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Abstract:

This study contributes to the Continuous Improvement (CI)- Service
Quality (SQ) literature by offering a wider picture that includes four dimensions:
(Training, leadership, Motivation and Consumer Focus). This study also provides
an explanation of Algerian Post Services differences by focusing on Continuous
Improvement. We used SPSS.V25 to test the hypotheses on a data set from
Algeria Post in E1-Oued. This quantitative study presents and discusses empirical
findings from a randomly survey of a total of 50 among the heads of postal
institutions, 50 questionnaires were returned giving a response rate of 100 percent,
which is relatively good. The results indicate that: There is a statistically No
significant relationship between conceptual Continuous Improvement and Service
Quality from the point of view of heads of postal within the Algeria Post of

El-Oued.
Key words:

Continuous Improvement, Service Quality, Algeria Post in El-Oued,Training,

Motivation, Customer, Leadership.
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Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

N of ltems

.688

5

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

N of ltems

.860

5

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

N of Items

.729

5

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of ltems
.735 5
Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha N of Iltems
.898 20
Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha N of Items
.869 11
Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha N of ltems
.922 31
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Statistics
N Std.
Valid | Missing Mean Deviation
Claddd) punil o 3Ol lgall g shat] Ay 55 Ay 555 el o Ausss sl i 53

i 50 0 3.6600 |1.00224

8 i Bl sl e paill il | 50 0 4.0400 |.83201

Al il jlaall ae Ay yxill ) 5all 3k | 50 0 3.6600 |.87155
Oalelall gaand el jall 5 il 9l dsss sl 5 | 50 0 3.4800 |1.05056

Crlalall elaf (g il puany | 49 1 4.2245 |.79753

a1 2= | 50 0 3.7670 |.61889

Statistics
N
Valid Missing Mean Std. Deviation
50 0 3.4200 1.29505
sl Al
50 0 3.0200 1.26958
A saall 8Ly 5 el
Qi Lo laia 381 sa A pall a5
50 0 2.9600 1.19455
iy el (el s ) s
‘ - 50 0 4.1800 .87342
r\,}u\)ﬂ\ rhd:i‘JL&uA
Alie Jae gk dunsall 855 1 50 0 3.5000 1.12938
a2 221 | 50 0 3.4160 .93096
Statistics
N
Valid Missing Mean Std. Deviation
Cpanil) 4880 J g el (sl de U aa 58
50 0 3.5400 .95212
skl
Claslea b gl J g pasall (ora
Janll Slasy Cplalall 4 53U bl 5 | 50 0 3.5800 1.03194
el g 5 Al gy
03,8l Gl Haliall A gall aai
& 50 0 3.9000 1.03510
Lalii 5 3aadl (alalall
Jaelead) ol jalaall dcs gl anis
e 50 0 3.8000 1.03016
Lalii g saaall Cplalall
Tsall A (g8 Juail QUi aa gy | 50 0 3.7200 1.05056
52013, =) | 50 0 3.708 .70706
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Statistics

