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 اهــدي هذا العمل

 

 إلى والدتي الغالية ...

 إلى أبي الفاضل ...  

 إلى إخوتي الأعزاء ...

 إلى من قلت لهم إنهم أصدقائي ... وأننا على درب الصداقة لباقون

 

 ...إليكم جميعا اهدي بحثي هذا
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 شكر وتقدير

 

أتٌجو بشكش خاص نهذكتٌس عطٍة يصهح انزي تفضم بالإششاف عهى ىزه انذساسة ًانزي لم ٌبخم نهشد 

عهى أي استفساس أً تٌجٍو اننصح انلاصو لإنجاص ىزا انعًم فكم الاحتراو ًانتقذٌش لهزا الأستار انزي 

 لخذية انبحث انعهًً. ٌسخش جم ًقتو

كًا اتٌجو بانشكز لمعالي ًسيز ًسارة الاتصالاث ًتكنٌنٌجيا المعهٌياث عهى تسييم انقياو بإجزاءاث ىذه انزسانت، 

ًانشكز يٌصٌل  نلإدارة  انعايت  نهبريد انفهسطيني  ممثهت بمديزىا انعاو ًيدراء اندًائز ًجميع المٌظفين، خاصاً يٌظفي 

 او الله ، الخهيم، نابهس، لهى يني عظيى انشكز ًالايتناٌ.انبريد في  ر يكاتب

ًختاياً،  أتٌجو بانشكش  ًانتقذٌش إلى كم يٍ ًقف يعً في يشٌاسي ىزا، ًدعًني يعنٌٌا، حٍث كاٌ 

 انكبير في تحفٍضي نهعًم ًبزل قصاسي جيذي لإنهاء ىزه انشســـــانـــة نزنك الأثش
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 ربقةالمؾخص بالؾغة الع

مستوى جودة الخدمات البريدية وعلاقتيا بالرضا من وجية نظر متمقي الخدمة  )البريد  تقييم"
 "الفمسطيني أنموذجاً(

ىذه الدراسة إلى التعرؼ عمى مستوى تقييـ جودة الخدمات المقدمة في مكاتب البريد الفمسطيني  ىدفت
معالجة الشكاوى( جودة يفية، الجودة التقنية، والمتمثمة بػػػػ )الجودة الوظ باستخداـ المعايير التالية

 برضا متمقي الخدمة. وعلاقتيا

، وتكوف مجتمع الدراسة مف متمقي اىداؼ الدراسة عمى المنيج الوصفيواعتمدت الدراسة لتحقيؽ 
 تـ، و وقد اقتصرت الدراسة عمى متمقي الخدمات مف الأفراد فقطالخدمات في مكاتب البريد الفمسطيني، 

استبانة عمى متمقي الخدمات في ثلاث مكاتب بريد رئيسية في المحافظات التالية وىي  270توزيع 
 )محافظة راـ الله، محافظة الخميؿ، محافظة نابمس( وذلؾ بالاعتماد عمى العينة العشوائية المنتظمة.

البريػد دمػة مػف قبػؿ الدرجػة الكميػة لجػودة الخػدمات المق ظيػرتوتوصمت الدراسة الى عػدة نتػائج أىميػا: 
متوسطة بأبعادىا الثلاثػة وىػي )الجػودة الوظيفيػة، الجػودة التقنيػة، معالجػة الشػكاوى(، الفمسطيني بدرجة 

كما وتبيف بأف مستوى رضا متمقي الخدمة عف الخدمات المقدمة مف قبؿ البريػد الفمسػطيني كػاف بدرجػة 
ة الكميػػة لجػػودة الخدمػػة فػػي الدرجػػوجػػود علاقػػة ارتبػػاط ذو دلالػػة إحصػػائية طرديػػة بػػيف وتبػػيف  متوسػػطة،

د علاقػة ارتبػاط ذو دلالػػة وجػو (، كمػا تبػيف عػػدـ )متمقػي الخدمػة رضػا الػػػعميؿو ‌مكاتػب البريػد الفمسػطيني
 ،معالجة الشكاوى في مكاتػب البريػد الفمسػطيني ورضػا الػػعميؿ )متمقػي الخدمػة( جودة بيف بعد إحصائية

لػػدى متمقػػي الخدمػػة فػػي رفػػع مسػػتوى الرضػػا سػػيـ فػػي مسػػتوى جػػودة الخدمػػة ياظيػػرت النتػػائج بػػأف كمػػا 
ىـ عػػف مسػػتوى رضػػا تبػػايف فػػي اجابػػات عينػػة الدراسػػة حػػوؿ وجػػودواظيػػرت النتػػائج ي، البريػػد الفمسػػطين

 .، وكاف التبايف لصالح مكتب بريد راـ اللهلمتغير مكتب البريد المستخدـ اً تبعالبريدية  الخدمات
تعزيز استقلالية البريد الفمسطيني عف السيطرة ى عم الدولي العمؿوكاف مف أىـ توصيات الدراسة: 

تصميـ موقع الكتروني فاعؿ لمبريد الفمسطيني يمبي حاجات ورغبات متمقي الخدمات، ، الاسرائيمية
استقباؿ وتبني استراتيجية ترويجية فاعمة ونظاـ واضح لتقديـ الخدمة وخصوصا فيما يخص نظاـ 

لتقديـ الخدمة بشكؿ فاعؿ وتبني برامج  ـ الكتروني محوسبؿ عمى تطوير نظامعالجة الشكاوى، والعمو 
 .إيلاء العناية ذاتيا لكافة المكاتب البريديةوضرورة تدريبية لمموظفيف تسيـ في رفع كفاءتيـ، 
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Abstract 

Evaluation of the level of postal services quality and its relation 

of client’s satisfaction (Palestinian post as a sample) 

 
This study aimed to introduce the evaluation level of services by Palestinian 

post offices using the following criteria (functional quality, technical quality, 

dealing with complaints) and their relation to client’s satisfaction. 

 

The study used descriptive method in order to achieve its aims. The study 

society consists of those who benefit from the services of Palestinian postal 

offices. The study aimed only “individuals”. 270 questionnaires were 

distributed among clients of three main post offices in the following 

governorates: (Ramallah, Hebron, Nablus) using the regular random sample. 

The study concluded in several results, the most important results are the 

following: the overall quality level of postal services in Palestine was medium 

in the three aspects (functional quality, technical quality, dealing with 

complaints). Customers’ satisfaction level about Palestinian post services was 

also medium; and there was a statistical positive relation between the overall 

services quality level in Palestinian post offices and customer (the recipient of 

the service) satisfaction. Moreover, there was no statistical relation between 

the level of dealing with complaints in Palestinian post offices and customer’s 

satisfaction. Results also showed that services quality level contributes in 

raising the level of satisfaction of customers of Palestinian post. In addition, 

they showed a differences in the answers of study sample for their satisfaction 

levels about postal services according to the variable of user’s post office, and 

the difference was to the side of Ramallah post office. 

The most important recommendations of the study: International work in 

order to motivate the independence of Palestinian post from the Israeli 

control. To design an active website for Palestinian post that fulfil the needs 

of customers. Also, to have a sufficient promotion strategy and a clear system 

to introduce the service especially for a system to receive and deal with 

complaints. Finally, to develop an electronic system to introduce the services 

sufficiently and adopting training programs for employees to develop their 

efficiency, and giving the same and equal attention for all post offices. 
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  المصطمحات: 1.1

سعياً لمعالجة نقاط  ب الخدمةعممية موضوعية لتحديد درجات الضعؼ والقوة في جوان تقييم الجودة
في تمبية الخدمة المقدمة لاحتياجات  ىذه العممية الضعؼ وتمكيف نقاط القوة بحيث تسيـ

 )تعريؼ اجرائي( متمقي الخدمة المقدمة مف قبؿ البريد الفمسطيني. تطمعاتو 
)تعريؼ  .ات ورغبات متمقي الخدمة البريديةالمستوى الذي يتـ فيو تحقيؽ احتياج جودة الخدمة

 اجرائي(
ىي المنفعة المتحققة لصالح متمقي الخدمة البريدية والتي تساىـ في اشباع احتياجاتو  الخدمات البريدية

ورغباتو في مجاؿ التواصؿ والاتصاؿ والتجارة الالكترونية او أي خدمات مالية او بريدية 
 )تعريؼ اجرائي( او بريدية وسيطة.

رضا متمقي 
 الخدمة

ع تنشأ لدى الفرد نتيجة لمقارنة التوقعات م متمقي الخدمةإيجابية برضا حالة شعورية 
  (Albert, 2002, p811.)الأداء الفعمي لمخدمة المقدمة

دائػػػػػػرة حكوميػػػػػػة تقػػػػػػدـ الخػػػػػػدمات البريديػػػػػػة فػػػػػػي مجػػػػػػاؿ نقػػػػػػؿ الرسػػػػػػائؿ والمػػػػػػواد البريديػػػػػػة   مكتب البريد
لممػػػػػواطنيف والػػػػػػزوار  والطػػػػػرود داخػػػػػؿ حػػػػػدود الدولػػػػػة أو خارجيػػػػػػاً عمػػػػػى مسػػػػػتوى عػػػػػالمي

بجوانػػػػػب  ووسػػػػػيطة ، تطػػػػػور دور مكاتػػػػػب البريػػػػػد لتقػػػػػدـ خػػػػػدمات ماليػػػػػةعمػػػػػى حػػػػػد سػػػػػواء
 بخػػػػػػػدمات قطاعػػػػػػػات مختمفػػػػػػػةالخاصػػػػػػػة  بػػػػػػػال الم وتحصػػػػػػػيؿ دفػػػػػػػعمعينػػػػػػػة مػػػػػػػف خػػػػػػػلاؿ 

 خاصة او حكومية. )تعريؼ اجرائي(
 الجودة الوظيفية

 
سموؾ العامميف في مكاتب ىي كؿ ما يتعػػمؽ بكيفية تقديـ الخدمة في مكاتب البريد مػػػثؿ: 

البريد وطريقة تعامميـ مع جميور المواطنيف، وسيولة الوصوؿ والنشرات التوضيحية 
 (128، ص2016، بوعبدالله) والتكنولوجيا المستخدمة في اداء الخدمػػة.

، يدالبر  مكاتب ػجميور المواطنيف مف قبؿىي كؿ ما يتعمؽ بالخدمة المقدمة في النياية ل الجودة التقنية
ة نتيجة الخدمة المقدمة مثؿ: مدى تقديـ الخدمة بجدارة وبدقبػ ويتعمؽ بالدرجة الاولى

 (128، ص2016، بوعبدالله) .وبالسرعة المناسبة وبدوف أخطاء
معالجة جودة 

 الشكاوى
تتعمؽ بعممية استقباؿ الشكاوى المقدمة مف قبؿ المواطنيف وسرعة الاستجابة وتقديـ 

، وتشكؿ معالجة الشكاوى نسبة عالية مف العمؿ البريدي، مثؿ: الحموؿ المناسبة ليـ
شكاوى فيما يتعمؽ بالضياع والتمؼ التي مف الممكف اف تتعرض لو الطرود والمواد 

 (128، ص2016، بوعبدالله) البريدية او شكاوى فيما يخص سموؾ العامميف.
)تعريؼ  اتب البريد الفمسطيني.الشخص المستفيد مف الخدمة المقدمة مف قبؿ مك ىو متمقي الخدمة

 اجرائي(
‌

‌
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 المقدمة:  1.2

المنظمات وفي كافة أنحاء العالـ المتقدـ  ىتماـ متزايد في كافة انواعبأ الجودة الأفيحظى موضوع 
ر وتحسيف الجودة كمدخؿ يوالنامي منيا عمى السواء بعد أف انتبيت ىذه المنظمات إلى أىمية تطو 

لداخمية والخارجية التي بدأت في مواجيتيا خاصة بعد ظيور التكتلات أساسي لمواجية التحديات ا
، والتغير الحاصؿ في جاه نحو العولمةالاقتصادية فضلًا عف التطورات التكنولوجية المتلاحقة والات

 ختيار ما يشبع حاجاتو ورغباتو مفسموؾ الزبوف والذي بدأ ينظر لمجودة كمعيار أساسي لتقييـ وا
 (24ص ،2006المحياوي، )النظر عف مصدرىا.  سمع وخدمات بغض

أصبحت الجودة الركيزة الأساسية لممنافسة المحمية والعالمية، لذا فقد أصبحت الإدارة  حيث
الاستراتيجية لمجودة المحور الرئيسي لإدارة المستقبؿ ولقد طرأ تغير جوىري في مفيوـ الجودة 

الخدمات لزيادة قدرتيا عمى تحقيؽ إحتياجات خلاؿ العقود الأخيرة حيث ازداد الاىتماـ بجودة 
 (17، ص2016 ،مبية رغباتو وتوقعاتو. )الدليميالزبوف وت

يعد رضا الجميور مقياس رئيس لجودة الخدمة المقدمة، ومف الصعوبة بمكاف قياس ىذا الرضا، و 
إذ تظير الكثير مف المشكلات نتيجة نقصاف الفيـ الصحيح لتوقعات الجميور، وعدـ توفر 

مة المعمومات الازمة لتقييـ توقعات الجميور اتجاه الخدمة، مما يؤدي الى الفشؿ في تسميـ الخد
 (340، ص2015 )الجابي، .بالشكؿ المطموب والوقت المحدد

عمػػػػػى قػػػػػرارات متمقػػػػػي فػػػػػي التػػػػػأثير  عػػػػػاملاف حاسػػػػػمافتحقيػػػػػؽ جػػػػػودة الخدمػػػػػة ورضػػػػػا العمػػػػػلاء  فإ
تحسػػػػيف جػػػػودة الخدمػػػػة التػػػػي  فػػػػأف تقبؿ، وبتػػػػاليتعامػػػػؿ مػػػػع المنشػػػػأة فػػػػي المسػػػػالخدمػػػػة ونوايػػػػاه لم

سػػػػيـ بشػػػػكؿ مباشػػػػر فػػػػي ربحيػػػػة إيجػػػػابي عمػػػػى رضػػػػا متمقػػػػي الخدمػػػػة، وي تػػػػأثير المنشػػػػأة لػػػػو قػػػدميات
عمػػػػػى ونجػػػػػاح المنشػػػػػأة، حيػػػػػث تعتبػػػػػر جػػػػػودة الخدمػػػػػة ىػػػػػي النقطػػػػػة الحرجػػػػػة فػػػػػي المنشػػػػػأة لمحفػػػػػاظ 

 .غيرىػػػػػػاالحكوميػػػػػػة و  المشػػػػػػاريعاو  المصػػػػػػرفية او الخدميػػػػػػة ةالمنشػػػػػػأحصػػػػػػتيا السػػػػػػوقية سػػػػػػواء فػػػػػػي 
(Sharma,2016 ,p58)  

اتجيت معظـ المؤسسات إلى الاىتماـ بالعمؿ عمى تحقيؽ الجودة في منتجاتيا، لضماف البقاء و 
والاستمرار في وسط المحيط التنافسي الذي تنشط فيو، ويعد موضوع الجودة مف المواضيع التي 

 (12، ص2008حد سواء. )صميحة،  عمى ينييفتصدرت اىتمامات الباحثيف والأكاديمييف والم
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بػػػػػأف اليػػػػػدؼ مػػػػػف المشػػػػػاريع والمؤسسػػػػػات الحكوميػػػػػة ىػػػػػو تقػػػػػديـ خدمػػػػػة بأسػػػػػعار ويتضػػػػػح لمباحػػػػػث 
معقولػػػػػػػة لمجميػػػػػػػػور ذات جػػػػػػػػودة مقبولػػػػػػػػة لػػػػػػػػدى المسػػػػػػػػتفيديف، ويقػػػػػػػػاس مػػػػػػػػدى نجػػػػػػػػاح المؤسسػػػػػػػػات 
الخدميػػػػػػة بمػػػػػػدى قػػػػػػدرتيا عمػػػػػػى تحقيػػػػػػؽ رضػػػػػػا الجميػػػػػػور عػػػػػػف مسػػػػػػتوى جػػػػػػودة الخدمػػػػػػة المقدمػػػػػػة، 

ودة مػػػػف وجيػػػػة نظػػػػر المسػػػػتفيديف كمػػػػا تقػػػػاس الجػػػػودة مػػػػف وجيػػػػة نظػػػػر الادارة وكػػػػلا وتقػػػػاس الجػػػػ
 الامريف في غاية الاىمية لتحقيؽ مستويات افضؿ مف الجودة.

يحظػػػػى رضػػػػا الزبػػػػائف باىتمػػػػاـ ممحػػػػوظ فػػػػي العصػػػػر الحػػػػديث، وىػػػػو لػػػػيس بػػػػالمفيوـ الجديػػػػد عمػػػػى 
الزبػػػػػػائف فػػػػػػي ثػػػػػػورة عػػػػػػالـ منظمػػػػػػات الأعمػػػػػػاؿ التػػػػػػي تتبنػػػػػػى المفيػػػػػػوـ الحػػػػػػديث لمتسػػػػػػويؽ، إذ يعػػػػػػد 

اليػػػػػوـ قػػػػػوة تبػػػػػذؿ المنظمػػػػػات قصػػػػػارى جيػػػػػدىا لإرضػػػػػائيـ والحصػػػػػوؿ عمػػػػػى ولائيػػػػػـ، لأنػػػػػو الجيػػػػػة 
التػػػػػي تسػػػػػتخدـ منتجػػػػػاتيـ وتػػػػػزودىـ بالأربػػػػػاح، كمػػػػػا إف فيػػػػػـ حاجػػػػػات متمقػػػػػي الخػػػػػدمات وطرائػػػػػؽ 
إشػػػػباعيا يزيػػػػد مػػػػف قػػػػدرة المنظمػػػػة عمػػػػى الوصػػػػوؿ إلػػػػى أفضػػػػؿ مسػػػػتوى لمنمػػػػو، فالمنظمػػػػات التػػػػي 

درة عمػػػػى إرضػػػػاء زبائنيػػػػػا تػػػػتمكف مػػػػف المحافظػػػػة عمػػػػػى حصػػػػتيا السػػػػوقية والتوسػػػػع والنمػػػػػو ليػػػػا قػػػػ
 (38ص ،2012 ،أحمد) والزيادة في الأرباح مستقبلًا.

والمتمثؿ  الجديدؽ ما يفرزه النظاـ العالمي بقاء المنظمات واستمرارىا وف بأفيتبيف ومما سبؽ 
الجودة  عامميف حاسميف، وىماب الاىتماـ د عمىنتيسبانفتاح الاسواؽ وتوسعيا والتجارة الالكترونية 

في ظؿ المنافسة الحادة الا مف خلاؿ  ورضا العميؿ اذا لا يمكف لمنظمة اف تضمف استمرارىا
مناسبة للاستدلاؿ مف خلاؿ ذلؾ عمى و بطرؽ موضوعية الاىتماـ بالجودة بالعمؿ عمى تقييميا 

رضا  حقؽأف يمف شانو  في نياية المطاؼ لؾذ، و نقاط الضعؼ ومعالجتيا ونقاط القوة وتمكينيا
المدى القصير عمى  يـوتطمعات يـاحتياجات تمبيالمستفيديف مف خلاؿ مستويات جودة مقبولة 

  عمى المدى الاستراتيجي البعيد. السوقيةالحصة التنافسية وتوسيع  وايضاً زيادة القدرة

قطاع البريد والخدمات البريدية، ة جودة الخدمة وتحقيؽ رضا متمقي الخدمة وحيويولأىمية لذا 
 وعلاقتيا بالرضا البريد الفمسطينيالمقدمة مف قبؿ  اتلقياس مستوى جودة الخدمتسعى الدراسة 

مقاييس مطورة مف قبؿ الباحث بالاستناد لمدراسات السابقة،  عمى بناء مف وجية نظر متمؽ الخدمة
خاص بالبريد الفمسطيني، ونتوقع مف ىذه ذج سعياً لتقييـ الجودة والرضا وتحسينيما وفؽ نمو وذلؾ 

تقدـ نتائج يستفاد منيا مف قبؿ متخذي القرار لرسـ سياسات تحسيف جودة الخدمات الدراسة اف 
 وتطويرىا بما يمبي احتياجات وتطمعات متمقي الخدمات.
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 :الدراسة مشكمة 1.3

، صميحة) (/2016مي، )الدلي ومنيـ جودة الخدماتفي مجاؿ معظـ الباحثيف يوجد اجماع لدى 
ضرورة قياس  عمى( Selvaraj and VijayAnand, 2015) /(2005)عريضة،  (/2008

تطوير مستوى جودة الخدمات في كافة انواع المنظمات، الرئيسية في  جودة الخدمة كأحد المداخؿ
مف اف الاتجاىات الحديثة في مجاؿ ادارة وبحوث الجودة تعمؿ عمى تقييـ جودة الخدمة كما 
يسيـ في تقديـ معمومات ذات  ا، ممابينيممف جانب اخر ودراسة العلاقة ورضا العميؿ  جانب

تـ  اتجودة الخدممستوى لأىمية قياس قيمة اكبر لمتخذي القرار لتحسيف الجودة وتطويرىا، و 
 متمقي الخدمة برضا اوعلاقتي الخدماتقياس مستوى جودة تسميط الضوء في ىذه الدراسة عمى 

 البريد الفمسطيني. وىو، في قطاع حيوي مف قطاعات الدولة ىـظر مف وجية ن
 غياب قياس مستوى رضا المستفيديف عف مستوى جودة الخدمات تتمحور مشكمة الدراسة حوؿ

وتسعى الدراسة لتقديـ مقياس ملائـ لمستوى القياس، المقدمة في البريد الفمسطيني وعدـ وجود 
 احتياجات وتطمعات متمقي الخدمات. تمبيةتوصيات لمتخذي القرار تسيـ في 

مستوى جودة الخدمات البريدية  ما تقييمالتالي:  الرئيسي السؤال ص مشكمة الدراسة فيتمخوت
 وعلاقتو بالرضا من وجية نظر متمقي الخدمة؟

في البريد  مستوى جودة الخدمات البريدية مف وجية نظر متمقي الخدمة ما تقييـالسؤال الأولى: 
  الفمسطيني؟

 وتتفرع عنو الاسئمة الفرعية التالية:     
 ؟ ما مستوى الجودة الوظيفية .1
 ما مستوى الجودة التقنية  ؟ .2
 معالجة الشكاوى ؟جودة ما مستوى  .3

 عف الخدمات التي يقدميا البريد الفمسطيني ؟ رضا متمقي الخدمة مدىما السؤال الثاني: 
 ؟ورضا متمقي الخدمة  البريدية ماتالخد جودةىؿ يوجد علاقة بيف مستوى السؤال الثالث: 

خدمات البريدية المقدمة في تحقيؽ الرضا لمتمقي ما مدى اسياـ مستوى جودة ال: الرابعالسؤال 
 الخدمة؟
تبعا لممتغيرات  ىـمف وجية نظر رضا متمقي الخدمة ىؿ يختمؼ مستوى : الخامسالسؤال 

مينة ،مكاف السكف، مكتب البريد الذي ال،العمر ،المؤىؿ العممي ، )الجنس الديمغرافية التالية:
 (؟عدد مرات التردد عمى مكتب البريدتستخدمو، 
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  أىمية الدراسة: 1.4

 :تبرز أىمية الدراسة مف ناحيتيف ىما
 :الاىمية التطبيقيةأولًا: 
القرار في وزارة الاتصالات وتكنولوجيا  راسة بتقديـ معمومات لمتخذيتسيـ ىذه الد .1

تحسيف وتطوير الخدمات المقدمة مف لأجؿ عامة لمبريد الفمسطيني والادارة ال المعمومات
تمؾ الخدمات محؿ ، حيث تكشؼ الدراسة نقاط الضعؼ والقوة في خلاؿ البريد الفمسطيني

 ـ مف وجية نظر المستفيديف.التقيي
العمؿ عمى تطبيؽ  مف خلاؿ البريدية، الخدماتمف  )المواطنيف(منفعة لممستفيديفال تعزيز .2

 فيما يخص تحسيف نقاط الضعؼ في الخدمة والاستفادة مف نقاط القوة الدراسةتوصيات 
 .ويمبي احتياجاتيـ جوانب الخدمة بما يحقؽ رضا المواطنيف تطويرلػػػ ،فييا

توصيات يمكف ما تقدمو مف مف نتائج و  تصؿ اليوتتمثؿ فيما سأىمية الدراسة التطبيقية  .3
الاتصالات  الادارة العامة لمبريد ووزارةالاستعانة بيا مف جيات اتخاذ القرار في 

 .وتكنولوجيا المعمومات
مف مؤسسات الدولة تقدـ  خدماتية تنبع اىمية ىذه الدراسة مف كونيا تتناوؿ مؤسسة حيوية .4

لكافة فئػات المجتمع مواطنيف واجانب عمى حد سواء، وتمثؿ نموذج سيادي خدماتيا 
، ويعتبر مكتب البريد الفمسطيني واجية لمدولة يعكس صورة الدولة ومدى التقدـ فييا

 وطنية ويجسد حالة وحقبة تراثية وتاريخية لدى الشعب الفمسطيني.

