
 وزارة التعليم العالي والبحث العلمي
 جامعة غرداية

 كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير
 قسم العلوم الاقتصادية

 
 مذكرة مقدمة لاستكمال متطلبات شهادة ماستر اكاديمي

 الميدان علوم اقتصادية وتجارية وعلوم التسيير
 شعبة العلوم التجارية

 تسويق خدمات : تخصص
 : من إعداد الطالب

ــــــد ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ  بن حويط العيـــــ
 :بعنوان

 
 
 
 
 
 

 80/08/0808 : نوقشت وأجيزت علنا بتاريخ                 
 ....: أمام اللجنة المكونة من السادة

 الصفة الجامعة الاسم واللقب
 رئيسا غردايةجامعة  د/ أولاد حيمودة عبد اللطيف

 امشرفا ومقرر  غردايةجامعة  د/ أويابة صالح
 مناقشا غردايةجامعة  د/ عبيدي فتيحة
 مناقشا غردايةجامعة  د/ بلخير فاطمة

 
9102/9191 : السنة الجامعة                                           

 دور المعاملات الإلكترونية في تحسين جودة خدمات بريد
 وجه نظر الزبائن الجزائر من

 غرداية دراسة حالة بريد الجزائر فرع



 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

  

 وزارة التعليم العالي والبحث العلمي
 جامعة غرداية

 كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير
 قسم العلوم الاقتصادية

 
 مذكرة مقدمة لاستكمال متطلبات شهادة ماستر اكاديمي

 الميدان علوم اقتصادية وتجارية وعلوم التسيير
 التجاريةشعبة العلوم 

 تسويق خدمات : تخصص
 : من إعداد الطالب

ــــــد ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ  بن حويط العيـــــ
 بعنوان:

 
 
 
 
 

 80/08/0808 : نوقشت وأجيزت علنا بتاريخ                 
 ....: أمام اللجنة المكونة من السادة

 الصفة الجامعة الاسم واللقب
 رئيسا غردايةجامعة  د/ أولاد حيمودة عبد اللطيف

 امشرفا ومقرر  غردايةجامعة  د/ أويابة صالح
 مناقشا غردايةجامعة  د/ عبيدي فتيحة

 مناقشا غردايةجامعة  فاطمةد/ بلخير 
 
 

 9102/9191 : السنة الجامعة                                          

 دور المعاملات الإلكترونية في تحسين جودة خدمات بريد
 الجزائر من وجه نظر الزبائن

 غرداية دراسة حالة بريد الجزائر فرع



 

  

 

 

 
 الحمد لله الذي وفقنا لهذا ولم نكن لنصل إليه لو لا فضل الله علينا أما بعد

 أبي العزيزين حفظهما الله ليو   أهدي هذا العمل لأمي
 اللّذان سهرا وتعبا على تعليمي

 وكل الذين ساهمو في إتمام هذا العمل من قريب أو من بعيد
 سندي في الدنيا ولا أحصي لهم فضلهم عليا ،أفراد أسرتي  وإلى

 إلى كل أق اربيو  
 الأحباب من دون استثناءو   إلى كل الأصدق اء

 كل رفق اء الدراسةو   إلى أساتذتي الكرام
 وفي الأخير أرجوا من الله تعالى أن يجعل عملي هذا نفعا يستفيد منه

 جميع الطلبة المتربصين المقبلين على التخرّج

 
 
 



 

  

 

 

 لله أولا وآخرا  

 بإسمك اللهم نستعين على امور الدنيا والدين وبك آمنا وعليك     
 توكلنا وإليك المصير   

لي من   '' لما قدمهأويابة صالحوتحية إجلال وتقدير إلى أستاذنا الف اضل: ''  
 وقت وجهد، وما أسداه من نصح وتوجيه وفتح لأبواب

 الاتصال به في كل وقت ورحابة صدره التي لا تضيق أبدا  
 بطالب علم، ف له منا على عنايته ورعايته شكرا لا ينقصه  

 إلا عجز اللغة، وجزاه الله عنا كل الخير.
بوداود  و   عبيدي فتيحةو   حيمودة عبد الطيف  أولاد الأساتذةولا أنسى    

 الذين لم يبخلو عليا   بهاز لويزةو   بومدين
 ئهم وتوجيهي  بنصا

 ولا انسى بالشكر الى صديقي واخي نواصر محمد  
 التي   فرع غرداية بريد الجزائرثم عرف ان وشكر إلى وكالة  

 كانت دعم لنا.
 واخيرا اسدي عبارات الشكر والعرف ان لكل من ساهم في

 وقدم لي المساعدة والمشورة لإتمام هذه المذكرة 
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 الملخص : 
لى تشــخيص واقــع المتــامكت ايلكفيونيــة م تــابر دــ مات الهمي يــة ومــ   أ يت ــا م  ســ  ال راســة   تهــ ه هــ  

غلـ  المسسسـات أن أم الوقـت الـراهن بشـكل مل ـو   حيـ  دـ  ،بريـ  اززانـر ة للـزئنن م مسسسـةالخ مات المق مـ
تتتمــ  علــو ت ــوير المتــامكت ايلكفيونيــة م  تلــي ااــايت لتســ يل المتــامكت وت ــوير دــ ماتها و ســ  مســتو  

ي  رر  ويية غرداية  ، وق  تم ادتيار الهم أكهم شريحة ممكنة من الزئننكس  ية الخ مات التي تق م ا وه ا من أجل  نوع
سسـة بريــ  اززانــر هــ اه مس تقنيـة مــن تقنيـات الةتالــة لت قيـ  أكتينـة لل راســة المي انيـة . تتتــهم المتـامكت ايلكفيونيــة 

ن أو  ،مســـتو  عــاا مـــن ازـــودةوالوقـــت و المتـــامكت ايلكفيونيــة تـــور  از ــ  ن ألى  بوييــة غردايـــة حيــ  تم التو ـــل 
توج  عكقة ذات ديلة  حصانية بـ   نه أبشكل كب ة م  س  ازودة  و هم يسا الإلكفيونية عتماد علو المتامكتاي

 ة الخ مات.بتاد المتامكت ايلكفيونية وجودأكل 
 الكلمات المفتاحية : 

 .الخ مات؛ المتامكت جودة ؛بري  اززانر الإلكفيونية؛ الخ مات 
Abstract: 

      This study  is aimed at diagnosing  the reality of electronic transactions in the  

postal services  field and to what  extent  do  its importance  impact on  improving 

the services provided to customers in  Algiers post institution, whereby  we, 

noticeably,   find  , at the present time , that most institutions rely on developing 

the  electronic transactions in various fields to facilitating transactions,  developing 

their services and improve the level of the quality of  services it provides, and this 

is for the sake of earning  as many  clients/costumers as  possible  . The post office 

of Ghardaia town  was chosen as a sample for the field  of study. Electronic 

transactions are considered as  one of the most effective techniques to achieve the 

goals of Algiers Post institution in the town  of  Ghardaia .The study  concluded 

that electronic transactions save effort, time and a high level of quality  .Reliance 

on the electronic transactions contributes significantly to improving quality 

.Besides, that there is a statistically significant relationship between All dimensions 

of electronic transactions and quality services 

keywords : 

Electronic services; Algiers Post Institution; Quality of services; Transactions. 
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 :تمهيد
ــــ   ايقتصــــادية للمسسســــة ايساســــيانشــــغابر  أ ــــب      ــــات  والةتاليــــة الكةــــاءةم تســــوي  منتجاتهــــا وم  قي للتملي

التـا  اليـوم  ـ  ت م  الخ ماتيـةحي  تواجـه المسسسـات  البتض،بتق يم د مات تميز بتض ا التي تقوم بها  والأنش ة
ولمواج ه ه   الت   ت اتج ت  ،بين ا المنارسة ةوتنامي ح  د ماتية م مق مت ا تزاي  اع اد المنظمات اذكر ع ي  ،

وت ـوير قــ رتها  لــز دةتــهم وسـيله تت زئنن ـا،الى ايهتمـام وــود  دـ ماتها والتميــز م د مـه  الخ ماتيــةتظـم المسسسـات م
 .رسيةاالتن
جواريـه تتتــهم ايككــر ككارـه وارتيــادا مــن  م اززانـر تكتســي مكاتـ  الهميــ  ا يــه ئلغـه كودــا تقــ م دـ مات عموميــه    

 ا لـ ،للـبكد وايجتماعيـة ايقتصادية التنميةعوامل  أح ران ت ويرها و  يك ا يشككن  هوعلي ااتمع، رئة كارةطره  
ا كح شامله لق ا  الهمي  وايتصابر ته ه من دكله الى ترقيه وت وير الق ا   سياسة بإنتاج الحكومةقامت  الغرض

 .بت س  نوعيه الخ مات التي يق م ا
لياتيـة   انشـ ت ا التمتتقـو  الهمي يـة الشبكةتوسع حجم وئلنظر الى ال الإلكفيونيةللمتامكت  السريتةامام الت ورات    

وازد د اهتمــام ا ــ اق القــرار علــو ادــتكه مســتو تهم م  ،وتضــخيم البيــانات الــتي تتتامــل مت ــا المختلةــة والإداريــة
م مكاتــ   كفيونيـةالإللتصـرنة المتــامكت بـرزت الحاجــة الماسـة  المناســ ،م الوقـت  المكنمـةتلومــات الحصـوبر علـو الم
 .د ماتهاالهمي  وت وير 

 انبكقت عن ا د ط وبرامج ته ه الى  س  اسفياتيجية بت  ي  اززانرهمي  م ه ا السياق قامت مسسسه ال   
التمليـات  أكـهم الح يكـة، ومـنصوبر الـزئنن الي ـا مـن دـكبر اسـتخ ام تكنولوجيـا لوتس يل ا ،الهمي يةجود  الخ مات  

و طـكق  المتلوماتيـة كةالشبربط جميع المكات  بشبكه ايعكم ايا وعصرنة  ،قامت بها مسسسه الهمي  ل ا ااابر التي
 .الخ مةاجل  س   من ايليةج ي   مكل الهمي  الج  وب اقات الس   والموزعات  د مات

ادــتكيت  مشـاكل نتيجـةمكاتـ  الهميـ  تشــ   ظـاهر  ايكتظـا  وطـوبر اينتظـار  يزالـترغـم كـل هـ   الخـ مات    
وعــ م  الســيولة تــور وعــ م ايليــه للنقــود  الشــبابي وتت ــل  المتلوماتيــة الشــبكةم  المتكــررة تاعــانق يمســتمر مكــل ا

 التالية:دكبر ما سب  ذكر  ن رح ايشكالية  للزئنن ومن القل ما يسب  ه ا  تأدر بري  او  و وبر
 الزبون؟الالكترونية ان تساهم في تحسين جودة الخدمة بريد الجزائر من وجهة نظر  يمكن للمعاملاتكيف     

 ال راسة: ت ه   الإشكالية تن رج ع ة أسئلة ررعية سن اوبر الإجابة عن ا م ه   
 الإلكفيونية؟ماهي المتامكت  -
 الخ مة؟ماذا نقص  وودة  -
  اززانر؟م بري   الإلكفيونيةالى أي م   يتم استخ ام المتامكت  -
  الهمي ية؟ وجودة الخ مة الإلكفيونيةهل هناك عكقة ب  المتامكت  -
  الخ مة؟كيي يقيم زئنن الهمي  اززانر بويية غرداية مسا ة المتامكت الإلكفيونية م  س  ازودة  -

 الدراسة:فرضيات 
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 ب

 التالية:ررضيات وحة أعك  تم وضع للإجابة علو الإشكالية الم ر 
وتكنولوجيا ايتصايت علو المتامكت الكفيونية هي شكل من أشكابر ايستخ ام المتكامل لكل تقنيات المتلومات، 

  ان يكون الغرض من ه ا التجميع تس يل وتسريع التتامكت المالية
مسسسات بري  جودة د مة و س  ايلكفيونية  المتامكت ادابت وج  عكقة ارتباط ذات ديلة  حصانية ب ت -

 اززانر

 .الهمي ية الخ مة وجودةيوج  تأث  ذو ديلة  حصانية ب  المتامكت ايلكفيونية  -

 :وأهمية الدراسةأهداف 
 الى:ته ه ال راسة  الدراسة:أهداف 
  والت ق  من الةرضيات  التساؤيتالإجابة علو 
  وجودة الخ مة الإلكفيونيةتوضي   تلي المةاهيم الخا ة ئلمتامكت  
  أ ية المتامكت ايلكفيونية م  س  ازودة الخ مة 
  الم روحة  للإشكاليةمحاولة التو ل الى حل 
   الدراسة:أهمية 
  تكمن أ ية الب   م القاء نظرة علو  تلي ايراق النظرية والت بيقية المتتلقة ئلهمي  اززانر 
  ابراز م   مسا ة المتامكت الإلكفيونية م  س  ازودة 
  من وج ة نظر الزبون م  س  ازودة المق مة  الإلكفيونيةأ ية المتامكت 
  الموضوع: اختيارأسباب 
  أبراز ايهتمام ال ي مسسسة بري  ئلزئنن 
  التتره علو تقييم الزئنن زودة الخ مات الهمي ية 
  ي  المتاي  التي يتتم  علي ا الزئنن م تقييم م زودة الخ مة   
  ئزودة الخ مة ل   مسسسة بري  اززانر   ما يتتلالرغبة م الإحاطة بكل 

 الدراسة:منهجية 
م دراسـتنا هـ   علـو من جـ  مكملـ   اعتمـ نامن أجل الإجابة علو  تلـي التسـاؤيت ال راسـة ومناقشـة ررضـياتها 

  الت رق:ايمر ال ي است   الى  البتض،لبتض ما 
م الةصل النظري اعتم نا علو المن ج الو ـةي الت ليلـي والـ ي يتـره علـو انـه  التحليلي:المنهج الوصفي  -

الالكترونيـة  يمكـن للمعـاملاتكيـف " الإشكالية وهـي  والتةصيلية لتنا ريحاوبر الو وبر الى المتررة ال قيقة 
وذل  ئلت ـرق الى  تلـي مةـاهيم  "الزبون؟ان تساهم في تحسين جودة الخدمة بريد الجزائر من وجهة نظر 

 وجودة الخ مة.المتتلقة ئلمتامكت ايلكفيونية 
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حيـ  يـ رس الظـاهرة كمـا هـي علـو ارض الواقـع ويصـة ا  الواقـع،ويتسم المـن ج الو ـةي ئنـه يقـرق الباحـ  مـن 
 دقي .بشكل 

م الةصل الكاني والمتمكل م دراسة الت بيقية م مسسسة بري  اززانر رر  ويية غرداية رق  اعتم نا  :التحليلينهج الم-
علو من ج دراسة حالة وذل  لربط ازان  النظري ئلواقع التملي من دكبر توزيع استبيان علو الـزئنن مسسسـة بريـ  

 .Excelو spssت  وتةس  و ليل النتانج المتو ل الي ا عن طري  برنااززانر 
 الدراسة:حدود 

ئلنسبة لل  ود ال راسة تخص ويية غرداية رقـ  كـان حقـل ال راسـة مسسسـة بريـ  اززانـر رـر  وييـة غردايـة مـن دـكبر 
 الزبون.م  س  ازودة الخ مة من وج ة نظر  الإلكفيونيةدراسة حالة لمتررة م   مسا ة المتامكت 

  البحث:صعوبات 
  وأبرزها:الب    لإع ادلق  واج تنا  توئت ومشاكل ع ي ة 

    قلت المراجع التي تناولت الب 
  توئت الحصوبر علو متلومات من مسسسة الهمي  اززانر  
 البحث:هيكل 

  يلي:ثم تقسيم الموضو  الى رصل  رنيس  كما  الم روحة،من دكبر ما تم تقيميه وللإجابة علو الإشكالية 
المب   ايوبر كان بتنوان مة وم  مباح ،تقسيمه الى ثكث  تم»النظري الةصل ايوبر وال ي يحمل عنوان" ازان  

مة وم جودة ت رقنا الى  ودصانص ا ثم الإلكفيونيةالمتامكت وال ي تناوبر مةاهيم حوبر  الإلكفيونيةالمتامكت 
 الب  .ال راسات السابقة ومقارنت ا مع موضو  تناولنا اما م المب   الكال  م المب   الكاني  الخ مات

مسسسة بري  اززانر رر  ويية " تم تخصيصه ل راسة حالة  ازان  الت بيقياما الةصل الكاني ركان التنوان بتنوان " 
اما لمن جية ال راسة وا والأدوات المستخ مةال ريقة  ت رقنا ريه الىالمب   ايوبر  مب ك ،رقسمنا الةصل الى  غرداية،

 ومناقشت ا.عرض النتانج المب   الكاني تناوبر 
 المقفيحة. لي ا الى طرح بتض التو يات والحلوبر  لالمتو وم ايد  من دكبر الخاتمة نتترض الى اهم النتانج 
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 تمهيد:
 المتلومـات،بةضل ال ةرة الكب ة م تابر التكنولوجيـا  الإلكفيونية،لق  ت ورت كك  م السنوات الأد ة المتامكت    

واتستت اسـتتمايتها حـتح  ولـت لشـكل مـن أشـكابر الأسـواق للـفيويج  وأحجام ا،وتتاظمت التتامكت الإلكفيونية 
م هــ ا الةصــل الى ثكثـة مباحــ  وهــي كتـاا المب ــ  ايوبر ماهيــة  ت رقنـا الخــ مات، حيــ  والمنتجــات وتقـ يمللسـع 
المب ـــ  الأدـــ  تناولنـــا ال راســـات الســـابقة  الخ مـــة امـــاوالمب ـــ  الكـــاني مةـــاهيم حـــوبر جـــودة  الإلكفيونيـــةمكت المتـــا

 الحالية.وعكقت ا بموضو  دراستنا 
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 مفهوم المعاملات الالكترونية  الأول:المبحث 
حيــ  أ ــب ت المتــامكت  ،كفيونيــةلايم المتــامكت  التــرثر ن الت ــور التكنولــوجي والتقــني وظ ــور اينفينــت كــان لــه 

تتتلــ  ئلإثبــات م   شــكاليةولكن ــا تواجــه  الســريعوهــي ذدــ   م الت ــور  المتا ــر،قانمــة م التــا   حقيقــة الإلكفيونيـة
الم هل ايتسا   نتيجة القانونيةحتح تتماشو مع الحلوبر   اعليالمتتاره  التقلي يةتل   غ وقت هي بحاجة  لى وسانل 

 لحجم تل  التجارة والمتامكت كارة.
 تعريف المعاملات الإلكترونية  :الأولالمطلب 

تأسســـت المتـــامكت ايلكفيونيـــة كمسسســـة واحـــ ة ا تـــابر تقـــ يم الخـــ مات الإلكفيونيـــة والمتلومـــات التقلي يـــة وغـــ  
وت ود أقل وم أي وقت من دكبر موقـع واحـ  علـو  بوسانل  لكفيونية وبسرعة وق رة متناهيت  وبتكاليي ،التقلي ية

 .شبكة الإنفينت
  :الالكترونيةتعريف المعاملات 

كما ينظر  لى ع يـ  مـن شـركات   ،تن وي المتاملة ايلكفيونية علو د مات متلوماتية ود مات عهم المواقع ايلكفيونية
الســـلكية والكســـلكية علـــو أدـــا تقـــ م دـــ مات الكفيونيـــة  البنيـــة الت تيـــة لتكنولوجيـــا المتلومـــات م ق ـــا  ايتصـــايت 

 كايرتباط الشبكي والخ مات المتصلة بها
ربـ ي مـن  ،شكل مـن أشـكابر المتاملـة ال اتيـة الـ ي يت لـ  قيـام الزبـون الخ مـة نةسـه بنةسـه1أن المتاملة الإلكفيونية  

يتم الحصـوبر  طلبا لمتلومات أو استةسار اتيتق يم ال ل   لى الموظي دلي المكت  أو الت  ث  لى شخص عهم ال
 .علو الخ مة عن طري  التةاعل الآا والمتبادبر ب  طال  الخ مة والآلة

وســـانل أو يـــتم  برام ــا أو تنةيـــ ها بشـــكل كلـــي أو جزنـــي بواســـ ة  كت"متـــام 2كفيونيـــة :دـــا:ايلا مكتعررــت المتـــا
خص متابتـة أو مراجتـة مـن قبـل شـ لأيت داضتة كالسجعمابر أو ايتكون ري ا ه    ي لكفيونية، والتي  كتسج

 كت.نشاء وتنةي  التقود والمتاميطبيتي كما م السياق التادي 
ا، بحيــ  نكــن لآنامج حاســ  ذا أو نظــام لل اســ  االــتي تــتم عــن طريــ  بــر  كت" تلــ  المتــام3كمـا عررــت :دــا: 

 .قبل شخص طبيتي لصاح  المتاملة  تمام ا دون حاجة لمتابتة أو مراجتة من
 م  ور تقبل الت دل البشري ري ا، وتأتي يت التي ككفيونية علو أدا تل  المتاميلت اكالمتام ان نترهنكن  منهو 

