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  Abstract :  المݏݵص:

جودة اݍݵدمات إڲʄ تقييم  ɸدفت ɸذه الدراسة

للشبابيك الآلية ل؄فيد اݍݨزائر بمدينة تامنغست باستخدام 

، ولتحقيق ذلك اعتمدت الدراسة عڴSERVPERF ʄنموذج 

المنݤݮ الوصفي التحليڴʏ كما تم الاستعانة بأداة الاستȎيان 

  فردا من ɸذه المدينة.  137الذي مس عينة متɢونة من 

وقد خلصت الدراسة إڲʄ مجموعة من النتائج أɸمɺا 

عدم رضا المش؅فك؈ن عن جودة اݍݵدمات المقدمة من طرف 

Ȋا، ووجود علاقة طردية ب؈ن الشبابيك الآلية بجميع أɸعاد

معرفة وتحكم الزȋون ࢭʏ العمليات المالية وتقييمھ لمستوى 

  جودة اݍݵدمات. 

جودة اݍݵدمة، برʈد اݍݨزائر، شباك آڲɠ  ،ʏلمات مفتاحية:

 ، تامنغست.. SERVPERFنموذج 

   JEL : L15, G21, L94, C52, R00 اتتصɴيف

This article aims to evaluate the service 

quality of the automatic windows the Algerian Post 

in Tamanrasset using the SERVPERF model. To 

achieve this, the study relied on the descriptive and 

analytical approach, and the questionnaire tool was 

used, which touched a sample of 137 individuals 

from this city. 

The study concluded with a set of results, 

the most important of which are subscribers’ 

dissatisfaction with the quality of services provided 

by automated windows in all its dimensions, and 

the existence of a direct relationship between the 

customer’s knowledge and control of financial 

operations and his evaluation of the level of quality 

of services. 

Keywords: Service quality, Algeria Post, 
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Tamanrasset. 
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  مقدمة
ذا يرتبط مفɺوم الشمول الماڲʏ ارتباطا وثيقا بمدى انȘشار وتوسع اݍݵدمات المالية لعامة أفراد اݝݨتمع، وك

ولɺذا  سɺولة الوصول إڲɸ ʏذه اݍݵدمات والقدرة عڴʄ استعمال التقنيات التكنولوجية اݍݰديثة والتحكم فٕڈا،
ع؄ف تȎسيط خدماتھ المالية واݍݰرص عڴʄ التحس؈ن من تقوم المؤسسات المالية عڴʄ توسيع شبكة مش؅فكٕڈا 

  .جودٮڈا
وࢭʏ اݍݨزائر Ȗعت؄ف مؤسسة برʈد اݍݨزائر مؤسسة مالية عمومية خدمية تضم أك؄ف عدد من المش؅فك؈ن وتنȘشر 

آلية تضمن للمش؅فك؈ن باستعمال بطاقات إلك؅فونية  شبابيكعڴʄ نطاق جغراࢭʏ واسع، وۂȖ ʏعمل عڴʄ توف؈ف 
الاستفادة المباشرة من خدمات مالية عڴʄ غرار ܥݰب النقود وكشف اݍݰسابات وتحوʈل الاموال ...أݍݸ وɸذا من 

  .أجل ɲشر وȖسɺيل العمليات المالية لɢافة المش؅فك؈ن
  الإشɢالية:

ة اݍݵدمات المالية المقدمة من طرف ɸذه تقييم جود٭ڈدف  من ɸذا المنطلق فقد جاءت ɸذه الدراسة 
ولة دالآلية ل؄فيد اݍݨزائر ࢭʏ مدينة تامنغست الۘܣ Ȗعد من ب؈ن المناطق اݍݨنوȋية اݍݰدودية المطلة عڴʄ  لشبابيكا

النيجر، ولعل اختيار الدراسة لɺذه المدينة لم يكن من باب الصدفة و୒نما لاعتبارات متعددة أɸمɺا الموقع 
نطقة وتقييم مدى مساɸمة السلطات الوطنية واݝݰلية ࢭʏ الٔڈوض بمستوʈات التنمية وتحس؈ن اݍݨغراࢭʏ لɺذه الم

اݍݵدمات العمومية ٭ڈا حفاظا عڴʄ استقرار المواطن؈ن وتوف؈ف بʋئة ملائمة للعʋش والاستقرار، وقد جاءت 
ʏسية للبحث كما يڴʋالية الرئɢالإش:  

ʏ الآلية ل؄فيد اݍݨزائر ࡩ شبابيكالمقدمة من طرف ال ݨودة اݍݵدماتݍ زȋائن برʈد اݍݨزائر  ما ɸو تقييم
  مدينة تامنغست؟

ʏساؤلات تتمثل فيما يڴȘالية مجموعة من الɢذه الإشɸ وتندرج تحت :  

ما مدى معرفة وتحكم زȋائن برʈد اݍݨزائر بمدينة تامنغست ࢭʏ العمليات المالية المقدمة من طرف  -
  ؟الشبابيك الآلية

 برʈد اݍݨزائر لمعاي؈ف اݍݨودة ( الملموسية، الاعتمادية، الاستجابة، الأمان،ما ɸو مستوى تقيم زȋائن  -
  التعاطف) ݍݵدمات الشبابيك الآلية بمدينة تامنغست؟

علاقة ب؈ن معرفة وتحكم الزȋون ࢭʏ العمليات المالية للشبابيك الآلية ومستوى جودة اݍݵدمة توجد ɸل  -
  ؟لɺذه الشبابيك

  جوȋ؈ن حول محوري الدراسة تبعا للمواصفات الܨݵصية؟ɸل توجد فروق ب؈ن إجابات المست -
  :فرضيات الدراسة

   :بناء عڴʄ ما تم رصده من ملاحظات قبلية للدراسة فقد تم وضع الفرضيات التالية

لزȋائن برʈد اݍݨزائر بمدينة تامنغست معرفة وتحكم تام بɢل العمليات المالية المقدمة من طرف  -
  .الشبابيك الآلية
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  .برʈد اݍݨزائر بمدينة تامنغست رضاɸم عن خدمات الشبابيك الآلية ل؄فيد اݍݨزائريبدي زȋائن  -

توجد علاقة ب؈ن معرفة وتحكم الزȋون ࢭʏ العمليات المالية للشبابيك الآلية ومستوى جودة اݍݵدمة لɺذه  -
  .الشبابيك

  توجد فروق ب؈ن إجابات المستجوȋ؈ن حول محوري الدراسة تبعا للمواصفات الܨݵصية. -
  دراسةف الأɸدا

ʏتحقيق ما يڴ ʄذه الدراسة أساسا إڲɸ ٮڈدف:  
  ؛ة صاتقييم جودة اݍݵدمات المالية ل؄فيد اݍݨزائر ࢭʏ المناطق اݍݰدودية اݍݨنوȋية وࢭʏ ولاية تامنغست خ -1
  الآلية؛تحديد مستوى معرفة وتحكم زȋائن برʈد اݍݨزائر ࢭʏ العمليات المالية للشبابيك  -2
  .لتحس؈ن جودة خدمة الشبابيك الآلية ل؄فيد اݍݨزائر تقديم توصيات ومق؅فحات -3

  الدراسة  أɸمية
 ʄعڴ ʏاݝݨال الماڲ ʏعاݍݮ جانبا من موضوع التطورات اݍݰاصلة ࢭʇ ونھɢمية بالغة لɸذا البحث أɸ ؠۜܣȘيك

فإن مؤسسة  ،الصعيدين الوطۚܣ والعالمي وɸو التطور ࢭʏ اݍݵدمات المصرفية الالك؅فونية، علاوة عڴʄ ذلك
سة Ȗعد أك؄ف مؤسسة مالية ࢭʏ اݍݨزائر من حيث عدد المش؅فك؈ن ࢭʏ اݍݨزائر، لذا ɠان من الضروري القيام الدرا

   .بأبحاث علمية Ȗساɸم ࢭʏ تطوʈرɸا والرࢮʏ ٭ڈا إڲʄ مصاف المؤسسات المالية العالمية ࢭʏ مستوى تقديم اݍݵدمات
  :منݤݨية الدراسة

لفرضيات تم الاعتماد عڴʄ المنݤݮ الوصفي التحليڴʏ الذي من أجل معاجلة إشɢالية البحث واختبار ܵݰة ا    
ʇشتمل عڴʄ جمع المعلومات والبيانات ودراسْڈا وتحليلɺا نظرا لأنھ يتلائم مع طبيعة الموضوع، كما تم دعم 

مɢون من مجموعة من الأسئلة الموجɺة لزȋائن برʈد اݍݨزائر بمدينة تامنغست  استȎيانالدراسة بتحليل 
ʄي للعلوم الاجتماعية بالاستعانة عڴǿبرنامج اݍݰزم الإحصا (spss) رنȋامجوExcel.  

