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 ف لسطينو   منا مكانة........ شهداء الجزائر  أكرمالى من هم  
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 ر      الشك                                
 ماكنا لنهتدي لولا أن هدانا اللهو   الحمد لله الذي هدانا لهذا

 .منحنا الصبر والسلوان للقيام بهذا العمل المتواضع
 ف له الحمد الكثير سبحانه وتعالى على مايسر لنا  

 نجاز عملنا  من أمرنا وتوفيقه على ا
 الحبيب المصطفى عليه أفضلعلى    ملسلاوالصلاة وا

   الصلاة والسلام  
 قدم بالشكر الكثير إلىتأ

 لنصل إلى هذه النتيجة    ما كناعف اف والذي    المشرفة: خويلدالأستاذة  
 لولا توجيهاتها

 كما أتقدم بأسمى عبارات الشكر للمؤطر بالمؤسسة
 العمري محمد  

 والى جميع موظفي مكتب
       لةرق بريد ورق لة الواحات    و 



 ملخص ال

 

I 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ملخص ال
ورقلة الواحات وعلي  ة من مكتب بريدني ع نية ل البريدية علي الصورة الذه بتكار في الخدمات الا ثرأ   معرفةالى الدارسة  تهدف

نب لمنهج الوصفي في الجاا ناوبقصد الاجابة عن أ س ئلة البحث اتبع   صد الوصول الى هدفناقهذا ال ساس تمت معالجة الدراسة 

البريد ورقلة  اس تبيان لزبائن 100توزيع اس تبيانات مكونة من  علي اعتمدناالنظري للبحث أ ما فيما يخص الجانب التطبيقي فقد 

حصائية  الذهنيةالصورة  علىفي الخدمات البريدية   لابتكارلأ ثر  يوجد تم التوصل انه و الواحات ولا توجد فروق ذو دلالة ا 

 لعينة الدراسة تعزى الي المتغيرات الشخصية ة في الصورة الذهنيةمعنوي

 .الذهنيةصورة ، خدمات البريدية بتكار،ا المفتاحية:الكلمات 

 

Abstract 

The study aimed at identifying the effect of innovation in postal 

services on the mental picture of the sample from the post office 

of Ouargla Elwahat. On this basis, the study was addressed in 

order to reach our goal. In order to answer the research questions 

we followed the descriptive approach in the theoretical aspect of 

the research. As for the applied side, It was concluded that there 

is an effect of innovation in postal services on the mental image 

is statistically significant and there are no significant differences 

in the mental image attributed to the personal variables of the 

sample of the study 

Keywords: innovation, postal services, mental image. 
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 توطئة
ديات كبيرة لم يفرض عليها تح مما يرة،الظروف المتغ نيد مالعدظل في هذا العصر تحت  لمؤسساتال تعم

سائل النقل و  مثل تغيرات في نمط المعيشي وتنوع حاجات المستهلكين واختلاف أذواق وإنتشار تشهدها من قبل
إحداث قدرات إبداعية وجود و  وذلك من خلال مواجهتها، يتطلب ضرورة ، الأمر الذيوالإتصال وغيرها من تحديات

 إيجاد الحلول والبدائل لهذه التحديات. للأج وهذا المؤسساتداخل عالية 

لتي انبثقت من ظاهرة ا هذه التحديات المتناميةظل في الخدمات ضرورة ملحة خاصة في  وأصبح لموضوع الابتكار
الصدارة ميز و د التلمعلومات كما أن المؤسسات التي ترياثورة  بفضل ور الحاصل طتسارعة والتلمة والتغيرات التقنية المالعو 
مما جعل المؤسسات الحديثة تنتهج عدة أساليب ، خلق الابتكار علىتكون قادرة عليها ان على المواجهة ة ر دوالق

والحاجات ن وتغير اذواق الزبائمات و وثورة المعل والتطور التقنيإضافة إلى الدور الكبير تكنولوجيا  ارواستراتيجيات الابتك
 التوصل أهمية الابتكار ودوره كنشاط منظم ومنهجي في ئايشئا فتدرك شي ؤسساتت الموالسرعة في تغيرها أصبح

 .وأساليب جديدةخدمات 

ا يضمن ية التغيير بم تقود عملفان التسويق يعتبر من بين المجالات التي هاأرادت المؤسسة تبني الابتكار في أنشطت وإذا
حاجة ملحة تسعى إلى بلوغها  اتمدالخفي  لابتكارا أصبح المستجدات المعاصرة، وبذلك مواجهةو لمؤسسة التميز ل

ضوء  فعلى وقويأتي هدا المفهوم من حقيقة مفادها أن المستهلكين أصبحوا سادة في الس العديد من المؤسسات،
وان الساحة الإستمرارية ضمان  عاملا لصيقا بها من اجل ريةف الابتكارغباتهم واحتياجاتهم تتعدد وترسم الأهدا

 ل المتقدمة ومدى تركيزها واهتمامها بهذا الموضوع.هرة الابتكار خاصة في الدو بظا تماملاهمدى اتبين لمية العا

الي  والتطرق خاصةبصفة  في الخدمات بصفة عامة والأبتكار بتكارالاستحاول في هذا البحث التعرف على ماهية  -
ؤسسة البريد مكتب ورقلة لما نئلزباعينة من السة دار ن سيكو  الجزاء النظري اما التطبيقي ففيالذهنية  لصورةاهية ام

لبريد ة البريديالابتكار في الخدمات  إلى أي مدى يمكن أن يؤثر، من خلال طرج السؤال التالي: الواحات
 الواحات؟مكتب ورقلة لزبائن  صورة الذهنية علىزائر الج
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  دراسة:لأسئلة ا

 ؟ذهنيةال ةوصور الخدمات البريدية  ة ذات دلالة احصائية بين الابتكار فيهل هناك علاق .1

                           الشخصية؟المتغيرات  تعزى صورة الذهنيةلل إحصائيةق ذات دلالة و هل توجد فر  .2

  :التاليةنقترح الفرضيات جابة عن هذه التساؤلات لإل الفرضيات:

 لخدماتفي ا ربتكالابين الصورة الذهنية للمؤسسة وا ذات دلالة احصائية ةتوجد علاق-1

 للمتغيرات الشخصية ىت ذات دلالة احصائية للصورة الذهنية تعز اقفور  توجد-2

 هذا الموضوع أهمها: ية وذاتية موضوعا منههناك عدة أسباب دفعتنا لاختيار الموضوع:  مبررات اختيار

 الخدمات وصورة الذهنية ريخص مصطلح الابتكا اوالتعمق فيم توسيع المعارف -1

  ة؛يمالخدللمؤسسات  بالنسبة عالموضو  أهمية -2

 ارتباط الموضوع المدروس بتخصص )تسويق الخدمات(؛ -3

 سةراحيوية الموضوع التي تناولته الددور الإبتكار في حياة الإقتصادية و   -4

 إلي:يهدف البحث : الأهداف

عمل بها صيرورة الما يتعلق بالابتكار في خدمات البريدية  كل  علىيط الضوء سلت إلىا البحث نهدف من هذ -1
 سة.ؤسلم اافي
مؤسسة بريد الجزائر بالدور الذي يلعبه الابتكار في تحقيق النمو ومواجهة التحولات السوق ورضا  توعية -2

 .سةالعملاء المؤس
يعتبر قطاع البريد من الهياكل  سة التطبيقية حيثامحل الدر  طاعالقالدراسة من اهمية أهمية تنبع  اهمية الدراسة:

لأخري بصفة خاصة وذلك باستفادة ابصفة عامة وتنمية القطاعات الحيوية الإقتصاد تطورلتنمية و  والضروريةالقاعدية 
 الأموال.ل الرسائل والطرود وتحويل ة نقولسهخدمات تساهم في مما تتيحه من  الأخيرةهذه 
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 تخدمة:مسلات ث والأدوامنهج البح
تم و  ،الوصفي لدراسة الموضوع على المنهج تمدنااع، ضياتحة الفر ة واختبار صمن أجل الإجابة على التساؤلات المطروح        

 .SPSSطريق برنامج.  عنومعالجته الإحصائية  الاستبيان لالمن خ دراسة الحالة اسلوبالاعتماد على 

 الدراسة: صعوبات
 المراجع.يد نسبيا وقلة موضوع جد ➢

 .الاستبيان ارةمتسالئ بية رغباتنا في متلن الزبائرفض بعض  ➢

 الدراسة:د حدو 
 وتتمثل في الحدود الزمنية والمكانية كالتالي:

 ؛2019 لأول لسنةا السداسي: فكانت الدراسة خلال الحدود الزمنية
 الواحات؛ة لرقائر مكتب و بريد الجز  : مؤسسةالمكانيةالحدود 

  الذهنية(. وصورةة، الخدم ة على:) الابتكار فيالتركيز في هذه الدراس تم :دود الموضوعيةالح
 الزبائن بريد الجزائر مكتب ورقلة الواحات ن عينةم هذه الدراسة على اقتصرت البشرية:الحدود 

 ةلدراسا ماتيتقس

 ين:فصل إلىالبحث  تقسيم تم ضوعالمو ومن أجل معاجلة  الإشكاليةبغرض دراسة  

و خصائص  وأهميةالتعريفات  يمتقد خلالمن  لابتكارفيه الي اا نقتطر  راسة النظرية حيثلدا لأول ثمبحلىاتم تقسيمه  الأولالفصل  -
ية نالذهصورة  لىإ: والذي تطرقنا فيه انيالمبحث الث ، أماامل نجاحهعو خصائص وكذا مفهوم الإبتكار في الخدمات وأنواعه و و  رالابتكا

الذهنية و اوجه  لصورةحول اول الإبتكار و حقة لسابيخص الدراسات ا التالثالمبحث أما و أنواع الصورة الذهنية  واهمية ائصخص
المبحث الأول: : ينمبحث إلىالفصل تقسيم م فتالثاني  الفصليخص  في ماأما  الدراسات.الاختلاف والتشابه ومجال الاستفادة من 

حث بالمص ا يخجمع البيانات وفيم تقديم المصلحة و الخدمات المقدمة و طريقةو تطرقنا فيه  دوات الدراسةطريقة وأ
 تمحور المبحث الي تحليل النتائج واختبار الفرضيات وتفسيرها مناقشة النتائجالثاني: تحليل و 



 

 

 

 ل الأولالفص
 اتدمفي الخ للابتكارلإطار النظري ا

 والصورة الذهنية
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 ار في الخدماتتكالمبحث الأول: الاب

 الأسواق والحاجاتيد حدة المنافسة وتنوع تزاو  لمعلوماتالتقني وثورة مع استمرار التقدم العلمي والتطور ا
لابتكار ودوره كنشاط منظم وتحقيق ميزة تنافسية لا تقل ا أهمية اشيئا فشيئؤسسات تدرك الم أخذتوالسرعة في تغيرها 

 سات وخاصة الخدميةالنشاط الأكثر أهمية في المؤسر اي مصدر آخر ليصبح الابتكا علىقيمة 

 اهية الابتكارملب الأول: مطال
 نأ في شك ولا الأخيرة، تواسنال لخلا الإدارة كتاب نم العديد اهتمام على الابتكار مفهوم حاز
 الميادين، عيالأبعاد تمس جم ومتعددة المضامين معقدة ظاهرة بوصفه الابتكار موضوع أهمية إلى يعود هذا الاهتمام

ــــول وكما ــــ ــــ  دعقيالت ، فهذا1وأبعاد متعددة" وجوه ذات جدا معقدة عملية راالابتك إن" :روشكا الكسندر يقـ
 الابتكار مصطلح بين خلط المصطلحات في خلط وجود في هماس حوله الآراء ختلافاو  ارتكبالا يكتنف الذي

 هذه بين يفرقون لا الناس عامة أن نجد ،حيث...والتجديد اعالاختر  كالإبداع، العلاقة ذات المصطلحات وبعض
  .الشيء نفس على للدلالة المصطلحات هذه يستخدمون أنهم بمعنى ت،االمصطلح

 الأفكار وتطبيق تنمية :"الابتكار هو بأن ترى حسن راوية فإن الابتكار حمصطل إلى بالرجوع :ارتكبالا فتعري أولا
 ثم إلى ابهلج إلى الفكرة إدراك إلى الجديدة الفكرة من شيء كل تغطي فهي ةملشا تنمية كلمة وهنا في الجديدة

 داخل أو السوق في العملي التطبيق إلى اقبهعي اوإنم الجديدة، فكرةلا عتبة عند يقف لا الابتكار أن أي بيقها،تط
 خلال من المؤسسة هاسبتكت أن يمكن خاصية إلى يشير للابتكار آخر تعريف هناك هذا، إلى بالإضافة المؤسسة،

 طريقة أو جديد اختراع أي :"أنه على الابتكار رفيع حيث لونقام الأعمال موساق تعريف وهو للابتكار، تقديمها
 احتكار تحقيق في المنافسين عن أفضلية المنتج تعطي والتي الإنتاج طرق في تغيير أي هو وكذلك سلعة جتا إن في محسنة
 بتكارالا بأن تيرمبو شقاله ما على مؤكدا القديم عن المنظم التخلي :بأنه الابتكار فر ع فقدبيتر دراكر   أما، 2 مؤقت

 قيمة يضيف جديد هو ما إلى التوصل على  قدرة :"هأن على الابتكار رفيع نجم عبود نجم أما،  خلاق هدم هو
   "السوق في المنافسين من وأسرع أكبر

                                       
 9 . 0 ص ، 2200مصر، العربية، النيل مجموعة ،ظمةوالمن ردالف لدي الابتكارية القدرات تنمية ،النصر أبو مدحت - 1

2  - G.F..ADAM: Longman Dictionary of BUSINESS ENGLISH, YORK Press ,Beirut, 1982, p.244 . 
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 مألوفة والتيغير  التطبيق الناجح العملي والفعلي لأفكار جديدة نهومن خلال ما سبق يمكن تعريف الابتكار علي ا
 في خدمات جديدةيمكن تجسيدها 

 خلالها من يمكن والتي صوالخصائ الصفات من عةمجمو  وضع الكتاب بعض حاول دلق ثانيا خصائص الابتكار:
 من مجموعة بوضع قاموا حيث ،قهورفا ويست مايكل هؤلاء بين ومن، لا أم ابتكار معين تصرف كان إذا فيما معرفة

كما  نظرهم وجهة من ابتكار يعتبر الصفات هذه فيه رتتوف إذا عمل يأو  الابتكاري، التصرف أو للعمل صفات
   1يلي:
 أو معينة إدارة أو العمل جماعة بمعنى( فيه تطبيقه المزمع للمجتمع بالنسبة جديدا شيئا الابتكار يمثل أن يينبغ •

 بتقديمه؛ يقومون الذين أو للفرد بالضرورة يدادج يكن لم لو حتى )ككل
 رالأث ببسب إنتاجه بتخفيض نعالمصا أحد قام فإذا عارضا، أمرا وليس ودامقص شيئا تكاربالا يكون أن يجب •

 بنفس المصنع قام إذا أخرى ناحية ومن ابتكارا، الأمر هذا يعتبر فلا العاملين على أثرت حر موجة عن الناجم
 عندئذ ين،العامل بين رضالم حالات ليللتق أو ينتجها، التي السلع جودة تحسين بهدف ،)جنتا لإا تخفيض(الفعل
 ري؛إبتكا بأنه الفعل هذا وصف يمكن

