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 :الممخــص
ييدف ىذا البحث لدراسة أثر البيئة المادية في 

لتحقيق تحقيق رضا زبائن مؤسسة بريد الجزائر، 
أىداف الدراسة تم تطوير استبيان كأداة لجمع 

وتم توزيعو عمى عينة عشوائية البيانات المطموبة 
 56جمع  ليتممن زبائن مؤسسة بريد الجزائر 

استبيان، كما تم تحميميا جميعا باستخدام 
 .SPSS V20البرنامج الإحصائي 

لمبيئة المادية وقد أظيرت النتائج وجود أثر 
البيئة المادية ، بيئة المادية الداخميةال) ابأبعادى

بريد الجزائر  زبائن رضافي تحقيق( الخارجية
 .بولاية بسكرة

الزبائن،  البيئة المادية، رضا كممات مفتاحية:
 مؤسسة بريد الجزائر.

Abstract: 

 

This research aims to study the impact of 
the physical environment on achieving the 
satisfaction of Algeria Post customers. We 
prepared a questionnaire to collect data, 
and it was distributed to a random sample 
of Algeria Post customers. 56 

questionnaires were collected, and they 
were all analyzed using the statistical 
program SPSS V20. 
The results showed an impact of the 
physical environment in its dimensions 
(internal physical environment, external 

physical environment) in achieving the 
satisfaction of Algeria Post customers in 
the state of Biskra 
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 . مقدمة:1
سواء عمى المستوى  التطوراتتواجو العديد من  اليوم بيئة الاعمال أصبحتلقد 
الانترنت تحرير التجارة الخارجية، بالإضافة إلى تطور من حيث العالمي، خاصة  المحمي أو

في بيئة الأعمال، مما  حدة المنافسةساىمت في زيادة  التطورات، كل ىذه التقنيات الرقمية
كضرورة حتمية من أجل ضمان  التوجو أكثر نحو الزبائنات الخدمية مؤسسال فرض عمى

التي يمكن  التسويقية ستراتيجياتالا، ومن بين في ىذا البيئة المتغيرة ىاواستمرار  ىابقاء
كأحد  ةالمادي لبيئةىو ا لمتميز عن المنافسين الآخرين لممنظمات الخدمية الاعتماد عمييا

التي تجعل الخدمة الأساسية  العناصرعناصر المزيج التسويقي الخدمي الذي يعد من 
التميز  من المؤسسات نيمك  حيث ، تؤثر عمى قراراتيم الشرائيةممموسة أكثر لمزبائن وبالتالي 
مما يؤثر عمى اتجاىاتيم ورضاىم صورة ذىنية لدى زبائنيا  عن المنافسين من خلبل إنشاء

 .عن خدماتيا
البيئة المادية تعتبر معيار من معايير تقييم المستيمكين لجودة الخدمات ولو  حيث أن      

 وبالتالي...إلخ، السعر، الجودة، العلبمة التجاريةر الأخرى مثل: نفس الأىمية مثل العناص
من أجل المفاضمة  المادية خصائص تمك الخدماتحول عن معمومات  ونيبحث زبائننجد ال

 .بينيا واتخاذ قراراتيم الشرائية
الجودة ساىم في تحسين تالداخمية والخارجية  مكوناتياب البيئة الماديةلذلك فإن 

من حيث توفير  جعل الخدمة أكثر ممموسية وذلك من خلبلية، لخدملممؤسسات ا المدركة
موظفين أكفاء ولدييم ميارات عالية لتقديم الخدمات لمزبائن بسرعة ودقة، بالإضافة لكل 

 اتجاىات الزبائن. عمى العناصر المادية الأخرى التي تؤثر
، من ياولاء زبائنو البيئة المادية كـسب رضا كما تيدف المؤسسة الخدمية من خلبل 

بواسطة عن طريق عناصر المزيج التسويقي الخدمي، وخاصة  خلبل تعظيم المنفعة المدركة
لدى  ذىنية ايجابية البيئة المادية بحيث تسيل عممية تقديم الخدمة وتساعد عمى تكوين صورة

 ليذه الخدمات. الزبون الذي يعتبر المقيم الأول والأخير

 بناءا عمى ما سبق نطرح الإشكالية التالية:إشكالية الدراسة:  1.1
 ؟بسكرة بولاية بريد الجزائر مؤسسة زبائن رضا في تحقيقالبيئة المادية أثر ما ىو 
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 فيما يمي: بحثملتتمثل الفرضية الرئيسية البحث:  اتفرضي 2.1

 .بسكرة بولاية الجزائرمؤسسة بريد  زبائن رضا مبيئة المادية في تحقيقل يوجد أثر
 وتندرج ضمن ىذه الفرضية الفرضيات الفرعية التالية:

  آراء عينة الدراسة حسب الزبائن رضا في تحقيقالداخمية مبيئة المادية لأثر يوجد. 
  آراء عينة الدراسة حسب الزبائن رضا في تحقيقالخارجية مبيئة المادية لأثر يوجد. 

 بحثنا فيما يمي: تتمثل أىداف أهداف الدراسة:  3.1
 عينة الدراسة. البيئة المادية لمؤسسة بريد الجزائر حسبمستوى التعرف عمى  -
عينة  مؤسسة بريد الجزائر حسبرضا الزبائن عن خدمات مستوى التعرف عمى  -

 الدراسة.
( البيئة الداخمية، البيئة الخارجية) امن خلبل أبعادىبيئة المادية ال أثرالتعرف عمى  -

 . الدراسةعينة وذلك حسب آراء  الزبائن رضا في تحقيق
في  اومساىمتيبيئة المادية الفيما يتعمق ب بريد الجزائراقتراحات لمؤسسة بالخروج  -

 الجزائريين. الزبائن تحقيق رضا
التحميمي، حيث اعتمدنا عمى المنيج  المنيج الوصفي تم استخدامالدراسة:  يةمنهج 4.1

، كما تم البيئة المادية ورضا الزبونمتغيرات الدراسة في الإطار النظري لوصف الوصفي 
زبائن توزيعو عمى عينة عشوائية من ي تم ذوال، الاعتماد عمى الاستبيان كأداة لجمع البيانات

