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 الشكر

انؼهًً   انبحثوينحني انقذرة ػهى انسير في طزٌق .. الحًذ لله انذي أيذًَ بانصبر وانؼشيمت 

                                                                                                                                                         ووفقني لإنهاء هذا انبحث..

انذػى وانخىجٍه في  انذي قذو لي.. أحقذو بجشٌم انشكز نهذكخىر الدشزف أحمذ فاٌش انطباع 

                                                                                                                                                                                                            سبٍم ئنجاس هذا انبحث..  

الدذٌز انؼاو نهًإسست ...سمى ػباراث انشكز نهسٍذ الدهنذص حٍاٌ يقصىدوأحقذو بأ

يذٌز بزٌذ   ..وئلى انسٍذ رأفج انناٌف ..ٌذ انؼىٌ والدساػذة انذي قذو لي ذ..انسىرٌت نهبرٌ

لجًٍغ انخسهٍلاث انتي  ..وانسٍذ ػهً سهىر يذٌز بزٌذ محافظت رٌف ديشق ..محافظت ديشق

 ذاٍَت...قذيىها نخطبٍق انذراست الدٍ

لدشاركخهى في يناقشت رسانتي وئػطاء الدلاحظاث  ..كًا أحىجه بانشكز لأػضاء لجنت الدناقشت

 وانخىجٍهاث لإثزاء يىضىع انبحث...

وئلى كم يٍ ساػذًَ في  غ..وانخشجٍ وأحقذو بانشكز ئلى كم سيلائً انذٌٍ قذيىا لي اننصح 

 ئتماو هذا انبحث ...

 

 وانؼزفاٌ نكى جمٍؼاً أدٌٍ بىاجب انشكز

                                                                                                                                          ربا أبو حسن 
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 الإهداء
 

حب انؼهى وانخحذي والإصزار...ئلى قذوحً   ئلى يٍ أفخخز بحًم اسمه...ئلى يٍ سرع فيَّ

                                                                       وانذي انغالي                                                             ويثهً الأػهى...ريش الخير وانخضحٍت...

يٍ كاٌ دػاؤها سز نجاحً...ئلى انؼطاء انذي ٌفٍض  هج الجنت تحج قذيٍها... ئلىئلى يٍ جُؼِ

                                                                                                                                                                                                                                              وانذحً انغانٍت                                                                   . بلا حذود ...ريش انطٍبت والحناٌ..

 أخً وأخىاحً الأػشاء               ئلى يٍ شاركىًَ دفء انؼائهت ...ئلى سنذي وقىحً في الحٍاة...   

                                  تسىرٌ                ٍب.. انذي اسأل الله أٌ ٌؼىد أيناً يشدهزاً يسخقزاً...          ئلى وطني الحب    

 نجاس هذا انبحث...ئ  ئلى كم يٍ كاٌ نه انفضم في

 

 أقذو نكى هذا انؼًم الدخىاضغ ػسى أٌ ٌكىٌ ػهًاً ٌنخفغ به 
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 مخصستالم

 

وإمكانٌات البرٌدٌة المقدمة من المؤسسة السورٌة للبرٌد  إلى قٌاس مستوى جودة الخدمات لبحثا هدف

 أهمٌة بالنسبة للزبائن . أكثر الأبعاد إلىوالتعرف  تطوٌرها،

 (،(SERVQUALم على نموذج م  التحلٌلً من خلال استبٌان ص  والأسلوب استخدمت الباحثة المنهج الوصفً 

وتم / استبٌانا  غٌر صالحا  للتحلٌل، 25استبٌان، واست بعِد منها // 551حٌث تم توزٌع / ،ا  / زبون525ق على /ب  وط  

 (. SPSS 25تحلٌل البٌانات باستخدام برنامج )

دمة الفعلٌة إلى عدة نتائج منها وجود فروق ذات دلالة إحصائٌة فً جمٌع الأبعاد بٌن جودة الخ لبحثا توصل

الفجوة الأكبر هً  بة بٌن توقعات الزبائن وإدراكاتهم. و كانتك فجوات سالحٌث كانت هنا والجودة المتوقعة.

عد تلتها الفجوة فً ب  عاطف ثم الفجوة فً ب عد الملموسٌة، عد التتلٌها الفجوة فً ب   ،عد الاستجابةتجة عن ب  االفجوة الن

أما من ناحٌة التقٌٌم فقد حصل ب عد الأمان على أعلى درجة،  .الأمان عدانت فً ب  كالاعتمادٌة والفجوة الأصغر 

 ٌلٌه ب عد الاعتمادٌة، ثم ب عدي التعاطف والملموسٌة، وأخٌرا  ب عد الاستجابة الذي حصل على التقٌٌم الأقل.

فً المرتبة  عد الاعتمادٌةب   كانعد الأكثر أهمٌة بالنسبة لهم، بٌنما الاستجابة على أنه الب  وقد صنف الزبائن ب عد 

الأقل أهمٌة كان  عدأما الب   ،عد التعاطفب   ،ٌلٌهعد الأمان فً المرتبة الثالثة الثانٌة من حٌث الأهمٌة، وتم تصنٌف ب  

 عد الملموسٌة.ب  

والسعً لاستخدام أحدث  ،العمل البرٌدي جحة فًابضرورة الاستفادة من تجارب الدول الن البحث وقد أوصى

 ستما  لككاوى الزبائن ومقترحاتهم وسرعة حلها .لاوضرورة ا ،تقدٌم الخدمات الوسائل التكنولوجٌة فً

 ، البرٌد السوري.نموذج الفجوةالكلمات المفتاحٌة : جودة الخدمة ،   
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 مقدمة1.1 

وهػو الوسػيمة الوحيػدة مػف وسػائؿ الاتصػاؿ حػيف تنعػدـ  المهمػة مػف مرافػؽ الدولػة  عد البريد اليػوـي  

. المنػاطؽ النائيػةلاسيما في الأريػاؼ و   صاؿ الحديثةمف وسائؿ الات يرهاالاتصالات السمكية واللاسمكية وغ

البريد دوراً مهماً كعامؿ مف عوامػؿ التنميػة الاجتماعيػة والثقافيػة والاقتصػادية فػي أي بمػد مػف بمػداف  يؤديو 

 لػى قػدرة البريػد عمػىإويرجػع الفضػؿ فػي ذلػؾ  قه مف اهتمػاـ مما يستدعي بالضرورة منحه ما يستح  العالـ

لات و الأمػواؿ و البضػائع عامؿ السرعة في جمع ونقػؿ وتوزيػع المراسػ توفير شبكة مف الاتصالات لتأميف

 عبر القطر الواحد وبيف أقطار العالـ.

وفي إطار التحديات الكبيرة التي تواجه قطػاع البريػد اليػوـ المتمثمػة بالعولمػة والتحػرر وزيػادة حػدة 

فقػػد   والتوسػػع الهائػػؿ فػػي اسػػتخداـ الشػػبكات الالكترونيػػة  الاتصػػالات لوسػػائؿوالتطػػور المتسػػارع   المنافسػة

أساسػياً. خاصػة بعػد ازديػاد الاهتمػاـ بجػودة الخػدمات فػي  اً هتمػاـ بجػودة الخػدمات البريديػة مطمبػأصػب  الا

فهػػي مفتػػاح النجػػاح وتحقيػػؽ أهػػداؼ المنظمػػات وزيػػادة حصصػػهـ السػػوقية  كمػػا أف جػػودة   العقػػود الأخيػػرة

وركيػػػزة المنافسػػػة المحميػػػة والعالميػػػة  مػػػف خػػػلاؿ تقػػػديـ خػػػدمات تمبػػػي   الخػػػدمات ضػػػماف لاسػػػتمرار العمػػػؿ

يهػا ف الزبوف يقوـ بمقارنة توقعاته مف الخدمة التػي يرغػب فػي تمق  إتفوؽ وتوقعاتهـ. حيث و حاجات الزبائف 

 .عميها فعلاً  مع مستوى جودة الخدمة التي حصؿ

فػنف   المؤسسػة السػورية لمبريػد عمػىء لضػو ا لقمة الدراسػات الأكاديميػة التػي اهتمػت بتسػميط ونظراً 

وذلػػػؾ مػػػف خػػػلاؿ تػػػوفير معمومػػػات عػػػف   هػػػذل الدراسػػػة تهػػػتـ بدراسػػػة جػػػودة الخػػػدمات البريديػػػة و تطويرهػػػا

ممػػػا يتػػػي  الفرصػػػة   مسػػػتويات جػػػودة الخػػػدمات البريديػػػة مػػػف وجهػػػة نظػػػر زبػػػائف المؤسسػػػة السػػػورية لمبريػػػد

 مؤسسة.لمواجهة التحديات والسيطرة عميها والنهوض بدور ال
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 البحث: مشكمة2.1  

ظػػػػؿ الضػػػػ وط التػػػػي تواجػػػه المؤسسػػػػات أصػػػػبحت المواجهػػػػة المباشػػػرة مػػػػع المنافسػػػػيف تهػػػػدد فػػػي 

  لذا تحوؿ الاهتماـ لمبحث عػف مجػالات التميػز  حيػث تمجػأ المؤسسػات إلػى فهػـ حاجػات الزبػائف وجودها

لػذلؾ فػنف التعػرؼ   ب التميػز لممؤسسػةاالجػودة أحػد أبػو  دوتع .ؽ عمى منافسيهادمات متميزة لتتفو  وتقديـ خ

عمػػى تقيػػيـ جػػودة الخػػدمات البريديػػة المقدمػػة مػػف المؤسسػػة السػػورية لمبريػػد مػػف وجهػػة نظػػر زبائنهػػا سػػيوفر 

سػػػػبابها معمومػػػػات عػػػػف جوانػػػػب القػػػػوة التػػػػي يجػػػػب التركيػػػػز عميهػػػػا وجوانػػػػب الضػػػػعؼ التػػػػي يجػػػػب معرفػػػػة أ

 للارتقاء بمستوى المؤسسة. مما يتي  الفرصةومعالجتها 

 :البحث تساؤلات 3.1   

 لآتية:سئمة ايمكف تمخيص مشكمة البحث بالأ

 ؟ لهـ لجودة الخدمات البريدية المقدمةالمؤسسة السورية لمبريد  ما هو تقييـ زبائف -

 لخدمات البريدية؟ا لجودة ماهي توقعات الزبائف -

 هؿ هناؾ فجوات بيف مستوى الجودة الفعمية ومستوى الجودة المتوقعة بالنسبة لمزبائف؟  -

 خػػذها الزبػػائف بالاعتبػػار فػػي تقيػػيـأمػػاهي الأهميػػة النسػػبية لكػػؿ عامػػؿ مػػف عوامػػؿ جػػودة الخػػدمات التػػي ي -

 ؟المؤسسة السورية لمبريدجودة الخدمات البريدية المقدمة مف 

 ؟المؤسسة السورية لمبريدفي تحسيف جودة الخدمات المقدمة مف ماهي أهـ العوامؿ التي تساعد  -

 فرضيات البحث:  4.1

حصػائية بػيف مسػتوى جػودة الخػدمات الفعميػة وبػيف إلا توجػد فروقػات ذات دلالػة :الفرضية الرئيسية الأولى

 مستوى جودة الخدمات المتوقعة مف الزبائف.

 :لآتيةويتفرع عنها الفرضيات الفرعية ا 
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عػػد الممموسػػية بػػيف مسػػتوى جػػودة الخػػدمات الفعميػػة وبػػيف حصػػائية فػػي ب  إلا توجػػد فروقػػات ذات دلالػػة  -

 ت المتوقعة.امستوى جودة الخدم

عػػد الاعتماديػػة بػػيف مسػػتوى جػػودة الخػػدمات الفعميػػة وبػػيف حصػػائية فػػي ب  إلا توجػػد فروقػػات ذات دلالػػة  -

 ت المتوقعة.امستوى جودة الخدم

عػػد الاسػػتجابة بػػيف مسػػتوى جػػودة الخػػدمات الفعميػػة وبػػيف حصػػائية فػػي ب  إلا توجػػد فروقػػات ذات دلالػػة  -

 ت المتوقعة.امستوى جودة الخدم

عػػػد الأمػػػاف بػػػيف مسػػػتوى جػػػودة الخػػػدمات الفعميػػػة وبػػػيف حصػػػائية فػػػي ب  إلا توجػػػد فروقػػػات ذات دلالػػػة  -

 ت المتوقعة.امستوى جودة الخدم

عػػد التعػػاطؼ بػػيف مسػػتوى جػػودة الخػػدمات الفعميػػة وبػػيف صػػائية فػػي ب  حإلا توجػػد فروقػػات ذات دلالػػة  -

 ت المتوقعة.امستوى جودة الخدم

 بريػدلم المؤسسػة السػورية هميػة النسػبية التػي يوليهػا زبػائفلا يوجد تبػايف فػي الأ :الفرضية الرئيسية الثانية        

 البريدية المقدمة لهـ.مستوى جودة الخدمات يستخدمونها عند تقييـ  لتيلممعايير ا

 (.a=0.05: ت ختبر الفرضيات إحصائياً عند مستوى دلالة )ملاحظة      

 البحث: أىداف5.1  

مػف  المؤسسػة السػورية لمبريػدالمقدمػة مػف الفعميػة الزبائف لمستويات جودة الخدمات البريديػة معرفة تقييـ  -8

 في قياس الخدمة. خلاؿ تطبيؽ نموذج الفجوة

الزبػػائف وارائهػػـ وتوجهػػاتهـ حػػوؿ مسػػتوى جػػودة الخدمػػة البريديػػة ومػػدى تمبيتهػػا لرغبػػاتهـ معرفػػة توقعػػات  -2

 وتطمعاتهـ.

 معرفة فيما إذا كاف هناؾ فجوات بيف مستوى الجودة الفعمية والمتوقعة. -3
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التعرؼ إلى أبعاد جودة الخدمات البريدية وأكثرها أهمية بالنسبة لمزبائف وأخذها بعيف الاعتبار عند  -4
   تمؾ الخدمات.تطوير 

                                                                                                                            

 أىمية موضوع البحث:  6.1
   :ىمية العمميةالأ           

إلا أف الاهتمػػاـ بػػه مػػف   فػػي مجػػاؿ الخػػدمات مهمػػاً ة البحػػث فػػي أف لمقطػػاع البريػػدي دوراً يػػتكمػػف أهم -

شػػورة فػػي   وعمػى حػػد عمػـ الباحثػػة لا يوجػد دراسػػات سػابقة )منفػي سػػورية قبػؿ البػػاحثيف لا يػزاؿ هػػزيلاً 

  فػػي سػػورية جػػودة الخػػدمات البريديػػة تناولػػت موضػػوعرسػػائؿ أكاديميػػة( مجػػلات محكمػػة أوعمػػى شػػكؿ 

الخػػدمات البريديػػة وخصائصػػها لػػذلؾ فهػػو يتطمػػب المزيػػد مػػف الدراسػػات والأبحػػاث مػػف أجػػؿ التعريػػؼ ب

 وأساليب تطويرها.

فت  تتزويػػػد المكتبػػػة العربيػػػة بمزيػػػد مػػػف الدراسػػػات حػػػوؿ جػػػودة الخدمػػػة  كمػػػا أف نتػػػائج هػػػذا البحػػػث سػػػ -

المجػػاؿ أمػػاـ البػػاحثيف والأكػػاديميف لمقيػػاـ بدراسػػات لاحقػػة فػػي مجػػاؿ الخػػدمات المقدمػػة مػػف المؤسسػػة 

 جودة الخدمة البريدية. قي الدائـ بموضوعالسورية لمبريد مف أجؿ العمؿ عمى الر  

 ىمية العممية: الأ 

 مػػع ومػػدى توافقهػػا  عمػػى مسػػتوى جػػودة الخػػدمات البريديػػة المقدمػػة لمزبػػائفسػػيقوـ بػػالتعرؼ هػػذا البحػػث   

صػػناع القػػرار  لمؤسسػػة السػػورية لمبريػػد  حيػػث سػػيمك فلػػى اإوبالتػػالي سػػيعود بالفائػػدة   حػػاجتهـ ورغبػػاتهـ

جػودة ي نهاية البحث حػوؿ تحسػيف وتطػوير ف المقترحات والتوصيات التي ستقدـادة مف فيها مف الاستف

نهـ مػف الاطػلاع عمػى مػواطف الخمػؿ كمػا أنػه سػيمك   .الخدمات البريديػة حتػى تواكػب التطػورات العالميػة

 منها وتفاديها وهذا بدورل سيؤدي إلى الاستمرارية وتحسيف الوضع التنافسي. بهدؼ التقميؿ

 مبررات البحث: 7.1 

 مف خلاؿ الخدمات المتنوعة التي يقدمها. أهمية القطاع البريدي لممجتمع -8
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لػػى الػذي سػيؤدي إ الأمػر  وتوقعػاتهـف لمسػتوى جػودة الخػدمات البريديػة الزبػائتقيػيـ الرغبػة فػي معرفػة  -2

 اكتشاؼ الث رات في هذا المجاؿ والعمؿ عمى إصلاحها.

 الوطنية لا سيما الرسائؿ الجامعية التي تختص بجودة الخدمة البريدية.ضعؼ مخزوف الدراسات  -3

 الشخصي لمموضوع وذلؾ لتعدد الآراء حوؿ جودة الخدمة البريدية. الميؿ -4

 :لبحثمصطمحات ا 8.1

 ظهر خلاؿ الثمانينات مف  ستخدـ لقياس جودة الخدمةمقياس ي  هو  :(SERVQUAL)مقياس  -8

 .((Parasurman ,Berry& Zeithamlلتي قاـ بها االدراسات  عف طريؽالماضي  القرف

                 التسػػػػػهيلات الماديػػػػػة والمعػػػػػدات المسػػػػػتخدمة فػػػػػي إنتػػػػػاج وتقػػػػػديـ الخػػػػػدمات  :Tangibles الممموسيييييية -2

 والمظهر الخارجي لمعامميف في منظمة الخدمة.

عػود المقدمػة وذلػؾ عمػى النحػو الػػذي : تمثػؿ القػدرة عمػى أداء الخدمػة وفقػػاً لمو Reliability الاعتماديية -3

 يمكف الاعتماد عميه )خالية مف الأخطاء(.

  لزبػػػائف االمؤسسػػػة الخدميػػػة بمعاونػػػة فػػػي اسػػػتعداد العػػػامميف : تعكػػػس Responsiveness الاسيييتجابة -4

 وتقديـ الخدمة بسرعة.

ثقػػة خبػػرة العػػامميف بالمؤسسػػة الخدميػػة وقػػدرتهـ عمػػى كسػػب و  : تعكػػس معرفػػةAssurance مييانالأ -5

 الزبائف.

 (878ص 2186 : العناية بالزبائف والاهتماـ الشخصي بكؿ زبوف. )محمودEmpathy التعاطف -6

 :The gap between perceptions and expectations لإدراكيات والتوقعياتاالفجيوة بيين  -7

الدراسػة   وفػي درؾ منها في الوقػت الحػاليؼ تمؾ الفجوة بالفرؽ بيف ما كاف متوقعاً مف الخدمة والم  عر  ت  

بمقيػػػػاس  بالاسترشػػػػاد  تهـعػػػػف طريػػػػؽ حسػػػػاب الفػػػػرؽ بػػػػيف إدراؾ الزبػػػػائف وتوقعػػػػايػػػػتـ قياسػػػػها  الحاليػػػػة 

 .(65 ص2188باراسورماف وزملائه ليتناسب مع عممية قياس الخدمة البريدية. )مبروؾ 
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اء : وهػي المعػايير أو النقطػة المرجعيػة لػػ دexpectations of Customers   توقعيات الزبيائن -8

  ويعتقػد ضمف شػروط إلى حدٍّ ما صاغوالتي ت    الناتجة عف خبرات التعامؿ مع الخدمة والقابمة لممقارنة

 في الخدمة أو سوؼ يحصؿ عميها. رتتوف الزبوف أف هذل الشروط

وهػي النقطػة التػي ي ػدرؾ بهػا الزبػوف الخدمػة   perceptions of Customers :إدراكيات الزبيائن  -9

  (.8 ص2188فعمياً كما قدمت له. )بوفاس  بلايمية 

  : محدودية البحث9.1  

ائج عمى بمداف أخرى بسبب اختلاؼ طبيعة الخدمة البريدية حسب تطور قطاع تلا يمكف تعيمـ الن -8    

 .البريد في البمد المدروس

وصػعوبة إقنػاعهـ   الاسػتبياف فالزبائف وتخوؼ الكثيريف مػنهـ لججابػة عػضعؼ ثقافة الاستبياف لدى  -2
 أف الاستبياف كاف لمضرورة العممية فقط.

ندرة المراجع المتخصصة في موضوع جودة الخدمات البريدية باستثناء بعض الدراسات السابقة  -3

 .لمموضوع والتي تـ الاعتماد عميها

 السابقة(الدراسة المرجعية )الدراسات  10.1

 الدراساث العربيت: 1.10.1

 (ٕٕٓٓ،أحمد )دراسة  -ٔ

ىولييدي  بولاء الزبيون دراسية حالية منتجي  " تقييم جودة خدمات الساحل السوري وعلاقتيابعنوان     

                                        بيتش"

السػائحيف وذلػؾ بهػدؼ تطػوير جػودة  فػيهدفت الدراسة إلػى تحديػد مسػتوى تػأثير جػودة الخدمػة      

الخػػػدمات  وتحديػػػد العوامػػػؿ المػػػؤثرة فػػػي الجػػػودة وترتيبهػػػا وأهميتهػػػا لمزبػػػوف  وتحديػػػد الأهميػػػة النسػػػبية 

/ 888قػت الدراسػة عمػى عينػة حجمهػا /لممعايير التي يعتمػد عميهػا الزبػوف فػي تقييمػه لمخػدمات. وط ب  

             الجودة المتوقعة والفعمية.لقياس مستوى  SERVQUAL مقياس ـخد  واست  زبوف. 



8 
 

فػػي تقيػػيـ جػػودة  SERVQUALمنهػػا مصػػداقية مقيػػاس  يػػدةتوصػػمت الدراسػػة إلػػى نتػػائج عد     

  وأف توقعػػات المسػػتجيبيف الخػػدمات المقدمػػة متوسػػطة بشػػكؿ عػػاـالخػػدمات السػػياحية  وأف مسػػتوى 

شػارت النتػائج إلػى أمػة الفعميػة  و بخصوص جميع أبعاد جودة الخدمة تفوؽ تقييمهـ لأبعاد جػودة الخد

فػػػي تقيػػػيمهـ لجػػػودة تختمػػػؼ فػػػي أهميتهػػػا النسػػػبية  أف المعػػػايير التػػػي يعتمػػػدها زبػػػائف هوليػػػدي بيػػػتش

وأف مسػػتوى الػػولاء لمنتجػػع هوليػػدي بيػػتش متوسػػط بشػػكؿ عػػاـ وتوجػػد علاقػػة عكسػػية بػػيف   الخػػدمات

                                            .فالولاء لدى الزبائفجوة أبعاد جودة خدمات المنتجع وبيف مستوى 

وضػػرورة   وصػػت الدراسػػة بضػػرورة تبنػػي جػػودة الخدمػػة كاسػػتراتيجية لتنميػػة وتعزيػػز ولاء الزبػػوفأ  

ولويػات عمميػة التحسػيف أوأف تكػوف ضػمف   إيلاء الأهمية ل بعاد التي تحتاج إلى المزيد مف التركيز

عػدي الاعتماديػة والاسػتجابة بالدرجػة الثانيػة  ثػـ ب    بالدرجة الأولىعد الأماف وخصوصاً فيما يتعمؽ بب  

وأف يكوف عمى عمـ بالحالات الطارئػة التػي تحػوؿ دوف  لمزبوف  والحرص عمى إعطاء الوعود الدقيقة

هػا والقػدرة لعاممي الاستجابة لشكوال في الوقػت المحػدد  وأف عمػى إدارة المنتجػع تنميػة وتطػوير المعرفػة

لثقػػػة والأمػػػاف عمػػػى الخػػػدمات التػػػي يقػػػدمها بحيػػػث يشػػػعر الزبػػػائف بالأمػػػاف والراحػػػة فػػػي افػػػي إضػػػفاء 

 .تعاممهـ مع المنتجع

                             (ٜٕٔٓ، بوالدريعات ؛الياوراسي)دراسة  -ٕ

 م ولاية جيجل نموذجاً"بعنوان " تقييم جودة الخدمات التعميمية العامة من وجية نظر المتعم   

 دـ الػذي يعػة مػف وجهػة نظػر المػتعم  الدراسػة إلػى تقيػيـ جػودة الخػدمات التعميميػة العامػهدفت هذل 

حيػػث تضػػمنت الدراسػػة أبعػػاد تقيػػيـ الجػػودة فػػي   الجزائريػػة عنصػػر مسػػتفيد منهػػا فػػي ولايػػة جيجػػؿ أهػػـ

ث اسػتخدـ الباحػ عػد الممموسػية والاعتماديػة والاسػتجابة والأمػاف والتعػاطؼ.التعميـ والتي تمثمػت فػي ب  

/ فػرد واسػتخدـ مقيػاس 811حجمهػا / قػت الدراسػة عمػى عينػة عشػوائيةب  ط  المنهج الوصفي التحميمػي و 

SERVPERF. 
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توصػمت الدراسػة إلػى عػدة نتػػائج منهػا أف تقيػيـ جػودة الخدمػة المقدمػػة مػف المػدارس العامػة تختمػػؼ   

عػد الاعتماديػة أمػا ب    تقييمػاً سػمبياً  ق ي مػواعػد الممموسػية والاسػتجابة والتعػاطؼ ب   إف حيػث  عد إلى اخػرمف ب  

 تقييمػػػاً إيجابيػػػاً. وهػػػذا يعنػػػي تػػػدني مسػػػتوى الجػػػودة فػػػي المؤسسػػػات التعميميػػػة العامػػػة. فق ي مػػػافػػػتـ  والأمػػػاف

وتقػػػػديـ   وتػػػػوفير الإمكانيػػػػات الماديػػػػة اللازمػػػػة  وأوصػػػػت الدراسػػػػة بضػػػػرورة الاهتمػػػػاـ أكثػػػػر بػػػػالتعميـ العػػػػاـ

  وضػػرورة مواكبػػة والمراقبػػة المسػػتمرة والدائمػػة لممؤسسػػات التعميميػػة وأدائهػػا اً تقػػديماً جيػػدالتعميميػػة  الخػػدمات

   العممية الناجحة. العممي والعمؿ عمى تطبيؽ التجارب التطور

 (ٜٕٔٓ،قنفود  ؛مجناح ) دراسة -ٖ

       مييين وجيييية نظييير الميييريض  بعنيييوان "تقيييييم جيييودة الخدمييية الصيييحية فيييي المستشيييفيات العموميييية  

 الجزائر.المؤسسة العمومية الاستشفائية لولاية المسيمة )الزىراوي(" حالة  دراسة

وذلػؾ بػالتطرؽ  الجزائريػة  واقػع الخػدمات الصػحية لولايػة المسػيمة إلىهدفت هذل الدراسة التعرؼ       

والإحاطػة بأبعػاد جػودة الخدمػة الصػحية مػف   إلى ماهيػة الخدمػة الصػحية ومختمػؼ طػرؽ وأسػاليب تقييمهػا

قػت الدراسػة عمػى ب  براز مػدى حاجػة المؤسسػة لتبنػي مػدخؿ الجػودة فػي خػدماتها. ط  ا  و   المريضوجهة نظر 

لاكتشػػػاؼ الفجػػػوات الموجػػػودة فػػػي تقػػػديـ  SERVQUALخدـ نمػػػوذج واسػػػت   اً / مريضػػػ39عينػػػة حجمهػػػا /

          الخدمة الصحية .

ة مػػف خػػلاؿ يسػػاهـ فػػي تقيػػيـ الخػػدمات الصػػحي SERVQUALبينػػت نتػػائج الدراسػػة أف نمػػوذج   

ى المسػػيمة والتػػي تعكػػس مسػػتو  الأبعػػاد التػػي يركػػز عميهػػا مرضػػى المؤسسػػات العموميػػة الاستشػػفائية بولايػػة

اف الصػػحية فػػي المؤسسػػة العموميػػة الاستشػػفائية )الزهػػراوي بالمسػػيمة( كػػ رضػػاهـ. وأف تقيػػيـ جػػودة الخػػدمات

       .  المرضى تقييماً إيجابياً مف وجهة نظر

ضرورة قياـ الفاعميف في إدارة المستشفى محؿ الدراسة بتحسيف خػدماتها مػف  وقد أوصت الدراسة  

والتػػػي عػػػف   التعػػػاطؼ(  الأمػػػاف  الاسػػػتجابة  الاعتماديػػػة  عػػػد مػػػف أبعػػػاد الجػػػودة )الممموسػػػيةخػػػلاؿ كػػػؿ ب  

يضاً ترسيخ ثقافة الجودة لدى الطواقـ الطبية مف خػلاؿ بػرامج أو  المريض جودة هذل الخدمات. ـطريقها يقي  
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خؿ المؤسسة الصحية لضماف حسػف تقػديـ خػدماتها. اوأف يكوف هناؾ نظاـ رقابي مستمر د  توعية مناسبة

ووضػع مصػال    كما أوصت بتطوير وتحسيف قنوات الاتصاؿ بيف المستفيد مػف الخدمػة الصػحية ومقػدمها

 ات الإدارة والعامميف.المريض في مقدمة اهتمام

 (ٜٕٔٓ،الطاىر ) دراسة -ٗ

 بعنوان "أثر جودة الخيدمات المصيرفية عميى رضيا العميلاء دراسية ميدانيية عميى المصيارف التجاريية

     المممكة العربية السعودية. بمحافظة الدرب"

  أبعاد جػودة الخدمػة المصػرفية والمتمثمػة بالممموسػية والاسػتجابة السػريعة  إلى هدفت الدراسة التعرؼ

قػػت الدراسػػة ب  وط    راسػػة مػػف عمػػلاء المصػػارؼ التجاريػػةدف مجتمػػع التكػػو   .والتعػػاطؼ والأمػػاف والاعتماديػػة

وقػد تػـ اسػتخداـ مقيػاس الأداء الفعمػي  السػعودية  مف عملاء مصارؼ محافظة الػدرب / عميلاً 881عمى /

SERVPERF.            

ممػػػػا يبػػػػيف مػػػػدى اهتمػػػػاـ   لمعينػػػػة فػػػػي الدراسػػػػة اً إيجابيػػػػ اً توصػػػػمت الدراسػػػػة إلػػػػى أف هنػػػػاؾ اتجاهػػػػ  

دارتهػػا بتطبيػػؽ أبعػػاد جػػودة الخػػدمات  المصػػارؼ التجاريػػة بمحافظػػة الػػدرب فػػي المممكػػة العربيػػة السػػعودية وا 

  عػد الاعتماديػةمحافظػة الػدرب هػو ب   عد الأفضؿ مف ناحية الجودة لدى المصارؼ فػيالمصرفية. وكاف الب  

عػػد عػػد الأضػػعؼ مػػف أبعػػاد الجػػودة هػػو ب  أمػػا الب    عػػد الأمػػافالممموسػػية يميػػه ب  ب عػػد  التعػػاطؼ ثػػـ ب عػػد  يميػػه

إحصػػائية بػػيف جػػودة الخدمػػة المقدمػػة لعمػػلاء  دلالػػةالاسػػتجابة. كمػػا تبػػيف وجػػود علاقػػة ارتبػػاط قويػػة وذات 

       .المصرؼ محؿ الدراسة ورضا العملاء 

مػػف خػػلاؿ اختيػػار المػػوظفيف ذوي   أوصػػت الدراسػػة أف تقػػوـ إدارة المصػػارؼ بالاهتمػػاـ برضػػا العمػػلاء     

كمػا أوصػػت بتسػهيؿ إجػػراءات العمػؿ وتقميػػؿ وقػت تقػػديـ   مػع العمػػلاء الكفػاءات خاصػػة المتعػامميف مباشػػرةً 

 اً وثوقيػة كونػه أكثػر الأبعػاد تػأثير عد الموأوصت أيضا بالتركيز عمى ب    الخدمة وتطوير الخدمات المعروضة

 عمى رضا العملاء مع مراعاة نقاط الضعؼ في الأبعاد الأخرى.
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 (ٕٛٔٓ،الدويك )دراسة  -٘

 بل تطويرىا"المصاعد الفمسطينية وس   جودة الخدمات المقدمة من شركات "مستوى بعنوان

بؿ الفمسػطينية وس ػالمقدمػة مػف شػركة المصػاعد  هدفت الدراسة إلى قياس مسػتوى جػودة الخػدمات

/ 289تطويرهػػػا. والتعػػػرؼ عمػػػى مسػػػتوى رضػػػا الزبػػػائف عػػػف هػػػذل الخػػػدمات. وتػػػـ تطبيػػػؽ الدراسػػػة عمػػػى /

 . SERVQUALمف خدمة المصاعد الفمسطينية باستخداـ نموذج  اً مستفيد

ـ بدرجػػة متوسػػطة أبػػرزت النتػػائج أف مسػػتوى جػػودة الخػػدمات المقدمػػة مػػف شػػركات المصػػاعد ق ػػي  

عػد الأمػاف بدرجػة مرتفعػة. كمػا الاسػتجابة( بينمػا جػاء تقيػيـ ب    التعاطؼ  الثقة  د )الممموسيةبالنسبة لأبعا

أظهرت الدراسة أف هناؾ علاقة إيجابية قوية بػيف جػودة الخدمػة المقدمػة مػف شػركة المصػاعد الفمسػطينية 

جميػػػع مكانيػػػة اسػػػتخدامه عمػػػى ا  و   SERVQUALوأيضػػػاً بواقعيػػػة نمػػػوذج  .مػػػدى رضػػػا الزبػػػائف عنهػػػاو 

 شركات المصاعد.

والقيػػػػاـ بالاتصػػػػالات   لإدارة لتطػػػػوير وتحسػػػػيف جػػػػودة الخدمػػػػة المقدمػػػػةابػػػػدعـ  وصػػػػت الدراسػػػػةأ

وأف يػػػتـ  والاسػػػتماع إلػػػى ارائهػػػـ ومقترحػػػاتهـ لخػػػدمات الشػػػركة  ات الميدانيػػػة الدوريػػػة لممسػػػتخدميفوالزيػػػار 

  عممهػـ عمػى الػدواـ الرسػمي فقػط ولا يقتصػر  بتقديـ الخدمات فػي جميػع الأوقػات تقوـ ؽ عمؿر  تشكيؿ ف  

ومعرفػػة مػػا إذا كػػاف   لسػػرعة تشػػخيص الخمػػؿ وربػػط المصػػاعد بوسػػائؿ الاتصػػاؿ الحديثػػة ومنهػػا الانترنػػت

عػدي الممموسػػية والتعػاطؼ خاصػػة أنهمػػا يػػتـ الاهتمػػاـ بكػؿ مػػف ب   . وأفاهنػاؾ خطػػر عمػى الأشػػخاص فيهػ

 حصلا عمى درجة أقؿ في مجالات الخدمة المقدمة.

 (ٕٛٔٓ، زبدة) دراسة -ٙ

   تقييييم مسييتوى جييودة الخييدمات البريدييية وعلاقتيييا بالرضييا ميين وجييية نظيير متمقييي الخدميية " بعنييوان

 "  البريد الفمسطيني أنموذجاً 

هػػدفت الدراسػػة التعػػرؼ إلػػى مسػػتوى تقيػػيـ جػػودة الخػػدمات المقدمػػة فػػي مكاتػػب البريػػد الفمسػػطيني 

   .مكتب بريد نابمس(  الخميؿ مكتب بريد محافظة  وهي مكاتب )مكتب بريد راـ الله
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)الجػودة  بػػالمعػايير المتمثمػة است خدمت و   مع المكاتب البريدية المذكورة متعاملاً  261قت الدراسة عمى ب  ط  

 . POSTQUAL الوظيفية والجودة التقنية وجودة معالجة الشكاوى( والتي تسمى 

الخػػدمات المقدمػػة ومسػػتوى رضػػا متمقػػي وتوصػػمت الدراسػػة إلػػى أف كػػلًا مػػف الدرجػػة الكميػػة لجػػودة 

الخدمػػة كانػػت بدرجػػة متوسػػطة. كمػػا تبػػيف وجػػود علاقػػة ارتبػػاط ذات دلالػػة إحصػػائية طرديػػة بػػيف الدرجػػة 

وتبػيف عػدـ وجػود علاقػة ارتبػاط   الكمية لجػودة الخدمػة فػي مكاتػب البريػد الفمسػطيني ورضػا متمقػي الخدمػة

اوى فػي مكاتػب البريػد الفمسػطيني ورضػا متمقػي الخدمػة. ذات دلالة إحصائية بػيف بعػد جػودة معالجػة الشػك

كمػػا أظهػػرت النتػػائج وجػػود تبػػايف فػػي إجابػػات عينػػة الدراسػػة حػػوؿ مسػػتوى رضػػاهـ عػػف الخػػدمات البريديػػة 

 تبعاً لمت ير مكتب البريد وكاف التبايف لصال  مكتب راـ الله.

لالية البريػد الفمسػطيني عػف ف يتـ العمؿ الػدولي عمػى تعزيػز اسػتقأكاف مف بيف توصيات الدراسة 

وأف يتـ تصميـ موقع الكترونػي فاعػؿ لمبريػد الفمسػطيني يمبػي حاجػات ورغبػات متمقػي   السيطرة الإسرائيمية

وخصوصػػاً فيمػػا يخػػص نظػػاـ اسػػتقباؿ ومعالجػػة الشػػكاوى. والعمػػؿ عمػػى تطػػوير نظػػاـ الكترونػػي   الخدمػػة

سػػهـ فػػي رفػػع كفػػاءتهـ وضػػرورة يػػة لممػػوظفيف ت  ب لتقػػديـ الخدمػػة بشػػكؿ فاعػػؿ. وتبنػػي بػػرامج تدريبمحوس ػػ

 لكافة المكاتب البريدية. نفسهاإعطاء العناية 

 (ٕٙٔٓ،الدليمي)دراسة  -ٚ

" تقيييم جيودة الخدمية مين وجيية نظير الزبيون دراسية حالية مؤسسية البرييد والحيوالات فيي  بعنيوان

 العراق" 

  جػػػػودة الخدمػػػػة المقدمػػػػة هػػػػدفت هػػػػذل الدراسػػػػة اسػػػػتطلاع اراء الزبػػػػائف فػػػػي البريػػػػد العراقػػػػي حػػػػوؿ

 اً واسػػتخدـ مقياسػػ  اعتمػػد الباحػػث عمػػى المػػنهج الوصػػفي التحميمػػي والوقػػوؼ عمػػى تقيػػيمهـ لتمػػؾ الأهميػػة.

مكانيػػة الوصػػػوؿ  خمسػػة أبعػػػاد اً مػػفمكونػػ  .هػػي المصػػداقية وكفػػػاءة مقػػدـ الخدمػػة والأمػػػاف والاعتماديػػة وا 

عينػة ميسػرة  اصػمة ب ػداد وتػـ تطبيػؽ الدراسػة عمػىف مجتمع الدراسة مف زبائف البريد العراقػي فػي العوتكو  

 / زبوف.847مكونة مف /
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وكانػػػت أكثػػػر   توصػػػمت الدراسػػػة إلػػػى أف الخػػػدمات التػػػي يقػػػدمها البريػػػد العراقػػػي تتصػػػؼ بػػػالجودة

مكانيػػة الوصػػوؿ  المعػػايير أهميػػة هػػي المصػػداقية تميهػػا كفػػاءة وقػػدرة مقػػدمي الخدمػػة وأخيػػراً   ثػػـ الأمػػاف وا 

دلالة إحصائية لجودة الخػدمات المقدمػة عمػى رضػا الزبػائف فػي البريػد  يوجود أثر ذ تبيف الاعتمادية. وقد

(% مػػف التبػػايف فػػي رضػػا الزبػػائف مػػف الخػػدمات التػػي 48.2وأف جػػودة الخدمػػة تفسػػر مػػا نسػػبته )  العراقػػي

 يقدمها البريد العراقي.

اديػػة التػػي يتمتػػع بهػػا ومػػف توصػػيات الدراسػػة ضػػرورة أف يحػػافظ البريػػد العراقػػي عمػػى درجػػة الاعتم

عنػػػد قيػػػامهـ بنرسػػػاؿ مػػػا يرغبػػػوف بػػػه. وضػػػرورة اعتمػػػاد  ـ كافػػػة الضػػػمانات الممكنػػػة لزبائنػػػهوأف يقػػوـ بتقػػػدي

والعمػػؿ عمػػى رفػع الاسػػتجابة نحػػو الزبػائف مػػف خػػلاؿ القيػاـ باسػػتقباؿ كافػػة   سياسػات سػػعرية ثابتػػة ومقبولػة

والاهتمػػاـ بتنظػػيـ كافػػة المكاتػػب البريديػػة المنتشػػرة فػػي العػػراؽ وضػػرورة   الشػػكاوى والاقتراحػػات ومعالجتهػػا

لكافػػة المكاتػػب  نفسػػهاوأف يقػػوـ البريػػد العراقػػي بػػنيلاء العنايػػة   تزويػػدها بػػالآلات والمعػػدات التقنيػػة الحديثػػة

 .البريدية المنتشرة داخؿ العراؽ

 (ٕٙٔٓ،بو عبد الله )دراسة  -ٛ

 "نحو بناء مقياس خاص لمجودة المدركة لمخدمة البريدية" بعنوان

ويتمثػػػؿ فػػػي  جػػػودة الخدمػػػة البريديػػػة فػػػي بمػػػد نػػػا ـ هػػػدفت هػػػذل الدراسػػػة بنػػػاء إطػػػار خػػػاص لقيػػػاس 

الجزائػر. وقػد قػػاـ الباحػث بػنجراء مقػػابلات مػع سػبعة مػػف مسػيري القطػاع البريػػدي مػف مختمػؼ المسػػتويات 

 في مكتبيف بريديف كبيريف. اً / زبون833/ قت الدراسة عمىب  وقد ط   .الإدارية

وكػػاف مػػف نتػػائج الدراسػػة التوصػػؿ إلػػى مقيػػاس لمجػػودة مػػف وجهػػة نظػػر الزبػػائف فػػي قطػػاع البريػػد 

ويتػػألؼ هػػذا المقيػػاس مػػف ثلاثػػة أبعػػاد وهػػي الجػػودة الوظيفيػػة)جودة  POSTQUALوالػػذي أسػػمال الباحػػث 

 لجة الشكاوى.الاستقباؿ( والجود التقنية )جودة الأداء( وجودة معا

أوصت الدراسة بػنجراء المزيػد مػف الاختبػارات البسػيكومترية عمػى الأداة مػف خػلاؿ دراسػات أكبػر 

 كونه قد تـ التحقؽ مف ثبات وصدؽ المقياس المطور في الدراسة.  حجماً 



14 
 

 (ٕٗٔٓ،بو كحيل ؛منار)دراسة  -ٜ

 مكاتب بريد جيجل الجزائر"جودة الخدمات وعلاقتيا بتحقيق رضا الزبون دراسة حالة " عنوانب     

 هػػػدفت الدراسػػػة التعػػػرؼ إلػػػى تقيػػػيـ جػػػودة الخدمػػػة البريديػػػة المقدمػػػة فػػػي مؤسسػػػات بريػػػد جيجػػػؿ

ورفػع مسػتواها بمػا   مف وجهة نظر زبائنها لمكشؼ عمى درجة رضاهـ عف مستوى جودة الخدمة الجزائرية

 يحقؽ حاجات الزبائف .

وتػػػػػـ اسػػػػػتخداـ نمػػػػػوذج الأداء الفعمػػػػػي  اً / زبونػػػػػ813/ قػػػػػت الدراسػػػػػة عمػػػػػى عينػػػػػة مكونػػػػػة مػػػػػفب  ط          

SERVPERF. 

مكانيػة الاعتمػاد عميػه   SERVPERFوكاف مف النتػائج التػي توصػمت إليهػا الدراسػة مصػداقية نمػوذج  وا 

جػودة  عػد مػف أبعػادكما تبيف وجود علاقة ذات دلالة إحصػائية بػيف كػؿ ب    في تقييـ جودة الخدمة البريدية

ورضا الزبائف عف الجودة الكمية لمخدمة البريدية المقدمة. وأظهرت الدراسػة وجػود انطبػاع الخدمة البريدية 

سػػػػمبي وعػػػػدـ رضػػػػا زبػػػػائف مكاتػػػػب بريػػػػد مدينػػػػة جيجػػػػؿ عػػػػف الجوانػػػػب المتعمقػػػػة بالممموسػػػػية والاعتماديػػػػة 

ولا  اً مبي)لا سػػ اً حياديػػ اً فكانػػت بدرجػػة تعطػػي انطباعػػ الأمػػافأمػػا الجوانػػب المتعمقػػة بالاسػػتجابة و   والتعػػاطؼ

 ـ مع متطمبات الزبائف.ئوبالتالي فنف جودة الخدمة لا تتلا ضا الزبائف ( عف الجودة ور اً إيجابي

  بريديػةمع التطورات التي تشهدها السػاحة ال أوصت الدراسة بتعميؽ الإصلاحات البريدية تماشياً 

والعمػؿ عمػى   ميـ الػداخميسػواء المظهػر الخػارجي أـ التصػ تطػويراً جيػداً مبػاني مؤسسػات البريػد  وتطػوير

أوصػػت بػػالالتزاـ بجهػػود  ت فػػي توقعػػات ورغبػػات الزبػػائف. كمػػاتحويػػؿ الشػػكاوى إلػػى فػػرص لمواكبػػة الت يػػرا

عمػػى أبعػػاد الجػػودة التػػي لهػػا تػػأثير  وضػػرورة التركيػػز  التحسػػيف المسػػتمر لجػػودة الخػػدمات البريديػػة المقدمػػة

 كبير عمى رضا الزبائف.

 (ٕٛٓٓ،رقاد )دراسة  -ٓٔ

 "تقييم جودة الخدمة مين وجيية نظير الزبيون دراسية حالية مؤسسية البرييد والمواصيلات"عنواف ب

 الجزائر.
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 الدراسػػػة إلػػػػى تقيػػػيـ جػػػودة الخػػػػدمات البريديػػػة المقدمػػػػة فػػػي مكاتػػػب بريػػػػد مدينػػػة إسػػػػطيؼهػػػدفت 

ة لمكشػؼ عػف درجػة رضػاهـ لمسػتوى جػود  والبالغ عددها ثمانيػة مكاتػب مػف وجهػة نظػر زبائنهػا الجزائرية

قػػت هػػذل ب  وتطػػوير جػودة هػػذل الخػػدمات البريديػػة والعمػػؿ عمػى إرضػػاء الزبػػائف. ط    الخدمػة البريديػػة المقدمػػة

تػـ اختيػارهـ بأسػموب العينػة الطبقيػة   مػع المكاتػب البريديػة / متعػاملاً 835الدراسة عمى عينة مكونة مػف /

 .SERVPERFواعتمد التحميؿ عمى استخداـ مقياس   العشوائية

مكانية الاعتماد عميػه فػي تقيػيـ جػودة الخدمػةتوصمت  كمػا   الدراسة إلى مصداقية هذا النموذج وا 

أمػا الأمػاف  تبيف وجود انطباع إيجابي ورضا مف الزبائف عمى الجوانب المتعمقة بالممموسية والاعتماديػة و 

ي عػػػف الجػػػودة فمػػػـ تكػػػف بالدرجػػة التػػػي تعطػػػي الجانػػػب الإيجػػػاب  الجوانػػب المتعمقػػػة بالاسػػػتجابة والتعػػػاطؼ

كمػػا أف المؤشػػرات التقييميػػة التػػي يعتمػػد عميهػػا الزبػػائف فػػي تقيػػيـ جػػودة الخدمػػة   ورضػػا مػػف الزبػػائف عنهػػا

البريدية المقدمة إليهـ في مكاتب مدينة إسطيؼ تختمػؼ مػف حيػث أهميتهػا النسػبية لهػؤلاء الزبػائف. وتبػيف 

د مػف أبعػاد جػودة الخدمػة البريديػة ورضػا عػمف خلاؿ الدراسة وجود علاقة ذات دلالة إحصائية بػيف كػؿ ب  

 الزبائف عف الجودة الكمية لمخدمة البريدية المقدمة.

ومواكبػػة   ومػػف أهػػـ التوصػػيات فػػي الدراسػػة فػػت  سػػوؽ البريػػد لممنافسػػة ب يػػة تنشػػيط هػػذا القطػػاع

فػػػػي مجػػػػاؿ العمػػػػؿ البريػػػػدي وخاصػػػػة بمػػػػا يتعمػػػػؽ بػػػػأجهزة الخدمػػػػة  وضػػػػرورة اهتمػػػػاـ التطػػػػور التكنولػػػػوجي 

وتطػوير   خاصػة تمػؾ المتعمقػة بالتعػاطؼ والاسػتجابةلمؤسسات البريديػة بالأبعػاد الخاصػة بجػودة الخدمػة ا

 سواء المظهر الخارجي أـ التصميـ الداخمي. تطويراً جيداً مباني البريد 

 الدراسات الاجنبية:2.10.1 

 ( ,Addai, Agyeman & Gyimah 2019) دراسة -ٔ

"Customers'  Evaluation of Service Quality in the Ghanaian Banking 

Industry: A Case Study of Cal Bank Limited" 

 "Cal Bank Limitedتقييم الزبائن لجودة الخدمة في الصناعة المصرفية الغانيّة: دراسة حالة 
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 Kumasiفػػػي ولايػػػة  CALهػػػدفت الدراسػػػة إلػػػى قيػػػاس جػػػودة الخػػػدمات المصػػػرفية فػػػي مصػػػرؼ 

Metroplis جودة الخدمة. فيأكثر الأبعاد تأثيراً  إلىانا والتعرؼ في غ 

 ـخد/ عميػػؿ و اسػػت  211حجمهػػا / ت الدراسػػة عمػػى عينػػةقػػاسػػتخدـ الباحػػث المػػنهج الوصػػفي التحميمػػي وط ب  

 . SERVQUALمقياس 

العمػػلاء غيػػر راضػػيف بشػػكؿ عػػاـ عػػف خػػدمات المصػػرؼ حيػػث ظهػػرت  توصػػمت الدراسػػة إلػػى أف

الجػػودة المتوقعػة أكبػر مػػف  كػاف تقيػيـ وتجابة والممموسػػية  مػف أبعػػاد الاعتماديػة والاسػ فجػوة سػمبية فػػي كػؿٍّ 

أي أف العمػلاء راضػوف  والأماف فد كانت الفجوة إيجابيػة  عدي التعاطؼأما بالنسبة لب    تقييـ الجودة الفعمية

ويقػػوـ بنبػػداء   ةالاهتمػػاـ باحتياجػػات العمػػلاء الخاصػػ ظهػػرعػػديف وهػػذا يعنػػي أف المصػػرؼ ي  عػػف هػػذيف الب  

رضػػا الزبػػائف  فػػي ة إلػػى أف جميػػع ابعػػاد الجػػودة تػػؤثرالاهتمػػاـ الشخصػػي لكػػؿ عميػػؿ. كمػػا توصػػمت الدراسػػ

 عد الاعتمادية.بعد الأكثر تأثيراً هو ب  وكاف ال  

مػع   جػودة الخدمػة فػيعد الأكثػر تػأثيراً عد الاعتمادية كونه الب  أوصت الدراسة بالاهتماـ الأكبر بب  

كمػػػػا أوصػػػت بضػػػرورة تقػػػديـ الخػػػدمات الممتػػػازة ومعالجػػػػة   لاهتمػػػاـ ببػػػاقي الأبعػػػاد الأخػػػرىعػػػدـ إغفػػػاؿ ا

 الشكاوى بشكؿ فوري وتسميـ الخدمات لمعملاء في الوقت المتفؽ عميه.

 (Pavlovic, Bojicic &Ratkovic,2018) دراسة -ٕ

"Customer satisfaction with Postal Services In Serbia" 

 رضا الزبائن عن الخدمات البريدية في صربيا 

الخدمة البريدية في صربيا عف طريػؽ فحػص الاختلافػات  جودة هدفت الدراسة إلى تقييـ رضا الزبائف عف

 بيف جودة الخدمة الفعمية والخدمة المتوقعة .

اضػي الصػربية / زبػوف مػف زبػائف مكاتػب البريػد المنتشػرة فػي الأر 411قت الدراسػة عمػى عينػة حجمهػا /ب  ط  

 . SERVQUALواستخدـ نموذج الفجوات 
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توصػػمت الدراسػػة إلػػى عػػدة نتػػائج منهػػا أنػػه يوجػػد فػػروؽ ذات دلالػػة إحصػػائية بػػيف جميػػع أبعػػاد جػػودة 

تميهػا الفجػػوة الناتجػػة   عػد الاعتماديػػةحيػت كانػػت الفجػوة الأكبػػر ناتجػة عػػف ب    الخدمػة الفعميػػة والجػودة المتوقعػػة

عػد الممموسػية. أمػا مػف عػد الاسػتجابة ثػـ فجػوة ب  عػد التعػاطؼ ثػـ فجػوة ب  ة الناتجة عػف ب  عد الأماف ثـ الفجو عف ب  

عػد الاسػتجابة عد التعػاطؼ ثػـ ب  عد الاعتمادية ثـ ب  عد الممموسية عمى أعمى درجة ثـ ب  ناحية التقييـ فقد حصؿ ب  

 عد الأماف.ثـ ب  

وبنػػاء العلاقػػات طويمػػة الأمػػد   حتممػػةالم كلاتأوصػػت الدراسػػة بضػػرورة فهػػـ متطمبػػات الزبػػائف وحػػؿ المشػػ

الاهتمػاـ أكثػر بالعناصػر الماديػة مثػؿ المعػدات  وأيضػاً   مهـب  معهـ مف أجؿ تحقيؽ مستويات رضا عالية مػف ق ػ

والحػػػػرص عمػػػػى توظيػػػػؼ الأشػػػػخاص الأكفػػػػاء. كمػػػػا أوصػػػػت بتعػػػػديؿ   والأجهػػػػزة المسػػػػتخدمة ومبػػػػاني البريػػػػد

يػػة والحصػػوؿ عمػػى حصػػة لكفػػاءة والإنتاجااسػػتراتيجيات التسػػويؽ الحاليػػة مػػف أجػػؿ الحصػػوؿ عمػػى درجػػة مػػف 

 سوقية جيدة. 

 (Almomani,2017)دراسة  -3

Measuring Service Quality and Customers Satisfaction in the Mobile 

Telecommunications Market Using the SERVQUAL Instrument" 

جودة الخدمة   نموذج باستخدام اليواتف المحمولةقياس جودة الخدمة ورضا الزبائن في سوق 

SERVQUAL .في المممكة المتحدة   

سوؽ اتصالات الهواتؼ المحمولة في المممكة المتحدة  هدفت الدراسة إلى قياس جودة الخدمة في

د لجودة الخدمة وهي لتقييـ خمسة أبعا SERVQUALمقياس  اعت م د .الزبائفرضا  في وتأثيرها

/ 818قت الدراسة عمى عينة حجمها /ط ب   .الاستجابة والأماف والتعاطؼ(الاعتمادية و )الممموسية و 

 ستبيانات وعف طريؽ الانترنت.مستجيب تـ الحصوؿ عميها باستخداـ الا
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وبالتػالي يلاحػظ عػدـ وجػود  عػد الممموسػية تجػاوزت توقعػاتهـ لب   الزبائفأظهرت النتائج أف إدراكات 

وهػذا   عػد الاعتماديػة والاسػتجابة والأمػاف والتعػاطؼبينما وجدت فجوات في كؿ مػف ب    عدفجوة في هذا الب  

ػوو    أقػؿ مػف توقعػاتهـ وفقػاً لدرجػة الخدمػة الزبائفيدؿ عمى أف إدراكات  مػا  راضػيف إلػى حػدٍّ  الزبػائفأف د ج 

عػد فػي جػودة عػد الأمػاف هػو أهػـ ب  عف الخدمات المقدمة لهـ مف قبؿ مزودي الخدمة. وكشفت النتائج أف ب  

عػػػد ب   افة إلػػػى ذلػػػؾ بينػػػت الدراسػػػة أفبالإضػػػ  الممموسػػػية كانػػػت الأقػػػؿ أهميػػػة ب عػػػد فػػػي حػػػيف أف  الخدمػػػة

عػد الممموسػية لػيس لػه بينمػا ب   الزبػائف عمػى رضػا  ر كبيػرة والأماف والتعػاطؼ لهػـ أثػالاعتمادية والاستجاب

وهػػذل النتػػائج تشػػير إلػػى أف تقػػديـ خدمػػة عاليػػة الجػػودة تػػؤدي إلػػى تحسػػيف مسػػتويات الرضػػا والتػػي  تػػأثير.

