
 الجمهورية الجزائرية الديموقراطية الشعبية

  التعليم العالي والبحث العلمي

  الـوادي

  

 تقرير تربص مقدم لاستكمال متطلبات نيل شهادة ليسانس

  ميدان العلو الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير

  

 :إشراف الدكتورتحت                                                                     

                                                                                       نصر ضو  

  ولابي رحمة                                                                                  

قیاس أثر جودة 

  الخدمة في برید الجزائر على رضا الزبائن

  -دراسة حالة برید الجزائر بالوادي

i 

الجمهورية الجزائرية الديموقراطية الشعبية

التعليم العالي والبحث العلمي وزارة

الـوادي -جامعة الشهيد حمه لخضر

  العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيير

  الاقتصادية

تقرير تربص مقدم لاستكمال متطلبات نيل شهادة ليسانس

ميدان العلو الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير

  علوم اقتصادية: الشعبة

  كمي  اقتصاد: التخصص

                                                               : الطالبات

                                                                                       

  

ولابي رحمة                                                                                  

 2022/2023: السنة الجامعية

قیاس أثر جودة دراسة استبیانیة حول 

الخدمة في برید الجزائر على رضا الزبائن

دراسة حالة برید الجزائر بالوادي -

 

العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيير:كلية ال

الاقتصاديةالعلوم  :قسمال

الطالباتمن إعداد 

حوبة هاجر                                                                                       

شكيمة الصالحة  

                                                                                  ولابي رحمة

  

  

دراسة استبیانیة حول 

الخدمة في برید الجزائر على رضا الزبائن



   

ii 
 

  

  

  

  

  

  

  



 الجمهورية الجزائرية الديمقراطية الشعبية

  التعليم العالي والبحث العلمي

  الـوادي

  

 تقرير تربص مقدم لاستكمال متطلبات نيل شهادة ليسانس

  ميدان العلو الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير

  

: إشراف الدكتورتحت                                                                     

                                                                                       نصر ضو  

  ولابي رحمة                                                                                  

قیاس أثر جودة 

  الخدمة في برید الجزائر على رضا الزبائن

  -دراسة حالة برید الجزائر بالوادي

i 

الجمهورية الجزائرية الديمقراطية الشعبية

التعليم العالي والبحث العلمي وزارة

الـوادي -جامعة الشهيد حمه لخضر

  العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيير

  الاقتصادية

تقرير تربص مقدم لاستكمال متطلبات نيل شهادة ليسانس

ميدان العلو الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير

  علوم اقتصادية: الشعبة

  اقتصاد كمي: التخصص

                                                               : الطالبات

                                                                                       

  

ولابي رحمة                                                                                  

 2022/2023: السنة الجامعية

قیاس أثر جودة دراسة استبیانیة حول 

الخدمة في برید الجزائر على رضا الزبائن

دراسة حالة برید الجزائر بالوادي -

 

العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيير:كلية ال

الاقتصاديةالعلوم : القسم

الطالباتمن إعداد 

حوبة هاجر                                                                                       

شكيمة الصالحة  

                                                                                  ولابي رحمة

  

  

دراسة استبیانیة حول 

الخدمة في برید الجزائر على رضا الزبائن



   

ii 
 

  

  

  

  

  

  



 

I 
 

  الاهداء

�ذا�العمل�ووفق���طيلة�مشواري�الدرا�����إتماما��مد�الله�الموفق�الذي�أعان���ع���

�إ��والصلاة�والسلام�ع���رسول�الله�محمد�ص���الله�عليھ�وسلم���دي�ثمرة��ذا�العمل�

أغ���ما�نملك�����ذا�الوجود�،�و�من�قال�ف��ما�الرحمان�الكر�م�الودود�علا�شأنھ�و�

  :جلت�قدرتھ�

  "لا��عبدوا�إلا�إياه�و�بالوالدين�إحسانا�وق����ر�ك�أ" 

إ���من�وضعت�ا��نة�تحت�قدم��ا�ف�انت�نبع�ا��نان�و�منبع��مان�و�سر�السعادة�أمي�

  ا��ب�بة�تراق�الغالية

إ���من�باع�راحة�شبابھ�ل�شق����الطر�ق�وأشعل�سن�ن�عمره�لي���ء����طر�ق�النور�

  لطاعتك�و�ركإليك��أ�ي�الغا���أطال�الله����عمرك�ووفق���

  ا����ل�إخوتنا�وأخواتنا��عزاء�و�ل���ل�و�قارب�و��صدقاء

  �ل�من�علم���حرفا�كنت�أج�لھ�إ��

  "نصر�ضو�"أساتذ�ي�و�أخص�بالذكر��ستاذ�المشرف��إ��

  "الل�م�انفع���بما�علمت���وعلم���ما�ينفع���وزد�ي�علما�"

  *** �سلاملم���وأفضل�تحية�لكم�منا�أطيب�ا***
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ا��مد�كما�ي�ب�����لال�وج�ك�و�عظيم�سلطانك�ع���إتمام�البحث�الذي��سأل�الله�أن�

  .خالصا�لوج�ھ�الكر�م�يكون�
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  مقدمـــــــــــــــــــــــة                                                                   

    

 و الكفــــاءة تحقيــــق في و منتجا�ــــا تســــويق في تعنيهــــا الاقتصــــادية؛ تعتــــبر الجــــودة انشــــغال أساســــي للمؤسســــة

جميــع  علــى والســلوك لــلإدارة فلســفة لمؤسســات�ــا، حــتى غــدت في بعــض ام للعمليــات والأنشــطة الــتي تقــو  الفعاليــة

  .المستويات

الجودة هــي إحــدى الأولويــات التنافســية الــتي يســعى المــديرون المعاصــرون إلى تحقيقهــا وهــي ســلاح تنافســي فــ

تعد جودة المنتجـات والخـدمات مـن أهـم . حيوي تستخدمه المؤسسات لجذب العملاء وتحقيق التميز وقيادة السوق

ومــن هنــا فــإن إســعاد العمــلاء ورضــاهم . ء وولائهــمالتغيــيرات الــتي تســعى المؤسســة إلى تحقيقهــا لضــمان رضــا العمــلا

كمــا أنــه . ســيؤدي إلى زيــادة أربــاح المؤسســة لتعزيــز مكانتهــا التنافســية وضــمان بقائهــا واســتمراريتها في الســوق المحلــي

بإمكانيــة الوصــول إلى الأســواق العالميـة، وتــؤثر الجــودة علـى ســلوك المســتهلك حيــث أن  المؤسسـةيسـاعد علــى تزويــد 

، والمواجهة المباشرة مع المنافسـين تحـدد موقفهـا بـالنظر إلى الضـغط الـذي تواجهـه كان مستعد لدفع ثمنها بأي  الأخير

في الوجـــود، وبالتـــالي يـــتم تحويـــل الانتبـــاه لإيجـــاد حـــالات ممتـــازة والـــتي هـــي نتيجـــة تطـــوير مفـــاهيم التســـويق  المؤسســـة

  .للمؤسسة المتعامل الأكثر أهميةالذي يعتبر  الزبونفهوم ومن أهم هذه المفاهيم م. وتطوير المفاهيم المختلفة منه

للاســـتجابة لهـــا، وتعتـــبر الجـــودة أحـــد المصـــادر الرئيســـية للقيمـــة  الزبـــونعلـــى فهـــم احتياجـــات  المؤسســـةتعتمـــد 

، لذلك �دف من خـلال هـذه المـذكرة إلى التأكيـد علـى أنـه مـن خـلال موالتي من خلالها يمكن تحقيق رغبا� للزبائن

 . للمؤسسة الزبونالجودة يمكن أن يلعب دوراً في تحقيق ولاء  النهج،اعتماد هذا 

جملــة المعطيــات الــتي تم ســردها  الدراســة وأمــاممــن خــلال مــا ســبق و�ــدف معالجــة إشــكالية  :الإشــكالية .1

 :التالية من خلال التساؤل الرئيسي يمكن إبراز معالم الظاهرة المدروس

إلى أي مدى يمكن للزبون أن يسـاهم فـي تقيـيم مسـتوى جـودة الخـدمات التـي تقـدمها مؤسسـة البريـد 

 ؟ الجزائري بالوادي

 : �دف الإجابة على التساؤل الرئيسي تم تقسيم الإشكالية إلى أسئلة فرعية كالتالي:الفرعيةالتساؤلات  .2

 الخدمة؟ماذا نعني جودة  - 

 الزبون؟هل هناك تأثير لجودة الخدمة على رضا  - 

 والأقدمية؟هل توجد علاقة بين عدد الدورات التكوينية  - 

 هل هناك علاقة بين مستوى جودة الخدمة ودرجة رضاء الزبون على الخدمة المقدمة من طرف البريد؟  - 

  

 اقتراح الفرضيات التالية  تم ةللإجابة على التساؤلات السابقة وبغية معالجة الإشكالي: فرضيات الدراسة .3



 

 ب 
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 .طلعات العميل وبصورة مستمرةتطابق مستوى الخدمة المقدمة من تدى لمجودة الخدمة هي مقياس  - 

 نعم تؤثر جودة الخدمة على رضا الزبون؟ - 

 .البريد هناك علاقة طردية بين مستوى جودة الخدمة ودرجة رضاء الزبون على الخدمة المقدمة من طرف  - 

 :من أهم الأسباب التي دفعتنا إلى اختيار الموضوع :الموضوعمبررات اختيار  .4

 .لفت النظر لأهمية جودة الخدمة في جذب الزبون - 

 .ودة الخدمة المقدمة من طرف مؤسسة بريد الجزائرلجم الزبون ييمعرفة درجة تق - 

 .قلة الأبحاث والدراسات المتعلقة بقطاع بريد الجزائر  - 

أهمية هذا البحث في أن جودة الخدمة أصبحت تمثل أولويـة مـن أولويـات المؤسسـة  تكمن:الدراسةأهمية  .5

مدى جودة الخدمة المقدمـة مـن قبـل المؤسسـة تحسـينها ومـن ثم زيـادة  البحث عنالخدمية، وتعد هذه الدراسة محاولة 

 ة في موضــوع الجــودةرضــا زبا�ــا، كمــا تكتســي هــذه الدراســة أهميــة بالنســبة للباحــث مــن خــلال إثــراء معارفــه النظريــ

 .والخدمة في مركز البريد

في الجــــزء النظــــري مــــن  المــــنهج الوصــــفي، تم اســــتخدام التســــاؤل الرئيســــيللإجابــــة عــــن : مــــنهج البحــــث .6

الكتــب : عــن جــودة الخدمــة وهــذا بالاعتمــاد علــى النظريــةالدراســة، مــن خــلال الرجــوع إلى أهــم مــا جــاء في أدبيــات 

الموضـــوع، ومواقـــع الانترنيـــت، أمـــا فيمـــا يتعلـــق بـــالجزء الميـــداني الخـــاص بتحقيـــق والمقـــالات، الدراســـات الـــتي تناولـــت 

ــــار فرضــــيا�ا فقــــد تم الاعتمــــاد علــــى الأســــلوب الإحصــــائي في تحليــــل أراء المســــتفيدين مــــن  أهــــداف الدراســــة واختب

مــن  ديــةخــدمات مؤسســة البريــد، وتفســيرها والوصــول إلى اســتنتاجات تســاهم في حســين وتطــوير جــودة الخدمــة البري

 .خلال معالجة استبانة

 :حصرنا أهداف الدراسة في النقاط التالية: أهداف الدراسة .7

 تقدم إطار نظري يحدد المفاهيم المتعلقة بجودة الخدمة بالإضافة إلى التعرف على رضا الزبون - 

 التعــــرف علــــى مســــتويات جــــودة الخدمــــة في مؤسســــة بريــــد الجزائــــر مــــن خــــلال دراســــة عينــــة مــــن الزبــــائن - 

 . ظفينوالمو 

 .بالنسبة إلى الخدمات المقدمةولاية الوادي ة مؤسسة بريد الجزائر متوضيح مكانة وقي - 

 

فصـــلين تحـــاول مـــن خلالهــا تنظـــيم الدراســـة، الفصـــل الأول  إلىموضـــوعنا هــذا تم تقســـيم :هيكــل البحـــث .8

المفــاهيمي حــول جــودة طــار يتضــمن مبحثــين الأول عبــارة عــن الإ زبــونبعنــوان الإطــار النظــري لجــودة الخدمــة ورضــا ال

أمــا الفصــل الثــاني يتضــمن دراســة حــول مؤسســة بريــد  رضــا الزبــونالمبحــث الثــاني الإطــار المفــاهيمي حــول الخدمــة و 



 

 ج 
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أمــا  الطريقة والأدوات المتبعــة في الدراســة الميدانيــةالجزائــر وذلــك في مبحثــين تضــمنت مبحثــين ، المبحــث الأول يدرســ

 عرض نتائج الدراسة الميدانية واختبار الفرضيات : المبحث الثاني

 

  

  



 

 

  

  

  

  

  :الفصل الأول  

  الإطار النظري لجودة الخدمة         

  و رضا الزبائن           
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  :تمهيد 

المتمثلــة خاصــة في عرفهــا البيئــة الدوليــة للمؤسســات و كثــرة التحــولات الجذريــة الــتي تو  وســط التغــيرات المســتمرة

الــدولي  إلى الانفتــاح إضــافة، للخــدماتللخــدمات  تفضــيليةمــا تمنحــه مــن مزايــا ز التكــتلات الاقتصــادية الدوليــة و بــرو 

، ممــا جعـــل الاهتمــام بـــالجودة علــى الصــعيد الاســـتثماري والتجــاري والمعلومـــاتي ومــا يخلفــه مـــن منافســة لا حـــدود لهــا

يــة الفعاليق منتجا�ــا وفي تحقيــق الكفــاءة و ، تعنيهــا في تســو نشــغال أســاليب للمؤسســة الاقتصــاديةظـاهرة عالميــة فهــي ا

  .لسلوك على جميع المستوياتاو  الإدارةالتي تقوم �ا بل هي في بعض المؤسسات فلسفة  ةالأنشطللعمليات و 

، وشـأن مجتمعـي ترعـاه الحكومـات في الخـدمات الحيويـة مفهوم كلي يهـم المحلـل الاقتصـادي الجودة أيضا هيو 

  .التي تقدمها وفي وظيفتها كحامية للبيئة و الصحة العمومية لمواطنيها

يـة الـتي تلعبهـا في أداء الخدمـة وتقـديمها، ممـا بجودة الخدمات نظـرا للأهم ااهتمامأكثر وعيا و كما أصبح الزبون 

، لكــن عوامــل مهمــة في تقيـيم جــودة الخدمــةتوقعــات الزبــائن الـتي تعــد ألـزم علــى المؤسســات قيــاس وتقيـيم حاجــات و 

  : مبحثين  إلىم هذا الفصل ، لذا سوف نقسمعهاهذا الأمر قد يواجه مجموعة من التحديات لابد من التعامل 

  الإطار النظري حول جودة الخدمة : المبحث الأول 

  الإطار النظري حول رضا الزبون : المبحث الثاني 
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  طار النظري حول جودة الخدمةالإ: المبحث الأول 

والاســتمرارية في  اتجـه معظــم المؤسسـات إلى الاهتمــام بالعمـل علــى تحقيــق الجـودة في منتجا�ــا، لضـمان البقــاء

ـــاحثين .وســـط المحـــيط التنافســـي الـــذي تنشـــط فيـــه ويعـــد موضـــوع الجـــودة مـــن المواضـــيع الـــتي تصـــدرت اهتمامـــات الب

،وقد نتج على ذلك العديد من الدراسات الـتي اهتمـت بمعالجـة لـيس موضـوع كاديميين والممارسين على حد سواءالأ

إذ يعتــبر موضــوع جــودة الخدمــة محــل انشــغال الكثــير مــن  جــودة الســلع الماديــة فحســب وإنمــا جــودة الخدمــة كــذلك،

  .الباحثين والمهتمين بمجال تسويق الخدمة

  مفهوم جودة الخدمة وأهميتها:المطلب الأول 

  مفهوم جودة الخدمة  .1

قــدرة الخدمــة  إلىوالــذي يشــير  الإدارةن مصــطلح الجــودة يعــد مــن المصــطلحات الحديثــة نوعــا مــا في علــم إ -

علــى الوفــاء بتوقعــات العمــلاء والزبــائن أو حــتى تلــك الــتي تزيــد عــن توقعــا�م فهــي تعــبر عــن التوافــق والاعتماديــة مــع 

 . 1السوق بغض النظر عن الاختلاف في التكلفة

مجموعــة مـــن النشـــاطات أو المنـــافع الـــتي (للخـــدمات علـــى أ�ـــا  الأمريكيـــةالخدمـــة فقـــط عرفتهـــا الجمعيــة  أمــا -

 ).يتم عرضها على أ�ا ترتبط بسلعة معينة  أوللبيع تعرض

في تحديـد تعريـف خـاص لجـودة الخدمـة فمـنهم  الإدارةوفيما يتعلق بجودة الخدمة فلم يتفق الباحثين وعلماء  -

ـــارة عـــن مفهـــوم يعكـــس مـــدى ملائمـــة الخدمـــة بشـــكل فعلـــي لتوقعـــات الأشـــخاص المتقـــدمين "مـــن عرفهـــا بأ�ـــا  عب

بمعنى أن تسليم الخدمة يعني المطابقـة لمواصـفات الخدمـة المقدمـة للتوقعـات الخاصـة لهـذه  ،هذه الخدمةللحصول على 

  "ي المواصفات لذافإن الذي يحكم على جودة الخدمة هو الطرف المستفيد منها بشكل فعل

مســـتوى متعـــادل للصـــفات الـــتي تتميـــز �ـــا الخدمـــة علـــى قـــدرة ( أ�ـــاوقـــد عرفـــت جـــودة الخدمـــة أيضـــا علـــى  -

حاجـات العمـلاء مـن خـلال  إمكانيـة إشـباعواحتياجات العملاء فهي مجموعة الصفات التي تحـدد  ،الخدميةالمنظمة 

 ).المقدمة وتكون من مسؤولية كل مستخدم أو عامل في المنظمة  جودة الخدمة

                                                           
ربيـل، إفي محافظـة  الإنترنـتيرث لينك لخـدمات إ، دراسة تطبيقية على عينة من مشتركي أثر جودة الخدمة في تحقيق ولاء الزبونأيوب محمود محمد، 1

  . 6نيسان ص  2ماجستير إدارة أعمال، جمهورية العراق، مذكرة 
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المزايـــا الـــتي تـــؤثر في قـــدرة الســـلعة أو الخدمـــة الـــتي ا�مـــوع الكلـــي للخصـــائص و (بأ�ـــا  آخـــرونعرفهــا أيضـــا و  -

 مــن ،وهي أشــياء تتفــق مــع محــيط الأفــراد والــتي تتمحــور حــول خلــو المنــتجا المنظمــة علــى تلبيــة حاجــات معينــةتقــدمه

أو طبيعــة  ،إذ أن مفتــاح النجــاح لأي مؤسســة مهمــا كــان مجــال عملهــاالأخطــاء بمــا يطــابق توقعــات الزبــونالعيــوب و 

