذىنية من الخدمات جودة    كما أن 
الذي  المحيط وسط في والبقاء التميز تحقيق في الخدمية الدؤسسات عليها تعتمد التي الدداخل أحد أىم تعددّ  لأنها
 وتشابو حدة الدنافسة تزايد :مقدمتها في نذكر التحديات من العديد اليوم عالم في تواجو أصبحت فقد فيو تنشط

 تستجيب خدمات تقديم الخدمية ىي للمؤسسات الأساسية الدهمة أضحت ولذا بينها؛ التمييز وصعوبة الخدمات
 .تجاوزىا أو لتوقعاتهم أيضا وإنما الزبائن ورغبات لحاجات فقط ليس

الخدمات الدالية البريدية إحدى الخدمات العمومية الأكثر كثافة و إرتيادا من طرف الدواطننٌ وعليو  عتبرتو
 لذلك أولت الدولة إىتماما متزايدا الاجتماعيةفإن توسيعها و تحديثها يشكلان أحد عوامل التنمية الاقتصادية و 

. بهذه الدؤسسات لزاولتا منها تحسنٌ الخدمات الدقدمة للزبائن

 إشكالية الدراسة- أ

:  الإشكالية الرئيسية التاليةحوعلى ضوء ما سبق نطر

هل يوجد تأثير لأبعاد جودة الخدمات المالية في تحسين الصورة الذهنية المدركة لمؤسسة بريد 
الجزائر بالمسيلة من وجهة نظر المستفيدين من خدماتها؟ 

 : وتتفرع ىذه الإشكالية إلى لرموعة الأسئلة الفرعية كالتالي

 الخدمة المالية المقدمة على مستوى مؤسسة بريد الجزائر بالمسيلة ملموسيةهل يوجد تأثير لبعد  -
 في تحسين صورتها الذهنية المدركة؟

هل يوجد تأثير لبعد اعتمادية الخدمة المالية المقدمة على مستوى مؤسسة بريد الجزائر بالمسيلة  -
 في تحسين صورتها الذهنية المدركة؟

 الخدمة المالية المقدمة على مستوى مؤسسة بريد الجزائر بالمسيلة استجابةلبعد  هل يوجد تأثير -
 في تحسين صورتها الذهنية المدركة؟
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 الخدمة المالية المقدمة على مستوى مؤسسة بريد الجزائر بالمسيلة في أمانلبعد  هل يوجد تأثير   -
 تحسين صورتها الذهنية المدركة؟

  الخدمة المالية المقدمة على مستوى مؤسسة بريد الجزائر بالمسيلةتعاطفهل يوجد تأثير لبعد  -
 في تحسين صورتها الذهنية المدركة؟

 : الفرضية الرئيسية- ب

 لأبعاد جودة الخدمات المالية  0.05ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة يوجد تأثير        

 في تحسين الصورة الذهنية المدركة لمؤسسة بريد الجزائر بالمسيلة من وجهة نظر المستفيدين 

 من خدماتها

 :أما الفرضيات الفرعية فقد تم صياغتها كالتالي 

 الخدمة المالية المقدمة ملموسيةلبعد  0.05ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة يوجد تأثير   -
 على مستوى مؤسسة بريد الجزائر بالمسيلة في تحسين صورتها الذهنية المدركة

لبعد اعتمادية الخدمة المالية المقدمة  0.05ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة يوجد تأثير  -
 على مستوى مؤسسة بريد الجزائر بالمسيلة في تحسين صورتها الذهنية المدركة

 الخدمة المالية المقدمة استجابة لبعد 0.05 ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة يوجد تأثير -
 على مستوى مؤسسة بريد الجزائر بالمسيلة في تحسين صورتها الذهنية المدركة

 الخدمة المالية المقدمة على أمان لبعد 0.05 ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة يوجد تأثير -
 مستوى مؤسسة بريد الجزائر بالمسيلة في تحسين صورتها الذهنية المدركة

  الخدمة المالية المقدمةالتعاطفلبعد 0.05ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة يوجد تأثير  -

 على مستوى مؤسسة بريد الجزائر بالمسيلة في تحسين صورتها الذهنية المدركة

 :البحث اختيار سبابأ- ج
 :في البحث لذذا اختيارنا اسباب تتمثل
 الدؤسسات في تبنيو ومدى مفهوم جودة الخدمات الدالية لدعرفة الشخصي الديل -
  الخدمية للمؤسسات بالنسبة خاصة الدوضوع اهمية -
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 :  البحثأهداف - د

 .  في تحسنٌ الصورة الذىنيةبريد الجزائر لدؤسسة جودة الخدماتالتعرف على اثر  -

 .   تحديد طبيعة علاقة التأثنً بنٌ متغنًات الدراسة وتقديم مقترحات في ضوء النتائج الدتوصل إليها -

 :البحث أهمية-هـ

 :الاعتبارات التالية من البحث ىذا أهمية تنبع

 الدؤسسات الدالية في جودة الخدمات ومكانة أهمية إبراز -

 الدؤسسات الدالية لاسيما مؤسسة البريد في الصورة الذىنية الددركة على التعرف -

تحسنٌ  في تأثنًىا الدالية وكيفية جودة الخدمات عليها تقوم التي الأساسية الأبعاد وتفسنً توضيح -
 الصورة الذىنية الددركة

 :  حدود الدراسة- و 

 ا من ذهودراسة لتفادى التشعب فيو، ل البحث و كبر حجم الدوضوع لابد من وضع حدود للاتساعنظرا 
. بريد الجزائر  بالدسيلةمؤسسة حيث تم حصر حدود الدراسة الدكانية في : خلال جانبنٌ أولذما الدكاني 

. 2019 جوان الفترة الدمتدة من شهر  الثاني الجانب الزمني و الدتمثل في و

  : أدوات الدراسة- د

 أدوات جمع المادة العلمية- 1

 كتب، المجالات، رسائل الداجستنًالو ذلك بالإعتماد على : طريقة الدسح الدكتبي الجانب النظري  -
 توفرة على شبكة الإنترنتالمبالإضافة إلى بعض الدواقع 

 و ذلك لغرض الحصول على الدعلومات الديدانية: الإستبيان و الدلاحظة الجانب التطبيقي  -

الحزمة الإحصائية للعلوم ) الإحصائي برنامجال استخدام و تدثلت في : أدوات التحليل - 2
  في الدعالجة الإحصائية( SSPS الاجتماعية 

تم عرض الدادة العلمية على شكل جداول و أشكال لغرض تبسيطها : أدوات العرض- 3   
 وتلخيصها
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: الدراسات السابقة - ح 

 : نذكر منها ما يلي  الدراسةىناك العديد من الدراسات الدتوفرة و التي تدور حول موضوع    

بعنوان صورة المؤسسة وأثرها على القرار الشرائي، قدمت هذه الرسالة :  عصام سليماني :1
 دراسة حالة مؤسسات قطاع الهاتف النقال بولاية ،استكمالا لمتطلبات الحصول على درجة الماجستير

 .  2009سكيكدة 

 ىذه الدراسة بصورة الدؤسسة ومدى ارتباطها بالقرار الشرائي للمستهلك، وكل ما يتعلق تتماه
بالسياسات التي تستخدمها الدؤسسة من أجل تقريب الصورة التي تريد أن ترسمها لنفسها من الأفكار والانطباعات 

 .  الدستهلك عنهانها التي يكو

كما ىدفت الدراسة إلى لزاولة معرفة إدراك الدستهلك الجزائري لصورة الدؤسسة ومدى تأثنًىا على قراره 
 .  الشرائي والذي ينتج من خلال إستراتيجية كل متعامل التنافسية خاصة ما تعلق منها بالسياسة الترويجية

ونتائج ىذه الدراسة تشنً إلى وجود اثر واضح لصورة الدؤسسة على القرار الشرائي للمستهلك، وقد 
توصلت إلى لرموعة من التوصيات التي يمكن أن تساعد الدؤسسات الجزائرية على اعتماد ىذا العنصر الدهم جدا 

 .  كأساس لبناء إستراتيجيتهم التنافسية

بعنوان اثر الخداع التسويقي في بناء الصورة الذهنية  :دراسة علي محمد الخطيب : 2
قدمت هذه الرسالة استكمالا لمتطلبات الحصول على درجة . للمستهلكين في سوق الخدمات الأردني

   -2011– الماجستير في تخصص إدارة أعمال 

ىدفت ىذه الدراسة إلى بيان اثر الخداع التسويقي بأبعاده في بناء الصورة الذىنية لزبائن الشركات العاملة 
وتكمن مشكلة الدراسة حول انتشار حالات الغش والخداع . في سوق الخدمات الأردني الخاص في مدينة عمان

 .  التسويقي في قضايا التجارة العامة

قام الباحث بتصميم إستبانة لقياس متغنًات الدراسة التي تم توزيعها على لرتمع الدراسة الذي تكون من 
 .   إستبانة1100زبائن الشركات العاملة في القطاع الخاص الأردني، تألفت العينة من 

وجود خداع تسويقي بأبعاده الدختلفة في شركات : توصلت الدراسة إلى لرموعة من النتائج أهمها
الخدمات الخاصة الأردنية ومالو من اثر سلبي على الزبائن في مدينة عمان، وكذلك انعكاس ىذا الخداع وأثره على 
الصورة الذىنية السلبية الدتشكلة لدى الزبائن  ،كما أن الشركات مارست الخداع التسويقي بأنواعو بمستوى عال 

.   جدا
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  مقال بعنوان دور إدارة علاقات الزبائن في تعزيز الصورة الذىنية في :علي فلاح الزعبي.دراسة د  :3
  2015ديسمبر " دراسة تحليلية للآراء عينة من الدديرين- " الأردن-مدينة عمان شركات إنتاج الدياه الدعدنية في
 .  كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسينً. جامعة لزمد خيضر بسكرة

ىل تدتلك إدارة الشركات عينة الدراسة إدراكا ومعرفة بأبعاد إدارة : وحددت الإشكالية الرئيسية فيما يلي
 علاقة الزبائن والصورة الذىنية ؟   

ىدفت ىذه الدراسة إلى توضيح دور إدارة علاقات الزبائن في تعزيز الصورة الذىنية في شركات إنتاج الدياه 
 علاقات الارتباط والأثر بنٌ أبعاد إدارة علاقات الزبائن والصورة الذىنية في عمان واختبارالدعدنية في لزافظة 

 مديرا 100وزعت على عينة مكونة من "الاستمارة " وكانت أداة الدراسة الاستبيان ،الشركات عينة الدراسة
 .   لأقسام بعض شركات إنتاج الدياه الدعدنية في لزافظة عمان

 :   وتوصلت ىذه الدراسة إلى النتائج التالية

تنامي مفهوم إدارة علاقات الزبائن في الآونة الأخنًة وعدىا عاملا مهما في بناء وتوثيق العلاقة  -
 . بنٌ الدنظمات وزبائنها

تعد الصورة الذىنية عاملا مهما وضروريا لبقاء الدنظمات واستمرار نموىا وخاصة في ظل ازدياد  -
 . حدة الدنافسة في الأسواق الخارجية

اتسمت علاقة الارتباط بنٌ كل بعد من أبعاد علاقات الزبائن والصورة الذىنية بالدعنوية وكان  -
 .   أعلى ارتباط بنٌ الأبعاد ىو بعد الرضا

موقع الدراسة الحالية من الدراسات السابقة - ط

تختلف الدراسة الحالية  عن الدراسات السابقة في لرتمع الدراسة حيث طبقت في بيئة تختلف عن 
أبعاد  )الدراسات السابقة بتناولذا للخدمات الدالية لدؤسسة بريد الجزائر، كما تختلف عنها في تحديد الدتغنً الدستقل 

 .والربط وإيجاد الأثر بينهما( الصورة الذىنية الددركة للمؤسسة)و الدتغنً التابع  (جودة الخدمات الدالية 



 

 

 

 

 الفصل الأول
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.   ماهية جودة الخدمات المالية  :   المبحث الأول
يشهده العالد تطورا كبتَا في المجال الاقتصادي وما ترتب عليو من إنتعاش في الحركة الاقتصادية وتطور 
وسائل تكنولوجيا  الدعلومات والاتصال و نمو الدنافسة العالدية في لرال السلع و الخدمات و الأفكار، و إنتقال 
الإقتصاد من الإىتمام بالتصنيع إلذ الإىتمام بالخدمات و الدعرفة كما تعاظم دور بعض القطاعات الخدمية، لشا 

أصبح من الضروري على ىذه الدؤسسات أن تنتهج نهج الجودة في تقدنً خدماتها الدتنوعة 

 تعريف الخدمة المالية :المطلب الأول 

  هامفهومو   طبيعة الخدمة-1

أي كثرة   والتي تعتٍ العبوديةservicium إلذ كلمة لاتينية serviceيرجع أصل كلمة الخدمة أو     
. 1د ىو الدستهلك أو العميليخدمة الأسياد أي الدلوك أما في النشاط الاقتصادي فإن الس

كما يدكن فهم طبيعة الخدمة من خلال برليل العلاقة بينها و بتُ الدنتجات الدادية، وىذا بسبب التًابط 
و التزامن الوثيق فيما بينهما، فتصنيف الخدمة لا يدكن أن يكون بدعزل عن الدنتج، و عليو فكلمة الخدمة في 

:  2طبيعتها غتَ واضحة الدعالد، و ىذا عائد إلذ عدة أسباب نوجزىا في النقاط التالية
نتج للتعبتَ عن الدادي ولذلك غالبا ما يستعمل لفظ الد توحي بالشيء الدعنوي أكثر منو "الخدمة"إن كلمة - 1

 ؛الخدمة كقولنا منتجات سياحية أو فندقية
 ؛ لا تشمل قطاع معتُ أي أن قطاع الخدمات متنوع جدا"الخدمة"إن كلمة - 2
  ولكن ىذا الدفهوم نقص مفعولو في وقت اكتسحت فيو الآلة،لطالدا اعتبرت الخدمة متعلقة بالعنصر البشري- 3

أن الخدمة تتغتَ بتغتَ المحيط وغتَىا، أي ....ات مثل الغسيل الآلر للسيارات، آلات تقدنً القهوة الخدمميدان
 .3التكنولوجي

 تسليط الضوء على عدد من التعريفات التي  نسبيا، إرتأينا الغموض الذي يكتنف مفهوم الخدمة و لوإزالةو قصد 
: دبيات التسويق أجاءت بها 

أي نشاط أو إلصاز أو منفعة يقدمها طرف ما لطرف آخر وتكون أساسا : " نها أفقد عرف كوتلر الخدمة على 
 ."غتَ ملموسة ولا ينتج عنها أية ملكية، و أن إنتاجها أو تقديدهاقد يكون مرتبطا بدنتج ملموس

                                                 
، كلية العلوم الإقتصادية و علوم التستَ، بزصص تسويق، (غتَ منشورة) ماجستتَ،  مقدمة لنيل شهادةجميلة مديوني، تسويق الخدمات حالة الذاتف النقال بدؤسسة جازي،  مذكرة1 

.14 ص2003/2004جامعة سعد حلب بالبليدة، البليدة،    
 غتَ منشورة،كلية العلوم الاقتصادية و علوم التسيتَ، بزصيص تسويق، ، ماجستتَمقدمة لنيل شهادةحكيم بن جروة، دور إستًابذية التسويق في برستُ مؤسسات الإتصال، مذكرة  2

. 32 ص 2007جامعة سعد حلب بالبليدة، البليدة، 
. 14جميلة مديوني، مرجع سبق ذكره، ص  3
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الخدمة ىي منتج غتَ ملموس يحقق الدنفعة مباشرة للمستهلك كنتيجة لأعمال جهد بشرى : " Skinne وتعرفو 
 .1"أو ميكانيكي للأفراد أو الأشياء

ىي منتجات غتَ ملموسة يتم تبادلذا مباشرة من الدنتج : "  الخدمات بأنها  الأمريكيةعية التسويقجمكما عرفت 
 تقريبا تفتٌ بسرعة، الخدمات يصعب فى الغالب برديها أو معرفتها يإلذ الدستعمل، و لا يتم نقلها أو خزنها، و ه

  تتكون من عناصر ملموسة متلازمة و غالبا مايلأنها تظهر للوجود بنفس الوقت التي يتم شراؤىا و إستهلاكها فو
  .2"تتضمن مشاركة الزبون بطريقة ىامة، حيث لا يتم نقل ملكيتها و ليس لذا لقب أو صفة

نشاط أو لرموعة من الأنشطة يقدمها طرف لآخر و برقق لو : و بناء على ما سبق يدكن القول أن الخدمة ىي 
 . ملموسمادي بدنتج ةمنفعة و تكون ذات طبيعة غتَ ملموسة فى غالب الأحيان، كما تكون مرتبط

                                                 
 

1
بزصص تسويق،  و علوم التستَ، الاقتصادية،كلية العلوم (غتَ منشورة) ماجستتَ، مقدمة لنيل شهادة لزمد بوبقتَ، دور إدارة الجودة الشاملة في الإرتقاء بالخدمات الصحية، مذكرة 

 .123 ص 2006جامعة سعد حلب بالبليدة، البليدة،
. 226 ص 2003 الأردن، الطبعة الثانية، دار حامد، عمان،التسويق مفاهيم معاصرةنظام موسي سويدان، شقيق إبراىيم حداد، 2
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: مفهوم الخدمة المالية -2
لا شك بأن للغة الأرقام تعد اليوم الوسيلة الأساسية والأسلوب الدناسب للتعبتَ عما يحصل في العالد 

وتوصف الخدمة الدالية من ىذه الزاوية بأنها سلعة اقتصادية . الاقتصادي الدتنافس و الدتسارع في الأحداث الدالية
شأنها بذلك شأن السلع الأخرى، التي يجري تداولذا في السوق الدالية، حيث توجد ىنالك أطراف تتنافس على 

بيع وشراء الخدمة الدالية في سوق لزددة بزضع لاعتبارات وشروط قانونية ورسمية لتسهيل وتنظيم عمليات 
. 1التداول وتقديدها بالشكل الصحيح

أية مساعدة أو استشارة من شأنها أن تسهل من عمل "وتعرف الخدمة الدالية بشكل مبسط بأنها
. الدستفيد لتحقيق أىدافو سواء كانت تلك الدساعدة نشاطات لزددة أو نتائج لتفاعلات مالية لستلفة

ويقتصر ىذا التعريف إلذ حد ما على دور الشركات أو الأفراد في تقدنً الخدمات الدالية التي يطلبها 
الأفراد مقرونة بأدوات مساعدة من شأنها أن تسهل عملية البيع لذا، أو الانتفاع من نتائجها الدتحققة بشكل 

. ملموس

لرموعة من الدهارات الشخصية والدستلزمات الدادية والأعراف "ويدكن تعريفها بشكل أوسع على أنها
والقواعد القانونية التي يتم عرضها وإنتاجها بشكل يتوافق مع توجهات الزبون لابزاذ القرارات الدالية 

: وىذا التعريف يشتَ في مضمونو إلذ الآتي"...الرشيدة

. كونها تقوم على الدهارات الدميزة التي يقدمها منتج الخدمة الدالية- 

. يتكامل إنتاج الخدمة الدالية بوجود مستلزمات مادية وغتَ مادية متنوعة- 

بزضع عملية تقدنً الخدمة الدالية إلذ قواعد قانونية وأعراف وبرت إشراف أجهزة الدولة وعبر - 
مؤسساتها الدالية الدختلفة ولغرض أن تضمن حقوق الأطراف الدتعاملة ودون أن يصيبهم أي عمليات احتيال أو 

. تلاعب

يهدف الزبون من حصولو على الخدمة الدالية ىو لابزاذ قرار رشيد يتعلق في استثمار أموالو أو - 
. الانتفاع منها حاليا أو لفتًة زمنية قادمة

                                                 
1
 83، 82ص ص ، 2008الأردن،- ، دار المسيرة للنشر، عمانتسويق الخدمات المالية، ثامر البكري ، أحمد الرحومي 
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ومن الدناسب أن نستعرض في أدناه واستكمالا لتعريف الخدمة الدالية إلذ بعض أنواع الخدمات الدالية 
: وىي

أو عن طريق الصراف الآلر  (دفاتر الشيكات )خدمة السحب بواسطة الصكوك - 

خدمة الحصول على عوائد من خلال فتح حسابات الودائع والتوفتَ لدى البنوك أو الدؤسسات - 
الغرض منها الاحتفاظ بذلك الدال وفي نفس الوقت زيادتو، ونموه ومواجهة الاحتياجات والرغبات . الدالية

. الدستقبلية

. خدمة برويل الأموال سواء لتسديد الفواتتَ أو لأي سبب آخر- 

. خدمة التأمينات- 

. خدمة الوسائط في بيع الأسهم والسندات - 

. خدمة تقدنً الضمانات لفتح الاعتمادات الدالية لأغراض الدتاجرة- 

. (مثل السرقة والضياع )خدمة حماية الأموال من الدخاطر - 

. خدمة الحماية من الأخطاء أثناء التعامل والدخاطر التي تتعلق بتقلبات أسعار الصرف في الدستقبل- 

. خدمة الاقتًاض من الدؤسسات الدالية أو البنوك- 

. (عمليات صرف العملات )خدمة تبديل العملات - 

. الخ...خدمة استثمار الأموال- 
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 خصائص الخدمات المالية:المطلب الثاني 

أصبحت الخدمات الدالية بدا تقدمو من وسائل الوقاية والدعلومات، وبدا تستخدمو من الأصول العلمية 
خدمة برقق للمواطن قدرا من الطمأنينة والأمان، إلذ  والأساليب الدتطورة، ىدفا من أىداف تنمية المجتمع، أو

. 1القرارات ذات الخيار الأفضل جانب الدساعدة في ابزاذ القرارات التي تكون رشيدة إلذ حد ما، أو

بل ىي في الوقت نفسو وسيلة فعالة من وسائل التنمية، باعتبار الإنفاق على مثل ىذه الخدمات نوعا 
من أنواع الاستثمار، إذ يوجو إلذ أىم القطاعات الاقتصادية، وىي بيئة الأعمال إن لد تشمل تقريبا كل 

القطاعات الاقتصادية سواء كانت في صورة اعتبارية أم فردية، فكل من يزاول عملا يحتاج إلذ الخدمات الدالية 
ورغم أهمية الخدمات الدالية إلا أنها ليست كالخدمات الأخرى، وإن ابردت .وإلذ نوع من أنواع تلك الخدمات

في خصائصها الأساسية مع بقية الخدمات، إلا أن الخدمات الدالية تتمتع بخصائص بسيزىا عن بقية الخدمات 
. مثل الخدمات الطبية، والصيانة، والأعمال الفنية

فالخدمات الطبية قد لا برتاج إلذ جهود تسويقية كبتَة، وكذلك الدهن الأخرى التي تعتمد عند تقديدها 
ويدكن تأشتَ الخصائص الأساسية . على الحاجة الدلحة للزبون، أو على حاجة الزبون الدائمة إلذ تلك الخدمات

: للخدمات الدالية بالآتي

: اللاملموسية- 1

وىذه صفة عامة للخدمات كلها، وكذا الحال فيما يخص الخدمات الدالية التي لا يدكن لدسها أو 
عليو فإن الدستفيد يدكن أن يدتلك تصورا لزدودا عن . مشاىدتها أو سماعها أو اختبارىا قبل أن يتم إنتاجها

الخدمة في التفاوض حول شرائها أو الحصول عليها، من خلال بذربتو السابقة أو ما بست معرفتو، وعبر وسائل 
. لستلفة عن تلك الخدمات