إجابات عينة تحميل  ا، حيث تمزبون 56بولاية بسكرة والتي بمغت  مؤسسة بريد الجزائر
 .الجزائري الزبونرضا  أثر البيئة المادية عمى معرفةل باستخدام عدة أدوات احصائية الدراسة

 خدمة:لمبيئة المادية لمالإطار النظري . 2
تعريف ، وخصائصياالخدمة تعريف فروع ىي كالتالي،  أربعةالى يتم تقسيم ىذا الجزء    

 .ىاأبعاد أىميتيا ثم البيئة المادية،
 :هاخصائصالخدمة و تعريف  1.2

 باحث لآخر، ونورد بعض التعريفات فيما يمي: اختمفت تعريفات الخدمة من
ولا يترتب  غير ممموس نشاط أو بأنيا "منفعة)كوتمر وارمسترونغ( نحيث عرفيا الباحثي

بمنتج مادي  ترتبطقد  عممية تقديمياو طرف إلى آخر من  يتم تقديميا ، حيثعميو أية ممكية
 (16، صفحة 2011)الطائي،  ."ترتبط بوأو لا 
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من طرف  لمبيع يتم عرضياالأنشطة أو المنافع التي "كما تعرف الخدمة بأنيا 
 (27، صفحة 2018)حازم، ". وتشكل جزءاً من السمع المباعة المؤسسات،
غير ممموسة، والتي تتضمن بعض المن العناصر مجموعة نشاط يرافقو "كونيا كما تعرف ب

-64، الصفحات 2019)كورتل، ".ولكن لا تنتقل الييم الحيازة والممكيةالتفاعل مع الزبائن 
65) 

معميل أو يتم تقديميا بشكل شخصي ل عممية إنتاج منفعةيا الخدمة بالقول "أن عرفت كذلك
يمكن بالحواس و  يتم ادراكياأن الخدمة "ىي عبارة عن أشياء ول كذلك يمكن القو  .المستفيد"
تعتبر نفسيا مؤسسات خدمية". تقديم الخدمات أو في تقدميا مؤسسات متخصصة  تبادليا،
 (65-64، الصفحات 2019)كورتل، 

 (30-26، الصفحات 2013)باعموي، : وتتمثل خصائص الخدمات فيما يمي
ادراكيا من خلبل الحواس )أي  يعني اللبمادية أي الخدمة لا يمكن ة:الممموسيعدم  1.1.2
وعميو فإن الخدمات مثل الفحص الطبي  (،شمياأو تذوقيا،  رؤيتيا، لمسيا، سمعيا، لا يمكن

 المسوقونلكن يجب أن يقوم يصعب تقييميا مثمما يقوم المستيمك بتقييم السمع المادية، 
الممموسة  خصائصبالتركيز عمى ال بإضافة ابعاد ممموسة حتى يسيل تقييميا وىذا

التجييزات معدات و الو  ،ن بالخدمةيالقائم موظفين، والموقع الجغرافيالو  المكانلمخدمات، مثل 
 المستخدمة في إنتاج الخدمة وغيرىا لمتأثير عمى المستيمكين.

يتعرض  مخاطرمن ال مختمفة ىناك أنواعارتفاع الشعور بالمخاطر لدى الزبون:  2.1.2
تكون المخاطر المدركة عالية  اتالخدم قطاعففي  ،عند قياميم بالسموك الشرائي ليا الزبائن

طبيعة  :مجموعة من العوامل أىميا حسبتتفاوت نوعية المخاطر ، حيث مقارنة بالسمع
 ...ومدى توفر المعمومات ،وطبيعة المستيمك (،سمعة أو خدمة)ج و المنت

يعني أن الخدمات يتم إنشاؤىا واستيلبكيا ىذا و التلازم بين تقديم الخدمة والزبون:  3.1.2
في آن  الخدمة ومقدم زبونأن عممية تقديم الخدمة تتطمب وجود ال بمعنى ،في وقت واحد

وىذا عمى  سواء كانوا أشخاصًا أو آلات من الصعب فصل الخدمة عن مقدميا، حيث واحد
 .الممموسةخلبف المنتجات 
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من الصعب توحيد المعايير والمقاييس عمى كل مخرجات ة تنميط الخدمات: بصعو  4.1.2
العديد من  جيودرغم ، وىذا ظرا لاختلبفيا باختلبف مقدميا ومتمقيياوىذا ن منظمات الخدمات

 المنظمات المقدمة لمخدمات وضع معايير تحدد مستوى مخرجاتيا حتى يسيل عمييا قياسيا.
الخدمات قابمة لمتمف مما يعني أنو لا يمكن تخزين  بمعنىعدم قابمية التخزين:  5.1.2

السمع يمكن تخزينيا سواء في مراحل الإنتاج أو ، حيث أن الخدمات لمبيع أو الاستخدام لاحقًا
والتي لا يمكن تخزينيا من  ،بعد الإنتاج أو أثناء البيع ولكن لا يحدث ذلك في الخدمات

 مواسم الركود ليتم تقديميا في مواسم الرواج، أو من فصل الصيف إلى الشتاء أو العكس.
الخدمات ينتفع بيا مستخدميا ولا يمكنو التمتع بحق ممكيتيا، حيث أن عدم التممك:  6.1.2

، ة غير ممموسةوذلك يرجع لأن الخدملفترة معينة  فقط المستيمك لو الحق باستعمال الخدمة
مؤسسة  و محور العممية وأنويمكن التغمب عمى ىذا الشعور بجعل المستفيد يشعر بأن

 .الخدمة ممكو ويتصرف عمى ىذا الأساس
 :البيئة الماديةتعريف  2.2

المنتجات  جميعة و يمنظمة الخدمال" يمكن تعريف البيئة المادية أو الدليل المادي بأنيا
وتقديم الخدمة  كذلك بإنشاءوالرموز المادية المستخدمة في عممية الاتصال والإنتاج، ويعرف 

 (108، صفحة 2001)محمود،  مثل )الأجيزة والمعدات والأبنية(.
م يوتنظ زبائنخدمات ال التي من خلبليا يتم توفيرىي البيئة "كما يمكن القول بأنيا 

، وذلك لأداء سيلب الاتصال بين مقدم الخدمة والمستفيد يجعلوكذلك أي عنصر  ،التفاعل
)محمودي، بونويرة، و مزيان،  المادي" المحيطأحسن وجو وىذا يتم عن طريق بالخدمة 
 (494، صفحة 2019