 الربحية وتحافظ عمى المنافسة. بدورها تزيد 

ديػػة والاسػػتجابة الاعتما أبعػػاد أوصػػت الدراسػػة مػػزودي خدمػػة الهػػاتؼ المحمػػوؿ بتحسػػيف أدائهػػـ فػػي

بالإضػافة إلػػى   لزبػػائفوتعزيػػز مسػتويات رضػا ا  جػودةمػػف أجػؿ تقػديـ خػػدمات عاليػة ال والأمػاف والتعػاطؼ

 .لمزبائفلجودة الخدمة بالنسبة  عدهـ ب  أأنه  و جدعد الاماف لأنه ذلؾ أوصت بالاستثمار في ب  

 ((Mosa ,2015دراسة  -ٗ

 "ASSESSING CUSTOMER SERVICE IN THE MALAWIAN PUBLIC POSTAL 

SERVICE"  

 .تقييم خدمة الزبائن في الخدمات البريدية العامة في مالاوي          

اعتمػػد   وولائهػػـ فػػي مػػالاوي الزبػػائف هػػدفت الدراسػػة إلػػى تقيػػيـ جػػودة الخػػدمات البريديػػة العامػػة ورضػػا

مػػف ثمانيػػة زبػػوف  / 411عمػػى عينػػة ميسػػرة حجمهػػا /قػػت الدراسػػة ب  وط    المػػنهج الوصػػفي التحميمػػي الباحػػث

مػػف مكاتػػب المنطقػػة  891 مػػف مكاتػػب الوسػػطى885 ة يلاممػػف مكاتػػب المنطقػػة الشػػ 95مكاتػػب بريديػػة )

بأبعادل الخمسػة )الممموسػية والموثوقيػة والتعػاطؼ  SERVPERF ـ مقياس الأداء الفعميخدالجنوبية( است  

 والاستجابة(. الأمافو 
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  لجودة الخدمػة كانػت عمومػاً جيػدة لجميػع أبعػاد جػودة الخدمػة الزبائفكاف مف نتائج الدراسة أف تصورات 

حيػػث الزبػػائف   عػػد مػػف أبعػػاد جػػودة الخدمػػة وبػػيف رضػػاكمػػا بينػػت وجػػود علاقػػة ذات دلالػػة إحصػػائية بػػيف كػػؿ ب  

الممموسػية كػاف لػه الارتبػاط الأقػؿ د ب عػفػي حػيف أف  الزبػائف  برضػا كثػر ارتباطػاً الأ والاستجابة هػب عد تبيف أف 

الممموسػية عمػى  ب عػد إيجابيػة. وحصػؿ الزبائفوولاء  الزبائفعلاقة بيف رضا أف ال  وبينت الدراسة الزبائفا برض

الأمػػػاف ب عػػد الاعتماديػػة ثػػػـ ب عػػػد لثانيػػة ثػػـ االتعػػػاطؼ فػػي المرتبػػػة كػػاف ب عػػد بينمػػػا   الدرجػػة الأعمػػى فػػػي التقيػػيـ

 عد. ف الزبائف لـ يكونوا راضيف عف هذا الب  أحيث   قؿ في التقييـة عمى الدرجة الأالاستجاب ب عد وحصؿ

 غػػرس ثقافػػة جػػودة الخدمػػة فػػي جميػػعاً وأيضػػ  بشػػكؿ كامػػؿ الزبػػائفأوصػػت الدراسػػة بضػػرورة تحقيػػؽ رضػػا 

 اً لهػػا تػػأثير  عػػاد جػػودة الخدمػػة لأفوتحسػػيف أب  وتعزيػػز روح التحسػػيف المسػػتمر بػػيف المػػوظفيف  عمػػاؿجوانػػب الأ

. وتنفيػذ اسػتراتيجيات لبنػاء روابػط لمػولاء وتقميػؿ دوافػع الزبائف ولاء فيمما يؤثر بدورل  الزبائف  رضا في اً شر امب

 زبائف.                              عمى مهارات التواصؿ مع الوتدريب الموظفيف  الزبائف ال ضب لدى

 ( Roopchund& Boojhawon 2014)دراسة -5

"Applying the SERVQUAL Model in Postal Services A Case Study of 

Mahebourg Mauritius Post Services Ltd" 

في الخدمات البريدية دراسة حالة خدمات بريد  SERVQUALتطبيق نموذج جودة الخدمة 

Mahebourg Mauritius Ltd" 

باسػتخداـ نمػوذج الفجػوات  Mahebourgد هدفت الدراسة إلى قياس جودة الخدمة في مكتب بري

SERVQUAL   لتحديد الفجوات والاختلافات بيف جودة الخدمة الفعمية وجودة الخدمة المتوقعة مػف أجػؿ

 الخدمة. دةتطوير جو 

. فػي ولايػة Mahebourgمف زبائف مكتػب بريػد  / زبوف811قت الدراسة عمى عينة حجمها /ب  ط  

 موريشوس في جنوب إفريقيا.
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وكانػػػت الفجػػػوة الأكبػػػر   ئج الدراسػػػة أف هنػػػاؾ فجػػػوات فػػػي جميػػػع الأبعػػػاد المدروسػػػةكػػػاف مػػػف نتػػػا

عػد كبػر فجػوة هػي فجػوة ب  أثػاني   نفسػها لاسػتجابة حيػث كػاف لهػا القيمػةالتعاطؼ وا ب عدي هي فجوة حجماً 

مػػى أنػػه عػػد الاعتماديػػة عب   الزبػػائفوقػػد صػػنؼ   عػػد الامػافالممموسػػية ثػػـ فجػػوة ب  ب عػػد  تميهػػا فجػػوة   الموثوقيػة

حيػػث   المرتبػػة الثانيػػة مػػف حيػػث الأهميػػة فػػي عػػد الاسػػتجابةب   كػػافبينمػػا   عػػد الأكثػػر أهميػػة بالنسػػبة لهػػـالب  

ػن ؼ ب عػد  البريدية بمساعدتهـ وتقديـ الخدمة السػريعة لهػـ المؤسسةف تقوـ أ الزبائفتوقع  الممموسػية فػي  ص 

ػػػن ؼمػػػف ناحيػػػة أخػػػرى   المرتبػػػة الثالثػػػة والتعػػػاطؼ عمػػػى أنهمػػػا الأقػػػؿ أهميػػػة مػػػع وجػػػود عػػػدي الأمػػػاف ب   ص 

 ا المرجحة.مفي درجاته اختلاؼ طفيؼ

 وأف تكػوف سػريعة فػي زبائنهػاأوصت الدراسة بػأف تكػوف المؤسسػات البريديػة شػديدة التجػاوب مػع 

تسػميـ المػواد  وخاصػة  وأف تكوف قادرة عمى الوفاء بالوعود المقدمػة لزبائنهػا  معالجة طمباتهـ واستفساراتهـ

دوراً مهمػاً فػي  تػؤديكما أوصت بالاهتماـ بالشكؿ العاـ لمبػاني البريػد باعتبػار أف البيئػة الماديػة   لبريديةا

 .  زبائفف ضعؼ أهميتها بالنسبة لمعدي الأماف والتعاطؼ عمى الرغـ مالاهتماـ بب   وأيضاً   جودة الخدمة

                                              :التعميق عمى الدراسات السابقة  11.1

مف خلاؿ استعراض الدراسات السابقة تبيف أنها تناولت جميعها تقييـ وقياس جودة الخدمات    

( ودراسة )الدويؾ 2189(  ودراسة )مجناح  وقنفود 2121وتتشابه الدراسة الحالية مع دراسة )أحمد  

  اسة( ودر (Roopchund & Boojhawon ,2014ة( ودراس(Almomani ,2017( ودراسة 2188 

(Pavlovic, Bojicic &Ratkovic, 2019) ( ودراسة (Addai, Agyeman& Gyimah,2019 مف

لقياس الفجوات بيف الجودة المتوقعة والجودة  SERVQUALمقياس  ط ب ؽحيث أداة الدراسة حيث 

(  ودراسة )رقاد 2189( ودراسة )الطاهر 2189الفعمية. واختمفت مع دراسة )الياروسي  وبو الدريعات  

الاتجال  خدـ مقياسحيث است  (Mosa,2015)  ( ودراسة2184منار وبوكحيؿ  )( ودراسة 2118 

( 2186( ودراسة )الدليمي  2186راسة )بو عبد الله  أما د .لتقييـ جودة الخدمة SERVPERFالفعمي 

 ( فقد استخدموا مقياس خاص لقياس جودة الخدمة.2188ودراسة )زبدة  
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)منار ( ودراسة 2186لدليمي ا) ( ودراسة2118ية مع دراسة )رقاد  وتتشابه الدراسة الحال

 Roopchund 2014) ودراسة( 2188( ودراسة )زبدة 2186الله  عبد( ودارسة )بو 2184 وبوكحيؿ 

&Boojhawon ودراسة  )Mosa,2015) (  ودراسة( Pavlovic, Bojicic, &Ratkovic 2019) 

( حيث 2121عمى المؤسسات البريدية. وتختمؼ مع دارسة )أحمد  ط ب قتمف حيث مجتمع البحث حيث 

الخدمات  جودةت قيس  ( حيث 2189عمى الخدمات السياحية   ودراسة )الياروسي  وبوالدريعات   ط ب قت

الصحية  ودراسة  التي قامت بقياس جودة الخدمات (2189مجناح  وقنفود )التعميمية  ودراسة 

( و 2189خدمات المصاعد  ودراسة كؿ مف )الطاهر  ق ي مت( حيث 2188الدويؾ )

Addaai,Agyeman& Gyimah, 2019)  حيث قامتا بتقييـ جودة الخدمات المصرفية  أما دراسة )

Almomani,2017)  الهواتؼ المحمولة( فقد قامت بتقييـ خدمات.    

وجاءت الدراسة الحالية استكمالًا لمدراسات السابقة إلا أنها تتميز عنها مف حيث قطاع   

بها مف الدراسات السابقة في التطبيؽ حيث تفردت باختيار المؤسسة السورية لمبريد التي لـ تأخذ نصي

الأمر الذي  .خدمات السياحية والمصرفية وغيرهااعات أخرى كالحيث تـ التطبيؽ في قط ة سوري

ونقاط والضعؼ   عميها حيث اكتشاؼ نقاط القوة والتركيز سينعكس إيجاباً عمى القطاع البريدي مف

 والت مب عميها.

ومنهجيػػػة قة مػػػف حيػػػث إعػػػداد الجانػػػب النظػػػري وقػػػد اسػػػتفادت الدراسػػػة الحاليػػػة مػػػف الدراسػػػات السػػػاب

 ة.اسوتصميـ إجراءات الدر الدراسة 

 منيج البحث وأدواتو:  12.1

 تػـ اسػتخداـ المػنهج الوصػفيو نفي صحة الفرضػيات ثبات أإشكالية هذا البحث أو إجابة عف لج

 : أتيموافقة عمى هذ الموضوع كما ي كثر المناهجأ د مفذ يعإالتحميمي  والأسموب

أدبيػػات الإدارة عػػف جػػودة الخدمػػة ونمػػاذج  ى أهػػـ مػػا جػػاء فػػيمػػالاطػػلاع عمػػف خػػلاؿ  : الجانييب النظييري

رة فػي الػدوريات والمجػلات أو والدراسػات المنشػو  والبحػوثالتي تناولت الموضوع   قياسها مف خلاؿ الكتب
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كمػػا تػػـ الاعتمػػاد عمػػى المواقػػع الموجػػودة فػػي شػػبكة   البحػػوث المقدمػػة فػػي شػػكؿ رسػػائؿ ماجسػػتير ودكتػػورال

 .الانترنت

قيػػاـ وال  SERVQUALسػتبياف يحػػوي عػدة أسػئمة وفقػػاً لنمػوذج تػـ تصػػميـ ا : حيػث الجانيب التطبيقييي   

لتوزيعػػه  ومػػف ثػػػـ جمعػػه وتفري ػػػه وتحميػػؿ بياناتػػػه البريػػد فػػػي دمشػػؽ وريفهػػػا  تيبػػالجولات الميدانيػػة لمػػػديري

 البحث. ج  وتقديـ التوصيات الخاصة بموضوعودراستها إحصائياً ب ية استخلاص النتائ

 البحث:حدود 

 مؤسسة البريد فرع دمشؽ وريفها.حدود مكانية : 

 في كؿ مف مديريتي بريد دمشؽ وريفها.  مف الخدمات البريدية دوف:الزبائف المستفيحدوود بشرية 

 2128/ اب مف العاـ 89/ إلى /8مف /حدود زمانية: 

 أقسام الرسالة 13.1

 الموضوع حسب الخطوات التالية: عولَج        

 إطار الدراسة ومنهجيتها.: الفصؿ الاوؿ

 .والبريدجودة الخدمات لكؿ مف  الإطار المفاهيمي الفصؿ الثاني:

 : الدراسة الميدانية والنتائج والتوصيات.الثالثالفصؿ ا
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 الفصل الثاني مقدمة

نظػر يػث أصػب  ي  ح   يتجزأ مف الاقتصػاديات المتطػورةتكتسب الخدمات اليوـ أهمية خاصة  وتعد جزءاً لا  

لممنظمػػػػات  مهمػػػػةعمػػػػى أنػػػػه القطػػػػاع الجػػػػوهري والأساسػػػػي فػػػػي الاقتصػػػػاد  وأنػػػػه ذو نتػػػػائج  الخػػػػدمات قطػػػػاع إلػػػػى

فػػػػي المنظمػػػػات  اتالإدار  والمجتمعػػػػات. كمػػػػا حظيػػػػت الجػػػػودة فػػػػي الفتػػػػرة الزمنيػػػػة الأخيػػػػرة بأهميػػػػة كبيػػػػرة مػػػػف قبػػػػؿ

 .وذلػػؾ كونهػا مػػف أهػػـ المػداخؿ لمنجػػاح والاسػػتمرار  و مػػف قبػؿ البػػاحثيف والمهتمػػيف فػي مجػػاؿ الإدارة  والمؤسسػات

ػػ تأصػػبح التػيدة الخدمػة المؤسسػات الخدميػػة بالاهتمػاـ بجػػو  ضػرورة قيػػاـوبالتػالي  ة ومطمبػاً أساسػػياً لا ضػرورة ممح 

يمكػػػف لممؤسسػػػات أف تتجاهمػػػه. ونظػػػراً لأهميػػػة جػػػودة الخدمػػػة فػػػي الوقػػػت الحػػػالي كوسػػػيمة لمتميػػػز واكتسػػػاب المزايػػػا 

عة في شتى المجالات  سنقوـ في هػذا الفصػؿ بػالتعرؼ يفي ظؿ التحديات الكبيرة والتحولات السر  التنافسية  خاصةً 

عمػى مفهػوـ الجػودة وتطورهػا التػاريخي  ـ التعػرؼثػرؽ تقػديمها  تصنيفها وط  مفهوـ الخدمات وخصائصها و  إلى أولاً 

 يجابيات وسمبيات كؿ منها.ا  نظريات ونماذج قياسها و و   وأبعادها الدولية  وصولًا لمفهوـ جودة الخدمة وأبعادها

عػد مػف أقػدـ الأنظمػة التػي كانػت ي  خ باعتبػارل كما سيتـ التعرؼ عمى نظاـ البريد ومراحؿ تطػورل عبػر التػاري

  طته نقػؿ المػواد وتوزيعهػااسائدة منذ أقدـ العصور  وهػو أحػد وسػائؿ الاتصػاؿ الحضػاري المهمػة حيػث يجػري بوسػ

 وثائؽ أو طرود و تسميمها لمواقع معينة مف العالـ. ـسواء كانت رسائؿ مكتوبة أ

 مػعوربطهػـ   أحد الدعائـ الرئيسية لمدولة فهو يسػاعد فػي تمتػيف العلاقػات بػيف الجماعػات والأفػراد ديعكما 

 مػدى تقػدـ إلػىلمتعػرؼ  المهمػةأيضػاً وعمػى مػدى عصػور الحضػارة الانسػانية أحػد المؤشػرات  دويع العالـ الخارجي 

اتحػػاد البريػػد العػػالمي  سػػنتعرؼ إلػى أخيػػراً و  .أهميػة فػػي تعزيػػز التنميػػة الاقتصػادية والاجتماعيػػة   ولػػهالأمػـ وازدهارهػػا

 .ومهامه
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 الخدمة: 1.2

 غيػػر منتجػػة  عػػد وهاالقػػدماء لػػـ يعيػػروا الخػػدمات الاهتمػػاـ الكػػافي  حيػػث يف الاقتصػػادي عمػػى الػػرغـ مػػف أف

بنسػػبة فهػػي تسػػاهـ  .راً فػػي اقتصػػاديات الػػدوؿ المختمفػػةومػػؤث مهمػػاً دوراً  أف لهػػاولا تضػػيؼ قيمػػة إلػػى الاقتصػػاد  إلا 

كمػا أنهػػا   وقػد تتجػػاوز فػي بعػػض الأحيػاف نسػػبة مسػاهمة القطػػاع السػمعي فػػي ذلػؾ النػػاتج  كبيػرة مػػف النػاتج القػػومي

 لذلؾ سيتـ إلقاء الضوء عمى مفهوـ الخدمات وخصائصها وتصنيفها.  تساهـ في رفاهية المجتمع واستقرارل

 تعريف الخدمة: 1.1.2

   :ع الخدمة وقاموا بتقديـ عدد مف التعريفات نذكر منهاد تعدد الباحثوف الذيف تناولوا موضو لق

عػػػرض ت   والمنػػػافع التػػػي ت عػػػرض لمبيػػػع أو لافػػػت الخدمػػػة بأنهػػػا النشػػػاطات حيػػػث عر   :الجمعيييية الأمريكيييية لمتسيييويق 

   (.848 ص2183وحمودي    لارتباطها بسمعة معينة.)حواس

لػى طػرؼ اخػر وتكػوف فػي إفاهػا بأنهػا نشػاط أو منفعػة يقػدمها طػرؼ عر   Kotler And Armstrong " أمػا

. "الأسػػػاس غيػػػر ممموسػػػة  ولا يترتػػػب عميهػػػا أي ممكيػػػة فتقػػػديـ الخدمػػػة قػػػد يكػػػوف مرتبطػػػاً بمنػػػتج مػػػادي أو لا يكػػػوف

 (8 ص2118)الطائي  والعلاؽ  

فػي المفهػوـ الكمػي جميػع وهػي   فػاف الخدمػة بأنهػا أفعػاؿ أو إنجػازاتيعر   Binter And Zeithamlفػي حػيف أف

ـ وتقػػد    ج فيػػهنػػت  سػػتهمؾ فػػي الوقػػت الػػذي ت  الأنشػػطة الاقتصػػادية التػػي تكػػوف مخرجاتهػػا ليسػػت ماديػػة  وهػػي عمومػػاً ت  

 (.822 ص 2186قيمة مضافة كما أنها غير ممموسة أساساً. )بودية  وقندوز  

ئهػا سػواءً بمقابػؿ أو بػدوف الخدمة هػي المنػافع غيػر الممموسػة التػي تقػدمها المنظمػة لعملا إلى أف   بعضهـ وقد أشار

 (.832ص 2118سكاف المجتمع. )أبو النصر  لأو نظير رسوـ رمزية كما أنها تمبية   مقابؿ



26 
 

يقدمػه ف الخدمػة هػي النشػاط غيػر المممػوس الػذي إ :لآتييالتعرييف اف تسػتنج الباحثػة أمف التعاريؼ السػابقة يمكػف 

لػى إشػباع حاجػات ورغبػات المسػتفيد مػف الخدمػة وقػد يكػوف هػذا إتهدؼ  لى طرؼ اخر  و ينتج عنه منفعةإطرؼ 

 بمنتج مادي أو لا يكوف.  اً النشاط مرتبط

/ هػػي جميػػع الخػػدمات المقدمػػة فػػي 2187الصػػادر عػػاـ / 38أمػػا تعريػػؼ الخدمػػة البريديػػة حسػػب قػػانوف البريػػد رقػػـ 

مات البريػػػػػػد الأساسػػػػػػية والخػػػػػػدمات المرتبطة)الخػػػػػػدمات الماليػػػػػػة( وخػػػػػػدمات القيمػػػػػػة سػػػػػػوؽ البريػػػػػػد بمػػػػػػا يشػػػػػػمؿ خػػػػػػد

 (.  8 ص2187 المؤسسة السورية لمبريدالمضافة.)

 صفات الخدمات 2.1.2

 لمخدمات الكثير مف الصفات التي تختمؼ بها عف السمع المادية و تميزها عنها:  

أو رؤيتهػػا أو حتػػى الشػػعور بهػػا قبػػؿ  الحصػػوؿ عمػػى عينػػة منهػػا : أي عػػدـ القػػدرة عمػػىاللاممموسييية -8

شػػػرائها. ويترتػػػب عمػػػى ذلػػػؾ صػػػعوبة تقيػػػيـ الخػػػدمات مػػػف قبػػػؿ الزبػػػوف  والاعتمػػػاد عمػػػى المصػػػادر 

الشخصية لممعمومات  كأف يقوـ بسؤاؿ الأصػدقاء أو زيػارة بعػض فػروع المنظمػة لمتأكػد مػف مسػتوى 

طريقػػة تسػػميـ  إلػػى أو التعػػرؼ  مػػةالأفػػراد العػػامميف فػػي المنظعػػة والنظػػر إلػػى طبي  الجػػودة المقدمػػة

وقػػػد أشػػػار فيمػػػب كػػػوتمر إلػػػى عػػػدد مػػػف الأدوات لتخفػػػيض اثػػػار  .الوقػػػت المسػػػت رؽ لػػػذلؾالخدمػػػة أو 

 لأفراد والتجهيزات ومواد الاتصاؿ والرموز والسعر.اوهي المكاف و   اللاممموسية

 المنظمػة ومعاممػة الزبػائفومف هنا يجب عمى المنظمة أف تهتـ بعوامؿ متعددة منها مظهر ونظافة    

يضػػػػػػػا تخطػػػػػػػيط وترتيػػػػػػػب أمػػػػػػػاكف تسػػػػػػػميـ الخدمػػػػػػػة بحيػػػػػػػث تتػػػػػػػرؾ انطباعػػػػػػػاً جيػػػػػػػداً لػػػػػػػدى أبمطػػػػػػػؼ و 

 (513-512 ص2186 الزبائف.)الصرف 

وبيف الفرد الػذي يتػولى تقػديمها حيػث يػتـ إنتػاج الخدمػة  نفسها: أي درجة الترابط بيف الخدمة التلازم -2

ـ فيػػه لمزبػػوف. ويظهػػر هػػذا الػػتلازـ فػػي الخػػدمات المقدمػػة مػػف قػػد  الػػذي ت   هواسػػتهلاكها فػػي الوقػػت نفسػػ

 (.514 ص2186شخاص أو مف الآلات. )المرجع السابؽ  الأ
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  و يترتب عمى ذلؾ في كثير مف الأحياف ضرورة حضور الزبوف طالب الخدمػة إلػى أمػاكف تقػديمها 

هػػػا وفػػػي الوقػػػت الػػػذي نتػػػاج الخدمػػػة التػػػي يريػػػد الانتفػػػاع منإكمػػػا يترتػػػب عميػػػه ضػػػرورة المشػػػاركة فػػػي 

 .(87 ص2118يناسبه. )الطائي  والعلاؽ

وهذا يقود المنظمة إلى إدارة هػذا التفاعػؿ بػيف المنظمػة وبػيف الزبػوف  وتحسػيف تقػديـ الخدمػة فالزبػائف 

مػع  .رئيسػاً فػي هػذا المجػاؿ سػمعة المنظمػة عػاملاً  دلػذلؾ تعػ  التي تنتج بها الخػدماتيق يموف الكيفية 

 .(514 ص2186. )الصرف  الخدمات نفس الدرجة مف المشاركة ب جميعتتطم   العمـ أنه لا

أي عػػدـ إمكانيػػة إنتػػاج الخػػدمات بكميػػات كبيػػرة فػػي موقػػع مركػػزي ونقمهػػا  الفنيياء السييري  )اليييلاك(: -3

واسػػتهلاكها فػػي   فالخػػدمات هػػي أفعػػاؿ وأنشػػطة يػػتـ انتاجهػػا نتاجهػػاإمػػاكف أى أمػػاكف مختمفػػة عػػف إلػػ

 .نفس الوقت

ى شػعار)افعؿ الصػ  مما جعؿ بعػض المنظمػات تتبن ػ  تصحي  الاخطاء مكانيةإوينتج عف ذلؾ عدـ 

ة. ولا يمكػف مف المرة الأولى( لأنه اذا حدث خطأ في المرة الأولى لا يمكف تصػحيحه فػي المػرة الثانيػ

كمػا   ولا تتكػررر عػف تجربػة فريػدة مػف نوعهػا ـ فيهػا الخدمػة تعب ػقػد    فكػؿ مػرة ت  إرجاع الخدمػة السػيئة

وذلػؾ لعػدـ وجػود المخػزوف الػذي يمكػف   أنه لا يمكف أخذ عينات مف الخدمة لفحص معػدلات الخمػؿ

 .(Verma, 2012,p51-53).استخلاصها منه

لأف المنظمػػة تسػػتطيع تقػػدير   ف هػػذل الخاصػػية لا تعػػد مشػػكمة إذا كػػاف الطمػػب منتظمػػاً طػػواؿ اليػػوـإ

ويمكنهػػػػا تحديػػػػد عػػػػدد المػػػػوظفيف المطمػػػػوب لأداء هػػػػذل   ـ الطمػػػػب عمػػػػى الخػػػػدمات التػػػػي تقػػػػدمهاحجػػػػ

انخفػاض الطمػب فمػف الواجػب عمػى المنظمػة أف تطبػؽ الاسػتراتيجية  . أما في حػاؿ زيػادة أوالخدمات

 بعضػػها لػػبعضأو تصػػميـ خػػدمات بديمػػة أو مكممػػة   كتشػػ يؿ مػػوظفيف لفتػػرة محػػدودة  الملائمػػة لػػذلؾ

 (.  515  ص2186الصرف ) وغير ذلؾ.
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ضػماف تقػديـ خػدمات متماثمػة أو متجانسػة عمػى  : أي أنه مػف الصػعب عمػى المنظمػةتغييرقابمية ال -4

. )الطػػػػػػائي  والعػػػػػػلاؽ  اً سػػػػػػتكوف عميػػػػػػه الخدمػػػػػػة أمػػػػػػراً صػػػػػػعب بمػػػػػػا يصػػػػػػب  التنبػػػػػػؤ وبػػػػػػذلؾ الػػػػػػدواـ 

 .(89 ص2118

وأيضػػاً داخػػؿ نفػػس المنظمػػة مػػف   وقػػد تختمػػؼ الخػػدمات بػػيف المنظمػػات التػػي تعمػػؿ فػػي نفػػس المجػػاؿ

تبعػػاً لحالتػػه النفسػػية   مػػف وقػػت لآخػػر هنفسػػ الموظػػؼر  كمػػا تختمػػؼ الخدمػػة المقدمػػة مػػف موظػػؼ لآخػػ

ػر  طمؽ عميها العوامؿ الح  ي  )الذهنية والصحية والروح المعنوية وعبء العمؿ(.وهي التي  )طػه  ة لػ داء ج 

 .(313 ص2118

  الػذي يعمػؿ فػي المنظمػةومف العوامؿ المسببة لػذلؾ هػي المهػارات والقػدرات التػي يتمتػع بهػا الموظػؼ 

 وكذلؾ ظروؼ العمؿ المادية والاجتماعية المحيطة بالخدمة. 

  ومف الإجراءات التي يمكف لممنظمة أف تتخذها هي اختيار أفضؿ الموارد البشرية لمعمػؿ فػي المنظمػة

اقتراحػػػات وشػػػكاوى الزبػػػائف وبػػػذؿ الجهػػػود لمطابقػػػة ودراسػػػة   ريبهـ بشػػػكؿ جيػػػد عمػػػى خدمػػػة الزبػػػائفوتػػػد

 (.516-515 ص2186. )الصرف اً ستويات والمعايير الموضوعة عالميستوى جودة الخدمة مع المم

نمػػا   : إف تقػػديـ الخػػدمات لا يعنػػي نقػػؿ الممكيػػة مػػف المنظمػػة إلػػى الزبػػوف المتمقػػي لمخدمػػةالممكييية -5 وا 

 (.9 ص2184فقط حؽ الانتفاع بها حالياً أو مستقبلًا. )علاء الديف  ونسيـ  

ويحػػدث التقمػػب دوريػػاً عمػػى مػػدار   حيػػث يتػػأثر سػػوؽ الخػػدمات بالعوامػػؿ الموسػػمية: مييب الطمييبتق   -6

فػػػػي مواعيػػػػد ذهػػػػاب مثػػػػؿ زيػػػػادة الطمػػػػب عمػػػػى خدمػػػػة الانتقػػػػاؿ   الشػػػهر أو السػػػػنة أو سػػػػاعات اليػػػػوـ

أعمػالهـ والعػودة منػه. لػذلؾ تقػوـ بعػض المنظمػات بنيجػاد اسػتخدامات لمخػدمات  الموظفيف إلى مقر

ضػػة لممكالمػػات كػػأف تقػػوـ شػػركات الهػػاتؼ بتحديػػد تعرفػػة مخف    ت الطمػػبفػػي فتػػرة انخفػػاض معػػدلا

 .(8الميمية. )المرجع السابؽ ص

 (225ص2188)ناصر   أما الخدمات البريدية فيي تتميز بعدد من السمات الخاصة بيا ومنيا:

 ة.الترابط الوثيؽ بيف المؤسسات البريدية المحمية والإقميمية والدولي -
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 .وأسعار التحويؿ بالعملات الأجنبيةحساب التكاليؼ  -

 .أسعار بيع الطوابعتحديد الرسوـ و  -

 .ع الزبائف والعملاء المتعامميف مع المؤسسات البريديةتنو   -

 .الالتزاـ بسعر التكمفة بالنسبة لخدمة المواطنيف داخؿ البمد بسعر رمزي -

 .اجتماعية الخدمة البريدية ب ض النظر عف أهداؼ أخرى -

 .دية لبعض الخدمات والسعي لتحقيؽ مردود ربحي مف ورائهاالنظرة الاقتصا -

 .  ت طي كؿ الرقعة الج رافية لمبمد انتشار الوحدات البريدية عمى مساحة -

 : تصنيف الخدمات3.1.2  

 منها: عديدة معاييرلوذلؾ تبعاً هناؾ تصنيفات متعددة لمخدمات    

 ـ الى قس  : حيث ت  حسب الزبون أو المستفيد من الخدمة -8

شػػػباع الحاجػػػات الشخصػػػية المحضػػػة مثػػػؿ الخػػػدمات إلػػػى إ وهػػػي الخػػػدمات الموجهػػػة :خيييدمات اسيييتيلاكية  - أ

 السياحية  خدمات النقؿ ...الخ. وتسمى أيضاً الخدمات الشخصية.

شػػػػباع حاجػػػػات منشػػػػلت الأعمػػػػاؿ مثػػػػؿ الخػػػػدمات إـ ب ػػػػرض قػػػػد  وهػػػػي الخػػػػدمات التػػػػي ت   :خييييدمات المنشيييي ت - ب

ـ لكػػؿ مػػف الأفػػراد (. وهنػػاؾ خػػدمات تقػػد  85 ص2121لمالية.)بوغػػديري الاستشػػارية والخػػدمات المحاسػػبية وا

 (.7-6 ص2186والمنشلت ولكف بطرؽ مختمفة مثؿ خدمات التأميف.)مهديد  وبحري 

 ـ الىقس  : وت   حسب درجة كثافة قوة العمل -2

وهػػي الخػػدمات التػػي تعتمػػد عمػػى العنصػػر البشػػري مثػػؿ خػػدمات التعمػػيـ والخػػدمات  :خييدمات كثيفيية العماليية - أ

 ة.الطبي  

 (.22-28 ص2186مثؿ خدمات النقؿ و خدمات الاتصالات )محبوبي   :خدمات كثيفة المعدات - ب
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 ـ إلىقس  : وت  حسب أىمية حضور الزبائن إلى مكان الخدمة -3

 المادي إلى مكاف تقديـ الخدمة ومشاركته الفعالة مثؿ خدمات النقؿ. ب حضور الزبونخدمات تتطم   - أ

وتكػػوف فيهػػا المشػػاركة بسػػيطة أو معدومػػة مثػػؿ خػػدمات صػػيانة السػػيارات  ب حضييور الزبييونخييدمات لا تتطم يي - ب

 .(85 ص2121. )بوغديري الملابس وتنظيؼ

 ـ إلى :قس  وت   حسب طبيعة الخدمة -4

 مثؿ التعميـ والصحة. :خدمات ضرورية - أ

 (.7 ص2186مثؿ الخدمات الترفيهية. )مهديد  وبحري   :خدمات كمالية  - ب

 ـ الى:قس  وت   حسب درجة الاتصال بالزبون -5

 مثؿ الخدمات الطبية والخدمات القانونية. :عال   خدمات ذات اتصال شخصي - أ

 الوجبات السريعة.و  مطاعـالمثؿ  خدمات ذات اتصال شخصي متوسط: - ب

مثػػػػؿ خػػػػدمات الصػػػػراؼ الآلػػػػي ومواقػػػػؼ السػػػػيارات. )بوشػػػػرمة   :خييييدمات ذات اتصييييال شخصييييي ميييينخفض - ت

 (.27 ص2189 وفدسي

 ـ الى: قس  وت   حسب خبرة مقدم الخدمة -6

 والخدمات القانونية. خدمات الخبراء مثؿ :خدمات احترافية - أ

 (.22 ص2186مثؿ خدمات الحراسة والخدمات المنزلية. )محبوبي   :خدمات غير احترافية - ب

 حيث يمكف تصنيفها إلى: حسب دواف  مقدم الخدمة -7

 الخ..المنتجعات السياحية..كالجامعات الخاصة و  ـ ب رض الرب قد  ت   :خدمات ربحية - أ

ة كػػػػالتعميـ والعػػػػلاج مػػػػة مػػػػف الدولػػػػـ ب ػػػػرض الػػػػرب  مثػػػػؿ الخػػػػدمات المقد  قػػػػد  لا ت   :خييييدمات غييييير ربحييييية - ب

 (.28 ص2189 و زروتي  الطبي.)مقورة
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 مفيوم حزمة الخدمة:  4.1.2

نمػػوذج حزمػػة الخدمػػة مػػف مجموعػػة متنوعػػة مػػف الخػػدمات الممموسػػة وغيػػر الممموسػػة والتػػي تشػػكؿ معػػاً يتػػألؼ 

 الخدمة. وتقسـ هذل الخدمات إلى الخدمة الأساسية )الجوهر( والخدمة التكميمية.

 ؽ المنافع الأساسية التي يطمبها الزبوف.وهي الخدمة التي تحق   الخدمة الاساسية )الجوىر(: - أ

وهػػي الخػػدمات التػػي تسػػاعد الخدمػػة الجػػوهر فػػي إيصػػاؿ الخدمػػة أو تسػػاعد فػػي تقػػديـ  ميمييية:الخدميية التك - ب

 (.828 ص2187القيمة الإضافية لمزبوف.)بني مصطفى  

ف المؤسسات الخدمية تقوـ بتصنيؼ الخدمات التكميمية حتى تستطيع أف تركز جهودها عمػى ال مجموعػة وا 

هػذا التصػنيؼ يسػم  لممؤسسػة بمقارنػة هػذل  القيمػة المضػافة لهػا. وأيضػاً والتػي تقػدـ   الأكثر تفضيلا مف الزبػائف

  فعػؿ الزبػائف المتعمقػة بهػذل المجموعػاتمعرفػة ردود  المجموعات مع ما يماثمها مػف المنافسػيف. كمػا تمكنهػا مػف

 .و حذؼ بعض المجموعات عند الضرورةومف ث ـ القياـ بتعديؿ أ

ميميػػة إلػػى ثمانيػػة مجموعػػات وأطمػػؽ عمػػى هػػذا النمػػوذج زهػػرة بتصػػنيؼ الخػػدمات التك Lovelockوقػػد قػػاـ 

والأوراؽ المحيطػة بهػا هػي   عػف الخدمػة الجػوهر ف قمػب الزهػرة يعبػرإحيػث    flower of serviceالخػدمات 

وكممػا كانػت ضػعيفة كانػت   الخدمات التكميمية. وكمما كانت المؤسسة قويػة تكػوف أوراقهػا نضػرة ومقاومػة لمريػاح

 (.832-838ة وتتساقط بنسمات الهواء البسيطة وهذل المجموعات هي: ) المرجع السابؽ صأوراقها ذابم

عمى الخدمػة الكاممػة  اإلى معمومات عف الخدمة كي يحصمو  دد منهـ: "يحتاج الزبائف وخاصة الج  المعمومات -8

  ات الاسػػتعماؿو عػػف تعميمػػأعػػف الأسػػعار أو ة مػػف اسػػتعمالها" مثػػؿ معمومػػات عػػف أمػػاكف تقػػديـ الخدمػػة المرجػػو  

ف هػػػذل المعمومػػػات يجػػػب اف تكػػػوف دقيقػػػة وحديثػػػة حتػػػى لا ينػػػزعج   التذكيريػػػة المعمومػػػات التحذيريػػػة او يضػػػاً أو  وا 

منهػػا الحمػػلات الإعلانيػػة والكتالوجػػات والمشػػاركة فػػي   وتتبػػع المؤسسػػة عػػدة طػػرؽ لإيصػػاؿ المعمومػػات  الزبػػوف

نشاء مراكز متخصصة لممعموماتالمعارض والمؤتمرا  كما يمكف الاعتماد عمى الوسائؿ الحديثة كالإنترنػت .ت وا 

 .(833.) المرجع السابؽ صوغيرها
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التكنولوجيػا دوراً  تػؤدي"وهنػا   : أي استلاـ الطمب مف الزبوف وحجزل مف قبؿ مقدـ الخدمػةاستلام الطمبيات -2

     (.834السابؽ ص) المرجع . كبيراً لجعؿ هذل المهمة اسهؿ وأسرع لكؿ مف الزبوف ومقدـ الخدمة

: يػػتـ إعػػداد الفػػواتير بعػػدة طػػرؽ منهػػا التصػػري  المفظػػي أو مػػف خػػلاؿ عرضػػها عمػػى الآلػػة أو إعييداد الفييواتير -3

  يمكػػف أف تكػػوف مكتوبػػة يػػدوياً  أو قػػد يشػػارؾ الزبػػوف فػػي إعػػدادها مػػف خػػلاؿ بطاقػػات الػػدفع أو كتابػػة الشػػيكات

ويجػب أف تكػوف  ( 834 ص 2187)المرجع السػابؽ   وهنا يتـ الجمع بيف إعداد الفواتير والدفع فػي وقػت  واحػد

  عدادها بالوقت والسرعة المطموبيف.إة كما يجب محيحة ومطابقة لقيمة الخدمة المقد  دقيقة وص

 .(31 ص2189 )بوشرمة وفدسي

أو مػف خػلاؿ وضػع النقػود   وسائؿ لمدفع هػي الػدفع الفػوريومف ال  : "تتطمب الفواتير الدفع مف الزبوف"الدف  -4

فػػي الآلات الخاصػػة لمحصػػوؿ عمػػى الخدمػػة. "وبػػات الزبػػائف اليػػوـ يتوقعػػوف تسػػديد فػػواتيرهـ مػػف خػػلاؿ بطاقػػات 

و بواسطة البريد وغيرها مف الوسائؿ التػي تػوفر عمػيهـ مشػقة الػذهاب أ  الائتماف أو مف خلاؿ توسيط المصارؼ

.)بنػػي مصػػطفى  و مػػف خػػلاؿ سػػفرهـ إلػػى خػػارج بلادهـمػػف مػػدنهـ الأصػػمية أ اشػػتروامػػة"  سػػواء الػػى مقػػدـ الخد

 .(834 ص 2187

      وهنػػػػاؾ عػػػػدة أمثمػػػػة منهػػػػا النصػػػػائ  وتسػػػػاؤلاته  كلاتهلمشػػػػ: وهػػػػي الحػػػػؿ المقػػػػدـ لمزبػػػػوف تقييييديم الاستشييييارات -5

ومػػػػػف المهػػػػـ أف يكػػػػوف مقػػػػػدـ الاستشػػػػارة لديػػػػه الإلمػػػػػاـ الكامػػػػؿ بوضػػػػع الزبػػػػػوف   داريػػػػةوالاستشػػػػارات الفنيػػػػة والإ

 .)835.) المرجع السابؽ صف الاستشارة فاعمة ومفيدة لمزبوفوذلؾ حتى تكو   الكافيةوالمعمومات 

)الاهتمػػػاـ بالزبوف(:"تتطمػػػب بعػػػض الخػػػدمات انتظػػػار الزبػػػوف فتػػػرة مػػػف الػػػزمف حتػػػى يحصػػػؿ عمػػػى  الضييييافة -6

ػػػػ  (835السػػػػابؽ ص)المرجع  الخدمػػػػة" والتحيػػػػة والترحيػػػػب بالزبػػػػائف   ددوتتضػػػػمف حسػػػػف الاسػػػػتقباؿ لمعمػػػػلاء الج 

ودرجػػػة اهتمامهػػػا   وهػػػي تعكػػػس الانطبػػػاع الجيػػػد عػػػف المنظمػػػة  القػػدامى عنػػػد عػػػودتهـ إلػػػى المنظمػػػة مػػػرة أخػػػرى

 .(31 ص2189 وتعاطفها مع زبائنها. )بوشرمة  وفدسي
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لبػػاً مػػا يحتػػاج الزبػػوف عنػػد وجػػودل فػػي موقػػع الخدمػػة إلػػى حمايػػة ( "غا) الاعتنػػاء بممتمكػػات الزبػػوف :الحماييية -7

والحفػػاظ عمػػى الأمػػواؿ والأوراؽ وغيرهػػا".) بنػػي   نػػة لمسػػياراتمثػػؿ تػػأميف مواقػػؼ مؤم    ممتمكاتػػه وأشػػيائه الخاصػػة

 (.835 ص2187مصطفى  

ارؼ عميهػا ومػف : تتضمف مجموعة مف الخدمات التي تقع خارج نطاؽ الخدمات الروتينية المتعػالاستثناءات -8

 (.31 ص2189أشكالها: )بوشرمة  وفدسي:

ولا يكتفػػي بتقػػديـ شػػكوال   يطمػػب الزبػػوف مقابمػػة المسػػؤوؿ عػػف الخدمػػة: قػػد معالجػػة الشػػكاوى والمقترحػػات - أ

 لقسـ الاستعلامات فقط  وهنا عمى مقدـ الخدمة أف يقدـ الحموؿ المناسبة لمزبوف.

ػػتعويضػػه عػف الخدمػػة التػػي لػػـ ت  ف التعػويض: قػػد يطمػػب الزبػػوف فػػي بعػػض الأحيػػا - ب كػػأف يطمػػب إعػػادة  هرض 

 (.835  ص2187)بني مصطفى   نقودل  وعمى مقدـ الخدمة أف يتوقع ذلؾ.

 
 

 حزمة الخدمة (8.2لشكؿ: )ا
 832 ص2187المصدر: بني مصفى  
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                                   (227-226،ص 2154)ربوح، و حمٌدي،  : طرق تقديم الخدمة  5.1.2

ـ في فنف تكوينه الشخصي أو حالته النفسية هي التي تتحك    ـ الخدمة هو شخص طبيعي"بما أف مقد  

لذلؾ يمكف التمييز بيف أربعة أنواع أساسية لتقديـ الخدمة". وتعتمد   كوف الخدمة المقدمة جيدة أو سيئة

 عديف أساسيف وهما:هذل الأنواع عمى ب  

                  أي الأساليب والإجراءات والنظـ المحددة لتقديـ الخدمات. جرائي:عد الإالب  

 بعة مف مقدـ الخدمة.أي السموكيات والمهارات المفظية والمواقؼ المت   عد الشخصي:الب  

أي   الشخصػي والجانػب الاجرائػي ضػعيفاً  : وهنا يكوف الاهتماـ في كؿ مػف الجانػبطريقة الخدمة الباردة -8

 غيػػر مناسػػبة مػػف طػػرؼ الزبػػائف مواقػػؼ وسػػموكيات  فػػي تقػػديـ الخدمػػة  تػػؤدي إلػػى جػػراءات وأسػػاليب سػػيئةإ

 ".نحن لا نيتموالرسالة الموجهة لمزبوف هنا "

جرائػي وانخفػاض الاهتمػاـ بالجانػب الإبالجانػب : تتميز هذل الطريقػة بزيػادة الاهتمػاـ مخدمةلمصن  الطريقة  -2

 ".أنتم مجرد أرقام ونحن ىنا لمعالجتكملمزبوف هنا " والرسالة الموجهة  الشخصي

: فػي هػذل الطريقػة يكػوف الاهتمػاـ بالجانػب الشخصػي كبيػراً  أمػا الجانػب طريقة الحديقة الورديية لمخدمية -ٖ

فييي وسييعنا ولكيين لا  نحيين نبييذل أقصييى ميياوالرسػػالة الموجهػػة لمزبػػوف هنػػا "  جرائػػي فيكػػوف الاهتمػػاـ بػػه ضػػعيفاً الإ

 نقوم بو".نعرف تماماً ما 

فضػؿ الطػرؽ لمتعامػؿ مػع الزبػوف حيػث يكػوف الاهتمػاـ أت عد هذل الطريقة مػف  :طريقة جودة خدمة الزبون -ٗ

 ".نحن نعتني بكم ونسعى لخدمتكموالرسالة الموجهة لمزبوف هنا "  جرائي والشخصي كبيراً بكؿ مف الجانب الإ
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 طرق تقدٌم الخدمة(2.2الككل ) 
 227،ص2154وحمٌدي، المصدر: ربوح،

 الجودة:  2.2

يػػؽ الميػػزة مػػف أهػػـ الأسػػس لتحق تعػػد   لممنظمػػة  فهػػي مهمػػاً  أصػػبحت الجػػودة اليػػوـ تمثػػؿ سػػلاحاً اسػػتراتيجياً 

 .مراحؿ تطورها وأهميتها وأهدافها إلىونستعرض لمحة   ؽ إلى أهـ تعاريفهاتطر  ولذلؾ سوؼ ن  التنافسية

 تعريف الجودة1.2.2  

أهػػـ  يػػأتيوفيمػػا   الجػػودة بػػاختلاؼ المػػداخؿ ووجهػػات النظػػر التػػي يػػتـ تناولهػػا مػػف خلالهػػاتعػػاريؼ  تختمػػؼ

 هذل التعاريؼ:

وي قػاؿ أيضػاً   (845 )أنيس ص: كممػة مشػتقة مػف الفعػؿ الثلاثػي "جػاد" وجػاد الشػيء أي صػار جيػداً الجودة لغيةً 

 .(72 ص8984منظور )ابف والجيد هو نقيض الرديء.   تى بالجيد مف القوؿ أو الفعؿأأجاد أي 
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  والتػػي تعنػػي طبيعػػة الشػػيء ودرجػػة صػػلابته Qualitas فتعػػود إلػػى الكممػػة اللاتينيػػة :أمييا فييي المغيية اللاتينييية

و إنمػا هػي مفهػوـ نسػبي يت يػر بت يػر   دائمػاً  الأفضػؿولػيس المقصػود  (232  ص2185)همسة  وعبد القػادر  

 .  ...الخ ( مؤسسة  الجهة المستفيدة منه )مجتمع  زبوف

 (.47-48 ص2186)زقاي  .:" درجة التميز والافضمية"حسب قاموس اكسفورد

والتػي  : مجموعػة الصػفات والخصػائص الكميػة لممنػتج )سػمعة أو خدمػة(وعرفتيا الجمعية الأمريكية لضبط الجودة 

 (.62 ص2119تقوـ بنشباع احتياجات محددة. )أحمد  

مجموعػة مػف الصػفات بأنهػا  /ISO 9000 /مػف خػلاؿ المواصػفة ISO المنظمية الدوليية لممقياييسكميا عرفتييا  

      .(3 ص2189الضمنية لمنتج ما القابمة لإرضاء المتطمبات.)مجمخ  و بمدي

 (.84 ص2182عبد الفتاح  )بالنسبة لرواد الجودة فنذكر منهـ:أما 

 .درجة الجودة : فقد عرفها بأنها الملائمة للاستعماؿ وكمما زادت درجة الملائمة زادتجوران   

نجػاز العمػؿ صػحيحاً مػف   : ركز في تعريفه لمجودة عمػى المطابقػة لممواصػفات والعيػوب الصػفريةأما كروسبي وا 

 أوؿ مرة وفي كؿ مرة.

 : الجودة بأنها الوفاء بمتطمبات الزبوف وتوقعاته الحالية والمستقبمية.وقد عرف ديمنغ 

ج لممجتمع بعػد وصػوله ل سػواؽ قبػؿ أي خسػارة أخػرى ا المنت  أف الجودة هي الخسارة التي يسببه وأشار تاغوشي

  .(83ص  2119ج.)حداد  ناتجة عف الاستخدامات الجوهرية لممنت  

مف خلاؿ التعاريؼ السابقة نجد أنه مف الصعب إعطاء مفهوـ واض  ومحػدد لمجػودة فهػي تختمػؼ حسػب وجهػة 

نظػػر الزبػػوف الػػذي يركػػز عمػػى تمبيػػة حاجاتػػه ج الػػذي يركػػز عمػػى مطابقػػة المواصػػفات وحسػػب وجهػػة نظػػر المنػػت  

 وتوقعاته.

ج الػذي يتمتػع بمواصػفات وخصػائص قػادرة ويمكف استخلاص التعريؼ التالي مف قبؿ الباحثة: الجػودة هػي المنػت  

 شباع حاجات الزبوف وتوقعاته وبتكمفة معقولة.إعمى 
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 (ٛٙ-ٖٖصٜٕٔٓ)لحبيب ، :التطور التاريخي لمجودة  2.2.2

 الحضارات القديمةالجودة في 

  فهي قديمة قدـ الوجود البشػري وليسػت فكػرة حديثػة  لاؼ السنيفاف الجودة كفكرة وممارسة موجودة منذ إ

 لـ تنشأ إلا حديثاً. اً إداري مهنة وعملاً  باعتبارها ولكنها

  مػػا تشػػير إليػػه الحضػػارات القديمػػة مػػف خػػلاؿ الآثػػار التاريخيػػة والدينيػػة كػػالقلاع والقصػػور والتماثيػػؿ اوهػػذ

عها حمػورابي تظهػر الجػودة مػف خػلاؿ القػوانيف التػي شػر   قبؿ الميلاد ففي الحضارة البابمية في القرف الثامف عشر

ػ( مادة قانونية تتضمف أحكاماً لمعاقبة وت ػري282حيث اشتممت عمى ) وكػذلؾ  ريف مػف أصػحاب المهػف ـ المقص 

 تقنيف لأعمالهـ.مكافأة الم  

نلاحػظ الجػودة مػف خػلاؿ المعابػد والأهرامػات   أما في الحضػارة الفرعونيػة فػي القػرف الخػامس عشػر قبػؿ المػيلاد

واسػػتطاعت أف تصػػمد فػػي وجػػه الػػزمف حتػػى الآف. "ومػػف الرسػػوـ الموجػػودة عمػػى أحػػد   التػػي ب نيػػت بدقػػة عاليػػة

بينمػػا يقػػوـ مفػػتش الجػػودة بالتأكػػد المسػػتمر مػػف سػػلامة   همػػيطع حجػػر ينفػػذ نقشػػاً وفقػػاً لطمػػب عمابػػد صػػورة لقػػاالمع

 ي مبدأ الفحص لمتأكد مف مستوى الجودة.أي تبن  . ودقة التنفيذ وفقاً لممعايير الموضوعة"

أحجػاـ الأنابيػب والطػوب  لقيػاسوبالنسبة لمحضارة الرومانية فقد أكدت بعض الأبحاث أف روما كػاف لػديها نظػاـ 

 ـ أساليب العمؿ المعقدة.ينظتو 

 الجودة في الإسلام:

 النبوية الشريفة. ظهر مفهوـ الجودة مف خلاؿ العديد مف الآيات القرانية والأحاديث

كمػا تحػدث   وتعني الجودة في الإسلاـ القياـ بالعمؿ بالشكؿ الأكمؿ وفي الوقت المناسػب وبأقػؿ المػوارد المتاحػة

الكمػاؿ  سػلاـ هػولإ  فالإتقػاف فػي اتجػاوز حػدود الجػودة تقاف الػذيلإاعف العديد مف المبادئ ومف أهمها ـ الإسلا

ى مف عممية الجودة.العمؿ وخمول مف العيوب في    وهو الهدؼ المتوخ 
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                      والتفتيشمرحمة الفحص : المرحمة الأولى

ج وتحديد مدى مطابقة المنت    ج"مجموع الأنشطة المتعمقة بقياس واختبار وتفتيش المنت   :يعرؼ الفحص

 لممواصفات الفنية الموضوعة".

ويػتـ اسػتخداـ أدوات   مػف الحػرفييف قمػيلاً  اً نتػاج يػتـ فػي ورشػات تضػـ عػددكػاف الإ قبل الثيورة الصيناعية: -

أي القيػػاـ بالإنتػػاج   طة هػػؤلاء الحػػرفييف أنفسػػهـاوهكػػذا فػػنف عمميػػة الرقابػػة عمػػى الجػػودة كانػػت بوسػػ  يدويػػة

 والرقابة بنفس الوقت.

الأمػػػر الػػػذي تعػػػذر معػػػه أف يقػػػوـ   انتشػػػرت المصػػػانع وازداد حجػػػـ الإنتػػػاج مييي  بدايييية الثيييورة الصيييناعية: -

ضػػاع تػػـ إخوقػػد   قػػط ولػػيس كاممهػػافهػػو مسػػؤوؿ عػػف جػػزء مػػف عمميػػة التصػػنيع ف  العامػػؿ بفحػػص الإنتػػاج

 ت إليه مسؤولية الرقابة عمى الجودة.وأ سند    العامميف لإشراؼ رئيس العماؿ

ورافػػؽ   نظػػاـ التصػػنيع وتعػػددت طػػرؽ الإنتػػاجد توسػػع حجػػـ المصػػانع وتعق ػػ خييلال الحييرب العالييية الأولييى: -

رئػيس العمػاؿ عمػى هػذا العػدد  الأمػر الػذي أدى إلػى صػعوبة إشػراؼ  ؾ زيػادة كبيػرة فػي أعػداد العػامميفذل

اكتشػػاؼ الانحرافػػات والأخطػػاء ومعاقبػػة المسػػؤوؿ  وهكػػذا ظهػػرت وظيفػػة الفحػػص  ومهمتهػػا  مػػف العػػامميف

أمػػا   ؼ عمػػى المنتجػػات المطابقػػةلمتعػػر   نهػػا تعػػد كمصػػفاةأولػػذلؾ سػػميت "بالرقابػػة البوليسػػية". كمػػا   عنهػػا

أو   أو بيعهػػا بأسػػعار أقػػؿ مػػف المنتجػػات المطابقػػة بالنسػػبة لممنتجػػات غيػػر المطابقػػة فيػػتـ الػػتخمص منهػػا

 . إصلاحها إذا كاف ذلؾ ممكناً 

أي التركيػز عمػى   قػدرة عمػى منعهػاعمى اكتشاؼ الأخطاء فقط واستبعادها دوف ال ر ك زفي هذل المرحمة    

 المخرجات فقط دوف المدخلات والعمميات.

    المرحمة الثانية: الرقابة عمى الجودة إحصائياً       

      ؼ الرقابػػػػػػة عمػػػػػػى الجػػػػػػودة إحصػػػػػػائياً: "تطبيػػػػػػؽ الطػػػػػػرؽ الرياضػػػػػػية والإحصػػػػػػائية والطػػػػػػرؽ الخاصػػػػػػة عػػػػػػر  ت  

 بنظرية الاحتمالات لتقرير حدود الانحراؼ عف المقاييس النموذجية ومراقبتها.
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ل زمػػة الاقتصػػادية عػػاـ  زمػػة الكسػػاد التػػي كانػػت نتيجػػةد نهايػػة الحػػرب العالميػػة الأولػػى والانتهػػاء مػػف أنػػع

القيػػاـ  هنػػا كػػاف مػػف الصػػعبزيػػادة الطمػػب مػػف الزبػػائف   شػػهد الإنتػػاج توسػػعاً كبيػػراً ورافقػػه أيضػػاً   ـ8929

إلػػى الأسػػػاليب الإحصػػائية )الفحػػػص ل جػػ  لػػػذلؾ   جػػؿ اكتشػػػاؼ الأخطػػاءأبػػالتفتيش لكامػػؿ المنتجػػػات مػػف 

 ودة....(.بالعينات  خرائط مراقبة الج

وكاف شيوارت مف أوائؿ عمماء الإحصاء الذيف دعوا إلى استخداـ مثؿ هذل الأساليب لتحقيؽ الرقابة    

إلا أنه بقي   سموب لوسائؿ متطورة عف الأسموب السابؽعمى الجودة. وعمى الرغـ مف استخداـ هذا الأ

 وفشؿ في منع المنتجات المعيبة وهذا أدى إلى ظهور المرحمة الثالثة.  مقتصراً عمى المنتج فقط

 المرحمة الثالثة: ضمان الجودة  

   ف معػػػايير أ"مجموعػػػة مػػف النشػػاطات التػػي تتخػػػذها مؤسسػػة أو منظمػػة لضػػماف : ؼ ضػػماف الجػػودة عػػر  ي  

هػػذل النشػػاطات منػػع هػػدؼ   محػػددة وضػػعت مسػػبقاً لمنػػتج مػػا أو خدمػػة يػػتـ بالفعػػؿ الوصػػوؿ إليهػػا بانتظػػاـ

 .الخدمات"وقوع الأخطاء في المنتجات أو 

 ويتألف من ثلاث وظائف رئيسية:

 دخاؿ الجودة في مرحمة التصميـ.إأي  ىندسة الجودة: -

والقيػػػاـ   وضػػػع معػػػايير مخططػػػة لمقارنتهػػػا مػػػع مسػػػتويات الجػػػودة المحققػػػة فعميػػػاً  الرقابييية عميييى الجيييودة: -

 جراءات الوقائية مستقبلًا.الإ اً يضأبالإجراءات التصحيحية و 

 القياـ بوظائؼ التخطيط والتنظيـ والتوجيه والرقابة لكؿ الأنشطة لضماف الجودة. دارة الجودة:إ -

ي بن ػت  وت  ج إلػى الزبػوف. وهنا تتـ الرقابػة عمػى جميػع العمميػات بػدءاً مػف مرحمػة التصػميـ وانتهػاءً بوصػوؿ المنػت  

بضػػبط شػػامؿ عمػػى كامػػؿ  والقيػػاـ  عمػػى جػػودة النظػػاـ دايػػة والتركيػػزنػػع الأخطػػاء منػػذ البأي م  فمسػػفة الوقايػػة

 العمميػػة والسػػيطرة عمػػى جميػػع العوامػػؿ المرتبطػػة بهػػا. وسػػاد مفهػػوـ العيػػب الصػػفري الػػذي نػػادى بػػه كروسػػبي

                                       .ومفهوـ حمقات الجودة في الياباف
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ولػيس قسػـ الرقابػة عمػى الجػودة فقػط.  هػا قسػاـ جميععػاتؽ الأولية ضبط الجودة تقع عمى صبحت مسؤ أو   

 ويشارؾ بها جميع العامميف  فهي ركف أساسي مف أركاف العممية الإدارية.

 اذ اً نتاجػػإالأساسػػية لتحقيػػؽ الجػػودة فالإنتػػاج بػػدوف أخطػػاء يعنػػي  حػػد الاسػػتراتيجياتأويعػػد هػػذا الأسػػموب   

 ويحقؽ رضاهـ.الزبائف  وهذا ما يتطابؽ مع رغبة  مرتفعة جودة

 المرحمة الرابعة: إدارة الجودة الشاممة 

مع ازدياد المنافسة العالمية واكتساح المنتجات اليابانية ل سواؽ وخاصة النامية. بدأت المنظمػات تبحػث عػف 

يركػػز دارة الجػػودة الشػػاممة الػػذي إالتميػػز الػػذي لػػـ يعػػد مػػدخؿ ضػػماف الجػػودة قػػادراً عمػػى تحقيقػػه. لػػذا ظهػػر مفهػػوـ 

 عمى:

والسعي إلى تحقيؽ رضال مف خلاؿ جعػؿ رغباتػه هػي   ة عمى تمبية حاجات ورغبات الزبوفارتكاز الجود - أ

 الأساس في الاختيارات الإدارية.

 تطبيؽ الوسائؿ والطرؽ العممية والإحصائية لتطوير العمميات وحؿ المشكلات. - ب

 وليست محطة لموصوؿ.فالجودة هي رحمة   التزاـ الإدارة العميا بالتحسيف المستمر - ت

وبػذلؾ يسػاهـ جميػع العػامميف فػي تحسػيف جػودة المنتجػات أو   ؽ العمؿر  التركيز عمى العمؿ الجماعي وف   - ث

 الخدمات.

                                              ربط الجودة بالتكمفة. - ج

دارة العميػا خاصػاً مػف قبػؿ الإدارة الاسػتراتيجية التػي أعطػت الجػودة اهتمامػاً لمرحمة ظهػور الإاورافؽ هذل 

 دراجها ضمف التخطيط الاستراتيجي لممنظمة.ا  و 

 المرحمة الخامسة: رفاىية الزبون

وعميػػه فػػنف نقطػػة   اليب الرقابػػة المتبعػػة عمػػى الجػػودةف تشػػهد العقػػود القادمػػة تطػػورات فػػي أسػػأمػػف المتوقػػع 

نمػػاالبدايػػة لتحقيػػؽ الجػػودة لػػف تكػػوف المنػػت   اذ سػػيتـ التركيػػز   الزبػػوف والتنبػػؤ باحتياجػػات ج أو عمميػػات التصػػنيع وا 

أي بعبػارة أخػرى سػيتـ التوجػه إلػى   عمى الزبوف في جميع عمميات ضبط الجودة وصولًا إلػى المخرجػات النهائيػة
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تطمػػب مكافػػأة العػػامميف ماديػػاً ومعنويػػاً لتحقيػػؽ تمػػؾ القيمػػة وبالتػػالي رضػػػا ت التػػيتحقيػػؽ القيمػػة الشػػاممة لمزبػػوف و 

 (.86 ص2185الزبوف.)غواري  

 

 ( التطور التارٌخً للجودة3.2الككل: )
 67ص،2154لحبٌب ،المصدر: 

 

 أىمية الجودة: 3.2.2 

ي نظػر إلػى الجػودة أبعػد مػف كونهػا وظيفػة مػف وظػائؼ  أصب   في عالمنا المعاصر المميء بالأعماؿ التنافسية

سػتوى عمػى الم وأيضػاً   مستوى الزبػوف ومسػتوى المنظمػة   بؿ هي تمثؿ أهمية استراتيجية عمىاتالإنتاج والعممي

  ة لتحديػػد حجػػـ الطمػػب عمػػى منتجػػات وخػػدمات المنظمػػةمػػأحػػد أهػػـ العوامػػؿ المه دالػػوطني  كمػػا أف الجػػودة تعػػ

 :  أتيويمكف تناوؿ هذل الأهمية كما ي

تلافيهػا لتجنػب يساعد عمى اكتشػاؼ الأخطػاء و  إف تطبيؽ الجودة في جميع المراحؿالتكاليف وحصة السوق:  -8

 .وبالتالي تخفيض التكمفة وزيادة الربحية لممنظمة  التكاليؼ الإضافية

وفػػي ظػػؿ عصػػر المعمومػػات   ففػػي ظػػؿ المت يػػرات السياسػػية والاقتصػػاديةتقوييية المركييز التنافسييي لممنظميية:   -2

العالميػػػة مػػػف أجػػػؿ تحقيػػػؽ المنافسػػػة   تحػػػاوؿ المنظمػػػات أف تقػػػوـ بتحقيػػػؽ مسػػػتوى عػػػاؿ  مػػػف الجػػػودة  والعولمػػػة
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-32 ص2116محيػاوي ) .والحصوؿ عمى موط  قدـ في السوؽ العالمية ولػيس عمػى المسػتوى المحمػي فقػط

33). 