إن التًاكم الدعرفي عن الخدمة ومنتجها يدكن أن يقلل من حدة اللاملموسية في ...عليو يدكن القول
الخدمة الدالية بذاه الاقتًاب ما أمكن من الدلموسية وتأشتَ ذلك مثلا في سمعة الدكتب أو الشركة الدالية ومكانتها 

ونزاىة العاملتُ، والحرص على تطبيق التعليمات النافذة، و الالتزام بالدواعيد والتوقيتات الزمنية للالصاز، وغتَ 
. ذلك من الاعتبارات الأخرى ذات العلاقة، كلها تزيد من ملموسية الخدمة

                                                 
1
  97 ـ 92ص ص ، ثامر البكري ،المرجع نفسه  
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 يعكس القول بان الخدمات الدالية ليس بالضرورة أن تكون بدجملها خدمات غتَ الأخروبالجانب 
 في خدمات الدثالعلى سبيل  مدعم لتقدنً الخدمة، كما ىو ملموسة بل يدكن أن برتوي على جانب ملموس أو

 وعبر تزويدىا ببيانات لزددة ةالداكتُ من خلال إلاوالتي لا تتم  (ATM)الآلرالحصول على النقد من الصراف 
. لكي تتم عملية الصرف، وىي بذلك تعبر عن شيء مادي يدعم عملية تقدنً الخدمة

التلازم - 2

 ترتبط الخدمة عموما بدؤشر الاستهلاك والانتفاع الدباشر بوقت إنتاجها، أي إنها تنتج وتستهلك، أو
مقدمها وىي نتيجة منطقية لتشارك  متلازمة بدنتجها أو ينتفع منها بذات الوقت، وعليو فالخدمة الدالية مرتبطة أو
فضلا عن كون الدستهلك الدنتفع يشتًك في أحيان كثتَة .الخبرة والأدوات والعمليات الدنجزة التي ينتج عنها الخدمة

ما ينطبق بشكل كبتَ على تسويق الخدمات الدالية بل إنها لا يدكن أن تقدم من  بتصميم الخدمة مع منتجها وىو
 غتَ مؤىل، ولا يحمل التخويل القانوني والإداري في تقديدها إلذ الجهة الدستفيدة من غتَ ذلك آخرأي طرف 

. الشرط

: التباين- 3

بسثل حالة التباين مشكلة كبتَة عند تقدنً الخدمات الدالية لأنها تعبر عن كيفية قبول الدشتًي لشيء لا 
تأكد فيما سيحصل   الدادي، وبالتالر ستزداد حالة اللاالإنتاجيخضع إلذ الدقاييس الدعيارية الدماثلة في عمليات 

  على تقدنً الخدمات الدالية يحرصون على جعل لسرجاتهم متماثلة أوينومن ىنا فإن القائم. عليو بعد الشراء
مثلا في خدمات الصراف الآلر، خدمات التلفون البنكي  متشابهة عند حصول الدستهلك عليها، وكما ىو

. الخ...الناطق، الخط الدفتوح مع البنك

وىذا بطبيعة الحال سينعكس على جودة الخدمة الدقدمة والتي بدورىا تقلل من حدة الدخاطرة عند 
ا لا يلغي احتمالات الاختلاف في ذات ذالتعامل مع الخدمة الدالية الدقدمة، ولكن ه الأقدام على الشراء، أو

 فعلى سبيل الدثال عندما يقوم شخصان باستثمار مبلغ متماثل في لرال استثمارات لزدد ولددة ،الخدمة الدقدمة
فعند ذلك يدكن أن تكون النتائج الدالية . في فتًة بدء الاستثمار  الاختلاف بينهما ىون، ولكزمنية متشابهة

الدتمثلة بالعائد على الاستثمار قد اختلفت فيما بينهما عند تاريخ لزدد لذما، ومرد ذلك يعود إلذ اختلاف 
عليو بفتًة الاستثمار الثانية، ويحدث  الحالة الاقتصادية التي غطت فتًة الاستثمار الأول عما ىو الظرف أو

ومن الدمكن أن نؤشر في أدناه بعض الأسباب . بالتالر التباين بينهما رغم التشابو في الخدمة الدالية الدقدمة
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: الحالات التي بردث حالة التباين ومنها  أو

. الأدوات الدستخدمة في تقدنً الخدمة الدالية- 

. الدؤىلات العلمية والدهارات الفردية التي يتمتع بها مقدم الخدمة الدالية- 

. سمعة ومكانة الشركة الدنتجة والدقدمة للخدمة الدالية- 

. درجة الاستقرار في البيئة التسويقية الخارجية للخدمات الدالية- 

. العكس من ذلك درجة تعقد الخدمة الدالية وما برتويو من لساطر، أو- 

على سبيل الدثال في  اقتصارىا على أطراف لزددة، وكما ىو شيوع التعامل مع الخدمة الدالية أو- 
. الخدمات الدصرفية الدتنوعة

. الخ...مستوى الدضاربة الحاصلة في السوق الدالر وانعكاسها على استقرار الخدمة الدقدمة- 

: الهلاك- 4

الاحتفاظ بها لحتُ الطلب عليها، بل إنها  الخدمة الدالية شأنها شأن الخدمات الأخرى لا يدكن خزنها أو
لذلك تبرز مشكلة في لرال إنتاج الخدمة . تنتج وتقدم عند الطلب والاتفاق على مضمون تقديدها ونوعيتها

 الخدمة ولاسيما في وقت الذروة، كالذي يحصل في إنتاجالدالية، تتمثل في توفتَ الطاقات الدتاحة الكامنة على 
 الكشوفات الدالية الشهرية، أو عداد الدوازنات التقديرية، أو إوقت أعداد الحسابات الختامية السنوية، أو

لذلك تبرز الدشكلة ىنا في مقدار الدوازنة بتُ الاستجابة الحقيقية . الخ...الاكتتاب بالأسهم والسندات الدطروحة
لحاجة السوق والطلب على الخدمة الدالية في فتًة زمنية لزددة، وبتُ الذدر الحاصل في تعطل ىذه الطاقات عند 

. لزدوديتو في وقت آخر تقلص الطلب أو

: المسؤولية الضمنية- 5

الزبائن وبدا تقدمو من  تتمثل بشكل أساس بدسؤولية الإدارة بذاه أموال ولشتلكات الدستهلكتُ أو
 من الدسؤولتُ في الإدارة الدعنية بتقدنً افالزبون وفي ظل تسويق الخدمات الدالية يتلقى وعد. خدمات مالية لذم

الخدمة الدالية بدسؤوليتهم في الحفاظ على أموالو ورعايتها بدا يؤول إلذ الذدف الذي ينشده في التعامل 
  برقيق الثقة في التعامل معهم إلذ بالدقابل ينظرون إلذ ما وراء الدستهلك بذاه لشتلكاتو، وبدا يؤول أنهمو،معهم

 حيث يدكن للمستهلك أن يتلمسها من خلال حجم التعاملات الدالية التي يقوم بها ،واستمرار ذلك التعامل
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منتج الخدمة الدالية، الصورة الإيجابية والسمعة التي يحظى بها في السوق الدالر، العلاقة مع الأطراف الدالية الدختلفة 
. الخ...الدتعاملة في السوق

: تدفق المعلومات- 6

الخدمات الدالية بستاز بكونها بسر بسلسلة من الأطراف الدنظمة للعمليات الدالية، وخلال الفتًة الزمنية التي 
على  وىذا ما يتطلب أن يكون ىنالك تدفق للمعلومات بدا يخص الدستهلك وكما ىو. تغطيها تلك الخدمة

. الخ...سبيل الدثال في معرفة الرصيد الدصرفي، مشتًياتو من خلال بطاقة الائتمان، التحويلات الدالية، الإشعارات

ويستطيع الزبون أن تقييم ىذه الدعلومات وتدفقها من خلال خبرتو في التعامل مع ىذه الجهة الدنتجة 
غتَىا، أومن خلال التقييم للأدوات الدستخدمة في إنتاج الخدمة الدالية، سواء كان ذلك عبر  للخدمة الدالية أو

 كن الصراف الآلر، البطاقة الدصرفية وتنوعها، الخط التلفوني البنكي الناطق أوامأموجوداتها الثابتة، عدد وانتشار 
 فضلا عن الرجوع إلذ البيانات التي تقدمها تلك الجهة عن الفتًات الدالية ،الأفراد القائمتُ على تنفيذ الخدمة

. السابقة والدوثقة من الجهات الدالية الدختصة، لتأكيد مصداقية الدعلومات التي يبحث عنها

: عدم تملك الخدمة- 7

من السمات البارزة في التباين بتُ السلعة والخدمة، عدم القدرة على بسلك الخدمة، بل إن مستخدمها 
الانتفاع منها، وىذا الأمر ينطبق على سبيل الدثال على بستع  الطرف الذي يحصل عليها يحق لو التمتع بها أو أو

أي مرفق آخر في الفندق رغم  الفرد بالضيافة واستخدام مرافق الفندق عند الحجز فيو، ولا يحق لو بسلك الغرفة أو
ما يدفعو من مال مقابل مكوثو في الفندق، وينطبق الأمر على استخدام سيارات الأجرة وخدمات الاتصال 

. بأشكالو الدختلفة

وبقدر تعلق الأمر بالخدمات الدالية فإن الأمر يتماثل إلذ حد كبتَ مع ىذا الأمر، حيث تنتفع الدنظمة 
العقد الدبرم بينهما، ولا يحق  الدستفيدة من الخدمات الدالية التي يقدمها الطرف الدنتج لذا، وعلى وفق الاتفاق أو

من جانب آخر فإن شراء الخدمات الدالية يعتٍ شراء . لو بسلكها، لأن الخدمات الدالية أساسا غتَ ملموسة
أن الجهة الدستفيدة ىي  الدعلومات، ولا توجد ىناك أية ضمانات في النتائج التي برصل عليها، لسبب معقول ىو

. التي ستستخدم الدعلومات للحصول على النتائج

وىذا يعتٍ أنو أية منظمة عندما تقرر الحصول على الخدمات الدالية لأعمالذا، فإنها يفتًض أن تقرر 
الكيفية التي ستستخدم بها تلك البيانات والدعلومات، وبدا يؤدي إلذ حصولذا على النتائج الدرجوة منها 
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 إذ أن الدكاتب والدنظمات الدالية الدنتجة للخدمات تتعاون وتتشارك مع الأطراف الدستفيدة بشأن 
 على أن يكون ذلك وفق القواعد والأسس الدوضوعية التي لا ،الأبعاد الدطلوبة من الخدمة الدقدمة والنتائج الدرغوبة

. تتعارض مع الأشكال القانونية التي يستوجبها في إظهار النتائج الدالية
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 جودة الخدمة: المطلب الثالث 

   يعد الإىتمام بجودة الخدمة موضوع قدنً، لكن الجديد في ىذا الدوضوع يكمن في عملية 
استخدام الطرق العلمية والأساليب الإحصائية الحديثة لتطبيق نماذج قياس جودة الخدمة سواء ما يتعلق 

 . مقدمي الخدمة بوجهة نظر الزبون أو
 مفهوم جودة الخدمة  -1

 حاجات وتوقعات الزبائن عند البحث عن لاختلافتعددت التعريفات بالنسبة لجودة الخدمة، وذلك    
 :  في الحكم على جودة الخدمة ومنو يدكن إعطائها التعاريف التالية الاختلافجودة الخدمة الدطلوبة، وكذلك 

. 1 لدرجة تطابق الأداء الفعلي للخدمة مع توقعات الزبائن لذذه الخدمةامعيار- 
تعتبر مقياس للدرجة التي يرقى إليها مستوى الخدمة لتقابل توقعات العملاء وأن الجودة التي يدركها - 

العميل للخدمة ىي الفرق بتُ توقعات العميل لأبعاد الجودة وبتُ الأداء الفعلي الذي يعكس مدى توافر ىذه 
 . 2الأبعاد بالفعل

 تلك الجودة التي تشتمل على البعد الإجرائي والبعد الشخصي كأبعاد مهمة في تقدنً الخدمة ذات -
جودة عالية، حيث يتكون الجانب الإجرائي من نظم وإجراءات لزددة لتقدنً الخدمة، أما الجانب الشخصي 

 .3مع الزبائن (سلوكاتهم ولشارستهم اللفظية  وبدواقفهم )كيف يتفاعل العاملون  للخدمة فهو

وجودة الخدمة يدكن أن تعرف من منظور مقدم الخدمة ومن منظور الدستفيد من ىذه الخدمة، وىذا ما - 
فالجودة من منظور مقدم الخدمة ىي مطابقة الخدمة  (Krajewski and Ritzman)يؤكد عليو الباحثان 

 مواءمة ىذه الخدمة يالزبون فو/ للمعايتَ الدوضوعة مسبقا لذذه الخدمة، أما الجودة من منظور الدستفيد 
 . والشكل الدوالر يوضح مفهوم جودة الخدمة  .4 استعمالاتو ولاستخداماتو

                                                 
، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيتَ، (غتَ منشورة)ماجستتَ، مقدمة لنيل شهادة بوبكر عباسي، دور التسويق الداخلي في تطوير جودة الخدمة الفندقية، مذكرة  1

 .20 ص 2008/2009  الجزائرجامعة قاصدي مرباح، ورقلة،بزصص تسويق، 
2
، ديسمبر 3عبد القادر بريش، جودة الخدمات الدصرفية كمدخل لزيادة القدرة التنافسية للبنوك، لرلة اقتصاديات شمال إفريقيا، جامعة حسيبة بن بوعلي، الشلف الجزائر، العدد 

. 257،258ص2005

.19ص ،2002 ، الأردن، الطبعة الأولذ، دار الصفاء عمانالجودة في المنظمات الحديثةطارق الشبلي،  مأمون الدرداكة، 3
  

 .9 ص 2010، 45 العدد  الجزائرإبراىيم بظاظو، أحمد العمايرة، تقيم واقع تطبيق إدارة الجودة الشاملة في الفنادق، لرلة العلوم الإنسانية، جامعة بسكرة،4
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 مفهوم جودة الخدمة- 01-                               شكل رقم 
 
 
 

                    
 

محمد فوزي سالم عابدين، قياس جودة الخدمات الهاتفية الثابتة التي تقدمها شركة الإتصالات : المصدر 
غزة ، الجامعة الإسلامية،(غير منشورة)الفلسطينية في محافظات قطاع غزة من وجهة نظر  الزبائن، مذكرة ماجستير، 

 .51 ص 2006 فلسطين،
 

    ويتضح من الشكل أنو إذا توافقت إدراكات الزبائن مع توقعاتهم لو فإنهم سوف يكونون راضتُ عن 
أن الخدمة الفعلية لد  بذاوزتها فإن الخدمة تعتبر متميزة، وإذا برقق العكس وىو الخدمة، أما إذا فاقت التوقعات أو

بذاوزت التوقعات فإن الإدراكات الفعلية للخدمة تكون رديئة، ومن ثم فإن الزبون  ترق إلذ مستوى التوقعات أو
  .يكون غتَ راضي عن ىذه الخدمة

:  إن لجودة الخدمة مكونتُ أساسيتُ 
وتشتَ إلذ الجوانب الكمية للخدمة والتي يدكن التعبتَ  : (Technical Quality)الجودة الفنية -1
. عنها كميا

وتشتَ إلذ الكيفية التي تتم فيها عملية نقل الجودة  : (Functional Quality)الجودة الوظيفية -2
  .1(الزبون  )الفنية إلذ الدستفيد من الخدمة 

 
أهمية جودة الخدمة   -2

:     تكمن أهمية الجودة في تقدنً الخدمة فيما يلي 
 لقد إزداد عدد الدؤسسات التي تقوم بتقدنً الخدمات فمثلا نصف :مجال الخدمة  نمو- 2-1

. الدؤسسات يتعلق نشاطها بتقدنً الخدمات
إن زيادة عدد الدؤسسات الخدمية يؤدي ذلك إلذ زيادة الدنافسة، وبالتالر فإن : إزدياد المنافسة - 2-2

. جودة الخدمة تعطي لذذه الدؤسسات مزايا تنافسية عديدة

                                                 
1
 .51،52ص ، ص مرجع نفسو سالد عابدين، فوزيلزمد  
 

 لخدمةجودة ا

 إدراكات الزبون للخدمة الفعلية (الفجوة )مستوى الجودة  لزبون للخدمة اتاتوقع
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إن الزبائن يريدون معاملة جيدة، فلا يكفي تقدنً خدمة ذات جودة وسعر : فهم الزبائن - 2-3
. معقول دون توفتَ الدعاملة الجيدة، والفهم الأكبر للعملاء

أصبحت الدؤسسات الخدمية في الوقت الحالر تركز على : المدلول الإقتصادي لجودة الخدمة - 2-4
توسيع حصتها السوقية لذلك لا يجب على الدؤسسات السعي من أجل إجتذاب زبائن جدد، ولكن يجب كذلك 

  .1المحافظة على الزبائن الحاليتُ ولتحقيق ذلك لابد من الإىتمام أكثر بدستوى جودة الخدمة
أبعاد جودة الخدمة   -3

إدراكاتهم وبالتالر حكمهم  توصل لرموعة من الباحثتُ إلذ أن الأبعاد التي تبتٌ عليها الزبائن توقعاتهم و
:   ىي ةرئيسيعلى جودة الخدمة بستد لتشمل عشرة أبعاد 

أداء الخدمة الدوعود بها بشكل دقيق   تشتَ إلذ قدرة مزود الخدمة على إلصاز أو:الإعتمادية - 3-1
يعتمد عليو، فالدستفيد يتطلع إلذ مزود الخدمة بأن يقدم لو خدمة دقيقة من حيث الوقت والإلصاز، بساما مثلما تم 

وعده بذلك وأن يعتمد على مزود الخدمة في ىذا بذاتو، 
 ،2إحتياجات الزبائن  والتي تشتَ إلذ سرعة إستجابة مقدمي الخدمة لدطالب و:الإستجابة  -3-2

 وىي بسثل مدى إستعداد مقدم الخدمة على تقدنً الدساعدة للمستفيد أوحل :الجدارة  -3-3
مشاكلو، 

 حيث تلعب قدرات مقدم الخدمة ومستوى الدعرفة لديو دورا كبتَا في إعطاء الثقة :المصداقية - 4- 3
التي تتضمن الدستفيد وبذعلو واثق من حصولو على الخدمة الدطلوبة وفقا لتوقعاتو، 

 تعد ىذه الخدمة دورا كبتَا وفعال في جذب الزبائن لطلب الخدمة لأن توفر عنصر :الأمان - 5- 3
إن الحاجة إلذ الأمان يدثل أحد الحاجات الأساسية التى . الأمان والثقة يشكل نقطة أساسية بالنسبة للمستفيد

. يبحث عنها الدستفيد في الخدمة
 يقصد بها درجة فهم مورد الخدمة للمستفيد وكم من الوقت :درجة فهم مقدم للخدمة  - 3-6

، 3والجهد يحتاج ىذا الدورد كي يفهم الدستفيد لطلباتو خاصة مشاعر الدستفيد وتقدير ىذه الدشاعر
 وتعتٍ تبادل الدعلومات الدتعلقة بالخدمة بتُ مقدمي الخدمة والزبائن بشكل سهل :الإتصال   -3-7

،  4وبسيط

                                                 
1
 بزصص ، كلية العلوم الإقتصادية وعلوم التسيتَ والعلوم التجارية،( غتَ منشورة) ماجيستً، مقدمة لنيل شهادةبوعنان نور الدين، جودة الخدمات وأثرىا على رضا العملاء، مذكرة 

 .66ص 2006 جامعة لزمد بوضياف الدسيلة، تسويق،
2
 .45 ص 2005/2006، القاىرة مصر ، ، دار الفكر العربيقياس الجودة والقياس المقارن أساليب الحديثة في المعايير والمقاييس، توفيق لزمد عبد المحسن 

92،94 ص ص 2010 الأردن لأولذ دار الدستَة للنشر والتوزيع، عمان،، الطبعة اتسويق الخدمات، لزمود جاسم الصميدعي، ردينة عثمان يوسف 3  
. 45توفيق لزمد عبد المحسن، مرجع سابق، ص  4
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 لا يتضمن ىذا البعد الإتصال فحسب، ولكن كل ما من شأنو أن ييسر :الوصول للخدمة  -8- 3
ملائمة ساعات العمل وموقع الدؤسسة، : من الحصول على الخدمة مثل 

  غالبا ما يتم تقييم جودة الخدمة من قبل الزبون في ضوء مظهر :الأشياء الملموسة   -9- 3
، (...الدعدات والأجهزة والأفراد  )التسهيلات الدادية مثل 

 وتعتٍ أن يكون مقدم الخدمة على قدرة من الإحتًام والأدب، وأن يتسم بالدعاملة :اللباقة   -10- 3
. 1الودية مع الزبائن ومن ثم فإن ىذا الجانب يشتَ إلذ الصداقة والود بتُ مقدم الخدمة والزبون

 PARASURAMAN)   بعد فتًة وجيزة قام نفس الباحثتُ بتقليص عدد الأبعاد إلذ خمسة أبعاد 
ZEITHANRL وBERRY   ،1992)  ىي  :

 ويكون الأكثر أهمية في برديد إدراكات ثباتا وىذا البعد من الأبعاد الخمسة الأكثر :الإعتمادية  -1
 . جودة الخدمة عن الزبائن وتعرف الإعتمادية بأنها القدرة على تقدنً وعود الخدمة بشكل موثوق ودقيق

 خلق وكسب الثقة، حيث تعد الثقة بشكل عام عنصرا أساسيا  :(الثقة والتوكيد  )الضمان  -2
الإستعداد واعتماد الطرف الأخر في تبادل بذاري معتُ يضع  ومهما للعلاقات التبادلية الناجحة فهي بسثل الرغبة و

. 2فيو الزبون ثقتو الكاملة
 ويتضمن ىذا البعد أربعة متغتَات،  تقيس إىتمام الدؤسسة بإعلام زبائنها بوقت :الإستجابة  -3

تقدنً الخدمات الفورية لذم، والرغبة الدائمة لدوظفيها في معاونتهم، وعدم تأدية الخدمة، وحرص موظفيها على 
 ،3إنشغال الدوظفتُ عن الإستجابة الفورية لطلباتهم

 ،4 وتشمل التسهيلات الدادية والدعدات ومظهر الدوظفتُ ومواد الإتصال:الأشياء الملموسة  -4
. 5 وتعتٍ مستوى العناية والإىتمام الشخصي الدقدم للزبون :(العناية )التعاطف  -5

                                                 
. 95-94ص ص ,2006 دار الشروق عمان ، الأردن الطبعة الأولذ ،، إدارة الجودة في الخدمات مفاهيم وعمليات وتطبيقاتقاسم نايف علوان المحياوي، 1
. 336 -334 ص2004  الأردن  الحامد،عمان، دار ومكتبةالتسويق المصرفيالعجارمة، تسيتَ 2
أداء متميز للقطاع الحكومي، مهد الإدارة العامة   الإدارية لضو، أثر جودة الخدمات التي تقدمها البلديات في فلسطتُ على رضا الدستفيدين، الدؤبسر الدولر للتنميةمروان جمعة الدرويش3

. 5م ص2009 نوفمبر 4-1الرياض، الدملكة العربية السعودية
، قياس مدركات العملاء لجودة الخدمات الصحية وأثرىا على رضاىم وتطبيق ذلك على الدشافي الجامعية السورية، لرلة بحوث، جامعة حلب سلسلة  و آخرونعبد المحسن تعساني 4

. 8 ص2007م  العدد لعا، سوريا ،العلوم الإقتصادية والقانونية
 الثالث عشر، العدد فلسطتُ المجلد، غزة الإنسانية ، الدراسات الإسلامية سلسلة لزمود، قياس جودة الخدمة الدصرفية في البنوك العاملة في قطاع غزة، لرلة الجامعةفارس   5 

  .79 ص 2005الأول،يونيو
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 قياس جودة الخدمة -4

تواجو الخدمة صعوبات عديدة لقياسها مقارنة بقياس جودة السلع وبالرغم من ىذه الصعوبات، فإن 
:  ىناك عديد من الدراسات التي ساهمت في وضع أطر ومعايتَ علمية وعملية لقياس جودة الخدمة ومن بينها 

 PARASURAMAN ZEITHANRL  BERRY ( 1985 ،1988 ،1991دراسات 
 1992)ودراسات GRONROOS( 1982 – 1983 )، دراسات LEHTINE 1982، دراسات (
-1994)  TAYLOR and GRONIN   وأىم الدساهمات وأبرزىا ما يلي  :

:   يتضمن عدة مقاييس منها الابذاه وىذا :قياس جودة الخدمة من منظور الزبون  -4-1
 والدقدمة من طرف الزبون خلال فتًة زمنية، وتبتُ ىذه الشكاوى :قياس عدد الشكاوى - 4-1-1

. 1عدم تناسب الخدمة الدقدمة لذم مع الدستوى الذي يطمحون إلذ بلوغو
وىي إحدى الطرق الدعقدة في قياس جودة الخدمة، فتتم من خلال : قياس رضا الزبون - 4-1-2

حصر خصائص الخدمة في جدول وسؤال الزبائن عن ترتيب ىذه الخصائص حسب أهميتها كما يدركها ىؤلاء 
. 2الزبائن

 والذي يعتمد على توقعات الزبائن لدستوى الخدمة وإدراكو لدستوى أداء :مقياس الفجوة -4-1-3
.  بإستخدام الفجوات الإدراكات الخدمة الدقدمة بالفعل، ومن ثم برديد ما بتُ التوقعات و

وعند التحدث عن ىذا الدقياس لابد من التطرق إلذ مفهومتُ أساسيتُ يتقابلان لتحديد الفجوة في 
:  جودة الخدمة وهما 

توفرىا في الخدمة الدقدمة   التي تتكون لديو ويتمتٌ برقيقها أوالاعتقادات وىي تلك :توقعات الزبون -أ
. لو من طرف الدؤسسة التي يتعامل معها

 , ZEITHANLوعلى ضوء العملية التي يقيم من خلالذا الزبائن جودة الخدمة، قدما 
PARASURAMAN و BERRY   مفهوم منطقة التسامح التي تربط بتُ الخدمة الدطلوبة والخدمة الدقبولة
:  وىذا حسب الشكل التالر 

                                                 
. 95-94ص ص  ,مرجع سابق، ، قاسم نايف علوان المحياوي1
. 47 ص 2009، دار حامد، عمّان، الأردن  الأولذ، الطبعةالتسويق في المنظمات غير الربحية إدارة عبد المجيد البرواري، نظام موسي سويدان، 2
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 طبيعة ومحددات الجودة المدركة من الخدمات : (02)الشكل رقم 
 
  
 
 
 
 

                                      
                                      

 
 

                     
 
 

 
 

source : J. Lendreve – J. Lévy – D. Lindon, Mercator, ( Dunod,  2009 PARIS ) p 
993.     