 ستعمالالمادية المحسوسة التي تسيل ا والعوامل الجوانب كلنو "أب أيضايعرف 
 (99، صفحة 2008)أبو الثابة،  دمة معينة والتعامل معيا".خ

، وىي جميع عوامل المحيط فييا الخدمة وتقدم إلى الزبون ىي "البيئة التي تنتجأيضا 
، صفحة 2020)دروازي و أوسرير، البيئي وجميع البدائل المادية الممموسة ذات العلبقة

حيث يتم والمعدات،  تجييزاتومظير العاممين وال ،وموقع المنظمة كتصميم المباني، (819
إلى خصائص ممموسة بالتركيز عمى  اتالخصائص غير الممموسة لمخدم محاولة نقل

 . لياالجوانب المادية لتعزيز إدراكات الزبون 
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مثل في تقديم الخدمات ) التي تدعم وتساعدالمستمزمات المادية "كما تعرف عمى أنيا:     
عممية تقديم ل المسيمة( والسمع الأثاثو المباني، ، و الأجيزة المستخدمة في تقديم الخدمات
، وكذلك يحكم اتمؤثرا في عممية تسويق الخدمرئيسيا و الخدمة، إن البيئة المادية تمعب دورا 

الخدمة ومستوى رضاه عنيا، بذلك يكون جزءا من النطاق الواسع من خلبليا الزبون عمى 
 . "لتسويق تمك الخدمة

، المادية والتي تشمل المكان( إلى بيئة العمل ISOولقد تطرقت المواصفات العالمية )    
شيء مادي يساىم في العممية الإنتاجية.  أيوالمعدات والأدوات و  ،والأجيزة والمركبات

التي تقدم فيو  محيطىي عبارة عن المناخ أو ال"البيئة المادية  ويمكن القول أيضا بأن
ممموسة التي المكونات جميع الوتتضمن  ،الزبونمع  الخدمةوالتي يتفاعل فييا مقدم  ،الخدمة

يصال الخدم  (239، صفحة 2009)كورتل، . ات"تسيل تأدية وا 
تكمن أىمية البيئة المادية الممموسة بأنيا تحقق المزايا التالية:  أهمية البيئة المادية: 3.2

 (61، صفحة 2015-2014)منذر مشعل، 
 الزبون؛  اتالقيمة لخدمتضيف  -
بتقديم المعمومات لمزبون، من خلبل اللبفتات  وذلك الخدمةتقديم عممية تقوم بتسييل  -

 ؛لإرشاده وتثقيفو
لتكوين  وتصوراتو التأثير في إدراكومن خلبل لدى الزبون  معينبناء تصور ذىني  -

ى القادرين الحكم عمغير قرار الشراء لدى الزبائن  في مخاطرةالتقييم يقمل من مستوى 
، حيث بعد الشراء بينيم منفعة متفاوتةالمستويات تكون و  ،قبل استيلبكو الخدمة
 عنصر ميم في تصميم الخدمة والعناصر الترويجية؛  يعتبر

بين مقدمي الخدمة فيما  عن طريق المعمومات والتقنيات المستخدمة يحقق التعاون  -
 بينيم من جية وبينيم وبين الزبون من جية أخرى. 

في تسويق الخدمات  ةالمادي بيئةيمكن التمييز بين نوعين من ال البيئة المادية:أبعاد 4.2
 إدراكعناصر تؤثر عمى  ويعتبران، خارجيةال ةالمادي بيئةالو  داخميةال ةالمادي بيئةىما ال
الخدمة، كما أنيما يتكاملبن مع عناصر المزيج التسويقي الأخرى جودة وتقييمو لالزبون 

لمخدمة، بيدف تكوين صورة ذىنية عن المؤسسة، وفيما يمي شرح ليذه 
 (255-249، الصفحات 2020)المجني،الخضر، الأبعاد:
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من العوامل  الخارجي لمؤسسة الخدمةلمدخل يعتبر ا البيئة المادية الخارجية: 1.4.2
ؤثر عمى الصورة الذىنية المدركة لممنظمة، فتركيبة البناء التي تتضمن المواد التي ت الخارجية

والموقع مقارنة بالأبنية المجاورة لو، عوامل تساىم في الحجم والشكل و  ،المستعممة في البناء
بالإضافة إلى عوامل أخرى مثل سيولة تكوين الصورة الذىنية والانطباع لدى الزبائن، 

 ...التوقف ووجود المواقف لمسيارات وتصميم مدخل المبنى وتصميم الأبواب والنوافذ
يعتبر كل ما ىو مادي داخل مؤسسة الخدمة من العوامل البيئة المادية الداخمية:  2.4.2

لمكاتب والإضاءة وا ،والستائر والمواد المستعممة ،من ترتيب المعدات والمقاعدالداخمية 
وجودة الدلائل المرئية كالصور والرسوم البيانية، جميع  ،وأنظمة التكييف والتدفئة ،والألوان

تمك العوامل تشترك في خمق الانطباع والصورة الذىنية، وعمى مستوى تفصيمي فقد تتضمن 
 .الداخمية عمى عناصر مثل: القرطاسية والنشرات ومساحات العرض والسجاد.. عواملال
 العناصر الداخمية والخارجية لمبيئة المادية:  التاليالجدول  يوضحو 

: العناصر الداخمية والخارجية لمبيئة المادية01الجدول   
 العناصر الداخمية العناصر الخارجية

 التصميم الداخمي حجم البناء
 الألوان شكل وتصميم البناء

 المعدات ووسائل العرض تصميم مدخل المبنى العرض
 الإضاءة الداخمية الإضاءة الخارجية

 الإشارات الداخمية المواد المستعممة في البناء
 التكييف والتدفئة المداخل

 الأدوات الداعمة مثال القرطاسية الإشارات والموحات
 الروائح والأصوات العربات ومواقف السيارات

 (249، صفحة 2020)المجني،الخضر، تسويق الخدمات،  المصدر:
 لرضا الزبون:الإطار النظري .3