  :الدراسات السابقة 
، Ȋعنوان " تقييم جودة خدمة برʈد اݍݨزائر 2021سنة  دراسة الباحث؈ن : عطاࣞ ياس؈ن، بوɸاڲʏ محمد

الɺدف مٔڈا  تقييم دراسة عينة من زȋائن برʈد اݍݨزائر بولاية الأغواط " وɠان   SERVPERF باستخدام نموذج
  SERVPERF جودة خدمة برʈد اݍݨزائر بولاية الأغواط باستخدام نموذج

 وȋالاعتماد عڴʄ المنݤݮ الوصفي التحليڴʏ واستخدام أداة الاستȎيان توصل الباحثان إڲʄ أن جودة خدمة برʈد
ا توى تطلعات الزȋائن، أماݍݨزائر فيما يتعلق ببعد الملموسية، الاعتمادية، الاستجابة، والتعاطف ɠانت دون مس

بولاية  Ȋ SERVPERFعد الأمان فɢان ࢭʏ مستوى تطلعات الزȋائن، بʋنما جودة خدمة برʈد اݍݨزائر حسب نموذج
  الأغواط ɠانت دون مستوى تطلعات الزȋائن

، Ȋعنوان "تحس؈ن أداء الشبابيك الآلية ل؄فيد 2019سنة  دراسة الباحث؈ن: سعدون رفيق و بومدين يوسف
دراسة حالة مؤسسة برʈد اݍݨزائر لولاية المسيلة " وɠان - اݍݨزائر عن طرʈق رضا الزȋون بتطبيق نموذج ɠانو

ك الآلية ل؄فيد اݍݨزائر بولاية المسيلة يالɺدف من ɸذه الدراسة ɸو قياس رضا الزȋائن عڴʄ خدمات الشباب
امل الۘܢ تجذ٭ڈم أو المواصفات الۘܢ يرʈدون رؤʈْڈا ࢭɸ ʏذه اݍݵدمات من خلال نموذج رضا الزȋائن وتحليل العو 
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زȋونا توصلت الدراسة إڲʄ  130الذي شمل  نلɢانو، واعتمادا عڴʄ المنݤݮ الوصفي واستخدام أداة الاستȎيا
لأداء ممثلة ࢭʏ العمل بدون تصɴيف حزمة اݍݵدمات الموجودة بالشبابيك الآلية إڲʄ ثلاثة عوامل ۂʏ: عوامل ا

 ʏتواجد الشباك الآڲ :ʏثلاثة خدمات ۂ ʄتوقف وخدمة تقديم كشوفات واܷݰة، أما عوامل اݍݨاذبية فحازت عڴ
ࢭʏ الأماكن الآɸلة بالسɢان و୒مɢانية وصول رسالة نصية وتقديم خدمات أخرى، أما العوامل اݝݰايدة فتضمنت 

  .حدودة والقيام بالمقاصة الآليةخدمۘܣ تقديم الشباك الآڲʏ لمبالغ غ؈ف م
Ȋعنوان " واقع Ȗسوʈق خدمات ال؄فيد وتأث؈فه عڴʄ الصورة المدركة  2020سنة دراسة الباحثة حاڊʏ كرʈمة

وɠان الɺدف من  ولاية Ȋشار" -ؤسسة برʈد اݍݨزائر ببلدية اقڴʏمدراسة حالة  -لمؤسسة برʈد اݍݨزائر لدى زȋائٔڈا 
ث؈ف Ȗسوʈق خدمات برʈد اݍݨزائر عڴʄ صورٮڈا السوقية المدركة من طرف الزȋائن دراسة الباحثة ɸو تحديد مدى تأ

٭ڈذه الولاية طارحة الإشɢالية الرئʋسية التالية: إڲʄ أي مدى يؤثر Ȗسوʈق خدمات ال؄فيد عڴȖ ʄشكيل الصورة 
  .المدركة لمؤسسة برʈد اݍݨزائر لدى زȋائٔڈا ببلدية أقڴʏ ولاية Ȋشار

جموعة من النتائج أɸمɺا وجود أثر معنوي إيجاȌي لȘسوʈق خدمات برʈد اݍݨزائر وقد أفضت الدراسة إڲʄ م
  .عڴʄ الصورة المدركة للمؤسسة لدى زȋائٔڈا

أما عن الفجوة العلمية ب؈ن ɸذه الدراسة والدراسات السابقة فɺو الإطار الزماɲي والمɢاɲي ضف إڲʄ ذلك 
ئر ليات المالية عڴʄ مستوى الشبابيك الآلية ل؄فيد اݍݨزاطرʈقة التحليل و୒دخال متغ؈ف تحكم ومعرفة الزȋون للعم

  باعتباره عنصرا يمكن ان يؤثر عڴʄ جودة اݍݵدمات.
  الإطار النظري للدراسة: اݝݰور الأول:

وفيما يڴʏ نوجز  ،لقد أشارت العديد من البحوث والدراسات إڲʄ موضوع جودة اݍݵدمات وطرق قياسɺا
  أɸم المصطݏݰات والأدبيات النظرʈة اݍݵاصة ٭ڈذا الموضوع:

  اݍݵدمة الفرع الأول:
عرف ɠوتلر اݍݵدمة بأٰڈا " أي عمل أو أداء غ؈ف ملموس يقدمھ طرف إڲʄ طرف آخر من دون أن يɴتج عن 

  .) 2021،356 ،عطاࣞ و بوɸاڲʏ(مادي ذلك ملكية ءۜܣء ما، فتقديم اݍݵدمة قد يɢون أو لا يɢون مرتبط بمنتج 
  ) 2014،358 ،الله  وليدنور (ومɺما تكن اݍݵدمة فإٰڈا تتم؈ق بمجموعة من اݍݵصائص أɸمɺا 

ل : تتم؈ق اݍݵدمات بأٰڈا أفɢار ومفاɸيم ࢭʏ ح؈ن أن المنتجات ۂʏ أشياء، وعليھ فاݍݵدمات ۂȊ ʏشɢ عدم المادية-
رئʋؠۜܣ  ءۜܣء غ؈ف ملموس يتم؈ق بنقص ࢭʏ التɢوʈن المادي ݍݨوɸر اݍݵدمة وɸو ما ʇسȎب صعوȋة للمنتج أو 

الاطلاع عڴȊ ʄعض  المسْڈلك ࢭʏ كث؈ف من الأحيان، ࢭʏ ح؈ن ʇستطيع المسْڈلك تفحص السلعة المادية وحۘܢ
خصائصɺا ع؄ف اݍݰواس اݍݵمسة، و୒نما يɴتفي ɸذا الأمر تماما ࢭʏ حالة اݍݵدمات وذلك ما يؤدي بطبيعة اݍݰال 

  إڲʄ أن ʇعتمد المسْڈلك عڴʄ سمعة الشركة المقدمة لݏݵدمة عند إقبالھ لاسْڈلاك اݍݵدمات. 
خر بخلاف التصɴيع الذي ر ومن مسْڈلك لآ خمن مزود لآ  الأحيانأداء اݍݵدمة ࢭʏ غالب  يختلف: عدم التجاɲس-

  مماثلة تماما. بطرʈقةإنتاج نفس اݍݵدمة  Ȗسليمھ، حيث يصعبللمنتج قبل  دقيقعڴʄ فحص وتمحيص  يقوم
 وغالباُ ما تتɢون Ȗسليمɺا إجراء اݍݵدمة أو من خلال  س؈ف عملية: تتɢون اݍݵدمة من خلال التلازم المستمر -

  اݍݵدمة. ومسْڈلك مزود اݍݵدمة  اصل ب؈نيتم التو Ȋشɢلɺا الٔڈاǿي عندما 
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حفظ،  لا يمكن (تخزʈن،ࢭʏ وقت آخر وȌشɢل عام  اسْڈلاكɺاأن تخزن لأجل  لا يمكن: اݍݵدمة الفناء قابلية -
  بيعɺا، إعادٮڈا إڲʄ منتجɺا).إعادة 

  جودة اݍݵدمة الفرع الثاɲي:
الأذواق والسلوكيات والثقافات، يختلف مفɺوم جودة اݍݵدمة عن جودة السلع الملموسة وذلك لاختلاف 

:ʏعضا مٔڈا وۂȊ ف مختلفة ݍݨودة اݍݵدمة ن؄فزʈعارȖ ناكɸ إذ نجد أن  
ʇعرف باديرو جودة اݍݵدمة عڴʄ أٰڈا مستوى متعادل لصفات تتم؈ق ٭ڈا اݍݵدمة مبɴية عڴʄ قدرة المؤسسة   -

  اݍݵدمية واحتياجات العملاء.
-   ʏمة ࢭɺعاد مȊأɠ ي والبعد الܨݵظۜܣǿالبعد الإجرا ʄأٰڈا تلك اݍݨودة الۘܣ تقوم عڴ ʄعرف اݍݨودة عڴȖ

تقديمɺا، حيث يتɢون البعد الإجراǿي من نظم و୒جراءات محددة لتقديمɺا أما البعد الܨݵظۜܣ فɺو كيفية تفاعل 
  .) 2002،18 ،الشبڴʏ والدراركة ( وȖعامل العامل؈ن مع الزȋائن 

وʈظɺر جليا من خلال ɸذين التعرʈف؈ن أن للبعد الܨݵظۜܣ أثر مɺم ࢭʏ جودة اݍݵدمة لذا فإن اݍݰكم علٕڈا 
  يبقى ɲسȎيا ࢭɠ ʏل الأحوال والظروف.