 
الخدمة التي يتوقعها العميل ىي الفجوة بتُ الخدمة الدطلوبة والخدمة الدقبولة، وإذا كانت الخدمة الدتلقاة 

. اقل من الخدمة الدتوقعة فسوف تسبب استياءا للعميل 
العوامل المحددة للعميل والعوامل ذات الصلة بالدؤسسة الخدمة : الخدمة الدطلوبة تتأثر بعاملتُ رئيستُ هما 

الدطلوبة تعتمد دائما على تصرفات العميل، مستوى الطلب العام على الخدمات، الاحتياجات الشخصية ويتوقف 
. أيضا على الشركات ، الوعود الصريحة والضمنية، من الفم إلذ الأذن، التجارب السابقة من الخدمة

 أما الخدمة الدقبولة وتعتٍ قبولذا يتوقف على توقعها الحد الأدنى من الخدمة، تصور البدائل، تصوير أو
. إدراك الدور الخاص في خدمة العملاء والعوامل الظرفية 

  الخدمة يخلق إما رضا الزبون أو ومقارنة بتُ الخدمة الدتوقعة والخدمة الددركة من قبل الزبون خلال بذربة
 .1رضاالعدم 

                                                 
1 J. Lendreve – J. Lévy – D. Lindon, Mercator, ( Dunod,  2009 PARIS ) p 93. 
 

 ة المدركة دمخال
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 وىي الدعايتَ التي يدرك بها الزبون الخدمة فعليا كما قدمت لو، ومنو  :إدراكات الزبون -ب

 .الإدراكات– التوقعات = جودة الخدمة 
الأكثر شيوعا في قياس الجودة الددركة للخدمة في جل الدراسات الديدانية  (Servqual*)ويعتبر الدقياس 

 لا يركز فقط على نتائج الخدمة بل يتعداىا إلذ عمليات تقدنً الخدمة ويبتٌ بالدقارنة بتُ Servqualونموذج 
بالإثنتُ  إدراكاتهم، وذالك لقياس خمس فجوات أساسية تتعلق بكل مؤسسة خدمية وبالزبون و توقعات الزبائن و

 : 1وىي كما مبتُ ذلك في الشكل الدوالر, معا 
نموذج فجوة الخدمة  : (03)الشكل رقم 

 
 

 

 

 

 

 

 
                        

 
                                                                                                            الزبون

                                                                                             
                                                                                                           الدؤسسة 

 
                          

                  
                              

 
                                  

  Source : Philip kotler et Bernard Dubois, Marketing management, 12 édition 
(Person éducation, paris 2006) p47. 

                                                 
Servqual* :  ٍجودة الخدمة ومكون من العبارتتُ ويعتserviceالخدمة و qualityالجودة . 

.97 ص ,مرجع سابق، قاسم نايف علوان المحياوي  1
  

 (5)الفجوة رقم 

 (3)الفجوة رقم 

 (1)الفجوة رقم 

 (2)الفجوة رقم 

 (4)الفجوة رقم 

  دركةالخــــدمة الم

إتصالات 
تسليم  الخدمة  خارجية  

تصورات إلى الترجمة 
 معايير الجودة

 توقعاتالإدارة لتصورات 
  الزبائن 

 

شخصية   حاجات

الخــــدمة المتـــوقعة  

السابقة  خبرة  من الفم إلى الأذن
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 :وتتلخص ىذه الفجوات كالتالر 

.  وتنتج عن الإختلاف بتُ ما يتوقعو الزبائن وما تتصوره الإدارة أنو رغبة الزبائن(:1)الفجوة رقم 
 الخاطئة التًجمة وكذا التسويق، بحوث قلة إلذ يرجعفي حالة وجود فجوة سلبية فإن ىذا : نتيجة القياس 

 بتُ الاتصال انعدام أيضا من السبب يكون ويدكن أن بها، تقوم التي السوق دراسات من عليها الدتحصل للنتائج
 طويلة، لددة الانتظار دون الدوظفتُ من من فورية خدمة على الحصول في أساسا الزبون يرغب فقد والزبائن الإدارة

 .الظروف كانت مهما عليها للحصول مستعدون وأنهم الزمن، بعامل يهتمون لا أن الزبائن الإدارة ترى حتُ في
وتنتج عن الإختلاف بتُ ما تتصوره الإدارة أنها رغبة الزبون وبتُ ما تقوم الدؤسسة ( : 2)الفجوة رقم

 .بأدائو من الناحية العلمية
في حالة وجود فجوة سلبية فإن ىذا يعتٍ أنو بالرغم من تصور الإدارة لتوقعات الزبائن : نتيجة القياس 

فإنو لد يتم ترجمة ىذه التصورات إلذ مواصفات لزددة فعلية في الخدمة الدقدمة للزبائن بسبب قيود تتعلق بدورد 
. عدم قدرة الإدارة على تبتٍ فلسفة الجودة في الخدمة والعكس صحيح الدؤسسة أو

 وتظهر بسبب إختلاف الدواصفات المحددة للجودة وبتُ مستوى تسليم الخدمة ( :3)الفجوة رقم 
. الفعلي

 في الحالة وجود فجوة سلبية فإن ىذا يعتٍ أن ىناك إختلاف بتُ مواصفات الخدمة :نتيجة القياس 
عدم  الدقدمة للزبائن وبتُ ما تدركو الإدارة وذلك بسبب تدني مستوى الأداء والدهارات الخاصة بدقدمي الخدمة أو

. وجود الدافعية لذم لتقدنً الخدمة وفقا للمواصفات الدخططة والعكس صحيح
وتنتج عن الإختلاف بتُ الخدمة التي تم تسليمها وما يتم التًويج عنو بخوص ( : 4)الفجوة رقم 

. 1الخدمة
 مستوى حول قدمها التي الوعود إلذ أنفي حالة وجود فجوة سلبية فإن ىذا يرجع : نتيجة القياس 

 لتقدنً الفعلي الدستوى على بزتلف الدختلفة التًويج أساليب طريق عن بالعملاء الاتصال خلال من الخدمة
 إلذ وجود خلل في الدصداقية والثقة في الخدمةالوعود لشا يؤدي  بفجوة الخدمة، وتسمى

أكثر من الفجوات الأربعة السابقة وبسثل الفرق بتُ الخدمة الددركة   ىي ناتج واحد أو( :5)الفجوة رقم
. والخدمة الدتوقعة

ة فإن ىذا يؤدي إلذ عدم رضا الزبائن والمجتمع عن الخدمة ي في حالة وجود فجوة سلب:نتيجة القياس 
. إحتمالات التذمر والشكوى وتكوين الإنطباعات السيئة عن الدؤسسات الخدمية الدقدمة و

                                                 
100-98 ص ص ,نفسورجع الد 1
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أنو في رأي البعض قد فشل في أن يأخد بعتُ : وقد تعرض ىذا الدقياس للعديد من الإنتقادات منها 
، حيث بدل القليل من الإىتمام لشرح كيفية تطور الإدراكات الاقتصادية ووالاجتماعيةالإعتبار الأنظمة النفسية 

. ولعل أىم نقطة في الإنتقادات الدوجهة إلذ ىذا النموذج تكمن في إهمالو للمزايا السلوكية للزبائن
 

  *Servperfمقياس أداء الخدمة -1-4
 Taylor and تقدنً عدة دراسات، Servqual   لقد ترتب على الانتقادات الدوجهة لدقياس 

Gronin والتي نتج عنها مقياس جديد يسمى مقياس الأداء الفعلي Service Performance ما يعرف   أو
، فإعتمادا على مراجعة عميقة لنماذج قياس جودة الخدمة في حتُ أن التوقعات ليست جزءا Servperfبدقياس 

ووجو الإختلاف في ىذا الدقياس أنو يستبعد فكرة الفجوة بتُ الأداء والتوقعات ويركز فقط على . من ىذا الدفهوم
الأداء لقياس جودة الخدمة، إلا أنو في نفس الوقت يستخدم نفس الأبعاد الخمسة الدوضحة من قبل 

(PARASURAMAN ) . وقد قاما بإجراء إختبار ميداني لأربعة نمادج لقياس جودة الخدمة ىي  :
1- Servqual التوقعات– الأداء =  جودة الخدمة 
2- Servperf Wieghted (التوقعات– الأداء )=   جودة الخدمة 
3- Servperf الأداء=  جودة 
4- Servperf Wieghted الأهمية =   جودة الخدمةx الجودة  

أفضل الدقاييس لذا  (الأداء فقط ) Servperf إلذ أن مقياس Gonin et taylor 1992وقد لخص 
فإن الباحثتُ يوصيان باستخدام ىذا الدقياس في العديد من المجالات نظرا لتميزه بالسهولة في التطبيق والبساطة في 

. 1القياس
يدثل قياس الجودة من منظور مقدميها ويكون ذلك بدلالة  وىو: قياس الجودة المهنية -4-2

الدداخلات والعمليات الدطلوبة لإلصاز الخدمة والنتائج الدتمثلة بالخدمة بصورتها النهائية الدقدمة للزبون وىذا يتم من 
. الأسئلة الدوجهة للموظفتُ خلال الأداء الدقارن أو

أي من وجهة نظر الزبون ومقدمي الخدمة لكي : الكلي  قياس الجودة من المنظور الشامل أو-4-3
 2يتستٌ للمؤسسة من تقويدها وإجراء برامج برستُ مستمر لجودة الخدمة

 

                                                 
Servperf* :  ُوتعتٍ أداء الخدمة وتتكون من العبارتتservice الخدمة و performance الأداء  

 الإمارات ،الشارقة (الواقع وآفاق التطوير  ) الدلتقى الأول ، التسويق في الوطن العربي ورقة بحثية،وفاء ناصر الدتَيك ، جودة الخدمات الدصرفية النسائية  من الدملكة العربية السعودية ،1
  245، ص 2002  أكتوبر16-15العربية الدتحدة 

2
 .107-105  ص مرجع سابق، ص، قاسم نابق علوان المحياوي 
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 المبحث الثاني مفاهيم عامة الصورة الذهنية للمؤسسة
تعد الصورة الذىنية واحدة من الدقومات التي تساعد على لصاح الدنظمات وبقائها كونها بسثل تصورات 

   من عدمهاتهاإيجابا على مستوى إقناع الزبائن باقتناء منتجا  لشا ينعكس سلبا أوتها عن منتجاتهم الزبائن وانطباعا
 ماهية الصورة الذهنية  : المطلب الأول

 :  تعريف الصورة الذهنية-1
الصورة الفعلية التي تتكون في أذىان الناس عن الدنشآت " الصورة الذىنية بأنها " علي عجوة"يعرف 

غتَ  غتَ الدباشرة، وقد تكون عقلانية أو والدؤسسات الدختلفة، وقد تتكون ىذه الصورة من التجربة الدباشرة أو
الإشاعات والأقوال غتَ الدوثقة، ولكنها في النهاية بسثل واقعا صادقا  رشيدة، وقد تعتمد على الأدلة والوثائق أو

   1.بالنسبة لدن يحملوا في رؤوسهم
حدث قابل للبقاء عبر الزمان والدكان ليعاد   ىي استحضار ذىتٍ لإدراك شيء أو:الصورة الذهنية

 خدمة أو ويقصد بو في ىذه الدراسة صورة معينة في أذىان الزبائن حول سلعة أو.إحياؤه نتيجة وقوع إثارة ما
   2.ايجابية علامة بذارية موجهة للسلوك الشرائي مشكلة ابذاىات إما سلبية أو

  :تتكون أبعاد الصورة الذىنية من: أبعاد الصورة الذهنية  - 2
ويقصد ا بعد الدعلومات التي يدرك من خلالذا : Cognitive component:  البعد المعرفي-أ

شخصا ما، وتعتبر ىذه الدعلومات ىي الأساس الذي تبتٌ عليو الصورة الذىنية التي  قضية أو الفرد موضوعا أو
 الفرد عن الآخرين وعن الدوضوعات والقضايا الدختلفة، وبناء على دقة الدعلومات والدعارف التي لضصل عليها نهايكو

.    عن الآخرين تكون دقة الصورة الذىنية التي تكونت عنهم
ووفقا للبعد الدعرفي فان الأخطاء في الصورة الذىنية الدتكونة لدى الأفراد ىي أخطاء نابذة أساسا عن 

 . الدعلومات والدعارف الخاطئة التي حصل عليها ىؤلاء الأفراد
 يقصد بالبعد الوجداني الديل بالإيجاب أو: Affective component:البعد الوجداني- ب

 الأفراد نهادولة ما في إطار لرموعة الصور الذىنية التي يكو شعب أو شخص أو قضية أو السلب ابذاه موضوع أو
ويتشكل الجانب الوجداني مع الجانب الدعرفي، ومع مرور الوقت تتلاشى الدعلومات والدعارف التي كونها الأفراد 

الأشخاص والقضايا والدوضوعات الدختلفة، ويتدرج البعد  وتبقى الجوانب الوجدانية التي بسثل ابذاىات الأفراد لضو
الوجداني بتُ الايجابية والسلبية، ويؤثر على ذلك لرموعة من العوامل أهمها حدود توافر مصادر الدعرفة، كما يؤثر 
في بناء البعد الوجداني خصائص الشعوب من حيث اللون والجنس واللغة، فاختلاف ىذه الخصائص من الأمور 

 .  التي تسهم في بناء الابذاىات السلبية، والتجانس في ىذه الخصائص يسهم في بناء الابذاىات الايجابية
                                                 

1
 .  12، ص1983،مصر علي عجوة، العلاقات العامة والصورة الذىنية، عالد الكتب، الطبعة الأولذ، القاىرة  

2
 ماجستتَ بزصص إدارة أعمال، جامعة الشرق مذكرة مقدمة لنيل شهادةعلي لزمد الخطيب، أثر الخداع التسويقي في بناء الصورة الذىنية للمستهلكتُ في سوق الخدمات الأردني،  

 12ص -  2011عمّان، الأردن،،الأوسط 
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يعد سلوك الفرد طبيعة الصورة الذىنية : Behavioral Component:البعد السلوكي- ج
بسكن من التنبؤ نها الدشكلة لديو في لستلف شؤون الحياة، حيث ترجع أهمية الصورة الذىنية في احد أبعادىا إلذ أ

 . م في الحياةتوا تعكس ابذاىانوبسلوك الأفراد، فسلوكيات الأفراد يفتًض منطقيا أ
 

مصادر وأهمية الصورة الذهنية : المطلب الثاني
 1مصادر تكوين الصورة الذهنية -: 1
إن احتكاك الفرد اليومي بغتَه من الأفراد : Direct Expérience:الخبرة المباشرة- أ

 منظمة أو والدؤسسات والأنظمة والقوانتُ يعد مصدرا مباشرا ومؤثرا لتكوين الانطباعات الذاتية عن شخص أو
دولة، وىذه الخبرة الدباشرة أقوى في تأثتَىا على عقلية الفرد وعواطفو إذا أحسن توظيفها وىذه مهمة  فكرة أو

 .  أجهزة العلاقات العامة في تعاملها الدباشر
إن ما يتعرض لو الفرد من رسائل : Mediated Expérience:الخبرة غير المباشرة-ب

عبر وسائل الإعلام عن مؤسسات وأحداث وأشخاص ودول لد يراىم ولد يسمع  شخصية يسمعها من أصدقاء أو
منهم مباشرة، تعد خبرة منقولة وفي ىذا النوع من الخبرة تلعب وسائل الإعلام الدسموعة والدرئية دورا أساسيا في 

 . تكوين الانطباعات التي يشكل الناتج النهائي لذا الصورة الذىنية
  2:إن تكوين صورة ذىنية ايجابية للمؤسسة لو فوائد متعددة منها  :أهمية الصورة الذهنية-: 2

 ا،  معومساعدة الدؤسسة في اجتذاب أفضل العناصر للعمل  -
 تدعيم علاقة الدؤسسة مع جماىتَىا الداخلية والخارجية،  -
 إقناع الحكومة والسلطات والجماىتَ بأهمية الدور الاجتماعي للمؤسسة في خدمة المجتمع،  -
 تنمي استعداد الجماىتَ للتًيث قبل إصدار الحكم على الدؤسسة في أوقات الأزمات،  -
 تدعيم العلاقات الطيبة للمؤسسة مع الجهات التشريعية والتنفيذية في الدولة،  -
 الدساعدة في إقناع الذيئات الدالية والدستثمرين باستثمار أموالذم في الدؤسسة،  -
 .  الدساعدة في دعم الجهود التسويقية للمؤسسة -

                                                 
1
 32علي لزمد الخطيب، مرجع سابق، ص  

2
 4، ص2016الزوبتَ زيوان، أثر الصورة الذىنية للمؤسسة الخدمية على القرار الشرائي للزبائن، مذكرة ماستً، جامعة قاصدي مرباح، ورقلة ،  
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أنواع الصورة الذهنية والعوامل المؤثرة في تكوينها : المطلب الثالث 
 أنواع الصورة الذهنية   - 1

   1:إن للصورة الذىنية التي تتكون حول الدؤسسة أنواعا متعددة وىي
 .   وىي الصورة التي ترى الدؤسسة نفسها من خلالذا:الصورة المرآة  -
 .  وىي التي يرى ا الآخرون الدؤسسة:الصورة الحالية  -
 . ا لنفسها في أذىان الجماىتَنو وىي التي تود الدؤسسة إن تكو:الصورة المرغوبة -
 وىي امثل صورة يدكن أن تتحقق إذا تم الأخذ بعتُ الاعتبار منافسة :الصورة المثلى  -

 .  الدؤسسات الأخرى وجهودىا في التأثتَ على الجماىتَ
لدمثلتُ لستلفتُ للمؤسسة  (الجمهور  )وبردث عندما يتعرض الأفراد  : الصورة المتعددة -

ويعطي كل منهم انطباعا لستلفا عن ىذه الدؤسسة، ومن الطبيعي ألا يستمر ىذا التعدد طويلا، فإما أن 
، وان بذمع بتُ الجانبتُ صورة موحدة تظللها العناصر (نمطية  )إلذ صورة سلبية  يتحول إلذ صورة ايجابية أو

 .  الايجابية والسلبية تبعا لشدة تأثتَ كل منها على ىؤلاء الأفراد
  :العوامل المؤثرة في تكوين الصورة الذهنية للمؤسسة الخدمية- 2

 :  تتمثل العوامل الدؤثرة في تكوين الصورة الذىنية للمؤسسة في النقاط التالية 
  2:من جانب الزبون- أ
 الأصدقاء الدقربتُ،  الدنطوقة، رأي أفراد العائلة أوالكلمة  -
 يفضلو الزبون، مثل زي الدوظفتُ، شكل المحلات وغتَىا،  التفضيلات الشخصية، ما الحاجات و -
 التي يتلقاىا في كل مرة يزور لزلات بذارب الزبون السابقة مع الدؤسسة، مثل الدعاملة اللطيفة -
 . الدؤسسة

  3:من جانب المؤسسة- ب
 دف إليها الدؤسسة، تورؤية الدؤسسة ورسالتها، فهي تعكس القيم التي  -
 ىي كل مالو علاقة بالقيم والدعتقدات الداخلية للمؤسسة، و ثقافة الدؤسسة،  -

                                                 
1
 .11، ص2015الأردن،- علي فلاح الزعبي، دور إدارة علاقات الزبائن في تعزيز الصورة الذىنية في شركات إنتاج الدياه الدعدنية، دار الدستَة للنشر، عمان 

 .  107، ص2010، (الأردن)علاء فرحان طالب، الدزيج التسويقي الدصرفي وأثره في الصورة الددركة للزبائن، الطبعة الأولذ، دار صفاء للنشر والتوزيع، عمان  2
 - 15، ص2009صالح الشيخ، تكوين الصورة الذىنية للشركات ودور العلاقات العامة فيها، دبلوم العلاقات العامة، الجمعية العالدية للعلاقات العامة، الأكاديدية السورية الدولية ، 3

 .22 
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الاسم، الشعار، شكل  )ىي التعبتَ الدرئي للصورة الدرغوبة للمؤسسة و ىوية الدؤسسة،  -
الدقررات، الديكور، الأثاث، زي )، بالإضافة إلذ الأشياء الدادية (الحروف الطباعية ولسطط الألوان 

 ، (الدوظفتُ، السيارات وغتَىا 
تواصل الدؤسسة مع الجماىتَ، جميع نشاطات الدؤسسة الذادفة إلذ إيصال معلومة عن  -

 لذدف بناء الصورة الذىنية،  الدؤسسة لذدف تسويقي أو الدنتج أو
الدسؤولية الاجتماعية، الدساهمة في برقيق التنمية الاقتصادية، حماية البيئة والعمل على  -

 .  مع ككللمجتبسع المحلي واالدج، وتهمبرستُ نوعية الظروف الدعيشية للقوى العاملة وعائلا
         وأيضا أبعاد جودة الخدمة، تؤثر على الصورة الذىنية للمؤسسة الخدمية، حيث دلرت في خمسة 

  1:أبعاد
  الأداء والدوثوقية في تقدنً الخدمة، وفي الدوعد الدطلوب، الاعتمادية، -
  استعداد الدؤسسة لتقدنً خدما ا بسهولة وسرعة، الاستجابة، -
  الزبون في الدؤسسة، ىا الدصداقية والأمانة الدميزة التي يعتقدالثقة، -
  ،العناية بالزبون والاىتمام بدشكلاتوالتعاطف ، -
من خلال الديكور، الأثاث والزي الرسمي للموظفتُ، توفتَ الدكان الملموسية ، -

 .  الدناسب للموظفتُ ليتمكنوا من خدمة الزبائن بشكل جيد
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تقديم عام حول مؤسسة بريد الجزائر وخدماتها : المبحث الأول
لرال الاقتصادي و الاجتماعي حيث شهد عدة ايحتل قطاع البريد و الدواصلات مكانة ىامة في كل من 

و بذاري تسمح ببناء دولة عصرية و بتـقدنً  صناعي طابع ذات عمومية إصلاحات نتج عنها إنشاء مؤسسة
. الجزائر خدمات متطـورة للمجتمع تسمى ببريد

 1تعريف بمؤسسة بريد الجزائر : المطلب الأول 
ىي مؤسسة موضوعة برت وصاية وزارة : «بريد الجزائر»إنّ الدؤسّسة ذات الطاّبع الصّناعي والاقتصادي 

 (ة)البريد والدواصلات السلكية واللاسلكية والتكنولوجيات والرقمنة ، بحيث يديرىا لرلس إدارة يرأسو الوزير 
. ،كما يستَّىا مدير عام، معتُّ بدوجب مرسوم رئاسي(ىا)عنو  (ة)بالبريد أو لشثل  (ة)الدكلّف 

ومؤطرّة من  (.ر.ت.ل.س.م.ب.و/أخ/002رقم ) 2010 يناير 21و ىي لزدّدة بقرار وزاري مؤرخّ في 
تنفيذيةّ وبذاريةّ وكذا مكلّفة بالتّسويق، يتمحور نشاط الدؤسّسة ذات الطاّبع الصّناعي  (02)قبل لجنتتُ 
. (مركزي، جهوي، ولزلّي)حول الدهن البريديةّ الكلاسيكيّة، وىذا على ثلاث أصعدة « بريد الجزائر»والاقتصادي 

، بالحصّة العقاريةّ رقم 16024ومصالحها الدركزيةّ بباب الزوار « بريد الجزائر« يقع مقرّ الدديريةّ العامّة ل
. طابقا (12)، منطقة الأعمال، في مبتٌ ذي اثتٍ عشرة 04، القطعة رقم 01

 .على الصّعيد المركزي- أ
(: 03)أقسام الدهن 

  ،الشّبكة ومهن البريد
  ،ّالنّقديةّ والخدمات الداليّة البريدية
 البريد والطرّود .

