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 الشكر والتقدير
 

هذا البحث العلمي، و الذي ألهمنا الصحة و نحمد الله عز و جل الذي وفقنا في إتمام 

 العافية و العزيمة فالحمد لله حمدا كثيرا.

نتقدم بجزيل الشكر و التقدير إلى الأستاذة "عثماني أمينة" على كل ما قدمته لنا من 

توجيهات و معلومات قيمة ساهمت في إثراء موضوع دراستنا في جوانبها المختلفة كما نتقدم 

 الموقرة . ى أعضاء لجنة المناقشةبجزيل الشكر إل

 كما نتقدم بالشكر و العرفان أعضاء التدريس بجامعة "إبن خلدون"

 



                                                            

 
 

 إهداء 

الى من كلل العرق جبينه ومن علمني ان النجاح لا يأتي الا بالصبر والاصرار الى نور الذي انار دربي 

لا ينطفئ نوره ابدا من بذل الغالي والنفس والنفيس واستدميت منه قوتي  والسراج الذي 

 واعتزازي بذاتي

 ابي الغالي

الى من جعل الجنة تحت أقدامها وسهلت لي الشدائد بدعائها الى الانسانة التي لطالما تمنت ان 

 تقر عيناها في يوم كهذا 

 امي الحبيبة 

الغالي اطال الله في عمرهما وجدتي لعطاء جنتي جدي الى الجوهرتين النادرتين منبع الحنان ونبع ا 

 فكانوا ينبوع ارتوي منه الى قرت عيني اخوتي  بهم شددت عضدي    الى من 

 الى سبب سعادتي وسكر دنيتي ابناء اخوتي 

لكل من كان عونا وسندا في هذا الطريق لأصدقائي الأوفياء لرفقاء السنين لأصحابي الشدائد 

 والأزمات

 رفيقتي التي ساندتني في انجاز هذا العمل بشرى الى 

اليكم عائلتي الصغيرة والكبيرة اهديكم هذا الانجاز وثمرة نجاحي الذي طالما تمنيته ها انا اليوم 

متنانا على  اكملت واتممت اول ثمراته بفضله سبحانه وتعالى فالحمد الله على ما وهبني شكرا و 

 البدئ والختام

 

  



                                                            

 
 

 

 أهداء  

الحمد الله وكفى والصلاة على المصطفى وأهله ومن وفى أما بعد إلى التي بحنانها ارتوي  

وبدقتها احتميت ولحقها ما وفيت إلى وفيت, الى من يشتهي نطقها، الى من كانت تتمنى  

 ان يأتي هذا اليوم الى أمي الغالية حفظها الله  أحقق هذا النجاح وشاء اللهرؤيتي وأنا 

إلى من شق لي بحر العلم والتعليم إلى من احترق شموعه ليض يء لنا دروب النجاح   

 ركيزة عمري, كبريائي وكرامتي ابي أطال الله في عمره. 

 الى سندي وقوتي وملاذي, إلى من ارتوي على انفسهم "إخوتي"

 عبدو، دعاء فاطمة ,شيماء ، آية  محمد,

 كما لا أنس ى زوجة أخي وصغير العائلة "أسيد".

يسرى  اء والوفاء مروة ,إكرام ، احسن ما عرفتني بهم القدر، الى من تحلو بالإخالى 

 ,كريمة ،فاطمة  جميلة. إلى كل من ساندني من قريب او بعيد ولو بدعاء

ابن خالتي رحمه الله وأسكنه فسيح   ادهم وبقيت أرواحهن تلحقإلى التي غابت أجس

 جناته.
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 الفصل الأول 
 جودة الخدمةو أساسيات الابتكار التسويقي الخدمي 
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 الفصل الثاني
أثر الابتكار التسويقي الخدمي على   دراسة

 - تيارت - بريد الجزائربجودة الخدمة 
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حيث  مباحث زائر من خلال ثلاث ومن خلال هذا الفصل سنطرق لقطاع البريد والموصلات في الج

 سنعرض في: 

 - تيارت – تقديم عام حول مؤسسة بريد الجزائر   المبحث الاول:

منهجية الدراسة الميدانية المبحث الثاني: 



25 

1975

1392000032000



26 

390050

55

1  

2 

 

3 

 

4  

5  

6  

7  

52307

353712



27 

logo

 

Pour être près de vous nous nous engageons à être partout         "  

  

2 1

dz.post.www



28 

➢ 

 

➢ 

 

➢ 

 

➢ 

 

➢ 

 