ثم أساليب ، ثم أىميتو، رضا الزبونتقسيم ىذا الجزء الى ثلبثة فروع ىي كالتالي، تعريف يتم 
 .تحقيقو
 من بينيا:نذكر ىناك العديد من التعريفات لرضا الزبون تعريف رضا الزبون:  1.3
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، المدرك لممنتج مع توقعات الزبونينتج عند مقارنة الأداء  كوتمر بأنو " شعور شخصيعرفو 
 (201، صفحة 2016)بن اعمارة، ". حي لمزبون بالمتعة أو خيبة الأمليو حيث 

الإشباع المطموب، وما كان  لو حققتعندما ي زبونيمثل البيجة التي يشعر بيا ال"إن الرضا 
 زبونما يتوقع البين مقارنة اليتوقع الحصول عميو من منافع، وأن الرضا يتكون من خلبل 

 (31، صفحة 2015)مشعل،  ".لبالحصول عميو وما يحصل عميو فع
عممية استلبم منتج أو ل شاممة خلبصةيقوم بو الزبون كرضا الزبون ىو "عبارة عن تقييم 

 (275، صفحة 2020)سعدون و عماري، بعد طمبيا".  وخدمة من طرف
جودة  الحكم عمىأحدىما يركز عمى  يحتوي جانبين ىما: كما يمكن القول أن: "رضا الزبون

متراكمة، إذ يتحقق الاول من ال الناتج عن الصفقات السابقةوالاخر عمى الرضا  ،الخدمة
مستوى توقعات الزبون السابقة مع الناتج النيائي، أما  يقارن فييا بينعمميات التبادل التي 

 إجمالي خبرة الاستخدام لدى الزبون عبر مدة زمنية معينة".تراكم المفيوم الثاني يقوم عمى 
 (33، صفحة 2017)محمد خثير، 

، و الخدمة من الناحية السيكولوجيةتطابق أداء المنتج أ عند لناتجالشعور ا"يعرف عمى أنو 
أداء الخدمة مع ما يتوقعو  ما يتساوىحيث عند ،استيلبكو لمخدمة عندتوقعات الزبون مع 

 .(147، صفحة 2018)شعبان،  ".الزبون يكون عندىا الزبون راضي
تأدية معاملبتو، ويتحقق و  إنجازالناتجة عن  ىو أيضا "الشعور بالسعادة والارتياح لمزبون

 من المنتج أو الخدمة". فعميا ذلك بالتوافق بين ما يتوقعو الزبون ومقدار ما يحصل عميو
 (13، صفحة 2014)الفقياء، 

ي لأ ضمن الاستراتيجية التسويقيةرضا الزبون أىمية كبيرة لأهمية رضا الزبون:  2.3
)بن وتتمثل أىميتو فيما يمي:  ،مؤسسة ويعد من أكثر المعايير فاعمية لمحكم عمى أدائيا

 (201، صفحة 2016اعمارة ن.، 
 بشكل ايجابي يتحدث للآخرينسوف الزبون راضيا عن أداء المؤسسة  عندما يكون 

 .مما يولد زبائن جدد
 يتخذ  والزبون راضيا عن الخدمة المقدمة إليو من قبل المؤسسة، فإن عندما يكون

 قرار العودة إلييا سريعا.
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 المقدمة إليو سيقمل من احتمال توجو الزبون إلى  اتإن رضا الزبون عن الخدم
 .مؤسسات أخرى منافسة

  القدرة عمى حماية نفسيا من المنافسين  ايمنحيالمؤسسة برضا الزبون اىتمام إن
 فيما يخص المنافسة السعرية. خاصة

  المؤسسة في المستقبل مرة أخرى.  نفس تعامل معسيجعمو يأن رضا الزبون 
  خدماتيا  وتحسين إلى تطوير يقودىايمثل رضا الزبون تغذية عكسية لممؤسسة مما

 زبائنيا.المقدمة إلى 
 حيث يعتبر  قياس رضا الزبون من خلبل تحديد حصتيا السوقية المؤسسة تستطيع

 . أيضا من المقاييس الكمية لمقياس
 جودة الخدمة المقدمة.ميم جدا في تقييم  يعد رضا الزبون مقياس 
من بين الأساليب التي من خلبليا يتحقق رضا الزبون  :أساليب تحقيق رضا الزبون 3.3

 (136، صفحة 2009-2008)عبد الحفيظي، نذكر ما يمي: 
  وىذا بيدف الوصولمعو،  اتالعلبق انشاء وتوطيدالزبون و  اتبخدمالمؤسسة اىتمام 

 .لو مرضا المطمقل
  بائن ودراستيا ومعالجتياشكاوى وانتقادات الز التعرف عمى اقتراحات و. 
 مع المؤسسة.من خلبل تسجيل كافة المعمومات عن تعاملبتو  الزبون لبتتسيير تعام 
 و والوفاء بالالتزامات في مواعيدىاحترام وقت، وافي الانتظار ة وقت الزبونوعدم إضاع ،

 .في اتباع إجراءات روتينية معقدةعدم تضييع وقتو أو 
 الأسعارمعمومات عن الخدمات التي تقدميا المؤسسة من حيث كل ال اء الزبونإعط 

 .وأماكن التوزيع وطرق التسميمالمواصفات و 
 رغباتو واحتياجاتو.كذلك مواصفات الزبون و حسب متطمبات و تاج لانا 
 . الجانب التطبيقي لمبحث4

الإطار المنيجي لمبحث من حيث عدة فروع،  إلى نتطرق الجانب التطبيقي من خلبل
بعد ذلك اختبار فرضيات  ليتم الدراسة،تقييم العينة لمتغيرات ، ثم وثباتيا البحث اداةمجتمع و 
 كما يمي: وتحميل وتفسير النتائج المتوصل إلييا، البحث
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 الإطار المنهجي لمبحث: 1.4
 مجتمع وعينة البحث:1.1.4

نظرا لقمة الوقت بولاية بسكرة، و  مؤسسة بريد الجزائريتمثل مجتمع البحث في جميع زبائن 
اختيار عينة عشوائية لذلك قمنا باستحالة الوصول إلى كل مفردات المجتمع نجد والموارد 
 عمى مستوى ولاية بسكرة. زبون لمؤسسة بريد الجزائر 63 قدرت ب

 أداة البحث: 2.1.4
إشكالية وفرضيات تماشيا مع طبيعة الموضوع وبغرض جمع البيانات اللبزمة للئجابة عن 

أساسية لجمع المعمومات والبيانات الخاصة بعينة  ، اعتمدنا عمى الاستبيان كأداةالبحث
بعد الاطلبع عمى الدراسات السابقة، وقد قسمنا الاستبيان إلى قسمين ىما:  وىذا ،الدراسة

سنوات الأول تضمن البيانات الشخصية لمزبائن وىي: الجنس، العمر، المستوى الدراسي، 
البيئة القسم الثاني تضمن محاور وأبعاد الموضوع المحور الأول . أما التعامل مع المؤسسة

، وقد تم اعتماد بريد الجزائرعن خدمات  الزبائنرضا الثاني ، والمحور المادية بأبعادىا
( 6( بحيث كمما اقتربت الإجابة من )6إلى  1مقياس سمم ليكارت للئجابة الذي يتراوح من )

 كمما كانت الموافقة بشكل أكبر.