(: 12)مديرياّت الدّعم الدركزيةّ 
  ،الإعلام الآلر وأمن الشّبكات
  ،الدمتلكات العقاريةّ والوسائل العامّة
  ،مديريةّ الداليّة والمحاسبة
  ،ّالدوارد البشرية
  ،ُالتّكوين والتّحست
  ،َالإستًاتيجيّة، التّنظيم ومراقبة التّسيت
  ،الذياكل البريديةّ والدباني
  ،ّالدفتّشيّة الدركزية
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  ،التّدقيق والرقّابة الدّاخليّة
  ،مديريةّ الاتّصال
  ،الدعياريةّ والنّوعيّة
 الطّوابع البريديةّ والطّوابعيّة .
 .على الصّعيد الجهوي- ب
  ّ(13)الدفتّشيّات الجهوية ،
  ّ(08)الدراكز الداليّة الجهوية ،
  (.            08)الدراكز الجهويةّ للمحاسبة

 .على الصّعيد الولائي- ج 
. ولائيّة" مديريةّ وحدة بريديةّ"على الدستوى المحلّي، توضع مكاتب البريد جغرافيّا برت وصاية 

وحدىا ولاية الجزائر، بدوجب مكانتها كعاصمة للبلاد، بروز على ثلاث مديرياّت موزّعة على ثلاثة 
(. 50)مديرياّت الوحدات البريديةّ الولائيّة  ، شرق، وسط، وغرب: مناطق

 1«بريد الجزائر»مهام - د 
تكلّف الدؤسّسة بالسّهر، في كامل التًّاب الوطتٍ، على تنفيذ السّياسة الوطنيّة لتنمية الخدمات البريديةّ 
. والخدمات الداليّة البريديةّ من خلال التّكفّل بنشاطات تسيتَ الخدمات، وكذا بذديد وتنمية الذياكل الدنوطة بها

جاىدة « بريد الجزائر»بحيازتها على شبكة جواريةّ فعّالة وواسعة تّم نشرىا على كامل التًّاب الوطتٍ، تعمل 
على الحفاظ على آليّة برديث ىياكلها، لا سيما بضمان بروّلذا الرقّميّ في لستلف الدهن وبالتًّكيز على تنمية 

. اقتصاد رقميّ يتمحور حول تقنيات الإعلام والاتّصال
: ترتكز النّظرة الاستًاتيجيّة لبريد الجزائر حول الإجراءات السّارية بخصوص كلّ مهنة، وتسعى إلذ أن تصبح

  ،الراّئد في توزيع الخدمات الجواريةّ والخدمات الدنزليّة
  ،ُالدؤسّسة الدرجعيّة فيما يتعلّق بالإدماج الدالر للمواطنت
  والطرّود الكبتَة، بتسريع بروّلذا الرقّميّ وتوافق شبكتيها الداديةّ / العنصر الأكثر فاعليّة فيما يتعلّق بالبريد

. والرقّميّة
 تكثيف، تطوير، و رقمنة شبكة البريد .1 د

منذ السّنوات « بريد الجزائر»وعيا منها بشموليّة خدماتها وبأثرىا الاجتماعيّ والاقتصاديّ، اعتمدت 
الأولذ لإنشائها آليّة دائمة لتكثيف شبكتها من جهة، و رقمنتها من جهة أخرى، بغية الاستجابة لضرورة الخدمة 

. الجواريةّ، لصالح جميع فئات المجتمع وبالتّالر تكريس نشاطها في منهج الدواطنة
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وبسنح الأولويةّ لفتح النّقاط البريديةّ الجواريةّ في الدناطق العمرانيّة الكبتَة وفي الدناطق الريّفيّة الدنعزلة والدعوزةّ، 
قصد مواكبة تنمية ورشات كبتَة تطلقها الدّولة، من خلال تواجد بريديّ منشأ ليس فقط في كلّ الدناطق السّكنيّة، 

الدطارات، المحطاّت )ولكن كذلك داخل الأقطاب الجامعيّة، وداخل الثّكنات، وفي الذياكل الكبرى لنقل الدسافرين 
. (إلخ... البريةّ، لزطاّت السّكك الحديديةّ، 

 من % 32,9عمليّا ما يعادل " «بريد الجزائر»" ومن خلال ىذا الدسعى الدتواصل للتّكثيف، بسثّل 
 من قبل الابّراد البريدي 2018الشّبكة البريديةّ الإفريقيّة، حسب معطيات التّقرير الأختَ الّذي تّم نشره سنة 

. العالدي فيما يتعلّق بالآفاق الاقتصاديةّ البريديةّ
 مكاتب البريد المتنقلة .2 د

يتعلّق الأمر بخطوة جبّارة تتمثّل في بذنيد واسع النّطاق لدركبات الوزن الثقّيل الدهيّأة والدزوّدة بكامل 
الدعدّات اللّازمة والّتي بوسعها فقط التّنقّل إلذ الدناطق الأكثر عزلة للبلاد، بغية توفتَ خدمة نوعيّة لصالح الدواطنتُ 

كما أنوّ بفضل ربطها بالانتًنت، ستتمكّن ىذه الدؤسّسات البريديةّ الدتجوّلة من أن . بالقرب من أماكن سكناىم
تنفّذ، حسب طلبات الزبّائن، كافةّ العمليّات الداليّة والبريديةّ مثلها مثل أيّ مكتب بريد متواجد بالسّاحة 

.  العموميّة
 المعلومة على مستوى مكاتب البريد .3 د

إلذ رقمنة كافةّ « بريد الجزائر»بهدف برستُ نوعيّة الخدمات الدقدّمة وفي إطار عصرنة الدؤسّسة، عمدت 
مكاتب البريد، مشيّدة بالتّالر نظاما معلوماتيّا شاملا يسمح لكلّ مستخدم، حائز على حساب جار، بالقيام آنيّا 

. بالعمليّات الّتي يشاؤىا في أيّ نقطة من ربوع الوطن
ىذا ما جعل الخدمات الداليّة البريديةّ تعرف بتوفّرىا على كامل التًّاب الوطتٍّ، بشكل يسمح بتساوي 

حيث تقدّم نفس ىذه الخدمات بنفس الشّروط وبنفس التّسعتَة، لكلّ . فرص التًّقية والازدىار بتُ الدواطنتُ
إذ تعود عليها الدهمّة الوطنيّة للتّكفّل بدهمّة الخدمة العموميّة لصالح الدواطن، مع . الدواطنتُ عبر التًّاب الوطتٍّ 

. السّهر على ديدومتها في  لّ مناخ تنافسيّ 
 إعادة ربط مكاتب البريد بشبكة الإعلام والاتّصال .4 د

لقد تّم الانتهاء من عمليّة رقمنة لرمل مكاتب البريد من خلال إعادة وضع خارطة الشّبكة وبرستُ 
ىذا الدشروع الضّخم الّذي تّم إلصازه بالتّعاون الوثيق مع الشّريك ، تدفّق الانتًنت على مستوى مكاتب البريد

حيث سمح إعادة وضع ىيكل الشّبكة الدعلوماتيّة وبرديثها قصد حيازة ىيكل يدكنو التّكفّل " اتّصالات الجزائر"
. بالخدمات قيد الإنشاء وتلك الدزمع وضعها مع ضمان نوعيّة خدمات أفضل
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 تطوير الخدمات النّقديةّ .5 د
باقتناء منصّة نقديةّ جديدة مطابقة « بريد الجزائر»موازاة مع تكثيف شبكتها، رقمنتها، وعصرنتها، قامت 

للمعايتَ ومؤمّنة، تندرج ضمنها لرموعة من الخدمات الإلكتًونيّة، منها خدمة الدّفع الإلكتًوني والّتي تتصدّر قائمة 
التّدابتَ ذات الأولويةّ بالنّسبة للسّلطات العموميّة، إذ تسعى ىذه الأختَة إلذ تعميم وسائل الدّفع الإلكتًونّي 

. بالجزائر، الإدماج الدالر، والفائدة الّتي يعود بها على الإقتصاد الوطتٍ
 وتهدف ىذه الخطوة إلذ تعميم استخدام وسائل الدّفع الإلكتًوني متعدّد القنوات، من خلال الاستعمال 

، ("TPE"، وأجهزة الدّفع الإلكتًوني "GAB"الشّباك الآلر البنكي )الدتلازم لدختلف الآلات الأوتوماتيكيّة 
. والدّفع عبر الانتًنت وكذا الدّفع باستعمال تطبيقات الذاتف النّقال

« بريد الجزائر»وفي إطار السّياسات العموميّة الّتي تهدف إلذ الإدماج الدالّر وترقية الاقتصاد الرقّميّ، أثبتت 
وجودىا كعنصر فعّال على السّاحة الداليّة، واستعمالذا كأداة لتعميم الدّفع الإلكتًوني، وإضفاء الطاّبع اللامادّي 

. على الدعاملات الداليّة، وأدوات الدّفع
 "GAB"شبكة الشّباك الآلي البنكي  .6 د

« بريد الجزائر»حرصا منها على بزفيف العبء على مكاتب البريد وتسهيل الدعاملات الداليّة، عزّزت 
باقتناء جيل جديد من الآلات الأوتوماتيكيّة الدتضمّنة لو ائف جديدة، " GAB"شبكة شبابيكها الآليّة البنكيّة 

مثل التّحويل من حساب إلذ حساب، تعبئة الذاتف النـّقّال، طلب دفتً شيكات، تغيتَ وضعيّة البطاقة النّقديةّ، 
. وتغيتَ رقم الذاتف النّقال

 بطاقة، تستعمل 100.000 لا يتعدّى 1999في حتُ كان عدد البطاقات الإلكتًونيّة الدوزّعة خلال 
بريد »، والّتي كانت لا تسمح إلّا بسحب النّقود، سجّلت "DAB" موزعّ آلر للأوراق النّقديةّ 100ما لرموعو 

: 2017منذ « الجزائر
  بريد »، بإنتاج متواصل لتغطية لرمل زبائن (بطاقات الذّىبيّة) مليون بطاقة دفع 5,7أكثر من

، 2019في « الجزائر
إذ أنّ ىذه الشّبابيك الآليّة البنكيّة . ، يقدّم خدمات متعدّدة"GAB" شباك آلر بنكي 1.375

"GAB " مليون عمليّة، علما أنّ نفس حظتَة  (66) أكثر من ستّ وسثّتُ 2018قد سجّلت خلال سنة
.  ىذه، تشهد حاليّا تعزيزىا بفضل اقتناء الدئات من الأجهزة الجديدة" GAB"الشّبابيك 
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 (عبر الأنترنت)الخدمات عن بعد  .7 د

بريد »في إطار عصرنة خدماتها البريديةّ والداليّة البريديةّ، وبغية برستُ النّوعيّة لصالح الدواطن، شرعت 
. كذلك في آليّة عصرنة نشاطاتها« الجزائر

: (، والخدمات عبر الذاتف النّقال"بريدي نت")وقد بسيّزت ىذه العصرنة بإطلاق خدماتها عبر الانتًنت 
الّذي يسمح بإلصاز كافةّ الو ائف الّتي تسمح بها البطاقة النّقديةّ " بريدي موب"إطلاق تطبيق  -

، على سبيل معاملات النّقود، الإطّلاع على الرّصيد، تعبئة حساب الذاتف النـّقّال، دفع فواتتَ الغاز، "الذّىبيّة"
الكهرباء، الانتًنت، والذاتف، دون الحاجة إلذ التّنقّل إلذ مكاتب البريد، 

دفع الفواتتَ عبر بوّابة الانتًنت التّجاريةّ للمتعاملتُ الاقتصاديّتُ والتّجاريّتُ الدندرجتُ في الدنصّة  -
، على غرار متعاملي الذاتف الثاّبت والنّقال، سونلغاز، شركات التّأمتُ، الخطوط الجويةّ «بريد الجزائر»النّقديةّ لـ 
.      إلخ... الجزائريةّ، 

 عصرنة وتحسين خدمة البريد والطّرود .8 د
، ينطوي البريد والطرّود كذلك على مشاريع «بريد الجزائر»باعتباره الدهنة الأساسيّة والنّشاط الرئّيسيّ لـ 

: عصرنة الخدمات البريديةّ وبرستُ نوعيّة الخدمة من خلال
  ،ٍإعادة تكييف الدخطّط الوطتٍ لإيصال البريد والطرّود والّذي يربط جميع بلدياّت التًّاب الوطت
  ،تعزيز وسائل الإيصال والتّوزيع
  تهيئة مراكز الإيداع والتّوزيع(CDD)  ومراكز الفرز(CTR) ،
  تعميم نظام مراقبة الإرسالات البريديةّ الدوصى بها للأنظمة الوطنيّة والدّوليّة، وتولّر متابعتها، برديد

.   مكانها، وكذا تبادل الدعلومات بتُ الدؤسّسات الدستخدمة لذذا النّظام
شركة ذات أسهم خدمة البريد / المؤسّسة العموميّة ذات الطاّبب الإقتصاديّ "« بريد الجزائر»فرع - ىـ 

 "المستعجل بطل بريد الجزائر
" أوّل فرع نشأ عن المجمّع البريديّ، يقع مقرهّ على مستوى مركّب بئر توتة، برت التّسمية الاجتماعيّة 

". شركة ذات أسهم خدمة البريد الدستعجل بطل بريد الجزائر/ الدؤسّسة العموميّة ذات الطاّبع الإقتصاديّ 
، 2011، بالجزائر في "خدمة البريد الدستعجل"وقد أسّست مصلحة البريد السّريع ىذه، الدسمّاة عادة 
ومذ ذاك فقد عملت ىذه . «بطل بريد الجزائر»على شكل فرع اقتصاديّ عموميّ تابع لـبريد الجزائر، برت اسم 

الدصلحة على توزيع البريد الدستعجل الدؤسّساتي، والدهتٍ، وكذا الإداري، مع ضمان وتتَة توزيع على لزور تنافس 
فيو نظتَاتها عالديّا، نظرا لوجود شركات قويةّ متعدّدة الجنسيّات قبلها في الديدان، على سبيل فيديرال إكسبريس 

"Fedex  " و دي ا ش ال"DHL   ."
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، رغم التحاقو الدتأخّر بالركّب العالديّ لنظرائو «بطل بريد الجزائر»وقد سمحت المجهودات الدبذولة من قبل 
، في التًّتيب العالديّ للابّراد 2018 آخرين في 33، و2017 مقعدا في 70من البلدان الأخرى، باكتساب 

. البريديّ العالدي
بجائزة جديدة، سلّمها « بطل بريد الجزائر»، بفوز 2018وقد توّج الأداء الفريد الدنجز في السّنة الداليّة 

، ما جعل من "الزبّائن وبطل بريد الجزائر"إياّه الابّراد البريديّ العالدي لدكافأتو على العلاقة الدمتازة القائمة بتُ 
.      عالديّا63يعتلي الدرتبة الأولذ على مستوى شمال إفريقيا، و" خدمة البريد الدستعجل"

 «بريد الجزائر»المجهودات المبذولة حاليّا لبناء مستقبل - و 
  ّوبرستُ نوعيّة  (التّواجد البريديّ الدكثّف)تكثيف الشّبكة البريديةّ لتحفيز الإدماج الدالّر والبريدي

الخدمات الدقدّمة للمواطنتُ الزبّائن؛ 
  دفع آليّة توزيع البريد وإعادة إنعاشها بغية التّقليص من آجال تسليم وتوزيع البريد والطرّود البريديةّ، برسّبا

للنّموّ الدندفع للتّجارة الإلكتًونيّة، الّتي تعد بقيمة مضافة معتبرة، 
  ّببريد الجزائر»تعزيز وتأمتُ نظام الإنتاج الحالّر الخاص» ،
   ،تنمية رؤوس الأموال الدتعلّقة بالخدمات ذات القيمة الدضافة
  ،بررير الدؤسّسات البريديةّ بتوجيو التّدفّق لضو الخدمات عبر الأنتًنت
  ،تنمية النّقديةّ وتطوير وسائل الدّفع الإلكتًونّي
  ،برستُ أداء الدؤسّسة
  بريد الجزائر»تنمية الخدمات الإلكتًونيّة في إطار مشروع رقمنة» .

 .«بريد الجزائر»التّعاون على الصّعيد العالمي والعلاقات الخارجيّة لـ - ز 
نشاطاتها وجهودىا عالديّا، سواء أتعلّق الأمر بالصّعيد « بريد الجزائر»، ضاعفت 2018خلال سنة 

الثنّائيّ، أو متعدّد الأطراف، ما سمح لذا باكتساب خبرة فيما يخصّ أحسن الدمارسات والخبرات النّاجحة، بغية 
. برستُ العروض والخدمات الدقدّمة لزبائنها ومواكبة الدعايتَ العالديّة في الديدان البريديّ 

: العديد من الدناسبات العالديّة، على سبيل« بريد الجزائر»وفي ىذا السّياق، برضر 
 بصفة فعّالة في كافةّ أشغال الابّراد البريديّ العالدي، « بريد الجزائر» شاركت :الاتّحاد البريديّ العالمي
  ّلمجلس إدارة الابّراد البريدي الإفريقيّ بالجزائر، 37 عقدت أشغال الجلسة الـ :الاتّحاد البريدي الإفريقي 

، 2018يناير / جانفي18وفقا لدذكّرة الاتفّاق الدوقعّة بتاريخ 
حيث .  لمجلس إدارة الابّراد البريدي الإفريقيّ بدشاركة جزائريةّ جدّ فعّالة37وقد سمحت ىذه الجلسة الـ 

إنشاء مؤسّسة بريديةّ إفريقيّة ذكيّة تعتمد في عملها على تكنولوجيّات الإعلام والاتّصال، « بريد الجزائر»اقتًحت 
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كما ستسمح ىذه الأختَة للبلدان الإفريقيّة بتحستُ نشاطاتها البريديةّ بشكل لزسوس على جميع الأصعدة، 
وتنمية شبكاتها البريديةّ، وكذا تنويع خدماتها، 

 في  لّ الجمعيّة العامّة غتَ العاديةّ للابّراد البريديّ الدتوسّطيّ :الاتّحاد البريديّ المتوسّطي 
(UPMED) صوّتت البلدان الأعضاء 2018 نوفمبر 26، الّتي اجتمعت بددريد الإسبانيّة بتاريخ ،
. إلذ ىذه الدنظّمة الإقليميّة« بريد الجزائر» الحاضرة بالإجماع على انضمام 16الـ 

: ويتكوّن الابّراد البريديّ الدتوسّطي من الدتعاملتُ البريديّتُ الّذين تعيّنهم دول الدنظّمتتُ البريديتّتُ الإقليميّتتُ
الأوروبيّة والعربيّة، حيث تسمح ىذه الكوكبة الغنيّة من الدتعاملتُ البريديّتُ الدعيّنتُ، على ضفّتي الدتوسّط، للمتعامل 

البريديّ الجزائريّ في إطار ىذا المجتمع الدتنوعّ بالشّروع في حوار تقتٍّ حقيقيّ للتّبادل الدتمحور حول الخبرات 
. الدختلفة في المجال البريديّ والاستفادة كذلك من أفضل الدمارسات والنّماذج البريديةّ النّاجحة

  ّيعتبر « بريد الجزائر» فيما يتعلّق بالتّعاون العربّي، فإنّ :(اللّجنة العربيّة الدّائمة للبريد)التّعاون العربي
؛ (CAPP)للّجنة العربيّة الدّائمة للبريد " التّنظيم والخدمة الشّاملة للبريد")عضوا نشطا في عدّة مناسبات 

. (الدعرض الطّوابعيّ العربّي الدنظّم بدصر والدغرب
تثتَ اىتمام عدد كبتَ من " «بريد الجزائر»"ناىيك عن أنّ حجم الدؤسّسة ذات الطاّبع الصّناعي والتّجاري 

.  الدكاتب البريديةّ العالديّة الّتي ترى مصلحة خاصّة في عقد اتفّاقيّات وتبادلات ثنائيّة
الخدمات التي تقدمها مؤسسة بريد الجزائر : المطلب الثاني 

 1:تقدم مؤسسة بريد الجزائر لرموعة من الخدمات يدكن تصنيفها إلذ
 خدمات المؤسسات - 1

 يسمح لكل شخص طبيعي أو معنوي، مهما كانت صفتو القانونية، :فتح حساب جار بريدي .أ 
أو مستقر بالجزائر بفتح حساب بريدي جار بشرط استيفائو للشروط /من جنسية جزائرية أو أجنبية مقيم و
يدكن القيام بعمليات فتح حسابات جارية بريدية، وكذا تقدنً . القانونية والتنظيمية الساري بها العمل