ســلعة أو خدمــة ومــا يــرتبط �مــا مــن إرضــاء النشــاط الــتي تؤديــه هــو تقــديم منتجــات ذات جــودة عاليــة ســواء كانــت 

  : 1وهو ما يبينه الشكل التالي).للعملاء 

  الخدمة جودة مفهوميوضح : ) 01-01(الشكل رقم 

 

 

  

  

، مـذكرة أربيـليـرث لينـك لخـدمات في محافظـة إ، دراسة تطبيقية على عينة مـن مشـتركي شـركة ودة الخدمة في تحقيق ولاء الزبونأثر ج،محمودأيوب محمد : المصدر 

  .7، ص 2020نيسان  2، ماجستير إدارة الأعمال

بأنــه يمكــن تعريـف جــودة الخدمــة  يــرى البـاحثونومـن خــلال مـا ســبق ذكــره مـن تعــاريف مختلفــة لجـودة الخدمــة 

على أ�ا النتيجة التي تعبر عن مدى ملائمة الخدمة التي تقدمها المنظمة مع ما يتوقعه المستفيد أو الزبـون ومـا ينتظـره 

فهــــي تمثــــل معيــــار لقيــــاس مــــدى تطــــابق نــــوع الخدمــــة مــــع مــــا يرتضــــيه العمــــلاء أو  ،لخــــدمات المنظمــــة ىمــــن مســــتو 

  .ة ل الشكل التوضيحي التالي لجودة الخدمالمستفيدين بما يحقق الرضا لديهم ويمكن توضيح ذلك من خلا

  . الباحثينمفهوم جودة الخدمة من وجه نظر  يوضح):02-01(الشكل 

  

  

  

أربيـل، مـذكرة يـرث لينـك لخـدمات في محافظـة إ، دراسة تطبيقية على عينة مـن مشـتركي شـركة الزبونودة الخدمة في تحقيق ولاء أثر ج،أيوب محمد محمود: المصدر 

  .8،  ص2020نيسان  2،ماجستير إدارة الأعمال

                                                           
  .7، ص مرجع سابقمحمود محمد،  أيوب1

  

 الخدمة المقدمة

 رضا الزبون على الجودة الفعلية جودة الخدمة توقعات الزبون للخدمة 

 الخدمة المقدمة 

 توقعات الزبون للخدمة 
  إدراكات الزبون لأداء الإنتاج  )الفجوة (مستوى الجودة 
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  أهمية جودة الخدمة .2

  :من أبرزها الأسبابالعديد من  إلىازداد الاهتمام بجودة الخدمة في الوقت الحاضر ويرجع ذلك 

تزايــدت في الآونــة الأخــيرة إعــداد المنظمــات التجاريــة الــتي تعمــل علــى تقــديم حيــث :نمــو مجــال الخدمــة  -

،فعلى ســـبيل المثـــال نجـــد أن نصـــف منظمـــات نـــت عليـــه في وقـــت ســـابق وبشـــكل ملحـــوظالخـــدمات ممـــا كا

نمـو المنظمـات المتصـلة بالخـدمات لاتـزال  بالإضـافة إلى،قت الحاضر يتعلق نشاطها بالخدماتلأعمال في الو 

 ؛تتوسع بشكل مستمر

ذ مــن المعلــوم أن بقــاء المنظمــات وديمومتهــا يعتمــد بشــكل أساســي علــى إمكانيــة إ:زيــادة حــدة المنافســة  -

حصــولها علــى القــدر الكــافي مــن المنافســة وعليــه فــإن تــوافر جــودة الخدمــة في المنتجــات الــتي تقــدمها المنظمــة 

 . 1زايا تنافسيةسوف يوفر لها م

رة حيث أصـبحت المنظمـات تحـرص في الوقـت الحاضـر علـى ضـرو  :المدلول الاقتصادي لجودة الخدمة  -

،ما يعــني أ�ــا لم تعــد �ــدف قاعــدة العمــلاء الخاصــة بشــكل مســتمرتوســيع اســتمرار التعامــل مــع عملائهــا و 

ء العمــــلاء لاســــتمرار العمــــلاء الجــــدد ولكــــن يجــــب عليهــــا أن تحــــافظ علــــى هــــؤلاذب الزبــــائن و جــــ إلىفقــــط 

عمــلاء في ضــمان الوصــول وجودهــا في التنــافس الســوقي ومــن هنــا تظهــر الأهميــة القصــوى لجــودة  خدمــة ال

 ؛لذلك الهدف

فهـم طبيعـة عملاهـا ومعـاملتهم بصـورة جيـدة  إلىدائمـا تسـعى منظمـات الأعمـال  :السعي لفهم العملاء  -

ذ إحيث أن البعض من العملاء غالبا ما يكرهـون التعامـل مـع تلـك المنظمـات الـتي تركـز فقـط علـى الخدمـة 

 . 2للعملاء الأكبرسعر معقول بدون توفر المعاملة الجيدة والفهم لا يكفي تقديم منتجات ذات جودة و 

  

  

                                                           
الأردن، ص ، 2009، دار اليـازوردي العلميـة للنشـر، 1ط ،الإنتاجيـة والخدميـةالجـودة فـي المنظمـات  إدارةنظم  ،آخرونو الطائي  يوسف حجيم 1

48.  

  . 49ص ، نفس المرجع أعلاه2
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  الخدمة طرق تقديمخصائص و :المطلب الثاني

 خصائص الخدمة .1

  :، والتي تتمثل في ما يليئص التي تميزها عن السلع الماديةتتميز الخدمات بجملة من الخصا

وتوضـح .تعتبر القابلة للمس من أهـم الخـواص الـتي تفـرق بـين السـلع الماديـة والخـدمات  :اللاملموسية .1.1

شــتري القــدرة علــى إصــدار قــرارات وأحكــام ،وهــذه الخاصــية تفقــد المالخدمــة لــيس لهــا كيــان مادي"ية أن هــذه الخاصــ

  . 1ا،أو شمها أو رؤيتها قبل شرائه لهأو على تذوقها،ا على تقييم محسوس من خلال لمسهابناء

نعـني �ـا انفصـال الخدمـة عـن مقـدميها فهـي تعـبر عـن درجـة ارتبـاط بـين الخدمـة ذا�ـا وبـين :التلازمية  .1.2

بمــا أن الخدمــة تنــتج وتســتهلك في نفــس .الشــخص الــذي يتــولى تقــديمها وهــذا بخــلاف مــا عليــه المنتجــات الملموســة 

ات يتكامـل العمليـة أو آلـة فمـن يقـوم بتقـديم الخـدم إنسـانالوقت فإنه من الصـعب فصـلها عـن مصـدرها سـواء كـان 

  . 2المقدمة ويصبح طرف في تكوين جودة ونوعية الخدمة

إن العديــد مـن الخـدمات ذات طبيعــة فنائيـة غـير قابلــة للتخـزين مــن  :تخـزين لالخـدمات غيـر قابلــة ل .1.3

،وهذا راجع لأن الخدمـة تعتـبر مسـتهلكة لحظـة إنتاجهـا بمعـنى آخـر أنـه تخدامها في أوقات أخرى مثل السلعأجل اس

  . 3دت درجة اللاملموسية انخفضت فرصة تخزينهزا

آخـر لأن  إلىالمسـتهلك مـن شـخص  إلىتختلـف جـودة الخدمـة المقدمـة  :اختلاف الجـودة والخدمـة  .1.4

رتبط بظـروف العمـل الـذي يقومـون ،كما أ�ـم يتـأثرون بعوامـل نفسـية وأخـرى بيئيـة تـقدرة الأفراد على الأداء متفاوتـة

،مع أن غالبيــة المنشــآت الخدميــة تحــاول تقــديم الخدمــة بأفضــل تنمــيط جــودة الخدمــة معقــدة للغايــة ،لــذا تعــد عمليــةبه

  . 4جودة لكل زبائنها

                                                           
، مـذكرة ماجسـتير في العلـوم التجاريـة، جامعـة الحـاج وجهـة نظـر الزبـون دراسـة حالـة مؤسسـة البريـد و المواصـلات تقيـيم الخدمـة مـنصليحة رقاد، 1

  .4، ص 2007/2008لخضر، باتنة، 

، ، مـذكرة ماسـتر في العلـوم الاقتصـادية جامعـة بسـكرةأثر الجودة المدركة للخدمة على رضاء الزبائن، دراسـة حالـة مؤسسـة مـوبيليسناصر فارس،  2

  .26، ص 2017/2016

  .29،ص نفس المرجع أعلاه3

، دراسة حالة كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، واقع جودة الخدمات في المنظمات و دورها في تحقيق الأداء المتميزمحبوبي ريمة،  4

  .20، ص 2011/2012مذكرة ماجيستر في العلوم الاقتصادية، جامعة أحمد بوقرة بومرداس،
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 ، فلمـا كانـت الخدمـة تـرتبط ارتبـاط وثيقـا بشـخص مقـدم الخدمـة :تنوعة مالخدمات غير متجانسة و  .1.5

فإ�ا تتنوع تنوعـا كبـيرا اعتمـادا علـى مـن يقـدم الخدمـة وعلـى حالـة مقـدم الخدمـة وخاصـة حالتـه الجسـمانية والنفسـية 

ممــا يزيــد مــن دجــة التعقيــد والتنــوع في الخــدمات اضــطرار مقــدم الخدمــة باســتمرار لتغــير شــكل  ،وقــت تقــديم الخدمــة

عــدة اســتنتاجات  إلىة مــن الاحتمــالات يصــل منهــا يقــوم بترجــيح مجموعــ ،الخدمــة علــى بيانــات جديــدة مــن العميــل

يقوم بناء عليها باتخاذ القرار وبالإضافة إلى ذلـك فـإن كـل حالـة تتطلـب معالجـة مختلفـة حـتى تحظـى كـل خدمـة برضـا 

 .العميل 

المسـتهلك أو المرتفـق  إلىلا يمكن امـتلاك الخدمـة وبالتـالي لا يمكـن نقـل ملكيتهـا مـن المقـدم :الملكية  .1.6

كاسـتئجار غرفـة في فنـدق أو اسـتعمال مقعـد في (ن هذا الأخير يحق له اسـتعمال الخدمـة لفـترة زمنيـة معينـة أباعتبار 

  .1،أما ما يقابله في حالة شراء سلعة ما فإن المستهلك له الحق في استعمالها وامتلاكها والتصرف فيها)طائرة 

  :طرق تقديم الخدمة  .2

  :2وهيمة من الخدمات المقد أنواع أساسيةتوجد أربع 

بطيئـة، : في الجانـب الإجرائـي بأ�ـاتمتاز طريقة تقديم هـذا النـوع مـن الخـدمات :طريقة الخدمة الباردة .2.1

غـــــــــير :أمـــــــــا في الجانـــــــــب الشخصـــــــــي ،فتمتـــــــــاز بأ�ـــــــــا .، غـــــــــير مريحـــــــــة غـــــــــير متناســـــــــقة ،غـــــــــير منظمـــــــــة، فوضـــــــــوية

  .الزبون ،غير مرغوبة من قبل عيدة عن أجواء الانبساط والفرح،بةجدي،متحفظة،شفافة

في  بالجانـــب الإجرائـــي،بزيادة الاهتمـــام هـــذه الطريقـــة عـــن ســـابقتهاتمتـــاز  :للخدمـــةطريقـــة المصـــنع   .2.2

ـــــــب الشخصـــــــي  ـــــــي بأ.تقـــــــديم الخدمـــــــة وعـــــــدم الاكـــــــتراث بالجان ـــــــب الإجرائ ـــــــأتي في الوقـــــــت وتتســـــــم في الجان �ـــــــا ت

شــفافة ،متحفظـة وغـير مرغوبــة  غـير: فتتميــز بأ�ـاأمــا في الجانـب الشخصـي .،بعيدة عـن الفوضـى ومتناسـقة،المناسب

  .من طرف الزبون

ة الســــالفة مرغوبــــة مــــن قبــــل عكــــس طريقــــة تقــــديم الخدمــــ علــــى :للخدمــــةطريقــــة الحديقــــة الورديــــة  .2.3

بطــيء ،غــير :،تمتــاز هــذه الطريقــة باهتمامهــا بالجانــب الشخصــي عــن الجانــب الإجرائــي الــذي يتســم فيهــا بأنــه الزبون

  .،ومرغوب من طرف الزبونوجذاب،شفاف:يتميز بأنه الجانب الشخصي  ،أماغير منتظممتناسق 

                                                           
رضــا دراســة حالــة اســتبيانيه حــول قيــاس أثــر جــودة الخدمــة فــي بريــد الجزائــر علــى بروكــي أروى، بــن هــارون خولــة، عــزري رقيــة، لعجــال عائشــة، 1

  .9، ص 2018/2019، مذكرة ليسانس في العلوم الاقتصادية، جامعة حمة لخضر، الوادي، ،دراسة حالة استبيانيه بريد الجزائر بالواديالزبون

  .9، ص  مرجع سابقرقاد، صليحة 2
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طريقة تقـديم هـذه الخدمـة ،بإعطائهـا أهميـة كبـيرة لكـل مـن الجانـب  تمتاز :الزبونطريقة جودة وخدمة  .2.4

متناسـقة ،وتـأتي في الوقـت المناسـب ،بعيـدة عـن :الإجرائي و الشخصي ،فعلى مستوى الجانب الإجرائي تتميز بأ�ا 

دمــة شــفافة ،جذابــة ،الطــرق الــتي يــتم اســتخدامها في تقــديم الخ:أمــا علــى المســتوى الشخصــي فتمتــاز بأ�ــا .الفوضــى 

  . 1للزبائن وفيما يلي توضيح لماهية الجودة في خدمة الزبائن

  مراحل تحقيق جودة الخدمة:المطلب الثالث 

  :من أكثر المراحل شيوعا في تحقيق الجودة في خدمة الزبائن 

 ؛إظهار المواقف الإيجابية اتجاه الآخرين -

 ؛تحديد حاجات الزبون -

 ؛العمل على توفير حاجات الزبائن -

  .التأكد من استمرارية الزبائن في التعامل مع المؤسسة  -

  2إظهار المواقف الإيجابية اتجاه الآخرين .1

الــتي يظهرهـــا مقــدمي الخـــدمات  الإيجابيــة،من خــلال المواقـــف وإثــارة اهتمـــامهميعــد جــذب انتبـــاه الزبــائن   

  :وتتمثل أهم هذه المواقف في . أساسا هاما لنجاح المؤسسة في تحقيق رضا الزبون وكسب ولائه

 ؛تقديم الخدمة أثناءاهتمام الموظف بمظهره  -

النهايــــــة للتأكــــــد مــــــنفهم ،مع تجنــــــب المقاطعــــــة والتلخــــــيص في والتركيــــــز لمعرفــــــة حاجــــــات الزبــــــائن الإصــــــغاء -

 ؛ احتياجا�م

ــةبتعــاد عــن الصــوت العــالي في بالا ،وهذاهتمــام بصــدى الصــوت،أي الكيفيــة الــتي يقــال �ــا الشــيءالا -  حال

 ؛خدمة مقبولة للزبون إيصال،من أجل الغضب

 .)الرسائل غير اللفظية (الاهتمام بلغة الجسد  -

  :يلي لغة الجسد، لخصها الجدول التالي في  أربع مجموعات من الصدد إلىويمكننا الإشارة فيهذا     

                                                           
  .10، صنفس المرجع أعلاه1

ــــون، بشــــرى صــــحراوي، 2 ــــق رضــــا الزب ــــر جــــودة الخدمــــة فــــي تحقي ـــهار الســــياحي أث ــــديوان الــــوطني الجزائــــري لتنشــــيط والترقيــــة و الاشـ ــــة ال دراســــة حال

)ONAT(،  ،13،ص2018/2019مـذكرة مقدمـة كجـزء مـن متطلبـات نيـل شـهادة الماسـتر في العلـوم الاقتصـادية، جامعـة محمـد خضـير، بســكرة-

14.  
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  ر اللفظيةيالرسائل غ):01-01(الجدول رقم 

  الرسائل السلبية  الرسائل الايجابية

  .الوجه قلق ومتجهم   .عندما يكون الوجه مسترخي ومتحكم فيه

  .الابتسامة مفقود ومتصنعة  .عندما تكون الابتسامة طبيعية ومريحة 

  . الإنصاتتجنب الاتصال بالعين عند الحديث أو   الحفاظ على الاتصال بالعين عند الحديث أو الاتصالات للآخرين 

  .حركة الجسد متعجلة ومرفوعة  .حركة الجسد مسترخية ومع ذلك متأنية ومنضبطة

الاشــهار الــوطني الجزائــري لتنشــيط والترقيــة و لــديوان ، دراســة حالــة الزبــونأثــر جــودة الخدمــة فــي تحقيــق رضــا ا، بشــرى صــحراوي: المصــدر 

، دة الماســـتر في العلـــوم الاقتصـــادية، جامعـــة محمـــد خضـــير، بســـكرة، مـــذكرة مقدمـــة كجـــزء مـــن متطلبـــات نيـــل شـــها)ONAT(الســـياحي 

  .14ص  ، 2018/2019

  تحديد حاجات الزبون   .2

  :تتمثل في أهم حاجات الزبون في 

 ؛التي يبعث �ا الزبائن بصورة صحيحةذ يجب أن تفسر الرسائل إ ،الحاجة للفهم -

 ؛،فلا بد أن يشعر الزبون بأن طلبه مهم بالنسبة للموظفالحاجة للشعور بالترحيب -

 ؛الحاجة لتلقي المساعدة ،والنصح وشرح إجراءات الخدمة بعناية وهدوء -

  . الشعور بالارتياح والتخفيف عن قلقهم إلىذ لا يحتاج الزبون إ ،الحاجة للراحة -

  ى توفير حاجات الزبائنالعمل عل .3

  :يتم تحقيق هذه الخطوة على توفير من خلال ما يلي 

 ؛يجب أن تقدم الخدمات خلال فترة زمنية مناسبة وفي مكان المناسب -

 1 . المناسبة والمهارات ،والمعرفةعلى التدريبيجب أن يحصل مقدم الخدمة  -

 .جعله يشعر بالارتياحودية و لوفاء بالحاجات الأساسية للزبائن، كالترحيب بالزبون بصورة ا -

  التأكد من استمرارية الزبائن في التعامل مع المؤسسة  .4

  :يأتي التأكد من الاستمرارية الزبائن بالتعامل مع المؤسسة عن طريق 

                                                           
  14، ص  مرجع سابقبشرى صحراوي،  1
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الـتي سـيتم اسـتخدامها لمعالجـة  الإجـراءاتشكاويهم وشـرح  إلىالاهتمام بشكاوى الزبائن،وذلك بالإصغاء  -

 ؛الزبون نتيجة قيامه بغرض الشكوى إلىهذه الشكاوي، وفي الأخير تقديم الشكر 

 الإصــغاءمن خــلال المحافظــة علــى هــدوئهم و ،مات كســب الزبــائن ذوي الطبــع الصــعبمحاولــة مقــدمي الخــد -