N
Valid Missing Mean Std. Deviation
Db dga s e W) G dusssall 2305
50 0 3.2000 1.12486
Faaall a0 8 £ Dlaal)
Basil) i g 5 (030 oDl o
50 0 3.6800 .99877
Aapny Gl 5 Lagdy Al A2l
i a5 e Y1 (s s sl 305
i 50 0 3.4600 1.03431
Faadll ap 2ey ¢ Dlasll
el )5 ol A gall S L)
e S s0 0 36400  |.98478
DLie Yl s Ll
Lilers s ) s 5l aash
) 50 0 4.0200 .99980
Sl G Al
Ol Sle. 58 A4 a0 | 50 0 3.6000 71714
aiuasall, psnaill] ) 2l | 50 0 3.5235 .60014
Statistics
N
Valid Missing Mean Std. Deviation
BRI & g yar A el Jalais
50 0 3.6400 .94242
Leeal s 28 0 JSLa)
) Ll il 2 s gl s gall 85
) - | 50 0 3.4800 1.12920
L)
JSLEAl Ja (8 A pually Fins all s
50 0 3.5000 1.12938
o Sland) Lgganl 53 2 il Hlusiina)
caaly Al el e ) sika gall
i ) 50 0 3.4800 1.11098
Aa2ally daleiall ol ghaill g e glaall
sl lalia¥ dudic Jeall cilels | 50 0 3.1200 1.33463
Y sla () geay A 5all Jlae 5 (5 yasa
Slalia¥) ae il daaia | 50 0 3.4000 .80812
¢ Manll 40 il
o sia dlee 5 (e A 5all 5
S s il o U e Maall aa | 50 0 3.8600 .98995
sdiaall o) pall YA
Leilad] maan Al 5 puse T pall Joni
o ]50 0 3.4800 1.16479
Jled <y Leapmaly o 8
et s 3l () b 435 Sl
dpaddl) bl s clasleall | 50 0 3.4000 1.53862
Leidlae 5 Lglland dulianll
e dalaall a3l Mawil e G al)
50 0 3.5400 1.24884
Alaiaa) 4Y) i)
A 5ally Gy Jlaadl s (G pannall yedae
) 50 0 3.3400 1.04217
o) el (550 — Adaall(
Jaadll 30922 Hsadl | 50 0 3.4764 .75427
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Tests of Normality
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Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Statistic df Sig. Statistic df Sig.
Dsnall] Granatl), jatisall .138 50 .079 .923 50 .103
05aall2 33 ga Aerdl) 176 50 .200 .906 50 .061
a. Lilliefors Significance Correction
Correlations
Correlations
Handl 2 0 e 1 gl el 2 s diiage
ol caill | Zall smedl | Fadlsata daal g el
[y Pearson Correlation 1 715" 444" as0” 769" 276
Sig. (2-tailed) 000 001 013 000 053
i 50 50 50 50 50 50
2andl yuedl Pearson Correlation 715" 1 5417 439" 862" 502"
Sig. (2-tailed) 000 000 001 000 000
i 50 50 50 50 50 50
3 and satadt Pearson Correlation 444" 5417 1 670" 819" 583"
Sig. (2-tailed) 001 000 000 000 000
> i 50 50 50 50 50 50
4aadl €58 e bl Pearson Correlation 350 438" 670 1 757" 504"
Sig. (2-tailed) 013 001 000 000 000
N 50 50 50 50 50 50
1 sgml gl puiadl Pearson Correlation 769 862" 819 7577 1 5897
Sig. (2-tailed) 000 000 .000 .000 000
N 50 50 50 50 50 50
2 gl bge s Pearson Correlation 276 5027 5837 504 589 1
Sig. (2-tailed) 053 000 .000 .000 000
N 50 50 50 50 50 50
** Correlation is significant atthe 0.01 level (2-tailed).
* Correlation is significant atthe 0.05 level (2-tailed).
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Lilasy) cLisY) :06 gald)

ANOVA
Sum of Squares df Mean Square F Sig.
sl Gaanadll jaiudl - Between Groups .335 2 167 454 .638
Within Groups 17.314 47 .368
Total 17.648 49
BY-S\ R APENEPREN( Between Groups .328 2 164 279 757
Within Groups 27.549 47 .586
Total 27.877 49
ANOVA
Sum of Squares df Mean Square F Sig.
sl Granadll yaiudl - Between Groups 2.307 4 577 1.691 169
Within Groups 15.342 45 .341
Total 17.648 49
D5aall2 33 ga Aeadl) Between Groups 2.550 4 .638 1.133 .353
Within Groups 25.327 45 .563
Total 27.877 49
ANOVA
Sum of Squares df Mean Square F Sig.
sl Gpnadll yaiudll - Between Groups 1.043 2 .522 1.476 .239
Within Groups 16.605 47 .353
Total 17.648 49
D5aall2 33 ga Aerdl) Between Groups 5.852 2 2.926 6.244 .104
Within Groups 22.025 47 469
Total 27.877 49
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Model Summary

Adjusted R Std. Error of the

Model R R Square Square Estimate
1 .5892 .346 .333 .61614
a. Predictors: (Constant) _ssall1. Gl il
ANOVA?
Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig.
1 Regression 9.655 1 9.655 25.432 .00QP
Residual 18.222 48 .380
Total 27.877 49

a. Dependent Variable: ,ysall2.32 5a 30241
b. Predictors: (Constant) ,ssell1.Gpmmaill, jaiull

Coefficients?

Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) .870 524 1.661 .103
sl ], Ganail), pivsall .740 147 .589 5.043 .000

a. Dependent Variable: ssall2.53 52 da2al)

ssaial) laai¥) -2

Model Summary

Adjusted R Std. Error of the

Model R R Square Square Estimate
1 .6552 429 .379 .59454
a. Predictors: (Constant) =14, 5.8 il e ¢y 52 31 axall] cu aill 220013, 30041
2012 sl
ANOVA?
Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig.
1 Regression 11.971 4 2.993 8.466 .000°
Residual 15.906 45 .353
Total 27.877 49

a. Dependent Variable: a2 53 52 da2al)
b. Predictors: (Constant) 2dl4, 58l Je. o5 3 2]y pail 22013 52080 22012 uéasll

Coefficients?

[ 117 }



Standardized

Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 1.515 .613 2.471 .017
2l ]yl -.274- 197 -.225- -1.391- 71
212, sl 321 .140 397 2.291 .027
2013, Ll 377 75 .354 2.160 .036
24, 38 il e g5l .180 161 171 1.122 .268

a. Dependent Variable: ,ysall2.52 5a 30241
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	الفرع الثاني: تحديد مصادر البيانات وطريقة جمعها
	اعتمدنا في الدراسة الميدانية على مصدرين أساسيين للبيانات، حيث قمنا بجمعها من خلال المصادر الأولية والثانوية والتي لها علاقة بموضوع الدراسة وتمثلت فيما يلي:
	-1  المصادر الثانوية: تمثلت المصادر الثانوية للدراسة في مجموعة من المقالات العلمية والبحوث الجامعية إضافة إلى الدراسات السابقة والتي تطرقت إلى موضوع بحثي.
	2- المصادر الأولية: تتمثل المصادر الأولية للدراسة في أداة الاستبيان بهدف تجميع البيانات اللازمة لموضوع الدراسة ومعالجتها إحصائيا بالاستعانة ببرنامج spss.
	المطلب الثاني: أدوات الدراسة
	من أجل تسهيل عملية تحليل ومناقشة النتائج تم الاستعانة بكل من برنامج: Excel وبرنامج الحزمة الإحصائية للعلوم الاجتماعية: spss25لمعالجة البيانات وتحليلها واستخراج نتائج الدراسة، وقد تم أيضا استخدام عدد من الأساليب الإحصائية والتي تتناسب مع متغيرات الدراسة .
	الفرع الاول: استمارة ونموذج الدراسة
	أولا ـ تصميم الاستبيان تمثل استمارة الاستبيان الأداة الرئيسية التي تم الاعتماد عليها في الدراسة لجمع البيانات والمعلومات من الواقع، والمتمثلة في أراء وجهات نظر موظفي حول مشكلة الدراسة.
	✓ ولكي تكون الاستمارة دقيقة ومؤسسة في شكلها العلمي من حيث البساطة والوضوح والمضمون، فقد تم تصميمها على ثلاثة مراحل.
	تعتبر هذه المرحلة الخطوة الأولى في إعداد الاستمارة، وانطلاقا من الجانب النظري تم صياغة مجموعة من الأسئلة مراعين في ذلك إشكالية البحث والفرضيات الموضوعة، ولقد راعينا في إعداد الأسئلة ما يلي:
	❖ استعمال لغة سليمة؛
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	ولقد قمنا بتصميم وتوزيع استبيان كأداة لجمع البيانات والمعلومات المتعلقة بالدراسة، وذلك بناءا على فرضيات الدراسة ومتغيراتها المستقلة، ويتكون هذا الاستبيان من قسمين على النحو التالي:
	القسم الأول: وهو عبارة عن السمات الشخصية عن المستجيب (العمر، المؤهل العلمي، سنوات الخبرة ).