سواء على مستوى الدؤسسة  (.إلخ... دفتً صكوك، بطاقة نقدية، )طلبات التزويد بوسائل الدفع التابعة لذا 
 (.ccpnet.poste.dz)، على الدوقع الإلكتًوني (عبر الإنتًنت)البريدية، أو باستعمال تطبيق إلكتًوني 

عبارة عن خدمة متاحة للمؤسسات، بغية دفع رواتب مستخدميها، وىذا  :الدفب المتعدد .ب 
 :سواء
 إيداع جدول إرسال يحتوي على قائمة كل الدستفيدين،: بطريقة يدوية• 
 .(ملف إلكتًوني مطابق للمعايتَ)أو تبادل ألر للمعطيات الإلكتًونية /و• 

                                                 
1
  www.poste.dz vu le 28/06/2019 

 

http://www.poste.dz/
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تتمثل ىذه الخدمة في القيام :  من الحساب الجاري البريدي مب المسحالآليالاقتطاع  .ج 
باقتطاعات تلقائية لدبالغ الاستحقاقات، على الحسابات البريدية الجارية لأصحابها الدستفيدين من قروض 

والخواص الدتمتعتُ بصفة تاجر،  (البنوك)وتستهدف ىذه الخدمة الدؤسسات، والدصارف . لدى شركائنا
الذين يقدمون قروضا لزبائنهم الحائزين على حسابات جارية بريدية، بغية اقتناء السلع والاستفادة من 

كما تتعلق ىذه الخدمة بالتعاونيات والذيئات الدكلفة بتسيتَ الخدمات الاجتماعية على مستوى . الخدمات
 .القطاعات الدختلفة

علاوة على عمليات الاقتطاع، يتم تقدنً خدمة إضافية تتمثل في إجراء مسح يومي على مستوى 
الحسابات البريدية الجارية التي يدلكها أشخاص لد يتم تنفيذ عمليات اقتطاع مبالغ الاستحقاقات من 

 .   أجالذاحساباتهم الجارية البريدية في 
تستفيد الدؤسسات، عن طريق مستخدميها الدعينتُ مسبقا، من إمكانية إجراء : سحب الأموال .د 

بذدون قائمة بهذه الدؤسسات البريدية على الدوقع ) مؤسسة بريدية 513سحب لأموالذا على مستوى 
موزعة عبر التًاب الوطتٍ، بشرط تقدنً صكوك مطابقة للمعايتَ، ( (www.poste.dz: الإلكتًوني

تسمح ىذه الخدمة لكل زبائن بريد الجزائر بالتصرف في . ودون أي سقف يحدد الدبالغ التي يرخص بسحبها
 .أموالذم في حدود قيمة الدبالغ الدودعة في الباب الدائن لحساباتهم البريدية

 يسمح بريد الجزائر لزبائنو باستعمال منصتو :الدفب عبر الخط: مواقب الإنترنت التجارية .ه 
و " 1EMV")، والدؤمنة والدطابقة للمعايتَ (متعددة القنوات)الدتنوعة -  الدفع عن بعد - النقدية 

"PCI DSS2") بغية بسكينهم من وضع مواقع إلكتًونية تسمح لذم بتسويق خدماتهم ومنتجاتهم عبر ،
 .شبكة الإنتًنت

يتمتع نمط الدفع الإلكتًوني ىذا، بعدد أكبر ":TPE"3الدفب عبر أجهزة الدفب الإلكتروني  .و 
، (4SATIM)من الامتيازات وبقدرة على التشغيل مع  شركة النقد الالر والعلاقات التلقائية بتُ البنوك 

وىو موضوع برت تصرف الدؤسسات، والتجار، والحرفيتُ، وكل لشثل عن الدهن الحرة سواء تعلق الأمر 
 .بالقطاع العمومي أو الخاص

 :الخدمات المالية للخواص- 2 
 يسمح لكل شخص طبيعي أو معنوي من جنسية :فتح واستغلال حساب جاري بريدي .أ 

جزائرية أو أجنبية مقيم بالجزائر بفتح حساب بريدي جاري بشرط استيفائو للشروط القانونية والتنظيمية 
 .الساري بها العمل
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 كيفية فتح حساب جاري بريدي 
يتم فتح الحساب البريدي الجاري بالشبابيك الدتواجدة على مستوى أي مكتب بريدي تابع للمقاطعة الإدارية لمحل 

 :إقامة الطالب، وبناء على تقدنً الوثائق التالية
 استمارة يطلب ملؤىا،• 
 وثيقة إثبات الذوية،• 
 .وثيقة بردد عنوان الإقامة• 

: كما يدكن فتح حساب جاري بريدي على شبكة الإنتًنت، عبر الدوقع الإلكتًوني لبريد الجزائر
(https://ccpnet.poste.dz .)

 
  معالجة طلب فتح الحساب الجاري البريدي .ب 

حتُ إيداع الطالب لدلف فتح الحساب البريدي الجاري، يتلقى ىذا الأختَ شهادة فتح حساب جاري بريدي، 
 .يظهر عليها رقم الحساب الجاري البريدي

 .في اليوم الدوالر لتاريخ إيداع الدلف بدكتب البريد، يتم فتح حساب جار بريدي باسم طالبو
 .يستفيد الطالب من دفتً صكوك، يستلمو عبر البريد خلال الأسبوع الدوالر لتاريخ فتح الحساب

كما يحصل الطالب على بطاقة نقدية في حال التماسو إياىا لدى فتح الحساب، يستلمها خلال الشهر الدوالر من 
 ".1PIN"مكتب البريد التابع لمحل إقامتو، مصحوبة برمز التعريف الشخصي 

  كيفية طلب تغيتَ تسمية صاحب الحساب 
يدكن لصاحب الحساب البريدي الجاري أن يطلب تغيتَ عنوانو على مستوى أي مكتب بريد، بشرط تقدنً وثيقة 

 .تثبت تغيتَ لزل الإقامة
  كيفية طلب تغيتَ عنوان الحساب الجاري البريدي 

يحق لصاحب الحساب البريدي الجاري أن يطلب تغيتَ عنوان حسابو الجاري البريدي على مستوى أي مكتب 
علما أنو لا يسمح بتغيتَ عنوان الحساب البريدي الجاري بالنسبة للطالبات . بريد، بشرط تقدنً شهادة الديلاد

 .(الزواج)العازبات، لدى تغتَ حالتهن العائلية 
  كيفية طلب تغيتَ إمضاء صاحب الحساب     

يدكن لصاحب الحساب البريدي الجاري أن يطلب تغيتَ إمضائو على مستوى أي مكتب بريد، بشرط تقدنً وثيقة 
 .تثبت ىويتو، مرفقة بطلب خطي

 شطب أحد الوكلاء/  كيفية طلب إضافة 

https://ccpnet.poste.dz/
https://ccpnet.poste.dz/
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يسمح لصاحب الحساب بإضافة وكيل أو شطبو بإيداع طلب خطي، مرفق ببطاقة إثبات الذوية وكذا بطاقة إقامة 
 :أين يقوم صاحب الحساب بالاتي. الوكيل، على مستوى أي مكتب بريد

 على نموذج التوقيع الدسلم من قبل مكتب البريد، (ات)التوقيع بالإمضاء• 
 .على نموذج التوقيع الدسلم من قبل مكتب البريد (الوكلاء)إدراج الدعلومات الشخصية الدتعلقة بالوكيل• 

  التوكيل
يتوجب إعداد التوكيل من قبل موثق باسم الدستفيد وإيداعو على مستوى مكتب البريد التابع لمحل إقامة صاحب 

 .الحساب
 .لا يسري مفعول ىذا التوكيل إلا لعملية واحدة

  بذميد الحساب الجاري البريدي من قبل صاحبو
أو لسبب شخصي، يدكن للزبون أن يتقدم على مستوى /في حالة فقدان نموذج صك بريدي أو دفتً صكوك و

أي مكتب بريد متواجد بأرض الوطن، مصحوبا بوثيقة تثبت ىويتو وبرقم حسابو الجاري البريدي ليطلب بذميد 
 .ىذا الأختَ

  إعادة تفعيل الحساب الجاري البريدي من قبل صاحبو .ج 
تتم إعادة تفعيل الحساب الجاري البريدي بدوجب طلب يحرره صاحب الحساب الجاري البريدي ويودعو على  •

 مستوى أي مكتب بريد، في حال قيامو بتجميد الحساب الجاري البريدي بناء على طلب من تقديدو،
في الحالات الأخرى، يتوجب على صاحب الحساب إيداع النسخة الأصلية من وثيقة رفع الاعتًاض الصادرة  •

 . ، والتي تسمح بإعادة تنشيط الحساب الجاري البريدي(الذيئات الدعنية)عن السلطات الدختصة 
  

 العمليات المتاحة على مستوى الحساب الجاري البريدي .د 
 سحب المبالغ المالية نقدا على مستوى جميب مكاتب البريد -

  يتم :     باستعمال صك بريدي لزرر باسم صاحب الحساب الجاري البريديالأموالسحب
 تعادلذا،    لا يسمح بإجراء أو دج 200.000السحب مباشرة، بالنسبة لدبلغ سحب تقل قيمتو عن 

، بالنسبة لدبلغ سحب تفوق قيمتو أموال ساعة وبناء على طلب حجز 24السحب إلا بعد انقضاء 
 . دج200.000

  يتم سحب النقود مباشرة، لدبلغ لا :    باستعمال صك بريدي لزرر باسم حاملوالأموالسحب
 . دج5.000تتعدى قيمتو 

  باستعمال صك بريدي لزرر باسم وكيل مذكور على نموذج التوقيع الدسلم من الأموالسحب 
 . تعادلذاأو دج 20.000يكون السحب مباشرا، بالنسبة لدبلغ تقل قيمتو عن :   قبل مكتب البريد
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  يسلم الدبلغ :  باستعمال صك بريدي لزرر باسم شخص حائز على توكيلالأموالسحب
 تعادلذا أو دج 20.000مباشرة للطالب، بالنسبة لدبلغ سحب مذكور على التوكيل، تقل قيمتو عن 

 .(بالنسبة لعملية واحدة)
  بواسطة الاستمارة الدوحدة الأموالسحب "SFP011 "يتمثل :وباستعمال البطاقة النقدية

في احد الدطبوعات الإدارية الدتوفرة على مستوى الشباك، والذي " " SFP01نموذج الاستمارة الدوحدة
 ".   www.poste.dz: "يدكنكم كذلك برميلو عبر الدوقع الإلكتًوني لبريد الجزائر، على العنوان

 
 :شروط إجراء عملية السحب -

 من ىويتو، مصحوبا بالبطاقة النقدية ورمز تعريفها التأكد     يشتًط حضور صاحب الحساب شخصيا، مع 
 . دج او تعادلذا200.000،  وتكون مباشرة، بالنسبة لدبلغ سحب تقل قيمتو عن "PIN"الشخصي 

 التحويل -
  يتم خصم الدبلغ المحول انيا من الحساب الجاري :التحويل من حساب إلذ حساب

البريدي الخاص بالطالب يتم إيداع الدبلغ المحول انيا في الباب الدائن للحساب الجاري البريدي الخاص 
"" SFP01على مستوى اي مكتب بريد،  باستعمال الاستمارة الدوحدة :    بالدستفيد،وتتم العملية

 الدتوفرة على مستوى شبابيك مكاتب البريد، او بتحميلها على الدوقع الإلكتًوني لبريد الجزائر
  َالتحويل من حساب جار بريدي إلذ دفتً حساب تابع للصندوق الوطتٍ للتوفت
يدكن إجراء ىذه العملية على مستوى مكاتب البريد الواردة في قائمة بذدونها ":CNEP2"والاحتياط 

 من الحساب آنيا،يتم خصم الدبلغ المحول " www.poste.dz: "على الدوقع الإلكتًوني لبريد الجزائر
الجاري البريدي الخاص بالطالب، يتم تسجيل عملية الدفع في حينها على دفتً حساب الصندوق الوطتٍ 

"CNEP" الشباك بنموذج صك بريدي جار يذكر عليو مبلغ أمام،    ولا يتم إبسام العملية إلا بالتقدم 
 .الخاص بالدستفيد" CNEP"التحويل، مرفقا بدفتً التوفتَ 

  فيما يلي عدد من عمليات التحويل : متاحة على حساب جار بريديأخرىبرويلات
 .إلخ... التي يقوم بإجرائها كل من الدؤسسات، والشركات، والصناديق، 

 الرواتب، -
 الدعاشات، -
 منح التقاعد، -
. ، يدكن الاطلاع عليها على مستوى مصالح بريد الجزائرأخرىخدمات  تعويض النفقات الطبية، -
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 الدفب -
  يكون الدفع الدستعجل على : على حساب جار بريديللأموالالدفع الدستعجل
  مكتب بريد،أيمستوى 

 في الباب الدائن للحساب الجاري البريدي الخاص بالدستفيد،   باستعمال الاستمارة آنيايتم إيداع الدبلغ المحول 
الدتوفرة على مستوى شبابيك مكاتب البريد، والتي يدكن برميلها على الدوقع الإلكتًوني لبريد "" SFP01الدوحدة 

،    بتسجيل كل من رقم ومفتاح الحساب الجاري البريدي (www.poste.dz): الجزائر، عبر العنوان التالر
 .،    بإيداع الدبلغ الدالر الددفوع نقدا على مستوى الشباك""SFP01الخاص بالدستفيد على الاستمارة الدوحدة 

 
 الآليالاقتطاع  -

 بناء على إذن يوقعو ،إلخ...  دفتً فواتتَ، أو شركة، أو مؤسسة، أي يستفيد من ىذه الخدمة أن    يدكن 
 .  صاحب الحساب الجاري البريدي مسبقا، ليتم إيداعو لدى الدصالح التابعة للصكوك البريدية

 التصديق على صك -
 :يتم التصديق على الصكوك على مستوى معظم مكاتب البريد، وفقا للمراحل التالية

 ،تقدنً طلب يحدد الدعلومات الشخصية الخاصة بالدستفيد 
 ،إيداع صك بريدي لزرر باسم رئيس مكتب البريد 
  ًالدفع، لزرر باسم الدستفيدمأذون لصك مصادق عليو الآنيالتقدن   . 

 : الخدمات المرتبطة بالحساب الجاري البريدي -
 الاطلاع على رصيد الحساب الجاري البريدي          -

     على مستوى الشباك، وبناء على تقدنً وثيقة إثبات الذوية،
  للبنوك باستعمال البطاقة النقدية،الآلر    على مستوى الشباك 

 (eccp.poste.dz)     على الدوقع الإلكتًوني لبريد الجزائر 
 بعد الاشتًاك في ىذه الخدمة،" بريدي موب"    باستعمال تطبيق 
  عن طريق الذاتف،1530    عبر الدوزع الصوتي 

الرمز السري إلذ الرقم + بعث رسالة قصتَة بروي رقم الحساب الجاري البريدي )    باستعمال خدمة رصيدي 
. مع متعامل الذاتف النقال موبيليس (603
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 الإشعار عبر الرسائل القصيرة -
يقتًح بريد الجزائر خدمة الإشعار عبر الرسائل القصتَة، والتي تشمل كل العمليات التي بذرونها على 

الدفع، والسحب، والاقتطاع، وكذا التحويل وللاشتًاك في ىذه الخدمة، يكفيكم ان : حسابكم الجاري البريدي
التوجو لضو مكتب البريد لطلب الرمز السري الخاص بحسابكم البريدي الجاري والذي يسمح :    تقوموا بدا يلي

،    الاشتًاك، بعد ذلك، في خدمة "E-CCP"لكم بالولوج عبر الدوقع الإلكتًوني للحساب الجاري البريدي 
 .الإشعار عبر الرسائل القصتَة

 طلب دفتر الصكوك البريدية -
 نموذجا من 25)بدجرد فتحكم لحساب جار بريدي، برصلون تلقائيا وبالمجان على دفتً صكوك بريدية 

 :، وبغية الاستفادة من دفاتر صكوك إضافية، يكفيكم طلبها عبر إحدى الوسائل التالية(الصكوك
 للبنوك باستعمال البطاقة الآلر    شباك مكتب البريد بشرط تقدنً وثيقة تثبت ىويتكم،   الشباك 

 ،    تطبيق بريدي موب بعد الاشتًاك في ىذه www.poste.dzالنقدية، الدوقع الإلكتًوني لبريد الجزائر 
 .IVR1" 03-15"الخدمة،  الدوزع الصوتي 

 كشف الحساب-
 .(إلخ... ،تأشتَةتكوين ملف إداري، ملف ) كانت احتياجاتكم أيايدكنكم طلب كشف حسابكم 

 (eccp.poste.dz)    على الدوقع الإلكتًوني لبريد الجزائر 
 .    على مستوى شباك احد مكاتب البريد

 تغيير رقم الهاتف النقال المرتبط بحساب جار بريدي/ إضافة -
 :تتم ىذه العملية

     على مستوى شباك مكتب البريد بشرط تقدنً وثيقة تثبت ىويتكم،
  للبنوك باستعمال البطاقة النقدية،الآلر    على مستوى الشباك 

 .باستعمال رمزكم السري (www.poste.dz)    عبر الدوقع الإلكتًوني لبريد الجزائر 
 "RIP2"كشف الهوية البريدية -

 إذا شئتم تكوين ملف أماعلى دفتً الصكوك الخاص بكم، " مطبوعة مسبقا"بإمكانكم إيجاد نسخة 
او مكتب البريد الدتنقل،    على مستوى الشباك /على مستوى شباك مكتب البريد و:    إداري، فبوسعكم طلبو

 .الالر للبنوك
 شهادة عدم دفب صك-

يتم استصدار شهادة عدم الدفع لدى الدركز الوطتٍ للصكوك البريدية، بغية السماح للمستفيد من صك 
 .غتَ مدفوع بدباشرة إجراء برصيل ديونو
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 المعلومات المقدمة عبر مركز الاتصال-
 .1530مكالدة يتكفل بها الدتعامل عبر الرقم 

 الحوالات 
،يتمتع الزبون بحق إصدار حوالة النظام المحلي على (على مستوى التًاب الوطتٍ)كيفية إرسال حوالة لزليا 

 :حيث يجد برت تصرفو نوعتُ من ىذه الحوالات. مستوى اي مكتب بريد
الحساب )، بغية تزويد حساب جار بريدي "1418"مثل حوالة الدفع : حوالة على شكل بطاقة -

 .(النقدي
علما انو لا يوجد حد اقصى لدبلغ الحوالات البريدية المحلية، باستثناء الحوالات الدوجهة : حوالة إلكتًونية -

 .(إلخ... الدقاىي، الفنادق، )إلذ البريد الداكث او على مستوى الاماكن العمومية 
 

 الخدمات الجواريةّ -
سهرا منها على التّقرّب من زبائنها وقصد خدمتهم وتلبية طلباتهم الدتزايدة، وضعت مؤسّسة بريد الجزائر 

 .برت تصرّف لرموعة من الخدمات الدبتكرة
وللاستفادة من ىذه الخدمات، يدكنكم التّقرّب من مكاتب البريد التّابعة لبريد الجزائر، والّتي تعرض 

دفع فواتتَ الكهرباء والغاز دفع فواتتَ اشتًاكات الإنتًنت دفع فواتتَ الدياه،بيع قسيمة السّيّارات،بيع :عليكم ما يلي
. ستورم لأوريدو– فليكسي لجازي – أرسلّي لدوبيليس : بطاقات الشّحن الإلكتًونيّة لدتعاملي الذاتف النـّقّال الثّلاثة

وكذا دفع الفواتتَ، دفع مصاريف التّأشتَة، تسديد مستحقّات دفع الدّيون،بيع الطوابع البريدية و الطّوابع الجبائيّة و 
طوابع الغرامات، دليل الذاتف الخاصّ باتّصالات الجزائر وصفحات الدغرب، دفع منح التّضامن الجزافيّة،الاشتًاك في 

، برصيل حقوق التّسجيل الخاصّة بالدّيوان الوطتٍّ للتّعليم والتّكوين عن "كرامة"و " مصتَ للحياة"عقد تأمتُ 
. بعد،دفع الدنح الأجنبيّة
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الإطار المنهجي للدراسة الميدانية : المبحث الثاني 
نستعرض من خلال ىذا الدبحث عناصر الدراسة التي اختتَت بناء على ملائمتها للموضوع، الدتمثلة في لرتمع 
الدراسة، والجزء لزل الدراسة الدتمثل في عينة الدراسة، بالإضافة إلذ حدود الدراسة والصعوبات التي اعتًضت 

. الستَ الحسن لذا
 .متغيرات ومجتمب الدراسة: المطلب الأول

من أجل برقيق أىداف الدراسة والوقوف على دلالتها تم استخدام الدنهج الوصفي التحليلي الذي يهدف إلذ 
. توفتَ البيانات و برليلها

 :متغيرات الدراسة-  1
: بالاعتماد على الجانب النظري للموضوع وفرضيات الدراسة تتمثل ىذه الدتغتَات في

 الصورة الذىنية الددركة للمؤسسة: المتغير التابب  
 أبعاد جودة الخدمات الدالية: المتغير المستقل 

النموذج الفرضي للدراسة - 2
  النموذج الفرضي للدراسة 04الشكل رقم 

 
  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
   

على  الجانب النظري والدراسات السابقة ا الطالب بالاعتمادمن إعداد: لمصدرا            

 أبعاد جودة الخدمات المالية
 

 
 

 الصورة الذىنية المدركة
 

 دراسة حالة
مؤسسة بريد الجزائر 
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 يقيس مدى مساهمة الدتغتَ التابع في الدتغتَ الدستقل، ويكشف لنا النسبة التي يؤثر بها :R²معامل التفسير 
الدتغتَ الدستقل على الدتغتَ التابع حيث كلما كانت ىذه النسبة كبتَة كلما كانت الدساهمة أكبر، وتعزى النسبة 

 الدتبقية لدتغتَات أخرى خارج الدراسة وكذا للخطأ العشوائي
 قاعدة القرار اختبار الفرضية و0.05اختيار مستوى الدلالةفرضيات الدراسة و: وفيما يلي 

 :الفرضية العامة-      
 لأبعاد جودة الخدمات الدالية  0.05             يوجد تأثتَ ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة 

  في برستُ الصورة الذىنية الددركة لدؤسسة بريد الجزائر بالدسيلة من وجهة نظر الدستفيدين من خدماتها
 :الفرضيات الفرعية-        

 لبعد الدلموسية 0.05يوجد تأثتَ ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة  :01الفرضية الفرعية رقم 
 الخدمة الدالية الدقدمة على مستوى مؤسسة بريد الجزائر بالدسيلة في برستُ صورتها الذىنية الددركة

 لبعد اعتمادية 0.05يوجد تأثتَ ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة  :02الفرضية الفرعية رقم 
 الخدمة الدالية الدقدمة على مستوى مؤسسة بريد الجزائر بالدسيلة في برستُ صورتها الذىنية الددركة

 لبعد 0.05يوجد تأثتَ ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة  :03الفرضية الفرعية رقم 
 الاستجابة الخدمة الدالية الدقدمة على مستوى مؤسسة بريد الجزائر بالدسيلة في برستُ صورتها الذىنية الددركة

 لبعد الأمان 0.05يوجد تأثتَ ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة  :04الفرضية الفرعية رقم 
 الخدمة الدالية الدقدمة على مستوى مؤسسة بريد الجزائر بالدسيلة في برستُ صورتها الذىنية الددركة

  لبعد التعاطف 0.05يوجد تأثتَ ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة  :05الفرضية الفرعية رقم 
 الخدمة الدالية الدقدمة على مستوى مؤسسة بريد الجزائر بالدسيلة في برستُ صورتها الذىنية الددركة