 أخر شخص ليحل محل جديد شخص بتوظيف المؤسسة فقيام ،روتيني تغيير مجرد كاربتلاا ونيك لا أن ينبغي •
 اماتم جديدة وظيفة إنشاء فإن ذلك بخلاف ابتكاري تغيير رهاعتبا يمكن لا التقاعد، سن بلغ أو استقالته قدم

 الابتكار؛ قبيل من تعتبر أن يمكن
 الأوسع؛ تمعلمجا أو/و الفرعية مهاساأق ضبع وأ للؤسسة، فائدة يقتحق إلى الابتكار يهدف أن يجب •
 باقي على ذلك يؤثر لمو  عمله في تغيير بإحداث العاملين أحد قام فإذا آثاره، بعمومية الابتكار يتسم أن ينبغي •

 .ابتكار هذا يعتبر فلا المؤسسة في الأفراد
لى ع ايضوأ المؤسسات مستوى ىلع ضرالحا وقتنا في كثيرا تتغير  قد الابتكار إلى النظرة إن :الابتكار أهمية ثالثا

 ذلك من ركثبل أ ورقيها، والأمم الدول تقدم درجة ضوئه على يحدد معيارا الابتكار أصبح فقد الدول، مستوى
 جهة من والاقتصادية لتنمية الاجتماعيةا عجلة دفع في مهم وعامل وةالثر  لتحقيق مصدر أنه على إليه ينظر أصبح

 المؤسسات تقدم مدى الاستدلال على في كبير حد إلى تساعد التي الهامة ؤشراتلما دحأ بحأص الابتكار فإن رىأخ

                                       
 76،ص2001،منشورات جامعة قسنطينة ، ياساتيق ميادئ وستسو و فريد كورتل، سينناجي ح  1
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 تحديات هاعلي فرضت والتعقيد الشديد بالتغير والمتميزة رةعاصلما بالمؤسسات تحيط التي أصبحت الظروف أن ونجد
 بيتطل ما وهذا عالية،فو  ءةوكفا بسرعة تواجهها أن المؤسسات عليها يجب قبل، والتي من تشهدها لم وكبيرة دةيعد

 في ويأتي ،ووالنم بل الاستمرار ومن لمشكلاتها جديدة وأفكار حلول من إيجاد تمكنها المؤسسات لدى إبداعية قدرات
 في ئلةالها والزيادة المستهلكين أذواق في لسريعا والتغير جياو في التكنول لالمذه التغير والعوامل الظروف هذه مقدمة
 .الجديدة الأفكار على الطلب الموارد؛ تزايد صات؛ نقالمؤسس بين المنافسة اددياز  ،المعرفة حجم

 سعيا وأكثر تميزا أكثر لتكون المؤسسة على طاتغو الض من الكثير تضع وأخرى العوامل هذه كل أن حيث
بورتر   أكد فقد روف،والظ العوامل هذه لظ في للمؤسسة الرابحة الورقة الأخيرة هذه أن باعتبار ةيتنافس ميزة قلتحق
 كتابه في يؤكد ميرهورن تشير أن نجد ذلك أما من أكثر بل الابتكار خلال من تنافسية ميزة تحقق ؤسساتلما أن على

 بقدرتها وبقائها ونجاحها المؤسسة يةاستمرار  بين طبير  الكُتاب نم فالكثير ، تنافسية ميزة = الابتكار أن على حدثلأا
 عوامل عن تنتج التنافسية الميزة أن من الرغم وعلى ق،سو لل تقدم منتجات إلى اهويلوتح ابتكارية أفكار خلق على

 أهم تركاالش من أكبر ولعدد متزايد بشكل أصبح الابتكار فإن ة،المميز  الأصول بعض امتلاك أو حجم مثل مختلفة
  :1أنه في بتكارلاا أهمية نلخص أن ويمكن، الأيام هذه افسيةالتن الميزة ردمصا
 الذهني؛ العصف فرق خلال من الجماعي والتفاعل التفكير في الشخصية المهارات اكموير  ينمي •
 راتها،داوإ قطاعاتها مستوى على أو مستوى الؤسسة على كلاتشالم لمعالجة تصنع التي القرارات جودة من يزيد •

 ؛يةاعتمجالا العمل ببيئة اصةالخ وتلك والتسويقية والمالية الفنية لفةالمخت الاتلمجا في
 جات؛المنت جودة من يحسن •
 قت؛لو با التنافس حيث من المنظمة تميز في يسهم مما وآخر جديد منتج تقديم بين الفترة تقليل على يساعد •
 الؤسسة التنافسية القدرة وتعزيز خلق على يساعد •
 المبيعات؛ حجم وزيادة للتفعي سبل دايجإ على يساعد •
 .عملائها لدى سسةؤ الم نع بةطي ذهنية صورة يزعز وت خلق على يساعد •
 جزئي باحتكار لها يسمح قد قبل من أحد إليه يسبقها لم للابتكار المؤسسةتقديم  فإن ذلك إلى لإضافةاب •

 .الإبتكار كثافة درجة حسب وذلك للسوق قتؤ مو 

                                       
 . 260ص،  2002مصر، ،النشر دار بدون ، )والمهارات صولالأ (البشر إدارة ،مصطفي سيد حمد -1
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 ات ابتكار الخدم فهوملثاني: مالمطلب ا

هوم مر أكثر تناولنا مفغير أننا لتبسيط الأ يجنتاا الإبين الخدمة ونظامه ما يميز قطاع الخدمات هو صعوبة الفصل
 لابتكار في الخدمات في عدة مستويات كما يلي: ا

مات دنه:" تقديم خيعرف إبتكار في تقديم الخدمات على أ خدمات جديدة: يمأولا الابتكار في تطوير/ تقد
دمية تعرضها المؤسسات الخ التي شياءنه:" التغير في الأوفاء بإحتياجات مستخدم ، وعرف كذلك على أجديدة لل

تغيرا في العمليات  ضاا وتقديمها"، هذا التعريف يتضمن أن الإبتكار في مجال الخدمات يعتبر أيق إبتكارهوالتغيير في طر 
بتكار في أي رى أن الإبتكار في الخدمة يتعلق بوجود الإنديم عكروش ي ، وحسب مأمونالإجرائية والمعاملات التجارية

لمقدمة أو من حيث تطوير العمليات لخدمات ان حيث إعداد وتسليم اتتعلق بالخدمة سواء م لميةأو عنشاط 
إلى أن  وسة. هنا نشيرويشمل ذلك الخدمات المقدمة مع السلع المادية الملم، والأنشطة التي يتم فيها أداء الخدمات

مختلفة عن أي  طرح خدمة جديدة تماما بين اوحتقدمها المؤسسة، تتر مة الجديدة تعرف على أنها:" خدمة إضافية الخد
ومن الناحية التسويقية  ،1 الأسواق والتعديلات البسيطة التي يتم إدخالها على خدمة موجودة فعلا"ر متاح فيشيء آخ

لعملاء خدمة يتم طرحها في السوق لقطاع معين من االسوق، فأي  رد من وجهة نظيفضل الأخذ بالمفهوم الجدي
 .2ةجديدتبر لأول مرة تع

الخدمات إلى الوصول لخدمات جديدة تماما بالنسبة للسوق الذي تعمل فيه  شير الابتكار فيوبموجب ما سبق ي 
ستجابة السريعة ق من خلال الإو متميز في السيل وتحسين الخدمات االحالية بهدف الوصول إلى موقع عدالمؤسسة أو لت

مت بإعلان كندية قاثلا إن أحد البنوك الوفي هذا الصدد نذكر م سين.نافلمتغيرة مقارنة بالملحاجات ورغبات الزبائن ا
يدخل الزبون يكون هناك صف الإنتظار واللوحة  ماالوقت المتوقع للإنتظار على لوحة إلكترونية مضيئة، بحيث عند

ييز بهذه الخاصية متوال ائنهتاح للبنك إرضاء زببالصف حتى يتلقى الخدمة المطلوبة، مما أ وقع للإنتظارتله الوقت المتعلن 
  .بقية المنافسين عن

إلى أنه في الصناعة مختبرات د وما يميز إبتكار الخدمات الجديدة، أنها أصعب من إبتكار السلع الجديدة. وهذا يعو  
ن المؤسسة التي تدمج وظائف وخصائص معينة. في حين أ يمات الجديدةمن تأتي بالتصالبحث والتطوير يمكن أ

                                       
 .529.، ص2009اهرة،، الطبعة الأولى، القساهين وآخرون، مجموعة النيل العربيةة بهاء تترجم تسويق الخدمات، مبادئ بالمر،دريان أ -1
ية، المجلد العاشر،العدد لتطبيقوم اللعل لأردنيةالمجلة اارف التجارية الأردنية،دانية في المصالتسويقي في جودة الخدمات المصرفية دراسة مي الابتكار أثر التميمي،صالح وفاء صبحي  -2

 .102،ص2007الأول،
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قدرتها على تقديم كل المقومات التي تعد  الثقة في ع أن يكون لديها نفسجة، ولكنها لا تستطيار الحتتصو الخدمية 
 بالخدمة الجديدة الناجحة. 

المعلومات أدت إلى إحداث وتكنولوجيا  تال الإتصالاإن التطورات الحاصلة في مجالابتكار في العمليات:  انيثا
يم الخدمات أسلوب تقدحدث ثورة حقيقية في الصراف الآلي الذي أ ربتكالا إية تقديم الخدمة مثإبتكارات في كيف

دمة فالعديد من المؤسسات الخدمية أصبحت الخالمصرفية، وجاءت الأنترنت لتضيف أبعاد راقية لعملية تقديم 
تفدين سمت للياراقديم المزيد من الخأن الإتجاه الحالي في قطاع الخدمات هو ت خدماتها كما نترنت لتقديمنستخدم الإ

ن يحبذون الإتصال الهاتفي بينما يفضل آخرون الإتصالات غير اشر وآخرو يفضلون الإتصال المبفبعض الزبائن 
د أن العديد من ديمه وهكذا نجقن في أنظمة تالحالات فإن جوهر المنتج واحد أما الإختلافات فتكمل شخصية وفي ك

سوق ستغناء تماما عن اللكن من الصعب حقا الإ هلوج وجه عد وليس بشكل مباشرالخدمات اليوم تقدم عن ب
الخدمات يتطلب من المستفدين أن ن يدية بالنسبة الخدمة معالجة الزبائن كخدمات الإتصالات لأن هذا النوع مالتقل

يم رات التي قامت بتقدعليها.وعلى سبيل المثال ورش إصلاح السيا دمية للحصوللخية المؤسسة ايدخلو البيئة الماد
صالات الإنتظار المجهزة بجهاز تلفاز وفيديو وآلآت بيع ارته مثل حة لمن يتم إصلاح سيدمات التي توفر الرالخعض اب

نتظار متعة فقد التي تجعل الإ ك من الوسائلشروبات الغازية المزودة بمجالات وصحف وما شابه ذلالمالقهوة والشاي و 
  يستخدمها ولا يمكنه الإنتظار ص يريد إصلاح سيارتهخشلكل نية وهي منح سيارة مجا قامت بإبتكار خدمة جديدة

دمة المكملة لخدمة إصلاح السيارة لخكما لو كانت سيارة بدون مقابل خلال فترة إصلاح سيارته وقد فعلت هذه ا
ية في سوق إصلاح وإستخدمتها بعض الورش كميزة تنافسية أساسل هذه الورش ثلعملاء إلى مفعل السحر لجلب ا

 ات.سيار ال
 وسبل نجاحهاابتكار الخدمات مطلب الثالث: أنواع لا

 المختلفة دلالته أو بتكارلاا مجال أو طبيعة أو خصائص حسب وذلك للابتكار، عديدة تصنيفات قدمت لقد    
 الابتكار نفصي حيثستيوارت  تصنيف التصنيفات، هذه بين ومن الأبعاد، وواسعة ينضامالم معقدة ظاهرة بوصفه

  :عأنوا  ثةلاث إلى
 

 Macro innovations    رةكبي ابتكارات 1-
 .كبيرة اتتغيير  إحداث شأنها من التي والتكنولوجية التقنية أو الجديدة بالسلع وتتعلق
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  Innovations de Base أساسية ابتكارات 2-
 صناعة في ةكاملالمت الدارات ( معينة ةصناع في ودمجها توحيدها يتم التي الجزئية الابتكارات قتطبي في تتمثل

 .)ياتالإلكترون
 Innovations d'amélioration   التحسين ابتكارات 3-
 .مكوناته أو للمنتج المختلفة اتحسينلتوا معين مجال في التكنولوجي بالتطور ترتبط

 غير  توابتكارا جديدة، ومنتجات الآلات في متجسدة ابتكارات لىإ الابتكارات يصنف من وهناك
 إلى الابتكار يصنف الذي هو شيوعا الأكثر التصنيف ولعل الجديدة، هيموالمفا والنظريات ارالأفك في تظهر متجسدة
 رالابتكا افةثوك الابتكار ةكثاف درجة على مبني التقسيم وهذا ،)تحسيني(النسبي اروالابتك الجذري الابتكار نوعين،

 أو محسن أو تقليدي يكون  )التصور(مفهو الم نأ ثيح المستخدمة ولوجياوالتكن )التصور(  المفهوم حداثة عن تنتج
 والتكنولوجيا جديدا فهوملما كان كلما وبالتالي المؤسسة، تستخدمها التي التكنولوجيا يخص فيما الشيء ونفس جديد

 علي ويرى اطرةخالم درجة تزداد الابتكار كثافة درجة تزداد وكلما اربتكالا كثافة درجة تزداد جديدة المستخدمة
 الابتكار أما قائمة، سلعة محل تحل تماما جديدة سلعة" هو الجذري بتكارلاا أن يفشر ال

 رأينا كما رالابتكا أن  حين في السلعة على يركز التصنيف هذا نأ غير ،1  "موجودة سلعة في تعديلا فيعني التدريجي
 بشكل جديد هو ما إلى وصلالت يعني الجذري الابتكار نإف وعليه منظمة، أو طريقة أو منتج أو فكرة يكون قد ابقاس
 قائم هو ما ىلع وتعديلات تحسينات إدخال فيعني التحسيني أو التدريجي الابتكار بينما قبل، من موجود يكن ولم تام
 ؛ يستمر أن أجل من قبل من

اج لإنتديد أو إجراء جديد كن أن يتخذ إبتكار الخدمة شكل منتج خدمي جيم الخدمات: بتكار فيع الاأنوا أولا 
جديدة وبما أن الخدمات لا يمكن تخزينها في معظم الحالات، فيجب أن يتم إنتاجها في   تقنيةديم الخدمة أو تقديمقتو 

دي إلى إستنتاج صعوبة دمي وهذا يؤ عن المنتج الخ تهلاكها وهذا يعني أن العملية لا يمكن فصلها تماماإسنفس لحظة 
لكثير من عناصر ن تغيرا في ااق بمعنى أنها تتضمالخدمات واسعة النط تكارافابتبدون تغير عملياته،تغير المنتج الخدمي 

 أن خاصية اللاملموسية التي تتميز بها الخدمات، تعني (Lovelok)ويرى ، عملية الإبتكار والمنتج في نفس الوقت
بداء من   ءيأي شعني مة جديدة يمكن أن تث تغيرات طفيفة لخدمة موجودة لأن عبارة خدغالبا إحدا لأنه من السه

  يمكن تصنيف الإبتكار في  مجال الخدمات إلى أربعة أنواع كما يلي:  ، و بتكار رئيسيل في الأسلوب إلى إتغير ضئي

                                       
 33 .9ص ،  2000ر،مص الجامعية، الدار ،المعاصرة دارةالإ ،الشريف علي - 1
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الخدمية أو السوق  سبة للمؤسسةنمات جديدة بالوهو إضافة خدمات جديدة كليا وهي خد إبتكار الخدمة: .1
 .ق الجديدة لأول مرةاو الأسأو  خدمة تطرح للأسواق التي تعمل فيه، أي أنها

ئتين ف تجديد الإجراءات التقليدية لإنتاج وتوصيل الخدمة ويمكن أن ينقسم إلى إبتكار المعالجة )العمليات(: .2
 (.)الواجهة الأمامية صيلفالتبتكار في عملية فية( أو الإل)الواجهة الخ فرعيتين هما: الإبتكار في العمليات الإجرائية

ديدة بالسوق أو الدخول في مجال صناعة ل إيجاد مساحة جويق والتجارة مثالتسفي  رابتك: إإبتكار السوق .3
 جديدة وتسويقها.