  جودة اݍݵدمةالفرع الثالث: تقييم 
إن ما يجعل تقييم جودة اݍݵدمة أمرا صعبا ۂʏ الاختلافات ب؈ن المؤسسات اݍݵدمية أي أنھ لا يوجد ɸناك 

إڲʄ تقييم  وʈنظر عادة اݍݵدمة،مجموعة واحدة من العوامل الۘܣ يمكن اعتبارɸا كمعاي؈ف محددة لتقييم جودة 
بالمواصفات الۘܣ صممت  ومدى ال؅قامɺاداخلية Ȗع؄ف عن موقف الإدارة  جودة اݍݵدمة من وج۴ܣ نظر إحداɸما

 ʄا،اݍݵدمة عڴɺجودة اݍݵدمة المدركة من طرف  أساس ʄة النظر اݍݵارجية ف؅فكز عڴɺالمسْڈلك.أما وج  
    ʏة نظر المسْڈلك وۂɺون من وجɢوسوف نذكر الأسباب الۘܣ تجعل تقييم جودة اݍݵدمة من الأحسن أن ي
ʏ2005،22 ،نايف(كما يڴ (   

ونوايا لاختيار اݍݵدمة  ون يحددɸا المسْڈلɢ والمؤشرات الۘܣقد لا يɢون لدى المؤسسة معرفة بالمعاي؈ف -1
ڈا لɢل معيار ࢭʏ تقييم جودة اݍݵدمة  الشراء   المقدمة.لدٱڈم أو حۘܢ الأɸمية الɴسȎية الۘܣ يولوٰ

  لأداء الفعڴʏ لݏݵدمة.قد تخطئ إدارة المؤسسة ࢭʏ معرفة الأساليب الۘܣ يدرك من خلالɺا المسْڈلك ا-2
استجابة للتطور ࢭʏ  وتوقعاٮڈم تتطور قد لا Ȗعرف المؤسسة اݍݵدمية بحقيقة أن اݍݰاجات المسْڈلك؈ن -3

يجعلɺا Ȗعتقد أن ما تقدمھ ʇعت؄ف  وɸو ماأو من طرف مؤسسات منافسة  نفسɺا،اݍݵدمة المقدمة من المؤسسة 
  للمسْڈلك.مناسبا 
إمɢانياٮڈم تحديد حاجات المسْڈلك؈ن ومعرفة توقعاٮڈم أو تقييم  لا Ȗستطيع المؤسسة نظرا لنقص-4

  مستوى الرضا لدٱڈم، وȋالتاڲʏ عدم القدرة عڴʄ تحديد مستوى اݍݨودة ࢭʏ خدماٮڈا.
 ك الۘܣȖعت؄ف المعاي؈ف الوحيدة الۘܣ ʇعتمد علٕڈا ࢭʏ تقييم جودة اݍݵدمة ۂʏ تل ،لɢل الأسباب السابقة الذكر  

ھ، حيث تم تحديد مجموعة من المعاي؈ف يݏݨأ إلٕڈا المسْڈلك لݏݰكم عڴʄ جودة اݍݵدمة يحددɸا المسْڈلك بنفس
 .المقدمة إليھ
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ومن أشɺر نماذج تقييم جودة اݍݵدمة وʈتم قياس جودة اݍݵدمة بالاعتماد عڴʄ نماذج وأدوات مختلفة 
 )   ɸParasuraman, Zeithaml, Berry, 1988 )SERVPERFما : نموذج الفجوات ونموذج  

  نموذج الفجوات: -
) نموذجا يدڤʄ بتحليل الفجوة حيث ʇعتمد عڴʄ تحليل وتحديد   Parasuramn et Zeithaطور ɠل من (

مصادر مشاɠل الفجوة، وʈمكن اݍݰكم عڴʄ درجة جودة اݍݵدمة من خلال مقارنة المتوقع بالمدرك لتحديد 
يب؈ن ɸذه الفجوات الأرȌعة الۘܣ يتم واݍݨدول المواڲʏ ،  ) 2019،19 ،مخالفي, و تباɲي ,(Mesghouniالفجوات

  الاعتماد علٕڈا لتحديد جودة اݍݵدمة

 : تحديد مشكلات جودة اݍݵدمة من خلال نموذج الفجوات01اݍݨدول 
: اختلاف الأوڲʄ الفجوة

ب؈ن ما يرغبھ العملاء وما 
  Ȗعتقده الإدارة أٰڈا رغبْڈم

ما يرغبھ العملاء اݍݰصول عڴʄ خدمات 
مثل فتح المزʈد  فورʈة من موظفي المؤسسة

  من الفروع

ما Ȗعتقده الإدارة أٰڈا رغبة العملاء: تقديم 
خدمات Ȋغض النظر عم عامل الزمن، 

  ال؅فك؈ق عڴʄ الفروع القائمة ࢭʏ المدن.
: الاختلاف الثانيةالفجوة 

ب؈ن ما Ȗعتقده الإدارة أٰڈا 
رغبة العملاء وȋ؈ن ما تقوم 
بھ المنظمة بأدائھ من 

  الناحية الفعلية

اعتقاد الإدارة: ضرورة إيلاء ɠل عميل 
اɸتماما فرديا خاصا، وجود موظف؈ن 

  يرغبون دائما ࢭʏ خدمة العملاء

ما يقوم بھ التنظيم فعليا: يضع المدير 
عراقيل أمام العملاء الراغب؈ن ࢭʏ مقابلتھ، 
الموظفون يتذمرون من طلبات 

  واستفسارات العملاء

: الاختلاف الثالثةالفجوة 
فات اݝݰددة ب؈ن المواص

لݏݨودة ومستوى الأداء 
  الفعڴʏ لɺا 

المواصفات اݝݰددة: ضرورة إنجاز 
المعاملات بأسرع وقت ممكن وȋدقة 

  متناɸية

مستوى الأداء الفعڴʏ للمواصفات: 
موظفي الشباك غ؈ف متواجدين بالɢامل 
عند بدء الدوام، والمتواجدون مٔڈم 
بطيؤون ࢭʏ إنجاز المعاملات وʈرتكبون 

  ؈فة أخطاء كب
: الاختلاف الراȊعةالفجوة 

ب؈ن اݍݵدمة المؤداة وما 
يتم ال؅فوʈج لھ بخصوص 

  اݍݵدمة

 ʏالمروج عن اݍݵدمة: المؤسسة الأسرع ࢭ
   إنجاز المعاملات

اݍݵدمة الفعلية: Ȗستغرق عملية التحميل 
الȘسليم وقتا أطول بالقياس مع الوقت 
 ʏل اݍݵارڊʈستغرقھ معاملات التحوȖ الذي

  اݍݵدمية المنافسة  لدى المؤسسات
 ʏالفجوة اݍݵامسة: ۂ
نتائج واحد أو أك؆ف من 
الفجوات الأرȌعة السابقة 
وتمثل الفرق ب؈ن اݍݵدمة 
  المدركة والفعلية لݏݵدمة

المعلن: الإدارة تضع المصݏݰة العليا 
للعملاء نصب أعئڈا، يحصل موظفو 
المؤسسة عڴʄ الدعم الɢاࢭʏ من إدارٮڈم 

 ʄم عڴɺالوجھ الأكمل، إدارة للقيام بوظائف
المؤسسة تولد لدى عملا٬ڈا الشعور 
بإمɢانية الاعتماد علٕڈا، يتوفر لدى 

  المؤسسة أجɺزة تقنية حديثة

المتحقق فعلا: العملاء ʇشɢون من عدم 
اɸتمام إدارة المؤسسة ٭ڈم، الموظفون 
يتذمرون من الإدارة وٱڈددون بالتوقف 
ة عن العمل، لا يثق العملاء بإدارة المؤسس

 ʏعض التلاعبات المالية ࢭȊ ب حصولȎسȊ
حساباٮڈم، وجود اݍݰد الأدɲى من المرافق 

  والȘسɺيلات
سفيان مسالتة، الأساليب الȘسوʈقية لقياس جودة اݍݵدمات التأميɴية باستعمال النماذج السلوكية من وجɺة  المصدر:

  .129-128. ص ص 2017سطيف، اݍݨزائر،  ، جامعة17نظر العميل، مجلة العلوم الاقتصادية وعلوم الȘسي؈ف، العدد 
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  )SERVPERF(  نموذج : نموذج الإتجاه-
يركز ، ࢭʏ مختلف الصناعات زȋائنɸو أداة Ȗستخدم لقياس جودة اݍݵدمة ورضا ال SERVPERF نموذج

لتقييم جودة اݍݵدمة ورضا ɸذا النموذج تم استخدام زȋائن، وقد عڴʄ أداء اݍݵدمة فيما يتعلق بتوقعات ال
ࢭʏ بʋئات متنوعة بما ࢭʏ ذلك مسȘشفيات القطاع العام وشرɠات التأم؈ن عڴʄ اݍݰياة. خدمات الرعاية زȋائن ال

عادة أȊعادًا متعددة ݍݨودة وʉعتمد  (Fawad Khan, Qamar Afaq Qureshi, 2023) الܶݰية واݍݨامعات 
 زȋائنمان ، وقد تب؈ن أٰڈا فعالة ࢭʏ قياس رضا الوالاستجابة والتعاطف والأ  لاعتماديةمثل الملموسة وا اݍݵدمة

  .(Akdere, Top, Tekingündüz, 2020)وجودة اݍݵدمة ࢭʏ سياقات مختلفة 
وȖعرف اݍݨودة  Taylerو   CroninنȘيجة للدراسات الۘܣ قام ٭ڈا ɠل من   1992ظɺر ɸذا النموذج سنة وقد 

 ʄلݏݵدمة المقدمة، حيث يقوم عڴ ʏيرتبط بإدراك المسْڈلك للأداء الفعڴ ʏوم اتجاۂɺذا النموذج مفɸ إطار ʏࢭ
أساس رفض فكرة نموذج الفجوة ࢭʏ تقييم جودة اݍݵدمة وال؅فك؈ق عڴʄ جانب الإدراɠات اݍݵاصة بالمسْڈلك 

تجاɸات، وۂʏ دالة لإدراɠات المسْڈلك؈ن السابقة فقط، ذلك أن جودة اݍݵدمة يتم التعب؈ف عٔڈا كنوع من الا
ʏالأداء اݍݰاڲ ʄم مع المؤسسة ومستوى الرضا عڴɺعاملȖ لݏݵدمة. وخ؄فاٮڈم وتجارب )ʏ2016،61 ،سعد الباۂ (   

   )33–2017:32محمد و أسماء (عڴʄ خمسة أȊعاد وۂSERVPERF ʏنموذج ɸذا النموذج المس׿ܢ بوʈرتكز 
  لملموسية: وȖشمل الȘسɺيلات المادية والمعدات ومظɺر الموظف؈ن ومواد الاتصال.ا-1
جودة  إدراɠاتأɸمية ࢭʏ تحديد  الأك؆فا وɢʈون د من أȊعاد اݍݵمسة الأك؆ف ثباتالاعتمادية وɸذا البع-2