لاختبار الفرضيات الدراسة وىو ومستوى الدلالة الشائع الاستخدام : 0.05وتم اختيار مستوى الدلالة
 ألفافي الدراسات السابقة وىو ما يعرف بقيمة ألفا، أي أنو يتم اختبار الفرضية الصفرية على مستوى الدلالة 

 يقبل مقدار أخر أو بدعتٌ 0.05 ويعتٍ ذلك أن الاحتمال الخطأ في الدعاينة، يجب ألا يزيد عن 0.05تساوي 
. 0.05خطأ في صحة النتائج لا يزيد عن 
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وىو  (P-value( )احتمال الخطأ)، أو (Sig) مستوى المعنوية : ومن اجل اتخاذ القرار فإننا نقارنو مب
، وعلى أساسو يتم اختبار دلالة الإحصائية للمؤشرات الإحصائية Spssيظهر في لسرجات برامج الإحصائية مثل 

مع  الدصاحبة للقيم الدؤشرات الإحصائية (Sig)المحسوبة وىذا من خلال مقارنة خلال قيمة احتمال الخطأ 
. 0.05مستوى الدلالة 

F( F-test )الدصاحبة لقيمة اختبار  (sig) نقارن بتُ قيمة الدستوى الدعنوية :قاعدة القرار اختبار الفرضية
-F) للاختبارSig)) فإذا كانت 0.05 مع الدستوى الدلالة الدعتمد من طرفنا spssوالمحسوبة باستخدام برنامج 

test )نرفض الفرضية أي .  فان علاقة بتُ الدتغتَات دالة إحصائيا0.05 من أو تساوي مستوى الدلالة أقل
.  ونقبل الفرضية البديلة الصفرية

:  مجتمب الدراسة-  03 
. من خلال موضوع الدراسة يتضح أن لرتمع الدراسة ىو زبائن مؤسسة بريد الجزائر بولاية الدسيلة
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. عينة وإجــــراءات الدراسة: لمطلب الثانيا
: عينة الدراسة- 1

بسثلت عينة الدراسة في لرموعة من الزبائن لدؤسسة بريد الجزائر، ويفتًض أن يكون ىؤلاء على اطلاع بدوضوع 
الدراسة ولديهم القدرة على الإجابة على أسئلة الاستبيان الخاص بالدراسة الحالية، وقد تم تسليم الاستبيان 

. وشرحو للزبائن، وتم استًجاعو خلال نفس اليوم
 66 استمارة على عينة من الزبائن لدؤسسة بريد الجزائر ، وكانت عدد الردود 85ولغرض إبسام دراستنا تم توزيع - 

 استمارات لعدم جدية الإجابة عليهم 06 وبعد تفحص الاستبيانات تم استبعاد 19والاستمارات غتَ الدستلمة 
.  استبيان للدراسة60وعدم استيفائها للشروط الدطلوبة للإجابة على الاستبيان وبذلك يكون قد تم ضبط 

: إجــــراءات الدراسة- 02
 :سنتطرق إلذ أىم العناصر التي بست مراعاتها لدى إعداد استمارة الاستبيان

: إعداد الاستبيان- أ
: ىناك جملة من النقاط يجب مراعاتها عند إعداد استمارة الاستبيان أهمها

 .أعتمد في إعداد أسئلة الاستبيان على الأسلوب البسيط واللغة الدفهومة -
 .التوافق والتًتيب والتدرج في الاستبيان مع الإطار النظري في الفصل الأول -
 .تضيع الوقت- الاختصار في الأسئلة حتى لا يشعر المجيب بالدلل -
 .طرح أكبر عدد لشكن من الأسئلة -
 .عرض الاستبيان على الدشرف من أجل اختبار مدى ملاءمتو لجمع البيانات -
بعد استشارة أساتذة لزكمتُ، وطرح  (إضافة، تغيتَ حذف،)إحداث بعض التعديلات على الاستبيان  -

 .استمارات أولية لدعرفة سهولة التعامل معها
:  حدود الدراسة- ب

 :تتمثل حدود ىذه الدراسة الديدانية فيما يلي
 . الدسيلةبددينةاقتصرت الدراسة على مؤسسة بريد الجزائر : الحدود المكانية -
. 2019امتدت الدراسة خلال شهر وجوان لسنة : الحدود الزمنية -
شملت ىذه الدراسة لرموع الزبائن من لستلف شرائح المجتمع على حسب الجنس السن  : الحدود البشرية -

الدستوى التعليمي كما ىو مبتُ في المحور الأول من الاستبيان  
اىتمت الدراسة بالمحاور الدرتبطة بكل من أبعاد جودة الخدمات الدالية والصورة : الحدود الموضوعية -

 .الذىنية الددركة ودراسة أثر جودة الخدمات الدالية في برستُ صورة الدؤسسة
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: أدوات الدراسة-    ج

 :تضمنت الاستبانة جزأين على النحو التالر
  يتعلق بالبيانات العامة الشخصية والو يفية: 01المحور -
 . عبارة21يتعلق باستطلاع رأي حول أبعاد جودة الخدمات الدالية وتضمن : 02المحـــــور -
 . عبارات10يتعلق باستطلاع رأي حول الصورة الذىنية الددركة للمؤسسة وتضمن : 03المحـــــور -

 بحيث يقابل كل عبارة قائمة برمل ،الخماسي( Likert Scale)يدكن الإجابة عليها باعتماد مقياس ليكرت 
وبسثل رقميا  (موافق بشدة، موافق، لزايد، غتَ موافق، غتَ موافق بشدة): الاختيارات التالية

: على التوالر (5 4 3 2 1 )
توزيب درجات مقياس ليكارت الخماسي : (01)الجدول رقم                   

لا أوافق بشدة لا أوافق لزايـــــد أوافق أوافق بشدة بدائل القياس 
 5 4 3 2 1الدرجة 

                 
 (Likert Scale)من إعداد الطالب بالاعتماد على مقياس ليكرت :    المصدر              

 
      لإعداد دليل الدوافقة لتحليل إجابات أفراد عينة الدراسة على عبارات الاستبيان فإنو تم الاعتماد 

الددى، الدتوسط الحسابي، الالضراف الدعياري فالددى يحسب لتحديد لرالات : على الأدوات الإحصائية التالية
أعلى درجة في )مقياس ليكرت الخماسي الدستخدم في استبيان الدراسة حيث تم حساب الددى و يساوي 

 وللحصول على طول الفئة  للتنقل بتُ المجالات الدوافقة نقوم 4(=1-5 =)(أدني درجة في الدقياس- الدقياس
طول عدد درجات الدقياس، / الددى = طول الفئة : بقسمة الددى على عدد درجات الدوافقة وذلك على لضو التالر

 وبإضافة ىذه القيمة في كل مرة للحد الأدنى لدرجة الدوافقة لضصل على الحد الأعلى لكل 0.8=4/5=الفئة 
  وىو لرال موافقة بدرجة منخفضة جدا، [1.80-  1] فنحصل على المجال 1.80=0.8+1: لرال مثلا

وىكذا مع كل لرالات الدوافقة، وتفيد ىذه العملية في التعرف على الدوقف الُمشتًك لإجمالر أفراد العينة على كل 
: عبارة وعلى كل لزور حيث لضصل على المجالات كما يلي
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تحديد الاتجاه حسب قيم المتوسط المرجح : (02)الجدول رقم 
اتجاه العام مجال المتوسط الحسابي 

 درجة منخفضة جدا درجة 1.80 إلذ 01من 
درجة منخفضة   درجة2.60 إلذ 1.81من 
درجة متوسطة   درجة3.40 إلذ 2.61من 
درجة عالية   درجة4.20 إلذ 3.41من 
درجة عالية جدا   درجة5 إلذ 4.21من 

 Likert scale))من إعداد الطالب بالاعتماد على مقياس ليكرت :             المصدر
      ترتيب العبارة من خلال أهميتها في المحور بالاعتماد على أكبر قيمة متوسط حسابي في المحور وعند تساوي 

  .الدتوسط الحسابي بتُ عبارتتُ فإنو يؤخذ بعتُ الاعتبار أقل قيمة للالضراف الدعياري بينهما
 :صعوبات الدراسة الميدانية- 4

. عدم بذاوب بعض من أفرد العينة مع الدراسة -
 . انشغال بعض الزبائن حسب أقوالذم، لشا أدى إلذ الإطالة في الرد -
 .بعض الإجابات غتَ واقعية كانت عشوائية والتي تم إهمالذا عند التحليل -
 .عدم الاىتمام بالاستبيانات الدوزعة عليهم -
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 .اختبار توزيب بيانات العينة والأدوات الإحصائية المستخدمة في الدراسة: المطلب الثالث
 

 لبيانات ( Tests of Normality)اختبار كشف التوزيب الطبيعي - 1
يجب برديد ما إذا كان بيانات أفراد العينة لإجابتهم على الدتغتَات الدراسة التي يتم دراستها تتبع التوزيع 

وىناك عدة طرق إحصائية للكشف عن نوع التوزيع البيانات . الطبيعي أم من التوزيعات الاحتمالية اخرى
طريقة حساب معاملي الالتواء والتفلطح ، Kolmogorov-Smirnovطريقة اختبار )الاستبيان وىي 
 فان إجراء استكشاف نوع توزيب البيانات وعند spssوباستعانة ببرنامج  (Shapiro-Wilkوطريقة اختبار 

-Kolmogorovاختبار )فانو يعطي لنا لسرجات معًا لكل من  (Tests of Normality)اختبار 
Smirnov واختبار ،Shapiro-Wilk) أي منهما نستدل على نوع التوزيع؟ فان  في جدول واحد، و

   يستخدم إذا كان عدد العينة أكبر أو Kolmogorov-Smirnovأن اختبار : نعتمد على القاعدة التالية
 50.1إذا كان عدد العينة اقل من    Shapiro-WilK ، في حتُ نستدل بنتائج اختبار50يساوي من 

(: Tests of Normality)والجدول التالر يبن نتيجة اختبار التوزيع الطبيعي 
لبيانات إجابات أفراد العينة  (Tests of Normality)يبين نتائج  (03)جدول رقم 

اختبار نوع التوزيع البيانات 
إجابات العينة  

Kolmogorov-Smirnov Shapiro-Wilk 
 نوع التوزيب

Statistic df Sig. Statistic df Sig. 
 طبيعي 0.088 60 0.885 0.135 60 0.156 : المحور الاول

 طبيعي 0.058 60 0.937 0.147 60 0.131 : المحور الثاني
.  فان البيانات تتبع توزيع طبيعي0.05أكبر من  (sigمستوى الدعنوية )ىي إذا كانت قيمة الاحتمال الخطأ أو : قاعدة

 SPSS .V 25 من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامج: المصدر
اختبار   فرد فإننا نستدل ب نتائج50أكبر من ومن خلال الجدول أعلاه لصد وبدا ان افراد عينة الدراسة 

(Kolmogorov-Smirnov) أن مستوى الدعنوية تظهرو sig  بلغت جودة الخدمة المالية : 01المحـــــور
0.135=sig بلغتالصورة الذىنية المدركة  :02المحـــــور ، وأيضا بالنسبة لبيانات (0.05)من  أكبر ىي 

  . 0.05 وىي أكبر من sig=0.147قيمة 

على على إتباع البيانات إجابات أفراد العينة ( Tests of Normality)تدل نتائج اختبار ومنو 
. للتوزيب الطبيعي جميع العبارات لزاور الاستبيان

                                                 
 ، ص 2005 عمان الأردن ، الرياض ، دار جرير للنشر والتوزيع ، spssأبو زيد، لزمد ختَ سليم ، أساليب التحليل الإحصائي باستخدام برلرية 1

156 
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  ومنو في دراستنا سنستخدم الأدوات الإحصائية الدعلمية الوصفية والاستدلالية في برليل إجابات وأراء افرد 
: وفيما يلي شرح للأدوات الإحصائية الدستخدمة في الدراسةالعينة واختبار الفرضيات الدراسة 

الأدوات الإحصائية المستخدمة في الدراسة - 2
تم إخضاع البيانات إلذ عملية التحليل الإحصائي بالاستعانة برنامج التحليل الإحصائي للعلوم 

 SPSS: Statistical Package for the Social( SPSS: V25)الاجتماعية 
Sciences وتم الاعتماد على بعض الأساليب الاحصائية: 

لدعرفة البيانات الأولية لمجتمع الدراسة وبرديد استجابات أفرادىا ابذاه : التكرارات والنسب الدئوية .أ 
عبارات المحاور الرئيسية التي تتضمنها أداة الدراسة؛ 

يعتبر من أىم مقاييس النزعة الدركزية وأكثرىا استخداما، حيث أن استخدامو : الدتوسط الحسابي .ب 
لإجابات عينة الدراسة على الاستبانة يعبر عن مدى أهمية الفقرة عند أفراد العينة؛ ىو يعبر عن بسركز إجابات 

تبعا لدرجات الدعطاة لبدائل لدقياس ليكرت  (درجات05- 01)العينة حول قيمة معينة وتكون لزصورة من 
 .الدستخدم في الاستبيان

وىو مقياس من مقاييس التشتت، يستخدم لقياس وبيان تشتت إجابات مفردات : الالضراف الدعياري .ج 
. عينة الدراسة حول وسطها الحسابي

وذلك لاختبار مدى الاعتمادية على أداة جمع البيانات الدستخدمة في : معامل الثبات ألفا كرو نباخ .د 
قياس الدتغتَات التي اشتملت عليها الدراسة؛ 

 1±استخدام في برديد ابذاه وقوة العلاقة بتُ الدتغتَين؛ وقيمتو لزصورة بتُ : معامل الارتباط بتَسون .ه 
لدعرفة واستكشاف نوع توزيع بيانات ( Tests of Normality)اختبار التوزيع الطبيعي .و 

العينة لضو كل الدتغتَات الدراسة 
وىو نموذج احصائي يعبر عن علاقة بتُ متغتَ تابع وبتُ  :نموذج الالضدار الخطي البسيط والدتعدد .ز 

متغتَ واحد مستقل والغرض منو ىو دراسة وبرليل أثر متغتَ مستقل على متغتَ تابع ويدكن من خلالو تقدير قيمة 
 SPSS وبتطبيق الالضدار الخطي البسيط  من  خلال الاستعانة برنامج.  أحد الدتغتَين بدعلومية قيمة الدتغتَ الآخر

، جدول برليل (R2 ،r)جدول نموذج الالضدار ):فإننا لضصل على عدة لسرجات تكون مرتبة في جداول وىي
-T)، يضم قيم اختبار (b1 ،b0)، جدول معاملات الالضدار (F ،Sig) يضمن قيم ANOVAالتباين 
Test)  وقيمSigوفي دراستنا سنركز ونهتم  فقط بالدؤشرات الإحصائية التي بزدم العلاقة ،( لكل معلمة الضدار  

معامل الارتباط بتَسون لقياس قوة وابذاه العلاقة بتُ الدتغتَين، ومعامل التحديد : للظاىرة الددروسة في بحثنا وىم
R² :  ويقيس مدى مساهمة الدتغتَ التابع في الدتغتَ الدستقل، ويكشف لنا النسبة التي يؤثر بها الدتغتَ الدستقل على
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الدتغتَ التابع حيث كلما كانت ىذه النسبة كبتَة كلما كانت الساهمة أكبر، وتعزى النسبة الدتبقية لدتغتَات أخرى 
 وىو معامل الذي B (التأثتَ) ومعامل الالضدار 1 و0 وقيمتو تتًاوح بتُ .خارج الدراسة وكذا للخطأ العشوائي

. يعبر عن قيمة التي يزداد بها الدتغتَ التابع عندما نغتَ ونزيد في قيمة الدتغتَ الدستقل بدقدار الوحدة واحدة
وىي القيمة التي تشتَ الذ جودة نموذج العلاقة :  لدعرفة العلاقة بتُ الدتغتَينF( F-test)اختبار  .ح 

الدصاحبة  (Sig)بتُ الدتغتَ التابع والدتغتَ الدستقل ويتم الحكم على معنوية العلاقة من خلال قيمة احتمال الخطأ 
. ومن خلالو يتم الحكم على قبول الفرضية.  فان العلاقة معنوية0.05 اقل من Sig فاذا كانت قيمة Fلقيمة 
حقيقي ولو دلالة )للتحقق من معنوية التأثتَ :  لدعرفة التأثتَ بتُ الدتغتَينT( T-test)اختبار .ط 

 فاذا كانت Tالدصاحبة لقيمة  (Sig)ويتم الحكم على معنوية التأثتَ من خلال قيمة احتمال الخطأ  (إحصائية
دال )أي ان قيمة معامل الالضدار تشتَ الذ وجود تأثتَ معنوي .  فان التأثتَ معنوية0.05 اقل من Sigقيمة 

.  للمتغتَ الدستقل على الدتغتَ التابع (احصائيا
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صدق وثبات الاستبيان لأداة الدراسة : المطلب الرابب
صدق المحكمين -01

في صورتها الأولية تم توزيعها توزع على لرموعة من المحكمتُ  (الاستبيان)بعد إعداد الأسئلة أداة الدراسة 
 ومدى مناسبة الأداة للغرض اوموضوعيتومن أجل تعديلها وتنقيحها من حيث الدفردات وكيفية صياغتها، ودقتها 

. الذي وضع لأجلو
: صدق الاستبيان- 02

يقصد بصدق أداة الدراسة؛ أن تقيس عبارات الاستبيان ما وضعت : تعريف صدق الاستبيان -
 .صدق البنائي لمحاور الاستبيانلقياسو، وقمنا بالتأكد من صدق الاستبيان من خلال 

 أحد مقاييس صدق أداة الدراسة، حيث يقيس مدى برقق الأىداف صدق الاتساق البنائي -
التي تسعى الأداة الوصول إليها، ويبتُ صدق الاتساق البنائي مدى ارتباط كل لزور بالدرجة الكلية لعبارات 

 الاستبيان لرتمعة، 
 يتًاوح لزصور الأختَحساب معامل الارتباط بتَسون وىذا  نعبر عن الصدق البنائي من خلال إحصائيا

، لكن ىذا الدعامل لا يكتسب دلالتو من قيمتو الدطلقة،  وعليو يتعتُ  علينا أن يتم (1)+و (1-)بتُ
لكل معامل   (sig)تفحص دلالة معامل الارتباط بتَسون  وىذا من خلال مقارنة قيمة مستوى الدعنوية 

  فان 0.05: أقل أو تساوي مستوى الدلالة  (sig) ، فإذا كانت قيمة0.05ارتباط مع مستوى الدلالة 
معامل الارتباط بتَسون ذا دلالة إحصائية أي توجد علاقة بتُ الدرجة الكلية للمحور  والدرجة الكلية  
لعبارات الاستبيان ككل ، أي بعبارة أخرى  أن المحور صادق ومتسق لدا وضعت لقياسو  أي أن مضمون 

 والجدول التالر نتائج حساب .المحور يتلاءم مع مفهوم  الدراد قياس في كامل الاستبيان الذي تنتمي إليو 
:  الصدق البنائي لمحاور والاستبيان كما يلي
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 صدق الاتساق البنائي لعبارات ابعاد ومحاور  الاستبيان .أ 
يوضح صدق الاتساق البنائي لأبعاد ومحاور الاستبيان  : (04)جدول رقم 

 أبعاد ومحاور الاستبيان
 =الارتباط مب الدرجة الكلية للاستبيان يساوي

Pearson 
Correlation 

Sig  النتيجة

دال  0.000 **0.900 الملموسية: البعد الاول
دال  0.000 **0.768 الاعتمادية: البعد الثاني
دال  0.000 **0.781 الاستجابة: البعد الثالث
دال  0.000 **0.492 الأمان: البعد الرابب

دال  0.000 **0.785 التعاطف: البعد الخامس
دال  0.000 **0.984 أبعاد جودة الخدمات المالية: المحور الأول
دال  0.000 **0.935 الصورة الذىنية المدركة للمؤسسة: المحور الثاني

( إحصائيادال )أي يوجد ارتباط معنوي  :دال
 SPSS .V 25 من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامج: المصدر
 بتُ كل المحور من لزاور Pearson Correlationلصد معاملات الارتباط  أعلاه من خلال الجدول

أبعاد : 01المحـــــور الاستبيان والدرجة الكلية للإجمالر عبارات الاستبيان،  حيث ان قيمة معامل الارتباط بتُ 
 وىي قيم ذات دالة 0.984والدرجة الكلية للإجمالر عبارات الاستبيان بلغت جودة الخدمات المالية و 

ان قيمة ، 0.05 لكل معامل ارتباط ىي أقل من بدستوى دلالة (مستوى الدعنوية) SIGقيمة إحصائيا لان 
والدرجة الكلية للإجمالر عبارات الصورة الذىنية المدركة للمؤسسة  :02المحـــــور معامل الارتباط بتُ 

 لكل معامل ارتباط ىي (مستوى الدعنوية) SIGقيمة  وىي قيم ذات دالة إحصائيا لان 0.935الاستبيان بلغت 
 .، ومنو تعتبر عبارات لزاور الاستبيان صادقة ومتسقة، لدا وضعت لقياسو0.05أقل من بدستوى دلالة 

حساب ثبات الاستبيان   .ب 
 أنها تعطي نفس النتيجة لو تم إعادة توزيع الاستبيان يقصد بثبات أداة الدراسة؛ وثبات الاستبيانتعريف 

أكثر من مرة، برت نفس الظروف والشروط، أو بعبارة أخرى، أن ثبات الاستبيان؛ يعتٍ الاستقرار في نتائج 
الاستبيان، وعدم تغيتَىا بشكل كبتَ، فيما لو تم إعادة توزيعها على أفراد العينة، عدة مرات، خلال فتًات زمنية 

استخدام معينة، وقد تم التحقق من ثبات أبعاد الاستبيان الدراسة، وتم برقق من ثبات الاستبيان من خلال 
 في حساب الثبات بطريقة ألفا الكروم باخ spssوفي دراستنا تم استعانة ببرنامج  .طريقة معامل ألفا كرومباخ
: وبرصلنا على النتائج التالية
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 للاستبيان Cronbach's Alphaيبين قيمة معامل : (05)جدول رقم 
 النتيجة الاختبار معامل ألفا كرونباخ  الاستبيانوأبعادمحاور 

أبعاد جودة الخدمات : المحور الأول 
 ثابت 0.884 عبارة 21 المالية

 
الصورة الذىنية : المحور الثاني 

ثابت  0.725 عبارات 10 المدركة للمؤسسة

 ثابت 0.913 عبارة 31 جميع الفقرات الاستبيان
 SPSS.V 25 من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامج: المصدر

لصد أن قيمة معامل ألفا كرو نباخ ذات قيم جيدة حيث بلغت قيمة معامل الثبات بالنسية للمحور 
 عبارة وبلغت قيمة معامل 21  والذي يضم  (0.884 )ابعاد جودة الخدمات الماليةالدتعلق بقياس مستوى 

 وأن عبارات 10 والذي يضم  (0.725) الثبات بالنسية للمحور الدتعلق بقياس الصورة الذىنية الددركة للمؤسسة
  0.6لشا وىي أكبر من الحد الأدنى  عبارة 31  بإجمالي 0.913القيمة إجمالية جميع عبارات الاستبيان بلغت 

 دل على أن 01لشا يدل على ثبات أداة الدراسة وبذدر الإشارة أنو معامل ألفا كرون باخ كلما اقتًبت قيمتو من 
غتَ ) a< 0.6: - 1المجالات الدختلفة لدرجة الثبات ل معامل الفا كرو نباخ ىي حيث . قيمة الثبات مرتفعة