يدة أو دة ،مثل خدمة جلعمل يجسد أنواع الإبداع الثلاثة السابقهوم جديد لمفإبتكار  إبتكار نموذج العمل : .4
 جديد للعمل. ة جديدة أو سوق جديد بحيث يمثل ذلك نموذجاعملي

هناك عدة أسباب وعوامل تؤدي إلى نجاح عملية الإبتكار في مجال ي الخدمات: ملية الابتكار فاح عل نجمعوا ثانيا
 :  1ما يلي فيالخدمات ولعل أهمها بتمثل 

فنية أو ما شابه ذلك وإنما يمكن أن يكون الخصائص ال دمعقدا أو متعدليس بالضرورة أن يكون المنتج المبتكر  •
 لوفة.فكرة مبتكرة وغير مأ راءهكن و نتجا بسيطا جدا، ولم

الخصائص  لىعلى المنتج في شكله الأساسي )جوهره( وإنما يمكن أن يمتد إ والابتكارلا يجب أن يقتصر التطوير  •
 ، بل وإلى العناصر ذات الصلة به.الإضافية

يعرف كيفية  تهلكالمسك خاصة إذا لم يكن رهون إلى حد كبير بحل مشكلة تواجه المستهلج المبتكر متإن نجاح المن •
 حالها.

الدقة  اةب الإهتمام بدراسة المنتج المبتكرة وإختباره قبل تقرير تقديمه إلى السوق على نطاق واسع، ويجب مراعيج •
 نتائها بدرجة كبيرة.عتماد على لإ، بحيث يمكن اوالموضوعية في مثل هذه الدراسة والإختبارات

على وجه الخصوص بملاحظة  الإبتكاري سؤولون عن التسويقلمامة و ق عالمسؤولون عن التسويمن الأهمية أن يقوم ا •
محاولة الإستجابة لها في الوقت المناسب كلما و  ورصد التغيرات التي تحدث بالبيئة الخارجية التي تحيط بمنظماتهم،

 ذلك.أمكن 
اره هذا الإبتكار ثمجني من  ت المنظمة المبتكرةعب تقليده أومجاراته بواسطة المنظمات تمكنيصالإبتكار  كلما كان •

 زة تنافسية تستمر لفترة طويلة.بالتبعية بميفترة طويلة وتمتعت ل

                                       
 81.ص 2002دار وائل للنشر،عمان الأردن ،ط  الخدمات، ، تسويقحامدهاني   1
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أو يرغب فيه   ما يحتاجهظر المسؤولين عن التسويق الإبتكاري وبينن يجب التفرقة بين ما هو منطقي من وجهة •
ء فيه من قبل العملا ابمرغو با و لين ولكن يكون مطلو لايبدو منتج ما منطقيا من وجهة نظر المسؤو لعملاء،فقد ا

لك ما قامت به إحدى البنوك في الو.م.أ حيث إبتكرت خدمة جديدة وهي حيحا ومثال ذوالعكس قد يكون ص
البنك والإنتظار والمعناة  الذهاب إلى ةأن تجنبهم مشقالمعاشات لأصحابها المسنين بمنازلهم وذلك من أجل  صلتو 

 ها الفشل الذريع.المبتكرة وكان مصير  ةمالخدهذه  أن العملاء رفضو من الإزدحام غير
ضافة إلى ماسبق فقد الإب ابتكارعملية مستمرة ومتواصلة، ولا تتوقف لمجرد تحقيق نتائج طيبة من  الابتكارإن 

ن العوامل التي الذين توصلوا إلى عدد مدي إلى هذا النجاح امل التي تؤ و لوقوف على العتم إجراء عدد من الدراسات ل
 :  1منها الابتكار حا ء نجورا تقف

 وجود شخص مميز أو غير عادي في موقع السلطة وشخص آخر يتمتع بذكاء فني. •
 ولحاجات المستخدمين.. وقتحديد دقيق وواضح لحاجات الس •
 .الابتكارة من إداراك مدى الفائدة المرتقب •
 ل للمنتج أو الخدمةمعفرق وين ة داخل المنظمة وتكمن التعاون والتنسيق بين الإدارات المختلفمستوى عال  •

 الجديدة.
 زمة لعملية الإبتكار. وجود الموارد اللا •
 امكانية الإستعانة بالخبراء من خارج المؤسسة •

ورصد حاجات الأسواق  بشري، وتفهملحول العنصر ا يمكن أن نستنتج أن عوامل النجاح تدور بصفة أساسية      
المختلفة ين الإدارات التعاون والتضافر بجات والعمل كفريق و ايلإحتلك اعميل والإستجابة لتبكل عناصرها وخاصة ال

اب إلى لفة، صعوبة تقليد الإبتكار بواسطة المنافسين والذهختبالمنظمة والدراسة المستمرة للبيئة الخارجية بمكوناتها الم
 لإبتكار في المنتج في جوهره.ى من مجرد ادأبعد م

 
 
 

 

                                       
 55 ، ص2010ابعة،الر  عةالطب، والتوزيعشر وائل للن ، دارالجديدةنتوجات الم تطويراهيم، بر  عبيدات  1



 طار النظري للابتكار في الخدمات والصورة الذهنيةالإ                                فصل الأوللا

13 
 

 يةنالذهورة الص إلى لني: مدخثاالالمبحث 
في  وتؤثر سلوك الأفراد، وتشكيلالقرارات  واتخاذفي تكوين الآراء  ومحوريهنية بدور هام تقوم الصورة الذ

نساني الذي لا عقل الإلإلى ا مات عنهالمعلو  وتحملفهي تعكس الواقع  ،والمؤسساتالجماعات ه تصرفاتهم تجا
 وصف.لاعلى تمد بشكل غير مباشر يع يواجه وإنمايواجه الواقع مباشرة 

 ورسمالسياسات،  واتخاذلإقتصادية أهمية دراسة صورتها السائدة في أذهان الجماهير ت المؤسسات الذلك أدرك   
 أنشطتها،ذلك في دعم  امتخدسواه المؤسسات وين هذه الصورة على النحو الذي تتمناه هذكفيلة لتكالالخطط 

 .وتأكيدهاة لتحسينها جيات المختلفتراتيسع الإى وضبتركيز شديد عل ملتمضطربة. عكانت صورتها   وإذا
من خلال الأداء الطيب  اتتكوين الصورة الذهنية الإيجابية هدفا أساسيا تسعى إلى تحقيقه كل المؤسس وأصبح

 اهيرالذي يتفق مع إحتياجات الجم

 الصورة الذهنية  ماهية ل:و لأاب المطل
 :أولا تعريف الصورة الذهنية

( المتصلة بالفعل Image) ني إلى كلمةأصله اللاتيية في نهالذ صورةيعود مصطلح ال   
(IMITARIيحاكي "أو "يمثل"، وعلى الرغم من أن المعنى اللغوي ل )ورة الذهنية يدل على المحاكاة لص

تصور عقلي شائع  عكاس"، وهو المعنى الذي أشار إليه معجم )ويبستر("الإن "يائياها الفيز والتمثيل إلا أن معن
نطباع الذهني "، رح به حين ترجم تلك الكلمة ب "الإأو شيء معين"، وص اعة معينة نحو شخصجمراد  أفبين

ير حد كب إلى زئي ،يشبهيزيائي ليس إنعكاسا تاما وكاملا وإنما هو إنعكاس جلفلكن هذا الإنطباع أو الإنعكاس ا
 تعكسها المرآة، الأجزاء الأخرى فلا اط أمة فقلجزء المقابل للمرآتلك الصورة المنعكسة في المرآة فهي ليست إلا ا

اصيل كثيرة في مشهد تفه الإنسان في ذهنه عن أمر ما، وهذا التصور يختزل وبالتالي فهو تصور محدود يحتفظ ب
 .1واحد

هي إجمالي بأنها : "  Corporate Imageسة للمؤس هنيةصورة الذلا يعرف هارولد ماركس   
عقلية غير ملموسة تختلف من فرد إلى آخر، وهي المشاعر  انطباعاتي مة، وهظنالم  عنالذاتية للجماهير اتالانطباع

، ع المجتمعمه من منتجات، وتعاملاتها مع الجماهير، وعلاقتها مقدالتي تخلقها المنظمة لدى الجماهير بتأثير ما ت

                                       
ية السورية الدولية، الجمعية الدولية للعلاقات لعامة ،)الأكاديمم في العلاقات ا، دبلو ت العامة فيهالصورة الذهنية للشركات ودور العلاقاتكوين ا،صالح الشيخ  - 1

  . 4،ص (،)منشورة( 2009العامة،
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ورة وتتوحد لتكوين، الص رديةالف الانطباعاتدمج تلك ومظهرها الإداري، وتن الاجتماعيةفي النواحي  اراتهاتثمسوا
التي تتكون  اتيةلذا للانطباعاتويرى علي عجوة أن: " الصورة الذهنية هي الناتج النهائي ، 1للمنظمة" الذهنية الكلية

 أو شعب أو جنس بعينه، أو منشأة أو مؤسسة أو منظمةما،  منظا معين، أو عند الأفراد أو الجماعات إزاء شخص
هذه تأثير على حياة الإنسان، وتتكون يمكن أن يكون له  نة، أو أي شيء آخريعنة مو مهمحلية أو دولية، أ

 م.م وعقائدهاشرة وترتبط هذه التجارب بعواطف الأفراد وإتجاهاتهبالإنطباعات من خلال التجارب المباشرة وغير الم
ا، الأفراد عن شيء م ايكونهلتي اكات والإنطباعات انستنتج أن الصورة الذهنية عبارة عن مجموعة من الإدر  نهمو 

أو غير  يةهذه الصورة عقل وقد تكونلتعرض لمجموعة من المؤثرات، ذه الإدراكات المخزنة نتيجة اويتم إستحضار ه
  .لآخردقة أو زائفة وتختلف من شخص رشيدة، صا

المنظمة أو على  وأفرد ة للية وأهميتها بالنسبموضوع الصورة الذهن الاهتمامتزايد  الذهنية: ةصور ية الما أهثاني
السلوك. القرارات وتشكيل  واتخاذبه هذه الصورة من دور هام في تكوين الآراء  قوموى الدول نظرا لما تمست

تأثيرا واضحا على سلوك الفرد وقدراته  ل لهاعا يجفه، ممالذهنية دور كبير في تشكيل مدارك الفرد ومعار  ةصور للو 
الذهنية تؤثر على إدراكنا لما يدور حولنا من ورة فالص القضايا الهامة.  منلكثيرردود أفعاله إزاء اوتوقعاته و 
ن وبالتالي يمك، عن الآخرين وعن التجارب المستقبلية ناواستنتاجاتتؤثر على توقعاتنا  الحاضرة، كماالتجارب 

ه كل الفئات تجا االنعفد أردو و وقيمنا  نااهاتواتجللصورة الذهنية أهمية كبيرة في إبراز آرائنا ى أن ليد عالتأك
لآخرين. كما أن للصورة الذهنية دورا بارزا في حياة الدول والمؤسسات، الأمر ئ ا الشحداث وتدعيم هذوالأ

إيجابية وتخدم أهدافها  خرينلآدى اذهنية ليبرر حرص هذه الأطراف كافة على أن تكون صورتها ال ذيال
    ¹عليها. قد تطرأ  ة في هذه الصورة أودو موج لبيةي معالم أو جوانب سومصالحها والسعي لإزالة أ

 
 
   
 
 
 

                                       
 .182، ص 2005 الكتب، مصر القاهرة، ، عالم1ط ،رة الإستراتيجية وإدارة الأزماتالإدا بين لعامةلاقات ا، إدارة الععجوة وكريمان فريد على  1
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 المطلب الثاني: الخصائص والعوامل المؤثرة في تكوينها  
نذكر من بينها  نية،هالذبها الصورة العديد من السمات والخصائص المختلفة التي تتسم  اكهنخصائصها: أولا 
  : 1مايلي

عل مرجع ذلك أساسا لدقة، ولنية لا تتسم باهذلة الصور أن االباحثين إلى  ذهب الكثير من عدم الدقة: •
اد عادة يلجئون إلى تكوين فر هو أن الصورة الذهنية لا تعبر بالضرورة عن الواقع الكلي، لا سيما وأن الأ

ة يحصلون عليها لعدم القدرة على جمع المعلومات قليل ماتن خلال معلو فكرة شاملة عن الآخرين م
 الكاملة.

 الثبات ومقاومة التغيير. وتتعدد العوامل التي تحدد هنية تميل إلىفالصورة الذ :يريغللت اومةالثبات والمق •
ا، لصورة ذاتهل في الصورة الذهنية، وبعض هذه المتغيرات يتعلق باتموتؤثر في كمية وكيفية التغيير المح

 الآخر يتعلق بالرسائل الواردة من خلالها. عضها بو 
المبالغ فيه، ونظرا لذلك فالأفراد ة على التعميم الصورة الذهني ومقت ة:فرديهل الفروق الم وتجاالتعمي •

ع الصورة تنطبق عليه صورة الجماعة ككل على ضو يفترضون بطريقة آلية أن كل فرد من أفراد الجماعة مو 
 فردية.وفروق  تلافااختن وجود الرغم م

ور تجاه المواقف المستقبلية للجمه تصرفاوالتفي التنبؤ بالسلوك تسهم الصور الذهنية  التنبؤ بالمستقبل: •
لدى  واتجاهات تعاانطبا باعتبارهاالقضايا والأزمات المختلفة، فالصورة الذهنية المنطبعة لدى الأفراد و 

السلوكيات التي قد تصدر عن الجماهير تنبئ ب كن أنلأشخاص يمالأفراد حول الموضوعات والقضايا وا
 مستقبلا.