 1. اليهم

ـــائن حـــول مســـتوى جـــودة - ـــيمهم لها إجـــراء اســـتطلاعات مســـتمرة لآراء الزب ـــائج الخدمـــة المقدمـــة لهـــم تقي ،فنت

 .التقييم تعد معيارا للحكم على مدى نجاح المنظمة في تلبية متطلبات الزبائن وتوقعا�مو  الاستطلاع

ن أ،وهـــذا انطلاقـــا مـــن ينات المســـتمرة علـــى خـــدمات المنظمةتســـتخدم نتـــائج الاســـتطلاع في إدخـــال التحســـ

ديــدة، فهــو المقــيم والمــثمن لجــودة عملهــا ،كمــا هــو موضــح في الشــكل الزبــون هــو مصــدر للمعلومــات والأفكــار الج

  :أدناه والذي يستخدم هذا بعد تحقيق الخطوات السابقة 

  خطوات الاستطلاع الخاصة بالزبائن: ) 03-01(الشكل رقم 

  

  

    

  

  

  

الاشــهار ط والترقيــة و الجزائــري لتنشــي، دراســة حالــة الــديوان الــوطني أثــر جــودة الخدمــة فــي تحقيــق رضــا الزبــون، بشــرى صــحراوي: المصــدر

، وم الاقتصـــادية، جامعـــة محمـــد خضـــير، بســـكرة، مـــذكرة مقدمـــة كجـــزء مـــن متطلبـــات نيـــل شـــهادة الماســـتر في العلـــ)ONAT(الســـياحي 

  .15ص  ، 2018/2019

  

  

                                                           
  .15ص  ،نفس المرجع أعلاه1

  استقصاء رأي

 العملاء

رضا أعلى من  استمرارية الرضا

 الرضا السابق

 معلومات راجعة

 آراء إيجابية

 آراء سلبية

القيمة التي 

يحصل عليها 

الزبون أكبر 

 باستمرار

خدمة / سلعة

جديدة أو 

 معدلة

يستفاد من الآراء 

في إعادة تصميم 

 السلعة أو
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  الاطار النظري حول رضا الزبون: المبحث الثاني 

  رضا الزبون وأهمية مفهوم : المطلب الأول 

  مفهوم رضا الزبون  .1

ســنقوم بــالتطرق لــبعض التعريفــات  حــول رضــا الزبــون ،والــتي ســنحاول مــن خلالهــا تبيــان رضــا الزبــون وذلــك  

  :كالآتي 

الحالــة النفسـية الــتي يشــعر �ـا الزبــون عنــدما يحصـل علــى مكافــأة  "ا الزبـون بأنــه ضــر  لقـد عــرف هـارود شــات -

خــلال هــذا التعريــف نــرى بــأن رضــا الزبــون يتجلــى عنــد قيــام  ، حيــث مــن"كافيــة مقابــل التضــحية بــالنقود وا�هــود

  .الزبون بمقارنة بين التكلفة عائد عملية الشراء 

عبـارة عـن مقارنـة الأداء المـدرك للخدمـة بعـد اسـتخدامها بالتوقعـات المسـبقة "ويعرف رضا الزبون أيضا بأنه  -

حالـة مـن عـدم الزبـون هـذا مـن شـأنه أن يجعلـه في  عن أداء الخدمة ،فإن فشل الأداء الفعلي للخدمة المقابلة توقعات

، و العكــس صــحيح وإذا كانــت الخدمــة المقدمــة تطــابق توقعــات الزبــون فــإن هــذا يحقــق لــه الرضــا عــن هــذه الخدمــة

  .الإشباع الذي يسعى إليه ومن تم يجعله زبونا راضيا 

 . 1"نتج معين مجرد تقييم تجربة شراء زبون ما لم"جمال خنشور رضا الزبون بأنه  كما عرف -

مسـتوى إحسـاس مسـتوى الفـرد النـاتج عـن مقارنـة بـين أداء الخدمـة كمـا "وهناك من عرف رضا الزبون بأنه  -

يدركــه الزبـــون و بـــين توقعــات هـــذا الزبـــون ،وبعبــارة أخـــرى يمكننـــا قــول أن رضـــا الزبـــون هــو مؤشـــر للفـــرق بـــين الأداء 

  .والتوقعات 

أن رضا الزبون هو الإحساس الذي يشـعر بـه الزبـون النـاتج عـن مقارنـة من التعاريف السابقة يمكننا استنتاج ب

أو ) الشــعور بالرضــا (بــين مــا أدركــه بعــد تلقــي الخدمــة ومــا كــان يتوقعــه مــن الخدمــة ، وقــد يكــون هــذا الشــعور إيجابيــا

  : 2ويمكن توضيح ذلك في الشكل الموالي) الشعور بعدم الرضا (سلبيا 

  

  

                                                           
كرة مقدمـة ضـمن متطلبـات ذ ريـد جيجـل ، مـدراسـة حـال مكاتـب بجـودة الخدمـة وعلاقتهـا بتحقيـق رضـا الزبـون، علاء الدين منار، نسيم بوكحيل، 1

  . 49ص  ، 2013/2014نيل شهادة الماستر في العلوم التجارية تخصص تسويق الخدمات، جامعة جيجل، 

  .50، ص نفس المرجع أعلاه2



  اطر اظري ودة اد و ر ازون                      ال اول                                                                    
 

 
15 
 

  

  الشعور بالرضا) : 04-01(رقم الشكل 

  

  

  

  

  

  

 

  

  

  

رضا الزبون ، مذكرة ماجستير ، كلية العلوم  مصباح عماد الدين ، أهمية جودة الخدمة في تحقيق:المصدر 

  . 85، ص  2012الاقتصادية و علوم التسيير ، جامعة منتوري ، 

 

 

 

  

 استعمال الخدمة 

 تكوين الاتجاه نحو الخدمة 

 ردود الأفعال بعد تكوين الاتجاه 

 رضا 

 عدم الرضا 

  سلبية 

 التخلص من الخدمة  -1

 التغلب على حالة عدم الانسجام بعد الشراء  -2

 التوقف عن شراء الخدمة  –التحول عن العلامة  -3

 عمل اتصالات سلبية مع الاصدقاء والمحيطين  -4

 الحكومات / الجمعيات / الشكوى الى المؤسسة  -5

 طلب التعويض  -6

  ايجابية

 المنطوقةالكلمة الطيبة  -1

 شكر للشركة  -2

 ولاء  -3
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ت أو أي أن الأداء طـــابق التوقعـــا إيجابيــةإذا كانـــت نتيجــة التقيـــيم ) 4(كمــا هـــو موضــح مـــن خــلال القيمـــة 

الأداء الفعلـــي ولتوقعـــات سيشـــعر الزبـــون  ، أمـــا في حالـــة عـــدم وجـــود تطـــابق مـــا بـــينوفاقهـــا سيشـــعر الزبـــون بالرضـــا

  .بالاستياء وعدم الرضا 

  :ويمكن أن يتدرج رضا الزبون اتجاه الخدمة المقدمة في ثلاث مستويات وهي 

  التوقعات                                 الزبون غير راضي <الأداء 

  التوقعات                               الزبون راض = الأداء 

 التوقعات                               الزبون راض جدا >الأداء 

العكس دركة للخدمة عن توقعات الزبون و حيث أن درجة رضا الزبون ترتفع كلما زادت الخصائص الم

  .صحيح 

  1أهمية رضا الزبون .2

المتقدمــــة  تتنــــاول مختلــــف الأطــــرافتكمــــن أهميــــة الزبــــون مــــن خــــلال العديــــد مــــن المحــــاور والاتجاهــــات والــــتي 

  :الاتجاهات والمستفيدة من الخدمة ومن هذه المحاور و 

 .، ومنهم هم الذين يكونون القيمة ويعملون على أساس ذلكأن الزبائن هم معظمي القيمة -

الـذي يظهـره  الـولاء الكبـير إلىرضا الزبون هو أداة للأداء المتحقق لتوقعات الزبون ، لذا يؤدي الرضا الـوافي  -

 .نظمةالزبون تجاه الم

تحدثـه عـن ذلـك أمـام الآخـرين حالة الرضا لدى الزبـون و  يزيد تقديم الخدمات المتجددة دوما إلى الزبائن من -

 .عن الخدمات التي تقدمها المنظمة 

 .أرباحهار بشكل كبير على أنشطة المنظمة و أن خسارة أي زبون و فقدانه يمكن أن يؤث -

ة رغبتـه مـن أهـم متطلبـات ديمومـة العلاقـة بـين المنظمـون و وقدرته على تلبيـة حاجـات الزبـتعد جودة الخدمة  -

 .زبائنهاو 

                                                           
الأعمــال، جامعــة القادســية مــذكرة نيــل شــهادة البكــالوريوس في إدارة علاقــة جــودة الخــدمات المصــرفية بتحقيــق رضــا الزبــون، أمجــد عقيــل مســلم ،  1

  .14، ص 2017 ،العراق
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  تقييم الزبون لجودة الخدمة: المطلب الثاني 

مـــن المعلـــوم أنـــه مـــن الصـــعب علـــى المؤسســـة الخدميـــة وضـــع الإجـــراءات الضـــرورية لتحســـين و مراقبـــة جـــودة 

ذكرهــا تســليم خدمــة بمســتوى عــال وبمــا  خــدما�ا ، الــتي تقــدمها للجمهــور ، ففجــوة جــودة الخدمــة الــتي ســنأتي علــى

  . 1يتلاءم مع توقعات الزبون

توصلت العديد مـن الدراسـات إلى أن الزبـون لا يـدرك الجـودة كمفهـوم أحـادي البعـد و هـذا يعـني بـأن تقـدير 

جــودة الجــودة يتضــمن الإدراك لعوامــل متعــددة ،و إبعــاد الجــودة تصــور الكيفيــة الــتي يــنظم �ــا الزبــون معلوماتــه حــول 

ويســـتخدم . الخدمـــة في مخيلتـــه ، و وجـــود أن هـــذه الأبعـــاد الخمســـة ملائمـــة للخـــدمات المصـــرفية والماليـــة و الهاتفيـــة 

، ض الأحيـان قـد لا يحتـاج لهـا جميعـاالزبون في بعض الأحيان هذه الأبعاد في تحديد إدراكاته لجودة الخدمـة ،و في بعـ

  .التفاعل العاطفي لن يكون بعد ملائما فإن ATMففي خدمة المواجهة الأوتوماتيكية مثل 

ولإيضــاح الكيفيــة الــتي يحكــم �ــا الزبــون علــى كــل بعــد مــن الأبعــاد الخمســة سنوضــح هــذه الأبعــاد كــلا علــى 

  :حده 

يكـون الأكثـر أهميـة في ن الأبعـاد الخمسـة الأكثـر ثباتـا و ،وهذا البعـد مـي التسليم حسب الوعدأ: الاعتمادية .1

علـــى تقـــديم الخدمـــة بشـــكل موثـــوق وتعـــرف الاعتماديـــة بأ�ـــا القـــدرة . تحديـــد إدراكـــات جـــودة الخدمـــة عنـــد الزبـــائن 

توفير ،نـاءا علـى وعـوده وهـي وعـود التسـليم، وضمن هـذا المفهـوم الواسـع تعـني الاعتماديـة أن المصـرف يسـلم بودقيق

، صــــارف الــــتي تحــــافظ علــــى هــــذه الوعــــوديريــــد أن يجــــري الأعمــــال مــــع المالزبــــون ،حل المشــــاكل، التســــعير، و الخدمــــة

بتوقعــات الزبــون ) واعيــة (، فالمصــارف تحتــاج لان تكــون مدركــة ات الجــوهرة للخدمــةخصوصــا تلــك الــتي تخــص الميــز 

، وإن أهميـــة ر �ـــا الزبـــائن ســـوف تـــزداد مبيعاتـــه،والمصـــرف الـــذي يســـلم الخدمـــة الجوهريـــة الـــتي يفكـــحـــول الاعتمادية

قـدم فهـي تشـبه الإفـلاس عنـدما لا ي، بإيجـاد توقعـات الزبـائن عـن الخدمـةالاعتمادية هـي أكثـر مـن تعريفهـا في قالـب 

للزبــائن يــتقلص وأن ) التســامح (قبــول ، عنــدما يظهــر اخفــاق بالخدمــة فــإن مجــال الالمصــرف الخدمــة كمــا كــان الوعــد

  .الكافية سوف تزداد مستويات الخدمة المطلوبة و 

ز هـذا البعـد علـى هي وجود و الاستعداد الإرادة لمسـاعدة الزبـائن و تزويـدهم فـورا بالخدمـة ويركـ: الإستجابية .2

  .2الأصل في التعامل طلبات الزبون مع الأسئلة،الشكاوي،المشاكلو ،ا�املة واللطف
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التكيفيـة الـتي يمكـن أن تـؤدي إلى الـتي ترافقهـا و  الأحـداثو الإسـتجابية ة حيث الموازنـة بـين وفي خدمة المواجه

تصــــل بعــــد الاســــتجابة لوجــــود الخدمــــة، و فهنــــاك تشــــابه قــــوي بــــين ســــلوك المســــتخدم في خدمــــة المواجهــــة الحاسمــــة و 

،  الأســئلة ،الاهتمــام بالمشــاكل إجابــات(، لوقــت الــذي ينتظــره لتلقــي المســاعدةالاســتجابة لزبــون مــن خــلال طــول ا

يجـب  الإسـتجابيةومن أجل التفوق بالبعد ). لزبون لاحتياجات االإيصاء و القدرة على تقديم خدمة كذلك المرونة 

على المصرف أن يكون واثقا في صورة المعالجة لتسليم الخدمة ومعالجة الطلبات من نقطة رؤية الزبون أكثـر منهـا مـن 

 ف للإجـراءات الداخليـة المطلوبــةالمـدة المحـددة الـتي تعكـس رؤيـة لمصـر صـرف ،المعـايير الخاصـة بالسـرعة و نقطـة رؤيـة الم

  .التي ربما تختلف كثيرا عن متطلب الزبون للسرعة والمدة المحددة و 

مسـتخدميه علـى خلـق و المصـرف ودقـة عرف التوكيد بمعرفة المستخدمين واللطـف والكياسـة ي :الثقة والتوكيد  .3

ة ،وهــذا البعــد يميــل إلى أن يكــون ذا أهميــة واضــحة للخــدمات الــتي يــدركها الزبــون كــالتي تتضــمن مخــاطر وكســب الثقة

أو مخرجا�ـا كالخـدمات المصـرفية وخـدمات أو هـو شـعور بعـدم التأكـد بخصـوص قدرتـه علـى تقيـيم منافعهـا /عالية و 

ـــــذي يـــــربط الزبـــــون بالمصـــــرف مثـــــلو ،التـــــأمين وكـــــالات وســـــطاء الأوراق و  خلق وكســـــب الثقـــــة ويمكـــــن أن يجســـــد بال

ء بـين أشـخاص التمـاس الرئيسـيين الـولاو فية يبحـث المصـرف عـن بنـاء الثقـة ،ففي بعض حيثيات الخدمة المصـر التأمين

ادليــة الناجحــة فهــي تمتثــل الرغبــة حيــث تعــدد الثقــة بشــكل عــام عنصــرا أساسـيا ومهمــا للعلاقــات التب. الزبـون الفــرد و 

، والثقـة تكـون هنـا في أفـراد عـين يضـع فيـه الزبـون ثقتـه الكاملـة، لاعتماد الطـرف الآخـر في تبـادل تجـاري مالاستعداد

ومفهـوم فكـرة جـذب الانتبـاه بموظـف المصـرف بـأن يحـدد الزبـون موظـف المصـرف الـذي . رف ككل المصرف و المص

هنا تـلازم يوجـد الخطـورة بالنسـبة للمصـرف و ،لذي ينسق كل خدماته المصرفية معـهايختاره للتعرف عليه بوصفه فردا و 

ع مـزود الخدمـة عنـدما يغــادر ،لأن الزبـون سـوف يتبـت الشخصـية عنـدما تـزداد بشـكل كبـيرفي هـذا النـوع مـن العلاقـا

  .المصرف إلى مصرف آخر 

ـــتقمص و  .4 ـــاق ال ـــتقمص العـــاطفي (يعـــرف الاعتنـــاق ) :التعـــاطف(الاعتن ،أن يعمـــل المصـــرف علـــى تقـــديم )ال

 ، أن جوهر التفاعل العاطفي هو الوصول للزبون مـن خـلال علاقـة شخصـيةمة لزبونة من خلال انتباه خاص لهالخد

بـأن الزبـون هـو فريـد وخـاص فـالزبون يرغـب بـأن يشـعر بأنـه مفهـوم علـى نحـو و ) للخدمـة حسـب الطلـب (والايصـاء 

غالبــا يعرفــون الزبـــائن الأفــراد في المصــارف الصــغيرة المصــرف الــذي يحصــل علــى الخدمــة منــه، و جيــد ومهــم مــن قبــل 

تنــاقص المصــارف تفضــيلات الزبــون الشخصــية فعنــدما تقــات الــتي تعكــس المعــرف لمتطلبــات و يبنــون العلابأسمــائهم و 

  .  1الصغيرة مع المصارف الكبيرة فإن القدرة على التفاعل العاطف ربما تعطي المصرف الصغير ميزة واضحة
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ـــا: الملموســـية  .5 للتســـهيلات الماديـــة والملتزمـــات والأشـــخاص ومـــواد  تعـــرف الملموســـية بوصـــفه مظهـــرا خارجي

ي سيسـتخدمها في ة ، وخاصـة الزبـون الجديـد الـذ، كل هذه تزودنا بإيضاح مادي وتصور للزبون عن الخدمـالاتصال

تتضـــمن خـــدمات المطـــاعم والفنـــادق  ، وصـــناعات الخدمـــة الـــتي تركـــز علـــى الملموســـية في اســـتراتيجيا�اتقيـــيم الجـــودة

، تـأمن التواصـل ومؤشـرا للجـودة للزبــونو لمصـارف الملموسـية لتحسـين صـور�ا غالبـا مـا تسـتخدم ا. المصـارف غيرهـا و 

، وعلــى ع اســتراتيجية جــودة الخدمــة للمصــرفتضــم الملموســة مــع الأبعــاد الأخــرى لخلــق أو الابتــدا غلــب المصــارف أو 

بخــلاف ذلــك تكــون تراتيجية الخدمــة يمكــن أن تضــطرب و العكــس المصــارف الــتي لا تــدفع باتجــاه بعــد الملموســية الاســ

  .استراتيجية جيدة 

  ارتباط جودة الخدمة برضا الزبون: المطلب الثالث 

العلاقــة بــين جــودة الخدمــة ورضــا الزبــون يــرى بعــض البــاحثين بأنــه لا يوجــد فــرق بينهمــا، مــن بينـــه في مجــال 

في دراســـة لزبـــائن البنـــوك بأنـــه لا يوجـــد صـــدق تمـــايزي بـــين هـــذين  ســـبرنق و ســـينق، حيـــث توصـــل هـــذان الباحثـــان

بــأن جــودة الخدمــة ورضــا  كــوي، بولــدينغ،المفهــومين، فيمــا يــرى بــاحثون آخــرون نــذكر مــن بيــنهم بيثنــز، كــارمر، مــا  