مقبولة ) a>0.65< 0.70، إذا كانت قيمو بتُ (ضعيفة) a>0.6< 0.65، إذا كانت قيمو بتُ (كافية
 (جيدة) a>0.85< 0.90 وإذا كانت قيمو بتُ (حسنة) a<0.85 0.70<وإذا كانت قيمو بتُ  (نوعا ما

.  تكون قيم الثبات لشتازة0.9وإذا كانت أكبر من 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                 
1
 Mana carricano et Fanny Poujol ,Analyse de données avec spss ,Edition PERSON ,2009, p53 
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عرض وتحليل نتائج الدراسة ومناقشتها : المبحث الثالث
 وصف خصائص عينة الدراسة: المطلب الأول

 عينة الدراسة حيث يتوزعون حسب متغتَات البيانات الشخصية والجداول التالية أفرادىنا نقوم بتحليل بيانات 
  :توضح التكرارات والنسبة الدئوية حسب كل متغتَ

 يبين توزيب افراد العينة حسب متغير الشخصية. 06جدول رقم 
 Frequency Percent 

 :الجنس
 48.3 29 ذكر
 51.7 31 أنثى

Total 60 100.0 
 Frequency Percent 

 العمر

 10.0 6  سنة27 الذ 23من 
 21.7 13  سنة32 الذ 28من 

 68.3 41  سنة32أكثر من 
Total 60 100.0 

 SPSS .V 25 من إعداد الطالب بالاعتماد على بيانات الاستبيان ومخرجات برنامج: المصدر

 وأن نسبة وإناثمن خلال الجدول نلاحظ أن عينة الدراسة شملت كلا الجنستُ من ذكور : حسب الجنس: أولا
 أنثى بنسبة 31، وكان عدد الإناث %48.30 ذكر بنسبة 29الاناث أكبر من الذكور حيث كان عدد الذكور 

51.70% ،
 سنة 32 لصالح الفئة العمرية أكثر من % 68.30من خلال الجدول نلاحظ أن نسبة : حسب العمر: أولا

  سنة32 الذ 28، لصالح الفئة العمرية من %21.70وبنسبة 
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تحديد مستويات توفر المتغيرات بالمؤسسة محل الدراسة : المطلب الثاني
يبين الاتجاه العام للعينة . 07جدول رقم 

المتوسط ابعاد 
الحسابي 

انحراف 
المعياري 

الاتجاه العام للعينة 

 درجة جودة الخدمة متوسطة 0.97709 3.1233الملموسية : الأولالبعد 

 درجة جودة الخدمة متوسطة 0.66780 3.3792 الاعتمادية: البعد الثاني

 درجة جودة الخدمة متوسطة 0.69755 3.3333 الاستجابة: البعد الثالث

 درجة جودة الخدمة عالية 0.66728 3.5417 الأمان: البعد الرابب

 درجة جودة الخدمة متوسطة 0.80342 3.0833 التعاطف: البعد الخامس

 درجة جودة الخدمة متوسطة 0.60310 3.2841 أبعاد جودة الخدمات المالية: المحور الأول

الصورة الذىنية المدركة : المحور الثاني
 للمؤسسة

 درجة متوسطة 0.63535 3.0350

 SPSS .V 25 من إعداد الطالب بالاعتماد على بيانات الاستبيان ومخرجات برنامج: المصدر
 01الدتوسط الحسابي الإجمالر لإجابات أفراد العينة على عبارات المحور : من خلال الجدول أعلاه لصد

ىو ضمن 3.2841والدتعلق ب باستطلاع آراء الدستجوبتُ حول مستوى  جودة الخدمات الدالية بدؤسسة اذ بلغ 
 وىو اقل من الواحد وىذا ما يشتَ 0.6031وبلغ بالالضراف معياري قيمة  (3.40 الذ 2.60من )لرال الدوافقة 

إلذ قلة تشتت إجابات الدستجوبتُ وبالتالر تقارب وبسركز وجهة نظرىم أي على انو ىنالك تقارب في الإجابات 
/ الاستجابة / الاعتمادية / الدلموسية )لدى افراد العينة الدستجوبتُ  ومنو أن مستوى جودة الخدمات الدالية 

 .لدى مؤسسة بريد الجزائر بالدسيلة ىو بدرجة متوسطة  (التعاطف/ الأمان
: وفيما يلي ترتيب اهميتهم في الدؤسسة لزل الدراسة حسب وجهة نظر الدستجوبتُ 

المرتبة الاولى  الأمان: البعد الرابب
المرتبة الثانية  الاعتمادية: البعد الثاني
المرتبة الثالثة  الاستجابة: البعد الثالث
المرتبة الرابعة  الملموسية: البعد الاول

المرتبة الخامسة  التعاطف: البعد الخامس
بالنسبة للبعد الرابع الدتعلق ب الأمان ف مؤسسة بريد الجزائر بالدسيلة وحسب وجهة نظر الدستجوبتُ 

 بلغ إجمالريليو البعد الثاني الدتعلق بالاعتمادية بدتوسط   (3.54)لصد أنو أحتل الدرتبة الاولذ بالدتوسط الحسابي 
 عينة الدستجوبتُ والدستفيدين من خدماتها أفراد  في الدرتبة الثانية من حيث الأهمية لدى 3.37
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 والدتعلق ب باستطلاع 02وبالنسبة للمتوسط الحسابي الإجمالر لإجابات أفراد العينة على عبارات المحور 
 إلذ 2.61من ) ىو ضمن لرال الدوافقة 3.035 بلغ إذ لدؤسسة صورة الذىنية المدركة: آراء الدستجوبتُ حول

وىو اقل من الواحد وىذا ما يشتَ إلذ قلة تشتت إجابات الدستجوبتُ 0.635وبلغ بالالضراف معياري قيمة  (.3
 العينة الدستجوبتُ ومنو أن أفرادوبالتالر تقارب وبسركز وجهة نظرىم أي على انو ىنالك تقارب في الإجابات لدى 

صورة الذىنية الددركة لدى مؤسسة بريد الجزائر بالدسيلة ىو بدرجة متوسطة حسب وجهة نظر والدستفيدين : درجة
من خدماتها 

عرض وتحليل نتائج اختبار فرضيات الدراسة : المطلب الثالث
: اختبار الأدوات الإحصائية لاختبار الفرضيات: أولا

: لاختبار الفرضيات نتبع ما يلي
/ الدلموسية )جودة الخدمات الدالية : نستخدم الالضدار الدتعدد لدعرفة تأثتَ الدتغتَات الدستقلة: أولا
على الدتغتَ التابع صورة الذىنية الددركة في مؤسسة بريد الجزائر  (التعاطف/ الأمان/ الاستجابة / الاعتمادية 

بالدسيلة لزل الدراسة وأيهما لو تأثتَ في الدتغتَ التابع وأيهما ليس لو أي تأثتَ في وجود باقي الدتغتَات الدستقلة 
 .الأخرى

نستخدم الالضدار البسيط وىذا لـ اختبار الفرضيات الفرعية، حيث نهدف إلذ معرفة تأثتَ كل من : ثانيا
في برقيق صورة  (أي كل عامل لوحده)على حدا  (التعاطف/ الأمان/ الاستجابة / الاعتمادية / الدلموسية )

 الذىنية الددركة
وقبل استخدام طريقة برليل الالضدار الخطي الدتعدد ولـ بناء النموذج في ضوء أسس إحصائية صحيحة 

 ما يعرف بتشخيص مشكلة أويجب التأكد من توفر شرط استقلالية الدتغتَات الدستقلة وعدم التداخل فيما بينها 
واختيار التباين الدسموح  (VIF)الارتباط الخطي الدتعدد؛ وىذا من استخدام معامل تضخم التباين 

(Tolerance)  وتكون قيمةأنويجب  :(VIF)  اما قيمة10تكون اقل  :(Tolerance)  تكون أنيجب 
/ الاعتمادية / الدلموسية )بتشخيص مشكلة الارتباط الخطي المتعدد بالنسبة  وعليو نقوم 1 .0.2أكبر 

أي مدى برقق شرط استقلالية الدتغتَات الدستقلة  (التعاطف/ الأمان/ الاستجابة 

                                                 
1
، الجزء الثاني، دار جامعة نايف (الأسس والتطبيقات والقضايا)نمذجة المعادلة البنائية لمعموم النفسية والاجتماعية : عبد الناصر السيد عامر - 

 54 ، ص2018 المممكة العربية السعودية ،،لمنشر الرياض 
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  يبين قيم معامل تضخم التباين والتباين المسموح بو لمتغيرات الدراسة المستقلة08:جدول رقم

Model 
Collinearity Statistics 

Tolerance VIF 

 

 6.080 0.164 الدلموسية: البعد الاول
 2.563 0.390 الاعتمادية: البعد الثاني
 3.051 0.328 الاستجابة: البعد الثالث
 2.290 0.437 الأمان: البعد الرابع

 4.416 0.226 التعاطف: البعد الخامس
 SPSS. V 25من إعداد الطالب بالاعتماد على بيانات الاستبيان، مخرجات برنامج : لمصدرا

لجميع الدتغتَات  (VIF)يتبتُ من الجدول أعلاه أن قيمة معامل تضخم التباين 
/ VIF=2.29الأمان  / VIF=3.051الاستجابة  / VIF=2.56الاعتمادية / VIF=6.08الدلموسية)

، حيث يفتًض في مثل ىذه الدراسات أن لا يتجاوز (10)في ىذه الدراسة أقل من (VIF=4.41التعاطف 
للمتغتَات  (Tolerance)،  وأيضا من خلال قيم (10)معامل تضخم البيانات للمتغتَات الدستقلة قيمة  

، لشا يشتَ إلذ  أن جميع القيم تأتي ضمن الحدود الدقبولة  وىذا ما يؤكد  عدم 0.2الدستقلة كلها اكبر من قيمة 
وجود مشكلة الارتباط عالر  بتُ الدتغتَات الدستقلة،   وعدم تداخلها مع بعضها وىذا ما نعتبره ملائمة البيانات 

. الدراسة لتحليل الالضدار الدتعدد
ىا بطريقة لوعليو وبتحقق من الشرط أعلاه لصد البيانات الدتغتَات الدستقلة ىي بيانات ملائمة لتحلي

 .الالضدار الدتعدد ودراسة مدى تأثتَىا على الدتغتَات التابعة 
: اختبار فرضيات الدراسة: ثانيا

 :وفيما يلي نتائج اختبار الفرضيات
 :اختبار الفرضية العامة-01

/ الأمان/ الاستجابة / الاعتمادية / الدلموسية ) يوجد تأثتَ لأبعاد جودة الخدمات الدالية نص الفرضية البحث
معاً في برستُ الصورة الذىنية الددركة لدؤسسة بريد الجزائر بالدسيلة من وجهة نظر الدستفيدين من  (التعاطف
 خدماتها

وفرضية بديلة  (العدم) وعليو نقوم بإعادة صياغتها الذ فرضية صفرية0.05تتم اختبار فرضية عند مستوى الدلالة 
 :كما يلي



 .المسيلةدراسة حالة بمؤسسة بريد الجزائر  : الثانيالفصل 

 

 
60 

: نص الفرضية الاحصائية
   0.05لا يوجد تأثتَ ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة :الفرضية الصفرية 

معًا في برستُ الصورة  (التعاطف/ الأمان/ الاستجابة / الاعتمادية / الدلموسية )لأبعاد جودة الخدمات الدالية 
الذىنية الددركة لدؤسسة بريد الجزائر بالدسيلة من وجهة نظر الدستفيدين من خدماتها 

 لأبعاد 0.05يوجد تأثتَ ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة :  الفرضية البديلة 
معًا في برستُ الصورة  (التعاطف/ الأمان/ الاستجابة / الاعتمادية / الدلموسية )جودة الخدمات الدالية 

 الذىنية الددركة لدؤسسة بريد الجزائر بالدسيلة من وجهة نظر الدستفيدين من خدماتها
 للفرضية الرئيسيةاختبار   يبين نتائج تحليل الانحدار المتعدد 09:جدول رقم 

معنوية الكلية لنموذج 
لمعاملات الانحدار المتعدد /المعنوية الجزئية القدرة التفسيرية الانحدار المتعدد 

 Fقيمة 
المحسوبة 

مستوى 
المعنوية 

(SIG) 
r 

2 R 
 R 

Square 
 B t  مستوى المعنوية

(SIG) 

56.495 0.000b 0.768a 0.59 

(Constant) 
 B0 =0.721 3.049 0.004 ثابت

: البعد الاول
 الملموسية

B1 =0.076 0.971 0.336 

: البعد الثاني
 الاعتمادية

B2 =0.249 2.874 0.006 

: البعد الثالث
 الاستجابة

B3 =0.158 1.906 0.062 

: البعد الرابب
 الأمان

B4 =0.489 5.597 0.000 

: البعد الخامس
 التعاطف

B5 =0.100 1.108 0.273 

  SPSS .V 25 من إعداد الطالب بالاعتماد على بيانات الاستبيان ومخرجات برنامج: المصدر
 : ما يليالمتعدد من جدول برليل الالضدار يتبتُ

 المحسوبة بلغت F  وىو دالة احصائيا حيث لصد قيمة =0.768rبلغ : (r)معامل الارتباط بتَسون 
(56.485=Fcal)  وأن قيمةSIG=0.000  الدصاحبة لقيمة (F)   ( 0.05)ىي أقل من مستوى الدلالة

وىذا يشتَ إلذ وجود علاقة دالة احصائيا بتُ جميع أبعاد الدتغتَ الدستقل والدتغتَ التابع وفقا لأراء الدستجوبتُ وعليو 
: نستنتج قرار اختبار الفرضية



 .المسيلةدراسة حالة بمؤسسة بريد الجزائر  : الثانيالفصل 

 

 
61 

يوجد تأثتَ ذو دلالة إحصائية عند مستوى :   ونقبل الفرضية البديلة نرفض الفرضية الصفرية
معاً في  (التعاطف/ الأمان/ الاستجابة / الاعتمادية / الدلموسية ) لأبعاد جودة الخدمات الدالية 0.05الدلالة 

 برستُ الصورة الذىنية الددركة لدؤسسة بريد الجزائر بالدسيلة من وجهة نظر الدستفيدين من خدماتها
 وتبتُ لنا R2=0.59 من خلال قيمة معامل التحديد الدقدرة بــــ (:نسبة التفسير )(R2)معامل التحديد 

جودة الخدمات الدالية بكل )انو وفي الفتًة التي قمنا بها باستطلاع أراء الدستجوبتُ لزل الدراسة فإننا وجدنا أن كل 
برستُ الصورة الذىنية الددركة لدؤسسة بريد في تغتَات التي بردث في % 59.00معاً تساىم بنسبة  (ابعادىا

.   وان والباقي النسبة راجع إلذ عوامل أخرىالجزائر بالدسيلة
/ الأمان/ الاستجابة / الاعتمادية / الدلموسية  )بتُ الدستقلة (B معامل الالضدار)تفستَ قيمة التأثتَ 

ومن ثم استبعاده  (تأثتَ غتَ معنوي)وأيهما ليس لو أي اثر  (تأثتَ معنوي)لو تأثتَ  وأيهماوالدتغتَ التابع  (التعاطف
 من النموذج 
من مستوى الدلالة اقل  والدبينة في الجدول أعلاه (sig) ىي إذا كانت قيمة مستوى الدعنوية :وقاعدة تقييم

معنوية  أي  الانحدار معاملقيمة   فـإنBالمحسوبة   للمعامل ’ t'   ة مالدقابلة لــ قي 0.05الدعتمد في الدراسة   
 :حيث من الجدول أعلاه لصد.   (تضم إلذ النموذج )

لمعاملات الانحدار المتعدد /المعنوية الجزئية 
 B t  مستوى المعنوية(SIG)  معنوية تأثير

(Constant) ثابت B0 =0.721 3.049 0.004  معنوي
غير معنوي  B1 =0.076 0.971 0.336 الملموسية: البعد الاول
معنوي  B2 =0.249 2.874 0.006 الاعتمادية: البعد الثاني
غير معنوي  B3 =0.158 1.906 0.062 الاستجابة: البعد الثالث
معنوي  B4 =0.489 5.597 0.000 الأمان: البعد الرابب

غير معنوي  B5 =0.100 1.108 0.273 التعاطف: البعد الخامس

/ الدلموسية )تشتَ قيمة معامل الالضدار الدذكورة أعلاه انو فقط ومن بتُ الدتغتَات الدستقلة 
مؤشر الدلموسية،الاستجابة و )فان وجدنا متغتَات  (التعاطف/ الأمان/ الاستجابة / الاعتمادية 
ليس لذم تأثتَ معنوي على برستُ الصورة الذىنية الددركة لدؤسسة بريد الجزائر بالدسيلة بينما  (التعاطف

:  باقي الدتغتَات لذا تأثتَ معنوي كما يلي
وىي قيمة دالة  (B=0.489)قيمة  (مؤشر الأمان) بلغ معامل الالضدار للمتغتَ الدستقل 

وأن قيمة  (Tcal) 5.597=المحسوبة حيث بلغت المحسوبة  (T)إحصائيا حيث لصد أن قيمة 
(0.000= (Sig (مؤشر الأمان) ويدكن ان نفسر ذلك أن تأثتَ متغتَ 0.05اقل من مستوى الدلالة 

بوحدة  (مؤشر الأمان)وتشتَ ىذه القيمة الدعنوية انو بزيادة في مستوى  (تأثتَ ايجابي)معنوي وىو موجب 
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 0.489واحدة يعقبها زيادة في درجات برستُ الصورة الذىنية الددركة لدؤسسة بريد الجزائر بالدسيلة بقيم 
. وحدة

وىي قيمة دالة  (B=0.249)قيمة  (مؤشر الاعتمادية)بلغ معامل الالضدار للمتغتَ الدستقل 
وأن قيمة  (Tcal) 2.874=المحسوبة حيث بلغت المحسوبة  (T)إحصائيا حيث لصد أن قيمة 

(0.006= (Sig مؤشر ) ويدكن ان نفسر ذلك أن تأثتَ متغتَ 0.05اقل من مستوى الدلالة
مؤشر )وتشتَ ىذه القيمة الدعنوية انو بزيادة في مستوى ( تأثتَ ايجابي)معنوي وىو موجب  (الاعتمادية
بوحدة واحدة يعقبها زيادة في درجات برستُ الصورة الذىنية الددركة لدؤسسة بريد الجزائر  (الاعتمادية

.  وحدة0.249بالدسيلة بقيم 
وفيما يلي نموذج الديداني لنتائج اختبار الفرضية مدى تأثتَ مؤشرات جودة الخدمات الدالية على 
برستُ الصورة الذىنية الددركة من وجهة نظر الدستجوبتُ بدؤسسة بريد الجزائر بولاية الدسيلة والذي يبتُ 

  : لنا أكثر الدتغتَات إسهاما في برستُ الصورة الذىنية الددركة كما يلي 
 يبين النموذج الميداني للدراسة  05شكل رقم

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
المصدر من إعداد الطالب  

 أبعاد جودة الخدمات المالية
 

 
 

 الصورة الذىنية المدركة
 

 دراسة حالة
مؤسسة بريد الجزائر 

القباضة الرئيسية 
 بالمسيلة

 
 

 

=R
2
 0.590 

 المستقل المتغير التابب المتغير 

 الملموسية: البعد الأول
 

 البعد الرابب الامان
 

 تأثير غير معنوي

0.489 B =  

 

 الاعتمادية: البعد الثاني
 

=B  0.249 

 

 الاستجابة: البعد الثالث
 

 تأثير غير معنوي

 البعد الخامس التعاطف
 

 تأثير غير معنوي
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 بالدئة في التغتَات التي بردث في 59.00 جودة الخدمات الدالية بكل ابعادىا معا تساىم ب أننستنتـج 
برستُ الصورة الذىنية الددركة لدؤسسة بريد الجزائر لولاية الدسيلة وان من بتُ الدؤشرات  التي لذا أثر معنوي وإيجابي 

 . تأثيراكل من مؤشر الامان، الاعتمادية ومؤشر الأمان ىو الأكثرعلى برستُ صورتها الذىنية الددركة ىي 
: بناء على ما سبق يتم بناء نموذج الانحدار المتعدد للفرضية الرئيسية كمايلي 

 
 

  الاعتمادية: X2، لأمان ا: X1، الصورة الذىنية: Yحيث 
 :اختبار الفرضيات الفرعية-01

/ الاعتمادية / الدلموسية )تتمحور الفرضيات الفرعية في معرفة دور ومدى مساهمة كل من الدتغتَات 
كلا على حدا في برستُ الصورة الذىنية الددركة لدؤسسة بريد الجزائر بالدسيلة لزل  (الأمان/ الأمان/ الاستجابة 

الدراسة وعليو فإننا ندرس العلاقة بينهما باستخدام برليل الالضدار الخطي البسيط لكشف على وجود ارتباط بتُ 
وتتم اختبار الفرضيات عند مستوى . الدتغتَات وكذلك عن مدى تأثتَ ومساهمة كل متغتَ مستقل في الدتغتَ التابع

:  يليوفرضية بديلة كما (العدم) وعليو نقوم بإعادة صياغتها الذ فرضية صفرية0.05الدلالة 
   يبتُ نتائج اختبار الفرضيات الفرعية( 10)جدول رقم 

اختبار الفرضية 
الفرعية 

المتغير 
المستقل 

متغير 
التابب 

معنوية الكلية لنموذج الانحدار 
نتيجة القدرة التفسيرية البسيط 

العلاقة  
معنوية معامل الانحدار 

 F  ( SIG )r 2 R B t sigقيمة 

 الدلموسية  1الفرضية 

ين 
حس

ت
ريد 

سة ب
ؤس

 لم
ركة

مد
ة ال

ىني
الذ

ورة 
لص

ا
سيلة

الم
ر ب

جزائ
ال

 

0.373 0.544b 0.080a 0.006 
رفض 

() 
0.062 

 0.610 0.544 

 0.000b 0.642a 0.412 40.567 الاعتمادية 02الفرضية 
قبول 

() 
0.584 6.369 0.000 

 0.032b 0.278a 0.077 4.848 الاستجابة 03الفرضية 
رفض 

() 
0.162 

 2.202 0.032 

 0.000b 0.707a 0.500 58.037 الأمان 04الفرضية 
قبول 

() 
0.673 

 7.618 0.000 

 0.064b 0.240a 0.058 3.554 التعاطف 05الفرضية 
رفض 

( ) 
0.202 

 1.885 0.064 

 SPSS .V 25من إعداد الطالب بالاعتماد على بيانات الاستبيان، مخرجات برنامج : المصدر
: من خلال الجدول أعلاه نجد

 تأثتَ ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة انو لا يوجدلصد  :01بالنسبة للفرضية الفرعية رقم 
 لبعد الدلموسية الخدمة الدالية الدقدمة على مستوى مؤسسة بريد الجزائر بالدسيلة في برستُ صورتها 0.05

 الذىنية الددركة

Y= 0.721 +0.489 X1 +0.249 X2 
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لصد انو يوجد تأثتَ ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة  :02بالنسبة للفرضية الفرعية رقم 
 لبعد اعتمادية الخدمة الدالية الدقدمة على مستوى مؤسسة بريد الجزائر بالدسيلة في برستُ صورتها 0.05

 بالدئة في التغتَات التي بردث في برستُ الصورة 41.20عتمادية يساىم ب الا أن بعدحيث  الذىنية الددركة
 الذىنية الددركة لدؤسسة بريد الجزائر لولاية الدسيلة

لصد انو لا يوجد تأثتَ ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة  :03بالنسبة للفرضية الفرعية رقم 
 لبعد الاستجابة الخدمة الدالية الدقدمة على مستوى مؤسسة بريد الجزائر بالدسيلة في برستُ صورتها 0.05

