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  : مستخلص

تقدمها�الشبابيك�IJدف�هذه�الدراسة�إ!ى�قياس�مدى�رضا�زبائن�بريد�الجزائر،�ع;ى�الخدمات�ال���67

�يري N7واصفات�الQم�أو�اISتجذ� N7وتحليل�العوامل�ال� �الخدمات�من�خ$ل�دVلية، � �هذه �Xي ون�رؤيIYا

�بالشبابيك� �الخدمات�اQوجودة �تصنيف�حزمة �إ!ى �توصلت�الدراسة �وقد �لكانو، �الزبائن �رضا نموذج

  : Vلية�إ!ى�ث$ثة�عوامل�gي

�العمل�بدون�توق �Xي �ممثلة �عوامل�الجاذبية�عوامل�kداء �أما �تقديم�كشوفات�واضحة، ف�وخدمة

تواجد�الشباك�V!ي�Xي�kماكن�Vهلة�بالسكان�وإمكانية�وصول�رسالة�:  فحازت�ع;ى�ث$ثة�خدمات�gي

�qrبالغ�غQي�!Vحايدة�فتضمنت�خدم�67تقديم�الشباك�Qالعوامل�ا� نصية�وتقديم�خدمات�أخرى،�أما

�Vلي �باQقاصة �والقيام �بتحقيق�محدودة �الqxيد �مؤسسة �IJتم �بأن �الدراسة �تو|}6 �لهذا �الحrن، �Xي ة

عوامل�الجذب�وخاصة�تقديم�خدمات�أخرى�كتخليص�فوات�qrاQاء�والكهرباء�وخدمة�تحويل�kموال�من�

  حساب�إ!ى�حساب�أخر

    .بريد�الجزائر،�الشباك�V!ي،�رضا�الزبون،�نموذج�كانو�:الكلمات�ا8فتاحية

Abstract: 

This study aims to measure the degree of satisfaction of Algeria mail clients on the services provided by 

windows and automatic analysis of the factors  that attracted or specifications that  seen in services  through 
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customer   satisfaction for the  Kano model the study   has  come to the classification of services in automatic 

package GAB to three factors. 

     Performance factors represented in the non-stop action and service to provide statements clear either 

attracted  factors  which  three services is the presence of the GAB  in places populated and the possibility of 

the arrival of a text message and provide other services or neutral factors  included   to provide  GAB  

unlimited amounts, and do a set-off mechanism in time for this study recommends, that bother Postal 

Corporation and the achievement of private provision of other attractions services as ridding the water and 

electricity bills and service to transfer money from one account to another account 

Key Word: Algeria mail, windows automatic  package, Customer satisfaction, KANO model 

 rafiksaadoune@gmail.com. .سعدون�رفيق: ا8ؤلف�ا8راسل
  

  :ا8قدمة

تعتxـــــ�qتكنولوجيـــــا�اQعلومـــــات�مـــــن�أساســـــيات�العمـــــل�والنجـــــاح�اQؤسســـــاتي،�وخاصـــــة�Xـــــي�بيئـــــة�تشـــــهد���

;ــى�مجــال�العمــل�اQصــرXي،�Xــي�العــالم�عمومــا�وXــي�الجزائــر�خصوصــا،�تنافســية�كبrــqة،�هــذا�kمــر�ينطبــق�ع

ومؤسســـة�الqxيـــد�كإحـــدى�اQؤسســـات�الرائـــدة�Xـــي�العمـــل�اQصـــرXي�أولـــت�أهميـــة�بالغـــة�لهـــذا�الجانـــب،�ومـــن�

أوجـــه�%هتمـــام�نجـــد�ســـع±Iا�الـــدائم�Qواكبـــة�التكنولوجيـــا�°رضـــاء�زبائ¯Iـــا�وخاصـــة�Xـــي�خدمـــة�الســـحب�مـــن�

جعلهـا�تسـ´ى�جاهـدة�لتـوف�qrأهـم�kدوات�اQسـاعدة�ع;ـى�ذلـك،�وgـي�الشـبابيك��الحسـاب�الجـاري،�وهـو�مـا

،�مـــع�مـــا�تقدمـــه�هـــذه�kجهـــزة�مـــن�خـــدمات�أخـــرى�gـــي�محـــل�اهتمـــام�VGABليـــة�لتوزيـــع�kوراق�النقديـــة�

الزبـــائن،�وهــــو�الهـــدف�kســــمQ�Nختلـــف�¹ســــ¸qاتيجيات�الqxيديـــة�اQطبقــــة�إرضـــاء�لزبائ¯Iــــا،�مـــن�هنــــا�جــــاءت�

  : ذا�البحثإشكالية�ه

كيــــف�يمكــــن�قيــــاس�ومعرفــــة�مســــتوى�أداء�الشــــبابيك�.ليــــة�ل,+يــــد�الجزائــــر�عــــن�طريــــق�رضــــا�������

  الزبون؟�

  : س̀ئلة�الفرعية

  ضمن�العوامل�kساسية�؟) العمل�بدون�توقف(هل�تعت�qxالخدمة�kو!ى�  )1

اصــــة�القيــــام�باQق(والخدمــــة�الخامســــة�) تقــــديم�كشــــوفات�واضــــحة(هــــل�تــــدخل�الخدمــــة�الثالثــــة� )2

  ضمن�عوامل�kداء�؟��) Vلية�Xي�الحrن
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التواجـــــد�(والخدمـــــة�الرابعـــــة�) تقـــــديم�مبـــــالغ�ماليـــــة�حســـــب�الطلـــــب(هـــــل�تعتxـــــ�qالخدمـــــة�الثانيـــــة� )3

تقـديم�خــدمات�(والخدمـة�الســابعة�) وصـول�رسـالة�نصــية(والخدمـة�السادســة�) باÁمـاكن�Vهلـة�بالســكان

 ؟�،�ضمن�عوامل�الجذب�)أخرى 

   

  :أهمية�البحث

هميــــة�بحتنــــا�هـــــذا�Xــــي�معرفــــة�مـــــدى�أهميــــة�الشــــبابيك�Vليــــة�لqxيـــــد�الجزائــــر�لــــدى�زبـــــائن�تكمــــن�أ �

 .اQؤسسة

   أهداف�البحث

 .قياس�مدى�رضا�زبائن�بريد�الجزائر�ع;ى�الخدمات�ال�67تقدمها�الشبابيك�Vلية �

 .معرفة�أهم�توقعات�زبائن�الqxيد�للخدمات�اQستقبلية�للشبابيك�Vلية �

 .من�خ$ل�إدخال�حزمة�أخرى�من�الخدمات�ع;ى�الشبابيك�Vلية�محاولة�إISاج�الزبائن، �

 .تحليل�العوامل�ال�67تجذب�الزبائن،�واQواصفات�ال�67يرغب�الزبون�رؤيIYا�Xي�الخدمة �

  : فرضيات�الدراسة

  :  بناءا�ع;ى�ما�سبق�وÁجل�الوصول�Áهداف�الدراسة�وضعنا�الفرضيات�التالية   

 .ضمن�العوامل�kساسية) ون�توقفالعمل�بد(تعت�qxالخدمة�kو!ى� )1

القيــام�باQقاصــة�Vليــة�(والخدمــة�الخامســة�) تقــديم�كشــوفات�واضــحة(تــدخل�الخدمــة�الثالثــة� )2

 .ضمن�عوامل�kداء) Xي�الحrن

التواجــد�باÁمــاكن�(والخدمــة�الرابعــة�) تقــديم�مبــالغ�ماليــة�حســب�الطلــب(تعتxــ�qالخدمــة�الثانيــة� )3

،�)تقــديم�خــدمات�أخــرى (والخدمــة�الســابعة�) وصــول�رســالة�نصــية( والخدمــة�السادســة) Vهلــة�بالســكان

 .ضمن�عوامل�الجذب

  : منهجية�الدراسة

ولÆجابـــــة�ع;ـــــى�أســـــئلة�الدراســـــة�واختبـــــار�فرضـــــياIJا�ســـــنعتمد�ع;ـــــى�اQـــــنهج�الوصـــــفي،�Áجـــــل�عـــــرض�����

Æجابة�ع;ى�مفاهيم�حول�مؤسسة�الqxيد�وكذا�التعريف�بنموذج�كانو�°ISاج�الزبون،�ثم�اQنهج�التحلي;ي�ل

مختلــــــف�kســــــئلة،�والتحقــــــق�مــــــن�فرضــــــيات�الدراســــــة،�لــــــنخلص�إ!ــــــى�النتــــــائج�ثــــــم�اق¸ــــــqاح�مجموعــــــة�مــــــن�

 .    التوصيات�لتحسrن�خدمة�الشبابيك�Vلية�Qؤسسة�بريد�الجزائر

   :محاور�الدراسة

  : سنقسم�دراستنا�إ!ى�ث$ثة�محاور�رئيسية�gي����
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  .الخدمات�اQصرفية: اQحور�kول 

  .Qحة�عن�بريد�الجزائر،�وأهم�خدماته: ثانياQحور�ال

  .ماهية�نموذج�كانو: اQحور�الثالث

  .الدراسة�اQيدانية: اQحور�الرابع

  الخدمات�ا8صرفية: ا8حور�`ول 

يعت�qxقطاع�الخدمات�من�أهم�القطاعات�ال�67تعتمد�عل±Iا�الدول�Áجل�تطوير�اقتصادياIJا،�وÁجل����

نظريـة�القطـاع�: 1لنظريات�ال�67تختلف�Xي�تعريف�الخـدمات،�حيـث�نجـد�مـث$ذلك�تم�%عتماد�ع;ى�كث�qrا

الثالث،�ال�67صنفت�الخدمات�ضمن�القطاع�الثالث�بعد�القطاعrن�الف$Îي�واQنجم�6الصناÍي،�ثم�تأتي�

،�وال7ــــ�6أعطــــت�ســــتة� Classification Browning-Singleman)(نظريــــة�تصــــنيف�براونينــــغ،�ســــانلمان�

خــــــدمات�موجهــــــة�: ¹قتصــــــادية،�اســــــتحوذ�قطــــــاع�الخــــــدمات�ع;ــــــى�ث$ثــــــة�م¯Iــــــا�gــــــيتصــــــنيفات�للقطاعــــــات�

للمنتجــrن،�وخــدمات�إجتماعيــة�للمســIYلكrن،�وخــدمات�ىشخصــية�لÐفــراد،�ثــم�تــأتي�النظريــة�الثالثــة�وgــي�

النظريـة�¹سـتنباطية�للخـدمات،ال�67حاولــت�الفصـل�بـrن�مفهـومي�الخدمــة�واQنـتج�حيـث�وضـعت�عــاملrن�

يــــث�أن�الخدمــــة�تتطلــــب�إتصــــا�Õمباشــــرا�بــــrن�مقــــدمها�وطالIÔــــا،�وأن�اQنــــتج�عبــــارة�عــــن�للتفريــــق�بي¯Iمــــا،�ح

مادة،�وأخqrا�نظرية�تعميم�الخدمة،�حيث�ترى���هذه�النظرية�أن�كل�العـالم�مشـارك�Xـي�صـناعة�وتقـديم�

الخدمة�من�خ$ل�وجوب�وجود�دائما�منطقة�خلفية�لصناعة�الخدمة�ومنطقة�أماميـة�لصـناعة�وتقـديم�

  .الخدمة

مجموعـــــة�مــــــن�العمليـــــات�ذات�اQضــــــمون�اQنف´ــــــي�" ويمكـــــن�تعريــــــف�الخدمـــــة�اQصــــــرفية�ع;ـــــى�أIÖــــــا�����

اQدركـة�مـن�قبـل�) غrـ�qالحقيقيـة( ،�وغrـ�qاQلموسـة)الحقيقية( الكامن�Xي�مجموعة�من�العناصر�اQلموسة�

جـــاIJم�اQاليـــة�kفــراد�أو�اQؤسســـات،�مـــن�خـــ$ل�دIJÕÕـــا�وقيمIYـــا�اQنفعيــة�ال7ـــ�6تشـــكل�مصـــدرا�°شـــباع�حا

  .2"و¹ئتمانية�الحالية�واQستقبلية،�وال�67تشكل�Xي�الوقت�نفسه�مصدرا�لربحية�الخدمة�اQصرفية

  : 3اQنتج�اQا!ي�من�خ$ل�ث$لة�أبعاد�رئيسية�gي�Kotlerو� Armstrongوعرف�كذلك�كل�من���

عــــد�ذلــــك�بُعــــد�اQنــــتج�اQنــــتج�الجــــوهري�وهــــو�الــــدافع�الرئيØــــ}�6وراء�شــــراء�أو�طلــــب�الخدمــــة،�ثــــم�يــــأتي�ب

الفع;ــي،�والــذي�IÜـــتم�أكÛــ�qباÁبعــاد�واQ$مـــح�اQاديــة�اQلموســـة�الخاصــة�بجــودة�اQنـــتج�أو�الخدمــة�وصـــفاIJا�

                                           
 
1 - James Teboul, une nouvelle approche du management, le temps des services, Quatrième édition,   édition d'organisation 
Paris, 2002, P7   

  .63ص  ،2015إياد عبد الفتاح النسور، تسويق المنتجات المصرفية، دار صفاء للنشر والتوزيع، عمان، الأردن،  -  2
   .212المرجع نفسه، ص  -  3
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والـــــذي�يعÞـــــ�6تلـــــك�الخـــــدمات�اQكملـــــة�أو�اQرافقـــــة�للمنـــــتج�) اQـــــدعم�( اQمrـــــÝة،�وأخrـــــqا�بُعـــــد�اQنـــــتج�اQتنـــــامي

6{ßساk. 

د�قطــاع�الخــدمات�اQصــرفية�تقســيما�جديــدا�لنــوع�الخــدمات�ومــع�التطــور�العلمــ�6والتكنولــوàي�شــه��

اQقدمــة�مـــن�قبـــل�اQصـــارف،�حيــث�أصـــبحت�هنـــاك�الخـــدمات�اQصــرفية�التقليديـــة�والخـــدمات�اQصـــرفية�

قبــــول�الودائــــع�بأنواعهــــا،�تقــــديم�القــــروض�قصــــqrة،�: ،�حيــــث�تتضــــمن�الخــــدمات�التقليديــــة�4%لك¸qونيــــة

لجاريــــــــة،�بيــــــــع�وشــــــــراء�kوراق�اQاليــــــــة،�تقــــــــديم�الخــــــــدمات�متوســــــــطة�وطويلــــــــة�kجــــــــل،�فــــــــتح�الحســــــــابات�ا

  .%ستشارية�ودراسة�kوضاع�%قتصادية�واQالية�وتقديم�اQق¸qحات�لتحسي¯Iا

أجهـــزة�الصـــرّاف�V!ـــي،�البطاقـــات�اQمغنطـــة،�خدمـــة�اQصـــرف�: Xـــي�حـــrن�تشـــمل�الخـــدمات�¹لك¸qونيـــة

  .ية�ع�qx%ن¸qنتالجوال�ع�qxالهواتف�الذكية،�وكذا�الصqrفة�¹لك¸qون

مــــزيج�اQنــــتج�) عمــــق��-طــــول �-عــــرض( هـــذه�التقســــيمات�الجديــــدة�أفضــــت�إ!ــــى�مــــا�يعــــرف�بمصــــفوفة����

اQصرXي،�حيث�يع�qxعرض�مزيج�اQنتج�اQصرXي�عن�عدد�خطوط�اQنتجات�اQصرفية�ال�67يقوم�اQصرف�

Qختلفـة�Xـي�كـل�خـط�إنتـاàي،�بانتاجها�وتقديمها،�أما�طول�مزيج�اQنتج�اQصرXي�فيع�qxعن�عدد�اQنتجات�ا

أما�عمق�مزيج�اQنتج�اQصرXي�فيع�6Þعدد�kنواع�اQختلفة�لكـل�منـتج�مصـرXي�ومثـال�ذلـك�مـا�هـو�معمـول�

 : 5به�Xي�مؤسسة�بريد�الجزائر�كما�ي;ي

 1- Largeur des services mixtes:  

-  Services en ligne. 

-  Services particuliers. 

-  Services professionnels. 

2- Longueur des services mixtes: 

- (par exemple) Services en ligne: consulter compte e-ccp, consulter compte  e-cnep, 

tableau tarification, télécharger imprimes, espace réclamation, paiment TPE, guichet 

automatique, Edahabia. 

                                           
 

  .71المرجع نفسه، ص  -  4
5 www.poste.dz consulté le 01/07/2017 a 10:30 
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3- profondeur des services mixtes: 

- (par exemple) Consulter compte e-ccp: extrait de compte, relevé de compte, carnet 

de chèque, notification SMS, mot de passe. Paiment des facture ( ADE, Sonelgaz, Seaal, 

Mobilis).    

   بريد�الجزائر،�وأهم�خدماته 8حة�عن�:ا8حور�الثاني

لقـــــد�اختـــــارت�الحكومـــــة�الجزائريـــــة�إجـــــراء�تعـــــديل�شـــــامل�لقطاعـــــات�الqxيـــــد�واQواصـــــ$ت�الســـــلكية�����

جـــــانفي��24وال$ســــلكية،�Xـــــي�إطــــار�¹صـــــ$حات�ال7ـــــ�6باشــــرIJا�وهـــــذا�مـــــن�خــــ$ل�برنامجهـــــا�اQعلـــــن�عنــــه�يـــــوم�

،�وعليــــــه�30/12/1975اQــــــؤرخ�Xــــــي��89 -75بموجــــــب�kمــــــر�رقــــــم�بعــــــد�أن�كـــــاـن�يســــــ�qrهــــــذا�القطــــــاع��20006

كنتيجــــة�لقــــانون�قطــــاع�الqxيــــد�و%تصــــاÕت�لــــنفس�الســــنة،���2003أنشــــئت�مؤسســــة�بريــــد�الجزائــــر�ســــنة�

مؤسسة�عموميـة�: والذي�فصل�بrن�خدم�67الqxيد�و%تصاÕت�وأصبحت�مؤسسة�الqxيد�تعرف�ع;ى�أIÖا�

  : 7ون�نشاطاIJا�ث$ثة�نقاط�gيينص�مضم�EPICذات�طابع�صناÍي�وتجاري�

 .مؤسسة�تسي�qrالخدمات�الqxيدية�واQالية�الqxيدية �

 .مؤسسة�الqxيد�السريع �

 .تسي�qrالصناديق�الqxيدية �

  : ومن�هذا�التعريف�نجد�أن�مؤسسة�الqxيد�تقدم�نوعrن�من�الخدمات�gي

الqxقيـــــات�وgـــــي�ال7ــــ�6تخــــص�الطـــــابع�الqxيــــدي�وإصــــداراته�وكـــــذا�خــــدمات�: الخــــدمات�ال,+يديــــة) 1 -1

تتمثـــــل�هـــــذه�الخـــــدمات�Xـــــي�جمـــــع�وترحيـــــل�وتوزيـــــع�اQـــــادة�" العاديـــــة�والســـــريعة�واQضـــــمونة�وبعبـــــارة�أخـــــرى�

مكتب�بريدي�بعد�أن�شهدت�تطورا�كبqrا�خ$ل��3633،�خصوصا�وأن�الشبكة�الqxيدية�تضم�8"الqxيدية�

  : سنة�من�الوجود�بالتنظيم�الحا!ي�وهذا�ما�يبينه�الشكل�التا!ي�11

  )عدد�اQكاتب�الqxيدية(تطور�الشبكة�الqxيدية�): 01(شكل��رقم�
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Source: Autorité de régulation de la poste et des télécommunications (ARPT), Rapport 

annuel de l'Autorité de régulation, 2014, p 59. 