أن رضـا  ، غير أ�م لم يتفقوا حول مـن يسـبق الآخـر فمـثلا اقـترح كـل مـن كـرونين و تـايلورالزبون هما شيئيان مختلفان

مــــا توصــــلا في دراســــتهما إلى �أتقـــديم خــــدمات جــــودة ، غـــير  إلى، وأن الرضــــا يــــؤدي الزبـــون يســــبق جــــودة الخدمـــة

  .ليست ناتجة عنه ا و أي أن جودة الخدمة تسبق الرض ،العكس

دالــة أن رضــا الزبــون و توقعاتــه للخدمــة المقدمــة لــه ، و وكمـا رأينــا ســابقا بــأن جــودة الخدمــة هــي تقيــيم الزبــون  

لمدركـــة ، إلا أن التوقعـــات مختلفـــة في كـــلا مـــن المفهـــومين ، فالتوقعـــات في جـــودة الخدمـــة اعلـــى الأداء المـــدرك والمتوقـــع

، بينمـا في رضـا الزبـون فـإن توقعـات هـي علـى مـورد الخدمـة تقديمـها الـذي يجـب ، أي مـعبارة عـن رغبـات أو امنيـات

رضـــا الزبـــون علـــى كل المـــوالي يوضـــح مقارنـــة الخدمـــة و والشـــ. عبـــارة عـــن تنبـــؤات أي مـــا ســـوف يقدمـــه مـــورد الخدمـــة 

  . 1التوقعات أساس

  

  

 

                                                           
مـــذكرة تخــرج مقدمــة ضـــمن  ،)مازونــة (جــودة الخـــدمات وأثرهــا علـــى رضــا العميــل، دراســـة حالــة مؤسســة اتصـــالات الجزائــر بسنوســي حنــان ،  1

،ص  2016/2017متطلبات نيل شـهادة ماسـتر اكـاديمي، جامعـة عبـد الحميـد بـن بـاديس مسـتغانم، كليـة العلـوم التجاريـة والاقتصـادية وعلـوم التسـيير، 

80.  
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  مقارنة بين جودة الخدمة و رضا الزبون على أساس التوقعات:  )05-01(الشكل 

 

 

  الخدمة المدركة 

  

  

  

  

  

  الرضا

  ملائمة الخدمة 

 

 

 

  

مــذكرة تخــرج ، )مازونــة (جــودة الخــدمات وأثرهــا علــى رضــا العميــل، دراســة حالــة مؤسســة اتصــالات الجزائــر ، بسنوســي حنــان:المصــدر

 مقدمة ضمن متطلبات نيل شهادة ماستر اكاديمي، جامعة عبد الحميد بن باديس مسـتغانم، كليـة العلـوم التجاريـة والاقتصـادية وعلـوم التسـيير،

  .90ص ،2016/2017

  

  

 الخدمة المتنبئ بها 

 الخدمة المدركة 

  الخدمة الملائمة 

  

 الخدمة المرغوبة فيها 
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  :خلاصة الفصل

الخصـائص الـتي ، وكـذا الجودة وأهميتهـا بالنسـبة للمؤسسـةن خلال هذا الفصل يظهر لنا التطور الذي عرفته م    

مراحـل واع أساسـيه مـن الخـدمات المقدمـة و تميز خدمة المؤسسـة ثم تطرقنـا إلى طـرق تقـديم الخدمـة مـن خـلال أربعـة أنـ

ومن ثم انتقلنا إلى تركيز المؤسسة على أهمية الزبون ورضاه الذي يعتـبر سـبب لوجـود  . وخطوات تحقيق جودة الخدمة

، واستخلصـــنا في جــودة الخدمــة مـــن وجهــة نظــر الزبــون الـــتي تحــدد المؤسســة وذلــك مــن خـــلال التطــرق علــى عوامــل

الأخـــير علاقـــة جـــودة الخدمـــة برضـــا الزبـــون علـــى اعتبـــار بـــأن المؤسســـة �ـــدف إلى الارتقـــاء بمســـتوى الخدمـــة وذلـــك 

  . لتحقيق رضا الزبون

  

  

  



 

 

  

  

  

  

  :الفصل الثاني

  الدراسة التطبيقية
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  :تمهيد 

تطــرق في الفصــل الســابق للأدبيــات النظريــة وكــذلك العديــد مــن الأدبيــات التطبيقيــة والــتي لهــا علاقــة ال بعــد

حاول في هــذا الفصــل نســ،قيــاس أثــر جــودة الخدمــة في بريــد الجزائــر علــى رضــاء الزبونبموضــوع بحثنــا بصــفة مباشــرة  

زائــر علــى رضــاء الزبــون مــن خــلال رض الواقــع وتوضــيح أثــر جــودة الخدمــة في بريــد الجأإســقاط الجانــب النظــري علــى 

دف مـن خـلال الدراسـة الميدانيـة إلى �ـ .دراسة ميدانية العينة من مؤسسات بريدية لوحدة بريد الجزائر لولايـة الـوادي

وقـد قمنـا بدراسـتنا , التعرف علـى مـا مـدى اعتمـاد المؤسسـات البريديـة علـى جـودة الخدمـة وأثرهـا علـى رضـاء الزبـون

توزيـــع اســـتمارة تحتـــوي علـــى أســـئلة مندرجـــة تحـــت محـــاور محـــددة هـــي في الأصـــل إجابـــات عـــن الميدانيـــة مـــن خـــلال 

ثـــر جـــودة الخدمـــة في أالتســـاؤلات الموضـــوعة ومحاولـــة لإثبـــات أو نفـــي فرضـــيات الدراســـة وكـــذا محاولـــة التعـــرف علـــى 

   :المؤسسة على رضاء الزبون وعليه قمنا بتقسيم هذا الفصل إلى مبحثين كالتالي

  الطريقة والأدوات المتبعة في الدراسة الميدانية : ول لمبحث الأا

  عرض نتائج الدراسة الميدانية واختبار الفرضيات: المبحث الثاني 
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  الطريقة والأدوات المتبعة في الدراسة الميدانية: المبحث الأول  

الدراســـة الميدانيـــة أي توضـــيح طريقـــة اختيـــار مجتمـــع الدراســـة  إنجـــازقوم في هـــذا المبحـــث بعـــرض كيفيـــة نســـ

والعينــة تحديــد المتغــيرات وكيفيــة قياســها، طريقــة جمــع المعطيــات الأدوات المســتخدمة في الجمــع والأدوات الإحصــائية 

  .المستخدمة في تحليل البيانات واختبار الفرضيات

  طريقة الدراسة: المطلب الأول 

قــة المتبعــة في هــذه الدراســة مــن خــلال التعريــف بمجتمــع الدراســة والعينــة المدروســة م هــذا المطلــب الطريظيــن 

  .تحديد المتغيرات وطريقة قياسها وجمعها أخيرا تلخيص مختلف المعطيات ا�معة

 الولائية لبريد بالوادي) الوحدة ( مجتمع الدراسة .1

  : ةتقديم المؤسس .1.1

مؤسســة ذات طــابع تجــاري خــدماتي ونتيجــة وهــي  1984نشــأت مؤسســة بريــد ومواصــلات بــالوادي ســنة 

 340تحــوي المؤسســة علـــى , 2003الإصــلاحات الــتي قامــت �ــا الحكومـــة أعطيــت لهــا تســمية بريــد الجزائـــر ســنة 

  .مؤسسة بريدية عبر كامل تراب الولاية 97موظف موزعين على مديرية ولائية و 

 :مهام المؤسسة .1.2

   :يلي للمؤسسة العديد من المهام يمكن إيجازها فيما   

باعتبارها مؤسسة تقدم خدمـة عموميـة فهـي تعمـل علـى تـوفير للمجتمـع أحسـن الخـدمات وبأقـل التكـاليف،  - 

 ا؛وتنميتها وتقليص تكاليفه

باعتبـــار مؤسســـة ذات طـــابع صـــناعي وتجـــاري فيجـــب أن تعمـــل علـــى تخطـــيط، ترقيـــة للحصـــول علـــى نتـــائج  - 

 ؛المتابعة تطورها إيجابية

 ؛وطني من خلال مضاعفة الجهود في مجال البحث وتطوير الاستثمارتلعب دور محرك للاقتصاد ال  - 

استغلال كل النشاطات المدرجـة تحـت نظـام التخصـيص أو الحصـر حسـب المـادة بريـد الرسـائل بكـل أشـكاله  - 

  ؛في النظام الداخلي وفي علاقتها مع الخارج

لـق الأمـر بالنشـاطات المرتبطـة بريـد القيام بكل النشـاطات الملحقـة والـتي لهـا علاقـة بالنشـاط الرئيسـي سـواء تع - 

 ؛الرسائل الطرود البردية والمصالح المالية البريدية بما في ذلك مصلحة التوفير

 ؛القيام بكل النشاطات الموكلة إليها لصالح الخزينة العمومية - 
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إنشــاء وخلــق هيئـــات وهياكــل وتتماشــى مـــع نشــاطها وأهــدافها علـــى مســتوى الــتراب الـــوطني مــع تــوفير كـــل  - 

 ا؛والوسائل الضرورية لتامين الاستغلال وصيانة كل الهياكل القاعدية الموجودة تحت تصرفه

 .صياغة المخططات الرئيسية لتطوير مختلف الهياكل المرتبطة بنشاطها - 

 :الهيكل التنظيمي .1.3

  الهيكل التنظيمي لمديرية وحدة بريد الجزائر بالوادي): 01-02(الشكل رقم 

  

  

  

  

  

  

  

  

 

  

  

  

 

  .البريد الجزائر بالواديمديرية وحدة : المصدر 

 

 قسم الأمانة العامة

 للبريدالوحدة الولائية 

 قسم الأمن الداخلي

 

المديرية 

الفرعية 

 للتفتيش

المديرية 

الفرعية 

للموارد 

 البشرية

المديرية الفرعية 

النقدية 

 والمصالح

المديرية 

الفرعية 

للميزانية 

 والمحاسبة

المديرية 

الفرعية 

 للإعلام الآلي 

المديرية الفرعية 

للمصالح 

 البريدية

 الموارد البشريةقسم 

 قسم الوسائل العامة

قسم النقدية 

 والتوزيع

قسم المصالح 

 المالية

 

 قسم البريدية

قسم توزيع 

البريد والبريد 

 قسم الميزانية 

قسم 

 المحاسبة 
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 عينة الدراسة .2

كـذلك , تم اختيار عينة المؤسسـات بطريقـة عشـوائية �موعـة المؤسسـات البريديـة الـتي تقـع في ولايـة الـوادي

  .دتم اختيار عينة متمثلة في زبائن مؤسسات البري

إن الدراسـة الإحصـائية هــي وصـف الوسـيلة الــتي يـتم �ـا جمــع المعلومـات مـن العينــة المدروسـة، وتكـون هــذه 

العينــة عــادة جــزء صــغير مــن ا�موعــات الكليــة الخاضــعة للدراســة ويمكــن إجراؤهــا بطــرق كثــيرة منهــا مــا يكــون عــبر 

بـبعض الخصـائص المشـتركة تجـدر الإشـارة وبـالرغم مـن ذلـك تتميـز الدراسـات الإحصـائية , الهاتف، البريد ، شخصيا

مفــردة بالمؤسســة بعــد توزيــع مجموعــة مــن الاســتبيانات كمــا هــو  20إلى أن دراســتنا الميدانيــة شملــت عينــة متكونــة مــن 

  :موضح في الجدول الموالي

  إحصائيات الاستبيانات الموزعة والمستردة على المؤسسة): 01 -02(جدول رقمال

  .من إعداد الطالبات: المصدر 

  مصادر وأدوات جمع البيانات وقياس المتغيرات : المطلب الثاني 

المطلب إلى توضيح الأدوات المستعملة في دراستنا الميدانية وطرق جمع البيانات �دف من خلال هذا   

  .والبرنامج والأدوات المستعملة في المعالجة الإحصائية

 مصادر جمع البيانات  .1

المصــادر الأوليــة والمصــادر  وهــي لمصــادرلقــد تم الاعتمــاد في جمــع البيانــات لهــذه الدراســة علــى نــوعين مــن ا

 : مايلي  لها علاقة بموضوع الدراسة وتمثلت فيالثانوية والتي 

هــي البيانــات الــتي تم الحصــول عليهــا مــن خــلال توزيــع قــوائم الاســتبيان علــى  :الأوليــةالمصــادر  .1.1

الــتي تم صــياغتها مجموعــة مــن الأســئلة اللازمــة لحصــر وتجميــع البيانــات علــى مل توالــتي تشــ ة،عينــة مــن مجتمــع دراســ

  تفريغقة المشا�ة واستشارة ذوي الخبرة والاختصاص في الحقل الأكاديمي، وقد تم بالاستفادة من الأدبيات الساب

  النسبة  العدد  البيان

 %100  30  الموزعة للموظفين الاستماراتعدد 

 100%  30  الموزعة للزبائن الاستماراتعدد 

 %00  00  الملغاة الاستماراتعدد 

 %100  30  الخاضعة للتحليل الاستمارات
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الإصـــدار خمـــس  (SPSS)وبرنـــامج  Excel (2010( برنـــامج   ومعالجتهـــا بواســـطة هـــذه المعطيـــات

 . ، واستخدام مجموعة من الأدوات الإحصائية تمكننا من الوصول إلى نتائج دراستنا)25( ينوعشر 

تتمثل البيانات الثانوية في مجموع الكتب و الدراسات المنشـورة الـتي يصـدرها : الثانويةالمصادر  .1.2

ت علاقـة بالموضـوع وكـذا مصـادر متاحـة اا�لس الوطني للمحاسـبة و الملتقيـات والرسـائل الجامعيـة والجريـدة الرسميـة ذ

سـتبيان بمـا يتناسـب مـع الإجابـة علـى وبنـاءا عليهـا قمنـا بتحديـد فرضـيات الدراسـة وأسـئلة الا, عبر شـبكة الانترنيـت

 .هذه الفرضيات

 الأدوات المستعملة في الدراسة  .2

  قائمة الاستبيان .2.1

عتمدنا في الدراسة الميدانية على الاستبيان الذي يتيح لنا الحصول علـى البيانـات لاختبـار فرضـيات الدراسـة ا  

إضــــافة إلى التعــــرف علــــى التكنولوجيــــا المعلومــــات والاتصــــال في تحســــين الخدمــــة والوســــائل المســــتخدمة الــــتي �ــــدف 

ووزعنـا اسـتبيان آخـر لزبـائن مؤسسـة البريـد  ،بـالوادي زبائن بمؤسسة الوحدة الولائيـة لبريـد الجزائـرلللتسهيل العمليات 

وقـــد تم بنـــاء فقـــرات الاســـتبيان بالاعتمـــاد علـــى الجانـــب النضـــري في  ،لنعـــرف درجـــة الرضـــاء علـــى الخـــدمات المقدمـــة

   :الدراسة إضافة إلى استعانة بالدراسات السابقة وقد تم إعداد الاستبيان عبر المراحل التالية

  .لدراسات والبحوث الجامعية السابقةتجميع المعلومات من ا - 

 . إعداد مجموعة من الأسئلة المبدئية وبناء استبيان أولي تم عرضه على المشرف - 

 . إخراج الاستبيان في شكله النهائي بعد تعديل وتصحيح ما يلزم - 

 .توزيع الاستبيان على عينة الأفراد العينة بغرض جمع المعلومات اللازمة للدراسة - 

س مقيــــــاس لكـــــــارت الخماســـــــي ايتعلـــــــق بأســــــئلة الاســـــــتبيان قـــــــد تم إعــــــدادها علـــــــى أســـــــأمــــــا  فيمـــــــا     

SCALE)(LIKERT  خمســة علــى الــذي يحتــوي)إجابــات، وهــذا حــتى يتســنى لنــا تحديــد أراء أفــراد العينــة ) 05

  :من خلال الاستبيان كما هو مبين في الجدولإليها حول المواضيع التي تم التطرق 

  ليكارت الخماسي مقياس): 02 -02(جدول رقمال

  موافق بشدة  موافق  محايد  غير موافق  غير موافق بشدة  التصنيف

  05  04  03  02  01  الدرجة

  .الطالباتمن إعداد : المصدر
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   01محتوى الاستبيان رقم  .2.2

   :وقد اشتمل استبيان الموظفين على المحاور الموضحة في الجدول التالي    

  

 وعدد فقرات كل محورستبيان الموظفين محاور ا)  : 03 -02(الجدول رقم 

  البيان
  المحاور

  

عدد 

  الفقرات

  06  البيانات الشخصية  القسم الأول

ني
لثا

م ا
س

الق
  

المحور 

  لأولا
  تقييم مستوى الجودة المقدمة في بريد الجزائر

  04  من حيث الاعتمادية

  05  من حيث الاستجابة

  04  من حيث الكفاءة

  03  من حيث المصداقية

  03  من حيث الأمان

  04  من حيث المظهر والجوانب المدروسة

  29  المجموع

 الطالباتمن إعداد : المصدر

  :02محتوى الاستبيان رقم  .2.3

   :على المحاور الموضحة في الجدول التالي الزبائنوقد اشتمل استبيان     

  وعدد فقرات كل محورستبيان الزبائن محاور ا)  : 04 -02(الجدول رقم 

  عدد الفقرات  المحاور  البيان

  04  البيانات الشخصية  القسم الأول

  

  18  أراء الزبائن حول مستوى جودة الخدمة المقدمة من طرف مؤسسة بريد الجزائر  المحور الأول

  08  تحديد درجة رضاء الزبون عن جودة الخدمة المقدمة من طرف مؤسسة بريد الجزائر  المحور الثاني
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ـــا في تقديمـــه دقـــة صـــياغة الأســـئلة  ولقـــد تم تقـــديم اســـتمارة الاســـتبيان إلى المســـتجوبين بشـــكل مـــدروس حيـــث راعين

وصـــحة العبــــارات وبســــاطتها، وأن تــــؤدي إلى الغـــرض المطلــــوب مــــع الابتعــــاد عـــن المصــــطلحات الأكاديميــــة الصــــعبة 

  .جابة بدون تعقيد على فقراتهليتمكن المستجوبين من فهم ما فيه والإ

  بناء أداة القياس واختبارات الصدق والثبات: المطلب الثالث

دف إلى توضــيح الأدوات والــبرامج الإحصــائية لقيــاس المتغــيرات مــع كيفيــة بنــاء �ــمــن خــلال هــذا المطلــب     

  .أداة القياس واختبارات الصدق والثبات الأفراد عينة الدراسة

  الإحصائية لقياس المتغيراتالأدوات والبرامج  .1

قمنــا بترميزهــا ثم تفريعهـــا في . الحصــول علـــى الاســتبيانات مــن العينــة المســـتجوبة : البــرامج المســتعملة .1.1

 .بغرض المعالجة الإحصائية للبياناتSPSS V25 برنامج

جـل معالجـة بيانـات الدراسـة وبغـرض الحصـول علـى أمـن  : أسـاليب المعالجـة الإحصـائية المسـتعملة .1.2