ويتبػػيف ذلػػؾ مػػف خػػلاؿ   خػػدماتهامنتجاتهػػا و ت سػػتمد مػػف مسػػتوى جػػودة  : إف شػػهرة أي منظمػػةسييمعة المنظميية -3

مػػف خػػلاؿ خبػػرة العػػامميف ومهػػارتهـ ومحػػاولتهـ تقػػديـ منتجػػات وخػػدمات تمبػػي  وأيضػػاً   علاقاتهػػا مػػع المػػورديف

 (.8 ص2184  حاجات الزبائف. )علاء الديف  و نسيـ

مسػػؤولة قانونيػػاً عػػف الأضػػرار التػػي   خدميػػة و: إف كػػؿ منظمػػة إنتاجيػػة كانػػت أالمسييؤولية القانونييية لمجييودة -4

وهػػذا مػػا يظهػػر مػػف خػػلاؿ ازديػػاد عػػدد   تخدامهـ لهػػاوذلػػؾ بسػػبب اسػػ  تسػػببها المنتجػػات أو الخػػدمات لمزبػػائف

المحػػاكـ التػػي تتػػولى النظػػر بقضػػايا تخػػص منظمػػات قامػػت بننتػػاج منتجػػات أو خػػدمات غيػػر جيػػدة.) غػػوراي  

 (.21 ص2185

يسػاهـ فػي حمايػة الزبػوف   ف تطبيؽ الجػودة فػي أنشػطة المنظمػة ووضػع المواصػفات المحػددةإ: حماية الزبون -5

فهػػذا   مػػا أنػػه يػػؤدي إلػػى زيػػادة الثقػػة فػػي المنظمػػة  أمػػا إذا كػػاف مسػػتوى الجػػودة متػػدنياً ك  مػػف ال ػػش التجػػاري

بعػػدـ الرضػػا الػػذي ينػػتج بسػػبب  هـشػػعور  اً يضػػأو   سػػيؤدي إلػػى عػػزوؼ الزبػػائف عػػف منتجػػات وخػػدمات المنظمػػة

المواصػفات عػدـ جػودة أو ضعؼ أو بسبب   أو بسبب انخفاض جودته ج بالوظيفة التي يتوقعها منهلمنت  فشؿ ا

كػػاف الػػثمف الػػذي دفعػػه أـ الوقػػت الػػلازـ لاسػػتبداؿ  ضػػافية سػػواءً إ  وعنػػدها سػػيتحمؿ الزبػػوف تكمفػػة الموضػػوعة

رشػادهـ إلػػى   ج أو إصػػلاحهالمنػت    فضػػؿ المنتجػات والخػػدمات جػػودةً أولػذلؾ ظهػػرت جماعػػات لحمايػة الزبػػائف وا 

 .(28 صالمرجع السابؽوأماناً.)

 (24،ص2121)بوغدٌري، لجودة:مخاطر عدم الاىتمام با  4.2.2

 مخاطر نذكر منها:العديد مف ال لهإعطائها الاهتماـ الكافي  عدـ فنف  عديدة مزايا له لاهتماـ بالجودةا أفكما    

 .زيادة عدد شكاوى الزبائف بسبب عدـ تمبية حاجاتهـ ورغباتهـ -8

 تأثر سمعة المنظمة في السوؽ. -2

 تراجع حجـ الطمب. -3
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 التكاليؼ الناتجة عف الانحرافات والتعويضات الناتجة عنها.زيادة  -4

 .تراجع أرباح المنظمة وحصتها في السوؽ -5

 أىداف الجودة:  5.2.2

 ف:يـ أهداؼ الجودة بشكؿ عاـ إلى نوعتقس

هداؼ الخاصة بصياغة المعايير التػي ترغػب المؤسسػة فػي الحفػاظ وهي الأ أىداف تحقق ضبط الجودة: -ا

 .متطمبات خاصة بصفات مميزة مثؿ الأماف ورضا الزبائف وتستخدـ  المؤسسة ككؿ عميها عمى مستوى

رضػي دة تحقػؽ الفعاليػة وت  تضـ وقػؼ الأخطػاء وتطػوير منتجػات وخػدمات جديػ أىداف التحسين لمجودة: -2

 (.26ص 2121)بوغديري الزبائف.

 .(22 ص2187)سعد الله   ويمكن تصنيف أىداف الجودة بنوعييا إلى خمس فئات:     

 المجتمع والسوؽ.سة: أي الأهداؼ الخاصة بالبيئة و أهداؼ الأداء الخارجي لممؤس -8

والوضػػع  الزبػػائفج أو الخدمػػة: وهػػي الأهػػداؼ الخاصػػة بتمبيػػة حاجػػات أهػػداؼ الأداء المتعمقػػة بػػالمنت   -2

 التنافسي.

مكانية ضبطها  -3  .أهداؼ العمميات: وهي الأهداؼ الخاصة بقدرة وفاعمية العمميات وا 

أي   لخاصػػػة بمػػػدى اسػػػتجابة المنظمػػػة لمت يػػػرات المحيطػػػةاأهػػػداؼ الأداء الػػػداخمي: وهػػػي الأهػػػداؼ  -4

 .فاعمية المنظمة

 أهداؼ الأداء لمعامميف: أي الأهداؼ الخاصة بتطوير مهارات وقدرات العامميف وتحفيزهـ. -٘

   .(533-529 ص2186 )الصرف :الأبعاد الدولية لمجودة 6.2.2 

لعػػؿ أهػػـ الأبعػػاد و   مكانػػة وأهميػػة كبيػػرة فػػي التجػػارة والأسػػواؽ الدوليػػة أخػػذإف موضػػوع الجػػودة ي 

   الدولية لمجودة:
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ومػػػا ينػػػتج عنهػػػا مػػػف تحػػػوؿ بعػػػض الػػػدوؿ مػػػف دوؿ متحالفػػػة تجاريػػػاً إلػػػى دوؿ  المنافسييية الدوليييية:ب عيييد  -ٔ

وزيػػػادة الاهتمػػػاـ بالتنسػػػيؽ بػػػيف   وازديػػػاد الحاجػػػة إلػػػى الاتصػػػالات والتعػػػاوف الػػػدولي  متنافسػػػة فيمػػػا بينهػػػا

 الشركات المتعددة الجنسية وتخفيض القيود التجارية.

  معياريػػػة يحػػػدد الأسػػػس اللازمػػػة لمتطػػػابؽ الػػػدوليإف وجػػػود المقػػػاييس ال المواصيييفات المعياريييية الدوليييية: -2

ذا كانػػت ترغػب بالنجػػاح إويجػب عمػى كافػػة الشػركات والمنظمػات أف توافػػؽ أعمالهػا مػػع هػذل المواصػفات 

/ بوضػػع قواعػػد ISOوقػػد قامػػت المنظمػػة الدوليػػة لممواصػػفات والمقػػاييس /  فػي المنافسػػة بالأسػػواؽ الدوليػػة

 .صصة بالمواصفات القياسية الدوليةباعتبارها منظمة دولية متخإرشادية لمجودة والتي تسمى الآيزو 

عقػػد حاليػػاً العديػػد مػػف الاتفاقيػػات الدوليػػة فػػي أجػػزاء مختمفػػة مػػف العػػالـ مثػػؿ حيػػث ي   الاتفاقيييات الدولييية: -3

ف هػػذل الاتفاقيػػات لهػػا الأثػػر الكبيػػر فػػي المواصػػفات   اتفاقيػػات الناقتػػا واتفاقيػػات منظمػػة التجػػارة العالميػػة وا 

 قياسية الدولية لمجودة.ال

وجػػائزة   ت جػػوائز عديػػدة لمجػػودة ومنهػػا الجػػائزة العالميػػة الأوربيػػة لمجػػودةنشػػئ  فقػػد أ   بعييد جييوائز الجييودة: -4

 مالكولـ بالدريج لمجودة وغيرها.

: فعمػػػى جميػػػع المنظمػػػات والشػػػركات أف تسػػػتعد لمت ييػػػرات المسػػػتمرة التػػػي تتطمبهػػػا المنافسػػػة بعيييد التغييييير -5

مػػف أجػػؿ إحػػداث الت ييػػر فػػي الأسػػواؽ الدوليػػة واعتبػػار الت يػػرات مرحمػػة لتحسػػيف الأعمػػاؿ الدوليػػة  وذلػػؾ 

           بشكؿ أفضؿ.

 :جودة الخدمة 3.2

نتػاج الخدمػة دوراً  تػؤديإف جودة الخدمة  ولهػا أهميػة كبيػرة لكػؿٍّ مػف مقػدـ   أساسػياً فػي تصػميـ وا 

 وذلػؾ مػف أجػؿ  هميػة تطبيقهػا لمتطمبػات الجػودةوقػد زاد اهتمػاـ المؤسسػات الخدميػة لأ د الخدمة والمسػتفي

لػذلؾ سػػوؼ يػتـ التطػرؽ لتعريػؼ جػػودة الخدمػة وأبعادهػا ونمػػاذج   واكتسػاب الميػػزة التنافسػيةتحقيػؽ التميػز 

 قياسها.



45 
 

                                تعريف جودة الخدمة1.3.2 

 & Hernon) وهػذا مػا أكػدل كػؿ مػف  هناؾ صعوبة كبيرة في اعتماد تعريؼ يتفؽ عميه الجميػع 

Nitecki,2001)   و  عنػػػدما أشػػػارا إلػػػى أف هنػػػاؾ أربػػػع وجهػػػات نظػػػر حػػػوؿ جػػػودة الخدمػػػة وهي:)رشػػػيد

 .(9 ص2188العطوي 

 :excellence التميز -ٔ

ر وهنػػا يػػتـ التركيػػز عمػػى وجهػػات النظػػر الخارجيػػة مػػع الأخػػذ بالاعتبػػار أنهػػا تت يػػر بشػػكؿ مسػػتم

حيػػػث تقػػػوـ المنظمػػػة بتقػػػديـ جػػػودة عاليػػػة بشػػػكؿ مسػػػتمر وبصػػػورة  (.9 ص2188السػػػابؽ وسػػػريع)المرجع 

 (.68 ص2185ؽ المنافسيف الآخريف)قراوي  وغازي  تفو  

 ويتفؽ مع هذا الرأي:

 (Paraurman, Berry &Zeithaml,1985) فػوا جػػودة الخدمػة بأنهػػا جػودة الخدمػػة هػػي " حيػػث عر 

  ".والتميز العاـ في الخدمةؽ حكـ أو موقؼ عالمي يتميز بالتفو  

.( Sheikh& Waqas,p389,2019) 

   ؽ والتميػز العػاـ فػي "إف جػودة الخدمػة هػي التفػو   المػذاف يػراف ( : Bitner & Hurbert,1994 (وأيضػاً    

  (Bhaker et al, 2015, p111).."تقديـ الخدمات مف قبؿ منظمات الخدمات

  ؽ الخدمػػػة".مواقػػػؼ أو أحكػػػاـ حػػػوؿ تفػػػو  " بأنهػػػا جػػػودة الخدمػػػة ؼالػػػذي عػػػر   :(Robinson,1999)وكػػػذلؾ

2015,p3) marimo (mangwiro, ndlova & 

 :Valueالقيمة  -ٕ

 ر القيمػػة عػػف المنفعػػة التػػي يحصػػؿ عميهػػا المسػػتفيد مػػف الخدمػػة مقابػػؿ المػػاؿ المػػدفوع )رشػػيد تعب ػػ

 (.9 ص2188والعطوي 
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ف مفهػػومي الجػػودة والقيمػػة يرتبطػػاف ويتػػداخلاف  كػػـ وا  بشػػكؿ وثيػػؽ فػػي ذهػػف الزبػػوف باعتبػػارل الح 

ـ جػودة الخدمػػة عمػى أسػاس المقارنػػة مػع جػودة الخدمػػة قػي  النهػائي عمػى قيمػة أي تبػػادؿ  فػالزبوف هػو مػػف ي  

نػػػه مػػػف الخطػػػأ الاعتقػػػاد أف  .(233ص 2185 المقدمػػػة مػػػف المنافسػػػيف الآخػػػريف.) همسػػػة  وعبػػػد القػػػادر وا 

بػػؿ الصػػحي  أف تكػػوف الخػػدمات متناسػػبة مػػع حاجػػات   ثػػر كمفػػةالمنتجػػات ذات الجػػودة العاليػػة هػػي الأك

 (.49 ص2187الزبوف مف حيث الأداء المرتفع والتكمفة المناسبة والوقت المناسب.)سعد الله 

وثيقػػاً بػػلراء الزبػػائف  أف الجػػودة تػػرتبط ارتباطػػاً الػػذي يػػرى ( (Hutt& Speh,2007يتفػػؽ مػػع هػػذا الػػرأي و 

 (Herman,2015, p47 ). .ماؿ الذي تـ دفعةؿ القيمة مقابؿ الحوؿ ما يشك  

ػ حيثTurban2002 اً وأيض  موف جػودة الخدمػة عنػدما يكػوف السػعر وعناصػر التكمفػةيرى أف الزبائف يفض 

 p2).. .(Jama'a,2015 الأخرى ثابتة

 conformance to specificationsالمطابقة  -ٖ

المنظمػػػػػة أف تعػػػػرؼ المتطمبػػػػػات هػػػػذل أف عمػػػػى  وتتضػػػػػمف وجهػػػػة النظػػػػػر أي المطابقػػػػة لمتوقعػػػػات 

وأيضػػاً أف تقػػوـ بتصػػميـ وتسػػميـ خػػدماتها بشػػكؿ صػػحي  مػػف المػػرة الأولػػػى)اؿ   والمواصػػفات والإذعػػاف لهػػا

 (.38 ص2182قاسـ  

ذا حدث خطأ غير مقصود فيمكف الت مب عميه ومواجهته بسرعة وـ جػودة الخدمػة فػي بحيث لا يتأثر مفهػ  وا 

 .( 499 ص 2186)الصرف  .أذهاف الزبائف

 ومف أنصار هذا الرأي:        

ISO9000   ج مػػػػف تنفيػػػػذ مجموعػػػػة مػػػػف الأنشػػػػطة الموجهػػػػة لمقابمػػػػة احتياجػػػػات نػػػػت  : إف جػػػػودة الخدمػػػػة ت

 .  (31 ص2183)عامر  ومسمـ  .الزبوف

جودة الخدمة هػي مقيػاس ملائمػة الخدمػة المقدمػة  فأ المذاف يراف Lewis & Booms 1983وأيضاً         

أي أف مواصػػػػػػفات الخدمػػػػػػة المسػػػػػػممة مطابقػػػػػػة لمتوقعػػػػػػات الخاصػػػػػػة بهػػػػػػذل   بالفعػػػػػػؿ مػػػػػػع توقعػػػػػػات الزبػػػػػػائف

 .(81)بوحجيمة  وبولعراس  ص.المواصفات
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والػػذي   إف جػػودة الخدمػػة هػػي مقيػػاس مػػدى نجػػاح الخدمػػة المقدمػػةحيػػث يػػرى Cupta2011 ويتفػػؽ معهمػػا

 (31 ص2186توقعات الزبوف لمخدمة.)عبد الحميد  و رؤوؼ   يتطابؽ مع

 Meet or exceed expectationsتمبية التوقعات أو مايزيد عنيا  -ٗ

ف الجػودة هػي مػا يشػعر بػه   الزبػوفبمعنى أف جودة الخدمة هي الفرؽ الذي يفصؿ الزبػوف عػف الخدمػة  وا 

 .(68 ص2185)قراوي  وغازي   .بعد استعماله لمخدمة أو بعد تقديمها له

 وجية النظر ىذه: يمن مؤيد

(Gronroos, 1984) إف جػػػودة الخدمػػػة هػػػي نتيجػػػة عمميػػػة تقيػػػيـ يقػػػارف بهػػػا الزبػػػوف توقعاتػػػه  حيػػػث يػػػرى "

 (.71 ص2181بالخدمة المقدمة له بالفعؿ".)جبمي 

"إف جػودة الخدمػة هػي تقػديـ خدمػة أفضػؿ مػف توقعػات الزبػوف".)المخلافي   الذي يػرى(Lewis, 1993 ) و

 (346 ص 2186

"إف جػودة الخدمػة هػي درجػة التنػاقض بػيف توقعػات  حيػث يػروف (Parasurman et all, 1995 )وأيضػاً 

دراكاتهـ لمجودة المقدمة لهـ بالفعؿ                                    .(.(Gabriel,2012, p14"الزبائف وا 

ذا  ياً راضػ فػنف الزبػوف سػيكوف  لمزبوف مع توقعاته لمخدمػةلفعمية فنذا تطابقت الإدراكات ا عػف هػذل الخدمػة  وا 

  أمػا تجاوزت الإدراكات الفعميػة التوقعػات فػنف الخدمػة تكػوف متميػزة والزبػوف يكػوف راضػياً عػف الخدمػة أيضػاً 

والزبػػػػػػػوف مسػػػػػػػتاء مػػػػػػػف   الخدمػػػػػػػة رديئػػػػػػػة قػػػػػػػؿ مػػػػػػػف توقعاتػػػػػػػه فهنػػػػػػػا تكػػػػػػػوفأذا كانػػػػػػػت الإدراكػػػػػػػات الفعميػػػػػػػة إ

 .(46  ص2188)عمر .الخدمة

 

 ( مفهوـ جودة الخدمة4.2الشكؿ: )
 46.ص2188المصدر: عمر  
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 كل من : إلىلى التعرف إوىذا يقودنا 

د مػف التجػارب السػابقة سػتم  وهػي ت    وهي الخدمة التي تمثؿ توقعػات الزبػوف مػف الخدمػة الخدمة المتوقعة: -

 الزبوف وأيضاً اتصاله بالآخريف.والثقافة وحاجات 

فػي ويشػعر بهػا الزبػوف   وهي الخدمة التي تمثؿ المستوى الفعمي لأداء الخدمة الخدمة الفعمية )المقدمة(: -

 أثناء حصوله عمى الخدمة.

دركها الزبػػوف عنػػدما يقػػوـ بالمقارنػػة بػػيف الخدمػػة الفعميػػة والخدمػػػة وهػػي الجػػودة التػػي ي ػػ :دركييةالخدميية الم   -

 (.72 ص2121)زاوي المتوقعة.

 الخدمة تتألؼ مف شقيف متكامميف وهما:  جودةوهناؾ مف يرى أف           

ف الجػػػودة تتحقػػػؽ عنػػدما يػػػتـ الالتػػػزاـ أوهػػو يتمثػػػؿ فػػػي وجهػػة نظػػػر الإدارة التػػػي تػػرى  المنظيييور اليييداخمي: -

 .واليات وتكنولوجيا الخدمة في الخدمة وأدوات تحقيؽ الجودة  بمواصفات الخدمة

وهو يتمثػؿ فػي وجهػة نظػر الزبػوف الػذي يػرى أف الجػودة تتحقػؽ عنػدما يحصػؿ عمػى  الخارجي :المنظور  -

 (89 ص2188خدمة تحقؽ له درجة جيدة مف الرضا والإشباع. )زبدة  

 

 
        

 ( الجودة من منظور الإدارة والزبائن5.2الككل: )
 54ص2157المصدر: زبدة،



49 
 

 

الخدمػػة فننػػه يجػػب عمػػى الإدارة أف ت عػػي أف الجػػودة يجػػب  لجػػودةوعمػػى الػػرغـ مػػف صػػعوبة إعطػػاء تعريػػؼ 

وذلػؾ لأف الجػودة التػي لا تطػابؽ التوقعػات أو لا تتجاوزهػا قػد   د مف قبؿ الزبائف وليس مف قبؿ المنظمػةحد  أف ت  

 (.511 ص2186 دد.)الصرفتسبب خسارة عدد مف الزبائف  وأيضا تسبب الفشؿ في جذب زبائف ج  

بتقػديـ  ؽ عمػى المنافسػيفيمكف لمباحثة أف تسػتنتج التعريػؼ التػالي: جػودة الخدمػة هػي التفػو  مف التعاريؼ السابقة 

      ؽ عميها.خدمة ذات منفعة تتلائـ مع توقعات الزبائف وتتفو  

 فػي الدراسػات السػابقة باسػتثناء تعريفهػا فعمػى حػد عمػـ الباحثػة لػـ يػرد تعريف جيودة الخدمية البريدييةأما   

فهػا بأنهػا" المسػتوى الػذي تتحقػؽ فيػه احتياجػات متمقػي الخدمػة البريديػة فػي الوقػت عر  الػذي  )2188دراسة )زبدة 

حػاؿ كانػت  الحاضر أو في المستقبؿ في مكاتب البريد العامة التابعة لمحكومة أو المؤسسة البريدية الخاصػة فػي

والاتصػاؿ  اتػه فػي مجػاؿ التواصػؿمؤسسة خاصة لا تتبع لمدولة  والتي تسػاهـ بػدورها فػي إشػباع احتياجاتػه ورغب

 (.38 ص2188)زبدة و التجارة الالكترونية والخدمات المالية البريدية والخدمات الوسيطة".

ف إحيػػث ؟ لتػػي يسػػتند إليهػػا التنػػاقض بػػيف التوقعػػات والادراكػػات اـ هنػػا مػػاهي الأبعػػاد هػػمويبقػػى السػػؤاؿ ال

وهػػذل التوقعػػػات هػػي التػػي تشػػػكؿ   توقعػػات واهتمامػػاتمػػة تتشػػكؿ لػػػديهـ الزبػػائف حػػيف تعػػاممهـ مػػػع مقػػدمي الخد

 (.Verma, p406,2012 المعايير المستخدمة لتقييـ الجودة.)

 أبعاد جودة الخدمة: 2.3.2 

 عدان أساسيان:أن جودة الخدمة ليا ب   Swamb &Comb 1976يرى 

وتتضػػػمف الجوانػػػب الجػػػودة الماديػػػة: وهػػػي الخدمػػػة التػػػي يتعػػػرض لهػػػا الزبػػػوف عنػػػد حصػػػوله عمػػػى الخدمػػػة  -

 المادية الممموسة.

أثنػاء تفاعػػؿ العػامميف بالمنظمػػة مػػع فػػي عػػف أداء الخدمػة ذاتهػػا  رعب ػوهػي الجػػودة التػػي ت  الجػودة التفاعميػػة:  -

 الزبائف.
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 ثلاثة أبعاد لمجودة وىي: Sasser & Arbit 1976ويقترح    

 .العناصر المادية -

 .التسهيلات  -

 (.845 ص2185)شيخ ديب .الأفراد -

 عديف أساسيف وهما :فقد رأى أف جودة الخدمة تتضمف ب   8984في دراسته لعاـ  Gronroosأما 

)عمػػػر    ويمكػػػف التعبيػػػر عنهػػػا كميػػػاً   الجػػػودة الفنيػػػة )التقنيػػػة( وهػػػي تشػػػير إلػػػى الجوانػػػب الكميػػػة لمخدمػػػة -

 (81 ص2188وهي ترتبط بالنتائج التي يحصؿ عميها الزبائف. )رشيد  و العطوي    (46 ص2188

 لى الزبوف.إالجودة الوظيفية: تشير إلى الكيفية التي يتـ نقؿ الجودة الفنية  -

 :وهو ضاؼ بعداً ثالثاً أ 8991قة له عاـ وفي دراسة لاح

لػػى الصػػورة المنقولػػة لمزبػػائف مػػف خػػلاؿ وسػػائؿ إوالتػػي تشػػير  Corporate Qualityصػػورة المنظمػػة   -

 (. 47 ص2188الترويج.)عمر  

 عديف لمجودة وهما:ب   بتحديد( Lehtinen & Lehtinin 1982) كما قاـ   

 وتشمؿ البيئة المادية والأدوات والتسهيلات المختمفة. Physical Qualityالجودة المادية: -

ـ لمقػػد   فػػاعميتالوهػػي التػػي تركػػز عمػػى الانسػػجاـ بػػيف الػػنمط  Interactive Qualityالجييودة التفاعمييية: -

وبعبػػارة أخػػرى هػػي الجػػودة التػػي   81 ص2188)رشػػيد  و العطػػوي    الخدمػػة والػػنمط التشػػاركي لمزبػػوف

 (.29 ص2186تمثؿ ناتج عمؿ الخدمة. )مهديد  و بحري  

لاحقػػػاً وهػػػو جػػػودة  Gronroosالػػػذي أضػػػافه  هبعػػػداً ثالثػػػا لمنمػػػوذج وهػػػو البعػػػد نفسػػػ افضػػػاؼ الباحثػػػأوقػػػد 

لػػػذهني عنهػػػا. )مهديػػػد  و أي صػػػورة المنظمػػػة والانطبػػػاع ا .(81 ص2188  و العطػػػوي رشػػػيدالمنظمػػػة )

 (.29 ص2186بحري  
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 يْن نجد أنيما يميزان بين :وفي تصنيف آخر لمباحثَ 

 .أثناء تقديـ الخدمةفي وهي الجودة التي يحكـ عميها الزبوف  جودة العمميات: -

وهػي الجػودة التػي يحكػـ عميهػا بعػد الأداء الفعمػي لمخدمػة. )المرجػع  جودة المخرجات )الجودة الوظيفيية(: -

 (.29السابؽ ص

 
 

 ( أبعاد جودة الخدمة6.2الشكؿ: )
 31ص 2186 المصدر: مهديد  و بحري 

 
 :دراؾ الزبوف لجودة الخدمةإتتحدد بناء عمى   موذج يتألؼ مف ثلاثة أبعاد أيضاً ن Oliver1994ويقترح      

 .  customer employee interactionالتفاعؿ بيف الزبوف والعامميف  -

 .service invironment بيئة الخدمة -

 (.   81 ص2188العطوي و  .)رشيد service outcomesالنتائج التي يحصؿ عميها الزبوف مف الخدمة  -

الأبعػػػػاد إلػػػػى نمػػػػوذج ثلاثػػػػي يتكػػػػوف مػػػػف ثلاثػػػة أبعػػػػاد رئيسػػػػية وعػػػػدد مػػػػف  Cronin&Brody,2001وأشػػػار 

 الفرعية:

 جودة النتائج: تتضمف وقت الانتظار والممموسيات . -

 جودة البيئة المادية: تشمؿ تصميـ التسهيلات والعوامؿ الاجتماعية والظروؼ المحيطة. -

 (.88المرجع السابؽ ص): يتضمف الاتجاهات والسموؾ والخبرة. عؿجودة التفا -
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هػي  8985عػاـ  Zeithaml) ( Parasurman ,Berry &يرى بعػض البػاحثيف أف الدراسػة التػي قػاـ بهػا

المقػػػاييس الكميػػػة "فقػػد توصػػػموا مػػػف خػػػلاؿ دراسػػػتهـ  ( 846 ص2185)شػػػيخ ديػػػب    أكثػػػر الدراسػػػات قبػػػولاً مػػف 

وهػػي التػػي تحػػدد   عشػػرة أبعػػاد أساسػػية تطػػوير إلػػى  (34 ص2189)مجنػػاح  وقنفػػود   " لقيػػاس جػػودة الخدمػػة 

وقاموا باختبارها عمى خدمات سمسػرة السػندات   (846 ص2185)شيخ ديب   جودة الخدمة وفقاً لإدراؾ الزبوف

 .(53 ص2186 )محمود.وخدمات الهاتؼ وأعماؿ الصيانة وغيرها

تعنػػػػػي أف المنظمػػػػػة تقػػػػػدـ الخدمػػػػػة بشػػػػػكؿ صػػػػػحي  مػػػػػف المػػػػػرة الأولػػػػػى )سػػػػػعد  :Relibility الاعتماديييييية -8

مػػػػػػػد عميػػػػػػػه )محيػػػػػػػاوي  عت  يػػػػػػػؽ ي  تقػػػػػػػوـ بننجػػػػػػػاز الخدمػػػػػػػة الموعػػػػػػػودة بشػػػػػػػكؿ دق هػػػػػػػاوأن ( 38 ص2187الله 

 ويمكف أف نعبر عنها بعبارات مثؿ:  (94 ص2116

م الطرود صيباح الييوم التيالي قبيل السياعة العاشيرة صيباحاً ولكين ىيل وعدت شركة البريد السري  أن تسم  "

 (Verma,2012,p406). " ؟حقاً  سيوصمونو

 المنظمػػػة عمػػػى تمبيػػػة الاحتياجػػػات: تعبػػػر عػػػف رغبػػػة وجاهزيػػػة مػػػوظفي Responsivenessالاسيييتجابة  -2

جػػراءات ووسػػائؿ الخدمػػة )محيػػاوي  إمػػف خػػلاؿ المرونػػة فػػي   )416 ص)المرجع السػػابؽ الجديػػدة والطارئػػة

 (. ويمكف التعبير عنها بعبارات مثؿ:94 ص2116

        من ىذا البنك ىل سوف يساعدوني في الإجراءات المطموبة؟ اً "لو طمبت قرض

 Verma, 2012, p406).)   

ر عػف تػوفر المهػارات والمعػارؼ اللازمػة لػدى المػوظفيف مقػدمي : تعب ػ Competeneالكفاءة أو الجيدارة  -3

 عنها بعبارات مثؿ: ويمكف التعبير  ـ مف أداء مهامهـالخدمات والتي تمكنه

" ىييل الأطبيياء فييي ىييذا المشييفى مييؤىمين حقيياً ولييدييم الخبييرة المناسييبة لأداء ىييذا النييوع ميين العمميييات 

   ) .417 ص؟".)المرجع السابؽالجراحية

 ( 416ص  ـ الخدمػػة وأمانتػػه ونزاهتػػه)المرجع السػػابؽعػػد بمقػػد  : يتعمػػؽ هػػذا الب  Credibilityالمصييداقية   -4

  (94ص 2116مػػة )محيػػاوي  والالتػػزاـ بالمواعيػػد التػػي تقػػدمها الإدارة لمزبػػائف فيمػػا يخػػص الخػػدمات المقد  
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ويمكػف التعبيػر   (38 ص2187ة جػديرة بالثقػة والائتمػاف. )سػعد الله ما يجعؿ المنظمػة مقدمػة الخدمػا وهذ

 عنها بعبارات مثؿ:

دون أي تيأخير أو أي أعميال ورقيية ب" تعيدت شركة التأمين أنيا في حال وقوع حادث ستقوم بالتعويض 

 .Verma, 2012, p407)) ىل يمكنني تصديقيم دون أدنى شك؟"

)المرجػع   يتمتع الموظفوف بالمباقة والاحتػراـ والػود  عنػد تقػديـ الخدمػةيعني أف  وهذا:Courtesyالمجاممة  -٘

وخاصػة التػي تتطمػب أعمػالهـ الاتصػاؿ بالزبػائف مثػؿ   والصداقة التػي يبنيهػا العػامموف ( 416  صالسابؽ

 يمكف التعبير عنها بعبارات مثؿ:و ،(38 ص2187)سعد الله   الاستقباؿ يفموظ

؟" جيل حفمية تكيريم واليدي ىيل سييخدم الموظفيون ضييوفي بياحترام وودّ أ "لقد حجزت غرفة في الفندق مين

Verma,2012,p407)). 

 وأيضػاً   وجود عدد كاؼ  مف منافذ الخدمة وملائمػة موقػع المنظمػة عديتضمف هذا الب  : Accessالوصول  -ٙ

 ،(94 ص2116) محياوي  يمتد ليشمؿ ملائمة ساعات العمؿ وسهولة الاتصاؿ

 بعبارات مثؿ:ويمكف التعبير عنها 

الاتصيال  "إن الخدمة التي يقدميا مزود خدمة الاتصيال عبير اليياتف المحميول ليسيت دقيقية ىيل يمكننيي

 Verma,2012,p407). )بقسم خدمة العملاء؟".

 تعنػػػػي إعػػػػلاـ الزبػػػػائف بالمعمومػػػػات التػػػػي يبحثػػػػوف عنهػػػػا وبالم ػػػػة التػػػػي:  Communicationالاتصييييال  -7

 ويمكف التعبير عنها بعبارات مثؿ:  (38 ص2187)سعد الله    يفهمونها

 ي بصبر ويشيرحون لمياذا العيلاج السيابق ليم يينج ؟.تكلا لى مشإ"ىل سيستم  الأطباء في ىذا المشفى 

.(Verma,2012,p407) 

ويمكػػػػف التعبيػػػػر عنهػػػػا   مػػػػف المخػػػػاطر والشػػػػكوؾ : وتعنػػػػي أف تكػػػػوف الخػػػػدمات خاليػػػػةً Securityالأمييييان  -8

 بعبارات مثؿ:

 (.418 صالمرجع السابؽ )؟"السيارة في موقف السيارات ىذا"ما مدى أمان ركن 
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: بمعنػػى مػػدى الجهػػود المبذولػػة لفهػػـ احتياجػػات الزبػػوف Understanding customerفيييم الزبييون  -9

عػػد تػػوفر الاهتمػػاـ الشخصػػي بػػالزبوف وسػػهولة التعػػرؼ كمػػا يتضػػمف هػػذا الب    )418 ص المرجػػع السػػابؽ (

 عد بعبارات مثؿ:ويمكف التعبير عف هذا الب    (95 ص2116)محياوي   عميه

 أم سيقوم بعمل تسريحة عادية؟"."ىل سيحاول مصفف الشعر ىذا معرفة تفضيلاتي الخاصة 

 .(Verma,2012,p408) 

( مثػؿ )المعػدات 38 ص2187: تعبر عػف الجوانػب الماديػة لمخدمػة )سػعد الله   Tangiblesالممموسية -81

ويمكػف التعبيػر عنهػا  ( 95 ص2116)محياوي  فراد ووسائؿ الاتصاؿ التابعة لمقدـ الخدمة( والأجهزة والأ

 بعبارات مثؿ:

 Verma,2012,p408).")أحدث الآلات والمعدات؟ب"ىل سيتم إصلاح السيارة في ورشة حديثة مجيزة 

ديػػػػػػػب  )شػػػػػػػيخ  قػػػػػػػاموا بػػػػػػػدمج الأبعػػػػػػػاد السػػػػػػػابقة واختصػػػػػػػارها إلػػػػػػػى خمسػػػػػػػة أبعػػػػػػػاد فقط 8988وفػػػػػػي عػػػػػػػاـ 

وذلػػؾ اسػػتناداً إلػػى أف مفهػػوـ جػػودة الخدمػػة هػػو   يمكػػف تطبيقهػػا فػػي أي مؤسسػػة خدميػػة  (846 ص2185

والتػػػي لا تقتصػػػر عمػػػى مفهػػػوـ   مفهػػػوـ مركػػػب يخضػػػع لمتفػػػاوت الإدراكػػػي نتيجػػػة ارتباطػػػه بتقييمػػػات الزبػػػائف

نما تمتد لتشمؿ الأسموب الذي ت  نفسهاالخدمة  وىيذه الأبعياد (. 53 ص2186)محمػود   ى به الخدمػة.ؤد    وا 

  ىي:

 

 ( جودة الخدمة وأبعاد الجودة7.2لككل: )ا
 Verma,2012, p407 المصدر:
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 (  وتشمؿ : 846 ص2185: وهي جميع المكونات الممموسة لممنظمة )شيخ ديب  الممموسية -8

 .(36 ص2118جاذبية المظهر الخارجي لممنظمة.)رقاد   - أ

( :أي الػػػػػػػديكور والأثػػػػػػػاث والإضػػػػػػػاءة )الػػػػػػػدويؾ  36السػػػػػػػابؽ صالػػػػػػػداخمي لممنظمػػػػػػػة.المرجع  التصػػػػػػػميـ  - ب

 .(53 ص2186وأماكف الانتظار والموحات الإرشادية. )محمود   (85 ص2188

  ( ووسػػائؿ وأدوات الاتصػػاؿ.36 ص2118.رقاد  لمعػػدات المسػػتخدمة فػػي أداء الخدمػػةحداثػػة الأجهػػزة وا - ت

 .(35 ص2187) سعد الله  

                                        (.   36 ص2118رقاد  .)خدماتالمظهر اللائؽ لمقدمي ال - ث

ػػ  ف جميػػع هػػذل العناصػػر تشػػكؿ الصػػورة الذهنيػػة لمخدمػػة التػػي سيسػػتخدمها الزبػػائف وخاصػػة الج  دد لتقيػػيـ وا 

كػـ عمػى جػودة الخدمػة مػف ما يمجػأ لمح   ف الزبوف غالباً إ(. حيث 847 ص2185)شيخ ديب   .جودة الخدمة

 (.35 ص2187)سعد الله  .ية المرافقة لمخدمة المقدمة لهكمخلاؿ الخصائص الش

: تعني وفػاء المؤسسػة بػالوعود التػي أعطتهػا لمزبػوف مػف خػلاؿ الاتصػالات التسػويقية سػواءً كانػت الاعتمادية -2

 وتتضمف : .(847 ص2185)شيخ ديب  . هذل الوعود مرتبطة بتقديـ الخدمة  أـ بحؿ المشكلات

( فػػػالزبوف يتوقػػػع أف تقػػػدـ لػػػه 36 ص2118)رقػػػاد   المواعيػػػد المحػػػددةقػػػديـ الخدمػػػة فػػػي الوفػػػاء بت - أ

خدمػػػػػة دقيقػػػػػة مػػػػػف حيػػػػػث الالتػػػػػزاـ بالوقػػػػػت والأداء كمػػػػػا وعدتػػػػػه المنظمػػػػػة مػػػػػف قبػػػػػؿ. )سػػػػػعد الله  

 .(34 ص2187

(: أي القػػػدرة عمػػػى أداء الخدمػػػة بدقػػػة عاليػػػة 36 ص2118)رقػػػاد   لخدمػػػة بشػػػكؿ صػػػحي تقػػػديـ ا - ب

. يهػػا  ويتمثػػؿ ذلػػؾ فػػي دقػػة التسػػجيلات وتفػػادي حػػدوث الاخطػػاءوثبػػات وكفػػاءة يمكػػف الاعتمػػاد عم

   .(54 ص2186)محمود 

 (.54 ص2186)محمود   .تقديـ معمومات دقيقة وصحيحة: أي تقديـ معمومات صادقة لمزبائف - ت
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)مجنػػػػػػاح  وقنفػػػػػػود   : تعكػػػػػػس الرغبػػػػػػة فػػػػػػي مسػػػػػػاعدة الزبػػػػػػائف وتقػػػػػػديـ الخدمػػػػػػة السػػػػػػريعة لهـالاسييييييتجابة -3

.)شػػػػػيخ ديػػػػػب  صيوتعنػػػػػي المرونػػػػػة والقػػػػػدرة عمػػػػػى تقػػػػػديـ الخدمػػػػػة لمزبػػػػػوف بشػػػػػكؿ شخ  (21ص2189

 (.وتتضمف:847 ص2185

(: أي سػػرعة الإنجػػاز فػػي التعامػػؿ مػػع 36 ص2118)رقػػاد  السػػرعة فػػي تقػػديـ الخدمػػة المطموبػػة - أ

واسػػتعداد المنظمػػة لتقػػديـ الخػػدمات بشػػكؿ دائػػـ وفػػي   (847 ص2185)شػػيخ ديػػب   طمبػػات الزبائف

مقػػدـ الخدمػػة بالحمػػاس والسػػعادة عنػػد تقػػديـ الخدمػػة ومػػدى  وشػػعورالزبػػوف   ي يحتػػاج إليػػهلػػذاالوقػػت 

 (.23 ص2188)زبدة .جاهزيته لذلؾ

الخػػػػدمات بشػػػػكؿ سػػػػريع  أي تقػػػػديـ (:36 ص2118)رقػػػػاد  الاسػػػػتجابة الفوريػػػػة لحاجػػػػات الزبائف - ب

)الػػػػػدويؾ  .المػػػػػوظفيف عػػػػف تمبيػػػػػة طمبػػػػػات الزبػػػػػائفوعػػػػػدـ انشػػػػػ اؿ   (54 ص2186ولائػػػػؽ ) محمػػػػػود  

 (.87 ص2188

ـ (: أي مسػػتوى المسػػاعدة المقػػد  36 ص2118الػػرد الفػػوري عمػػى الاستفسػػارات والشػػكاوى )رقػػاد  - ت

والقػػػدرة عمػػػى التعامػػػؿ مػػػع كػػػؿ متطمبػػػات الزبػػػائف   (23 ص2188)زبػػػدة  ـ الخدمةلمزبػػػوف مػػػف قبػػػؿ مقػػػد  

أنهػػـ محػػؿ تقػػدير واحتػػراـ مػػف قنػػع الزبػػائف بمػػا ي    والاسػػتجابة لشػػكاويهـ والعمػػؿ عمػػى حمهػػا بسػػرعة وكفػػاءة

ويعبػػػر عنػػػه بطػػػوؿ الفتػػػرة الزمنيػػػة التػػػي   (87 ص2188)الػػػدويؾ   قبػػػؿ المؤسسػػػة التػػػي يتعػػػامموف معهػػػا

و إبػػػداء الاهتمػػػاـ بالمشػػػكلات التػػػي   تسػػػاؤلاته فوالإجابػػػة عػػػينتظرهػػػا الزبػػػوف لمحصػػػوؿ عمػػػى المسػػػاعدة 

 (.847 ص2185تواجهه. )شيخ ديب 

  (54 ص2186)محمػػود    والمهػػارة الجيػػدة لأداء الخدمػػة بكفػػاءة ومصػػداقية : وهػػو القػػدرة الكاممػػةالأمييان -4

 :ويتضمف .(86 ص2188)الدويؾ   .وحرص المنظمة عمى مصمحة الزبائف

(: يقصػػػد بػػػه الأمػػػاف الكػػػافي المحػػػيط بمكػػػاف 36 ص2118الشػػػعور بالأمػػػاف فػػػي التعامؿ.)رقػػػاد   - أ

وحػػػرص .(28 ص2189)مجنػػػاح  وقنفػػػود  .عمػػػى أرواح وممتمكػػػات طالػػػب الخدمػػػة الخدمػػػة والمحافظػػػة
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مػة لهػـ خاليػة مػف المخػاطر والأخطػاء المنظمة عمى زرع الاطمئناف فػي نفػوس الزبػائف بػأف الخدمػة المقد  

 .(23 ص2188قبؿ وأثناء وبعد تقديـ الخدمة )زبدة   (86 ص2188)الدويؾ    والشكوؾ

صػوؿ عمػى خدمػة جيػدة والمحافظػة (: أي شػعور الزبػائف بالح36 ص2118ـ الخدمػة)رقاد الثقة بمقد   - ب

ف هذا الب    (28ص 2189)مجناح  وقنفود   عمى سرية وخصوصية المستفيديف مف الخدمة ـ جػداً هػمعد وا 

فػػي الخػػدمات التػػي تحػػوي درجػػة عاليػػة مػػف المخػػاطرة مثػػؿ الخػػدمات الصػػحية والمصػػرفية ) شػػيخ  وخاصػػة

 (.847 ص2185ديب  

ة والصػػػداقة والحػػػرص عمػػػى الزبػػػوف مثػػػؿ فػػػي إبػػػداء روح المػػػود  أف التعػػػاطؼ يت Zeithaml: أشػػػار  التعييياطف -5

 ويتضمن : .(23 ص2189)مجناح  وقنفود    والرغبة في تقديـ الخدمة حسب حاجاته  شعارل بأهميتها  و 

 .(36 ص2118دارة العميا.)رقاد  وضع مصمحة الزبائف في مقدمة اهتمامات الإ - أ

المنظمػػػة لمتعػػػرؼ عمػػػى حاجػػػات فهػػػـ ومعرفػػػة احتياجػػػات الزبػػػوف: أي بػػػذؿ الوقػػػت والجهػػػد مػػػف قبػػػؿ  - ب

 (.35 ص2187)سعد الله  .اللازمة والعناية   وفهـ مشاعرل وتزويدل بالرعايةالزبوف

(: أي ملائمػػػػة الجػػػػو العػػػػاـ داخػػػػؿ 36 ص2118تقػػػػدير ظػػػػروؼ الزبػػػػوف والتعػػػػاطؼ معػػػػه )رقػػػػاد   - ت

وملائمػػػػػػػػة سػػػػػػػػاعات العمػػػػػػػػؿ لتناسػػػػػػػػب جميػػػػػػػػع   (89 ص2188)الػػػػػػػػدويؾ   المنظمػػػػػػػػة لاحتياجػػػػػػػػات الزبائف

 .(23 ص2189الزبائف)مجناح  وقنفود  

 تقػػػديـ الرعايػػػة والاهتمػػػاـ الشخصػػػي (: أي36 ص2118)رقػػػاد   المطػػػؼ فػػػي التعامػػػؿ مػػػع الزبػػػوف - ث

ئف )الػدويؾ  لمزبائف مف قبؿ الموظفيف في المنظمة  وأيضاً قدرة الموظفيف عمى إظهػار الاحتػراـ والمباقػة لمزبػا

 (.89 ص2188

 جودة الخدمة: نماذج قياس 3.3.2  

قياس وذلؾ مف خػلاؿ الأبعػاد والعناصػر التػي متسعى المنظمات لتقييـ وقياس جودة خدماتها باعتماد نماذج ل

 تعبر عف جودة الخدمة ومف هذل المقاييس :
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 (817-815ص 2116 )محياوي :مقاييس الجودة المينية -8

  : يعتقػػد أنصػػار هػػذا المقيػػاس بػػأف المػػدخلات هػػي جػػوهر الخدمػػة وجودتهػػاالمييدخلاتقييياس الجييودة بدلاليية  - أ

حيػػث أف تػػػوفر )البنػػػاء المناسػػػب والمعػػػدات والعػػػامموف الأكفػػػاء والقػػػوانيف والمػػػوائ  المحكمػػػة والػػػنظـ المسػػػاعدة 

وبػػالرغـ مػػف أهميػػة عناصػػر المػػدخلات فػػي   يػػؤدي إلػػى حػػدوث خدمػػة مميػػزة والأهػػداؼ الواضػػحة ....إلػػخ( 

أهمهػا طػرؽ تنػاوؿ   جودة الخدمة  إلا أنها لا تعد كافية وحدها لضػماف الجػودة  فهنػاؾ عوامػؿ أخػرى مكممػة

جػػراءات وأسػػاليب العمػػؿ ونظػػاـ السػػجلات والمعمومػػات  فػػالعبرة ليسػػت  المػػدخلات والتفػػاعلات فيمػػا بينهػػا  وا 

نما كيؼ   مجرد توفر المدخلات  عممياً في أحسف صورة ممكنة. سْت ؿت  وا 

  : يركز هذا المقياس عمى جػودة العمميػات أو المراحػؿ المختمفػة لتقػديـ الخدمػةقياس الجودة بدلالة العمميات - ب

ويعتمد عمى مجموعة مف المؤشػرات والمعػايير التػي توضػ  النسػب المقبولػة لكافػة عناصػر أنشػطة الخػدمات 

و   ع هػػذل العناصػػر  حيػػث يمكػػف تصػػنيؼ الخػػدمات كخػػدمات جيػػدةالمقدمػػة التػػي يجػػب أف تتػػوفر فػػي جميػػ

  هذا المقياس عمى أنه يركز بصفة أساسية عمى عمميات الخدمػة بػدلًا مػف التركيػز عمػى الأبعػاد الكميػة انت ق د

 في التصميـ والقياس والتقييـ لجودة الخدمة. بالرغـ مف أهميته

نظػػر لمنتػػائج عمػػى أنهػػا حيػػث ي    اس بالنتػػائج النهائيػػة فقػػطا المقيػيتعمػػؽ هػػذ قييياس الجييودة بدلاليية المخرجييات: - ت

منهػػػا استقصػػػاء رضػػػا الزبػػػوف بخصػػػوص الخػػػدمات  عديػػػدة طػػػرؽبالإنجػػػاز أو عػػػدـ الإنجػػػاز  ويػػػتـ قيػػػاس النتػػػائج 

التػػي تعيػػؽ الأداء المنشػػود  أو مػػف خػػلاؿ  تكلاأو استقصػػاء العػػامميف فػػي المنظمػػة لموقػػوؼ عمػػى المشػػ  المقدمػػة

    بيف الأداء المستهدؼ والأداء الفعمي لاكتشاؼ جوانب القوة والضعؼ ومحاولة تلافيها مستقبلًا.إجراء المقارنة 

 مقاييس الجودة من منظور الزبائن:  -ٕ

   :مقياس عدد الشكاوى - أ

همػػاً لمسػػتوى الخػػدمات ممقياسػػاً  درة زمنيػػة معينػػة يعػػف عػػدد الشػػكاوى المقدمػػة مػػف الزبػػائف خػػلاؿ فتػػإحيػػث 

ف هػػػذا المقيػػػاس يسػػػاعد المؤسسػػػات الخدميػػػة فػػػي اتخػػػاذ الإجػػػراءات متناسػػػبة مػػػع الغيػػػر  رغبػػػات الزبػػػائف  وا 

حيػػث يقػػوؿ  (48 ص2189)بوشػػرمة  و فدسػػي   الضػػرورية لتحسػػيف مسػػتوى جػػودة الخػػدمات التػػي تقػػدمها



59 
 

س الػذي لػـ يسػتمع ينب ي أف تتحوؿ لميزة تنافسية في مواجهة المناف   الزبوفأحد المدراء إف كؿ شكوى يقدمها 

 .هذل الشكوىل

  فػػي حػػيف أف ال البيػػة مػػف الزبػػائف سػػوؼ يتقػػدموف بشػػكواهـ قمػػيلاً  اً ويؤخػػذ عمػػى هػػذا المقيػػاس أف عػػدد

ف عػػػدـ تقػػػديـ الشػػػكاوى لا يعنػػػي أف الخدمػػػة ذات جػػػودة عاليػػػة  كمػػػا أف تقػػػديـ   سػػػوؼ يتػػػرددوف فػػػي ذلػػػؾ وا 

تقػدـ بشػكواهـ أو لػيس لػديهـ الرغبػة الشكاوى يعتمد عمى سهولة ذلؾ  فالعديد مػف الزبػائف لا يعرفػوف كيفيػة ال

 (.55-56 ص2114)عبد المحسف   .في بذؿ الجهود الكبيرة لمقياـ بنجراءات التقدـ بشكوى

 :مقياس الرضا - ب

ويػتـ ذلػؾ بعػدة طػرؽ )اسػتبياف  بطاقػات   بعػد تقػديـ الخدمػة هو عبارة عف توجيه الأسئمة لمزبائف خاصػةً     

وذلػؾ حتػى تسػتطيع المنظمػة أف   (57 ص2114)عبػد المحسػف    تدويف الملاحظػات  مقػابلات شخصػية(

ػػػوهػػػذا المقيػػػاس ي    واكتشػػػاؼ جوانػػػب القػػػوة والضػػػعؼ فيهػػػا  تتبػػػيف اراء زبائنهػػػا نحػػػو الخػػػدمات المقدمػػػة ف مك 

رضػائهـالمنظمة مف تبني اسػتراتيجيات الجػودة الملائمػة لحاجػات الزبػائف و  عػف الخػدمات المقدمػة. )مهديػد   ا 

 (.35 ص2186و بحري  

وي نتقد هذا المقيػاس بأنػه لا يعكػس اراء الزبػائف الػذيف لػـ يشػممهـ الاسػتبياف  كمػا أنػه يفتقػر إلػى صػياغة   

ف هػػذا المقيػػاس لا يمػػد   فضػػلًا عػػف قمػػة الػػردود أو الاسػػتجابة  جيػػدة وتسمسػػؿ منطقػػي لأسػػئمة الاستقصػػاء وا 

.) عبػد هاالخدمػة ب يرهػا فػي الصػناعة نفسػالمنشأة بمعمومات وافية يمكػف الاعتمػاد عميهػا فػي مقارنػة مسػتوى 

 (.58-57 ص2114المحسف  

 :مقياس القيمة - ت

 يب  دركة مف جػان  مة لمزبائف تعتمد عمى الخدمات الم  الفكرة الأساسية لهذا المقياس أف قيمة الخدمة المقد       

زادت مسػػػتويات قيمػػػة   فكممػػػا نفعػػػة والسػػػعر هػػػي التػػػي تحػػػدد القيمػػػةأي أف العلاقػػػة بػػػيف الم الزبػػػوف والتكمفػػػة 

وبالتػػػػػػػالي زيػػػػػػػادة إقبػػػػػػػالهـ عمػػػػػػػى طمػػػػػػػب هػػػػػػػذل   مسػػػػػػػتويات منفعػػػػػػػة الخدمػػػػػػػة زادت القيمػػػػػػػة المقدمػػػػػػػة لمزبػػػػػػػائف

ف مػػػػف واجػػػػب المنظمػػػػة الخدميػػػػة وفػػػػؽ هػػػػذا المقيػػػػاس اتبػػػػاع   (33 ص2183 )عامر  ومسػػػػمـ الخػػػػدمات وا 
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وبالتػالي تركيػز   (72 ص2114جراءات المناسبة لتخفيض سعر الحصػوؿ عمػى الخدمػة ) عبػد المحسػف الإ

 الجهود نحو خدمات متميزة وبأقؿ التكاليؼ الممكنة.

ومػػف الانتقػػادات التػػي قػػدمت لهػػذا المقيػػاس أف الزبػػائف لا يعرفػػوف الكثيػػر عػػف تكمفػػة الخدمػػة وخاصػػة     

مت لهـ  كما أف هناؾ بعض بنود التكمفػة التػي لا يمكػف حسػابها بشػكؿ نقػدي د  تكمفة الخدمة الرديئة التي ق  

 .(73.) المرجع السابؽ  صروالتي تختمؼ مف عميؿ لآخ ؿ )القمؽ والألـ النفسي...إلخ(مث

 :  نموذج الفجوة - ث

إلػى  8985عػاـ  (Parasurman, Zeithaml &Berry )توصػمت الدراسػات التػي قػاـ بهػا كػؿ مػف     

الأساسػي البػاحثوف إلػى أف المحػور حيػث توصػؿ هػؤلاء   SERVQUALنموذج الفجػوات المعػروؼ باسػـ 

دراكػاتهـ الفعميػة لمسػتوى الخدمػة المقد   مػة. في تقديـ جػودة الخدمػة يتمثػؿ فػي الفجػوة بػيف توقعػات الزبػائف وا 

 .(26 ص2188)زبدة 

سػػػة لمجػػػودة تحديػػد مػػػدى التطػػػابؽ بػػيف الخدمػػػة المتوقعػػػة والخدمػػة الفعميػػػة وذلػػػؾ باسػػتخداـ الأبعػػػاد الخمأي 

 )مهديػػػػػػػػػػػػػد   والتعػػػػػػػػػػػػػاطؼ( لقيػػػػػػػػػػػػػاس الفجػػػػػػػػػػػػػواتمػػػػػػػػػػػػػاف الأالاعتماديػػػػػػػػػػػػػة و  و )الممموسػػػػػػػػػػػػػية والاسػػػػػػػػػػػػػتجابة

/ منهػا لقيػاس 22ومف هذل الأبعاد تـ استنتاج مجموعتيف مػف عناصػر القيػاس :/  (35 ص2186بحري و 

/ عنصػػػر منهػػػا لقيػػػاس إدراكػػػات 22و / توقعػػػات الزبػػػائف عػػػف المنظمػػػة ومػػػا يجػػػب أف تقدمػػػه مػػػف خػػػدمات 

ب الفرؽ بيف التوقعػات والإدراكػات التػي تمثػؿ جػودة سحي  أي المستوى الفعمي مف الخدمة  ومف ثـ   الزبائف

   : الخدمة وفؽ المعادلة التالية

          
 حيث أف:

 Q      تمثؿ جودة الخدمة 

 P        درؾتمثؿ الأداء الم 

E      تمثؿ التوقعات   
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وهػػي التػػي   (211 ص2186 )زقػػاي تتعمػػؽ بكػػؿ مػػف المنظمػػة والزبػػوف  مهمػػةخمػػس فجػػوات ت قػػاس و 

أربػػػع فجػػػوات منهػػػا تتعمػػػؽ  (26 ص2186)محبوبي  تحػػػدد عػػػدـ النجػػػاح فػػػي تحقيػػػؽ الجػػػودة المطموبػػػة

 .(211 ص2186)زقاي .بالمنظمة مقدمة الخدمة والفجوة الخامسة تتعمؽ بالزبوف

( بػػأف هػػذا المقيػػاس يركػػز عمػػى كػػؿ مػػف نتػػائج Vandamme & Leuninsوهػػذا مػػا ذكػػرل الباحثػػاف )

  2186 وبحػري  والعلاقة التفاعمية بيف مقدـ الخدمة والزبوف )مهديػد   مةالخدمة وعمميات تقديـ الخد

الزبوف بػػ الػػذي تتعمػػؽيبػػيف ذلػػؾ حيػػث يمثػػؿ الجػػزء العمػػوي مػػف النمػػوذج الفجػػوة  (. والشػػكؿ التػػالي36ص

أمػػا الجػػزء السػػفمي فهػػو يمثػػؿ الفجػػوات   (External mesurmentالقيػػاس الخػػارجي ) والتػػي تتطمػػب

 Internal .(Internal mesurment) .بمنظمػة الخدمػة والتػي تحتػاج قياسػاً داخميػاً الأربػع الخاصػة 

 (.218 ص2186)زقاي 

 

 ( نموذج جودة الخدمة7.2الككل: )
 Parasurman, 1985,P44 :لمصدرا
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 فجوة إدراك الإدارة لتوقعات الزبائن )الفجوة المعرفية( الفجوة الأولى:

Consumer expectation- management perception gap 
 

( التػي تنشػأ مػف Parasurman, p45,1985وتعني هػذل الفجػوة التنػاقض بػيف توقعػات الزبػائف)

عػػػػػػػػدة مصػػػػػػػػادر منهػػػػػػػػا )الإعػػػػػػػػلاف والتجربػػػػػػػػة والمنافسػػػػػػػػيف والاتصػػػػػػػػالات الشخصػػػػػػػػية...إلخ( )الصػػػػػػػػرف  

دراكػات الإدارة لهػػذل التوقعػات  ففػػي كثيػر مػػف الأحيػاف قػػد لا 219 ص2186 يكػوف لػػدى الإدارة الفهػػـ ( وا 

الػػدقيؽ لمميػػزات التػػي يجػػب أف تتمتػػع بهػػا الخدمػػة مػػف أجػػؿ تمبيػػة حاجػػات ورغبػػات الزبػػائف ومسػػتوى الأداء 

  وهػي تعتقػد أنهػا تفهػـ (Parasurman,1985,p45)  المطموب لهذل الميزات لتقديـ خدمة عالية الجودة

ومػف  ( 56  ص2186)محمػود   قعػه الزبػائف فعػلاً تمبي مػا يتو لا ما يريدل الزبائف وتستمر بتقديـ خدمات 

 أهـ أسباب هذل الفجوة:

: أي عػػػدـ تخصػػػيص المػػػوارد الكافيػػػة لمبحػػػث عػػػف احتياجػػػات ورغبػػػات عيييدم كفايييية الأبحييياث التسيييويقية -8

 .التسػػويؽ المنجػػزة لتطػػوير خػػدماتها أو أف تكػػوف الإدارة غيػػر مسػػتعدة لاسػػتخداـ نتػػائج بحػػوث  الزبػػائف

Verma, 2012,P416)). 