 

�ÕأIÖــــا�Xــــي�حقيقــــة�kمــــر��Õمــــا�ن$حظــــه�هــــو�الزيــــادة�اQســــتمرة�لعــــدد�اQكاتــــب�الqxيديــــة�عxــــ�qالــــوطن،�إ���

تعكس�الكثافة�الqxيدية�ال�67شهدت�انخفاضا�مرده�الزيادة�غ�qrاQتوازنة�Xي�عدد�اQكاتب�الqxيدية�مقارنـة�

بالزيادة�Xي�عـدد�السـكان،�وهـو�ماجعـل�اQعـدل�الجزائـري�Xـي�التغطيـة�الqxيديـة�يتوقـف�عنـد�مكتـب�بريـدي�

ى�فتح�مكاتـب�بريديـة�جديـدة�تواكـب�ISـا�سـرعة�النمـو�مواطن،�ومنه�سعت�مؤسسة�الqxيد�إ!�11180لكل�

)  2015ســنة�( سـنويا�وهــو�مـا�يحـتم�ع;ـى�مؤسسـة�الqxيـد�خـ$ل��%2.1الـديموغراXي�Xـي�الجزائـر�واQقـدرة�بــــــــ�

مكتــب�قيـد�¹نشــاء،�كـل�هــذا�ويظـل�اQعــدل�الجزائـري�لعــدد��74مكتـب�بريــدي�جديـد�يضــاف�إ!ـى��71فـتح�

  .ساكن�6000 – 3000البعد�عن�اQعدل�العالم�6اQحدد�بمكتب�بريدي�لكل�اQكاتب�الqxيدية�بعيد�كل�

 Les(وgي�الخدمات�الqxيدية�ال�67تتضمن�كل�ماهو�نقدي�كالصكوك�الqxيدية�:  الخدمات�ا8الية) 1-2

Chèques(والحو%ت��،)Les Mandats(موال�Ðونية�لq¸والتحوي$ت�¹لك�،)Transfer Electronique des 

Fonds ( ن�الدول�وrموال�بÐالتحويل�السريع�ل)Western Union(9.  

أمـا�رقــم�kعمــال�والــذي�تســيطر�عليــه�مـداخيل�الخــدمات�اQاليــة�مقارنــة�بمــداخيل�الخــدمات�الqxيديــة�

أي��2013مليـار�دينــار�ســنة��25.4مليــار�دينـار�جزائــري�مقابــل��28.8بــــــــــ��2014فقـد�شــهد�تطـورا�خــ$ل�ســنة�

مليــار�دينــار�ســنة��15.9وهــذا�نتيجــة�%رتفــاع�Xــي�رقــم�أعمــال�الخــدمات�اQاليــة�مــن��%13.4ـــــــ��بزيــادة�تقــدر�بــــــ

                                           
 

 
9
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،�فسـرIJا�الزيـادة�الكبrـqة�Xـي�الرسـوم�عـن�%19.81أي�بمـا�يعـادل��2014مليار�دينار�سـنة��19.05إ!ى��2013

  : 2014الخدمات�اQالية�التالية�لسنة�

  .2013مقارنة�بسنة��%9,6ـــــــــــ��زيادة�بــــ): CCP(الحساب�الqxيدي�الجاري�� �

حيــث�ســجلت�مدينــة�اQســيلة��%100مليــار�دينــار�أي�بزيــادة��2,2: البطاقــة�اQغناطيســية�الqxيديــة� �

) 06(دج�عxـ�qسـتة��285 000 000بمجمـوع���2015عمليـة�سـحب�خـ$ل�شـهر�ديسـم25400��qxمث$�حوا!ي�

  .شبابيك�آلية�منتشرة�ع�qxاQدينة

  . 2013مقارنة�بسنة��%35,7زيادة�بنسبة�): CNEP(ف�qrو%حتياط�الصندوق�الوط�6Þللتو  �

�8,4إ!ـى��2013مليـار�دينـار�سـنة��8,2،�مـن� 2.43 %وباQقابـل�لـم�تسـجل�الخـدمات�الqxيديـة�إ�Õزيـادة�بـــــــــــــ

،�وهو�ما�يفسره�اQنح�NÞالتا!ي�الذي�يعطينا�صـورة�واضـحة�عـن�تطـور�رقـم�أعمـال�2014مليار�دينار�سنة�

  :دمات�الqxيدية�من�جهة�والخدمات�اQالية�من�جهة�أخرى الخ

مليـــــون�دينـــــار�(مســـــاهمة�الخـــــدمات�ا8اليـــــة�وال,+يديـــــة��ـــــي�رقـــــم�أعمـــــال�ا8ؤسســـــة�): 2(شـــــكل�رقـــــم�

 )جزائري 

  
Source: Autorité de régulation de la poste et des télécommunications, Rapport annuel de 

l'Autorité de régulation, 2014, p 62 

  : وأهم�الخدمات�اQالية�ال�67تقدمها�مؤسسة�الqxيد�نجد

   GABوسوف�نركز�ع;ى�بطاقة�السحب�V!ي�Õرتباطها�بجهاز�الشباك�V!ي�لتوزيع�kوراق�النقدية�

 .صك�الحساب�الqxيدي�الجاري� �

الحوالــــــة�ل¸Ýويــــــد�الحســــــابات�الqxيديــــــة�الجاريــــــة� �

1418. 

 .TREFالحوالة�¹لك¸qونية�لتحويل�kموال� �

  

 ).La Carte Magnétique(بطاقات�السحب�V!ي� �

 ).RIP(كشف�الهوية�الqxيدية� �

 ،�1530خدمة�: جاري�عن�بعد�ويضمالحساب�ال �

  .،�خدمة�رصيدي،�الرقم�السري CCP-E خدمة�



  
  تحس2ن�أداء�الشبابيك�.لية�ل,+يد�الجزائر�عن�طريق�رضا�الزبون�بتطبيق�نموذج�كانو                    بومدين�يوسف.د.سعدون�رفيق،�أ.أ

   

298 

 

gــــــي�بطاقــــــة�زرقــــــاء�وصــــــفراء�اللــــــون�حســــــب�kلــــــوان�) البطاقــــــة�اQغناطيســــــية(بطاقــــــة�الســــــحب�V!ــــــي�-

qxيد�تحوي�شريحة�ISا�أرقام�وشيفرات�سرية،�من�الخارج�تظهر�صورة�الqxيد�اQركزي�الرسمية�Qؤسسة�ال

ومقــــر�اQديريـــــة�العامــــة�وعل±Iـــــا�%ســــم�واللقـــــب�والــــرقم�وتـــــاريخ�IÖايــــة�الصـــــ$حية،�وgــــي�بطاقـــــة�عمليــــة�جـــــدا�

تســتخدم�للســحب�مـــن�الصــراف�V!ـــي�وكــذا�داخـــل�اQكاتــب�الqxيديـــة،�إ�Õأن�ســقف�الســـحب�محــدد�عنـــد�

ـــ�بريــد�ال دج�ع;ــى�كــل�عمليــة،�كمــا�يمكــن�القيــام�بتخلــيص�فــوات30��qrدج�يوميــا،�بعمولــة� 20.000جزائــر�بـــــــــــــــ

  . الكهرباء�والهاتف،�وكذا�تخليص�الوصفات�الطبية�عند�الصيدليات

فهو�جهاز�غرضه�تسي�qrشبكة�البنوك�والqxيـد�معـا�ويحتـوي��GABأما�الشباك�V!ي�لÐوراق�النقدية��-