  :يةلدراستنا قمنا باستخدام الأساليب الإحصائية التال نتائج

 . أساليب الإحصاء الوصفي لتعرف على خصائص العينة من خلال التكرارات والنسب المئوية  - 

تســاق الــداخلي للعبــارات المعرفــة صــدق أداة لتحديــد الا (PEARSON) معامــل الارتبــاط بيرســون - 

. الأول الثــاني ة علـى رضــا الزبــون أي إجمــالي محــاور الاســتبيان الدراسـة وتحديــد العلاقــة جــودة الخدمــة المقدمــ

 . باخ لتحديد معامل ثبات أداة الدراسة نكرو   -معامل ألفا 

حســـاب المتوســـطات الحســــابية والانحرافـــات المعياريــــة لكـــل محـــور مــــن الاســـتبيان لتحديــــد الأهميـــة النســــبية   - 

 .راسةلاستجابات عينة الدراسة واتجاه محاور وأبعاد أداة الد

  ANOVA. اختبار - 

 بناء أداة القياس  .2

المتمثــل أساســا في اســتمارة اســـتبيان هادفــة وذات بعــد علمــي صـــحيح و مــن أجــل أن تكــون هــذه الدراســـة 

ثم قيمنــــا الصــــدق والثبــــات عــــن طريــــق  ولىعلــــى الصــــدق الظــــاهري كمرحلــــة أصــــدقها وصــــادق تم عرضــــها واختبــــار 

  .الأساليب الإحصائية
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  :الصدق الظاهري .2.1

لأخــذ بملاحظـــتهم في بنــاء الاســتبيان والتأكـــد مــن صـــدق لعــرض الاســتبيان علـــى مجموعــة مــن المحكمـــين، 

، مـــن حيـــث مناســـبة الفقـــرة والمحتـــوى وملائمـــة فقـــرات الاســـتبيان لتحقيـــق الأهـــداف البحثيـــة المســـتوحاة مـــن الدراســـة

أو أي ملاحظــات ، الصــياغة اللغويــةوكفايــة الاســتبيان،  ومــن حيــث عــدد الفقــرات وشموليتهــا وتنــوع محتواهــا وتقــويم 

مـن مـا يلـزم  إجـراءحيـث تم أخرى يرو�ا مناسبة فيما يتعلـق بالتعـديل وأو التغيـير أو الحـذف وفـق مـا يـراه المحكمـون، 

 .ةالاستبيان في صورته النهائي وإخراج، تعديلات

  :الصدق البنائي  .2.2

على عينة عشـوائية تمثـل فئـة مجتمـع الدراسـة بلـغ قمنا بتطبيق أداة الاستبيان بعد التأكد من صدقها الظاهري   

، وذلـك لتحديـد مـدى التجـانس الـداخلي لأداة الدراسـة بحسـاب معـاملات ارتبـاط بيرسـون بـين )20(عدد أفرادها 

  .كل عبارة من عبارات محاور الأداة وجميع عبارات المحور الذي تنتمي إليه

  

 قياس صدق وثبات الاستبيان  .3

أنــه اســتقرار المقيــاس وعــدم تناقضــه مــع نفســه، أي أنــه يعطــي نفــس النتــائج إذا أعيــد يعــرف معامــل الثبــات ب  

بـاخ لاختبــار ثبـات الاســتبيان، حيـث يأخــذ هـذا المعامــل ومتطبيقـه علــى نفـس العينــة، وقـد اســتخدمنا معامـل ألفــا كر 

لمعامــل تكــون مســاوية قيمــا تــتراوح بــين الصــفر والواحــد الصــحيح، فــإذا لم يكــن هنــاك ثبــات في البيانــات فــإن قيمــة ا

للصـفر، وعلـى العكـس إذا كـان هنـاك ثبـات تـام تكــون قيمتـه تسـاوي الواحـد الصـحيح، وكلمـا اقتربـت قيمـة معامــل 

  .الثبات للواحد كان الثبات مرتفعا وكلما اقتربت من الصفر كان الثبات منخفضا
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  :قياس صدق وثبات الاستبيان الخاص بالموظفين .3.1

  يوضح معاملات الثبات ألفا كرومباخ لاستبيان الموظفين): 05-0.2(الجدول رقم 

  محاور الاستبيان
  الأبعاد

  عدد العبارات
معامل الثبات ألفا  

  كرونباخ
  معامل الصدق

محور الجودة 

المقدمة في بريد 

  الجزائر

   0.891   0.794  04  من حيث الاعتمادية 

  0.844  0.713  05  من حيث الاستجابة

  0.590  0.349  04  من حيث الكفاءة 

  0.733  0.538  03  من حيث المصداقية 

  0.744  0.554  03  من حيث الأمان

  0.870  0.758  04  من حيث المظهر والجوانب الملموسة

0.724   عبارة23  معامل الثبات لجميع فقرات الاستبيان  0.850  

  .SPSS V25إعداد الطالبات بناء على مخرجات برنامج  نم: المصدر

، أمــا قيمــة %79.4إلى % 34.9مــن خــلال الجــدول الســابق نلاحــظ أن قيمــة ألفــا كرومبــاخ تراوحــت بــين   

، لـذا يمكـن وصـف أداة الدراسـة بالثبـات وأن البيانـات الـتي تم الحصـول %72.4ثبات الاستبيان ككل وصلت إلى 

 .عاليةعليها من خلالها مناسبة لقياس المتغيرات ولها درجة اعتمادية 

  :قياس صدق وثبات الاستبيان الخاص بالزبائن .3.2

  يوضح معاملات الثبات ألفا كرومباخ لاستبيان الزبائن): 06-02(الجدول رقم 

  معامل الصدق  معامل الثبات ألفا كرونباخ  عدد العبارات  محاور الاستبيان

أراء الزبائن حول مستوى جودة الخدمة المقدمة من 

  طرف مؤسسة بريد الجزائر
18  0.786  0.886  

تحديد درجة رضاء الزبون عن جودة الخدمة المقدمة 

  من طرف مؤسسة بريد الجزائر
08  0.750  0.866 

 0.917 0.842  عبارة26  معامل الثبات لجميع فقرات الاستبيان

  .SPSS V25إعداد الطالبات بناء على مخرجات برنامج  نم: المصدر
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أمـــا قيمــــة ثبــــات % 78.6إلى % 75مـــن خــــلال الجـــدول الســــابق نلاحـــظ أن قيمــــة ألفـــا كرومبــــاخ تراوحـــت بــــين 

، لـــذا يمكـــن وصـــف أداة الاســـتبيان بالثبـــات وأن البيانـــات الـــتي تم الحصـــول 

  عرض نتائج الدراسة الميدانية واختبار الفرضيات

سنقوم في هذا المبحث باستعراض أهم النتائج التي توصلت إليها دراستنا مع تحليل هذه النتـائج ومناقشـتها 

المطلب الدراسة الوصفية لتوزيع أفراد العينة المدروسـة حسـب البيانـات المـذكورة في القسـم 

الجنس، الفئـة العمريـة، المسـتوى التعليمـي، الأقدميـة، 

  توزيع أفراد  عينة الدراسة من حيث الجنس

  التكرار النسبي

45 % 

  55 % 

100% 

SPSS V25.  

  توزيع أفراد  عينة الدراسة من حيث الجنس

  
SPSS V25.  
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مـــن خــــلال الجـــدول الســــابق نلاحـــظ أن قيمــــة ألفـــا كرومبــــاخ تراوحـــت بــــين 

، لـــذا يمكـــن وصـــف أداة الاســـتبيان بالثبـــات وأن البيانـــات الـــتي تم الحصـــول %84.2ككـــل وصـــلت إلى 

  .تغيرات ولها درجة اعتمادية عاليةعليها من خلالها مناسبة لقياس الم

عرض نتائج الدراسة الميدانية واختبار الفرضيات: الثانيالمبحث 

سنقوم في هذا المبحث باستعراض أهم النتائج التي توصلت إليها دراستنا مع تحليل هذه النتـائج ومناقشـتها 

  .واختبار فرضيات الدراسة الميدانية

  عرض النتائج المتعلقة بالبيانات الشخصية

المطلب الدراسة الوصفية لتوزيع أفراد العينة المدروسـة حسـب البيانـات المـذكورة في القسـم سنستعرض في هذا 

الجنس، الفئـة العمريـة، المسـتوى التعليمـي، الأقدميـة، ( الأول من الاستبيان والمتعلقة بالبيانات الشخصية المتمثلة في 

  :والتي سيتم دراستها كما يلي) الوظيفة، عدد الدورات التكوينية

 ائص عينة الدراسة من حيث الجنس

توزيع أفراد  عينة الدراسة من حيث الجنس) :  07-02(الجدول رقم

  التكرار المطلق  الجنس

   09  ذكر

   11  أنثى

  20   المجموع

SPSS V25إعداد الطالبات بناء على مخرجات برنامج  نم: المصدر

توزيع أفراد  عينة الدراسة من حيث الجنس) :  02-02( الشكل رقم

SPSS V25إعداد الطالبات بناء على مخرجات برنامج  نم

45%

55%

الجنس

ذكر

أنثى

                                           ل اا

  

مـــن خــــلال الجـــدول الســــابق نلاحـــظ أن قيمــــة ألفـــا كرومبــــاخ تراوحـــت بــــين 

ككـــل وصـــلت إلى   الاســـتبيان

عليها من خلالها مناسبة لقياس الم

  

المبحث 

سنقوم في هذا المبحث باستعراض أهم النتائج التي توصلت إليها دراستنا مع تحليل هذه النتـائج ومناقشـتها   

واختبار فرضيات الدراسة الميدانية

عرض النتائج المتعلقة بالبيانات الشخصية: المطلب الأول 

سنستعرض في هذا 

الأول من الاستبيان والمتعلقة بالبيانات الشخصية المتمثلة في 

الوظيفة، عدد الدورات التكوينية

ائص عينة الدراسة من حيث الجنسخص .1
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% 55نلاحـظ حســب الجــدول والشــكل الســابقين أن أغلــب أفــراد العينــة هــم إنــاث حيــث بلغــت نســبتهن 

  .البريدوهذا يعود لطبيعة العمل الموجود في مؤسسة 

  الفئة العمرية عينة الدراسة من حيث

  التكرار النسبي

30% 

10% 

15%  

45%  

100% 

SPSS V25.  

  توزيع أفراد  عينة الدراسة حسب الفئة العمرية

  
  spssمن إعداد الطالبات بناءا على مخرجات 

 22إلى  18نلاحظ من الجدول والشكل السابقين أن توزيع أفراد الفئات العمرية للموظفين من 

إلى  26وهي أقل نسبة، والفئة من % 

  %. 45سنة بلغت النسبة الأكثر بــــــ 

45%
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نلاحـظ حســب الجــدول والشــكل الســابقين أن أغلــب أفــراد العينــة هــم إنــاث حيــث بلغــت نســبتهن 

وهذا يعود لطبيعة العمل الموجود في مؤسسة % 45مقارنة بنسبة الذكور المقدرة بـــــ 

 خصائص عينة الدراسة من حيث الفئة العمرية

عينة الدراسة من حيثأفراد توزيع  ) : 08-02( جدول رقمال

  التكرار المطلق  الفئة العمرية 

  06  سنة 22إلى  18من  

  02  سنة  26إلى  22من  

  03  سنة  30إلى  26من 

  09  سنة 30أكثر من 

  20  المجموع

SPSS V25إعداد الطالبات بناء على مخرجات برنامج  نم:المصدر

توزيع أفراد  عينة الدراسة حسب الفئة العمرية) :  03-02( الشكل رقم

من إعداد الطالبات بناءا على مخرجات : المصدر

نلاحظ من الجدول والشكل السابقين أن توزيع أفراد الفئات العمرية للموظفين من 

% 10سنة احتلت نسبة  26إلى  22والفئة من % 30

سنة بلغت النسبة الأكثر بــــــ  30، أما الفئة الأكثر من %15سنة بلغت نسبة 

30%

10%

15%

45

الفئة العمرية

سنة 22إلى  18من  

سنة  26إلى  22من 

سنة  30إلى  26من 

سنة 30أكثر من 

                                           ل اا

نلاحـظ حســب الجــدول والشــكل الســابقين أن أغلــب أفــراد العينــة هــم إنــاث حيــث بلغــت نســبتهن   

مقارنة بنسبة الذكور المقدرة بـــــ 

خصائص عينة الدراسة من حيث الفئة العمرية .2

نلاحظ من الجدول والشكل السابقين أن توزيع أفراد الفئات العمرية للموظفين من     

30سنة بلغت نسبة 

سنة بلغت نسبة  30

  

  

  

  

  

من  

من  

من 
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  المستوى التعليمي عينة الدراسة من حيث

  التكرار النسبي

10% 

50% 

40%  

100% 

SPSS V25.  

  توزيع أفراد  عينة الدراسة من حيث المستوى التعليمي

  

SPSS V25.  

نلاحـــظ مـــن الجـــدول والشـــكل الســـابقين أن توزيـــع أفـــراد حســـب المســـتوى التعليمـــي  كانـــت كـــالآتي حيـــث 

وهــي أكــبر نســبة، % 50، وقــدرت نسـبة الثــانويين  

 %. 40أما فيما يتعلق بالعمال الذين يحوزون على مستوى جامعي  بــــــلغت نسبتهم 

  الوظيفة عينة الدراسة من حيث

  التكرار النسبي

45% 

20% 

30%  

05%  

40%
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 خصائص عينة الدراسة من حيث المستوى التعليمي

عينة الدراسة من حيثأفراد توزيع  )  :09-02(جدول رقمال

  التكرار المطلق  المستوى التعليمي 

  02  متوسط

  10  ثانوي  

  08  جامعي

  20  المجموع

SPSS V25إعداد الطالبات بناء على مخرجات برنامج  نم: المصدر

توزيع أفراد  عينة الدراسة من حيث المستوى التعليمي) :  04-02( الشكل رقم

SPSS V25إعداد الطالبات بناء على مخرجات برنامج  نم: لمصدرا

نلاحـــظ مـــن الجـــدول والشـــكل الســـابقين أن توزيـــع أفـــراد حســـب المســـتوى التعليمـــي  كانـــت كـــالآتي حيـــث 

، وقــدرت نسـبة الثــانويين  % 10بلغـت نســبة العمــال الــذين مسـتواهم التعليمــي متوســط 

أما فيما يتعلق بالعمال الذين يحوزون على مستوى جامعي  بــــــلغت نسبتهم 

 خصائص عينة الدراسة من حيث وظيفة

عينة الدراسة من حيثأفراد توزيع  ) :10-02( جدول رقمال

  التكرار المطلق  الوظيفة

  09  موظف

  04  أعمال حرة

  06  طالب

  01  بطال

10%

50%

المستوى التعليمي

متوسط

ثانوي  

جامعي

                                           ل اا

 

خصائص عينة الدراسة من حيث المستوى التعليمي .3

نلاحـــظ مـــن الجـــدول والشـــكل الســـابقين أن توزيـــع أفـــراد حســـب المســـتوى التعليمـــي  كانـــت كـــالآتي حيـــث   

بلغـت نســبة العمــال الــذين مسـتواهم التعليمــي متوســط 

أما فيما يتعلق بالعمال الذين يحوزون على مستوى جامعي  بــــــلغت نسبتهم 

خصائص عينة الدراسة من حيث وظيفة .4
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100% 

  SPSS V25إعداد الطالبات بناء على مخرجات برنامج 

  توزيع أفراد  عينة الدراسة من حيث الوظيفة

  

  SPSS V25إعداد الطالبات بناء على مخرجات برنامج 

لكــو�م % 45نلاحــظ مــن الجــدول والشــكل الســابقين أن أكــبر نســبة كانــت لفئــة المــوظفين قــدرت بنســبة 

، وتوزعــت النســب الباقيــة علــى الوظــائف 

  عدد الدورات التكوينية عينة الدراسة من حيث

  التكرار النسبي

20 % 

10 % 

35 %  

35 %  

100% 

  SPSS V25إعداد الطالبات بناء على مخرجات برنامج 

علـــى أي دورة فكانـــت ا أن الـــذين لم يتحصـــلو 

للـذين تحصـلو علـى دورتـان و % 35تحصـلو علـى دورة واحـدة ونسـبة 

%

30%
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  20  المجموع

  

إعداد الطالبات بناء على مخرجات برنامج  نم: لمصدرا

توزيع أفراد  عينة الدراسة من حيث الوظيفة) :  05-02( الشكل رقم

إعداد الطالبات بناء على مخرجات برنامج  نم: لمصدرا

نلاحــظ مــن الجــدول والشــكل الســابقين أن أكــبر نســبة كانــت لفئــة المــوظفين قــدرت بنســبة 

، وتوزعــت النســب الباقيــة علــى الوظــائف %30أكثــر فئــة تتواصــل مــع الزبــائن، وتلــيهم فئــة طالــب جــامعي بنســبة 

  خصائص عينة الدراسة من حيث عدد الدورات التكوينية

عينة الدراسة من حيثأفراد توزيع  ) :11-02( جدول رقمال

  التكرار المطلق  عدد الدورات التكوينية

00  04  

01  02  

02  07  

03  07  

  20  المجموع

إعداد الطالبات بناء على مخرجات برنامج  نم: لمصدرا

أن الـــذين لم يتحصـــلو  الســـابقينلاحـــظ مـــن خـــلال العينـــة في الجـــدول والشـــكل 

تحصـلو علـى دورة واحـدة ونسـبة % 10بالمائة بينما هنـاك نسـبة 

45%

20%

5%

الوظيفة

موظف

أعمال حرة 

طالب

بطال

                                           ل اا

نلاحــظ مــن الجــدول والشــكل الســابقين أن أكــبر نســبة كانــت لفئــة المــوظفين قــدرت بنســبة   

أكثــر فئــة تتواصــل مــع الزبــائن، وتلــيهم فئــة طالــب جــامعي بنســبة 

 . الأخرى

خصائص عينة الدراسة من حيث عدد الدورات التكوينية .5

لاحـــظ مـــن خـــلال العينـــة في الجـــدول والشـــكل ن   

بالمائة بينما هنـاك نسـبة  20نسبتهم 

  .ثلاثة دورات
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  الاستبيانتحليل نتائج محاور : المطلب الثاني

ى دقيقـــة وواضـــحة فقـــد تم حوصـــلة نتـــائج الاســـتبيان في جـــداول وبوبـــت الاجابـــات علـــن النتـــائج حـــتى تكـــو   

 المختلفــة ومــا تعلــق �ــا مــن النســب الإجابــاتالمدرجــة في الاســتبيان،وتم حســاب تكــرارات  الأســئلةحســب تسلســل 

  المئوية والمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية

لتحويـــل إجابـــات العينـــة إلى بيانـــات كميـــة تم اســـتخدام مقيـــاس ليكـــارت الخماســـي باعتبـــاره يعطـــي مجـــالات    