➢ 

 

➢ 

 

➢ 

 

➢ 



29 

 

➢ 

 

➢ 

 

➢ 

 

➢ 

 

➢ 

 

➢ 

 

 



30 

➢ 

 

➢ 

 

➢ 

 

0243142002

52022

 

89

471462

09

1



31 

3 

▪  

▪  

▪  

▪  

▪  

▪  

▪  

▪  

▪  

▪ 

3

▪  

▪  

▪  

▪  

▪  

▪  

▪  

▪  



32 

▪  

▪  

4

 

 

 

 

5

▪  

▪  

▪  

▪  

▪  

▪  

▪  

 

6

▪  

▪  

▪  



33 

▪  

▪  

▪  

7

▪  

▪  

▪  

▪  

▪  

▪  

▪  

▪  

8  

▪  

▪  

▪  

▪  

▪  

▪ 

2 2



34 

 

 

 

 

ة مدير الوحدة الولائي

المديرية الفرعية 
للتفتيش 

المديرية الفرعية 
ة للمصالح البريدي

مصلحة الخدمات 
البريدية 

مصلحة البعثات 
والطرود 

المديرية الفرعية 
ية للمحاسبة والميزان

مصلحة المحاسبة 
البريدية 

مصلحة المزانية 

المديرية الفرعية 
للنقدية والمالية 

مصلحة النقدية 

مصلحة المالية 

المديرية الفرعية 
للوسائل العامة 

وموارد البشرية  

مصلحة الوسائل 
العامة 

مصلحة الموارد 
البشرية 

خلية الامن الداخلي 
المدرية الفرعية 
للاعلام الالي 



35 

 

2 3



36 

. 

100

60

:

2 1



37 

110

100

10

100

2 2

0114



38 

0257

03810

041113

051416

061719

072022

2 3

012326

022729

033032

043335

053639

064042

2 4



39 

 

  

12345

 1179 18259 26339 34419 4205 

514

5 15080 

 

   

SPSS 

20

• 

 

• 

            

• 

 

1  



40 

11   

  

    

  

      

 

12     :

             

                

              

              

2 5            

010 847



41 

020 847

030 798

040 744

050 791

060 760

070 616

080 793

090 750

100 670

110 751

120 635

130 745

140 798

150 657

160 653

170 849

180 287

190 862

200 702

210 717

220 810



42 

0 001

2 6            

230732

240825

250838

260496



43 

270740

280641

290699

300788

310764

320567

330597

340788

350836

360778

370833

380765

390561

400837

410735

420613

0001

 

2 

            

               

- (Cronbach-Alpha)   



44 

2 7

220906

200913

420949

SPSS

  0949

0909

    

       

          

 . 

1 

2 8 



45 

4040

6060

100100

SPSS

  40

 40%6060% 

2 4

SPSS

2

2 9

305353



46 

30391515

40491717

501515

100100

SPSS 

30

53

2 5

SPSS

2 

2 10 

3030



47 

3030

3030

1010

100100

SPSS 

3010%

2 6

 

SPSS 

3 52

16

13109

 

2 11



48 

1010

1313

1616

5252

99

100100

SPSS

2 7

 

SPSS

 

1 



49 

212

 

013 770 902

023 750 993

033 730 954

043 790 961

3 760 77

053 930 842

063 890 873

074 050 681

3 950 58

083 701 123

093 761 192

103 911 051

3 790 81

113 461 093

123 710 912

134 050 671



50 

3 950 58

143 431 1393

154 200 881

164 000 822

3 870 67 

173 520 932

183 671 051

192 981 363

3 390 83

203 051 213

213 491 101

223 401 212

3 310 99

SPSS

❖ 3 773 79

4

3 790 96

 

❖ 3 934 05

0 680 75

 

❖ 3 703 91

 



51 

❖ 3 464 04

0 671 09

404

 

❖ 3 434 20

0 821 13

1 13 

❖ 2 98

3 67

 

❖ 3 053 40

1 101 21

3 491 10 

2 

13-2

233 67 1 052



52 

243 481 103

253 290 984

264 050 881

3 470 85

273 290 983

283 960 901

293 950 792 

3 730 62

303 360 993

313 381 022

324 160 821

3 630 67

333 770 941

343 620 832

353 051 183

3 480 73

363 620 893

373 301 094

383 991 091

393 930 802

3 630 81



53 

403,061 183

413 161 262

423 291 181

3 170 87

SPSS

❖ 3 294 05

405

0 8852

 