  :ع;ى

 .والIS�67ا�تستطيع�%ختيار�بrن�الخدمات�اQقدمة: ار�الشاشةأزر  �

 .مكان�خروج�الوصل�الذي�يسلم�بعد�IÖاية�العملية:  إيصال�الطابعة �

 .مكان�إدخال�البطاقة�اQغناطيسية: قارئ�البطاقة �

 .وال�67من�خ$لها�يكون�التواصل�بينك�وبrن�الجهاز: شاشة�العرض �

 .مكان�خروج�النقود: موزع�النقود �

 .لكتابة�الرقم�السري�واQبلغ�اQراد�سحبه: وحة�اQفاتيح�ل �

  : وأهم�العمليات�ال�67يمكن�القيام�ISا�ع�qxالشباك�V!ي�Qؤسسات�الqxيد�ما�ي;ي�

 .دج�يوميا�20.000طلب�الكشف�عن�الرصيد�والسحب�Xي�حدود� �

 .عمليات�10طلب�دف¸�qالصكوك،�طلب�الكشف�عن�الهوية�الqxيدية،�وطلب�كشف�آخر� �

 ).موبيليس�فقط(لب�تعبئة�رصيد�الهاتف�النقال�ط �

تعلمــــك�بالعمليــــات�اQقامــــة�ع;ــــى�) جميــــع�اQتعــــاملrن(وصــــول�رســــالة�نصــــية�Xــــي�الهــــاتف�اQحمــــول� �

  .   حسابك�الqxيدي�ع�qxالشباك�V!ي

 :مؤسسة�ال,+يد�ورضا�الزبون� )1-3

بائ¯Iــــا�الـــــذين�لقــــد�حرصــــت�مؤسســــة�الqxيــــد�ع;ــــى�مواكبــــة�التكنولوجيــــات�الحديثــــة�Áجــــل�إرضــــاء�ز �����

مليون�زبون �17يتعدون�
من�خ$ل�عزمها�ع;ى�تطبيق�نظام�نقدي�جديد�وفق�تكنولوجيات�حديثـة�مـن��10

شأIÖا�تسهيل�التجارة�¹لك¸qونية�وتعميم�التسديد�عن�بعـد�مـن�خـ$ل�إسـ¸qاتيجيIYا�الجديـدة�ال7ـ�6أعلـن�

خرا�Xــــي�إطــــار�اQؤسســــات�مــــؤ �08/04/2015ع¯Iــــا�اQــــدير�العــــام�للمؤسســــة�Xــــي�حــــواره�لجريــــدة�الشــــعب�يــــوم�

 : الوطنية�اQدمجة�Xي�مسار�التنمية�اQستدامة،�وترتكز�هذه�¹س¸qاتيجية�ع;ى�اQحاور�التالية

                                           
 
10 -ONS, L'ALGERIE En Quelques Chiffres, , Resultats: 2011-2013, N044, Edition: 2014, P52. 
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تـم�تسـليم�(مكتبـا�بريـديا�كـل�سـنة��50مواصلة�تكثيف�وتجديد�الشبكة�الqxيدية�من�خ$ل�فتح� )1

عاليــــــة�الكثافــــــة،��،�وخلــــــق�مكاتــــــب�جواريــــــة�للتجمعـــــات�الســــــكانية)2010مكتـــــب�جديــــــد�خــــــ$ل�ســـــنة��200

 .مكتب�بريدي�سنويا�150واQنطق�الريفية�اQعزولة،�وتجديد�

أما�اQحور�الثاني�ف±Iتم�برقمنة�الشبكة،�حيث�يوجد�برنامج�للتدفق�العـا!ي�وkليـاف�البصـرية،� )2

 .     مكتب�بريدي�باÁلياف�البصرية�بغرض�الرفع�من�سرعة�التدفق�2700حيث�يجري�حاليا�ربط�

فــــــق�اQحــــــور�الثالــــــث�اQوســــــوم�بعصــــــرنة�الخــــــدمات�وضــــــمان�أمــــــن�التطبيقــــــات�كمــــــا�تــــــم�العمــــــل�و  )3

 -2010وkنظمـة�ع;ــى�إنشــاء�مكاتـب�نموذجيــة،�باســتكمال�رقمنـة�كــل�اQكاتــب�Xـي�إطــار�الqxنــامج�الخماßــ}�6

،�ع;ى�أن�يتم�رقمنة�كل�اQكاتب�2015مكتب�خ$ل�الث$ثي�kخ�qrمن�سنة��175،�حيث�تم�إضافة�2014

،�مـــن�خــ$ل�تجهrـــ�ÝاQكاتــب�بالحواســـيب�وأجهــزة�قـــراءة�الرمــوز�ونظـــام�فعــال�لتســـي�qrخــ$ل�هـــذا�السداßــ}6

الطــــوابqr،�مــــع�وضــــع�نظــــام�اQعالجــــة�والنســــخ�%حتيــــاطي�وفــــق�اQعــــاي�qrالدوليــــة،�وتنصــــيب�نظــــام�اQراقبــــة�

بالفيديو،�كما�قامت�اQؤسسة�بإنشاء�نظام�اQقاصة�¹لك¸qونية�ع;ى�مستوى�كل�البنوك،�و%ندماج�Xي�

اQنظومة�اQالية�الوطنية�Qراقبـة�وتسـي�qrالشـبابيك�Vليـة�وIÖائيـات�الـدفع�¹لك¸qونـي،�مـن�خـ$ل�تشـغيل�

شــــــباك�آ!ــــــي�جديــــــد�مجهــــــز��240،�با°ضــــــافة�إ!ــــــى�)IÖ)TPEــــــائي�الــــــدفع�¹لك¸qونــــــي��3000شــــــباك�آ!ــــــي�و�200

تعـرض�للتخريـب��شـباك�آ!ـي�100شـباك�آ!ـي�موجـود،�وتجديـد��300،�هذا�با°ضافة�إ!ى�11بكامqrات�مراقبة

  .آلة�لكشف�kوراق�اQزورة�600وتجه�Ýrمكاتب�الqxيد�بحوا!ي�

وXــــي�يخــــص�خــــدمات�البنكيــــة�اQتعلقــــة�بــــالتوفqr،�فقــــد�أســــتحدث�مــــؤخرا�ع;ــــى�مســــتوى�اQديريــــة� )4

العامـــة�فـــوج�عمـــل�لدراســـة�كيفيـــة�وضـــع�نظـــام�تســـي�qrالزبـــائن�يـــت$ئم�والخـــدمات�البنكيـــة�وتـــوف�qrشـــروط�

تــوف�qrالqxيــدي،�ســيعزز�مــن�مــداخيل�اQؤسســة�بــد�Õمــن�%عتمــاد�ع;ــى�إعانــات�اســتحداث�بنــك�بريــدي�وال

مـن�تكـاليف��%15 الدولة�بسبب�التعريفات�الرمزيـة�ع;ـى�جـل�خـدماIJا�ممـا�جعلهـا�تغطـي�فقـط�مـا�نسـبته

اQؤسسـة،�ال7ـIJ�6ـدف�إ!ـى�تـوف�qrالخدمـة�لجميــع�اQـواطنrن�بـدون�اسـتثناء،�رغـم�أن�اQؤسسـة�قـد�تــداركت�

  .2015من�خ$ل�رقم�kعمال�اQحقق�خ$ل�سنة��2013ل�ح�N7سنة�العجز�اQسج

وكخ$صــة�Qــا�ســبق�تســ´ى�مؤسســة�الqxيــد�كــأك�qxمؤسســة�مصــرفية�Xــي�الجزائــر�مــن�حيــث�قــوة���������

%نتشــار�إ!ــى�اQســاهمة�Xــي�تقريــب�الخدمــة�مــن�اQــواطن�ودفــع�عجلــة�التنميــة�اQحليــة�مــن�جهــة،�ومــن�جهــة�

;ى�التعامـل�اQـا!ي�خـارج�kطـر�الرسـمية�مـن�خـ$ل�تعمـيم�اسـتعمال�بطاقـات�أخرى�اQساهمة�Xي�القضاء�ع

  .الدفع�والسحب�وتعزيز�خدمة�الqxيد�الهجrن�وتطوير�الqxيد�الدعائي�والتجارة�¹لك¸qونية

                                           
 

  2014/ 10/ 13  حوار مع المدير العام لبريد الجزائر، موقع الشروق أون لاين  -  11
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   ماهية�نموذج�كانو: ا8حور�الثالث

: بعنـوان�KANOمـن�خـ$ل�مقـال�ل$قتصـادي�اليابـاني��198412انط$قة�هذا�النمـوذج�كانـت�سـنة�����

  .تحليل�رضا�الزبون،�ويعتمد�نموذج�كانو�°رضاء�الزبون�ع;ى�جودة�¹دارة�وتقنية�التسويق

  : حيث�يم�Ýrكانو�ستة�أصناف�من�مظاهر�الرضا�:أصناف�مظاهر�الرضا�حسب�كانو) 2-1

س̀اسية� � وgـي�عتبـة�الـدخول�للسـوق،�مـن�حيـث�أIÖـا�خـدمات�أساسـية،��:(Basique)العوامل�

يســبب�%ســتياء�مباشــرة،�Xــي�حــrن�أن�وجودهــا��Õيعطــي�%نطبــاع�بالرضــا،�أي�أن�وجودهــا�وعــدم�وجودهــا�

 .�}6ء�عادي

وgـي�العوامـل�أو�الخـدمات�ال7ـ�6تسـبب�الرضـا�إن�ارتفـع�أداؤهـا��:(Performance) عوامل�`داء �

  .وتسبب�%ستياء�إن�انخفض�أداؤها،�فع$قIYا�بالرضا�ع$قة�طردية

ال�67إن�وجدت�ارتفع�مستوى�) الخدمات(وgي�العوامل��:(Attractif)) الجذب(العوامل�ا8ث2+ة� �

 .رضا�الزبون،�وتسبب�له�نوع�من�البهجة،�وXي�حالة�عدم�وجودها��Õيشعر�الزبون�بأي�نوع�من�%ستياء