وتتتهم شكل من أشكابر ايستخ ام المتكامل لكل  ،أو عق ا أو اتةاقية عهم وسيلة  لكفيونية ك تلةة، رق  تكون تتام
 يكون الغرض من ه ا التجميع تس يل وتسريع التتامكت المالية. تقنيات المتلومات، علو ان

 
 

                                                             
 .00ص ،0880،"، دار المناهج للنشر والتوزيع الأردنالأعمال الإلكترونيةست  غال   س ،بش  عباس التكق، " - 1
 .088ص: ،0880مصر، دار الةكر ازامتي، ايسكن رية، ،0، طكترونية بين الواقع والطموحلال، الحكومة اعب  الةتاح بيومي حجازي - 2
 00ص: ،0880دار الةكر ازامتي، ايسكن رية، مصر، ،0، طمقدمة في التجارة الالكترونيةعب  الةتاح بيومي حجازي،  - 3
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 خصائص المعاملات الإلكترونية  الثاني:المطلب 
التقلي يـة وهـي علـو  ايليكفيونيـة عـن المتـامكت نكن الوقوه علو دصانص رنيسية مميزة تختلي ري ـا عـن المتـامكت

 :التااالن و 
   تور  الوقت واز 
    والإي ا س ولة الس 
 س ولة تنظيم الأمور المادية 
 الحةا  علو البيئة 
 تقليل الإجراءات الكزمة 
  تسوي  أككر رتالية، وأرئح أككر:  ن اعتماد الشركات علو الإنفينت م التسوي ، يتي  لا عرض منتجاتها

يور ِّر ل    مما -طيلة ساعات اليوم وطيلة أ م السنة-ود ماتها م  تلي أ قا  التا  دون انق ا  
 الشركات رر ة أكهم زني الأرئح،  ضارة  لى و ولا  لى المزي  من الزئنن

 تخةيض مصاريي الشركات 
  ايدتيـار م التتامــل ايلكــفيوني تمتـاز المتــامكت ايلكفيونيــة :ن الأدـ  بهــا يكــون ادتيـار  ل رري ــا، ين هــ ا

 .ريما بين م ئلوسانل ايلكفيونيةالنظام يستوج  موارقة طرم المتاملة علو التتامل 
  ب  طرم المتاملة تـتم الكفيونيـا، دون  والمراسكت ايجراءاتادتةاء الوثان  الورقية للمتامكت حي  ان كارة

 .استخ ام أي اوراق مما يشكل  توبة م اثبات التقود والتتامكت
 الحجـم لممارسـة انشـ ت ا عـهم التـا  ئسـتخ ام شـبكة اينفينـت م ظـل تزايــ   رـت  تـابر امـام الشـركات  ـغ ة

 .حركة التجارة ايلكفيونية
 ع م امكانية   ي  الوية حي  ي ير  طرم المتامكت التجارية ايلكفيونية كل من ما ايدر. 
 م المتامكت ازارية ريما   ي تتميم استخ ام الوسانل ايلكفيونية  ن نظام استخ ام الوسانل ايلكفيونية الح

 .ودا ة ما يتتل  ئلبنوك والمشروعات ،ت بيقا عاما أ ب ب  الناس 
  ت الموســيقية، كمكانيــة تســليم بتــض المنتجــات  لكفيونيــا: المنتجــات الرقميــة، مكــل: بــرامج الحاســ ، التســجي

 كفيونية...الخايلاث والتقارير الأبحم الةي يو، الكت  واكأر

 أنواع المعاملات الإلكترونية  الثالث:المطلب 
وررت المسسسات المصررية متامكت عـهم شـبكة اينفينـت قصـ   قيـ  اهـ اه  تلـي المتتـامل  اعتمـادا علـو وسـانل 

مـن ،  و ئعتبار ان  تلي الخ مات المق مة من طره شبكة اينفينت تقبل ال رع بواس ة ه   الوسانل ،وتقنية قانونية
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النقــود و   لمصــرريةمكت ايلكفيونيــة نــ كر الشــي  ايلكــفيوني ووســانل الــ رع ايلكــفيوني مكــل ب اقــات ابــ  هــ   المتــا
 .ايلكفيونية

ومن أهم  يت  الشي  الإلكفيوني من أبرز أشكابر النقود الإلكفيونية : المقاصة الالكترونيةو   الشيك الالكتروني( -0
وسانل ال رع الإلكفيوني التي تتناس  مع الخصـانص المميـزة للتجـارة الإلكفيونيـة ر ـو يحقـ  السـرعة م  دـاز المتـامكت 

  كما  نه يتة  مع عالمية التجارة الإلكفيونية حي  يتم ت اوله عهم الإنفينت  ،الإلكفيونية والكقة ب  المتتامل 
  .كيةية التتمل بهو   اطرارهو   الص د سن اوبر   ي  تتريي للشي  ايلكفيونيم ه ا  : الشيك الإلكتروني( 0-0
يترربرنـه المكــارلإ الإلكـفيوني للشـي  الـورقي ر ـو عبـارة عـن رسـالة  لكفيونيــة  :تعريـف الشـيك الإلكـتروني( 0-0-0

 لى حســاق المســتةي  عــن طريــ   موقتــة توقيتــاك  لكفيونيــاك يرســل ا مصــ  ر الشــي   لى المســتةي  ليــتم  ويــل قيمــة الشــي 
والــ ي يقـوم عن نـ  بإلغــاء الشـي  وا  عادتــه  لى حامـل الشـي   لكفيونيــاك ليتركـ  الحامــل  ،مصـره يتمـل عــهم الإنفينـت

ــة  : ئلتــاا رالشــي  الإلكــفيونيو   :نــه قــ  تم  ــره الشــي  و ولــت قيمتــه  لى حســابه ــارة عــن رســالة  لكفيوني هــو عب
 .يتم تبادلا ب  الساح  والمستةي  بوسانل  لكفيونية وبوساطة أح  المصاره الإلكفيونية ،موقتة وموثقة  لكفيونياك 

نر الشي  الإلكفيوني بت ة اجراءات لت  د  ولكـن قبـل هـ ا يبـ  مـن   يـ   :إجراء الشيك الإلكتروني( 0-0-9
 : اطراه الشي  اوي

مــن أن نبــ  أطــراه الشــي  الإلكــفيوني ر ــسيء كمــا م الشــي   ي بــ  لنــا ب ايــة1 :اطــراف الشــيك الالكــتروني : اولا
البــانع الــ ي يريــ  الحصــوبر  مصــ  ر الشــي  والتميــل الــ ي ل يــه حســاق م هــ ا المصــره والمســتةي  المصــره : الــورقي

علو الكمن لما ق مـه مـن سـلتة أو د مـةلم والمصـره الـ ي يكـون للمسـتةي  حسـاق ريـه والـ ي نكـن أن يكـون نةـس 
ريـتم  نشـاء الشـي  مـن قبـل الســاح  وذلـ  لـ   المصـره الـ ي ل يـه حسـاق ريـه ويقــوم  ،المسـ وق عليـهالمصـره 

 .لإ  ار  وال ي يت ق  عن ما يسلم الساح  ه ا الشي   لى المستةي  بت ض  ه ا الشي 
  :2نر الشي  ايلكفيوني بككثة مراحل وهي كتاا :مراحل اجراء الشيك الالكتروني : ثانيا

 .يقوم التميل بملء الشي  بشكل  لكفيوني متضمناك جميع البيانات الم لوبة م الشي  الإلكفيوني : ة الاولىالمرحل
ســيتم تــ اوبر الشــي  الإلكــفيوني وانتقالــه مــن الســاح   لى المســتةي  حيــ  يقــوم الســاح  بت ريــر  : المرحلــة الثانيــة

 لى المسـتةي  الـ ي بـ ور  يقـوم ئسـتكم الشـي  ريوقـع عليـه ريسـم   الشي  ويوقته توقيتـاك  لكفيونيـاك ثم يرسـله  لكفيونيـاك 
 .ه ا التوقيع بمتابتة طري  الشي  و  ي  المسسوليات

يقوم المستةي  بإرسابر الشي   لى المصره ال ي ل يـه حسـاق ريـه والـ ي بـ ور  يقـوم بتبـادبر الشـي   : المرحلة الثالثة
لينقل ـا  لى المسـتةي   بخصـم قيمـة الشـي  مـن حسـاق عميلـه السـاح  بينه وب  المصره المسـ وق عليـه حيـ  يقـوم

 .عن طري  المصره ال ي نل  حسائك ريه

                                                             
 02ص،0880، دار الةكر ازامتي الإسكن رية، البنوك الإلكترونيةمن  از نمي، مم وح از نمي،  - 1
، دراسة مقارنة، دراسة مق مة  لى مستمر الأعمابر المصررية لإلكفيونية ب  الشريتة والقانون الإلكتروني والنقود الرقمية ، الشيكالتربي نبيل  كح محمود - 2

 .00دبي، اال  الأوبر، ص2003ي، سنة ما 00-08تربية المت  ة م الةفيةال ي عق ته كلية الشريتة والقانون وامتةالإمارات ال
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 : المقاصة الالكترونية( 0-9
ويتم من دكلا  ويل النقود من حسائت التمكء  لى حسائت  0208تأسست د مات المقا ة ايلكفيونية عام  

ــة أدــر  كــ رع المرتبــات الشــ رية مــن حســاق  ــاح   أشــخاص أو هيئــات أدــر  م أي رــر  ولأي مصــره م دول
أو درـع  ،التمل  لى حساق الموظة ، أو درع المتاشات الش رية مـن حسـاق هيئـة التـرم  والمتاشـات  لى المسـتةي ين

وعات المصـررية عـن طريـ  كمـا تـتم تسـوية المـ ر ....التزامـات دوريـة مـن حسـاق التميـل  لى مصـل ة الك ـرئء، الغـاز
ويتـي  هـ ا النظـام ب ريقـة ايكفيونيـة ذمنـة  ،ضمن د مات المقا ة ايلكفيونيـة نظام التسوية الإجمالية ئلوقت الحقيقي

نقـل و ويـل مبـالا ماليــة مـن حسـاق بنكــي  لى ذدـر بسـ ولة حيـ  تــتم المـ روعات م نةـس اليــوم وبـنةس قيمـة اليــوم 
 .1دون  لغاء أو تأد 

 
  الاعتماد المستندي الالكترونيو   تحويل الالكترونيل( 9

 .عنا ر كل من ايعتماد المستن ي والت ويل ايلكفيوني م التنا ر المواليةو   سن اوبر   ي  مة وم
يتتــهم  ويــل ايمــوابر مــن اهــم الوســانل الــتي تســم  لتمــكء البنــوك ئلورــاء  : 2التحويــل البنكــي الالكــتروني( 9-0

دون استخ ام النقود، من دكبر ا  ار امر ئلت ويل من حساق الم ين الى حساق ال انن بشـكل الكـفيوني  ب يودم
  .نظرا لظ ور انظمة امنة يستخ امه

عمليــة بنكيــة يــتم بمقتضــاها ‘’ : عــره ئنــه : مفهــوم التحويــل البنكــي العــادي والالكــتروني للامــوال( 9-0-0 
عمليـة ‘’وقـ  عررـه الـبتض ئنـه .‘‘لكتابي بق ر مبلا مت  يقيـ  م حسـاق ادـرانقاص حساق المود  بناء علو امر  ا

مبلا مت  من حساق الى ادر عن طريـ  تقييـ   م ازانـ  المـ ين لكمـر وازانـ  الـ انن للمسـتةي  يتم بموجب ا نقل 
الت ويـل البنكـي ايلكـفيوني بينمـا مة ـوم .‘‘سواء اتم الت ويل ب  حساب   تلة  م نةس البنـ  اوم بنكـ   تلةـ 

 ي م كون ايمـر الـ ي يصـ ر  التميـل يكـون بوسـيلة الكفيونيـة مكـل اينفينـت، ،لكموابر رانه ي یختلي عما سب  ذكر 
وق   تي ذل  اما بواس ة امر بسيط  ـادر عـن التميـل بت ويـل مبلـا متـ  مـن حسـاق الى ادـر، امـا نتيجـة احـ   

هـ   الحالــة ايدـ ة عـادة مـا يتــ دل طـره ثالـ  وسـيط نلــ  الهمتيـات الكزمـة يجــراء  مو   التتـامكت ايلكفيونيـة،
 .3عملية الت ويل بشكل امن

 : منافع نظام التحويلات المالية الالكترونية (9-0-9
  :4وتتمكل منارع نظام الت ويكت المالية ايلكفيونية ريمايلي

 تسـ ي  قيمـة الت ـويكت الماليـة بتنظـيم عمليـات الـ رع و   يكةل ايتةـاق علـو وقـت اقت ـا  : تنظيم ال رتات
 .دون أي ريبة م امكان الس اد م الوقت المح د

                                                             
 0،ص،0880، البيان لل باعة والنشر، الإسكن رية،اقتصاديات النقود والبنوكعب  المنتم راضي، ررج عزت،  - 1
 .0، ص 0880سنة  ،،عمان0طوالتوزيع،  ، دار الكقارة للنشر، دراسة قانونية مقارنةعقد التحويل المصرفي الالكتروني،محم عمر ذوابة - 2
 .080ص،0880، دار ازامتة از ي ة، الإسكن رية، الإلكترونيةالمسؤولية حم  حس  منصور،  - 3
 000،ص0880،دار الرضا للنشر ،دراسات في محاسبة البنوك التجارية والبورصات ،عصام ر   التربي  - 4
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 التـاجر الى ز رة البنـ  ييـ ا  قيمـة الت ـويكت و   الغـت عمليـة المقا ـة ايليـة حاجـة التميـل : تيسـ  التمـل
  .المالية مما يتني تيس  ايمر وررع رتالية نظام التمل

 الخـوه مـن سـرقة الشـيكات الورقيـة الت ـويكت الماليـة ايلكفيونيـةو   الغـت المقا ـة ايليـة : ة وايمـنالسـكم  
 .1الحاجة الى تناقل ايموابر السانلو 
 ررع اداز الت ويكت المالية الكفيونيا موثوقية الت ر  النق ي وسرعة تناقل النق  :  س  الت ر  النق ي.  
 غ ها مـن و   الشيكات التقلي يةو   مكل ذل  م تقليل ايعتماد علو النماذج الورقيةيت :تقليل ايعمابر الورقية

  .المتامكت الورقية
 قللت شبكة نظام المقا ة ايلية من تكاليي ادارة عمليات المقا ة : تور  المصاريي. 
 توطيـ  و   رضـا التمـكء انخةاض كلةت ا  قي و   ايلكفيوني تكةل سرعة عمليات الت ويل :ز دة رضا التمكء

 .ثقت م م التتامل مع التاجر او الشركة

  :الاعتماد المستندي الالكتروني( 9-9
ــة الــتي تتتلــ  بتقــ يم و   ايلكــفيونيو   يعتمــاد المســتن ي تتريــي تقليــ ي يتميــز بقواعــ  دا ــة ئيعتمــادات ايلكفيوني

 : المستن ات ايلكفيونية وه ا ما سنوض ه ريمايلي
 : تعريف الاعتماد المستندي التقليدي والالكتروني( 9-9-0
 ادر من البن  رات  ايعتماد بناء علو تتليمات عملية طال  ايعتماد ،هو عبارة عن تت   كتابي غ  قابل لكلغاء 

 لصالح المستةي  ب رع او بقبوبر كمبيايت مستن ية مس وبة عليه من قبل المستةي ، وق  يةـوض البنـ  رـات  ايعتمـاد
بنكـا ادــر م بلــ  المســتةي  ليتــولى نيابـة عنــه الــ رع او قبــوبر الكمبيــايت المسـتن ية، وذلــ  مقابــل مســتن ات منصــوص 

ه ايعتمـاد المسـتن ي ايلكـفيوني علـو بينمـا يتـر  .م ابقة تماما لشـروطهعلي ا م ايعتماد المستن ي وبشرط ان تكون 
ــادبر الوثانــ  ــارة عــن تب ــه عب لكــن عــهم و   أي انــه ي يكــون ورقيــا،يــا مــن دــكبر الهميــ  ايلكــفيونيالمســتن ات الكفيونو   ان

 .منشئ او   الشاشات ال ي يحق  للمتتامل  ئلتجارة وللبنوك   قية المتلومات
 : البطاقات المصرفية( 3

 ،ايلكفيونيـةتتتهم الب اقات البنكية ايلكفيونية اح  وسانل ال رع ايلكفيوني التي اتستت مع انتشـار عمليـات التجـارة 
الب اقــة  : وهــي ضــمن تموعــة مــن الأدوات والت ــويكت ايلكفيونيــة الــتي تصــ رها المصــاره كوســيلة درــع وتتمكــل م

 : التالية النقاط اززء ه ا ل ل  سوه نتناوبر م ،اقة ال كيةالب و   النقود ايلكفيونية،المصررية
 :2(تعريف البطاقات المصرفية) البطاقات البلاستيكية( 3-0

                                                             
 2ص ،0880النشر، طبتة ايولى، سنة و   ، ااموعة التربية للت ري التجارة الالكترونيةسراج ال ين محم ،  - 1
م ادلة مق مة  لى ملتقو المنظومة المصررية والت ويت  ،" المعلوماتية والجهاز تطوير الخدمات المصرفيةمت و االله د  ال ين، بوقموم محم ، "  - 2

 .022ص  ،ايقتصادية
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وهـي عبــارة عــن ب اقـة مغناطيســية يســت يع حامل ــا اسـتخ ام ا م شــراء متظــم احتياجاتـه أو أداء مقابــل مــا، يحصــل  
عليه من د مات دون الحاجـة لحمـل مبـالا كبـ ة قـ  تتتـرض لمخـاطر السـرقة أو الضـيا  أو الإتـكه تصـ ر الب اقـات 

 :المالية والتجارية ن كر من االمصررية من طره توعة من المنظمات التالمية والمسسسات 
ــزا ال وليــة  أمريكــان اكســهمس  ،Master cardeماســفي كــارد  ،Visa carde internationalب اقــة ري

Express American،  مسسسة ديفي كلوقDiter Club. 
، تمكن حامل ا من الشـراء وهي الب اقات التي تص رها المصاره م ح ود مبالا متينة : البطاقات الائتمانية( 3-9

الةوري يحتياجاته مع درع ذجل لقيمت ا، مع احتساق ران ة م ينة علو كشي الحساق ئلقيمة التي تجاوزها التميل 
 .داية كل ش ر

تختلـي هــ   الب اقـات عــن الب اقـات اينتمانيــة كودـا تســ د ئلكامـل مــن قبــل  : بطاقـات الصــرف الشــهري( 3-3
 .رلممان م ه   الب اقة ي يتجاوز ش أي أن اينت لش ر ال ي تم ريه الس  التميل للمصره دكبر ا

والـتي هـي عبـارة عـن ب اقـة  تماشـيا مـع الت ـورات التكنولوجيـة ظ ـرت الب اقـات ال كيـة : البطاقـات الذكيـة( 3-4
م، التنـوان، المصـره بكستيكية  تـوي علـو دليـة  لكفيونيـة يـتم علي ـا تخـزين جميـع البيـانات الخا ـة بحامل ـا مكـل ايسـ

ــاة التميــل المصــرريةو   تاریخــه،و   المصــ ر، أســلوق الصــره، المبلــا المنصــره  ن هــ ا النــو  مــن الب اقــات  .تاريــخ حي
از ي ة يسم  للتميل ئدتيار طريقة التتامل سواء كان انتماني أو درـع رـوري، وهـو مـا اتل ـا ب اقـة عالميـة تسـتخ م 

 .1الأوروبية والأمريكيةتظم ال وبر علو ن اق واسع م م
بت  ظ ور الب اقات المصررية ظ رت " النقود ايلكفيونية " أو "النقود الرقمية " والتي هي  2 :النقود الالكترونية( -4

عبارة عن نقـود غـ  ملموسـة تأدـ   ـورة وحـ ات  لكفيونيـة تخـزن م مكـان امـن علـو الـارد ديسـ  ز ـاز الكمبيـوتر 
 .م المحةظة ايلكفيونيةالخاص ئلتميل يتره ئس

  :3 المحفظة الالكترونية( -5
حيــ   ــي ط  ب اقــات اينتمــان والنقــ   ، ن المحةظــة الإلوفيونيــة م دــ مت ا تشــبه الوظيةــة المماثلــة للم ــار  التاديــة

ومتلومـات اتصـابر المالـ ، وتقـ م هـ   المتلومـات علـو موقـع ر ـص موقـع التجــارة  الإلوـفيوني والويـة الشخصـية ري ـا
 الإلوفيونية، وأحياناك  توي المحةظة الإلوفيونية علو درفي عناوين ک ل 

ـــاتو    ـــات ايعتمـــادو   لتســـ يل عمليـــات ال لب قامـــت الت يـــ  مـــن الشـــركات بتقـــ يم د مـــة المحةظـــة  المتازـــة لب اق
از   بحة  كل المتلومات عن ب اقات اعتماد متينة بحي  بنقرة واح ة يتم ادراج كـل و   الوقت علو تور  ايلكفيونية

والمحةظـــة ايلكفيونيـــة قـــادرة علـــو حةـــ   ،هـــ   المتلومـــات بـــ ون عنـــاء طباعت ـــا مـــرة ادـــر  ئســـتخ ام لوحـــة المةـــاتي 