 :عممية: الاىمية الثانياً 
ف أضافة لمبحث العممي في مجاؿ تقييـ الجودة وعلاقتو بالرضا ىذه الدراسة م قدموتما   .1

 مفىذه الدراسة توفره ا موىي مف المواضيع الحديثة نسبياً في مجاؿ الجودة، ايضاً 
الجودة والرضا  كاديمييف في مجاؿوالأ الباحثيفيخدـ  ما ، وذلؾمعمومات واحصائيات

 عاـ وفي مجاؿ الخدمات وخاصة البريد والاتصالات.  بشكؿ
عمى  الاولىىي حيث تعتبر ىذه الدراسة  بشكؿ عاـ، قمة الدراسات في مجاؿ البريد .2

 بحدود عمـ الباحث.في البريد الفمسطيني ة البريدي مستوى قياس جودة الخدمات
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 اىداف الدراسة: 1.5

 تيدؼ ىذه الدراسة الى تحقيؽ الأىداؼ التالية:

البريدددد فدددي المقدمدددة  البريديدددة جدددودة الخددددمات مسدددتوى تقيددديماليددددف الرئيسدددي مدددن الدراسدددة: 
 الخدمة. من وجية نظر متمقيبالرضا  اوعلاقتي الفمسطيني

 ىي:ويتفرع منو عدة أىداؼ و 

جودة الجودة التقنية، )الجودة الوظيفية،  بعادىابإمستوى جودة الخدمات البريدية  تقييـ .1

 مف وجية نظر متمقي الخدمة. معالجة الشكاوى(

 عف الخدمات المقدمة لو. رضا متمقي الخدمة البريديةمدى  التعرؼ عمى .2

 .خدمةورضا متمقي المستوى جودة الخدمات البريدية التعرؼ عمى العلاقة بيف  .3

التعرؼ عمى مدى اسياـ مستوى جودة الخدمات البريدية المقدمة في تحقيؽ الرضا لمتمقي  .4

 الخدمة.

ا لممتغيرات تبع ىـمف وجية نظر  البريدية معرفة التباينات في مستوى رضا متمقي الخدمة .5

المينة ،مكاف السكف، مكتب البريد ،العمر ،المؤىؿ العممي ، )الجنس :الديمغرافية التالية

 .(عدد مرات التردد عمى مكتب البريدالذي تستخدمو، 

البريد  البريدية المقدمة مف قبؿ ئج وتوصيات حوؿ مستوى جودة الخدماتبنتاالخروج  .6

البريد وتقديميا لمتخذي القرار في وزارة الاتصالات وتكنولوجيا المعمومات و  الفمسطيني،

طويرىا بناء عمى ما ستقدمو جودة خدماتيـ وت رفع مستوى الفمسطيني حتى يتمكنوا مف

 ىذه الدراسة.
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 :الدراسة فرضيات 1.6

 تيدؼ الدراسة لفحص الفرضيات التالية: 

 بدلالة معاييرىا مستوى جودة الخدمات البريدية بيفوجد علاقة ي الفرضية الرئيسية الأولى:

 خدمةالقي والرضا مف وجية نظر متم معالجة الشكاوى(جودة )الجودة الوظيفية، الجودة التقنية، 

  البريد الفمسطيني. في

الرضا لدى متمقي عمى مستوى جودة الخدمات البريدية ليوجد أثر  :الفرضية الرئيسة الثانية
 الخدمة في البريد الفمسطيني.

مف وجية نظر مستوى رضا متمقي الخدمة البريدية يوجد فروؽ نحو الفرضية الرئيسة الثالثة: 

المينة ،مكاف ،العمر ،المؤىؿ العممي ، )الجنس :ديمغرافية التاليةا لممتغيرات المتمقي الخدمة تبع

 .(عدد مرات التردد عمى مكتب البريدالسكف، مكتب البريد الذي تستخدمو، 

 

 متغيرات الدراسة: 1.7

‌تشمل‌الدراسة‌الحالٌة‌عدة‌متغٌرات,‌وهً‌كتالً:

لوظيفيػػػػػة ، الجػػػػػودة وتشػػػػػمؿ: )الجػػػػػودة االأبعػػػػػاد الخاصػػػػػة بجػػػػػودة الخدمػػػػػة  :المتغيدددددرات المسدددددتقمة

 .معالجة الشكاوى(جودة التقنية ، 

المينة ،مكاف السكف، مكتب البريد الذي ،العمر ،المؤىؿ العممي ، )الجنس المتغيرات الديمغرافية:

 .(عدد مرات التردد عمى مكتب البريدتستخدمو، 

 متمقي الخدمة البريدية(.رضا رضا العملاء )والمتمثؿ بالمتغير التابع: 
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 تػػـ إعػػداد نمػػوذج خػػاص بالدراسػػة الحاليػػة بحيػػث يوضػػح العلاقػػة بػػيف متغيػػرات الدراسددة: نمددوذجأ 1.8
 الدراسة:

 
 (: أنموذج الدراسة1.1شكل )

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 الباحثالمصدر: إعداد       
 
 

‌

 

 

 المستقلالمتغيرات 

  

 مستوى جودة انخذمت انبزيذيت

  

 

 

 

  

   

 

 

 

 المتغير التابع

  

 هقي انخذمت انبزيذيترضا مت

 المتغيرات الديمغرافية
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 حددددددود الددراسددددة : 1.9

ليذه الدراسة في  عينة وأشخاص الدراسة،أخرى تتعمؽ ب، زمانية و مكانية تحكـ الدراسة حدود
 :فيما يمي مخص ىذه الحدودحدودىا خصوصية وأىمية كبيرة تت

 الحدود المكانية  : 
نابمس، مكتب بريد  وىي ) مكتب بريد محافظةالرئيسية في المحافظات التالية  مكاتبال

 ، مكتب بريد محافظة راـ الله(.محافظة الخميؿ
    

  : الحدود الزمانية 
 ( . 2018 – 2017)  عاـ ما بيفمحددة بفترة الدراسة فترة الزمانية ال
 

  :الحدود البشرية 
وقد تمثؿ مجتمع البحث في المستفيديف مف الخدمات المقدمة مف قبؿ البريد الفمسطيني، 

مالية والبريدية والوسيطة( مف واقتصرت الدراسة عمى كافة متمقي الخدمات البريدية )ال
 الافراد فقط.

 
 موضوعيةحدود الال : 

)الجودة الوظيفية، الحدود الموضوعية لمدراسة بمعايير جودة الخدمة البريدية وقد تمثمت 
 معالجة الشكاوى(، ورضا متمقي الخدمة في البريد الفمسطيني.  جودة الجودة التقنية، 
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 الفصل الثاني

 والدراسات السابقةالإطار النظري 

 

 المبحث الاول: الخدمة 2.1

في مجاؿ الإدارة تعريفات متعددة  الادبياتتناولت الكثير مف مفيوم الخدمة: اولًا:  2.1.1
"مجموعة إجراءات أو معاملات تقع  الخدمة عمى أنيا:  Ramaswanmyلمخدمة، مثلًا عرؼ 

بيف صاحب العمؿ )مقدـ الخدمة( وبيف متمقي الخدمة )العميؿ( وذلؾ لإنتاج مخرجات تعمؿ عمى 
 (23، ص2010، يوسؼ، )الصميدعي. "إرضاء العميؿ

كما عرّفت الجمعية الأمريكية لمتسويؽ، الخدمة عمى أنّيا: "النشاطات أو المنافع التي تعرض لمبيع 
 (19، ص2008)صميحة،  أو التي تعرض لارتباطيا بسمعة معينة.

الخدمة عمى أنيا عممية تتألؼ مف سمسمة مف العناصر او الانشطة غير  (Gronroos)عرؼ 
دث تفاعلات بيف العميؿ والخدمة والموظفيف والتي تعمؿ عمى تقديـ حموؿ ح  التي تالممموسة و 

 ( Kazi, 2011, p11) .وتحقيؽ احتياجاتيـ لمتطمبات ومشاكؿ العملاء

فيمػػػػػا عرفػػػػػت خدمػػػػػة العمػػػػػلاء عمػػػػػى انيػػػػػاء تتكػػػػػوف مػػػػػف جميػػػػػع الإجػػػػػراءات فػػػػػي المنظمػػػػػات التػػػػػي 
ـ لمحصػػػػػػػػوؿ عمػػػػػػػػى أقصػػػػػػػػى قيمػػػػػػػػة مػػػػػػػػف تسػػػػػػػػعى لمحصػػػػػػػػوؿ عمػػػػػػػػى رضػػػػػػػػا العمػػػػػػػػلاء ومسػػػػػػػػاعدتي

 (Azizzadeh et al, 2013, p114)المنتجات والخدمات. 

وعػػػػػرؼ كػػػػػوتمر وكيمػػػػػر الخدمػػػػػة عمػػػػػى أنيػػػػػا: "أي فعػػػػػؿ أو اداء يمكػػػػػف أف يقدمػػػػػو طػػػػػرؼ مػػػػػا إلػػػػػى 
نتاجػػػػو قػػػػد يكػػػػوف وقػػػػد لا  أخػػػػر يكػػػػوف جػػػػوىره غيػػػػر مممػػػػوس، ولا يسػػػػفر عػػػػف ممكيػػػػة أي شػػػػيء، وا 

 (19، ص2009 يكوف مرتبطا بمنتج مادي". )عبدو،
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 International Standard( * ISOفيما عرّفت المنظمة الدولية لممقاييس* "الإيزو" )
Organisation  وفقا لممواصفةISO 8402 الخدمة عمى أنّيا: "نتيجة تتّولد عف النشاطات في ،

".)صميحة، التعامؿ بيف المورّد والزبوف، ومف النشاطات الداخمية لممورّد للاستجابة لحاجات الزّبوف
 ( 19، ص2008

ىي المنفعة غير الممموسة المتحققة لصالح متمقي الخدمة والتي تساىـ بأف الخدمة  يتضح لمباحث
في اشباع احتياجاتو ورغباتو في مجالات معينة، حيث يعمؿ مقدـ الخدمة مف خلاؿ مجموعة مف 

لمتعامؿ والحصوؿ عمى الخدمة  الادوات الانتاجية والتسويقية والترويجية لجذب انتباه متمقي الخدمة
 المعروضة لديو، سعياً منو لتحقيؽ الربح أو لتحقيؽ ىدؼ ما.

 ثانياً: خصائص الخدمة: 2.1.2

جرت الدراسات في ىذا المجاؿ لتوضيح الخدمة عف طريؽ تمييزىا عف السمعة، فالسمعة مادية 
نتاجيا يسبؽ ممموسة، مميكتيا يمكف أف تتغير وتنتقؿ بالشراء، ويمكف إعادة بيعي ا، وتخزف، وا 

استيلاكيا، ويمكف نقميا أو تصديرىا الى مكاف أخر ... الخ، أما الخدمة فإنيا نشاط غير مادي، 
ممكيتيا لا تتغير او تنتقؿ، ولا يمكف إعادة بيعيا، ولا تخزف، والإنتاج والاستيلاؾ متزامناف، ولا 

 الخدمة يمكف اف ينقؿ أو يصدر. يمكف نقميا أو تصديرىا إلى مكاف أخر، ولكف نظاـ تقديـ
 فيما يمي بعض خصائص الخدمة المميزة:  (،238، ص2010)نجـ،

 أولًا: عدم الممموسية 

مف الخصائص المييمنة عمى الخدمات أنيا غير ممموسة، اذ لا يمكف رؤيتيا او تذوقيا او 
لا يمكف  او بتعبير اخر او الحصوؿ عميو، الاحساس بيا او سماعيا او شميا قبؿ شراءىا

لمعميؿ التعرؼ ومف ثـ لا يمكف  ،لممنتجات الممموسة مف السمعتجربتيا كما يحدث عادة بالنسبة 
 (10، ص2004)عبد الرزاؽ،  عمى نتيجة الخدمة المقدمة مسبقاً.

عدـ ممموسية الخدمة مف أىـ ما يميز الخدمة عف السمعة فالخدمة تقاس  بأف مباحثكما يتضح ل
حتياجاتو ع التي تتحقؽ لدى الزبوف ومدى قدرة الخدمة عمى الإيفاء باالاشبا مف خلاؿ درجة

 ومتطمباتو.
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 ثانياً: عدم قابمية الفصل 

درجة الترابط بيف الخدمة ذاتيا وبيف الشخص الذي يتولى  ؛ونعني عدـ قابمية الفصؿ او التلازمية
العلاؽ، و )الطائي،  سمع.تقديميا، فنقوؿ إف درجة الترابط أعمى بكثير في الخدمات قياساً إلى ال

 (25ص، 2009

في حالات كثيرة لا يمكف الفصؿ بيف تقديـ )إنتاج( الخدمة واستيلاكيا، فتقديـ الخدمة و  
واستيلاكيا متزامناف أي يتماف في نفس الوقت خلافا لمسمعة التي يمكف إنتاجيا في وقت ومكاف 

الذي قاـ بإنتاجيا، وىذه الخاصية معينيف، واستيلاكيا في وقت ومكاف أخريف غير مكاف العامؿ 
تعني أف البيع المباشر يكوف قناة التوزيع الممكنة فقط، كما أنيا تفيد الشركة لأف تقديـ الخدمة 
يكوف مقيدا بالحجـ أي أف مقدـ الخدمة ميما كاف ماىرا كفوء لا يمكف أف يوسع نطاؽ تقديـ 

نما الخدمة ما لـ يوسع مكاف أو مجاؿ عرضيا، فخدمة التعمي ـ تكوف مقيدة ليس بكفاءة التدريس وا 
 بعدـ قابمية الخدمة لمفصؿ مما يتطمب عند الحاجة لنقؿ الخدمة أي القياـ بنقؿ مقدـ الخدمة نفسو.

حيث تعبر ىذه التلازمية عف الترابط الوثيؽ بيف الخدمة ذاتيا وبيف  (،239، ص2010)نجـ، 
و ضرورة حضور طالب الخدمة إلى أماكف الشخص الذي يتولى تقديميا الأمر الذي يترتب عمي

 (27ص، 2011تقديميا. )العالوؿ، 

ف انتاج الخدمة متزامناً مع استيلاكيا في أغمب الخدمات سواء في قطاع يتضح لمباحث بأ
ما يفرز ظروؼ اصعب لتقديـ الخدمة مف قبؿ مقدـ الخدمة عنيا م الاعماؿ او القطاع الحكومي،
يخمؽ الحساسية في رضا العميؿ اتجاه الخدمة المقدمة، حيث يوجد  في انتاج وبيع السمع، ذلؾ ما

عدة اعتبارات ليس مرتبطة بشكؿ مباشر بالخدمة مثؿ: سموؾ الموظفيف، وظروؼ الاستقباؿ، 
، ويتفؽ الباحث بذلؾ مع درجة او بأخرى بمستوى رضا العميؿوالتجييزات التقنية، وىي تؤثر ب

 زامناً مع استيلاكيا.( في أف انتاج الخدمة مت2010)نجـ،
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  عدم القدرة عمى التخزينثالثاً: 

تتميز الخدمة بفقدانيا بعد الانتاج، ما لـ يتـ استخداميا إذ يتعذر تخزينيا، بسبب عدـ ممموسيتيا 
ويترتب عمى عدـ إمكاف التخزيف، اعتبارات تسويقية ميمة، فالخدمة التي لا تباع في مدة زمنية تعد 

 (10ص، 2012لا تعوض. )سميمة،  خسارة وفرصة ضائعة

اىـ الفروقات بيف الخدمة والسمعة خاصية التلاشي والفناء، حيث انو في السمع  يتضح لمباحث بأف
يمكف اف تتلاشي وتزوؿ فوراً كما ىو الحاؿ في السمع الاستيلاكية او تتلاشى في وقت قصير مثؿ 

الحاؿ في الآلات والمعدات، اما بنسبة السمع غير المعمرة او تتلاشى عمى المدى الطويؿ كما ىو 
ويتفؽ الباحث ؿ اسرع ووقت أقصر بمجرد تقديميا كلمخدمات فأنيا عمى اختلاؼ انواعيا تفنى بش

 ( في أف الخدمات قابمة لمتلاشي والزواؿ فورا تقديميا أو بعد بفترة معينة. 2010بذلؾ مع )نجـ،

 (Customer Contactرابعاً: الاتصال بالزبون )

تقديميا حضور الزبوف وتدخمو في أحياف إف اغمب الخدمات يتطمب (، ب238، ص2010)نجـ، يرى
وفي كثير مف الخدمات لا يقتصر تدخؿ الزبوف عمى  ي طمب الخدمة حسب الحاجة والمزاج،كثيرة ف

نما ىو يتدخؿ في المدخلات والعمميات وصولا إلى  مرحمة تقديـ المخرجات في نظاـ الخدمة وا 
وىذا خلاؼ الصناعة التي يكوف تدخؿ الزبوف في الغالب مقتصرا عمى تعاممو مع المخرجات. 

 مخرجات الشركة. 

والواقع أف تدخؿ الزبوف في كؿ مراحؿ عممية تقديـ الخدمة يجعؿ مف غير الممكف في أكثر الأحياف 
 (238، ص2010)نجـ، .يـ نمط قياسي ومتماثؿ مف الخدماتتقد

عنػػػػػػػػػد تأديتيػػػػػػػػػا وتقػػػػػػػػػديـ  والتػػػػػػػػػي مات الإلكترونيػػػػػػػػػة الحديثػػػػػػػػػةالخػػػػػػػػػديمكػػػػػػػػػف اف نسػػػػػػػػػتثني مػػػػػػػػػف ذلػػػػػػػػػؾ و 
، حيػػػػػػػػػث يكفػػػػػػػػػي لمكػػػػػػػػػاف تقػػػػػػػػػديـ الخدمػػػػػػػػةالشخصػػػػػػػػي  حضػػػػػػػػػورالالخدمػػػػػػػػة لمعميػػػػػػػػػؿ قػػػػػػػػد لا تتطمػػػػػػػػػب 

والػػػػػػػػػػذي يمكنػػػػػػػػػػو فعالػػػػػػػػػػة اتصػػػػػػػػػػاؿ وشػػػػػػػػػػبكة  الكترونػػػػػػػػػػياف يكػػػػػػػػػػوف لػػػػػػػػػػدي متمقػػػػػػػػػػي الخدمػػػػػػػػػػة جيػػػػػػػػػػاز 
الحكوميػػػػػػػػػة مػػػػػػػػػف  دوؿ تقػػػػػػػػػدـ الخػػػػػػػػػدماتالػػػػػػػػػ مػػػػػػػػػف الحصػػػػػػػػػوؿ عمػػػػػػػػػى الخدمػػػػػػػػػة، ففػػػػػػػػػي العديػػػػػػػػػد مػػػػػػػػػف

والتعمػػػػػػػػيـ والبريػػػػػػػػد  تتػػػػػػػػيح لممشػػػػػػػػترؾ الحصػػػػػػػػوؿ عمػػػػػػػػى خػػػػػػػػدمات التػػػػػػػػأميف الكترونيػػػػػػػػةؿ نافػػػػػػػػذة خػػػػػػػػلا
 (2010. )نجـ، والامف والنقؿ والمواصلات والصحة
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 خامساً: عدم التممك 

يػػػػػرى )سػػػػػعيد محمػػػػػد المصػػػػػري(، بػػػػػأف الممكيػػػػػة فػػػػػي الخػػػػػدمات تعنػػػػػي بػػػػػأف " الخدمػػػػػة لا تممػػػػػؾ أو 
لػػػػػى أنّػػػػػو تفػػػػػاؽ عميػػػػػو" وتشػػػػػير ىػػػػػذه الخاصػػػػػية، إلاتنتقػػػػػؿ ممكيتيػػػػػا مػػػػػف المنػػػػػتج إلػػػػػى العميػػػػػؿ عنػػػػػد ا

، صػػػػػػميحةغالبػػػػػػا مػػػػػػا لا يكػػػػػػوف ىنػػػػػػاؾ امػػػػػػتلاؾ لشػػػػػػيء غيػػػػػػر مممػػػػػػوس لكونػػػػػػو يسػػػػػػتيمؾ مباشػػػػػػرة. )
 (14، ص2016

الخدمات الحديثة خاصة بعض  خاصية عدـ التممؾ لا تنطبؽ عمى جميع انواع الخدمات أف
خدمة ممتمؾ لمخدمة بشكؿ مؤقت او المستندة لتكنولوجيا المعمومات، حيث يعتبر فييا متمقي ال

، واشتراكات المواقع الالكترونية وغيرىا الاجيزة الخاصة بالقنوات الرياضيةدائـ مثؿ: اشتراكات 
 نوات.مة لمدة تمتد مف عدة أشير لسا متمقي الخدلتي يمكف اف يمتمكيالكثير مف الخدمات ا

 (.2010)نجـ، مف بعض الادبيات في مجاؿ الجودة مثؿ واستمد الباحث ذلؾ

 (Heterogeneity) "عدم التجانس" سادساً: تغاير الخواص

(، بأف الخدمات تتميز بخاصية التبايف أو عدـ التماثؿ أو 30، ص2018وكما تناوليا )رشواد، 
مى مياراة أو أسموب أو كفاءة مقدـ الخدمة والزماف أنيا تعتمد ع ، وذلؾ يعود عمىعدـ التجانس

ور مثلًا، تعد أفضؿ مف حيث يفعممية جراحية يجرييا جراح مش، ياوالمكاف الخاصيف بتقديم
الجودة والإتقاف والأماف وفرص النجاح، مقارنة بعممية يجرىا جراح أقؿ خبرة، كما أف مقدـ الخدمة 
 يقدـ خدماتو بطرؽ مختمفة اعتمادا عمى ظروؼ معينة )الطبيب قد يعالج مرضاه بطرؽ مختمفة(.

يعود لمجموعة مف  ة الخدمات والتبايف وعدـ التجانسفات في بنيبأف الاختلا يتضح لمباحث
 أبرزىا ما يمي: العوامؿ

 الادوات المستخدمة في انتاج الخدمة وما تشممو مف اساليب تكنولوجية. .1
 .المتمثمة بالتجييزات ووسائؿ عرض الخدمةالأدوات المستخدمة اثناء تقديـ الخدمة و  .2
 ختص بتقديـ الخدمة.الميارات الموجودة لدى الموظؼ الم .3
 التجييزات المادية والابنية المتوفرة في مكاف تقديـ الخدمة. .4
 مستوى المعرفة لدى الزبوف ومدى قدرتو عمى تقييـ الخدمة. .5
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 صعوبة تقييم جودة الخدمة من جانب الزبون.: سابعاً 

ادية الممموسة، يواجو العميؿ صعوبة أكبر عند تقييـ جودة الخدمة المقدمة لو بالمقارنة بالسمع الم
فأماـ المنتج المادي يستخدـ العميؿ عدة مؤشرات محسوسة ظاىرة كالموف، المممس، الراحة، 
الصلابة، الوزف، ... إلخ، لكف أماـ الخدمة، لا يوجد ىذا الكـ مف المؤشرات الظاىرة، إلا ما 

ضافة إلى أفّ يظير مف تجييزات مادية وتسييلات في مركز الخدمة أو مظير العامميف، ىذا بالإ
الأداء الفعمي لمخدمة يرتبط بتفاعؿ العميؿ مع مقدـ الخدمة، وبخبرة العميؿ نفسو، وبالتالي فإف 
الحكـ عمى الخدمة بأنيا جيدة أو سيئة يختمؼ مف عميؿ لأخر، ومف وقت إلى آخر بالنسبة 

لخدمة يتوقؼ عمى ، وبالإضافة إلى ذلؾ فإف الحكـ عمى جودة المعميؿ نفسو، وبالحالة المزاجية لو
فّ ىذه التوقعات تختمؼ مف فرد  ما يحممو المستفيد مف توقعات عند حصولو عمى الخدمة، وا 

 (15، ص2016، صميحة)لآخر، ومف وقت لآخر.  

التبايف في طبيعة الخدمات تجعؿ مف عممية قياس جودة الخدمة ليس بالأمر بأف  يتضح لمباحث
ومف اجؿ لمؤثرة في الخدمة بشكؿ مباشر او غير مباشر، بسبب المتغيرات الكثيرة االسيؿ، وذلؾ 

يجب  ،وذات منفعة لمتخذي القرار لجودة الخدمات الحصوؿ عمى عممية تقييـ موضوعية
ونماذج لقياس الجودة والرضا وفؽ مراعات لطبيعة المنظمة مقدمة الخدمة،  الاستعانة بمقاييس

 وايضا مراعات لممتغيرات الخاصة بالخدمة المقدمة.
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 المبحث الثاني: جودة الخدمة الأبعاد وطرق القياس 2.2

 اولًا: الجودة:  2.2.1

التي تعني طبيعة الشخص أو  Qualitasإلى الكممة اللاتينية  Qualityيرجع مفيوـ الجودة 
لإتقاف، ويستخدـ مصطمح الجودة لمدلالة اطبيعة الشيء ودرجة صلابتو، وكانت تعني قديما الدقة و 

منتوج جيد أو خدمة جيدة، لكف مف الخطأ أف نعتقد أف المنتوجات أو الخدمات ذات  عمى أف
نما ىي تمؾ المنتجات أو الخدمات  الجودة العالية ىي فقط المنتجات أو الخدمات الأكثر كمفة وا 

الأداء المرتفع والتكمفة المنخفضة وتوفير  سب وحاجات وتوقعات العملاء مف حيثالتي تتنا
  (15، ص2007، بوعناف) لخدمة بالكمية المطموبة والوقت المناسب.المنتوج أو ا

إلػػػػػى اف الجػػػػػودة تعػػػػػد بمثابػػػػػة ثػػػػػورة حقيقيػػػػػة فػػػػػي منظمػػػػػات الأعمػػػػػاؿ فػػػػػي الوقػػػػػت  Stonerويشػػػػػير 
الػػػػى تقػػػػديـ منتجػػػػات أو خػػػػدمات ذات جػػػػودة أفضػػػػؿ مػػػػف  ىػػػػذه المنظمػػػػات تسػػػػعى حيػػػػثالحػػػػالي، 
 (   19، ص 2011، آخروفو  )الوادي السابؽ.

، للاستخداـمدى ملاءمة المنتج الجودة عمى أنّيا: "(، Joseph JURANيؼ جوراف )عرؼ جوز 
والمقصود بالجودة في ىذا التّعريؼ، مدى قدرة المنتج عمى تقديـ الشيء الذي يريده الزّبوف منو. 
وقد بيفّ جوراف أفّ الملاءمة للاستخداـ تعتمد عمى توفر خمسة أبعاد أساسية، ىي: جودة 

ة المطابقة لممواصفات؛ أف تكوف السمعة متاحة؛ سلامة الحصوؿ عمى السمعة؛ التصميـ؛ جود
 ( 24، ص2016، صميحة) صلاحية أداء المنتج في ميداف الاستعماؿ.