  اݍݵدمة عن الزȋائن وȖعرف الاعتمادية بأٰڈا القدرة عڴʄ تقديم وعود اݍݵدمة Ȋشɢل موثوق ودقيق.
ʈتضمن ɸذا البعد أرȌعة متغ؈فات تقʋس اɸتمام المؤسسة بإعلام زȋائٔڈا بوقت تأدية الاستجابة: و -3
وحرص موظفٕڈا عڴʄ تقديم اݍݵدمات الفورʈة لɺم والرغبة الدائمة لموظفٕڈا ࢭʏ معاونْڈم، وعدم اɲشغال  اݍݵدمة

  الموظف؈ن عن الاستجابة الفورʈة لطلباٮڈم.
ثل الأمان (الثقة): حيث Ȗعد الثقة Ȋشɢل عام عنصرا أساسيا ومɺما للعلاقات التبادلية الناݦݰة فࢼܣ تم4-

  الطرف الآخر ࢭʏ تبادل تجاري مع؈ن يضع فيھ الزȋون ثقتھ الɢاملة.الرغبة والاستعداد واعتماد 
  التعاطف: وȖعۚܣ مستوى العناية والاɸتمام الܨݵظۜܣ المقدم للزȋون.5-

وللإشارة فإن ɸذا النموذج ɸو الذي Ȗعتمده الدراسة لقياس جودة اݍݵدمة المقدمة من طرف الشبابيك 
  الآلية ل؄فيد اݍݨزائر بمدينة تامنغست.

  ر الثاɲي: الدراسة الميدانيةاݝݰو 
  تقديم برʈد اݍݨزائر الفرع الأول: 

ʇعت؄ف برʈد اݍݨزائر مؤسّسة عمومية ذات طاȊع صّناڤʏ واقتصادي موضوعة تحت وصاية وزارة ال؄فيد 
يناير  21المؤرّخ ࢭʏ  002والمواصلات السلكية واللاسلكية والتكنولوجيات والرقمنة، محدّدة بقرار وزاري رقم 

وحسب معطيات الموقع  ) تنفيذيّة وتجارʈّة وكذا مɢلّفة بالȘّسوʈق،02ومؤطّرة من قبل ݍݨنت؈ن (، 2010
حول المɺن ال؄فيديّة الكلاسيكيّة، وɸذا عڴʄ ثلاث أصعدة  ھيتمحور ɲشاطالالك؅فوɲي ل؄فيد اݍݨزائر فإن ɸذا الأخ؈ف 

ʏّوي، ومحڴɺذه المؤسسة، مركزي، جɸ صدار تقديم اݍݵدمات المالية الم وتضمن୒إيداع وܥݰب الأموال و ʏتمثلة ࢭ
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وموازاة مع تكثيف شبكْڈا، رقمنْڈا، وعصرنْڈا،  اݍݰوالات والتحوʈلات الإلك؅فونية والتحوʈل السرʉع للأموال، 
باقتناء منصّة نقديّة جديدة مطابقة للمعاي؈ف ومؤمّنة، تندرج ضمٔڈا مجموعة من » برʈد اݍݨزائر«قامت مؤسسة 

ة، مٔڈا خدمة الدّفع الإلك؅فوɲي Ȋغية Ȗعميم استخدام وسائل الدّفع الإلك؅فوɲي متعدّد اݍݵدمات الإلك؅فونيّ 
"، وأجɺزة الدّفع GABالقنوات، من خلال الاستعمال المتلازم ݝݵتلف الآلات الأوتوماتيكيّة (الشّباك الآڲʏ البنɢي "

 5.7")، والدّفع ع؄ف الان؅فنت وكذا الدّفع باستعمال تطبيقات الɺاتف النّقال، حيث تنم إحصاء TPEالإلك؅فوɲي "
  عڴʄ المستوى الوطۚܣ.  2019شباك آڲʏ بنɢي سنة  1375مليون بطاقة دفع إلك؅فوɲي و

لمديرʈة السكن، فإنھ  2021حسب إحصائيات  121228وࢭʏ مدينة تامنغست الۘܣ يبلغ Ȗعداد سɢاٰڈا 
ل؄فية اباݝݰطة  01 -بالمطار 01) موزعة عڴʄ المدينة (  GAB  موزع آڲʏ من نوع الشباك الآڲʏ البنɢي ( 14٭ڈا يتواجد 

؄فيد بوسط مركز ال  01 -كز ال؄فيد ȊسرسوفتاȊعة لمر  05-تاȊعة لل؄فيد المركزي  02 -باݍݨامعة 01 -لنقل المسافرʈن
  بڍʏ صورو)،  01 -ڍʏ أنɢوفبمركز ال؄فيد  01 -مركز ال؄فيد قطع الواد 01 -المدينة

  الفرع الثاɲي: الإطار  المٔڈڋʏ للدراسة الميدانية
 SERVPERFلنوذج  ااعتمدت الدراسة الميدانية عڴʄ الاستȎيان ɠأداة رئʋسية للتحليل وقد تم بناءه وفق

لتقييم جودة اݍݵدمة، كما تم الاستعانة بالملاحظة والمقابلة لدعم وتفس؈ف النتائج المتوصل إلٕڈا من خلال 
وɸو مجتمع يصعب حصره ، وتمثل مجتمع الدراسة ࢭɠ ʏافة المش؅فك؈ن ل؄فيد اݍݨزائر بمدينة تامنغستالاستȎيان.

فردا ٭ڈذه المدينة  137تم أخذ عينة عشوائية من روج) ٭ڈذه المدينة، وȋالتاڲʏ فقد خ-نظرا ݍݰركية السɢان (دخول 
ان كما تم تقسيم الاستȎي، ɠلɺا صاݍݰة للمعاݍݨة الإحصائية  تب؈ن أن ،الك؅فونيا وزعت علٕڈم استمارة الاستȎيان

  عڴʄ النحو التاڲʏ: محاور إڲʄ ثلاثة 

اݍݨɴس، العمر، الوضع ʇشمل المم؈قات الܨݵصية والوظيفية خصائص العينة متمثلة ࢭʏ ( اݝݰور الأول:  -
 .) الم۶ܣ

المقدمة  يتɢون من ثلاثة عبارات ٮڈدف إڲʄ إبراز معرفة وتحكم المستجوب ࢭʏ العمليات الماليةاݝݰور الثاɲي:  -
  من طرف الشبابيك الآلية ل؄فيد اݍݨزائر.

 مقسمة كما يڴSERVPERF  :ʏ : يتضمن الاȊعاد اݍݵمسة لتقييم جودة اݍݵدمة ࢭʏ نموذجاݝݰور الثالث -
  عبارات.  Ȋ3عد الملموسية : يتɢون من  -1
  عبارات. Ȋ3عد الاعتمادية : يتɢون من  -2
  عبارات. Ȋ4عد  الاستجابة: يتɢون من  -3
 .عبارات Ȋ3عد  الأمان : يتɢون من  -4
  .عبارات Ȋ3عد التعاطف: يتɢون من  -5
  ݍݨزائر.الشبابيك الآلية ل؄فيد ا: وɸو سؤال مفتوح لوضع مق؅فحات لتحس؈ن جودة خدمة اݝݰور الراȊع-

:ʏاݍݨدول التاڲ ʏݳ ࢭ   كما اخذت الدراسة مقياس ليɢارت اݍݵما؟ۜܣ كمعيار لتوزʉع إجابات المستجوȋ؈ن وɸو موܷ
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  توزʉع درجات مقياس ليɢارت اݍݵما؟ۜܣ :02اݍݨدول 
افق   الاستجابة غ؈ف مو

  Ȋشدة
افق افق  محايد  غ؈ف مو افق Ȋشدة  مو   مو

  5  4  3  2 1  الدرجة
  5 -4.20  4.19-3.4  3.39-2.6  2.59-1.80  1.79-1  المتوسط المرݦݳمجال 

افق(اتجاه  مستوى المو
  الاجابة)

  موافق Ȋشدة  موافق  محايد  غ؈ف موافق  غ؈ف موافق Ȋشدة

  مقياس ليɢارت اݍݵما؟ۜܣ.:  المصدر
:ʏل التاڲɢالش ʏݰا ࢭ  وȋناء عڴʄ ما تقدم يɢون نموذج الدراسة موܷ

  : نموذج الدراسة01الشɢل 
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

 SERVPERF نموذج  من إعداد الباحث بناء عڴʄ المصدر:                
ة فراد العينمرة أخرى عڴʄ أ نقصد بȞبات أداة الاستȎيان أنھ ࢭʏ حالة إعادة توزʉع الاستȎيانثبات أداة الدراسة :  -

فإٰڈا Ȗعطي نفس النتائج المستخلصة ࢭʏ المرة الأوڲʄ وɸذا تحت نفس الظروف والشروط، وغالبا ما يتم استخدام 
 وۂʏ قيمة أك؄ف 0.90تب؈ن من نتائج قياسھ أنھ بلغ لقياس ثبات الاستȎيان، وقد  Alpha Cronbachsمعامل الثبات

  أداة الدراسة. وɸو ما يب؈ن ثبات 0.7جدا من  
  الفرع الثالث دراسة وتحليل النتائج

  تحليل خصائص عينة الدراسة: -
  يݏݵص اݍݨدول المواڲʏ النتائج المتعلقة بتوصيف عينة الدراسة:  
  
  
 