                                                             
مق مة  لى المستمر  القانونية وايقتصادية، م ادلة"، از ي  م أعمابر المصاره من الوج ت   ،" الصيرفة الالكترونية وآلية تداولهاعب  الادي دار - 1

 00ص  ،التلمي السنوي لكلية الحقوق
 .008ص ،0880، ال ار ازامتية، الإسكن رية، المفاهيم التجارب التحديات التجارة الالكترونيةلتابر حماد، طارق عب  ا - 2
اال   ،تلة جامتة دمش  للتلوم ايقتصادية والقانونية ،الم روعات ب  الأطراه المتبادلة دعلي كنتان، طران  الس اد ايلوفيونية وأ يت ا م تسوية - 3

 .002ص  0800الت د الأوبر، لسنة  ،00
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ولكـن هنـاك الت يـ  مـن المحةظـات  ،الةـوات  وغ هـاو   عمليـات الشـ نو   متلومات عن الت ي  من ب اقـات ايعتمـاد
تموعــة مــن تجــار و   ماســفيكاردو   ايلكفيونيــة الغــ  مقبولــة مــن الت يــ  مــن التجــار عــهم اينفينــت لــ ا قامــت شــركة ريــزا

المحةظــات ايلكفيونيــة بتمليــة وضــع متــاي  قياســية لــ   التقنيــة وذلــ  ليــتم عمل ــا بتقنيــة تســمو لغــة النم جــة للتجــارة 
 .من  ذل  الوقت قام الت ي  من التجار عهم اينفينت بتبني ه   ال ريقة ،ايلكفيونية

 مفهوم جودة الخدمات  : المبحث الثاني
لقــ  حضــت الخــ مات ئهتمــام كبــ  ومتزايــ  وأ ــب ت  تــل مكانــة هامــة م اقتصــاد ت الــ وبر المت وريــة ومــع تزايــ  

ــــام  الــ ور الكبـــ  للخـــ مات  ــــ  حــــضت الخــــ مات بإهتمــــ ــــ و   كبيــــرلقـ ــــة رـــــي و   متزايــــ ــــة هامــــ ــــل مكانــــ ــــب ت  تــــ أ ــــ
رص المسسسات علو تق يم منتجات ذات جودة،   ،للخــ مات قتــصاد ت الــ وبر المت ــورة ومــع تزايــ  الــ ور الكبيــر 

ة وذلـــ  مـــن دـــكبر تقليـــل اتـــل مـــن هـــ   الأدـــ ة مـــن أهـــم عنا ـــر ايســـتكمار الـــتي تســـم  بتوســـيع أنشـــ ة المسسســـ
، وم الوح ات المتيبة وتخةيض نسبة المواد التي يتـاد تشـغيل ا بسـب  التيـوق، ئلإضـارة  لى تـور  الرضـو لـ   الـزئنن

 .د وات  قيق ا بإضارة الى أ يت ا وأه ار او   ه ا المب   سورت نت رق الى مة وم جودة الخ مات
 ات تحقيق الجودة في خدمة الزبائن مفهوم جودة الخدمة وخطو  : المطلب الأول

 :  مفهوم جودة الخدمة : أولا
ئلنســبة للمسسســة وذلــ  لأدــا  قــ  ميــزة تنارســية م تــابر نشــاط ا ولمتررــة المقصــود  تتتــهم ازــودة ســكح  ســفياتيجي

ئزودة نكن تسليط الضوء علو بتض التتاريي المختلةة لا، و ع اء لمحة عن مراحل ت ور ه ا المة وم، و  ي  أهـم 
 :مت لبات ازودة

  : من ا مايلي  يـ  ماهيت ـا نـ كر أع ي للخ مة تموعة كك ة من التتاريي التي عملـت علـو لق  
" تلــ  ازــودة الــتي تشــمل علــو البتــ  ايجرانــي والبتــ  الشخصــي كربتــاد م مــة م  : وتتــره جــودة الخ مــة علــو ادــا

تق يم الخ مة ذات ازودة التالية حي  يتكونازان  ايجراني من النظم والإجراءات المح دة لتق يم الخ مة أما ازان  
 .1 مة ر و كيي يتةاعل التاملون بمواقة م وسلوكاتهم وممارساتهم اللةظية مع التمكءالشخصي للخ

طبيتة الشيء ال ي يكون أككر أو أقل تميزا بمتنى جيـ  أو  : ريتره ازودة علو أدا  Larousse Petitأما قاموس
  :ئلإضارة  لى ما سب  نكن تتريي ازودة علو أدا ،2سيء 

ويقصــ  بــ ل  أن يكــون مســتخ م الســلتة أو الخ مــة قــادرا علــو  ،  "3" هــي المكنمــة لكســتخ ام : تتريــي جــوران
 .ايعتماد علي ا م  داز ما يري   من ا

                                                             
 ص.00،0880، ال بتة الأولى، عمان، دار  ةاء للنشر ،الجودة في المنظمات الحديثة ،مرمون ال راركة، طارق شبلي - 1

2 - J-L Multon coordinateur avec la callaboration de J-F Arthuad et A-S Soroste la qualité des 
produits alimentaire : politique , incitation , gestion et contrôle , collection science te technique 
Agro_alimentaire , sequal , technique documentation , la voisier , 1994 , P5 
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" هـي القـ رة علـو  قيـ  رغبـات المسـت ل  ئلشـكل الـ ي يت ـاب  مـع توقتاتـه ويحقـ  رضـا  التـام  : تتريـي جونسـون
  "1عن السلتة أو الخ مة التي تق م له

 ،" حالة ديناميكية مرتب ـة ئلمنتجـات الماديـة والخـ مات وئلأرـراد والتمليـات والبيئـة المحي ـة 2: وتتره ازودة علو أدا
 " بحي  تت اب  ه   الحالة مع التوقتات

كمـا أدـا التنصـر   ،" جوهر استخ ام التقل م تةصيل عوامـل الإنتـاج وتتظـيم ايسـتةادة من ـا 3: كما تتره علو أدا
لــ ي  تي بتــ  اســتخ ام التقــل ومــا  تي قبــل ودــكبر وبتــ  التمليــة الإنتاجيــة وعليــه رــازودة هــي القــ رة علــو الورــاء ا

 " ئلمت لبات و شبا  الرغبات من دكبر تصنيع سلتة أو تق يم د مة تةي ئحتياجات ومت لبات المست ل 
لخ مة القادرة علو تلبية امن المزا  ودصانص المنتج أو " تموعة  4: كما عررت ا ازمتية الأمريكية لضبط ازودة :دا

 " حاجات المست لك 
 0888طبتــة  2888ضـمن الموا ـةات القياســية ال وليـة الإيـزو  AFNOR وعررت ـا ازمتيـة الةرنســية للتقنيـ 

" قـ رة تموعـة مـن الخصـانص والمميـزات ازوهريـة علـو  رضـاء المت لبـات المتلنـة أو الضـمنية اموعـة مــن  5: علـو أدـا
 " التمكء

مــن دــكبر هــ ا التتريــي يتضــ  :ن ازــودة ي تتجســ  م الخصــانص والمميــزات رقــط و  ــا م قــ رة هــ   الخصــانص 
 . مكءوالمميزات علو  شبا  و رضاء الحاجات المتلنة والضمنية للت

نكننــا أن نســـتنتج :ن ازـــودة تشــتمل علـــو تموعـــة مــن الخصـــانص المتتلقـــة ئلســلتة أو الخ مـــة المق مـــة  لى جانـــ   
الخصـانص الخا ــة ئلتمليــة الإنتاجيـة والتســويقية، والتمليــات والأرــراد، والـتي لــا القــ رة علـو تلبيــة حاجــات وتوقتــات 

 .التمكء
من وج ـة نظـر دادليـة تتـهم عـن موقـي الإدارة، وأدـر  دارجيـة تتـهم عـن موقـي وينظر الباحكون  لى جودة الخ مات 

 الــزئنن، وتقــوم وج ــة النظــر ال ادليــة علــو أســاس ايلتــزام ئلموا ــةات الــتي تكــون الخ مــة قــ   ــممت علــو أساســ ا
 .لزبون المتلوماتمن قبل ا ية رفيكز علو جودة الخ مةالخارج ودة الم ابقةلم، وئيعتماد علو ه  ج
 
 
 
 

                                                             
 .08ص  ،0220 ،مصر ،دار الكت  للنشر ،المنهج العلمي لتطبيق إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات العربية ،رري  عب  الةتاح زين ال ين - 1
 .00ص .مرجع سابق ،طارق شبلي ،مرمون ال رادكة - 2
  197.ص ،0880 ،عمان ،دار  ةاء للنشر والتوزيع ،ال بتة الأولى ،الرائد في الادارة ،محم  عب  الةتاح الص م - 3
 .00ص  ،مرجع سابق ،طارق شبلي ،مرمون ال رادكة - 4

5 - Daniel Duret , Maurice pillet , qualité en production : de Iso 9000 à Six sigma , 2eme édition , 
édition d’organisation, Paris 2002 , P21 
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 :الإدارةلم والزبون، م الشكل المب  أدنا  نكن توضي  مة وم جودة الخ مة من وج ة نظر كل من مق م الخ مة 
 جودة الخدمة من نظر كل من مقدم الخدمة والزبون:  (10 الشكل رقم

 
 
 
 
 
 
 
 
 

فلسطين" في الملتقى الدولي  31جودة الخدمات المصرفية الإسلامية: دراسة تطبيقية على المصارف الإسلامية في  ،مروان جمتة درويش : المصدر        
  7/ 8ماي  2007 العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير،.الثالث حول الجودة والتميز، جامعة سكيكدة، كلية 

 1خطوات تحقيق الجودة في خدمة الزبائن  : ثانيا
  :من أككر الخ وات شيوعا م  قي  ازودة م د مة الزئنن ن كر

 ظ ار المواقي الإاابية اتجا  الآدرين  
 ي  حاجات الزبون    
 التمل علو تور  حاجات الزئنن 
  استمرارية الزئنن م التتامل مع المسسسةوالترك  من. 

 : إظهار المواقف الإيجابية اتجاه الآخرين
جـ ق انتبـا  الـزئنن و ثارة اهتمـام م، مـن دـكبر المواقـي الإاابيـة الـتي يظ رهـا مقـ مي الخـ مات، أساسـا هامـا  يتـ  

 : موتتمكل أهم ه   المواقي  .لنجاح المسسسة م  قي  رضو الزبون وكس  وينه
 اهتمام الموظ ي بمظ ر  أثناء تق يم الخ مة . 
  لمالرسانل غ  اللةظ ية ايهتمام بلغة ازس 
  ــــة للتركــــ  مــــن ر ــــم ــــ  المقاطتــــة، والتلخــــيص م الن اي الإ ــــغاء والفيكيــــز لمتررــــة حاجــــات الــــزئنن، مــــع تجن

  .متهادتياجا

                                                             
 مرجع سب  ذكر .ش، مروان جمتة دروي - 1

من وج ة نظر 
 الزبون

من وج ة نظر 
 مق م الخ مة

 المتوقتة الخ مة

 الخ مة الةتلية المق مة الخ مة الةتلية المق مة 

موا ةات تصميم 
 د مة
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 ئيبتتـاد عـن الصـوت التـاا م حالـة ا الشـيء، وهـ ا بهـ وايهتمـام بصـ   الصـوت، أي: الكيةيـة الـتي يقـابر
 .الغض ، من أجل  يصابر د مة مقبولة للزبون

 : تحديد حاجات الزبون
  : تتمكل أهم حاجات الزبون م 

  ا الزئنن بصورة   ي ةبه الحاجة للة م،  ذ ا  أن تةسر الرسانل التي يبت . 
  م م ئلنسبة للموظ يالحاجة للشتور ئلفيحي ، رك ب  أن يشتر الزبون :ن  طلبه . 
 الحاجة لتلقي المساع ة، والنص ، وشرح  جراءات الخ مة بتناية وه وء. 
 والحاجة للراحة،  ذ يحتاج الزئنن  لى الشتور ئيرتياح والتخةيي عن قلق م 

  :العمل على توفير حاجات الزبائن
  : يتم  قي  ه   الخ وة من دكبر ما يلي 

  ا  أن تق م الخ مات دكبر رفية زمنية مناسبة وم مكان مناس. 
 ا  أن يحصل مق م الخ مة علو الت ري ، والمتررة، والم ارات المناسبة . 
 والوراء ئلحاجات الأساسية للزئنن، كالفيحي  ئلزبون بصورة ودية وجتله يشتر ئيرتياح. 

  : المؤسسةالتأكد من استمرارية الزبائن في التعامل مع 
  :  تي الترك  من استمرارية الزئنن ئلتتامل مع المسسسة عن طري  

    ايهتمام بشكاو  الـزئنن، وذلـ  ئلإ ـغاء  لى شـكاوي م وشـرح الإجـراءات الـتي سـيتم اتخاذهـا لمتازـة هـ
 .الشكاو . وم الأد ، تق يم الشكر  لى الزبون نتيجة قيامه بترض الشكو 

 مق مي الخ مات كس  الزئنن ذوي ال بع الصت ، من دكبر المحارظة علو ه ون م والإ غاء  لي م  محاولة 
  و جـــراء اســـت كعات مســـتمرة لأراء الـــزئنن حـــوبر مســـتو  جـــودة الخ مـــة المق مـــة لـــم وتقيـــيم م لـــا، رنتـــانج

م. و ضـارة تهلـزئنن وتوقتـامتيارا لل كم علو م   داح المنظمـة م تلبيـة مت لبـات ا ايست ك  والتقييم تت 
 لى هـ ا، تســتخ م نتــانج ايســت ك  م  ددــابر الت ســينات المسـتمرة علــو دــ مات المنظمــة، وهــ ا ان كقــا 

 .ن زودة عمل امن أن  الزبون هو مص ر للمتلومات والأركار از ي ة، ر و المقيم والمكم
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 أهمية جودة الخدمة أهدفها وتكلفتها : المطلب الثاني
تكتسي ازودة أ ية ئلغة ئلنسبة للزبون وللمسسسة المنتجة علو ح  سـواء، رقـ  أ ـب ت ازـودة مـ دك رنيسـيا مـن 
مــ ادل التميــز للمسسســة وعــامك مــسثرا م جــ ق الــزئنن والحةــا  علــو وين ــم، وتتــ  متيــارا هامــا يتخــ  علــو ضــونه 

 .الت رق الى أه ار ا وتكلة او   م ه ا الم ل  سنتناوبر أ ية ازودة ،الزبون قراراته
 : أولا الأهمية جودة الخدمة

زودة الخ مة أ ية كب ة ئلنسبة للمسسسـات الـتي تهـ ه  لى  قيـ  النجـاح والإسـتقرار، رةـي تـابر المنتجـات السـلتية 
ـــ ن التمـــك ـــاج، وتصـــنيي المنتجـــات بإنتظـــار التمـــكء لكـــن م تـــابر الخـــ مات ر ء نكـــن  ســـتخ ام التخ ـــيط م الإنت

والمــوظة  يتتــاملون متــا مــن أجــل دلــ  الخ مــة وتقــ ن ا علــو أعلــو مســتو ، رتلــو المسسســات الإهتمــام ئلمــوظة  
 :1والتمكء متا،ل ل  تكمن أ ية ازودة م تق يم الخ مة ريمايلي

 عـ د المسسســات الــتي تقـوم بتقــ يم الخـ مات رمــكك نصـي المسسســات الأمريكيــة   ـو تــابر الخ مـة: لقــ   زداد
 .يتتل  نشاط ا بتق يم الخ مات  لى جان  ذل  رالمسسسات الخ ماتية مازالت م  و متزاي  ومستمر

 ن تزايـ  عـ د المسسسـات الخ ميـة سـوه يـسدي  لى وجـود منارسـة شـ ي ة بين ـا لـ ل  رــ ن  :  زد د المنارسـة 
 .تماد علو جودة الخ مة سوه يت ي ل   المسسسات مزا  تنارسية ع ي ةالإع

 رـك  ، ن التمكء يري ون متاملة جي ة ويكرهون التتامل مع المسسسـات الـتي تركـز علـو الخ مـة : ر م التمكء
 .يكةي تق يم د مة ذات جودة وستر متقوبر دون تور  المتاملة ازي ة والة م الأكهم للتمكء

  ويتضـ  ذلـ  مـن دـكبر التكقـات  ،تستم  المسسسة ش رتها من مستو  جودة منتجاتهـا : للمسسسةئلنسبة
ومحاولــة تقــ يم منتجــات تلــو رغبــات وحاجــات  ،الــتي تــربط المسسســة مــع المــوردين ودــهمة التــامل  وم ــارتهم

والســمتة رــ ذا كانــت منتجاتهــا ذات جــودة منخةضــة رــيمكن  ســين ا لكــي  قــ  الشــ رة  ،عمــكء المسسســة
  .الواستة والتي تمكن ا من التنارس مع المسسسات المماثلة م نةس النشاط

 تزاي  وئستمرار ع د المحـاكم الـتي تتـولى النظـر م قضـا  مسسسـات تقـوم بتصـميم  : المسسولية القانونية للجودة
أو د ميـة تكـون  منتجات أو تق يم دـ مات غـ  جيـ ة م  نتاج ـا أو توزيت ـا لـ ا رـ ن كـل مسسسـة  نتاجيـة

  .مسسولة قانونا عن كل ضرر يصي  التميل من جراء استخ امه ل   المنتجات
 ن التغ ات السياسية وايقتصادية ستسثر م كيةية وتوقيـت تبـادبر المنتجـات  لى درجـة كبـ ة  : المنارسة التالمية 

متميزة  ذ تستو كل من المسسسة تكتس  ازودة أ ية  ،وم عصر المتلومات والتولمة ،م سوق دوا تنارسي
التوغــل م و   وااتمــع  لى  قيق ــا بهــ ه الــتمكن مــن  قيــ  المنارســة التالميــة و ســ  ايقتصــاد بشــكل عــام

  .الأسواق التالمية، ركلما انخةض مستو  ازودة م منتجات المسسسة أد  ذل   لى  لحاق الضرر :رئح ا
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  أنشــ ة المسسســة ووضــع موا ــةات قياســية محــ دة تســاهم م حمايــة ت بــ  ازــودة م  : حمايــة المســت ل
عنــ ما يكــون مســتو  ازــودة منخةضــا .، المســت ل  مــن الغــش التجــاري وتتزيــز الكقــة م منتجــات المسسســة

يسدي ذل   لى  حجام المست ل  عن شراء منتجات المسسسة، وع م رضا المسـت ل  هـو رشـل المنتـوج الـ ي 
وم أغل  الأحيان يفيت  علـو ذلـ  أن يت مـل  .ئلوظيةة التي يتوقت ا المست ل  منهيقوم بشراء  من القيام 

المست ل  كلةة  ضارية سواء كانت متمكلة بضيا  الوقت الكزم يستب ابر المنتج أو   كحه ئلخسارة الكاملة 
ت الموضـوعة ظ ـرت وبسب   نخةاض ازودة أو ع م جودة الموا ةا ،للمبالا التي درت ا المست ل  ثمنا ئهظا

  .لحمايته و رشاد   لى أرضل المنتجات والأككر جودة وأمانا ،جماعات حماية المست ل 
 تنةيـ  ازـودة الم لوبـة زميـع عمليـات ومراحـل الإنتـاج مـن شـرنه أن يتـي  الةـرص  : التكاليي وحصـة السـوق

و  مـن زمـن المكـانن والآيت يكتشاه الأد اء وتكري ا لتجنـ   مـل تكلةـة  ضـارية  لى ايسـتةادة القصـ
عن طري  تقليل الزمن التاطل عن الإنتاج وئلتاا الكلةـة وز دة ربـ  الشـركة والشـكل التـاا يوضـ  كيـي أن 
ـــاا ز دة ربحيـــة  ـــسدي  لى ز دة الحصـــة الســـوقية للمسسســـة وتخةـــيض التكلةـــة وئلت  ســـ  ازـــودة نكـــن أن ت

 .المسسسة
  ا  أن ي تستو المسسسات  لى ج ق زئنن ج د رقـط، ولكـن :1 التميلالم لوبر ايقتصادي زودة د مة

ا  علي ا أيضا أن  ار  علو التمـكء الحـالي  وتكسـ  ويءهـم و. م هـ ا الصـ د، تشـ  ال راسـات  لى 
 عميل واح  أن  تكلةة ج ق عميل ج ي  تتادبر م المتوسط خمسة أضتاه تكلةة الحةا  علو ويء

 : أهداف الجودة الخدمة : ثانيا
 :2بشكل عام هناك نوعان من أه اه ازودة و ا

أه اه تخ م ضبط ازودة وهي التي تتتل  ئلمتاي  التي ترغ  المسسسة م المحارظة علي ا حي  تصاغ ه   المتاي  -0
وذل  ئسـتخ ام مت لبـات ذات مسـتو  أدت تتتلـ  بصـةات مميـزة مكـل الأمـان و رضـاء  ،علو مستو  المسسسة ككل