ويختمؼ مفيوـ الجودة لدى المنتج عف مفيوـ الجودة لدى الزبوف متمقي الخدمة، فمفيوـ الجودة 
(، Desugn Qualityف حيث جودة التصميـ )لدى المنتج )مقدـ الخدمة( يمكف النظر إليو م

 Production(، وجودة لإنتاج )جودة المطابقة( )Performance Qualityوجودة الأداء )
Quality.) 

اما الزبوف فإنو ينظر الى الجودة عمى أنيا قيمة، بمعنى كيؼ يمكف لممنتج الجيد أف يحقؽ 
تعني المناسبة للاستعماؿ. )المحياوي، الغرض المقصود منو بالسعر الذي يرغب دفعو، أو أنيا 

 ( 25، ص2006
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كما عرفتّ الجمعية الأمريكية لرقابة الجودة، الجودة عمى أنّيا: "مجموعة مف المزايا وخصائص 
 (29، ص2008، صميحة) المنتج أو الخدمة القادرة عمى تمبية حاجات المستيمكيف".

، الجودة عمى أنّيا: "مجموعة ISO 8402ت فيما عرفت المنظمة الدولية لممقاييس وفقا لممواصفا
مف المزايا والخصائص الخاصة بالمنتج أو الخدمة، والتي تساىـ في إشباع الاحتياجات والرغبات 
المعمنة والكامنة"، وفي ىذا التّعريؼ، قسمت رغبات الزبوف إلى رغبات معمنة ورغبات كامنة، أي 

ى تتكوف لديو بعد عممية الشراء، وىذا ما سوؼ رغبات يعمميا الزبّوف قبؿ عممية الشراء، وأخر 
 (29، ص2008، صميحة) يساعده في تحديد رغباتو في المرة الموالية.

المستوى الذي يتـ بتحقيقو اشباع احتياجات  بأف الجودة ىي وبناءاً عمى ما سبؽ يتضح لمباحث
ولذلؾ اختمفت خر او بيف منظمة وأخرى الخدمة، والجودة تختمؼ بيف شخص وآورغبات متمقي 

التعريفات التي تناولت موضوع الجودة، فالجودة تشير لمفيوـ متطور يتعاظـ مع ازدياد احتياجات 
الزبائف المتمقيف لمخدمة او المنتج عبر الزمف، فما يحتاجو متمقي الخدمة اليوـ يختمؼ عف 

 زايدة مع الزمف.احتياجاتو في المستقبؿ والتي ستزداد تعقيداً نظراً لاحتياجات الانساف المت

 

 ثانياً: جودة الخدمة:  2.2.2 

عنيا أو ممارستيا  تابةاف جودة الخدمة ليس مف السيؿ تعريفيا بطريقة دقيقة فكؿ فرد يحاوؿ الك
ففي بعض الأحياف  تعبير عممي عنيا يتفؽ مع الأخريف،يجد أنو مف الصعب عميو أف يصؿ إلى 

يكوف مف الصعب وضعو موضع صبح لا معنى لو و قد يكوف ىذا التعبير واسعاً لمغاية بحيث ي
وفي بعض المواقؼ الاخرى فإف بعض الأفراد يضعوف تعريفاً مفصلًا لمجودة والذي قد  التطبيؽ،

)المحياوي، يكوف ملائماً لبعض الخدمات ولكنو مف الصعب أف يعمـ عمى مستوى كافة الخدمات. 
 ( 90، ص2006

 مي:ومف بيف أىـ تعاريؼ جودة الخدمة ما ي

 ىي: "تقديـ نوعية عالية وبشكؿ مستمر ، جودة الخدمة ، اف(خضير كاظـ حمودي) يرى
 ( 37، ص2016، صميحة) .وبصورة تفوؽ قدرة المنافسيف الأخريف
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  المفيوـ بعيد المناؿ بسبب الطبيعة غير الممموسة  يالخدمة ى جودة البعض افويعتقد
وتعرؼ  ،ومف حالة إلى أخرى ف شخص لآخرلعرض الخدمة واختلاؼ معايير الجودة م

جودة الخدمة عمى أنيا نتيجة المقارنة التي يقوـ بيا العملاء )متمقي الخدمة( بيف 
 وتصوراتيـتصوراتيـ حوؿ ما يشعروف بو حوؿ ما ينبغي أف يقدـ مف المؤسسة الخدمية، 

اشر ويرتبط مفيوـ جودة الخدمة بشكؿ مب المقدـ مف قبؿ المؤسسة الخدمية،الفعمي لأداء 
 (Adams et al, 2016, p219)  .مع رضا العملاء

 السعدي وبموداف( بأنيا )التطابؽ بيف مستوى الخدمة المقدمة لمزبائف مع توقعاتيـ(.  يرى(
كما عرفيا )العجارمة( بكونيا )الخصائص والصورة الكمية لممنتج التي تقوي القدرة عمى 

الخدمة مف أي عيب أثناء انجازىا  إشباع حاجات معينة أو ضمنية لمزبوف، أو أنيا خمو
وأنيا نتيجة الحكـ المتعمقة بتوقعات الزبوف المدركة عف الخدمة والأداء الفعمي(. )باباف، 

 (7، ص2014
  يرى(Gronroos) نتيجة عممية تقييـ يقارف فييا الزبوف توقعاتو بأف جودة الخدمة ىي ":

 (.91ص، 2010ىدى، بالخدمة المقدمة لو أو التي قدمت لو". )
  ويؤكد مفيوـ جودة الخدمة بشكؿ خاص ارتبط بمفيوـ الرضا وبالتالي بتقييـ الزبوف؛

التمييز بيف المفيوميف بإبراز  يحاوؿ( ىذا التوجو lovelock et al,2008لوفموؾ)
عنصر الديمومة وعنصر المعرفية، فيو يعرؼ مفيوـ جودة الخدمة بأنيا "تقييـ معرفي، 

ة المقدمة مف قبؿ المؤسسة"، وأنيا " الدرجة التي يمكف ابتداء عمى المدى الطويؿ، لمخدم
منيا إرضاء الزبوف بتمبية حاجاتو ورغباتو وتوقعاتو باستمرار". الجودة المدركة ىي إذف 

بأف يتضح لمباحث و ، (53، ص2016، بوعبداللهمؤدي إليو. ) عنصرجزء مف الرضا أو 
 جودة الخدمة تتمثؿ بالنقاط التالية:

 خدمة تشير الى تمؾ المرحمة او الحالة التي يتحقؽ فييا المستوى المقبوؿ مف جودة ال
 احتياجات ورغبات متمقي الخدمة "المستفيد" بنسبة لو بناء عمى معايير موضوعية.

  جودة الخدمة مفيوـ مف الصعب قياسو بسبب الاختلافات الفكرية والفروقات
سعي لإيجاد مقياس يحقؽ الدرجة كف يمكف الجتماعية والمعرفية بيف الناس، ولالا

اعي المقبولة عند الاغمبية، بشكؿ يمكف الاستناد عميو لقياس جودة الخدمة عمى اف ير 
 تلافات في طبيعة الخدمات المقدمة.الاخ
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 كمػػا إحػػداىما داخميػػة والأخػػرى خارجيػػة )معػػلا(وينظػػر عػػادة إلػػى جػػودة الخدمػػة مػػف وجيتػػي نظػػر، 
عمى جػودة الخدمػة كمػا يػدركيا العمػلاء، وىػو مػا  تركز لخارجيةالنظر ا(، بأف وجية Kotlerيرى )

الداخميػة  فػإف وجيػة النظػر، (Psrasuarman et al) ركػزت عميػو الدراسػة التػي قػاـ بيػا كػلا مػف
تركز عمى جودة الخدمة كما تراىا الإدارة، أو ما يعرؼ بالجودة القياسية، وىذا البحث يتبنػى وجيػة 

سػػب مػػع المػػدخؿ الحػػديث لمتسػػويؽ، والػػذي يفيػػد بػػأف الػػربح يتحقػػؽ مػػف النظػػر الخارجيػػة، والتػػي تتنا
 ( 37، ص2004، عةاششعخلاؿ الفوز برضا العملاء وذلؾ بتمبية احتياجاتيـ ورغباتيـ. )

اي أف جودة الخدمة ىي عممية ينظر ليا مف شقيف متكامميف وىما الادارة والتي ترى جودة الخدمة 
تحقيؽ الجودة في الخدمة وأليات وتكنولوجيا الخدمة، بينما مف منظور مواصفات الخدمة وادوات 

يرى الزبوف "متمقي الخدمة" جودة الخدمة مف منظور أخر متمثؿ بدرجة الرضا والاشباع المتحققة 
 التالي:الشكؿ وىو ما يوضحو لديو جراء الحصوؿ عمى ىذه الخدمة، 

 (: الجودة من منظور الادارة والزبون1.2شكل )

تقييـ جودة الخدمة مف وجية نظر الزبوف، دراسة حالة مؤسسة البريد  :(2008) يحة، ر.صمالمصدر: 
 .33، صجامعة الحاج لخضر، الجزائر، والمواصلات، رسالة ماجستير

ويتضح لمباحث بأف جودة الخدمة في أي منظمة خدمية تتحقؽ بالدرجة الاولى بالتركيز عمى 
والمستفيديف مف الخدمة، حيث ىؤلاء ىـ الاجدر  وجية النظر الخارجية كما يدركيا العملاء

والاقدر بتقييـ جودة الخدمة ولكف يجب اف تكوف المعايير المعتمدة مناسبة وشمولية وتؤخذ بعيف 
 الاعتبار وجية النظر الداخمية المتمثمة في الادارة بشكؿ يحقؽ حمقة متصمة بيف الادارة والزبوف.

تستمد مف الخصائص  Quality Serviceالخدمة ونخمص بأف الصعوبات في تعريؼ جودة 
وتميؿ غالبية التعريفات الحديثة لجودة الخدمة  مخدمات قياساً إلى السمع المادية،العامة المميزة ل

عمى أنيا" معيار لدرجة التطابؽ الأداء الفعمي لمخدمة مع توقعات الزبائف ليذه الخدمة"، 
  (91، ص2006)المحياوي، 
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 اف جودة الخدمة: ثالثاً: أىد 2.2.3

لياس( ىما كالتالي:  ىناؾ نوعاف مف أىداؼ الجودة كما ذكر )السمطي، وا 

أىداؼ تخدـ ضبط الجودة وىي تتعمؽ بالمعايير التي ترغب المنظمة في المحافظة عمييا ‌- أ
وىي تصاغ عمى مستوى المنظمة ككؿ وذلؾ باستخداـ متطمبات ذات مستوى أدنى تتعمؽ 

 ورضا الزبائف. بصفات مميزة مثؿ الأماف
أىداؼ تحسيف الجودة وىي غالباً ما تنحصر في الحد مف الأخطاء والفاقد وتطوير منتجات ‌- ب

 ( 19، ص2008جديدة ترضي الزبائف بفاعمية اكبر. )رشواد، 

مػا ك ىػي ،صنؼ قاسـ المحياوي في كتابو "إدارة الجودة في الخدمات" أىداؼ الجودة الى خمػس فئػات
 التالي:في الشكؿ  تظير

 (: اىداف الجودة2.2شكل )

 ، درا الشروؽ،"إدارة الجوة في الخدمات. مفاىيـ وعمميات تطبيقيات" (:2006. )ؽ ،المحياويالمصدر: 
 .38، الاردف، صعماف

 أىداؼ الأداء الخارجي لممنظمة ويتضمف الأسواؽ والبيئة والمجتمع. .1
 أىداؼ أداء المنتج وتناولت حاجات الزبائف والمنافسة. .2
 مقدرة العمميات وفاعميتيا وقابميتيا لمضبط. العمميات وتضمفأىداؼ  .3
أىداؼ الأداء الداخمي وتعني مقدرة المنظمة وفاعميتيا ومدى استجابتيا لمتغيرات ومحيط  .4

 العمؿ.
 أىداؼ الأداء لمعامميف وتشمؿ الميارات والقدرات والتحفيز وتطوير العامميف. .5

ظة المحافبالتالي الخدمة ىو تحقيؽ عائد اقتصادي و ويتضح لمباحث بأف اىـ ما تيدؼ اليو جودة 
 عمى بقاء واستمرارية المنظمة.
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 رابعاً: أىمية جودة الخدمة:2.2.4 

، 2006 ،الدرادكػػػػػة)كػػػػػالآتي وىػػػػػي  الزبػػػػػائف أو لمجػػػػػودة أىميػػػػػة كبيػػػػػرة سػػػػػواء بالنسػػػػػبة لممؤسسػػػػػات 
 (:62ص

 أىمية الجودة بالنسبة لمزبوف: .1
 تجابة لتوقعاتيـ؛إشباع حاجات ورغبات الزبوف والاس 
 .تحقيؽ رضا الزبوف وزيادة درجة ىذا الرضى 

 أىمية الجودة بالنسبة لممؤسسة: تظير مف خلاؿ: .2
 تحقيؽ ولاء العميؿ؛ 
 .إعطاء ميزة وتنافسية لمنتج 
  يترتػػػػػب عمػػػػػػى غيػػػػػاب الجػػػػػػودة )ظيػػػػػور منتجػػػػػػات معينػػػػػة( تحمػػػػػػؿ المؤسسػػػػػة لتكػػػػػػاليؼ

شػػػػػػػؿ الػػػػػػػداخمي ويترتػػػػػػػب والمقصػػػػػػػود بيػػػػػػػا ىنػػػػػػػا تكػػػػػػػاليؼ الف باىظػػػػػػػة داخػػػػػػػؿ المؤسسػػػػػػػة
)خسػػػػارة قيمػػػػة مسػػػػتمزمات الإنتػػػػاج المسػػػػتخدمة والتكػػػػاليؼ المرتبطػػػػة عمييػػػػا مػػػػا يمػػػػي: 

 ،بالإصػػػػػلاح والتكػػػػػاليؼ المرتبطػػػػػة بوقػػػػػؼ الإنتػػػػػاج لمعرفػػػػػة نػػػػػوع العيػػػػػب وأسػػػػػبابو...(
تحمػػػػػػػػؿ المؤسسػػػػػػػػة ايضػػػػػػػػاً لتكػػػػػػػػاليؼ الفشػػػػػػػػؿ الخػػػػػػػػارجي ويترتػػػػػػػػب عميػػػػػػػػو مػػػػػػػػا يمػػػػػػػػي: و 

لتعويض المػػػػػػػػادي، التكػػػػػػػػاليؼ المتربطػػػػػػػػة )تكػػػػػػػػاليؼ الصػػػػػػػػيانة، مطالبػػػػػػػػة العميػػػػػػػػؿ بػػػػػػػػا
 (30، ص2016، صميحةبالإساءة إلى سمعة المؤسسة وفقدانيا لزبائنيا(. )

  ،الارتقػػػػػػػػاء بمقػػػػػػػػاييس الجػػػػػػػػودة لموصػػػػػػػػوؿ إلػػػػػػػػى مسػػػػػػػػتوى الجػػػػػػػػودة العالميػػػػػػػػة. )أحمػػػػػػػػد
 (36، ص2012

اشباع لرغبات العميؿ )متمقي الخدمة( وتمبية  لباحث بأف اىـ ما تحققو الجودة ىويرى ا 
وبتالي تؤثر في قراره في التعامؿ مع المنظمة لمرة اخرى مستقبلًا، وليذا القرار  حتياجاتوا

، ولا يمكف لمنظمة اف تحقؽ رضا العميؿ انعكاساتو المالية والاقتصادية عمى المنظمة
 بدوف الاىتماـ النظري والعممي بجوانب الجودة في خدماتيا.
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 ودة:جومؤشرات قياس ال خامساً: أبعاد 2.2.5

لا يوجد اتفاؽ بيف الكتاب والباحثيف حوؿ ماىية الأبعاد التي تنطوي عمييا جودة الخدمة، لكف ىناؾ 
أتفاؽ عمى تحديد ىذه الأبعاد، اذ عمؿ الباحثوف في مجاؿ دراسة جودة الخدمة، عمى إيجاد المؤشرات 

 Psrasuarman et)بو المناسبة لتقييـ جودة الخدمة مف وجية نظر متمقي الخدمة، إلا أف ما قاـ 
al)  يعتبر النقمة النوعية في مجاؿ أبعاد جودة الخدمة، حيث نتيجة لمبحث في مكونات جودة الخدمة

( الشيير والذي SURVQUALمف وضع نموذج الفجوات لقياس جودة الخدمة والمعروؼ بػػػػ ) اتمكنو 
، 2014ىذا النموذج. )باباف، ( والاسـ يمثؿ اسماء الباحثيف الثلاثة القائميف عمى PZBيرمز لو )

 ( 333ص

( أف لجودة الخدمة خمسة معايير أساسية ىي الضماف والاعتمادية Kotler, 2000, 230يرى )
 والاعتناؽ والاستجابة والممموسية.

( إف لجودة الخدمة أربعة معايير أساسية ىي التفوؽ وتحقيؽ التوقعات Massy, 2003, 46ويشير )
 فات.والقيمة ومطابقة المواص

(. Lovelockإلى وجود عشرة معايير يستخدميا الزبوف لتقييـ جودة الخدمة ) آخروفوأشار كتاب 
 ( 17، ص2008)أوسو، بطرس، 

مػػػػػف بمػػػػػوة وتحديػػػػػد المحػػػػػددات الرئيسػػػػػية لمخدمػػػػػة أو  1985عػػػػػاـ  وزمػػػػػلاؤه Parasuramanتمكػػػػػف 
لمتعمقػػػػػػػة والتػػػػػػػي الأبعػػػػػػػاد الخاصػػػػػػػة بجػػػػػػػودة الخدمػػػػػػػة بواسػػػػػػػطة سمسػػػػػػػمة مػػػػػػػف المقػػػػػػػابلات الجماعيػػػػػػػة ا

وصػػػػػمت مػػػػػف حيػػػػػث عػػػػػددىا إلػػػػػى عشػػػػػرة أبعػػػػػاد وىػػػػػي الممموسػػػػػية، الموثوقيػػػػػة، الاسػػػػػتجابة، الكفػػػػػاءة، 
يصػػػػػػاؿ الخدمػػػػػػة. )سػػػػػػمطاني، يحيػػػػػػاوي،  الكياسػػػػػػة، المصػػػػػػداقية، الآمػػػػػػاف، فيػػػػػػـ الزبػػػػػػوف، الاتصػػػػػػاؿ وا 

 (225، ص2015

بأبعاد ومحددات  بناء عمى ما سبؽ بأف ىناؾ عدة توجيات بيف الباحثيف فيما يتعمؽ يتضح لمباحث
جودة الخدمة، حيث يعود الاختلاؼ والتبايف في تناوؿ موضوع ابعاد الخدمة لمتبايف في طبيعة 
الخدمة والجية المقدمة ليا والبيئة المحيطة والعوامؿ المؤثرة بالخدمات بشكؿ عاـ، لذلؾ يعتقد الباحث 

ية في تناوؿ ذلؾ القطاع، واف باف يجب بناء مقياس وابعاد خاصة بكؿ قطاع تحقؽ الدقة والموضوع
 يحقؽ نتائج سيئة. قد الاعتماد عمى مقياس وابعاد معينة لجميع القطاعات الخدمية
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 :وىيخمسة أبعاد باحثوف عمى دمج تمؾ الأبعاد في ( باتفاؽ الIncesu & Asikgilواشار )
، 2017، آخروفأحمد و ) الممموسية ، الاعتمادية، الاستجابة، الأماف أو الثقة، التعاطؼ.

 وزملاؤه.  (Psrasurman) ، وىذا ما توصؿ اليو ايضا كؿ مف(204ص

وتتمثؿ  معتمدة في الحكـ عمى جودة الخدمة،وتعتبر الأبعاد الخمسة السالفة الذكر أىـ المؤشرات ال
 (Sharma, 2016, p58) ىذه المؤشرات او الأبعاد في التالي:

تقديـ الخدمة، وتشمؿ المعدات ومظير ىي العناصر المادية ل :Tangibilityالممموسية  .1
، 2011 إسماعيؿ، العامميف عمييا، والمظير العاـ والتصميـ الداخمي لممكتب. )حمودي،

(، وتتمثؿ الممموسية بالجوانب المرتبطة بتقديـ الخدمة كالمباني والأثاث والتقنيات 108ص
 (105، ص2013الحديثة المستخدمة في تقديـ الخدمة ومظير موظفي المكتب. )بخوش، 

يشير ىذا المعيار إلى قدرة مورد الخدمة )مقدـ الخدمة( عمى  :Reliabilityالاعتمادية  .2
إنجاز أو أداء الخدمة الموعودة بشكؿ دقيؽ يعتمد عميو، حيث يبحث المستفيد مف الخدمة عف 

، وتعني (142، ص2009، العلاؽ، الطائي). فيما يخص الوقت والجودةالخدمة الدقيقة 
دى القدرة عمى أداء الخدمة حسب ما تـ تحديده مسبقاً وبشكؿ موثوؽ ودقيؽ وفي ايضا م

 ( 722، ص2016، آخروفو  عيد)أبو الوقت المناسب. 
وتعني سرعة الإنجاز ومستوى المساعدة المقدـ لممستفيد  :Responsiveness الاستجابة .3

مقدـ الخدمة عمى وتتعمؽ بقدرة  ،(145، ص2009، العلاؽ، الطائي) مف قبؿ مقدـ الخدمة.
الإستعداد لتقديـ الخدمة لمعميؿ بشكؿ دائـ وقدرتو عمى تقديـ الخدمة في الوقت الذي يحتاج 
إلييا العميؿ، إلى جانب شعور مقدـ الخدمة بالحماس والسعادة عند تقديـ الخدمة لمعميؿ 

 ( 72، ص2007، بوعنافومدى جاىزيتو لذلؾ. )
ويقاس ىذا المعيار بدرجة خمو الخدمة مف  :Assuranceالأمان أو الثقة او المصداقية  .4

 (19، ص2005 عريضة،)الخطورة والشؾ قبؿ وأثناء وبعد تأديتيا. 
شعاره لمودة والصداقة مع العميؿ، ويعني إبداء روح ا :Empathy التعاطف .5 وتقدير ظروفو وا 

  (105، ص2013، بخوش) بأىميتو والرغبة في تقديـ الخدمة لو في الوقت الذي يطمبو.
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 إلى أف جودة الخدمة يتضمف عنصريف أساسييف وىما: Gronroosمف ناحية أخرى أشار 

 Technical Qualityالجودة الفنية او التقنية  .1
 Functional Qualityالجودة الوظيفية   .2

 أضيؼ بعد ثالث أطمؽ عميو الجودة المروجةالى انو   Gronroosوأشار 

ؿ يشير إلى الجوانب الكمية لمخدمػة والتػي يمكػف التعبيػر ( بأف البعد الأو Batesonويرى الباحث )
مثػػؿ: المعػػدات والوسػػائؿ والأدوات التػػي يسػػتخدميا مقػػدـ الخدمػػة لتأديػػة الخدمػػة عنيػػا بشػػكؿ كمػػي 

  (23، ص2005، ضةيعر )وسرعتو وخبرتو في العمؿ. 

ى مستويات ( الى اف بعد الجودة الفنية وىو ما يقدـ مف الخدمة ويشير  إلGronroosكما يرى )
الأداء الناتجة عف إستخداـ الوسائؿ التكنولوجية  والمادية في تقديـ الخدمة، مثؿ زمف الانتظار في 

 (Sandhu, Bala, 2011, p222) طابور البنؾ. 

ويؤكد الباحث عمى أىمية الجودة الفنية او التقنية في المنظمات البريدية وضرورة التركيز عمييا 
عمى بقاءىا في ظؿ  يد ورضا الزبوف في المستقبؿ وتحافظبية عمى البر لكونيا تحقؽ نتائج ايجا

 التكنولوجيا الحديثة والبيئة المحيطة المتغيرة بسرعة.

تفاعؿ بيف مقدـ الخدمة والمستفيد منيا، وىنا تعني الجودة الوظيفية  (، بأف2003ويشير )الشورة،
 .لعنصر البشريتبرز خاصية الجودة الوظيفية والتي تعتمد بالأساس عمى ا

( بأف البعد الثاني الجػودة الوظيفيػة وتعنػي كيفيػة تقػديـ الخدمػة، فيػو يشػير Gronroosكما يشير )
إلػى أمػور يصػعب قياسػيا بدقػة مقارنػة بالعناصػر المكونػة لمجػودة الفنيػة، مثػؿ: سػموؾ العػامميف فػػي 

 (Sandhu, Bala, 2011, p222)المؤسسة ومظيرىـ وطريقة تعامميـ مع المستفيد. 

 Corporateالصورة الذىنية لممنظمة )بأنو  ويشير اليو )معلا(، والبعد الثالث الجودة المروجة
Image والذي يعكس انطباعات العملاء عف المنظمة والتي تتوقؼ بدورىا عمى تقييـ العملاء )

الزبائف مف لمجوانب الفنية والوظيفية لمخدمة، ويعبر ىذا البعد عف الصورة المنقولة عف الجودة إلى 
 (51، ص2006)الخالدي،  خلاؿ وسائؿ الترويج المختمفة.
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  (172، ص2016، محمود)الجودة تتكوف مف نوعيف، ىما: ف أب (ابو رماف) أشار

 ترتبط بما يحصؿ عميو المستفيد فعلا مف الخدمة.: و الفنيةالجودة  .1
  الجودة الوظيفية: وترتبط بالطريقة التي تؤدى او تقديـ بيا الخدمة. .2

لجودة بعدي جودة الخدمة والمتعمقة باجودة الخدمة المدركة والتي تظير  ويوضح الشكؿ أدناه
 الوظيفية والجودة التقنية والفجوة بيف ادارؾ الخدمة والخدمة المتوقعة.