	القسم الثاني: وهو عبارة عن محاور الدراسة وتتكون الاستبانة من 31 فقرة موزعة على محورين رئيسيين هما المحور الأول: التحسين المستمر ، والمحور الثاني: جودة الخدمة  كما هو موضح في الملحق رقم 1 (الاستمارة)
	المحور الأول: التحسين المستمر ويتكون من (20) فقرة، وتنقسم الي اربعة أبعاد:
	✓ البعد الأول: التدريب ويتكون من( 05) فقرات.
	✓ البعد الثاني: التحفيز، ويتكون من (05) فقرات.
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	✓ البعد الرابع: التركيز على الزبون ، ويتكون من (05) فقرات.
	المحور الثاني: جودة الخدمة ويتكون من (11) فقرة.
	ثانياـ نموذج الدراسة: من خلال هذه الدراسة لدينا متغيرين مهمين هما التحسين المستمر كمتغير مستقل، جودة الخدمة كمتغير تابع، وسيتم اختبار الفرضيات بين محاور الدراسة والمعلومات الشخصية لعينة الدراسة، والشكل التالي يبين نموذج الدراسة:
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	من خلال نموذج الدراسة سوف تقوم دراستنا على مجموعة من الفرضيات مقسمة الى ثلاث انواع وهي فرضية العلاقة والتي تقيس بين جميع المتغيرات المستقلة مع المتغير التابعة، وفرضية الفرق من خلال اختبار الفروقات بين متوسطات اجابات افراد العينة تبعا للمتغيرات الشخصية...
	الفرع الثاني: تحديد نوع توزيع بيانات المستجوبين وأساليب المعالجة الإحصائية
	المطلب الثالث: صدق وثبات الاستبيان
	الفرع الثالث: قياس ثبات الاستبانة: يقصد بثبات الاستبيان أن تعطي هذه الاستبانة نفس النتيجة لو تم إعادة توزيع الاستبيان أكثر من مرة تحت نفس الظروف والشروط، ويكون من خلال معامل ألفا كرونباخ(Cronbach's Alpha). الذي يعد من أفضل المقاييس للدلالة على ثبات وص...
	جدول رقم (02-08): نتائج اختبار ثبات وصدق الاستبانة.
	اما معامل الصدق فهو الجذر التربيعي لمعامل الثبات ونلاحظ ان معامل الصدق لمحاور الدراسة بلغ (0.960) لأجمالي المحاور، مما يعني صدق المحتوى لكل المحاور.
	بعد عملية استرجاع الاستبيانات وتشفيرها وتفريغها في البرنامج الاحصائي 25spss تتم عملية عرض النتائج من خلال تحديد خصائص العينة واتجاهات اجابات العينة حول كل العبارات والمحاور لنصل في الاخير لاختبار فرضيات الدراسة كما يلي:
	المطلب الاول:  التحليل الوصفي للبيانات الشخصية لأفراد عينة الدراسة:
	بالنسبة للبيانات الشخصية سوف نلخصها في الجدول التالي:
	المصدر: من اعداد الطلبة بناءا على مخرجات spss
	الفرع الاول: بالنسبة لمتغيرة العمر: في عينة الدراسة لاحظنا ان اكثر فئة اعمارهم تتراوح بين 36 سنة و40 سنة بنسبة قدرت بــ 42%، ثم تأتي الفئة الثانية للموظفين الذين تتراوح اعمارهم بين اكثر من 51 سنة بنسبة 28%، وهذا دليل على ان العمر السائد بين الموظفين ي...
	المطلب الثاني: اتجاه إجابات العينة على أسئلة الاستبيان حسب مقياس ليكارت
	في هذا المطلب سوف نقوم بحساب المتوسطات المرجحة والانحرافات المعيارية لعبارات محاور الدراسة وسوف نتطرق لكل محور على حدى لمعرفة اتجاه إجابات العينة حسب مقياس ليكارت الخماسي
	المطلب الثالث: مناقشة نتائج التحليل واختبار الفرضيات
	قبل اختبار الفرضيات وتطبيق الادوات الاحصائية والاختبارات يجب اولا معرفة ما اذا كانت البيانات تتبع توزيعا طبيعيا أو لا، ولأن حجم العينة يفوق 30 إذا البيانات تقترب للتوزيع الطبيعي وسوف نتأكد من ذلك من خلال اختبارات شابيرو وسيمنروف وذلك قصد معرفة تطبيق ا...