 ... لخ،.التمكء
وهـي غالبـا مـا تن صـر م الحـ  مـن الأد ـاء وت ـوير منتجـات ودـ مات ج يـ ة ترضـي  : أه اه  س  ازودة-0 

 : ات هيومن هنا نكن تصنيي أه اه ازودة بنوعي ا  لى خمس رئ .التمكء بةتالية أكهم
 أه اه الأداء الخارجي للمسسسة ويتضمن الأسواق والبيئة وااتمع 

                                                             
1 - Octave Jokung- Nguéna et autres, Introduction au Management de la Valeur, Paris: Dunod, 
2001, P. 40. 
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 أه اه الأداء للمنتوج أو الخ مة وتناوبر حاجات التمكء والمنارسة  
 أه اه التمليات وتناوبر مق رة التمليات وراعليت ا وقابليت ا للضبط  
 وم   استجابت ا للتغ ات ومحيط التمل أه اه الأداء ال ادلي وتتناوبر مق رة المسسسة وراعليت ا  
  أه اه الأداء للتامل  وتتناوبر الم ارات والق رات والت ةيز وت وير التامل. 
  أه اه تخ م ضبط ازودة 
  اه اه  س  ازودة 

 
 يوضح أهداف الجودة (:9 الشكل رقم

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 .917ص  ،9113 ،دار الصفاء ،عمان ،الإدارة الرائدة ،محمد عبد الفتاح الصيرفي : المصدر
 : تكلفة جودة الخدمة : ثالثا

التتامل مع مسرلة ازودة و سين ا علي ا أن تأد  م الحسبان التكلةة المصاحبة ل   المسرلة عن ما تود المسسسة ما 
  :1ونكن تقسيم تكلةة ازودة  لى

 
 

  : تكلفة الإخفاق
  وتشمل تكاليي وأد اء الإنتاج الموجودة سواء م أجزاء المنتج  ت التصنيع أو المنتج كله بت  اينت اء من تصنيته 

أو  عادة تصنيع السلتة من  ،راستبتاد أجزاء من المنتج التي يوج  بها عيوق لم،أو الأد اء الموجودة م تق يم الخ مة

                                                             
  02  30.ص ،0880 ،، الأردن،عمان ،دار وانل للنشر ،ال بتة الأولى ،المتكاملة لإدارة الجودة الشاملةالمنهجية  ،عمر و ةو عقيلي - 1

 أهداف الجودة

 ه متتلقة :داء الخارجي اه ا

 اه اه متتلقة :داء التامل 

 اه اه متتلقة :داء ال ادلي 

اه اه متتلقة :داء 
 التمليات

 اه اه متتلقة :داء المنتوج
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واست كك الآيت والتج يزات  ،والمواد الأولية ،له تكلةة تتمكل م دسارة الوقت ،ج ي  من أجل  س  ازودة
 .... لخ.واز   البشري

  : تكاليف القياس
ونةقات أدر  تنة  م سبيل و ـوبر السـلتة أو الخ مـة  لى التميـل  ،م تكاليي التةتيش والة ص وايدتبار وتتمكل 

 .... لخ.المخابر ،ذيت الة ص ،الوقت ،الأجور : ب ون عيوق مكل
  : تكاليف الوقاية

 ،التـ ري  ،نةقـات أنظمـة التخ ـيط الرقابـة : وتشمل التكاليي التي تنة  م سبيل كشي الأد اء قبل ح وث ا مكل 
 ن تكلةـة ازـودة تتتـهم اسـتكمار لـه  .ومراجتـة تصـميم السـلتة بشـكل مسـتمر للقضـاء علـو  حتمالـه حـ وث الأد ـاء

وبوجـه عـام  ،وجـ ق زئنـن جـ د وحصـة أكـهم مـن السـوق ،يتمكل م الحصوبر علـو رضـا التميـل وكسـ  وينـه ،عان 
ــة و ــوبر الســلتة أو الخ مــة  لى التميــل وري ــا نكــن القــوبر أن تكلةــة ازــود ة قليلــة مقارنــة ئلتكلةــة الــتي تنشــر م حال

 : أد اء حي  ستسدي  لى تكاليي ئهضة تتمكل م
 ع م رضا التميل. 
 دسارة التمكء. 
 نشر متلومات سلبية عن المسسسة. 
 .رق ان جزء من حصة السوق 
 أرئح أقل. 

 : 1تكاليف غير منظورة 
وهــ    ،وتتمكــل م التكــاليي الــتي تتكبــ ها المسسســة بتقــ يم منتجــات غــ  م ابقــة للموا ــةات او المت لبــات المتياريــة

التكــاليي غالبــا مــاترتبط بتــ م رضــا الزبــون وئلتــاا تشــكل أثــر كبــ  علــو الأرئح الــتي  قق ــا المسسســة علــو المــ   
هـي تقـفين بإمكانيـة ،  و دـا تن ـوي علـو أثار نةسـية علـو المسـت لك اذ ا ،ول   التكاليي أ يـة كبـ ة ،القص  والبتي 

 : ايستمرار م السوق وتتضمن ه   التكالييو   المسسسة وايستقرار
 تكاليي ع م رضا الزبون -
 تكاليي ضيا  رر ة البيع  -
 تكاليي رق ان السمتة السوقية ل   الزئنن -

 خصائص ومتطلبات جودة الخدمة  : المطلب الثالث
  : خصائص جودة الخدمة : أولا

                                                             
 .000ص  ،0222 ،ال ار ازامتية ،مصر ،م دل النظم ،إدارة الإنتاج والعمليات ،سونيا البكري - 1
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ئلإضارة  ، ن الخ مة ب بيتت ا غ  ملموسة وه ا ما جتل ه   الخا ية الغالبة م تتريي الخ مة من طره المختص 
  :1 لى ه   الخا ية هناك ع ة دصانص تميز الخ مة وأ  ا مايلي

وهي  ،أو الإحساس بها ،أو سماع ا ،أي ي نكن ت وق ا أو رؤيت ا أو شم ا ،أ ل الخ مة غ  ملموسة : اللاملموسية
و ن تكرار الشراء ق  يتتم  علو الخهمة السابقة ونكن للتميل الحصوبر علو  ،الخا ية التي تميز الخ مة عن السلتة

نكن  ، درجات مكانية تقسيم الملموسة  لى  Wilson 0200  ل ل  رق   قفيح ،شيء مادي ملموس نكل الخ مة
 : توضي  ا م از وبر التاا

 تصنيف درجة الملموسية : (10 الجدول رقم
 خدمات المستهلك خدمات المنتوج درجة الملموسية

الخ مات التي تتميز بت م الملموسية 
 بشكل كامل وأساسي

 ،أنظمة الإتصايت ،الأمن والحماية
 .التمويل

أماكن  ،وككء التوظيي ،لمت ي
 ،د مات النقل ،التتليم ،الفيريه
 المزاد التلني ،والسةر

الخ مات التي تت ي قيمة مضارة 
 .للسلع الملموسة

الإستشارات  ،عقود الصيانة ،الترم 
تصميم  ،الإعكنات ،الن سية
 .التبوات

 ،التصلي  ،د مات التنظيي
 .التناية الشخصية ،الترم 

الخ مات التي تورر منتجات مادية 
 .ملموسة

 ،وككء النقل ،ازملة متاجر
 .البنوك ،المستودعات

الخ مات  ،البيع الآا ،متاجر التجزنة
 .التقارات ،الهمي ية

 .95ص  ،مرجع سابق ،هاني حامد الضمور : المصدر
 حي  ير  ،يش  ه ا از وبر  لى أنه توج  د مات دالصة وسلع دالصة وبين ما توج  منتجات تجارية أدر 

Wilson  الكملموسية هي الصةة التي تميز الخ مة عن السلتةأن . 
  : (عدم الإنفصال  التلازمية

ونتني ئلتكزمية درجة الإرتباط ب  الخ مة ومق م ا أي أنه يصت  الةصل ب  الخ مة والشخص ال ي يتولى 
مباشر مع مق م الخ مة  لأن وقت  نتاج الخ مة هو نةسه وقت  ست كك ا رالتميل هنا يكون م  تصابر ،تق ن ا

علو التكس م السلع رمشفيي  ،ويصةي شتر  ومن يتلم أبناء  م الم رسة ،كمن یخ مه م البن   ،ويتتره عليه
 .السلتة ي يتره من أنتج متجون الأسنان أو مس وق الغسيل وكيي تم  نتاجه

أي أنه يوج   تصابر شخصي ب   ،بحضور التميلكما يشارك التميل م  نتاج الخ مة لأنه ي نكن تق يم الخ مة  ي 
  .رال رران علي ما القيام :دوار متينة حتح يتتره كل طره علو ما يتوقته منه ال ره الآدر ،التميل ومق م الخ مة

 :عدم التجانس

                                                             
 .00 – 00ص ،0880 ،عمان ،ال بتة الكالكة ،دار وانل للنشر ،تسويق الخدمات ،هاني حام  الضمور - 1
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أنظمة موح ة دا ة بتق يم الخ مة   علو الرغم من  ستخ ام ،من الصت   ااد متاي  موح ة م حالة  نتاج الخ مة
رتلو الرغم من وضع المسسسات متاي  للترك  من تق يم الخ مة بمستو  عابر من ازودة  ،ك جز السةر م ال انرة

لأن تق يم الخ مة يتتم  علو الأشخاص  ، ي أنه من الصت  الحكم علو جودة الخ مة قبل الشراء من طره التميل
رك نكن أن يكون مق م الخ مة علو نةس مستو  النشاط دكبر يوم كامل  ،  الشخصيةال ين تت كم ري م المتاي

 لى جان  ذل  مشاركة التميل م تق يم  ،من التمل وئلتاا تكون الخ مة  تلةة حس  مزاجه وظروره النةسية
أن الخ مة التي يراها ئلإضارة  لى  ،و دتكه شخصيات التمكء سوه يسدي  لى  دتكه م تق يم الخ مة ،الخ مة

 .ذات جودة يراها الآدر أقل جودة عميل :دا
 :عدم القابلية للتخزين

أي أن درجة الملموسية تزي  من درجة رناء  ،وذل  لت م ملموسيت ا ،تتتهم الخ مة ذات طبيتة غ  قابلة للتخزين 
ي التخزين ي توج  نسبيا أو بشكل  وئلتاا ي نكن حة  الخ مة علو شكل  زون وه ا ما اتل تكالي ،الخ مة

 . كامل م المسسسات الخ مية
وه ا ما اتل الأمر  ت  ئلنسبة للمسسسات  ،رالخ مة تست ل  وقت  نتاج ا وئلتاا ع م  مكانية تخزين ا

طرق ج ي ة م  وذل  م حالة ح وث تقلبات م ال ل  ل ا علي ا  ما بتغي  الأستار، أو  ستخ ام ،الخ مية
  .الفيويج

  : عدم إنتقال الملكية
وذل  لأن التميل نكنه  ستتمابر الخ مة لم ة متينة دون  ، ةة ع م  نتقابر الملكية  ةة تميز السلتة عن الخ مة
عكس السلتة التي يكون ري ا للمست ل  ح   متكك ا  ، متكك ا ك ستتمابر غررة م رن ق أو مقت  م طانرة

 .والتصره ري ا
   :1صعوبة تقييم جودة الخدمة من جانب الزبون

ه ا يرجع،  لى أن   دايواجه الزبون  توبة أكهم عن  تقييم الخ مة المق مة له ئلمقارنة ئلسلع المادية الملموسة. ومر  
 الأداء الةتلي للخ مة يرتبط بتةاعل الزبون مع مق م الخ مة، وبخهمة الزبون نةسه.

 من زبون لآدر، ومن وقت  لى ذدر ئلنسبة للزبون نةسه وئلتاا ر ن  الحكم علو الخ مة :دا جي ة أو سيئة یختلي 
 
 

  : متطلبات جودة الخدمة : ثانيا
 ن جودة المنتوج أو الخ مة تتوقي علو احتواء ا علو جملة من الخصانص يتم التتب  عن ا م شكل موا ةات  ذ تم 

تمكن تصنيي ه   الموا ةات  لى خمس مت لبات  ،ق  الت اب  مع مت لبات التميل المتلنة والضمنيةاحفيام ا يت 
  :1أساسية للجودة تتمكل ريما يلي

                                                             
 0ص. ،0880لقياس والتقييم، الإسكن رية: ال ار ازامتية، ل: مةاهيم أساسية كفاءة وجودة الخدمات اللوجستيةثابت عب  الرحمان  دريس،  - 1
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  : احترام معايير الأداء -(0
ويت ق  الأداء م  ،ويتهم الأداء عن ازوان  التقنية للمنتوج والتي تظ ر من دكبر الكةاءات التقنية المستخ مة ريه 

وعموما  .....  لخ.الصكبة ،القوة ،السرعة : المنتوج من دكبر تورر  علو الت ي  من الصةات التامة أو الرنيسية مكل
ر ن التميل ينتظر الحصوبر علو منتوج يتوار  مع الخصانص التقنية المتلن عن ا  ضارة  لى الحصوبر علو الكقة م ق رة 

وئلتاا  ،الأداء الم لوق من المنتوج والحةا  علو ه ا الأداء واستمرار  لم ة طويلة من الزمنالمسسسة علو تق يم 
تت ق  ما تتره ئيعتمادية المتهم عن ا ئلةفية الزمنية التي نكن أن يستمر ري ا المنتوج دون الحاجة  لى أي   كح 

 .أو  مل تكاليي  ضارية تسثر علو جودته
 ادية المؤشرات الاقتص -(9
 : تش  التكلةة  لى ازوان  ايقتصادية للمنتوج والتي نكن ايست يبر علي ا من دكبر المسشرات ايقتصادية التالية 

وق  أد  بت  ايعتبار التكاليي كم ل  أساسي لت قي  ازودة عن  اينتقابر من  ،تكلةة الإنتاج ،ستر التكلةة
و  ا ي تم  .  يت  التميل ي تم رقط بتور  المنتوج م الآجابر المح دة ومن ثم ،اقتصاد التوزيع  لى اقتصاد السوق

رتن ما يقوم ئلشراء ر نه يقوم ئلمةاضلة ب   تلي التروض المق مة له متتم ا م ذل  علو متيار  ،ئلتكاليي أيضا
رالتميل  د  بت  ايعتبار   ،رتن    ي  ه   التكاليي ،ه ا الأد  ال ي ت ور ليتهم عن التكاليي الكلية .الستر

 ضارة  لى  ،الإ كح ،تكاليي التوقي عن التشغيل ،تكاليي الصيانة ،كك من تكاليي الحصوبر علو المنتوج
 .تكاليي محتملة لتوقي المنتوج عن الخ مة

  : فترة التسليم -(3
المنتوج م الوقت المح د والكمية والنوعية تتهم رفية التسليم عن البت  الزمني المتتل  بم   الوراء وايلتزام بتسليم  

ليس رقط ريما يتتل  ئلأداء والتكلةة و  ا  د   ،الم لوبة من قبل التميل ال ي أ ب ت له الإمكانية م ايدتيار
تخاد منتجات لا نةس الخصانص التقنيةلم التميل اليوم له الق رة علو    ربالنسبة لآداءات متماثلة ،بت  ايعتبار الوررة

  .القرار المتتل  بشراء منتوج متورر م الوقت ال ي هو م حاجة  ليه وي يةضل اينتظار
وتمكن الصتوبة م   ي  ه    ،يتتهم كل من الأداء والتكلةة ورفية التسليم بمكابة مت لبات قاع ية ئلنسبة للجودة 

  .المت لبات الككثة كودا مفياب ة مع بتض ا البتض وغ  مستقلة
ك ل  هو الحابر ئلنسبة لةفيات التسليم بسب  مصاريي التخزين أو تجمي    ،رالأداء المرتةع عادة ما يكون مكلةا 

  .الأموابر المنقولة
وتمكن كةاءة المس  م ه   الحالة م تتظيم ه   المت لبات الككث مع الأد  بت  الإعتبار حاجات ورغبات  

  :2والمتررة كما يلي تكلةة / أداء  ة سيب   المس  عن ت نية التكقةرمن أجل رفيات تسليم مح د ،التمكء
                                                                                                                                                                                                    

 .00ص  ،0880 ،عمان ،ال بتة الأولى ،دار المس ة للنشر والتوزيع وال باعة ،إدارة الجودة وخدمة العملاء ،دص  كاظم حمود - 1
دراسة ت بيقية علو الشركة  : إدارة الجودة الشاملة وإمكانية تطبيقها في مؤسسات وشركات لقطاع العام في الجمهورية العربية السورية ،مياعلي  - 2

 ،سلسلة التلوم الإقتصادية ،تلة جامتية تشرين لل راسات والب وث التلمية ،التامة لصناعة الألمنيوم والشركة التامة لصناعة المحركات الك رئنية م الكدقية
 .02 – 00، ص 0888، 80الت د  ،00اال  



 للدراسة والتطبيقية الأدبيات النظريةالأول: الفصل 

 
11 

 ئلنسبة لتكلةة مح دة وموضوعية سي اوبر المس  الحصوبر علو أداء مرتةع.  
 لأداء مح د سيب   المس  علو تقليص التكلةة والمقصود ئلتكلةة هنا هي تل  التكلةة التي  ئلنسبة

 سيت مل ا التميل ممكلة م ستر الشراء

  : الخدمات -(4
تم  ضارة الخ مات كم ل  أساسي يساهم م تنمية وت وير مة وم ازودة ودا ة الخ مات التكميلية أو ما يتره  

وتش  ه   الخ مات  لى مستو  ازودة والسرعة م التتامل مع شكاوي التمكء بت  حصولم  ،بخ مات ما بت  البيع
وق  أ ب ت الخ مات التكميلية اليوم تشكل المتيار الأككر أ ية م الترث  علو جودة  ،علو السلتة أو الخ مة

 % 08 مات التكميلية نكل من تكاليي المنتوج ر ن الخ % 08ر ذا كانت الخ مات الأساسية تشكل  ،المنتجات
  .من الترث  علو التميل

  : الأمن -(5
أ ب  تور  الأمن عن  استخ ام السلتة م لوئ من قبل التمكء اليوم، حي  يتتهم متيارا م ح  ذاته رك نكن أن  

ت أو تسب  يكون نظام ذو جودة عالية،  ي  ذا كان قادرا علو ضمان ع م ح وث أد ار وحوادث تسدي  لى المو 
  .أضرارا أو دسانر م البضانع

م الواقع  قي  الأمن الم ل  يتتهم أمرا يست يل الو وبر  ليه، ل ل  ا  تورر أدت مستو  متتل  ئحتمابر وقو   
  .حوادث ناتجة عن عمليات الإنتاج أو المنتوج

و  ا يرتبط أيضا بضرورة احفيام البيئة أو المحيط ربالنسبة للتميل يتتهم الأمن م لبا ضمنيا، ي يرتبط رقط ئلمنتجات  
ال ي يتيش ريه ل ل  ررغل  المسسسات تستو لل صوبر علو أحسن التج يزات والموارد التي تمكن ا من  نتاج 

  .منتجات ي تخلي ذثارا سلبية علو البيئة التي يتواج  ري ا جميع الأطراه التي يتتامل مت ا
ازودة أ ب ت حاليا مكونا هاما م تشكيل مة وم ازودة التي يتت  الإلمام بها من الواض  ج ا أن مت لبات  

ولكن مع تواج  المسسسة م بيئة تمتاز ئلتغ ات السريتة والمتكحقة أ ب ت ازودة ي تقتصر علو  قي  الت اب  مع 
الإجمالية لنشاطات المسسسة ب ريقة ه   المت لبات واحفيام متاي  التصنيع و  ا ا   دارتها من اجل ررع القيمة 

 .تمكن ا من الصمود م وجه المنارسة
 
 

 الدراسات السابقة وعلاقتها بالموضوع : المبحث الثالث
جودة و   سيتم  ت ه ا التنوان عرض تموعة من ال راسات السابقة التي تناولت موضو  المتامكت الإلكفيونية

الم ل  الكاني و   م لب  ايوبر دصص لترض ال راسات السابقة للموضو الخ مات , وق  تم تقسيم المب   الى 
 .حصيلة المقارنة دراست السابقة ودراسة الحالية للموضو 
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 عرض الدراسات السابقة  : المطلب الأول
يتتهم بحكنا حلقة تكمل سلسة الب وث السابقة، ومح ة ج ي ة تستن   لي ا الب وث الكحقة، رالأبحاث التي أدزت 

تناولت الموضو  من جانبه النظري، و  نت صل علو دراسة  ،م  تلي جامتات الوطن،وبتض ازامتات التربية
 :مي انية م الموضو ، ومن أهم ال راسات التي عازت الموضو  ن كر

 الفرع الأول: الدراسات باللغة العربية
 ،كلية التلوم ايقتصادية وعلوم التسي   ،وامتة اززانر ،هواري معراجأطروحة لنيل ش ادة دكتورا ، للباح   -لم0

سنة  وجاءت بتنوان "تأث  السياسات التسويقية علو ت وير جودة الخ مات المصررية م المصاره التجارية اززانرية"
0880 :  

البنوك التجارية ما هو تأث  السياسات التسويقية علو ت وير الخ مات الخ مات المصررية م  : أشكالية الدارسة
 اززانرية؟ 

  من اه اه ال راسة التركي  علو تبي  مة وم الشامل لت وير المصاره والمسسسات المالية : أهداف الدراسة
 .تنبع من الظروه المتغ ة التي ش  ها التا  ،توضي  :ن الخ مات المصررية أ ب ت ضروريةو 

لمن ج ايحصاني الو ةي الت ليلي يجابة علو أسئلة ال راسة استخ م الباح  ا : المنهجية المتبعة في الدراسة
للتتره  ،دي  اعتم  علو استبيان   مما زمع البيانات الأولية من ارراد تتمع ال اسة ،وادتبار ررضيات ال راسة

 .علو م   ادارك الزئنن زودة الخ مات المصررية المق مة لم
المسسسات المالية المنارسة تلت  دورا قو  وااابيا م تأث ها علو عملية و   المصارهان  : اهم النتائج المتوصل أليها

  تو ل الى ان الت وير م الحاجات والرغبات المالية،  و ت وير الخ مات المصررية ل   المصاره التجارية اززانرية
 .كل  اابياينتمانية للزئنن لا تاث  قوي علو عملية ت وير الخ مة المصررية وبشو 
كلية التلوم ايقتصادية وعلوم   ،ئتنة ،وامتة الحاج لخضر ،خولة فرحاتم كرة لنيل ش ادة الماجست ، للباحكة لم -0

أثر التجارة الإلكفيونية علو  س  نوعية الخ مة المصررية دراسة حالة البن  ايلكفيوني وجاءت بتنوان "ط  ،التسي 
monabanq"  0880سنة : 

كيي تستةي  البنوك من التغ ات التي تةرض ا ت بيقات التجارة الإلكفيونية علو الأنش ة  : الدارسة أشكالية
 ؟المصررية 

م   تةاعل البنوك مع و   التتره علو الأثر ال ي تخلةه التجارة ايلكفيونية علو د مة المصررية : أهداف الدراسة
لمق مة للتمكء والتاكي  علو  س  نوعية الخ مة وت وير النتج تبيان أ ية الخ مة المصررية او   التغ ات الحا لة

 .المصرم اح  عوامل  قي  الميزة التنارسية
 ،استخ م الباح  الأسلوق الو ةي الت ليلي ثم حصر المقاربة النظرية م رصل  : المنهجية المتبعة في الدراسة

 ،أسباق اينتقابر من التجارة التقلي ية الى التجارة ايلكفيونيةو   حي  ت رق الةصل الأوبر لمةاهيم التجارة ايلكفيونية
أما الةصل الكاني رتترج الباح  ريه الى التجارة ايلكفيونية ودورها م ت وير المسسسات المصررية وم الأد  تاتي 
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لكطك  علو نوعية  ،ةالمقاربة الت بيةية لتتضمن رصل وحي  ال ي ت رقت الباحكة ريه ل راسة حالة البنوك ايلكفيوني
 وطبيتة الخ مات المق مة م ه ا النو  من البنوك.