  :يوضح�الخدمات�الث$ث�بالصورة�والتعليق�كا�تي) 01(وفيما�ي;ي�الشكل�رقم�

 
 .IÜتم�الزبون�بوجودها�أص$�Õ): اQحايدة(اQظاهر�اQتشاISة� �

وgــــــــي�اQظــــــــاهر�ال7ــــــــ�6يشــــــــك�الزبــــــــون�Xــــــــي�تواجــــــــدها��:(Discutable)ا8ظــــــــاهر�ا8شــــــــكوك�بأمرهــــــــا� �

 .بالخدمة،�و�Õتسبب�عدم�الرضا�Xي�حالة�غياISا

وgـــــي�اQظــــاهر�ال7ـــــ�6توقـــــع�الزبـــــون�حـــــدوث�عكســـــها�عنـــــد�تســـــلمه��:(Inverse)ا8ظـــــاهر�العكســـــية� 	

 .للخدمة

                                           
 

ائي، هاشم فوزي العبادي، دور جودة المنتج في إاج الزبون باستخدام نموذج كانو، مجلة الغري للعلوم الاقتصادية يوسف حجيم الط  12-

  .147، ص 2010، 16العدد  ،05 والإدارية، جامعة الكوفة، السنة
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  :ل�Xي�الرسم�البياني�التا!يويمكن�تلخيص�كل�تلك�العوام

  

  محاور�نموذج�كانو): 2(الشكل�رقم�

  

 

 

 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 

Source : Six sigma comment l’applique- éditions d’organisation, paris, 2004, p78.  

  

 

يمكـــم�تصـــميم�اســـتبيان�كـــاـنو�مـــن�خـــ$ل�جــــزئrن�مـــن�kســـئلة،�الجــــزء�  :معالجـــة�اســـتبيان�كـــاـنو) 2-2

�7/7 مــــث$�مــــا�هــــو�شــــعورك�إذا�كـــاـن�الشــــباك�V!ــــي�Qكتــــب�الqxيــــد�يعمــــل(يحتــــوي�kســــئلة�الوظيفيــــة�kول�

مـا�هـو�شـعورك�إذا�كاـن�مكتـب�(والجزء�الثاني�kسئلة�غ�qrالوظيفية�) بدون�أي�توقف�أو�عطب�24/24و

 لخماß}6،،�ومن�خ$ل�¹جابات�ع;ى�%ستبيان�وفق�سلم�ليكارت�ا)ويتوقف�24/24و 7/7الqxيد��Õيعمل�

  :  تصنف�الخدمات�اQق¸qحة�كما�يوضحه�الجدول�التا!ي

  

  

  

 زبون  راضي

  زبون غير  راضي

 زبون لم يحقق هدفه

 هدفه حقق زبون

 العوامل الأساسية

  عوامل الجاذبية

 عوامل الأداء

 العوامل المحايدة



  
  تحس2ن�أداء�الشبابيك�.لية�ل,+يد�الجزائر�عن�طريق�رضا�الزبون�بتطبيق�نموذج�كانو                    بومدين�يوسف.د.سعدون�رفيق،�أ.أ

   

302 

 

  جدول�التقييم�لكانو): 03(الجدول�رقم�

  توقعات�الزبائن

  السؤال�غ�qrالوظيفي

را�}�6 - 1

  جدا
  محايد - 3  را�}6 - 2

4 - rغ

  ر�را�}6

مستاء� - 5

  جدا

  السؤال

  الوظيفي

را�}�6 - 1

  جدا
D A  A A  P 

  I  N  N  N  B  را�}6 - 2

  I  N  N  N  B  محايد - 3

  I  N  N  N  B  غ�qrرا�}6 - 4

مستاء� - 5

  جدا
I  I  I  I  D  

 

SOURCE : Helmi Ben Rejeb "Phases amont de l’innovation: proposition d’une démarche 

des analyse des besoins et d’évaluation de l’acceptabilité d’un produit", p 96 

PERFORMANCE   : P   داء`   NEUT                                        :N     محايد  

BASIQUE                 :  B  أسا���           DISCUTABLE          :D     مشكوك�فيه     

ATTRACTIF             :A    جذاب   INVERS                             :I       عك����  

   الدراسة�ا8يدانية: ا8حور�الرابع�

اQيدانية�التعرف�ع;ى�تصنيف�احتياجات�زبائن�الqxيد�من�مختلف��نحاول�من�خ$ل�هذه�الدراسة���

الخــدمات�اQاليــة�ال7ــ�6تقــدمها�الشــبابيك�Vليــة،�حيــث�اخ¸qنــا�عينــة�زبــائن�الشــبابيك�Vليــة�لqxيــد�مدينــة�

  . اQسيلة�لدراسة�الحالة�وفق�نموذج�كانو�وباستخدام�%ستبيان

  خطة�Wستبيان) 3-1

  .Qسيلةمدينة�ا�:ا8جال�الجغرا�ي )1

 2016جانفي��:ا8جال�الزم�� )2

 .الزبون�الذي�يملك�ويستعمل�البطاقة�اQغناطيسية�الqxيدية�:تعريف�الوحدة��حصائية )3

كــــــل�زبــــــائن�بريــــــد�الجزائــــــر�الــــــذين�يملكــــــون�ويســــــتعملون�البطاقــــــة�: تعريــــــف�ا8جتمــــــع��حصــــــائي )4

 .اQغناطيسية�الqxيدية

 ).Méthode Des Quotas(طريقة�الحصص��:طبيعة�Wستبيان )5



  Wقتصاد�الجديدة�مجلـ  312 - 290ص�،�)2019( 01: ددعـــال/   10 جلدا8

 

303 

 

تمكننــــا�هــــذه�الطريقـــة�الحصــــول�ع;ــــى�درجـــة�عاليــــة�مــــن�(اQقابلــــة�اQباشـــرة�: طريقـــة�Wســــتجواب )6

 )الثقة

 :متغ2+ات�ا8راقبة )7

  أن��N–ذكر�: الجنس

  سنة�60سنة�إ!ى��20من�: السن

  متقاعد�–أعمال�حرة��–تاجر��–موظف�: الوظيفة

  ت�عليادراسا�–جام´ي��–ثانوي��–متوسط��–ابتدائي�: اQستوى�التعليم6

  خارج�وقت�الدوام�–وقت�الدوام�: وقت�%ستعمال

  ريف�-مدينة: ¹قامة

 تحديد�حجم�العينة� )8

يتمثل�مجتمع�الدراسة�Xي�زبائن�مؤسسة�الqxيد�الذين�يملكون�ويستخدمون�البطاقة�اQغناطيسـية����

،�لهـــذا�يمكـــن�اعتبـــا
ً
ره�مجتمـــع�غrـــV�qليـــة�Xـــي�الجزائـــر،�ورغـــم�أن�حجـــم�اQجتمـــع�محـــدود�إ�Õأنـــه�كبrـــ�qجـــدا

محدود�وبالتا!ي�IÖمل�حجم�اQجتمع�Xي�حساب�حجم�العينة،�وقد�حدد�حجـم�العينـة�مـن�خـ$ل�اQعادلـة�

  :13التالية

  
  :حيث

n :����،حجم�العينة��t :����،عيارية�للتوزيع�الطبي´ي���Qالقيمة�اd :عاينةQخطأ�ا  

: نقرأ�من�الجدول�الطبي´ـي��وبالتا!ي�تكون�درجة�اQخاطرة��%85نختار�درجة�دقة� �

    

نريـــد�حجـــم�عينـــة�يضـــمن�لنـــا�نســـبة�: يقـــرأ�كالتـــا!ي( نحـــدد�خطـــأ�اQعاينـــة�باQقـــدر� �

وأن�يكــون�%نحــراف�بــrن�النســبة�الحقيقيــة�لزبــائن�الqxيــد�Xــي�الجزائــر�والنســبة�ال7ــ�6ســيتم�تقــديرها��85%

 ).و�النقصانبالزيادة�أ�%5بواسطة�العينة��Õيتجاوز�

  n=130: بالتعويض�Xي�الع$قة�أع$ه�نجد

                                           
 

13
الاقتصادية وعلوم  ، مجلة العلومENADو HENKELدراسة ميدانية حول مؤسستي  –بن فرحات عباس، منهجية البحث التسويقي  -

  .231ص، 2007، 7التسيير، جامعة فرحات عباس سطيف، العدد
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  تصميم�Wستبيان )9

يتشكل�%ستبيان�من�صـفحتrن،�تحتـوي�الصـفحة�kو!ـى�ع;ـى�معلومـات�عامـة�حـول�زبـائن�الqxيـد،�����

  .وجدول�يضم�سبعة�أسئلة�وظيفية،�أما�الصفحة�الثانية�تضمن�سبعة�أسئلة�غ�qrوظيفية

rنتم�صياغة�%ستبيان�وفق�الجزئrن�التالي:  

kسئلة�العامـة�حـول�الزبـون�كاـلجنس�والسـن�والوظيفـة�واQسـتوى�التعليمـ�6وكـذا��:الجزء�`ول  �

 .وقت�استعمال�جهاز�الشباك�V!ي،�ثم�¹قامة�بrن�مدينة�ISا�موزع�آ!ي�وأخرى��Õتحتوي�هذا�الجهاز