	الفرع الاول: اختبار التوزيع الطبيعي
	نستخدم هذا الاختبار لمعرفة ما إذا كانت البيانات تتبع توزيعا طبيعيا أولا ولمعرفة ذلك نستخدم اختبارين معروفين هما Kolmogorov-Smirnov واختبار Shapiro-Wilk وهذا بوضع الفرضيتين التاليتين عند مستوى 5%:
	H0: البيانات تتبع توزيعا طبيعيا
	H1: البيانات لا تتبع توزيعا طبيعيا
	في دراستنا لدينا المحور الاول هو التحسين المستمر اجمالا والمحور الثاني هو جودة الخدمة، وبعد ادخال البيانات للبرنامج الاحصائي spss تحصلنا على النتائج التالية:
	الجدول رقم (02-12): اختبار التوزيع الطبيعي
	المصدر: من اعداد الطلبة بالاعتماد على برنامجspss (انظر الملحق 05)
	من نتائج الجدول نلاحظ أن القيم المعنوية لإحصائية سيمنروف للمحاور كانت كلها بمستوى معنوية أكبر من 0.05 وان التوزيع للمحاور يتبع التوزيع الطبيعي، مما يجعلنا نقبل بالفرض الصفري أي أن البيانات تتبع توزيعا طبيعي حسب اختبار سيمنروف وكذلك الامر لاختبار شابير...
	الشكل رقم (02-06):المدرج التكراري لتوزيع بيانات محور التحسين المستمر
	المصدر: من مخرجات spss
	الشكل رقم (02-07) : المدرج التكراري لتوزيع بيانات محور جودة الخدمة
	المصدر: من مخرجات spss
	وبعد اختبار الطبيعة ووجدنا أن البيانات تتوزع طبيعيا وجب علينا استخدام الاختبارات المعلمية للدراسة.
	الفرع الثاني: الاختبارات المعلمية
	تستخدم هذه الاختبارات في حالة واحدة عندما تكون البيانات تتبع توزيع طبيعي والعينة كبيرة ومن بين أهم هذه الاختبارات هي اختبار t لعينتين مستقلين، واختبار تحليل التباين الاحادي ANOVA، وفي دراستنا سوف نختبر ثلاث أنواع من الفرضيات وهي فرضية العلاقة، وفرض...
	اولاـ اختبار فرضيات العلاقة: سوف نقوم هنا بحساب مصفوفة الارتباطات لبيرسون لأن التوزيع طبيعي نختبر معامل الارتباط لمعرفه الدلالة الإحصائية له كالتالي:
	H0: لا توجد علاقة بين المتغيرات 𝑟=0
	H1:  توجد علاقة بين المتغيرات 𝑟≠0
	من مخرجات spss تحصلنا على الجدول التالي:
	الجدول رقم (02-13): معامل الارتباط بين متغيرات الدراسة
	المصدر من اعداد الطلبة بناءا على مخرجات SPSS (انظر الملحق 05)
	من خلال الجدول السابق وجدنا ما يلي:
	✓ وجدنا أن معامل الارتباط بين بعد التدريب وإجمالي محور جودة الخدمة يساوي (0.276) وهو ارتباط طردي ضعيف، وهذا الارتباط ليس له دلالة إحصائية عند مستوى 5% ، نظرا لأن قيمة sig اكبر من 0.05 أي نقبل الفرض الصفري ونقول انه لا يوجد علاقة بين التدريب وجودة الحد...
	✓ وجدنا أن معامل الارتباط بين بعد التحفيز وإجمالي محور جودة الخدمة يساوي (0.502) وهو ارتباط طردي متوسط، وهذا الارتباط له دلالة إحصائية عند مستوى 5% ، نظرا لأن قيمة sig اقل من 0.05 أي نرفض الفرض الصفري ونقول انه يوجد علاقة بين التحفيز وجودة الخدمة في م...
	✓ وجدنا أن معامل الارتباط بين بعد القيادة وإجمالي محور جودة الخدمة يساوي (0.583) وهو ارتباط طردي قوي، وهذا الارتباط له دلالة إحصائية عند مستوى 5% ، نظرا لأن قيمة sig اقل من 0.05 أي نرفض الفرض الصفري ونقول انه يوجد علاقة بين القيادة وجودة الخدمة في مؤس...