 بعد الملموسية

  جودة الخدمة 

 الاعتماديةبعد 

 الاستجابةبعد 

 الأمانبعد 

 التعاطفبعد 
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  : اݍݵصائص الوصفية لعينة الدراسة03اݍݨدول 
   

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  SPSS 24 من إعداد الباحث بناء عڴʄ مخرجات  المصدر:
ݳ معطيات اݍݨدول ࢭʏ الأعڴʄ أن ɲسبة الإناث بلغت  متفوقة عڴɲ ʄسبة الذɠور الۘܣ بلغت   %59،85توܷ

فردا، وفيما يخص سن المستجوȋ؈ن فقد ܥݨلت الفئة الأصغر سنا الۘܣ تضم الأفراد الذين تقل  55ب % 40،15
ا تلٕڈا الفئات الثلاثة ب؅فتʋب تنازڲʏ متوال، ففئة الذين ت؅فاوح أعمارɸم م % 63,50سنة ɲسبة  30أعمارɸم عن 

 والأخ؈فة وۂʏ الفئة % 8سنة بɴسبة  50سنة إڲʄ  41وفئة ما ب؈ن  % 26فردا وɲسبة  36سنة Ȋعدد  40إڲʄ  30ب؈ن 
الكب؈فة ࢭʏ السن بمستجوȋ؈ن إثن؈ن فقط،  أما عن تقسيم العينة حسب الوظيفة فإن أغلبية عينة الدراسة 

 ، ࢭʏ ح؈ن % 32،12فردا وɲسبة  44، تلٕڈا فئة الطلبة بتكرار % 40شملت الموظف؈ن ࢭʏ القطاع العام بɴسبة تفوق 
 من العينة. %15ا معت؄فة ࢭʏ عينة الدراسة فمجموعɺا لا يتجاوز ɲسبة  لم Ȗܦݨل الفئات الأخرى ɲسب

  :تحليل محاور الدراسة واختبار الفرضيات -
- ʄد اݍݨزائر بمدينة تامنغست معرفتحليل واختبار الفرضية الأوڲʈائن برȋأن لز ʄعڴ ʄة : تنص الفرضية الأوڲ

 الشبابيك الآليةوتحكم تام بɢل العمليات المالية المقدمة من طرف 
:ʏالتاڲɠ ؈ن ثلاثة أسئلة جاءت نتائج إجاباٮڈاȋالمستجو ʄذه الفرضية فقد طرح عڴɸ ولمناقشة 

  
  

  المتغ؈ف  النوع  الɴسبة التكرار 
 ذكر 40,15 55

 انۙܢ 59,85 82  اݍݨɴس
 سنة 30اقل من  63,50 87

  السن
 سنة 40إڲʄ  30من  26,28 36
 سنة 50سنة إڲʄ  41من  8,76 12

 سنة فأك؆ف 51من  1,46 2

 بطال 10,22 14

  الوظيفة

موظف ࢭʏ القطاع  43,07 59
 العمومي

 موظف ࢭʏ القطاع اݍݵاص 7,30 10
متعاقد لدى مؤسسة  3,65 5

 عمومية
 اعمال حرة 2,92 4
 طالب 32,12 44
 متقاعد 0,73 1
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  .: نتائج عبارات محور المعرفة والتحكم ࡩʏ العمليات المالية04اݍݨدول 
 
 العبارة
 

 
التكرار 
 والɴسبة

 
 اݍݵيارات

 
المتوسط 
 اݍݰساȌي

 
الانحراف 
 المعياري 

 
اتجاه 
غ؈ف  الاجابة

افق  مو
 Ȋشدة

غ؈ف 
افق  مو

افق محايد افق  مو مو
 Ȋشدة

لديك معرفة تامة بɢل العمليات المالية الۘܣ توفرɸا آلات 
  الآڲʏ ل؄فيد اݍݨزائرشباك ال
  

افق  1.14  3.55  21  74  14  16  12  التكرار   مو

  15.3  54.0  10.2  11.7  8.8  الɴسبة 

الآڲʏ ل؄فيد اݍݨزائر للقيام  شباكȖستعمل غالبا آلات ال
 بالعمليات المالية اݍݵاصة بك

افق  1.08  3.87  36  76  6  10  9  التكرار   مو

  26.3  55.5  4.4  7.3  6.6  الɴسبة

لا Ȗعاɲي أي صعوȋة ࢭʏ القيام بالعمليات المالية ع؄ف آلات 
 الآڲʏ ل؄فيد اݍݨزائرالشباك الشباك 

  

افق  1.27  3.5  30  60  8  27  12  التكرار   مو

  21.9  43.8  5.8  19.7  8.8  الɴسبة

افق  0.9  3.6  المتوسط اݍݰساȌي والانحراف المعياري العام  مو

  SPSS 24 من إعداد الباحث بناء عڴʄ مخرجات  المصدر:
يظɺر جليا من نتائج اݍݨدول أن ɸناك شبھ إجماع من طرف المستجوȋ؈ن عڴʄ معرفْڈم وتحكمɺم ࢭʏ جميع 

ور العلميات المالية اݍݵاصة بالشبابيك الآلية ل؄فيد اݍݨزائر بمدينة تامنغست، بدليل ان المتوسط اݍݰساȌي للمح
ة للإجابة عڴʄ مقياس ليɢارت وɸو ما ʇعكس مستوى الموافق 0.9وȋانحراف معياري ضȁيل قدره  3.6بلغ 

اݍݵما؟ۜܣ، وɸذه الملاحظة تنطبق عڴʄ جميع أسئلة اݝݰور، إذ نجد أن فئة قليلة تقر Ȋعدم المعرفة التامة بɢل 
 مستجوȋا)، وȋالتاڲʏ فإن 39مستجوȋا) أو Ȗعاɲي صعوȋات ࢭʏ القيام بمثل ɸذه العمليات ( 28العمليات المالية (

  الفرضية الأوڲʄ محققة.    
ɸم يبدي زȋائن برʈد اݍݨزائر بمدينة تامنغست رضاتنص الفرضية عڴʄ أنھ تحليل واختبار الفرضية الثانية:  -

  عن خدمات الشبابيك الآلية ل؄فيد اݍݨزائر
لتقييم جودة اݍݵدمة لɢونھ  الدراسة ولمناقشة ɸذه الفرضية فقد تم تجزئْڈا إڲʄ خمسة أȊعاد تبعا لنموذج

 –لأمان ا –الاستجابة  –الاعتمادية  –وɸذه الاȊعاد متمثلة ࢭʏ (الملموسية  ،ةالنموذج اݝݵتار ࢭʏ الدراس
  التعاطف)

  وتتܸݳ آراء المستجوȋ؈ن بخصوص ɸذا البعد ࢭʏ اݍݨدول المواڲʏ:: البعد الأول : الملموسية -
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  نتائج عبارات Ȋعد الملموسية ݍݨودة اݍݵدمة: 05اݍݨدول 
 
 العبارة
 

 
التكرار 
 والɴسبة

 
 اݍݵيارات

 
المتوسط 
 اݍݰساȌي

 
الانحراف 
 المعياري 

 
اتجاه 
افق  الاجابة غ؈ف مو

 Ȋشدة
غ؈ف 
افق مو

افق محايد افق  مو مو
 Ȋشدة

تتواجد آلات الشباك الآڲʏ ل؄فيد اݍݨزائر ࢭʏ أماكن 
  مناسبة

  

  محايد  1.16  3.33  15  66  18  26  12  التكرار

  10.9  48.2  13.1  19  8.8  الɴسبة 

الشباك الآڲʏ ل؄فيد اݍݨزائر بالعصرنة  تتم؈ق آلات
 والتطور 

  محايد  1.10  3.28  17  51  29  34  6  التكرار

  12.4  37.2  21.2  24.8  4.4  الɴسبة

  تتوفر آلات الشباك الآڲʏ ل؄فيد اݍݨزائر بأعداد ɠافية
  

غ؈ف   1.20  2.45  6  30  18  50  33  التكرار
افق   مو

  4.4  21.9  13.1  36.5  24.1  الɴسبة

 محايد  0.9  3.02  المتوسط اݍݰساȌي والانحراف المعياري العام

  SPSS 24 من إعداد الباحث بناء عڴʄ مخرجات  المصدر:
من خلال نتائج اݍݨدول يȘب؈ن أن ɸناك اختلافا ࢭʏ آراء المبحوث؈ن حول رضاɸم عن جودة اݍݵدمات  

 بعدالمقدمة من طرف الشبابيك الآلية ل؄فيد اݍݨزائر المتعلقة ببعد الملموسية، فقد بلغ المتوسط اݍݰساȌي لل
إڲʄ قيم التكرارت والɴسب وɸو ي؅فجم مستوى محايد ࢭʏ مقياس ليɢارت اݍݵما؟ۜܣ، لكن بالنظر  3.02قيمة 

اݍݵاصة بɢل سؤال يتܸݳ أن ɸناك نقصا جليا ࢭʏ عدد الآلات، فمجموع المستجوȋ؈ن الذين أقروا بذلك ࢭʏ العبارة 
لأوڲʄ من جميع أفراد العينة، بʋنما ȖشȘت إجابات المستجوȋ؈ن ࢭʏ العبارت؈ن ا % 60فردا أي أك؆ف من  83الثالثة ɸو 

  فض واݍݰيادية مما لا ʇسمح بإعطاء حكم موحد عڴɸ ʄات؈ن العبارت؈ن.والثانية ب؈ن الموافقة والر 
) ومتوسط العينة فقد تب؈ن أن 3فإنھ Ȋعد إجراء اختبار الفرق ب؈ن المتوسط الفرعۜܣ ( ،من جɺة أخرى 