ان البن  ايلكفيوني يست يع تق يم نةس الخ مات التي تق م ا البنوك التقلي ية  : اهم النتائج المتوصل أليها
علو ت وير  البن  يتمل من اجل ترسيخ قواع  م السوق المصررية ومواج ة منارسة البنوك الأدر ،  و الأدر 

 .منتجاته ود ماته لتكون له ب ل  ميزة تنارسية تمكنه من المحارظة علو عمكنه وكس  ثقة الزئنن
كلية التلوم   ،ئتنة،وامتة التقي  لخضر ،بن احسن نصر الدينللباح   ،م كرة لنيل ش ادة الماجست لم -0

 م المسسسـة الخ مـيـة دراسـة حالـة: مسسسـة دـ مية جـزانـريةمـكـانـة ازـودة  وجاءت بتنوان " ،ايقتصادية وعلوم التسي 

  : 0882سنة  "
 ما م   جودة الخ مات التي تق م ا الوكالة التجارية يتصايت اززانر لم ينة قالمة؟ : أشكالية الدارسة
يتصايت اززانر لم ينة التتره علو مستو ت ازودة م الخ مات التي تق م ا الوكالة التجارية  : أهداف الدراسة

تزوي   دارة الوكالة التجارية ئلمتلومات الضرورية و   قالمة من دكبر استقصاء أراء عينة من زئنن الوكالة التجارية
 .لت س  جودة د مت ا

  سةتم ايعتماد علو المن ج ايستقراني ايستنباطي م الإجابة علو ايسرلة الردا : المنهجية المتبعة في الدراسة
تايت علمية عربية واجنبية و   حي  تم الرجو  م ازان  النظري الى مصادر المتلومات الكانوية من كت  ،ررضياتهاو 

اما ازان  الت بيقي رق  تم ايعتماد استبيان به ه التتره علو تقييم عينة من زئنن الوكالة التجارية يتصايت 
 .المق مةاززانر لم ينة قالمة زودة الخ مة 

المسسسة اتصايت اززانر ل ي ا اهتمام ئلا لت عيم التكنولوجية لوكايتهاالتجارية من  : اهم النتائج المتوصل أليها
وان غالبية ارراد التينة ير  ضرةر  ان تب ي الوكالة التجارية اهتماما اكهم بتلبية طلبات  ،اجل تق يم د مة ارضل

 . د الكام من مق مي الخ مات حتح تس ل عملية انتاج وتق يم الخ ماتوك ا تور  الت ،الزبون ومساع ته
كلية التلوم ايقتصادية وعلوم   ،ورقلة ،وامتة قا  ي مرئح ،برنو سمية م كرة لنيل ش ادة الماجست ، للباحكةلم -0

سنة  "الوطني اززانريأثر  عادة الن سة م ت وير الخ مة المصررية دراسة حالة البن  وجاءت بتنوان " ،التسي 
0882 :  

 ماهو أثر  عادة الن سة م ت وير الخ مة المصررية م البن  الوطني اززانري ؟ : أشكالية الدارسة
التتره علو و   التتره علو ازان  الإ كحات المتبناة م البنوك التجارية التمومية اززانرية : أهداف الدراسة

اثر  عادة الن سة عمليات البن  الوطني و   نظمات ودراسة  مكانية ت بيق ا م البن  تلي م ادل  عادة البناء م الم
 علو رضا الزبون.

 ،استخ م الباح  م دراسته المناهج المتتم ة م الب وث ايقتصادية ويجتماعية : المنهجية المتبعة في الدراسة
  ، ليل الوثان و   المكحظةو   ت من دكبر المقابلةاستخ م المن ج الو ةي الت ليلي حي  اعتم ت أداة جمع البيانا

 .كما استخ م أسلوق دراسة الحالة م الةصل الكاني دراسة ت بيقية حالة البن  الوطني اززانري
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تم الفيكيز علو  عادة الن سة يعادة بناء س ورات عمليات راعلة تتضمن انتاج  : اهم النتائج المتوصل أليها
وعن ما يري الزبون ان مايترض له من د مات يناس  توقتاته ويلو احتياجاته ريمكن ان  ، رجات ذات جودة

 .نقوبر ئن المنظمة نح ت م تق يم د مات بمستو  جودة يناس  توقتات وادراك الزبون
 ،كلية التلوم ايقتصادية وعلوم التسي   ،وامتة مسيلة ،سلماني فاطمةم كرة لنيل ش ادة ماسفي، للباحكة لم -0

 "جودة الخ مات المصررية أثرها علو  قي  رضا الزبون دراسة حالة بن  الةكحة والتنمية الريةية  وجاءت بتنوان "
  : 0800سنة 

 ما م   تأثر جودة الخ مات المصررية م  قي  رضا الزبون ؟ : أشكالية الدارسة
تق يم  وذج لتقييم جودة و   التمكء و  ي  ابتادهاقياس جودة الخ مات المصررية من وج ة نظر  : أهداف الدراسة

 .لةت انتبا  المسسول  م البنوك الى أ ية جودة الخ مة التي يق موهاو   الخ مة المصررية المق مة للزئنن
حي  تم  ،طبيتة الموضو و   تم ايعتماد علو المن ج الو ةي الت ليلي ال ي يتكنم : المنهجية المتبعة في الدراسة

ثم التوجه الى مي ان ال راسة وجمع البنات الخا ة ئلمسسسة ثم و   ستغكبر المتلومات لو ي الخلةية النظرية للموضو ا
 .تبيوبي ا وتةس ها حي  اعتم  الباح  م جمع المتلومات علو استبيان

م بن  الةكحة والتنمية أظ رت نتانج تقييم ارراد عينة ال راسة لمستو  جودة الخ مة  : اهم النتائج المتوصل أليها
المسشرات التي يستخ م ا التمكء بن  هي و   الريةية ان اككر التنا ر التي تشكل نقاط قوة م الخ مة المصررية المق مة

 الأمان ثم الملموسية وايعتمادية تلي ا التتاطي واد  ايستجابة.
 ،كلية التلوم ايقتصادية وعلوم التسي   ،ة س ييوامت ،بوعبدالله صالحأطروحة لنيل ش ادة دكتورا ، للباح  لم -0

  : 0800سنة  " اذج وطرق قياس جودة الخ مة دراسة ت بيقية علو د مات مسسسة بري  اززانر وجاءت بتنوان "
  كيي نكن قياس ازودة وكيي نكن استخ ام نتيجة ه ا القياس م عملية الت س  ؟ : أشكالية الدارسة
أ ية ،  و ركقارة ايتقان والب   عن ايحسن هي اهم الركانز ،تكبيت ازودة ومكار ة الرداءة : أهداف الدراسة

ق ا  الخ مات م ايقتصاد يكتسي أ ية كب ة حي  ان ازودة الم ركة هي من اككر مايح د قرار الشراء وهي تسثر 
 .لمالتكلةة والربحية ،نيالسلوك الشرا ،ويء الزئنن ،رضا الزبون  علو اهم المسشرات يي مسسسة

استخ م الباح  طريقة ال راسة متت دة الق اعات وهي طريقة بتتميمة وموثوقية اكهم  : المنهجية المتبعة في الدراسة
ميزت ه ا الب   ادا مقاربته للشمولية  ،دراسة ع ة ق اعات تكشي ابتاد مشفيكة بين ا ،نتاءج المتو ل الي ا

 .حي  استخ م الباح  ايستبيان ل راسة الب   ،الللقياس ال اتي والموضوعي مت
ئنحراه  0من  0أظ ر النتانج ان القيمة التق رية للمتو  التام للجودة هي حواا  : اهم النتائج المتوصل أليها

أي ان القيمة التق يرية للمتسو  التام للجودة حس  بيانات ال راسة  8.800بخ ا متياري و   تقريبا 0متياري 
م المئة من الزئنن لم تقييم سلو  00وه   الأرقام تتني عمليا ان  %20بمستو  ثقة  0.800و  0.00ب   تفيواح

 .عن د مات المسسسة
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كلية التلوم ايقتصادية   ،الحاج لخضرلم  0وامتة ئتنة ،زوراق خالدللباح   ،م كرة لنيل ش ادة ماجست لم -0
 : 0800سنة "استخ ام نظم المتلومات م  س  جودة الخ مات الهمي يةمسا ة وجاءت بتنوان " ،وعلوم التسي 

كيي نكن ان تس م نظم المتلومات م  س  جودة الخ مات الهمي ية بمسسسة بري  اززانر  : أشكالية الدارسة
 بويية ميلية ؟

ره علو مشاكل استغكلا الوقوه علو واقع استخ امات نظم المتلومات م مكات  الهمي  والتت : أهداف الدراسة
 .وك ا تقييم م ي داح استخ ام نظم المتلومات كاداة م  س  جودة الخ مات مكات  الهمي  ويية ميلة

اعتم  الباح  م دراسته علو المن ج ايستقراني م ازان  الت بيقي من ال راسة  : المنهجية المتبعة في الدراسة
حي  اعتم  علو استباين  الأوبر لتقييم داح نظم المتلومات المستخ مة م  ،والمن ج ايستنباطي م جان  النظري

 الكاني لقياس جودة الخ مات الهمي ية المق مة م مكات  بري  من وج ة نظر الزئنن.و   مكات  الهمي 
حلوي تنظيمية أ ب ت نظم المتلومات المبنية علو التكنولوجيا الح يكة للمتلومات  : اهم النتائج المتوصل أليها

وانا هناك تباين م درجة ت ور  ،ئلنسبة للمسسسة الهمي ية ويت  موضو  داح استخ ام ا من الأمور ازوهرية
رالخ مة المالية محسوبة والنشاطات المرتب ة بها تسدي بصورة الية م  ،واستخ ام نظم المتلومات حس  نو  الخ مة
 .ة ي ويةح  ي تزابر الخ مات الهمي ية تسدي بصور 

  الدراسات باللغة الاجنبية : الفرع الثاني
0)- Bharati Pratyush and Berg Daniel, "Managing Information 
Technology for Service Quality: A Study from the Other Side", 
Management Science and Information Systems Faculty Publication Series, 
, 2005. 

الباح  الإجابة علو  شكالية يب  ري ا تأث  نظم المتلومات علو جودة الخ مة م المنظمة ووضع تصور يحكم حاوبر 
 ،نقل ،لم المختصة م انتاجDuquesne Light تمت ه   ال راسة علو مستو  مسسسة ،التكقة ب  المتغ ين

  اعتم  الباح  علو  دراكات الموظة  حي ،توزيع الك رئء بويية بنسلةانيا ئلوي ت المت  ة ايمريكية
 .المستخ م  لنظام المتلومات م المسسسة لت وير  وذج يربط ب  متغ ات ال راسة

ه ا ب ور  يسثر علو  ،جودة النظام ودصانص الموظة  تسثر علو أداء الموظة  ،أظ رت نتانج ان جودة المتلومات
كما تش  النتانج أيضا الى أن ال عم التقني له تأث  مباشر علو جودة   ،جودة الخ مات المق مة من طره المنظمة

 .الخ مة
0)- Lars Haglund، Internal Quality Management in 
Service Organizations، Master’s Thesis، Business Administration، Karlstad 
Business School، 2010. 
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 يتامل أن ا  التي ال ادلية الخ مة  دارة  نشاء علو الخ مية المنظمات مساع ة هو ال راسة ه   من الرنيسي لغرض
 البتض بتض م ر م علو والموظة  الإدارة أيضكا ه ا يساع  ،المنظمة او الزبون مع تميليتتامل ال كما الموظي

 م ال ادلي الرضا  س  الممكن من سيكون ،التكقة ال ادلية للخ مة أرضل ر م علو بناء. والتوقتات ايحتياجات
 .الخ مة  نتاج عملية ال ادل

 مقارنة بين الدراسة الحالية والدراسات السابقة : المطلب الثاني
 م   مسا ت ال راسات السابقة من حي  المضمون وهي ابرازو   يظ ر تشابه ب  دراستنا الحاليةأوجه التشابه: 

رضا  عن الخ مة المق مة م المسسسات و   الخ مات المق مة من طره المسسسة م م   تلبيت ا لحاجات الزبون
 .الخ ماتية

بينما تختلي ال راسات السابقة عن دراستنا الحالية , من حي  ايطار الزماني والمكاني , ومن  : اوجه الاختلاف
ا الحالية اعتم ت علو تقييم أنش ة الوكالة بري  اززانر رر  غرداية حي  طرق المتازة وتتمع ال راسة , حي  دراستن

  .م ح  اغلبيت ال راسات السابقة ركزت علو مسسسات اقتصادية د ماتية أدر 
علو دكه ال راسات السابقة، ارتكزت دراستنا م جانب ا الت بيقي علو تقييم جودة الخ مة الهمي ية المق مة من  

  .ززانر من وج ة نظر المستةي ين من اطره مسسسة بري  ا
 لى جان  تقييم جودة الخ مة الهمي ية من ج ة نظر المستةي ين من ا، است  رت ال راسة التو ل  لى دليل عملي و   

كما يراها المستةي ين من ا، والتي نكن أن تساع   انتي القرار م  ،للم  دات الرنيسية زودة الخ مة الهمي ية
 .اززانر، م وضع الهمامج الخا ة بت س  ازودة الشاملة ل   الخ مةمسسسة بري  

  



 للدراسة والتطبيقية الأدبيات النظريةالأول: الفصل 

 
19 

 : الخلاصة
وتت  المن ل  الرنيسي ئلنسبة  ،ز التي يستن  الي ا المزيج التسويقينان المتامكت الكفيونية أ ب ت من اهم الركا

التنصر تكمن أساس م  ااد ال رق والكيةية  را ية ،للزبون ي الحكم علو ازودة الخ مة المق مة من طره المسسسة
والفيكيز علو تق يم د مات ذات جودة مرتةتة، وا ب  الموضو  السرعة وتلبية د مة  ،المكنمة ينتاج وتق يم د مة

رجودة الخ ة أ ب ت  ،الزبون او المست ل  للخ مة يشغل حيزا كب ا من اهتمامات المسسسة الخ ماتية علو ادتكر ا
حي  سنقوم ب راسة ت بيقية م الةصل المواا علو مسسسة بري  اززانر  ،الخ ماتية الناج ة البارزة للمسسساتالسمة 

بويية غرداية والت رق ريه الى دراسة مي انية ب راسة عينة من الزئنن ودراسة م   رضا الزئنن عن الخ مات 
 .ايلكفيونية المق مة من طره المسسسة

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

 
 
 
 
 
 
 

  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 : الفصل الثاني
ال راسة المي انية م مسسسة بري  

 -رر  غرداية-اززانر 
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  : تمهيد

سنقوم م  ،جودة الخ مةو   بت  ما تناولنا م اززء النظري بتض المةاهيم الخا ة ئلمتامكت ايلكفيونية
دور المتامكت راء عينة من زئنن بري  اززانر بويية غرداية حوبر ه  الةصل الت بيقي ب راسة مي انية لآ

 .الزئننالإلكفيونية م  س  جودة د مات بري  اززانر من وج ة نظر 
  : وعليه قسمنا ه ا الةصل الى مب ك 

 الطريقة والأدوات المستخدمة : المبحث الأول
  عرض النتائج ومناقشتها : المبحث الثاني
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 دوات المستخدمة الطريقة والأ: المبحث الأول
 ،ايلكفيونية م  س  جودة الخ مات الهمي يةان ال راسة التي نحن بص د دراست ا تهتم بمتررة دور المتامكت    

وت عيم التمل ب راسة مي انية محاولة منا م  ،حي  اتبتنا المن ج الو ةي المتتل  ئيطار المةاهيي لمتغ ات ال راسة
ة التتره علو دور المتامكت ايلكرونية م  س  جودة الخ مات الهمي ية ئسقاط علو زئنن بري  اززانر لويي

 .غرداية
 .وم مايلي نترض ال ريقة والأدوات المستخ مة م اداز ال راسة

 المطلب الاول: الطريقة والادوات المستخدمة
 .المن جية المتبتة م اع اد ه   ال راسة والتتريي بمجتمع ال راسة وعينت ا ونوع او   م ه ا الم ل  نتناوبر طريقة

دور المتامكت الإلكفيونية م  س  جودة كون الموضو  ال ي ن رسه يتم ور حوبر دور   : مجتمع الدراسة( -0
ايرراد المتتامل  و   ر ن ااتمع المح د لل راسة يتمكل م  تلي الشران  ،د مات بري  اززانر من وج ة نظر الزئنن

عهم القيام ئدتبار عينة من زئنن الوكالة به ه وق  تم ادتيار بري  اززانر ويية غرداية وذل   ،لخ مات بري  اززانر
 .الإجابة علو الإشكالية الب  

  ي   رق   رتأينا ،بما انه تم ايعتماد علو أسلوق ايستبيان م جمع المتلومات والبيانات : عينة الدراسة( -9
ل ريقة عشوانية ال ريقة التي نكن من دكلا س   التينة والتي سيتم توزيع و جراء ايستبيان علي ا ئيعتماد علو ا

حي  ان التينة تمكلت م الزئنم مسسسة بري  اززانر وتم توزيع ايستبيانات م وكالة بري  اززانر بويية  م   ي  التينة
 .غرداية

المن ج الو ةي الت ليلي , لكونه انس  لو ي المت يات و   تم استخ ام دراسة حالة : اسةمنهجية الدر  (-3
" , دور المعاملات الإلكترونية في تحسين جودة خدمات بريد الجزائر من وجهة نظر الزبائن ال راسة المتمكلة م " 

ايحصاني التي تساع  الباح  م تجن  الت ييز وم دراستنا ه   اعتم نا علو  و ليل ا ئستخ ام ادوات الت يليل
  .م اددابر المتلومات وادراج ا م شكل بيانات نكن  ليل ا وتةس ها spss19و  Excelبرنامج 

  : ستبيان( الا-4
وريما يتتل  بتصميم استمارة الب  ، رق  تكونت من ثكثة أجزاء ئلإضارة  لى  ة ة التق يم وطل  التتاون 

 : وايستجابة، وهي كالتاا
المستو  التتليمي،  ،ازنس، والسن ويتتل  ه ا اززء، ئلخصانص ال نوغرارية للتينة ال راسة من حي  : الجزء الأول