الزمان والمكان، فالفرد لا يقف في بتخطيها لحدود  الصورة الذهنية سمتت ن:لمكاطي حدود الزمان واخت •
ون صورا عن بلده ثم العالم الذي يعيش فيه، يكتكوينه لصوره الذهنية عند حدود معينة بل يتخطاها ل

لماضي، ويكون كون صور ذهنية عن الماضي، ويكون صور ذهنية عن انسان ين فالإتوى الزماوعلى مس

                                       
 83ص ،2001، دمشق1للنشر، طبعةدار الرضا  ،الأولالجزء  والابتكارالابداع  إدارةفي المنظمات، بيئة ابتكارية كيف تخلق  رعد حسن، 1
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ذلك يتضح أن الإنسان يكون صورا ذهنية عن الأزمنة لمستقبل، وبإضافة إلى ا اضرلحاعن  هنيةصور ذ
  .1والاستنتاجومشاهداته إضافة إلى قدرته على التخيل  تهوالأماكن المختلفة، وفقا لمعارفه ومدركا

 أن:هنية تكمن في أن نلمح عدة سمات وخصائص أخرى للصورة الذ هذا السياق يمكن لنا في
ويحكمها مجموعة من  ،للتغير بظروف الزمان والمكان اميكي فهي قابلةية ذات طابع دينهنلذة اصور لا •

 لشركة وثقافتهاوالتقاليد والبيئة وهوية ا )كالعادات تكوينها في ةعيوالاجتماالعوامل المؤثرة الثقافية 
  . لصاحب الصورة مع الجماهير..( الاتصاليةوالطريقة 

مات التي تبث للجماهير بطرق مختلفة وهي والمعلو لمعارف متأثر با فيمعر  طابعصورة الذهنية ذات لا •
المعلومة ومن ثم تحليلها ثم إدراكها ومن ثم  لصو )و بالتالي تخضع لعمليات متسلسلة من المراحل المعرفية 

 المؤسسة.تجاه  إيجابي(أو  )سلبي بسلوك(ام القي
 ل الجهود المنظمةهير إلا بعد تكامامالج عند تكامل فهي لا تتكونالصورة الذهنية ذات طابع م •

 2للشركات وعلى جميع المستويات التي ينتظرها الجمهور
  الذهنية:الصورة  نالعوامل المؤثرة في تكويثانيا 

  :3فيوتتمثل  شخصية:عوامل  .1
 (..القيم.، الثقافة، التعليم)للمعلومات صية المستقبلة خذاتية للشات الالسم-
 فعيته وإهتمامه بالمعلومات المقدمة عن المنظمة.نظمة ودرجة دامات الخاصة بالملو علماسير ى تفقدرة الفرد عل-
  في:وتتمثل  :اجتماعيةعوامل  .2
 للمعلومات.لية على الفرد المستقبل ماعات الأو لجتأثير ا-
 الجماهير. اتجاهاتلى عادة الرأي ير قتأث-
 .فيه ائدةسليم اوالقيعيش فيه الأفراد  تأثير ثقافة المجتمع الذي-
  يلي: وتتمثل أهمها فيما ية:تنظيمعوامل  .3

                                       
 شورةمن 2007-2006،نتوري قسنطينةم جامعة،كلية العلوم الاجتماعية اجستير،ممذكرة  ،المؤسسةحسين صورة دور العلاقات العامة في ت ر رزيقة،لقص 1

  .  ،76 ص، السابقصالح الشيخ، المرجع  - 2
 51ص 1420-2013ر بسكرة،ضجامعة محمد خي ماستر، مذكرة ،الاقتصادية الذهنية للمؤسسةدور العلاقات العامة في تكوين الصورة  موقي،حمزة غ 3
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 ومنتجاتها. الأعمال الحقيقية للمنظمة، سياستها-
 .المختلفة الاتصاللمنظمة والمنقولة عبر وسائل صة بااالخ الاتصاليةالرسائل  -
 الرسائل.المستخدمة لنقل  الاتصاليةل ئنوعية الوسا-
 .والجماهيرظمة المنين بعامللابين شرة الشخصية المبا الاتالاتص-
 المجتمع.التي تقوم بها المنظمة لخدمة  الاجتماعيةالأعمال -

اجهات جسد هذه المؤثرات في و الصورة الذهنية للمنظمة، وتتن ات التسويقية دورا في تكويوتلعب المؤثر 
  1البيع.الملصقات الإشهارية، السعر، خدمات ما بعد  المحلات،
هو أول من إستخدم مصطلح  ليبمان والترال الصورة أن ير الدراسات في مجشت الذهنية: ةلصور اع اثالثا أنو 

لنمطية صنع الصورة النمطية. أي أن الصورة اقافة هي التي تلثليبمان أن ا ويرى، اتصالية النمطية كمفهوم الصور 
ه لحادث مقبولة لديه مسبقا عند تعرض صبحت، وأبر الزمن لدى الشخصن المعتقدات التي تراكمت عممكونة 

و الأفكار المتوقعة منه بعد ذلك، ويعرف ت والقيم والثقافة التي نشأ عليها، والتصرفات، أم العادامشابه، بحك
ذه غيير، ويعد تجاوز هني، ترفض التا العقل الإنسالصورة النمطية : بأنها:"صورة ثابتة مترسخة في  هينشاجاك 

صورة ن الأ ويرى صالح أبو أصبعت وأكثرها تعقيدا، أو إقصاؤها من الوجدان من أصعب الإجراءا ةلصور ا
عها سمات موضوعية في قالب م تلك الصورة التي تنطبع في الأذهان عن أشخاص أو شعوب حاملةالنمطية:"هي 

الي يمكن الحديث عن لتباو  ،2ن".ورة مخالفة في الذهأو الشعب بص صهؤلاء الأشخا ذهني من التفكير في تصور
 ة النمطية:ورة الذهنية والصور أهم الفروق بين الص

 المعلومات المتوافرة عنها. مفتوحة زادتهي صورة  الذهنية:الصورة -1
 الإعتقاد فينفسه، زيادة  ات النسبي، وتعني زيادة المعلومات في الإتجاهبالثبم تتسالصورة النمطية: -2

 القضية وتحيزا لها.ب
 :  3منها صورأربعة  يزنمصورة المؤسسة فة عر م أجلمن 

                                       
  732، ص 2011أ،2عات العربية للأداب،العدد ، مجلة إتحاد الجاملأردنيةلصحافة اصورة إيران في امد خي بني دومي،محو  اةالقضمنعم  علي 1
تجارية، قسم العلوم لوم الالعو  تسييرعلوم الو  كلية العلوم الإقتصادية،  مد بوقرة بومرداسأمحمذكرة ماجستير، )جامعة  ، أثر العلاقات العامة على المستهلك النهائيية وقنوني، با  2

 .127،)منشورة(،ص ( 2008-2007التجارية،
 285ص  ،قسابمرجع  محمد خي بني دومي،"و  م القضاةمنع علي 3
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ت لدى الأفراد لما لا يستطيع أي فرد أن يقدم أنها تثب الاتصاليرى خبراء  ة:التلقائيالصورة  •
قة عفوية بما كتفي بإجابات تلقائية لخصائصها، وما تتميز به بطريويإجابات دقيقة عن المؤسسة 

 م.أذهانهضر في يح
يب الوقت الكافي ل طرح سلسلة من التساؤلات ويعطي للمجخلا من هرتظ :الصورة المثارة •

ما يعرفه عن المؤسسة، وتثبت الصورة المثارة عند الحصول يستحضر كل تفكير والتمعن حتى لل
الذهن. تارة  صائص حول المؤسسة من طرف المجيب حسب ما يستحضره فيلخعلى الكثير من ا

 ذاتية.وتارة تكون كون موضوعية ت
اتهم ونها حسب إدراكفراد الذين يستقبلوهي التي تصل إلى أذهان وخيال الأ أخوذة:ملرة االصو  •

مع ة الحسي وطريقهم للإستيعاب، وتقسم الصورة المأخوذة حسب موقع الأفراد مقارنوشعورهم 
خوذة واقعا ولكنها الصورة المأ ج، يمكن أن تنتالمؤسسة إلى المأخوذة خارجها والأخرى من داخلها

 الحقيقة.ئما ادعكس لا ت
برز أهدافها وتسمح لها ة إيصالها لأنها تيد المؤسسة التي تر ة المثاليهي الصور  الصورة المقصودة: •

يوجد فارق بين الصورة المأخوذة في  كنبتجاوز منافسيها وتتحصل على الأفضلية التنافسية، ل
ثالية عن أهداف غير لماورة الص عد عدة سنوات، تعبر يمكن سده بتيالمثالية وال الخارج والصورة

منطقي وأن  اختيارة عن فا ناتجداأن تعطي لنفسها أه ذا يجب على المؤسسةواقعية في الغالب ل
 . صيرتحدد الصورة الهدف الذي يجب عليها بلوغه في وقت ق

 هي: و ثلاثة أنواع  يمكن تقسيم الصورة الذهنية إلى ،ويتسفالنوحسب 
 أذهانهم.في  نظمة إيصالها إلى الفئة المستخدمة وتتكونب المترغ وهي التي ة:المرغوبالصورة  •
 التي تعكس الواقع الحقيقي للمنظمة، المنتج، والعلامة.وهي الصورة  الحقيقية:ة الصور  •
 تدركها الفئة المستهدفة.  ورة التيلصوهي ا الصورة المدركة: •
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 ةالسابق تالدراسا لث:ثاالالمبحث 
  في الخدمات ت السابقة حول الابتكارراساالد :وللأاالمطلب 

جودة الخدمة المصرفية من وجهة نظر ي على تحقيق الابتكار التسويق ليلى بعنوان "أثر نعثمادراسة  -1
  :1(2016العاملين" )

ر بتكار السعر، ابتكاا ،ابتكار الخدمةقة أبعاد الابتكار التسويقي المتمثلة في ابراز علاة الدراس كان هدف
على  هاتحقيق هدفة في . اعتمدت الدراسدة الخدمة المصرفيةالتوزيع والأفراد والإجراءات وأثرها على تحقيق جو  ،جترويال

في التركيز على جوهر الخدمة، حيث  م النتائجأهوتمثلت ، الجزائرفي بنك الخليج  العامليناستمارة على  31توزيع 
الإلكترونية،  تجسد بأحدث المعدات والآلات الذيدمة خالجانب الملموس للد يبشكل واضح وأك تلاحظ

  ت المناسبة عن البنك، وحرصه على نظافة وأناقة موظفيه.سهيلات المادية والمطبوعا التا المعلومات، وتوفيروتكنولوجي
بالزبون " تفاظ حوأثره على الامهدي شباركة تحت عنوان "الإبتكار في الخدمة و  نزيابو  دراسة حسان -2
(2018)2:   

يعة ديد طباظ بالزبون وكذا تحالخدمة على الاحتف لدراسة إلى تسليط الضوء على أثر الابتكار فيذه افت هده
لقد تم توزيع استبيان و، تصالاتلال  ”ooredoo“قة بين الابتكار في الخدمة والاحتفاظ بالزبون لدى شركة العلا

ل التحليل باستخدام نموذج لامن خسة و حالي لخدمات المؤس ستخدمم 76حيث شارك  على عينة الدراسة
Hertog(2000) ديدة، تفاعل جديد مع الزبون، عة ) مفهوم الخدمات الجتكار الأربأبعاد الابتمد على الذي يع

 من بين أهم النتائج التي توصلت إليها الدراسة: و  (التكنولوجياو  نظام جديد لتقديم الخدمة
 .في الخدمة على الاحتفاظ بالزبون بتكارلالئية إحصاوجود أثر ذو دلالة إلى  جأشارت النتائ   -
 نقص في استخدام الأنظمة المؤسسة بالإضافة إلى وي بسرعة لدىمعالجة الشكاعف في وجود ض -

 حديثة خلال عملية تقديم الخدمات للزبائن.ت الإلكترونية وكذا التوفر على أجهزة ومعدا

                                       
-2-البليدةس علي لونيالدراسات"،جامعة و  التمنية للبحوثو  مجلة"الإدارة"، العاملين ظرن وجهة من المصرفية الخدمة جودة تحقيق على التسويقي الابتكار أثر ،عثمان ليلي  1

 . 9،العددالجزائر

 460،ص2018،سبتمبر7االجزائر،العدد-2-،جامعة قسنطينة JFBEوالأعمالالمال  اتاقتصادي ، مجلةبالزبون الاحتفاظ على هوأثر  الخدمة في الابتكار ن،ان بوزياحس 2
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نات على الخدمات القديمة، وتقديم يسبتح قيامجديدة ومبتكرة، ال خدمات تقديملمؤسسة باهتمام ا -
 ائنها.تكارية لزبة خدمات ابحزم

الخدمات لديها من خلال تكوين موظفيها وتطوير مهارات تمام المؤسسة بتحسين نظام تقديم ها -
 .لهاتفامن الانترنت و ذلك من خلال تمكين الزبائن من الحصول على الخدمات وكالاتصال لديهم 

لى البقاء في لمقدمة لهم من طرف المؤسسة وكذلك نيتهم عدمات الخعن اوما الزبائن راضون عم -
 .بلامل مع المؤسسة مستقالتعا

ريدو" في او للخدمات الجديدة على الاحتفاظ بالزبائن لدى متعامل الهاتف النقال "وجود أثر  -
 الجزائر.