 (: جودة الخدمة المدركة3.2شكل ) 

ف مف قطاع البريد الأردني (: تقييـ جودة الخدمة البريدية المقدمة لممستفيدي2005) .عريضة، عالمصدر: 
 .23، صبعد الخصخصة، رسالة ماجستير، جامعة آؿ البيت، الاردف

بناء عمى ما سبؽ، الى اف الصورة الذىنية لممنظمة تتكوف مف الجودة الوظيفية بابعادىا  يتضح لمباحث
 ف ادراؾ الخدمةالفجوة بي تظير، وايضاً (3.2)المبينة في الشكؿ السابؽ رقـ و والجودة الفنية بابعادىا 

مف خلاؿ المقارنة بيف الخدمة  الصورة الذىنيةوتظير ، مف قبؿ العميؿ والخدمة المتوقعة الفعمية
 بالجودة الوظيفية والجودة الفنية. بناء عمى المحاور الخاصة المدركة والخدمة المتوقعة
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 سادساً: طرق قياس جودة الخدمة:2.2.6 

ف لتقييـ جودة في مجاؿ الخدمات يعتمداف بشكؿ اساسي لقد توصؿ الباحثوف إلى تحديد نموذجي
 عمى مجموعة مف المؤشرات التقييمية قابمة لمتكيؼ أو التعديؿ حسب نوع الخدمة.

 ,Parasuramanوقػد توصػمت الدراسػات التػي قػاـ بيػا ) (:Servquelنموذج الفجدوة ) .1
ت الرائػػدة التػػي ( وزمػػلاؤه لنمػػوذج الفجػػوات المعػػروؼ سػػرفكواؿ، وتعتبػػر مػػف الدراسػػا1985

 ( 257، ص2007 عبدالعزيز، . )سميماف،استيدفت تعريؼ جودة الخدمة وطرؽ قياسيا

وزملاءه مف خلاؿ الدراسات إلػى إف المحػور الأساسػي فػي تقػديـ جػودة الخدمػة  Berryوقد توصؿ 
يا واف وفؽ النموذج يتمثؿ في الفجوة بيف إدراؾ الزبوف لمستوى الأداء الفعمي لمخدمة وتوقعاتو بشأن

 ,Hoffmanالخدمة وتسويقيا وتقديميا )ىذه الفجوة تعتمد عمى طبيعة الفجوات المرتبطة بتصميـ 
Bateson ،81، ص2012(. )الخفاجي) 

 )et al, 2005, p916) Nitin Seth ويتضمف النموذج خمسة فجوات ىي : 

 لفجػػػػػػػػوة الأولػػػػػػػػى: الفػػػػػػػػرؽ بػػػػػػػػيف توقعػػػػػػػػات الزبػػػػػػػػائف وتصػػػػػػػػورات الادارة مػػػػػػػػف تمػػػػػػػػؾ ا
  التوقعات، أي تعبر ىذه الفجوة عدـ معرفة الادارة ما يتوقعو المستيمكوف.

  الفجوة الثانية: الفرؽ بيف مواصفات الخدمة او معايير جودة الخدمة مف وجية
 بائف.نظر الزبوف )متمقي الخدمة( وتصورات الادارة لتوقعات الز 

  ،الفجوة الثالث: الفرؽ بيف مواصفات الخدمة المصممة والخدمة الفعمية في الواقع
 وىي تعبر عف الفجوة في أداء الخدمة.

  الفجوة الرابعة: الفرؽ بيف الخدمة المروجة والخدمة المقدمة، وىي تشير لمفجوة
 بيف الوعود والترويج لمخدمة والخدمة المقدمة الفعمية.

 دراكو لمخدمة الفجوة الخامسة : تتمثؿ بالفرؽ بيف توقعات الزبوف)متمقي الخدمة( وا 
المقدمة بالفعؿ وتكوف محصمة لجميع الفجوات السابقة، حيث يتـ عمى أساسيا 

 الحكـ عمى جودة المنظمة ككؿ.
وبتعبير آخر: التعرؼ وتحديد مدى التطابؽ بيف الخدمة المتوقعة والمدركة فعمياً مف طرؼ  

  .الزبوف

https://www.emeraldinsight.com/author/Seth%2C+Nitin
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 التوقعات. –جودة الخدمة)الفجوة( = الإدراكات عنيا بالصيغة التالية:  ويعبر
 ه الشكؿ التالي:وىو كما يظير  

 (: نموذج الفجوة4.2شكل )

قياس جودة الخدمات التي تقدميا شركة جواؿ مف وجية نظر الزبائف في " :(2011) .إ ،العالوؿالمصدر: 
 .18، صسطيفير، جامعة الأزىر، فممحافظة غزة، رسالة ماجست
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  (:Servperf نموذج الاتجاه )  .2

( نتيجػة 1992) عػاـ( وقػد ظيػر Servperfذكر معلا في دراسػتو بػأف ىػذا النمػوذج يعػرؼ باسػـ )
( والجػودة فػي إطػار ىػذا النمػوذج مفيػوـ اتجػاىي Taylor, Croninدراسات التي قاـ بيا كؿ مف )

ة ويعػػػرؼ الاتجػػػاه عمػػػى انػػػو تقيػػػيـ الأداء عمػػػى يػػػرتبط بػػػإدراؾ الزبػػػوف لػػػلداء الفعمػػػي لمخدمػػػة المقدمػػػ
  (82، ص2012 الخفاجي،)أساس مجموعة مف الأبعاد المرتبطة بالخدمة المقدمة. 

( عمى أساس رفض فكرة الفجوة في تقييـ جودة الخدمة ويركز Servperf) الاتجاه يقوـ نموذج
الخاصة بالعميؿ فقط، لذلؾ عمى تقييـ الأداء الفعمي لمخدمة، أي التركيز عمى جانب الإدراكات 

فجوة الخدمة يتـ التعبير عنيا كنوع مف الاتجاىات، وىي دالة لإدراكات العملاء السابقة وخبرات 
 وتجارب التعامؿ مع المنظمة ومستوى الرضا عف الأداء الحالي لمخدمة.

لأداء فالرضا حسب ىذا النموذج يعتبر عاملا وسيطا بيف الإدراكات السابقة لجودة الخدمة وا
، 2013 بخوش،)الحالي ليا وضمف ىذا الإطار تتـ عممية تقييـ جودة الخدمة مف طرؼ العميؿ. 

  (106ص

 ( 19، ص2011يتضمف نموذج الاتجاه كأسموب لتقييـ جودة الخدمة الأفكار التالية: )العالوؿ،

 دد بشكؿ كبير تقييـ العميؿ لجودة الخدمة المقدمة فع ميا مف أف الأداء الحالي لمخدمة يح 
 المؤسسة الخدمية.

  ارتباط الرضا بتقييـ العميؿ لجودة الخدمة أساسو الخبرة السابقة في التعامؿ مع المؤسسة
 أي أف التقييـ عممية تراكمية طويمة الأجؿ نسبيا.

  ، تعتبر المؤشرات المحددة لمستوى الجودة )الممموسية، الاعتمادية، الاستجابة، الأماف
 .(Servperf)مستوى الخدمة وفؽ نموذج  لتقييـة والتعاطؼ( ركيزة أساسي

وما يزاؿ الجدؿ مستمرا حوؿ فاعمية كؿّ مف ىذيف النموذجيف في قياس وتقييـ جودة الخدمة. وفي 
ىذا الإطار، انقسـ الباحثوف إلى فريقيف ما بيف مؤيد ومعارض لكؿ نموذج منيما، الأمر الذي 

، صميحةتطبيقية للإسياـ في حسـ ىذا الجدؿ. )يستوجب ضرورة القياـ بمزيد مف الدراسات ال
 (31، ص2008
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، والذي تـ تطويرىا مف قبؿ (Servperf) وسرفبارؼ (،(Servquel يتضح بأف مقياس سرفاكواؿ
العديد مف الباحثيف، غير صالح في العديد مف القطاعات، حيث شككت العديد مف الدراسات في 

ضروري مراعات الاختلافات بيف طبيعة الخدمات المقدمة ال ىذه المقاييس لمتعميـ، لذلؾ مفقابمية 
في القطاعات المختمفة، ومف غير المنطؽ استخداـ مقياس واحد او اكثر لجميع القطاعات 
الخدمية، فمكؿ مؤسسة خدمية خصوصيتيا وظروفيا، بؿ ايضا لكؿ خدمة طبيعتيا الخاصة التي 

  يجب اخذىا بعيف الاعتبار عند تقييـ جودة الخدمة.

ضرورة بناء وتطوير مقياس خاص بكؿ قطاع بؿ اكثر مف ذلؾ تطوير مقياس لطبيعة  تبرزلذلؾ 
الخدمات وليس لطبيعة المؤسسات الخدمية، وتعود ىذه النظرة لطبيعة الخدمة وخصائصا 
المشابكة التي مف الممكف اف تختمؼ في داخؿ المؤسسة الخدمية الواحدة، لذلؾ نجد مف 

 )المكتبية، المصرفية، الفندقية، البريدية، الخدمات في القطاعات كافةالضروري قياس جودة 
الخاصة ظروؼ الالجوية ... ( كلًا حسب طبيعة القطاع وطبيعة الخدمة المقدمة و  الاتصالات،

 2016) ،)بوعبدالله .بكؿ منظمة خدمية عمى حده

النموذج  وستطرؽ الى ؿبمزيد مف التفصي في المبحث التالي الجودة البريدية ستتناوؿ الدراسة
حيث  ،(PostQual)المستخدـ لقياس جودة الخدمة البريدية، والمعروؼ بنموذج الجودة البريدية 

اجريت عميو تعديلات في جميع جوانبو وتـ تطويره ليتناسب وطبيعة الخدمات المقدمة في البريد 
  .الفمسطيني
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 المبحث الثالث: جودة الخدمة البريدية 2.3

 جودة الخدمة البريدية:مفيوم أولًا: 2.3.1  

خدمة البريدية مف الموضوعات التي تتصؼ بقمة الدراسات التي أجريت مف يعتبر موضوع جودة ال
 حوليا في مجاؿ جودة الخدمة بشكؿ عاـ.

وتبرز أىمية جودة الخدمة البريدية مف كونيا عنصراً حاسماً في تحقيؽ الميزة التنافسية لمعظـ 
ريدية، ومف كونيا مفتاحاً اساسياً في نجاح العممية داخؿ المؤسسة البريدية. وعمى المؤسسات الب

الرغـ مف تزايد الاىتماـ بجودة الخدمة في مؤسسات البريد إلا أنو لـ يصؿ إلى مرتبة الجودة في 
، 2016الدراسات المطروحة بيذا الشأف. )الدليمي،  خرى، نظراً لقمةقطاعات الخدمية الأال

  (90ص

بأف السبب في قمة الدراسات في مجاؿ جودة الخدمة البريدية ىو الاىماؿ الذي  لباحثا ىير 
تعرض لو القطاع بعد ظيور التكنولوجيا الحديثة المتطورة والبريد الالكتروني والاجيزة الذكية، 

ولة حيث اعتقد الغالبية العظمى مف الناس اف البريد اصبح مف الاماكف التراثية والتاريخية في الد
 والتي لا تعبر عف حالة اقتصادية او نشاط اقتصادي.

تطورت المؤسسات البريدية العامة والخاصة لتقديـ خدمات مالية وبريدية لتصبح بذلؾ جزء مف 
نظاـ العولمة وانفتاح الاسواؽ باعتبارىا الجية المسؤولة عف استقباؿ وارساؿ البضائع والمواد 

افة لكونيا احدى دعائـ التجارة الالكترونية في العالـ، حيث اف البريدية والمواد الثقافية، بالإض
الخدمات المالية المتعددة التي تقدـ بواسطة مكاتب البريد، والتي ما يميزىا كمؤسسة انيا منتشرة 

طؽ الريفية مع في كافة الاماكف سواء عمى مستوى الولايات والمدف الرئيسية والقرى والمنا
جاؿ النقؿ والاتصاؿ والتواصؿ بما يجعؿ طبيعة عمميا حيوية في مىذه المنظمات تخصص 

 دمات مساندة لجميع القطاعات الاقتصادية.ومميزة ويمكف اعتبار الخدمات البريدية في الدولة خ

( جودة الخدمة البريدية عمى أنيا "الملاءمة للاستخداـ" ومف ىذا المنطمؽ Joseph Mويعرؼ )
البريدية المقدمة لمعميؿ، وبتالي كمما كانت ىذه الخدمات ينبني عمى أساس ملاءمة الخدمات 

متنوعة وملائمة لرغبات واحتياجات مختمؼ شرائح العملاء فإف ذلؾ يعني بأف ىنالؾ جيداً مميزاً 
 (16، ص2005)عريضة،  لدى المؤسسة البريدية في موضوع جودة الخدمة التي تقدميا.
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أنيا حكـ شامؿ أو موقؼ يتعمؽ بنجاح  جودة الخدمة عمى وزملاءوه Parasuramanعرؼ 
الخدمة، ويعتبر الرضا بطريقة معينة جزء مف التعامؿ والذي بدوره يؤثر في الحكـ الشامؿ أو 

( ويتضح لمباحث بأف مفيوـ جودة 343، ص2014الموقؼ الخاص بنجاح الخدمة. )نورالله، 
احتياجات ورغبات العملاء ؽ الخدمة البريدية ينبني عمى أساس مدى التزاـ مكتب البريد بتحقي

لجودة الخدمة  )متمقي الخدمة(، حيث يعتبر ذلؾ حجر الاساس في أي عممية تحسيف وتطوير
 متمقي الخدمات. رضا تحقيؽ والتي تنعكس عمى البريدية

كمػػػػػػا تعػػػػػػرؼ جػػػػػػودة الخدمػػػػػػة البريديػػػػػػة عمػػػػػػى انيػػػػػػا الجػػػػػػودة التػػػػػػي يجػػػػػػب اخػػػػػػذىا بعػػػػػػيف الاعتبػػػػػػار 
عتمػػػػػػاد عمػػػػػػى القػػػػػػدرات الذاتيػػػػػػة وانشػػػػػػاء وحػػػػػػدات مراقبػػػػػػة الجػػػػػػودة لتحقيػػػػػػؽ الربحيػػػػػػة مػػػػػػف خػػػػػػلاؿ الا

ونظػػػػػػاـ الػػػػػػرد عمػػػػػػى شػػػػػػكاوى العمػػػػػػلاء وخطػػػػػػة التػػػػػػدريب المسػػػػػػتمر لممػػػػػػوظفيف لإقامػػػػػػة علاقػػػػػػة مػػػػػػع 
 (Azizzadeh et al, 2013, p114)العملاء لضماف الاستمرارية. 

ة التي تيدؼ كما عرؼ احدىـ المنتج البريدي بأنو خميط مف الخصائص الممموسة وغير الممموس
أساس إلى إشباع حاجات ورغبات المستيمؾ " كالطرود، البرقيات، الطوابع البريدية، التحويلات 

  ( 161، ص2007براينيس، المالية، ... إلخ. )

بأف جودة الخدمة ىي مجموعة خصائص الخدمة القادرة عمى  (Russell&Taylor)ويرى كؿ مف 
فيروف بأنيا تطابؽ الخدمة لتوقعات وتفضيلات  (lezzoni&Davisإشباع حاجات معينة أما )

ويرى الباحث بذلؾ اف جودة الخدمة البريدية ىي  (180، ص2013، ، جمعةالزبائف. )نوري
مجموعة العناصر المتكاممة مف حيث الدقة والسرعة وسيولة الوصوؿ والاختصار في الوقت 

قي الخدمة واشباع حاجات معينة والتقميؿ في التكاليؼ التي تعمؿ بمجمميا عمى تحقيؽ رضا متم
 لديو.

عمى أنّو: المستوى الذي تتحقؽ فيو  الخدمات البريديةجودة وبناء عمى ما سبؽ يعرؼ الباحث 
احتياجات متمقي الخدمة البريدية في الوقت الحاضر او في المستقبؿ في مكاتب البريد العامة 

ت مؤسسة خاصة لا تتبع لمدولة، والتي التابع لمحكومة او المؤسسة البريدية الخاصة في حاؿ كان
رونية تساىـ بدورىا في اشباع احتياجاتو ورغباتو في مجاؿ التواصؿ والاتصاؿ والتجارة الالكت

 والخدمات المالية البريدية والخدمات الوسيطة.
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 (:POSTQUAL) : مقياس جودة الخدمة البريديةثانياً 2.3.2 

والمقالات والابحاث في نطاؽ قياس جودة الخدمة، بعد الاطلاع عمى الدراسات السابقة يتضح 
بأنو لا يوجد مقياس خاص لمجودة البريدية فغالبية الدراسات تقيـ جودة الخدمة البريدية اعتماداً 
عمى المقاييس التقميدية لمجودة والمنطمقة اساسا مف الابعاد الخمس لجودة الخدمة وبالاعتماد عمى 

سبؽ ذكرىا فيما سبؽ في طرؽ قياس جودة الخدمة، وبناء عمى مقياس سرفاكوؿ وسرفبارؼ والتي 
بنفس المقياس مع اجراء ذلؾ تقاس جودة الخدمة المكتبية والمصرفية والفندقية والبريدية والصحية 

 .2016) ،بوعبدالله) .ت الطفيفة عمى بنود ىذه المقاييسالتغيرا

مقياس قياس لجودة الخدمة البريدية وىو ولذلؾ تعتبر ىذه الدراسات الدراسة الاولى التي تستخدـ م
(Postqual) 2016)،بوعبداللهتوصؿ اليو الباحث ) ، والذيلمجودة البريدية في حدود عمـ الباحث 

، وجاء استخداـ ىذا المقياس سعياً مف الباحث لموصوؿ لنتائج قريبة مف الواقع فيما يخص تقييـ 
دراسة صيؿ نقلًا عف ياس بشيء مف التفوفيما يمي سنتناوؿ المق ،جودة الخدمة البريدية

 (2016، بوعبداللهالباحث)

يفترض أصحاب مقياس سيرفكواؿ، الذي طور في بيئة الدوؿ المصنعة، أنو صالح، مع تعديلات 
ضرورة مراعاة  بينت ير أف عدة دراساتي قطاع خدمي ولأي سياؽ اقتصادي؛ غقميمة، لأ

قتصادية عند تصميـ الأدوات العممية لقياس الجودة الاختلافات بيف الثقافات وبيف السياقات الا
 (. Karatepe et al) المدركة

ويرى ذلؾ أف موقؼ الزبوف مف مستوى الخدمة، والاستعداد لمتعبير عنو، وطريقة ىذا التعبير، 
كميا قد تتبايف مف بمد لآخر، بحسب الثقافة السائدة وبحسب مستوى الرفاه؛ فما يعد جيدا أو مقبولا 

 .(Ueltschy) جتمع ما قد لا يكوف كافيا في مجتمع آخر أو لا يكوف ميما أصلافي م

ومف ىذا المنطمؽ في دراسة سابقة تمت عمى عدة قطاعات خدمية، منيا الخدمة البريدية في 
، حتى مع إدخاؿ تعديلات عميقة كمية الخماسية الشييرة لسرفكواؿالجزائر، تبيف عدـ ثبات اليي

 .(122، ص2016، بوعبدالله)عميو. 
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( في دراستو إلى تقسيـ جودة الخدمة البريدية في الجزائػر إلػى ثػلاث 2016، بوعبدالله) توصؿ الباحث
أبعاد: جودة الاستقباؿ)الجودة الوظيفية(، جودة الأداء، جودة معالجة الشكاوى. ىذا التقسيـ يقتػرب فػي 

( ولييتيػػػػػػػػػػػاف Gronroos:1984) بعديػػػػػػػػػػػو الأولػػػػػػػػػػػيف مػػػػػػػػػػػف التقسػػػػػػػػػػػيـ الػػػػػػػػػػػذي أكػػػػػػػػػػػد عميػػػػػػػػػػػو قرونػػػػػػػػػػػوز
(Lehtinen:1983 ؛ حيث قسػما جػودة الخدمػة إلػى قسػميف: مػا يقػدـ وكيػؼ يقػدـ، أو الجػودة التقنيػة)

والجػػودة الوظيفيػػة، وىػػو تقسػػيـ معتمػػد الآف مػػف قبػػؿ مؤشػػرات وطنيػػة لرضػػا المسػػتيمؾ )مثػػؿ المؤشػػر 
 الأمريكي والمؤشر الإرلندي( ودولية)مثؿ المؤشر الأوروبي(.

ارة بأف مكوني الاستقباؿ والأداء نجدىما أيضا في نتائج بعض الأبحاث مثؿ دراسة كما تجدر الاش 
، مخرج ( الذي يقسـ أبعاد جودة الخدمة إلى: تقديـ الخدمةRust and oliverروست وأولفر )

( أيضا توصمت إلى نتيجة Brady and Croninدراسة برادي وكرونز) الخدمة، ومحيط الخدمة،
 د جودة الخدمة إلى: جودة التعامؿ، جودة ناتج الخدمة، وجودة المحيط المادي.قريبة، إذ قسمت أبعا

 McDouqall andوظيرت مصداقية المعايير نفسيا في دراسة ماؾ دوجاؿ ولوفاسؾ )
Levesque ،( ىي الأخرى، حيث قسمت المعايير إلى ىيكمية ثلاثية: القيمة المستفادة )زمف الانتظار

ؤ(؛ جودة المعاممة )الاستقباؿ، السموؾ والخبرة(، وجودة المحيط المادي )حالة الجوانب المادية والتكاف
 الأجواء، التصميـ، والعوامؿ الاجتماعية(. 

( Oloughlin and Coendersوفيما يخص الخدمة البريدية بالذات؛ في دراسة ألوقمف وكوندرز )
ثاف إلى أف بعدي جودة المخرج عمى الخدمة في مكتب بريدي في جزيرة "ماف" بإرلندا، توصؿ الباح

وجودة المستيمؾ متمايزيف، وأف جودة المخرج أكثر أىمية مف حيث كونيا ىي فقط تؤثر عمى القيمة 
( في دراستو Kristensen et al) آخروفالمدركة والرضا. النتيجة نفسيا توصؿ إلييا كريستانسف و 

 (2016، بوعبدالله) عمى البريد في الدنمارؾ.