 .ال دل الش ريو   والوظيةة

المتامكت ايلكفيونية ، عن ويية غردايةويتتل  ه ا اززء، بت  ي  درجة رضو زئنن مكات  بري   : الجزء الثاني
د مات اينفينيت، الرسانل القص ة،   حي  تم تقسيم ه ا المم ور علو اربع مسشرات المق مة من طره المسسسة

 : وق  وزعت التبارات كالتاا لمالصراه الآاو   والب اقات الإلكفيونية
 .م بري  اززانر رر  ويية غردايةان  د مات الأنفينيت از 0الى  0التبارات من  وض ت
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 ان  الرسانل القص ة م بري  اززانر بويية غرداية از 0الى  0التبارات من  تةسر
 زانر بويية غرداية ان  الب اقة الإلكفيونية م بري  ازاز 00الى  2التبارات من  تناوبرت

 ان  الصراه الآا م بري  اززانر بويية غرداية از 00الى  00التبارات من  تهمز
الهمي ية المق مة، وذل  من دكبر  جودة الخ مة الإلكفيونيةويقوم علو   ي   دراكات الزئنن لمستو   : الجزء الثالث

والتتاطي والمتمكلة م: الملموسية،  ،الإلكفيونيةالخ مة عبارة تتكس المسشرات الخمس الرنيسية لتقييم جودة  02
 :ه   التبارات كالتااالضمان وق  وزعت و   وايعتمادية، وايستجابة

 الملموسية زودة الخ مة الإلكفيونية م بري  اززانر لويية غرداية ان  از 08الى  00تش  التبارات من 
 ازان  التتاطي زودة الخ مة الإلكفيونية م بري  اززانر لويية غرداية  00الى  00تتهم التبارات من 

 زودة الخ مة الإلكفيونية م بري  اززانر لويية غرداية  ازان  الإعتمادية 00الى  00تتكس التبارات من 
 ازان  الإستجابة زودة الخ مة الإلكفيونية م بري  اززانر لويية غرداية  00الى  00تهمز التبارات من 

 ازان  الضمان زودة الخ مة الإلكفيونية م بري  اززانر لويية غرداية  00الى  00تةسر التبارات من 
علو تموعة من الأسات ة  عرض ا ، تمواض ة وس لة الة م من قبل المب وث  تتح تكون أسئلة ايستمارة وعباراوح

 ستمارة و ح اث بتض الإضارات، تمالتت يكت م  ياغة عبارات اي ااابر، وبت   جراءا بتضالمتخصص  م ه ا 
 .زبونا 008، والبالا ع دهم ية غردايةمكت  بري  اززانر لويمح ودة من زئنن  عينةادتبارها علو 

  : ( أساليب التحليل الإحصائي-5
 : م الت ليل كالتااستتملنا ا

المتوس ات الحسابية لمتررة درجة موارقة الزئنن و   اينحراه المتياريالتكرارات الو ةية لتينة ال راسة، و   النس  المئوية
  د مات اينفينيت لم  وايستجابة والضمان والتتاطيو   ايعتماديةو   الملموسية  بتادو الأوكالة بري  اززانر عل

 ؛لمالصراه الآاو   الب اقات الإلكفيونيةو   الرسانل القص ةو 
مصةورة ارتباط محاور ال راسة لمتررة م   ديلة ، لمتررة درجة ثبات ايستبانة حساق متامل ألةا كرونباخكما تم 

 سة؛محاور ال را الإحصانية ب   تلي
 .ومتررة م   تأث  المحاور دراسة لمتررة ما اذا كان هناك رروقات ذات ديلة  حصانية T-testوك ا ادتبار 

  : متغيرات الدراسة -6
 ويية بري  اززانر م  جودة الخ ماتهو متغ  مستقل وسن اوبر دراسة تأث   علو  : المعاملات الإلكترونية

 .غرداية
 ئلمتامكت ايلكفيونيةسن اوبر م   تأثر  تتتهم المتغ  التابع , م دراستنا ه   :جودة الخدمات. 

 
 

 متغيرات الدراسة :(13  الشكل رقم
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 الطالبمن إعداد  : المصدر
 عرض النتائج ومناقشتها : المبحث الثاني

وعرض جميع النتانج وم الم ل  الكاني  spssبهمنامج  عرض النتانج, ايوبر  ه ا المب   سوه نت رق الى م لب  م
 .م ضوء الةرضيات الم روسة مناقشة النتانج
  النتائج عرض : المطلب الاول

 : ثبات المقياس : اولا
قام الباح  بحساق متامل ألةا لكل  : لمCronbch Alpha تم حساق ثبات المقياس ب ريقة ألةا كرو نباخ

من  لم وكلما أقفيبت0و  لم8 مقياس مستخ م م ال راسة وذل  به ه ادتبار ثبات المقاييس , وتفياوح قيمة ألةا ب 
الواح  دلت علو وجود عاا وكلما اقفيبت من الصةر دلت علو ع م وجود ثبات , ويب  از وبر التاا متامكت 

 .الكبات لمقاييس ال راسة
 
 
 
 
 
 
 

 المتغير التابع المستقل المتغير
 المعاملات الالكترونية 

 الصراف الآلي

 البطاقة الالكترونية

 الرسائل القصرة
 

 خدمات الانترنت
 

 جودة الخدمات
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 لمحاور الدراسة معامل أفا كرونباخ : (9 جدول رقم
 كرونباخ  معامل ألفا عدد العبارات المتغيرات

 0.84 04 خدمات الانترنيت
 0.86 04 القصيرة الرسائل

 0.51 04 البطاقة الإلكترونية
 0.64 04 الصراف الآلي

 0.63 04 الملموسية
 0.58 04 التعاطف

 0.72 03 الاعتمادية
 0.82 04 الاستجابة

 0.85 04 الضمان
 0.93 35 الاجمالي 

 spssالمصدر: من اعداد الباحث بناء على مخرجات برنامج 
 
قيمة و   0و  8تش  النتانج الظاهر م از وبر ان قيم الةا للتوامل المستخ مة م ال راسة كانت جميت ا تفيواح ب   

وتتتهم قيمة مقبولة كقيمة ثبات وئلتاا نكن القوبر ئن التوامل المستخ مة تتمتع ئلكبات  0.93الةا ايجمالية 
 .سرلةال ادلي ماي بر علو درجة من الكبات زميع اي

 التحليل الوصفي  : ثانيا
  تبتا للتوامل ال نوغرارية دراسة و ي التينة

 : حسب الجنس -(0
 حسب الجنستوزيع عينة دراسة  ( :13  جدول رقم

  الجنس
  التكرار  %النسبة
 ذكر 08  00.0%
 أنثى 08  % 00.0

 المجموع 008 100 %
 spssالمصدر: من اعداد الباحث بناء على مخرجات برنامج                     
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  الجنس للعينة:توزيع التالي يوضح  (14  رقم شكل

 
 excelد الباحث بناء على مخرجات برنامج المصدر: من اعدا               

بت  قراءة از وبر والشكل اعك  وال ي يوض  دصانص التينة من حي  ازنس اذ د  ان نسبة ال كور والمق رة ق 
 27.3 ر ي اقل نسبة مقارنة مع ال كور رق رت ق هي التي تشكل غال  عينة ال راسة اما نسبة ايناث72.7 %

 .نستنتج ئن الغالبية التينة ال راسة هيا ذكور% 
 حسب العمر  -)9

 حسب العمرتوزيع العينة : (14 الجدول رقم
  العمر
 التكرار  %النسبة

 سنة 08أقل من  0 4.5 %
 سنة 00الى  08من  080 93.6 %

 سنة  08الى  00من  0 1.8 %
  08اكهم من  8 0 %
 المجموع 110 088%

 spssالمصدر: من اعداد الباحث بناء على مخرجات برنامج 
 
 
 

ذكر
72.7
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 : السن للعينة الدراسة (: يوضح15 رقم شكل

 
 excelد الباحث بناء على مخرجات برنامج المصدر: من اعدا

 
يوض  الشكل واز وبر اعك  توزيع للتينة حس  السن او الةئة التمرية الغالبة للتينة ال راسة حي  ان اغل  رئة 

اما رئة   %0.0بنسبة  لمسنة 08أقل من  ثم تلي ا الةئة التمرية %20.0لم سنة بنسبة 08-00 عينة ال راسة ماب 
  تسجل أي نسبة وهية رئة ممنت مة  08اما الةئة الأككر من  %0.0لم مكلت نسبة 00-08 التمرية المحصورة ب 

 .سنة 00سنة الى  08نستنتج :ن غالبية التينة دراسة تفيواح أعمارهم ماب  و   من عينة ال راسة
 المؤهل العلمي ( 3

 حسب المؤهل العلمي:توزيع العينة (:15 الجدول رقم
  المؤهل العلمي

 التكرار  %النسبة
 إبتدائي 8  8% 

 متوسط 0 0.9 %
 ثانوي 0 3.6 %

 جامعي 080 95.5 %
 المجموع 008 %100

 spssالمصدر: من اعداد الباحث بناء على مخرجات برنامج 
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 : يوضح المستوى التعليمي للعينة (16 رقم الشكل

 
 excelد الباحث بناء على مخرجات برنامج المصدر: من اعدا                  

 الأغلبية لخرجي ازامتات بنسبة دكبر از وبر الساب  والشكل نستنتج ئن المستو  التتليمي للتينة ال راسة كانت
ثم تلي ا نسبة المت صل  علو مستو   %0.0ثم تلي ا نسبة المت صل  علو مستو  ثانوي بنسبة  ،20.0%
ن وعليه نستنتج ئ %8ادر نسبة ق ك ايبت انيوم الأد  الفيتي  تت يل نسبة المستو   %8.2بنسبة  متوسط

 غالبية التينة ذات مستو  جامتي.
  (الوظيفة  المستوى المهني( 4

 المستوى المهني توزيع عينة دراسة حسب: (16 الجدول رقم
  المهني  المستوى

 التكرار %النسبة
 موظف 8 7.3%

  طالب 28 89.1 %
 أعمال حرة 4 3.6 %

  متقاعد 1 0 %
 المجموع 110 011%

 spssالمصدر: من اعداد الباحث بناء على مخرجات برنامج 
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 يمثل توزيع افراد العينة حسب الوظيفة : (17 الشكل رقم

 
 excelد الباحث بناء على مخرجات برنامج المصدر: من اعدا                

من التينة ينش ون  %02.0لتينة ركانت ما نسبته ل المستو  الم نيتب  لنا ئن  الشكلو   من دكبر از وبر الساب 
ركانو ينش ون  %0.0اما مانسبته موظي ركانت من التينة ال ين ينش ون  %0.0اما نسبته  طال م مستو  
بية لتينة ال راس ومن دكبر ماسب  ذكر  نستنتج ئن الغال ،م عينة دراسة %8المتقاع ين رنسبت م اما  أعمابر حرة

 .طلبة يزاولون دراساتهم ئزامتة
 ( الدخل الشهري 5

 توزيع عينة دراسة حسب الدخل الشهري : (17 الجدول رقم
  الدخل الشهري 

 التكرار %النسبة
 دج08111أقل من  019 29.7%

 دج08110-31111 7 6.4 %
 دج31110-41111 0 0.9 %

  دج41110-51111 1 0 %
 دج51110أكثر من  1 1%

 المجموع 110 011%
 spssالمصدر: من اعداد الباحث بناء على مخرجات برنامج 
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 توزيع العينة حسب الدخل الشهري : (8 الشكل رقم
 

 
 excelد الباحث بناء على مخرجات برنامج المصدر: من اعدا                

دج أما  00888أقل من  %20.0نستنتج من دكبر الشكل واز وبر ئن ال دل الش ري للتينة كان مانسبته 
من عينة دراسة كان  %8.2ما نسبته و   دج 08888-00880ركان ددل م محصور ماب  %0.0مانسبته 
ض  لنا ئن الأغلبية التينة طكق جامتات وددل م دج ومن دكبر ماسب  ن كر يت 08888-08880ددل م 
 .دج 00888أقل من 

 ثالثا: التحليل الاحصائي
 ( احتساب المتوسطات الحسابية الخاصة بكل مقياس لكارت الخماسي 0 
أوار  تماما ,أوار  , محاي  , ي أوار  , ي أوار  بش ةلم مقياس ترتيو ,   بما ان المتغ  ال ي يتهم عن الخيارات -

 0, ي أوار = 0, محاي = 0,أوار = 0أوار  تماما= وهي weightsوايرقام التي ت دل م الهمنامج تتهم عن اوزان 
  : طري لم ريمكننا حساق المتوس ات الحسابية الخا ة بمقياس لكارت الخماسي عن 0, ي أوار  بش ة=

  : احتساق الم   أوي وهو اكهم رقم م مقياس لكارت الخماسي ناقص ا غر رقم رتصب  النتيجة كالتاا -0
                                0 - 0  =0 

 8.08=  0/  0اي  لمالخيارات وبت  ذل  يتم حساق طوبر الةئة من دكبر تقسيم الم   علو ع د الةئات -0
, وهك ا ئلنسبة الى بقية المتوس ات الحسابية  8.0+  0الى  0من  : لقيم المتوسط الحسابي هي رتكون الةئة ايولى

 : ريكون از وبر التاا ال ي يب  طريقة تةس  قيم المتوس ات الحسابية’ 
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 قيم المتوسطات الحسابية الخاصة بمقياس لكارت الخماسي : (18 جدول رقم
 المستوى المتوسط المرجع

 غير موافق بشدة 0.81الى  0من 
 موافق غير 9.61الى  0.80من 
 محايد 3.41الى  9.60من 
 موافق 4.91الى  3.40من 
 موافق بشدة 5الى  4.90من 

 من إعداد الطالب  : المصدر
 فرع من فروع المحاور دراسة المتوسطات المرجحة لكل  : 9
خدمات  لاستجابة العينة الدراسة على العبارات المكتوبة( المتوسطات المرجحة والانحرافات المعيارية 9-0

 :الانترنيت
 استجابة العينة على عبارات خدمات الانترنيت : (12 الجدول رقم

 
اس خدمات الانترنيت 
ـــــــــي

المقــ
 

شدة
ق ب

مواف
عير 

 

افق
 مو

غير
 

ايد
مح

افق 
مو

 

شدة
ق ب

مواف
 

سط
لمتو

ا
 

ري
لمعيا

ف ا
نحرا

الا
 

جة
لنتي

ا
 

بري  اززانر الخ مات تق م مسسسة 
ايطك  علو الر ي ،  عهم الأنفينت

 طل  درفي الشيكات...لم

 1.84 3.89 01 84 2 1 7 التكرار

افق
مو

 2.0 76.4 8.9 1 6.4 (%النسبة) 

بري  اززانر يتورر علو موقع الكفيوني 
 يساهم م تق يم د مات للزئنن

 1.23 3.61 2 66 94 4 7 التكرار

افق
مو

 8.9 61 90.8 3.6 6.4 (%النسبة) 

بري  اززانر يتورر علو ع د كام من 
أج زة الحواسي  للقيام بتق يم 

 د مات بسرعة ورتالية

 1.89 3.67 09 61 30 4 3 التكرار

افق
مو

 01.2 54.5 98.9 3.6 9.7 (%النسبة) 

يوج  الأمان م متاملة مع بري  
 اززانر عهم اينفينيت

ايد 1.83 3.35 2 34 57 7 3 التكرار
مح

 8.9 31.2 50.8 6.4 9.7 (%النسبة) 

 1.70 3.60 خدمات الانترنيت : ولالا الفرعنتيجة 

افق
مو

 

 spssد الباحث بناء على مخرجات برنامج المصدر: من اعدا  
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درجة موار  وبمتوسط كانت اتجاهات ارراد التينة نحو جميع الةقرات كانت ضمن  همن از وبر أعك  يتض  لنا ئن
يوج  و   وهوا ماي بر علو ان المسسسة تق م د مات بسرعة ورتالية للزئنن 8.00ئنحراه متياري و   0.00حسابي 

 .أمان م متاملة مع بري  اززانر
الرسائل لفرع  ( المتوسطات المرجحة والانحرافات المعيارية لاستجابة العينة الدراسة على العبارات المكتوبة9-9
 : قصيرةال

 استجابة العينة على عبارات الرسائل القصيرة : (01 الجدول رقم
 

اس الرسائل القصيرة
ـــــــــي

المقــ
 

شدة
ق ب

مواف
عير 

 

افق
 مو

غير
 

ايد
مح

افق 
مو

 

شدة
ق ب

مواف
 

سط
لمتو

ا
 

ري
لمعيا

ف ا
نحرا

الا
 

جة
لنتي

ا
 

تق م مسسسة بري  اززانر د مة 
 الرسانل القص ة

 

 1.82 3.68 03 65 02 01 3 التكرار

افق
مو

 00.8 52.0 07.3 2.0 9.7 (%النسبة) 

يتم  عكم الزبون بحركات الأموابر م 
 الحساق من دكبر الرسانل القص ة

 1.79 4.92 42 44 07 1 1 التكرار

شدة
ق ب

مواف
 

 44.5 41 05.5 1 1 (%النسبة)

التزوي  ئلتروض الخ ماتية از ي ة 
 عن طري  رسانل 

 1.24 3.84 92 43 39 3 3 التكرار

افق
مو

 96.4 32.0 92.0 9.7 9.7 (%النسبة) 
تس ي  والت ويل الةوات  عن طري  

 الاتي
 1.25 3.68 02 53 95 01 3 التكرار

افق
مو

 07.3 48.9 99.7 2.0 9.7 (%النسبة) 

 1.74 3.87 الرسائل القصيرة : ثانيال الفرعنتيجة 

افق
مو

 

 spssد الباحث بناء على مخرجات برنامج المصدر: من اعدا                      
از وبر يةسر لنا درجة استجابة التينة دراسة الى مسشر الرسانل القص ة ويتض  اتجاهات ارراد التينة نحو جميع 

ومما ي بر علو ان المسسسة تق م  8.00انحراه متياري و   0.00الةقرات كانت ضمن موار  بمت بر متوسط حسابي 
 .الاتيو   ت عهم الرسانل القص ةد ما
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البطاقة فرع  ( المتوسطات المرجحة والانحرافات المعيارية لاستجابة العينة الدراسة على العبارات9-3
 :الإلكترونية

 استجابة العينة على عبارات البطاقة الإلكترونية : (00 الجدول رقم
 

اس البطاقة الإلكترونية
ـــــــــي

المقــ
افق 

 مو
عير

 
شدة

ب
 

افق
 مو

غير
 

ايد
مح

افق 
مو

 

شدة
ق ب

مواف
 

سط
لمتو

ا
 

ري
لمعيا

ف ا
نحرا

الا
 

جة
لنتي

ا
 

ب اقات  تتتم  المسسسة بري  علو
  لكفيونية لتس يل الخ مات

ايد 0.12 3.96 09 38 37 03 01 التكرار
مح

 01.2 34.5 33.6 00.8 2.0 (%النسبة) 

نكن ايعتماد علو الب اقة 
 درع  تلي المتامكت ايلكفيونية م

 1.28 3.45 08 39 45 09 3 التكرار

افق
مو

 06.4 92.0 41.2 01.2 9.7 (%النسبة) 

س ولة استخراج الب اقات 
 ايلكفيونية

ايد 1.69 4.38 51 59 8 1 1 التكرار
مح

 

 45.5 47.3 7.3 1 1 (%النسبة)
وجود امان م المتامكت ئلب اقة 

 ايلكفيونية
 1.73 4.10 31 50 92 1 1 التكرار

افق
مو

 97.3 46.4 96.4 1 1 (%النسبة) 

 1.56 3.78 البطاقة الإلكترونية : ثالثال الفرعنتيجة 

افق
مو

 

 spssد الباحث بناء على مخرجات برنامج المصدر: من اعدا                     
كانت ضمن موار  بمتوسط  مسشر الب اقة ايلكفيونيةاز وبر أعك  يظ ر ئن اتجاهات ارراد التينة نحو جميع الةقرات 

وماي بر علو ان المسسسة الهمي  اززانر تس  بر د مات الهمي ية عن طري   8.00انحراه متياري و   0.00حسابي 
 .الأمان م استتمالاو   س ولة استخ ام او   الب اقات ايلفيونية
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الصراف  فرع المعيارية لاستجابة العينة الدراسة على العبارات المكتوبة( المتوسطات المرجحة والانحرافات 9-4
 : الآلي

 استجابة العينة على عبارات الصراف الآلي : (09 الجدول رقم
 

اس الصراف الآلي
ـــــــــي

المقــ
 

شدة
ق ب

مواف
عير 

 

افق
 مو

غير
 

ايد
مح

افق 
مو

 

شدة
ق ب

مواف
 

سط
لمتو

ا
 

ري
لمعيا

ف ا
نحرا

الا
 

جة
لنتي

ا
 

 1.88 4.00 49 45 06 7 1 التكرار أج زة  راه ذا المسسسةتمتل  

افق
مو

 38.9 41.2 04.5 6.4 1 (%النسبة) 

المتامكت عهم الصراه الآا تقلل 
 من طواب  اينتظار

 1.72 3.27 33 40 36 1 1 التكرار

افق
مو

 31 37.3 39.7 1 1 (%النسبة) 