: أي عدـ انتقاؿ شػكاوى الزبػائف وتعميقػاتهـ واقتراحػاتهـ غيػر الرسػمية إلػى عدم كفاية الاتصالات الصاعدة -2

الإدارة العميػػا  فػػػي حػػيف أنهػػػا يجػػػب أف تصػػؿ إلػػػى الأشػػخاص المناسػػػبيف القػػػادريف عمػػى اسػػػتنتاج الأفكػػػار 

 .(486صالمرجع السابؽ  وتحويمها إلى عمؿ.)

  الهيكؿ الهرمي عمى طبقات عديدة بػيف الخطػوط الأماميػة والإدارة العميػا : أي أف يحتويمستويات الإدارة -3

  السػابؽالمرجع  ) دارة المسؤولة عف تصميـ الخدمةوهذا يؤدي إلى خمؽ مسافات طويمة بيف الزبائف والإ

تػػي تػؤدي إلػػى زيػادة تكػػاليؼ ويترتػب عمػى وجػػود هػذل الفجػػوة مجموعػة مػػف القػرارات الخاطئػة ال  (487ص

والقيػاـ الزبػائف   وأهـ خطوة لسد هذل الفجوة هي البقاء بالقرب مػف  (851 ص2185 )شيخ ديب  الخدمة
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ومػػدى رضػػاهـ عػػف الخػػدمات المقدمػػة لهػػـ. )عبػػد  هـ ورغبػػات هـبػػالبحوث التسػػويقية لمتعػػرؼ عمػػى حاجػػات

 .(882 ص2118العظيـ  

 الخدمة دارة لتوقعات الزبائن ومواصفات جودةاك الإدر فجوة إالفجوة الثانية: 

 Management perception- service quality specification gap  

ػػػد د ت أي التنػػػاقض بػػػيف مػػػا تعتقػػػدل الإدارة عػػػف رغبػػػات الزبػػػائف وبػػػيف مواصػػػفات الخدمػػػة التػػػي          لتقػػػديـ ح 

 .(883الخدمة )المرجع السابؽ ص

لتمبيػػة هػػذل التوقعػػات لا تفعػػؿ دارة توقعػػات الزبػػائف ولكػػف الوسػػائؿ المتصػػورة تعػػرؼ الإتحػػدث هػػذل الفجػػوة عنػػدما 

لػػػى مواصػػػفات لجػػػودة إدارة فػػػي ترجمػػػة هػػػذا الفهػػػـ أي ضػػػعؼ خبػػػرة الإ  (Parasurman,1985,p451 )ذلػػػؾ

 .( Mudie&Pirrie,2006,P92الخدمة )

 منها: عديدة سبابلأوتحدث هذل الفجوة 

تكػوف جػودة الخدمػة هػي الأولويػة لػجدارة العميػا  وتنظػر إلػى أهػداؼ أخػرى : أي عنػدما لا عدم التيزام الإدارة -8

أو عنػد غيػاب الالتػزاـ الصػادؽ فػي مواجهػة المواعيػد   (Verma, 2012, P417)  عمػى أنهػا أكثػر أهميػة

هػػذل الفجػػوة ولتفػػادي ذلػػؾ يجػػب عمػػى الإدارة  عنػػدها تحػػدث  (Mudie &Pirrie,2006, p92)  النهائيػػة

وذلػػؾ بػػأف تشػػير إلػػى التزاماتهػػا عػػف طريػػؽ التواصػػؿ المفظػػي أو   العميػػا أف تػػدعـ قضػػية الجػػودة بشػػكؿ جيػػد

 .(P418 Verma, 2012 ,.)غير المفظي لبيانات الرؤية والرسالة لممنظمة

  ,Verma) توقعػػات الزبػػائف غيػػر ممكػػف: وهنػػا تكػػوف الإدارة العميػػا مدركػػة أف تمبيػػة تصييور عييدم الجييدوى -2

2012,P418) غيػػػػػػػػػػر معقولػػػػػػػػػػة أو غيػػػػػػػػػػر واقعيػػػػػػػػػػة أو متشػػػػػػػػػػدد حيػػػػػػػػػػث تعتقػػػػػػػػػػد أف توقعػػػػػػػػػػات الزبػػػػػػػػػػائف  

Mudie&Pirrie,2006,p92) )   ويمكػػف تجنػػب ذلػػؾ مػػف خػػلاؿ المػػدراء ذوي الإرادة القويػػة الػػذيف يممكػػوف

 P419  .(Verma ,2012,. )ارد محدودةالحموؿ الإبداعية حتى لو كانت المو 

: إف غيػػاب تحديػػد الأهػػداؼ والمعػػايير التػػي توجػػه أداء المػػوظفيف وتشػػير إلػػى مػػا هػػو متوقػػع تحديييد اليييدف -3

مػػنهـ يػػؤدي لحػػدوث هػػذل الفجػػوة. ولتجنػػب ذلػػؾ يجػػب عمػػى الإدارة أف تقػػوـ بوضػػع أهػػداؼ مفهومػػة ومحػػددة 
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 المرجػع السػابؽ.(ات الزبػائفلموقػوؼ عمػى ملائمػة الاسػتراتيجية مػع توقعػ  ويمكف قياسها ومراجعتها بانتظػاـ

 (.489-488 ص

ويمكػف أف يػتـ ذلػؾ   : أي وضػع مواصػفات كميػة موحػدة لجميػع الخػدمات )التوحيػد القياسػي( توحيد المييام -4

وهنػاؾ بعػض الإدارات    (Verma,2012, P418-419) مػف خػلاؿ اسػتخداـ وسػائؿ التكنولوجيػا الحديثػة

ولكػػف فػػي الواقػػع إف هػػذل الصػػفة هػػي الحػػافز   لتقػػديـ الخػػدماتتعتقػػد أف عػػدـ ممموسػػية الخدمػػة يشػػكؿ عائقػػاً 

 .(Mudie &Pirrie,2006, p92الرئيسي لذلؾ )

 جودة تقديم الخدمة ) فجوة التقديم (  -الفجوة الثالثة: مواصفات جودة الخدمة

Service quality specification- service delivery gap 

رشػػادات لأداء إأي التنػػاقض بػػيف مواصػػفات جػػودة الخدمػػة والخدمػػة المقدمػػة فعػػلًا  فحتػػى فػػي حالػػة وجػػود 

فاف تقديـ خدمة بجودة عالية قػد لا يكػوف أمػراً مؤكػداً والسػبب   الخدمة بشكؿ جيد ومعاممة الزبائف بشكؿ صحي 

ولهػذا   (p45,1985 Parasurman,)  نػه مػف الصػعب توحيػدلإفي ذلؾ هو التبػايف فػي أداء المػوظفيف حيػث 

فػػنف الخػػدمات التػػي تعتمػػد عمػػى الأتمتػػة العاليػػة تكػػوف أقػػؿ عرضػػة لهػػذل الفجػػوة مػػف الخػػدمات التػػي تعتمػػد عمػػى 

ظػروؼ البيئػة الداخميػػة فيػه  أو قػد تػؤثر  العنصػر البشػري  لأف العنصػر البشػري قػد لا يمتمػؾ القػػدرة لأداء المهػاـ

 وىناك عدد من العوامل التي تؤثر عمى ىذه الفجوة منيا:، ((Verma, P419,2012.وقمة التحفيز

عمػػػالهـ بطريقػػػة مناسػػػبة  )زقػػػاي  ألمعمومػػػات اللازمػػػة لأداء ا: أي عػػػدـ امػػػتلاؾ المػػػوظفيف غميييوض الأدوار -8

ولتجنػػػب ذلػػػؾ يجػػػب اسػػػتخداـ الأدوات الػػػي توضػػػ  بشػػػكؿ محػػػدد مػػػا هػػػو متوقػػػع مػػػف   (214 ص 2186

حتػى   كػرر  وأيضػا تػدريب المػوظفيف عمػى المهػارات المطموبػة مػنهـويمكف القياـ بذلؾ بشػكؿ مت  الموظفيف

 .(428ص  السابؽ المرجع يتمكنوا مف فهـ متطمبات الدور الذي مف المفترض القياـ به.)

ػػػػصيييراع الأدوار -2 ووجػػػود سياسػػػػات إداريػػػػة   وقعػػػات المنظمػػػػةدرؾ بػػػػيف توقعػػػات الزبػػػػائف وت: وهػػػػو الصػػػراع الم 

أي عنػػدما تتعػػارض مصػػال  المنظمػػة مػػػع   (214 ص 2186زقػػاي  )   تتعػػارض مػػع مواصػػفات الخدمػػة

وأيضػا مشػاركتهـ   ذلؾ مف خلاؿ إشراؾ الموظفيف في وضع المعايير اللازمة ويمكف تجنب مصال  الزبائف
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          ظـ الموارد البشرية مثؿ )الأداء والمكافأة والتدريب...إلخ(.في تصميـ الجوانب الأخرى لن  

(Verma,2012, P420-421). 

حيػػػث أف   (214 ص 2186) زقػػػاي   :أي كفػػػاءة المػػػوظفيف فػػػي أداء العمػػػؿ ملائمييية الموظيييف لموظيفييية -3

  افتقار الموظؼ لممهػارات والقػدرات اللازمػة لأداء العمػؿ يمكػف أف يػؤدي إلػى انحػراؼ الأداء عػف المعػايير

الأشػػػخاص ذوي القػػػدرات التي تقػػػوـ بتوظيػػػؼ  شػػػرية السػػػميمةويمكػػػف تجنػػػب ذلػػػؾ مػػػف خػػػلاؿ إدارة المػػػوارد الب

 (.,P420) Verma,2012 والمهارات المناسبة  ومف ث ـ القياـ بتدريبهـ عمى أداء وظائفهـ بفعالية

:وتحػػػدث عنػػػدما تكػػػوف الأدوات والمعػػػدات غيػػػر كافيػػػة أو غيػػػر متناسػػػبة مػػػع  ملائمييية التكنولوجييييا لموظيفييية -4

ف طريػػؽ بػػذؿ العنايػػة الواجبػػة فػػي و يمكػػف تجنػػب ذلػػؾ عػػ  حيػػث تػػؤدي إلػػى خمػػؿ فػػي أداء الموظػػؼ  العمػػؿ

مػع أخػذ اعتبػارات المػوظفيف والزبػائف عنػد الاختيػار ولػيس الاعتمػاد فقػط عمػػى   ر التكنولوجيػا المناسػبةاختيػا

  (422.)المرجع السابؽ صخبراء التكنولوجيا الذيف يركزوف فقط عمى الكفاءة التش يمية

  فالأماميػػػػة بالمرونػػػػة فػػػػي معػػػػاملاتهـ مػػػػع الزبػػػػائ: أي مػػػػدى إحسػػػػاس مػػػػوظفي المكاتػػػػب دركييييةالرقابيييية الم   -5

الموافقػات والأذونػات مػف أخػذ شعور الموظػؼ أف عميػه  أف ومف الجدير بالذكر  (213 ص  2186)زقاي 

إعطػاء المػوظفيف  ويمكػف تجنػب ذلػؾ مػف خػلاؿ  طيجعمه يشعر بالعجز والإحبا  قرارمدراءل عند اتخاذ أي 

 مف حصر صلاحية اتخاذ القرار بأيدي المدراء فقط.بدلًا   بعض الصلاحيات لحؿ المشاكؿ

ولا يػتـ تنسػػيؽ الجهػود فيمػػا بيػػنهـ   كفريػؽ واحػػد وففػػي بعػض المنظمػػات لا يعمػؿ الموظفػػ :العميل الجميياعي -6

ف هػػذا يػػؤدي إلػػى توجيػػه الأداء فػػي اتجػػال مختمػػؼ عمػػا   حيػػث يسػػود عػػدـ الاحتػػراـ وعػػدـ الثقػػة فيمػػا بيػػنهـ وا 

 فيه. ساليب المناسبة لتوجيه الفريؽ الى الاتجال المرغوبؾ يمكف استخداـ الأولتجنب ذل  يريدل المدراء

تسػتخدـ العديػد مػف المنظمػات أنظمػة الرقابػة لقيػاس ومكافػأة أداء الموظػؼ  ولكػف  :أنظمة الرقابة الإشرافية -7

الموظػؼ توجيػه أداء  فنف ذلؾ يؤدي إلػى  عندما يتـ تركيز هذل الأنظمة عمى أسس ليس لها علاقة بالجودة

والتعويضػػػات الػػػذي  . ولتجنػػػب ذلػػػؾ يمكػػػف اسػػػتخداـ نظػػػاـ المكافػػػلتالػػػى اتجػػػال لا يتفػػػؽ مػػػع معػػػايير الخدمػػػة

 (.428)المرجع السابؽ صيتناسب مع متطمبات الخدمة.
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 الفجوة الرابعة: الفجوة بين الخدمة المتوقعة والاتصالات الخارجية حول الجودة

Service delivery-external communication gap 

 .(26  ص 2188)زبدة   جة والخدمة الفعمية.الخدمة المرو   التناقض بيفتعبر عف       

ج لػػػػػه لا يفػػػػػي بالتوقعػػػػػات التػػػػػي تكونػػػػػت نتيجػػػػػة لتسػػػػػويؽ تمػػػػػؾ الخدمػػػػػة عمػػػػػف والمػػػػػرو  ف مسػػػػػتوى الجػػػػػودة الم  إأي 

تتطػػػابؽ مػػػع الأداء طة اتصػػػالاتها بػػػالعملاء لا افػػػالوعود التػػػي قطعتهػػػا المنظمػػػة بوسػػػ  (56 ص2186)محمػػػود 

 .(214 ص 2186) زقاي .الفعمي لمخدمة

توقعػات الزبػائف  لػذلؾ يجػب عمػى  فيف الاتصالات الإعلامية )الاعلاف  العلاقات العامة...( تؤثر إحيث      

الوعود المبالغ بهػا سػتزيد مػف التوقعػات الأوليػة  فلأ  د التي تستطيع الوفاء بها بالفعؿالمنظمات أف تعطي الوعو 

    إدراؾ الزبائف لمخدمة المقدمة فعلاً  فيوبالتالي ستؤثر   الجودة التي لف يتـ تنفيذها بالفعؿ عف

(Parasurman.1985,P45)   وتقػػديـ المعمومػػات الكاممػػة عػػف الخدمػػة  اً جيػد تمثػػيلاً كمػا يجػػب تمثيػػؿ الخدمػػة

 .(Verma,2012,P42) .حتى يكوف الزبوف عمى دراية بها

 في هذل الفجوة:ومف العوامؿ المساهمة 

شػخاص : ويحػدث هػذا عنػدما يختمػؼ الأشػخاص الػذيف يقػدموف الوعػود عػف الأفقييالافتقار الى التواصل الأ -8

لتسػويؽ بهػذل العمميػة والػذيف يفتقػروف الػى فهػـ الحقػائؽ اف البػاً مػا يقػوـ مػدراء   الذيف يقػدموف الخدمػة بالفعػؿ

المرجػػع  )عػػف المكػػاف الػػذي يػػتـ فيػػه تقػػديـ الخػػدمات ويػػتـ ذلػػؾ داخػػؿ المنظمػػة بعيػػداً   الفعميػػة عػػف الخدمػػة

ولتجنػػػب ذلػػػؾ يجػػػب التواصػػػؿ بػػػيف مػػػوظفي المكاتػػػب الأماميػػػة وبػػػيف قسػػػـ التسػػػويؽ حتػػػى   (42 صالسػػػابؽ

 .(214 ص 2186) زقاي  .ضه والوعد به في إعلانات المنظمةيتمكنوا مف تقديـ خدمات تقابؿ ما تـ عر 

غ فيهػػا مػػا تػػدفع الضػػ وط التنافسػػية المنظمػػات إلػػى إعطػػاء وعػػود مبػػال  : غالبػػاً فييراط فييي الوعييودالميييل الييى الإ -2

 ,Verma) وذلؾ مف أجؿ تحفيز الطمب وجذب الزبائف والتفوؽ عمػى منافسػيها.  دوف الاهتماـ بالوفاء بهاب

(2012, P423 
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 الفجوة الخامسة: فجوة جودة الخدمة

EXPECTED SERVICE-PERCEIVED SERVICE GAP 

 دركة و الخدمة المتوقعة)حسب الزبوف( الخدمة الم  التناقض بيف أي 

  ((Pirrie & Mudie,2006,P92  مة فعلادهي نتيجة مقارنة الزبوف لمخدمة المتوقعة مع الخدمة المق      

ف مفتػػاح ضػػماف جػػودة الخدمػػة هػػو تمبيػػة أو تجػػاوز توقعػػات الزبػػائف  وهػػي الجػػودة التػػي يػػدركها الزبػػوف   وا 

parasurman,1985,P46).) 

ف هػػذل الفجػػوة هػػي محصػػمة جميػػع الفجػػوات السػػابقة جػػودة المنظمػػة ككػػؿ ى ويػػتـ عمػػى أساسػػها الحكػػـ عمػػ  وا 

 (  26  2188)زبدة  ص 

 

GAP4)  ،GAP3،GAP2، F(GAP1= GAP5      (214 ص 2186) زقاي 

الفجػػوة لا بػد مػػف سػػد جميػع الفجػػوات الأربعػػة  فوجػود أي فجػػوة مػػف هػذل الفجػػوات الأربعػػة سػػوؼ  نسػػدوحتػى 

 ـ  وجػػود فروقػػات سػػمبية بػػيف إدراكػػات  ينػػتج عنػػه إحػػداث قصػػور فػػي الخدمػػة المقدمػػة بالفعػػؿ لمزبػػائف  ومػػف ثػػ

 .(39 ص2118الزبائف لمخدمة الفعمية وبيف توقعاتهـ. )رقاد  

ولكػػف قػػد ينظػػر الزبػػوف   ى أنػػه فػػي بعػػض الحػػالات قػػد تكػػوف الخدمػػة بجػػودة عاليػػةولا بػػد مػػف الإشػػارة هنػػا إلػػ

كـ المريض عمى جودة الخدمة مف خػلاؿ عػدد كح    إليها عمى أنها العكس  بسبب نقص الكفاءة لدى الزبوف

 .(Verma,2012, P424الأدوية الموصوفة له. )

 نذكر منيا : عديدة نتقاداتلا ض ىذا النموذج عر  وقد ت

  ًالجودة بػػػإف هػػػذا المقيػػػاس يركػػػز عمػػػى الجػػػودة الوظيفيػػػة )طريقػػػة تقػػػديـ الخدمػػػة( ولا يعطػػػي اهتمامػػػاً كافيػػػا

 .(Almomani, 2017, p18 التقنية )نتيجة الخدمات(.)
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 ف )مػػػػػرة لمتوقعػػػػػات ومػػػػػرة لجدراكػػػػػات( يمكػػػػػف أف يتسػػػػػبب بالممػػػػػؿ والإربػػػػػاؾيتكػػػػػرار أسػػػػػئمة الاسػػػػػتبياف مػػػػػرت   

Berinyuy & Danielg,2010, p44)). 

 لػػػذلؾ  ( 65 ص2114 )عبػػػد المحسػػػف المكونػػػة لممقيػػػاس يمكػػػف أف تت يػػػر بمػػػرور الوقػػػت  أداء العناصػػػر

 النمػػوذج ثػػلاث إلػػى أربػػع مػػرات فػػي السػػنة لقيػػاس جػػودة خػػدماتها اماف أف يػػتـ اسػػتخداـ هػػذاقتػػرح باراسػػور 

Berinyuy& Danielg,2010, p42)). 

   (.858 ص2185يتطمب عمميات حسابية معقدة )شيخ ديب 

مػػة والفعالػػة التػػي همدوات المػػف الأ ديعػػ وعمػػى الػػرغـ مػػف الانتقػػادات التػػي تعػػرض لهػػا هػػذا المقيػػاس  إلا أنػػه

ومػػف ناحيػػة أخػػرى   مػػف وجهػػة نظػػر الزبػػوف  تسػػاهـ فػػي إظهػػار جوانػػب القػػوة والضػػعؼ فػػي مسػػتوى جػػودة الخدمػػة

الأمػر الػذي يسػاعد عمػى إعػادة   سػتوى الخدمػةفننه يكشؼ الجوانػب المتوقعػة التػي يطمػ  الزبػوف أف يجػدها فػي م

 (.56 ص2188النظر بجوانب الضعؼ لموصوؿ إلى توقعات الزبائف مف الخدمة.)وهبة  

والعديػػد مػػف الدراسػػات   مػػة متعػػددة الأبعػػاد وذات درجػػة عاليػة مػػف الثبػػات والصػػلاحيةأداة محك   دكمػا أنػػه يعػػ

ودة الخدمػة والوصػوؿ إلػى فهػـ أفضػؿ لمتوقعػات.) اؿ قاسػـ   لقيػاس جػ هالحديثة نسبياً قد اسػتخدمت النمػوذج نفسػ

 (.45 ص2182

مػػف  عمػػى تشػػخيص النػػواحي التػػي يريفمجػػالات ويسػػاعد المػػدالمجػػاؿ مػػف نػػه ممكػػف التطبيػػؽ فػػي أي إحيػػث 

   الممكف تحقيؽ تحسينات الأداء فيها.

 SERVPERFمقياس الأداء  - ج

( Cronin &Taylorلهػا مقيػاس سػيرفكواؿ حيػث قػاـ )ظهر هذا المقياس نتيجة للانتقادات التػي تعػرض      

الذي يقيس جودة الخدمة بنػاء عمػى إدراكػات الزبػائف فقػط بػدلًا مػف تقيػيـ الفجػوة   بابتكار هذا النموذج 8992عاـ 

 .(Goran, p25,2014بيف التوقعات والإدراكات.) 

أنػػه مػػف غيػػر المناسػػب قيػػاس جػػودة الخدمػػة بالاعتمػػاد عمػػى الفػػرؽ بػػيف  Cronin& Taylorحيػػث يػػرى      

دراكػػات الزبػػائف مفهػػوـ  افػػوا الجػػودة حسػػب هػػذا المقيػػاس بأنهػػوقػػد عر    (858 ص2185)شػػيخ ديػػب    توقعػػات وا 
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ؼ الاتجػػال أنػػه تقيػيـ الأداء عمػػى أسػػاس مجموعػػة مػػف ويعػػر    راؾ الزبػػوف لػػ داء الفعمػي لمخدمػػةاتجػاهي يػػرتبط بػػند

وتسػػتند عناصػػر الاسػػتبياف  ( 722ص2186  وعيػػدة و دراويػػش )أبػػو عيػػد  الأبعػػاد المرتبطػػة بالخدمػػة المقدمػػة 

 (Goran,p25,2014) ؿالتػػي يسػػتند اليهػػا مقيػػاس سػػيرفكوا هانفسػػ لػػى العناصػػرإالمسػػتخدمة فػػي هػػذا النمػػوذج 

المعادلػػػة  ( ويقػػػيس جػػػودة الخدمػػػة حسػػػب39 ص2186)مهديػػػد وبحري  فهػػػو يعتمػػػد عمػػػى الأبعػػػاد نفسػػػها أيضػػػاً 

 لآتية:ا

       
ف      ولكنه يعجػز عػف مسػاعدة الإدارة فػي الكشػؼ عػف جوانػب القػوة   المقياس يتميز بالسهولة والبساطةهذا  وا 

دمػػػػػة ولػػػػيس فقػػػػػط بندراكػػػػات الزبػػػػائف مػػػػف الخ  والضػػػػعؼ فػػػػي الخدمػػػػة المقدمػػػػة والتػػػػػي تتعمػػػػؽ بجوانػػػػب متعػػػػددة

(.ممػػػا يجعػػػؿ نتػػػائج هػػػذا المقيػػػاس محػػػدودة. كمػػػا أنػػػه تعػػػرض لػػػبعض الانتقػػػادات 39 ص2186بحري و )مهديػػػد 

(. 46 ص2182اؿ قاسػػـ   ).الخاصػػة بمنهجيػػة القيػػاس والطػػرؽ المسػػتخدمة فػػي التحقػػؽ مػػف ثباتػػه ومصػػداقيته

أكثػر مقياسػيف اسػتعمالًا  SERVPERF ومقيػاس أداء الخدمػة SERVQUAL مقياس جػودة الخدمػة ديع 

إلا أف الجػػػػدؿ مػػػػازاؿ قائمػػػػاً حتػػػػى الآف حػػػػوؿ أي منهمػػػػا هػػػػو الأفضػػػػؿ.   ففػػػػي قيػػػػاس جػػػػودة الخدمػػػػة حتػػػػى الآ

 .(2 ص2186)زقاي 

 البريد مفيوم 4.2

 تعريف البريد 1.4.2

  (686 ص2183)عمػي   دويقػاؿ أبػر د صػاحب البريػد فهػو مبر    د البريد أي أرسمه: أبر  البريد ل ةً 

لأف  طػوع الػذيؿفكممة بريد هي كممة فارسػية وأصػمها )بريػدل د ـ( أي مق  وهناؾ مف يعيدل إلى أصؿ فارسي

أي تػػػأتي بمعنػػػى دابػػػة   (489 ص2183 )الجنػػػابي كانػػػت تقطػػػع أذيالهػػػا لتمييزهػػػا عػػػف غيرهاب ػػػاؿ البريػػػد 

 البريد. 

 .(4 ص2114)مرزوؽ  .طمؽ عمى الرسوؿ الذي يحمؿ الرسائؿكما ت  
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  (417 ص2183)الجنػػابي  أيضػػاً عمػػى المسػػافة التػػي يمكػػف أف يقطعهػػا الرسػػوؿ يومياً وتطمػػؽ 

/ مػػػػػػػيلًا )الجنػػػػػػػابي  82ر بحػػػػػػػوالي /قػػػػػػػد  ( والتػػػػػػػي ت  489 ص2183)الجنػػػػػػػابي  بػػػػػػػيف كػػػػػػػؿ محطػػػػػػػة وأخرى

 .(417 ص2183

 .(417 ص2183طمؽ عمى المكاف الذي يجري فيه خدمات البريد)الجنابي  وت  

ؿ فيػه الخيػوؿ سػتبد  أي المكػاف الػذي ت   postفرنسػي لاروس أف أصػمها ت فػي القػاموس الر  ك  كما ذ  

 .(4 ص2114)مرزوؽ  

 تاريخ البريد2.4.2 

فمنػػذ تعمػػـ الانسػػاف الكتابػػة أخػػذ يفكػػر بطريقػػة   يعتقػػد المؤرخػػوف أف البريػػد نشػػأ مػػع نشػػوء الكتابػػة

 .(5ص  2114)مرزوؽ  .ت فكرة البريدد  ل  ومف هنا و    لنقؿ كتاباته إلى أماكف أخرى

فقػد اسػتخدـ السػومريوف والآشػوريوف   ؼ البريد منذ العصور القديمة ولكػف لػيس بػالمعنى المعػروؼر  وقد ع  

  فونهػا بطبقػة أخػرى منػهوكانوا ينقشوف عميها الحروؼ المسمارية  وبعد ذلػؾ ي م    رس الموحات الطينيةوالف  

واسػػػتخدـ   (25 ص2114)مػػػرزوؽ    كػػػانوا يكسػػػروف غػػػلاؼ الطػػػيف الخػػػارجي ومػػػف أجػػػؿ قػػػراءة الرسػػػالة

كمػػا   عػػرؼ منهػػا الأخبػػاروت   رى منهػػا النػػارفوضػػعوا المنػػاور عمػػى الجبػػاؿ المرتفعػػة ت ػػ  ممػػوؾ الهنػػد النػػار

)عيسػػػى   حيػػػث أف دؽ الطبػػػوؿ يشػػػير إلػػػى خبػػػر معػػػيف وخاصػػػة فػػػي الحروب  مت الطبػػػوؿ أيضػػػاً خد  اسػػػت  

سػػػػتخدموا الجمػػػػود والأخشػػػػاب لكتابػػػػة ( ودلػػػػت الآثػػػػار القديمػػػػة عمػػػػى أف الفراعنػػػػة ا838-826 ص8992

  (.6 ص2114)مرزوؽ  .طة سعاة القدـانقؿ بوسالرسائؿ عميها  وكانت ت  

أمػا فػي الصػيف فكػانوا يكتبػوف الرسػائؿ عمػى   كما اس تخدـ ورؽ الب ردي في مصر واليوناف ورومػا

 (.25 ص2114أوراؽ مف قش الأرز أو عمى الحرير. )مرزوؽ  

 وقػد اسػتمرت هػذل   والب ػاؿ يـ المراسلات فػي العصػور القديمػة عػف طريػؽ الػدواب كالخيػؿو كاف يتـ تسم          

)مػػػػرزوؽ  .وكانػػػت الرسػػػالة تصػػػػؿ بعػػػد أسػػػابيع أو اشػػػػهر حتػػػى تصػػػؿ إلػػػػى وجهتهػػػا  وفعػػػدة قػػػػر  الوسػػػيمة

 .(4 ص2114
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ثػػػـ اسػػتبدلوها بالب ػػاؿ ثػػـ الخيػػؿ لسػػرعتها  حيػػث كػػػاف   أمػػا بالنسػػبة لمعػػرب فقػػد اسػػتخدموا الإبػػؿ

مػػف أجػػؿ مواصػػمة السػػفر بأقػػؿ زمػػف   ة بػػأخرى مسػػتريحةتعب ػػلاسػػتبداؿ الخيػػوؿ الم   مخيػػوؿ محطػػات خاصػػةل

قػػوف فػػي وكػػانوا يعم    (491 ص2183)الجنػػابي   مػػة البريػػد يسػػيروف مػػع القوافؿم  سػػؿ ح  وكػػاف الر    ممكػػف

ظهػػور  راسػػلات فكانػػت توضػػع ضػػمف أكيػػاس مػػف الجمػػد عمػػىأمػػا الم    أعنػػاؽ الػػدواب جلاجػػؿ أو سلاسػػؿ

 .(812 ص8992)عيسى .الدواب

م ت كمػا كػاف لمنػار ودخانهػا إشػارات بػيف الابػراج   السػفف فػي البحػار ولكػف بشػكؿ محػدود واست خد 

 (.498 ص2183الساحمية فهي دليؿ عمى وجود سفف معادية أو متسممة.)الجنابي  

 البريد في العصور الاسلامية: -ٔ

 وجود بريد منظـ في ذلؾ الوقػت كػدائرة لهػا قوانينهػا  إلا  لـ ت فص  المصادر عف :البريد في عيد الرسول

ػػػػػػػػأنػػػػػػػػه كانػػػػػػػػت هنػػػػػػػػاؾ عمميػػػػػػػػة ت   ػػػػػػػػكػػػػػػػػاف يكتػػػػػػػػب إلػػػػػػػػى الممػػػػػػػػوؾ وي   فقػػػػػػػػد  ؿراس  ػػػػػػػػؿ الر  رس  ؿ )الجنػػػػػػػػابي  س 

إلػػػػى المنػػػػاطؽ البعيػػػػدة عػػػػف مكػػػػة والمدينػػػػة وأطػػػػراؼ الجزيػػػػرة ومصػػػػر والشػػػػاـ  وخاصػػػػةً .(498ص 2183

وجػػاءت أوؿ لفظػػة لمبريػػد أيػػاـ الرسػػوؿ  . هػػذل المنػػاطؽلاـ عمػػى سػػكاف مػػف أجػػؿ أف يعػػرض الإسػػ  والعػػراؽ

 .(688 ص2183" )عمي  در  أحبس الب  الكريـ "إني لا أخيس بالعهد ولا 

   ثػػـ اشػػتهر أمػػر البريػػد وأصػػب  لػػه دار فعػػاؿ يعػػرؼ بػػدار البريػػد فػػي عهػػد الخميفػػة عمػػر بػػف الخطػػاب  وقػػد

كػػاف يػػدير جبهػػات القتػػاؿ فػػي العػػراؽ والشػػاـ ومصػػر مػػف مكػػاف قيادتػػه فػػي المدينػػة المنػػورة  فيرسػػـ الخطػػط 

المراسػػلات كانػػت تػػتـ كمػػا كػػاف يعػػرؼ أخبػػارهـ وتحركػػاتهـ بالتفصػػيؿ  ف  ويحػػدد التعميمػػات والأوامػػر لمقػػادة

ػالأمر الذي تطمب عدداً كبيػرا مػف الر    بشكؿ يومي أي كػاف هنػاؾ بريػد   ؿ ومعرفػة جيػدة بأقصػر الطػرؽس 

 .(494 ص2183)الجنابي  .ـ يوجه إلى مياديف القتاؿمنظ  

حيػػث يػػتـ   بػػؿ كػػاف هنػػاؾ دور اجتمػػاعي لمبريػػد أيضػػا  ولػػـ يقتصػػر دور البريػػد عمػػى البريػػد العسػػكري فقػػط

  نقؿ الرسائؿ بيف المقاتميف وزوجاتهـ  الأمػر الػذي وفػر حالػة الاطمئنػاف والاسػتقرار النفسػي لكػلا الطػرفيف
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مختمػػػػؼ الولايػػػػات إلػػػػى الخميفػػػػة فػػػػي مقػػػػر  مػػػػف البريػػػػد عمػػػػى حمػػػػؿ مطالػػػػب وشػػػػكاوى النػػػػاس كمػػػػا سػػػػاعد

 .(37 ص 8992)عيسى .وهذا ما يشابه المكاتب البريدية   (495 ص2183)الجنابي   خلافته

وأصػػب  لػػه دوائػػر   ولػػةوذلػػؾ بسػػبب اتسػػاع رقعػػة الد : تطػػور البريػػد واتسػػعالبريييد فييي عيييد الدوليية الأموييية -2

ديػواف الخػاتـ لحفػػظ  ث  حد  اسػت  ف  (496 ص2183)الجنػابي    وقػوانيف وديػواف خػاص يعػرؼ بػديواف البريػػد

أوؿ مػف  دعػبػف أبػي سػفياف الػذي ي   فػة معاويػةهذا في عهد الخمي وت ـ   نسخ مف الكتب الصادرة عف الخميفة

 وتطػػور أيػػاـ الخميفػػة الوليػػد بػػف عبػػد الممػػؾ حيػػث تػػـ  (42ص 8992)عيسػػى  ـ البريػػد فػػي ذلػػؾ الوقتنظ ػػ

وهػػذا مػػا نشػػهدل إلػػى يومنػػا   وضػػع الإشػػارات عمػػى الطػػرؽ لإرشػػاد المسػػافريف إلػػى الاتجاهػػات والمسػػافات

نقؿ بعض متطمبات الدولػة حيػث تػـ نقػؿ الفسيفسػاء ؿ البريد لعم  وقد است    (495 ص2183)الجنابي   هذا

البريػد بجمػع الأخبػار  بالإضافة الى ذلؾ تـ تكميؼ  (622 ص2183)عمي   مف القسطنطينة إلى دمشؽ

خػػاء وال ػػلاء فػػي وأيضػػاً حالػػة الر    عػػف أحػػواؿ الرعيػػة والنػػاس وكيفيػػة معػػاممتهـ مػػف قبػػؿ الػػولاة والمعمومػػات

أي أف البريػد   (624 ص2183)عمي   خبػاروأخبار القضاة وغيرها مػف الأ اـ وظممهـوعدؿ الحك    البلاد

   (.498 ص2183)الجنابي  جهاز استخباراتي إف جاز التعبير.كاف بمثابة 

وكانػػت   طػػرؽ بريديػػة تضػػـ حػػوالي ألػػؼ محطػػة ب ػػداد ممتقػػى سػػت : كانػػتالبريييد فييي عيييد الدوليية العباسييية 

الخطػوط الرئيسػية تمتػد بػيف ب ػداد وحمػب والشػاـ ومصػر والحجػاز وكانت أهـ   المحطات تسمى حينئذ بالسكؾ

وكػػػاف البريػػػد يسػػػير فػػػي شػػػكؿ قافمػػػة تتكػػػوف مػػػف أربعػػػيف إلػػػى   (9 ص2114)مػػػرزوؽ   وأرمينيػػػا وبػػػلاد الفرس

وبػػيف القػػاهرة وحمػب فػػي خمسػػة   خمسػيف دابػػة  وكػاف البريػػد يقطػػع المسػافة بػػيف القػػاهرة ودمشػؽ فػػي أربعػػة أيػاـ

  ؿ وأسػرعهاراس ػطػرؽ الت  ر أفضػؿ ب  وقد ظهر الاهتماـ بالحماـ الزاجؿ حيث اعت    (627 ص2183)عمي   أياـ

ـ بكثػػرة فػػي العصػػر العباسػػي وخاصػػة فػػي خد  عػػداء  وقػػد اسػػت  كمػػا أنػػه يتميػػز بقدرتػػه عمػػى الاختفػػاء مػػف نظػػر الأ

اف يػػتـ وكػػ  (88 ص2114بػػراج خاصػػة منتشػػرة فػػي كػػؿ مكػػاف  )مػػرزوؽ أدت لػػه ي  وش ػػ  حػػروبهـ مػػع الم ػػوؿ

وضػػع الرسػػالة بكػػيس مػػف الجمػػد الرقيػػؽ أو فػػي صػػندوؽ صػػ ير مػػف صػػفائ  الػػذهب لمحفػػاظ عمػػى الرسػػالة مػػف 

  ؽ فػػي أحػػد سػػاقيها أو عنقهػػاعم ػػالعوامػػؿ الجويػػة  وكػػانوا يضػػعوف الرسػػالة بػػيف الػػريش فػػي جنػػاح الحمامػػة أو ت  
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مػؽ ط  وت    لاف مػع حمػامتيفرس ػكتػب الرسػالة عمػى صػورتيف وت  وقد جرت العادة أف ت    (82 ص2114)مرزوؽ  

ص 8992)عيسػى   مف تعرض الحمامة الأولػى لمجػوارح أو مػا شابه الثانية بعد إطلاؽ الأولى بساعتيف خوفاً 

ر عميهػػػا بػػػيف الفسػػػطاط ث ػػػأمػػػا بالنسػػػبة لمبريػػػد التجػػػاري فقػػػد أشػػػارت بعػػػض السػػػجلات التاريخيػػػة التػػػي ع    (899

افريقيػػا ومصػػر وذلػػؾ فػػي القػػرنيف الحػػادي عشػػر والثػػاني عشػػر والقػػاهرة إلػػى اسػػتخداـ هػػذل الخدمػػة فػػي شػػماؿ 

وتشػػػير هػػػذل السػػػجلات إلػػػى تنظػػػيـ رحػػػلات بريديػػػة فػػػي أوقػػػات   أي الخػػػامس والسػػػادس الهجػػػرييف  الميلاديػػػيف

سػػؿ خاصػػيف يتقاضػػوف أجػػراً طة ر  اوكانػػت تػػتـ هػػذل الخدمػػة بوسػػ  محػػددة بػػيف القػػاهرة والمػػدف السػػورية وفمسػػطيف

كمػا   هػذل السػجلات أف هنػاؾ سػفاتج متبادلػة بػيف المصػارؼ الكبػرى فػي القػاهرة وب ػداد وتبيف مف  مقابؿ ذلؾ

ظهػرت أو  عممت كوسػيمة لتسػوية المعػاملات بػيف التجػار.اشتممت بالإضافة إلى ذلؾ الحػوالات الماليػة التػي اسػت  

 (.98-86 ص2182أيضاً ما يسمى بالخدمات السريعة التي تستهمؾ وقتاً أقؿ وتكمفة أكبر.)الفاضمي  

 البريد في أوربا: -ٖ

وكػاف مػف ضػمف العوامػؿ التػي سػاهمت فػي إنشػاء   بدأ الاهتماـ بالخدمات البريدية في العصػور الوسػطى

ر الصػػػناعة والتجػػػارة وتأسػػػيس المصػػػارؼ  وأيضػػػاً الاكتشػػػافات نظػػػاـ الاتصػػػالات البريديػػػة تأسػػػيس المػػػدف وتطػػػو  

سػػػتيلاء الػػػدوؿ الأوربيػػػة عمػػػى مقاطعػػػات شاسػػػعة فػػػي الج رافيػػػة فػػػي القػػػرنيف الخػػػامس عشػػػر والسػػػادس عشػػػر  وا

ممػػػػا أدى إلػػػػى اكتسػػػػاب الاتصػػػػالات البريديػػػػة المنتظمػػػػة أهميػػػػة كبيػػػػرة. )مػػػػرزوؽ    منػػػػاطؽ مختمفػػػػة مػػػػف العػػػػالـ

البريػد الممكػي بهػدؼ فكػانوا يهتمػوف ب  وكانت الخدمات البريديػة فػي البدايػة حكػراً عمػى الممػوؾ  (83 ص2114

أمػا الخػدمات البريديػة العاديػة فمػـ تكػف موجػودة فػي ذلػؾ الوقػت إلا   والحفاظ عمػى سػريتهخبار سرعة وصوؿ الأ

ػػفػػي الػػدوؿ التػػي كانػػت تشػػهد حركػػة تجاريػػة ن   وجػػدوا فقػػد كػػاف عمػػى التجػػار أنفسػػهـ أف ي    طة مػػع الػػدوؿ الأخػػرىش 

نشػاء المراكػز ففػي فرنسػا تػـ إ  (86 ص2114) مػرزوؽ   خدمات بريدية خاصة بهـ لخدمة أغراضهـ التجاريػة

لديػػػػه أربعػػػػة أو خمسػػػػة خيػػػػوؿ   وتػػػػـ تعيػػػػيف مسػػػػؤوؿ بريػػػػدي عمػػػػى كػػػػؿ مركػػػػز  البريديػػػػة عمػػػػى الطػػػػرؽ الرئيسػػػػية

كثػػػر الػػػدوؿ تقػػػدماً فػػػي أأمػػػا فػػػي إيطاليػػػا فقػػػد كانػػػت   (84 ص2114)مػػػرزوؽ    لاسػػػتخدامها لممهمػػػات البريديػػػة

البريػػدي المنػػتظـ بػػيف مدينػػة البندقيػػة  وكػػاف لمخػػط  ميػػداف الخػػدمات البريديػػة فػػي القػػرف الثالػػث عشػػر المػػيلادي
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يطػالييف ـ خػدمات الاتصػاؿ بػيف التجػار الإحيػث كػاف هػذا الخػط يقػد    فػي تطػور التجػارة دور كبيػر القسػطنطينةو 

نكمتػػرا كػػاف يػػتـ إوفػػي   (84ص 2114)مرزوؽ   ممػػا أدى الػػى ازدهػػار التجػػارة بػػيف الجػػانبيف  وعملائهػػـ هنػػاؾ

  (85 ص2114)مػػرزوؽ    ة مشػػياً عمػػى الأقػػداـ أو بواسػػطة العربػػات المقطػػورةعاطة الس ػػاتوصػػيؿ الرسػػائؿ بوسػػ

قفػػد تػػـ تخصػػيص وسػػائؿ خاصػػة لمقيػػاـ بهػػذل   فػػي عمميػػة نقػػؿ البريػػد وقػػد شػػهدت القػػروف الأربعػػة الأخيػػرة تطػػوراً 

نقػؿ البريديػة ف ووسػائؿ البالإضافة إلى إدخاؿ وسائؿ النقؿ الحديثة والمتطورة باستمرار كالقطارات والسف  العممية

وكػػاف مػػف أهػػـ التطػػورات التػػي شػػهدها القػػرف العشػػريف دخػػوؿ البريػػد الجػػوي   (88 ص2114)مػػرزوؽ   الأخرى

واتسػػاع خدماتػػه  حيػػث بػػدأت الطػػائرات بالقيػػاـ بػػرحلات منتظمػػة بػػيف بعػػض المػػدف الأوربيػػة  وبػػدأت الػػرحلات 

لى كؿ ا  (.89 ص2114)مرزوؽ  .تجالبالازدياد بيف المدف المختمفة حاممةً معها البريد مف وا 

 (27-24 ص2114 )مرزوؽ :تطور بعض الخدمات البريدية3.4.2 

: إف أوؿ مػف اسػتخدـ البطاقػات البريديػة هػـ قػدماء المصػرييف حيػث كانػت بطاقات المعاييدة البريديية -ٔ

عمػى كتػب وكانػت عبػارات التهنئػة ت    ى برسػومات جميمػةحم ػهذل البطاقػات عبػارة عػف قطػع مػف المعػدف الم  

وانتشػرت فػي جميػع أوربػا   نفس الهدية. ثـ طورها الألمػاف فػي القػرف الرابػع العشػر إلػى البطاقػات الخشػبية

ثػػـ انتشػػرت هػػذل البطاقػػات   ثػػـ تطػػورت إلػػى البطاقػػات المصػػنوعة مػػف الػػورؽ المزخػػرؼ بػػالألواف الجميمػػة

 مختمفة.مة بأصدؽ التهاني والأمنيات بالمناسبات الوأصبحت تدور حوؿ العالـ محم  

: تػػـ ابتكارهػػا فػػي فرنسػػا حيػػث كانػػت توجػػد أربعػػة مكاتػػب فقػػط تػػربط بػػيف بػػاريس الصييناديق البريدييية -ٕ

ػتولكػف لػػـ يكػف لػػدى سػكاف بػػاريس وسػيمة تواصػػؿ فيمػا بيػػنهـ   والأقػاليـ الأخػػرى عػػاـ  هػػذل المشػكمة فع ول ج 

 .الرسػائؿ ثػلاث مػرات يوميػاً وكػاف يػتـ جمػع   بتعميؽ الصناديؽ عمى الجػدراف فػي الشػوارع الرئيسػة 8953

 .كذا بدأت فكرة الصناديؽ البريديةه

ػ: فػي بدايػػة ظهػور الرسػائؿ كػاف يػػتـ سػداد الرسػوـ مػف جانػػب الم  الطوابي  البريديية -3 وهػذا مػػا   ؿ إليػهرس 

ؿ سػتد  أو إذا لػـ ي    ـ الرسالة ودفػع الأجػرسم  ؿ إليه ت  رس  أدى إلى خسارة إدارة البريد الكثير في حاؿ رفض الم  

خػػتـ بخػػاتـ يػػدوي فيػػه وكػػاف ي    ر فػػي نهايػػة الأمػػر أف يػػتـ دفػػع الرسػػوـ مقػػدماً قػػر  ثػػـ ت    عمػػى عنوانػػه الصػػحي 
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وبقػػي الأمػػر كػػذلؾ إلػػى أف قػػاـ )رولانػػد هيػػؿ( البريطػػاني بابتكػػار فكػػرة   عبػػارة تػػدؿ عمػػى أف الرسػػـ مػػدفوع

وصػدرت طوابػع متنوعػة  فػي بريطانيػا  8841وصدر أوؿ طػابع بريػدي عػاـ   مصؽ مطبوع عمى الرسالةم  

 تناسب جميع خدمات البريد ثـ انتقؿ إلى البمداف الأخرى.

  طبػػػع عميهػػػا رسػػػـ يناسػػػب الدولػػػة التػػػي أصػػػدرتهاويمكػػػف تعريػػػؼ الطػػػابع بأنػػػه "قطعػػػة صػػػ يرة مػػػف الػػػورؽ ي  

 ة مف مكاف إلى اخر". رسم  دفع مقابؿ الرسالة الم  يجب أف ي   وال رض مف الطابع أف يبي ف مقدار الرسـ الذي

 اتحاد البريد العالمي 4.4.2

وذلػؾ بسػبب التطػور الكبيػر   عمى الػرغـ مػف زيػادة سػرعة توصػيؿ البريػد فػي القػرف التاسػع عشػر

بػػيف الػػدوؿ بسػػبب  كلاتزادت المشػػ هإلا أنػػه فػػي الوقػػت نفسػػ  ف والقطػػارات وغيرهػػافػػي وسػػائؿ النقػػؿ كالسػػف

ممػػا أدى إلػػى إبػػراـ العديػػد مػػف المعاهػػدات   بينهػػا وطريقػػة تحصػػيؿ الرسػػوـ وغيرهػا  كثػرة الرسػػائؿ المتبادلػػة

وهػػذا بػػدورل أدى إلػػى خمػػؽ نػػوع مػػف الإربػػاؾ بسػػبب اخػػتلاؼ المقػػاييس المسػػتخدمة فػػي   الثنائيػػة بػػيف الػػدوؿ

                            واختلاؼ العملات ومستوى الرسوـ .كؿ دولة وخاصة فيما يتعمؽ بالأوزاف 

عػػف خمػػػس عشػػرة دولػػػة  يفمػػػضػػـ ممث   /8863وكنتيجػػة لػػػذلؾ تػػـ عقػػػد مػػؤتمر فػػػي بػػاريس عػػػاـ / 

مصػمحة  مف أجؿ إبراـ معاهدة دولية يمتزـ بها جميػع الػدوؿ لتحقيػؽ  أوربية مع الولايات المتحدة الأمريكية

ف و وعشػر  فا/ اجتمعػت اثنػ8874عػاـ / وفػي  اتحػاد البريػد العػالميومف هنا جاءت فكرة تأسػيس   الجميع

دولة في مدينػة بيػرف بسويسػرا واتفقػوا عمػى تأسػيس "الاتحػاد العػاـ لمبريػد" وتػـ توقيػع المعاهػدة الخاصػة فػي 

العػالمي"  / إلػى "اتحػاد البريػد8878ة ذلؾ الاتحاد عاـ /ثـ أ عيدت تسمي  /8874/ تشريف الأوؿ عاـ /9/

ل مػػػػػـ المتحػػػػػػدة وذلػػػػػػؾ فػػػػػػي  التابعػػػػػػةحػػػػػػدى الوكػػػػػػالات إوأصػػػػػب   بالانضػػػػػػماـ إليػػػػػػه. عديػػػػػػدة وقامػػػػػت دوؿ

)وزارة 8946 أمػػػػػػا بالنسػػػػػػبة لمجمهوريػػػػػػة العربيػػػػػػة السػػػػػػورية فقػػػػػػد انضػػػػػػمت إليػػػػػػه فػػػػػػي عػػػػػػاـ  /8949/عػػػػػػاـ

 (.81 ص2185الاتصالات 

  ومن أىم مبادئو: 

 حرية التنقؿ لمرسائؿ بيف جميع الدوؿ عمى اعتبار مجموع هذل الدوؿ منطقة بريدية واحدة. -8
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 استلاـ الرسوـ لكؿ دولة.تسهيؿ إجراءات التحصيؿ و  -2

 بعدة أمور منيا:لو و يقوم الاتحاد من خلال المكتب الدولي التاب  

 .هذل البمدافمها البمداف الأعضاء بالاتحاد بهدؼ خدمة فرة لديه والتي يقد  نشر المعمومات المتو  -8

بداء وجهة نظرل فيها. تكلادراسة المش -2  البريدية بما فيها الإدارية والتشريعية والقانونية وا 

 البريدية بيف الدوؿ. اتحسابات عف كؿ نوع مف أنواع الخدمالعمؿ كمكتب لممقاصة لتصفية ال -3

 تحضير ونشر وتوزيع المستندات الخاصة بهيئات الاتحاد. -4

ج مػف طوابػع البريػد التػي تصػدر فػي كػؿ دولػة عػف طريػؽ اسػتلاـ نمػاذ العمؿ كوسيط بيف الدوؿ الأعضاء -5

 وتوزيعها عمى الدوؿ الأعضاء.

رسػػاله إلػػى إدارات البريػػد فػػي   إعػػداد تقريػػر سػػنوي عػػف أوجػػه نشػػاط الاتحػػاد -6 ولمنظمػػة   الأعضػػاء البمػػدافوا 

 الأمـ المتحدة.

كما يقوـ أيضاً بتنظيـ الأوجه المختمفة لمخدمة البريدية بموجب معاهػدات تخضػع بصػفة دوريػة لممراجعػة و 

 هذل المعاهدات تحدد عمؿ الاتحاد بوصفه منظمة دولية تشكؿ "وثائؽ الاتحاد" مف بينها: 

 .البريدي العالمي دستور الاتحاد -8

 البروتوكوؿ الختامي.-العالمي لاتحاد البريد ـالنظاـ العا -2

 اتفاقية البريد العالمي. -3

 ف عميها.ؤم  مب البريدية الم  الاتفاؽ الخاص بالرسائؿ والع   -4

 الاتفاؽ الخاص بالطرود البريدية. -5

 الاتفاؽ الخاص بالحوالات البريدية. -6

يػػد الرسػػوـ فيمػػػا تفاقيػػات إقميميػػة بػػيف الػػدوؿ المختمفػػة لتسػػهيؿ عمميػػات تبػػادؿ الرسػػائؿ وتوحإمػػت بر  وقػػد أ  

كالاتحػػاد البريػػدي   بينهػػا  ونػػتج عنهػػا بعػػض الاتحػػادات الإقميميػػة وذلػػؾ تحػػت معرفػػة اتحػػاد البريػػد العػػالمي

                                                                                         العربي والاتحاد الافريقي وغيرها.
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عػػد هػػذا الاتحػػاد مػػف أكثػػر الاتحػػادات ـ عمميػػة البريػػد وزيػػادة التعػػاوف بػػيف الػػدوؿ وي  دوراً هامػػاً فػػي تنظػػي ؤديويػػ

 .(69-65 ص8994) جماؿ  وتنظيماً.  الدولية كفاءةً 

مػػف  INTERPOLو  IATAو  ويعمػػؿ مػػع عػػدد مػػف المنظمػػات الدوليػػة مثػػؿ منظمػػة الجمػػارؾ الدوليػػة  

ػوالتأكيد عمى حظر البضائع الخ    الجويالتعاوف في مكافحة الجريمة الدولية وأمف البريد  أجؿ رة فػي جميػع ط 

 .ية مف المواد المستوردة الممنوعةف حماية المراكز البريدبشكؿ يؤم    العالـ أنحاء

بعػد نمػػو التجػارة العالميػة حيػػث ازدادت  ودمػج الأسػواؽ عبػػر الحػدود وخاصػةً  ولػه دور فػي تعزيػز التجػػارة

كمػػا أف لػػه دوراً فػػي مناقشػػة   مات السػػريعة كطريقػػة أساسػػية لمتسػػميـوالطػػرود البريديػػة والخػػد أهميػػة الخػػدمات

وخاصػػػػة فيمػػػػا يتعمػػػػؽ بنظػػػػاـ التجػػػػارة البريديػػػػة   المبػػػادئ والسياسػػػػات التػػػػي تحكػػػػـ الشػػػػكؿ المسػػػػتقبمي لمقطػػػاع

 لمخدمات البريدية الناشئة في منظمة التجارة العالمية.

لتػػػدفقات حركػػػة ؿ النمػػػو السػػػريع حيػػػث سػػػه    وسػػػاعد فػػػي إنشػػػاء الأسػػػواؽ العالميػػػة وتقريػػػب شػػػعوب العػػػالـ

مػػع هػػدؼ   لمتعػػاوف الػػدولي بػػيف البمػػداف المتقدمػػة والػػدوؿ الناميػػة وكػػاف مصػػدراً قويػػاً   الرسػػائؿ عبػػر الحػػدود

   .((Crew & Kleindorfer,2000 p485-500 واض  لمتنمية والمساهمة في تحقيؽ الأهداؼ النبيمة.

الاتحػػاد مسػػتمرة  نظػػراً لمت يػػر المسػػتمر فػػي  اوالقػػرارات الصػػادرة مػػف هػػذالأنظمػػة ومػػا زالػػت عمميػػة تطػػوير 

البريػد بػيف الػدوؿ بسػلاـ وسػهولة وأمػاف  رمػرو  ومحاولة جعؿ هذل الأنظمػة تخػدـ عمميػةالأوضاع الدولية  

   (.67 ص8994وبالسرعة المطموبة ليستفيد منها الجميع. ) جماؿ  

بريديػػػة الدوليػػػة وخاصػػػة بعػػػد ت يػػػر البيئػػػات التسػػػويقية اؿ لمخػػػدمات الويشػػػرؼ عمػػػى التطػػػوير الفع ػػػ 

 .(Crew & Kleindorfer, 2000, p483) ثيراً.ك ـ فيها الخدمات البريدية ت يراً والتكنولوجية التي تقد  
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 الفصل الثانيخاتمة 

جػودة الخػدمات  لكػؿ مػف  بعد عرضنا لمحتويات الفصػؿ الثػاني الػذي يتضػمف الإطػار المفػاهيمي

 نستعرض أهـ النقاط : والبريد

  تتميػػز الخػػدمات بعػػدة خصػػائص تميزهػػا عػػف المنتجػػات ومنهػػا اللاممموسػػية حيػػث لا وجػػود مػػادي

فػي والفناء السريع لها حيث يتـ انتاجها واسػتهلاكها   وترابطها مع الشخص الذي يقوـ بتقديمها  لها

  فمػػػف الصػػػعب ضػػػماف تقػػػديـ خػػػدمات متماثمػػػة عمػػػى الػػػدواـ  وقابميػػػة الت يػػػر لمخدمػػػة  هالوقػػػت نفسػػػ

 ب الطمب عميها عمى مدار الشهر أو السنة. م  وأيضاً تق

 وقػػد مػػر بمراحػػؿ متعػػددة حتػػى وصػػؿ لمفهومػػه   إف مفهػػوـ الجػػودة مفهػػوـ قػػديـ منػػذ الاؼ السػػنيف

ف الاهتماـ بالجودة له أهمية كبيرة فػي تخفػيض التكػاليؼ وزيػادة و الحديث اليوـ     الربحيػة لممنظمػةا 

كمػػا أنػػه يسػػاهـ فػػي تحسػػيف سػػمعتها مػػف خػػلاؿ تقػػديـ مػػا يمبػػي حاجػػات الزبػػائف ورغبػػاتهـ  وكػػذلؾ 

وبالتػػالي   يسػػاهـ فػػي حمايػػة الزبػػائف مػػف ال ػػش التجػػاري وعػػدـ الرضػػا النػػاتج عػػف انخفػػاض الجػػودة

 تقوية المركز التنافسي لممنظمة.

  ًحيػػػث بػػػدأ الاهتمػػػاـ بػػػه منػػػذ ثمانينػػػات القػػػرف  إف الاهتمػػػاـ بجػػػودة الخػػػدمات يعػػػد مفهومػػػا حػػػديثا

ل أنػه يػتـ قيػاس الجػودة مػف خػلاؿ ؤ وقد توصمت الدراسات التي قػاـ بهػا باراسػورماف وزمػلا  العشريف

لقيػاس  اً وقػد قػدـ نموذجػ  خمسة أبعاد وهي )الممموسية  الاعتماديػة  الاسػتجابة  الأمػاف  التعػاطؼ(

لتػػي تقػػيس الفجػػوات بػػيف توقعػػات الزبػػائف عػػف الخدمػػة ة الخدمػػة يعتمػػد عمػػى نظريػػة الفجػػوات ادجػػو 

دراكػػػاتهـ الفعميػػػة عنهػػػا نموذجػػػاً  (Cronin&Talyor) ثػػػـ قػػػدـ SERVQUALوقػػػد أطمػػػؽ عميػػػه   وا 

 ولكؿ منهما عدد مف الإيجابيات والسمبيات.SERVPERأخر يسمى نموذج الأداء 

 وهػػو وسػػيمة مػػف وسػػائؿ الاتصػػاؿ وعامػػؿ مػػف عوامػػؿ   يعػػد البريػػد مػػف مرافػػؽ الدولػػة الضػػرورية

يعمػػؿ عمػػى تػػوفير شػػبكة مػػف الاتصػػالات  حيػػث  الاقتصػػادية والاجتماعيػػة فػػي بمػػداف العػػالـ التنميػػة
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ضػائع داخػؿ البمػد الواحػد وبػيف بؿ والامػو الألتأميف عامؿ السرعة في جمع ونقػؿ وتوزيػع المراسػلات و 

 ـ.بمداف العال

 حػد الوكػالات التابعػة ل مػـ المتحػدة  وهػو ثػاني أقػدـ منظمػة فػي العػالـ اتحاد البريد العالمي هػو أ

/ عضواً مػف جميػع بمػداف العػالـ  ويتػولى وضػع القواعػد لنقػؿ البريػد بػيف الػدوؿ  ويعمػؿ 892يضـ /

 عمى تقوية أواصر التعاوف الدولي في مجا ليْ تنظيـ الخدمات البريدية وتحسينها.
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 التعريف بالمؤسست:1.3

وهػػي حمقػػة الوصػػؿ بػػيف   عػػد المؤسسػػة السػػورية لمبريػػد مػػف أقػػدـ المؤسسػػات السػػورية و أعرقهػػات  

ع وهػػػي مؤسسػػػة عامػػػة ذات طػػػابع اقتصػػػادي تتمت ػػػ  والأفػػػراد بالجهػػػات الحكوميػػػةالأفػػػراد بعضػػػهـ بػػػبعض 

. تػػـ إحػػداثها بموجػػب وتتبػػع وزارة الاتصػػالات والتقانػػة الشخصػػية الاعتباريػػة والاسػػتقلاؿ المػػالي والإداري ب

حيػث تػـ فصػمها . ((81/7/8975www.syrianpost.org.sy/ بتػاريخ 8936المرسػوـ التشػريعي رقػـ /

العامػػػػة للاتصػػػػالات السػػػػمكية و اللاسػػػػمكية بعػػػػد أف كانتػػػػا مؤسسػػػػة واحػػػػدة تتبعػػػػاف لػػػػوزارة  عػػػػف المؤسسػػػػة

 عب فػػي(. وتتخػػذ مػػف مدينػػة دمشػػؽ مقػػراً لهػػا ولهػػا فػػروع ومكاتػػب وش ػػ88ص2115المواصػػلات.)بولعراس 

        .((moct.gov.syكافة أنحاء القطر.