، وɸو يدل عڴʄ عدم وجود فرق ذو دلالة إحصائية ب؈ن 0.73بمستوى دلالة  0.34قيمة الاختبار (ت ) Ȗساوي 
  وسط؈ن، وخلاصة ذلك أنھ لا وجود لإجماع ࢭʏ آراء المستجوȋ؈ن حول ɸذا البعد من جودة اݍݵدمة.   ɸذين المت

  دول المواڲʏ:وتتܸݳ آراء المستجوȋ؈ن بخصوص ɸذا البعد ࢭʏ اݍݨالبعد الثاɲي: الاعتمادية -
  نتائج عبارات Ȋعد الاعتمادية ݍݨودة اݍݵدمة: 06اݍݨدول 

 
 العبارة
 

 
التكرار 
 والɴسبة

 
 اݍݵيارات

 
المتوسط 
 اݍݰساȌي

 
الانحراف 
 المعياري 

 
اتجاه 
افق  الاجابة غ؈ف مو

 Ȋشدة
غ؈ف 
افق  مو

افق محايد افق  مو مو
 Ȋشدة

توفر مؤسسة برʈد اݍݨزائر أعوانا لشرح العمليات 
  المالية ع؄ف آلات الشباك الآڲʏ للزȋائن 

غ؈ف   1.21  2.07  9  13  12  48  55  التكرار
افق   6.6  9.5  8.8  35  40.1  الɴسبة   مو

تقوم آلات الشباك الآڲʏ ل؄فيد اݍݨزائر بتقديم 
 اݍݵدمات المالية بطرʈقة ܵݰيحة لأول مرة

  محايد  1.21  3.19  16  52  29  23  17  التكرار

  11.7  38  21.2  16.8  12.4  الɴسبة

توفر آلات الشباك الآڲʏ ل؄فيد اݍݨزائر جميع 
 العمليات المالية الۘܣ تحتاجɺا

  

  محايد  1.21  3.24  20  51  19  37  10  التكرار

  14.6  37.2  13.9  27  7.3  الɴسبة

 محايد  0.86  2.83  المتوسط اݍݰساȌي والانحراف المعياري العام

  SPSS 24 من إعداد الباحث بناء عڴʄ مخرجات  المصدر:
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يȘب؈ن أن تقييم جودة اݍݵدمة ࢭȊ ʏعد الاعتمادية لم  ،اسȘنادا إڲʄ القيم الإحصائية الواܷݰة ࢭʏ اݍݨدول 
وɸو ࢭʏ  0.86بانحراف قدره  2.83 لبعديختلف عن سابقھ كث؈فا وɸو Ȋعد الملموسية، فقد بلغت قيمة متوسط ا

اتجاه محايد حسب مقياس ليɢات، غ؈ف أنھ من الواܷݳ ࢭʏ تفصيل إجابات العبارات أن أغلبية أفراد العينة 
، سسة برʈد اݍݨزائر لا تضع أي أعوان لشرح العمليات المالية ع؄ف آلات الشباك الآڲʏ للزȋائنيتفقون عڴʄ أن مؤ 

ن مفيبدو جليا من خلال قيم التكرارات والɴسب أن أك؆ف بعد أما فيما يتعلق بالعبارت؈ن الثانية والثالثة ࢭʏ ال
 68ة بطرʈقة ܵݰيحة لأول مرة (نصف المستجوȋ؈ن يوافقون عڴʄ أن آلات الشباك الآڲʏ تقدم اݍݵدمات المالي

اجɺا فردا) بʋنما يرتفع ɸذا الرقم بالɴسبة للعبارة الثالثة الۘܣ تنص عڴʄ توفر جميع العمليات المالية الۘܣ يحت
ة فردا وɸو مجموع (موافق وموافق Ȋشدة)، ووفقا لذلك، فقد أجرʈنا اختبار الفروق لمعرف 71الزȋائن بتكرار بلغ 

 2.16) ومتوسط العينة Ȗساوي 3وقد تأكد أن قيمة اختبار الفرق ب؈ن المتوسط الفرعۜܣ ( ،اتجاه آراء المستجوȋ؈ن
، وɸو ما يدل عڴʄ وجود فرق ذو دلالة إحصائية ب؈ن ɸذين المتوسط؈ن لصاݍݳ اتجاه عدم 0.03بمستوى دلالة 

لمستجوȋ؈ن عن جودة ، وɸو ما ي؅فجم ࢭʏ الأخ؈ف عدم رضا ا2.83الموافقة لآن المتوسط اݍݰساȌي لɺذا البعد ɸو 
  اݍݵدمة ࢭȊ ʏعد الاعتمادية.

  ݍݨدول المواڲʏ:وتتܸݳ آراء المستجوȋ؈ن بخصوص ɸذا البعد ࢭʏ ا البعد الثالث: الإستجابة-
  نتائج عبارات Ȋعد الإستجابة ݍݨودة اݍݵدمة: 07اݍݨدول 

 
 العبارة
 

 
التكرار 
 والɴسبة

 
 اݍݵيارات

 
المتوسط 
 اݍݰساȌي

 
الانحراف 
 المعياري 

 
 اتجاه
غ؈ف  الاجابة

افق  مو
 Ȋشدة

غ؈ف 
افق  مو

افق محايد افق  مو مو
 Ȋشدة

Ȗستفيد من اݍݵدمة المالية لآلات الشباك الآڲʏ ل؄فيد 
  اݍݨزائر Ȋشɢل سرʉع ودقيق

افق  1.17  3.5  26  58  22  21  10  التكرار   مو

  19  42.3  16.1  15.3  7.3  الɴسبة 
مستمر Ȗعمل آلات الشباك الآڲʏ ل؄فيد اݍݨزائر Ȋشɢل 

)24/24(  
 

  محايد  1.34  2.8  14  41  16  36  30  التكرار

  10.2  29.9  11.7  26.3  21.9  الɴسبة

توفر آلات الشباك الآڲʏ ل؄فيد اݍݨزائر المبالغ الۘܣ 
  تحتاجɺا Ȋشɢل دائم

غ؈ف   1.24  2.42  8  25  23  42  39  التكرار
افق   مو

  5.8  18.2  16.8  30.7  28.5  الɴسبة 

اݍݨزائر عڴʄ إصلاح الأعطال التقنية يحرص أعوان برʈد 
  لآلات الشباك الآڲȊ ʏشɢل سرʉع

  

غ؈ف   1.23  2.48  10  23  24  46  34  التكرار
افق   مو

  7.3  16.8  17.5  33.6  24.8  الɴسبة

 محايد  0.95  2.80  المتوسط اݍݰساȌي والانحراف المعياري العام

  SPSS 24 من إعداد الباحث بناء عڴʄ مخرجات  المصدر:
يلاحظ من القراءة الأولية لمعطيات اݍݨدول أن ɸناك تباينا ࢭʏ إجابات أفراد العينة عڴʄ عبارات Ȋعد 

 ʄع ودقيق -الاستجابة، فالعبارة الأوڲʉل سرɢشȊ ل؄فيد اݍݨزائر ʏستفيد من اݍݵدمة المالية لآلات الشباك الآڲȖ - 
أٰڈما لا تحظيان بموافقة المستجوȋ؈ن بدليل أن  حظيت بالموافقة، عڴʄ عكس العبارت؈ن الثالثة والراȊعة فقد تب؈ن



 ) معطاالله محمد(
 

180 
 

 ʄما لم تصلا إڲɺي لȌعمل 2.6قيمۘܣ المتوسط اݍݰساȖ) ʏلإجابات العبارة الثانية وۂ ʄت الأعڴȘشȘفيما لوحظ ال ،
  .1.34)) فقد بلغت قيمة الانحراف المعياري لɺا 24/24آلات الشباك الآڲʏ ل؄فيد اݍݨزائر Ȋشɢل مستمر (

لمعرفة اتجاه آراء  توسط الفرعۜܣل ووفقا لنتائج اݍݨدول، فقد أجرʈنا اختبار الموعڴʄ نفس المنوا
بمستوى  2.41) ومتوسط العينة Ȗساوي 3المستجوȋ؈ن، إذ تب؈ن أن قيمة اختبار الفرق ب؈ن المتوسط الفرعۜܣ (

 م الموافقة لآن، وɸو ما يدل عڴʄ وجود فرق ذو دلالة إحصائية ب؈ن ɸذين المتوسط؈ن لصاݍݳ اتجاه عد0.01دلالة 
، وȋناء عڴʄ ذلك، فإنھ لا يوجد رضا تام للمستجوȋ؈ن عن جودة اݍݵدمة 2.80المتوسط اݍݰساȌي لɺذا البعد ɸو 

ࢭȊ ʏعد الاستجابة، إلا أن ɸذا لا ʇعۚܣ بالضرورة المطلقة عدم حصول الرعۜܢ ࢭʏ جانب من جوانب ɸذا البعد من 
  جودة اݍݵدمة.