 
دة الخدمة و جسين ي تحلابتكار التسويقي فن "دور اات عنو كريمة تحبن شريف  و  حساني رقيةدراسة  -3

 :1(2017السياحية" )
تحسين جودة الخدمة السياحية لعبه الابتكار التسويقي في ور الذي يف على الداسة للتعر هذه الدر  هدفت

توزيع  وتم، الصالحينتمادية، التعاطف، الأمان( في المركب السياحي حمام عبأبعادها )الملموسية، الاستجابة، الا
ل الدراسة تم لاخ ومن، فرد 51ة من مقدمي خدماته المتكونو  احيزبائن المركب السي نية مشوائلى عينة عستبيان عالا

 ية:التوصل للنتائج التال
إن كان بدرجة و  تي يقدمها المركب السياحياليوجد دور للابتكار التسويقي في تحسين جودة الخدمة السياحية 

طبيق الابتكار في المركب السياحي حول مستوى ت بائنوالز هات مقدمي الخدمات في اتجا فيوجد اختلا لامتوسطة، و 
عنى أن الزبائن ومقدمي الخدمات يتفقون على تطبيق المركب ودة خدماته السياحية المقدمة، بم، وجركبالتسويقي في الم

 التسويقي وجودة الخدمة بدرجة متوسطة.ر للابتكا
 
 
 

                                       
 2017،ديسمبر 2ة،العددوالإداري،مجلة الأصيل للبحوث الاقتصادية " احيةالسي الخدمة جودة سينتح في التسويقي الابتكار دور"،كريمة  شريف بنو  رقية حساني  1
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 :1(2015الخدمة المصرفية" ) دتجويفي  الابتكار التسويقي عنوان "فعالية ندوز تحتطارق قدراسة  -4
 المنتج، في السعر، في الترويج سويقي بأبعاده )الابتكار فياقع الابتكار التراسة إلى تشخيص و دهذه ال هدفت

، لمصرفيةودة الخدمات اجويقي في تحسين  الجزائري، وكذا معرفة أثر استخدام الابتكار التسرفيوالتوزيع( في النظام المص
بائن بنك الفلاحة والتنمية ية من ز ى عينة بصفة عشوائاستبيان عل 30على توزيع  تحقيق أهدافها في سةرالدا واعتمدت

بعض المسؤولين في الوكالة و  رح أسئلة مع المديربطوكالة مسيلة وتم الاعتمادي أيضا على المقابلة في الدراسة الريفية 
، لزبونتسويقية التي من شأنها تحسين الخدمات للارات بتكال الدراسة لبعض الايق الوكالة محبا قصد معرفة تطوهذ

في تحسين جودة الخدمة المصرفية المقدمة من طرف البنك  إلى وجود أثر معنوي للابتكار التسويقيراسة وتوصلت الد
 ي فيسويقأدوات الابتكار التالتركيز على  ةت الآتية: ضرور لدراسة، وبناء على ما سبق ذكره يمكن تقديم التوصياا محل

التطورات  ت وأيضا ضرورة متابعةخدمادية في تقديمها للى الأساليب التقليجميع عناصره على نحو مستمر والابتعاد عل
 صفتها لها تأثيروصول إلى الزبائن عبر أحدث الوسائل الإلكترونية، بالالحديثة في مجال استراتيجية التسويق المصرفي، و 

 ة.دة الخدمات المصرفيمباشر على جو 
ة في عملية ابتكار الخدمات الضمنيان " دور المعرفة ججيق عبد المالك تحت عنو و  أسماء وناساسة ر د -5

  :2الجديدة"
، دمات الجديدةلقة بالمعرفة الضمنية في ابتكار الختعالتعرف على المفاهيم النظرية الم هدفت هذه الدراسة إلى

ف النقال في لة لفت اهتمام مسيري متعاملي الهاتاو مح، ةؤسسر الزاوية لنجاح المجبشري باعتباره حلتثمين المورد ا
ت ساالدراسة على العينة العشوائية البسيطة من موظفي المؤس اعتمدت هذه و قد، يس، أوريدو(ئر ) جازي، موبيلالجزا

ليل هم جميعا بغرض التحة، وقد تم اعتمادسمارة في كل مؤساست 30فرد، تم توزيع  90الثلاث، المقدر عددهم ب 
 ئي اصالاح

كية على عملية بمميزاته الدينامييؤثر  البعد التقنيسة هي أن إليها هاته الدرا ومن بين أهم النتائج التي توصلت
في االديموغر  البعديؤثر وكذا  ة بحد ذاتها أو من خلال أنماط تقديمها دمابتكار الخدمات الجديدة من خلال تكوين خ

                                       
 296- 271، ص 2015، 2العدد  1مجلة الابتكار و التسويق ،دورية ،"المصرفية لخدمةا تجويد في لتسويقيا الابتكار فعالية" ، قندوز قطار  1

-75،ص2010امعة عاشور الجلفة،نسانية ،دراسات اقتصادية،جلعلوم الإ،مجلة الحقوق و ادمات الجديدة" كار الخابت الضمنية في عمليةدور المعرفة  ، اس أسماء وججيق عبد المالكون 2
88 
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بارهم ضا باعتملاء أيأيضا والع التفاعل بين الموظفين داخل المؤسسات لخلا ة منكار الخدمات الجديدعلى عملية ابت
 .لمقدمة الحكم الوحيد على جودة الخدمات ا

 ةنيالمطلب الثاني: دراسات سابقة حول الصورة الذه
لمستهلكين في لصورة الذهنية لدى ااويقي في تكوين دراسة طارق الحاج تحت عنوان "أثر الخداع التس -1

  :1(2015صرفية الفلسطيني")ملات الخدمسوق ا
ض أن البنوك الفلسطينية تقوم بها ارسات الخداع التسويقي التي افتر عرفة مدى تأثير ممهذه الدراسة إلى م هدفت

جود دراسة إلى عدم و ت اللتوص، و ما بينهاة معينة لدى المستهلك الفلسطيني. وفهم العلاقات فينيفي تكوين صورة ذه
فض للخداع في حيث هناك أثر منخ لبنوك الفلسطينية.تكوين الصورة الذهنية لدى زبائن ا ي فيسويقأثر للخداع الت

 تكوين الصورة الذهنية سواء من البعد المعرفي أو في ترويج والتوزيع والأفراد والبيئة المحيطة والعملياتالمنتج والسعر وال
بها في تسويق الفلسطينية والسياسات التي تقوم  كلبنو عن اا يعطي صورة جيدة أو البعد السلوكي، مم البعد الوجداني

 لكين الفلسطينيين. تها إلى المستهخدما
نتجات وأثره على ترسيخ الصورة لمعبد السلام تحت عنوان "الإبداع في ا مخلوفيو  حمدعلي م بندراسة  -2

 : 2(2017قتصادية")للمؤسسة الاالذهنية 
ؤسسة  الصورة الذهنية لم نتج )مزيج المنتج( في ترسيخلمانصر في عقياس دور الإبداع  سعت هذه الدراسة إلى

ان بجمع حثلتحقيق هدف الدراسة قام البا، ن طرف المستهلكين()وبالتحديد الصورة المدركة م الكترونيكسكوندور 
وتم  فرد. 390 لجزائر المتكونة منة من زبائن الشركة في ايعلى عينة عشوائطريق توزيع استبيان المعلومات اللازمة عن 

التي و  الدراسة إلى مجموعة من النتائج هذه توصلتو، spssمج برناو  كرت الخماسيالتحليل عن طريق مقياس لي
الديمغرافية؛  ر ترجع لخصائصهمدرجات الصورة الذهنية لزبائن كوندو  وجود فروق ذات دلالة إحصائية بين تتلخص في 

ثقافة ا ذكو  لمؤسسة كوندور ى درجات تقييم الصورة الذهنيةلعجات لمنتعناصر الإبداع في اجود تأثير معنوي لمجمل و 
ية مقارنة لملك على أن الشباب مهووس بالعلامات التجارية العاالمستهلك الجزائري تختلف حسب السن، ويعود ذ

 بمؤسسة كوندور.
                                       

 68- 65 ، ص2014، 1العدد  1،دورية  رفية الفلسطينيلمصأثر الخداع التسويقي في تكوين الصورة الذهنية لدى المستهلكين في سوق الخدمات ا ، "اج الحطارق  1

بشار -لد الثالث ،جامعة طاهري محمد دية المجصاائر الاقت،مجلة البش"الاقتصادية لمؤسسةل الذهنية الصورة ترسيخ على وأثره تالمنتجا في الإبداع"،السلام عبد مخلوفيو  مدمح علي 2
 ،2017جوان  02الجزائري،العدد
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ية داقتصة الاورة الذهنية للمؤسسلاقات العامة في تكوين الصععنوان "دور ال دراسة حمزة غموقي تحت -3
  :1(0142لدى جمهورها الداخلي")

لمجتمعات، والمؤسسات نظرا للقيمة الفعالة راسة من أهمية موضوع الصورة الذهنية بالنسبة لة هذه الدتبرز أهمي
ؤسسات. وتهدف ابي معين للأفراد تجاه الم، وخلق تقبل إيجتيةتؤديها في تشكيل الآراء وتكوين الانطباعات الذا التي

، -بسكرة-الذهنية بمؤسسة صناعة الكوابل  ء الصورةقات العامة في بناإبراز الدور الكامل للعلا لىسة إلدراهذه ا
 فرد من عمال المؤسسة. 1038دراسة التي تتكون من الق ذلك قام الباحث بتوزيع استبيانات على عينة ولتحقي

 ة عنها وهذا من خلال تشكيللو مقب هنيةلمؤسسة يملك صورة ذعلى أن الجمهور الداخلي ل لانت النتائج تدوك
 أذهان جمهورها وكسبها لهم بنشاطاتها. ة لها فيالمؤسسة صورة جيد

   بالدراسات السابقةالمقارنة لثالث: المطلب ا
 ختلاف:ه والاشبال أوجه

 من حيث الهدف:

 .ةيلذهنرة ااسة وأثره على الصو في المؤسسة محل الدر  ة أثر الابتكارتهدف دراستنا الى معرف -
 اتار في الخدمالابتكواقع  هدفت الدراسات إلى معرفة -
 الصورة الذهنية بشكل مباشرعدم وجود دراسة تختص بمعرفة أثر الابتكار على  -

 من حيث العينة:

ورقلة بمختلف  ر مكتب الواحاتء بمؤسسة بريد الجزائوهي العملا قصديةة نا على عينستركزت درا -
 م.أصنافه

  الحرؤساء مصملين و ئن، عامختلفة موجهة بين زباعينات  على اساتركزت مختلف الدر  -

 من حيث المتغيرات:

 ألا وهما الابتكار والصورة الذهنية اعتمدت دراستنا على متغيرين  -
 صورة الذهنية(.أي () الابتكار أو ال من دراستنا ي على متغير واحدتو كل الدراسات تح -

                                       
 105-101ص ، 2017، 4ث الدراسات،العدد نمية بحو ،مجلة الادارة و تهورها الداخليلدى جم اديةة للمؤسسة الاقتصر العلاقات العامة في تكوين الصورة الذهنيدو  ،حمزة غموقي 1
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 مع بعض  عدم وجود أي دراسة تعتمد على المتغيرين -

 من حيث المنهج:

 الوصفي. لدراسات بما فيهم دراستنا على المنهجاعتمدت كل ا الدراسات اذ باقي تنا معاشتبهت دراس

 من حيث أداة الدراسة:

 م برنامج الحزمةلجة الإحصائية باستخداالمعا ى الاستبيان وكذلك علىعلاعتمدنا في دراستنا  -
 . SPSSالإحصائية للعلوم الاجتماعية 

 .SPSS ظم الدراسات الاستبيان والبرامج الإحصائية للمعالجةتخدمت معسا -
 من حيث المكان الزمان:

نسبة للحدود الأما ب 2019-2018السداسي الثاني من الموسم الجامعي  أنجزت دراستنا خلال -
 رقلة.مكتب الواحات و  في مؤسسة بريد الجزائرالمكانية فكانت 

 2018-2014نوات و خارجية و كانت من السين محلية تمت كل الدراسات في بيئة عربية ب -
 مسيلة، بسكرة( و فلسطين ائر )الجزائر، خنشلة،راسات الأماكن التالية: الجز حيث شملت الد

رية د الادبيات النظا أسهمت في أثر واعدامن الدراسات السابقة في كونه دةتكمن اهم المجالات الاستفا
 :وصياغة فرضيات الدراسة بالإضافة الى

 والمتغير التابع الصورة الذهنية. لخدمة ا فيغيرات الدراسة حيث كان المتغير المستقل الابتكار ضبط مت -
 صطلحات الأساسية للبحث.ضبط الم -
 صياغة منهجية الدراسة. -
 ية معالجة الإستبيانبكيفالدراسات السابقة  مجمل تساهم -
 يرها.يلها وتفسسات السابقة في كيفية عرض النتائج وتحلستعانة بالدرالاا -
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 ة الفصلخلاص 

ائص ماهية وخص على وتعرفالابتكار في الخدمات  دراسة إلى خلاله من تطرقنا الفصل لهذا ختاما

 اذهنية وماهيتها وأنواعهالات وصورة لخدممفاهيم وأنواع الابتكار في ا وتوضحومفاهيم الابتكار 

 - :يلي ما إلى خلصنا حيث

 عن الابتكار الخدمات ار بصفة عامةكين الابتاختلاف ب •

 ية الإبتكار في الخدمات يجب توفر عوامل من أجل نجاح عمل•

 ل الصورة الذهنية قد تتأثر بعوام•

. 
 

 

 

 

 

 



 

 

 الفصل الثاني
 دراسة الحالة
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 تمهيد

عدة  شهدجتماعي حيث المجال الاقتصادي والا من قطاع البريد والمواصلات مكانة هامة في كل يحتل    
ت طابع صناعي وتجاري تسمح ببناء دولة عصرية وبتقديم سة عمومية ذاإنشاء مؤسإصلاحات نتج عنها 

 الجزائر.مات متطورة للمجتمع تسمى ببريد خد
والذي  لنتائجا لالاستبيان وتحليطبيقية المتمثلة في تحليل سنحاول القيام بدراسة التومن خلال هذا الفصل 

 مبحثين:إلى تقسيم الفصل تم  وقدة تكار على الصورة الذهنيلابا اثرخلاله  سنوضح من
 المبحث الأول: طريقة وأدوات الدراسة

 تحليل ومناقشة النتائج ث الثاني:المبح

 ت الدراسةطريقة وأدواالمبحث الاول: 

 الواحات ورقلة دمات بريد الجزائر مكتبالمطلب الأول: خ

من ذه التحولات، يساير ه أند البريطاع تما على قلاتصال، كان حن اسيما في ميداللتطور التكنولوجي لا يجةونت
  :ينتنقسم بدورها إلى قسمبريد الأكثر من الخدمات والتي بدورها أجل تقديم خدمة عمومية راقية ويقدم ال

 :  1ةالبريديوتوزيع المادة يل تتمثل هذه الخدمات في جمع وترح البريدية: أولا قسم خاص بالخدمات
 :ا مكان التعبئة أو الصناديق البريدية التي وضعت فيه ة منادة البريديوتسليم الملية تتمثل في جمع ونقل عم الجمع

 إلى غاية الوصول إلى الشبكة البريدية.

 :ل المادة البريدية للمرسيم راكز المكلفة بتنظيم التوزيع إلى غاية تسلتنطلق من الفرز المنجز في المعملية  التوزيع

 إليهم.
                                       

 .7، ص 9 ادةالم،  0002أوت سنة  6الموافق لـ  1421جمادى الأولى عام  6، المؤرخة في 48ية، العددالجزائر ة للجمهوري الجريدة الرسمية  1
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 بالتكفل به في الشبكة البريدية من بينها مواد المراسلةه التقنية اتسمح مواصفكل إرسال ت  : البريدية ادةالم ،

 أو بدون قيمة تجارية.ية المحتوية على بضائع بقيمة الكتب والمجلات والجرائد واليوميات وكذا الطرود البريد

 الصكوك نال متحويل المو  بكل ما هو نقدي تعني لتيت البريدية اهي الخدما :البريدية  ليةالخدمات الما ثانيا 
  Western Union :بر الدول أو ما يعرف بـــــــالتحويل السريع للمال عو  الحوالات البريديةو  البريدية

 نه يهدف إلى :أهم أهداف بريد الجزائر في أ ويمكن حصر

 تقديم خدمة عمومية شمولية . ➢
 ى .ية في المستو ديم خدمات مالية وبريدتق ➢
 وفير وسائل الدفع التقليدية والحديثة .ري من خلال تشاط التجاالمساهمة في ترقية الن ➢

 
 تقديم مصلحة الدراسة :الثاني المطلب

عة تابل دراسة إحدى المكاتب البريدية الهامة البريد ورقلة الواحات بورقلة مح تعد مؤسسة: نبذة عن المؤسسةأولا: 
وقد ، 30061الرمز البريدي لمدنية المكتب وسط  لاستراتجية الاولى ونظرا لموقع ادرجرقلة بتصنيف للوحدة الولائية بو 

د يضم مؤسسة البري الي مقر جديدبعد ماكان مقر القباضة الرئيسة التي تم تحولها  2016ماي  02تم فتح المكتب في 
  : ورقلة الواحات

 مسؤول كذالك هوو  صالحالسير الحسن لجميع المو  سسةن تسيير المؤ المباشر عو  سؤول الأولالمهو و  المؤسسة:رئيس -1 
 عن الأموال الموجودة في الصندوق.