ف لهػػا مػػوارد ماليػػة وتػػؤم    ورغبػػات المػػواطنيفوتقػػوـ بتقػػديـ الخػػدمات البريديػػة والماليػػة التػػي تمبػػي حاجػػات 

ويات المحميػػػة والعربيػػػة وعمػػػى كافػػػة المسػػػت  تسػػػاعد عمػػػى الاسػػػتمرار فػػػي تقػػػديـ خػػػدماتها وتطويرهػػػا ونشػػػرها

كمػػػا أنهػػػا ممتزمػػػة بتقػػػديـ الخدمػػػة الشػػػمولية كجػػػزء مػػػف   (5 ص2188)المؤسسػػػة السػػػورية لمبريػػػد  والدولية

مواطف التواصؿ والحصػوؿ عمػى  فمف حؽ كؿ  عي والرفاهية لممجتمعسياسة الدولة لتحقيؽ العدؿ الاجتما

فضػػػلًا عػػػف دورهػػػا الأساسػػػي فػػػي التنميػػػة   الخدمػػػة البريديػػػة الشػػػمولية بالسػػػعر المناسػػػب والجػػػودة المطموبػػػة

 (.28 ص2115الاقتصادية والاجتماعية والثقافية والسياحية.)بولعراس 

ا يخػػػص لػػػذي أعطػػػى المؤسسػػػة حػػػؽ الحصػػػر فيمػػػا 2114/ الصػػػادر عػػػاـ 8كانػػػت تخضػػػع لمقػػػانوف رقػػػـ /

وسػػػم  لهػػػا بحػػػؽ أداء خدمػػػة تػػػوفير البريػػػد والحسػػػابات الجاريػػػة والشػػػيكات   الرسػػػائؿ والطػػػرود والحػػػوالات

  البريدية ومختمؼ الخدمات المالية والخدمية التي تمبي حاجػات المػواطنيف وتػؤمف لممؤسسػة مػوارد إضػافية

كمػػا صػػػدرت مجموعػػة مػػػف   ة المهنػػػة مقابػػؿ دفػػػع مبمػػغ مػػػاليخص لممارسػػوسػػم  لهػػا أيضػػػاً بنعطػػاء الػػػر  

الػذي اعتبػر أف المؤسسػة هػي تػاجر فػي علاقاتهػا مػع  2115/ لعػاـ 2القوانيف الأخرى منهػا القػانوف رقػـ /

كمػػا أف لهػػا   وبالتػػالي يمكنهػػا إنشػػاء وحػػدات اقتصػػادية تابعػػة لهػػا أو دمجهػػا أو تجزئتهػػا أو إل ائهػػا هػػا غير 

 .(88 ص2115)بولعراس  .الداخؿ والخارجالحؽ بننشاء فروع ب

 . 2187/ الصادر عاـ 38أما حالياً فهي تعمؿ وفؽ القانوف رقـ /
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 قيادة المؤسست وإدارتها:1.3.3 

حيػػث ( 7 ص2187والمػػدير العاـ )المؤسسػػة السػػورية لمبريػػد  يتػػولى إدارة المؤسسػػة كػػؿ مػػف مجمػػس الإدارة

عميهػػػػا المؤسسػػػػة لتحقيػػػػؽ ال ػػػػرض الػػػػذي أحػػػػدثت مػػػػف يتػػػػولى مجمػػػػس الإدارة رسػػػػـ السياسػػػػة التػػػػي تسػػػػير 

يمػػػارس المهػػػاـ يشػػػرؼ المػػػدير العػػػاـ عمػػػى سػػػير العمػػػؿ فػػػي المؤسسػػػة و  كمػػػا   ((moct.gov.sy أجمػػػه

   .(8 ص2187)المؤسسة السورية لمبريد .له في القوانيف والأنظمة النافذةوالصلاحيات المحددة 

 الهيكؿ التنظيمي المديريات التالية: يضـو 

 
 
 

 ( الهٌكل التنظٌمً للمؤسسة السورٌة للبرٌد(1.3 الككل رقم

 مدٌرٌة التنمٌة الإدارٌة :المصدر

الهيكل التنظيمي 

سورية للبريد
للمؤسسة ال

علاقة التبعية الادارية

علاقة التنسيق

ف الفني
شرا

علاقة الا

فرع برٌد 
دمش 

ف 
فرع برٌد رٌ
دمش 

فرع برٌد 
 
حم

فرع برٌد حما 
 
فرع برٌد حل

فرع برٌد 
ال ذقٌة

فرع برٌد 
س
طرطو

فرع برٌد دٌر 
الزور

فرع برٌد 
الرقة

فرع برٌد 
درعا

فرع برٌد 
السوٌدا 

فرع برٌد 
ال نٌطرة

دا رة
التنمٌة الادارٌة

دا رة 
الت انة البرٌدٌة

تدا رة
الخدما

 
البرٌدةٌ

دا رة 
ت
ت الجها

خدما
صة

ال امة والخا

دا رة
ت
الحسابا

الشؤوندا رة
 

المالٌة
صال 

دا رة الات
ي
والدعم التنفٌذ

 
مكات

 
البرٌد
 

 ً
تف
المحاف ا

س الادارة
مجل

المدٌر ال ام

م اون المدٌر ال ام
 

للشؤون
 

الفنٌة 
م اون المدٌر ال ام
 

للشؤون المالٌة 

مدٌرٌة التنمٌة 
دا رة الموارد الادارٌة

البشرٌة

دا رة التن ٌم 
المؤسساتً

  
دا رة التدرٌ
والت هٌل

دا رة
الدٌوان ال ام

مدٌرٌة
  

الت انة البرٌدٌة

دا رة
 

ت
البرمجٌا

والتطوٌر الت انً

دا رة 
تش ٌل
ت
الخدما

دا رة 
أمن 
ت
الم لوما

مدٌرٌة
  

ت البرٌدةٌ
الخدما

دا رة المنافسة
وتحلٌل الاسوا 

دا رة
 

ا من
 
ي
البرٌد

دا رة 
الشحن
ي
البرٌد دا رة  

ت
الارسالٌا
البرٌدٌة

دا رة 
التن ٌم
ي
البرٌد

مدٌرٌة
 

التسوٌ 
ت
دا رة وجودة الخدما

جودة
ت
الخدما

دا رة 
ث
البحو
والتطوٌر

دا رة 
الطواب 

دا رة التروٌ 

مدٌرٌة
  

الشؤون
 

تالمالٌة
دا رة النف ا

دا رة 
صٌ 

الٌان

ت
دا رة الاٌرادا

دا رة 
الموازنة

دا رة
 

ت
الموجودا

مدٌرٌة
ت  
الحسابا

ت
دا رة الحسابا
والمٌزانٌة

دا رة محاسبة
ف
التكالٌ دا رة

 
المحاسبة

ال امة

دا رة 
التخطٌط
والت اون الدولً

مدٌرٌة
 

صال
والدعمالات
 

ي
التنفٌذ

دا رة 
دا رة الرقابة الداخلٌة
دا رة أمانة السر
الشؤون

الفنٌة

مدٌرٌة
 

ت
خدما

ت ال امة
الجها

صة
والخا

ت
دا رة الخدما
الحكومٌة

دا رة 
ت
الخدما
صة

دا رةالخا
 

ا ستثمار

فرع برٌد 
 
ادل

فرع برٌد 
الحسكة

دا رة
 

الشؤون
ال انونٌة

دا رة ا ع م
وا نشطة

دا رة 
ت
المستودعا
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 المنهجيت 2.3

إلػػى قيػػاس جػػودة الخػػدمات البريديػػة فػػي المؤسسػػة السػػورية لمبريػػد مػػف وجهػػة نظػػر الزبػػائف   البحػػثهػػدؼ ي

وذلػػػؾ لموقػػػوؼ عمػػػى نقػػػاط الضػػػعؼ فيهػػػا   وتحديػػػد أهػػػـ المعػػػايير فػػػي تقيػػػيـ مسػػػتوى جػػػودة هػػػذل الخػػػدمات

لتحميمػي فػي والأسػموب ا عمػى المػنهج الوصػفي البحػثعتمػد ي  البحػث نتائج وتوصيات يرها مف خلاؿوتطو 

( SERVQUALحيػػػث تػػػـ اسػػػتخداـ مقيػػػاس )  فػػػي اختبػػػار الفرضػػػياتو   البحػػػثعػػػرض وتحميػػػؿ بيانػػػات 

 ف وهػػو مناسػػب لقيػاس جػػودة الخػػدمات البريديػػةلقيػاس الفجػػوات بػػيف الجػودة المتوقعػػة والجػػودة الفعميػػة لمزبػائ

 بعاد المتعددة لمجودة .ـ مع الأئويتلا

                                                                                            البحثأدواث  3.3

 / عبارة  وتتألؼ مف المحاور التالية:57عمى استبياف مؤلؼ مف /ا عتمد 

  عبارات. 8يتألؼ مف  البحثالقسـ الأوؿ: السمات العامة لعينة 

  عبػارة مقسػمة  22القسـ الثاني: تقييـ مستوى الجودة الفعمية لخدمات المؤسسة السورية لمبريد  ويتػألؼ مػف

 عمى الشكؿ التالي:

 .5إلى  1عبارات، من  5الملموسٌة الفعلٌة تتألف من  .5

 .9إلى  6ات  مف عبار  4الاعتمادية الفعمية تتألؼ مف  .2

 .13إلى  10عبارات  مف  4الاستجابة الفعمية تتألؼ مف  .3

 .17إلى  14عبارات  مف  4الأماف الفعمي يتألؼ مف  .4

 .22إلى  18عبارات مف  5التعاطؼ الفعمي يتألؼ مف  .5

  عبػػػارة  22القسػػـ الثالػػػث: تقيػػيـ مسػػػتوى الجػػودة المتوقعػػػة لخػػدمات المؤسسػػػة السػػورية لمبريػػػد  ويتػػألؼ مػػػف

 مقسمة عمى الشكؿ التالي:
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 .5إلى  1عبارات  مف  5الممموسية المتوقعة تتألؼ مف  .8

 .9إلى  6عبارات  مف  4الاعتمادية المتوقعة تتألؼ مف  .2

 .13إلى  10عبارات  مف  4الاستجابة المتوقعة تتألؼ مف  .3

 .17إلى  14عبارات  مف  4الأماف المتوقع يتألؼ مف  .4

 22إلى  18عبارات مف  5مف التعاطؼ المتوقع يتألؼ  .5

 : الأهميػػػة النسػػػبية لمعوامػػػؿ التػػػي تػػػدخؿ فػػػي تقيػػػيـ جػػػودة خػػػدمات المؤسسػػػة السػػػورية لمبريػػػد   القسيييم الرابييي

 :عبارات 5ويتألؼ مف 

كمػػا تػػـ عرضػػه عمػػى السػػيد رئػػيس القسػػـ فػػي المعهػػد العػػالي   عمػػى الػػدكتور المشػػرؼ الاسػػتبيافتػػـ عػػرض  -

 لمتنمية الإدارية.

تعػػديلات بسػػيطة عميهػػا أ جري ػػت / زبػػائف حيػػث 81عمػػى عينػػة عشػػوائية مؤلفػػة مػػف / الاسػػتبيافتػػـ تجريػػب  -

 حسب تساؤلاتهـ وملاحظاتهـ.

 البياناث والمعاينت:4.3 

 عمى بيانات ثانوية وبيانات أولية: ا عتم د

العربيػة  والمراجػع عتماد عمى بعػض المصػادر الثانويػة كالكتػبلاالقسـ النظري با ع ول ج المصادر الثانوية:

واعتمػػدت الباحثػة فػػي   البحػثوالأبحػػاث والدراسػات السػػابقة التػي تناولػت موضػػوع   والاجنبيػة ذات العلاقػة

 بناء الاستبياف عمى عدد مف الدراسات السابقة.

 بحػػػث مػػػف أجػػػؿ جمػػػع البيانػػػات الأوليػػػةـ الاسػػػتبياف كػػػأداة رئيسػػػية فػػػي هػػػذا السػػػتخدا  المصيييادر الأوليييية:   

كمػػا ذكرنػػا  التحميمػػي والأسػػموب عػػف طريػػؽ المػػنهج الوصػػفي البحػػث لجوانػػب التحميميػػة لموضػػوعلمعالجػػة ا

 سابقاً.
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 مجتم  وعينة البحث:1.4.3  

 يتكوف مجتمع البحث مف كافة زبائف المؤسسة السورية لمبريد.

مػػف حيػػث عػػدد مفرداتػػه وصػػعوبة الحصػػوؿ عمػػى إطػػار لمجتمػػع  البحػػث عينػػة البحػػث: بسػػبب كبػػر حجػػـ مجتمػػع

وهػػو  :الػػذي يمثػػؿ العػػدد الػػدقيؽ لمفرداتػػه مػػف الزبػػائف تػـ تطبيػػؽ القػػانوف التػػالي لمحصػػوؿ عمػػى حجػػـ العينػػة البحػث

 ..(thampson,2012,p961)قانوف حساب حجـ العينة لمجتمع غير معموـ

  p)-p(1² N  =    z 

d²                                                                            

 .2تكوف  Zوبالتالي قيمة  %95.5تـ افتراضه  بحثناوفي   هي القيمة المعيارية عند مستوى ثقة معيف Zحيث : 

d  10: هو الخطأ المعياري المسموح به وقد تـ افتراضه ب%. 

p وقد اصطم  العمماء عمػى وضػعها بقيمػة ثابتػة هػي   حصائي: هي درجة الاختلاؼ بيف مفردات المجتمع الإ

 .% دائماً 50

 n= ²2( ×0.50-1)0.50 =  100وبالتالي فنف حجـ العينة هو:        

        0.10²                                         

وتن ذلك بطريقةت اليينةت ، للتحليل ا  صالح ا  استبيان 125د هنها ستر  ا  ، ا  استبيان150 وبناء على ذلك فقد تن تىزيع   

 2021.آب هن اليام //19إلى  1//الويسرة حيث تن التىزيع في الفترة الووتدة هن 

 المعالجة الاحصائية المستخدمة: 2.4.3

عمى الحزمة الإحصائية لمعموـ الاجتماعية  بالاعتمادباستخداـ الأساليب الإحصائية التالية   ةالباحث تقام

(SPSS)  لتحميؿ البيانات: 25النسخة 

 :التأكد مف  البحثوذلؾ عف طريؽ معامؿ ألفا كرومباخ لمعرفة ثبات أداة  قياس صدق وثبات الدراسة(

 ( وجذرل لمعرفة صدؽ أداة الدراسة.61أف قيمته فوؽ %
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 :لوصؼ العينة وخصائصها ومعرفة النسب المئوية والتكرارات لممت يرات ومعرفة  الاحصاءات الوصفية

 حسابي والانحراؼ المعياري لممت يرات الداخمة في الاختبارات.المتوسط ال

 :عف طريؽ اختبار  اختبار التوزع الطبيعيKolmogorov-Smirnov  عندما يكوف حجـ العينات أكبر

 .50مف 

  :عف طريؽ اختبار ستودنت لمعينات المترابطة اختبار الفرقPaired T-Test. 

  :عف طريؽ اختباراختبار الاستقلال Chi-Square Independence Tests  لدراسة الاختلاؼ في

لممعايير التي يستخدمونها عند تقييـ مستوى  المؤسسة السورية لمبريدهمية النسبية التي يوليها زبائف الأ

 جودة الخدمات البريدية المقدمة لهـ.

 تقييم صدق وثبات أداة البحث )الاستبيان(    3.4.3

عمػى مشػرؼ الرسػالة لمتأكػد مػف سػلامة ل ػة الاسػتبياف  الاستبيافوذلؾ بعرض  الصدق الظاىري: -8

 .ت قاسوأنها شاممة لجميع الأبعاد التي 

 طريقة ألفا كرونباخ: -ٕ

سػػتخدـ معامػػػؿ الاتسػػاؽ الػػداخمي لمتحقػػػؽ مػػف ثبػػات الأداة حسػػػب ا   البحػػث اسػػػتبياففيمػػا يتعمػػؽ بثبػػات 

اف لمتأكػد مػف ي/ اسػتب20وقد تـ تفريػغ /  الصدؽمعامؿ كرونباخ ألفا  وجذر معامؿ ألفا الذي يمثؿ معامؿ 

كػػػؿ واحػػػد منهػػػا  الاسػػػتبيافيوضػػػ  معػػػاملات ثبػػػات الاتسػػػاؽ الػػػداخمي لأبعػػػاد  تػػػيالآوالجػػػدوؿ  مصػػػداقيتها.

 اف ككؿ:يبشكؿ منفصؿ إضافة الى معامؿ الثبات و الصدؽ للاستب
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 م امل ألفا كرونباخ لدراسة ثبات الاستبٌان ومحاور  (3-1)الجدول 

عدد  المحور والمتغيرات التسمسل
 معامل الصدق معامل ألفا كرونباخ العبارات

 0.979 0.959 22 تقييم مستوى الجودة الفعمية لخدمات المؤسسة السورية لمبريد 1
 0.930 0.865 5 الممموسية 1.1
 0.942 0.888 4 الاعتمادية 2.1
 0.928 0.862 4 الاستجابة 3.1
 0.956 0.914 4 الأماف 4.1
 0.926 0.857 5 التعاطؼ 5.1
 0.987 0.975 22 تقييم مستوى الجودة المتوقعة لخدمات المؤسسة السورية لمبريد 2

 0.962 0.926 5 الممموسية 1.2
 0.956 0.913 4 الاعتمادية 2.2
 0.960 0.921 4 الاستجابة 3.2
 0.956 0.914 4 الأماف 4.2
 0.964 0.930 5 التعاطؼ 5.2
 0.968 0.937 44 الاستبيان الكمي 3

 لمتحميؿ الإحصائي spss  المصدر حسابات الباحثة عمى بيانات العينة باستخداـ برنامج

و  0.865نت النتائج أف قيـ المعامػؿ تراوحػت بػيف يبيف الجدوؿ السابؽ قيـ معامؿ ألفا كرونباخ للاستبياف وبي       

 0.937  وبم ػت قيمػة المعامػؿ للاسػتبياف ككػؿ 0.60لمحاور الاستبياف وأبعادل وكانت جميعها أكبر مف  0.975

  أمػا بالنسػبة لقػيـ معامػؿ الصػدؽ )جػذر معامػؿ الثبػات(. أي أنه يمكف القػوؿ بػأف الاسػتبياف ذو درجػة ثبػات ممتػازة

ممػػػا يعنػػػي أف الاسػػػتبياف صػػػادؽ وممثػػػؿ  0.968فػػػنلاحظ أف القػػػيـ أيضػػػاً مرتفعػػػة و قيمتػػػه للاسػػػتبياف ككػػػؿ كانػػػت 

اف والتوزيػع الصػػحي  يويػدلنا ذلػؾ عمػػى التصػميـ المػدروس والجيػد لأسػئمة الاسػتب  لممجتمػع الػذي سػحبت منػه العينػة

 لها عمى أفراد عينة ممثمة لممجتمع بشكؿ صادؽ.
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 الوصف الإحصائي لبيانات العينة:5.3 

السػمات العامػة لعينػة  تيالآ البريد في دمشؽ وريفها ويبيف الجدوؿ مديريتيمف  اً زبون 125تألفت عينة الدراسة مف 

 :البحث

 البحثوصف السمات ال امة ل ٌنة  (3-2)الجدول   

 %النسبة  عدد الزبا ن  الف ة المت ٌر

 الجنس

 56.8 71 ذكر

 43.2 54 أنثى

 100.0 125 المجموع الكلً

 ال مر

 11.2 14 سنة وأقل 25

 43.2 54 سنة 35إلى  26من 

 19.2 24 سنة 45إلى  36من 

 16.0 20 سنة 55إلى  46من 

 8.8 11 سنة 65إلى  56من 

 1.6 2 سنة 65أكثر من 

 100.0 125 المجموع الكلً

 المهنة

 22.4 28 قطا  عام

 14.4 18 موظف قطا  خاص

 27.2 34 أعمال حرة

 4.0 5 عاطل عن العمل

 12.8 16 عسكري

 8.0 10 طالب

 11.2 14 متقاعد

 100.0 125 المجموع الكلً

 عدد مرات الزٌارة سنوٌا  

 54.4 68 5إلى  1من 

 6.4 8 10إلى  6من 

 39.2 49 مرات 10أكثر من 

 100.0 125 المجموع الكلً

أكثر أنواع الخدمات التً 
 تستخدمها

 17.6 22 حوالات

 4.0 5 طرود

 33.6 42 راتب تقاعدي

 36.8 46 وثائق حكومٌة

 8.0 10 غٌر ذلك

 100.0 125 المجموع الكلً

 المستوى الت لٌمً

 19.2 24 أساسً

 27.2 34 ثانوي

 10.4 13 معهد متوسط

 36.8 46 إجازة جامعٌة

 6.4 8 دراسات علٌا

 100.0 125 المجموع الكلً

الشهري الدخل  
 53.6 67 100,000أقل من 

 25.6 32 300,000 و 100,000بٌن 
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 5.6 7 300,000أكثر من 

 15.2 19 لا ٌوجد

 100.0 125 المجموع الكلً

 مركز ت دٌم الخدمة

 60.8 76 دمكق

 39.2 49 رٌف دمكق

 100.0 125 المجموع الكلً

 لمتحميؿ الإحصائي  spssالمصدر حسابات الباحثة عمى بيانات العينة باستخداـ برنامج 

 توزع أفراد العينة حسب السمات العامة لهـ: تيةالآتبيف المخططات البيانية 

 

 

 

 

 لمتحميؿ الإحصائي spss  المصدر حسابات الباحثة عمى بيانات العينة باستخداـ برنامج                          
كانت لمذكور حيث  البحث( أف النسبة الأكبر مف عينة 2.3نلاحظ مف المخطط السابؽ والجدوؿ رقـ )

 .%43.20% بينما بم ت نسبة الإناث 56.82بم ت 

 

 

                          
 
 

 لمتحميؿ الإحصائي spss  المصدر حسابات الباحثة عمى بيانات العينة باستخداـ برنامج           

   بيف البحث( أف الفئة العمرية الأكثر مشاركة في عينة 2.3نلاحظ مف المخطط السابؽ والجدوؿ رقـ )

 ثـ%  19.20 سنة بنسبة  36-45تميها الفئة العمرية بيف    %43.20سنة حيث كانت نسبتها  35-26

11.20% 

43.20% 

19.20% 
16.00% 

8.80% 
1.60% 

0.00%

10.00%

20.00%

30.00%

40.00%

50.00%

 35إلى  26من  سنة وأقل 25
 سنة

 45إلى  36من 
 سنة

 55إلى  46من 
 سنة

 65إلى  56من 
 سنة

 سنة 65أكثر من 

 توزع أفراد ال ٌنة حس  ال مر (3.3)المخطط 

56.80% 

43.20% 

 توزع أفراد ال ٌنة حس  الجنس (2.3)المخطط 

 ذكر

 أنثى
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           سنة  65إلى  56مف  تميها الفئة العمرية  %16سنة حيث كانت نسبتها  55-46الفئة العمرية بيف  

 65الفئة الأقؿ مشاركة كانت فئة أكثر مف و   %11.20سنة وأقؿ بنسبة  25العمرية  ثـ الفئة  %8.80بنسبة 

  .%1.60سنة بنسبة 

  

 

 

 

     لمتحميؿ الإحصائي  spss حسابات الباحثة عمى بيانات العينة باستخداـ برنامجالمصدر            

( أف الاشػػخاص الػػذيف يمتهنػػوف الأعمػػاؿ الحػػرة يمثمػػوف 2.3نلاحػػظ مػػف المخطػػط السػػابؽ والجػػدوؿ رقػػـ )

ثػـ  %22.40القطػاع العػاـ بنسػبة  ويمػيهـ موظفػ  % 27.20حيػث بم ػت نسػبتهـ   لبحػثلأكبر مف عينػة ااالنسبة 

ثػػػـ نسػػػبة المتقاعػػػديف   %12.80تميهػػػا نسػػػبة العسػػػكرييف التػػػي تمثػػػؿ   % 14.40القطػػػاع الخػػػاص بنسػػػبة  وموظفػػػ

% والنسػبة الأقػؿ كانػت لمعػاطميف عػف العمػؿ حيػث كانػت 8ثػـ نسػبة الطػلاب بواقػع  %11.20حيث كانت نسبتهـ 

 . % فقط4

 

 

 

 

 لمتحميؿ الإحصائي  spssحسابات الباحثة عمى بيانات العينة باستخداـ برنامج المصدر:            

مػػػرات  5-1( أف أكثػػػر الزبػػػائف يػػػزوروف المؤسسػػػة مػػػف 2.3نلاحػػػظ مػػػف المخطػػػط السػػػابؽ والجػػػدوؿ رقػػػـ )

                     10في حيف أف الزبائف الذيف يزوروف المؤسسة أكثر مف  البحث % مف عينة 54.40شكمت نسبتهـ  سنوياً حيث

          

54.40% 

6.40% 

39.20% 

0.00%

20.00%

40.00%

60.00%

 مرات 51أكثر من  51إلى  6من  5إلى  5من 

توزع أفراد ال ٌنة حس  عدد مرات الزٌارات إلى مركز الخدمة  (5.3)المخطط 

 سنوٌا  

22.40% 

14.40% 

27.20% 

4.00% 

12.80% 
8.00% 

11.20% 

0.00%
5.00%

10.00%
15.00%
20.00%
25.00%
30.00%

موظف قطا   قطا  عام
 خاص

عاطل عن  أعمال حرة
 العمل

 متقاعد طالب عسكري

 توزع أفراد ال ٌنة حس  المهنة (4.3)المخطط 
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-6المؤسسػػة مػػف  يػػزوروفأمػػا النسػػبة الأقػػؿ كانػػت لمزبػػائف الػػذيف   %39.20مػػرات سػػنوياً تشػػكؿ نسػػبتهـ 

   .البحث% مف عينة 6.40حيث بم ت نسبتهـ  مرات سنوياً   10

 

 

 

          

   لاحصائيالمتحميؿ  spss  المصدر حسابات الباحثة عمى بيانات العينة باستخداـ برنامج          

لحكوميػة ا( أف أكثر أنواع الخدمات اسػتخداماً هػي الوثػائؽ 2.3نلاحظ مف المخطط السابؽ والجدوؿ رقـ ) 

أمػا   %17.60ثػـ خدمػة الحػوالات بنسػبة قػدرها  %33.60تميها خدمة الراتب التقاعػدي بنسػبة   %36.80بنسبة 

رسػػاؿ التبمي ػػات     ودفػػع أقسػػاط الجامعػػة الافتراضػػية)والتي كانػػت تضػػـ خػػدمات الصػػراؼ العقػػاريذلػػؾ الفئػػة غيػػر وا 

% 4%  والخدمة الأقؿ استخداماً هي خدمة الطرود حيػث كانػت نسػبتها 8فكانت نسبتها  مف المحاميف لأصحابها(

 البحث. فقط مف عينة

 

 

                  
 لمتحميؿ الإحصائي spss  المصدر حسابات الباحثة عمى بيانات العينة باستخداـ برنامج                    

      

 لاحصائيالمتحميؿ  spss  باستخداـ برنامج المصدر حسابات الباحثة عمى بيانات العينة            

( أف حممػػة الإجػػازة الجامعيػػة كػػانوا الأكثػػر مشػػاركة فػػي 2.3نلاحػػظ مػػف المخطػػط السػػابؽ والجػػدوؿ رقػػـ )

ثػػـ نسػػبة التعمػػيـ الأساسػػي   %27.20تميهػػا نسػػبة حممػػة الشػػهادة الثانويػػة بنسػػبة   %36.80عينػػة الدراسػػة بنسػػبة 

شػهادة الدراسػات  شػخاص حػامميأما الأ  %10.40بنسبة  المتوسط وبعدها حممة شهادة المعهد  %19.20بنسبة 

 .% فقط6.40العميا فقد كانوا الأقؿ مشاركة وبم ت نسبنهـ 

17.60% 

4.00% 

33.60% 
36.80% 

8.00% 

0.00%

10.00%

20.00%

30.00%

40.00%

 غٌر ذلك وثائق حكومٌة راتب تقاعدي طرود حوالات

 توزع أفراد ال ٌنة حس  أكثر أنواع الخدمات استخداما   (6.3)المخطط 

19.20% 

27.20% 

10.40% 

36.80% 

6.40% 

0.00%

10.00%

20.00%

30.00%

40.00%

 دراسات علٌا إجازة جامعٌة معهد متوسط ثانوي أساسً

 توزع أفراد ال ٌنة حس  المستوى الت لٌمً (7.3)المخطط 
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 لمتحميؿ الإحصائي spss المصدر حسابات الباحثة عمى بيانات العينة باستخداـ برنامج            

فػػراد العينػػة دخػػولهـ أقػػؿ مػػف % مػػف أ 53.60( أف 2.3المخطػػط السػػابؽ والجػػدوؿ رقػػـ )بػػيف مػػف خػػلاؿ 

 100,000ثػـ فئػة الاشػخاص الػذيف يتػراوح مػدخولهـ بػيف   الذيف شكموا النسػبة الأكبػر ـوه شهرياً  ؿ.س100,000

  %15.20تميهػا نسػبة العػاطميف عػف العمػؿ حيػث كانػت   %  25.60بنسػبة شػهرياً  ؿ. س  300,00 و  ؿ.س

 %.5.60بنسبة شهرياً  ؿ.س300,000 والنسبة الأقؿ كانت لفئة الدخؿ أكثر مف 

 

 

 

 

 

 يلمتحميؿ الإحصائ spss  المصدر حسابات الباحثة عمى بيانات العينة باستخداـ برنامج                     

مديرية بريد دمشؽ  ( أف نسبة المستفيديف مف خدمات2.3يتبيف مف المخطط السابؽ والجدوؿ رقـ )  

بريد ريؼ دمشؽ حيث كانت نسبتهـ  مديريةكثر مف نسبة المستفيديف مف أوهي   %60.80دمشؽ بم ت 

 فقط.% 39.20

 

 

60.80% 

39.20% 

 توزع أفراد ال ٌنة حس  مكان ت دٌم الخدمة3-9))المخطط 

 رٌف دمكق دمكق

53.60% 

25.60% 

5.60% 
15.20% 

0.00%

10.00%

20.00%

30.00%

40.00%

50.00%

60.00%

و  511,111بٌن  511,111أقل من 
311,111 

 لا ٌوجد 311,111أكثر من 

 توزع أفراد ال ٌنة حس  الدخل (8.3)المخطط 
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 السمات العامة للعٌنة حسب مكان تقدٌم الخدمة: تيالآٌبٌن الجدول 

 لمتحميؿ الإحصائي spss المصدر حسابات الباحثة عمى بيانات العينة باستخداـ برنامج 

 حس  مكان ت دٌم الخدمة لبحثوصف السمات ال امة ل ٌنة ا (3.3)الجدول 

 الف ة المت ٌر
 مدٌرٌة رٌف دمش  مدٌرٌة دمش 

 %النسبة  عدد الزبا ن %النسبة  عدد الزبا ن

 الجنس

 53.1 26 59.2 45 ذكر

 46.9 23 40.8 31 أنثى

 100.0 49 100.0 76 المجموع الكلً

 ال مر

 14.3 7 9.2 7 سنة وأقل 25

 28.6 14 52.6 40 سنة 35إلى  26من 

 26.5 13 14.5 11 سنة 45إلى  36من 

 14.3 7 17.1 13 سنة 55إلى  46من 

 12.2 6 6.6 5 سنة 65إلى  56من 

 4.1 2 - - سنة 65أكثر من 

 100.0 49 100.0 76 المجموع الكلً

 المهنة

 26.5 13 19.7 15 قطا  عام

 12.2 6 15.8 12 موظف قطا  خاص

 14.3 7 35.5 27 أعمال حرة

 10.2 5 - - عاطل عن العمل

 14.3 7 11.8 9 عسكري

 6.1 3 9.2 7 طالب

 16.3 8 7.9 6 متقاعد

 100.0 49 100.0 76 المجموع الكلً

مرات الزٌارات د عد
 سنوٌا  

 51.0 25 56.6 43 5إلى  1من 

 8.2 4 5.3 4 10إلى  6من 

 40.8 20 38.2 29 مرات 10أكثر من 

 100.0 49 100.0 76 المجموع الكلً

الخدمة أكثر أنواع 
 التً تستخدمها

 18.4 9 17.1 13 حوالات

 - - 6.6 5 طرود

 36.7 18 31.6 24 راتب تقاعدي

 40.8 20 34.2 26 وثائق حكومٌة

 4.1 2 10.5 8 غٌر ذلك

 100.0 49 100.0 76 المجموع الكلً

 المستوى الت لٌمً

 20.4 10 18.4 14 أساسً

 36.7 18 21.1 16 ثانوي

 14.3 7 7.9 6 معهد متوسط

 22.4 11 46.1 35 إجازة جامعٌة

 6.1 3 6.6 5 دراسات علٌا

 100.0 49 100.0 76 المجموع الكلً

 الشهري الدخل

 63.3 31 47.4 36 100,000أقل من 

 16.3 8 31.6 24 300,000و 100,000بٌن 

 4.1 2 6.6 5 300,000أكثر من 

 16.3 8 14.5 11 لا ٌوجد

 100.0 49 100.0 76 المجموع الكلً
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أما  %59.2دمشؽ بريد تبيف نتائج الجدوؿ السابؽ أف نسبة الذكور الذيف يتمقوف الخدمة في مديرية 

  وبم ت نسبة الزبائف مف الفئة العمرية %53.1ريؼ دمشؽ  بريد الذيف يتمقوف الخدمة في مديريةنسبة الذكور 

أما نسبة الزبائف مف الفئة العمرية  %52.6دمشؽ  بريد سنة الذيف يتمقوف الخدمة في مديرية 35سنة إلى  26مف 

  وبم ت نسبة الزبائف الذيف %28.6ريؼ دمشؽ  بريد سنة الذيف يتمقوف الخدمة في مديرية 35سنة إلى  26مف 

أما نسبة الزبائف الذيف يعمموف في  %35.5دمشؽ  بريد ة والذيف يتمقوف الخدمة في مديريةيمتهنوف الأعماؿ الحر 

  بم ت نسبة الزبائف الذيف يراجعوف %26.5ريؼ دمشؽ  بريد القطاع العاـ والذيف يتمقوف الخدمة في مديرية

ريؼ  مديرية بريديراجعوف  بينما بم ت نسبة الزبائف الذيف %56.6مرات سنوياً  5دمشؽ مف مرة إلى  مديرية بريد

  بم ت نسبة الزبائف الذيف يستخدموف خدمة الوثائؽ الحكومية في مديرية %51مرات سنوياً  5دمشؽ مف مرة إلى 

  %40.8ريؼ دمشؽ  بريد الذيف يتمقوف نفس الخدمة في مديريةالزبائف بينما بم ت نسبة  %34.2دمشؽ بريد 

بينما بم ت نسبة  %46.1دمشؽ بريد  عية ويتمقوف خدماتهـ مف مديريةبم ت نسبة الحاصميف عمى الإجازة الجام

  بم ت نسبة %36.7ريؼ دمشؽ بريد الزبائف الحاصميف عمى الشهادة الثانوية ويتمقوف خدماتهـ مف مديرية 

 %47.4دمشؽ  بريد ليرة سورية ويتمقوف خدماتهـ مف مديرية 100,000دوف  الشهري الزبائف مف مستوى الدخؿ

 بريد ليرة سورية ويتمقوف خدماتهـ مف مديرية 100,000دوف  الشهري بينما بم ت نسبة الزبائف مف مستوى الدخؿ

 .%63.3ريؼ دمشؽ 

 

 لأسئمة محاور الاستبيان: توضي  مقياس ليكرت الخماسي

أثنػػاء التحميػػؿ مػػع أوزاف كميػػة تقابػػؿ كػػؿ حالػػة مػػف  فػػي مقيػػاس ليكػػرت الخماسػػي مقيػػاس ترتيبػػي ويػػتـ التعامػػؿ معػػه

 حالته:

 غير موافؽ أبداً. = 1غير موافؽ  = 2محايد   = 3موافؽ   4= موافؽ جداً   5 =

   أو وسيط وغيرل وفؽ الجدوؿ التالي: يتـ تفسير النتائج التي نحصؿ عميها بمختمؼ أنواعها كوسط

  5عمى 4 وتـ حسابه بقسمة 0.80طوؿ الفترة =  حيث أف:



95 
 

 مسافة وهكذا..( 3إلى  2مسافة ومف  2إلى  1 عدد المسافات بيف الاختيارات )مف 4 =

 .عدد الخيارات5 = والعدد 

 ( مقياس ليكرت الخماسي4.3الجدوؿ رقـ )

 تحميل بيانات العينة 6.3 

 عبارات الاستبيان: نعمى استجابات المبحوثين ععامة  نظرة1.6.3 

                                   : مستوى الجودة الفعمية -ٔ

محور تقييـ مستوى الجودة الفعمية لخدمات المؤسسة السورية  فإجابات الزبائف ع تيةالآجداوؿ تبيف ال 

 عد الممموسية الفعمية:ب   فوصؼ الإجابات ع لآتيلمبريد  ويبيف الجدوؿ ا

 يلمتحميؿ الإحصائ  spss المصدر حسابات الباحثة عمى بيانات العينة باستخداـ برنامج

 عد الممموسية الفعمية مف محور تقييـ مستوى عبارات ب   إجابات أفراد العينة عفتبيف نتائج الجدوؿ السابؽ توزع 

الجودة الفعمية لخدمات المؤسسة السورية لمبريد  وتبػيف أف النسػب العميػا كانػت لججابػة موافػؽ عمػى جميػع العبػارات 

العػػاـ لمبػػاني النسػػبة العميػػا لججابػػة موافػػؽ لمعبػػارة "المظهػػر  وقػػد كانػػت  %61.6و  %49.6وتراوحػػت النسػػب بػػيف 

 جذاب وعصري". البريد

 غٌر موافق أبدا   غٌر موافق محاٌد موافق موافق جدا   المستوى

الناتجة ال ٌمة  4.20-5 3.40-4.19 2.60-3.39 1.80-2.59 1-1.79 

  د الملموسٌة الف لٌة( وصف عبارات ب  3-5الجدول )

 الرقم
 المجموع الكلً مواف  جدا   مواف  محاٌد غٌر مواف  غٌر مواف  أبدا  

 % التكرار % التكرار % التكرار % التكرار % التكرار % التكرار

1 7 5.6 28 22.4 13 10.4 71 56.8 6 4.8 125 100.0 

2 8 6.4 24 19.2 11 8.8 74 59.2 8 6.4 125 100.0 

3 6 4.8 28 22.4 13 10.4 70 56.0 8 6.4 125 100.0 

4 9 7.2 34 27.2 12 9.6 62 49.6 8 6.4 125 100.0 

5 2 1.6 28 22.4 11 8.8 77 61.6 7 5.6 125 100.0 

ٌتمتع موظفو البرٌد بمظهر : 3، صالات الانتظار واسعة ومهٌأة لخدمة الزبائن: 2، جذاب وعصري المظهر العام لمبانً البرٌد: 1

مناسب لطبٌعة المظهر العام لمؤسسة البرٌد : 5، المعدات والأجهزة المستخدمة فً أداء الخدمة حدٌثة ومتطورة: 4، ومرتب أنٌق

 .الخدمة المقدمة
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 الفعمية حسب مكاف تقديـ الخدمة: عد الممموسيةوصؼ عبارات ب   لآتيويبيف الجدوؿ ا

  د الملموسٌة الف لٌة حس  مكان ت دٌم الخدمة( وصف عبارات ب  6-3الجدول )

 المت ٌر

 مدٌرٌة برٌد رٌف دمش  مدٌرٌة برٌد دمش 

غٌر 
مواف  
 أبدا  

غٌر 
 مواف 

 مواف  محاٌد
مواف  
 جدا  

غٌر 
مواف  
 أبدا  

غٌر 
 مواف 

 مواف  محاٌد
مواف  
 جدا  

1 
 2 29 5 11 2 4 42 8 17 5 التكرار

 4.1 59.2 10.2 22.4 4.1 5.3 55.3 10.5 22.4 6.6 %النسبة 

2 
 2 30 5 10 2 6 44 6 14 6 التكرار

 4.1 61.2 10.2 20.4 4.1 7.9 57.9 7.9 18.4 7.9 %النسبة 

3 
 3 30 5 8 3 5 40 8 20 3 التكرار

 6.1 61.2 10.2 16.3 6.1 6.6 52.6 10.5 26.3 3.9 %النسبة 

4 
 2 28 3 12 4 6 34 9 22 5 التكرار

 4.1 57.1 6.1 24.5 8.2 7.9 44.7 11.8 28.9 6.6 %النسبة 

5 
 3 33 5 7 1 4 44 6 21 1 التكرار

 6.1 67.3 10.2 14.3 2.0 5.3 57.9 7.9 27.6 1.3 %النسبة 

ٌتمتع موظفو البرٌد بمظهر : 3، الانتظار واسعة ومهٌأة لخدمة الزبائنصالات : 2، جذاب وعصري المظهر العام لمبانً البرٌد: 1

المظهر العام لمؤسسة البرٌد مناسب لطبٌعة : 5، المعدات والأجهزة المستخدمة فً أداء الخدمة حدٌثة ومتطورة: 4، أنٌق  ومرتب

 .الخدمة المقدمة

 لمتحميؿ الإحصائي  spss لمصدر حسابات الباحثة عمى بيانات العينة باستخداـ برنامجا
 

عػد الممموسػية الفعميػة مػف محػور تقيػيـ عبػارات ب   إجابػات أفػراد العينػة عػفتبيف نتػائج الجػدوؿ السػابؽ تػوزع 

مسػتوى الجػودة الفعميػػة لخػدمات المؤسسػة السػػورية لمبريػد حسػب مكػػاف تقػديـ الخدمػة  وتبػػيف أف النسػب العميػا كانػػت 

وتراوحػػت   دمشػػؽ بريػػد مجموعػػة الزبػػائف الػػذيف يتمقػػوف الخدمػػة فػػي مديريػػة لججابػػة موافػػؽ عمػػى جميػػع العبػػارات فػػي

النسػػػبة العميػػػا لججابػػػة موافػػػؽ لمعبػػػارتيف "صػػػالات الانتظػػػار واسػػػعة  وقػػػد كانػػػت  %57.9و  %44.7النسػػػب بػػػيف 

 ومهيأة لخدمة الزبائف" و "المظهر العاـ لمؤسسة البريد مناسب لطبيعة الخدمة المقدمة".

النسب العميػا كانػت لججابػة موافػؽ عمػى جميػع العبػارات فػي مجموعػة الزبػائف الػذيف يتمقػوف الخدمػة وتبيف أيضاً أف 

النسػبة العميػا لججابػة موافػػؽ  وقػد كانػت  %67.3و  %57.1وتراوحػت النسػب بػيف   ريػؼ دمشػؽبريػد فػي مديريػة 

 لمعبارة "المظهر العاـ لمؤسسة البريد مناسب لطبيعة الخدمة المقدمة".
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عد الممموسية الفعمية مف محور تقييـ مستوى الجودة الفعمية نتائج العبارات المتعمقة بب   لآتيالجدوؿ ايبيف 

  لخدمات المؤسسة السورية لمبريد:

  د الملموسٌة الف لٌة( نتا   عبارات ب  3-7الجدول )

 ال بارة الرقم
 المتوسط

 الحسابً

 الانحراف

 الم ٌاري
 النتٌجة

 محاٌد 1.053 3.33  جذاب وعصريالمظهر العام لمبانً البرٌد  1

 موافق 1.070 3.40 صالات الانتظار واسعة ومهٌأة لخدمة الزبائن 2

 محاٌد 1.051 3.37 ٌتمتع موظفو البرٌد بمظهر أنٌق  ومرتب 3

 محاٌد 1.131 3.21 المعدات والأجهزة المستخدمة فً أداء الخدمة حدٌثة ومتطورة 4

 موافق 0.955 3.47 المظهر العام لمؤسسة البرٌد مناسب لطبٌعة الخدمة المقدمة 5

الملموسٌة الف لٌة ب  د نتٌجة  محاٌد 0.850 3.355 

    لمتحميؿ الإحصائي spss  المصدر حسابات الباحثة عمى بيانات العينة باستخداـ برنامج

الفعمية مف محور تقييـ مستوى الجودة الفعمية لخدمات عد الممموسية الجدوؿ السابؽ نتائج عبارات ب   بيفي  

ع الموظفيف بما يتعمؽ بمظهر المباني وتمت   متوسطاً  الزبائف كاف تقييـ المؤسسة السورية لمبريد  حيث تبيف أف

اتساع صالات الانتظار ب وكاف تقييمهـ مرتفعاً بما يتعمؽوأداء الخدمة بمعدات حديثة ومتطورة    بمظهر أنيؽ

كذلؾ يجدوف أف المظهر العاـ لمؤسسة البريد مناسب لطبيعة   رتها عمى استيعاب الزبائف وتهيئتها لمخدمةوقد

  إلا أنه بالمتوسط تبيف أف المتوسطة والمرتفعةدرجة البيف  3.47و  3.21الخدمة  وتراوح متوسط العبارات بيف 

 لمدرجةوأقرب  التوسط ولكنها في درجات عميا مفبشكؿ أكبر التوسط  الفعمية تميؿ إلى نتيجة محور الممموسية 

أي أف  ± 0.850وانحراؼ معياري عف المتوسط  3.35بمتوسط إجابات بمغ  ةالمنخفض الدرجةمف  ةالمرتفع

 بما يتعمؽ ببناء الخدمة ومظهرل وأدواته ومظاهر موظفيه. متوسطاً  الزبائف كافتقييـ 
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عد الاعتمادية الفعمية مف محور تقييـ مستوى الجودة الفعمية ب   فوصؼ الإجابات ع تييبيف الجدوؿ الآ
 المؤسسة السورية لمبريد:لخدمات 

  لمتحميؿ الإحصائي spss  المصدر حسابات الباحثة عمى بيانات العينة باستخداـ برنامج
عد الاعتمادية الفعمية مف محور تقييـ عبارات ب   إجابات أفراد العينة عفتبيف نتائج الجدوؿ السابؽ توزع 

مستوى الجودة الفعمية لخدمات المؤسسة السورية لمبريد  وتبيف أف النسب العميا كانت لججابة موافؽ عمى جميع 

لمعبارة "يتـ الالتزاـ  النسبة العميا لججابة موافؽ  وقد كانت  %56.8و  %51.2وتراوحت النسب بيف   العبارات

        ."بتقديـ الخدمات في الأوقات التي تـ تحديدها

تقييـ مستوى الجودة الفعمية  عد الاعتمادية الفعمية مف محوروصؼ عبارات ب   تييبيف الجدوؿ الآ  

 :الخدمةالمؤسسة السورية لمبريد حسب مكاف تقديـ  لخدمات

 يلمتحميؿ الإحصائ spss  المصدر حسابات الباحثة عمى بيانات العينة باستخداـ برنامج

  د الاعتمادٌة الف لٌة( وصف عبارات ب  3-8الجدول )

 الرقم
 المجموع الكلً مواف  جدا   مواف  محاٌد غٌر مواف  غٌر مواف  أبدا  

 % التكرار % التكرار % التكرار % التكرار % التكرار % التكرار

1 7 5.6 26 20.8 10 8.0 71 56.8 11 8.8 125 100.0 

2 5 4.0 26 20.8 15 12.0 67 53.6 12 9.6 125 100.0 

3 8 6.4 28 22.4 10 8.0 66 52.8 13 10.4 125 100.0 

4 3 2.4 33 26.4 16 12.8 64 51.2 9 7.2 125 100.0 

، الزبائن والإجابة السرٌعة عن استفساراتهم تكلاٌتم الاهتمام بمك: 2، التً تم تحدٌدهاٌتم الالتزام بتقدٌم الخدمات فً الأوقات : 1

 .تلتزم  مؤسسة البرٌد بالوعود المقدمة للزبائن: 4، ٌتم الحرص على تقدٌم أفضل الخدمات بككل صحٌح من المرة الأولى: 3

  د الاعتمادٌة الف لٌة حس  مكان ت دٌم الخدمة( وصف عبارات ب  9-3الجدول )

 المت ٌر

 دمش  رٌف برٌد مدٌرٌة دمش  برٌد مدٌرٌة
 غٌر
 مواف 
 أبدا  

 غٌر
 مواف 

 مواف  محاٌد
 مواف 
 جدا  

 غٌر
 مواف 
 أبدا  

 غٌر
 مواف 

 مواف  محاٌد
 مواف 
 جدا  

1 
 5 29 2 10 3 6 42 8 16 4 التكرار
 10.2 59.2 4.1 20.4 6.1 7.9 55.3 10.5 21.1 5.3 % النسبة

2 
 5 32 4 6 2 7 35 11 20 3 التكرار

 10.2 65.3 8.2 12.2 4.1 9.2 46.1 14.5 26.3 3.9 % النسبة

3 
 6 29 4 9 1 7 37 6 19 7 التكرار

 12.2 59.2 8.2 18.4 2.0 9.2 48.7 7.9 25.0 9.2 % النسبة

4 
 5 28 6 9 1 4 36 10 24 2 التكرار

 10.2 57.1 12.2 18.4 2.0 5.3 47.4 13.2 31.6 2.6 % النسبة

 الحرص ٌتم: 3 استفساراتهم، عن السرٌعة والإجابة الزبائن تكلابمك الاهتمام ٌتم: 2 تحدٌدها، تم التً الأوقات فً الخدمات بتقدٌم الالتزام ٌتم: 1

 .للزبائن المقدمة بالوعود البرٌد مؤسسة  تلتزم: 4 الأولى، المرة من صحٌح بككل الخدمات أفضل تقدٌم على
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عػد الاعتماديػة الفعميػة مػف محػور تقيػيـ عبػارات ب   إجابػات أفػراد العينػة عػفتبيف نتائج الجدوؿ السابؽ تػوزع 

الفعميػػة لخػدمات المؤسسػة السػػورية لمبريػد حسػب مكػػاف تقػديـ الخدمػة  وتبػػيف أف النسػب العميػا كانػػت مسػتوى الجػودة 

وتراوحػػت   دمشػػؽ بريػػد مديريػػة الزبػػائف الػػذيف يتمقػػوف الخدمػػة فػػي لججابػػة موافػػؽ عمػػى جميػػع العبػػارات فػػي مجموعػػة

"يػتـ الالتػػزاـ بتقػػديـ الخػػدمات فػػي  النسػبة العميػػا لججابػػة موافػػؽ لمعبػػارة وقػػد كانػػت  %55.3و  %46.1النسػب بػػيف 

 الأوقات التي تـ تحديدها".

وتبيف أيضاً أف النسب العميػا كانػت لججابػة موافػؽ عمػى جميػع العبػارات فػي مجموعػة الزبػائف الػذيف يتمقػوف الخدمػة 

النسػبة العميػا لججابػة موافػػؽ  وقػد كانػت  %65.3و  %57.1وتراوحػت النسػب بػيف   ريػؼ دمشػؽبريػد فػي مديريػة 

  لمعبارة "يتـ الاهتماـ بمشاكؿ الزبائف والإجابة السريعة عف استفساراتهـ".

عد الاعتمادية الفعمية مػف محػور تقيػيـ مسػتوى الجػودة الفعميػة لخػدمات نتائج العبارات المتعمقة بب   تيالآيبيف الجدوؿ 

   المؤسسة السورية لمبريد:

  د الاعتمادٌة الف لٌةعبارات ب  ( نتا   10-3الجدول )

 ال بارة الرقم
 المتوسط

 الحسابً

 الانحراف

 الم ٌاري
 النتٌجة

 موافق 1.087 3.42 ٌتم الالتزام بتقدٌم الخدمات فً الأوقات التً تم تحدٌدها 6

 موافق 1.050 3.44 الزبائن والإجابة السرٌعة عن استفساراتهم تكلاٌتم الاهتمام بمك 7

على تقدٌم أفضل الخدمات بككل صحٌح من المرة  ٌتم الحرص 8
 الأولى

 محاٌد 1.134 3.38

 محاٌد 1.025 3.34 مؤسسة البرٌد بالوعود المقدمة للزبائن تلتزم 9

الف لٌةالاعتمادٌة  ب  د نتٌجة    محاٌد 0.930 3.398 

 الإحصائيلمتحميؿ  spss  المصدر حسابات الباحثة عمى بيانات العينة باستخداـ برنامج

عد الاعتمادية الفعمية مف محور تقييـ مستوى الجودة الفعمية لخدمات بيف الجدوؿ السابؽ نتائج عبارات ب  ي

بما يتعمؽ بالحرص عمى تقديـ أفضؿ الخدمات  متوسطاً  الزبائف كافتقييـ المؤسسة السورية لمبريد  حيث تبيف أف 

الالتزاـ بتقديـ بما يتعمؽ ب التقييـ مرتفعاً  المؤسسة بوعودها لزبائنها  وكاف كذلؾ التزاـ  بدقة مف المرة الأولى

و  3.34الخدمة في الأوقات المحددة والاهتماـ بمشكلات الزبائف والمسارعة لحمها  وتراوح متوسط العبارات بيف 

 3.398دية الفعمية بم ت   إلا أنه بالمتوسط تبيف أف نتيجة محور الاعتماالمتوسطة والمرتفعةدرجة البيف  3.44

. أف تكوف مرتفعة وهي تميؿ ± 0.930وانحراؼ معياري عف المتوسط                                     ولكف ليس بشكؿ كبير وكاؼ 
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عد الاستجابة الفعمية مف محور تقييـ مستوى الجودة الفعمية ب   فوصؼ الإجابات ع تيالآيبيف الجدوؿ 
                                   لخدمات المؤسسة السورية لمبريد: 

 لمتحميؿ الإحصائي spss  لمصدر حسابات الباحثة عمى بيانات العينة باستخداـ برنامجا

عػد الاسػتجابة الفعميػة مػف محػور تقيػيـ عبػارات ب   فابؽ تػوزع إجابػات أفػراد العينػة عػتبيف نتػائج الجػدوؿ السػ

مستوى الجػودة الفعميػة لخػدمات المؤسسػة السػورية لمبريػد  وتبػيف أف النسػب العميػا كانػت لججابػة موافػؽ عمػى جميػع 

النسػػبة العميػػا لججابػػة موافػػؽ لمعبػػارة "الموظفػػوف  وقػػد كانػػت  %58.4 و %37.6وتراوحػػت النسػػب بػػيف   العبػػارات

 الاستعداد التاـ لمتعامؿ مع الزبائف".لديهـ 

عد الاستجابة الفعمية مف محور تقييـ مستوى الجودة الفعمية لخدمات وصؼ عبارات ب   تيالآيبيف الجدوؿ 

 :المؤسسة السورية لمبريد حسب مكاف تقديـ الخدمة

  د الاستجابة الف لٌة حس  مكان ت دٌم الخدمة( وصف عبارات ب  3-12الجدول )

 المت ٌر

 مدٌرٌة برٌد رٌف دمش  مدٌرٌة برٌد دمش 

غٌر 
مواف  
 أبدا  

غٌر 
 مواف 

 مواف  محاٌد
مواف  
 جدا  

غٌر 
مواف  
 أبدا  

غٌر 
 مواف 

 مواف  محاٌد
مواف  
 جدا  

1 
 6 33 2 6 2 6 40 8 21 1 التكرار

 12.2 67.3 4.1 12.2 4.1 7.9 52.6 10.5 27.6 1.3 %النسبة 

2 
 6 31 4 6 2 7 28 11 25 5 التكرار

 12.2 63.3 8.2 12.2 4.1 9.2 36.8 14.5 32.9 6.6 %النسبة 

3 
 5 25 2 14 3 6 22 12 28 8 التكرار

 10.2 51.0 4.1 28.6 6.1 7.9 28.9 15.8 36.8 10.5 %النسبة 

4 
 5 24 3 13 4 8 31 8 22 7 التكرار

 10.2 49.0 6.1 26.5 8.2 10.5 40.8 10.5 28.9 9.2 %النسبة 

تقوم المؤسسة بإعلام الزبائن : 3، لا ٌنكغل الموظفون عن الرد على طلبات الزبائن: 2، الموظفون لدٌهم الاستعداد التام للتعامل مع الزبائن: 1

 .قصٌرة فترة الانتظار للحصول على الخدمة: 4، بكافة الخدمات الجدٌدة

 .لمتحميؿ الإحصائي spss المصدر حسابات الباحثة عمى بيانات العينة باستخداـ برنامج 

 ( وصف عبارات ب  د الاستجابة الف لٌة11-3الجدول )

 الرقم
 المجموع الكمي موافق جداً  موافق محايد غير موافق غير موافق أبداً 

 % التكرار % التكرار % التكرار % التكرار % التكرار % التكرار
1 3 2.4 27 21.6 10 8.0 73 58.4 12 9.6 125 100.0 

2 7 5.6 31 24.8 15 12.0 59 47.2 13 10.4 125 100.0 

3 11 8.8 42 33.6 14 11.2 47 37.6 11 8.8 125 100.0 

4 11 8.8 35 28.0 11 8.8 55 44.0 13 10.4 125 100.0 
: تقوـ المؤسسة بنعلاـ الزبائف 3: لا ينش ؿ الموظفوف عف الرد عمى طمبات الزبائف  2: الموظفوف لديهـ الاستعداد التاـ لمتعامؿ مع الزبائف  1

 : فترة الانتظار لمحصوؿ عمى الخدمة قصيرة.4بكافة الخدمات الجديدة  
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عػد الاسػتجابة الفعميػة مػف محػور تقيػيـ عبػارات ب   إجابػات أفػراد العينػة عػفتبيف نتػائج الجػدوؿ السػابؽ تػوزع 

مسػتوى الجػودة الفعميػػة لخػدمات المؤسسػة السػػورية لمبريػد حسػب مكػػاف تقػديـ الخدمػة  وتبػػيف أف النسػب العميػا كانػػت 

وتراوحػػت   دمشػػؽبريػػد لججابػػة موافػػؽ عمػػى معظػػـ العبػػارات فػػي مجموعػػة الزبػػائف الػػذيف يتمقػػوف الخدمػػة فػػي مديريػػة 

النسبة العميػا لججابػة موافػؽ لمعبػارة "الموظفػوف لػديهـ الاسػتعداد التػاـ  وقد كانت   %52.6و  %28.9النسب بيف 

معبػػػارة "تقػػػوـ المؤسسػػػة بػػػنعلاـ الزبػػػائف بكافػػػة ل غيػػػر موافػػػؽ وكانػػػت النسػػػبة الأعمػػػى لججابػػػة  لمتعامػػػؿ مػػػع الزبػػػائف" 

 .%36.8الخدمات الجديدة" بنسبة 

موافػؽ عمػى جميػع العبػارات فػي مجموعػة الزبػائف الػذيف يتمقػوف الخدمػة وتبيف أيضاً أف النسب العميػا كانػت لججابػة 

النسػػبة العميػػا لججابػػة موافػػؽ  وقػػد كانػػت  %67.3و  %49وتراوحػػت النسػػب بػػيف   ريػػؼ دمشػػؽ بريػػد فػػي مديريػػة

 لمعبارة "الموظفوف لديهـ الاستعداد التاـ لمتعامؿ مع الزبائف".