 ء المستجوȋ؈ن بخصوص ɸذا البعد ࢭʏ اݍݨدول المواڲʏ:وتتܸݳ آراالبعد الراȊع: الأمان -
 نتائج عبارات Ȋعد الأمان ݍݨودة اݍݵدمة: 08اݍݨدول 

 
 العبارة
 

 
التكرار 
 والɴسبة

 
 اݍݵيارات

 
المتوسط 
 اݍݰساȌي

 
الانحراف 
 المعياري 

 
اتجاه 
غ؈ف  الاجابة

افق  مو
 Ȋشدة

غ؈ف 
افق  مو

افق محايد افق  مو مو
 Ȋشدة

الܨݵظۜܣ عند قيامك بأي عملية مالية من Ȗشعر بالأمان 
  آلات الشباك الآڲʏ ل؄فيد اݍݨزائر

افق  1.12  3.41  19  65  20  20  13  التكرار   مو

  13.9  47.4  14.6  14.6  9.5  الɴسبة 
يحافظ موظفو برʈد اݍݨزائر عڴʄ سرʈة وخصوصية بيانات 

 الزȋائن
افق  1.00  3.67  24  68  27  12  6  التكرار   مو

  17.5  49.6  19.7  8.8  4.4  الɴسبة

تتم؈ق البطاقة الالك؅فونية (البطاقة الذɸبية) ل؄فيد اݍݨزائر 
  بالسرʈة والأمان

افق  1.00  3.78  26  79  15  10  7  التكرار   مو

  19  57.7  10.9  7.3  5.1  الɴسبة

افق  0.92  3.62  المتوسط اݍݰساȌي والانحراف المعياري العام  مو

  SPSS 24 من إعداد الباحث بناء عڴʄ مخرجات  المصدر:
من خلال معطيات اݍݨدول يتܸݳ لنا تحقق جودة اݍݵدمة بالɴسبة لبعد الأمان، فقد تجاوز المتوسط 

وɸو ما ي؅فجم مستوى الموافقة لأفراد العينة، علاوة عڴʄ ذلك فقد جاءت  3.40البعد اݍݰساȌي لɺذا اݝݰو
المتوسطات اݍݰسابية للعبارات الثلاثة ࢭʏ مستوى الموافقة دون استȞناء، وɸذا لا ʇعۚܣ بالضرورة مطلقا عدم 

لعبارة الأوڲʄ فقد بلغت كتلة عدم الموافقة ࢭʏ ا بعد،الإجابات ɸذا وجود اݍݵلاف ࢭʏ إجابات المستجوȋ؈ن حول 
  فردا، غ؈ف أن ɸذا الاختلاف لا يضر باتجاه الإجابات نحو الموافقة. 33( غ؈ف موافق وغ؈ف موافق Ȋشدة ) 

  دول المواڲʏ:آراء المستجوȋ؈ن بخصوص ɸذا البعد ࢭʏ اݍݨ البعد اݍݵامس: التعاطف وتتܸݳ-
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 نتائج عبارات Ȋعد التعاطف ݍݨودة اݍݵدمة: 09اݍݨدول 
 
 العبارة
 

 
التكرار 
 والɴسبة

 
 اݍݵيارات

 
المتوسط 
 اݍݰساȌي

 
الانحراف 
 المعياري 

 
اتجاه 
غ؈ف  الاجابة

افق  مو
 Ȋشدة

غ؈ف 
افق  مو

افق محايد افق  مو مو
 Ȋشدة

يحرص موظفو برʈد اݍݨزائر عڴʄ التعاطف مع الزȋائن لدى 
ʏمشكلات خاصة تتعلق بآلات الشباك الآڲ ʏم ࢭɺوقوع  

غ؈ف   1.17  2.59  6  31  30  41  29  التكرار
افق   مو

  4.4  22.6  21.9  29.9  21.2  الɴسبة 
يتعامل موظفو برʈد اݍݨزائر باح؅فام مع جميع الزȋائن دون 

 تمي؈ق
غ؈ف   1.14  2.5  5  26  33  42  31  التكرار

افق   مو
  3.6  19  24.1  30.7  22.6  الɴسبة

يتفɺم موظفو برʈد اݍݨزائر احتياجات الزȋائن اݍݵاصة 
  وʉسعون لتحقيقɺابالشبابيك الآلية 

  محايد  1.12  2.7  5  33  40  35  24  التكرار

  3.6  24.1  29.2  25.5  17.5  الɴسبة

 محايد  0.99  2.6  المتوسط اݍݰساȌي والانحراف المعياري العام

  SPSS 24 من إعداد الباحث بناء عڴʄ مخرجات  المصدر:
اݍݵدمة لم يتحقق لدى أفراد العينة، من خلال استقراء نتائج اݍݨدول يȘب؈ن أن Ȋعد التعاطف ࢭʏ جودة 
مما يدل عڴʄ عدم الموافقة، أما  2.6ففي العبارت؈ن الأوڲʄ والثانية جاءت قيم المتوسطات اݍݰسابية أقل من 

فردا،  40و 30بالɴسبة للعبارة الثالثة ࢭɸ ʏذا البعد فقد ܥݨلت حيادا من طرف أفراد العينة بɴسبة قارȋت ال
أٰڈا لصاݍݳ عدم الموافقة، ومنھ ɲستɴتج أن جودة اݍݵدمة ࢭȊ ʏعد التعاطف لم يتحقق لكن قيم التكرارات أفادت 

  لدى أفراد عينة الدراسة.
وخلاصة القول Ȋعد مناقشة أȊعاد الفرضية الثانية ɲستɴتج أنھ لʋس ɸناك رضا تام عن جودة اݍݵدمة 

د ي Ȋعد الأمان بالموافقة التامة وȌعالمقدمة من طرف الشبابيك الآلية ل؄فيد اݍݨزائر بمدينة تامنغست، فقد حظ
مة ) ݍݨودة اݍݵدوالتعاطف والاستجابة (الاعتماديةȊشبھ الموافقة، وȋالعكس للأȊعاد الثلاثة الباقية الملموسية 

  فإٰڈا لم ترق لمستوى تطلعات المستجوȋ؈ن.
 بارات محور تقييم) لɢل ع0.75) والانحراف المعياري (3.01و୒ذا أمعنا النظر ࢭʏ قيمة المتوسط اݍݰساȌي (

جودة اݍݵدمة، فࢼܣ Ȗعزز اݍݵلاصة السابقة الذكر، إذ تأȖي قيمة المتوسط اݍݰساȌي ࢭʏ مستوى محايد للدلالة 
  .عڴʄ عدم توحد الآراء حول جميع أȊعاد جودة اݍݵدمة للشبابيك الآلية

تحكم الزȋون ࢭʏ تنص الفرضية الثالثة عڴʄ وجود علاقة ب؈ن معرفة و  ة:لثتحليل واختبار الفرضية الثا-
  العمليات المالية للشبابيك الآلية ومستوى جودة اݍݵدمة لɺذه الشبابيك.

بمستوى  0.45ولاختبار ɸذه الفرضية قمنا بحساب معامل الارتباط ب؈ن ɸذين اݝݰورʈن، وقد بلغت قيمتھ 
أسʋسا عڴʄ ذلك يمكن ، وȋالتاڲʏ فإن قيمة معامل الارتباط لھ دلالة إحصائية، وت0.05وɸو أقل من  0.00دلالة 

القول أنھ توجد علاقة طردية ب؈ن معرفة وتحكم الزȋون ࢭʏ العمليات المالية للشبابيك الآلية وتقييم الزȋون 
  ݍݨودة اݍݵدمة المقدمة من طرف ɸذه الشبابيك.



 ) معطاالله محمد(
 

182 
 

 عن محوريتنص الفرضية الراȊعة عڴʄ وجود فروق ࢭʏ إجابات المستجوȋ؈ن تحليل واختبار الفرضية الراȊعة:  -
  Ȗعزى إڲʄ متغ؈فات اݍݨɴس والسن والوضع الوظيفي.الدراسة 

  :ولمناقشة واختبار ɸذه الفرضية فقد تم تجزئْڈا إڲʄ ثلاثة فرضيات جزئية 
-ʄ؈ن تخص محوري الدراسة الفرضية اݍݨزئية الأوڲȋإجابات المستجو ʏتوجد فروق ذات دلالة إحصائية ࢭ :

جودة اݍݵدمة) Ȗعزى إڲʄ متغ؈ف اݍݨɴس عند مستوى  تقييم مستوى  -المالية  (  تحكم ومعرفة الزȋون ࢭʏ العمليات
  .0.05دلالة أك؄ف أو ʇساوي 

ث أما عدد الإنا 55وقد اتܸݳ Ȋعد الاختبار أن متغ؈ف اݍݨɴس يȘبع التوزʉع الطبيڥʏ، إذ أن عدد الذɠور ɸو 
 نات يȘبع التوزʉع الطبيڥʏ حسب نظرʈة، وȋالتاڲʏ فإن توزʉع البيا30وكلا اݝݨموعت؈ن يتجاوز عناصرɸا  82فɺو 

  الٔڈاية المركزʈة، لذا ɠان من الضروري إجراء الاختبار المعل׿ܣ ࢭɸ ʏذه اݍݰالة.
كما سمح اختبار ليفن للتجاɲس بالتأكد بأنھ لا يوجد فرق ࢭʏ التباين ب؈ن اݝݨموعات، وȋناء عليھ ɠان  

 :ʏاݍݨدول المواڲ ʏݰة ࢭ   الاختبار الموافق للفرضية ɸو إختبار سȘيودنت الذي جاءت قيمھ موܷ
   : نتائج اختبار ستودنت للفروق 10اݍݨدول 

قيمة الاختبار   متوسط النوع  العدد  النوع  اݝݰور 
  ليفن 

مستوى 
  الدلالة

قيمة الاختبار 
  ت

  مستوى الدلالة

معرفة وتحكم 
 ʏون ࢭȋالز

  العمليات المالية 

  0.11  1.58  0.85  0.03  3.79  55  ذكر
  3.54  82  أنۙܢ

تقييم مستوى 
  جودة اݍݵدمة 

  0.30  1.03  0.33  0.95  2.93  55  ذكر
  3.07  82  أنۙܢ

  SPSS 24 من إعداد الباحث بناء عڴʄ مخرجات  المصدر:
ݰة ࢭʏ اݍݨدول أعلاه، نجد ان مستوى الدلالة لقيم  تأسʋسا عڴʄ ما تم التوصل إليھ من نتائج موܷ

وȋالتاڲʏ فإنھ لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية ࢭʏ إجابات المستجوȋ؈ن تخص  0.05الاختبار (ت) أعڴʄ من 
  ݨɴس.محوري الدراسة Ȗعزى إڲʄ متغ؈ف اݍ