 ثبات أداة البحث: 3.1.4
"لمتحقق من صحة  استعمال معامل "ألفا كرونباختم الاستبيان  محاور قياس مدى ثباتل

، SPSS-V20الاستعانة بالبرنامج الإحصائي  ، وىذا من خلبلوثبات عبارات الاستبيان
معدل عالي جدا،  ( وىو0,934قيمتو )حيث اتضح لنا أن معامل الثبات الإجمالي قد بمغت 

 في الجدول الموالي:لكل الأبعاد ونمخص النتائج 
 : قياس ثبات محاور الاستبيان02 الجدول

 الأبعاد عدد العبارات معامل ألفا كرونباخ
 البيئة المادية الداخمية 14 0,910
 البيئة المادية الخارجية 05 0,767
 رضا الزبائن 04 0,848
 الاستبيان ككل 23 0,934

 SPSS-V20من إعداد الباحثتين بالاعتماد عمى مخرجات  المصدر:
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 تقييم العينة لمتغيرات الدراسة: 4.1.4
سنقوم بتحميل عبارات الاستبيان وذلك باستخدام المتوسط الحسابي والذي سنحكم من خلبلو 

لئجابات، وسنستخدم الانحراف المعياري لمحكم عمى تشتت الإجابات عن لعمى الاتجاه العام 
 متوسطيا الحسابي لجميع أبعاد الاستبيان كما يمي:

 الاستبيان لأبعاد: المتوسطات الحسابية والإنحرافات لإجابات المبحوثين 02الجدول
 الانحراف المعياري الوسط الحسابي الابعاد

 0,76477 3,0523 البيئة المادية الداخمية
 0,72949 3,2857 البيئة المادية الخارجية

 0,68526 3,1137 البيئة المادية
 0,85906 3,1786 رضا الزبائن

 SPSS-V20من إعداد الباحثتين بالاعتماد عمى مخرجات  المصدر:
ان قيمة المتوسطات الحسابية لكل الابعاد تقع ضمن  السابق الجدول من خلبل حيث نلبحظ
حيث  توسطاو مستوى قبول م محايد تشير الى درجةلمقياس ليكرت التي  ثالثالمجال ال
( بمستوى متوسط، كما كانت قيمة 3,113ة المتغير المستقل البيئة المادية )كانت قيم

ما ان قيمة الانحراف كط أيضا، س( بمستوى متو 3,178المتغير التابع رضا الزبائن )
تجانس  ( مما يعكس0,859 -0,764 -0,729-0,685المعياري كانت عمى التوالي: )

 إجابات العينة حول عبارات ىذه ابعاد.
نتائج تحميل  الاعتماد عمىمن أجل اختبار الفرضية الرئيسية تم  اختبار الفرضيات:2.4

التباين للبنحدار البسيط لاختبار تحقق أو عدم تحقق فرضيات الدراسة، حيث يتم قبول 
 (.0,6,إذا كان مستوى الدلالة أقل أو يساوي ) ةالفرضية في حال

مبيئة المادية في ليوجد أثر حيث تنص الفرضية الرئيسية عمى " الفرضية الرئيسية:1.2.4
 عينة الدراسة". حسب آراء زبائنال رضا تحقيق
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 الزبائن رضاومبيئة المادية ل: الانحدار الخطي البسيط 03 الجدول
ثابت  

 الانحدار
معامل 
 الانحدار

معامل 
 الارتباط

معامل 
 التحديد

 Tقيمة
 المحسوبة

 Fقيمة
 المحسوبة

مستوى 
 الدلالة

دور البيئة 
المادية في 
 رضا الزبائن

0,017 1,026 0,819 0,670 10,477 109,772 0,000 

 SPSS-V20من إعداد الباحثتين بالاعتماد عمى مخرجات  المصدر:
لنتائج الانحدار الخطي البسيط الذي استخدم من أجل معرفة ما إذ يتضح من الجدول      

، حيث بمغ حسب آراء عينة الدراسة الزبائن رضاعمى  البيئة الماديةلمتغير كان ىناك تأثير 
 رضا( من التغيرات التي قد تحدث في % 67( أي أن ما قيمتو )0,670التحديد )معامل 
( ترجع لعوامل أخرى منيا الخطأ العشوائي. 33%والباقي ) البيئة الماديةتعزى إلى  الزبائن

عند مستوى إحصائي (109,77التي بمغت قيمتيا ) Fولقد بينت نتائج الاختبار 
(sig=0,000( وىي أصغر من مستوى المعنوية المعتمد )أما قيمة 0005 ،)T  المحسوبة

(. 0005( وىي أقل من مستوى الدلالة المعتمد )sig=0,000( بمستوى دلالة )10,4بمغت )
بالعلبقة Yالزبائن رضاو  Xالبيئة الماديةوبالتالي يمكننا صياغة علبقة الانحدار الخطي بين 

 1,026X0,017=Y+الرياضية التالية: 
مبيئة المادية في يوجد أثر ل من كل مما سبق نستنتج صحة الفرضية التي تنص عمى أنو "

 ".0005عند مستوى الدلالة حسب آراء عينة الدراسة  تحقيق رضا الزبائن
من أجل اختبار الفرضيات الفرعية تم استخدام نتائج تحميل  الفرضيات الفرعية:2.2.4

البسيط لاختبار تحقق أو عدم تحقق فرضيات الدراسة، حيث يتم  الخطي التباين للبنحدار
 (.0,6,قبول الفرضية في حال إذا كان مستوى الدلالة أقل أو يساوي )