 المشرف على مراقبة جميع مصالح المؤسسة كما يعمل على :هو و  رئيس فرقة  :-2

 مراقبة الحضور؛ -

 قات المهنية بين الأعوان؛مراقبة العلا -

 دمة؛الخمراقبة جودة  -
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 بيك.شباتعاون بين التنظيم علاقة ال -

بالعمليات والقيام ، طلب الأموال من طرف أعوان الشبابيك بالمؤسسةالمصلحة  هذهمستوى لى الصندوق: يتم ع -3
 دينار؛ ألفالدفع التي تفوق مائة 

وجود شباك غير لى بجميع العليمات بالإضافة إ شبابيك تقوم 03تتكون هذه المصلحة من : شبابيكمصلحة ال -4
ينقص عدد الشبابيك حسب عدد الخدمات  كما يزيد أو  السيارات مرة كل سنة كبيع قسيمة ادةفتكون في العمستمرة 
 لى مستوى هذه المصلحة مجموعة من الأعوان.يتواجد عو  المقدمة

 إيداع السحب أوعملية  مثلرغباتهم و  الخدمات للزبائن لتلبية حاجاتهمائن الذين يقومون بتقديم مختلف مكلفون بالزب
 .وغيرها... لاتأموال الحوا

عملية متابعة صنديق  لعون المكلف بالتوزيع بعملية توزيع الرسائل وطرود وكذايقوم ا: طرودالرسائل و ال كاشب -5
 تبمستوي المك علىالبريدية متوجدة 

سائل وطرود ية وجبائية وارسال الر يدن هذا الشبك بقيام بعملية بيع الطوابع البر يقوم العو : عمليات اخري كاشب-6
 تجمع من طرف الزبائن لتيا

ل مكتب بريدي بجميع العمليات عبارة عن حافلة مجهزة بأحدث التكنولوجيات تقوم بعم هو :يد المتنقلالبر  كاشب-7
وي ولاية تمسميع فئات المجتمع وتقرب منه وهو الاول علي النائية وتقريب الخدمات البريد لجمناطق  علىلفك العزلة 

  ورقلة
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 البريد المتنقل صورة عن-1الشكل رقم 

 

 

 

 
 وني للمؤسسةموقع الالكتر  المصدر: من

  التي تقترحها مؤسسة بريد ورقلة الواحات جديدة والمبتكرةالالخدمات  ثانيا:

 تعريف بالخدمات الجديدة والمبتكرة غرار المكاتب البريد ويمكن علىيقدم مكتب باقة من الخدمات 

 التكمة حو خد-1
 كالتشهار خدمة حو ا - 2الشكل 

 

 

 

 

 

 وني للمؤسسةقع الالكتر مو  المصدر: من

تأتي هذه الخدمة الجديدة و  منة، عن طريق حوالة إلكترونية،مؤ و  لتحويل الأموال بصفة آنية، بسيطة وهي خدمة
قم ين الصحيح لر تأكد من التدو و    يديةلبر ر املأ استمارة العمليات المالية الإثراء باقة الخدمات المالية لبريد الجزائ
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ويتك تقرب من أي مكتب بريدي تختاره، مصحوبا ببطاقة ه .من الحوالة لمستفيدا رقم هاتفو  هاتفك النقال
 الشخصية

 .لتين أبلغتا لك من طرف المرسليتقديم  الزبون بالرقم السري، ورمز الحوالة المرسلين إليك عبر هاتفك النقال، أو ال  -

 القصيرة عبر الرسائل شعارة الاخدم -2
 القصيرة اشهار خدمة الرسائل -3 شكلال

 

 

 

 

 

 
 

 موقع الالكتروني للمؤسسة : منالمصدر

يتمّ إبلاغكم و  ائر" بالاطلاع على حسابكم البريدي الجاري ومتابعته بواسطة هاتفكم النقاللجز يسمح لكم "بريد ا
 mssنصية قصيرة ي الجاري عبر رسالةيدالبر يا بجميع العمليات المنجزة على حسابكم تلقائ

ة طبق الأصل عن ور رب الي مكتب البريد الذي تختارون مقابل تقديم صلموقع، او تقول لهذا الرمز الدخ امتلاككميجب 
وربط حسابكم الجاري ساعة  24رمز السري يكون مفعل بعد  علىبطاقة التعريف الوطنية وطلب خطي ستحصلون 

 هاتفكبرقم 
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 الذهبية اقةبط-3
 الذهبية قةاشهار البطا 4الشكل رقم 

 

 

 

 

 

 

 سسةلكتروني للمؤ موقع الا المصدر: من
 بتسليم الزبائن محل الاقامة الاختصاص هذي البطاقات  احاتورقلة الو يقوم مكتب بريد  الذهبية،البطاقة 

 وهي عبارة عن بطاقة الدفع مستحدثة من طرف مؤسسة بريد الجزائر تمكن من خلالها عدة عمليات
 .الإطلاع على الحساب البر يدي الجاري 

 .تحويل الأمو ال من حساب لآخر 
 سحب الأموال من ماكينات بريد الجزائر 

 .دفع الفواتير عبر الانترنت
 .تعبئة الهاتف النقال 

 .الدفع عبر الانترنت مجاني 

 ن العملياتم السفر وغيرهاة حجز تذكر 
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  ائلنظام تتبع البعائث والرس -4
 ديةالطرود البرياشهار تتبع  5الشكل 

            
 مؤسسةلالكتروني للموقع ا المصدر: من

بصفة عامة   دولية من لحظة بعثها الي  البريدية والبعائثل والطرود تسمح هذي الخدمة الجديدة تتبع حالة كل الرسائ
لمعرفت دي لطرد البريوازيون بتتبع الرسالة الف اقوم مكتب البريد في حالة اي احتجاج من طر وقت وصولها الي منزلك ي

عند وصول  لوطنيا القصيرة للرسائلسسة البريد استحداث خدمة الرسائل مت ايضا المؤ لأخير وقامكان وحالة هذا 
 طيع الزبونالرسالة الي مكتب البريد المرسل اليه وفي حالة ارجاعها ايضا الي مرسل ويست

شحن ليات مثل وقد تم اضافة بعض العم كل  بريدية مهاملكل العمليات مالية واببك يقوم هذا الش: الشباك الموحد 
 وزائد تسديد فاتورة المياه ككل قال لمتعاملي  رصيد الن
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 طريقة جمع البيانات الثاني: المطلب

 مجتمع وعينة الدراسة: 

 ثلتم يثيد حالذهنية للمؤسسة البر  ةصور في الخدمات البريدية علي ال الابتكارأثر بدراسة  المدروسة الظاهرةتتمثل 
، محل الدراسة اختيار مجموع من الزبائن بريد ورقلة الواحات تم لة،الواحات بورقكتب بريد نمع الدراسة في زبائن ممج

 زبون من زبائن بريد ورقلة الواحات 100 دراسةال عينةبلغت 

 متغيرات الدراسة:
 : متغيرات الدراسة ( 1جدول رقم )

 تغيراتمال المتغير
 الخدمات في لابتكارا تقلالمتغير المس
 لذهنيةصورة ا بعالمتغير التا

 در: من إعداد الطالبين.المص

 المستخدمة الإحصائية والأساليبسة أدوات الدرا :ثالثالالمطلب 

انات بعض بيإستلتجميع البيانات، من خلال الإعتماد على إعتمدنا في دراستنا على الإستبيان أولا أداة الدراسة : 
ادية والتجارية وعلوم التسيير وذلك من لعلوم الإقتصة بكلية اطرف مجموعة من الأساتذ من ة، وحكملسابقالدراسات ا

ان ستبيان والإستفادة من آرائهم، ، بعد ذلك قمنا بإجراء التعديلات اللازمة على فقرات الإستبيأجل تقييم الإ
ؤسسة ؛ واحات الملزبائن بريد ال موجهان تبيالاسان كسة،  أفراد العينة المدرو ى عل والإستقرار على شكله النهائي وتوزيعه

ة بالمعلومات الشخصية؛  أما الجزء الثاني يتعلق أبتكار متعلق أسئلة على  يحتوي الأول الجزء لى ثلاثة أجزاء،ع شمل
 عبارة،. 10 منون وتك زء الثالث حول صورة الذهنية للمؤسسةفي الجو  عبارات 15الخدمة ويتكون من

لاستخدامه في الكثير من  درجات، ونظرا 3ذي  ثلاثيليكارت العلى مقياس  الاعتمادتم نه ة إلى ألإشار وتجدر ا
لى من الزبائن إعطاء درجة موافقتهم على كل عبارة من العبارات الواردة ع المجال، طلبة في هذا الدراسات السابق

 .1 تعطى لها درجة ير موافقغ؛ 2ى لها تعط دمحايدرجات؛ 3طى لها تع موافق يلي:" كما ليكارت الثلاثيمقياس" 

 .الإقامة المهنة،المستوى التعليمي،  ، العمر،في: الجنسوالمتمثلة  زبونغيرات الشخصية لكل افة إلى المتبالإض
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 سترجعةإحصائيات الإستبيانات الموزعة والم (: 2الجدول رقم )

 بةلنسا ةالمؤسسة المدروس زبائن  البيان 
 %100 100 وزعةالإستبيانات الم

 %100 100 الإستبيانات المستردة
 %100 100 للمعالجة الإستبيانات

 من إعداد الطلبين المصدر:

% وهي نسبة مقبولة جدا حيث كانت 100أن نسبة الإستبيانات الصالحة كانت  (2ن الجدول رقم ) يتضح م
 ب الزبائناو س تج% هذا ما يعك0سبة الإستبيانات الملغاة ن

تفسيرها وإستغلال النتائج، إستخدمنا الإستبيان و  ليل نتائجمن أجل تح المستخدمة:ة ائيب الإحصساليثانيا الأ
وذلك بتفريغ جميع البيانات في البرنامج وتحليلها إحصائيا من خلال الأساليب  SPSS 22ي البرنامج الإحصائ

 التالية:صائية الإح

 تبيان؛الاسياس ثبات وصدق لق باخمعامل الثبات ألفا كرون -1
 الشخصية؛أفراد العينة حسب المتغيرات  معرفة توزيع ية من أجلالتكرارات والنسب المئو ام استخد -2
 الدراسة؛ابية والإنحراف المعياري لكل محور للكشف عن آراء العينة حول متغيرات المتوسطات الحس -3
 باط للكشف عن العلاقة بين المتغيرات معامل الإرت -4
 ابع؛التتغير المستقل في الم المتغير ثيرتأأجل معرفة ر الخطي البسيط من دالإنحا -5
 .ANOVAتحليل التباين إختبار  -6

قصد معرفة مدى جاهزية إستمارات أسئلة الإستبيان لمعالجة المشكل المطروح   :اسةالدر  أداة وثبات صدق قياسثالثا 
 يراد مرحلة وهي انالإستبي ثبات سةدرا داخلي، بغرضال ساقأداة القياس من خلال دراسة معامل الإت سيتم إختبار

ذلك نجد  في المستعملة عاملاتالم أهم بين من حيث ،الإبتكار في الخدماتاثر  دراسة في المستعملة ةالأدا ييمتق منها
 نسبة عن ( والتي  تعبر1 – 0) من  القيمة يأخذ الذي α))كرونباخ  "Cronbach's Alpha"معامل 
 نفس في جوابهمأعيد إست إذاالإجابة  والذين يعيدون نفس تارةلمخالعينة ا سسةلمؤ ازبائن  نسبة ينيب لذيا الثبات

 ضح نتائج الاختبار.الظروف، وعلى العموم الجدول الموالي يو 
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 :نتائج إختبار معامل آلفا كرونباخ لإستبيان الدراسة ( 3جدول رقم )

 للثباتعي الجذر التربيصدق =معامل ال ثباتال املمع عدد العبارات حـــــــــــــــــاورالم

 0.861 0.741  15 مةابتكار في الخد

 0.936 0.877 10 ورة الذهنيةص

 0.933 0.870 25 الإجمــــــــــــــالي

 SPSS ال  برنامج باستخدام الإستبيان لنتائج الإحصائي التحليل على بناءا الباحثين إعداد من :المصدر

 كان حيث المدروسة ينةالع مجتمع لأفراد الدراسة أداة تثباو  صدق بقياس الخاصو  أعلاه لجدولا تطيامع على بناءا
وتعتبر هذه النتيجة ذو مستوى ممتاز  %93.3ة اماو الثبات الإجمالي فهو لثقة  الإجمالي %87التالية :  النتائج لدينا

تم إعادة توزيع  لو تغيرها فيما وعدم ائج الإستبياننت في وهذا يعني أن هناك إستقرار بدرجة عالية،  من الثبات والثقة
 %74.1دمة لوحده فيمثلت للإبتكار في الخوثبا صدق قياسأما بالنسبة ل عدة مراتفراد العينة يان على أالإستب

 %93.6لصدق وبالنسبة لثبات %87.7وأما صورة الذهنية %86.1وبنسبة ثبات
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 تحليل ومناقشة النتائج :المبحث الثاني
 ئج الدراسة ل نتاتحلي: الأوللب مطال

 يةئج المتغيرات الديمغرافنتا

ة الإقامة التكرار المطلق لكل نوع مع ما هنالجدول يلخص كل المتغيرات الديمغرافية الجنس العمر المستوى التعليمي الم
 ونزب 100يقابله النسبة المئوية للعينة مكونة من 

 عينة المدروسةلل الديمغرافيةتغيرات يوضح الم 4قم جدول ر 

 التكرار النسبي التكرار المطلق نوعها المتغيرات
 

 الجنس   
 %62 62 ذكر 
 38% 38 أنثى

 %100 100 المجموع
 
 

 العمر

18-38 56 %56 
39-58 42 %42 

59كثر منأ  02 %02 
موعالمج  100 100% 

 
 

 المستوى التعليمي
 

من ثانوي أقل  22 22% 
نويثا  15 15% 

 %63 63 جامعي

 %100 100 المجموع

 
 

 المهنة

 %80 80 موظف
 %4 4 متقاعد
 %10 10 أعمال حرة
 %6 6 اخرى

 %100 100 المجموع
 الإقامة

 
 
 

 %97 97 لايةداخل الو 
 %3 3 ةخارج الولاي

 %0 0 أجنبي
 % 100 100  موعالمج
 SPSSال  برنامج باستخدام ستبيانالإ لنتائج الإحصائي ليلالتح على اءابن طالبينال إعداد من :المصدر
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 تحليل نتائج المتغيرات الديمغرافية

 متغير الجنس ➢
حوالي  ر بلغتظ أن نسبة الذكو لاحخلال الجدول السابق ن منو  فإن هذا الأخير ينقسم الي فئتينوفقا لمتغير الجنس 

التشغيل وهذا يعود إلى طبيعة  ور أكبر من نسبة الإناثي نسبة االذكأ 38 %لغتنة بنسبة الإناث التي بقار م %62
 .لبريدقصد الذكور مكاتب اقد تلزم الذكور ب والاجتماعية ايضاالذكور أكبر والالتزامات العائلية  بصفة عامة وسط