توجد فروق ذات دلالة إحصائية ࢭʏ إجابات المستجوȋ؈ن تخص محوري الدراسة  الفرضية اݍݨزئية الثانية:-
جودة اݍݵدمة) Ȗعزى إڲʄ متغ؈ف السن عند مستوى  تقييم مستوى  -(  تحكم ومعرفة الزȋون ࢭʏ العمليات المالية 

  .0.05دلالة أك؄ف أو ʇساوي 
وحيث اتܸݳ Ȋعد الاختبار أن متغ؈ف السن لا يȘبع التوزʉع الطبيڥʏ ݍݨميع الفئات العمرʈة، فإنھ ɠان من 

ݰة –اللازم إجراء الاختبار اللامعل׿ܣ ࢭɸ ʏذه اݍݰالة المتمثل ࢭʏ اختبار كروسɢال  والʋس، الذي جاءت قيمھ موܷ
 :ʏاݍݨدول المواڲ ʏࢭ  
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  س للفروق ب؈ن المتوسطات تبعا للسنʋوال–: نتائج إختبار كروسɢال  11اݍݨدول 
  مستوى الدلالة  ɠاي ترȋيع قيمة الاختبار  درجة اݍݰرʈة  اݝݰور 

  0.42  2.78  3  معرفة وتحكم الزȋون ࢭʏ العمليات المالية 

  0.50  2.32  3  تقييم مستوى جودة اݍݵدمة 

  SPSS 24 من إعداد الباحث بناء عڴʄ مخرجات  المصدر:
ݰة ࢭʏ اݍݨدول أنھ لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية ب؈ن قيم المتوسطات اݍݰسابية  أظɺرت النتائج الموܷ
لإجابات أفراد العينة حول محوري الدراسة Ȗعزى لمتغ؈ف السن، حيث جاءت مستوʈات الدلالة للمحورʈن أك؄ف 

ت دلالة إحصائية ب؈ن إجابات أفراد ، وȋالتاڲʏ فࢼܣ غ؈ف دالة إحصائيا، وȋذلك فإنھ لا توجد فروق ذا0.05من 
  العينة تخص محوري الدراسة Ȗعزى لمتغ؈ف السن.  

: توجد فروق ذات دلالة إحصائية ࢭʏ إجابات المستجوȋ؈ن تخص محوري الدراسة الفرضية اݍݨزئية الثالثة
ستوى الوظيفي قييم مستوى جودة اݍݵدمة) Ȗعزى إڲʄ متغ؈ف المت -(  تحكم ومعرفة الزȋون ࢭʏ العمليات المالية 

  .0.05عند مستوى دلالة أك؄ف أو ʇساوي 
وقد تب؈ن Ȋعد الاختبار أن متغ؈ف المستوى الوظيفي كذالك لا يȘبع التوزʉع الطبيڥʏ ݍݨميع المستوʈات 

والʋس، الذي جاءت قيمھ –الوظيفية، وعليھ فقد تم إجراء الاختبار اللامعل׿ܣ المتمثل ࢭʏ اختبار كروسɢال 
ݰة ࢭʏ اݍݨدول    التاڲʏ:موܷ

  الʋس للفروق ب؈ن المتوسطات تبعا للمستوى الوظيفيو –: نتائج إختبار كروسɢال  12اݍݨدول 
  مستوى الدلالة  ɠاي ترȋيع قيمة الاختبار  درجة اݍݰرʈة  اݝݰور 

معرفة وتحكم الزȋون ࢭʏ العمليات 
  المالية

6  7.79  0.25  

  0.91  2.05  6  تقييم مستوى جودة اݍݵدمة

  SPSS 24 من إعداد الباحث بناء عڴʄ مخرجات  المصدر:
نلاحظ من خلال النتائج المبʋنة ࢭʏ اݍݨدول أنھ لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية ب؈ن قيم المتوسطات 
 اݍݰسابية لإجابات أفراد العينة حول محوري الدراسة Ȗعزى لمتغ؈ف المستوى الوظيفي، إذ بلغت مستوʈات الدلالة

 لك فإنھ لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية، وȋالتاڲʏ فࢼܣ غ؈ف دالة إحصائيا، وȋذ0.05للمحورʈن قيما أك؄ف من 
  ب؈ن إجابات أفراد العينة تخص محوري الدراسة Ȗعزى لمتغ؈ف المستوى الوظيفي.  

وȋناء عڴʄ ما سبق من تحليل للفرضية الراȊعة فإنھ لا توجد أي فروق ذات دلالة إحصائية ب؈ن إجابات 
  لمستوى الوظيفي).  ا –لسن ا –ة ( اݍݨɴس أفراد العينة تخص محوري الدراسة Ȗعزى للمتغ؈فات الوصفي
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  خاتمة
لقد أصبح لزاما عڴʄ المؤسسات المالية ࢭʏ عصرنا اݍݰاڲʏ تبۚܣ التقنيات اݍݰديثة واستخدام التكنولوجيات 
المتطورة لتقديم خدمات مالية Ȋشɢل عصري سرʉع ودقيق وɸو ما Ȗسڥʄ إليھ مؤسسة برʈد اݍݨزائر ࢭɠ ʏل رȋوع 

ن خلال ɸذا البحث بمحاولة إجراء دراسة تقييمية ݍݨودة اݍݵدمات للشبابيك الآلية ل؄فيد الوطن، وقد قمنا م
ݍݨودة اݍݵدمة، وȌعد استعراض أدبيات الدراسة  SERVPERFاݍݨزائر بمدينة تامنغست باستخدام نموذج 

ن الذي شمل لمصطݏݰات البحث قمنا ࢭʏ اݍݨانب التطبيقي بالاستعانة بأداة الاستȎيا المفاɸي׿ܣوعرض الإطار 
  مستجوȋا بمدينة تامنغست، وقد توصلت الدراسة إڲʄ مجموعة من النتائج أɸمɺا: 137

مدينة معرفة وتحكم غالبية المواطن؈ن ࢭʏ العمليات المالية المقدمة من طرف الشبابيك الآلية ل؄فيد اݍݨزائر ب -
 تامنغست.

 عدم رضا المش؅فك؈ن عن جودة اݍݵدمات المقدمة بجميع أȊعادɸا. -

 تأثر مستوى جودة اݍݵدمات بمستوى معرفة وتحكم الزȋون ࢭʏ العمليات المالية. -

 –عدم وجود فروق ب؈ن إجابات أفراد العينة تخص محوري الدراسة Ȗعزى للمتغ؈فات الوصفية ( اݍݨɴس  -
 المستوى الوظيفي).   –السن 

وان " ، Ȋعن اࣞ ياس؈ن، بوɸاڲʏ محمد: عط وتتفق نتائج ɸذه الدراسة مع ما توصلت إليھ الدراسة الأوڲʄ للباحث؈ن
دراسة عينة من زȋائن برʈد اݍݨزائر بولاية   SERVPERF تقييم جودة خدمة برʈد اݍݨزائر باستخدام نموذج

 ɠل ɠانت دون مستوى تطلعات الۘܣفيما يتعلق ببعد الملموسية، الاعتمادية، الاستجابة، وخاصة  الأغواط " 
ق و : سعدون رفي. أما بالɴسبة للدراسة الثانية للباحث؈نالزȋائن، أما Ȋعد الأمان فɢان ࢭʏ مستوى تطلعات الزȋائن

فقد جاءت نتائج ɸذه الدراسة مختلفة عٔڈا، إذ أقر معظم المستجوȋ؈ن ࢭʏ السؤال المفتوح عڴʄ  بومدين يوسف
  جد ɸا ࢭʏ ولاية تامنغست. عدم كفاية أعداد الشبابيك الآلية وضرورة توسيع نطاق توا

 وعڴʄ أساس ما تم التوصل إليھ من نتائج ميدانية فضلا عن المق؅فحات الۘܣ تقدم ٭ڈا المبحوثون، ومن أجل
  تحس؈ن جودة اݍݵدمات المقدمة من طرف الشبابيك الآلية ل؄فيد اݍݨزائر فإن الدراسة تقدم المق؅فحات التالية:

 تامنغست خصوصا ࢭʏ الأحياء الۘܣ تفتقد إڲʄ مركز لل؄فيد لبعدɸا عنزʈادة عدد الشبابيك الآلية بمدينة  .1
 .وسط المدينة

  .رȋط الشبابيك الآلية بجميع المؤسسات المالية ɠالبنوك والصناديق واݍݵزʈنة العمومية .2
المراقبة الدورʈة للشبابيك الآلية والسɺر عڴʄ اصلاحɺا حال Ȗعطلɺا Ȋشɢل سرʉع، خصوصا عند اق؅فاب  .3

لمناسبات وɸذا قصد تخفيف الضغط عڴʄ مɢاتب برʈد اݍݨزائر واستفادة المواطن من اجراء الأعياد وا
  عملياتھ المالية Ȋشɢل مرن وࢭʏ اقل وقت.

  ضرورة توف؈ف السيولة المالية ࢭʏ الشبابيك الآلية Ȋشɢل مستمر. .4
  ضرورة رفع القيمة الأعڴʄ لܦݰب وتحوʈل الأموال بما يتماءۜܢ مع الواقع الاقتصادي. .5
  .Ȗعميم الشبابيك الآلية ࢭʏ المرافق العامة واݍݵاصة مثل المسȘشفيات ومحطات النقل والأسواق المنظمة  .6
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تخصيص أعوان مɢلف؈ن Ȋشرح العمليات المالية للشبابيك الآلية وɲشر ثقافة التعامل بالبطاقة  .7
 الإلك؅فونية ࢭɠ ʏل المرافق لȘسɺيل التعاملات المالية.
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