  .أوسع للإجابة

  :ويتم حساب المتوسط المرجح باتباع الخطوات التالية  

  ؛4)= 1-5(أقل قيمة أي  –حساب المدى والذي يساوي أكبر قيمة من هذا المقياس  -

إلى 1 ، فتكـون الفئـة الأولى مـن 0.80= 4/5سيم المدى على عدد الفئـات أي حساب طول الفئة من خلال تق -

  .وهكذا 1.80

  :وهذا ما يوضحه الجدول التالي  

  

  .الحسابي للوسط الأهمية تحديد مقياس):   12 -02(الجدول رقم 

  التقييم   المتوسط المرجع

  غير موافق بشدة   1.80إلى أقل من  1

  موافقغير    2.60إلى أقل من  1.81

  محايد  3.40إلى أقل من  2.61

  موافق    4.20إلى أقل من  3.41

  موافق بشدة  5إلى  4.21

موضــوعات مختــارة ص , الجــزء الثالــث , Spssالوصــفي و الاســتدلال باســتخدام  الإحصــاءمقدمــة فــي , عــز عبــد الفتــاح : المصــدر

538.  
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 :الخاص بالموظفينعرض وتحليل وصفي لإجابات أفراد العينة عن الاستبيان  .3

  

  محور الاستبيان الخاص بالموظفيننتائج تحليل إجابات أفراد العينة على عبارات ): 13- 02 (جدول رقم ال

  العبارة   رقم العبارة

غير 

موافق 

  بشدة

غير 

  موافق
  موافق  محايد

موافق 

  بشدة

بي
سا

ح
 ال

ط
وس

مت
ال

  

ري
عيا

لم
ف ا

حرا
لإن

ا
  

جاه
لإت

ا
  العدد   العدد  العدد  العدد  العدد  

% %  %  %  % 

دية
ما

عت
الا

ث 
حي

ن 
م

  

  

01  
هنـــاك جـــودة في الأســـاليب المتبعـــة 

  في حل مشاكل الزبائن بفعالية

02  02  06  08  02  
  محايد  1.129  3.3

10  10  30  40  10  

02  
ـــــــائن في  ـــــــة حاجـــــــات الزب ـــــــتم تلبي ت

  .المواعيد المحددة 

00  04  05  11  00  
  محايد  0.813  3.35

00  20  25  55  00  

  .يوجد أعضاء في تقديم الخدمة   03
00  01  07  12  00  

  موافق  0.605  3.55
00  05  35  60  00  

04  
تحــرص علــى تقــديم الخدمــة بالدقــة 

  .المطلوبة 

01  02  03  07  07  
  موافق  1.182  3.85

05  10  15  35  35  

ابة
ج

ست
الا

ث 
حي

ن 
م

  
05  

الاســــــتجابة الفوريــــــة لاحتياجــــــات 

مهمـــــــــــا كانـــــــــــت درجـــــــــــة الزبـــــــــــائن 

  .الانشغال 

03  01  07  07  02  
  محايد  1.196  3.20

15  05  35  35  10  

06  

ـــــــل   ـــة علـــــــى تقلي تســـــــتطيع المؤسســــ

الفاصــــــــــل بـــــــــــين طلــــــــــب الخدمـــــــــــة 

  .وتقديمها 

02  02  04  11  01  

  محايد  1.089  3.35
10  10  20  55  05  

07  
تلجـــأ المؤسســـة الى تنصـــيب موقـــع 

  .الكتروني لتقديم الخدمات 

03  01  02  11  03  
  موافق  1.277  3.50

15  05  10  55  15  

08  
يتم إعلام الزبائن بجميع الخدمات 

  .المقدمة 

01  02  01  05  11  
  موافق  1.226  4.15

05  10  05  25  55  

09  
تقـــوم المؤسســـة بـــالرد الفـــوري علـــى 

  .الاستفسارات و الشكاوي 

02  00  01  10  07  
  موافق  1.170  04

10  00  05  50  35  

ن 
م

ث 
  10حي

الشـــهادة المتحصـــل عليهـــا مناســـبة 

  .إلى الخدمة الموكلة إليك 

03  02  03  08  04  
  محايد  1.353  3.40

15  10  15  40  20  
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11  
انــــت راضــــي عــــن المهــــام المكلــــف 

  .�ا

00  04  05  09  02  
  موافق  0.945  3.45

00  20  25  45  10  

12  
ــــارات والمعلومــــــــــــات  ــــديك المهــــــــ ــــــــ ل

  الضرورية لتأدية خدمتك بكفاءة 

02  02  01  10  05  
  موافق  1.261  3.70

10  10  05  50  25  

13  
اســـتفدت مـــن الـــدورات التكوينيـــة 

  .التي تلقيتها 

01  01  00  09  09  
  موافق  1.056  4.20

05  05  00  45  45  

قية
دا

ص
لم

ث ا
حي

ن 
م

  

14  
الــتي تقــدمها يوجـد التــزام بالمواعيــد 

  .للزبائن 

03  02  00  14  01  
  موافق  1.231  3.40

15  10  00  70  05  

15  
يــــــــتم الاجابـــــــــة عــــــــن التســـــــــاؤلات 

  .بشافية و أمانة 

01  03  03  09  04  
  موافق  1.142  3.60

05  15  15  45  20  

16  
يوجد عدالة ومساوات في التعامل 

  .مع الزبائن 

02  01  08  07  02  
  محايد  1.081  3.30

10  05  40  35  10  

ان
لأم

ث ا
حي

ن 
م

  

17  

ـــوفر المؤسســــــة وســــــائل للأمــــــن  ( تـــ

الحراســـــــــــــــة ، كـــــــــــــــاميرات مراقبـــــــــــــــة 

،(......  

02  02  08  08  00  
  محايد  0.968  3.10

10  10  40  40  00  

18  
ــــــــــد إفشــــــــــاء  ــــــــــات عن هنــــــــــاك عقوب

  .معلومات سرية تخص العميل 

03  01  03  09  04  
  موافق  1.318  3.50

15  05  15  45  20  

19  
تـــدفع المؤسســـة تعـــويض لعملائهـــا 

  .عند حدوث خطأ 

05  01  02  07  05  
  محايد  1.559  3.30

25  05  10  35  25  

سة
مو

مل
 ال

ب
وان

ج
وال

ر 
ظه

لم
ث ا

حي
ن 

م
  

20  
ـــوفر أمــــــــــاكن مخصصــــــــــة لراحــــــــــة  تـــــــ

  .الزبائن

02  01  03  10  04  
  موافق  1.182  3.65

10  05  15  50  20  

21  
حديثــة وتعمــل التجهيــزات المتــوفرة 

  .بكفاءة 

03  02  06  08  01  
  محايد  1.165  3.10

15  10  30  40  05  

22  
ـــد  ــــالمظهر الجيــــــ يوجـــــــــد اهتمـــــــــام بـــــ

  .والأناقة

02  00  04  12  02  
  موافق  1.046  3.60

10  00  20  60  10  

23  

تحتــــوي مؤسســــتكم علــــى لوحــــات 

إرشادية تبين أماكن الحصول على 

  .الخدمة 

00  00  00  13  07  
4.35  0.489  

موافق 

  35  65  00  00  00  بشدة

  موافق  0.634  3.82  المتوسط المرجح للمحور الأول

  SPSS V25إعداد الطالبات بناء على مخرجات برنامج  نم: لمصدرا

 اتجـاهوالخاص بمحـور جـودة الخدمـة المقدمـة ، وبعـد حسـاب عـدد التكـرارات تبـين أن  السابق الجدول  يبين

  ، ) 16(، ) 10(، ) 06( ،)05(، ) 02(، ) 01(والعبارات  ،إجابات العينة كانت موافق على كل العبارات
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بـــانحراف بشـــدة المرتبـــة الأولى موافـــق ) 23(كانـــت الاجابـــة محايـــد ، بينمـــا احتلـــت العبـــارة ) 21(، ) 19(

العينــة يعــني قــالوا أن المؤسســة تحتــوى علــى لوحــات إرشــادية تبــين  أفــرادأن معظــم : ، ممــا  0.489معيــاري قــدر بـــ 

بـــانحراف ) 05(، أمـــا آخـــر ترتيـــب في العبـــارات كانـــت رقـــم 4.35بمتوســـط حســـابي أمـــاكن الحصـــول علـــى الخدمـــة 

الاســتجابة الفوريــة حول معظــم أفــراد العينــة بــرأي محايــد أقــروا 3.20ومتوســط حســابي قــدره  1.196معيــاري قــدره 

وانحـراف  3.82، بلـغ المتوسـط المرجـع لجميـع عبـارات المحـور الأول الزبائن مهما كانت درجـة الانشـغال لاحتياجات

  .بدرجة تقييم موافق 0.634معياري 

 عرض وتحليل وصفي لإجابات أفراد العينة عن الاستبيان الخاص بالزبائن .4

طـرف مؤسسـة بريـد أراء الزبائن حول مستوى جودة الخدمة المقدمـة مـن : نتائج المحور الأول .4.1

  الجزائر

  

  المحور الأول للاستبيان الخاص بالزبائننتائج تحليل إجابات أفراد العينة على عبارات ): 14-02 (جدول رقم ال

رة
عبا

 ال
قم

ر
  

 العبارات

غير 

موافق 

  بشدة

غير 

  موافق
  موافق  محايد

موافق 

  بشدة

بي
سا

ح
 ال

ط
وس

مت
ال

  

ري
عيا

لم
ف ا

حرا
لان

ا
  

جاه
لات

ا
  العدد  العدد  العدد  العدد  العدد  

% % % % % 

01  
ـــد التصــــــميم  ــــداخلي لمؤسســــــة البريـــ ــ ال

  .يسهل الاتصال مع مقدمي الخدمة

01  04  00  13  02  
  موافق  1.099  3.55

05  20  00  65  10  

02  
لــــــــدى المؤسســــــــة أجهــــــــزة حديثــــــــة في 

  .عملية تقديم الخدمة

00  01  03  12  04  
  موافق   0.759  3.95

00  05  15  60  20  

  .قاعات الانتظار واسعة   03
01  05  02  10  00  

  محايد  1.137  3.35
05  25  10  50  00  

04  
ــــــــأقلم و راحــــــــة  قاعــــــــات الانتظــــــــار تت

  .الزبون 

02  05  04  07  02  
  موافق  1.210  3.10

10  25  20  35  10  

05  
يعتــــــــــني مقــــــــــدمو الخدمــــــــــة بمظهــــــــــرهم 

  .الخارجي 

01  01  01  11  06  
  موافق  1.026  04

00  05  05  55  30  

06  
هنـــــــــــاك التـــــــــــزام بمواعيـــــــــــد العمـــــــــــل في 

  .المؤسسة 

00  00  05  09  06  
  موافق  0.709  4.05

00  00  25  45  30  

ــــديم   07   موافق  1.051  3.50  02  11  03  03  01عـــــــــدم حـــــــــدوث الخطـــــــــاء في تقـــــ
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  10  55  15  15  05  .الخدمة 

08  
ـــى الخدمـــــة  ـــول علــ فـــــترة انتظـــــار الحصــ

  .تستغرق وقتا طويلا 

04  02  06  07  01  
  محايد  1.020  3.25

20  10  30  35  05  

  . سرعة الرد على الشكاوي الزبائن  09
04  02  06  07  01  

  محايد  1.234  2.95
20  10  30  35  05  

10  
ــــدمي  ـــدد قليــــــــــل مــــــــــن مقـــــــ ـــوفر عـــــــ تـــــــ

  .الخدمات

00  04  03  09  04  
  موافق  1.040  3.65

00  20  15  45  20  

  .لدي ثقة بمقدمي الخدمة       11
00  02  04  10  04  

  موافق  0.894  3.80
00  10  20  50  20  

12  
مقـــدمو الخـــدمات يحرصـــون علـــى     

  .تقديم النصائح للزبائن 

00  03  05  12  00  
  موافق  0.759  3.45

00  15  25  60  00  

13  
ــــدمو الخــــــدمات يــــــردون علــــــى      مقــ

  .استفسارات الزبائن 

01  01  02  15  01  
  موافق  0.865  3.70

05  05  10  75  05  

  .واحترامه حسن معاملة الزبون   14
01  00  02  11  06  

  موافق  0.945  4.05
05  00  10  55  30  

15  
مؤسســة البريــد تعلــم زبائنهــا بخــدمتها 

  .الجديدة 

00  03  05  06  06  
  موافق  1.070  3.75

 00  15  25  30  30  

16  

مؤسســة البريــد تـــوفر لزبائنهــا لوحـــات 

الحصــــول علــــى  أمـــاكن إرشـــادية تبــــين

  الخدمة

00  02  05  08  05  
  موافق  0.951  3.80

00  10  25  40  25  

17  
ــــــائن  ــــــع الزب ــــــد تطل إدارة مؤسســــــة البري

  بتعريفه الخدمة المقدمة

02  02  06  08  02  
  محايد  1.129  3.30

10  10  30  40  10  

18  
تضـــع مؤسســـة البريـــد المصـــلحة العليـــا 

  .اهتمامها   أولىللزبون في 

02  03  05  08  02  
  محايد  1.164  3.25

10  15  25  40  10  

  موافق  0.473  3.58  المتوسط المرجح للمحور الأول

  SPSS V25إعداد الطالبات بناء على مخرجات برنامج  نم: لمصدرا

 اتجـاهوالخاص بمستوى جودة الخدمة المقدمـة ، وبعـد حسـاب عـدد التكـرارات تبـين أن  السابق بين الجدول   

ـــــــارة رقـــــــم  ـــــــارات مـــــــا عـــــــدا العب ـــــــى كـــــــل العب ـــــــت موافـــــــق عل ـــــــة كان ) 17(و ) 09(و) 08(و ) 03(إجابـــــــات العين

المرتبـة )06(العبـارة رقـم  بالحياد ، بينما احتلت  والتزموالم يبدو رأيهم  أ�م أي محايدفكانت إجابات العينة )18(و

، هناك التزام بمواعيـد العمـل في المؤسسـةعينة قالوا ال أفراد، مما يعني أن معظم 0.709راف معياري قدر بـ نحالأولى با

   والتزموا�م لم يبدو رأيهم أ حيث 1.020راف معياري قدره نحبا) 08(أما آخر ترتيب في العبارات كانت رقم 
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، وبلـــغ المتوســـط المرجـــع لعبـــارات المحـــور الأول فـــترة انتظـــار الحصـــول علـــى الخدمـــة تســـتغرق وقتـــا طـــويلاحول بالحيـــاد

  .ودرجة تقييم موافق 0.473بانحراف معياري  3.58

طـرف مؤسسـة مـن تحديـد درجـة رضـا الزبـون عـن جـودة الخدمـة المقدمـة : نتائج المحـور الثـاني  .4.2

 :بريد من الجزائر

  المحور الثاني للاستبيان الخاص بالزبائننتائج تحليل إجابات أفراد العينة على عبارات ): 15-02 (جدول رقم ال

رة
عبا

 ال
قم

ر
  

 العبارات

غير 

موافق 

  بشدة

غير 

  موافق
  موافق  محايد

موافق 

  بشدة

بي
سا

ح
 ال

ط
وس

مت
ال

  

ري
عيا

لم
ف ا

حرا
لان

ا
  

ابة
ج

ست
الا

  العدد  العدد  العدد  العدد  العدد  

% % % % % 

01  
لــديك الرضــا الكامــل عــن طريقــة تقــديم 

  .الخدمة 

00  03  04  10  03  
  موافق  0.933  3.65

00  15  20  50  15  

02  
ــــارات  ــــديك الرضـــــــا الكامـــــــل عـــــــن مهـــ لـــ

  .الموظفين في تقديم الخدمة 

00  07  02  05  06  
  موافق    1.277  3.50

00  35  10  25  30  

03  

ــــديك الرضــــــــا الكامــــــــل عــــــــن معاملــــــــة  لــــ

الموظفين لك عـن التجهيـزات المتـوفرة في 

  .الشركة

01  01  03  09  06  

  موافق   1.071  3.90
05  05  15  45  30  

04  
الكامل عن وقت الانتظـار لديك الرضا 

  .للرد على التساؤلات 

00  08  02  09  01  
  محايد  1.040  3.15

00  40  10  45  05  

05  
لــديك الرضــا الكامــل عــن ســرعة الشــركة 

  .في تقديم الخدمات 

01  06  04  06  03  
  محايد  1.196  3.20

05  30  20  30  15  

06  
ـــع  ـــوم بإقنــــــاع أصــــــدقائك للتعامــــــل مـــ تقـــ

  .الشركة 

00  02  08  08  02  
  موافق  0.827  3.50

00  10  40  40  10  

  .لديك ولاء قوي للشركة   07
01  02  07  07  03  

  موافق  1.050  3.45
05  10  35  35  15  

08  
لديك الرضا الكامل عن ملائمة الرسوم 

  .المقدمة للحصول على الاشتراكات 

05  03  00  10  02  
  محايد  1.468  3.05

25  15  00  05  10  

  موافق  0.678  3.43  المتوسط المرجح للمحور الثاني

  SPSS V25إعداد الطالبات بناء على مخرجات برنامج  نم: لمصدرا
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العبـارات ممـا يـدل علـى رضـاء  أغلبيـةإجابـات العينـة كانـت موافـق علـى  اتجـاهوبعد حساب عـدد التكـرارات تبـين أن 

فكانـت محايـد ، ) 08(و) 05(و) 04(ما عدا العبارات رقـم المقدمة من طرف المؤسسة،  جودة الخدمةالزبائن عن 

 أفـــراد مـــن 3.90متوســط حســـابي ، 1.071المرتبـــة الأولى بــانحراف معيـــاري قـــدر بــــ ) 03 (حيــث احتلـــت العبـــارة 

، بينمــا احتلــت الرضــا الكامــل عــن معاملــة المــوظفين لــك عــن التجهيــزات المتــوفرة في الشــركة يهملــدالعينــة أرجعــوا أن 

حيـــث التزمـــوا أفـــراد  3.05ومتوســـط حســـابي 1.468المرتبـــة الأخـــيرة بـــانحراف معيـــاري قـــدر بــــ )  08(رقـــم العبـــارة 

، أمــا المتوســط الرضــا الكامــل عــن ملائمــة الرســوم المقدمــة للحصــول علــى الاشــتراكات أن لــديهمالعينــة الحيــاد حــول  

  .بدرجة تقييم موافق 0.678وانحراف معياري  3.43المرجع لا جمالي عبارات المحور الثاني فبلغ 

  اختبار الفرضيات: المطلب الثالث

في هــذا المطلــب ســوف نقــوم بتحليــل الاســتمارة إحصــائيا مــن خــلال اختبــار الفرضــيات الأساســية والفرعيــة   

  : للدراسة وسوف نقوم بالاختبارات التالية

  

 :للاستقلالية اختبار كاي .1

  :بينها وسوف نختبر الفرضيات التاليةهذا الاختبار يستخدم بين المتغيرات الوصفية فيما 

 :العلاقة بين المستوى التعليمي والوظيفة .1.1

  : سوف نختبر الفرضيات التالية  

لا توجد علاقة بين المستوى التعليمي والوظيفة:   H0 

توجد علاقة بين المستوى التعليمي والوظيفة:   H1 

  :تحصلنا على النتائج التالية spssومن مخرجات  
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  العلاقة بين المستوى التعليمي والوظيفة): 16-02 (جدول رقم ال