عد الاستجابة الفعمية مف محور تقييـ مستوى الجودة الفعمية المتعمقة بب  نتائج العبارات  تيالآ يبيف الجدوؿ
 لخدمات المؤسسة السورية لمبريد

  د الاستجابة الف لٌة( نتا   عبارات ب  3-13الجدول )

 ال بارة الرقم
 المتوسط

 الحسابً

 الانحراف

 الم ٌاري
 النتٌجة

 موافق 1.013 3.51 الزبائنالموظفون لدٌهم الاستعداد التام للتعامل مع  10

 محاٌد 1.126 3.32 لا ٌنكغل الموظفون عن الرد على طلبات الزبائن 11

 محاٌد 1.194 3.04 تقوم المؤسسة بإعلام الزبائن بكافة الخدمات الجدٌدة 12

 محاٌد 1.209 3.19 فترة الانتظار للحصول على الخدمة قصٌرة 13

الف لٌةالاستجابة  ب  د نتٌجة  محاٌد 0.957 3.266 

 .لمتحميؿ الإحصائي spss  لمصدر حسابات الباحثة عمى بيانات العينة باستخداـ برنامجا
عد الاستجابة الفعميػة مػف محػور تقيػيـ مسػتوى الجػودة الفعميػة لخػدمات بيف الجدوؿ السابؽ نتائج عبارات ب  ي

عػلاـ متوسطاً  الزبائف كاف تقييـ المؤسسة السورية لمبريد  حيث تبيف أف بما يتعمؽ بانش اؿ الموظفيف عف زبػائنهـ وا 

 بينمػػػا كػػػاف التقيػػػيـ مرتفعػػػاً بمػػػا يتعمػػػؽ وق صػػػر فتػػػرة الانتظػػػار لمحصػػػوؿ عمػػػى الخدمػػػة    الزبػػػائف بالخػػػدمات الجديػػػدة

بػػيف الدرجػػة المتوسػػطة  3.51و  3.04اسػػتعدادية المػػوظفيف لمتعامػػؿ مػػع الزبػػائف  وتػػراوح متوسػػط العبػػارات بػػيف ب

بشػكؿ أكبػر ولكنهػا فػي  التوسػطالاسػتجابة الفعميػة تميػؿ إلػى ب عػد   إلا أنه بالمتوسط تبيف أف نتيجة محػور والمرتفعة

وانحػػراؼ  3.27بمتوسػػط إجابػػات بمػػغ لأف تكػػوف مرتفعػػة مػػف أف تكػػوف ضػػعيفة وأقػػرب  التوسػػطدرجػػات عميػػا مػػف 
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بالاسػتجابة السػريعة لخدمػة الزبػائف  بمػا يتعمػؽ متوسػطاً  الزبػائف كػافتقييـ   أي أف ± 0.957معياري عف المتوسط 

 ومعرفة الزبائف لمخدمات الجديدة.

عد الأمان الفعلً من محور تقٌٌم مستوى الجودة الفعلٌة ب   نوصف الإجابات ع تيالآٌبٌن الجدول 

 لخدمات المؤسسة السورٌة للبرٌد:

 لمتحميؿ الإحصائي  spss المصدر حسابات الباحثة عمى بيانات العينة باستخداـ برنامج
 

عػػد الأمػػاف الفعمػػي مػػف محػػور تقيػػيـ عبػػارات ب   عػػفتبػػيف نتػػائج الجػػدوؿ السػػابؽ تػػوزع إجابػػات أفػػراد العينػػة 

النسػب العميػا كانػت لججابػة موافػؽ عمػى جميػع مستوى الجػودة الفعميػة لخػدمات المؤسسػة السػورية لمبريػد  وتبػيف أف 

النسػػػبة العميػػػا لججابػػػة موافػػػؽ لمعبػػػارتيف "أشػػػعر  وقػػػد كانػػػت  %56.8و  %55.2وتراوحػػػت النسػػػب بػػػيف   العبػػػارات

ابػػة عػػف جميػػع اسػػػئمة بالأمػػاف عنػػد التعامػػؿ مػػع مػػوظفي مؤسسػػة البريػػد"  "يتمتػػع الموظفػػوف بالمعرفػػة الكافيػػة لجج

  الزبائف".

 

 

 

 

 

 

 الف لً ا مان  دب   عبارات وصف( 14-3) الجدول

 الرقم
 الكلً المجموع جدا   مواف  مواف  محاٌد مواف  غٌر أبدا   مواف  غٌر

 % التكرار % التكرار % التكرار % التكرار % التكرار % التكرار

1 4 3.2 21 16.8 12 9.6 71 56.8 17 13.6 125 100.0 

2 2 1.6 24 19.2 14 11.2 69 55.2 16 12.8 125 100.0 

3 3 2.4 23 18.4 15 12.0 71 56.8 13 10.4 125 100.0 

4 3 2.4 20 16.0 15 12.0 70 56.0 17 13.6 125 100.0 

 بالمعرفة الموظفون ٌتمتع: 3 البرٌد، مؤسسة فً بالموظفٌن الوثوق ٌمكن: 2 البرٌد، مؤسسة موظفً مع التعامل عند بالأمان أكعر: 1

 .الزبائن مع التعامل عند لقالخ   وحسن باللباقة الموظفون ٌتمتع: 4 الزبائن، اسئلة جمٌع عن للإجابة الكافٌة
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عػػد الأمػػاف الفعمػػي مػػف محػػور تقيػػيـ مسػػتوى الجػػودة الفعميػػة لخػػدمات وصػػؼ عبػػارات ب   تػػيالآالجػػدوؿ يبػػيف 

 ة:حسب مكاف تقديـ الخدم المؤسسة السورية لمبريد

  د ا مان الف لً حس  مكان ت دٌم الخدمة( وصف عبارات ب  15-3الجدول )

 المت ٌر

 مدٌرٌة برٌد رٌف دمش  مدٌرٌة برٌد دمش 

غٌر 
مواف  
 أبدا  

غٌر 
 مواف 

 مواف  محاٌد
مواف  
 جدا  

غٌر 
مواف  
 أبدا  

غٌر 
 مواف 

 مواف  محاٌد
مواف  
 جدا  

1 
 7 30 3 8 1 10 41 9 13 3 التكرار

 14.3 61.2 6.1 16.3 2.0 13.2 53.9 11.8 17.1 2.9 %النسبة 

2 
 8 29 4 8 - 8 40 10 16 2 التكرار

 16.3 59.2 8.2 16.3 - 10.5 52.6 13.2 21.1 2.6 %النسبة 

3 
 7 28 5 9 - 6 43 10 14 3 التكرار

 14.3 57.1 10.2 18.4 - 7.9 56.6 13.2 18.4 3.9 %النسبة 

4 
 9 30 3 7 - 8 40 12 13 3 التكرار

 18.4 61.2 6.1 14.3 - 10.5 52.6 15.8 17.1 3.9 %النسبة 

ٌتمتع الموظفون : 3، ٌمكن الوثوق  بالموظفٌن فً  مؤسسة البرٌد: 2، أكعر بالأمان عند التعامل مع موظفً مؤسسة البرٌد: 1

 .ٌتمتع الموظفون باللباقة وحسن الخلق عند التعامل مع الزبائن: 4، بالمعرفة الكافٌة للإجابة عن جمٌع اسئلة الزبائن

 لمتحميؿ الإحصائي spss  المصدر حسابات الباحثة عمى بيانات العينة باستخداـ برنامج

عػػد الأمػػاف الفعمػػي مػػف محػػور تقيػػيـ عبػػارات ب   إجابػػات أفػػراد العينػػة عػػفنتػػائج الجػػدوؿ السػػابؽ تػػوزع  تبػػيف

مسػتوى الجػودة الفعميػػة لخػدمات المؤسسػة السػػورية لمبريػد حسػب مكػػاف تقػديـ الخدمػة  وتبػػيف أف النسػب العميػا كانػػت 

وتراوحػػت   دمشػػؽ بريػػد الخدمػػة فػػي مديريػػةلججابػػة موافػػؽ عمػػى جميػػع العبػػارات فػػي مجموعػػة الزبػػائف الػػذيف يتمقػػوف 

النسبة العميا لججابػة موافػؽ لمعبػارة "يتمتػع الموظفػوف بالمعرفػة الكافيػة  وقد كانت  %56.6و  %52.6النسب بيف 

 لججابة عف جميع اسئمة الزبائف".

ذيف يتمقػوف الخدمػة وتبيف أيضاً أف النسب العميػا كانػت لججابػة موافػؽ عمػى جميػع العبػارات فػي مجموعػة الزبػائف الػ

النسػبة العميػا لججابػة موافػػؽ  وقػد كانػت  %61.2و  %57.1وتراوحػت النسػب بػيف   ريػؼ دمشػؽ بريػد فػي مديريػة

مػػؽ عنػػد لمعبػػارتيف "أشػػعر بالأمػػاف عنػػد التعامػػؿ مػػع مػػوظفي مؤسسػػة البريػػد" و "يتمتػػع الموظفػػوف بالمباقػػة وحسػػف الخ  

 التعامؿ مع الزبائف".
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عد الأماف الفعمي مف محور تقييـ مستوى الجودة الفعمية نتائج العبارات المتعمقة بب   تيالآيبيف الجدوؿ 
 :لخدمات المؤسسة السورية لمبريد

  د ا مان الف لً( نتا   عبارات ب  16-3الجدول )

المتوسط  العبارة الرقم
 الحسابً

الانحراف 
 الم ٌاري

 النتيجة

 موافؽ 1.023 3.61 مؤسسة البريدأشعر بالأماف عند التعامؿ مع موظفي  14
 موافؽ 0.993 3.58 يمكف الوثوؽ بالموظفيف في مؤسسة البريد 15
 موافؽ 0.988 3.54 يتمتع الموظفوف بالمعرفة الكافية لججابة عف جميع اسئمة الزبائف 16
 موافؽ 0.989 3.62 يتمتع الموظفوف بالمباقة وحسف الخمؽ عند التعامؿ مع الزبائف 17

 موافق 0.890 3.590 الأمان الفعميب عد نتيجة 

       .لمتحميؿ الإحصائي  spss المصدر حسابات الباحثة عمى بيانات العينة باستخداـ برنامج

عد الأماف الفعمي مف محور تقييـ مستوى الجودة الفعمية لخدمات بيف الجدوؿ السابؽ نتائج عبارات ب  ي   

شعورهـ بالأماف في التعامؿ مع رتفعاً بما يتعمؽ بالزبائف كاف متقييـ المؤسسة السورية لمبريد  حيث تبيف أف 

و  3.54مؽ  وتراوح متوسط العبارات بيف ع الموظفيف بالمعرفة الكافية والمباقة وحسف الخ  وتمت    الموظفيف والثقة بهـ

وانحراؼ  3.59بمتوسط إجابات بمغ  كانت بدرجة مرتفعةبالمتوسط تبيف أف نتيجة محور الأماف الفعمي  و  3.62

شعورهـ بالأماف والثقة عند التعامؿ ب بما يتعمؽ مرتفعاً  الزبائف كاف تقييـ   أي أف± 0.890معياري عف المتوسط 

 .مؽع الموظفيف بالمعرفة والمباقة وحسف الخ  مع الموظفيف وتمت  

 عد التعاطؼ الفعمي مف محور تقييـ مستوى الجودة الفعمية ب   عفوصؼ الإجابات  تيالآ يبيف الجدوؿ

 لخدمات المؤسسة السورية لمبريد:

 لمتحميؿ الإحصائي spss لمصدر حسابات الباحثة عمى بيانات العينة باستخداـ برنامج ا

  د الت اطف الف لً( وصف عبارات ب  16-3الجدول )

 الرقم
 الكلً المجموع جدا   مواف  مواف  محاٌد مواف  غٌر أبدا   مواف  غٌر

 % التكرار % التكرار % التكرار % التكرار % التكرار % التكرار

1 4 3.2 41 32.8 16 12.8 49 39.2 15 12.0 125 100.0 

2 7 5.6 29 23.2 16 12.8 55 44.0 18 14.4 125 100.0 

3 4 3.2 37 29.8 16 12.9 54 43.5 13 10.5 124 100.0 

4 8 6.4 30 24.0 13 10.4 61 48.8 13 10.4 125 100.0 

5 5 4.0 23 18.4 18 14.4 62 49.6 17 13.6 125 100.0 

 تعتبر: 3 معهم، والتعاطف( السن كبار خاصة) الزبائن ظروف تقدٌر ٌتم: 2 الزبائن، لجمٌع كخصٌا   اهتماما   البرٌد مؤسسة فً الموظفون ٌعطً: 1
 ٌتفهمون البرٌد مؤسسة فً الموظفون: 5 الزبائن، لجمٌع مناسبة البرٌد مؤسسة عمل أوقات: 4 أولوٌاتها، أهم من الزبائن خدمة أن البرٌد مؤسسة
 .الزبائن حاجات
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التعػػاطؼ الفعمػػي مػػف محػػور تقيػػيـ عػػد عبػػارات ب   عػػفتبػػيف نتػػائج الجػػدوؿ السػػابؽ تػػوزع إجابػػات أفػػراد العينػػة 

مستوى الجػودة الفعميػة لخػدمات المؤسسػة السػورية لمبريػد  وتبػيف أف النسػب العميػا كانػت لججابػة موافػؽ عمػى جميػع 

النسػبة العميػا لججابػة موافػؽ لمعبػارة "الموظفػوف فػي  وقػد كانػت %49.6و  %39.2وتراوحت النسػب بػيف  العبارات

 الزبائف". مؤسسة البريد يتفهموف حاجات

عد التعاطؼ الفعمي مف محور تقييـ مستوى الجودة الفعمية لخدمات وصؼ عبارات ب   تيالآيبيف الجدوؿ 

 المؤسسة السورية لمبريد حسب مكاف تقديـ الخدمة:

 لمتحميؿ الإحصائي spss  لمصدر حسابات الباحثة عمى بيانات العينة باستخداـ برنامجا

عػػد التعػػاطؼ الفعمػػي مػػف محػػور تقيػػيـ عبػػارات ب   إجابػػات أفػػراد العينػػة عػػفتبػػيف نتػػائج الجػػدوؿ السػػابؽ تػػوزع 

مسػتوى الجػودة الفعميػػة لخػدمات المؤسسػة السػػورية لمبريػد حسػب مكػػاف تقػديـ الخدمػة  وتبػػيف أف النسػب العميػا كانػػت 

وتراوحػػت   دمشػػؽبريػػد لججابػػة موافػػؽ عمػػى معظػػـ العبػػارات فػػي مجموعػػة الزبػػائف الػػذيف يتمقػػوف الخدمػػة فػػي مديريػػة 

النسػػبة العميػػا لججابػػة موافػػؽ لمعبػػارة "الموظفػػوف فػػي مؤسسػػة البريػػد  وقػػد كانػػت  %44.7و  %32.9النسػػب بػػيف 

عمػػى العبػػارة "يعطػي الموظفػػوف فػػي مؤسسػػة غيػر موافػػؽ يتفهمػوف حاجػػات الزبػػائف"  وكانػت النسػػبة الأعمػػى لججابػػة 

 .%38.2البريد اهتماماً شخصياً لجميع الزبائف" بنسبة 

  د الت اطف الف لً حس  مكان ت دٌم الخدمة( وصف عبارات ب  18-3الجدول )

 المت ٌر

دمش  مدٌرٌة برٌد رٌف مدٌرٌة برٌد دمش   

غٌر 
مواف  
 أبدا  

غٌر 
 مواف 

 مواف  محاٌد
مواف  
 جدا  

غٌر 
مواف  
 أبدا  

غٌر 
 مواف 

 مواف  محاٌد
مواف  
 جدا  

1 
 8 24 5 12 - 7 25 11 29 4 التكرار

 16.3 49.0 10.2 24.5 - 9.2 32.9 14.5 38.2 5.3 %النسبة 

2 
 8 25 6 9 1 10 30 10 20 6 التكرار

 16.3 51.0 12.2 18.4 2.0 13.2 39.5 13.2 26.3 7.9 %النسبة 

3 
 5 26 6 12 - 8 28 10 25 4 التكرار

 10.2 53.1 12.2 24.5 - 10.7 37.3 13.3 33.3 5.3 %النسبة 

4 
 5 29 3 9 3 8 32 10 21 5 التكرار

 10.2 59.2 6.1 18.4 6.1 10.5 42.1 13.2 27.6 6.6 %النسبة 

5 
 5 28 6 10 - 12 34 12 13 5 التكرار
 10.2 57.1 12.2 20.4 - 15.8 44.7 15.8 17.1 6.6 %النسبة 

ٌتم تقدٌر ظروف الزبائن )خاصة كبار السن( والتعاطف : 2، اهتماما  كخصٌا  لجمٌع الزبائنٌعطً الموظفون فً مؤسسة البرٌد : 1

: 5، مؤسسة البرٌد مناسبة لجمٌع الزبائنأوقات عمل : 4، تعتبر مؤسسة البرٌد أن خدمة الزبائن من أهم أولوٌاتها: 3، معهم
 .الموظفون فً مؤسسة البرٌد ٌتفهمون حاجات الزبائن
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جابػة موافػؽ عمػى جميػع العبػارات فػي مجموعػة الزبػائف الػذيف يتمقػوف الخدمػة وتبيف أيضاً أف النسب العميػا كانػت لج

النسػػبة العميػػا لججابػػة موافػػؽ  وقػػد كانػػت  %59.2و  %49وتراوحػػت النسػػب بػػيف   ريػػؼ دمشػػؽبريػػد فػػي مديريػػة 

 .لمعبارة "أوقات عمؿ مؤسسة البريد مناسبة لجميع الزبائف"

عػد التعػاطؼ الفعمػي مػف محػور تقيػيـ مسػتوى الجػودة الفعميػة لخػدمات نتػائج العبػارات المتعمقػة بب   تيالآيبيف الجدوؿ 

 المؤسسة السورية لمبريد بالإضافة لنتيجة المحور: 

  د الت اطف الف لً( نتا   عبارات ب  19-3الجدول )

 ال بارة الرقم
 المتوسط

 الحسابً

 الانحراف

 الم ٌاري
 النتٌجة

 محاٌد 1.132 3.24 اهتماما  كخصٌا  لجمٌع الزبائنٌعطً الموظفون فً مؤسسة البرٌد  18

 محاٌد 1.156 3.38 ٌتم تقدٌر ظروف الزبائن )خاصة كبار السن( والتعاطف معهم 19

 محاٌد 1.101 3.28 تعتبر مؤسسة البرٌد أن خدمة الزبائن من أهم أولوٌاتها 20

مناسبة لجمٌع الزبائنأوقات عمل مؤسسة البرٌد  21  محاٌد 1.141 3.33 

 موافق 1.067 3.50 الموظفون فً مؤسسة البرٌد ٌتفهمون حاجات الزبائن 22

الف لًالت اطف  ب  د نتٌجة  محاٌد 0.891 3.347 

ت ٌٌم مستوى الجودة الف لٌة لخدمات المؤسسة السورٌة  نتٌجة محور

 للبرٌد
 محاٌد 88700 3.388

 .لمتحميؿ الإحصائي  spss الباحثة عمى بيانات العينة باستخداـ برنامجلمصدر حسابات ا

عد التعاطؼ الفعمي مف محور تقييـ مستوى الجودة الفعمية لخدمات بيف الجدوؿ السابؽ نتائج عبارات ب  ي

شخصياً  عطاء الموظفيف اهتماماً نبما يتعمؽ ب متوسطاً  الزبائف كاف تقييـ المؤسسة السورية لمبريد  حيث تبيف أف

المؤسسة مع جميع  وملائمة أوقات عمؿ  وتقدير ظروفهـ واعتبار خدمة الزبائف مف أهـ الأولويات  لجميع الزبائف

و  3.24هـ الموظفيف لحاجة الزبائف  وتراوح متوسط العبارات بيف تف  بما يتعمؽ ب مرتفعاً  تقييمهـ وكاف الزبائف 

 التوسط  إلا أنه بالمتوسط تبيف أف نتيجة محور التعاطؼ الفعمي تميؿ إلى المتوسطة والمرتفعةدرجة البيف  3.50

بمتوسط إجابات بمغ  الدرجة المنخفضةمف  لمدرجة المرتفعةوأقرب  التوسطبشكؿ أكبر ولكنها في درجات عميا مف 

ؼ الموظفيف بما يتعمؽ بتعاط متوسطاً  الزبائف كاف تقييـ   أي أف± 0.891وانحراؼ معياري عف المتوسط  3.34

 مع الزبائف.
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بانحراؼ معياري  3.388كما بينت نتائج الجدوؿ السابؽ متوسط إجابات الزبائف عمى المحور كاملًا حيث بمغ 

لمدرجة وأقرب  التوسط  ويلاحظ أنه في درجات عميا مف والذي يقابؿ الدرجة المتوسطة ±0.788عف المتوسط 

عمى مستوى جودة الخدمات الفعمية لخدمات  مرتفعاً الزبائف  تقييـ أي يمكف اعتبار الدرجة المنخفضة  فالمرتفعة م

.  المؤسسة السورية لمبريد ولكف ليس بشكؿ  كبير  وكاؼ 

                                                                        مستوى الجودة المتوقعة: -ٕ
إجابات الزبائف عمى محور تقييـ مستوى الجودة المتوقعة لخدمات المؤسسة السورية  تيةالآ تبيف الجداوؿ      

 عد الممموسية المتوقعة:ب   فوصؼ الإجابات ع تيالآلمبريد  ويبيف الجدوؿ 
  د الملموسٌة المتوق ة( وصف عبارات ب  3 -20الجدول )

 الرقم
 المجموع الكلً مواف  جدا   مواف  محاٌد غٌر مواف  غٌر مواف  أبدا  

 % التكرار % التكرار % التكرار % التكرار % التكرار % التكرار

1 - - - - 4 3.2 53 42.4 68 54.4 125 100.0 

2 - - - - 4 3.2 51 40.8 70 56.0 125 100.0 

3 - - - - 6 4.8 52 41.6 67 53.6 125 100.0 

4 - - - - 5 4.0 42 33.6 78 62.4 125 100.0 

5 - - - - 3 2.4 51 40.8 71 56.8 125 100.0 

: 3، ٌجب أن تكون صالات الانتظار واسعة ومهٌأة لخدمة الزبائن: 2، جذاب وعصري كون المظهر العام لمبانً البرٌدٌجب أن ٌ: 1

، حدٌثة ومتطورةٌجب أن تكون المعدات والأجهزة المستخدمة فً أداء الخدمة : 4، ومرتبٌتمتع موظفو البرٌد بمظهر أنٌق  ٌجب أن

 .ٌجب أن ٌكون المظهر العام لمؤسسة البرٌد مناسب لطبٌعة الخدمة المقدمة: 5

       لمتحميؿ الإحصائي spss  لمصدر حسابات الباحثة عمى بيانات العينة باستخداـ برنامجا

عد الممموسية المتوقعة مف محور تقييـ عبارات ب   فتبيف نتائج الجدوؿ السابؽ توزع إجابات أفراد العينة ع

مستوى الجودة المتوقعة لخدمات المؤسسة السورية لمبريد  وتبيف أف النسب العميا كانت لججابة موافؽ جداً عمى 

النسبة العميا لججابة موافؽ جداً لمعبارة  وقد كانت  %62.4و  %53.6جميع العبارات وتراوحت النسب بيف 

 والأجهزة المستخدمة في أداء الخدمة حديثة ومتطورة". "يجب أف تكوف المعدات
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 عد الممموسية المتوقعة حسب مكاف تقديـ الخدمةوصؼ عبارات ب   تيالآويبيف الجدوؿ 

 .لمتحميؿ الإحصائي spssحسابات الباحثة عمى بيانات العينة باستخداـ برنامج  صدرالم

عػػد الممموسػػية المتوقعػػة مػػف محػػور تقيػػيـ عبػػارات ب   إجابػػات أفػػراد العينػػة عػػفتبػػيف نتػػائج الجػػدوؿ السػػابؽ تػػوزع      

المؤسسة السورية لمبريد حسب مكػاف تقػديـ الخدمػة  وتبػيف أف النسػب العميػا كانػت مستوى الجودة المتوقعة لخدمات 

  دمشػػػؽ بريػػػد لججابػػػة موافػػػؽ جػػػداً عمػػػى معظػػػـ العبػػػارات فػػػي مجموعػػػة الزبػػػائف الػػػذيف يتمقػػػوف الخدمػػػة فػػػي مديريػػػة

أف تكػػوف  النسػػبة العميػػا لججابػػة موافػػؽ جػػداً لمعبػػارة "يجػػب وقػػد كانػػت  %56.6و  %46.1وتراوحػػت النسػػب بػػيف 

 .في أداء الخدمة حديثة ومتطورة" المعدات والأجهزة المستخدمة

وتبػػيف أيضػػاً أف النسػػب العميػػا كانػػت لججابػػة موافػػؽ جػػداً عمػػى جميػػع العبػػارات فػػي مجموعػػة الزبػػائف الػػذيف يتمقػػوف 

النسػبة العميػا لججابػة  وقػد كانػت  %71.4و  %61.2وتراوحػت النسػب بػيف   ريؼ دمشػؽبريد الخدمة في مديرية 

 موافؽ جداً كانت لمعبارة "يجب أف تكوف المعدات والأجهزة المستخدمة في أداء الخدمة حديثة ومتطورة".

 

 

  د الملموسٌة المتوق ة حس  مكان ت دٌم الخدمة( وصف عبارات ب  21-3الجدول )

 المت ٌر

 مدٌرٌة برٌد رٌف دمش  مدٌرٌة برٌد دمش 

 غٌر
مواف  
 أبدا  

غٌر 
 مواف 

 مواف  محاٌد
مواف  
 جدا  

غٌر 
مواف  
 أبدا  

غٌر 
 مواف 

 مواف  محاٌد
مواف  
 جدا  

1 
 30 18 1 - - 38 35 3 - - التكرار

 61.2 36.7 2.0 - - 50.0 46.1 3.9 - - %النسبة 

2 
 31 17 1 - - 39 34 3 - - التكرار

 63.3 34.7 2.0 - - 51.3 44.7 3.9 - - %النسبة 

3 
 32 16 1 - - 35 36 5 - - التكرار

 65.3 32.7 2.0 - - 46.1 47.4 6.6 - - %النسبة 

4 
 35 13 1 - - 43 29 4 - - التكرار

 71.4 26.5 2.0 - - 56.6 38.2 5.3 - - %النسبة 

5 
 33 15 1 - - 38 36 2 - - التكرار

 67.3 30.6 2.0 - - 50.0 47.4 2.6 - - %النسبة 

، ٌجب أن تكون صالات الانتظار واسعة ومهٌأة لخدمة الزبائن: 2، جذاب وعصري كون المظهر العام لمبانً البرٌدٌجب أن ٌ: 1

ٌجب أن تكون المعدات والأجهزة المستخدمة فً أداء الخدمة حدٌثة : 4، ومرتبٌتمتع موظفو البرٌد بمظهر أنٌق  ٌجب أن: 3

 .لمؤسسة البرٌد مناسب لطبٌعة الخدمة المقدمةٌجب أن ٌكون المظهر العام : 5، ومتطورة
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عد الممموسية المتوقعة مف محور تقييـ مستوى الجودة المتوقعة نتائج العبارات المتعمقة بب   تيالآيبيف الجدوؿ 

 لخدمات المؤسسة السورية لمبريد:

 .لمتحميؿ الإحصائي spss  لمصدر حسابات الباحثة عمى بيانات العينة باستخداـ برنامجا

عػػػد الممموسػػػية المتوقعػػػة مػػػف محػػػور تقيػػػيـ مسػػػتوى الجػػػودة المتوقعػػػة بػػػيف الجػػػدوؿ السػػػابؽ نتػػػائج عبػػػارات ب  ي

بمػػا يتعمػػؽ بمظهػػر المبػػاني مرتفعػػة جػػداً  تالزبػػائف كانػػتوقعػػات لخػػدمات المؤسسػػة السػػورية لمبريػػد  حيػػث تبػػيف أف 

وضػػرورة اتسػػاع   داء الخدمػػة بمعػػدات حديثػػة ومتطػػورةوأ  العصػػرية الجذابػػة وأهميػػة تمتػػع المػػوظفيف بمظهػػر أنيػػؽ

وأف يكػػػوف المظهػػػر العػػػاـ لمؤسسػػػة البريػػػد مناسػػػب لطبيعػػػة   لات الانتظػػػار لاسػػػتيعاب الزبػػػائف وتهيئتهػػػا لمخدمػػػةصػػػا

  إلا أنه بالمتوسػط تبػيف أف نتيجػة محػور الممموسػية المتوقعػة 4.58و  4.49الخدمة  وتراوح متوسط العبارات بيف 

أي أف الزبػػائف  ± 0.498وانحػػراؼ معيػػاري عػػف المتوسػػط  4.53جػػداً بمتوسػػط إجابػػات بمػػغ  كانػػت بدرجػػة مرتفعػػة

قػة ال بالأنو كذلؾ يجػب أف يتمتػع موظفػ  المناسبةيجدوف أف بناء الخدمة يجب أف يتمتع بالجاذبية والعصرية والسعة 

. أيضاً يجب و   والترتيب  استخداـ أدوات الخدمة المتطورة بشكؿ كبير جداً وكاؼ 

 

 

 

  د الملموسٌة المتوق ة( نتا   عبارات ب  22-3جدول )ال

 ال بارة الرقم
 المتوسط

 الحسابً

 الانحراف

 الم ٌاري
 النتٌجة

 جدا   موافق 0.562 4.51 وعصري جذاب البرٌد لمبانً العام المظهر ٌكون أن ٌجب 1

 جدا   موافق 0.562 4.53 الزبائن لخدمة ومهٌأة واسعة الانتظار صالات تكون أن ٌجب 2

 جدا   موافق 0.095 4.49 ومرتب أنٌق بمظهر البرٌد موظفو ٌتمتع أن ٌجب 3

 جدا   موافق 0.571 4.58 ومتطورة حدٌثة الخدمة أداء فً المستخدمة والأجهزة المعدات تكون أن ٌجب 4

 جدا   موافق 0.546 4.54 المقدمة الخدمة لطبٌعة مناسب البرٌد لمؤسسة العام المظهر ٌكون أن ٌجب 5

 جدا   مواف  0.498 4.531 المتوق ةب  د  الملموسٌة نتٌجة
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عد الاعتمادية المتوقعة مف محور تقييـ مستوى الجودة ب   فابات عوصؼ الإج تيالآيبيف الجدوؿ 

 المتوقعة لخدمات المؤسسة السورية لمبريد:

 لمتحميؿ الإحصائي spss  باستخداـ برنامجلمصدر حسابات الباحثة عمى بيانات العينة ا

عد الاعتماديػة المتوقعػة مػف محػور تقيػيـ عبارات ب   عفتبيف نتائج الجدوؿ السابؽ توزع إجابات أفراد العينة 

مستوى الجػودة المتوقعػة لخػدمات المؤسسػة السػورية لمبريػد  وتبػيف أف النسػب العميػا كانػت لججابػة موافػؽ جػداً عمػى 

النسػػبة العميػػا لججابػػة موافػػؽ جػػداً لمعبػػارة  وقػػد كانػػت %62.4و  %55.2وتراوحػػت النسػػب بػػيف   جميػػع العبػػارات

 "يجب أف يتـ الحرص عمى تقديـ أفضؿ الخدمات بشكؿ صحي  مف المرة الأولى".

وصػػؼ عبػػارات بعػػد الاعتماديػػة المتوقعػػة مػػف محػػور تقيػػيـ مسػػتوى الجػػودة المتوقعػػة  تػػيالآ يبػػيف الجػػدوؿ

 يـ الخدمة:السورية لمبريد حسب مكاف تقدلخدمات المؤسسة 

 

 

 

 

 

 

 

  د الاعتمادٌة المتوق ة(وصف عبارات ب  23-3الجدول )

 الرقم
 الكلً المجموع جدا   مواف  مواف  محاٌد مواف  غٌر أبدا   مواف  غٌر

 % التكرار % التكرار % التكرار % التكرار % التكرار % التكرار

1 - - - - 2 1.6 54 43.2 69 55.2 125 100.0 

2 - - - - 2 1.6 49 36.2 74 59.2 125 100.0 

3 - - - - 4 3.2 43 34.4 78 62.4 125 100.0 

4 - - - - 4 3.2 46 36.8 75 60.0 125 100.0 

 عن السرٌعة والإجابة الزبائن تكلابمك الاهتمام ٌتم أن ٌجب: 2 تحدٌدها، تم التً الأوقات فً الخدمات بتقدٌم الالتزام ٌتم أن ٌجب: 1

 البرٌد مؤسسة تلتزم أن ٌجب: 4 الأولى، المرة من صحٌح بككل الخدمات أفضل تقدٌم على الحرص ٌتم أن ٌجب: 3 استفساراتهم،

 .للزبائن المقدمة بالوعود
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 .لمتحميؿ الإحصائي spssصدر حسابات الباحثة عمى بيانات العينة باستخداـ برنامج لما

مػف محػػور تقيػػيـ  ةالمتوقعػػالاعتماديػػة عػد عبػػارات ب   إجابػات أفػػراد العينػػة عػفتبػيف نتػػائج الجػدوؿ السػػابؽ تػػوزع       

مستوى الجودة المتوقعة لخدمات المؤسسة السورية لمبريد حسب مكػاف تقػديـ الخدمػة  وتبػيف أف النسػب العميػا كانػت 

  دمشػػػؽ بريػػػد موافػػػؽ جػػػداً عمػػػى جميػػػع العبػػػارات فػػػي مجموعػػػة الزبػػػائف الػػػذيف يتمقػػػوف الخدمػػػة فػػػي مديريػػػةلججابػػػة 

النسػػػبة العميػػػا لججابػػػة موافػػػؽ جػػػداً لمعبػػػارة "يجػػػب أف يػػػتـ  وقػػػد كانػػػت  %60.5و  %52.6وتراوحػػػت النسػػػب بػػػيف 

 الحرص عمى تقديـ أفضؿ الخدمات بشكؿ صحي  مف المرة الأولى".

وتبػػيف أيضػػاً أف النسػػب العميػػا كانػػت لججابػػة موافػػؽ جػػداً عمػػى جميػػع العبػػارات فػػي مجموعػػة الزبػػائف الػػذيف يتمقػػوف 

النسػبة العميػا لججابػة  وقػد كانػت  %65.3و  %59.2وحػت النسػب بػيف وترا  ريؼ دمشػؽ بريد الخدمة في مديرية

 موافؽ جداً لمعبارة "يجب أف يتـ الحرص عمى تقديـ أفضؿ الخدمات بشكؿ صحي  مف المرة الأولى"

 

 

 

    

 

  د الاعتمادٌة المتوق ة حس  مكان ت دٌم الخدمة( وصف عبارات ب  24-3الجدول )

 المت ٌر

دمش  برٌد مدٌرٌة دمش  رٌف برٌد مدٌرٌة   

 غٌر
 مواف 
 أبدا  

 غٌر
 مواف 

 مواف  محاٌد
 مواف 
 جدا  

 غٌر
 مواف 
 أبدا  

 غٌر
 مواف 

 مواف  محاٌد
 مواف 
 جدا  

1 
 29 19 1 - - 40 35 1 - - التكرار

 59.2 38.8 2.0 - - 52.6 46.1 1.3 - - % النسبة

2 
 29 19 1 - - 45 30 1 - - التكرار

 59.2 38.8 2.0 - - 59.2 39.5 1.3 - - % النسبة

3 
 32 16 1 - - 46 27 3 - - التكرار

 65.3 32.7 2.0 - - 60.5 35.5 3.9 - - % النسبة

4 
 31 17 1 - - 44 29 3 - - التكرار

 63.3 34.7 2.0 - - 57.9 38.2 3.9 - - % النسبة

 عن السرٌعة والإجابة الزبائن تكلابمك الاهتمام ٌتم أن ٌجب: 2 تحدٌدها، تم التً الأوقات فً الخدمات بتقدٌم الالتزام ٌتم أن ٌجب: 1
 البرٌد مؤسسة تلتزم أن ٌجب: 4 الأولى، المرة من صحٌح بككل الخدمات أفضل تقدٌم على الحرص ٌتم أن ٌجب: 3 استفساراتهم،

 .للزبائن المقدمة بالوعود
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عػػػد الاعتماديػػة المتوقعػػة مػػف محػػػور تقيػػيـ مسػػتوى الجػػػودة نتػػػائج العبػػارات المتعمقػػة بب   تػػيالآ يبػػيف الجػػدوؿ

 لخدمات المؤسسة السورية لمبريد: المتوقعة

     .لمتحميؿ الإحصائي spssلمصدر حسابات الباحثة عمى بيانات العينة باستخداـ برنامج ا

عد الاعتمادية المتوقعة مف محور تقييـ مستوى الجودة المتوقعة بيف الجدوؿ السابؽ نتائج عبارات ب  ي 

بما يتعمؽ بأهمية الحرص عمى  مرتفعة جداً  تالزبائف كان توقعات تبيف أف لخدمات المؤسسة السورية لمبريد  حيث

كذلؾ التزاـ المؤسسة بوعودها لزبائنها وأهمية الالتزاـ بتقديـ الخدمة   تقديـ أفضؿ الخدمات بدقة مف المرة الأولى

  4.59و  4.54ارات بيف والاهتماـ بمشكلات الزبائف والمسارعة لحمها  وتراوح متوسط العب  في الأوقات المحددة

 4.57 محور الاعتمادية المتوقعة كانت بدرجة مرتفعة جداً بمتوسط إجابات إلا أنه بالمتوسط تبيف أف نتيجة

قديـ الخدمة في تمف الضرورة الالتزاـ ب ه  أي أف الزبائف يجدوف أن± 0.484وانحراؼ معياري عف المتوسط 

وتقديـ أفضؿ خدمة بجودة عالية مف المرة   لهـ  والاستجابة السريعة  والاهتماـ بمشاكؿ الزبائف  الأوقات المحددة

 .والالتزاـ بالوعود المقدمة بشكؿ كبير جداً وكاؼ    الأولى

 

 

 

 

 

  د الاعتمادٌة المتوق ة( نتا   عبارات ب  3-25الجدول )

 ال بارة الرقم
 المتوسط

 الحسابً

 الانحراف

 الم ٌاري
 النتٌجة

 موافق جدا   0.532 4.54 ٌجب أن ٌتم الالتزام بتقدٌم الخدمات فً الأوقات التً تم تحدٌدها 6

 موافق جدا   0.528 4.58 الزبائن والإجابة السرٌعة عن استفساراتهم تكلاالاهتمام بمكٌجب أن ٌتم  7

ٌجب أن ٌتم الحرص على تقدٌم أفضل الخدمات بككل صحٌح من المرة  8
 الأولى

 موافق جدا   0.555 4.59

 موافق جدا   0.558 4.57 مؤسسة البرٌد بالوعود المقدمة للزبائنٌجب أن تلتزم  9

المتوق ةالاعتمادٌة  ب  د نتٌجة  4.568 0.484 
مواف  

 جدا  
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عد الاستجابة المتوقعة مف محور تقييـ مستوى الجودة المتوقعة ب   فوصؼ الإجابات ع تيالآيبيف الجدوؿ 

 :المؤسسة السورية لمبريدلخدمات 

 .لمتحميؿ الإحصائي spss  لمصدر حسابات الباحثة عمى بيانات العينة باستخداـ برنامجا

عػد الاسػتجابة المتوقعػة مػف محػور تقيػيـ مسػتوى عبػارات ب   إجابػات أفػراد العينػة عػفتبيف نتائج الجدوؿ السابؽ تػوزع 

الجػػودة المتوقعػػة لخػػدمات المؤسسػػة السػػورية لمبريػػد  وتبػػيف أف النسػػب العميػػا كانػػت لججابػػة موافػػؽ جػػداً عمػػى جميػػع 

النسػػبة العميػػا لججابػػة موافػػؽ جػػداً لمعبػػارة "يجػػب أف  وقػػد كانػػت %63.2و  %60العبػػارات وتراوحػػت النسػػب بػػيف 

 ظار لمحصوؿ عمى الخدمة قصيرة".تكوف فترة الانت

 

 

 

 

 

 

  د الاستجابة المتوق ة( وصف عبارات ب  26-3الجدول )

 الرقم

غٌر مواف  

 أبدا  
 المجموع الكلً مواف  جدا   مواف  محاٌد غٌر مواف 

 % التكرار % التكرار % التكرار % التكرار % التكرار % التكرار

1 - - - - 3 2.4 44 35.2 78 62.4 125 
100.0 

2 - - - - 4 3.2 46 36.8 75 60.0 125 
100.0 

3 - - - - 4 3.2 46 36.8 75 60.0 125 
100.0 

4 - - - - 4 3.2 42 33.6 79 63.2 125 
100.0 

،  ٌنكغل الموظفون عن الرد على طلبات الزبائنٌجب ألَا : 2، ٌجب أن ٌكون لدى الموظفٌن الاستعداد التام للتعامل مع الزبائن: 1

 .ٌجب أن تكون فترة الانتظار للحصول على الخدمة قصٌرة: 4، المؤسسة بإعلام الزبائن بكافة الخدمات الجدٌدةٌجب أن تقوم : 3
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عػػد الاسػػػتجابة المتوقعػػػة مػػف محػػػور تقيػػػيـ مسػػتوى الجػػػودة المتوقعػػػة وصػػػؼ عبػػػارات ب   تػػيالآيبػػيف الجػػػدوؿ 

 لخدمات المؤسسة السورية لمبريد حسب مكاف تقديـ الخدمة:

  د الاستجابة المتوق ة حس  مكان ت دٌم الخدمة( وصف عبارات ب  27-3الجدول )

 المت ٌر

 مدٌرٌة برٌد رٌف دمش  مدٌرٌة برٌد دمش 

غٌر 
مواف  
 أبدا  

غٌر 
 مواف 

 مواف  محاٌد
مواف  
 جدا  

غٌر 
مواف  
 أبدا  

غٌر 
 مواف 

 مواف  محاٌد
مواف  
 جدا  

1 
 34 14 1 - - 44 30 2 - - التكرار

 69.4 28.6 2.0 - - 57.9 39.5 2.6 - - %النسبة 

2 
 35 13 1 - - 40 33 3 - - التكرار

 71.4 26.5 2.0 - - 52.6 43.4 3.9 - - %النسبة 

3 
 32 16 1 - - 43 30 3 - - التكرار

 65.3 32.7 2.0 - - 56.6 39.5 3.9 - - %النسبة 

4 
 35 13 1 - - 44 29 3 - - التكرار

 71.4 26.5 2.0 - - 57.9 38.2 3.9 - - %النسبة 

: 3،  ٌنكغل الموظفون عن الرد على طلبات الزبائنلَا ٌجب أ: 2، التام للتعامل مع الزبائن ٌجب أن ٌكون لدى الموظفٌن الاستعداد: 1
 .ٌجب أن تكون فترة الانتظار للحصول على الخدمة قصٌرة: 4، ٌجب أن تقوم المؤسسة بإعلام الزبائن بكافة الخدمات الجدٌدة

     .يلمتحميؿ الإحصائ spss  لمصدر حسابات الباحثة عمى بيانات العينة باستخداـ برنامجا

عد الاستجابة المتوقعة مف محور تقييـ عبارات ب   إجابات أفراد العينة عفتبيف نتائج الجدوؿ السابؽ توزع  

مستوى الجودة المتوقعة لخدمات المؤسسة السورية لمبريد حسب مكاف تقديـ الخدمة  وتبيف أف النسب العميا كانت 

  دمشؽبريد عمى جميع العبارات في مجموعة الزبائف الذيف يتمقوف الخدمة في مديرية  موافؽ جداً  لججابة

النسبة العميا لججابة موافؽ جداً لمعبارتيف "يجب أف يكوف  وقد كانت  %57.9و  %52.6وتراوحت النسب بيف 

 لدى الموظفيف الاستعداد التاـ لمتعامؿ مع الزبائف" و "يجب أف تكوف فترة الانتظار لمحصوؿ عمى الخدمة قصيرة".

تمقوف وتبيف أيضاً أف النسب العميا كانت لججابة موافؽ جداً عمى جميع العبارات في مجموعة الزبائف الذيف ي

النسبة العميا لججابة  وقد كانت  %71.4و  %65.3وتراوحت النسب بيف   ريؼ دمشؽ بريد الخدمة في مديرية

نتظار ينش ؿ الموظفوف عف الرد عمى طمبات الزبائف" و "يجب أف تكوف فترة الا ألا  موافؽ جداً لمعبارتيف "يجب 

 .لمحصوؿ عمى الخدمة قصيرة
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عد الاستجابة المتوقعة مف محور تقييـ مستوى الجودة المتوقعة العبارات المتعمقة بب   نتائج تيالآيبيف الجدوؿ 

 لخدمات المؤسسة السورية لمبريد:

 .لمتحميؿ الإحصائي spssلمصدر حسابات الباحثة عمى بيانات العينة باستخداـ برنامج ا

المتوقعػػػة  عػػػد الاسػػػتجابة المتوقعػػػة مػػػف محػػػور تقيػػػيـ مسػػػتوى الجػػػودةبػػػيف الجػػػدوؿ السػػػابؽ نتػػػائج عبػػػارات ب  ي

جػػداً بمػػا يتعمػػؽ بضػػرورة اسػػتعداد  مرتفعػػة تالزبػػائف كانػػ توقعػػات لخػػدمات المؤسسػػة السػػورية لمبريػػد  حيػػث تبػػيف أف

علاـ الزبػائف بالخػدمات الجديػدة  الموظفيف لمتعامؿ مع الزبائف وضػرورة تقصػير فتػرة   وعدـ انش الهـ عف زبائنهـ وا 

  إلا أنػػه بالمتوسػػط تبػػيف أف نتيجػػة 4.60و  4.57الانتظػػار لمحصػػوؿ عمػػى الخدمػػة  وتػػراوح متوسػػط العبػػارات بػػيف 

وانحػػراؼ معيػػاري عػػف المتوسػػط  4.58جػػداً بمتوسػػط إجابػػات بمػػغ بدرجػػة مرتفعػػة كانػػت محػػور الاسػػتجابة المتوقعػػة 

والاهتمػػاـ  أف يكػػوف المػػوظفيف عمػػى اسػػتعداد لمتعامػػؿ معهػػـ الزبػػائف يجػػدوف أنػػه مػػف الضػػروري   أي أف± 0.497

. بهـ  وتقصير مدة انتظارهـ بشكؿ كبير جداً وكاؼ 

 

 

 

 

 

  د الاستجابة المتوق ة( نتا   عبارات ب  3-28الجدول )

 ال بارة الرقم
 المتوسط

 الحسابً

 الانحراف

 الم ٌاري
 النتٌجة

 موافق جدا   0.539 4.60 الاستعداد التام للتعامل مع الزبائنٌجب أن ٌكون لدى الموظفٌن  10

 موافق جدا   0.558 4.57  ٌنكغل الموظفون عن الرد على طلبات الزبائنلَا ٌجب أ 11

 موافق جدا   0.558 4.57 ٌجب أن تقوم المؤسسة بإعلام الزبائن بكافة الخدمات الجدٌدة 12

 موافق جدا   0.554 4.60 على الخدمة قصٌرةٌجب أن تكون فترة الانتظار للحصول  13

المتوق ةالاستجابة  ب  د نتٌجة    مواف  جدا   0.497 4.584 
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 عد الأماف المتوقع مف محور تقييـ مستوى الجودة المتوقعةب   فوصؼ الإجابات ع تيالآيبيف الجدوؿ 

 لخدمات المؤسسة السورية لمبريد:

  لمتحميؿ الإحصائي spss  المصدر حسابات الباحثة عمى بيانات العينة باستخداـ برنامج

تبيف نتائج الجدوؿ السابؽ توزع إجابات أفراد العينة عمى عبارات بعد الأماف المتوقع مف محور تقييـ مستوى 

الجودة المتوقعة لخدمات المؤسسة السورية لمبريد  وتبيف أف النسب العميا كانت لججابة موافؽ جداً عمى جميع 

سبة العميا لججابة موافؽ جداً لمعبارتيف "يجب الن وقد كانت  %64.8و  %57.6العبارات وتراوحت النسب بيف 

أف يتمتع الموظفوف بالمعرفة الكافية لججابة عف جميع اسئمة الزبائف" و "يجب أف يتمتع الموظفوف بالمباقة وحسف 

 الخمؽ عند التعامؿ مع الزبائف".

 

 

 

 

 

 

 ا مان المتوق  د ( وصف عبارات ب  29-3الجدول )

 الرقم
 الكلً المجموع جدا   مواف  مواف  محاٌد مواف  غٌر أبدا   مواف  غٌر

 % التكرار % التكرار % التكرار % التكرار % التكرار % التكرار

1 - - - - 5 4.0 42 33.6 78 62.4 125 100.0 

2 - - - - 8 6.4 45 36.0 72 57.6 125 100.0 

3 - - - - 5 4.0 39 31.2 81 64.8 125 100.0 

4 - - - - 3 2.4 41 32.8 81 64.8 125 100.0 

 ٌتمتع أن ٌجب: 3 للثقة، أهلا   البرٌد موظفً أن أكعر أن ٌجب: 2 البرٌد، مؤسسة موظفً مع التعامل عند بالأمان أكعر أن ٌجب: 1

 .الزبائن مع التعامل عند الخلق وحسن باللباقة الموظفون ٌتمتع أن ٌجب: 4 الزبائن، اسئلة جمٌع عن للإجابة الكافٌة بالمعرفة الموظفون
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الجودة المتوقعة لخدمات المؤسسة عد الأماف المتوقع مف محور تقييـ مستوى وصؼ عبارات ب   تيالآيبيف الجدوؿ 

 السورية لمبريد حسب مكاف تقديـ الخدمة:

 .لمتحميؿ الإحصائي  spssلمصدر حسابات الباحثة عمى بيانات العينة باستخداـ برنامج ا

مف محور تقييـ مستوى عد الأماف المتوقع عبارات ب   إجابات أفراد العينة عفتبيف نتائج الجدوؿ السابؽ توزع      

الجودة المتوقعة لخدمات المؤسسة السورية لمبريد حسب مكاف تقديـ الخدمة  وتبيف أف النسب العميا كانت لججابة 

وتراوحت النسب   دمشؽ بريد موافؽ جداً عمى جميع العبارات في مجموعة الزبائف الذيف يتمقوف الخدمة في مديرية

نسبة العميا لججابة موافؽ جداً لمعبارتيف "يجب أف يتمتع الموظفوف ال وقد كانت  %63.2و  %52.6بيف 

مؽ عند التعامؿ بالمعرفة الكافية لججابة عف جميع اسئمة الزبائف" و "يجب أف يتمتع الموظفوف بالمباقة وحسف الخ  

 مع الزبائف".

مجموعة الزبائف الذيف يتمقوف وتبيف أيضاً أف النسب العميا كانت لججابة موافؽ جداً عمى جميع العبارات في 

العميا لججابة النسبة  وقد كانت  %67.3و  %65.3وتراوحت النسب بيف   ريؼ دمشؽ بريد الخدمة في مديرية

موافؽ جداً "يجب أف أشعر بالأماف عند التعامؿ مع موظفي مؤسسة البريد" و "يجب أف يتمتع الموظفوف بالمعرفة 

  د ا مان المتوق  حس  مكان ت دٌم الخدمة( وصف عبارات ب  30-3الجدول )

 المت ٌر

دمش  برٌد مدٌرٌة دمش  رٌف برٌد مدٌرٌة   

 غٌر
 مواف 
 أبدا  

 غٌر
 مواف 

 مواف  محاٌد
 مواف 
 جدا  

 غٌر
 مواف 
 أبدا  

 غٌر
 مواف 

جدا   مواف  مواف  محاٌد  

1 
 33 15 1 - - 45 27 4 - - التكرار

 67.3 30.6 2.0 - - 59.2 35.5 5.3 - - % النسبة

2 
 32 16 1 - - 40 29 7 - - التكرار

 65.3 32.7 2.0 - - 52.6 38.2 9.2 - - % النسبة

3 
 33 15 1 - - 48 24 4 - - التكرار

 67.3 30.6 2.0 - - 63.2 31.6 5.3 - - % النسبة

4 
 33 15 1 - - 48 26 2 - - التكرار

 67.3 30.6 2.0 - - 63.2 34.2 2.6 - - % النسبة

 ٌتمتع أن ٌجب: 3 للثقة، أهلا   البرٌد موظفً أن أكعر أن ٌجب: 2 البرٌد، مؤسسة موظفً مع التعامل عند بالأمان أكعر أن ٌجب: 1
 مع التعامل عند الخلق وحسن باللباقة الموظفون ٌتمتع أن ٌجب: 4 الزبائن، اسئلة جمٌع عن للإجابة الكافٌة بالمعرفة الموظفون
 .الزبائن
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لزبائف" و "يجب أف يتمتع الموظفوف بالمباقة وحسف الخمؽ عند التعامؿ مع الكافية لججابة عف جميع اسئمة ا

                                       الزبائف".

 

عد الأماف المتوقع مف محور تقييـ مستوى الجودة المتوقعة نتائج العبارات المتعمقة بب   تيالآيبيف الجدوؿ 
 لخدمات المؤسسة السورية لمبريد:

 لمتحميؿ الإحصائي  spss بيانات العينة باستخداـ برنامجالمصدر حسابات الباحثة عمى 

عػػد الأمػػاف المتوقػػع مػػف محػػور تقيػػيـ مسػػتوى الجػػودة المتوقعػػة تبػػيف نتػػائج الجػػدوؿ السػػابؽ نتػػائج عبػػارات ب  

شػعورهـ بالأمػاف فػي ب بما يتعمػؽجداً  مرتفعة تالزبائف كانتوقعات  لخدمات المؤسسة السورية لمبريد  حيث تبيف أف

مػؽ  وتػراوح متوسػط العبػارات ع الموظفيف بالمعرفػة الكافيػة والمباقػة وحسػف الخ  ت  م  وت    التعامؿ مع الموظفيف والثقة بهـ

جػػداً بمتوسػػط  كانػػت بدرجػػة مرتفعػػة  إلا أنػػه بالمتوسػػط تبػػيف أف نتيجػػة محػػور الأمػػاف المتوقػػع 4.62و  4.51بػػيف 

  بمػػػاجػػػداً  مرتفعػػػة تالزبػػػائف كانػػػتوقعػػػات   أي أف ± 0.511وانحػػػراؼ معيػػػاري عػػػف المتوسػػػط  4.58إجابػػػات بمػػػغ 

ع المػوظفيف بالمعرفػة والمباقػة وحسػف الخمػؽ بشػكؿ ت ػم  وت    شػعورهـ بالأمػاف والثقػة عنػد التعامػؿ مػع المػوظفيفيتعمؽ ب

                                                                 ؼ  كبير جداً وكا

 

 

 

  د ا مان المتوق ( نتا   عبارات ب  31-3الجدول )

 ال بارة الرقم
 المتوسط

 الحسابً

 الانحراف

 الم ٌاري
 النتٌجة

 موافق جدا   0.571 4.58 مع موظفً مؤسسة البرٌد ٌجب أن أكعر بالأمان عند التعامل 14

 موافق جدا   0.617 4.51 ٌجب  أن أكعر  أن موظفً البرٌد أهلا  للثقة 15

ٌجب أن ٌتمتع الموظفون بالمعرفة الكافٌة للإجابة عن جمٌع اسئلة  16
 الزبائن

 موافق جدا   0.566 4.61

 موافق جدا   0.534 4.62 عند التعامل مع الزبائنلق ٌجب أن ٌتمتع الموظفون باللباقة وحسن الخ   17

المتوق ا مان  ب  د نتٌجة  مواف  جدا   0.511 4.582 
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عػد التعػاطؼ المتوقػع مػف محػور تقيػيـ مسػتوى الجػودة المتوقعػة ب   فوصؼ الإجابػات عػ تيالآيبيف الجدوؿ 

 لخدمات المؤسسة السورية لمبريد:

                                                                 .لمتحميؿ الإحصائي spss  لمصدر حسابات الباحثة عمى بيانات العينة باستخداـ برنامج ا

التعاطؼ المتوقع مف محور تقييـ مستوى تبيف نتائج الجدوؿ السابؽ توزع إجابات أفراد العينة عمى عبارات بعد 

الجودة المتوقعة لخدمات المؤسسة السورية لمبريد  وتبيف أف النسب العميا كانت لججابة موافؽ جداً عمى جميع 

النسبة العميا لججابة موافؽ جداً لمعبارة "يجب أف  وقد كانت  %66.4و  %61.6وتراوحت النسب بيف   العبارات

 يتـ تقدير ظروؼ الزبائف )خاصة كبار السف( والتعاطؼ معهـ".