تورر أج زة الصراه الآا  مكانية 
ايستتمابر م كل وقت وكل أ م 

 0/00الأسبو  

 1.82 4.05 40 53 01 3 3 التكرار

افق
مو

 37.3 48.9 2.0 9.7 9.7 (%النسبة) 

نك ن الصراه الآا من  ويل 
 الأموابر ب  الحسائت

 1.65 4.05 31 71 7 3 1 التكرار

افق
مو

 97.3 63.6 6.4 9.7 1 (%النسبة) 

 1.56 4.01 الصراف الآلي : رابعال الفرعنتيجة 

افق
مو

 

 spssد الباحث بناء على مخرجات برنامج المصدر: من اعدا                        
الى مسشر الصراه ايا ومن دكله نكح  ئن ارراد التينة كانت  از وبر أعك  يوض  اتسجابة عينة الرداسة

وهو مايةسر ئن  8.00وانحراه متياري  0.08اتجاهات  جابة علو الةقرات ب رجة موار  بمت بر متوسط حسابي 
 .مسسسة الهمي  تق م د مات للزئنن عهم الصراه ايا
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 للفرع المعيارية لاستجابة العينة الدراسة على العبارات المكتوبة( المتوسطات المرجحة والانحرافات 9-5
 الملموسية

 استجابة العينة على عبارات الملموسية : (03 الجدول رقم
 

اس الملموسية
ـــــــــي

المقــ
 

شدة
ق ب

مواف
عير 

 

افق
 مو

غير
 

ايد
مح

افق 
مو

 

شدة
ق ب

مواف
 

سط
لمتو

ا
 

ري
لمعيا

ف ا
نحرا

الا
 

جة
لنتي

ا
 

المظ ر التام لل ياكل المادية لمسسسة 
بري  اززانر تتكنم مع نو  الخ مات 

 المق مة

 0.17 3.86 37 38 90 00 3 التكرار

افق
مو

 33.6 34.5 02.0 01 9.7 (%النسبة) 

ل   مسسسة بري  اززانر أج زة 
 ح يكة م عملية تق يم الخ مة

 1.20 4.05 46 40 91 1 3 التكرار

افق
مو

 40.8 37.3 08.9 1 9.7 (%النسبة) 

المرار  التامة والتس يكت المتوررة 
ل   مسسسة بري  اززانر مكنمة 

 وج ابة

 1.29 4.34 52 38 7 3 3 التكرار

شدة
ق ب

مواف
 

 53.6 34.5 6.4 9.7 9.7 (%النسبة)

يتتني مق مو الخ مة بمظ رهم 
 وأناقت م

 1.58 4.63 75 92 6 1 1 التكرار

شدة
ق ب

مواف
 

 68.9 96.4 5.5 1 1 (%النسبة)

 1.60 4.95 الملموسية: امسالخ الفرعنتيجة 

دة 
 بش

افق
مو

 

 spssد الباحث بناء على مخرجات برنامج المصدر: من اعدا     
 موار  وه ا ماي برو   التينة نحو جميع الةقرات كانت ضمن موار  بش ة ان اتجاهات ارراد نكح  من از وبر أعك 

المظ ر التام لل ياكل المادية لمسسسة بري  علو ان اغلبية ارراد التينة ال راسة يقمون جودة الخ مة الهمي ية المق مة الي م م 
وريما يتتل  ئلمتوس ات الحسابية واينحرارات المتيارية لكارة الةقرات  ، ضارة الى اعتناء مق مي الخ مات بمظ رهم الخارجي ،اززانر

مما يتكس درجة موارقة عالية علو جودة الخ مة الهمي ية من ناحية مسشر  8.00انحراه متياري بلا و   0.00التام بلا  ران المت بر
 .الملموسية
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 :فرع التعاطف ( المتوسطات المرجحة والانحرافات المعيارية لاستجابة العينة الدراسة على العبارات المكتوبة9-6
 استجابة العينة على عبارات التعاطف : (04 الجدول رقم

 
اس التعاطف

ـــــــــي
المقــ

 

شدة
ق ب

مواف
عير 

 

افق
 مو

غير
 

ايد
مح

افق 
مو

 

شدة
ق ب

مواف
 

سط
لمتو

ا
 

ري
لمعيا

ف ا
نحرا

الا
 

جة
لنتي

ا
 

الموظةون م المسسسة مستت ون 
 لتق يم المساع ة للزبون

ايد 0.93 3.15 09 30 36 09 02 التكرار
مح

 01.2 98.9 39.7 01.2 07.3 (%النسبة) 

تضع المسسسة مصل ة الزبون ضمن 
 أولو ت اهتماماتها

 1.20 4.42 77 06 04 1 3 التكرار

دة 
 بش

افق
مو

 

 71 04.5 09.7 1 9.7 (%النسبة)

مق مو الخ مة يحر ون علو تق يم 
 النصان  للزئنن

 1.89 4.46 70 99 04 3 1 التكرار

شدة
ق ب

مواف
 

 64.5 91 09.7 9.7 1 (%النسبة)

تهتم المسسسة برأي الزبون م الخ مة 
 المق مة له

 1.70 4.59 70 95 04 1 1 التكرار

دة 
 بش

افق
مو

 

 64.5 99.7 09.7 1 1 (%النسبة)

 1.69 4.03 التعاطف: سادسال الفرعنتيجة 

افق
مو

 

 spssد الباحث بناء على مخرجات برنامج المصدر: من اعدا
من ناحية مسشر من از وبر يتض  ان درجة موارقة ارراد التينة ال راسة علو الةقرات التي   د جودة الخ مة 

مايةسر ئن ايرراد التينة  8.00وانحراه متياري  0.00التتاطي كانت ب رجة موار  بش ة بمت بر متوسط حسابي 
  .موارقة علو تق يم الخ مة من طره مسسسة بري  اززانر

 
 
 
 
 
 
 
فرع  ( المتوسطات المرجحة والانحرافات المعيارية لاستجابة العينة الدراسة على العبارات المكتوبة9-7

 :الإعتمادية
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 استجابة العينة على عبارات الاعتمادية : (05 الجدول رقم
 

اس الإعتمادية
ـــــــــي

المقــ
 

شدة
ق ب

مواف
عير 

 

افق
 مو

غير
 

ايد
مح

افق 
مو

 

شدة
ق ب

مواف
 

سط
لمتو

ا
 

ري
لمعيا

ف ا
نحرا

الا
 

جة
لنتي

ا
 

يلتزم الموظةون بتق يم الخ مات م 
 المواعي  المح دة

 1.88 4.41 64 39 00 1 3 التكرار

دة 
 بش

افق
مو

 

 58.9 92.0 01 1 9.7 (%النسبة)

يلتزم الموظةون بمواعي  التمل م 
 المسسسة

 1.84 4.17 41 40 96 3 1 التكرار

افق
مو

 36.4 37.3 93.6 9.7 1 (%النسبة) 

يحرص الموظةون علو تق يم 
 الخ مات ئل قة الم لوبة

 1.68 4.91 32 54 07 1 1 التكرار

افق
مو

 35.5 42.0 05.5 1 1 (%النسبة) 

 1.65 4.99 الإعتمادية: سابعال الفرعنتيجة 

شدة
ق ب

مواف
 

 spssد الباحث بناء على مخرجات برنامج المصدر: من اعدا
انحاره متياري و   0.08از وبر أعك  ان اتجاهات ارراد التينة نحو الةقرة الأولى كانت بوسط حسابي يتب  لنا من 

مما يتكس درجة موارقة عالية من قبل ايرراد  8.00انحراه متياري و   08.0الةقرة الكانية بمتوسط حسابي و   8.00
  .علو التزام مق مي الخ مات بمواعي  التمل م المسسسة
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 فرع ( المتوسطات المرجحة والانحرافات المعيارية لاستجابة العينة الدراسة على العبارات المكتوبة9-8
 :الاستجابة

 استجابة العينة على عبارات الاستجابة : (06 الجدول رقم
 

اس الاستجابة
ـــــــــي

المقــ
 

شدة
ق ب

مواف
عير 

 

افق
 مو

غير
 

ايد
مح

افق 
مو

 

شدة
ق ب

مواف
 

سط
لمتو

ا
اف 

نحر
الا

 
ري

لمعيا
ا

 

جة
لنتي

ا
 

التاملون م المسسسة ل ي م 
 ايستت اد ال انم للمساع ة

 1.20 4.15 36 54 03 4 3 التكرار

افق
مو

 39.7 42.0 00.8 3.6 9.7 (%النسبة) 

الخ مات ايلكفيونية التي تق م ا 
المسسسة تساع  م سرعة حصوبر 

 الزبون علو الخ مات

 1.26 3.89 31 32 35 3 3 التكرار

افق
مو

 97.3 35.5 30.8 9.7 9.7 (%النسبة) 

تتميز الخ مات ايلكفيونية بسرعة 
 ايداز

 1.89 4.07 32 57 00 1 3 التكرار

افق
مو

 35.5 50.8 01 1 9.7 (%النسبة) 
تقوم المسسسة ئلرد الةوري علو 

 ايستةسارات والشكاوي
 1.84 4.17 41 40 96 3 1 التكرار

افق
مو

 36.4 37.3 39.6 9.7 1 (%النسبة) 

 1.70 4.13 الاستجابة: ثامنال الفرعنتيجة 

افق
مو

 

 spssد الباحث بناء على مخرجات برنامج المصدر: من اعدا          
تتميز الخ مات ايلكفيونية بسرعة كان للةقرة الرابتة التي تنص علو   0.00يش  از وبر أعك  ان اعلو متوسط حسابي 

   النتانج علو ان غالبية ارراد التينة ال راسة توار  ب رجة موار  علو جميع الةقرات وه ا وت بر ه ،8.00وئنحراه متياري  ،الإداز
يةسر ئن التاملون م مسسسة الهمي  يساع ون ايرراد بشكل دانم ئيضارة سرعة الخ مات ايلكفيونية م حصوبر الزبون علو 

 .الخ مة
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 الضمان: فرع المتوسطات المرجحة والانحرافات المعيارية لاستجابة العينة الدراسة على العبارات المكتوبة( 9-2
 استجابة العينة على عبارات الضمان : (07 الجدول رقم

 
اس الضمان

ـــــــــي
المقــ

 

شدة
ق ب

مواف
عير 

 

افق
 مو

غير
 

ايد
مح

افق 
مو

 

شدة
ق ب

مواف
 

سط
لمتو

ا
 

ري
لمعيا

ف ا
نحرا

الا
 

جة
لنتي

ا
 

الشتور بكقة وأمان عن  استتمابر 
 أج زة الصراه الآا لتلقي الخ مات

 1.68 4.91 32 54 07 1 1 التكرار

افق
مو

 35.5 42.0 05.5 1 1 (%النسبة) 

تضمن المسسسة اسفيجا  الأموابر 
 لتمكن ا عن  ح وث د ر ما

 1.20 4.15 36 54 03 4 3 التكرار

افق
مو

 39.7 42.0 00.8 3.6 9.7 (%النسبة) 

تورر المسسسة سبل حماية الأموابر 
 عن  التتامل عهم الأنفينت

 1.26 3.89 31 32 35 3 3 التكرار

افق
مو

 97.3 35.5 30.8 9.7 9.7 (%النسبة) 
استخ ام المتامكت الإلكفيونية 

يسم  بتق يم د مات دقيقة ودون 
 أد اء

 1.89 4.07 32 57 00 1 3 التكرار

افق
مو

 35.5 50.8 01 1 9.7 (%النسبة) 

 1.70 4.16 الضمان: ثامنال الفرعنتيجة 

افق
مو

 

 spssد الباحث بناء على مخرجات برنامج المصدر: من اعدا
عن  تتامل ا مع  من از وبر يتب  لنا ئن غالبية ارراد التينة ال راسة توار  ب رجة موار  علو شتوهم ئلأمان والكقة

مما يتكس درجة موارقة من  ،8.00ئنحاره متياري و   0.80 ذ بلا المتوسط الحسابي الإجماا  ،مق مي الخ مات
 .قبل ايرراد التينة ال راسة علو جودة الخ مة الهمدية من ناحية مسشر الضمان

 (مصفوفة الارتباط  ( حساب معامل الارتباط بين محاور الدراسة3
 مصفوفة الارتباط لمحاور الدراسة : (08 الجدول رقم

المعاملات 
 الالكترونية

البطاقة  الصراف الآلي
 الإلكترونية

خدمات  الرسائل القصيرة
 الانترنيت

 

 الملموسية **1.344 **1.362 *1.082 **1.475 **1.426
1.111 1.111 1.148 1.111 1.111 
 التعاطف **1.392 **1.310 1.188 **1.467 **1.415
1.111 1.111 1.363 1.110 1.111 
 الإعتمادية **1.566 **1.385 **1.314 **1.411 **1.571
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1.111 1.111 1.110 1.111 1.111 
 الاستجابة **1.669 **1.552 **1.372 **1.323 **1.625
1.111 1.111 1.111 1.111 1.111 
 الضمان **1.675 **1.553 **1.398 **1.468 **1.714
1.111 1.111 1.111 1.111 1.111 
جودة الخدمة  **1.641 **1.549 **1.391 **1.549 **1.716

 1.111 1.111 1.110 1.111 1.111 الالكترونية
 spssالمصدر: من اعداد الباحث بناء على مخرجات برنامج 

 .% 1.10**= دال احصائيا عند مستوى معنوية 
 .%1.15*= دال احصائيا عند مستوى معنوية 

 : التحليل
يتض  لنا ئن كل المسشرات لا ديلة  تلي مسشرات ال راسة حي   از وبر أعك  يةسر المصةورة ايرتباطية ب 

 .% 8.80و  %8.80 حصانية ولا ارتباط ريما بين ا حي  ان مستو  متنوية محصور ب  
المتامكت ايلكفيونية بمت بر راتباط و   ونكحط ئن توج  ديلة  حصانية ب  محور ج و الخ مة ايلكفيونية

 .. وهوا مايةسر ئنه توج  ارتباط قوي ب  محاور ال راسة%8.888مستو  ديلة متنوية بنسبة و   **8.080
 ( معاملات الارتباط بين المتغير التابع والمستقل) اختبار جودة النموذج(:4

 اختبار جودة النموذج لمعاملات الارتباط : (02 الجدول رقم
المعاملات  المتغييرات المستقلة

 الالكترونية
 إختبار جودة النموذج 

F-test 
 معامل التحديد 

𝑹𝟐 
 اختبار التأثير 

T-test 
جودة الخدمة 

 الالكترونية

1.716** 017.45 1.42 01.36 

 spssالمصدر: من اعداد الباحث بناء على مخرجات برنامج 
 .% 1.10**= دال احصائيا عند مستوى معنوية 
 .%1.15*= دال احصائيا عند مستوى معنوية 

 : التحليل
ئنه دابر  المتامكت ايكفيونيةمن دكبر از وبر الساب  نكن ان نستنتج من ادتبار متامكت ايرتباط ان لمحور 

 و**8.080مت بر ايرتباط  ي  انح جودة الخ مة الإلكفيونيةاحصانيا وله  راتباط قوي ب  مع المتغي  التابع لمحور 
 𝑅2 اما مت بر التغ  %8.80يب  ئدا دالة احصانيا لأن ديلة ا غر من **080.00ال ي قيميته  Fادتبار 
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ر و يساوي  Tاما ادتبار  وهيا نسبة مقبولة %02رنسبته  جودة الخ مة ايكفيونيةور لمتامكت ايكفيونية لمحلمحور 
 ..%8.80عن  مستو   وهو دابر احصانيا **08.00

  إختبار فرضيات الدراسة : المطلب الثاني
  م ه ا الم ل  سنتناوبر النتانج التي تم التو ل الي ا

 : نتائج الدراسة -(0

المتغ  التابع , تم ادتبار جودة النموذج التكقة و   بت  ان قمنا بحساق متامكت ايرتباط ب  المغ ات المستقلة
 المتامكت الألكفيونية تاث ثم حساق النسبة التي يةسرها كل متغ  مستقل م التغي  الحا ل م درجة  Fئستخ ام 
ثم الترك  من متنوية تاث  ه    𝑅2وذل  ئستخ ام  كمتغي  تابع مستقل علو جودة الخ مة الإلكفيونيةكمتغ  

سا ت متامكت الإلكفيونية م  س  جودة الخ مة بري  مالمتغ ات المستقلة علو محور التوامل المتتلقة بموضو  
 : تب  انهTئستخ ام ادتبار و   اززانر من وج ة نظر الزبون

 مسشر د مات اينفينيت حي  ان متامل و   توج  عكقة  حصانية ب  محور جودة الخ مة ايكفيونية
 .%8.888بنسبة ديلة متنوية و   **8.008ايرتباط يساوي 

  حي  ان متامل الرسانل القص  ونية ومسشر ب  محور جودة الخ مة ايلكفي توج  عكقة ديلة  حصانية
 .%8.888وبنسبة ديلة متنوية  **8.002ايرتباط يساوي

  توج  عكقة ديلة  حصانية ب  محور جودة الخ مة ايلكفيونية ومسشر الب اقة الإلكفيونية حي  ان متامل
 .%8.880** وبنسبة ديلة متنوية 8.008يساويايرتباط 

 حي  ان متامل  توج  عكقة ديلة  حصانية ب  محور جودة الخ مة ايلكفيونية ومسشر الصراه ايا
 .%8.888**وبنسبة ديلة متنوية 8.000ايرتباط يساوي 

 يلكفيونية حي  ان متامل توج  عكقة ديلة  حصانية ب  محور جودة الخ مة ايلكفيونية ومحور المتامكت ا
 .%8.888** وبنسبة ديلة متنوية 8.080ايرتباط يساوي

 نتائج هذه الدراسة في ضوء الفرضيات المدروسة  -(9
 ور المتامكت الإلكفيونية م ج  جائت أرراد عينة ال راسة بشرن بتض المحاور وايبتاد المتتلقة بض نتانبت  استترا

من سنقوم اين ئدتبار الةرضيات التي تقيس تموعة  ،اززانر من وج ة نظر الزئنن س  جودة د مات بري  
 .وذل  استنادا للإجائت والنتانج المت صل علي ا ،كقات الترث ية ب  متغ ات ال راسة المستقلة والتابتةع

 : إختبار التوزيع الطبيعي للبيانات -
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ويت ق  ه ا الشرط  ذا  ،اد  وذج ال راسة  لى التوزيع ال بيتيحتح يتم ادتبار   ة الةرضيات ا  أن تخضع أبت
 .0-و  0ماكان متامل الإلتواء برسون محصور ب  

 
 يببين قيمة معامل الإلتواء لمختلف متغيرات الدراسة : (91 الجدول رقم

 معامل الإلتواء المتغير
 1.297 محور المعاملات الإلكترونية

 1.836 خدمات الانترنيت 
 1.212 الرسائل القصيرة 

 1.294 البطاقة الإلكترونية
 1.249 الصراف الآلي

 1.249 محور جودة الخدمة الإلكترونية 
 1.205 الملموسية
 1.828 التعاطف

 1.877 الاعتمادية
 1.822 الإستجابة

 1.875 الضمان
 spssمن إعداد الطالب بناءا على مخرجات برنامج  : المصدر
  : التحليل

 لم0- ،0 وه ا ضمن ااابر 8.000و  8.200من دكبر از وبر أعك  نكح  أن متامل الإلتواء محصور ب  
 .بمتنى ان التوزيع ه   التينة یخضع للتوزيع ال بيتي اييمكن  كمابر  جراء ادتبار   ة الةرضيات

  : إختبار الفرضيات
 

  : الفرضية الأولى
 
 
 
 

 س  و   متامكت ايلكفيونيةابتاد باط د  :ن متامل ايرتباط ب  مصةورة ايرتباط لمتامكت الإرت برمن دك
 : الخ مة كالتاا ازودة

الالكترونية وتحسين جودة  المعاملات ادابع إحصائية بينتوجد علاقة ارتباط ذات دلالة 
 خدمة مؤسسات بريد الجزائر
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 : يتب  من لنا من دكبر المصةورة ايرتباط انا
وهي اقل من مستو   sig= 0.000** بقيمة أحتمالية 8.008 البت  الأوبر د مات الإنفينيت بمتامل ارتباط

الخ مة عكقة طردية مع د مة  س  ازودة  البت  الأوبر للمتامكت الألكفيونية لهمما يتني ان  %8.80المتنوية 
 مسسسات بري  اززانر.