حســــينات�تع¸ــــÝم�ويتعلــــق�بحزمــــة�الخــــدمات�اQوجــــودة�Xــــي�الجهــــاز�V!ــــي،�وأخــــرى�ت�:الجــــزء�الثــــاني �

اQؤسســة�القيــام�ISــا،�لنعــرف�درجــة�رضــا�الزبــائن�عل±Iــا�حســب�ســلم�ليكــارت�الخماßــ}6،�ومــن�ثــم�تصــنيفها�

  :حسب�نموذج�كانو،�وÁجل�كل�ذلك�تم�صياغة�مجموعتrن�من�kسئلة�gي

  :س̀ئلة�الوظيفية

  .بدون�أي�توقف�أو�عطب�24/24و�7/7الشباك�V!ي�يعمل� )1

  .اQالية�حسب�الطلب�وبدون�حدود�قصوى �يقدم�الشباك�V!ي�اQبالغ )2

  .يقدم�الشباك�V!ي�كشوفات�واضحة�ومفهومة�وبدون�أخطاء )3

  .يتواجد�الشباك�V!ي�Xي�kماكن�Vهلة�بالسكان،�وليس�أمام�مكاتب�الqxيد�فقط )4

  .يقوم�الشباك�V!ي�باQقاصة�Vلية�لحسابك�الqxيدي�Xي�الحrن )5

  .تعلمك�بعملياتك�ع;ى�الشباك�V!يإمكانية�وصول�رسالة�نصية�ع;ى�هاتفك� )6

7( �qrمـــوال�مـــن�حســـاب�إ!ـــى�حســـاب،�تخلـــيص�فـــواتkـــي�خـــدمات�أخـــرى�كتحويـــل�!Vيقـــدم�الشـــباك�

  ...الكهرباء،�تعبئة�رصيد�الهاتف

  : س̀ئلة�غ2+�الوظيفية

  .24/24و�7/7الشباك�V!ي��Õيعمل� )1

  .�Õيقدم�الشباك�V!ي�اQبالغ�اQالية�حسب�الطلب )2

3( Vا�أخطاءيقدم�الشباك�ISواضحة�و�qrي�كشوفات�غ!.  

  .�Õيتواجد�الشباك�V!ي�Xي�kماكن�Vهلة�بالسكان،�وليس�أمام�مكاتب�الqxيد�فقط )4

  .�Õيقوم�الشباك�V!ي�باQقاصة�Vلية�لحسابك�الqxيدي�Xي�الحrن )5

  .�Õتوجد�إمكانية�وصول�رسالة�نصية�ع;ى�هاتفك�تعلمك�بعملياتك�ع;ى�الشباك�V!ي )6

الشـباك�V!ـي�خـدمات�أخـرى�كتحويـل�kمـوال�مـن�حسـاب�إ!ـى�حسـاب،�تخلـيص�فـوات�Õ��qrيقـدم )7

  ...الكهرباء،�تعبئة�رصيد�الهاتف

 :تجريب�Wستبيان )10



  Wقتصاد�الجديدة�مجلـ  312 - 290ص�،�)2019( 01: ددعـــال/   10 جلدا8

 

305 

 

،�للتعــرف�ع;ــى�درجــة�وضــوح�kســئلة�وفهمهــا��20تــم�تجريــب�%ســتبيان�ع;ــى�عينــة�مكونــة�مــن�����
ً
زبونــا

لة،�لهـــذا�تـــم�إعـــادة�صـــياغة�بعـــض�الفقـــرات�مـــن�فبـــل�اQســـتجوبrن،�لتفـــادي�تـــأوي$ت�خاطئـــة�حـــول�kســـئ

،�ومن�ثم�تم�اعتماد�%ستبيان�وتوزيعه�ع;ى�العينة
ً
  .لتكون�أك�qÛوضوحا

 :اختبار�ثبات�Wستبيان )11

يقصــد�بثبــات�اســـتمارة�%ســتبيان،�أIÖــا�تعطـــي�نفــس�النتيجــة�لـــو�تــم�إعــادة�توزيـــع�%ســتبيان�أكÛــ�qمـــن�

،�أن�ثبــــات�%ســــتبيان�يعÞــــ�6%ســــتقرار�Xــــي�نتــــائج�مــــرة،�تحــــت�نفــــس�الظــــروف�والشــــروط،�أو�بعبــــارة�أخــــرى 

%ســتبيان،�وعــدم�تغqrهـــا�بشــكل�كبrـــq،�فيمــا�لـــو�تــم�إعــادة�توزيعهـــا�ع;ــى�أفـــراد�العينــة�عـــدة�مــرات،�خـــ$ل�

ف¸ــــqات�زمنيــــة�معينــــة،�وقــــد�تــــم�التحقــــق�مــــن�ثبــــات�اســــتبيان�الدراســــة�مــــن�خــــ$ل�معامــــل�ألفــــا�كرونبــــاخ،�

كرونبــــاخ�لقيــــاس�ثبــــات�%ســــتبيان�لكــــ$�الســــؤالrن�الــــوظيفي�وغrــــ�qوالجــــدولrن�التــــاليrن�يمــــث$�معامــــل�ألفــــا�

  : الوظيفي�كما�ي;ي�

  

معامـــــل�ألفـــــا�كرونبـــــاخ�) : 04(جـــــدول�رقـــــم�

  لقياس�أداة�الدراسة�للسؤال�الوظيفي

معامـــــــــل�ألفـــــــــا�كرونبــــــــــاخ�:  )05(جـــــــــدول�رقـــــــــم�

  لقياس�أداة�الدراسة�للسؤال�غ2+�الوظيفي

   
  SPSS.20;ى�بيانات�%ستبيان�ومخرجات�برنامج�من�إعداد�الباحثان�بناء�ع: ا8صدر

معامــل�ألفــا�كرونبــاخ�لكــ$�الســؤالrن�الــوظيفي�وغrــ�qالــوظيفي�تقــدر� ن$حــظ�مــن�خــ$ل�الجــدولrن�أن���

وgي�معام$ت�مرتفعة�مما�يدل�ع;ى�صدق��بيانات�%ستبيان�واسـتقرار�اQقيـاس�وعـدم��0.727و�0.818بــ�

ي�نفـــــس�النتـــــائج�باحتمـــــال�مســـــاوي�لقيمـــــة�اQعامـــــل�إذا�أعيـــــد�تناقضـــــه�مـــــع�نفســـــه،�أي�أن�اQقيـــــاس�يعطـــــ

  .تطبيقه�ع;ى�نفس�العينة

ويوضــح�الجــدولrن�التــاليrن�قيمــة�معامــل�ألفــا�كرونبــاخ�لكــ$�الســؤالrن�الــوظيفي�وغrــ�qالــوظيفي�عنــد���

حذف�العبارة،�فإذا�زادت�قيمة�معامل�ألفا�كرونباخ�عند�حذف�العبـارة�عـن�قيمتـه�¹جماليـة،�دل�ذلـك�

  .أن�هذه�العبارة�تضعف�اQقياس�وأن�حذف�هذه�العبارة�يؤدي�إ!ى�زيادة�الثبات�ع;ى

  قيمة�معامل�ألفا�كرونباخ�عند�حذف�العبارة��للسؤال�الوظيفي): 06(جدول�رقم�
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  SPSS.20من�إعداد�الباحثان�بناء�ع;ى�بيانات�%ستبيان�ومخرجات�برنامج�: ا8صدر�

 باخ�عند�حذف�العبارة��للسؤال�غ2+�الوظيفيقيمة�معامل�ألفا�كرون): 07(جدول�رقم�

  
  SPSS.20من�إعداد�الباحثان�بناء�ع;ى�بيانات�%ستبيان�ومخرجات�برنامج�: ا8صدر�  

أنه�عند�حذف�أي�عبـارة�مـن�عبـارات�السـؤال�غrـ�qالـوظيفي��)07(وكما�هو�واضح�من�الجدول�رقم����

يبــrن�أنــه��)06(الثبــات؛�بينمــا�الجــدول�رقــم�Õتضــعف�اQقيــاس�وأن�حــذف�هــذه�العبــارة�Õيــؤدي�إ!ــى�زيــادة�

تضــعف�اQقيــاس�وأن�حــذف�) يقــوم�باQقاصــة�Xــي�الحــrن(عنــد�حــذف�العبــارة�الخامســة�للســؤال�الــوظيفي�

  .هذه�العبارة�يؤدي�إ!ى�زيادة�الثبات

 :إعداد�الجداول�وتحليل�النتائج )12

ة�هــــذه�الجــــداول�جــــدول�تقيــــيم�لكــــانو،�تمــــت�معالجــــ�700بعــــد�فــــرز�%ســــتمارات�يــــدويا�تحصــــلنا�ع;ــــى�

  :  وتفريغها�يدويا�فاستخلصنا�النتائج�اQدونة�Xي�الجدول�التا!ي

تصــنيف�التحســينات�الجديــدة�ع±ــى�الشــبابيك�.ليــة�ل,+يــد�الجزائــر�حســب�نمــوذج�):  08(جــدول�

  كانو

  التصنيف  ا8جموع % A % P %  B %  N %  I %  D  توقعات�الزبائن
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  P  % 100  0,76  1,53  17,69  15,38  52,30  12,30  .ف�أو�عطببدون�أي�توق�24/24و�7/7الشباك�V!ي�يعمل�

يقدم�الشباك�V!ي�اQبالغ�اQالية�حسب�الطلب�وبدون�حدود�

  .قصوى 
23,07  25,38  7,69  36,92  4,61  2 ;30  100 %  N  

يقدم�الشباك�V!ي�كشوفات�واضحة�ومفهومة�وبدون�

  .أخطاء
30,00  32,30  9,23  28,46  0  0  100 %  P  

اك�V!ي�Xي�kماكن�Vهلة�بالسكان،�وليس�أمام�يتواجد�الشب

  .مكاتب�الqxيد�فقط
36,92  18,46  6,92  33,07  3,07  1,53  100 %  A  

يقوم�الشباك�V!ي�باQقاصة�Vلية�لحسابك�الqxيدي�Xي�

  .الحrن
24,61  17,69  6,92  46,92  3,84  0  100 %  N  

إمكانية�وصول�رسالة�نصية�ع;ى�هاتفك�تعلمك�بعملياتك�

  .الشباك�V!ي�ع;ى
43,84  18,46  3,07  27,69  5,38  1,53  100 %  A  

يقدم�الشباك�V!ي�خدمات�أخرى�كتحويل�kموال�من�

حساب�إ!ى�حساب�،�تخليص�فوات�qrالكهرباء،�تعبئة�رصيد�

  ...الهاتف

47,69  14,61  2,30  27,69  6,15  1,53  100 %  A  

  من�إعداد�الباحثrن: ا8صدر

ج�¹ســـتبيان�يتضـــح�لنـــا�أن�الخـــدمات�ال7ـــ�6يقـــدمها�الشـــباك�V!ـــي�للqxيـــد،�وكنظـــرة�مـــوجزة�ع;ـــى�نتـــائ���

  : حسب�وجهة�نظر�الزبائن�ورغباIJم�قد�تكتلت�Xي�ث$ثة�مجموعات�كما�ي;ي�

وgي�مجموعة�خدمات�kداء�وال�67لها�ع$قة�طرديـة�مـع�رضـا�الزبـون،�ممثلـة��:ا8جموعة�`و·ى� �

أو�عطــب،�وخدمــة�تقــديم�كشــوفات�واضــحة�ومفهومــة،��بــدون�أي�توقــف�24/24و 7/7خدمــة�العمــل�: Xــي�

أي�أن�أداء�مؤسسة�الqxيد�Xي�كل�ما�يتعلق�بالشباك�V!ـي،�ولكـي�يحقيـق�الرضـا�لـدى�زبـائن�اQؤسسـة�فـ$�

بد�أن�يحرص�ع;ى�عدم�تذبذب�الس�qrالدقيق�للجهاز�ودون�أي�خلل�أو�إنقطاع�سواءا�أكان�خلل�تقX�6Þي�

ل�°عتبــــــارات�محاســــــبية،�وماليــــــة،�مــــــع�ضــــــرورة�تقــــــديم�الكشــــــوفات�Vلــــــة�Xــــــي�حــــــد�ذاIJــــــا�أو�توقــــــف�مفتعــــــ

  .الواضحة�للزبون�بعد�كل�عملية

ف��6مجموعة�الخدمات�الجذابة�ممثلة�Xي�مÝrة�تواجد�الشـبابيك�Vليـة�:  ا8جموعة�الثانيةأما� �

الة�لqxيــد�الجزائــر�Xــي�kمــاكن�Vهلــة�بالســكان�ولــيس�أمــام�مقــرات�الqxيــد�فقــط،�وكــذا�إمكانيــة�وصــول�رســ

نصـــية�°عـــ$م�الزبـــون�بكـــل�العمليـــات�اQقامـــة�ع;ـــى�حســـابه�مـــن�الشـــباك�V!ـــي،�وأخrـــqا��أن�يقـــدم�الشـــباك�

V!ــي�حزمــة�أخــرى�مــن�الخــدمات�غrــ�qتلــك�اQوجــودة�Vن،�كتحويــل�kمــوال�مــن�حســاب�إ!ــى�حســاب�وكــذا�

ائن�ضـمن�الخـدمات�إلخ،�كـل�هـذه�الخـدمات�اعتqxهـا�الزبـ...تخليص�فوات�qrالكهرباء�وتعبئة�رصيد�الهاتف
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الجذابــة�وال7ــ�6إن�اســتطاعت�اQؤسســة�أن�تحققهــا�فقــد�حــازت�إعجــاISم،�وإن�لــم�تتحققهــا�فلــن�يســتاؤو�

 . م¯Iا

ف��6الخدمات�اQصنفة�Xـي�خانـة�الخـدمات�اQحايـدة،�وgـي�خدمـة�تقـديم��:ا8جموعة�الثالثة�أما �

Vقاصـــــة�Qاليـــــة�حســـــب�الطلـــــب�وبـــــدون�حـــــدود�قصـــــوى،�وكـــــذا�خدمـــــة�اQبـــــالغ�اQيـــــدي�اqxليـــــة�للحســـــاب�ال

للمستفيد�Xي�الحrن،�وما�يفسر�عدم�إهتمام�زبائن�بريد�الجزائر�ISذه�اQزايا�Xي�الخدمة�إ!ى�أIÖم��Õيريدون�

السحب�من�حساب�بدون�رصيد�ما�ينجر�عنه�مشاكل�إدارية�مـع�اQركـز�الـوط�6Þللصـكوك،�هـذا�مـن�جهـة�

 .اصية�الرفع�من�الحد�kق�}�Nللسحبومن�جهة�أخرى�،�و°عتبارات�أمنية��Õيبدون�إهتماما�بخ

  :وعليه�يكون�منح�NÞكانو�وفق�نتائج�الدراسة�كما�ي;ي

  تشكيلة�احتياجات�زبائن�ال,+يد�وفق�نموذج�كانو): 03(الشكل�رقم�

  

  

  

  

  

  

  

  

    

  

  

  

  

  

  ).08(من�إعداد�الباحثان�بناءا�ع;ى�الجدول�رقم�: ا8صدر

ال7ـــ�6تمحـــورت�حـــول�كيفيـــة�تحســـrن�أداء�الشـــبابيك��مـــن�خـــ$ل�هـــذه�الدراســـة�:النتـــائج�و�ق¹+احـــات

  : Vلية�بتطبيق�نموذج�كانو�لرضا�الزبائن،�خلصنا�إ!ى�جملة�من�النتائج�أهمها

نقص�التغطية�اQيدانية�لتلبية�حجم�الطلب�اQرتفع�ع;ى�الشبابيك�Vليـة،�وخاصـة�Xـي�اQنـاطق� )1

 .وkحياء�ال�67تشهد�حركية�تجارية�كبqrة

تقديم الشباك  -

لمبالغ   الآلي 

  .رمحدودةغي

قيام الشباك الآلي  -

تواج���د الش���باك ا�ل���ي ف���ي ا�م���اكن  -
ا�ھل��ة بالس��كان، ول��يس أم��ام مكات��ب 

  .  البريد فقط
امكانية وصول رسالة نصية تعلم�ك  -

  .عن العمليات المقامة على حسابك
. تقديم الشباك ا�لي لخ�دمات أخ�رى -

ون بـــــد 24/24و  7/7العمـــــل  -

  .أي توقف أو عطب 

تقــديم كشــوفات واضــحة  -

  ومفهومة



  Wقتصاد�الجديدة�مجلـ  312 - 290ص�،�)2019( 01: ددعـــال/   10 جلدا8

 

309 

 

فقــــط�مــــن��%30ال�البطاقــــة�اQغناطيســــية،�حيــــث�ســــجل�اســــتعمال�حــــوا!ي�تــــأخر�تعمــــيم�اســــتعم )2

 .البطاقات�اQوزعة

ضــمن�عوامــل�) تقــديم�كشــوفات�واضـحة(والثالثـة�) العمـل�بــدون�توقــف(صـنفت�الخدمــة�kو!ــى� )3

kداء،�وهــذا�تماشـــيا�مـــع�رغبـــات�الزبـــائن�بضـــرورة�وجـــود�دائــم�للخدمـــة،�وزيـــادة�رضـــاهم�طرديـــا�مـــع�تســـلم�

وهــــــو�مــــــا�ينفــــــي� .مليــــــاIJم،�بــــــدافع�¹طمئنــــــان�إ!ــــــى�ســــــ$مة�عمليــــــات�الشــــــباك�V!ــــــيكشــــــوف�واضــــــحة�عــــــن�ع

  .الفرضية�kو!ى،�ويؤكد�الفرضية�الثالثة�Xي�جز�Iا�اQتعلق�بخدمة�تقديم�كشوفات�واضحة

القيــام�باQقاصــة�Vليــة�Xــي�(،�والخامســة�)تقــديم�مبــالغ�حســب�الطلــب(صــنفت�الخدمــة�الثانيــة� )4

ة،�وهـــــذا�بســـــب�عـــــدم�اهتمـــــام�الزبـــــائن�بخاصـــــية�الحـــــد�kق�ـــــ}�Nللمبلـــــغ�ضـــــمن�العوامـــــل�اQحايـــــد) الحـــــrن

اQسحوب،�وتفضيلهم�عنـد�سـحب�مبـالغ�كبrـqة�كاـÁجر�الشـهري�مـث$�التوجـه�إ!ـى�الشـبابيك�الداخليـة،�أمـا�

خاصــية�اQقاصــة�Vليــة�Xــي�الحــrن،�فيفســر�عــدم�¹هتمــام�ISــا�إ!ــى�أIÖــا�عمــل�تقÞــ�6بحــت�يقــع�خــارج�دائــرة�

ل�هـــذا�يؤكـــد�الفرضـــية�الثانيـــة�Xـــي�جز�Iـــا�اQتعلـــق�بخدمـــة�اQقاصـــة�Vليـــة،�وينف±Iـــا�Xــــي�إهتمـــام�الزبـــائن،�كـــ

 .الجزء�الخاص�بخدمة�تقديم�كشوفات�واضحة�ومفهومة

وصــــول�رســــالة�(،�السادســــة�)التواجــــد�Xــــي�kمــــاكن�Vهلــــة�بالســــكان(صــــنفت�الخــــدمات�الرابعــــة� )5

IÖÁا�خدمات�غ�qrمتوقعة�من�قبل��ضمن�عوامل�الجذب،�وهذا) تقديم�خدمات�أخرى (والسابعة�) نصية

الزبـــــائن�نظـــــرا�للظـــــروف�kمنيـــــة�و¹قتصـــــادية�وحداثـــــة�التكنولوجيـــــا�اQطبقـــــة�Xـــــي�الـــــب$د،�وهـــــو�مـــــا�يؤكـــــد�

 . الفرضية�الثالثة

  :بناءا�ع;ى�النتائج�السابقة�نصيغ�%ق¸qاحات�التالية: 9ق¹+احاتا

يك�Vليـــــة�Xـــــي�kمـــــاكن�Vهلـــــة�ضـــــرورة�اهتمـــــام�مؤسســـــة�الqxيـــــد�بالدرجـــــة�kو!ـــــى�بتوزيـــــع�الشـــــباب )1

بالسكان،�خصوصا�تلك�ال�67تشهد�حركية�تجارية�كبqrة،�مع�إمكانية�إجراء�بعض�العمليات�و¹سـتفادة�

مـــن�خــــدمات�أخــــرى�وخاصــــة�خدمــــة�التحويــــل�مــــن�حســــاب�إ!ــــى�حســــاب�وكــــذا�تخلــــيص�الفــــوات�qrبمختلــــف�

 Æت�لÕســـتفادة�مـــن�الرســـائل�النصـــية�أنواعهـــا،�كـــل�هـــذا�يجـــب�أن�يصـــاحبه�اســـتخدام�تكنولوجيـــا�¹تصـــا

 .عند�إجراء�العمليات

ضـــرورة�تجنـــب�توقـــف�الشـــبابيك�Vليـــة�مهمـــا�كانـــت�kســـباب�تقنيـــة�أو�مفتعلـــة،�با°ضـــافة�إ!ـــى�� )2

ضــرورة�تزويــد�اQكاتــب�الqxيديــة�بحــزم�kوراق�الخاصــة�بالكشــوفات�ال7ــ�6يجــب�أن�تكــون�واضــحة�وبــدون�

 .أخطاء�Qا�لها�من�أهمية�لدى�الزبائن

ع;ــى�تعمــيم�اســتعمال�البطاقــة�اQغناطيســية�Xــي�أوســاط�الزبــائن�لتســهيل�عمليــات�الــدفع�العمــل� )3

 .Xي�اQعام$ت�اليومية�تكريسا�لثقافة�الدفع�¹لك¸qوني�لدى�الزبائن

  ا8راجع
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يوســـف�حجـــيم�الطـــائي،�هاشـــم�فـــوزي�العبـــادي،�دور�جـــودة�اQنـــتج�Xـــي�إISـــاج�الزبـــون�باســـتخدام� )1

  .16�،2010،�العدد�05%قتصادية�و¹دارية،�جامعة�الكوفة،�السنة�نموذج�كانو،�مجلة�الغري�للعلوم�

�HENKELدراســــة�ميدانيــــة�حــــول�مؤسســــ��67–بــــن�فرحــــات�عبــــاس،�منهجيــــة�البحــــث�التســــويقي� )2

  .7�،2007مجلة�العلوم�%قتصادية�وعلوم�التسيqr،�جامعة�فرحات�عباس�سطيف،�العدد�،ENADو

الــــذي�يحــــدد�القواعــــد�العامــــة�اQتعلقــــة��،3-2000الجمهوريــــة�الجزائريــــة،�قــــانون،�القــــانون�رقــــم� )3

 .09،�اQادة��2000أوت��05 ،48بالqxيد�وباQواص$ت�السلكية�وال$سلكية،�الجريدة�الرسمية،�رقم�

،�تــاريخ�¹طــ$ع��� www.arpt.dzموقــع�ســلطة�الضــبط�للqxيــد�واQواصــ$ت�الســلكية�وال$ســلكية� )4

15/01/2016. 

بــ��0021044اQركز�الوط�6Þللسجل�التجاري،�مستخرج�مـن�السـجل�التجـاري،�قيـد�رئيØـ}6،�رقـم� )5

  .X15/09/2002ي���02

  .01/07/2017تاريخ�¹ط$ع���www.algerieposte.dzموقع�بريد�الجزائر� )6

  .2014/ 10/ 13  ق�أون�Õينحوار�مع�اQدير�العام�لqxيد�الجزائر،�موقع�الشرو  )7

8( Helmi Ben Rejeb "Phases amont de l’innovation: proposition d’une démarche des 

analyse des besoins et d’évaluation de l’acceptabilité d’un produit. 

9( Autorité de régulation de la poste et des télécommunications (ARPT), Rapport 

annuel de l'Autorité de régulation, 2014. 

10( ONS, L'ALGERIE En Quelques Chiffres, , Resultats: 2011-2013, N044, Edition: 2014. 

11( Six sigma comment l’applique- éditions d’organisation, paris, 2004.  
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إذا�) GAB(ات�اQقدمة�ع�qxالشباك�V!ي�للqxيد�ما�هو�شعورك�اتجاه�الخدم:  س̀ئلة�الوظيفية -1

 :كان�

  
را¼ــــــــــــــــــــــــــــــــ���

  جدا

  مستاء�جدا  غ2+�را¼��  محايد  را¼��

  .بدون�أي�توقف�أو�عطب���24/24و��7/7يعمل��-1
          

يقــــــــدم�مبــــــــالغ�ماليــــــــة�حســــــــب�طلبــــــــك�وبــــــــدون�حــــــــدود��-2

  .قصوى�

          

يقــــــــــدم�لـــــــــــك�كشـــــــــــوفات�واضــــــــــحة�ومفهومـــــــــــة�وبـــــــــــدون��-3

  .أخطاء�

          

Xـــــــي�kمـــــــاكن�Vهلـــــــة�بالســـــــكان�ولـــــــيس�أمـــــــام�يتواجـــــــد��-4

  .مكاتب�الqxيد�فقط

          

  .يقوم�باQقاصة�Vلية�لحسابك�الqxيدي�Xي�الحrن�-5
          

تصـــلك�رســــالة�نصــــية�Xــــي�هاتفــــك�تعلمــــك�عــــن�جميــــع��-6

  .العمليات�ال�67تقوم�ISا

          

يقــــــدم�خــــــدمات�أخــــــرى�غrــــــ¹�qطــــــ$ع�ع;ــــــى�الرصــــــيد�� -7

ب�إ!ـــــى�حســــــاب،�والســـــحب،�كتحويـــــل�kمـــــوال�مـــــن�حســـــا

  ..تخليص�فوات�qrالكهرباء�والغاز،�تعبئة�رصيد�الهاتف

          

 

                      أنثى                ذكر    :                 الجنس -1

        50 -41       40 -31         30 - 20من      :   السن  -2

    60أكبر من         60 - 51

        أعمال حرة        تاجر              موظف            :      الوظيفة -3

   متقاعد  

        ثانوي              متوسط            ابتدائي    : المستوى التعليمي -4

                                                                    دراسات عليا       جامعي  
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) GAB(مــا�شــعورك�اتجــاه�الخــدمات�اQقدمــة�عxــ�qالشــباك�V!ــي�للqxيــد�:   س̀ــئلة�غ2ــ+�الوظيفيــة -2

  : إذا�كان�

  مستاء�جدا  غ2+�را¼��  محايد�  را¼��  را¼���جدا   

            .بدون�أي�توقف�أو�عطب�24/24و���Õ7/7يعمل��-1

            .�Õيقدم�مبالغ�مالية�حسب�طلبك�وبدون�حدود�قصوى��-2

            .�Õيقدم�لك�كشوفات�واضحة�ومفهومة�وبدون�أخطاء� - 3

�Õيتواجــــــد�Xـــــــي�kمــــــاكن�Vهلـــــــة�بالســـــــكان�وإنمــــــا�أمـــــــام�مكاتـــــــب� - 4

  .الqxيد�فقط

          

            .�Õيقوم�باQقاصة�Vلية�لحسابك�الqxيدي�Xي�الحrن - 5

6 - Xتصلك�رسالة�نصية��Õي�هاتفك�تعلمك�عـن�جميـع�العمليـات�

  .ال�67تقوم�ISا

          

�Õيقــدم�خــدمات�أخــرى�غrــ¹�qطــ$ع�ع;ــى�الرصــيد�والســحب،�كتحويــل� - 7

kمــــوال�مــــن�حســــاب�إ!ــــى�حســــاب،�تخلــــيص�فــــوات�qrالكهربــــاء�والغــــاز،�تعبئــــة�

  ...رصيد�الهاتف

          

  

  

 