(، الى اىمية مكوف معالجة الشكاوى، 2016، بوعبداللهالخاصة بالبريد توصؿ الباحث )في الدراسة 
مف العمؿ اليومي لمكاتب البريد، حيث أف المؤسسة قد  يث تمثؿ معالجة الشكاوى نسبة ميمةح

تختمؼ طريقة تعامميا اثناء تقديـ الخدمة الفعمية عنيا اثناء استقباؿ الشكاوى ومعالجتيا، وذلؾ لأف 
لى ال تعامؿ مع الأخطاء لو متطمباتو الخاصة، منيا حسف التواصؿ مع العملاء لحظة الخطأ وبعده، وا 

العدالة والشفافية ولإقناع؛ لأف الزبوف المشتكي يأتي بنفسية وبحاجات وتوقعات مختمفة عف الزبوف 
  (136، ص2016، بوعبدالله)العادي. 
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 :(POSTQUALس جودة الخدمة البريدية )ثالثاً: معايير جودة الخدمة تبعاً لمقيا2.3.3 

( في دراستو نحو ايجاد نموذج لقياس جودة الخدمة البريدية بناء 2016، بوعبداللهتوصؿ الباحث )
عمى المادة المجمعة مف الأدبيات ومف المقابلات إلى افتراض أف جودة الخدمة لدى بريد الجزائر، 

 متعمقة بثلاثة أبعاد، وىي كتالي:

 ويخص ىذا البعد ما يلاحظو الزبوف وما يختبره ل: أو الجودة الوظيفيةجود الاستقبا ،
أثناء عممية الخدمة وتسييؿ الوصوؿ لمخدمة وتقريبيا لمزبوف، ويمكف أيضا تعريؼ ىذا 

 البعد بأنو الكيفية التي تقدـ بيا الخدمة. 
 ،أو ما يمكف نسميو مخرج الخدمة) جودة الأداء: أو الجودة التقنيةservice 

outcome.أي ما قدـ في النياية لمزبوف مف خدمات ،) 
 تشكؿ معالجة الشكاوى نسبة معتبر مف العمؿ في مكاتب البريد جودة معالجة الشكاوى :

وأيضا في المديريات الولائية والجميوري والوطنية التي يمجأ إلييا المشتكيف، وتتعمؽ نسبة 
 الجاري والرسائؿ المسجمة.كبيرة مف ىذا الشكاوى بالحوالات والحساب البريدي 

بنود جودة الاستقباؿ )الجودة الوظيفية( مف واقع الخدمة في المؤسسات والمقابلات مع استخمصت 
العامميف فييا، إضافة إلى الدراسات السابقة في البريد وفي قطاعات خدمية أخرى، منيا دراسة 

بنود، واستميمت  10ضمت  (. المجموعة الثانية )جودة الأداء(Berry et alبيري وزملاؤه )
حصريا مف نتائج الدراسة الكيفية، أما بنود المجموعة الثالثة )معالجة الشكاوى(، فاقتبست مف 

 (129، ص2016، بوعبدالله) (.Sylvainالأدبيات)

كمػػػػػا تناولػػػػػت الدراسػػػػػة محػػػػػاور متعمقػػػػػة بالبيانػػػػػات الديمغرافيػػػػػة لأفػػػػػراد العينػػػػػة، لمتحقػػػػػؽ مػػػػػف تمثيػػػػػؿ 
  المجتمع المستيدؼ. العينة لمختمؼ فئات

معالجة الشكاوى مناسبة  جودة ،عمى المعايير وىي الجودة الوظيفية، الجودة التقنيةعتماد الاأف 
لقياس الجودة في قطاع البريد مع اجراء التعديلات بما يناسب طبيعة البمد محؿ التقييـ والقياس، 

 آخروفو  (Sylvain)، (Berry et al)التالية:  ويستند الى ذلؾ بناء عمى الدراسات والادبيات
وبالاستناد الى التقسيـ المعتمد الآف مف قبؿ مؤشرات وطنية لرضا المستيمؾ )مثؿ المؤشر 

 (135، ص2016، بوعبداللهالأمريكي والمؤشر الإرلندي( ودولية)مثؿ المؤشر الأوروبي(. )
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البنود الخاصة بكؿ  في الاسفؿ يوضح معايير جودة الخدمة البريدية ومجموعة (1.2)رقـ  الجدوؿ
 يمي: ( وىي كما157ص  ،2014، بوعبدالله)معيار، بناء عمى دراسة 

 (: معايير جودة الخدمة البريدية5.2جدول )
 البند المعيار
 
 
 
 
 
 
 
 

 المجموعة الأولى: الجودة الوظيفية

 مواقيت عمؿ مكاتب البريد
 كفاءة شبكة الإعلاـ الآلي لمحساب البريدي الجاري

 تخداـ أجيزة حديثة في مكاتب البريدمدى اس
 العامميف لحؿ أي مشكلات تظير لمزبوف اجتياد

 المساواة بيف الزبائف )لا محاباة أو محسوبية(
 مظير أعواف الخدمة والتزاميـ بالبدلة الرسمية

 مدى توفير الصناديؽ الخارجية المخصصة لإيداع الرسائؿ
 تجييز ونظافة قاعات الانتظار

 ظاـ تقديـ الخدمة داخؿ مكاتب البريدن
 أعواف الخدمة للإجابة عمى استفسارات الزبائف استعداد

 توفر الأمف لمزبائف داخؿ مكاتب البريد
 مدة انتظار الخدمة في مكاتب البريد
 المظير الخارجي لمكاتب البريد
 تمطؼ أعواف الخدمة مع الزبائف

 ي مكاتب البريدتوفر مختمؼ الخدمات البريدية ف
 توفر مكاتب البريد في مختمؼ المراكز السكنية

 إلتزاـ أعواف الخدمة في عمميـ
 حماية المعمومات الشخصية لمزبوف

 
 
 
 

 المجموعة الثانية: الجودة التقنية

 سرعة الرسائؿ العادية 
 سلامة الرسائؿ المسجمة 
 سرعة البريد السريع
 سلامة توصيؿ الطرود

 مة الطرود سلا
 سرعة توصيؿ الحوالات
 الجدارة في توزيع الحوالات
 جدارة الشبابيؾ الآلية

 جدارة خدمات الحساب البريدي الجاري عمى الأنترنت
 جدارة خدمات الحساب البريدي الجاري عمى الياتؼ

 
 المجموعة الثالثة: جودة معالجة الشكاوى

 سرعة تقديـ الشكوى
 كوىسرعة معالجة الش

 عدالة الجواب عمى الشكوى
 الجدية في معالجة الشكاوى

، دراسة تطبيقية عمى خدمات نماذج وطرؽ قياس جودة الخدمة" ،(2014) .صبوعبدالله، المصدر: 
 . 157، صسطيؼ، الجزائرفرحات عباس،  ، رسالة دكتوراه، جامعة"مؤسسة بريد الجزائر
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 (لزبونرضا ا ) العميلالمبحث الرابع: رضا  2.4 

 )رضا الزبائن(: تعريف رضا العميل اولاً  2.4.1

بمفيوـ جودة الخدمة مف حيث )متمقي الخدمة( بداية تجدر الإشارة إلى ارتباط مفيوـ رضا العميؿ 
قياس الجودة وتحديدىا، وىذا ما قد يضع مفيوـ رضا العميؿ في حدود ضيقة بعيداً عف الاسياب 

 ( 1049، ص2006يتعمؽ بمفيوـ رضا العميؿ. )شحاتو،  والتوضيح، ولكف سنتطرؽ الى اىـ ما

لا يقتصر مفيوـ رضا العملاء فقط عمى تمبية احتياجات العملاء أو المستفيديف مف الخدمة بؿ 
يتركز عمى فكرة أف العميؿ يدير المنظمة، وتحقيؽ ىذا التوجو في تقديـ الخدمات الحكومية 

والأساليب الإدارية التي تـ استخداميا لعقود  تقتضي إعادة النظر وبشكؿ جذري في المفاىيـ
طويمة حتى يمكف إرضاء العملاء وتوفير الخدمة ليـ بما يتلاءـ مع متطمباتيـ وتوقعاتيـ. )أفندي، 

 ( 174، ص2007

الزبوف عمى أنّو:" وجية المنتج   ISO 8402تعّرؼ المنظمة الدولية لممعايير وفقا لممواصفة 
 (7، ص2016، صميحة(.)سف وبساـ عزاـمحمد حالصادر مف المورّد)

مصطمح تجاري كثر استخدامو في الأعماؿ التجارية  بانو قعايقصد برضا العملاء في الو كما 
والتجارة الإلكترونية، يظير قياس نوع المنتجات والخدمة المقدمة مف قبؿ منظمة ودورىا في تمبية 

العملاء عنصر أساسيا في استراتيجية  احتياجات وتوقعات العملاء )متمقي الخدمة(، ويعتبر رضا
ا  يقتصر مصطمح رضوبذلؾ لا ( في المنظمات،KPIالعمؿ، حيث يعتبر مؤشر الأداء الرئيسي )

، بؿ تعرؼ قضية رضا العملاء بأنيا قضية عالمية تؤثر عمى العملاء عمى سعادة العملاء فقط
و محمية او متعددة جميع المنظمات بغض النظر عف حجميا او كانت ربحية او خيرية ا

 (Munusamy at al, 2010, p399) الجنسيات.

اشار أوليفر بأف رضا الزبوف)متمقي الخدمة( يشير الى موقؼ او شعور ينشأ لدى  1980في عاـ 
متمقي الخدمة مرتبط باستعماؿ خدمات او منتجات معينة تساىـ في تحقيؽ كامؿ لمتطمبات 

ا الزبائف مرتبط بزيادة تكرار شراء تمؾ الخدمة أو النوايا واحتياجات الزبائف، واشار ايضاً اف رض
 (Raza,2015, p5)بالشراء في المستقبؿ. 
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رضا العملاء عمى أنيا حالة وجدانية تعبر عف ردود فعؿ وجدانية تترتب عمى  (Ram)كما عرؼ 
 أف الجودة تبدأ بادراؾ (Oakland)قياـ الفرد بالشراء او الحصوؿ عمى الخدمة. لقد ذكر 

احتياجات العملاء وتنتيي بإشباع ىذه الاحتياجات، كما ينبغي عمييا أيضاً التعامؿ مع )رضا 
(. فعندما تحافظ Jyoti & Sharmaالعملاء( باعتباره الداعـ الأساسي لنجاح المنظمات وبقائيا )

ي يدعـ المنظمات عمى العلاقة الايجابية مع عملائيا، تتحقؽ العديد مف النواتج الايجابية وىو ما
 ( 505، ص2016(. )السعيد، Kotlerفي النياية نجاح المنظمات ونموىا )

بالتركيز على العملاء مه قبل المىظمت  بأوها الذرجت التً تستطيع  كما تجذر الاشارة بان المقصىد

(، ويعتبر Zhangوتحقيؽ متطمباتيـ وتوقعاتيـ )بها المىظمت تحقيق رضا العملاء باستمرار 
، (Bank) بيئة التنافسيةالعملاء مف الركائز الاساسية في ادارة الجودة الشاممة في موضوع رضا ال

وىو  ،Piercy)( ويعتبر جانب مف الضغوط الاكثر اثراً عمى الإدارة في جميع انواع المنظمات
الغاية الرئيسية واليدؼ الاستراتيجي لممنظمات والمتمثؿ بتحقيؽ رضا العملاء والحفاظ عمى علاقة 

بشكؿ يحقؽ  فعاؿ ونظاـ شكاوىتحقيؽ احتياجات العملاء ة مع العملاء مف خلاؿ نظاـ وثيق
 ((Wen-Yi et al, 2009, p958  مستوى الارتياح والرضا لمعملاء.

الحالػػػػػة النفسػػػػػية الايجابيػػػػػة التػػػػػي يشػػػػػعر يتضػػػػػح لمباحػػػػػث بػػػػػأف رضػػػػػا متمقػػػػػي الخدمػػػػػة يقصػػػػػد بػػػػػو: "
ديػػػػػو مػػػػػف الخدمػػػػػة المقدمػػػػػة مػػػػػف قبػػػػػؿ منظمػػػػػة فييػػػػػا متمقػػػػػي الخدمػػػػػة انػػػػػو حقػػػػػؽ الدرجػػػػػة المقبولػػػػػة ل

مػػػػا"، وبػػػػذلؾ يجػػػػػب عمػػػػى المختصػػػػػيف والبػػػػاحثيف فػػػػػي مجػػػػاؿ تقيػػػػػيـ رضػػػػا الزبػػػػػوف العمػػػػؿ وبشػػػػػكؿ 
جػػػاد عمػػػى تحديػػػد بنػػػود خاصػػػة لتقيػػػيـ جػػػودة الخدمػػػة فػػػي كػػػؿ قطػػػاع عمػػػى حػػػده، ممػػػا يجعػػػؿ مػػػف 

الخدمػػػػة عمميػػػػة تقيػػػػيـ الجػػػػودة فػػػػي قطػػػػاع المؤسسػػػػة الخدميػػػػة ذا أثػػػػر ايجػػػػابي فػػػػي تحسػػػػيف جػػػػودة 
 رضا متمقي الخدمة في نياية المطاؼ. ومما يحقؽ

حيػػػػػث يػػػػػرى الباحػػػػػث دائمػػػػػا بػػػػػأف رضػػػػػا الزبػػػػػائف ىػػػػػي عمميػػػػػة تحتػػػػػاج لشػػػػػيء مػػػػػف المرونػػػػػة لمقػػػػػدرة 
عمػػػػػػػى ملامسػػػػػػػة الاحتياجػػػػػػػات الحقيقػػػػػػػة لمزبػػػػػػػائف، فعمميػػػػػػػة تقيػػػػػػػيـ الرضػػػػػػػا يجػػػػػػػب اف تػػػػػػػتـ بصػػػػػػػورة 

معينػػػػة ومػػػػف ثػػػػـ يجػػػػرى  تقيػػػػيـ جػػػػودة الخدمػػػػة ضػػػػمف قوالػػػػبموضػػػػوعية وفاعمػػػػة لكػػػػي نػػػػتمكف مػػػػف 
 .نتائج التقييـالعمؿ عمى تحسينيا بناء عمى 
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 انواع الزبائن:: ثانياً  2.4.2

يعتبر كؿ مف يتعامؿ مع المؤسسة ويتمقّى سمعة وخدمات منيا زبونا ليا، وينقسـ الزبائف في 
 (183، ص2006 ،الدرادكة) :ىماإلى نوعيف أساسييف  المؤسسات

امموف في جميع الأقساـ الوظيفية، والذيف يتعامموف مع بعضيـ الزبائف الداخميوف: وىـ الع .1
 لإنجاز أعماؿ المؤسسة.

الزّبائف الخارجيوف: يسمّى كؿ مف يتعامؿ مع السمعة أو الخدمة التي تنتجيا المؤسسة  .2
ويتمقى المخرّجات النيائية منيا بالزّبوف الخارجي، وسترتكز دراستنا عمى ىذا النوع مف 

رغـ مف أىمية الزبوف الداخمي إلا أف الغاية النيائية تكمف في تحقيؽ الزبائف، فعمى ال
 الجودة في خدمة الزبوف الخارجي.

ىـ جميع  External Customerبأف المقصود بالزبوف الخارجي  (كما يشير )الجنبيي
الأفراد الذيف نحرص عمى تقديـ خدماتنا ليـ في كؿ الظروؼ والأحواؿ. )الكركي، 

 (18، ص2010
ح لمباحث بأف الزبوف الخارجي )متمقي الخدمة( ىو محور بقاء المنظمة وجوىر يتض

استمرارىا، حيث اف جميع العمميات الادارية تستيدؼ بالدرجة الاولى تحقيؽ رضا الزبائف 
الخارجيف ويتـ ذلؾ مف خلاؿ مجموعة مف عمميات تحسيف جودة الخدمة وتطوير خدمات 

 قي الخدمات.  جديدة تمبي احتياجات وتطمعات متم
 

 اىمية الزبون بنسبة لممؤسسة:: ثالثاً  2.4.3

 (10، ص2016، صميحة)يمكف تمخيص اىمية الزبوف لممؤسسة بما يمي:

 ر الوحيد لوجود المؤسسة في السوؽ.الزبوف ىو المبر  .1
 ىو الأساس في خمؽ الفرص الوظيفية.الزبوف  .2
 لبقاء.يمة لتحقيؽ الربح والنمو واإشباع حاجات الزبوف ىو الوس .3
 تطوير والتحسيف.الزبوف ىو المصدر الرئيسي لمحصوؿ عمى أفكار ال .4
 أساس التقييـ ىو رضى الزبوف. .5
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 :زبونعلاقة جودة الخدمة برضا ال: رابعاً  2.4.4

يسبؽ الأخر، رضا الزبوف أـ جودة الخدمة؟ ويبدو أف  اً يدور نقاش حاد بيف الباحثيف حوؿ أي
إذ  يط الضوء عمى جانب مف ىذا النقاش،مف الضروري تسم النقاش لـ يحسـ بعد، إلا أننا نجد

يرى بعض الباحثيف أف الرضا يدخؿ ضمف مفيوـ جودة الخدمة وأف جودة الخدمة تؤدي الى 
أف الرضا يعبر عف نفس مفيوـ الجودة، والبعض الآخر يرى  آخروفالرضا وليس العكس، ويرى 

جودة ونوايا الشراء او التعامؿ مع المؤسسة. أنيما منفصلاف وأف الرضا عامؿ وسيط بيف إدراؾ ال
 (143، ص2015نايمي، الرضا سابؽ لمجودة أـ لاحؽ ليا. )  وتضاربت الأبحاث حوؿ كوف

يرى )بمحسف( بأف المقولة القائمة "الرضا يؤدي الى الجودة" ىي مقولة خاطئة والصحيح ىو اف 
تي تقوـ بمقابمة احتياجات زبائنيا "الجودة تؤدي الى الرضا" والدليؿ عمى ذلؾ اف المنظمة ال

عمى اعتبار اف  تضمف رضاىـ، لذا اصبح رضا متمقي الخدمة ىدفا رئيسيا مف اىداؼ الجودة
 (175، ص2016، محمود)الجودة تيدؼ الى الارتقاء بمستوى الخدمة لتحقيؽ رضا الزبائف. 

 & Churchill & Suprenant, 1982; Oliverوجدير بالذكر أف بعض الدراسات السابقة )
De Sarbo, 1988; Anderson & Sullivan, 1993) قد تعاممت مع جودة الخدمة )

 ( 501، ص2016باعتبارىا أحد أسبقيات رضا العملاء. )السعيد، 

وليس بالعكس،  مة ىي التي تسبؽ رضا الزبوف )متمقي الخدمة(يتضح لمباحث بأف جودة الخد
ظمة تدعى عممية قياس جودة الخدمات وىي تسبؽ قياس جوانب الخدمة في المن حيث اف عممية

 تسمى بعد حصولو عمى الخدمة الخدمة الرضا، اما العممية التي تقيس الحالة الشعورية لدى متمقي
الجودة وىما المحوريف  مف خلاؿ الاىتماـ بيذيف)رضا متمقي الخدمة(، و  زبوفرضا القياس 
ات واحتياجات متزايدة ئة منافسة حادة ومتطمبتتطور المنظمات وتستطيع البقاء في ظؿ بي والرضا

 لدى العميؿ. 
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 خامساً: طرق المحافظة عمى الزبائن: 2.4.5

 أف المحافظة عمى زبائف المنظمة والمستفيديف مف خدماتيا يمكف أف يأخذ عدة أشكاؿ نوجز أىميا
  (14، ص2015، ، عبدالرحمفقاشي)فيما يمي:  وىي

: وذلؾ حوؿ مستوى الخدمات التي تقدميا المنظمة، القياس المستمر لرضا الزبائف .1
واتجاىاتيـ نحوىا، ومعرفة الجوانب السمبية والايجابية في تأدية تمؾ الخدمات، ويتـ ذلؾ 

 عف طريؽ استمارات الاستقصاء او المقابلات الشخصية وغيرىا. 
 باع سياسة الباب المفتوح لمزبائف،إت .2
 .اصدار النشرات والمطبوعات بشكؿ مستمر .3
 توثيؽ العلاقات مع الزبائف. .4
 تنظيـ زيارات دورية لمزبائف. .5

يتضػػػػػح لمباحػػػػػث اف مػػػػػف اىػػػػػـ مػػػػػا يحػػػػػافظ عمػػػػػى الزبػػػػػائف )متمقػػػػػيف الخػػػػػدمات( ىػػػػػي عمميػػػػػة تقيػػػػػيـ 
يمكننػػػػػا مػػػػػف التعػػػػػرؼ عمػػػػػى نقػػػػػاط الضػػػػػعؼ فػػػػػي المنظمػػػػػة ومعالجتيػػػػػا ونقػػػػػاط الجػػػػػودة، لاف ذلػػػػػؾ 
كمػػػػػػا اف التقيػػػػػػػيـ يتطػػػػػػػرؽ لػػػػػػػبعض ، فػػػػػػػي تحسػػػػػػيف جػػػػػػػودة الخػػػػػػػدمات وتطويرىػػػػػػػاالقػػػػػػوة واسػػػػػػػتغلاليا 

عياً الجوانػػػػػب الدقيقػػػػػة والمتعمقػػػػػة بجػػػػػودة الخػػػػػدمات الحاليػػػػػة المقدمػػػػػة مػػػػػف قبػػػػػؿ المنظمػػػػػة، وذلػػػػػؾ سػػػػػ
لبحػػػػػػث الفػػػػػػرص التطويريػػػػػػة فييػػػػػػا، حيػػػػػػث يوجػػػػػػد انعكاسػػػػػػات عديػػػػػػدة لعمميػػػػػػة التقيػػػػػػيـ سػػػػػػواء عمػػػػػػى 

لجػػػػػودة مسػػػػػتوى الحالػػػػػة الشػػػػػعورية لػػػػػدى الزبػػػػػائف )متمقػػػػػيف الخػػػػػدمات( او عمػػػػػى مسػػػػػتوى التحسػػػػػيف 
الخػػػػػدمات كمرحمػػػػػة لاحقػػػػػة لعمميػػػػػة التقيػػػػػيـ وذلػػػػػؾ شػػػػػأنو اف يسػػػػػيـ فػػػػػي تمبيػػػػػة احتياجػػػػػات ورغبػػػػػات 

 الزبائف.
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 (Palestine Postالمبحث الخامس: البريد الفمسطيني ) 2.5 

  :الفمسطيني البريداولًا: لمحة تاريخية موجزة عن  2.5.1

، وتوسع عممو تدريجيا حيث تـ افتتاح ني"فترة الحكـ العثما 1804عاـ  البريد في فمسطيف تأسس 
أي بعد تسع سنوات في المدف التالية "القدس، نابمس، غزة، يافا،  1804عاـ سبعة مكاتب في 

 .1894بيت لحـ، طبريا، الخميؿ"، وكانت أولى ارسالياتيا التبادلية مع مصر في عاـ 

 وقد مر البريد الفمسطيني في مراحؿ وحقب زمنية نستعرض ابرزىا:

   أصبح البريد الفمسطيني يدار بواسطة البريد الممكي البريطاني. 1418عاـ 

  1494صدرت طوابع تحمؿ اسـ فمسطيف بالمغة العربية والانجميزية والعبرية في عاـ ،
 وطبعت في مدينة القدس.

  بانتياء فترة الانتداب أصبح البريد الفمسطيني في غزة يدار بواسطة الإدارة المصرية وفي
 الغربية بواسطة المممكة الأردنية. الضفة

   وبعد الاحتلاؿ الاسرائيمي لمضفة الغربية وقطاع غزة، أصبح  1491وفي منتصؼ عاـ
البريد الفمسطيني يدار بواسطة الاحتلاؿ الإسرائيمي وكاف مف أكثر القطاعات خضوعاً 

 لمسيطرة والرقابة بسبب أىميتو الاقتصادية والأمنية. 

مطة الوطنية الفمسطينية إدارة البريد لما لو مف دور فاعؿ في التنمية تسممت الس 1449عاـ 
 موقعالالبريد الفمسطيني، ) ي تعزيز صور السيادة والاستقلاؿ.الاقتصادية والاجتماعية وف

 (9419، الإلكتروني

المؤسسة التي واكبة كافة الحقب التاريخية لمشعب يتضح لمباحث بأف البريد الفمسطيني مف 
الاستراتيجي لممكاتب البريد في تقديـ الخدمات المختمفة الحيوي و ني، وذلؾ يعود لمدور الفمسطي

خاصة او حكومية، حيث كانت مكاتب البريد لكافة الفئات المجتمعية سواء أفراداً او مؤسسات 
العيد الاردني تقدـ كافة الخدمات المصرفية والبريدية وكاف مكاتب البريد تعتبر مف أباف 

العمؿ ما  الا أف ذلؾ الاولى عمى مستوى الوطف في تقديـ الخدمات بكافة انواعيا، المؤسسات
 تراجع مع ظيور العمؿ المصرفي والتطورات التكنولوجية المتسارعة.
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  :ثانياً: تعريف بالإدارة العامة لمبريد الفمسطيني 2.5.2

مو، نوجزىا بالنقاط التالية: أوسكاف لمبريد دور بارز عند قياـ السمطة الفمسطينية بموجب اتفاقية 
 (9419، الإلكتروني موقعالبريد الفمسطيني، ال)

 الاتصالات لوزارة التابعة اليامة الادارات أحد الفمسطيني لمبريد العامة الادارة تشكؿ 
 .المعمومات وتكنولوجيا

 كاف عما %051 قدرىا بزيادة الضفة، في (82) وغزة الضفة في بريد مكتب 94 يوجد 
  .بريد ووكالتي بريدية شعبة وكيؿ )535( الى بالإضافة الاحتلاؿ افإب عميو

 لمبريد الدائمة العربية المجنة في  ً عضواً  فمسطيف أصبحت الخارجي المستوى عمى. 

 مراقب عضواً  وىي ، العالـ دوؿ مع المباشرة البريدية المبادلات في بالحؽ فمسطيف تتمتع 
  UPU) ( .العالمي البريدي الاتحاد في

 المباشر البريدي التبادؿ عمى الاسرائيمي والجانب فمسطيف بيف الاتفاؽ تـ 5112 عاـ في 
   ) .(UPUالعالمي البريد الإتحاد وبرعاية الأردف عبر لفمسطيف

 الدولي البريدي المعرؼ عمى فمسطيف حصمت 5112 عاـ في PSRMHA ، كما 
 .الدولي العاجؿ البريد تعاونية في والعضوية البريدية اليوروميد عضوية عمى حصمت

 ذلؾ وتمثؿ ( جديد مف ننطمؽ ) حممة ضمف  5101 عاـ منذ لاسيما كثيرا البريد تطور 
 بالنفع يعود بما والحكومي الخاص القطاع مع العمؿ نطاؽ توسيع السيارات، عدد بزيادة
دخاؿ العالمي، البريد ونظاـ يتلائـ بما البريدي الكادر تدريب المواطنيف، عمى  اـنظ وا 
 .جديدة بريدية طوبع إصدار و البريدية الدولية الخدمات في  IPS الإلكتروني التتبع

 أو مياومة أو بعقد مثبت وغير مثبت بيف ما الضفة في موظفاً  353 البريد: موظفي عدد 
 .بطالة

 تخدـ التي المناسبة بالتقنيات وتزويدىا  ً جداً  جميمة بصورة بريدية مكاتب 7 تأىيؿ 
 .الجميور

 و المحمية المناسبات مف عدد تحيي والتي التذكارية البريدية الطوابع مف العديد ارإصد 
صدار . والمسيحية الإسلامية والدينية العالمية  كالطابع اخرى بمداف مع مشتركة طوابع وا 

  .العربي البريد يوـ وطابع التركي الفمسطيني
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 النظاـ حسب الخاصة ابعاتوالط الضوئية بالماسحات والوارد الصادر البريد معالجة 
دراج عالمياً  بو المعموؿ   .IPSالػ نظاـ عبر البيانات كافة وا 

  ً5105 عاـ بدو بريد مكتب كاف وأوليا الموحدة النافذة مكاتب بإفتتاح البريد قاـ حديثا ، 
 الطيبة بريد مكتب إففتاح سيتـ ولاحقاً  وزارات لعدة حكومية خدمات المكتب ىذا يقدـ حيث
  .اخرى مكاتب لعدة المستقبؿ في التجربة ىذه تكرار وسيتـ أيضاً  وحدةم كنافذة

  ،يقدـ البريد الفمسطيني خدمات متنوعة تشمؿ: خدمة البريد الشمولية، الرسائؿ ومعالجتيا
الخدمات المالية، الخدمات الحكومية، الخدمات الإضافية لمجميور، الطرود والبريد 

ـ خدمات بالوساطة نيابة عف القطاع الخاص كالبريد العاجؿ، وخدمة ىواة الطوابع، وتقدي
 الدعائي وكذلؾ تحصيؿ الفواتير لعدد مف الشركات الخاصة.

  ألؼ  799مميوف و 77في الضفة الغربية: حجـ التداوؿ  2102بمغت ايرادات البريد عاـ
وكالة وطف ) دولار. 302الؼ و 287ملاييف و 5دولار، وبمغت الإيرادات  032و

 (9412، الإلكتروني لموقعاللنباء، 
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  :ثالثاً: الخدمات البريدية المقدمة من مكاتب البريد الفمسطيني 2.5.3

ب مف الأجانو الفمسطيني وايضاً لمزوار  مواطنيفيعتبر البريد مؤسسة خدماتية يقدـ خدماتو لم
 ،البريد الفمسطيني)ثلاث مجالات رئيسية وىي كتالي: خدماتو في  مختمؼ انحاء العالـ، تتمحور

 (9419، الموقع الالكتروني

 أولًا: الخدمات البريدية: 

تقدـ ىذه الخدمات مف خلاؿ مكاتب البريد وترتكز عمى خدمة الصادر والوارد لمبعائث البريدية، 
 وتتمثؿ في النقاط التالية: 

لاؿ يوميف ىي خدمة تقدـ لإيصاؿ البعثة البريدية الواردة لمزبوف خخدمة البريد الممتاز:  .1
 عمؿ منذ استلاميا.