وهي اقل من مستو  المتنوية  sig= 0.000** بقيمة أحتمالية 8.000 ارتباطالبت  الكاني الرسانل القص ة بمتامل 
الخ مة مع د مة  س  ازودة   حصانيةعكقة  البت  الكاني للمتامكت الألكفيونية لهمما يتني ان  8.80%

 مسسسات بري  اززانر.
وهي اقل من مستو   sig= 0.000** بقيمة أحتمالية 8.008 البت  الكال  الب اقة الإلكفيونية بمتامل ارتباط

مع د مة  س   ذات ديلة احصانيةعكقة  البت  الكال  للمتامكت الألكفيونية لهمما يتني ان  %8.80المتنوية 
 مسسسات بري  اززانر.الخ مة ازودة 

وهي اقل من مستو  المتنوية  sig= 0.000** بقيمة أحتمالية 8.000 البت  الرابع الصراه الآا بمتامل ارتباط
مع د مة  س  ازودة  ذات ديلة احصانيةعكقة  البت  الرابع للمتامكت الألكفيونية لهمما يتني ان  8.80%
 مسسسات بري  اززانر.الخ مة 

ايلكفيونية و س   المتامكت ابتاد ارتباط ذات ديلة  حصانية ب  ومن دكبر نتانج سابقة نسنتج ئنه توج  عكقة
 مما يتني   ة الةرضية الأولى جودة د مة مسسسات بري  اززانر

  : الفرضية الثانية
 
 
 

الي ا م دارسة نستنتج :نه يوج  ارتباط قوي ب  المتامكت الألكفيونية وجودة الخ مة  من دكبر النتانج المتو ل
وهي اقل من مستو  متنوية  sig= 0.000بقيمة احتمالية و   **8.080حي  ان متامل ايرتباط يساوي 

ة وه ا مايكبت   ة جودة الخ مة الهمي يو   مما يتني انه يوج  ديلة  حصانية ب  المتامكت ايلكفيونية 8.80%
 .الةرضية الكانية

 
 
 
 
 
 

 يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية بين المعاملات الإلكترونية وجودة الخدمة البريدية
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 : خلاصة

دور المتامكت الإلكفيونية م  س  جودة د مات بري  م ه ا الةصل تم الت رق الى ال راسة المي انية والمتتلقة 
  ال نغرارية للخصانصاززانر من وج ة نظر الزئنن ومن اجل الو وبر الى ه ا المقص  من دراستنا وئلت ليل الو ةي 

المق مة من طره مسسسة بري  اززانر التينة م متررة ذراء التينة حوبر  تلي الخ مات ايلكفيونية  لأررادالإحصانية و 
 الى:لويية غرداية تو لنا 

  المتامكت اعتماد توج  عكقة ارتباط ذات ديلة  حصانية ب   ة الةرضية الأوا بحي  اتض  ان 
 ايلكفيونية و س  جودة د مة مسسسات بري  اززانر

  الخ مة وجودةتأث  ذو ديلة  حصانية ب  المتامكت ايلكفيونية   ة الةرضية الكانية حي  تب  ان هناك 
 الهمي ية.

 
 



 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 ةــــــــــــــــــــالخاتم
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ــــاتمة:  الخـــــ
حي  يكمن ل   الت ورات دور كب ة م ابراز جودة  ايقتصاد،أ ب ت ضرورة المتامكت الإلكفيونية حتمية م     

ي يكون اي بتق يم د مات مت ورة ومتنوعة ذات جودة وان تتزيز مكانت ا  اززانر،الخ مات المق مة من طره بري  
 عالية.

لإلكفيونية م دور المتامكت اومن دكبر دراسة حالة لوكالة بربي  اززانر بويية غرداية ت رقنا لقياس و ليل وتقييم 
 دراسة.من دكبر استبيان موجه لتمكء الوكالة محل   س  جودة د مات بري  اززانر من وج ة نظر الزئنن

 النظري:نتائج الجانب 
  غرداية.تتتهم المتامكت ايلكفيونية تقنية من تقنيات الةتالة لت قي  اه اه مسسسة بري  اززانر بويية 
  ازودة.من  والوقت ومستو  عااالمتامكت ايلكفيونية از    تور 
 ازودة.يساهم وبشكل كب ة م  س   ن اعتماد علو المتامكت ايلكفيونيةا 

  التطبيقية:نتائج دراسة 
اذ يتتهمون الأداء الةتلي للخ مة المق مة م  الهمي ية،رضو غالبية ارراد عينة ال راسة ب رجة علية علو جودة الخ مة 

 ئزودة.مكات  بري  ويية غرداية يتماز 
  وازودة الخ ماتتوج  عكقة ذات ديلة  حصانية ب  كل ابتاد المتامكت ايلكفيونية 

  والتتاطي والضمانوايعتمادية وجود ان با   اابي ل   لزئنن بري  ويية غرداية عن ازوان  المتتلقة ئلملموسية 
مسسسات بري  جودة د مة و س  ايلكفيونية  المتامكت اعتماد وج  عكقة ارتباط ذات ديلة  حصانية ب ت

 اززانر
 .الهمي ية الخ مة وجودةيوج  تأث  ذو ديلة  حصانية ب  المتامكت ايلكفيونية 

 اغلبية ارراد التينة ل ي م مستو  جامتي 

 الزبون.تتمل مسسسة بري  اززانر علو تق يم د مات الكفيونية تستو بها الى  س  جودة الخ مات المق مة الى 

  التوصيات:

 التالية:ببتض التو يات نتق م لمسسوا  دارة مسسسة بري  اززانر  ال راسة،اليه من نتانج ه    ما تو لتعلو ضوء 

  للزئنن.مواكبة الت ور التكنولوجي م تابر التمل الهمي ي دا ة ريما يتتل  :ج زة تق يم الخ مات 
   قيام المسسسة بتقييم جودة الخ مات التي تترض ا علو مستو  مكات  الهمي  من وج ة نظر الزئنن وذل

 د مات.للتتره علو درجة رضاهم عن ما ي م لم من 
  وايستجابة.الخا ة وودة الخ مة ودا ة تل  المتتلقة ئلتتاطي  ئلأبتادي  ضرورة اهتمام مسسسات الهم 
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  جاذبية.مسسسات الهمي  أككر  مما اتل اينتظار،الخ مات وقاعات  تأدية  ي  أماكن 
  المق مة.ايلتزام و ود  س  المستمر علو جودة الخ مات الهمي ية 

 الدراسة:آفاق 

 ايلكفيونية ودورها م  س  جودة الب اقة ال هبية  المتامكت 
   م الخ مات الهمي ية  الإلكفيوني وا يتهالتسوي 
  م  س  الخ مات البنكية  الإلكفيونيةدور المتامكت 
  م ي جودة الخ مة الهمي ية من وجه نظر الإدارة 

ل الحم  والصكة والسكم علو نبينا محم   لو الله وم الختام نحم  الله عز وجل أن ورقنا لإتمام ه   الب   ر و اه
 عليه وسلم 
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 : أولا: الكتب
  ،لقياس والتقييم، ل: مةاهيم أساسية كفاءة وجودة الخدمات اللوجستيةثابت عب  الرحمان  دريس

 .0880الإسكن رية: ال ار ازامتية، 
  ،0880، دار ازامتة از ي ة، الإسكن رية، المسؤولية الإلكترونيةحم  حس  منصور 
 ال بتة الأولى ،دار المس ة للنشر والتوزيع وال باعة ،إدارة الجودة وخدمة العملاء ،دص  كاظم حمود، 

 .0880 ،عمان
  ، 0880النشر، طبتة ايولى، سنة و   ، ااموعة التربية للت ري التجارة الالكترونيةسراج ال ين محم. 
 " ،0880،"، دار المناهج للنشر والتوزيع الأردنالأعمال الإلكترونيةست  غال   س ،بش  عباس التكق. 
 0222 ،ال ار ازامتية ،مصر ،0ط،م دل النظم ،إدارة الإنتاج والعمليات ،سونيا البكري. 
  ،ال ار ازامتية، الإسكن رية، المفاهيم التجارب التحديات التجارة الالكترونيةطارق عب  التابر حماد ،

0880. 
 دار الةكر ازامتي، ،0، طكترونية بين الواقع والطموحلالة ا، الحكومعب  الةتاح بيومي حجازي

 .0880ايسكن رية، مصر، 
  ،دار الةكر ازامتي، ايسكن رية، مصر، ،0، طمقدمة في التجارة الالكترونيةعب  الةتاح بيومي حجازي

0880 
  ،0880لل باعة والنشر، الإسكن رية، ، البياناقتصاديات النقود والبنوكعب  المنتم راضي، ررج عزت 
  0880،دار الرضا للنشر ،دراسات في محاسبة البنوك التجارية والبورصات ،عصام ر   التربي. 
 عمان ،دار وانل للنشر ،ال بتة الأولى ،المنهجية المتكاملة لإدارة الجودة الشاملة ،عمر و ةو عقيلي، ،

 0880 ،الأردن
 دار  ،نهج العلمي لتطبيق إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات العربيةالم ،رري  عب  الةتاح زين ال ين

 .0220 ،مصر ،الكت  للنشر
 دار الكقارة للنشر والتوزيع ،0888 : 2880 إدارة الجودة الشاملة ومتطلبات الإيزو ،قاسم نايي علوان، 

 0880 ،عمان
 0880 ،ال بتة الأولى،عمان ،دار  ةاء للنشر والتوزيع ،إدارة الجودة الشاملة ،مرمون ال راركة. 
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 ال بتة الأولى، عمان، دار  ةاء للنشر ،الجودة في المنظمات الحديثة ،مرمون ال راركة، طارق شبلي ،
0880. 

 دار الةكر المتا ر ،2888 سهيل إلياس دليل عملي لتطبيق أنظمة إدارة الجودة الإيزو ،مرمون السل ي، 
 .0222 ،دمش  ،ال بتة الأولى

   0880 ،عمان ،دار  ةاء للنشر والتوزيع ،ال بتة الأولى ،الرائد في الادارة ،الةتاح الص ممحم  عب. 
 والتوزيع،  ، دراسة قانونية مقارنة، دار الكقارة للنشرعقد التحويل المصرفي الالكتروني،محم عمر ذوابة

 0880سنة  ،،عمان0ط
  ،0880، دار الةكر ازامتي الإسكن رية، البنوك الإلكترونيةمن  از نمي، مم وح از نمي 
 0880 ،عمان ،ال بتة الكالكة ،دار وانل للنشر ،تسويق الخدمات ،هاني حام  الضمور. 

 ثانيا البحوث الجامعية: 
  : م كرات الماجست :أ

  م كرة  ،دراسة حالة مسسسة بري  اززانر ،تقييم صورة المؤسسة واثرها على سلوك المستهلك ،وهاق محم
 .0880/0880 ،اززانر ،تخصص تسي ، جامتة اززانر ،كلية التلوم ايقتصادية وعلوم التسي   ،ماجيست 

 التسويق الإلكتروني وتفعيل التوجه نحو الزبون من خلال المزيج التسويقي دراسة حالة  ،الخنساء ستادي
 ،جامتة بن يوسي د ة ،تخصص تسوي  ،ةكلية التلوم ايثتصادية والتجاري  ،م كرة ماجست  ،بريد الجزائر

 0880-0880 ،اززانر

 : م كرات الماسفي: ق
  دراسة  ،أثر مكونات الإدارة الالكترونية على فعالية التغيير في المؤسسة الاقتصادية ،حنان بن ال ي

 0800/0800 ،جامتة غرداية ، دارة اعمابر ،التلوم ايقتصادية والتجارية ،م كرة ماسفي ،حالة بري  اززانر

 لمداخلات والملتقيات:ا ثالثا
 دراسة مقارنة، دراسة مق مة  لى مستمر ، الشيك الإلكتروني والنقود الرقميةالتربي نبيل  كح محمود ،

 الأعمابر المصررية لإلكفيونية ب  الشريتة والقانون ال ي عق ته كلية الشريتة والقانون وامتةالإمارات التربية
 .دبي، اال  الأوبر2003ماي، سنة  00-08المت  ة م الةفية

  " ، م ادلة مق مة  لى  ،" المعلوماتية والجهاز تطوير الخدمات المصرفيةمت و االله د  ال ين، بوقموم محم
 ملتقو المنظومة المصررية والت ويت ايقتصادية
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 از ي  م أعمابر المصاره من الوج ت  القانونية "،  ،" الصيرفة الالكترونية وآلية تداولهاعب  الادي دار
 مق مة  لى المستمر التلمي السنوي لكلية الحقوق وايقتصادية، م ادلة

 08: دراسة ت بيقية علو المصاره الإسكمية م جودة الخدمات المصرفية الإسلامية ،مروان جمتة درويش 
جامتة سكيك ة، كلية التلوم ايقتصادية وعلوم  رلس  " م الملتقو ال وا الكال  حوبر ازودة والتميز،

 .0/ 0ماي  2007 .التسي ،

 المجلاتو   الجرائدالمراسيم و رابعا: 
 تلة جامتة  ،دعلي كنتان، طران  الس اد ايلوفيونية وأ يت ا م تسوية الم روعات ب  الأطراه المتبادلة

 .0800الت د الأوبر، لسنة  ،00اال   ،دمش  للتلوم ايقتصادية والقانونية
  إدارة الجودة الشاملة وإمكانية تطبيقها في مؤسسات وشركات لقطاع العام في الجمهورية  ،مياعلي

دراسة ت بيقية علو الشركة التامة لصناعة الألمنيوم والشركة التامة لصناعة المحركات  : العربية السورية
اال   ،سلسلة التلوم الإقتصادية ، راسات والب وث التلميةتلة جامتية تشرين لل ،الك رئنية م الكدقية

 .0888، 80الت د  ،00
  ادرة عن م يرية ايتصابر لهمي  اززانر ،0880جانةي  00تلة ش رية لتمابر الهمي  رقم  

 المواقع الإليكترونية  : خامسا
 www.poste.dz، 00/80/0808موقع بري  اززانر 

 
 : باللغة الأجنبية

 J-L Multon coordinateur avec la callaboration de J-F Arthuad et A-
S Soroste la qualité des produits alimentaire : politique , incitation , 
gestion et contrôle , collection science te technique 
Agro_alimentaire , sequal , technique documentation , la voisier , 
1994 

 Daniel Duret , Maurice pillet , qualité en production : de Iso 9000 à 
Six sigma , 2eme édition , édition d’organisation, Paris 2002 

http://www.poste.dz/
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 Octave Jokung- Nguéna et autres, Introduction au Management de 
la Valeur, Paris: Dunod, 2001 
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 الجامعة  الرتبة  الاسم واللقب
 جامعة غرداية أستاذ محاضر حيمودة عبد الطيفأولاد 

 جامعة غرداية أستاذ محاضر عبيدي فتيحة
 جامعة غرداية أستاذ محاضر بوداود بومدين
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 قائمة الملاحق

 

 
 بيان تالاس : (9 الملحق رقم                        

 جامعة غرداية
 التجارية وعلوم التسييرو   كلية العلوم الاقتصادية       

 تخصص تسويق خدمات تجارية:قسم علوم ال
 الاستبيان استمارة

 : أخي الفاضل أختي الفاضلة تحية طيبة
نحن بص د  داز م كرة لنيل ش ادة ماسفي أكادني م شتبة التلوم التجارية تخصص تسوي  د مات بكلية 

دور المعاملات الإلكترونية في تحسين جودة "التلوم ايقتصادية والتجارية وعلوم التسي  وامتة غرداية  ت عنوان 
، نتق م  لى سيادتكم المحفيمة لكونكم "-ردايةدراسة حالة فرع غ–خدمات بريد الجزائر من وجهة نظر الزبائن 

بمسسسة بري   زودة الخ مات تقييم الزئننأح  أرراد عينة دراستنا المي انية، ته ه ه   ال راسة  لى التتره علو 
نأمل منكم التكرم  كما أن ايستبيان ي يتضمن متلومات حوبر الوية،  ، ونظرا لأ ية رأيكم م ه ا ااابر،اززانر

م الخانة التي تتة  مع رأيكم،  ن  لمX لإجابة علو أسئلة ايستمارة بكل دقة وموضوعية، وذل  بوضع  شارةئ
 .ال راسة مشاركتكم م مة وعامل أساسي من عوامل داح

 علما أن إجابتكم ستعامل بشكل سري ولأهداف البحث العلمي فقط، شاكرين لكم حسن تعاونكم.
 تحت إشراف الأستاذ:                                                        من إعداد الطالب:

 د. أويابة صالح                                             بن حويط العيد
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 ب ابر 
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لدى مؤسسة بريد الجزائر أجهزة حديثة في عملية تقديم  18
 الخدمة

     

المرافق العامة والتسهيلات المتوفرة لدى مؤسسة بريد  19
 الجزائر ملائمة وجذابة

     

      يعتني مقدمو الخدمة بمظهرهم وأناقتهم 20
 التعاطف

الموظفون في المؤسسة مستعدون لتقديم المساعدة  21
 للزبون

     

تضع المؤسسة مصلحة الزبون ضمن أولويات  22
 اهتماماتها

     

      مقدمو الخدمة يحرصون على تقديم النصائح للزبائن 23
      تهتم المؤسسة برأي الزبون في الخدمة المقدمة له 24

 الاعتمادية
      يلتزم الموظفون بتقديم الخدمات في المواعيد المحددة 25
      الموظفون بمواعيد العمل في المؤسسةيلتزم  26
      يحرص الموظفون على تقديم الخدمات بالدقة المطلوبة 27

 الاستجابة
العاملون في المؤسسة لديهم الاستعداد الدائم  28

 للمساعدة
     

     الخدمات الالكترونية التي تقدمها المؤسسة تساعد في  29



 قائمة الملاحق

 

 سرعة حصول الزبون على الخدمات
      تتميز الخدمات الالكترونية بسرعة الانجاز 30
تقوم المؤسسة بالرد الفوري على الاستفسارات  31

 والشكاوي
     

 الضمان
الشعور بثقة وأمان عند استعمال أجهزة الصراف الآلي  32

 لتلقي الخدمات
     

تضمن المؤسسة استرجاع الأموال لعملائها عند  33
 حدوث خطأ ما

     

توفر المؤسسة سبل حماية الأموال عند التعامل عبر  34
 الأنترنت

     

استخدام المعاملات الإلكترونية يسمح بتقديم خدمات  35
 دقيقة ودون أخطاء
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 spssمخرجات برنامج  : (3 الملحق رقم
 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,930 35 

 
 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,706a ,499 ,494 ,339 

a. Valeurs prédites : constantes), الإلكترونية الخدمة جودة 

 

 

ANOVAa 

Modèle Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression 12,331 1 12,331 107,475 ,000b 

Résidu 12,391 108 ,115   

Total 24,722 109    

a. Variable dépendante : الإلكترونية المعاملات محور 

b. Valeurs prédites : constantes), الإلكترونية الخدمة جودة 

 

 

Coefficientsa 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) 1,280 ,249  5,142 ,000 

 000, 10,367 706, 060, 619, الإلكترونية الخدمة جودة

a. Variable dépendante : الإلكترونية المعاملات محور 
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Corrélations 

 المعاملات محور 

 الإلكترونية

 الضمان الاستجابة الاعتمادية التعاطف الملموسية الإلكترونية الخدمة جودة الآلي الصراف الإلكترونية البطاقة القصيرة الرسائل الانترنيت خدمات

 الإلكترونية المعاملات محور

Corrélation de Pearson 1 ,854** ,851** ,606** ,570** ,706** ,469** ,405** ,570** ,695** ,704** 

Sig. bilatérale)  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 

 الانترنيت خدمات

Corrélation de Pearson ,854** 1 ,809** ,257** ,296** ,640** ,344** ,329** ,566** ,662** ,675** 

Sig. bilatérale) ,000  ,000 ,007 ,002 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 

 القصيرة الرسائل

Corrélation de Pearson ,851** ,809** 1 ,331** ,200* ,542** ,369** ,301** ,385** ,559** ,553** 

Sig. bilatérale) ,000 ,000  ,000 ,036 ,000 ,000 ,001 ,000 ,000 ,000 

N 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 

 الإلكترونية البطاقة

Corrélation de Pearson ,606** ,257** ,331** 1 ,291** ,320** ,189* ,088 ,304** ,379** ,328** 

Sig. bilatérale) ,000 ,007 ,000  ,002 ,001 ,048 ,363 ,001 ,000 ,000 

N 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 

 الآلي الصراف

Corrélation de Pearson ,570** ,296** ,200* ,291** 1 ,542** ,475** ,467** ,400** ,393** ,468** 

Sig. bilatérale) ,000 ,002 ,036 ,002  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 

 الإلكترونية الخدمة جودة

Corrélation de Pearson ,706** ,640** ,542** ,320** ,542** 1 ,672** ,675** ,878** ,908** ,929** 

Sig. bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,001 ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 

 الملموسية

Corrélation de Pearson ,469** ,344** ,369** ,189* ,475** ,672** 1 ,437** ,417** ,402** ,491** 

Sig. bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,048 ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 

N 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 

 التعاطف

Corrélation de Pearson ,405** ,329** ,301** ,088 ,467** ,675** ,437** 1 ,468** ,420** ,443** 

Sig. bilatérale) ,000 ,000 ,001 ,363 ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 

N 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 

 الاعتمادية

Corrélation de Pearson ,570** ,566** ,385** ,304** ,400** ,878** ,417** ,468** 1 ,874** ,841** 

Sig. bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,001 ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 

N 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 

 الاستجابة

Corrélation de Pearson ,695** ,662** ,559** ,379** ,393** ,908** ,402** ,420** ,874** 1 ,965** 

Sig. bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 

N 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 

 الضمان

Corrélation de Pearson ,704** ,675** ,553** ,328** ,468** ,929** ,491** ,443** ,841** ,965** 1 

Sig. bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  

N 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 bilatéral). 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 bilatéral). 

 

 