 متغير العمر ➢

من  ة الي ثلاتة فئاتية من المقسمعمر ال ئاتحسب الف تختلف،متفاوتة ار خير لهم أعمهذا الأغير االعمر فإن لمتوفقا  
نسبتهم  سنة( تقدر38سنة إلى 18حظ من خلال الجدول أعلاه أن الأفراد الذين تتراوح أعمارهم من )نلا

نسبة بال. أما %70كثري تمثل أتمع الجزائر المج عائد ان الفئة الشابة افي ذلكو  وهي أكبر فئة عمرية وهذا منطقي56%
لشيخوجة في المجتمع الجزائري أن الفئة اوهي نسبة منخفضة ذالك  2%نسبتها ب  سنة( تقدر59للفئة )أكثر من 

 .قليلة مقارنة مع باقي الفئات

 متغير المستوي التعلمي ➢

حيث  يميلمستوى التعلة وفقا لع أفراد العينوزيت لأخير لهم مستويات تختلفإن هذا اف المستوى التعليميوفقا لمتغير 
وهي نسبة الأفراد الذين %22ها نسبة وتلي %63نسبة وتقدر ب  م جامعي أكبرين مستواهيبين أن أفراد الذ

وهذا  رتفعالجامعي م. نلاحظ ان المستوي %15مستواهم أقل ثانوي، ثم تليها الأفراد الذين مستواهم ثانوي بنسبة 
ن كان فئة ثاني يمكما يخص الأما في تعلم في الجزائرال ارتفاع نسبو  بصفة عامةنسب الامية  في راجع الي انخفاض
 .نة الفئة الأولىالمجال اضغر مقار 
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 متغير المهنة ➢

ل أن لاحظنا من خلال جدو  وغيرها،لف بين أعمال حرة وموظف وفقا لمتغير المهنة فإن هذا الأخير لهم مهن تخت
امل مع طبقة زائر يتعالبريدية لبريد الجو  ليةلمانا الخدمات ااجع امن غيرهم وهذا ر %80 بالموظفون أكبر نسبة 

أخري أو القطاع العام رنة مع الفئات اخرى مثل كأعمال حرة التي قد تستفيد من الخدمات أكبر مقا الموظفين بصفة
 الخاصة.من قطاع  أكثريشغل 

 متغير الاقامة ➢

ا نسبة العينة اننلاحظ من خلال  خيارات لاثا الي ث نقسممتهم وياقاخير تختلف الأ تغير محل الإقامة فإن هذاوفقا لم
النسب الأخر فهو شيء منطقي نظرا انا مكاتب البريد تقربيا تقدم نفس الخدمات في كل  يين في الولاية أكبر منالمقم

بحكم لاجانب جد خدمات تمس ايو ة منعدمة هذا لايعني انه لاالقطر الوطني بفضل الشبكة الوطنية وأن الاجانب نسب
 بعض الخدمات البريديةن من اجل الاستفادة من من خارج الوطالولاية و ترولية تستقطب من خارج ة بان ولاي

 الابتكار في الخدمةيخص العينة فيما  اتجاهات أفرادنتائج -1
 في الخدمةار فات المعيارية لبعد الابتكقيم متوسطات الحسابية والانحرايوضح  : (5) جدول رقم

 رقمال
 

الوسط  ارةالعب
 بيحساال

 الانحراف
 المعياري

 لترتيبا

 عالي 652, 2,67   لجميع زبائنه لجزائر البطاقة الذهبيةيقدم بريد ا 1
يوفر بريد الجزائر خدمات خارج أوقات العمل لزبائنه عن طريق الموزع  2

 الألي
 متوسط 829, 2,33

 عالي 512, 2,80 ترنتعن طريق الأندي ك الاطلاع على حسابك البرييمكن 3
رت على ة أي عملية جك من معرفدمة رسائل القصيرة تمكنخ 4

 حسابك 
 عالي 512, 2,80

تمكنك خدمة الشباك الموحد من القيام بكل العمليات البريدية من  5
 شباك واحد

 عالي 703, 2,52
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رسالها الي الارود البريدية والرسائل من يمكن لكم تتبع البعائث او الط  6
 لوصولهاا

 عالي 678, 2,38

 عالي 642, 2,55 ن عناء داخل المكتبالفواتير دو  تسديد كل يسمح لكم مكتب البريد 7
 عالي 546, 2,62 يقدم لكم بريد الجزائر شحن رصيد الهاتف النقال لمتعاملي الثلاثة 8
 عالي 719, 2,22 أساس خصائص الزبائن يقدم البريد رسوم علي الخدمات على 9

 عالي 609, 2,65 بريديجدة في حالة نفاد صك الالنتعانة بصكوك كنك الاسيم 10
 متوسط 711, 2,33 وير خدماته بناء علي متطلبات الزبائنيعمل البريد علي تط 11
 عالي 449, 2,80 يعمل البريد علي الابتكار في الخدمات بشكل مستمر 12
 متوسط 821, 2,25 ساعة 24/24 دمةالموزعات الآلية تقديم الختضمن  13
 عالي 566, 2,68 لمكتب التنقل الى ادمات دون ك الاستفادة من بعض الخكنيم 14
 عالي 685, 2,34 يوفر بريد الجزائر خدماته للمناطق المعزولة عن طريق المكاتب المتنقلة 15

 spssرنامجإعداد الطالبان وفقا لمخرجات ب المصدر: من

 العام ت متوسط حسابيخدمافي ا لمعيارية لبعد الابتكارت اة والانحرافاالحسابي قيم المتوسطاته يبين الجدول أعلا
(، كما يبين الجدول أكثر العبارات أهمية هي " يمكنك الاطلاع على 0.3029)العام ف معياري ( وانحرا2.529)

 ة رسائل(.وعبارة خدم0.512( وانحراف معياري )2.80 )حسابك البريدي عن طريق الأنترنت" بمتوسط حسابي
 ( وانحراف معياري2.80) بمتوسط حسابيعلى حساب من معرفة أي عملية جرت نك القصيرة تمك

 .لزبائن المؤسسة قبالوا رضا(.كذلك  مما يدل على ان تلك الخدمات تلقي 0.512)
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 : هنيةالصورة الذالعينة فيما يخص  أفراد اتجاهاتنتائج -2

 الصورة الذهنية  لبعد يةافات المعيار نحر سطات الحسابية والامتو قيم  (:6)رقم جدول 

الوسط   اراتالعب لرقما
 الحسابي

 الانحراف  
 عياريالم

 الترتيب

 عالي 642, 2,55 أحمل في ذهني صورة جيدة عن مؤسسة بريد الجزائر 16

 ليعا 699, 2,34 مان لزبائهأو الراحة تصميم وديكور المكتب البريد يخلق جو من  17

 عالي 650, 2,61 مع بريد الجزائرمل ان عند التعاالأمأحس بالراحة و  18
 متوسط 682, 2,33 عاملهم المميز معيتمائي لمؤسسة البريد لتأشعر بان 19

 عالي 661, 2,37 أعتقد أن بريد الجزائر لديه انطباع جيد لدى زبائنه 20

 عالي 730, 2,35 وافق مع احتياجات زبائنهاخدمات بريد الجزائر تت 21

 عالي 745, 2,48 غطي جميع أرجاء الوطنر تبريد الجزائ دماتخ 22

 عالي 597, 2,63 لمجتمع المؤسسة بجميع فئات ا متهت 23

الخدمات المقدمة من طرف عمال مكتب الواحات تعكس  24
 صورة جيدة علي البريد

 عالي 638, 2,58

 عالي 686, 2,56 ت يجابية في الخدماالإ ريد الجزائر أتذكر الجوانبعند سماع اسم ب 25
 spssجخرجات برنامان وفقا لممن إعداد الطالبالمصدر:

( العام وانحراف 2.480متوسط حسابي )ان علاه قيم المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية الجدول أمن يبين 
امل مع بريد التع راحة والأمان عندبالالعبارات أهمية هي " أحس  (العام كما يبين الجدول أكثر0.464معياري )

ؤسسة بجميع فئات المجتمع بمتوسط (.وعبارة تهتم الم0.650راف معياري )( وانح2.61زائر " بمتوسط حسابي )الج
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عامل مع ؤسسة البريد يتمتعون بالامان مع الت(ومما يدل على ان الزبائن الم0.597( وانحراف معياري )2.63حسابي )
 ت المجتمع  ل فئاالمؤسسة تهتم بك انايعتقدون و  المؤسسة

 ةئج الدراسنتا سيروتفمناقشة  :طلب الثانيلما
 رضيات اختبار الف

   تبار الفرضية الأولىاخ أولا:

 ؟الخدماتعلاقة بين الصورة الذهنية للمؤسسة والابتكار  توجد هل

 الفرضية نفترض  اختبارمن أجل  

0:H  تالخدماؤسسة والابتكار ية للمذهنعلاقة بين الصورة ال يوجد دمية لاالعالفرضية 
1H :ر الخدماتلمؤسسة والابتكارة الذهنية لبين الصو  علاقة درضية البديل يوجالف. 

 وكذلك الانحدار الخطي البسيط. Corrélation de Pearsonلهذا الغرض نستخدم معامل الارتباط الخطي المنسوب لـِ 
 ط باستعمال معامل الارتبا ر الفرضيةنتائج الاختبا -أ

)بلغت  x الخدمة والابتكار في yة الذهني تباط بين الصورةلار ات ان قيمة االإرتبطمن جدول نلاحظ  ) 572.0; =xyCor  وهو
 تين.اهر ان هذه العلاقة هي طردية بين الظ أي 0,000ارتباط موجب ودال احصائيا عند مستوي معنوية اقل من 

 تكارو الاب ةالصورة الذهني بينثل الأرتباط : يم (7جدول رقم)
Corrélations 

 

 بتكارإ

 الخدمة

 صورةال

 الذهنية

 Corrélation de Pearson 1 **0,572 الخدمة إبتكار

Sig. (bilatérale)  0,000 

N 100 100 

 الصورة

 الذهنية

Corrélation de Pearson **0,572 1 

Sig. (bilatérale) 0,000  

N 100 100 

 spss رنامجت بلمخرجان وفقا ن إعداد الطالبام :المصدر
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 باستعمال النموذج الخطي البسيط  الفرضية نتائج الاختبار -ب
 لات خط الانحدارمعاميمثل  (08)الجدول رقم 
aCoefficients 

Modèle 

Coefficients non 

standardizes 

Coefficients 

standardisés 

T Sig. B 

Erreur 

standard Bêta 

1 (Constante) 2,619 3,239  ,8080 ,4210 

 0000, 6,896 5720, 0850, 5850, الخدمة ارإبتك

 spss من إعداد الطالبان وفقا لمخرجات برنامج المصدر:

 يلي:المتغيرتين كما بين  معادلة خط الانحدارتكتب  Coefficients من الجدول
xy *585.0619.2 += 

الذهنية  الصورةفي )لمتغير التابع والمتمثل بي على الإيجاالأثر ا (= x الخدمة رابتكاالمستقل )ير المتغمل المرفقة بمعا .Sigالدلالة تبين من وي
y =). 

 من معادلة المستقيم  aالذي يمثل  0.585يساوي  الانحدار

 وهي قيمة مقبولة جدا. 0,05( وهي أفل من 0.00)هي بالنسبة لقيمة الثابت  Sigوقيمة  0,05من 

xyالانحدارلة خط وبالتالي تصبح معاد *585.0619.2  التابع،المتغير  Y المستقل، المتغير =+

 58.5ب صورة الذهنية  تأثراتفي الخدمة بوحدة واحدة  الابتكار زادةفكلما 

 الفرضية الثانية اختبار ثانيا:

ضية دمه، وفي حالة تحقق فر عن تساوي المتوسطات ملفي حالة العينات المستقلة. وهو اختبار  ANOVAيُستخدم تحليل التباين 
فلا بدّ من البحث أين يوجد هذا  اختلافوجود  كن إذا تبيّن رات أخرى؛ ولراء اختباليس من المفيد إجسطات فتو تساوي الم
 .في المتوسطبمعنى أي العينات المختلفة  الاختلاف

 هو:السؤال في حالتنا  
 إلى:' فروق' في الصورة الذهنية يعزى  اختلافهل يُجد 

 امة؟والإق هنةلتعليمي، المنس، العمر، المستوى الجا
 التالية: اتيالفرض ومبدئيا نضع
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H0 والعمر والمستوى التعليمي توجد فورق ذات دلالة إحصائية للصورة الذهنية تعزى للمتغيرات الشخصية الجنس  ،العدمية الفرضية
 والمهنة وإقامة

H1المستوى الجنس و العمر و  لشخصيةت اعزى للمتغيراائية للصورة الذهنية تصإحلا توجد فورق ذات دلالة  البديلة، : الفرضية
 مةهنة وإقالتعليمي والما

 الاختبارنتائج 

 الذهنية الصورةلأثر الجنس على  ANOVAاختبار  1
 :التاليدول النتائج مبينة في الج

 الذهنية الصورةعلى الجنس لأثر  ANOVA اختبارنتائج  (09جدول رقم )

 

 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen  F Sig. 