في الداخمية مبيئة المادية لأثر يوجد : التي تنص عمى أنو "اختبار الفرضية الفرعية الأولى-
 يوضحيا الجدول التالي:والتي " آراء عينة الدراسة حسب الزبائن رضا تحقيق
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 الزبائن رضاو الداخمية مبيئة الماديةل: الانحدار الخطي البسيط 04 الجدول
ثابت  

 الانحدار
معامل 
 الانحدار

معامل 
 الارتباط

معامل 
 التحديد

 Tقيمة
 المحسوبة

 Fقيمة
 المحسوبة

مستوى 
 الدلالة

دور البيئة 
المادية الداخمية 
 في رضا الزبائن

0,480 0,884 0,787 0,620 9,377 87,929 0,000 

 SPSS-V20من إعداد الباحثتين بالاعتماد عمى مخرجات  المصدر:
 النتائج الانحدار الخطي البسيط الذي استخدم من أجل معرفة ما إذيتضح من الجدول      

، حسب آراء عينة الدراسة الزبائن رضاعمى  لبيئة المادية الداخميةاكان ىناك تأثير لبعد 
( من التغيرات التي قد تحدث % 62( أي أن ما قيمتو )0,620التحديد )حيث بمغ معامل 

( ترجع لعوامل أخرى منيا % 38والباقي ) لبيئة المادية الداخميةاتعزى إلى  الزبائن رضافي 
عند مستوى (87,929التي بمغت قيمتيا ) Fالخطأ العشوائي. ولقد بينت نتائج الاختبار 

 T(، أما قيمة 0005( وىي أصغر من مستوى المعنوية المعتمد )sig=0,000إحصائي )
( وىي أقل من مستوى الدلالة sig=0,000( بمستوى دلالة )9,377المحسوبة بمغت )

لبيئة المادية ا(. وبالتالي يمكننا صياغة علبقة الانحدار الخطي بين 0005المعتمد )
 0,884X 0,480=Y +الية: بالعلبقة الرياضية التYالزبائن رضاو  Xالداخمية

مبيئة المادية أثر ليوجد  من كل مما سبق نستنتج صحة الفرضية التي تنص عمى أنو "
 ".0005عند مستوى الدلالة  حسب آراء عينة الدراسة في تحقيق رضا الزبائنالداخمية 

في الخارجية مبيئة المادية لأثر يوجد وتنص عمى أنو "اختبار الفرضية الفرعية الثانية: -
 "والتي يوضحيا الجدول التالي: آراء عينة الدراسة حسب الزبائن رضا تحقيق

 الزبائن رضاو الخارجية مبيئة الماديةل: الانحدار الخطي البسيط 05 الجدول
ثابت  

 الانحدار
معامل 
 الانحدار

معامل 
 الارتباط

معامل 
 التحديد

 Tقيمة
 المحسوبة

 Fقيمة
 المحسوبة

مستوى 
 الدلالة

المادية  دور البيئة
الخارجية في رضا 

 الزبائن

0,811 0,721 0,612 0,375 5,686 32,332 0,000 

 SPSS-V20من إعداد الباحثتين بالاعتماد عمى مخرجات  المصدر:
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 االانحدار الخطي البسيط الذي استخدم من أجل معرفة ما إذ يتضح من الجدول لنتائج     
، حسب آراء عينة الدراسة رضا الزبائنعمى  الخارجيةلبيئة المادية اكان ىناك تأثير لبعد 

( من التغيرات التي قد تحدث % 37,5( أي أن ما قيمتو )0,375التحديد )حيث بمغ معامل 
( ترجع لعوامل أخرى 62,5%والباقي ) لبيئة المادية الخارجيةاتعزى إلى  الزبائن رضافي 

عند مستوى (32,332التي بمغت قيمتيا ) Fمنيا الخطأ العشوائي. ولقد بينت نتائج الاختبار 
 T(، أما قيمة 0005( وىي أصغر من مستوى المعنوية المعتمد )sig=0,000إحصائي )

( وىي أقل من مستوى الدلالة sig=0,000( بمستوى دلالة )5,686المحسوبة بمغت )
المادية لبيئة ا(. وبالتالي يمكننا صياغة علبقة الانحدار الخطي بين 0005المعتمد )
 0,721X 0,811=Y +بالعلبقة الرياضية التالية: Yالزبائن رضاو  Xالخارجية

مبيئة المادية أثر ليوجد  من كل مما سبق نستنتج صحة الفرضية التي تنص عمى أنو "
 ".0005عند مستوى الدلالة  حسب آراء عينة الدراسة في تحقيق رضا الزبائنالخارجية 

 خلبل اختبار الفرضيات يمكن القول أن:من تفسير النتائج: تحميل و 3.4
 :مؤسسة بريد الجزائرلالداخمية البيئة المادية1.3.4

من خلبل اختبار الفرضيات وتحميل مختمف إجابات المبحوثين حول عبارات 
 حايدأو م متوسطكان بمستوى قبول  البيئة المادية الداخميةمستوى بعد الاستبيان، اتضح أن 

في جميع عباراتو حسب آراء عينة الدراسة، حيث بمغت قيمة المتوسط الحسابي لمبعد 
، ويمكن وقد احتل المرتبة الثانية من حيث درجة الأىمية مقارنة بالعوامل الخارجية (3,052)

، كما يستخدم تجييزات ومعدات متطورةبريد الجزائر  تفسير ىذه النتيجة بأن ىذا راجع لأن
وآلة  ،كراسيال) مثل لزبائناوفر لراحة تم ثاثحديث ونظيف، كما أن ىناك أ أن ىذا العتاد

حترم معايير النظافة الخاصة كما أن مؤسسة بريد الجزائر ت، ومكيفات اليواء( لآلي،السحب ا
طلبء الجدران وعناصر الإضاءة والتيوية جيدة ومناسبة وتبعث عمى ، وأن في قاعة الانتظار

عمى توفير جو عام مريح وخالي  يحرص بريد الجزائرة الدراسة، كما حسب آراء عين الارتياح
بين  يتحكم بريد الجزائر وينظم بشكل جيد انتظار الأدوارلراحة الزبائن، أيضا  من الضوضاء
تسيل عمى الزبائن  عمى شاشات عرض وعلبمات إرشادية بريداليتوفر الزبائن، كما 