 الذىنية الددركة

لصد انو يوجد تأثتَ ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة  :04بالنسبة للفرضية الفرعية رقم 
 لبعد الأمان الخدمة الدالية الدقدمة على مستوى مؤسسة بريد الجزائر بالدسيلة في برستُ صورتها الذىنية 0.05
 بالدائة في التغتَات التي بردث في برستُ الصورة الذىنية 50.00 الأمان يساىم ب بعد حيث أن الددركة

 الددركة لدؤسسة بريد الجزائر لولاية الدسيلة

لصد انو لا يوجد تأثتَ ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة  :05بالنسبة للفرضية الفرعية رقم 
  لبعد التعاطف الخدمة الدالية الدقدمة على مستوى مؤسسة بريد الجزائر بالدسيلة في برستُ صورتها 0.05

 الذىنية الددركة
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: خلاصة الفصل
في ىدا الفصل تعرفنا على الدؤسسة لزل الدراسة واعتمدنا في ىده الدراسة على الاستمارة التي تم 
توزيعها على عينة من الدستفيدين من الخدمات  على  مستوى مؤسسة بريد الجزائر بالدسيلة لزل الدراسة 

وتضمنت الاستمارة لزورين أساستُ هما  صورة الذىنية الددركة بالدؤسسة  و جودة الخدمة الدالية بالدؤسسة، وعند 
ثم الاعتماد على " SPSS.V25 "استًجاع الاستمارة ثم تفريغها وبرليل بياناتها بالاعتماد على برنامج 

ومن خلال برليل إجابات الأفراد العينة وتفستَىا  الاختبارات الإحصائية اللازمة للإجابة على إشكالية الدراسة،
 بالدائة في التغتَات التي بردث في 59.00توصلنا إلذ أن جودة الخدمات الدالية بكل أبعادىا معا تساىم ب 

برستُ الصورة الذىنية الددركة لدؤسسة بريد الجزائر لولاية الدسيلة وان من بتُ الدؤشرات التي لذا أثر معنوي وإيجابي 
. على برستُ صورتها الذىنية الددركة ىي كل من مؤشر الأمان والاعتمادية، ومؤشر الأمان ىو الأكثر تأثتَا
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 الخاتمة

من خلال الدراسة النظرية و الدراسة الميدانية استطعنا أن نكون فكرة  تناولت ىده الدراسة

تأثير جودة الخدمات  ترتكز على مدى  و التيملائمة، كما استطعنا أن نصل إلى إجابة عن إشكاليتا

 فصورة المؤسسة ىي مجموعة التمثيلات و المعلومات و الأفكار و  الذىنية المدركة ، الصورةالمالية على 

ورغم أن الصورة . الآراء التي تبقى في ذىن الجمهور عن المؤسسة والتي تدفعو لتكوين فكرة معينة عنها

 .أصبحت عنصرا مهما في ثقافات المؤسسات اليوم،،تظل المؤسسة الجزائرية بعيدة عن ىذا التطور

: وعليو ثم التوصل إلى النتائج التالية

النتائج الميدانية 

 بالمئة في التغيرات التي 59.00 تساىم ب جودة الخدمات المالية بكل ابعادىا معا إن -
 ن من بينأ والمسيلة لولاية تحسين الصورة الذىنية المدركة لمؤسسة بريد الجزائرتحدث في 
مؤشر  ىي كل من صورتها الذىنية المدركة التي لها أثر معنوي وإيجابي على تحسين المؤشرات 
 .تأثيراىو الأكثر مؤشر الأمان  و،الاعتمادية الأمان و 

 الخدمة المالية الملموسية  لبعد0.05 ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة يوجد تأثيرلا  -
 المقدمة على مستوى مؤسسة بريد الجزائر بالمسيلة في تحسين صورتها الذىنية المدركة

 اعتمادية الخدمة المالية  لبعد0.05 ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة يوجد تأثير -
 حيث المقدمة على مستوى مؤسسة بريد الجزائر بالمسيلة في تحسين صورتها الذىنية المدركة

تحسين الصورة الذىنية  بالمئة في التغيرات التي تحدث في 41.20ساىم ب ياعتمادية ان 
 المسيلة لولاية المدركة لمؤسسة بريد الجزائر

 الخدمة المالية الاستجابة  لبعد0.05 ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة يوجد تأثيرلا  -
 المقدمة على مستوى مؤسسة بريد الجزائر بالمسيلة في تحسين صورتها الذىنية المدركة

 الخدمة المالية الأمان  لبعد0.05 ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة يوجد تأثير -
 حيث المقدمة على مستوى مؤسسة بريد الجزائر بالمسيلة في تحسين صورتها الذىنية المدركة

تحسين الصورة  بالمئة في التغيرات التي تحدث في 50.00ساىم ب مؤشر الأمان يان 
 المسيلة لولاية الذىنية المدركة لمؤسسة بريد الجزائر
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 الخدمة المالية التعاطف  لبعد 0.05 ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة  تأثيريوجدلا  -
 .المقدمة على مستوى مؤسسة بريد الجزائر بالمسيلة في تحسين صورتها الذىنية المدركة

معادلة النموذج و المتعلق بتأثير جودة الخدمات المالية علة الصورة الذىنية المدركة تعطى  -
 :لمؤسسة بريد الجزائر بالمسيلة بالعلاقة التالية

 

 

Y : ،الصورة الذىنيةX1 : ، الأمانX2 :الاعتمادية 

 تم استبعاد أبعاد الملموسية، الاستجابة، التعاطف لعدم معنوية معاملات الانحدار الخاصة بها

الاقتراحات  

: وفقا للنتائج التي تم التوصل إليها نتقدم ببعض الاقتراحات

وضع معايير للجودة و تعريف الزبائن بها لما لها من أهمية في وضع إستراتيجية لتطوير الجودة  -
 بجعلها تعكس توقعاتهم  و من ثم الأساس الذي يستند عليو عند أدائها 

 التعرف على جودة الخدمات المالية و أبعاده و مشاكلها ىو أساس كل برنامج تطويري  -
 دراسة مقترحات و الرد على الشكاوي و أخذىا بعين الاعتبار و إعطائها أهمية بالغة -
تعزيز مهارات العمال في التعامل مع الزبائن و ذلك بإعداد برامج تكوين و تأىيل ضمن  -

 الأىداف المسطرة
تكثيف الوعي لدى العمال من أجل الاقتناع على أن جودة الخدمات من العناصر الهامة  -

 للوصول إلى رضا الزبائن و بالتالي أخذ صورة ذىنية جيدة عن المؤسسة

:  الدراسةآفاق 

 :من خلال اطلاعنا على الموضوع يمكن اقتراح بعض المواضيع التي تستحق البحث كالتالي

 تحسين أبعاد جودة الخدمات المالية من أجل تحقيق رضا الزبائن  -
 أثر الصورة المدركة في كسب ولاء الزبون في مجال الخدمات المالية -
 دور التسويق الداخلي في تحسين جودة الخدمات المالية -

 

Y= 0.721 +0.489 X1 +0.249 X2 
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 الملاحق 
  



طية الشعبية را الديمقالجزائريةالجمهورية 
 وازرة التعميم العالي و البحث العممي 

 
  - المسيمة- بوضياف  جامعة محمد 

كمية العموم الاقتصادية و التجارية وعموم التسيير 
  قسم العموم التجارية 

 ماستر تسويق الخدمات: تخصص

 

 استمارة استبيان

 السلام عليكم ورحمة الله وبركاته : أخي الزبون 

ات المالية على الصورة  جودة الخدمأثر:د دراسة ميدانية حول ا بإعدالطالبيقوم 
يرجى , مؤسسة بريد الجزائر القباضة الرئيسية بالمسيلةعلى مستوى  حيث يتم ذلك الذهنية المدركة

التكرم بالإجابة على الأسئلة التالية بتمعن و ذلك بوضع علامة في الخانة التي تتفق مع رأيك 
سة علما بأن إجاباتك ستعامل بشكل سري ولن تستخدم الا راكمساعدة منك على إنجاح الد

لغاية البحث العلمي فقط 

 .  لك سلفا على جهودك المباركة وحسن تعاونكشكرا
  



 : البيانات العامة: أولا 

 : في الخانة المناسبة Xيرجى وضع العلامة 

     أنثى                ذكر  : الجنس .1

  مؤسسة   أفراد     :نوع الزبون .2

  سنة  27 الى23      من  سنة 22 الى18:      السن .3
 

  سنة32كثر من        أ سنة32 إلى 28من 
 

 جامعي     , ثانوي    , متوسط     , إبتدائي : المستوى التعميمي .4

    طالب مسير مؤسسة  , تاجر , متقاعد   , موظف  : المهنة .5
 

 : بالسنةمؤسسة بريد الجزائرمدة التعامل مع  .6
 

  سنوات3 إلى 1من   , أقل من سنة

  سنوات10أكثر من     ,  سنوات 10 إلى 4من 

 

 : عدد مرات زياراتك لمؤسسة بريد الجزائر .7
    .شهريا   , أسبوعيا  , يوميا  

  



:   الخدمات الماليةأبعاد جودة : ثانيا 
 

 

 أوافقلا 
 بشدة

لا 
 أوافق

 أوافق محايد
  أوافق
 بشدة

 الرقم تاالعبار

 الممموسية     

  .8  بموقع ملائم ويسهل الوصول إليه بسرعة  بريد الجزائريتمتع      
  .9  مصمم بشكل جذاب من الداخل بريد الجزائر     
  .10  أجهزة حديثة ذات تقنيات عالية بريد الجزائريمتمك      
بالاناقة  و المباقة في التعامل مع  بريد الجزائريتمتع موظفو      

 الزبائن 
11.  

  .12 للانتظار كافية  ومقاعد قاعاتبريد الجزائر يمتمك      
 الاعتمادية      

 في مواعيدها المحددة بالتزاماتهبالوفاء بريد الجزائر يهتم      
 فيما يتعمق بتقديم الخدمات البنكية 

13.  

  .14 في جميع العمميات بريد الجزائر يمكنكم الإعتماد عمى موظفي      
  .15 . تجنب الأخطاء عند تقديم الكشوفبريد الجزائر يحاول      
  .16 عمى متابعة عممياتكم في كل وقتبريد الجزائر يحرص      

 الاستجابة     

 الزبون عن الوقت المناسب مبإعلابريد الجزائر يقوم      
 لتقديم الخدمة 

17.  

  .18 . لممؤسسةمع الزبائن واجب أساسي  بريد الجزائر تعاون موظفي     
تهم ضرورة االاستجابة السريعة لشكاوى العملاء او استفسار     

 . ممحة
19.  



الرد الفوري لمحالات الطارئة لمعملاء يعطي صورة      
 .  الماليةناصعة لمخدمات 

20.  

 الأمان      

  .21 .  المؤسسةيشعر الزبون بالأمان في التعامل مع      
  .22 بدرجة كبيرة من الامان و السرية بريد الجزائر تتم معاملات      
توافر المعرفة الكافية للإجابة عمى أسئمة      

 الزبائن العملاء 
23.  

الحماية التامة داخمه وخارجه من طرف بريد الجزائر يوفر      
 أعوان الأمن 

24.  

 التعاطف       

  .25 .  العناية الشخصية بكل زبون     
 لا سيما العجزة و ظروف الزبائنبريد الجزائر يقدر      

 إدارته و تبدي الحوامل و ذوي الاحتياجات الخاصة
 عناية كبيرة بهم  

26.  

  .27 . الروح المرحة والصداقة فى التعامل مع الزبون     
  .28 .  يصغى الموظفون لمشاكل العملاء باهتمام     

 

  



 لمؤسسةالمدركة لالصورة الذهنية : ثالثا 

 

 

  

لا اوافق 
 بشدة

لا 
 اوافق

 اوافق محايد
اوافق 
 بشدة

 الرقم العبارة

بريد الجزائر أحمل في ذهني صورة جيدة عن مؤسسة      
 التي أتعامل معها

29.  

بريد الجزائر مجموع المعلومات والأخبار حول خدمات      

   .ايجابية
30.  

 .بريد الجزائرأحس براحة و أمان عند التعامل مع مؤسسة      
  

31.  

لتعاملهم المتميز بريد الجزائر اشعر بانتمائي لمؤسسة      

   .معي
32.  

لها انطباع جيد لدى بريد الجزائر أعتقد أن مؤسسة      

  .زبائنها
33.  

تتوافق مع بريد الجزائر الخدمات المالية لأعتقد أن      

  .احتياجات كل الزبائن
34.  

منتشرة في أغلب بريد الجزائر  أعتقد أن وكالات مؤسسة     

  .مدن الوطن
35.  

أفضل بالمقارنة مع مؤسسة بريد الجزائر اعتقد أن صورة      

   .صورة منافسيها
36.  

يقدمون صورة جيدة عن مؤسسة بريد الجزائر عمال      

  .مؤسستهم
37.  

عند سماع اسم المؤسسة أتذكر الجوانب الايجابية في      

  .الخدمات  المقدمة
38.  



 spss V25مخرجات برنامج 
 

Correlations 

 
: البعد الاول
 الملموسية

: البعد الثاني
 الاعتمادية

: البعد الثالث
 الاستجابة

البعد 
: الرابع
 لامان

: البعد الخامس
 التعاطف

المحور الأول 
أبعاد جودة : 

الخدمات 
 المالية

المحور الثاني 
الصورة : 

الذهنية 
المدركة 
 total للمؤسسة

total Pearson Correlation .900
**
 .768

**
 .781

**
 .492

**
 .785

**
 .984

**
 .935

**
 1 

Sig. (2tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000  
N 60 60 60 60 60 60 60 60 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2tailed). 
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2tailed). 

 
 

RELIABILITY 

  /VARIABLES=xa8 xa9 xa10 xa11 xa12 xb13 xb14 xb15 xb16 xc17 xc18 xc19 xc20 xd21 

xd22 xd23 xd24 

    xe25 xe26 xe27 xe28 

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA. 

Reliability 
Scale: ALL VARIABLES 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 60 100.0 

Excluded
a
 0 .0 

Total 60 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.884 21 

RELIABILITY 

  /VARIABLES=y29 y30 y31 y32 y33 y34 y35 y36 y37 y38 

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA. 

Reliability 
Scale: ALL VARIABLES 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 60 100.0 

Excluded
a
 0 .0 

Total 60 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 



 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.725 10 

RELIABILITY 

  /VARIABLES=xa8 xa9 xa10 xa11 xa12 xb13 xb14 xb15 xb16 xc17 xc18 xc19 xc20 xd21 

xd22 xd23 xd24 

    xe25 xe26 xe27 xe28 y29 y30 y31 y32 y33 y34 y35 y36 y37 y38 

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA. 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.913 31 

 الجنس

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 48.3 48.3 48.3 29 ذكر 

 100.0 51.7 51.7 31 أنثى

Total 60 100.0 100.0  

 السن

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid  100.0 10.0 10.0 6  سنة27 الى 23من 

 90.0 21.7 21.7 13  سنة32 الى 28من 

 68.3 68.3 68.3 41  سنة32أكثر من 

Total 60 100.0 100.0  

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

الملموسية: البعد الاول  60 1.40 4.80 3.1233 .97709 

الاعتمادية: البعد الثاني  60 1.75 4.25 3.3792 .66780 

الاستجابة: البعد الثالث  60 1.75 4.50 3.3333 .69755 

لامان: البعد الرابع  60 2.25 4.75 3.5417 .66728 

التعاطف: البعد الخامس  60 2.00 4.75 3.0833 .80342 

أبعاد جودة الخدمات : المحور الأول 

 المالية

60 2.33 4.62 3.2841 .60310 

الصورة الذهنية المدركة : المحور الثاني 

 للمؤسسة

60 2.00 4.40 3.0350 .63535 

Valid N (listwise) 60     

 

 

 

 



Coefficientsa 

Model 

Collinearity Statistics 

Tolerance VIF 

الملموسية: البعد الاول 1  .164 6.080 

الاعتمادية: البعد الثاني  .390 2.563 

الاستجابة: البعد الثالث  .328 3.051 

لامان: البعد الرابع  .437 2.290 

التعاطف: البعد الخامس  .226 4.416 

a. Dependent Variable:  الصورة الذهنية المدركة : المحور الثاني

 للمؤسسة

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .768
a
 .590 .584 .49942 

a. Predictors: (Constant), البعد الثاني, لامان: البعد الرابع, التعاطف: البعد الخامس :

الملموسية: البعد الاول, الاستجابة: البعد الثالث, الاعتمادية  

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 19.994 5 3.999 56.495 .000
b
 

Residual 3.822 54 .071   

Total 23.817 59    

a. Dependent Variable:  الصورة الذهنية المدركة للمؤسسة: المحور الثاني  

b. Predictors: (Constant), البعد , الاستجابة: البعد الثالث, الاعتمادية: البعد الثاني, لامان: البعد الرابع, التعاطف: البعد الخامس

الملموسية: الاول  

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) .721 .236  3.049 .004 

الملموسية: البعد الاول  .076 .079 .080 .971 .336 

الاعتمادية: البعد الثاني  .249 .087 .274 2.874 .006 

الاستجابة: البعد الثالث  .158 .083 .166 1.906 .062 

الأمان: البعد الرابع  .489 .087 .752 5.597 .000 

التعاطف: البعد الخامس  .100 .091 .127 1.108 .273 

a. Dependent Variable:  الصورة الذهنية المدركة للمؤسسة: المحور الثاني  

 
 

 



 

 

 

Variables Entered/Removeda 

Model 

Variables 

Entered 

Variables 

Removed Method 

الملموسية: البعد الاول 1
b
 . Enter 

a. Dependent Variable:  الصورة الذهنية المدركة : المحور الثاني

 للمؤسسة

b. All requested variables entered. 

 

 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .240
a
 .058 .041 .62203 

a. Predictors: (Constant), الملموسية: البعد الاول  

 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 1.375 1 1.375 3.554 .064
b
 

Residual 22.441 58 .387   

Total 23.817 59    

a. Dependent Variable:  الصورة الذهنية المدركة للمؤسسة: المحور الثاني  

b. Predictors: (Constant), الملموسية: البعد الاول  

 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 3.836 .433  8.869 .000 

الملموسية: البعد الاول  .202 .107 .240 1.885 .064 

a. Dependent Variable:  الصورة الذهنية المدركة للمؤسسة: المحور الثاني  

 
 
 
 



 

 

Variables Entered/Removeda 

Model 

Variables 

Entered 

Variables 

Removed Method 

الاعتمادية: البعد الثاني 1
b
 . Enter 

a. Dependent Variable:  الصورة الذهنية المدركة : المحور الثاني

 للمؤسسة

b. All requested variables entered. 

 

 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .642
a
 .412 .401 .49156 

a. Predictors: (Constant), الاعتمادية: البعد الثاني  

 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 9.802 1 9.802 40.567 .000
b
 

Residual 14.014 58 .242   

Total 23.817 59    

a. Dependent Variable:  الصورة الذهنية المدركة للمؤسسة: المحور الثاني  

b. Predictors: (Constant), الاعتمادية: البعد الثاني  

 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1.087 .312  3.481 .001 

الاعتمادية: البعد الثاني  .584 .092 .642 6.369 .000 

a. Dependent Variable:  الصورة الذهنية المدركة للمؤسسة: المحور الثاني  

 

 

Variables Entered/Removeda 

Model 

Variables 

Entered 

Variables 

Removed Method 

لامان: البعد الرابع 1
b
 . Enter 



a. Dependent Variable:  الصورة الذهنية المدركة : المحور الثاني

 للمؤسسة

b. All requested variables entered. 

 

Variables Entered/Removeda 

Model 

Variables 

Entered 

Variables 

Removed Method 

الاستجابة: البعد الثالث 1
b
 . Enter 

a. Dependent Variable:  الصورة الذهنية المدركة : المحور الثاني

 للمؤسسة

b. All requested variables entered. 

 

 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .278
a
 .077 .061 .61559 

a. Predictors: (Constant), الاستجابة: البعد الثالث  

 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 1.837 1 1.837 4.848 .032
b
 

Residual 21.979 58 .379   

Total 23.817 59    

a. Dependent Variable:  الصورة الذهنية المدركة للمؤسسة: المحور الثاني  

b. Predictors: (Constant), الاستجابة: البعد الثالث  

 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 3.682 .304  12.097 .000 

الاستجابة: البعد الثالث  .162 .073 .278 2.202 .032 

a. Dependent Variable:  الصورة الذهنية المدركة للمؤسسة: المحور الثاني  

 

 

 



 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .707
a
 .500 .492 .45304 

a. Predictors: (Constant), لامان: البعد الرابع  

 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 11.912 1 11.912 58.037 .000
b
 

Residual 11.904 58 .205   

Total 23.817 59    

a. Dependent Variable:  الصورة الذهنية المدركة للمؤسسة: المحور الثاني  

b. Predictors: (Constant), لامان: البعد الرابع  

 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) .761 .304  2.503 .015 

لامان: البعد الرابع  .673 .088 .707 7.618 .000 

a. Dependent Variable:  الصورة الذهنية المدركة للمؤسسة: المحور الثاني  

 

 

Variables Entered/Removeda 

Model 

Variables 

Entered 

Variables 

Removed Method 

الملموسية: البعد الاول 1
b
 . Enter 

a. Dependent Variable:  الصورة الذهنية المدركة : المحور الثاني

 للمؤسسة

b. All requested variables entered. 

 

 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .080
a
 .006 .011 .63875 



a. Predictors: (Constant), الملموسية: البعد الاول  

 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression .152 1 .152 .373 .544
b
 

Residual 23.664 58 .408   

Total 23.817 59    

a. Dependent Variable:  الصورة الذهنية المدركة للمؤسسة: المحور الثاني  

b. Predictors: (Constant), الملموسية: البعد الاول  

 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 3.273 .399  8.199 .000 

الملموسية: البعد الاول  .062 .101 .080 .610 .544 

a. Dependent Variable:  الصورة الذهنية المدركة للمؤسسة: المحور الثاني  

 
 



 

 

 

 

 

 

 ملخـص الدراســــة



 ملخص الدراسة

تأثير أبعاد جودة الخدمات المالية في تحسين الصورة الذىنية المدركة ىدفت ىذه الدراسة إلى تحديد     
زبائن  ، وتمثلت دراستنا الميدانية في عينة من لمؤسسة بريد الجزائر بالمسيلة من وجهة نظر المستفيدين من خدماتها

                   .   منها19 مفردة تم توزيع الاستبيان عليهم، كما تم استبعاد 85، وقمنا باختيار عينة متكونة من المؤسسة 
جودة  في تفريغ البيانات وتحليلها، ومنو تم التوصل إلى أن spssواعتمدنا على البرنامج الإحصائي     

تحسين الصورة الذىنية  في التغيرات التي تحدث في ةبالمائ 59.00 تساىم ب الخدمات المالية بكل أبعادىا معا
 .  المسيلة لولاية المدركة لمؤسسة بريد الجزائر

 .  بريد الجزائر ،صورة ذىنية ،مؤسسة الخدمية، جودة الخدمات المالية: الكلمات المفتاحية

Summary:  
   

This study aimed to determine the effect of the dimensions of the quality 

of financial services in improving the perceived mental image of Algeria Post in 

M'sila from the point of view of the beneficiaries of its services. 

Our field study consisted of a sample of the Foundation's customers, and 

we selected a sample of 85 individuals to whom the questionnaire was 

distributed, and 19 of them were excluded. 

 We have relied on the statistical program spss in data discharge and 

analysis, and it has been concluded that the quality of financial services in all 

dimensions together contribute 59.00 percent in the changes that occur to 

improve the perception of the mind of the Algeria Post in M'sila. 

 Keywords: Quality of financial services, mental image, service 

institution, Algeria Post 

 