 

 

 

 عد التعاطف المتوق ( وصف عبارات ب  32-3الجدول )

 الرقم
 المجموع الكمي موافق جداً  موافق محايد غير موافق غير موافق أبداً 

 % التكرار % التكرار % التكرار % التكرار % التكرار % التكرار
1 - - - - 4 3.2 43 34.4 78 62.4 125 100.0 
2 - - - - 5 4.0 37 29.6 83 66.4 125 100.0 
3 - - - - 3 2.4 42 33.6 80 64.0 125 100.0 
4 - - - - 4 3.2 44 35.2 77 61.6 125 100.0 
5 - - - - 4 3.2 40 32.0 81 64.8 125 100.0 
يجب أف يتـ تقدير ظروؼ الزبائف )خاصة كبار : 2يجب أف يعطي الموظفوف في مؤسسة البريد اهتماماً شخصياً لجميع الزبائف  : 1

يجب أف تكوف أوقات عمؿ مؤسسة : 4يجب أف تعتبر مؤسسة البريد أف خدمة الزبائف مف أهـ أولوياتها  : 3السف( والتعاطؼ معهـ  
 يجب أف يتفهـ موظفي البريد حاجات الزبائف.: 5البريد مناسبة لجميع الزبائف  
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عد التعاطؼ المتوقع مف محور تقييـ مستوى الجودة المتوقعة لخدمات وصؼ عبارات ب   تيالآ يبيف الجدوؿ

 المؤسسة السورية لمبريد حسب مكاف تقديـ الخدمة:

 .لمتحميؿ الإحصائي spss  المصدر حسابات الباحثة عمى بيانات العينة باستخداـ برنامج 

عد التعاطؼ المتوقع مف محور تقييـ مستوى عبارات ب   إجابات أفراد العينة عفتبيف نتائج الجدوؿ السابؽ توزع 

الجودة المتوقعة لخدمات المؤسسة السورية لمبريد حسب مكاف تقديـ الخدمة  وتبيف أف النسب العميا كانت لججابة 

وتراوحت النسب   دمشؽ بريد ف يتمقوف الخدمة في مديريةموافؽ جداً عمى جميع العبارات في مجموعة الزبائف الذي

النسبة العميا لججابة موافؽ جداً لمعبارة "يجب أف يتـ تقدير ظروؼ الزبائف  وقد كانت  %64.5و  %55.3بيف 

                                                                             )خاصة كبار السف( والتعاطؼ معهـ"

وتبيف أيضاً أف النسب العميا كانت لججابة موافؽ جداً عمى جميع العبارات في مجموعة الزبائف الذيف يتمقوف الخدمة 

النسبة العميا لججابة موافؽ جداً  وقد كانت  %71.4و  %67.3ريؼ دمشؽ وتراوحت النسب بيف  بريد في مديرية

 اسبة لجميع الزبائف".لمعبارة "يجب أف تكوف أوقات عمؿ مؤسسة البريد من

 عد التعاطف المتوق  حسب مكان تقديم الخدمة( وصف عبارات ب  3-33الجدول )

 المتغير

 مديرية بريد ريف دمشق مديرية بريد دمشق
غير 
موافق 
 أبداً 

غير 
موافق  موافق محايد موافق

 جداً 

غير 
موافق 
 أبداً 

غير 
موافق  موافق محايد موافق

 جداً 

1 
 34 14 1 - - 44 29 3 - - التكرار
 69.4 28.6 2.0 - - 57.9 38.2 3.9 - - %النسبة 

2 
 34 14 1 - - 49 23 4 - - التكرار
 69.4 28.6 2.0 - - 64.5 30.3 5.3 - - %النسبة 

3 
 33 15 1 - - 47 27 2 - - التكرار
 67.3 30.6 2.0 - - 61.8 35.5 2.6 - - %النسبة 

4 
 35 13 1 - - 42 31 3 - - التكرار
 71.4 26.5 2.0 - - 55.3 40.8 3.9 - - %النسبة 

5 
 34 14 1 - - 47 26 3 - - التكرار
 69.4 28.6 2.0 - - 61.8 34.2 3.9 - - %النسبة 

يجب أف يتـ تقدير ظروؼ الزبائف )خاصة كبار السف( : 2يجب أف يعطي الموظفوف في مؤسسة البريد اهتماماً شخصياً لجميع الزبائف  : 1
يجب أف تكوف أوقات عمؿ مؤسسة البريد مناسبة : 4يجب أف تعتبر مؤسسة البريد أف خدمة الزبائف مف أهـ أولوياتها  : 3والتعاطؼ معهـ  
 يجب أف يتفهـ موظفي البريد حاجات الزبائف.: 5لجميع الزبائف  
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عد التعاطؼ المتوقع مف محور تقييـ مستوى الجودة المتوقعة نتائج العبارات المتعمقة بب   تيالآيبيف الجدوؿ 

 :لخدمات المؤسسة السورية لمبريد بالإضافة لنتيجة المحور

 لمتحميؿ الإحصائي spss  المصدر حسابات الباحثة عمى بيانات العينة باستخداـ برنامج 

لخدمات عد التعاطؼ المتوقع مف محور تقييـ مستوى الجودة المتوقعة الجدوؿ السابؽ نتائج عبارات ب   بيفي

عطاء الموظفيف إجداً بما يتعمؽ بضرورة  مرتفعة تالزبائف كان توقعات المؤسسة السورية لمبريد  حيث تبيف أف

وملائمة أوقات عمؿ   واعتبار خدمة الزبائف مف أهـ الأولويات  وتقدير ظروفهـ  اهتماماً شخصياً لجميع الزبائف

و  4.58ف لحاجة الزبائف  وتراوح متوسط العبارات بيف فو ويجب أف يتفهـ الموظ  ميع الزبائفالمؤسسة مع ج

جداً بمتوسط إجابات بمغ  كانت بدرجة مرتفعة  إلا أنه بالمتوسط تبيف أف نتيجة محور التعاطؼ المتوقع 4.62

جداً بما يتعمؽ بتعاطؼ  مرتفعة تالزبائف كانتوقعات   أي أف ± 0.488وانحراؼ معياري عف المتوسط  4.61

.  الموظفيف مع الزبائف بشكؿ كبير جداً وكاؼ 

بانحراؼ معياري عف  4.57كما بينت نتائج الجدوؿ السابؽ متوسط إجابات الزبائف عمى المحور كاملًا حيث بمغ 

مف    أي برأي الزبائف يجب أف تتمتع مراكز خدمات المؤسسة السورية لمبريد بمستوى عاؿ  ± 0.452المتوسط 

 .مف الجودة الممموسية والاعتمادية والاستجابة والأماف والتعاطؼ لتحقيؽ مستوى عاؿ  

 

 المتوق  الت اطف د نتا   عبارات ب  ( 43-3)الجدول 

 ال بارة الرقم
 المتوسط

 الحسابً

 الانحراف

 الم ٌاري
 النتٌجة

اهتماما  كخصٌا  لجمٌع ٌعطً الموظفون فً مؤسسة البرٌد  ٌجب أن 18
 الزبائن

 موافق جدا   0.555 4.59

 موافق جدا   0.563 4.62 ٌجب أن ٌتم تقدٌر ظروف الزبائن )خاصة كبار السن( والتعاطف معهم 19

 موافق جدا   0.536 4.62 أهم أولوٌاتهاٌجب أن تعتبر مؤسسة البرٌد أن خدمة الزبائن من  20

 موافق جدا   0.556 4.58 ٌجب أن تكون أوقات عمل مؤسسة البرٌد مناسبة لجمٌع الزبائن 21

 موافق جدا   0.550 4.62 حاجات الزبائنٌجب أن ٌتفهم موظفً البرٌد  22

المتوق الت اطف  ب  د نتٌجة  مواف  جدا   0.488 4.606 

لخدمات المؤسسة السورٌة للبرٌد المتوق ةت ٌٌم مستوى الجودة  نتٌجة محور  مواف  جدا   0.452 4.574 
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 الاىمية النسبية -ٖ

محػػػور الأهميػػػة النسػػػبية لمعوامػػػؿ التػػػي تػػػدخؿ فػػػي تقيػػػيـ جػػػودة خػػػدمات  فوصػػػؼ الإجابػػػات عػػػ تػػػيالآيبػػػيف الجػػػدوؿ 

 :المؤسسة السورية لمبريد

 لمتحميؿ الإحصائي spss  المصدر حسابات الباحثة عمى بيانات العينة باستخداـ برنامج

محػػور الأهميػػة النسػػبية لمعوامػػؿ التػػي تػػدخؿ فػػي تقيػػيـ  فج الجػػدوؿ السػػابؽ وصػػؼ الإجابػػات عػػتبػػيف نتػػائ

جػػػودة خػػػدمات المؤسسػػػة السػػػورية لمبريػػػد  وتبػػػيف أف أعمػػػى نسػػػبة لمدرجػػػة الأولػػػى كانػػػت لعامػػػؿ "اسػػػتعداد المػػػوظفيف 

مف أفراد العينػة  أمػا أعمػى نسػبة لمدرجػة الثانيػة كانػت لعامػؿ  %32لممساعدة وتقديـ الخدمات الفورية" بنسبة بم ت 

مػف أفػراد العينػػة   %32.8المؤسسػة عمػػى تقػديـ الخػدمات بشػػكؿ صػحي  يمكػف الاعتمػػاد عميهػا" بنسػبة بم ػػت  "قػدرة

وأعمى نسبة لمدرجة الثالثة كانت لعامؿ "المعرفة لدى الموظفيف وقدرتهـ عمى جعؿ الزبائف يشػعروف بالثقػة والأمػاف" 

ة كانػػت لعامػػؿ "قػػدرة المػػوظفيف عمػػى التواصػػؿ مػػف أفػػراد العينػػة  وأعمػػى نسػػبة لمدرجػػة الرابعػػ %26.4بنسػػبة بم ػػت 

مػػف أفػػراد العينػػة  وأعمػػى نسػػبة  %29.6الجيػػد مػػع الزبػػائف والاهتمػػاـ الشخصػػي بهػػـ والتعػػاطؼ معهػػـ" بنسػػبة بم ػػت 

 %59.2لمدرجة الخامسة كانت لعامؿ "المظهر العػاـ لمبنػاء ومظهػر المػوظفيف والمعػدات المسػتخدمة" بنسػبة بم ػت 

 .مف أفراد العينة

 

 السورٌة المؤسسة خدمات جودة ت ٌٌم فً تدخل التً لل وامل النسبٌة ا همٌة محور عبارات وصف( 35-3) الجدول

 للبرٌد

 الرقم
 الكلً المجموع الخامسة الدرجة الراب ة الدرجة الثالثة الدرجة الثانٌة الدرجة ا ولى الدرجة

 % التكرار % التكرار % التكرار % التكرار % التكرار % التكرار

1 20 16.0 11 8.8 9 7.2 11 8.8 74 59.2 125 100.0 

2 40 32.0 33 26.4 24 19.2 23 18.4 5 4.0 125 100.0 

3 23 18.4 41 32.8 29 23.2 22 17.6 10 8.0 125 100.0 

4 21 16.8 26 20.8 33 26.4 33 26.4 12 9.6 125 100.0 

5 21 16.8 14 11.2 30 24.0 37 29.6 23 18.4 125 100.0 

: 3 الفورٌة، الخدمات وتقدٌم للمساعدة الموظفٌن استعداد: 2 المستخدمة، والمعدات الموظفٌن ومظهر للبناء العام المظهر: 1

 الزبائن جعل على وقدرتهم الموظفٌن لدى المعرفة: 4 علٌها، الاعتماد ٌمكن صحٌح بككل الخدمات تقدٌم على المؤسسة قدرة

 .معهم والتعاطف بهم الكخصً والاهتمام الزبائن مع الجٌد التواصل على الموظفٌن قدرة: 5 والأمان، بالثقة ٌكعرون
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 :اختبار التوزع الطبيعي 2.6.3

 :البحثنتائج اختبار التوزع الطبيعي لمت يرات  تيالآ يبيف الجدوؿ

 البحثاختبار التوزع الطبٌ ً لمت ٌرات  (43-4الجدول) 

 Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

Statistic df Sig. Statistic df Sig. 

 000. 125 909. 000. 125 196. الملموسٌة الف لٌة

المتوق ةالملموسٌة   .251 125 .000 .820 125 .000 

 000. 125 915. 000. 125 189. الاعتمادٌة الف لٌة

المتوق ةالاعتمادٌة   .278 125 .000 .785 125 .000 

 000. 125 949. 000. 125 138. الاستجابة الف لٌة

المتوق ةالاستجابة   .295 125 .000 .779 125 .000 

الف لًا مان   .229 125 .000 .896 125 .000 

 000. 125 760. 000. 125 313. ا مان المتوق 

الف لًالت اطف   .144 125 .000 .952 125 .000 

 000. 125 757. 000. 125 302. الت اطف المتوق 

 002. 125 965. 000. 125 128. جودة الخدمات الف لٌة

جودة الخدمات 
 المتوق ة

.173 125 .000 .847 125 .000 

a. Lilliefors Significance Correction 

  لمتحميؿ الإحصائي spss  المصدر حسابات الباحثة عمى بيانات العينة باستخداـ برنامج

سػػيتـ الأخػػذ بنتػػائج  50ولأف العينػػة أكبػػر مػػف  البحػػثاختبػػار التػػوزع الطبيعػػي لمت يػػرات يبػػيف الجػػدوؿ السػػابؽ نتػػائج 

أصػػ ر مػػف مسػػتوى الدلالػػة  0.000حيػػث بينػػت النتػػائج أف معنويػػة الاختبػػار  Kolmogorov-Smirnovاختبػػار 

يمكػػػف تقريػػػب توزيػػػع  30  أي أف البيانػػػات لا تتػػػوزع توزعػػػاً طبيعيػػػاً  ولأف حجػػػـ العينػػػة المدروسػػػة أكبػػػر مػػػف 0.05

لاختبػػارات الوسػػيطية لدراسػػػة البيانػػات إلػػى التػػوزع الطبيعػػي حسػػب نظريػػة النهايػػػة المركزيػػة  حيػػث سػػيتـ اسػػتخداـ ا

 فرضيات البحث.

 

 



124 
 

 اختبار الفرضيات: 3.6.3
 مستوى جودة الخدمات الفعمية و حصائية بينإتوجد فروقات ذات دلالة  لاالفرضية الرئيسية الأولى: 

     مستوى جودة الخدمات المتوقعة من الزبائن.

 عد مف أبعاد جودة الخدمات الفعمية مع ما الفرضية سيتـ دراسة الفرؽ بيف كؿ ب   لمتحقؽ مف صحة هذل  

يقابمه مف جودة الخدمات المتوقعة إضافةً لاختبار الفرؽ بيف مستوى جودة الخدمات الفعمية والمتوقعة 

 كمت يرات رئيسية  وسيتـ ذلؾ باستخداـ اختبار ستودنت لمعينات المترابطة. 

مستوى جودة  وين مستوى جودة الخدمات الفعمية عد الممموسية بحصائية في ب  إلا توجد فروقات ذات دلالة 

 الخدمات المتوقعة.

عد الممموسية بيف مستوى نتائج اختبار ستودنت لمعينات المترابطة لدراسة الفرؽ في ب   تيالآيبيف الجدوؿ 

 جودة الخدمات الفعمية والمتوقعة:

 والمتوق ة الف لٌة الخدمات جودة مستوى بٌن الملموسٌة  دب   فً الفر  دراسة (3 -37) الجدول

 Paired Differences 

t df 
Sig. (2-

tailed) 

 الملموسٌة
 الفعلٌة

 الملموسٌة
 Mean المتوقعة

Std. 

Deviation 

 

Std. 

Error 

Mean 

95% Confidence 

Interval of the 

Difference 

Mean Mean Lower Upper 

3.355 4.531 -1.176 1.01142 0.0905 -1.3551 -.997 -13.000 124 .000* 

  P< 0.05 عند جوهرٌة: (*) إحصائٌة، دلالة ذات فروق توجد لا: Paired T-test ، (NS) المزاوجة للعٌنات ستودٌنت: المستخدم الاختبار

   لمتحميؿ الإحصائي  spss المصدر حسابات الباحثة عمى بيانات العينة باستخداـ برنامج

عػػػد الممموسػػػية بػػػيف جػػػودة الخػػػدمات لدراسػػػة الفػػػرؽ فػػػي ب   0.000تبػػػيف نتػػػائج الجػػػدوؿ السػػػابؽ أف معنويػػػة الاختبػػػار 

يوجػد فػرؽ حقيقػي ذو دلالػة إحصػائية بػيف  %95  أي أنػه بثقػة 0.05الفعمية والمتوقعة أصػ ر مػف مسػتوى الدلالػة 

ى إشػارة الفػرؽ السػالبة يتبػيف أف متوسػط الممموسػية عد الممموسػية  وبػالنظر إلػجودة الخدمات الفعمية والمتوقعة في ب  

المتوقعػػة أكبػػر مػػف متوسػػط الممموسػػية الفعميػػة  أي يعتقػػد الزبػػائف مػػف وجهػػة نظػػرهـ أف المظهػػر العػػاـ لبنػػاء الخدمػػة 
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ومظهػػر المػػوظفيف والمعػػدات المسػػتخدمة بحاجػػة إلػػى تحسػػيف وتطػػوير لتصػػؿ لمسػػتوى توقعػػاتهـ  وبتطبيػػؽ نظريػػة 

   عد الممموسية يتبيف أف حجـ الفجوة:مقدار الفرؽ بيف مستوى جودة الخدمات الفعمية والمتوقعة في ب  الفجوة لمعرفة 

SEREVQUAL Score = Perception – Expectation Score 

= 3.35 – 4.53 = - 1.18     

 والمتوقعة:عد الممموسية بيف مستوى جودة الخدمات الفعمية الفرؽ في ب   تيالآيبيف المخطط البياني 

 

 

 
 
 

 ا
  لمتحميؿ الإحصائي spss  لمصدر حسابات الباحثة عمى بيانات العينة باستخداـ برنامجا          

 
 الممموسيةب عد حجـ الفجوات لكؿ عبارة مف عبارات  تيالآيبيف الجدوؿ 

  د الملموسٌةحجم الفجوات فً ب  متوسط ( 3-38الجدول )

 ال بارة الرقم
المتوسط 
 الف لً

المتوسط 
 المتوق 

 الفجوة 

 1.18- 4.51 3.33 ٌجب أن ٌكون المظهر العام لمبانً البرٌد  جذاب وعصري 1

 1.13- 4.53 3.40 ٌجب أن تكون صالات الانتظار واسعة ومهٌأة لخدمة الزبائن 2

 1.12- 4.49 3.37 ٌجب أن ٌتمتع موظفو البرٌد بمظهر أنٌق ومرتب 3

4 
والأجهزة المستخدمة فً أداء الخدمة ٌجب أن تكون المعدات 

 حدٌثة ومتطورة
3.21 4.58 -1.37 

5 
ٌجب أن ٌكون المظهر العام لمؤسسة البرٌد مناسب لطبٌعة الخدمة 

 المقدمة
3.47 4.54 -1.07 

 1.176- 4.531 3.355  د الملموسٌةمتوسط حجم الفجوة لب  

  لمتحميؿ الإحصائي spss  برنامجالمصدر حسابات الباحثة عمى بيانات العينة باستخداـ 
 

 

3.355 

4.531 

0

1

2

3

4

5

 الملموسٌة

المتوسط الحسابً لب  د  (3-10)المخطط 

 الملموسٌة الف لٌة والمتوق ة

 المتوقعة الفعلٌة
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/ كانت لعبارة "يجب أف تكػوف المعػدات والأجهػزة المسػتخدمة 1.37-ويظهر مف الجدوؿ السابؽ أف الفجوة الأكبر /
أي أف الفرؽ الأكبر بيف متوسط إدراكات الزبائف ومتوسط توقعػاتهـ فػي هػذا الب عػد في أداء الخدمة حديثة ومتطورة .

 لمعدات والأجهزة المستخدمة.كاف لضرورة حداثة ا

مسيتوى جيودة  مسيتوى جيودة الخيدمات الفعميية و عيد الاعتماديية بيينحصيائية فيي ب  إلا توجد فروقات ذات دلالة 

 الخدمات المتوقعة.

عػػد الاعتماديػػة بػػيف مسػػتوى جػػودة نتػػائج اختبػػار سػػتودنت لمعينػػات المترابطػػة لدراسػػة الفػػرؽ فػػي ب   تػػيالآيبػػيف الجػػدوؿ 

 الفعمية والمتوقعة:الخدمات 

 والمتوق ة الف لٌة الخدمات جودة مستوى بٌن الاعتمادٌة  دب   فً الفر  دراسة(3-39) الجدول

 Paired Differences 

t df 
Sig. (2-

tailed) 

 الاعتمادٌة
 الفعلٌة

 الاعتمادٌة
 Mean المتوقعة

Std. 

Deviation 

Std. 

Error 

Mean 

95% Confidence 

Interval of the 

Difference 

Mean Mean Lower Upper 

3.398 4.568 -1.170 1.06899 .09561 -1.35925 -.98075 -12.237 124 .000* 

  P< 0.05 عند جوهرٌة: (*) إحصائٌة، دلالة ذات فروق لاتوجد: Paired T-test ، (NS) المزاوجة للعٌنات ستودٌنت: المستخدم الاختبار

  لمتحميؿ الإحصائي  spss الباحثة عمى بيانات العينة باستخداـ برنامجالمصدر حسابات 
 
 

عػػػد الاعتماديػػة بػػػيف جػػودة الخػػػدمات لدراسػػة الفػػػرؽ فػػي ب   0.000تبػػيف نتػػػائج الجػػدوؿ السػػػابؽ أف معنويػػة الاختبػػػار 

يوجػد فػرؽ حقيقػي ذو دلالػة إحصػائية بػيف  %95  أي أنػه بثقػة 0.05الفعمية والمتوقعة أصػ ر مػف مسػتوى الدلالػة 

عد الاعتمادية  وبالنظر إلى إشارة الفرؽ السػالبة يتبػيف أف متوسػط الاعتماديػة جودة الخدمات الفعمية والمتوقعة في ب  

المتوقعػػػة أكبػػػر مػػػف متوسػػػط الاعتماديػػػة الفعميػػػة  أي يعتقػػػد الزبػػػائف مػػػف وجهػػػة نظػػػرهـ أف المؤسسػػػة يجػػػب أف تقػػػدـ 

ئف بشػػكؿ صػحي  لتصػػؿ لمسػتوى توقعػػاتهـ. وبتطبيػؽ نظريػػة الفجػوة لمعرفػػة مقػدار الفػػرؽ بػيف مسػػتوى خػدماتها لمزبػا

 عد الاعتمادية يتبيف أف حجـ الفجوة:جودة الخدمات الفعمية والمتوقعة في ب  

SEREVQUAL Score = Perception – Expectation Score 

= 3.398 – 4.568 = - 1.1     
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 عد الاعتمادية بيف مستوى جودة الخدمات الفعمية والمتوقعة:الفرؽ في ب   تيالآيبيف المخطط البياني 

 

 

 

 

 

                    

  لمتحميؿ الإحصائي spss  لمصدر حسابات الباحثة عمى بيانات العينة باستخداـ برنامجا                        

 الاعتمادية ب عد حجـ الفجوة لكؿ عبارة مف عبارات تيالآيبيف الجدوؿ 

 . لمتحميؿ الإحصائي spss باستخداـ برنامجالمصدر حسابات الباحثة عمى بيانات العينة 

/ لعبارة " تمتزـ مؤسسة البريد بالوعود المقدمة 1.23-يتبيف مف الجدوؿ السابؽ أف الفجوة الأكبر كانت /

أي أف أكبر فرؽ بيف متوسط إدراكات الزبائف ومتوسط توقعاتهـ في هذا البعد كاف لالتزاـ  ".لمزبائف

 المؤسسة بالوعود المقدمة لهـ.

 عد الاعتماديةحجم الفجوات في ب  متوسط (3-40)الجدول

المتوسط  العبارة الرقم
 الفعمي

المتوسط 
 المتوق 

 الفجوة

 -1.12 4.54 3.42 يتـ الالتزاـ بتقديـ الخدمات في الأوقات التي تـ تحديدها 6

 -1.14 4.58 3.44 يتـ الاهتماـ بمشاكؿ الزبائف والإجابة السريعة عف استفساراتهـ 7

8 
المرة يتـ الحرص عمى تقديـ أفضؿ الخدمات بشكؿ صحي  مف 

 -1.21 4.59 3.38 الأولى

 -1.23 4.57 3.34 تمتزـ مؤسسة البريد بالوعود المقدمة لمزبائف 9

 -1.17 4.568 3.398 عد الاعتماديةب  ل متوسط حجم الفجوة

3.398 

4.568 
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5

 الاعتمادٌة

المتوسط الحسابً لب د  (3-11)المخطط 

 الاعتمادٌة الف لٌة والمتوق ة

 المتوقعة الفعلٌة
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مستوى جودة  مستوى جودة الخدمات الفعمية و عد الاستجابة بينحصائية في ب  إلا توجد فروقات ذات دلالة 

           الخدمات المتوقعة.

عد الاستجابة بيف مستوى جودة نتائج اختبار ستودنت لمعينات المترابطة لدراسة الفرؽ في ب   تيالآيبيف الجدوؿ 

 الخدمات الفعمية والمتوقعة:

 لمتحميؿ الإحصائي spss  المصدر حسابات الباحثة عمى بيانات العينة باستخداـ برنامج
 

عػػػد الاسػػػتجابة بػػػيف جػػػودة لدراسػػػة الفػػػرؽ فػػػي ب   0.000تبػػػيف نتػػػائج الجػػػدوؿ السػػػابؽ أف معنويػػػة الاختبػػػار  

يوجػػػد فػػػرؽ حقيقػػػي ذو دلالػػػة  %95  أي أنػػػه بثقػػػة 0.05الخػػػدمات الفعميػػػة والمتوقعػػػة أصػػػ ر مػػػف مسػػػتوى الدلالػػػة 

عػػد الاسػػتجابة  وبػػالنظر إلػػى إشػػارة الفػػرؽ السػػالبة يتبػػيف أف إحصػػائية بػػيف جػػودة الخػػدمات الفعميػػة والمتوقعػػة فػػي ب  

ط الاسػتجابة الفعميػة  أي يعتقػد الزبػائف مػف وجهػة نظػرهـ أف المػػوظفيف متوسػط الاسػتجابة المتوقعػة أكبػر مػف متوسػ

يجػػب أف يكونػػوا عمػػى اسػػتعداد  أكبػػر لممسػػاعدة وتقػػديـ الخدمػػة لمزبػػائف ليصػػموا لمسػػتوى توقعػػاتهـ. وبتطبيػػؽ نظريػػة 

 أف حجـ الفجوة:عد الاستجابة يتبيف الفجوة لمعرفة مقدار الفرؽ بيف مستوى جودة الخدمات الفعمية والمتوقعة في ب  

SEREVQUAL Score = Perception – Expectation Score 

= 3.27 – 4.58 = - 1.31     

 

 

 والمتوق ة الف لٌة الخدمات جودة مستوى بٌن الاستجابة  دب   فً الفر  دراسة(3-41 )  الجدول

 Paired Differences 

t df 

Sig. 

(2-

tailed

) 

 الملموسٌة
 الفعلٌة

 الملموسٌة
 Mean المتوقعة

Std. 

Deviati

on 

 

Std. 

Error 

Mean 

95% Confidence 

Interval of the 

Difference 

Mean Mean Lower Upper 

3.266 4.584 -1.318 7..8.1 59690. -1.50988 -1.1261 -13.595 124 .000* 

  P< 0.05 عند جوهرٌة: (*) إحصائٌة، دلالة ذات فروق توجد لا: Paired T-test ، (NS) المزاوجة للعٌنات ستودٌنت: المستخدم الاختبار
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 عد الاستجابة بيف مستوى جودة الخدمات الفعمية والمتوقعة:الفرؽ في ب   تيالآيبيف المخطط البياني 

 

 

 

 

                                 

   

 لمتحميؿ الإحصائي. spss لمصدر حسابات الباحثة عمى بيانات العينة باستخداـ برنامج ا

 الاستجابةب عد  حجـ الفجوة لكؿ عبارة مف عبارات  تيالآيبيف الجدوؿ 

 عد الاستجابةحجم الفجوات في ب   متوسط(3-42) الجدول

المتوسط   العبارة الرقم
 الفعمي

المتوسط 
 الفجوة المتوق 

 -1.09 4.60 3.51 الموظفوف لديهـ الاستعداد التاـ لمتعامؿ مع الزبائف 10

 -1.25 4.57 3.32 لا ينش ؿ الموظفوف عف الرد عمى طمبات الزبائف 11

 -1.53 4.57 3.04 تقوـ المؤسسة بنعلاـ الزبائف بكافة الخدمات الجديدة 12

 -1.41 4.60 3.19 فترة الانتظار لمحصوؿ عمى الخدمة قصيرة 13

 -1.318 4.584 3.266 عد الاستجابةب  ل متوسط حجم الفجوة 

  لمتحميؿ الإحصائي spss  المصدر حسابات الباحثة عمى بيانات العينة باستخداـ برنامج

/ لعبػارة "تقػوـ المؤسسػة بػنعلاـ الزبػائف بكافػة الخػدمات  1.53-يتبيف مف الجدوؿ السابؽ أف الفجوة الأكبر كانػت /

أي أف أكبػػػر فػػػرؽ بػػػيف متوسػػػط إدراكػػػات الزبػػػائف ومتوسػػػط توقعػػػاتهـ فػػػي هػػػذ الب عػػػد كػػػاف لضػػػرورة إعػػػلاـ  .الجديػػػدة"

 المؤسسة لزبائنها بكافة خدماتها الجديدة.
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 الاستجابة

المتوسط الحسابً لب  د  (3-12)المخطط 

 الاستجابة الف لٌة والمتوق ة

 المتوقعة الفعلٌة
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مسييتوى جييودة  مسييتوى جييودة الخييدمات الفعمييية و عييد الأمييان بييينحصييائية فييي ب  إ توجييد فروقييات ذات دلاليية لا

 الخدمات المتوقعة.

عػػػد الأمػػػاف بػػػيف مسػػػتوى جػػػودة نتػػػائج اختبػػػار سػػػتودنت لمعينػػػات المترابطػػػة لدراسػػػة الفػػػرؽ فػػػي ب   تػػػيالآيبػػػيف الجػػػدوؿ 

 الخدمات الفعمية والمتوقعة:

 لمتحميؿ الإحصائي spss  المصدر حسابات الباحثة عمى بيانات العينة باستخداـ برنامج

 عػد الأمػاف بػيف جػودة الخػدمات الفعميػػةلدراسػة الفػػرؽ فػي ب   0.000تبػيف نتػائج الجػدوؿ السػابؽ أف معنويػة الاختبػار 

يوجػػد فػػرؽ حقيقػػي ذو دلالػػة إحصػػائية بػػيف جػػودة  %95  أي أنػػه بثقػػة 0.05والمتوقعػػة أصػػ ر مػػف مسػػتوى الدلالػػة 

عد الأماف  وبالنظر إلى إشارة الفرؽ السػالبة يتبػيف أف متوسػط الأمػاف المتوقػع أكبػر الخدمات الفعمية والمتوقعة في ب  

هـ أف مػػوظفي المؤسسػػة يجػػب أف يكونػػوا عمػػى درايػػة مػػف متوسػػط الأمػػاف الفعمػػي  أي يعتقػػد الزبػػائف مػػف وجهػػة نظػػر 

ومعرفػػة أكبػػر لججابػػة عمػػى تسػػاؤلات الزبػػائف وهػػذا مػػا يشػػعرهـ بالأمػػاف والثقػػة ليصػػموا لمسػػتوى توقعػػاتهـ. وبتطبيػػؽ 

عػػد الأمػػاف يتبػػيف أف حجػػـ نظريػػة الفجػػوة لمعرفػػة مقػػدار الفػػرؽ بػػيف مسػػتوى جػػودة الخػػدمات الفعميػػة والمتوقعػػة فػػي ب  

 الفجوة:

SEREVQUAL Score = Perception – Expectation Score 

= 3.59 – 4.58 = - 0.99  

 

 

 والمتوق ة الف لٌة الخدمات جودة مستوى بٌن ا مان  دب   فً الفر  دراسة (3-43) الجدول

 Paired Differences 

t df 

Sig. 

(2-

tailed) 

 الأمان
 الفعلً

 الأمان
 Mean المتوقع

Std. 

Deviation 

Std. 

Error 

Mean 

95% Confidence 

Interval of the 

Difference 

Mean Mean Lower Upper 

3.590 4.582 -.99200 1.04386 .09337 -1.17680 -.80720 -10.625 124 .000* 

  P< 0.05 عند جوهرٌة: (*) إحصائٌة، دلالة ذات فروق توجد لا: Paired T-test ، (NS) المزاوجة للعٌنات ستودٌنت: المستخدم الاختبار
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 عد الأماف بيف مستوى جودة الخدمات الفعمية والمتوقعة:الفرؽ في ب   تيالآيبيف المخطط البياني 

 

 

 

 

 

                      

 لمتحميؿ الإحصائي spss المصدر حسابات الباحثة عمى بيانات العينة باستخداـ برنامج   

 حجـ الفجوات لكؿ فقرة مف فقرات بعد الأماف: تيالآيبيف الجدوؿ 

  د ا مانحجم الفجوات فً ب  متوسط  ( 3-44الجدول رقم )

 ال بارة الرقم
المتوسط 
 الف لً

المتوسط 
 المتوق 

 الفجوة

 0.97- 4.58 3.61 أكعر بالأمان عند التعامل مع موظفً مؤسسة البرٌد 14

 0.93- 4.51 3.58 ٌمكن الوثوق بالموظفٌن فً مؤسسة البرٌد 15

 1.07- 4.61 3.54 ٌتمتع الموظفون بالمعرفة الكافٌة للإجابة عن جمٌع اسئلة الزبائن 16

 1- 4.62 3.62 ٌتمتع الموظفون باللباقة وحسن الخلق عند التعامل مع الزبائن 17

 0.992- 4.582 3.590 ا مان د متوسط حجم الفجوة لب  

 لمتحميؿ الإحصائي spss  المصدر حسابات الباحثة عمى بيانات العينة باستخداـ برنامج

/ لعبارة " يتمتع الموظفوف بالمعرفة الكافية 1.07-عد هي /يتبيف مف الجدوؿ السابؽ أف الفجوة الأكبر لهذا الب  

أي  أف أكبر فرؽ بيف متوسط إدراكات الزبائف ومتوسط توقعاتهـ في هذا الب عد  لججابة عف جميع أسئمة الزبائف".

 كاف لضرورة تمتع الموظفيف بالمعرفة الكافية لججابة عف جميع أسئمتهـ. 
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مستوى جودة  مستوى جودة الخدمات الفعمية و عد التعاطف بينحصائية في ب  إ توجد فروقات ذات دلالة لا

 الخدمات المتوقعة.

عد التعاطؼ بيف مستوى جودة نتائج اختبار ستودنت لمعينات المترابطة لدراسة الفرؽ في ب   تيالآيبيف الجدوؿ 

 الخدمات الفعمية والمتوقعة:

   لمتحميؿ الإحصائي spss  المصدر حسابات الباحثة عمى بيانات العينة باستخداـ برنامج

عد التعػاطؼ بػيف جػودة الخػدمات الفعميػة لدراسة الفرؽ في ب   0.000تبيف نتائج الجدوؿ السابؽ أف معنوية الاختبار 

يوجػػد فػػرؽ حقيقػػي ذو دلالػػة إحصػػائية بػػيف جػػودة  %95نػػه بثقػػة إ  أي 0.05والمتوقعػػة أصػػ ر مػػف مسػػتوى الدلالػػة 

عد التعاطؼ  وبالنظر إلػى إشػارة الفػرؽ السػالبة يتبػيف أف متوسػط التعػاطؼ المتوقػع الخدمات الفعمية والمتوقعة في ب  

طؼ الفعمػي  أي يعتقػد الزبػائف مػف وجهػة نظػرهـ أف مػوظفي المؤسسػة يجػب أف يكونػوا أكثػر أكبر مف متوسط التعا

قدرة عمى التواصؿ الجيد مع الزبائف والاهتماـ الشخصػي بهػـ والتعػاطؼ معهػـ ليصػموا لمسػتوى توقعػاتهـ. وبتطبيػؽ 

عػد التعػاطؼ يتبػيف أف حجػػـ نظريػة الفجػوة لمعرفػة مقػدار الفػرؽ بػيف مسػتوى جػػودة الخػدمات الفعميػة والمتوقعػة فػي ب  

 الفجوة:

SEREVQUAL Score = Perception – Expectation Score 

= 3.35 – 4.61 = - 1.26     

 

 

 عد التعاطف بين مستوى جودة الخدمات الفعمية والمتوقعةدراسة الفرق في ب   (3-45)الجدول 
 Paired Differences 

t df 
Sig. (2-

tailed) 

التعاطؼ 
 الفعمي

التعاطؼ 
 المتوقع

Mean 
Std. 

Deviation 

Std. 
Error 
Mean 

95% Confidence 
Interval of the 

Difference 
Mean Mean Lower Upper 
3.347 4.606 -1.259 1.02360 .09155 -1.44041 1.078- -13.754 124 .000* 

  P< 0.05: جوهرية عند (*)توجد فروؽ ذات دلالة إحصائية   : لاPaired T-test   (NS)الاختبار المستخدـ: ستودينت لمعينات المزاوجة 
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 جودة الخدمات الفعمية والمتوقعةعد التعاطؼ بيف مستوى الفرؽ في ب   تيالآ يبيف المخطط البياني

 

 

            
            
             

 
 

 للتحلٌل الإحصائspssً  الباحثة على بٌانات العٌنة باستخدام برنامج لمصدر حساباتا

 عد التعاطؼحجـ الفجوات لكؿ عبارة مف عبارات ب   تيالآ يبيف الجدوؿ

 عد التعاطفحجم الفجوات في ب  متوسط  (3-46)الجدول

المتوسط  العبارة الرقم
 الفعمي

المتوسط 
 الفجوة المتوق 

 -1.35 4.59 3.24 البريد اهتماماً شخصياً لجميع الزبائفيعطي الموظفوف في مؤسسة  18

 -1.24 4.62 3.38 يتـ تقدير ظروؼ الزبائف )خاصة كبار السف( والتعاطؼ معهـ 19

 -1.34 4.62 3.28 تعتبر مؤسسة البريد أف خدمة الزبائف مف أهـ أولوياتها 20

 -1.25 4.58 3.33 أوقات عمؿ مؤسسة البريد مناسبة لجميع الزبائف 21

 -1.12 4.62 3.5 الموظفوف في مؤسسة البريد يتفهموف حاجات الزبائف 22

 -1.259 4.606 3.347 عد التعاطفمتوسط حجم الفجوة لب  

 -1.186 -4.574 3.388 متوسط حجم الفجوة الكمي لكل الأبعاد

                                  الإحصائيلمتحميؿ   spss لمصدر حسابات الباحثة عمى بيانات العينة باستخداـ برنامج

/ لعبارة يعطي الموظفوف في مؤسسة البريد 1.35-عد هي /يتبيف مف الجدوؿ السابؽ أف الفجوة الأكبر لهذا الب  

أي أف أكبر فرؽ بيف متوسط إدراكات الزبائف ومستوى توقعاتهـ في هذا الب عد  اهتماماً شخصياً لجميع الزبائف.

                                                            عطاء الاهتماـ الشخصي لجميع الزبائف.كاف لضرورة إ

                                                          /.1.18-ـ الفجوة الكمي لجميع الأبعاد هو /متوسط جحوأف 
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 المتوقع الفعلً



134 
 

الخدمات الفعمية ومستوى جودة الخدمات المتوقعة من حصائية بين مستوى جودة إتوجد فروقات ذات دلالة  لا

                                                                                الزبائن.

نتائج اختبار ستودنت لمعينات المترابطة لدراسة الفرؽ بيف مستوى جودة الخدمات الفعمية  تيالآ يبيف الجدوؿ

 والمتوقعة

 لمتحميؿ الإحصائي spss  المصدر حسابات الباحثة عمى بيانات العينة باستخداـ برنامج  
لدراسة الفرؽ بػيف جػودة الخػدمات الفعميػة والمتوقعػة أصػ ر  0.000تبيف نتائج الجدوؿ السابؽ أف معنوية الاختبار 

يوجػػد فػػرؽ حقيقػػي ذو دلالػػة إحصػػائية بػػيف جػػودة الخػػدمات الفعميػػة  %95  أي أنػػه بثقػػة 0.05مػػف مسػػتوى الدلالػػة 

أكبػػر مػػف متوسػػط جػػودة  والمتوقعػػة  وبػػالنظر إلػػى إشػػارة الفػػرؽ السػػالبة يتبػػيف أف متوسػػط جػػودة الخػػدمات المتوقعػػة

ت الخػػدمات الفعميػػة  أي يعتقػػد الزبػػائف مػػف وجهػػة نظػػرهـ أف المظهػػر العػػاـ لبنػػاء الخدمػػة ومظهػػر المػػوظفيف والمعػػدا

ف عمػػػى اسػػػتعداد  أكبػػػر لممسػػػاعدة وتقػػػديـ و وتطػػػوير كػػػذلؾ يجػػػب أف يكػػػوف الموظفػػػ المسػػػتخدمة بحاجػػػة إلػػػى تحسػػػيف

تسػػاؤلات الزبػػائف وهػػذا مػػا يشػػعرهـ بالأمػػاف والثقػػة  فمػػى درايػػة ومعرفػػة أكبػػر لججابػػة عػػالخدمػػة لمزبػػائف وأف يكونػػوا ع

الشخصػػي بهػػـ والتعػػاطؼ معهػػـ وأف تقػػدـ المؤسسػػة  ويكونػػوا أكثػػر قػػدرة عمػػى التواصػػؿ الجيػػد مػػع الزبػػائف والاهتمػػاـ

خػػدماتها بشػػكؿ صػػحي  لتصػػؿ لمسػػتوى توقعػػاتهـ. وبتطبيػػؽ نظريػػة الفجػػوة لمعرفػػة مقػػدار الفػػرؽ بػػيف مسػػتوى جػػودة 

 الخدمات الفعمية والمتوقعة يتبيف أف حجـ الفجوة:

SEREVQUAL Score = Perception – Expectation Score 

= 3.39 – 4.57 = - 1.18  

    

 والمتوق ة الف لٌة الخدمات جودة مستوى بٌن الفر  دراسة (3-47) الجدول

 Paired Differences 

t df 

Sig. 

(2-

tailed

) 

 جودة
 الخدمات
 الفعلٌة

 جودة
 الخدمات
 Mean المتوقعة

Std. 

Deviation 

Std. 

Error 

Mean 

95% Confidence 

Interval of the 

Difference 

Mean Mean Lower Upper 

3.388 4.574 -1.1860 0.92509 0.08274 -1.34980 -1.0223 -14.334 124 .000* 

  P< 0.05 عند جوهرٌة: (*) إحصائٌة، دلالة ذات فروق توجد لا: Paired T-test ، (NS) المزاوجة للعٌنات ستودٌنت: المستخدم الاختبار
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 الفرؽ بيف مستوى جودة الخدمات الفعمية والمتوقعة: تيالآيبيف المخطط البياني 

 

 

 

 

 

 لمتحميؿ الإحصائي spssالمصدر حسابات الباحثة عمى بيانات العينة باستخداـ برنامج 

مبريد السورية لالمؤسسة ىمية النسبية التي يولييا زبائن لأيوجد تباين في ا لاالفرضية الرئيسية الثانية: 

 لممعايير التي يستخدمونيا عند تقييم مستوى جودة الخدمات البريدية المقدمة ليم.

لمتحقؽ مف صحة هذل الفرضية سيتـ دراسة الفرؽ بيف الأهمية النسبية لمعوامؿ التي تدخؿ في تقييـ مستوى جودة 

 نتائج الاختبار: تيالآوؿ الخدمات البريدية المقدمة وذلؾ عف طريؽ اختبار كاي مربع ويبيف الجد

 الم دمة البرٌدٌة الخدمات جودة مستوى ت ٌٌم فً تدخل التً لل وامل النسبٌة ا همٌة بٌن الفر  دراسة (3-48) الجدول

 الدرجات

 
 الخدمات جودة مستوى ت ٌٌم م اٌٌر

 الخامس الم ٌار الراب  الم ٌار الثالث الم ٌار الثانً الم ٌار ا ول الم ٌار
 (%16.8) 21 (%16.8) 21 (%18.4) 23 (%32.0) 40 (%16.0) 20 ا ولى الدرجة

 (%11.2) 14 (%20.8) 26 (%32.8) 41 (%26.4) 33 (%8.8) 11 الثانٌة الدرجة

 (%24) 30 (%26.4) 33 (%23.2) 29 (%19.2) 24 (%7.2) 9 الثالثة الدرجة

 (%29.6) 37 (%26.4) 33 (%17.6) 22 (%18.4) 23 (%8.8) 11 الراب ة الدرجة

 (%18.4) 23 (%9.6) 12 (%8) 10 (%4) 5 (%59.2) 74 الخامسة الدرجة

Chi-Square: Value: 796.960، P-value: 0.000* 

 وتقدٌم للمساعدة الموظفٌن استعداد: الثانً الم ٌار المستخدمة، والمعدات الموظفٌن ومظهر للبناء العام المظهر: ا ول الم ٌار
 المعرفة: الراب  الم ٌار علٌها، الاعتماد ٌمكن صحٌح بككل الخدمات تقدٌم على المؤسسة قدرة: الثالث الم ٌار الفورٌة، الخدمات

 مع الجٌد التواصل على الموظفٌن قدرة: الخامس الم ٌار والأمان، بالثقة ٌكعرون الزبائن جعل على وقدرتهم الموظفٌن لدى
 .معهم والتعاطف بهم الكخصً والاهتمام الزبائن

 لمتحميؿ الإحصائي spss  المصدر حسابات الباحثة عمى بيانات العينة باستخداـ برنامج
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لدراسػة العلاقػة بػيف العوامػؿ التػي تػدخؿ فػي تقيػيـ مسػتوى  0.000تبيف نتػائج الجػدوؿ السػابؽ أف معنويػة الاختبػار 

  أي أنػه بثقػػة 0.05جػودة الخػدمات البريديػػة المقدمػة ودرجاتهػػا مػف وجهػة نظػػر الزبػائف أصػػ ر مػف مسػتوى الدلالػػة 

يوجد علاقة حقيقية ذات دلالػة إحصػائية بػيف العوامػؿ التػي تػدخؿ فػي تقيػيـ مسػتوى جػودة الخػدمات البريديػة  95%

وجػد فػروؽ حقيقيػة ذات دلالػة إحصػائية فػي أهميػة هػذا العوامػؿ تهة نظر الزبائف  وبناءً عمى ذلػؾ تها مف وجودرجا

وتبػػيف أف )المعيػػار الثػػاني: اسػػتعداد المػػوظفيف لممسػػاعدة وتقػػديـ الخػػدمات الفوريػػة( لػػه أهميػػة أكبػػر مقارنػػة مػػع بقيػػة 

لخػػػدمات بشػػػكؿ صػػػحي  يمكػػػف الاعتمػػػاد عميهػػػا( يميػػػه المعػػػايير يميػػػه )المعيػػػار الثالػػػث: قػػػدرة المؤسسػػػة عمػػػى تقػػػديـ ا

 )المعيار الرابع: المعرفة لدى الموظفيف وقػدرتهـ عمػى جعػؿ الزبػائف يشػعروف بالثقػة والأمػاف( ثػـ )المعيػار الخػامس:

قدرة المػوظفيف عمػى التواصػؿ الجيػد مػع الزبػائف والاهتمػاـ الشخصػي بهػـ والتعػاطؼ معهػـ( وأخيػراً )المعيػار الأوؿ: 

 ر العاـ لمبناء ومظهر الموظفيف والمعدات المستخدمة(.المظه

 ويمكف تمخيص نتائج اختبار الفرضيات كما يمي:

 

 

 
 

 نتا   تحلٌل مستوى جودة الخدمات الف لٌة والمتوق ة (3-49)الجدول 

 الفرضٌة
المتوسط 
 الف لً

المتوسط 
 المتوق 

 النتٌجة الفجوة

جودة الخدمات الفعلٌة وبٌن فروقات ذات دلالة احصائٌة بٌن مستوى لا ٌوجد 
.مستوى جودة الخدمات المتوقعة  

 رفض 1.18- 4.57 3.39

فروقات ذات دلالة احصائٌة فً بعد الملموسٌة بٌن مستوى جودة لا ٌوجد 
.الخدمات الفعلٌة وبٌن مستوى جودة الخدمات المتوقعة  

 رفض 1.18- 4.53 3.35

بٌن مستوى جودة  الاعتمادٌةفروقات ذات دلالة احصائٌة فً بعد لا ٌوجد 
.الخدمات الفعلٌة وبٌن مستوى جودة الخدمات المتوقعة  

 رفض 1.17- 4.568 3.398

بٌن مستوى جودة  الاستجابةفروقات ذات دلالة احصائٌة فً بعد لا ٌوجد 
.الخدمات الفعلٌة وبٌن مستوى جودة الخدمات المتوقعة  

 رفض 1.31- 4.58 3.27

بٌن مستوى جودة  الأمانفروقات ذات دلالة احصائٌة فً بعد لا ٌوجد 
.الخدمات الفعلٌة وبٌن مستوى جودة الخدمات المتوقعة  

 رفض 0.99- 4.58 3.59

بٌن مستوى جودة  التعاطففروقات ذات دلالة احصائٌة فً بعد لا ٌوجد 
.الخدمات الفعلٌة وبٌن مستوى جودة الخدمات المتوقعة  

 رفض 1.26- 4.61 3.35
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 النتائج والتوصيات: 7.3 

 النتائج: 1.7.3

   الأخرى )الممموسية   عد الأماف  أما الأبعادمرتفعاً بالنسبة لب  كاف تقييـ الزبائف أظهرت النتائج أف

لأماف هو الب عد الأعمى في ا. وقد كاف ب عد متوسطاً الاعتمادية  الاستجابة  التعاطؼ( فقد كاف تقييمهـ 

وأخيراً ب عد الاستجابة الذي حصؿ عمى   يميه  ب عد الاعتمادية ثـ ب عدي التعاطؼ والممموسية  التقييـ

 .التقييـ الأقؿ

  مرتفعاً كاف تبيف أف متوسط إجابات المبحوثيف عمى فقرات الاستبياف بالنسبة لمستوى الجودة المتوقعة 

 .جداً مما يعنى المستوى المرتفع لتطمعاتهـ وتوقعاتهـ

  ف توقعات المبحػوثيف بخصػوص جميػع أبعػاد جػودة الخدمػة تفػوؽ تقيػيمهـ لمسػتوى الجػودة الفعميػة وتبػيف إ

جميػػع متوسػػطات الجػػودة الفعميػػة والجػػودة بػػيف ذلػػؾ مػػف خػػلاؿ وجػػود الفجػػوات السػػالبة الناتجػػة عػػف الفػػرؽ 

ي يسػػتوجب عمػػى ي أف الزبػػائف يتوقعػػوف  مسػػتوى جػػودة خدمػػة أفضػػؿ وأكثػػر فعاليػػة   الأمػػر الػػذأالمتوقعػػة 

 تؿ إلػػػى مسػػػتوى جػػػودة يرقػػػى إلػػػى توقعػػػاإدارة المؤسسػػػة السػػػورية لمبريػػػد أف تقػػػوـ بػػػالتطوير الػػػلازـ لموصػػػو 

 .زبائنها

 :أما بالنسبة لفرضيات الدراسة فقد تبيف ما يمي 

يوجد فرؽ حقيقي ذو دلالة إحصائية بيف مستوى جودة الخدمات الفعمية وبيف مستوى جودة الخدمات   -

 ف الزبائف لصال  جودة الخدمات المتوقعة.المتوقعة م

يوجد فرؽ حقيقي ذو دلالة إحصائية في بعد الممموسية بيف مستوى جودة الخدمات الفعمية وبيف مستوى  -

 جودة الخدمات المتوقعة لصال  مستوى جودة الخدمات المتوقعة.

مات الفعمية وبيف مستوى يوجد فرؽ حقيقي ذو دلالة إحصائية في بعد الاعتمادية بيف مستوى جودة الخد -

 جودة الخدمات المتوقعة لصال  مستوى جودة الخدمات المتوقعة.
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يوجد فرؽ حقيقي ذو دلالة إحصائية في بعد الاستجابة بيف مستوى جودة الخدمات الفعمية وبيف مستوى  -

 جودة الخدمات المتوقعة لصال  مستوى جودة الخدمات المتوقعة.

ئية في بعد الأماف بيف مستوى جودة الخدمات الفعمية وبيف مستوى يوجد فرؽ حقيقي ذو دلالة إحصا -

 جودة الخدمات المتوقعة لصال  مستوى جودة الخدمات المتوقعة.

يوجد فرؽ حقيقي ذو دلالة إحصائية في بعد التعاطؼ بيف مستوى جودة الخدمات الفعمية وبيف مستوى  -

 .توقعةال  مستوى جودة الخدمات المجودة الخدمات المتوقعة لص

مبريػػػد المؤسسػػػة السػػػورية ل هميػػػة النسػػػبية التػػػي يوليهػػػا زبػػػائفيوجػػػد فػػػرؽ حقيقػػػي ذو دلالػػػة إحصػػػائية فػػػي الأ -

لممعػػايير التػػي يسػػتخدمونها عنػػد تقيػػيـ مسػػتوى جػػودة الخػػدمات البريديػػة المقدمػػة لهػػـ  وكػػاف ترتيػػب أهميػػة 

 العوامؿ حسب الأهمية كالتالي:

 الخدمات الفورية.استعداد الموظفيف لممساعدة وتقديـ  .8

 .ات بشكؿ صحي  يمكف الاعتماد عميهقدرة المؤسسة عمى تقديـ الخدم .2

 المعرفة لدى الموظفيف وقدرتهـ عمى جعؿ الزبائف يشعروف بالثقة والأماف. .3

 قدرة الموظفيف عمى التواصؿ الجيد مع الزبائف والاهتماـ الشخصي بهـ والتعاطؼ معهـ. .4

 .فيف والمعدات المستخدمةالمظهر العاـ لمبناء ومظهر الموظ .5
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 التوصيات: 2.7.3 

  ث تكوف واسعة ومريحةيوكذلؾ صالات الانتظار بح  ضرورة الاهتماـ بالمظهر العاـ لمباني البريد -8

ـ أفضؿ وأحدث الوسائؿ التكنولوجية في تقديـ الخدمات  مما يجعؿ المؤسسة السورية اوالسعي لاستخد

 لمزبائف.لمبريد أكثر جاذبية بالنسبة 

والحرص عمى تقديـ الخدمات في الوقت   ى الزبائف ومقترحاتهـ وسرعة حمهاضرورة الاستماع إلى شكاو  -2

 ة عالية.دوبالتالي رفع كفاءة المؤسسة بتقديـ خدمات بجو   المحدد

ا لمتاحة لتعريؼ الزبائف بهاوخاصة الجديدة منها بجميع الوسائؿ   ضرورة الترويج الجيد لمخدمات البريدية -3

 وتحسيف الاتصاؿ معهـ.

عمى الخدمات في أي  حتى يتمكف جميع الزبائف مف الحصوؿ  العمؿ بنظاـ الورديات في تقديـ الخدمات -4

 وقت.

ضرورة إجراء الدورات التدريبية المتخصصة بمجاؿ خدمة الزبائف والتسويؽ والخاصة بكيفية تقديـ  -5

حتى يتمكنوا مف   عممهـ الإلماـ بجميع تفاصيؿموظفيف عمى وحث ال  الخدمات صحيحة مف المرة الأولى

 جميع أسئمة الزبائف واستفساراتهـ  وبالتالي الرفع مف مستوى أداء الموظفيف. الإجابة عف

لتطورات في مجاؿ الخدمات االاستفادة مف تجارب الدوؿ الناجحة في العمؿ البريدي ومتابعة جميع  -6

 البريدية.

 يتناسب مع التطورات التي تشهدها الساحة البريدية.تعميؽ الإصلاحات البريدية بما  -7

لتحديد نقاط   العمؿ عمى إجراء الدراسات الخاصة بتقييـ جودة الخدمة البريدية بشكؿ دوري ومنتظـ -8

 نقاط القوة والعمؿ عمى تعزيزها. واستخلاص  الضعؼ ومحاولة معالجتها

وخاصة تمؾ التي تعتمد عمى   ياجات الزبائفتطوير الخدمات البريدية وغير البريدية بما يتناسب مع احت -9

 التكنولوجيا .
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وجهة  تستدعي أخذ والتي  لتعامؿ مع زبائف البريداالاستعانة بالأساليب والتوجهات التسويقية الحديثة في  -81

 نظرهـ في الاعتبار لتطوير الخدمة البريدية.

 المقترحات

 لعاـ والخاص.دراسة مقارنة بيف جودة الخدمات البريدية بيف القطاع ا -

 .الإدارةيدية مف وجهة نظر ر تقييـ جودة الخدمة الب -

 .خرىأقياس جودة الخدمة في مؤسسات حكومية  -
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 الخاتمة

ف جودة الخدمة عمى الإطار النظري في الفصؿ الثاني   يتض  لنا أ واعتمادل البحث امف خلاؿ هذ

رضاء زبائنها الحالييف واكتساب زبائف ج    دوراً كبيراً في الارتقاء بمستوى المؤسسات ؤديونماذج قياسها ت دد  وا 

في ظؿ التحديات والت يرات المتسارعة في شتى المجالات  ولهذا تتجه  خاصةً   وبالتالي تعزيز مكانتها التنافسية

الخدمات في الوفاء باحتياجات ورغبات المؤسسات اليوـ إلى تقييـ جودة خدماتها المقدمة لمتعرؼ عمى قدرة هذل 

 أي مستوى جودة فعمية مطابقة في جميع أبعادها لتوقعات الزبائف.  الزبائف  وتقديـ خدمات ذات جودة متميزة

مف خلاؿ وذلؾ   لخدمات البريديةالعممي تسميط الضوء عمى جودة الهذا استهدؼ هذا البحث في جزئه 

تهـ أـ اكانت متفقة مع تطمعاتهـ وتوقع وفيما إذا  خدماتلعف مستوى جودة اشؼ كتقييمها مف جهة نظر زبائنها لم

 .قديـ خدمات فريدةتوتقديـ التوصيات لصناع القرار لتطوير وتحسيف الخدمات البريدية مف أجؿ التميز ب  لا

زبائف كاف أف تقييـ ال البحثبيف مف خلاؿ وت  لتقييـ جودة الخدمة SERVQUALدـ نموذج ستخ  وقد ا  

مع ظهور  ف عد الأمابالنسبة لب   مرتفعاً  وكاف  تمادية والاستجابة والتعاطؼعبالنسبة لأبعاد الممموسية والامتوسطاً 

دراكاتهـ الفعمية لمخدمةقسالبة في جميع الأبعاد بيف تو  فجوات دارة المؤسسة إمما يستوجب عمى   عات الزبائف وا 

 .عات زبائنها أو يتجاوزهاقبالشكؿ الذي يتوافؽ مع تو  السورية لمبريد تطوير وتحسيف خدماتها البريدية
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 .839نسانية. جيجؿ: الجزائر.صجيجؿ. كمية العموـ الإ  الاجتماع. جامعة محمد الصديؽ بف يحيى
تحسييين جييودة الخدميية البريدييية، دراسيية  دور الرقمنيية فيي(. 2189و فدسػي  فاطيمػػة.)  بوشػرمة  سػػممى -ٚ

. رسػػالة ماجسػػتير. تخصػػص تسػػويؽ الخػػدمات. قسػػـ العمػػوـ التجاريػػة. كميػػة بطاقيية الذىبييية لبريييد الجزائييرحاليية 
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العمػػوـ الاقتصػػادية والتجاريػػة وعمػػوـ التسػػيير. جامعػػة محمػػد الصػػديؽ بػػف يحيػػى جيجػػؿ. جيجػػؿ: الجزائػػر. ص: 
882. 

دراسة حالية وحيدة البرييد  أثر تكنولوجيا الأعمال والاتصال عمى رضا الزبائن(.2121بوغديري  حكيمػة.) -8
. أطروحػػة دكتػػورال. قسػػـ عمػػوـ التسػػيير. كميػػة العمػػوـ الولائييية بسييكرة دراسيية اسييتطلاعية لطمبيية جامعيية بسييكرة

 .263الاقتصادية والتجارية وعموـ التسيير. جامعة محمد خيضر بسكرة  بسكرة: الجزائر.ص
رسػالة ماجسػتير.  ك البركية الجزائير.قياس جودة الخدمة المصرفية دراسة حالة بني(.2181جبمي  هدى.) -ٜ

كميػػػػػػة العمػػػػػػوـ الاقتصػػػػػػادية وعمػػػػػػوـ التسػػػػػػيير. جامعػػػػػػة منتػػػػػػوري.  .وـ التجاريػػػػػػةتخصػػػػػػص التسػػػػػػويؽ. قسػػػػػػـ العمػػػػػػ
 .ٛٛٔقسنطينة:الجزائر.ص

 تقييييم جييودة الخدميية ميين وجييية نظيير الزبييون دراسيية حاليية البريييد والمواصييلات.(.2118صػػميحة.) رقػػاد  -81
التسػػيير. جامعػػة تخصػػص إدارة أعمػػاؿ. قسػػـ العمػػوـ التجاريػػة. كميػػة العمػػوـ الاقتصػػادية وعمػػوـ  رسييالة ماجسييتير.