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  SPSS V25إعداد الطالبات بناء على مخرجات برنامج  نم: لمصدرا

ومنــه بمــا أن مســتوى  0.250لمســتوى معنويــة  X1=7.844مــن خــلال الجــدول الســابق كانــت القيمــة   

هــــذا يعــــني قبــــول الفرضــــية الصــــفرية أي لا توجــــد علاقــــة بــــين المتغــــيرين، أي أن المســــتوى  0.05المعنويــــة أكــــبر مــــن 

  .لوظيفة في المؤسسةالتعليمي ليس بالضرورة يحدد ا

 :العلاقة بين الأقدمية والدورات التدريبية  .1.2

  : سوف نختبر الفرضيات التالية  

H0  :لا توجد علاقة بين المتغيرات  

H1  :توجد علاقة بين المتغيرات  

  :تحصلنا على النتائج التالية SPSSمن مخرجات   

 التدريبيةالعلاقة بين الأقدمية وعدد الدورات ): 17-02 (جدول رقم ال

Chi-Square Tests 

 Value Df 
Asymptotic Significance 

(2-sided) 

Pearson Chi-Square 8.571a 9 0.478 

Likelihood Ratio 9.789 9 0.368 

Linear-by-Linear Association 3.970 1 0.046 

N of Valid Cases 20   

  SPSS V25إعداد الطالبات بناء على مخرجات برنامج  نم: لمصدرا

 Value Df Asymptotic 

Significance (2-sided) 

Pearson Chi-Square 7.844a 6 0.250 

Likelihood Ratio 9.355 6 0.155 

Linear-by-Linear 

Association 

0.616 1 0.432 

N of Valid Cases 20   
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ومنـه بمـا أن مسـتوى المعنويـة أكـبر  0.478لمسـتوى معنويـة  x2=8.571من خلال الجدول السابق كانت القيمة 

هــذا يعــني قبــول الفرضــية الصــفرية أي لا توجــد علاقــة بــين المتغــيرين، أي أن الأقدميــة ليســت بالضــرورة  0.05مــن 

 .تحدد عدد الدورات التكوينية

  : العلاقة الارتباطية .2

من خلال هذا العنصر سوف نحدد العلاقة الارتباطيـة بـين إجمـالي المحـاور لكـل مـن محـاور الاسـتبيان الخـاص   

  :كالآتي  الارتباطاتبالموظفين والاستبيان الخاص بالزبائن وكانت مصفوفة 

ظفين والاستبيان الخاص العلاقة الإرتباطية بين إجمالي المحاور لكل من محاور الاستبيان الخاص بالمو )  : 18-02(الجدول رقم

  بالزبائن

 

Correlations 

 

أراء الزبائن :محور 

حول مستوى جودة 

الخدمة المقدمة من 

طرف مؤسسة بريد 

  الجزائر

تحديد درجة رضا محور 

الزبون عن جودة الخدمة 

المقدمة من طرف مؤسسة 

 بريد الجزائر

تقييم مستوى : محور 

جودة الخدمة المقدمة 

  في بريد الجزائر

أراء الزبائن :محور 

حول مستوى جودة 

الخدمة المقدمة من 

طرف مؤسسة بريد 

 الجزائر

Pearson 

Correlatio

n 

1 0.536* 0.172 

Sig. (2-

tailed) 
 0.015 0.470  

N 20  20 20 

تحديد درجة محور 

رضا الزبون عن جودة 

الخدمة المقدمة من 

طرف مؤسسة بريد 

 :الجزائر

Pearson 

Correlatio

n 

0.536* 1 0.047  

Sig. (2-

tailed) 
0.015  0.843 

N 20 20 20 

تقييم مستوى : محور 

جودة الخدمة المقدمة 

Pearson 

Correlatio

n  

0.172 0.047  1 
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-Sig. (2  في بريد الجزائر

tailed) 
0.470 0.843  

N 20 20  20 

  SPSS V25إعداد الطالبات بناء على مخرجات برنامج  نم: لمصدرا

  :الجدول السابق تلاحظ ما يليمن  خلال 

  حــول . بــين تقيــيم مســتوى جــودة الخدمــة المقدمــة مــن إدارة البريــد وأراء الزبــائن ضــعيفةتوجــد علاقــة طرديــة

 ؛ 1% ,5% وهو ذو دلالة إحصائية عند مستوى  =r 0.172مستوى جودة الخدمة المقدمة حيث 

 جــة رضــاء الزبــائن علــى الخــدمات المقدمــة بــين تقيــيم مســتوى جــودة الخدمــة ودر  توجــد علاقــة طرديــة ضــعيفة

وهـو ذو دلالـة إحصـائية عنـد  =r 0.047مـن طـرف إدارة البريـد طرديـة قويـة حيـث بلـغ معامـل الارتبـاط 

 ؛% 5و% 1مستوى 

  هناك علاقة طردية متوسطة مـن أراء الزبـائن حـول مسـتوى جـودة الخـدمات المقدمـة مـن إدارة البريـد ودرجـة

وهـذا الارتبـاط ذو دلالـة إحصـائية عنـد مسـتوى  حيـث كـان معامـل الارتبـاطرضائهم على جودة الخـدمات 

 .% 5و% 1وهو ذو دلالة إحصائية عند مستوى =r 0.536%5و % 1

 :تحليل وعرض اختبار فرضيات الدراسة .3

�ـــدف مـــن خـــلال هـــذا العنصـــر إلى اختبـــار  مـــدى قبـــول أو رفـــض فرضـــيات التـــأثير والارتبـــاط مـــن خـــلال 

  :وذلك بطرح جملة من الفرضيات كما يلي Fاستخدام اختبار 

 العلاقة بين تقييم مستوى جودة الخدمة المقدمة في بريد الجزائر بالمتغيرات الشخصية  .3.1

  :سنقوم بطرح الفرضية الرئيسية التالية  

لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين إجابـات أفـراد العينـة حـول تقيـيم مسـتوى جـودة الخدمـة  :الفرضية الصفرية

  . %5عند مستوى دلالة ) . العمر، الأقدمية ، عدد الدورات التكوينية( تعزى إلى المتغيرات الشخصية 

  : من خلال الفرضية الرئيسية يمكن تقسيمها إلى فرضيات فرعية كما يلي  

  في إجابـــات % 5لا توجـــد فـــروق ذات دلالـــة إحصـــائية عنـــد مســـتوى معنويـــة  :الفرعيـــة الأولـــىالفرضـــية

  . العينة حول محور حول تقييم مستوى جودة الخدمة تعزى إلى العمر

  : كما هو موضح في الجدول التالي One wayanova (F )) ( ختبار هذه الفرضية تم استخدام اختبارلا
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  العمر تقييم مستوى جودة الخدمة حسبمحور نتائج تحليل التباين الأحادي بين حول ) 19-02(جدول رقم ال

 

  
 درجة الحرية مجموع المربعات  مصدر التباين

متوسط مجموع 

  المربعات

 Fقيمة

  المحسوبة
  مستوى الدلالة

  

  العمر

 0.812  2 1.623 بين المجموعات

 0.354 17 6.014 داخل المجموعات 0.131 2.294

  19 7.638  المجموع

  SPSS V25إعداد الطالبات بناء على مخرجات برنامج  نم: لمصدرا

إلى عدم وجود فـروق ذات دلالـة إحصـائية بـين إجابـات العينـة  السابقتشير المعطيات الإحصائية في الجدول   

وذلـك بسـبب أن قيمـة المعنويـة كانـت  ،%5حـول محـور تقيـيم مسـتوى جـودة الخدمـة تعـزى إلى العمـر عنـد مسـتوى 

  . وهذه النتائج تقتضي قبول الفرضية الصفرية) 0.131(  0.05أكبر من 

 في إجابــات % 05لا توجــد فــروق ذات دلالــة إحصــائية عنــد مســتوى معنويــة  :الفرضــية الفرعيــة الثانيــة

 .تقييم مستوى جودة الخدمة تعزى إلى الأقدمية محورالعينة حول 

  :كما هو موضح في الجدول التالي One way Anova (F )) ( لاختبار هذه الفرضية تم استخدام اختبار 

  تقييم مستوى جودة الخدمة حسب الأقدميةمحور نتائج تحليل التباين الأحادي بين حول  ): 20-02(جدول رقم ال

  متوسط مجموع المربعات درجة الحرية مجموع المربعات  مصدر التباين  
 Fقيمة

  المحسوبة
  مستوى الدلالة

  

  الأقدمية

 0.042 3 0.125 بين المجموعات

 0.470 16 7.512 داخل المجموعات 0.965 0.089

  19 7.637  المجموع

  SPSS V25إعداد الطالبات بناء على مخرجات برنامج  نم: لمصدرا

دلالة إحصـائية بـين إجابـات العينـة تشير المعطيات الإحصائية في الجدول أعلاه إلى عدم وجود فروق ذات   

وذلك بسبب أن قيمة المعنويـة كانـت %  5حول محور تقييم مستوى جودة الخدمة تعزى إلى الأقدمية عند مستوى 

  .ةوهذه النتائج تقتضي قبول الفرضية الصفري 0.05وهي أكبر من  0.965تساوي 

 في إجابـات العينـة % 5عند مسـتوى معنويـة لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية : الفرضية الفرعية الثالثة

 .حول محور تقييم مستوى جودة الخدمة تعزى إلى عدد الدورات التدريبية



                                           ل اا                                                              طا دراا 

 
47 
 

  

  :من خلال الجدول الآتي ( F) (One wayanova)  لاختبار هذه الفرضية تم استخدام اختبار

  عدد الدورات التكوينيةتقييم مستوى جودة الخدمة حسب محور لنتائج تحليل التباين الأحادي  ): 21-02(جدول رقم ال

  متوسط مجموع المربعات درجة الحرية مجموع المربعات  مصدر التباين  
 Fقيمة

  المحسوبة
  مستوى الدلالة

  

عدد الدورات 

  التكوينية

 0.082 3 0.245 بين ا�موعات

 0.462 16 7.393 داخل ا�موعات 0.911 0.176

  19 7.637  ا�موع

  SPSS V25إعداد الطالبات بناء على مخرجات برنامج  نم: لمصدرا

تشير المعطيات الإحصائية في الجدول أعلاه إلى عدم وجود فروق ذات دلالة إحصـائية بـين إجابـات العينـة   

وذلــك بســبب أن %  5عنــد مســتوى  عــدد الــدورات التكوينيــةحــول محــور تقيــيم مســتوى جــودة الخدمــة تعــزى إلى 

  .ةوهذه النتائج تقتضي قبول الفرضية الصفري 0.05وهي أكبر من  0.911قيمة المعنوية كانت تساوي 

عـدم وجـود فـروق ذات دلالـة إحصـائية بـين إجابـات العينـة حـول محـور السابقة لقد كشفت نتائج الجداول 

فلـم نجـد اختلافـات ) الأقدميـة  -العمـر ( تقييم مستوى جودة الخدمة تعزى إلى المعلومات الشخصية المختارة وهي 

تـام بـين في إجابات أفراد العينة حول هذا المحور تعود إلى عمر المستجوب أو مـدة عملـه ممـا يـدل علـى وجـود اتفـاق 

أفــــراد العينــــة حــــول تقيــــيم مســــتوى جــــودة الخدمــــة ، أمــــا بــــين عــــدد الــــدورات وإجمــــالي المحــــور وجــــدنا اخــــتلاف بــــين 

متوســطات إجابــات العينــة وهــذا طبيعــي نتيجــة انــه هنــاك اخــتلاف مــن حيــث الــدورات فالــذي لديــه اطــلاع أكثــر 

  .بأي دورة يعطيني رأي خاص خلاف ممن لم يقم 

 دارية بين درجة رضاء الزبون ومستوى الخدمةتحليل العلاقة الانح .4

  : سوف نحاول اختبار الفرضية الرئيسية التالية  

وجود علاقة ذات دلالة إحصائية بين أبعاد مستوى جودة "تشير الفرضية الأولى : نص الفرضية الاحصائية

  %"5الخدمة المقدمة في بريد الجزائر على رضاء الزبائن عند مستوى معنوية 

:H0 توجــد علاقــة  ارتباطيــة ذات دلالــة إحصــائية بــين أبعــاد مســتوى جــودة الخدمــة المقدمــة في بريــد الجزائــر علــى لا

 .%5رضاء الزبائن عند مستوى معنوية 

H1  : توجــد علاقــة  ارتباطيــة ذات دلالــة إحصــائية بــين أبعــاد مســتوى جــودة الخدمــة المقدمــة في بريــد الجزائــر علــى

  .% 5ية رضاء الزبائن عند مستوى معنو 
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  :لقياس مدى تأثير المتغيرات المستعملة والمتغيرات التابعة ولاختبار الفرضية قمنا باستخراج النتائج كما يلي

  اختبار معامل الارتباط بيرسون) :  22-02(الجدول رقم 

  رضاء الزبائن مستوى جودة الخدمة المقدمة في بريد الجزائر 

مستوى جودة الخدمة المقدمة في 

  الجزائربريد 

Pearson 

Correlation 
1 0.536 

Sig. (1-tailed)  0.000  

 رضاء الزبائن

Pearson 

Correlation  
0.536 1 

Sig. (1-tailed) 0.000  

N 20  20 

  SPSS V25إعداد الطالبات بناء على مخرجات برنامج  نم: لمصدرا

ورضـــا الخدمـــة المقدمـــة في بريـــد الجزائر مســـتوى جـــودة بعـــد دراســـة الجـــدول الســـابق نلاحـــظ أن العلاقـــة بـــين 

أن نقبـل الفرضـية  0.05أقـل مـن  0.000وذات دلالـة احصـائية    0.536بمعامل بيرسـون علاقة طردية   الزبائن

H1  بين متغيرات الدراسة ونرفض  إحصائيةيوجد علاقة ارتباطية ذات دلالةH0.  

  البسيط لأثر تقييم مستوى جودة الخدمة وتحديد درجة الرضاء بالنسبة للزبائن الانحدارنتائج تحليل ) :  23-02(الجدول رقم 

Model R 
R 

Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error 

of the 

Estimate 

1 0.536a 0.287 0.247 0.588 

  SPSS V25إعداد الطالبات بناء على مخرجات برنامج  نم: لمصدرا

العلاقة الإرتباطية بـين المتغـيرات متوسـطة حيـث بلـغ معامـل الإرتبـاط من خلال الجدول السابق نلاحظ أن 

من التغير في درجة رضـا الزبـائن ترجـع % 28.7مما يعني أن ما نسبته  R2=  0.287ومعامل التحديد 53.6%

 .للتغير في مستوى تقييم جودة الخدمة المقدمة، بينما النسبة المتبقية ترجع لأسباب أخرى نجهلها

  تحليل التباين الذي يظهر قيمة الاختبار فيشر) :24-02( الجدول رقم

ANOVAa 

Model 
Sum of 
Squares 

Df 
Mean 

Square 
F Sig. 

1 Regression 2.504 1 2.504 7.238  0.000 
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Residual 6.227 18 0.346   

Total 8.731 19    

  SPSS V25إعداد الطالبات بناء على مخرجات برنامج  نم: لمصدرا

الجــدول الســابق هــو جــدول تحليــل التبــاين الــذي يظهــر قيمــة اختبــار فيشــر والــتي تســتخدم لاختبــار صــلاحية   

وهـي أقـل  0.000لأن قيمـة المعنويـة كانـت % 5وهـي مقبولـة عنـد مسـتوى معنويـة  F= 7.238النمـوذج حيـث 

  .أي أن النموذج صالح للتنبؤ 0.05من 

  الانحدارنتائج ) : 25-02(الجدول رقم 

 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardize

d 

Coefficients t Sig. 

B 
Std. 

Error 
Beta 

1 

(Constan

t) 
0.675 1.031  0.655 0.521 

 0.000 2.690 0.536 0.286 0.768 المحور الأول

  SPSS V25إعداد الطالبات بناء على مخرجات برنامج  نم: لمصدرا

 : يمكن استخراج معادلة الانحدار المتعدد بالشكل التاليمن خلال الجداول السابق   

Y=0.675+0.768X  

ـــة نلاحـــظ أن مقطـــع خـــط الانحـــدار الممـــن    الـــذي يمثـــل حـــرف مـــن معادلـــة الخـــط  0.675عادلـــة الانحداري

، ) تقيــيم مســتوى جــودة الخدمــة(بالنســبة للمتغــير المســتقل 0.768ميــل خــط الانحــدار في الجــدول هــو  االمســتقيم أمــ

)  تقيــــيم مســــتوى جــــودة الخدمــــة(علــــى فرضــــيات ميــــل خــــط الانحــــدار للمتغــــير المســــتقل  Tأمــــا نتيجــــة اختبــــار 

يجــد أن قيمــة المعنويــة لمقطــع خــط الانحــدار هــي  Sig وعنــد دراســة قــيم2.690ومقطــع خــط الانحــدار 0.655

ومــن هــذا كلــه نصــل لنتيجــة أي ا�ــا معنويــة في النمــوذج ومقبولــة، % 05قــل مــن أوهـي مقبولــة نظــرا لأ�ــا  0.000

  .مهمة وهي أن تحديد رضاء الزبائن في مؤسسة البريد له علاقة بتقييم مستوى الخدمة المقدمة
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  :خلاصة الفصل

تضــمن هــذا الفصــل دراســة ميدانيــة �ــدف إلى معرفــة أثــر جــودة الخدمــة علــى رضــا الزبــون في مؤسســة بريــد 

زائــر بــالوادي، حيــث تم التعــرف علــى المؤسســة محــل الدراســة ومكنــت الجزائــر الــتي أجريــت في مديريــة وحــدة بريــد الج

الملاحظــة مــن الوقــوف علــى واقــع جــودة خــدمات المتــوفرة في هــذه المؤسســة، كمــا اعتمــدنا علــى الاســتبيان كوســيلة 

مفــــردة، ليــــتم بعــــد ذلــــك تفريــــغ البيانــــات ومعالجتهــــا باســــتخدام  20ي وجــــه للعينــــة تقــــدر بـــــ ذرئيســــية للبحــــث والــــ

والــذي مكنتنــا مــن اختبــار الفرضــية الرئيســية والفرضــيات الفرعيــة، حيــث تم التوصــل إلى صــحة  SPSS25برنــامج

جميع الفرضيات حول محاور الدراسة التي تعـزى إلى المتغـيرات الشخصـية، في حـين توصـلنا إلى قبـول الفرضـية  وإثبات

 .رضا الزبائنلجزائر على في بريد اوجود علاقة بين تقييم مستوى جودة الخدمة المقدمة الرئيسية 
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  خاتمـــــــــــــــة                                                                           

  
فالخدمـة ورضـا . تمت تغطية المفهوم الأساسي للجودة في هـذه الدراسـة واعتمـاد الإطـار النظـري للفصـل الأول

الزبائن من العناصر الأساسية الـتي تسـعى المؤسسـات البريديـة إلى تحقيقهـا مـن أجـل تحقيـق رضـا الزبـائن وولائهـم مـن 