ىي صناديؽ بريدية خاصة يتـ استئجارىا مف قبؿ الافراد الصناديق الخصوصية:  .2
 ( شيكؿ سنوياً عف الصندوؽ.194) والشركات والجامعات والمؤسسات، مقابؿ مبم  وقدره

ىي خدمة يقدميا البريد الفمسطيني لنقؿ الطرود بيف خدمة الطرود البريدية الداخمية:  .3
 محافظات الفمسطينية وفقاً لمتعرفة البريدية.ال

ىي خدمة يقدميا البريد الفمسطيني لنقؿ الرزـ البريدية الرزم الصغيرة:  –البريد العادي  .4
 عبر محافظات الوطف وفقاً لمتعرفة البريدية.

ىي خدمة يقدميا البريد الفمسطيني لنقؿ البريد عبر محافظات البريد العاجل العادي:  .5
  .عرفة البريدية بأسرع وقت ممكفلمت الوطف وفقاً 

خدمة يقدميا البريد الفمسطيني لنقؿ البريد المسجؿ عبر محافظات ىي البعائث المسجمة:  .6
ستلاـ البريد المسجؿ مف الخارج وتوزيعو وتسميمو، وتمتاز  الوطف وفقاً لمتعرفة البريدية، وا 

 .(IPSبإمكانية متابعتيا عبر نظاـ التتبع البريدي )

ىي خدمة يقدميا البريد لمشركات الخاصة التي تمتمؾ كمية  البريد خالص الأجرة:خدمة  .1
كبيرة مف البريد وتحتاج لتوزيعيا بشكؿ دوري مف خلاؿ الاتفاؽ مع البريد الفمسطيني بناء 

 عمى التعرفة البريدية المتبعة.
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بريد خدمة مقدمة مف البريد الفمسطيني لإرساؿ الوثائؽ عبر فاكس ال خدمة الفاكس: .8
 داخمياً.

ىي خدمة تقدـ ليواة جمع الطوابع، حيث تقوـ دائرة الطوابع بتعريؼ اليواة ىواة الطوابع:  .9
عف اخر الإصدارات وبيعيا ليـ عند الطمب، مع العمـ أف عدد كبير مف اليواة مف 

 .باستمرارفمسطيف ومف كافة أنحاء العالـ يشتروف الطوابع الفمسطينية 

الحكومية،  كافة المؤسساتخدمة يقدميا البريد الفمسطيني ل ىيخدمة البريد الحكومي:  .01
 بإستلاـ وتوزيع البعائث البريدية الخاص بتمؾ المؤسسات فيما بينيا. يقوـ بيا البريد

  خدمة الدعاية والترويج لمجيات المختمفة داخل مكاتب البريد؛ .00

 

 : المالية: الخدمات ثانياً 

لممؤسسات أو  البريد الفمسطيني سواء لمقطاع الخاص قدمياالتي يمالية الخدمات ال ىي عبارة عف
بواسطة الاقساـ المالية  أو المؤسسات الرسمية الحكومية ويتـ أجراء عمميات الدفع والقبض ىميةالأ

 في البريد، وتتمثؿ الخدمات المالية المقدمة بالنقاط الرئيسية التالية:

، بحيث يتـ بيع الطوابع مواؿ بالبريدلاتدخؿ في حركة تداوؿ اخدمة بيع طوابع المالية:  .1
المالية المستخدمة لممعاملات الحكومية "أصدار الجوازات، شيادة ميلاد، أصدار ىوية، 

 .عدـ محكومية، تصاريح خروج وغيره .."

ويتـ بالمواليد  بأجراء معاملات خاصة ىي الطوابع الخاصة خدمة بيع طوابع النفقة: .9
 بريد الفمسطيني.ال الحصوؿ عمييا مف قبؿ مكاتب

بتقديـ اي عممية دفع مالية يقوـ البريد دفع مخصصات لمجيات المختمفة حسب الاتفاق:  .3
الاتفاؽ مع جيات حكومية او أىمية، مثؿ دفع مخصصات معينة حسب  لمقطاعات

 عمى سبيؿ المثاؿ. الانتخابات لممشرفيف عمى اجراء الانتخابات المحمية

 التي تنطوي عمى اجراء عمميات مالية؛الوسيطة و أو الخدمات البريدية  .4
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 :ثالثاً: الخدمات الوسيطة

او الحكومية التي يقدميا البريد الفمسطيني  الإضافية ىي عبارة عف الخدمات التجارية
لقطاع الخاص أو المؤسسات الرسمية الحكومية اطة وبالتنسيؽ مع جيات اخرى سواء بالوسا

والجيات مبي احتياجات المواطنيف بما ي المؤسسات مؾعبور لتحيث تشكؿ مكاتب البريد نقاط 
نستعرض و ، وتسمى الخدمات التي تقدـ لمقطاع الخاص بالخدمات التجارية الإضافية المختمفة

  يمي: كماوىي  ،الخدمات الوسيطة المقدمة اىم

 بالتنسيق مع الجيدددات التالية الخدمة الوسيطة
 وزارة العدؿ شيادة عدـ المحكومية

ؿ الرسوـ الجمركية المرتبطة تحصي
 بالبعائث البريدية

 وزارة المالية / دائرة الجمارؾ العامة

 شركة جواؿ تحصيؿ فواتير شركة جواؿ
 شركة الاتصالات الفمسطينية تحصيؿ فواتير الاتصالات الفمسطينية

 شركة مدى تحصيؿ فواتير مػػػدى
 شركة كوؿ نت تحصيؿ فواتير كوؿ نت

 شركة الجناف جنافتحصيؿ فواتير ال
 كيرباء الشركة  الكيرباء تحصيؿ فواتير 

     
متمثمة في قبض مبم  تجدر الإشارة بأف الخدمات الوسيطة تنطوي في اجراءىا عمى عمميات مالية 

عتبر مؤسسة خدماتية تقدـ خدمات متنوعة ذات ضح لمباحث بأف البريد الفمسطيني ييتو مالي، 
مما يؤىميا لتقديـ خدمات عمى نطاؽ اوسع خصوصاً اف  وساطة،طبيعة مالية وبريدية أو بال

 مكاتب البريد الفمسطيني تنتشر في كافة المناطؽ الفمسطينية، وايضاً مؤىمة لتكوف نافذة عبور
، تـ افتتاح مكتب بريد 2115في منتصؼ عاـ  وأنبالذكر لمحكومة الالكترونية الفمسطينية، ويجدر 

تتبع لوزارة الداخمية، والعدؿ، والاتصالات، والنقؿ  ات حكومية متنوعةالنافذة الموحدة لتقديـ خدم
  (9418 الإلكتروني، موقعال ،الاياـ) شماؿ غرب محافظة القدس. بدو في بمدة والمواصلات
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 المعيقات والمشاكل التي تواجو البريد الفمسطيني:: رابعاً  2.5.4

الى جانبيف  الاراضي الفمسطينية فيالعمؿ البريدي تنقسـ المعيقات التي تقؼ في طريؽ 
احدىـ يتعمؽ بالظروؼ الداخمية والجانب الأخر يتعمؽ بالمعيقات الإسرائيمية، ويمكف إيضاح 

  :فيما يميالجانبيف 

 أولًا: المعيقات الداخمية: 

 متمثمة بما يمي:  البريد الفمسطيني الباحث بأف اكثر المشاكؿ التي تواجو يرى

لنظاـ محوسب فعاؿ لأجراء المعاملات البريدية والمالية ولمعدات  يالبريد الفمسطين يفتقد .1
حديثة تواكب التطورات المتسارعة في بيئة الاعماؿ وتواكب الزيادة الكبيرة في حجـ التجارة 

ما أكد عميو وزير الاتصالات  وىذا تفسير، الالكترونية الواردة الى البريد الفمسطيني
سعى الى تطوير أداء البريد ن : "حيثما اكد إف الوزارة موسى وتكنولوجيا المعمومات أ.د علاـ

ليتناسب مع احتياجات المواطنيف المتصاعدة والمتنامية لأغراض التجارة الإلكترونية، مبينا 
عداد البنى التحتية اللازمة، حيث سيشيد   2016عاـ أف الوزارة تقوـ بأتمتة أعماؿ البريد وا 

راـ الله ) خاصة فيما يتعمؽ بموضوع التجارة الإلكترونية". تطورا ممموسا في تقديـ الخدمات
  (9419، الموقع الالكتروني نيوز،

مف اجؿ العمؿ عمى تطوير خدماتيا  الفمسطيني عدـ توفر الموازنات التطويرية لمكاتب البريد
 وقد انتاب العامميف في البريد شعور بالإحباط بسبب الفجوة في الخدمات التي يقدميا البريد

تصريح  عمى ذلؾ  وما يؤكد (.8، ص9448)السباح،  رنة بالخدمات التي تقدميا البنوؾمقا
حياة مدير الخدمات البريدية بوزارة الاتصالات وتكنولوجيا المعمومات فتحي شباؾ لػصحيفة 

"" يوجد عجز في موازنة البريد ناجمة عف الممارسات الاسرائيمية، والفجوة بيف وسوؽ وقاؿ
يدفعيا المواطف والتي ىي أقؿ مف كمفة إيصاؿ البريد وىي فجوة تغطييا الوزارة  الرسوـ التي

الحياة الجديدة، الموقع الإلكتروني، ) لتقديـ الخدمة بجودة افضؿ وكمفة أقؿ عمى المواطف.
9419.) 

 

‌

‌
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  ثانياً: المعيقات الخارجية "الإسرائيمية":

ريد الفمسطيني عمى التحرؾ والتطور واداء الخدمة تعد المعيقات الإسرائيمية ابرز ما يعيؽ قدرة الب
، الموقع الالكتروني، البريد الفمسطينيبشكؿ أكثر فاعمية، وتتمثؿ المعيقات الإسرائيمية بالنقاط التالية: )

9419) 

 تأخير فحص البريد الصادر 

 حجز الطرود البريدية لفترات طويمو وفرض جمارؾ عالية واستدعاء أصحابيا لاستلاميا مف 
 القدس وعدـ منحيـ التصاريح.

  يتـ تصدير البريد الفمسطيني بإرساليات مغمقة مباشرة لكافة أنحاء العالـ عبر الطرؼ
الأردني، حيث أف الطرؼ الإسرائيمي ما زاؿ يتنصؿ مف الاتفاقيات الخاصة بالبريد الوارد 

 الذي يصؿ عف طريقيـ مف كافة دوؿ العالـ.

 عبر اسرائيؿ إلى تعديات ومنيا فتح الطرود او مصادرة  يتعرض البريد الفمسطيني المار
أجزاء مف محتوياتيا، وارساؿ البريد ضمف إرسالية إسرائيمية بدؿ البطاقة الأصمية وفرض 
أماكف متغيرة لاستلاـ وفحص البريد وتأخيره بالإضافة لمرسائؿ التائية وىذه انتياكات 

ة بوزارة الاتصالات وتكنولوجيا المعمومات اسرائيمية، وذلؾ ما قالو مدير الخدمات البريدي
 (9419الموقع الإلكتروني، الحياة الجديدة، فتحي شباؾ لػصحيفة حياة وسوؽ . )

  عدـ السماح بتصدير الإرساليات البريدية مباشرة وعدـ الالتزاـ بالقرارات الدولية. )وكالة وطف
 (9412 الموقع الإلكتروني، للانباء،

 فمسطيني مف عوائد النفقات الختامية ولـ تمتزـ إسرائيؿ لغاية الأف حجز مستحقات البريد ال
الغة أكثر والب 9440ألؼ دولار شيريا منذ عاـ  94بدفع أي شيء منيا، وتبم  خسائر البريد 

مف ثلاثة ملاييف ونصؼ دولار، وىذا ما أكده مدير الخدمات البريدية بوزارة الاتصالات 
لمسمطة بأف الخزينة العامة لػصحيفة حياة وسوؽ  وتكنولوجيا المعمومات فتحي شباؾ

تفقد مئات آلاؼ الدولارات سنويا بسبب الرفض المستمر مف حكومات اسرائيؿ الفمسطينية 
الحياة الجديدة، )المتعاقبة لتحويؿ مستحقات النفقات الختامية منذ قياـ السمطة الفمسطينية.

 (9419الموقع الإلكتروني، 

 رساليات البريدية الواردة الى فمسطيف مف خلاؿ الأردف حتى ىذه تمنع إسرائيؿ دخوؿ الإ
 المحظة رغـ وجود مذكرة تفاىـ تتيح ىذا الأمر.
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 المبحث السادس: الدراسات السابقة:2.6 

  الدراسات العربية:أولًا: 2.6.1 

نحو بناء مقياس خاص لمجودة المدركة لمخدمة البريدية،  بعنوان (،2016) ،بوعبداللهدراسة 
في بمد نامي ويتمثؿ في إلى بناء إطار خاص لقياس جودة الخدمة البريدية دؼ ىذه الدراسة ى

 .الجزائر
تضمنت الدراسة الميدانية اجراء مقابلات مع سبعة مف مسيري القطاع البريدي مف مختمؼ 

ئف استبانة( عمى الزبا 140كإدة لمدراسة وجرى توزيع ) ت الاستبانوالمستويات الادارية، واستخدم
 في مكتبيف بريدييف كبيريف. 

توصؿ البحث إلى مقياس لمجودة مف وجية نظر الزبائف في قطاع البريد والذي اسماه 
(POSTQUAL ،لى إظيار أف الأبعاد الثلاثة لمجودة في ىذا القطاع: الجودة الوظيفية (، وا 

 معالجة الشكاوى. جودة الجودة التقنية و 
ييم جودة الخدمة من وجية نظر الزبون: دراسة حالة بعنوان تق (،2016) ،الدليميدراسة 

ىدفت ىذه الدراسة إلى إستطلاع أراء الزبائف في البريد العراقي  مؤسسة البريد والحوالات العراق،
 حوؿ جودة الخدمة المقدمة والوقوؼ عمى تقييميـ لتمؾ الأىمية.

 واسػػػػػتخدـ الباحػػػػػث ،لتحقيػػػػػؽ أىػػػػػداؼ الدراسػػػػػة التحميمػػػػػي الوصػػػػػفي عتمػػػػػد الباحػػػػػث عمػػػػػى المػػػػػنيجأ
فػػػػػػي المكاتػػػػػػب  يزبػػػػػػائف البريػػػػػػد العراقػػػػػػمػػػػػػف  سػػػػػػتبياف كػػػػػػأداة لمدراسػػػػػػة، تكػػػػػػوف مجتمػػػػػػع الدراسػػػػػػةالا

مػػػػػف زبػػػػػائف البريػػػػػد  (200البريديػػػػػة فػػػػػي العاصػػػػػمة بغػػػػػداد، تػػػػػـ توزيػػػػػع عينػػػػػة ميسػػػػػرة مكونػػػػػة مػػػػػف )
   العراقي في العاصمة.

 توصؿ الباحث إلى عدة نتائج أىميا:
يد العراقي تتصؼ بالجودة وبينت النتائج بأف أكثر معايير أف الخدمات التي يقدميا البر  .1

جودة الخدمة كانت المصداقية تمييا كفاءة وقدرة مقدمي الخدمة ثـ الأماف إمكانية 
 الوصوؿ لمخدمة وأخيرا الاعتمادية.

وجود أثر ذو دلالة إحصائية لجودة الخدمات المقدمة عمى رضا الزبوف في البريد  .2
%( مف التبايف في رضا الزبائف عف 41.2خدمة تفسر ما بنسبتو )العراقي، وأف جودة ال

 الخدمات التي يقدميا البريد العراقي.
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أف يحافظ البريد العراقي عمى درجة الاعتمادية التي  ضرورةوقد كاف مف توصيات الدراسة 
ريد أف يستمر الب يتمتع بيا، أف يقوـ بتقديـ كافة الخدمات البريدية المتعارؼ عميو دولياً،

 .العراقي في تقديـ كافة الضمانات الممكنة لزبائنو عند قياميـ بإرساؿ ما يرغبوف بو
تدددد ثير معددددايير جددددودة الخدددددمات فددددي رضددددا الزبددددائن دراسددددة بعنددددوان  (،2012) ،أحمددددددراسددددة 

ىػػػدفت ىػػػذه الدراسػػػة إلػػػى قيػػػاس جػػػودة  ميدانيدددة فدددي الشدددركة العامدددة لاتصدددالات وبريدددد نيندددوى،
  سػػػػػرفبارؼ لشػػػػػركة العامػػػػػة لاتصػػػػػالات وبريػػػػػد نينػػػػػوى باسػػػػػتخداـ مقيػػػػػاسالخػػػػػدمات البريديػػػػػة فػػػػػي ا

"SERVPERF" ومػػػػػػػػػػػدى علاقػػػػػػػػػػػة معاييرىػػػػػػػػػػػا والمتمثمػػػػػػػػػػػة بػػػػػػػػػػػػػ والمعػػػػػػػػػػػروؼ بنمػػػػػػػػػػػوذج الاتجػػػػػػػػػػػاه ،
 )الممموسية، الاعتمادية، الاستجابة، السلامة)الأماف(، التعاطؼ( برضا الزبائف.

 واسػػػػػػػػػتخدـ الباحػػػػػػػػػث ،لتحقيػػػػػػػػػؽ أىػػػػػػػػػداؼ الدراسػػػػػػػػػة الوصػػػػػػػػػفي  عتمػػػػػػػػػد الباحػػػػػػػػػث عمػػػػػػػػػى المػػػػػػػػػنيجأ 
زبػػػػػػػائف الشػػػػػػػركة العامػػػػػػػة للاتصػػػػػػػالات مػػػػػػػف  سػػػػػػػتبياف كػػػػػػػأداة لمدراسػػػػػػػة، تكػػػػػػػوف مجتمػػػػػػػع الدراسػػػػػػػةالا

والبريػػػػػد فػػػػػي مدينػػػػػة نينػػػػػوى، وقػػػػػد اقتصػػػػػرت الدراسػػػػػة عمػػػػػى الزبػػػػػائف مػػػػػف الأفػػػػػراد فقػػػػػط، تػػػػػـ توزيػػػػػع 
اسػػػػػتبانة عمػػػػػى عينػػػػػة عشػػػػػوائية وتػػػػػـ الاعتمػػػػػاد فػػػػػي طريقػػػػػة توزيػػػػػع الاسػػػػػتبانة عمػػػػػى مقابمػػػػػة  200
 المتردديف إلى المنظمة باستمرار عمى ثلاث أسابيع.ائف الزب

 توصؿ الباحث إلى عدة نتائج أىميا:
 وجود علاقة ارتباط معنوي موجبة بيف معايير جودة الخدمات ورضا الزبائف. .3
متوسط، في حيف حقؽ  تمثمة بمعايير جودة الخدمات بمستوىالعوامؿ المستقمة والم ظيرت .4

 بع( مستوى رضا متوسط مف وجية نظر المبحوثيف.المتغير التارضا الزبائف )
 متمقي الخدمات. عنوي لمعايير جودة الخدمات في رضاوجود أثر م .5
 إف جودة الخدمة تعمؿ عمى تحقيؽ رضا الزبائف. .6

وقد كاف مف توصيات الدراسة ضرورة صياغة برامج تيدؼ إلى التحسيف المستمر لجودة الخدمات 
لمعرفة لدى الموظفيف في المنظمة المبحوثة لموصوؿ إلى قناعة المقدمة لمزبائف، نشر الوعي وا

مفادىا إف جودة الخدمات مف العوامؿ اليامة لموصوؿ إلى رضا الزبائف، التعرؼ عمى حاجات 
مواصفات الخدمة، ومف ثـ تقديميا بمستوى جيد لتحقيؽ رضا الزبائف، قياـ  الزبائف كمنطؽ لتحديد

خرى بدراسة مسحية استطلاعية لآراء الزبائف عف مستوى جودة إدارة المنظمة بيف الفترة والأ
 الخدمات.
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قيدددداس جددددودة الخدمددددة التددددي تقدددددميا شددددركة جددددوال مددددن  بعنددددوان (،2011) ،العددددالولدراسددددة 
ىػػػدفت ىػػػذه الدراسػػػة الػػػى قيػػػاس جػػػودة الخػػػدمات التػػػي  وجيدددة نظدددر الزبدددائن فدددي محافظدددة  دددزة،

ظػػػػػػة قطػػػػػػاع غػػػػػػزة، وذلػػػػػػؾ باسػػػػػػتخداـ تقػػػػػػدميا شػػػػػػركة جػػػػػػواؿ مػػػػػػف وجيػػػػػػة نظػػػػػػر الزبػػػػػػائف فػػػػػػي محاف
الخػػػػػػػػاص بنظريػػػػػػػػة  والمعػػػػػػػػروؼ بنمػػػػػػػػوذج الفجػػػػػػػػوة "SERVQUAL" سػػػػػػػػرفاكواؿ نمػػػػػػػػوذج القيػػػػػػػػاس

النػػػػػػواحي ) حسػػػػػػب النمػػػػػػوذج وتشػػػػػػمؿ: المسػػػػػػتقؿ اتلقػػػػػػد تناولػػػػػػت ىػػػػػػذه الدراسػػػػػػة المتغيػػػػػػر الفجػػػػػػوة، 
الماديػػػػػػػة "الجوانػػػػػػػب الممموسػػػػػػػة"، الاعتماديػػػػػػػة، الاسػػػػػػػتجابة، الثقػػػػػػػة والتوكيػػػػػػػد "الأمػػػػػػػاف"، الػػػػػػػتقمص 
والاعتنػػػػػػاؽ "التعػػػػػػاطؼ" (، والمتغيػػػػػػر التبػػػػػػع والمتمثػػػػػػؿ فػػػػػػي درجػػػػػػة جػػػػػػودة الخػػػػػػدمات التػػػػػػي تقػػػػػػدميا 

 شركة جواؿ.
 700000حوالي  تمع الدراسةمج ، بم لتحقيؽ أىداؼ الدراسةاعتمد الباحث عمى المنيج الوصفي 

عمى استبانة  800مشترؾ، واستخداـ الباحث طريقة العينة الطبقية العشوائية، حيث تـ توزيع  
 .%84استبانة صالحة بنسبة استرداد  672عينة الدراسة وقد تـ الحصوؿ عمى 

وخمصػػت الدراسػػة إلػػى اف تقيػػيـ الزبػػائف لجػػودة الخػػدمات الفعميػػة إيجابيػػا وجيػػدا إلا أنػػو لا يصػػؿ إلػػى  
مستوى توقعاتيـ، مما يعني أف ىناؾ فرص لتحسيف وتطوير جودة الخدمات المقدمة مف الشركة، كما 

د التاليػة انتائج الدراسة إلى أف الزبػائف يعطػوف أىميػة نسػبية أكبػر لبعػد جػودة الشػبكة يميػو الأبعػأشارت 
 عمى الترتيب)الجوانب الممموسة، الاعتمادية والتعاطؼ، الاستجابة، الأماف(.

كما توصمت الدراسة إلى أنو توجد فروؽ في الاستجابة تعزى إلى العوامؿ الديموغرافية بدرجة متفاوتة 
ؿ الجودة المدركة مف قبؿ الزبائف لمخدمات التي تقدميا شركة جواؿ تعزى إلى )طبيعة العمؿ، حو 

 الدخؿ، العمر ، مكاف الإقامة، المؤىؿ( عمى الترتيب.
وقد كاف مف توصيات الدراسات العمؿ عمى إيجاد الحموؿ الفورية لمعالجة تدني مستوى الشبكة 

علاـ الزبائف بالمعيقات والتحديات التي ومحطات الإرساؿ التابعة لشركة جواؿ، وك ذلؾ توضيح وا 
 تواجو شركة جواؿ في ظؿ الحصار الخانؽ عمى محافظات قطاع غزة.

بعنوان تقيم جودة الخدمة من وجية نظر الزبون، دراسة حالة  (،2008)، صميحةدراسة 
مة البريدية ، ىدفت ىذه الدراسة الى التعرؼ عمى مستوى جودة الخدمؤسسة البريد والمواصلات

 المقدمة في مؤسسة بريد الجزائر مف وجية نظر زبائنيا بناء عمى نموذج الأداء الفعمي
"، في مكاتب بريد مدينة سطيؼ والبال  عددىا ثمانية مكاتب SERVPERF"سرفبارؼ
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بريدية)المجتمع المستيدؼ(، وذلؾ بيدؼ تطوير جودة ىذه الخدمات البريدية والعمؿ عمى إرضاء 
 ف منيا.المستفيدي

والػذي يعتمػد عمػى دراسػة الواقػع أو الظػاىره كمػا ىػي فػي الواقػع وييػتـ  الوصػفي اعتمػد الباحػث المػنيج
وقد تـ توزيع  ،واستخدـ الباحث أداة الاستبانة في دراستوبوصفيا وصفاً دقيقاً، ويعبر عنيا كماً وكيفاً، 

ا الباحػث باسػتخداـ اسػموب العينػة استبانة صالحة لمتحميػؿ ، واختارىػ 135استبانة استرجع منيا  250
 الطبقية العشوائية.