 .821بانتة:الجزائر.ص .الحاج لخضر
.رسػػػالة ماجسػػػتير. أثييير التغيييير التكنوليييوجي عميييى جيييودة خدمييية المؤسسييية (.2121زاوي  عمػػػاد الػػػديف.) -88

 .87الجزائر. ص :تا. تيار ابف خمدوف جامعة .العموـ الاقتصادية وعموـ التسييرتخصص التسويؽ. كمية 
أثيير تطبيييق جييودة الخييدمات التعميمييية فييي ضييوء الإصييلاح الجييامعي الجديييد (.2186زقػػاي  حميػػدي. ) -82

.رسػػالة دكتػػورال. تخصػػص تسػػويؽ الخػػدمات. جامعػػة أبػػي بكػػر دراسيية حاليية جامعيية د. الطيياىر مييولاي سييعيدة 
 .354بمقايد .تممساف:الجزائر.ص

تقيييم مسييتوى جييودة الخييدمات البريديية وعلاقتيييا بالرضييا ميين وجييية .(2188)زبػدة   زكػػي شػفيع زكػػي.  -83
. تخصػػػص: التنميػػة المسػػتدامة. قسػػـ بنػػػاء ر. رسػػالة ماجسػػتينظيير متمقييي الخدمييية، البريييد الفمسييطيني نموذجيييا
 .825جامعة القدس. القدس: فمسطيف.ص .المستدامة المؤسسات وتنمية الموارد البشرية. معهد التنمية

جييودة الخييدمات و أثرىييا فييي تحقيييق رضييا الزبييائن، دراسيية (.2187نػػور محػػي الػػديف محمػػد.) سػػعد الله  -84
. رسػػالة ماجسػػتير. قسػػـ إدارة الأعمػػاؿ. ميدانييية البنييك الاسييلامي السييوداني وبنييك الادخييار والتنمييية الاجتماعييية

 .824.صفكمية الدراسات العميا والبحث العممي. جامعة شندي. شندي: السودا
دراسيية  QFD(. تقييييم جييودة الخدميية التعميمييية باسييتخدام تقنييية2183ومسػػمـ  أسػػماء.)عػػامر  خديجػػة  -85

تخصػص الطػرؽ الكميػة فػي التسػيير.  .. رسػالة ماجسػتيرتطبيقية عمى طمبة الماستر تخصص محاسبة وجبايية
:الجزائػػػر. سػػػعيدة  .والعمػػػوـ التجاريػػػة وعمػػػوـ التسػػػيير. جامعػػػة د. الطػػػاهر مػػػولاي سػػػعيدة كميػػػة العمػػػوـ الاقتصػػػادية

 .82ص
(. دور و أبعيياد المنظميية الاخلاقييية فييي تحسييين جييودة الخدميية بالمنظمييات غييير 2188) .عمػػر  ألفػػت -86

. برنػامج الدراسػات العميػا المشػترؾ بػيف ةرسالة ماجستير. تخصص إدارة وقيػاد المحافظات الجنوبية. -الحكومية
 .224فمسطيف.ص :لأقصىا  ة لمدراسات العميا وجامعة الاقصىأكاديمية الإدارة والسياس

(.جودة الخدمية وعلاقتييا برضيا الزبيون دراسية حالية مكاتيب 2184منار و بوكحيؿ  نسيـ.)  علاء الديف -87
رسػػػالة ماجسػػػتير. تخصػػػص تسػػػويؽ الخػػػدمات. قسػػػـ العمػػػوـ التجاريػػػة. كميػػػة العمػػػوـ الاقتصػػػادية  برييييد جيجيييل.

 .874والتجارية وعموـ التسيير. جامعة جيجؿ. جيجؿ: الجزائر.ص
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.تأثير جودة الخدمة عميى رضيا الزبيون الخيارجي، دراسية حالية ( 2185قراوي  إسلاـ  و غازي  محمد.) -ٛٔ
تخصص تسويؽ. قسػـ عمػوـ تجاريػة. كميػة   .رسالة ماجستير(clpالفرع التجاري لمؤسسة نفطال وحدة البويرة )

 .848العموـ الاقتصادية والتجارية وعموـ التسيير  جامعة أكمي محند أولحاج. البويرة: الجزائر. ص
تقييم جيودة الخدمية الصيحية فيي المستشيفيات العموميية مين (. 2189و قنفود  محمػد.)  مجناح  فتحي -ٜٔ

رسػالة ماجسػتير  الاستشيفائية لولايية المسييمة )الزىيراوي(. وجية نظر الزبون، دراسة حالة المؤسسة العموميية
قسػػـ عمػػوـ التسػػيير. كميػػة العمػػوـ الاقتصػػادية والتجاريػػة وعمػػوـ التسػػيير جامعػػة محمػػد   تخصػػص تسػػيير عمػػومي

 .882بوضياؼ. المسيمة: الجزائر.ص
سسيية (.قييياس جييودة خييدمات المشييروع ميين وجييية نظيير الزبييائن دراسيية حاليية مؤ 2186محبػػوبي  ريمػػة.) -ٕٓ

. تخصص إدارة مشاريع. قسػـ العمػوـ التجاريػة. كميػة العمػوـ الاقتصػادية والعمػوـ الاجتماعيػة أوريدو وكالة سعيدة
 .٘ٛالجزائر.ص سعيدة: وعموـ التسيير جامعة الدكتور مولاي طاهر.

أثير جيودة خدمية الصيراف الآليي فيي رضيا عميلاء المصيارف (. 2186البشػير أحمػد عيسػى .)   محمود  -ٕٔ
اف لمعمػػوـ والتكنولوجيػػا  قسػػـ البنػػوؾ والتمويػػؿ. كميػػة الدراسػػات العميػػا. جامعػػة السػػواد . رسػػالة ماجسػػتير.السييودانية
 .871:السوداف.صالخرطوـ

تقيييييم جيييودة الخدمييية العموميييية فيييي المستشيييفيات الجزائريييية (.2186وبحػػري أبػػػو بكػػػر.)  مهديػػد  يمنيػػػة -22
رسػالة ماجسػتير. تخصػص إدارة أعمػاؿ . مغنيية-بان حمدون،دراسة حالة المؤسسة العمومية الاستشفائية شع

قسػػـ عمػػوـ التسػػيير. كميػػة العمػػوـ الاقتصػػادية والتسػػيير والعمػػوـ التجاريػػة. جامعػػة أبػػو بكػػر القايػػد.  المػػوارد البشػػرية.
 .895تممساف : الجزائر.ص

دراسيية  ،سييويقي فييي مؤسسييات الخدميية العموميييةالتوجييو الت( .2189خمػػود.) و زروتػػي   مقػػورة  لميػػاء -23
تخصػػص تسػػويؽ الخػػدمات. قسػػـ عمػػوـ تجاريػػة. كميػػة العمػػوـ  رسػػالة ماجسػػتير قطيياع البريييد والاتصييال بالمسيييمة.

 .72الاقتصادية وعموـ التسيير والعموـ التجارية. جامعة محمد بو ضياؼ. المسيمة: الجزائر.ص
ا عمييى رضييا الزبييون قييياس جييودة الخييدمات الفندقييية وأثرىيي(.2189نسػػمة.)  محمػػد الهػػادي  بمػػدي  مجمػػخ -24

. رسػالة ماجسػتير. تخصػص تسػويؽ الخػدمات. كميػة العمػوـ الاقتصػادية ،دراسة حالة فندق ميموزا بلاص بعناية
 .95. قالمة. الجزائر.ص8945ماي 8والتجارية وعموـ التسيير. جامعة 

دراسييية  جييودة الخيييدمات وأثرىييا فيييي تحقييييق رضييا الزبيييائن(.2187محػػي الػػػديف محمػػد سػػػعد الله. )  نػػور -25
 رسػػالة ماجسػػتير. قسػػـ إدارة الأعمػػاؿ. ميدانييية البنييك الاسييلامي السييوداني وبنييك الادخييار والتنمييية الاجتماعييية.

 .824السوداف.ص:. شنديلعميا والبحث العممي. جامعة شنديكمية الدراسات ا
 
 المجلات والدوريات والمؤتمرات 
(. تقيػيـ جػودة الخدمػػة الصػحية فػػي 2186وعيػدة  فضػػؿ.)و   و دراويػش  عبػػد القػادر  حمػدأبػو عيػد  رائػػد أ -8

مجمييية دراسيييات . SERVPERFالمستشػػػفيات الحكوميػػػة العاممػػػة فػػػي جنػػػوب الضػػػفة ال ربيػػػة باسػػػتخداـ مقيػػػاس 
 جامعة الأردف. .عماف:الأردف.737-789ص-.ص 2.العدد: 43مج: العموم الإدارية.
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ور البريػػػد فػػػي الدولػػػة العربيػػػة الإسػػػلامية حتػػػى كػػػانوف الثاني(.نشػػػأة وتطػػػ 2183الجنػػػابي  قػػػيس حػػػاتـ هػػػاني.) -2
-489ص-.ص81. العػػػدد: . مجمييية كميييية التربيييية الأساسيييية لمعميييوم التربويييية والإنسيييانيةهجريػػػة 86عػػػاـ
 .بابؿ: العراؽ. جامعة بابؿ.511

-8893(. نشػػػأة وتطػػػور البريػػػد فػػػي مدينػػػة النجػػػؼ الأشػػػرؼ وممحقاتهػػػا الإداريػػػة )2183الجنػػػابي  رواء.) -3
.النجػػػػؼ الأشػػػػرؼ 441-417ص -.ص83. العػػػػدد:كمييييية التربييييية لمبنييييات لمعمييييوم الإنسييييانيةمجميييية (.2183
 جامعة الكوفة. :العراؽ.

دراسػػة ميدانيػػة  (.أثػػر جػػودة الخػػدمات المصػػرفية عمػػى رضػػا العمػػلاء 2189عمػػر عمػػي بػػابكر.) الطػػاهر  -4
. 84ة لمنشػػر العممي.العػػدد:المجمػػة العربيػػ المممكػػة العربيػػة السػػعودية. عمػػى المصػػارؼ التجاريػػة بمحافظػػة الػػدرب 

 .98-74ص -ص
(البريػػد التجػػاري فػػي الدولػػة العربيػػة الإسػػلامية مػػف خػػلاؿ المصػػادر 2182الفاضػػمي  خولػػة عيسػػى صػػال ) -5

لعػػدد الخػػاص بػػالمؤتمر ا  مجميية الباحييثالتاريخيػػة وسػػجلات الجنيػػزة )مػػف القػػرف الربػػع وحتػػى السػػادس الهجػػرييف( 
 : العراؽ. جامعة كربلاءكربلاء 97-85ص-.صالأوؿ  الجزء الثاني

حزيراف(.قيػاس الجػودة المدركػة والجػودة المتوقعػة فػي جامعػة  2186)  المخلافي  عبد الواسع عبد ال نػي: -6
 38. العػدد:المجمية المصيرية لمعميوم التطبيقيية . "Servqusl Scale"الأميػر سػطاـ بػف عبػد العزيػز باسػتخداـ 

 لمعموـ التطبيقية بالشرقية. جامعة الزقازيؽ.الجمعية المصرية  .مصر الشرقية:. 371-343ص-.ص
مجميية العمييوم نحػػو بنػػاء مقيػػاس خػػاص لمجػػودة المدركػػة لمخدمػػة البريديػػة.  (.2186بػػو عبػػد الله  صػػال .) -7

 .المسيمة:الجزائر. جامعة المسيمة.842-828ص-.ص85.العدد:الاقتصادية والتسيير والعموم التجارية
(لقيػػاس SERVQUAL(.اسػػتخداـ نمػػوذج )2188 نيسييان ٔٔ-ٓٔ بوفػػاس  الشػػريؼ  وبلايميػػة  ربيػػع.) -8

الممتقيييى اليييوطني الأول حيييول الصيييحة وتحسيييين الخيييدمات دراسػػػة تحميميػػػة.  -وتقيػػػيـ جػػػودة الخػػػدمات الصػػػحية
جامعػة  كميػة العمػوـ الاقتصػادية والتجاريػة وعمػوـ التسػيير. .الصحية في الجزائر بين إشكاليات ورىانات التمويل

 الجزائر. ة:قالم .8945ماي  8
(.أهميػػة جػػودة الخػػدمات فػػي تحقيػػؽ ولاء المسػػتهمؾ  دراسػػة حالػػة 2183حمػػودي رابػػ . )و  حػػواس مولػػود   -9

-.ص3. العػػػػدد: مجميييية أداء المؤسسييييات الجزائريييييةخػػػػدمات الهػػػػاتؼ النقػػػػاؿ لموطنيػػػػة للاتصػػػػالات الجزائػػػػر. 
 .. ورقمة: الجزائر. جامعة قاصدي مرباح ورقمة864-845ص
 حزيراف(. الجودة الفندقية في ظػؿ المصػطمحات الحديثػة جػودة 2189  عبد الرزاؽ.)وحميدي  ربوح  مناؿ -81

ص -ص 8. العػػدد:84مػػج:  مجميية معييارفالخدمػة  الاخفػػاؽ الخػػدمي دراسػة حالػػة فنػػدؽ المنػػارة بولايػة سػػطيؼ. 
 .البويرة: الجزائر. جامعة اكمي محند أولحاج البويرة.228-239
جيودة الخدمية التعميميية وأثرىيا فيي تحقييق (. 2188و العطػوي  عػامر عمػي.)  رشيد  صال  عبد الرضا -88

. المػػؤتمر الثالػػث لكميػػة الإدارة والاقتصػػاد  رضييا الطمبيية دراسيية فييي كمييية الإدارة والاقتصيياد جامعيية القادسييية
 جامعة القادسية  العراؽ.
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خػػدمات فػػي تعزيػػز قيمػػة (.دور و أبعػػاد جػػودة ال2188) .عػػدناف رعػػد و رؤوؼ   رفػػؿ مؤيػػد عبػػد الحميػػد  -82
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 الجميورية العربية السورية
                                جامعة دمشق       

 ال الً للتنمٌة الإدارٌة الم هد

 المحترمٌن: إلى زبائن المؤسسة السورٌة للبرٌد        

ٌرجىى التكىرم بالإجابىة عىن جمٌىىع أسىئلة هىذا الاسىتبٌان بدقىىة وموضىوعٌة وذلىك لاسىتكمال رسىىالة 

 -وجهدة ن در الزبدون وإمكانٌدات تطوٌرهدات ٌٌم جودة الخددمات البرٌدٌدة مدن الماجستٌر بعنوان " 

                                        دراسددددددددددددددة حالددددددددددددددة المؤسسددددددددددددددة السددددددددددددددورٌة للبرٌددددددددددددددد )البرٌددددددددددددددد السددددددددددددددوري( .

إلا علما  أن جمٌع إجاباتكم والمعلومات الواردة من قبلكم سٌتم التعامل بها بسرٌة تامة ولن تسىتخدم 

                                                                                     لىىىىىىىىىىىىىذكر أسىىىىىىىىىىىىىمائكم.لىىىىىىىىىىىىىذا لا داعىىىىىىىىىىىىىً لأغىىىىىىىىىىىىىراض البحىىىىىىىىىىىىىث العىىىىىىىىىىىىىامً فقىىىىىىىىىىىىىط 

  .ستبٌانالا للإجابة عن ولكم جزٌل الككر على تعاونكم وتخصٌص جزء من وقتكم

      
 أولا  : السمات العامة لعٌنة الدراسة

 
          

 الإجابة التً تختارها:( أمام √الرجاء وضع اكارة )
      

 ذكر                         أنثىالجنس:    -2        
 

 45إلى 36من                      35إلى 25وأقل                   من  25العمر:  -0
 

 65أكثر  من                    65إلى  56من                     55إلى  46من 
 

 موظف قطا  عام           موظف قطا  خاص             أعمال حرةالمهنة :  -3
 

 عاطل عن العمل             عسكري             طالب                     متقاعد
 
 

      

 مرات سنوٌا 51إلى  6مرات سنوٌا           من  5إلى  5من عدد مرات الزٌارة سنوٌا:  -4

 مرات سنوٌا 51أكثر من                                         

  طرود                                 حوالات          :أكثر أنواع الخدمات التً تستخدمها -5

 وثائق حكومٌة       راتب تقاعدي                                                           

 (غٌر ذلك )اذكر نو  الخدمة                           

 أساسً                       ثانوي                     معهد متوسطالمستوى ال لمً:  -6

 إجازة جامعٌة                دراسات علٌا                      

  ل.س311.111إلى 511.111من ل.س           511.111أقل من : الشهري مستوى الدخل -7

 لا ٌوجد                                ل.س 311.111أكثر من                           

 رٌف دمكقمدٌرٌة برٌد دمكق                             مدٌرٌة برٌد    ت دٌم الخدمة: مدٌرٌة -8

 

   

 و
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 لخدمات المؤسسة السورٌة للبرٌد: الف لٌةت ٌٌمك لمستوى الجودة  : نٌا  ثا

فً المٌزات التالٌة  تهل وجد واختبار خدماتها،بناء  على تعاملك مع المؤسسة السورٌة للبرٌد كزبون، 

 الخدمات المقدمة لك؟

 ( أمام الإجابة التً  تعبر عن رأٌك :√الرجاء وضع اكارة )

 

اد
بع
لا
ا

 

 ال بارات الرقم

 التكرارت

غٌرمواف  
 ابدا

 غٌر
 مواف 

 مواف  محاٌد
مواف  
 جدا

ٌة
س
مو
مل
ال

 

1 
  لم هر ال ام لمبانً البرٌد  جذا  وعصريا

          

2 
صالات الانت ار واس ة ومهٌ ة لخدمة 

           الزبا ن

3 
 ٌتمت  مو فو البرٌد بم هر أنٌ   ومرت 

          

4 

الم دات وا جهزة المستخدمة فً أدا  
           ومتطورةالخدمة حدٌثة 

5 

الم هر ال ام لمؤسسة البرٌد مناس  لطبٌ ة 
           الخدمة الم دمة

ٌة
اد
تم
ع
لا
ا

 

6 

ٌتم الالتزام بت دٌم الخدمات فً ا وقات التً 
           تم تحدٌدها

7 

الزبا ن والإجابة  تك ٌتم الاهتمام بمش
           السرٌ ة عن استفساراتهم

8 

على ت دٌم أفضل الخدمات بشكل ٌتم الحر  
           صحٌح من المرة ا ولى

9 
مؤسسة البرٌد بالوعود الم دمة  تلتزم

           للزبا ن

بة
جا
ست
لا
ا

 

10 

المو فون لدٌهم الاست داد التام للت امل م  
           الزبا ن

11 

لا ٌنش ل المو فون عن الرد على طلبات 
 الزبا ن

          

12 

ت وم المؤسسة بإع م الزبا ن بكافة 
 الخدمات الجدٌدة

          

13 
 فترة الانت ار للحصول على الخدمة قصٌرة
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 ة لخدمات المؤسسة السورٌة للبرٌد:ت ٌٌمك لمستوى الجودة المتوق  ثالثا : 

هذا الجزء مخصص لمعرفة ماهً توقعاتك والمستوى الذي تتطلع إلٌه ومدى أهمٌة توافر المٌزات التالٌة 
 بنظرك لضمان جودة الخدمات المقدمة فً المؤسسة السورٌة للبرٌد 

 عبر عن رأٌك :( أمام الإجابة التً  ت√الرجاء وضع اكارة )

ن
ما
لا
ا

 

14 

أش ر با مان عند الت امل م  مو فً 
           مؤسسة البرٌد

15 

ٌمكن الوثو   بالمو فٌن فً  مؤسسة 
           البرٌد

16 

بالم رفة الكافٌة للإجابة ٌتمت  المو فون 
           على جمٌ  اس لة الزبا ن

17 

ل  عند ٌتمت  المو فون باللباقة وحسن الخ  
           الت امل م  الزبا ن 

ف
ط
عا
الت

 

18 

اهتماما    ٌ طً المو فون فً مؤسسة البرٌد
           شخصٌا  لجمٌ  الزبا ن

19 

ٌتم ت دٌر  روف الزبا ن )خاصة كبار 
           السن( والت اطف م هم

20 

ت تبر مؤسسة البرٌد أن خدمة الزبا ن من 
           أهم أولوٌاتها

21 

أوقات عمل مؤسسة البرٌد مناسبة لجمٌ  
           الزبا ن

22 

المو فون فً مؤسسة البرٌد ٌتفهمون 
 حاجات الزبا ن

          

اد
بع
لا
ا

 

 ال بارات الرقم

 التكرارت

غٌرمواف  
 ابدا

غٌر 
 مواف 

 مواف  محاٌد
مواف  
 جدا

ٌة
س
مو
مل
ال

 

1 

ٌج  أن ٌكون الم هر ال ام لمبانً البرٌد  
           جذا  وعصري

2 

صالات الانت ار واس ة  تكون ٌج  أن
           ومهٌ ة لخدمة الزبا ن

3 

مو فو البرٌد بم هر أنٌ   ٌج  أن ٌتمت  
           ومرت 

4 

الم دات وا جهزة المستخدمة  تكون ٌج  أن
           فً أدا  الخدمة حدٌثة ومتطورة

5 

ٌج  أن ٌكون الم هر ال ام لمؤسسة البرٌد 
 مناس  لطبٌ ة الخدمة الم دمة
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ٌة
اد
تم
ع
لا
ا

 

6 

ٌج  أن ٌتم الالتزام بت دٌم الخدمات فً 
 ا وقات التً تم تحدٌدها

          

7 

الزبا ن  تك ٌج  أن ٌتم الاهتمام بمش
           والإجابة السرٌ ة عن استفساراتهم

8 

ٌج  أن ٌتم الحر  على ت دٌم أفضل 
           الخدمات بشكل صحٌح من المرة ا ولى

9 

ٌج  أن تلتزم  مؤسسة البرٌد بالوعود 
           الم دمة للزبا ن

بة
جا
ست
لا
ا

 

10 

ٌج  أن ٌكون لدى المو فٌن الاست داد التام 
           للت امل م  الزبا ن

11 

 ٌنش ل المو فون عن الرد على لَا ٌج  أ
 طلبات الزبا ن

          

12 

ٌج  أن ت وم المؤسسة بإع م الزبا ن بكافة 
 الخدمات الجدٌدة

          

13 

الانت ار للحصول على ٌج  أن تكون فترة 
           الخدمة قصٌرة

ن
ما
لا
ا

 

14 

ٌج  أن أش ر با مان عند الت امل م  
           مو فً مؤسسة البرٌد

15 

 أن مو فً البرٌد أه   للث ة ٌج   أن أش ر

          

16 

ٌج  أن ٌتمت  المو فون بالم رفة الكافٌة 
 للإجابة على جمٌ  اس لة الزبا ن

          

17 

ٌج  أن ٌتمت  المو فون باللباقة وحسن 
 ل  عند الت امل م  الزبا ن الخ  

          
ف
ط
عا
الت

 

18 

  ن ٌ طً المو فون فً مؤسسة البرٌدٌج  أ
 اهتماما  شخصٌا  لجمٌ  الزبا ن

          

19 

ٌج  أن ٌتم ت دٌر  روف الزبا ن )خاصة 
           كبار السن( والت اطف م هم

20 

مؤسسة البرٌد أن خدمة الزبا ن  دٌج  أن ت 
           من أهم أولوٌاتها

21 

وقات عمل مؤسسة البرٌد أٌج  أن تكون 
           مناسبة لجمٌ  الزبا ن

22 

 البرٌد  حاجات الزبا ن وٌج  أن ٌتفهم مو ف
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 المؤسسة السورٌة للبرٌد: راب ا: ا همٌة النسبٌة لل وامل التً تدخل فً ت ٌٌم جودة خدمات

الرجاء إعطاء رقم لكل عبارة من العبارات التالٌة بحٌث ٌعبر كل رقم عن مدى أهمٌة العبارات فً تقٌٌم 

 جودة الخدمة .

ملاحظة: ٌجب عدم تكرار الرقم أكثر من مرة بحٌث تحصل كل عبارة على درجة معٌنة من الدرجات 

 عن الأقل أهمٌة( 5مٌة( والرقم )عن الأكثر أه 5الخمسة حٌث ٌعبر الرقم) 

 ال بارات الرقم
 الترتٌ  حس  ا همٌة

1 2 3 4 5 

1 
الم هر ال ام للبنا  وم هر المو فٌن 

 والم دات المستخدمة
          

2 
است داد المو فٌن للمساعدة وت دٌم الخدمات 

 الفورٌة
          

3 
قدرة المؤسسة على ت دٌم الخدمات بشكل 

 الاعتماد علٌها صحٌح ٌمكن
          

4 
الم رفة لدى المو فٌن وقدرتهم على ج ل 

 الزبا ن ٌش رون بالث ة وا مان
          

5 
قدرة المو فٌن على التواصل الجٌد  م  

الزبا ن والاهتمام الشخصً بهم والت اطف 
 م هم

          

 

 

 

 

 انتهى الاستبٌان

 الباحثة ربا أبو حسن
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 اتحاد البريد العالمي أنشطةخدمات و 

 كما يقدـ اتحاد البريد الدولي مجموعة واسعة مف الخدمات:

 المادية وتشمل الخدمات -ٔ

: يعػد وجػود عنػاويف موثوقػة أمػراً ضػرورياً لمقطػاع البريػدي خاصػة عنػد معالجػة البريػد العنونة البريديية - أ

العػػػالمي  الأعضػػػاء فػػػي اتحػػػاد البريػػػدبمػػػداف لتطػػػوير قػػػدرات ال ضػػػرورةوهنػػػاؾ  وتوصػػػيمه إلػػػى المنػػػازؿ 

التجػػارة الالكترونيػػة عبػػر حتػػى تػػتمكف مػػف الاسػػتجابة لنمػػو   للاسػػتخداـ الفعػػاؿ لبيانػػات العنػػواف البريػػدي

 والاستفادة مف تقنيات تحديد الموقع الج رافي الجديدة التي تتي  العنونة الرقمية.  الحدود

-Building/Addressing-Solutions/Capacity-https://www.upu.int/en/Postal

Countries-to-Assistance 

 "Addressing the world-An address for everyone"مبػادرة "العػالمي  قػدـ اتحػاد البريػد 

والتػػي تهػػدؼ إلػػى توعيػػة اللاعبػػيف الرئيسػػيف المعنيػػيف بأهميػػة البنيػػة التحتيػػة   عنونػػة لمجميػػع"العػػالـ  "عنونػػة

لا تػزاؿ تفتقػر دولًا عديػدة إدراكػاً منػه أف   لمعناويف  ومسػاعدتهـ عمػى فهػـ أفضػؿ لمتحػديات المرتبطػة لمعنونػة

ء فػػي تطػػػوير و تحسػػػيف كمػػا سػػػعى جاهػػداً لمسػػػاعدة البمػػداف الأعضػػػا  إلػػى بنيػػػة تحتيػػة عمػػػى مسػػتوى الدولػػػة

لوطنيػػػة العنونػػػة وأنظمػػػة الرمػػػز البريػػػدي  وتػػػوفير المسػػػاعدة التقنيػػػة فػػػي مجػػػالات العنونػػػة الماديػػػة والمعػػػايير ا

عمى وضع معايير دولية لمعنونػة لتسػهيؿ تبػادؿ الاسػـ  كما يساعد البمداف الأعضاء  لمعنونة والرموز البريدية

 .  CENو  ISOالأخرى مثؿ التنسيؽ مع منظمات التقييس مف صحة العنواف ب والعنواف وتمكيف التحقؽ

Services/ -Union/Activities/Physical-Postal-https://www.upu.int/en/Universal

Addressing 

 البريدية وتضم :المنتجات  - ب

 ويحػػدد معػػايير التسػػميـ   المػػوائ  المتعمقػػة بتبػػادؿ الرسػػائؿحيػػث يضػػع اتحػػاد البريػػد العػػالمي القواعػػد و  :الرسييائل

 دير برامج تطوير رسائؿ البريد لتحفيز السوؽ.وي    المشتركة لمبريد الدولي

https://www.upu.int/en/Postal-Solutions/Capacity-Building/Addressing-Assistance-to-Countries
https://www.upu.int/en/Postal-Solutions/Capacity-Building/Addressing-Assistance-to-Countries
https://www.upu.int/en/Universal-Postal-Union/Activities/Physical-Services/%20Addressing
https://www.upu.int/en/Universal-Postal-Union/Activities/Physical-Services/%20Addressing
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 :ة  نظػػراً لمفػػرص التػػي ت تيحهػػا يشػػهد سػػوؽ الطػػرود الدوليػػة نمػػواً سػػريعاً مػػع إمكانػػات التوسػػع الواعػػد الطييرود

لػػػذلؾ تركػػػز أنشػػػطة اتحػػػاد البريػػػد   بالإضػػػافة إلػػػى انخفػػػاض الحػػػواجز التجاريػػػة والعولمػػػة  التجػػػارة الالكترونيػػػة

 .لمزبائفالعالمي عمى توفير منتجات الطرود الدولية ذات الخدمة الكاممة مع أوقات تسميـ مناسبة ودعـ قوي 

 :دؼ الػرئيس منهػا هػو تػوفير محفظػة متكاممػة تمامػاً مػف المنتجػات البريديػة الهػ المنتجات البريديية المتكاممية

وأنظمة الأجور المناسبة والتنافسية التي ت طي تكاليؼ التسميـ  وهػذا يضػمف أف الفػرص التػي تتيحهػا التجػارة 

  البريد العالمي. ست مها جميع أعضاء اتحاديلكترونية يمكف أف الإ

Services/ -Union/Activities/Physical-Postal-https://www.upu.int/en/Universal

Products-Postal 

 العػالمي عمػى مجموعػة مػف الاتفاقيػات الدوليػة لممسػاعدة فػي تحديػد  ديشػرؼ اتحػاد البريػ التعيويض: الأجر أو

نظمػػة باسػػتمرار فػػي المػػؤتمر البريػػدي العػػالمي هػػذل الأ وتتطػػور وتسػػوية تكػػاليؼ التسػػميـ بػػيف الػػدوؿ الأعضػػاء 

وتتعمػػؽ هػػذل التعويضػػات بالمسػػتحقات النهائيػػة ونفقػػات العبػػور و الاسػػتعلامات  .عقػػد كػػؿ أربػػع سػػنواتي   الػػذي

 و البريد العاجؿ وغيرها .  دية عبر الانترنتالبري

Services/ -Union/Activities/Physical-Postal-https://www.upu.int/en/Universal

Remuneration 

وهػػو نظػػاـ لقيػػاس   وذلػػؾ باسػتخداـ رابػػط جػػودة الخدمػة الييدف  مقابييل الأداءكمػا طػػور اتحػػاد البريػد العػػالمي نظػػاـ 

 The postal( POCمػدة مػف قبػؿ )لخدمػة فػي بمػد وجهػة البريػد الػوارد وفقػاً لمعػايير جػودة الخدمػة المعت  اجػودة 

operation council )تسػػميـ عناصػػر الاختبػػار فػػي الوقػػت تػػـ  اذإوالتػػي تحػػدد مػػا   )مجمػػس العمميػػات البريديػػة

قػػاس مقابػػؿ أهػػداؼ التسػػميـ فػػي الوقػػت المحػػدد معػػدؿ المسػػتحقات المحػػدد أو فػػي وقػػت متػػأخر. ويحػػدد الأداء الم  

 / مش ؿ بريدي حالياً بربط جودة خدماتهـ بالاستحقاقات النهائية.69النهائية التي سيتـ تطبيقها. يقوـ حوالي /

Services/Remuneration/ -Solutions/Programmes-https://www.upu.int/en/Postal

performance-for-Pay 

https://www.upu.int/en/Universal-Postal-Union/Activities/Physical-Services/%20Postal-Products
https://www.upu.int/en/Universal-Postal-Union/Activities/Physical-Services/%20Postal-Products
https://www.upu.int/en/Universal-Postal-Union/Activities/Physical-Services/%20Remuneration
https://www.upu.int/en/Universal-Postal-Union/Activities/Physical-Services/%20Remuneration
https://www.upu.int/en/Postal-Solutions/Programmes-Services/Remuneration/%20Pay-for-performance
https://www.upu.int/en/Postal-Solutions/Programmes-Services/Remuneration/%20Pay-for-performance
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 :لمحفػاظ عمػى حركػة  العالمي بنشاط مع الشركاء في سمسمة التوريد يعمؿ اتحاد البريد تنسيق سمسمة التوريد

البريد عبر الحدود وضماف وصوؿ عناصر البريد إلى وجهتها في الوقت المحدد. وهي تفعػؿ ذلػؾ مػف خػلاؿ 

مػػػع المنظمػػػات الدوليػػػة الأخػػػرى  اً وتتعػػػاوف أيضػػػ  تطػػػوير أفضػػػؿ الممارسػػػات والمػػػوائ  و العمميػػػات والمعػػػايير

  ويتـ تنفيذ هذا العمؿ في ثلاثة أجزاء رئيسية وهي الأمف والنقؿ و الجمارؾ.  طاؽ العالـلمتنسيؽ عمى ن

Services/ -ties/PhysicalUnion/Activi-Postal-https://www.upu.int/en/Universal

Coordination-Chain-Supply 

  حيث يتمثؿ أحد أهداؼ مجموعة الأمف البريدي بتعزيز أمف جميع العمميات داخؿ قطاع البريػد. وقامػت بالتعػاوف   

والتػي يمكػف   العػالمي بتحديػد مجموعػة د نيػا مػف متطمبػات الأمػاف مع أصػحاب المصػمحة الآخػريف فػي اتحػاد البريػد

يساهـ وضع معايير أمنية قابمػة لمقيػاس لقطػاع البريػد فػي حمايػة مػوظفي    حيثتطبيقها عمى جميع جوانب القطاع

 والمساهمة في أمف وسائؿ النقؿ المستخدمة لنقؿ البريد وحماية سمسمة التوريد العامة.  البريد وأصوله بشكؿ عاـ

-Supply-Services/Postal-Solutions/Programmes-https://www.upu.int/en/Postal

chain/Security 

العػػالمي جميػػع الأمػػور المتعمقػػة  يػػدحػػاد البر اتعػػة لمجمػػس العمميػػات البريديػػة فػػي كمػػا تػػدرس مجموعػػة النقػػؿ التاب     

بوسائؿ النقؿ  ولتحقيػؽ هػذا الهػدؼ فهػي تعمػؿ بالتعػاوف المباشػر مػع الاتحػاد الػدولي لمنقػؿ الجػوي ومنظمػة السػكؾ 

 الحديدية.

-Supply-Services/Postal-Solutions/Programmes-https://www.upu.int/en/Postal

chain/Transport 

ػػػئ تحيػػػث   ((WCOأمػػػا فػػػي مجػػػاؿ الجمػػػارؾ فقػػػد تػػػـ التعػػػاوف مػػػع منظمػػػة الجمػػػارؾ  لجنػػػة الاتصػػػاؿ  أ نش 

كوسػػػيمة لمتعػػػاوف فػػي القضػػػايا المتعمقػػة بتخمػػػيص المػػػواد   افػػي مػػػؤتمر البريػػػد العػػالمي فػػػي فين ػػ 8994عػػػاـ  العالميػػة

 البريدية مف خلاؿ الجمارؾ. 

https://www.upu.int/en/Universal-Postal-Union/Activities/Physical-Services/%20Supply-Chain-Coordination
https://www.upu.int/en/Universal-Postal-Union/Activities/Physical-Services/%20Supply-Chain-Coordination
https://www.upu.int/en/Postal-Solutions/Programmes-Services/Postal-Supply-chain/Security
https://www.upu.int/en/Postal-Solutions/Programmes-Services/Postal-Supply-chain/Security
https://www.upu.int/en/Postal-Solutions/Programmes-Services/Postal-Supply-chain/Transport
https://www.upu.int/en/Postal-Solutions/Programmes-Services/Postal-Supply-chain/Transport
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-Supply-Services/Postal-Solutions/Programmes-https://www.upu.int/en/Postal

hain/Customsc 

مػع توسػع  أصػبحت الرقمنػة والتحػوؿ الرقمػي لمخػدمات البريديػة أولويػة اسػتراتيجية :الرقميية الخدمات  -2

البريػػػد فػػي جميػػع أنحػػػاء العػػالـ بتطبيػػؽ تقنيػػػات جديػػدة لتحػػػديث  مشػػ مويقػػوـ   حيػػػث الاقتصػػاد الرقمػػي

 .الزبائف الخدمات وتنويعها وتكييفها مع طمب

% مػف مؤسسػات البريػد تقػدـ شػكلًا مػف 93مي فنف أكثر مػف لالعا اتحاد البريدووفقاً لبحوث            

الخػػدمات البريديػػة الرقميػػة  إمػػا مباشػػرة أو بالشػػراكة مػػع شػػركات أخػػرى مثػػؿ تقفػػي الأثػػر عبػػر  أشػػكاؿ

الانترنػػت وخػػدمات التجػػارة الالكترونيػػة والهويػػات الرقميػػة والمػػدفوعات الالكترونيػػة والخػػدمات الموجسػػتية 

 ترونية.لكالإ

.Services-Union/Activities/Digital-Postal-https://www.upu.int/en/Universal  

ي لمبمػػػداف : وافػػػؽ اتحػػػاد البريػػػد العػػػالمي عمػػػى عػػػدد مػػػف توصػػػيات سياسػػػة الأمػػػف السػػػيبران مييين السييييبرانيالأ

 وذلػػؾ لأف .النطػػاؽ والانتحػػاؿ فػػي قطػػاع البريػػدالأعضػػاء ومشػػ ميها المعنيػػيف  لمحػػد مػػف حػػدوث اختطػػاؼ 

ضػػػرورياً لتثبيػػػت الثقػػػة بػػػيف أصػػػحاب المصػػػمحة فػػػي البريػػػد الرقمػػػي وعملائهػػػـ  يعػػػد إطػػػار الأمػػػف السػػػيبراني

 .وشركائهـ

-Services/UPU-Union/Activities/Digital-Postal-salhttps://www.upu.int/en/Univer

FRAMEWORK-CYBERSECURITY 

لتجػارة الالكترونيػة لمجميػع" امي شريؾ مؤسس في مبػادرة الأمػـ المتحػدة "اتحاد البريد العال أفكما              

 وهو جهد تعاوني لزيادة التعاوف والشفافية والكفاءة في مجاؿ التجارة الالكترونية.   ""E trade for allأي 

الثلاثيػة الأبعػاد حيث يمكف لمشبكة البريديػة   كبيرة لمجميع ويوض  كيؼ يمكف للابتكار الرقمي أف يوفر فرصاً 

أف تسػاعد الحكومػات فػي أف تصػب  أكثػر كفػاءة وتػوفر خػدمات افضػؿ   لكترونيةالإلمخدمات المادية والمالية و 

 عف طريؽ الحكومة الالكترونية.

https://www.upu.int/en/Postal-Solutions/Programmes-Services/Postal-Supply-chain/Customs
https://www.upu.int/en/Postal-Solutions/Programmes-Services/Postal-Supply-chain/Customs
https://www.upu.int/en/Universal-Postal-Union/Activities/Digital-Services
https://www.upu.int/en/Universal-Postal-Union/Activities/Digital-Services/UPU-CYBERSECURITY-FRAMEWORK
https://www.upu.int/en/Universal-Postal-Union/Activities/Digital-Services/UPU-CYBERSECURITY-FRAMEWORK
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 All-for- 

العالمي مجموعة مف الأدوات والصكوؾ القانونية لمبمداف المهتمة بػربط خػدماتها  حاد البريداتوقد وضع 

داوؿ خػدمات الاتصػالات الآمنػة الالكترونية الوطنية بشبكة البريد الرقمي الدولية  وهػي منطقػة واحػدة تسػم  بتػ

 في جميع أنحاء العالـ.

-Services/UPU-Union/Activities/Digital-Postal-https://www.upu.int/en/Universal

framework-services-e-secure 

 :المالية الخدمات -ٖ

  كبيػػراً فػػي التنميػػة الاقتصػػادية والاجتماعيػػة العاليػػة يسػػهـ تػػوفير الخػػدمات الماليػػة البريديػػة الأساسػػية إسػػهاماً        

فػنف مشػ مي البريػد العػالمي  وفقػاً لدراسػة أجراهػا اتحػاد البريػدويؤدي دوراً هاماً في تحسيف مستويات المعيشػة. و 

حػػوالي ل)المدفوعات والتحػػويلات الماليػػة والمػػدخرات(  وؿ إلػػى الخػػدمات الماليػػة الأساسػػيةإمكانيػػة الوصػػ يػػوفروف

وبالتػػالي فػػنف قطػػاع البريػػد هػػو ثػػاني أكبػػر مسػػاهـ فػػي الشػػموؿ   شػػخص فػػي جميػػع أنحػػاء العػػالـ مميػػار /8.5/

   المالي في جميع أنحاء العالـ بعد المصارؼ.

/ نقطػة اتصػاؿ ماديػة تقػدـ التحػويلات  663,111ـ الشػبكة البريديػة اكثػر مػف/: تضػخدمات الدف  البريدي - أ

 بالبنوؾ ومش مي تحويؿ الأمواؿ غيرهـ .مقارنة  معقولة رسعابأالخدمات المالية تقديـ    حيث يتـالمالية

 العالمي البمداف الأعضاء عمى تقديـ أو تطوير خدمات مالية شاممة ومستدامة. ويساعد اتحاد البريد

Services-Union/Activities/Financial-Postal-https://www.upu.int/en/Universal 

فػػي بنػػاء شػػبكة دفػػع بريديػػة  العػػالمي تتمثػػؿ مهمػػة اتحػػاد البريػػد: حيػػث خييدمات الييدف  البريييدي الالكترونييي

النظػػاـ المػػالي الػػدولي لمركػػز تكنولوجيػػا  برمجيػػات ويػػتـ ذلػػؾ مػػف خػػلاؿ  فػػي جميػػع أنحػػاء العػػالـ لكترونيػػةإ

وحمايػػة   ر أحػػدث الضػػمانات لتػػأميف المػػدفوعات بػػيف المشػػ ميف المعنيػػيفيػػتـ تػػوفالبريػػد التػػابع لهػػا  حيػػث 

https://www.upu.int/en/Universal-Postal-Union/Activities/Digital-Services/eTrade%09-for-All
https://www.upu.int/en/Universal-Postal-Union/Activities/Digital-Services/eTrade%09-for-All
https://www.upu.int/en/Universal-Postal-Union/Activities/Digital-Services/UPU-secure-e-services-framework
https://www.upu.int/en/Universal-Postal-Union/Activities/Digital-Services/UPU-secure-e-services-framework
https://www.upu.int/en/Universal-Postal-Union/Activities/Financial-Services
https://www.upu.int/en/Universal-Postal-Union/Activities/Financial-Services
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الشػبكة بنقػؿ علامػة البريػد  سػواء. ويػتـ اسػتكماؿ هػذل مصال  المسػتهمكيف والمرسػميف والمسػتفيديف عمػى حػدٍّ 

 ضافية لدعـ أعماؿ الجودة. دوات الإومجموعة مف الأ  التجارية ونظاـ المقاصة الآلي

-Inclusion-Building/Financial-Solutions/Capacity-https://www.upu.int/en/Postal

Facility-Assistance-Technical 

فيهػػا :  تػػـ إطػػلاؽ مشػػاريع الخػػدمات الماليػػة الرقميػػة لمشػػموؿ المػػالي مػػف خػػلاؿ الػػدعـ عمػػى عػػدة جهػػات بمػػا

 الخدمات المالية الرقمية و اقتناء البرمجيات والخدمات المالية الجديدة وغيرها. تقنيات

-Inclusion-Building/Financial-Solutions/Capacity-https://www.upu.int/en/Postal

Facility-Assistance-Technical 

وتسػػػػديد   ومػػػدفوعات المعاشػػػػات التقاعديػػػة  حسػػػػابات تػػػوفير البريػػػػد :الخيييدمات المالييييية البريدييييية الأخيييرى - ب

والػػدفع عبػػر   منتجػػات التجػػارة الالكترونيػػةودفػػع   ودفػػع المسػػاعدات الاجتماعيػػة والمػػن  الدراسػػية  الفػػواتير

 الهاتؼ المحموؿ.

Services-Union/Activities/Financial-Postal-https://www.upu.int/en/Universal  

 التنمية المستدامة: -ٗ

المسػػتدامة عنصػػر أساسػػي مػػف عناصػػر العمميػػات البريديػػة فهػػي تسػػاهـ فػػي تحسػػيف كفػػاءة تعػػد التنميػػة 

العػػالمي مشػػ مي  ويػػدعـ اتحػػاد البريػػد. ؽ جديػػدةوتطػػوير أسػػوا الزبػػائفوتعزيػػز علاقػػات   ومرونػػة الأعمػػاؿ

 ويتـ العمؿ عمى ثلاث ركائز: البريد في جهودهـ الرامية إلى إدماج التنمية المستدامة في أنشطتهـ 

د اتحػاد البريػدالاستدامة الاقتصادية العػالمي مشػ مي البريػد بػالأدوات والمعرفػة لزيػادة جػودة خػدماتهـ  : يػزو 

مكانيػػة الوصػػوؿ وتحفيػػز الاسػػتخداـ المسػػؤوؿ لػػرأس   وتنفيػػذ أسػػاليب عمػػؿ فعالػػة مػػف حيػػث التكمفػػة  إليهػػا وا 

 ـ نهػج متكامػؿاواسػتخد  الأخلاقيػة الطبيعي والبشري والمالي  كما يشجع عمػى تنفيػذ عمميػات الشػراء الماؿ

 .ةلجدارة البيئية والاجتماعية والاقتصادي

https://www.upu.int/en/Postal-Solutions/Capacity-Building/Financial-Inclusion-Technical-Assistance-Facility
https://www.upu.int/en/Postal-Solutions/Capacity-Building/Financial-Inclusion-Technical-Assistance-Facility
https://www.upu.int/en/Postal-Solutions/Capacity-Building/Financial-Inclusion-Technical-Assistance-Facility
https://www.upu.int/en/Postal-Solutions/Capacity-Building/Financial-Inclusion-Technical-Assistance-Facility
https://www.upu.int/en/Universal-Postal-Union/Activities/Financial-Services
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وتمكػػيف مشػػ مي   : مراقبػػة انبعاثػػات غػػازات الاحتبػػاس الحػػراري مػػف العمميػػات البريديػػةالاسييتدامة البيئيية 

لعػػالمي ا فة الػػى ذلػػؾ يقػػوـ اتحػػاد البريػػد. بالإضػػاالانبعاثػػات المتعمقػػة بأنشػػطتهـ البريػػد مػػف تحميػػؿ ومعالجػػة

وتبػادؿ أفضػؿ الممارسػات بشػأف التخفيػؼ مػف اثػار   بمجموعة مف الانشطة التي تسػعى إلػى بنػاء القػدرات

دارة المػػوارد الطبيعيػػة المسػػاهمة فػػي أجنػػدة الاسػػتدامة العالميػػة. ويوجػػد منصػػة تفاعميػػة عبػػر  ت يػػر المنػػاخ وا 

ي تعتبػر تػوال OACAR) )On line solution for carbon analysis and reportingالانترنػت 

حيػػػػث تسػػػػتطيع   الكربونيػػػػة لمقطػػػػاع البريػػػػدي البصػػػػمةاتحػػػػاد البريػػػػد العػػػػالمي لقيػػػػاس وتحميػػػػؿ  أداة يقػػػػدمها

وتحديػػد فػػرص   انبعاثػػات ال ػػازات الدفيئػػة والإبػػلاغ عنهػػا المنظمػػات البريديػػة فػػي الػػدوؿ الأعضػػاء تحميػػؿ

                                                                 التخفيؼ منها.

البريػػدي إلػػى جمهػػور كبيػػر  : مػػف خػػلاؿ شػػبكته الواسػػعة يصػػؿ القطػػاعالاسييتدامة الاجتماعييية والمجتمعييية

عمػػػى سػػػبيؿ المثػػػاؿ يمكػػػف   ومػػػف خػػػلاؿ بنيتػػػه التحتيػػػة يقػػػدـ مجموعػػػة مػػػف الخػػػدمات لعامػػػة النػػػاس  يوميػػػاً 

ويقػوـ برفػع الػوعي بالقضػايا الاجتماعيػة   والصػحيةاستخداـ الطوابع البريدية لزيادة الوعي بالقضايا البيئيػة 

ودعػـ قطػاع البريػد   تمييز وتعزيز التنوع والمساواة المهنية بيف الجنسيفالوالصحية والمساهمة في مكافحة 

 في دورل كصاحب عمؿ رئيسي.

-Union/Activities/Financial-Postal-https://www.upu.int/en/Universal

Development -Union/Activities/Sustainable-Postal-https://www.upu.int/en/Universal

 % منهـ يقدموف نوعاً 79تبيف أف  اً يبريد / مش  883اتحاد البريد العالمي عمى/ جراها أوحسب دراسة 

 % منهـ لديهـ الخطط لتقديـ خدمات اجتماعية جديدة في المستقبؿ.59و  مف الخدمات الاجتماعية

Development -Union/Activities/Sustainable-Postal-https://www.upu.int/en/Universal

Project-Services-Social-Postal-/The 

 

https://www.upu.int/en/Universal-Postal-Union/Activities/Financial-Services
https://www.upu.int/en/Universal-Postal-Union/Activities/Financial-Services
https://www.upu.int/en/Universal-Postal-Union/Activities/Sustainable-Development%20/The-Postal-Social-Services-Project
https://www.upu.int/en/Universal-Postal-Union/Activities/Sustainable-Development%20/The-Postal-Social-Services-Project
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  ددوراً كبيػػراً فػػي الاسػػػتجابة لمكػػوارث الطبيعيػػة نظػػػراً لمشػػبكة الواسػػعة لمبريػػػ العػػػالمي كمػػا أف لاتحػػاد البريػػد

يمكػػػف لمكاتػػػب البريػػػد أف تعمػػػؿ كنقػػػاط توزيػػػع لإمػػػدادات الطػػػوارئ  وتػػػوفير التحػػػويلات الماليػػػة التػػػي تشػػػتد 

فضػلًا عػف كونهػا وسػيمة أساسػية للاتصػاؿ. ويهػدؼ اتحػاد   المتضػررة الحاجة إليها لمضػحايا فػي المنػاطؽ

ت الصػػػػمة لمواجهػػػػة البريػػػػد العػػػػالمي إلػػػػى ضػػػػماف أف يػػػػتمكف قطػػػػاع البريػػػػد مػػػػف تكييػػػػؼ الاسػػػػتراتيجيات ذا

يعػزز قػدرة المجتمعػات المحميػة كما أنه  .ارة المحتممة عمى شبكته العالميةوالآثار الض  المخاطر الطبيعية

 عمى مقاومة الكوارث.

 -Union/Activities/Sustainable-Postal-https://www.upu.int/en/Universal

Management-Risk-Development/Disaster 

يقػدـ المسػاعدة الطارئػة لإحيػاء النشػاط البريػدي   العالمي صندوقاً لمطوارئ والتضامف وقد أنشا اتحاد البريد

  الأعضػػاء بسػػخاء بػػالخبرات والأمػػواؿ والمعػػدات فبعػػض البمػػدا فػػي المنػػاطؽ المتضػػررة  وغالبػػاً مػػا تتبػػرع 

 بينما يتبرع البعض الآخر بقروض مالية مف موارد صندوؽ جودة الخدمة الخاصة بهـ لمشاريع محددة.

-and-Building/Emergency-Solutions/Capacity-/en/Postalhttps://www.upu.int

Fund-Solidarity 

 التعاون التقني -٘

فهػو يسػاعد عمػى   لاتحػاد البريػد العػالمي التعاوف التقني هو أداة رئيسػية فػي تحقيػؽ الأهػداؼ الاسػتراتيجية

 الدراية الفنية.تقميص "الفجوة البريدية" بيف البمداف الصناعية والبمداف النامية ويتي  نقؿ 

Cooperation-Union/Activities/Technical-Postal-https://www.upu.int/en/Universal 

 تسييل التجارة -ٙ

ة ومنظمػة الجمػارؾ العالميػة والأونكتػاد والمنظمػات العػالمي مػع منظمػة التجػارة العالميػ يتعاوف اتحاد البريد

دمات مػػف حيػػث صػػمتها بقطػػاع مػػف أجػػؿ وضػػع سياسػػات ذات صػػمة بالتجػػارة فػػي الخػػ  الإقميميػػة الأخػػرى

https://www.upu.int/en/Universal-Postal-Union/Activities/Sustainable-Development/Disaster-Risk-Management
https://www.upu.int/en/Universal-Postal-Union/Activities/Sustainable-Development/Disaster-Risk-Management
https://www.upu.int/en/Universal-Postal-Union/Activities/Sustainable-Development/Disaster-Risk-Management
https://www.upu.int/en/Postal-Solutions/Capacity-Building/Emergency-and-Solidarity-Fund
https://www.upu.int/en/Postal-Solutions/Capacity-Building/Emergency-and-Solidarity-Fund
https://www.upu.int/en/Universal-Postal-Union/Activities/Technical-Cooperation
https://www.upu.int/en/Universal-Postal-Union/Activities/Technical-Cooperation
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البريديػة   نه يوفر إطاراً قانونياً وتنظيمياً وتقنياً لػدعـ تسػهيؿ التجػارة مػف خػلاؿ البنيػة التحتيػةإحيث   البريد

 مبمداف في تطوير قدراتها التجارية.المساعدة ليقدـ  كما

Facilitation-Union/Activities/Trade-Postal-https://www.upu.int/en/Universal 

 قسائم الجواب الدولية والطواب   -ٚ

تسػم  لشػخص مػا بنرسػاؿ رسػالة إلػى  International replay coupon (IRCقسػائـ الجػواب الدوليػة )

ػػرسػػؿ بنرسػػاؿ رسػػػالته إلػػى الم  بمػػد اخػػر لػػدفع ثمػػف البريػػد مقػػػدماً  حيػػث يقػػوـ الم   الػػػذي   إليػػه الأجنبػػي ؿرس 

رفاقهػا برسػالته العػالمي مباشػرة  ها مػف اتحػاد البريػدؤ ويمكػف شػرا  يتطمب رداً بشراء قسائـ الجػواب الدوليػة وا 

 بعض المش ميف ويمكف استخدامها لػ:عند وهي متوفرة في مكاتب البريد المحمية و 

 .طمبات الحصوؿ عمى معمومات أو وثائؽ مف الخارج - أ

 .الالتحاؽ بالمدارس والجامعات - ب

 .الدعوات الأجنبية التي تتطمب الرد - ت

IRCs-Union/Activities/Philately-Postal-https://www.upu.int/en/Universal 

 التوحيد أو المعايرة -ٛ

رسػػػائؿ التبػػػادؿ ومواصػػػفات   العػػػالمي بتطػػػوير المعػػػايير الفنيػػػة يقػػػوـ مجمػػػس المعػػػايير فػػػي اتحػػػاد البريػػػد

 تعػػػػد المعػػػػايير  فمنظمػػػػات البريديػػػػةؿ تبػػػػادؿ المعمومػػػػات التشػػػػ يمية بػػػػيف الالالكترونػػػػي لمبيانػػػػات التػػػػي تسػػػػه  

 ضرورية لمعمميات البريدية الفعالة والربط بيف الشبكة البريدية العالمية.

 الزبػائفشػ مي البريػد و ويعمؿ بشكؿ وثيؽ مع م  ؽ اتحاد البريد العالمي مع هيئات التقييس الأخرىكما ينس  

 والمورديف والعديد مف المنظمات الدولية لتحقيؽ هذل ال اية.

Union/Activities/Standardization-Postal-https://www.upu.int/en/Universal 

 

 

https://www.upu.int/en/Universal-Postal-Union/Activities/Trade-Facilitation
https://www.upu.int/en/Universal-Postal-Union/Activities/Trade-Facilitation
https://www.upu.int/en/Universal-Postal-Union/Activities/Philately-IRCs
https://www.upu.int/en/Universal-Postal-Union/Activities/Philately-IRCs
https://www.upu.int/en/Universal-Postal-Union/Activities/Standardization
https://www.upu.int/en/Universal-Postal-Union/Activities/Standardization
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 البحوث والمنشورات  -ٜ

ف أصػحاب المصػمحة مػف الوصػوؿ يهتـ اتحاد البريػد العػالمي بػنجراء بحػوث السػوؽ بانتظػاـ حتػى يػتمك  
قػػػارير و وخاصػػػة أنػػػه يعمػػػؿ فػػػي بيئػػػة الأعمػػػاؿ سػػػريعة الت يػػػر  كمػػػا يقػػػوـ بنشػػػر ت  إلػػػى أحػػػدث المعمومػػػات

 .عديدة منشورات
Publications-Union/Activities/Research-Postal-https://www.upu.int/en/Universal 

 جودة الخدمة: -ٓٔ

وتحديػد وجػودهـ فػي السػوؽ والبقػاء  زبػائنهـللاحتفػاظ ب البريد بترقية خػدماتهـ البريديػة ويقوـ مش م

مػػع قػػرار مػػؤتمر بكػػيف  العػػالمي تماشػػياً  دارة الجػػودة فػػي اتحػػاد البريػػدإنظػػاـ شػػهادة  ط ػػو روقػػد   فػػي المنافسػػة

C20/1999  وكػاف الهػدؼ هػو زيػادة وعػي المشػ ميف المعنيػيف بقضػايا إدارة 2113في عاـ  أ طم ؽ  الذي  

 2115ة  و تػػػػػػػػػػـ تنقػػػػػػػػػػي  المنهجيػػػػػػػػػػة فػػػػػػػػػػي عػػػػػػػػػػاـ الجػػػػػػػػػػودة مػػػػػػػػػػف أجػػػػػػػػػػؿ تحسػػػػػػػػػػيف الخػػػػػػػػػػدمات البريديػػػػػػػػػػ

اعتمػػػػد مجمػػػػس العمميػػػػات البريديػػػػة منهجيػػػػة جديػػػػدة لإصػػػػدار  2188وفػػػػي عػػػػاـ  2184و2181و2117و

  دارة الجػػػودة فػػػي المؤسسػػػات البريديػػػةإجػػػراءات إالشػػهادات  هػػػدفها الػػػرئيس لػػػيس فقػػػط تقيػػػيـ مػػدى تطبيػػػؽ 

حيػػث يشػػكؿ ذلػػؾ الأسػػاس لمتحسػػيف   يػػة وتنفيػػذهاتنظػػيـ العمميػػات البريد ولكػػف أيضػػاً الطريقػػة التػػي يػػتـ بهػػا

 المستمر لمشبكة البريدية الدولية. 

-of-Services/Quality-Solutions/Programmes-https://www.upu.int/en/Postal

ervice/Certifications 

 ف فػييبعد قرار المؤتمر الثػاني والعشػر  قاـ اتحاد البريد العالمي بننشاء صندوؽ جودة الخدمةقد و 

ممػػا   الصػػندوؽ المشػػاريع التػػي تهػػدؼ إلػػى تحسػػيف جػػودة تػػدفقات البريػػد الػػواردؿ يمػػو  .و  8999بكػػيف عػػاـ 

ؿ الصػػػندوؽ مػػػف خػػػلاؿ مسػػػاهمات مػػػو  وي    يجعػػػؿ الخػػػدمات البريديػػػة الوطنيػػػة سػػػريعة وامنػػػة وموثوقػػػة أكثػػػر

ومػػف التبرعػػات والإيػػرادات مػػف الاسػػتثمارات   إلزاميػػة مػػف جميػػع البمػػداف والأقػػاليـ باسػػتثناء أقػػؿ البمػػداف نمػػواً 

 ومصادر الدخؿ الأخرى.

-of-Services/Quality-Solutions/Programmes-https://www.upu.int/en/Postal

service/Certification 

https://www.upu.int/en/Universal-Postal-Union/Activities/Research-Publications
https://www.upu.int/en/Universal-Postal-Union/Activities/Research-Publications
https://www.upu.int/en/Postal-Solutions/Programmes-Services/Quality-of-service/Certification
https://www.upu.int/en/Postal-Solutions/Programmes-Services/Quality-of-service/Certification
https://www.upu.int/en/Postal-Solutions/Programmes-Services/Quality-of-service/Certification
https://www.upu.int/en/Postal-Solutions/Programmes-Services/Quality-of-service/Certification
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Abstract 

This study aimed to measure the quality of postal service provided by Syrian Post, 

ways to develop it , and determining the most important service quality dimensions for 

customers. 

The researcher used the analytical descriptive method through a questionnaire 

designed on the /SERVQUAL/model and applied to/125/ customers, /150/ ques-

tionnaire distributed and /25/ were excluded because there were not valid to analysis, 

the data was analysis through the (SPSS 25) program. 

The study showed that there were statistically significant difference in all   dimen-sions 

between the perceived quality and expected quality, it found that there are negative 

gaps between expectation and perception of customers, The biggest gab was resulted 

from responsibility dimension, then the gab of empathy dimension, the third gab was 

tangibility dimension, then the reliability and the smallest gap was the assurance. 

The result showed that the highest evaluation was obtained for the assurance 

dimension, followed by  reliability, then both empathy and  tangibility, the lowest 

evolution was for responsibility. 

 The Customers ranked the responsibility as being the highest importance of all the 

dimensions, the second important one was reliability, then the assurance then the 

fourth one was the empathy, and the lowest important one was the tangibility. 

The study recommended the need to benefit from successful countries' experience in 

the postal filed, using the ultra-modern technological means to provide the services, 

the need to listen to the customers' complaints and suggestions and solve it quickly. 

       Key word: Quality service, SERVQUAL,  Syrian Post.  
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