 الحصول عمى الخدمة.
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فيما يتعمق بالعاممين في مؤسسة بريد الجزائر، فإن عينة الدراسة يرون بأن  أما
يمتمك يم، كما المساعدة ويجيبون عمى مختمف استفسارات يمالموظفون مميزين يقدمون ل

بالاطمئنان عند التعامل  ونشعر ، مما يجعل الزبائن يالميارة اللبزمة لتقديم الخدمة نموظفيال
 الجزائر. مع بريد
 :مؤسسة بريد الجزائرلالخارجية البيئة المادية2.3.4

من خلبل اختبار الفرضيات وتحميل مختمف إجابات المبحوثين حول عبارات 
 حايدأو م متوسطكان بمستوى قبول  ةخارجيالبيئة المادية المستوى بعد الاستبيان، اتضح أن 

في جميع عباراتو حسب آراء عينة الدراسة، حيث بمغت قيمة المتوسط الحسابي لمبعد 
، ويمكن وقد احتل المرتبة الأولى من حيث درجة الأىمية مقارنة بالعوامل الداخمية (3,285)

حيث يسيل  بريد الجزائر ملبئمفروع الموقع الجغرافي ل تفسير ىذه النتيجة بأن ىذا راجع لأن
، وأيضا تصميم المدخل الرئيسي لمبريد جذاب ويدل عميو، كما أن ىذه الفروعى الوصول إل

حتياجات الاستيلبكية لابريد الجزائر آمنة وتوفر مختمف ا فروعالشوارع المحيطة ب
مبنى بريد الجزائر يتوفر عمى ممرات تسيل دخول ، كما يرى عينة الدراسة بأن للؤشخاص

مما يحسن في الصورة الذىنية لممؤسسة،  الخاصةوخروج الزبائن وحتى ذوي الاحتياجات 
 .بريد الجزائرمؤسسة تتوفر مساحات لركن السيارات أمام وأيضا 
 :مؤسسة بريد الجزائرلالكمية البيئة المادية3.3.4

من خلبل اختبار الفرضيات وتحميل مختمف إجابات المبحوثين حول عبارات 
كان بمستوى قبول  لمؤسسة بريد الجزائرالبيئة المادية  متغيرمستوى الاستبيان، اتضح أن 

في جميع عباراتو حسب آراء عينة الدراسة، حيث بمغت قيمة المتوسط  حايدأو م متوسط
وقد احتل المرتبة الأولى من حيث درجة الأىمية بعد العوامل  (3,113الحسابي لمبعد )

 الخارجية ثم في المرتبة الثانية العوامل الداخمية.
مؤسسة بريد الجزائر بمختمف فروعيا تيتم بكل عوامل يمكن تفسير ىذه النتيجة بأن 

البيئة المادية، حيث تيتم بعوامل البيئة الخارجية مثل الموقع الجغرافي، وتصميم المبنى 
وتوفير ممرات في المبنى  ،الخارجي، وتصميم المدخل الرئيسي، وتوفير مكان لركن السيارات

ن وذوي الاحتياجات الخاصة، كما تيتم أيضا المؤسسة بعوامل البيئة تسيل مرور الزبائ
معدات التجييزات و مثل ال الداخمية التي تؤثر بشكل أكبر عمى عممية تقديم الخدمة لمزبائن

، النظافة، توفير قاعات انتظار مريحة، طلبء الجدران والاضاءة والتيوية، تقميل متطورةال
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ن أكفاء ولدييم ميارة عالية، وكل ىذا يساىم في تحسين الضجيج والضوضاء، توفير موظفي
 صورة المؤسسة لدى الزبائن ويزيد من مستوى رضاىم عن خدماتيا التي تقدميا.

 :مؤسسة بريد الجزائررضا الزبائن عن خدمات 4.3.4
من خلبل اختبار الفرضيات وتحميمنا لمختمف إجابات المبحوثين حول عبارات 

كان  مؤسسة بريد الجزائررضا الزبائن عن خدمات مستوى متغير الاستبيان، اتضح أن 
حسب آراء عينة الدراسة، حيث بمغت قيمة في جميع عباراتو  حايدأو م قبول متوسطبمستوى 

 بريد الجزائربأن مؤسسة  ( ويمكن تفسير ىذه النتيجة3,178المتوسط الحسابي لمبعد )
ات معدد كافي من الموظفين لأداء الخدوفر ، كما تستجيب لشكاوى واستفسارات الزبائنت

، يستجيب موظفي بريد الجزائر لطمبات الزبائن، و قدم خدمات سريعة وفوريةلزبائنيا كما أنيا ت
حيث حسب آراء عينة الدراسة فإن زبائن مؤسسة بريد الجزائر راضين عن الخدمات المقدمة، 

 وأيضا راضين عن البيئة المادية لممؤسسة بشكل عام.
 اتمة:الخ. 5
من وجية نظر عينة من  زبائنال رضا البيئة المادية في تحقيقثر لأمن خلبل دراستنا   

توصمنا إلى مجموعة من النتائج والاقتراحات التي  ،بسكرة بولاية زبائن مؤسسة بريد الجزائر
 نمخصيا فيما يمي:

 إلى مجموعة من النتائج ىي: من خلبل دراستنا التطبيقية توصمناالنتائج: 1.5
في جميع عباراتو  حايدأو م متوسطكان بمستوى قبول  البيئة المادية الداخميةمستوى بعد - 

 .(3,052حسب آراء عينة الدراسة، حيث بمغت قيمة المتوسط الحسابي لمبعد )
في جميع عباراتو  حايدأو م متوسطكان بمستوى قبول  ةخارجيالبيئة المادية المستوى بعد -

 .(3,285حسب آراء عينة الدراسة، حيث بمغت قيمة المتوسط الحسابي لمبعد )
في  حايدأو م متوسطكان بمستوى قبول  لمؤسسة بريد الجزائرالبيئة المادية  متغيرمستوى -