 بناء عمى تحميؿ الاختبارات توصؿ الباحث إلى عدة نتائج أىميا:
المؤشرات التقييمية التي يعتمد عمييا الزبائف في تقييـ جودة الخدمة البريدية المقدمة إلييـ مف  .1

 الزبائف. قبؿ مكاتب بريد سطيؼ، تختمؼ مف حيث أىميتيا بالنسبة ليؤلاء
ىناؾ علاقة ارتباط قوية بيف أبعاد جودة الخدمة البريدية المقدمة مف قبؿ مكاتب بريد مدينة  .2

 سطيؼ، ورضى الزبائف عف الجودة الكمية لمخدمة البريدية المقدمة.
مكانية الاعتماد عميو في تقييـ جودة SERVPERFمصداقية نموذج الأداء الفعمي " .3 " وا 

ؽ مف ثبات ومصداقية نموذج ىذه الدراسة محاولة إضافية لمتحق الخدمة البريدية، إذ تعد
 الأداء الفعمي بالتطبيؽ في قطاع أخر مف قطاعات الخدمة، قطاع الخدمة البريدية.

وجود انطباع ايجابي ورضى زبائف مكاتب بريد مدينة سطيؼ عف الجوانب المتعمقة  .4
قة بالاستجابة، والتعاطؼ، فمـ تكف بالممموسية، والاعتمادية، والضماف، أما الجوانب المتعم

بالدرجة التي تعطي الانطباع الايجابي عف الجودة ورضى الزبائف عنيا، مما يمقي عمى 
عاتؽ صانعي القرار في ىذه المؤسػػػػسات البريدية، مسؤولية العمؿ عمى تحسيف ىذيف 

 الجانبيف لزيادة مستويات الجودة وفييا ورضى الزبائف عنيا.
وصيات الدراسة ضرورة تعميؽ الإصلاحات البريدية تماشيا مع التطورات التي تشيدىا وقد كاف مف ت

قياـ مؤسسة بريد الجزائر عمى مدار فترات زمنية مختمفة، بتقييـ جػػودة ضرورة الساحة البريدية، 
الخدمات التي تعرضيا عمى مستوى مكاتب البريد مف وجية نظر زبائنيا، وىذا لمتعرؼ عمى درجة 

عف ما يقدـ ليـ مف خدمات، والوقوؼ عمى جوانب القصور فييا والعمؿ عمى التغمب عمييا،  رضاىـ
ضرورة اىتماـ مؤسسات البريد بالأبعاد الخاصة بجودة الخدمة خاصة تمؾ المتعمقة بالتعاطؼ 

 والاستجابة.
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قيددددداس جدددددودة الخدمدددددة بالمصدددددارف السدددددعودية دراسدددددة بعندددددوان  (،2008) ،رشدددددواددراسدددددة 
ىػػػدفت ىػػػذه الدراسػػػة الػػػى التعػػػرؼ  اء عمدددلاء مصدددرف الراجحدددي بمديندددة الريددداض،مسدددحية لددد ر 

عمػػػػى تقيػػػػيـ عمػػػػلاء مصػػػػرؼ الراجحػػػػي لجػػػػودة الخدمػػػػة المقدمػػػػة مػػػػف قبػػػػؿ البنػػػػؾ وذلػػػػؾ باسػػػػتخداـ 
الأبعػػػػػػػػاد " والمعػػػػػػػػروؼ بنمػػػػػػػػوذج الاداء الفعمػػػػػػػػي معتمػػػػػػػػداً عمػػػػػػػػى "SERVPERF نمػػػػػػػػوذج القيػػػػػػػػاس،

: الممموسػػػػػػػػية ،الاعتماديػػػػػػػػة ،الاسػػػػػػػػتجابة ،الامػػػػػػػػاف الخمسػػػػػػػػة لمجػػػػػػػػودة المتمثمػػػػػػػػة بالجوانػػػػػػػػب التاليػػػػػػػػة
 ،التعاطؼ.

سػػتبياف كػػأداة الا واسػػتخدـ الباحػػث لتحقيػػؽ أىػػداؼ الدراسػػة، الوصػػفي  اعتمػػد الباحػػث عمػػى المػػنيج
مػػػف جميػػػع عمػػػلاء مصػػػرؼ الراجحػػػي بمدينػػػة الريػػػاض ولػػػـ تتػػػوفر  لمدراسػػػة، تكػػػوف مجتمػػػع الدراسػػػة

عميؿ مف عملاء المصػرؼ  550بمغت عينة الدراسة  احصائيات دقيقة عف اعداد مجتمع الدراسة،
( اسػتمارة 396حصػؿ عمػى )، العشػوائيةا الباحث باستخداـ اسػموب المعاينػة واختارى بمدينة الرياض،
 صالحة لمتحميؿ.

 بناء عمى تحميؿ الاختبارات توصؿ الباحث إلى عدة نتائج أىميا:
 ي تعتبر جيدة.ف مستوى الجودة الكمية لمخدمة المصرفية بمصرؼ الراجحإ .1
ف أفراد عينة الدراسة يروف أف مستوى جودة الخدمة في الجوانب التالية )الممموسية، إ .2

 الاعتمادية، الاستجابة، الاماف( مستواىا جيدة.
 ف أفراد عينة الدراسة يروف أف مستوى جودة الخدمة في التعاطؼ متوسطة.إ .3

ثوؽ للداء لتحديد أبعاد جودة الخدمة ضرورة الاستعانة بمقياس مو وقد كاف مف توصيات الدراسة 
(، تدعيـ الجوانب الممموسة لممصارؼ SERVPERFالمصرفية ويمكف الاستعانة بمقياس )

التجارية كمباني وصالات وغيرىا، أىمية العمؿ عمى تسريع الإجراءات في تقديـ الخدمة 
 المصرفية، ضرورة إجراء المزيد مف الدراسات حوؿ جودة الخدمة المصرفية.

تقييم جودة الخدمة البريدية المقدمة لممستفيدين من قطاع بعنوان  (،2005) ،عريضةدراسة 
ىدفت ىذه الدراسة إلى التعرؼ عمى تقييـ المستفيديف مف  ،البريد الأردني بعد الخصخصة

الخدمات البريدية لمستوى كفاءة وجودة الخدمة المقدمة ليـ مف قبؿ شركة البريد الأردني، والتعرؼ 
ى العوامؿ المؤثرة عمى جودة الخدمة البريدية، وىي: الاعتمادية، الأماف أو الضماف، عم

التسييلات الخدمية، المصداقية، درجة فيـ مقدـ الخدمة المستفيد، الاستجابة، الجدارة "التميز"، 
 التسييلات المادية، الاتصالات، ومحاولة قياس تأثيرىا.
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سػػػػتبياف الا واسػػػػتخدـ الباحػػػػث قيػػػػؽ أىػػػػداؼ الدراسػػػػة،الوصػػػػفي لتح عتمػػػػد الباحػػػػث عمػػػػى المػػػػنيجأ 
مػػػػػػف المسػػػػػػتفيديف مػػػػػػف الخػػػػػػدمات البريديػػػػػػة فػػػػػػي شػػػػػػركة  كػػػػػػأداة لمدراسػػػػػػة، تكػػػػػػوف مجتمػػػػػػع الدراسػػػػػػة

البريػػػػد الاردنػػػػي ولػػػػـ تتػػػػوفر احصػػػػائيات دقيقػػػػة عػػػػف اعػػػػداد مجتمػػػػع الدراسػػػػة واعتمػػػػد الباحػػػػث فػػػػي 
بحػػػوث المتغيػػػػرات المتعػػػػددة،  تحديػػػد حجػػػػـ العينػػػة بنػػػػاء عمػػػى مػػػػا اقترحػػػػو أحػػػد البػػػػاحثيف فػػػي حالػػػػة

تػػػػـ  بأنػػػو يجػػػػب أف يكػػػػوف حجػػػػـ العينػػػػة عشػػػػرة أضػػػػعاؼ عػػػػدد المتغيػػػػرات فػػػػي البحػػػػث عمػػػػى الأقػػػػؿ،
اسػػػػػػػػػػػتبانة عمػػػػػػػػػػػى المسػػػػػػػػػػػتفيديف فػػػػػػػػػػػي ثػػػػػػػػػػػلاث حافظػػػػػػػػػػػات رئيسػػػػػػػػػػػية فػػػػػػػػػػػي المممكػػػػػػػػػػػة  500توزيػػػػػػػػػػػع 

وىي)محافظػػػػػة العاصػػػػػػمة، محافظػػػػػة الزرقػػػػػػاء، محافظػػػػػة المفػػػػػػرؽ( وذلػػػػػؾ بالاعتمػػػػػػاد عمػػػػػى العينػػػػػػة 
 شوائية.الطبقية الع

 توصؿ الباحث إلى عدة نتائج أىميا:
يمكف الاعتماد عمى شركة البريد الأردني كورد لمخدمة البريدية في الأردف، حيث أظيرت  .1

الدراسة بأف الشركة تمتمؾ سمعة طيبة لدى الجميور، كما وأظيرت الدراسة بأف الشركة 
 يا.توفر درجة مناسبة مف الأماف، وتقدـ الضمانات الكافية لعملائ

مستوى مرتفع مف القبوؿ لدى عملائيا فيما يخص  تحظىشركة البريد الاردني  .2
 )التسييلات الخدمية، المصداقية، تميز وجدارة في تقديـ الخدمة(.

وبينت الدراسة بأف الشركة تتمتع بدرجة جيدة حوؿ فيميا لجميور المستفيديف مف  .3
 خدماتيا، وتمبية حاجاتيـ ورغباتيـ.

ف درجة الاستجابة التي تقدميا الشركة نحو عملائيا لـ تحظ سوى أظيرت الدراسة بأ .4
بدرجة متوسطة قياساً إلى باقي العوامؿ الاخرى، بينما حصؿ معيار المستوى المطموب 

 مف الاتصالات عمى تقييماً متدنياً.
 بينت الدراسة بأنو يوجد تفاوت واختلاؼ فيما يخص المتغيرات الديمغرافية. .5

الدراسػػػػػػة ضػػػػػػرورة أف تحػػػػػػافظ الشػػػػػػركة عمػػػػػػى درجػػػػػػة الاعتماديػػػػػػة التػػػػػػي  وقػػػػػػد كػػػػػػاف مػػػػػػف توصػػػػػػيات
تتمتػػػػػػػػع بيػػػػػػػػا، واف تعمػػػػػػػػؿ الشػػػػػػػػركة عمػػػػػػػػى القيػػػػػػػػاـ بالتػػػػػػػػالي: )تػػػػػػػػوفير كافػػػػػػػػة الضػػػػػػػػمانات الممكنػػػػػػػػة 
لممسػػػػػػتفيديف مػػػػػػف الخدمػػػػػػة، تػػػػػػوفير كافػػػػػػة الخػػػػػػدمات البريديػػػػػػة فػػػػػػي المكػػػػػػاف والزمػػػػػػاف المناسػػػػػػبيف، 

تقباؿ كافػػػػػػػة الشػػػػػػػكاوى والاقتراحػػػػػػػات العمػػػػػػػؿ عمػػػػػػػى تأىيػػػػػػػؿ وتػػػػػػػدريب العػػػػػػػامميف، العمػػػػػػػؿ عمػػػػػػػى اسػػػػػػػ
ومعالجتيػػػػػػػا بصػػػػػػػورة مثاليػػػػػػػة، الاىتمػػػػػػػاـ بتنظػػػػػػػيـ كافػػػػػػػة مكاتػػػػػػػب البريػػػػػػػد المنتشػػػػػػػرة فػػػػػػػي المممكػػػػػػػة، 

 .ضرورة أف تقوـ الشركة بإيلاء العناية ذاتيا لكافة المكاتب البريدية(
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  :الاجنبيةالدراسات ثانياً:  2.6.2

العامة حميؿ وتقييـ جودة الخدمات البريدية ىدفت ىذه الدراسة الى ت ،Msosa ((2015" " دراسة
الأبعاد " والمعروؼ بنموذج الاداء الفعمي معتمداً عمى "SERVPERF، باستخداـ مقياس في مالاوي

)الممموسية، الموثوقية، التعاطؼ، الضماف، الاستجابة( الخمسة لمجودة المتمثمة بالجوانب التالية: 
 لتقييـ تصورات العملاء لجودة الخدمة.

عف طريؽ تصميـ استبانة لمسح آراء  لتحقيؽ أىداؼ الدراسة،الوصفي  اعتمد الباحث عمى المنيج
عميؿ  20، أجريت دراسة تجريبية تتكوف مف المستجوبيف، وجمع الحقائؽ والمعمومات، ثـ تحميميا

 في مكتب بريد بلانتي، لاختبار استبانة لتحديد صلاحيتيا.
لاء فػػػػػي ثمانيػػػػػة مكاتػػػػػب بريديػػػػػة، بمغػػػػػت عينػػػػػة الدراسػػػػػة  مػػػػػف جميػػػػػع العمػػػػػ تكػػػػػوف مجتمػػػػػع الدراسػػػػػة

 باستخداـ اسموب العينة الحكمية.مفرده تـ اختيارىـ  400
جميػػػػػػع لالػػػػػػى أف تصػػػػػػور العمػػػػػػلاء لجػػػػػػودة الخدمػػػػػػة كانػػػػػػت عمومػػػػػػاً جيػػػػػػدة  أشػػػػػػارت نتػػػػػػائج الدراسػػػػػػة

أبعػػػػػاد جػػػػػودة الخدمػػػػػة الخمسػػػػػة، وأف كػػػػػؿ أبعػػػػػاد جػػػػػودة الخدمػػػػػة لػػػػػدييا علاقػػػػػة إيجابيػػػػػة مػػػػػع رضػػػػػا 
 عملاء، وكانت العلاقة بيف رضا العملاء وولاء العملاء إيجابية.ال

وقد كاف مف توصيات الدراسات ضرورة تحقيؽ رضا العملاء بشكؿ كامؿ، ويجب غرس ثقافة 
جودة الخدمة في جميع جوانب الأعماؿ التجارية وتعزيز روح التحسيف المستمر بيف الموظفيف، 

أثير مباشر عمى رضا العملاء مما يؤثر بدوره عمى ولاء تحسيف أبعاد جودة الخدمة لأنيا ليا ت
 العملاء.

 
ىدفت ىذه الدراسة الى وصؼ جودة الخدمة وعلاقتيا  ،A.R.Shahraki "(2014)دراسة "

 400برضا العملاء في بنؾ إيراف، وقد استخدـ الباحث عينة عشوائية طبقية بمغت عينة الدراسة 
ف وبموشتاف بولاية الزىداف، وتـ اجراء المقابلات عميؿ مف عملاء البنؾ في مدينة سيستا

الاستكشافية مع الخبراء والمينييف مف العامميف في البنؾ ايراف، وصممت الاستبانة وتـ اجراء 
المقابلات مف اجؿ اختبار فرضيات الدراسة وفؽ المتغيرات الديمغرافية التالية: العمر، الجنس، 

‌.التعميـ، موقع السكف

 توصؿ الباحث إلى عدة نتائج أىميا: البياناتؿ بناء عمى تحمي
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يوجػػػػػػػد علاقػػػػػػػة ايجابيػػػػػػػة قويػػػػػػػة بػػػػػػػيف اسػػػػػػػتناد الخػػػػػػػدمات المصػػػػػػػرفية فػػػػػػػي البنػػػػػػػؾ لمقػػػػػػػوانيف  .1
 الاسلامية وزيادة مستوى رضا العملاء اتجاه خدمات البنؾ.

يوجػػػػػد علاقػػػػػة ايجابيػػػػػة بػػػػػيف الثقػػػػػة العمػػػػػلاء بالبنػػػػػؾ وزيػػػػػادة مسػػػػػتوى رضػػػػػا العمػػػػػلاء اتجػػػػػاه  .2
 خدمات البنؾ

وزيػػػػػػػادة مسػػػػػػػتوى رضػػػػػػػا العمػػػػػػػلاء اتجػػػػػػػاه وجػػػػػػػد علاقػػػػػػػة ايجابيػػػػػػػة بػػػػػػػيف مصػػػػػػػداقية البنػػػػػػػؾ ي .3
 خدمات البنؾ.

وزيػػػػػػادة مسػػػػػػتوى رضػػػػػػا العمػػػػػػلاء اتجػػػػػػاه يوجػػػػػػد علاقػػػػػػة ايجابيػػػػػػة بػػػػػػيف عنصػػػػػػر التعػػػػػػاطؼ  .4
 خدمات البنؾ.

وزيػػػػػػادة مسػػػػػػتوى رضػػػػػػا  ة بػػػػػػيف تحسػػػػػػيف المسػػػػػػاءلة فػػػػػػي المصػػػػػػرؼيوجػػػػػػد علاقػػػػػػة ايجابيػػػػػػ .5
 العملاء اتجاه خدمات البنؾ.

‌

ىدفت ىذه الدراسة الى قياس جودة ، Selvaraj and VijayAnand((2014 " " سةدرا
( مف وجية نظر العملاء في ولاية تاميؿ نادو، وذلؾ POSBالخدمة في مكتب البريد اليندي )

الخاص بنظرية الفجوة، مف أجؿ تحميؿ تصورات العملاء  SERVQUAL باستخداـ نموذج القياس
قياس سيرافكواؿ، وتحميؿ العلاقة بيف المتغيرات الديمغرافية عمى ست أبعاد لمجودة حسب م

 ومستوى جودة الخدمة. 
مف جميع  لتحقيؽ أىداؼ الدراسة، تكوف مجتمع الدراسةالتجريبي  اعتمد الباحث عمى المنيج

ف اعداد عملاء البريد اليندي في حي سالـ ضمف ولاية تاميؿ ولـ تتوفر احصائيات دقيقة ع
 مف العملاء باستخداـ أداة الاستبانة. 106حيث تـ مقابمة  مجتمع الدراسة،

وخمصت الدراسة إلى اف تقييـ الزبائف لجودة الخدمات في حي سالـ ضمف ولايػة تاميػؿ الينديػة حسػب 
جميػػع أبعػػاد سػػيرافكوؿ كانػػػت سػػمبية، وبتػػالي أف القطػػػاع البريػػدي فػػي الحػػػي لا يػػزاؿ لا يفػػي بتوقعػػػات 

لدراسة بأف لا يوجد ارتباط كبير بيف المتغيرات الديموغرافية الخاصة بعينة العملاء، كما أشارت نتائج ا
وأظيرت الدراسػة بػأف درجػات الانحػراؼ القياسػية الدراسة وأجابتيـ فيما يخص مستوى جودة الخدمة، 

أشػػارت الػػى وجػػود انحػػراؼ معتػػدؿ قػػائـ بػػيف تصػػورات العمػػلاء والتوقعػػات المتعمقػػة بنوعيػػة وجػػودة 
 ة.المقدم الخدمة



57 
 

رضا العملاء عف الخدمة  ، ىدفت ىذه الدراسة الى قياسPurohit at al "(2(201" دراسة
البريدية في مدينة فادودارا في ولاية الجوجارات اليندية، وسعت الدراسة لتحديد كافة الجوانب 

 .المتعمقة برضا العملاء/ عدـ الرضا عف الخدمة البريدية
 واسػػػػػتخدـ الباحػػػػػث، لتحقيػػػػػؽ أىػػػػػداؼ الدراسػػػػػةيػػػػػة والاوليػػػػػة عتمػػػػػد البػػػػػاحثوف عمػػػػػى البيانػػػػػات الثانو أ

مػػػػػػػف عمػػػػػػػلاء البريػػػػػػػد مػػػػػػػف سػػػػػػػكاف مدينػػػػػػػة  تكػػػػػػػوف مجتمػػػػػػػع الدراسػػػػػػػة ،سػػػػػػػتبياف كػػػػػػػأداة لمدراسػػػػػػػةالا
 فادودارا.

 توصؿ الباحث إلى عدة نتائج أىميا:
 ملائمة ليـ.أماكف  العملاء يفضموف زيارة مكاتب البريد تقع في .1
 عي، والاستخداـ" الفعمي لمخدمات مع رضا العملاء.يوجد علاقة كبيرة بيف متغير "الو  .2
 .البريدية الخدمات جيود التسويقية الفاعمة لترويجعدـ كفاءة ال .3
 رضا العملاء عف مستوى اداء الموارد البشرية العاممة. .4

 
دراس العلاقػة بػيف جػودة الخدمػة ، ىػدفت ىػذه الدراسػة الػى Amin and Isa "((2008" دراسدة

خدمػة المصػرفية الاسػػلامية الماليزيػة باسػتخداـ مقيػػاس سػرفكواؿ والػذي يتكػػوف ورضػا العمػلاء فػػي ال
مػػف سػػتة أبعػػاد: الممموسػػية، الموثوقيػػة، الاسػػتجابة، الضػػماف، التعػػاطؼ، الامتثػػاؿ، لقيػػاس الجػػودة 

 وتحديد مدى رضا الزبائف عف الخدمة المصرفية 
 واسػػػػػتخدـ الباحػػػػػث، دراسػػػػػةلتحقيػػػػػؽ أىػػػػػداؼ العتمػػػػػد البػػػػػاحثوف اسػػػػػموب الدراسػػػػػات الاستقصػػػػػائية أ

 بطريقػػػػػػػػة المقابمػػػػػػػػة فػػػػػػػػي سػػػػػػػػتة ولايػػػػػػػػات  اسػػػػػػػػتبانة 660تػػػػػػػػـ توزيػػػػػػػػع  ،سػػػػػػػػتبياف كػػػػػػػػأداة لمدراسػػػػػػػػةالا
 بالاعتماد عمى العينة الطبقية العشوائية.  

 توصؿ الباحث إلى عدة نتائج أىميا:
عالية بالخدمات المصرفية الاسلامية بالمقارنة كانت نسبة وعي المسمميف الماليزييف  .1

 ملاء غير المسمميف.بالع
 يوجد علاقة كبيرة بيف الجودة ورضا العملاء. .2

 
 



58 
 

ىدفت ىذه الدراسة الى قياس جودة الخدمات  ،Coenders "Saurina and  (2002)" دراسة
المصرفية المقدمة مف المصارؼ العاممة في اقميـ جيرونا في اسبانيا، وذلؾ باستخداـ نموذج 

جوة مع اجراء التعديلات عميو، ليتناسب مع البيئة الخاص بنظرية الف SERVQUALالقياس 
عميؿ مف عملاء المصارؼ تـ  312المحمية لممصارؼ العاممة في الإقميـ، بمغت عينة الدراسة 

 باستخداـ اسموب العينة العشوائية.اختيارىـ 
ا أف أىـ الأبعاد الخاصة بجود الخدمة في المصارؼ العاممة في اقميـ جيروانتوصؿ الباحث إلى 

المتعمقة بالعامميف في  والتي يولييا العملاء أىمية كبيرة عف تقييميـ لجودة الخدمة وىي الأبعاد
 المصرؼ.

 
  ثالثاً: التعقيب عمى الدراسات السابقة: 

لقد تناولت الدراسات السابقة قياس وتقييـ مستوى جودة الخدمات مف زوايا وأبعاد مختمفة في 
راسات عدة نماذج لقياس مستوى جودة الخدمة المقدمة في المنظمات، حيث استخدمت ىذه الد

القطاع البريدي أو المصرفي، حيث عممت الدراسة السابقة عمى قياس مستوى جودة الخدمة 
وعلاقتيا برضا العملاء أو مف وجية نظر العملاء لكوف متمقي الخدمة محور استمرار وبقاء 

لبريدية والمصرفية أو غير ذلؾ، لاف استمرار وبقاء المنظمات بكافة أشكاليا وانواعيا سواء أكانت ا
 متمقي الخدمة ومحاولة تحقيقيا. تطمعاتالمنظمات يتـ مف خلاؿ تحميؿ احتياجات و 

واقتصرت الدراسات السابقة عمى استخداـ نموذجيف اساسييف لمقياس والتقييـ وىما، نموذج  
SERVPERF، أو استخداـ نموذج سرفبارؼ  الخاص بنموذج الاداء الفعمي والمعروؼ بمقياس

 .بمقياس سيرافكواؿالمعروؼ الخاص بنظرية الفجوة،  SERVQUAL القياس
وتميزه ىذه الدراسة عف الدراسات السابقة كونيا الأولى في فمسطيف والأولى ضمف الدراسات 

ة يتناوؿ ابعاد جود مقياسالعربية والتي تيدؼ لقياس مستوى جودة الخدمات البريدية باستخداـ 
والمكوف مف ثلاث أبعاد تمثؿ ابعاد الجودة وىي: )الجودة  مختمفة ومناسبة لطبيعة القطاع البريدي،

والبيئة مع أجراء التعديلات عميو بما يتناسب  معالجة الشكاوى(جودة الوظيفية، الجودة التقنية، 
 الخدمات المقدمة مف طرؼ البريد الفمسطيني.مع  الفمسطينية ولكي يتلاءـ
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لؾ أف قياس مستوى جودة الخدمة البريدية والذي يعد موضوعاً ىاماً لما يشكمو مف أضؼ لذ
أضافة لمبحث العممي نظرً لقمة الدراسات في مجاؿ البريد والاتصاؿ التقميدي، وبالتي فأف تطبيؽ 
ىذه الدراسة عمى البريد الفمسطيني، شأنو أف يساعد وزارة الاتصالات وتكنولوجيا المعمومات كجية 

 طوير مستوى جودة الخدمة المقدمة.ظمة ومسؤولة عف البريد الفمسطيني عمى تحسيف وتمن
عمقاً مما  وتناوؿ الباحث ايضاً متغير رضا العميؿ كمتغير تابع سعياً منو ليظير علاقات اكثر

 لمتخذي القرار والمعنييف في المجالات الأكاديمية يوفر معمومات ذات جودة وصلاحية أكبر
مف الأمور الميمة التي يجب رضا العميؿ  الاتجاىات الحديثة في الجودة تعتبر يث افوالمينية، ح

 أخذىا بعيف الاعتبار عند قياس الجودة.