❖ 3 293 95

0 790 98

39609047% 

❖ 3.364.16

0.821.02

4 160 82

56 6% 

❖ 3 053 77

0 601 18

09437736 

❖ 3 303 99

0 731 09

390109643 



54 

❖ 

3 063 291 181 26

329126936

 (H0) 

 (H0) 

H0)0,05(α≥

H1 )0,05(α≤

1

H0 

5

H1 

5

 

214



55 

R 

 

)2(R  B 

f

 Sig

0 800,430 650 84185 480 000

. SPSS 

080809%

065654%

(F)

F481850000Sig

α≤0.005 

5 Y=0.43 +0.84(X)  

Y

X

0 84

2



56 

21  

H0

5

H1

5

22  

H0

5

H1

5

23 

H0

5

H1

5

24 

H0

5

H1

5

25 

H0

5



57 

H1

5

26 

H0

5

H1

5

27 

H0

5

H1

5

2 15

 B Surdent's 
Sig 

0 1812,7520 007

0 0030 0340 973

0 0101,1600 874

0 1200,6630 100

0 1712,2030 030



58 

0 0961,7630 081

0 2244,0120 000

SPSS 

✓ 

0,005Sig

• 0 000Sig

0 05 

• 0 007Sig0 05 

• 0 030Sig 0 05 

✓ 

Sig<0 05 

• 

0 0030 973Sig0 05 

•  

• 

0,100Sig0,05 

• 

0,081Sig0,05 

0,973Sig

2 16



59 

SPSS

• 

 0,869Sig

0,05 

2 17 

 B Surdent's Sig 

0 1802 8150 006

0 0100 1660 869

0 1201 6760 097

0 1712 2190 029

0 0961 7780 079

0 2244 0440 000

 B Surdent's Sig 

0 1792,8460 005

0 1171 6950 093

0 1692 2260 028

0 0931 8280 071

0 2234 0640 000



60 

SPSS

• 

 

0,093Sig0,05

2 18

SPSS

0 2550 050,000Sig

Y=0.755+0.191(X1)+0.191(X2)+0.100(X3)+0.255(X4)

Y

X1

X2

X3

X4

 B Surdent's 
Sig 

0 1913,0300 003

0 1912,5240 013

0 1001 9460 055

0 2554 9130 000



61 

• 

t3,030

0 050003Sig

t

0 191

 

• 

0.0030.973Sig

0.005

• 

0.0100.874Sig

0.005

• 

0 1170093Sig

0.005 

• 

0 05

0013Sigt

0 191

 

• 

0 05

0055Sigt



62 

0 100

 

• 

0 05

0000Sigt

0.255

 

 

         

IBM SPSS20)



63 



 

 

 الخاتمة



 

SPSS 20

  

 

• 

. 

• 

. 

• 

 

• 

 



 

• 

 

• 

 

• 

 

 

  

 

  

 

                                                             

 



 

• 

 

• 3.695

0.593 

• 3.567

0.622 

• 

 

• 0.001

 

 

 

• 

 

• 

 

• 

 

•  

 

1  



 

2 

 

3 

 



 

 

 

 

 الملاحق



 

 

01

يشرفني أن أتقدم الى سيادتكم بهذه الاستمارة بهدف جمع  –تيارت  -والسادة زبائن مكتب البريد الجزائرالسيدات 

 منكم التعاون في الاجابة على جميع فقراتها بموضوعية ودقة .
ً
 المعلومات اللازمة حول موضوعنا ،آملا

مل بمنتهى السرية ولن تستخدمها إلا لغايات أشكر وأقدر تعاونكم معنا، و أؤكد لكم ان المعلومات التي تقدمونها ستعا

 البحث العلمي .
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02SPSS  

01

Récapitulatif des modèles 

Modèl

e 

R R-deux R-deux 

ajusté 

Erreur 

standard de 

l'estimation 

1 .809a .654 .651 .36768 

a. Valeurs prédites : (constantes), الخدمي  التسويقي الابتكار 

02

ANOVAa 

Modèle Somme des 

carrés 

Ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression 25.076 1 25.076 185.485 .000b 

Résidu 13.249 98 .135   

Total 38.324 99    

a. Variable dépendante : الخدمة جودة ابعاد 

b. Valeurs prédites : (constantes), الخدمي  التسويقي الابتكار 

03

Récapitulatif de traitement des 

observations 

 N % 



 

 

Observations 

Valide 100 100.0 

Exclusa 0 .0 

Total 100 100.0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les 

variables de la procédure. 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

.906 22 

 

04

Récapitulatif de traitement des 

observations 

 N % 

Observation

s 

Valide 99 99.0 

Exclusa 1 1.0 

Total 100 100.0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les 

variables de la procédure. 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

.913 20 

05

Récapitulatif de traitement des 

observations 

 N % 



 

 

Observations 

Valide 99 99.0 

Exclusa 1 1.0 

Total 100 100.0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les 

variables de la procédure. 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

.949 42 

06

Coefficientsa 

Modèle Coefficients non 

standardisés 

Coefficients 

standardisés 

T Sig. 