Inter-groupes 15,975 1 15,975 ,738 0,3920 

Intragroupes 2122,025 98 21,653   

Total 2138,000 99    

 spss جات برنامجمن إعداد الطالبان وفقا لمخر  المصدر:

 .ومن تم نرفض 0.05 ن موهي قيمة أكبر 0.3920من خلال جدول اعلاه نلاحظ قيمة الاحتمالية تساوي 
 لمتغير الجنس عودتة إحصائية ق ذات دلالو فر  لا توجد إنهتقول  التي 0Hية الصفر  ل الفرضيةونقب 1H  ةبديلفرضية الال

 ةالذهني الصورةعلى  العمرلأثر  ANOVA اختبار 2
 :التاليالنتائج مبينة في الجدول 

 لذهنيةا ورةالصلأثر العمر على  ANOVA اختبارنتائج  (10)جدول 

 

 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

Inter-groupes 21,042 2 10,521 ,482 ,6190 

Intragroupes 2116,958 97 21,824   

Total 2138,000 99    

 spssالبان وفقا لمخرجات برنامجإعداد الط من المصدر:
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فرضية ال ومن تم نرفض 0.05ي قيمة أكبر من وه 6190,من خلال جدول اعلاه نلاحظ قيمة الاحتمالية تساوي  
 .العمرلمتغير  عودتت دلالة إحصائية ق ذاو فر  تقول أنه لا توجد التي H0الصفرية  ل الفرضيةونقب 1H  ديلةبال
 الذهنية الصورةعلى  لتعليميالمستوى الأثر  ANOVA اختبار 3

 :التاليالنتائج مبينة في الجدول 

 الذهنية صورةال التعليمي علىلأثر المستوى  AANOV اختبارنتائج  (11)ل جدو

 

 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

Inter-groupes 52,654 2 26,327 1,225 ,2980 

Intragroupes 2085,346 97 21,498   

Total 2138,000 99    

 spssإعداد الطالبان وفقا لمخرجات برنامج : منالمصدر

ية  نرفض الفرضومن تم 0.05أكبر من  وهي قيمة 2980, تمالية تساوينلاحظ قيمة الاح اعلاهول من خلال جد
ستوى الم لمتغير ودتعق ذات دلالة إحصائية و فر  تقول أنه لا توجد لتيا H0الصفرية  ونقبل الفرضية 1H  بديلةال

 .التعليمي

 الذهنية الصورةعلى مهني المستوى اللأثر  ANOVA اختبار 4
 :ليالتافي الجدول  مبينة ائجالنت

 الذهنية الصورةالمهني على  ر المستوىلأث NOVAAإختبار تائج ن (12جدول )
 

 
Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 
Inter-groupes 112,267 3 37,422 1,773 ,1570 
Intragroupes 2025,733 96 21,101   

Total 2138,000 99    
 spssبرنامجن وفقا لمخرجات لطالباد اإعدا : منالمصدر
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ومن تم نرفض الفرضية  0.05وهي قيمة أكبر من  1570,مالية تساوي يمة الاحته نلاحظ قلال جدول اعلان خم
 المستوى المهني. لمتغير ودتعق ذات دلالة إحصائية و فر  ه لا توجدتقول أن التي H0الصفرية  ونقبل الفرضية 1H  بديلةال

 الذهنية الصورةعلى  امةالإقثر لأ ANOVAاختبار  -5
 :ليالتادول ج مبينة في الجتائالن

 الذهنية الصورةلأثر مكان الاقامة على  ANOVAاختبار نتائج  (13)جدول 

 

 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

Inter-groupes 25,416 1 25,416 1,179 ,2800 

Intragroupes 2112,584 98 21,557   

Total 2138,000 99    

 spssرنامجرجات بلطالبان وفقا لمخد اإعدا من صدر:الم

ومن تم نرفض الفرضية  0.05وهي قيمة أكبر من  2800, ل اعلاه نلاحظ قيمة الاحتمالية تساويمن خلال جدو 
 قامة.مكان الا غيرلمت ودتعق ذات دلالة إحصائية و فر  لا توجد إنهتقول  التي H0الصفرية  ل الفرضيةونقب 1H  بديلةال

 تفسير الدراسة ثانيا:

 التطبيقية توصلنا الي العديد من النتائج من خلال الدراسة 

)بلغت  xوالابتكار في الخدمة  yالارتباط بين الصورة الذهنية  ه يوجدان ) 572.0; =xyCor  وهو ارتباط موجب
لمتغيرين وهذا ما توصلت اليه طردية بين ا ه العلاقة هيأي ان هذ 0,000وي معنوية اقل من ودال احصائيا عند مست

الخدمة اما في دراستنا احتفاظ بالزبون او تحسن  علىتقريبا كل الدراسات السابقة الي وجود علاقة بين الابتكار سواء 
هو شيء الى المتغيرات الشخصية ف الذهنية تعزوللصورة لا توجد فورقات ذات دلالة إحصائية يخص  فيمااما  الذهنية في الصورة

 .أثر لابتكار في الصورة الذهنية بل في متغيرات اخرى او بصفة عامة   علىالدراسات السابقة لم تكن دراسة تتحدث  فيطبيعي 

 

 



 

 

 

 لخاتمةا
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  :  تمةالخا

بريد ، وكانت المؤسسة الصورة الذهنية علىفي الخدمات البريدية الابتكار  أثر الدراسة معرفةذه خلال همن  حاولنا    
الجانب التطبيقي، وكان الغرض من  من اجل إسقاط الجانب النظري على الدراسة،ل مكتب بريد الواحات محالجزائر 

البريدية الابتكار في الخدمات  أي مدى يمكن أن يؤثروهي  إشكالية بحثنا ذلك الإجابة على الأسئلة المطروحة في
 ؟لزبائن وحدة الواحات صورة الذهنيةال علىلبريد الجزائر 

، لزبونالذهنية لصورة ال على البريديةالخدمات  في الابتكار لعبهيالذي  والدور تأثيرإلى  توصلناهذه الدراسة  لمن خلا

   ، وتمثلت نتائج الدراسة فيما يلي: رسم صورة جيدة في ذهنيه علىوزيادة الولاء الزبون فضلا  ربح الوقتبما توفره من 

 صورة الذهنية  علىفي الخدمات البريدية  للابتكاريوجد أثر  -

 الى المتغيرات الشخصية الذهنية تعزوإحصائية للصورة ت ذات دلالة ولا توجد فورقا -

صورة للماله أثر  على البريدية، خدماتها ابتكارفي  الاهتمامب على المؤسسة زيادة يج إليها،أهم النتائج التي خلصنا 

 الزبائن.لدى  للمؤسسةالذهنية 

تغيير واقع  هامة فينعتقد أنها ن التوصيات ئج هذه الدراسة نقوم باقتراح مجموعة مال نتمن خلا :الدراسة توصيات

 :  تتمثل فيبريد الجزائر المؤسسة 

 في تصميم الخدمات جديدة وفق احتياجاتهم  بداء رأيهملإزبائن لل اعطاء مجال -

 قالة الذكية نظرا لانتشار الواسع ديثة لزيادة تعريف الخدمات وخاصة الهواتف النتقنيات الح على الاعتماد -

 .خدمة جديدة إطلاقلدوري لمحتوى الموقع المؤسسة وخاصة عند تحديث ا
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صورة الذهنية بالرغم  علىراسة لاحظنا انه لا توجد فروق في المتغيرات الشخصية من خلال نتائج الد :الدراسةآفاق 

لواسع نقترح فتح آفاق جديدة للبحث في هذا المجال ا ح،نقتر وصورة المؤسسة لذلك  الابتكارة قوية بين من وجود علاق

 :لبحوث مستقبلية قد تكون أرضية والتيلدراسة مرتبطة بجوانب لم نتعرض لها لآفاق ك  المواضيع الآتية

 الوطن تغير في المنطقة الجغرافية للدراسة للعينة من الزبائن من مختلف المناطق  •

 استهداف فئة معينة ذات خصائص واحدة •

 ئة الفئات العمرية الي فئات أكثر ز تج •

 .الزبائن المؤسسةالتي يرغب بيها  الابتكاراتة دراس •

 توصيات

 م وفق احتياجاتهات جديدة في تصميم الخدم أيهمر ء بدافي إلمعرفة  اعطاء مجال لزبائن -

 را لانتشار الواسع ريف الخدمات وخاصة الهواتف النقالة الذكية نظعتقنيات الحديثة لزيادة ت على الاعتماد -

 خدمة جديدة إطلاقتحديث الدوري لمحتوى الموقع المؤسسة وخاصة عند 

  آفاق الدراسة: بعا  را    

صورة الذهنية بالرغم من وجود علاقة  علىشخصية المتغيرات الفروق في  حظنا انه لا توجدسة لادراخلال نتائج المن 

 :فتح آفاق جديدة للبحث في هذا المجال الواسع نقترح المواضيع الآتية نقترح،وصورة المؤسسة لذلك  الابتكاروية بين ق

 اطق الوطن المنلف لزبائن من مختللدراسة للعينة من ا فيةتغير في المنطقة الجغرا •

 واحدة نة ذات خصائصف فئة معياستهدا •
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  ئة الفئات العمرية الي فئات أكثرز تج •

       .سةالزبائن المؤسالتي يرغب بيها  الابتكاراتاسة در  •

 الابتكارأثر ل بسيط في إظهار بشك ولوتساهم  والتي ،لمنهجيةوابالشكل  قد عرضنانكون  البحث،في نهاية هذا    

  الخصوص.وجه تب ورقلة الواحات بن الزبائن مكة لعينة مصورة الذهنيال علىمات لخدفي ا

 

 



 

 

 

 

 

 المراجعو  قائمة المصادر
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 ورقلة  –جامعة قاصدي مرباح 

 تسيير جارية وعلوم الالعلوم الاقتصادية والعلوم التكلية 

 ريةالتجاقسم العلوم 

 

 ياناستب

 

 ناسبة.نها مفي الخانة التي ترى أ  Xالرجاء وضع علامة 

  :صيةشخال البيانات

 أنثى           ذكر                                                              الجنس  :

 فما فوق 59من             58إلى  39من             38إلى  18 منالعمر :

 جامعي               ثانوي            أقل من ثانوي     لتعليمي  :ى االمستو

 موظف        متقاعد          أعمال حرة               أخرى         هنة :الم

        يأجنب          الولاية           خارج          داخل الولاية                    الإقامة :

 بتكار الخدمة: االبعد الأول 

 لا أوافق محايد موافق العبارة رقم

    ة الذهبية لجميع زبائنهبريد الجزائر البطاق يقدم 1

يق عن طر لزبائنهيوفر بريد الجزائر خدمات خارج أوقات العمل  2
 الموزع الألي

   

    ترنتالأن بك البريدي عن طريقلاطلاع على حسايمكنك ا 3

نك من معرفة أي عملية جرت على تمكرسائل القصيرة خدمة  4
 حسابك 

   

ام بكل العمليات البريدية من لشباك الموحد من القيتمكنك خدمة ا 5
 شباك واحد

   

رسالها ا منوالرسائل ية او الطرود البريدالبعائث تتبع يمكن لكم   6
 ولهاوصالي 

   

خل دالتي تذه الاستمارة يشرفني أن أتقدم إلى سيادتكم به ورقلة : –السادة والسيدات زبائن مكتب بريد الواحات 
ات ار في الخدمأثر الابتك’’ تخصص: تسويق الخدمات تحت عنوان ة التجاري  فرع العلوممذكرة ماستر نجازضمن متطلبات ا

البالغة لدينا, الأهمية ب تحظىوأعلمكم أن الإجابات المقدمة من طرفكم سوف ’’, البريدية على الصورة الذهنية للمؤسسة 
ادة بالإجابة على الجساهمتكم الشكر على م نشكركم جزيلقط. ض البحث العلمي فا لأغر ولن تستخدم إلا وبالسرية التامة

 .تامةالعبارات المرفقة وبصراحة 
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Table de fréquences 

 

 

 الجنس

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 62,0 62,0 62,0 62 ذكور 

 100,0 38,0 38,0 38 إناث

Total 100 100,0 100,0  

 

 

 

 

 



 

 

 العمر

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 56,0 56,0 56,0 56 38 إلى 18 من 

 98,0 42,0 42,0 42 58 إلى 39 من

 100,0 2,0 2,0 2 فوق فما 59 من

Total 100 100,0 100,0  

 

 

 تعليميال المستوى

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 22,0 22,0 22,0 22 الثانوي من أقل 

 37,0 15,0 15,0 15 الثانوي

 100,0 63,0 63,0 63 جامعي

Total 100 100,0 100,0  

 

 

 المهنة

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 80,0 80,0 80,0 80 موظف 

 84,0 4,0 4,0 4 متقاعد

 94,0 10,0 10,0 10 حرة أعمال

 100,0 6,0 6,0 6 أخرى

Total 100 100,0 100,0  

 

 

 

 الإقامة

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 97,0 97,0 97,0 97 يةالولا داخل 

 100,0 3,0 3,0 3 ةالولاي خارج

Total 100 100,0 100,0  

 

 
 
 
 



 

 

Caractéristiques 

 

 

Statistiques descriptives 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

 4,543 37,94 45 15 100 الخدمة إبتكار

 4,647 24,80 30 10 100 هنيةالذ الصورة

N valide (liste) 100     

 

 

 
Corrélations 

 

Corrélations 

 الذهنية الصورة الخدمة إبتكار 

 Corrélation de Pearson 1 **0,572 الخدمة إبتكار

Sig. (bilatérale)  0,000 

N 100 100 

 Corrélation de Pearson **0,572 1 الذهنية الصورة

Sig. (bilatérale) 0,000  

N 100 100 

**. La corrélation est significative au niveau 0,01 (bilatéral). 

 

bmodèlesRécapitulatif des  

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard de 

l'estimation Durbin-Watson 

1 0a,572 0,327 0,320 3,833 1,819 

a. Prédicteurs : (Constante), الخدمة ارإبتك 

b. Variable dépendante : نيةالذه الصورة 

 

 

aOVAAN 

Modèle Somme des carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 698,532 1 698,532 47,557 0b00,0 

Résidu 1439,468 98 14,688   

Total 2138,000 99    

a. Variable dépendante : الذهنية الصورة 

b. Prédicteurs : (Constante), الخدمة إبتكار 



 

 

 

aientsCoeffic 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 2,619 3,239  ,808 ,421 

 000, 6,896 572, 085, 585, الخدمة إبتكار

a. Variable dépendante : ذهنيةلا الصورة 

 

atatistiques des résidusS 

 Minimum Maximum Moyenne Ecart type N 

Prévision 11,39 28,93 24,80 2,656 100 

Résidu -13,420 8,673 ,000 3,813 100 

Prévision standardisée -5,049 1,554 ,000 1,000 100 

Résidu standardisé -3,502 2,263 ,000 ,995 100 

a. Variable dépendante : الذهنية الصورة 

 

ONEWAY A_المجموع BY الجنس 

  /MISSING ANALYSIS. 

 

ANOVA 

 الذهنية الصورة

 Somme des carrés ddl Carré moyen F Sig. 

Inter-groupes 15,975 1 15,975 ,738 0,392 

Intragroupes 2122,025 98 21,653   

Total 2138,000 99    

  /MISSING ANALYSIS. 

 

 

ONEWAY A_المجموع BY العمر 

 

ANOVA 

   الذهنية الصورة

 Somme des carrés ddl Carré moyen F Sig. 

Inter-groupes 21,042 2 10,521 ,482 ,619 

Intragroupes 2116,958 97 21,824   

Total 2138,000 99    

 



 

 

ONEWAY A_المجموع BY المستوى_التعليمي 

  /MISSING ANALYSIS. 

 

 

ANOVA 

   الذهنية الصورة

 Somme des carrés ddl Carré moyen F Sig. 

Inter-groupes 52,654 2 26,327 1,225 ,298 

Intragroupes 2085,346 97 21,498   

Total 2138,000 99    

 

 

ONEWAY A_المجموع BY المهنة 

  /MISSING ANALYSIS 

 

ANOVA 

   الذهنية الصورة

 Somme des carrés ddl Carré moyen F Sig. 

Inter-groupes 112,267 3 37,422 1,773 ,157 

Intragroupes 2025,733 96 21,101   

Total 2138,000 99    

 

ONEWAY A_المجموع BY الإقامة 

  /MISSING ANALYSIS. 

 

 

ANOVA 

   يةالذهن ةور الص

 Somme des carrés ddl Carré moyen F Sig. 

Inter-groupes 25,416 1 25,416 1,179 ,280 

Intragroupes 2112,584 98 21,557   

Total 2138,000 99    

 

ONEWAY المجموع BY الجنس 

  /MISSING ANALYSIS 

  /POSTHOC=LSD ALPHA(0.05). 

 

 

 



 

 

 
Unidirectionnel 

 

ANOVA 

   الخدمة بتكارإ

 Somme des carrés ddl Carré moyen F Sig. 

Inter-groupes 1,917 1 1,917 ,092 ,762 

Intragroupes 2041,723 98 20,834   

Total 2043,640 99    

 

ONEWAY المجموع BY العمر 

  /MISSING ANALYSIS 

  /POSTHOC=LSD ALPHA(0.05). 

 

ANOVA 

 مةلخدا بتكارإ

 Somme des carrés ddl Carré moyen F Sig. 

Inter-groupes 8,164 2 4,082 ,195 ,824 

Intragroupes 2035,476 97 20,984   

Total 2043,640 99    

 