	✓ وجدنا أن معامل الارتباط بين بعد التركيز على الزبون وإجمالي محور جودة الخدمة يساوي (0.504) وهو ارتباط طردي متوسط ، وهذا الارتباط له دلالة إحصائية عند مستوى 5% ، نظرا لأن قيمة sig اقل من 0.05 أي نرفض الفرض الصفري ونقول انه يوجد علاقة بين التركيز على ا...
	✓ وجدنا أن معامل الارتباط بين اجمالي محور التحسين المستمر  وإجمالي محور جودة الخدمة يساوي (0.589) وهو ارتباط طردي قوي، وهذا الارتباط له دلالة إحصائية عند مستوى 5% ، نظرا لأن قيمة sig اقل من 0.05 أي نرفض الفرض الصفري ونقول انه يوجد علاقة بين التحسين ال...
	✓ كنتيجة نهائية نقول انه توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين ابعاد التحسين المستمر ماعدا بعد التدريب وجودة الخدمة بمؤسسة البريد لولاية الوادي عند مستوى دلالة احصائية 5%.
	ثانياـ اختبار فرضيات الفرق: في هذا الاختيار سوف نجيب على صحة الفرضية الرئيسية الرابعة القائلة انه لا توجد فروقات بين متوسطات اجابات العينة تعزى للمعلومات الشخصية في مؤسسة البريدولاية الوادي عند مستوى دلالة 5%، ويمكن تقسيم هذه الفرضية الرئيسية الرابعة ...
	الفرضية الجزئية الاولى: لا توجد فروقات بين متوسطات اجابات العينة تعزى لعمر المستجوب في مؤسسة البريد بولاية الوادي عند مستوى دلالة 5%
	الفرضية الجزئية الثانية: لا توجد فروقات بين متوسطات اجابات العينة تعزى للمؤهل العلمي للمستجوب في مؤسسة البريد بولاية الوادي عند مستوى دلالة 5%
	الفرضية الجزئية الثالثة: لا توجد فروقات بين متوسطات اجابات العينة تعزى لخبرة المستجوب في مؤسسة البريد بولاية الوادي عند مستوى دلالة 5%
	ولإجابة على كل هذه الفرضيات لدينا اختبار مهم هو تحليل التباين الاحادي ANOVA، هذا الاختبار من الاختبارات المعلمية ويستخدم لمعرفة الفروقات في متوسطات اجابات العينة حسب خاصية تقسيم العينة إلى أكثر من قسمين، وفي دراستنا توجد ثلاثة خواص تقسم العينة لأكثر م...
	1
	2
	2.1
	الفرضية الجزئية الأولى: لا توجد فروقات بين متوسطات اجابات العينة تعزى لعمر المستجوب في مؤسسة البريد بولاية الوادي عند مستوى دلالة 5%، ويمكن تقسيمها الى فرضيتين كالاتي:
	1.
	1.1
	 الفرضية الاولى: لا توجد فروقات بين متوسطات اجابات العينة على محور التحسين المستمر ترجع للعمر عند مستوى معنوية 5% .
	 الفرضية الثانية: لا توجد فروقات بين متوسطات اجابات العينة على محور جودة الخدمة ترجع للعمر عند مستوى معنوية 5% .
	وللإجابة على كل هذه الفرضيات استخدمنا اختبار ANOVAللمحورين مع متغيرة العمر، وتحصلنا على الجدول التالي الشامل من مخرجات spss عند مستوى دلالة 0.05 كما يلي:
	الجدول رقم (02-14): اختبار الفروق ANOVA بين محاور الدراسة تبعا للعمر
	المصدر: من اعداد الطلبة بناءا على مخرجات SPSS (انظر الملحق 06)
	1.
	2.
	3.
	3.1
	2- الفرضية الجزئية الثانية: لا توجد فروقات بين متوسطات اجابات العينة تعزى للمؤهل العلمي للمستجوب في مؤسسة البريد بولاية الوادي عند مستوى دلالة 5%، ويمكن تقسيمها الى فرضيتين كالاتي:
	2.
	2.1
	 الفرضية الاولى: لا توجد فروقات بين متوسطات اجابات العينة على محور التحسين المستمر ترجع للمؤهل العلمي عند مستوى معنوية 5% .