وإجــراءات لتحقيـــق جــودة الخدمـــة البريديـــة، وفي هــذا المســـعى تعتمــد علـــى تحديــد تقييمـــات الزبـــائن خــلال أســـاليب 

الخدمة المقدمة لهم وتشخيصهم وتحسين أدائهم بما يحقق احتياجات الزبـائن المرجـوة ويتجـاوز . لمستوى جودة الخدمة

مــــن وجهــــة نظــــر  يديــــة وتشخيصــــهافي الجانــــب التطبيقــــي، ســــلطنا الضــــوء علــــى تقيــــيم جـــودة الخدمــــة البر . توقعـــا�م

وتقـديم المشـورة لإدارة هـذه . العملاء، وذلك لقياس درجة تأثير جودة خدما�ا على الزبائن في المؤسسة محل الدراسة

يبقـى . المؤسسات البريدية بشأن تطوير وتحسين جودة الخدمـة مـن أجـل التفـوق في تقـديم خـدمات فريـدة مـن نوعهـا

 .لبقاء والاستمرارية في البيئة التي ينشط فيهافي ذهن الزبون، مما يضمن ا

حيـث كانــت إشــكالية الدراســة إلى أي مــدى يمكــن للزبـون أن يســاهم في تقيــيم مســتوى جــودة الخــدمات الــتي 

  .تقدمها مؤسسة البريد الجزائري بالوادي وفيما يلي نتطرق لاختبار الفرضيات ونستعرض أهم النتائج المتوصل

  اختبار فرضيات الدراسة .1

  :تم من خلال دراستنا اختبار الفرضيات وهي كالتالي

جودة الخدمة هي مقياس لمدى تطابق مستوى الخدمة المقدمـة مـن تطلعـات العميـل : الفرضية الأولى - 

  مفهوم جودة الخدمة إلىالتطرق  عبرانب النظري الجتم تأكيد صحة هذه الفرضية من خلال . وبصورة مستمرة

تم تأكيــد صــحة هــذه الفرضــية مــن خــلال . الخدمــة علــى رضــاء الزبــونتــأثر جــودة : الفرضــية الثانيــة - 

  .جانب نظري عبر التطرق إلى علاقة جودة الخدمة برضاء الزبون

صــحة هــذه عــدم تم إثبــات .توجــد علاقــة بــين عــدد الــدورات التكوينيــة والأقدميــة لا: الفرضــية الثالثــة - 

  ليةالفرضية من خلال جانب تطبيقي من خلال اختبار كاي للاستقلا

هنــاك علاقــة طرديــة بــين مســتوى جــودة الخدمــة ودرجــة رضــاء الزبــون علــى الخدمــة : الفرضــية الرابعــة - 

تم إثبات صحة هذه الفرضية من خـلال جانـب التطبيقـي مـن خـلال العلاقـة الارتباطيـة مـن .المقدمة من طرف البريد

 .ستبيانإجمالي ا�اور لكل من محاور الا
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 النتائج المتوصل إليها  .2

  :توصلنا من خلال دراستنا في شقها النظري والتطبيقي إلى جملة من النتائج نذكر منها

  الجانب النظري. 1.2

  : بناء على ما جاء في الجانب النظري لهذه الدراسة يمكننا الوصول إلى جملة من الاستنتاجات أهمها

والعمـلاء عـن طريـق إشــباع الـتي يمكـن أن تحققهـا الخدمـة للمســتفيدين  جـودة الخدمـة هـي درجـة الرضــا - 

 .وتلبية حاجيا�م ورغبا�م وتوقعاهم

 .نمو مجال الخدمة ازدياد المنافسة، فهم الزبائن فيأن أهمية الجودة تكمن  - 

جـــذب الانتبـــاه وإثـــارة انتبـــاه الزبـــائن، خلـــق الرغبـــة لـــدى الزبـــائن وتحديـــد (خطـــوات تحقيـــق جـــودة الخدمـــة  - 

 ).، التأكد من استمرارية العملاء بالتعامل مع المؤسسةحاجتهم، العمل على توفير حاجات الزبائن

 . رضا الزبون هو إدراك الزبون لمستوى إجابة المعاملات لحاجاته وتوقعاته - 

الاعتماديــة مــدى إمكانيــة وتــوفر الحصــول علــى (العوامــل الــتي تحــدد جــودة الخدمــة مــن وجهــة نظــر الزبــون  - 

  ).تجابة الكفاءة والجدارة الجوانب الملموسة، الاتصالاتالخدمة الأمان المصداقية المعرفة والإدراك الاس

  الجانب التطبيقي .2.2

لقد مكنت الدراسة الميدانية التي تمـت علـى مسـتوى مديريـة وحـدة بريـد الجزائـر بولايـة الـوادي مـن التوصـل إلى 

  :بعض النتائج تذكر منها

يتمتــع بمجموعــة مـن المزايــا الــتي تؤهلــه تمتلـك مديريــة وحــدة بريـد الجزائــر لولايــة الـوادي طــاقم بشــري متنـوع  - 

 .إلى رفع التحدي من بينها فئة شبابية متنوعة في التخصصات العلمية واستفادة من مجموعة من الدورات التكوينية

 تتوفر المؤسسة على قاعات للانتظار تتأقلم وراحة الزبون وعلى لوحات إرشادية تبين أماكن - 

 .الحصول على الخدمة - 

  .التساؤلات بشفافية وأمانة من طرف المؤسسةيتم الإجابة عن  - 

 التوصيات  .3

  :نتائج المتوصل إليها من الدراسة النظرية والتطبيقية لموضوع بحثنا نتقدم بالتوصيات التاليةالبعد عرض أهم 

. العمــل علــى تحســين جــودة الخدمــة مــن خــلال إتبــاع آليــات لتحســينها في الوحــدة الولائيــة للبريــد بــالوادي - 

 .بدورات تكوينية لرفع مؤهلات وكفاءات العمل في مجال المعاملات الالكترونيةالقيام 
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  خاتمـــــــــــــــة                                                                           

 .مواكبة التطور التكنولوجي في مجال العمل البريدي خاصة فيما يتعلق بأجهزة تقديم الخدمة - 

ضـــــرورة اهتمـــــام مؤسســـــات البريـــــد بالأبعـــــاد الخاصـــــة بجـــــودة الخدمـــــة خاصـــــة تلـــــك المتعلقـــــة بالتعـــــاطف  - 

  .والاستجابة

  الدراسةأفاق  .4

  :من الممكن أن تكون عناوين البحوث المستقبلية

  .تحليل العلاقة بين جودة الخدمة المدركة ورضا الزبائن عليها  - 

 . تقييم جودة الخدمة البريدية من وجهة نضر الإدارة - 

  

  
 

 

 

 

 

 

 

  

  

  

  



 

 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  قائمة المراجع
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  قائــــمة المراجع                                                                           

 

 الكتب :  

  .2013 ، دار الحامد للنشر والتوزيع، عمان، الأردن،، الطبعة الثانيةالتسويق المصرفي، تسيير العفيشات العجارمة .1

، دار اليـازوردي العلميـة 1ط  والخدميـة، الإنتاجيةالجودة في المنظمات  إدارةنظم  ،آخـرونو الطائي  يوسف حجيم .2

 .الأردن، 2009للنشر، 

 المذكرات :  

المصـــرفية بتحقيـــق رضـــا الزبـــون، مـــذكرة نيـــل شـــهادة البكـــالوريوس في إدارة أمجـــد عقيـــل مســـلم ، علاقـــة جـــودة الخـــدمات  .3

  . 2017 ،الأعمال، جامعة القادسية العراق

يـرث لينـك لخـدمات إأيوب محمود محمد، أثر جودة الخدمة في تحقيق ولاء الزبون، دراسة تطبيقية على عينة من مشـتركي  .4

  .نيسان  2ماجستير إدارة أعمال،  ربيل، جمهورية العراق، مذكرةإفي محافظة  الإنترنت

بروكي أروى، بن هارون خولة، عزري رقية، لعجال عائشة، دراسة حالة اسـتبيانيه حـول قيـاس أثـر جـودة الخدمـة في بريـد  .5

،دراسـة حالـة اسـتبيانيه بريـد الجزائـر بـالوادي ، مـذكرة ليسـانس في العلـوم الاقتصـادية، جامعـة حمـة رضا الزبونالجزائر على 

  .2018/2019لوادي،لخضر، ا

، مذكرة تخرج )مازونة (بسنوسي حنان ، جودة الخدمات وأثرها على رضا العميل، دراسة حالة مؤسسة اتصالات الجزائر  .6

مقدمـــة ضـــمن متطلبـــات نيـــل شـــهادة ماســـتر اكـــاديمي، جامعـــة عبـــد الحميـــد بـــن بـــاديس مســـتغانم، كليـــة العلـــوم التجاريـــة 

  . 2016/2017والاقتصادية وعلوم التسيير، 

بشـــرى صـــحراوي، أثـــر جـــودة الخدمـــة في تحقيـــق رضـــا الزبـــون، دراســـة حالـــة الـــديوان الـــوطني الجزائـــري لتنشـــيط والترقيـــة و  .7

، مـذكرة مقدمـة كجـزء مـن متطلبـات نيـل شـهادة الماسـتر في العلـوم الاقتصـادية، جامعـة )ONAT(الاشهار السياحي 

  .2018/2019محمد خضير، بسكرة، 

مـة مـن وجهـة نظـر الزبـون دراسـة حالـة مؤسسـة البريـد و المواصـلات، مـذكرة ماجسـتير في العلـوم صليحة رقاد، تقييم الخد .8

  .2007/2008التجارية، جامعة الحاج لخضر، باتنة، 

كرة ذ علاء الدين منار، نسيم بوكحيل، جودة الخدمة وعلاقتها بتحقيق رضا الزبون، دراسة حال مكاتب بريد جيجل ، م .9

ــــــات نيــــــل شــــــ ــــــة تخصــــــص تســــــويق الخــــــدمات، جامعــــــة جيجــــــل، مقدمــــــة ضــــــمن متطلب هادة الماســــــتر في العلــــــوم التجاري

2013/2014.  

محبــوبي ريمــة، واقــع جــودة الخــدمات في المنظمــات و دورهــا في تحقيــق الأداء المتميــز، دراســة حالــة كليــة العلــوم الاقتصــادية   .10

  . 2011/2012د بوقرة بومرداس،والتجارية وعلوم التسيير، مذكرة ماجيستر في العلوم الاقتصادية، جامعة أحم

ناصــر فــارس، أثــر الجــودة المدركــة للخدمــة علــى رضــاء الزبــائن، دراســة حالــة مؤسســة مــوبيليس، مــذكرة ماســتر في العلــوم  .11

  .2017/2016الاقتصادية جامعة بسكرة، 

  



 

 

  

  

  

  

  

  

  

  الملاحق قائمة  
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  قائمة الإستبيان الخاص بالزبائن :01الملحق رقم 

  -الوادي –جامعة الشهيد حمة لخضر 

  كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير

  استبــــيــــــان

  :تحية طيبة وبعد   

دراسة استبيانيه حول قياس أثر جودة الخدمة في بريد الجزائر على " في اطار التحضير لمذكرة ليسانس تحت عنوان      

  .دراسة حالة مؤسسة بريد الجزائر بالوادي " رضا الزبون

) X(نرجو منكم فضلا وليس أمرا مساعدتنا من خلال اجابتكم على هذا الاستبيان ،وذلك بوضع علامة

علما ان المعلومات التي ستدلون �ا لن تستخدم إلا لأغراض البحث العلمي   اخيرا شكرا على  في الخانة المناسبة ،

  .تعاونكم مسبقا 

  :البيانات الشخصية: أولا    

  

  ذكر                  أنثى:الجنس

  سنة30إلى 20من    سنة               20أقل من ):           السن(العمر  

  سنة 40إلى 30من  سنة فأكثر40  
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 ليسانس                         )تقني( مهني                ثانوي : المستوى التعليمي  

  ماجستير  مهنـــدس              دكتـــــورا  

 سنوات 10سنوات                  5أقل من     :الأقـــــــدميــــــــة  

 سنة15سنة            أكثر من  15.10         

 

  الوظيـــــــــفـــــــة........................................................: 

   عدد الدورات التكوينية والتدريبية.....................................: 

  

  أقسام ومحاور الاستبيان: ثانيا 

  

  غير  الاستفسارات  الرقم

موافق 

  بشدة

  موافق بشدة  موافق  محايد  غير موافق

من حيث الاعتمادية:أولا   

            .هناك جودة في الأساليب المتبعة في حل مشاكل الزبائن بفعالية  1

            .تتم تلبية حاجات الزبائن في المواعيد المحددة   2

            .يوجد أعضاء في تقديم الخدمة   3

            .بالدقة المطلوبة تحرص على تقديم الخدمة   4

من حيث الاستجابة: ثانيا   

            .الاستجابة الفورية لاحتياجات الزبائن مهما كانت درجة الانشغال   5

      .تستطيع المؤسسة على تقليل  الفاصل بين طلب الخدمة وتقديمها   6
  

      

            .تلجأ المؤسسة الى تنصيب موقع الكتروني لتقديم الخدمات   7

            .إعلام الزبائن بجميع الخدمات المقدمة  يتم  8

            .تقوم المؤسسة بالرد الفوري على الاستفسارات و الشكاوي   9

من حيث الكفاءة: ثالثا   

            .الشهادة المتحصل عليها مناسبة إلى الخدمة الموكلة إليك   10

            .انت راضي عن المهام المكلف بها   11

            .والمعلومات الضرورية لتأدية خدمتك بكفاءة لديك المهارات   12

            .استفدت من الدورات التكوينية التي تلقيتها   13
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  من حيث المصداقية: رابعا

            .يوجد التزام بالمواعيد التي تقدمها للزبائن   14

            .يتم الاجابة عن التساؤلات بشافية و أمانة   15

            .التعامل مع الزبائن يوجد عدالة ومساوات في   16

  من حيث الأمان: خامسا

            ......)الحراسة ، كاميرات مراقبة ،( توفر المؤسسة وسائل للأمن   17

            .هناك عقوبات عند إفشاء معلومات سرية تخص العميل   18

            .تدفع المؤسسة تعويض لعملائها عند حدوث خطأ   19

  الجوانب الملموسةمن حيث المظهر و : سادسا 

            .توفر أماكن مخصصة لراحة الزبائن   20

            .التجهيزات المتوفرة حديثة وتعمل بكفاءة   21

            .يوجد اهتمام بالمظهر الجيد و الأناقة   22

            .تحتوي مؤسستكم على لوحات إرشادية تبين أماكن الحصول على الخدمة   23
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  موظفينالخاص بال الاستبيانقائمة : 02الملحق رقم 

  

  -الوادي–جامعة الشهيد حمه لخضر   

  كلية العلوم الاقتصادية و التجارية و علوم التسيير

  

  

  العلوم الاقتصادية  :قسم 

  ليسانس اقتصاد كمي   :تخصص    

  

  استبــــيــــــان
  :تحية طيبة وبعد

خدمة دراسة استبيانيه حول قياس أثر جودة الخدمة في   " في اطار التحضير لمذكرة ليسانس تحت عنوان     

  .دراسة حالة مؤسسة بريد الجزائر بالوادي "على رضا الزبون  الجزائر

ــذا الاســـــــــتبيان  وذلـــــــــك       ـــــى هـــــــ ـــــــابتكم علــــ ــــــلال إجــ ـــــــن خـــ ـــلا ولـــــــــيس أمـــــــــرا مســـــــــاعدتنا مــ نرجـــــــــو مـــــــــنكم فضــــــ

ــــع علامــــــــــــة ــــــن تســــــــــــتخدم إلا ) xْ(بوضــــــــ ــــتي ســــــــــــتدلون �ــــــــــــا لــــــ ـــا أن المعلومــــــــــــات الــــــــ في الخانــــــــــــة المناســــــــــــبة ، علمـــــــــ

  .لأغراض البحث العلمي ، أخيرا شكرا على تعاونكم مسبقا 

  البيانات الشخصية : أولا 
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  ذكر                 أنثى :     الجنس  

  سنة  30الى  26سنة                من  26الى  22سنة               من  22 إلى 18من : العمر 

  سنة  30أكثر من 

  لا أعرف القراءة و الكتابة                          ابتدائي                   :          المستوى التعليمي

جامعي                                                                                                          متوسط                                       ثانوي        

  

  موظف              أعمال حرة                 طالب                  متقاعد :   الوظيفة 

  بطال 

  : آراء الزبائن حول مستوى جودة الخدمة المقدمة من طرف مؤسسة بريد الجزائر : ثانيا 

  

  الرقم

  

  الاستفسارات

غير   غير موافق بشدة

  موافق

موافق   موافق  محايد

  بشدة

            .التصميم الداخلي لمؤسسة البريد يسهل الاتصال مع مقدمي الخدمة  1

            .تقديم الخدمةلدى المؤسسة أجهزة حديثة في عملية   2

            .قاعات الانتظار واسعة   3

            .قاعات الانتظار تتأقلم و راحة الزبون   4

            .يعتني مقدمو الخدمة بمظهرهم الخارجي   5

            .هناك التزام بمواعيد العمل في المؤسسة   6

            .عدم حدوث الخطاء في تقديم الخدمة        7

            .فترة انتظار الحصول على الخدمة تستغرق وقتا طويلا        8

            .سرعة الرد على الشكاوي الزبائن       9

            .توفر عدد قليل من مقدمي الخدمات      10

            .لدي ثقة بمقدمي الخدمة       11

            .مقدمو الخدمات يحرصون على تقديم النصائح للزبائن       12

            .مقدمو الخدمات يردون على استفسارات الزبائن       13

            .حسن معاملة الزبون و احترامه       14

            .مؤسسة البريد تعلم زبائنها بخدمتها الجديدة       15

            .مؤسسة البريد توفر لزبائنها لوحات إرشادية تبين اماكن      الحصول على الخدمة       16
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            إدارة مؤسسة البريد تطلع الزبائن بتعريفه الخدمة المقدمة       17

            .تضع مؤسسة البريد المصلحة العليا للزبون في اولى   اهتمامها       18

  

  :تحديد درجة رضا الزبون عن جودة الخدمة المقدمة من طرف مؤسسة بريد الجزائر : ثالثا

  

  

  

  

  

  الرقم

  

  الاستفسارات
غير موافق 

  بشدة

موافق   موافق  محايد  غير موافق

  بشدة

            .لديك الرضا الكامل عن طريقة تقديم الخدمة   1

            .لديك الرضا الكامل عن مهارات الموظفين في تقديم الخدمة   2

لديك الرضا الكامل عن معاملة الموظفين لك عن التجهيزات المتوفرة   3

  .في الشركة

          

            .الانتظار للرد على التساؤلات لديك الرضا الكامل عن وقت   4

            .لديك الرضا الكامل عن سرعة الشركة في تقديم الخدمات   5

            .تقوم بإقناع أصدقائك للتعامل مع الشركة   6

            .لديك ولاء قوي للشركة   7

لديك الرضا الكامل عن ملائمة الرسوم المقدمة للحصول على   8

  .الاشتراكات 

          