A Erreur 

standard 

Bêta 

1 

(Constante

) 
.755 .291 

 
2.594 .011 

 007. 2.752 224. 066. 181. المنتج

 973. -034.- -002.- 077. -003.- السعر 

 874. -160.- -013.- 063. -010.- التوزيع

 100. 1.663 133. 072. 120. الترويج

 030. 2.203 186. 078. 171. الافراد 

 081. 1.763 130. 055. 096. المادي  الدليل

 000. 4.012 359. 056. 224. العمليات 

a. Variable dépendante : الخدمة جودة ابعاد 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

: 07رقم  

 

  والتوزيع :  08رقم 

Coefficientsa 

Modèle Coefficients non 

standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur 

standard 

Bêta 

1 

(Constante) .746 .249  2.993 .004 

 005. 2.846 221. 063. 179. المنتج

 093. 1.695 129. 069. 117. الترويج

 028. 2.226 185. 076. 169. الافراد 

 071. 1.828 126. 051. 093. المادي  الدليل

 000. 4.064 358. 055. 223. العمليات 

a. Variable dépendante : الخدمة  جودة ابعاد 
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Coefficientsa 

Coefficientsa 

Modèle Coefficients non 

standardisés 

Coefficients 

standardisés 

T Sig. 

A Erreur 

standard 

Bêta 

1 

(Constante) .750 .251  2.981 .004 

 006. 2.815 224. 064. 180. المنتج

 869. -166.- -013.- 062. -010.- التوزيع

 097. 1.676 132. 071. 120. الترويج

 029. 2.219 186. 077. 171. الافراد 

 079. 1.778 130. 054. 096. المادي  الدليل

 000. 4.044 359. 055. 224. العمليات 

a. Variable dépendante : الخدمة جودة ابعاد 



 

 

Modèle Coefficients non 

standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur 

standard 

Bêta 

1 

(Constante

) 
.924 .228 

 
4.050 .000 

 003. 3.030 236. 063. 191. المنتج

 013. 2.524 208. 076. 191. الافراد 

 055. 1.946 135. 051. 100. المادي  الدليل

 000. 4.913 410. 052. 255. العمليات 

10

 

 Coefficientsa 

Modèle Coefficients non 

standardizes 

Coefficients 

standardisés 

T Sig. 

A Erreur 

standard 

Bêta 

1 

(Constante) .432 .233  1.853 .067 

 000. 13.619 809. 062. 849. الخدمي  التسويقي الابتكار

a. Variable dépendante : الخدمة جودة ابعاد 
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 الأردن . -عمان   تسويق الخدمات .(. 2013حميد الطائي ،بشير العلاق. )

 عمان : دار البداية ناشرون وموزعون .  ادارة الجودة الشاملة .(. 2015فداء حامد. ) 

 عمان: دار شروق .  ادارة جودة الخدمات . (. 2006المحاوي قاسم النايف. )

 عمان: دار صفراء للنشر وتوزيع.  المنظمات .  إدارة الابتكار والابداع في (. 2013محمد سعيدي. )

 عمان : دار المسير للنشر و التوزيع .  تسويق الخدمات .(. 2010محمود جاسم الصميدي، و عثمان يوسف ردينة . ) 
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Abstract: 

This study aims to investigate the impact of service marketing innovation on 

service quality in public and Private service institutions in general, and to apply 

this to Algeria Post Corporation in Keddara as a case study. 

    To achieve this, the basic concepts related to the foundations of service 

marketing innovation service quality, and the relationship of service marketing 

innovation to service quality were addressed. 

     In the practical part, a questionnaire was used and distributed to a sample of 

(100) individuals from clients of Algeria, Post in Tiaret province.  The statistical 

software package (IBM SPSS20) was used to extract and analyze the results.   At 

the end of study, we concluded the marketing innovation in the elements of the 

marketing mix affects the quality of service in Algeria Post Tiaret, with a 

variations in the level of impact among these elements.  
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