	 الفرضية الثانية: لا توجد فروقات بين متوسطات اجابات العينة على محور جودة الخدمة ترجع للمؤهل العلمي عند مستوى معنوية 5% .
	وللإجابة على كل هذه الفرضيات استخدمنا اختبار ANOVAللمحورين مع متغيرة المؤهل العلمي، وتحصلنا على الجدول التالي الشامل من مخرجات spss عند مستوى دلالة 0.05 كما يلي:
	الجدول رقم (02-15): اختبار الفروق ANOVA بين محاور الدراسة تبعا للمؤهل العلمي
	المصدر: من اعداد الطلبة بناءا على مخرجات SPSS (انظر الملحق 06)
	من نتائج الاختبار كانت القيمة الإحصائية F للمحورين على التوالي كما يلي (0.545،0.279 ) وكلها بمستويات معنوية اكبر من 0.05، مما يجعلنا نقبل كل الفرضيات أي لا توجد فروقات بين متوسطات إجابات العينة على محاور الدراسة ترجع إلى خاصية المؤهل العلمي عند مستوى ...
	1-
	2-
	2.1
	3- الفرضية الجزئية الثالثة: لا توجد فروقات بين متوسطات اجابات العينة ترجع الى خاصية الخبرة، وانطلاقا من هذه الفرضية سوف نقسمها الى فرضيتين كالاتي.
	 الفرضية الاولى: لا توجد فروقات بين متوسطات اجابات العينة على محور التحسين المستمر ترجع للخبرة عند مستوى معنوية 5% .
	 الفرضية الثانية: لا توجد فروقات بين متوسطات اجابات العينة على محور جودة الخدمة ترجع للخبرة عند مستوى معنوية 5% .
	وللإجابة على كل هذه الفرضيات استخدمنا اختبار ANOVAللمحورين مع متغيرة الخبرة، وتحصلنا على الجدول التالي الشامل من مخرجات spss عند مستوى دلالة 0.05 كما يلي:
	الجدول رقم (02-16): اختبار الفروق ANOVA بين محاور الدراسة تبعا للخبرة
	المصدر: من اعداد الطلبة بناءا على مخرجات SPSS (انظر الملحق 06)
	من نتائج الاختبار كانت قيمة الإحصائية F للمحورين بمستويات معنوية على التوالي ( 1.476، 6.244) كلها بمستويات معنوية اكبر من 0.05 مما يجعلنا نقبل كل الفرضيات، أي بأنه لا توجد فروقات بين متوسطات إجابات العينة على محاور الدراسة ترجع إلى خاصية الخبرة عند مس...
	كنتيجة نهائية نقول انه لا توجد فروقات بين متوسطات إجابات العينة على محاور الدراسة ترجع إلى المتغيرات الشخصية عند مستوى دلالة احصائية 5%
	ثالثاـ اختبار فرضية الاثر: من خلال فرضيات الاثر سوف نحاول الإجابة على فرضية الدراسة ، والمتمثلة في انه يوجد اثر معنوي للتحسين المستمر في تحسين جودة الخدمة في مؤسسة البريد بولاية الوادي عند مستوى معنوية 5% وذلك باستخدام معادلة الانحدار البسيط بين كل من...
	1-
	1.1
	1.2
	1- اختبار الاثر باستخدام الانحدار البسيط بين التحسين المستمر وجودة الخدمة:
	سوف نقوم بإيجاد معادلة الانحدار البسيط بين كل من إجمالي محور التحسين المستمر كمتغير مستقل، ومحور جودة الخدمة  كمتغير تابع بطرح الفرضية الرئيسية التالية:
	i. الفرضية الصفرية الرئيسية H0: لا يوجد اثر ذو دلالة إحصائية للتحسين المستمر في تحسين جودة الحدمة في مؤسسة البريد بالوادي عند مستوى دلالة 5%.
	لاختبار هذه الفرضية تم استخدام تحليل الانحدار البسيط، كما هو موضح في الجدول التالي:
	الجدول رقم (02-17): نتائج اختبار اثر التحسين المستمر على جودة الخدمة
	المصدر: من اعداد الطلبة بناءا على مخرجات SPSS(انظر الملحق 07)
	معادلة الانحدار البسيط كانت كالاتي:
	Y= α + βx    Y=0.870 + 0.740 X
	المصدر: من اعداد الطلبة بناءا على مخرجات SPSS(انظر الملحق 07)