 .(3,113، حيث بمغت قيمة المتوسط الحسابي لمبعد )جميع عباراتو
أو  قبول متوسطكان بمستوى  مؤسسة بريد الجزائرمات رضا الزبائن عن خدمستوى متغير -
 .(3,178في جميع عباراتو، حيث بمغت قيمة المتوسط الحسابي لمبعد ) حايدم
 عينة الدراسة. آراء الزبائن حسب في تحقيق رضا لمبيئة الماديةوجود أثر  -
 .عينة الدراسة آراء الزبائن حسب في تحقيق رضا لمبيئة المادية الداخميةوجود أثر  -
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 .عينة الدراسة آراء الزبائن حسب في تحقيق رضا لمبيئة المادية الخارجيةوجود أثر  -

 بناء عمى النتائج التطبيقية السابقة نقترح ما يمي:ات: قتراحالا2.5
اىتمام مؤسسة بريد الجزائر بشكل أكبر بعوامل البيئة المادية سواء الداخمية  ضرورة -

 ؛والخارجية لما ليا من تأثير عمى إدراك الزبائن وسموكيم واتجاىاتيم نحو خدماتيا
ضرورة دراسة الموقع الجغرافي لفروع بريد الجزائر قبل انشائيا لجعميا قريبة من المناطق  -

ن لركن السيارات، وكل ىذا لو دور كبير في رضا الزبائن عن العمرانية وتوفير أماك
 ؛خدماتيا

ضرورة اىتمام مؤسسة بريد الجزائر بكل عناصر البيئة الداخمية نظرا لاحتلبليا المرتبة  -
 ؛الثانية، سواء من حيث توفير أماكن انتظار كافية، مقاعد مريحة، ونظافة المكان

اء والتيوية لأن مدينة بسكرة منطقة حارة جدا أغمب الاىتمام أكثر بتوفير مكيفات اليو  -
أشير السنة، وأيضا الاىتمام بنوعية الإضاءة الملبئمة، ألوان الطلبء المريحة لمزبون، والتي 

 ؛تعكس نظافة المكان مما يؤثر بشكل ايجابي عمى سموك الزبائن
الصراف الآلي بشكل خاصة توفير أجيزة  متطورةالمعدات التجييزات و ضرورة توفير ال -

 أكبر مما يؤثر عمى تقييم الزبائن لجودة الخدمة المقدمة من طرف بريد الجزائر؛
 داخل أماكن تقديم الخدمات لمزبائن؛ قميل الضجيج والضوضاءالاىتمام أكثر بت-
في تقديم الخدمات مما ينعكس عمى الصورة  ولدييم ميارة عالية أكثر توفير موظفين أكفاء -

 .وبالتالي رضاىم وولائيم الدائم لممؤسسة مؤسسة بريد الجزائر ككلالذىنية ل
 قائمة المراجع:. 6

 المؤلفات: 1.6
 ( .التسويق في ادارة الضيافة والسياحة. عمان; دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع.3122حميد الطائي .) 
 ،الافتراضية السورية.(. تسويق الخدمات. سورية; جامعة 3131الخضر. )محمد رانية المجني 
 ( .تسويق الخدمات. صنعاء السودان; جامعة العلوم والتكنولوجيا.3124عبد الخالق أحمد باعلوي .) 
 ( .تسويق الخدمات. الاسكندرية3129عبد الفتاح محمد حازم .)-.مصر; موسسة حورس الدولية 
 ( .تسويق الخدمات. عمان; دار كنوز الدعرفة.:312فريد كورتل .) 
 (. تسويق الخدمات الدصرفية. عمان ; دار البركة للنشر والتوزيع.3112د محمود. )محمد احم 
 ( .التسويق الدصرفي بين النظرية و التطبيق. عمان; دار وائل للنشر و 3119محمد صالح أبو الثابة .)

 التوزيع.
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 الأطروحات: 2.6
 ( .جودة الدوقع الإلكتروني 3125اعتدال عبدالله هملان الفقهاء .) والثقة الالكترونية و أثرهما في رضا متلقي

 الخدمة دراسة ميدانية في دائرة الأراضي و الدساحة الأردنية. مذكرة ماجستير. الأردن; كلية الأعمال.
 ( .اثر جودة الخدمات الفندقية على رضا ضيوف فئة الخمسة نجوم 3126-3125فهد منذر مشعل .)

 لية الدراسات العليا تخصص تسويق; جامعة الزرقاء.في مدينة عمان. مذكرة ماجستير. عمان، ك
 ( .دور ادارة التسويق في كسب الزبون دراسة حالة مؤسسة :311-3119محمد الأمين عبد الحفيظي .)

 .-جامعة الجزائر-مولاي للمشروبات الغازية )مذكرة ماجستير(. الجزائر; قسم العلوم التجارية 
 المقالات: 3.6
 ( .اثر الدليل الدادي في تغيير إتجاه العميل :312أحمد محمودي، موسى بونويرة، وحمزة مزيان .)- حالة

 (.12)21. مجلة دفاتر اقتصادية، -مؤسسة فمبلكوم ليكوم الجزائر
  ,(. العلاقة التفاعلية بين ابعاد جودة الحدمة و رضا الزبون 3128اسماء مرايمي محمد خثير. )جانفي

 الريادية لاقتصاديات الاعمال.بالدؤسسة. 
 ( .أثر الدزيج التسويقي للخدمات الدالية على رضا الزبون 3131رفيق سعدون، و زهير عماري .)

باستخدام النمذجة بالدعادلات البنائية و تحليل الدسار دراسة حالة مؤسسة بريد الجزائر بالدسيلة. مجلة 
 .397-384(، 13)19الباحث الاقتصادي، 

 (. جودة الخدمات البنكية بين تحقيق فعالية الأداء و تعزيز القدرات التنافسية 3129. )أوت, فراح شعبان
 (.12)16. مجلة الابتكار والتسويق، -دراسة حالة البنك الوطني الجزائري بسيدي بلعباس-

  ,نة من دراسة عي-(. تاثير كفاءة الدزيج التسويقي على رضا الزبون 3127نصر الدين بن اعمارة. )ديسمبر
 (.27)21. مجلة كلية العلوم الاقتصادية و التسيير و العلوم التجارية، -الزبائن

 ( .أثر الدليل الدادي على سلوك اعادة شراء الخدمة الصحية من 3131يسمين دروازي، و منور أوسرير .)
لاقتصادية، . مجلة معهد العلوم ا-دراسة حالة العيادات الخاصة في الجزائر العاصمة-العيادات الخاصة 

34(12.) 
 