واستفاد الباحث مف الدراسات السابقة بشكؿ كبير سواء مف ناحية الاطار النظري او فيما يخص 
 عالجة نتائج الدراسة.المعايير المتبعة في تقييـ الجودة او الاساليب الاحصائية لم

 (،2012(، الخفاجي)2012احمد)(، 2008)، رقاد صميحةوتوافقت نتائج الدراسة مع نتائج دراسة 
وجود علاقة ارتباط ذو دلالة  ، وذلؾ فيما يخصAmin and Isa" (2008)أميف وعيسى "

الػعميؿ رضا و ‌الدرجة الكمية لجودة الخدمة في مكاتب البريد الفمسطينيإحصائية طردية بيف 
 )متمقي الخدمة(

 وذلؾ فيما يخص ،(2012)أحمد، (2016)الدليميدراسة وتوافقت نتائج الدراسة مع نتائج دراسة 
 أثر لمستوى جودة الخدمة في تحقيؽ رضا متمقي الخدمة)الزبائف(. وجود 

ف العلاقة بي) :( وكاف التوافؽ فيما يمي2012، أحمدوتوافقت نتائج الدراسة مع نتائج دراسة )
جودة الخدمات بمستوى متوسط، في حيف حقؽ رضا  الجودة بمعايرىا والرضا، ظير مستوى

الزبائف مستوى رضا متوسط مف وجية نظر المبحوثيف، وجود أثر معنوي لمعايير جودة الخدمات 
‌(في رضا متمقي الخدمات، أي إف جودة الخدمة تسيـ في تحقيؽ رضا الزبائف

حيث كانت تقييـ  Selvaraj and VijayAnand((2014" دراسة مع دراسة "واختمفت ال
الزبائف لمستوى جودة الخدمات سمبياً في مكتب البريد اليندي في ولاية تاميؿ نادو، وىذه النتيجة 
تختمؼ الى ما خمصت ىذه الدراسة اليو بالدرجة المتوسطة لتقييـ مستوى جودة الخدمة البريدية في 

 مقي  الخدمة.البريد الفمسطيني مف وجية نظر مت
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 الفصل الثالث

جراءاتيا  منيجية الدراسة وا 

 أدوات وكػػػػػذلؾ وعينتيػػػػػا، الدراسػػػػػة مجتمػػػػػع ولأفػػػػػراد الدراسػػػػػة، لمػػػػػنيج وصػػػػػفاً  الفصػػػػػؿ ىػػػػػذا يتنػػػػػاوؿ
 وصػػػػػػػفاً نمػػػػػػػوذج الدراسػػػػػػػة و  الفصػػػػػػػؿ ىػػػػػػػذا يتضػػػػػػػمف كمػػػػػػػا إعػػػػػػػدادىا، وطػػػػػػػرؽ المسػػػػػػػتخدمة الدراسػػػػػػػة

 الأسػػػػػػاليب وأخيػػػػػػراً  وتطبيقيػػػػػػا، راسػػػػػػةالد أدوات تقنػػػػػػيف الباحػػػػػػث  فػػػػػػي بيػػػػػػا  قػػػػػػاـ التػػػػػػي للإجػػػػػػراءات
 لمعناصػػػػػػر وصػػػػػػفاً ي يمػػػػػػ وفيمػػػػػػا الدراسػػػػػػة، تحميػػػػػػؿي فػػػػػػ الباحػػػػػػث  عمييػػػػػػا اعتمػػػػػػد التػػػػػػي الإحصػػػػػػائية

 : السابقة

 :منيج الدراسة: 3.1

لتحقيؽ اىداؼ الدراسة وفي ضوء طبيعة الدراسات والبيانات المراد الحصوؿ اعتمدت الدراسة 
إذ يلاءـ ىذا المنيج الدراسة الحالية مف حيث أنو يوفر عمييا استخدـ الباحث المنيج الوصفي، 

كما يقدـ تفسيراً واقعياً لمعوامؿ المرتبطة بموضوع الدراسة،  ،بيانات مفصمة عف متغيرات الدراسة
حيث يصؼ ىذا المنيج ما ىو كائف ويفسره ويحدد الظروؼ والعلاقات بيف الوقائع، كما يتضمف 

، آخروفو  )النعيمي .عمييا بيدؼ استخلاص النتائجمتحصؿ تفسيراً لمبيانات والمعمومات ال
ؼ متغيرات الدراسة والخصائص (. ونفذ الباحث ىذا المنيج مف خلاؿ وص139ص، 2009

مستجيبة، كما أنو يبحث حاضر الحوادث والأشياء ميما كاف نوعيا أو لالديمغرافية لأفراد العينة ا
بالتحديث والتصحيح والتحديد أو باقتراح بدائؿ مجاليا لغرض فيـ ىذا الحاضر وتوجيو مستقبمو 

 .(353ص ،2002 )ممحـ، .أخرى لتجربتيا وتقرير إمكانية تبنييا لتطوير الحاضر

( وىذا المستوى يعتبر 0.05وقد تـ تحديد نسبة الدلالة والتي تعبر عف درجة الثقة ليذه الدراسة بػ)
د مف قبؿ مكتب المحاسبة الأمريكي في نظر كؿ الباحثيف الذيف يستخدمونو جيداً وىو معتم

(GAO) .،ومعامؿ الثقة ىذا يعني أنو لو أجريت الدراسة مرات عديدة ( ، 194ص ،2002)ممحـ
 . %5% ونسبة عدـ تشابييا 95فإف نسبة نتائجو تساوي 
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 :طرق جمع البيانات: 3.2

ية التي تعتمد جمع ، وىو منيج قائـ عمى الإجراءات البحثعتمدت الدراسة عمى المنيج الوصفيا
البيانات اللازمة مف مجموعة المبحوثيف المرتبطيف بالظاىرة محؿ الدراسة، كما اعتمدت أسموب 
 الدراسة الميدانية، ولجمع البيانات اللازمة لتحقيؽ غرض الدراسة اعتمدت الدراسة عمى مصدريف: 

 ثانويةالمصادر الاولًا: 

بية ذات العلاقة والدوريات والمقالات والتقارير والأبحاث وتتمثؿ في الكتب والمراجع العربية والأجن
وكاف اليدؼ  ،لبحث في مواقع الانترنت المختمفةوالدراسات السابقة التي تناولت موضوع الدراسة وا

 منيا تغطية الجانب النظري لمدراسة.

 المصادر الأوليةثانياً: 

لمعالجة الجانب التحميمي لموضوع الدراسة  تـ الاعتماد عمى الاستبانة المطورة كأداة رئيسة لمدراسة
حيث اشتممت عمى عدد مف العبارات التي تعكس أىداؼ الدراسة وأسئمتيا وتخدـ فرضياتيا وقد 
روعي فييا الدقة والوضوح والتجانس وكانت الاستجابة لممفحوصيف بحسب مقياس ليكرت 

 اسي الأبعاد حسب التدرج الآتي: موافؽ بشدة، موافؽ، محايد، غير موافؽ، غير موافؽ بشدة.الخم

 :وحدة التحميل: 3.3

ومتمقي ( ، راـ الله، نابمسالخميؿ) :لتطبيؽ الدراسة الآتية مكاتب البريد الفمسطينيتـ اختيار 
خدمة كونيـ المستفيديف القادريف عمى تقييـ الكوحدة لممعاينة في ىذه الدراسة بوصفيـ  الخدمة
تعامؿ مع أداة ىذه الدراسة بشكؿ موضوعي والاستجابة لفقراتيا بدقة القدرة عمى الويمتمكوف منيا 

 تفضي إلى نتائج واقعية في التشخيص والتحميؿ والتفسير وصياغة التوصيات.
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 :مجتمع الدراسة: 3.4

، راـ )الخميػػػػػػؿ فػػػػػػيفمسػػػػػػطيني مكاتػػػػػػب البريػػػػػػد الالمػػػػػػراجعيف لتكػػػػػػوف مجتمػػػػػػع الدراسػػػػػػة مػػػػػػف جميػػػػػػع 
( والبػػػػػػػػػػال  عػػػػػػػػػػددىـ 2018/ 28/2 - 2018 /11/2فػػػػػػػػػػي الفتػػػػػػػػػػرة مػػػػػػػػػػا بػػػػػػػػػػيف ) الله، نػػػػػػػػػػابمس( ،

 ( مراجػػػػع ، وذلػػػػؾ بالاسػػػػتناد إلػػػػى المسػػػػح الاحصػػػػائي الػػػػذي قػػػػاـ بػػػػو الباحػػػػث خػػػػلاؿ ىػػػػذه1200)
 الفترة لحصر عدد المراجعيف لمكاتب البريد الفمسطيني. 

 :عينة الدراسة: 3.5

ي في )الخميؿ ، راـ الله، المراجعيف لمكاتب البريد الفمسطين( مف 260لدراسة مف )تكونت عينة ا
، راـ )الخميؿاختيار عينة قصدية متمثمة بمكاتب البريد في المحافظات الثلاثة:  تـ حيث ،نابمس(

 ، ومف ثـ جرى  اختيار عينة الدراسةالفمسطينيةممثمة لكافة الجغرافية ، حيث تعتبر الله، نابمس(
( بحيث تـ اختيار 4تـ تحديد الفترة الحرجة لمعنيو بالرقـ)حيث المنتظمة  العشوائية طريقة العينةب

تقريباً مف %( 21ما نسبتو ) ، وقد شكمت العينةالرابع ثـ الثامف والثاني عشر وىكذا  عالمراج
 ،2002 ـ،المجتمع الأصمي، وقد استند الباحث باف ىذه النسبة تعتبر كافية إلى ما ورد في )ممح

( والذي ذكر فييا  بأف عدد أفراد العينة 360ص ،1992 وممكاوي، ( وفي )عودة252ص
% مف 20( فرد عمى الأقؿ وفي الدراسات الوصفية 30المناسب في الدراسات الارتباطية ىو )

 & Fraenkelمجتمع يصؿ حجمو إلى بضع مئات. كما ورد في فرانكيؿ وواليف)
Wallen,2003,P201الأدنى الذي يمكف القبوؿ بو في الدراسات الوصفية ىو  ( بأف الحد

 Correlationalفي الدراسات التي تبحث في العلاقات الارتباطية )( فرد 50( فرد، و)100)
studies). ( استبانة عمى المبحوثيف ،وبعد إتماـ عممية جمع 270وقد قاـ الباحث  بتوزيع )

( استبانات بسبب عدـ صلاحيتيا 3تبعد منيا )( استبانة اس263البيانات وصمت حصيمة الجمع)
( 260لمتحميؿ الإحصائي لكي تصبح عينة الدراسة التي تـ إجراء التحميؿ الإحصائي عمييا )

 يبيف توزيع عينة الدراسة تبعاً لممتغيرات الديموغرافية: في الصفحة التالية، ( 1والجدوؿ) استبانة. 
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 لممتغيرات الديمو رافية توزيع عينة الدراسة تبعاً (: 1.3جدول )

 %النسبة المئوية التكرار التصنيف المتغير
 53.8 140 ذكر الجنس

 46.2 120 انثى

 46.5 121 عاماً فأقؿ 25 العمر بالسنوات

40-26 99 38.1 

55-41 25 9.6 

 5.8 15 فأكثرعاماً 56

 16.5 43 ثانوية فما دوف المؤىل العممي

 7.7 20 دبموـ

 70.0 182 سبكالوريو 

 5.8 15 دراسات عميا

 13.8 36 موظؼ حكومي المينة

 23.1 60 موظؼ قطاع خاص

 7.7 20 أعماؿ حرة

 35.0 91 طالب

 6.9 18 بدوف عمؿ

 13.5 35 غير ذلؾ

 22.3 58 قرية مكان السكن

 10.8 28 مخيـ

 66.9 174 مدينة

 33.8 88 مكتب بريد راـ الله مكتب البريد

 35.0 91 بريد نابمس مكتب

 31.2 81 مكتب بريد الخميؿ

عدد مرات التردد عمى مكتب 
 البريد

 33.1 86 مرات شيرياً فأقؿ 5 

 50.0 130 مرات شيرياً  14 – 9مف 

 16.9 44 مرة شيرياً فأكثر  11

 % 100 260 المجموع

 
 
 



64 
 

 
 أداة الدراسة:: 3.6
مػا اسػتخدـ فػي الدراسػات السػابقة مػف أدوات ومقػاييس الباحث في إعداده لأداة الدراسة عمى  اعتمد

حيػػػث اسػػػتعاف البريديػػػة المتغيػػػرات المسػػػتقؿ/ متغيػػػرات جػػػودة الخػػػدمات  تناولػػػت فييػػػا متغيػػػرات مثػػػؿ
حيػػػث اجريػػػت ( 2016( لمباحػػػث )بوعبػػػدالله، PostQual) لجػػػودة البريديػػػةقيػػػاس االباحػػػث بنمػػػوذج 

، اما فيما يخص ات البريدية في البريد الفمسطينيعميو تعديلات وتـ تطويره ليتناسب وطبيعة الخدم
 :التالية تناولتو الدراسات ػػػذيال قياس، تـ قياسو باستخداـ الممتغير الرضا/ التابعمتغير ال

Albert, 2002) )( ،Amin and Isa, 2008( ،)Kazi, 2011) المقيػاس، وقػد تػـ تطػوير 
، ظػػر متمقػػي الخدمػػة فػػي البريػػد الفمسػػطينيالرضػػا مػػف وجيػػة ن لػػيلائـ المسػػتخدـ فػػي ىػػذه الدراسػػات

والتعػػػديؿ والتكييػػػؼ وأدواتيػػػا فػػػي صػػػياغة الفقػػػرات  مػػػف ىػػػذه الدراسػػػاتاسػػػتفاد الباحػػػث  وبشػػػكؿ عػػػاـ
ورضػػا متمقػػي بتقيػػيـ مسػػتوى الخػػدمات البريديػػة لفقػػرات أخػػرى والبحػػث فػػي الإطػػار النظػػري المتعمػػؽ 

وقد تكونت الاسػتبانة  ،الفمسطينية محؿ الدراسة ع البيئةلبناء بقية فقرات الاداة بما ينسجـ م الخدمة
 .(2.3)مف ثلاثة أقساـ كما ىو موضح في الجدوؿ 

  الأقسام الرئيسة لأداة الدراسة(: 2.3جدول )

 عدد الفقرات عنوان القسم رقم القسم

البٌانات الشخصٌة والوظٌفٌة  الأول
 الدٌمغرافٌة

7 

تقٌٌم مستوى جودة الخدمات  الثانً
 البرٌدٌة 

37 

 11 رضا متلقً الخدمة  الثالث

 

 ،الديمغرافية لأفراد عينة الدراسةوقد تضمف بعض الخصائص الشخصية والوظيفية : القسم الأول
، المينة، مكاف السكف، ، المؤىؿ العمميالعمرحيث اشتمؿ ىذا القسـ ستة فقرات ىي: )الجنس، 

 (.مكتب البريد، عدد مرات التردد عمى المكتب
تقييـ مستوى جودة الخدمات وتضمف الفقرات التي تقيس أبعاد المتغير المستقؿ ) :نًالقسم الثا
 أبعاد، وىي كما يمي:  ثلاثة( فقرة موزعة عمى 21(، وقد اشتمؿ ىذا القسـ عمى )البريدية
 شير الى سموؾ العامميف في مكاتب البريد وطريقة وت، الجودة الوظٌفٌة: البعد الأول

اطنيف، وسيولة الوصوؿ والنشرات التوضيحية والتكنولوجيا تعامميـ مع جميور المو 
 .( فقرة11ويتكوف مف )، داء الخدمػػة ورسوـ تقديـ الخدمةالمستخدمة في ا
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  : ًوىي كؿ ما يتعمؽ بالخدمة المقدمة في النياية لػجميور ، الجودة التقنٌةالبعد الثان
لخدمة المقدمة مثؿ: ( أي نتيجة اService Outcomeالمواطنيف، ويمكف تسميتيا )

( 19ويتكوف مف )، مدى تقديـ الخدمة بجدارة وبدقة وبالسرعة المناسبة وبدوف أخطاء
 فقرة.

 

  :ويتناوؿ معالجة الشكاوى المقدمة مف قبؿ  ،معالجة الشكاويجودة البعد الثالث
 المواطنيف وسرعة الاستجابة وتقديـ الحموؿ المناسبة، وتشكؿ معالجة الشكاوى نسبة عالية
مف العمؿ البريدي، مثؿ: شكاوى فيما يتعمؽ بالطرود والرسائؿ البريدية او ما يخص 

 .ات( فقر 9سموؾ العامميف، ويتكوف مف )

(، وقد اشتمؿ ىذا القسـ رضا العميؿوتضمف الفقرات التي تقيس المتغير التابع )القسم الثالث: 
خدمة المقدّمة مف خلاؿ رضى العميؿ عف مستوى جودة التقيس في مجمميا  ( فقرة11عمى )

 .مكاتب البريد الفمسطيني
وقد تمت صياغة فقرات الاستبانة  لتكوف الاستجابة لممفحوصيف وطريقة التصحيح بحسب مقياس 

ات بالموافقة ، حيث تكوف استجابة المبحوث عمى الفقر لأبعاد( الخماسي اLikert Scaleليكرت )
 حسب التدرج الآتي: 

 معارض  بشدة معارض عرفلا أ موافق  موافق بشدة 

5 4 3 2 1 

 

 وقد تم اتباع الخطوات الآتية لبناء أداة الدراسة:

عمى عدد مف الدراسات السابقة والمناىج والأدوات المستخدمة فييا، والنتائج اطمع الباحث  .1
 .والتوصيات التي تـ التوصؿ الييا

دمات البريدية وعلاقتيا تقييـ مستوى جودة الخقاـ الباحث باستشارة المختصيف في موضوع  .2
مف أساتذة الجامعات ومف الممارسيف لموضوع الدراسة في الواقع  بالرضا عف مستوى الخدمة

العممي، وعمى أحد المختصيف في التحميؿ الاحصائي، وذلؾ لتحديد مجالات الاستبانة 
 وأبعادىا.
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ف اجؿ اختبار مدى تـ اعداد الأداة )الاستبانة( بصورتيما الأولية، وعرضيا عمى المشرؼ، م .3
 ملاءمتيا لموضوع الدراسة، وتـ تعديميا وفقا لملاحظاتيـ.

تـ عرض الاستبانة عمى مجموعة مف المحكميف مف أساتذة الجامعات الفمسطينية والمختصيف  .4
 ( يبيف قائمة المحكميف.2، والممحؽ رقـ )( محكميف10في الموضوع، وبم  عددىـ )

ض الفقرات مف حيث الحذؼ أو الإضافة أو نقميا إلى في ضوء اراء المحكميف تـ تعديؿ بع .5
( 4( فقرة موزعة عمى )48مجاؿ اخر، لتستقر الاستبانة بصورتيما النيائية، حيث تضمنت )

 (.1مجالات كما ىو مبيف في الممحؽ رقـ )
 تـ عرض الاستبانة بشكميا النيائي عمى مدقؽ لغوي لمتأكد مف سلامتيا لغوياً. .6
( درجات، 5ليكرت الخماسي، يبدأ باستجابة " موافؽ بشدة " وت عطى ) الباحث مقياس استخدـ .7

" وت عطى  معارض( درجات، ثـ " 3" وت عطى ) لا أعرؼ( درجات، ثـ " 4موافؽ" وت عطى )ثـ "
" وتعطى درجة واحدة فقط، وقد تـ صياغة جميع فقرات  معارض بشدةدرجتيف، وينتيي ب " 
 الأداة بطريقة إيجابية.
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 :الأداةصدق : 3.7

يقصد بصدؽ الأداة شموليا لكؿ العناصر التي يجب توفرىا لإجراء عممية التحميؿ الاحصائي، 
بيدؼ التحقؽ مف صحة أداة وكذلؾ وضوح فقراتيا، بحيث تكوف مفيومة لكؿ مف يستخدميا، و 

مية الدراسة وتوخي الدقة في تحصيؿ البيانات فقد تـ اخضاع الاداة إلى مجموع مف الاختبارات القب
 حيث قاـ الباحث بإجراء اختبارات الصدؽ التالية: لقياس مدى صدقيا وثباتيا

 صدق المحكمين "الصدق الظاىري"اولًا: 

لمتحقؽ مف صدؽ الأداة تـ استخداـ طريقة الصدؽ الظاىري بأسموب صدؽ المحكميف حيث وزع 
، الأعماؿإدارة  ( مف المحكميف المتخصصيف في مجالات10المقياس في صورتو المبدئية عمى )

، ومناىج البحث العممي والموضحة أسمائيـ في الممحؽ رقـ التنمية المستدامة، و الإدارة فمسفة
(، بيدؼ التأكد مف مناسبة الاستبانة لما أعدت لو، وسلامة صياغة الفقرات وانتماء كؿ منيا 9)

% وىو 89الاستبانة لمبعد الذي وضعت فيو، وقد بمغت نسبة الاتفاؽ بيف المحكميف عمى عبارات 
حرص (.وقد 282ص ،1449)عودة، ممكاوي،  مقبوؿما يشير الى أف الاستبانة تتمتع بصدؽ 

لمرد عمى استفسارات المبحوثيف  بتوزيع الاستبانة بنفسو وبحضوره قوـيالباحث عمى أف 
 وتوضيحيا، مما زاد في الاطمئناف لصحة النتائج التي تـ التوصؿ الييا. وقد تـ تعديؿ بعض

 الفقرات قبؿ أف توضع في شكميا النيائي.

 وقد شممت التعديلات ما يمي: 

 حذؼ بعض العبارات التي اتصفت بالتكرار. -

 إعادة صياغة بعض العبارات لتصبح أكثر وضوحاً. -

سبؽ فقد استقر الرأي عمى المقياس بعد إجراء التعديؿ في فقراتو بما يتضمف  وبناء عمى ما
 (.1) ة الصياغة، الممحؽ رقـعاداالاضافة والحذؼ و 
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 صدق الاتساق الداخمي ثانياً: 

يقصد بالاتساؽ الداخمي مدى اتساؽ كؿ فقرة مف فقرات الاستبانة مع المجاؿ الذي تنتمي اليو، 
مف الفقرات مع ( بيف كؿ فقرة Pearson Correlationستخداـ معامؿ ارتباط بيرسوف )حيث تـ ا

، بمعنى أف كؿ فقرة اس البعد الذي تنتمي اليواتساؽ الفقرات في قيلإظيار مدى  ،البعد الواردة فيو
حيث تعكس معاملات الفقرات الأخرى في نفس البعد،  تيدؼ إلى قياس المفيوـ نفسو الذي تقيسو

 ، وفيما يمي توضيح ذلؾ:الارتباط صدؽ التكويف لمبعد

 ينيلخدمة في مكاتب البريد الفمسطجودة اصدق الاتساق الداخمي/  :أولا: 
قٌم معاملات صدق الاتساق الداخلً لفقرات أبعاد متغٌر جودة الخدمة (: 3.3جدول )

 فً مكاتب البرٌد الفلسطٌنً والدرجة الكلٌة للبعد الواردة فٌه

معامؿ  الفقرات رقـ الفقرة
 الارتباط

 مستوى الدلالة
Sig. 

   الجودة الوظيفيةالبعد الأوؿ:  
 **0000 4.19 ملائمة تعتبر مواعيد عمؿ مكاتب البريد  .1

 **0000 4.14 تنتشر فروع البريد الفمسطيني في كافة المناطؽ  .2

 **0000 4699 يستخدـ البريد الفمسطيني تجييزات ومعدات حديثة  .3

تتمتع مكاتب البريد الفمسطيني بمظير جذاب )المباني والديكورات   .4
 (والاثاث

4.00 0000** 

 **0000 4.94 خدمة في مكاتب البريد ملائمةتعتبر مػػػػػدة انتظار المواطنيف لم  .5

يبدي موظفي البريد الفمسطيني الاىتماـ المناسب بالمشكلات التي تواجو   .6
 جميور المواطنيف

4.11 0000** 

تتوافر المعرفة الكافية لدى موظفي البريد الفمسطيني للإجابة عف   .7
 استفسارات الجميور

4690 0002* 

ني بالمعرفة اللازمة لتقديـ الخدمة فوراً يتمتع موظفي البريد الفمسطي  .8
 لجميور المواطنيف

4694 0001** 

يتمتع موظفي البريد الفمسطيني بالمباقة عند تعامميـ مع جميور   .9
 المواطنيف

4611 0000** 

 **0002 4691 يظير موظفي مكاتب البريد الفمسطيني بمظير أنيؽ ومرتب  .10
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 **0000 4618 لػػبيئة العمؿ يتميز ساعي البريد بمبػػاس لائؽ ومناسب  .11

 **0002 4699 تكتسب خدمات البريد الفمسطيني الثقة مف قبؿ المواطنيػػػػف  .12

 **0000 4611 يوفر البريد الفمسطيني الصناديؽ البريدية في الاماكف العامة  .13

   يعتمػػد البريد الفمسطيني نظاـ واضح لتقديـ الخدمػػػػػػػػات  .14
 *0003 4699 شرات توضيحية حوؿ نوعية الخدمات المقدمةيوفر البريد الفمسطيني ن  .15

 **0000 4612 يوفر البريد الفمسطيني نشرات توضيحية حوؿ اسعار الخدمات المقدمة  .16

 **0000 4619 يقدـ البريد الفمسطيني الخدمػػػػػػػات بأسعػػػػػػػػػار مقبولة  .17

   الجودة التقنيةالبعد الثاني: 
 **0000 4610 بػػدقة عالية في الػػػتعاملات المالية يتمتع البريد الفمسطيني  .18

 **0002 4691 يسمـ البريد الفمسطيني الطرود البريدية بسرعة  .19

 **0003 4691 يسمـ البريد الفمسطيني المواد البريدية المسجمة بسرعة  .20

 **0002 4694 يسمـ البريد الفمسطيني المواد البريدية العادية بسرعة  .21

 **0000 4.91 فمسطيني المواد البريدية السريعة المحمية بسرعةيسمـ البريد ال  .22

( بشكؿ خالي مف التػػػمؼ  .23  **0000 4.99 يسمـ البريد المواد البريدية )طرود ورسائؿ ورزـ
يحرص البريد الفمسطيني عمى سلامة المواد البريدية )طرود ورسائؿ   .24

( مف الضياع  ورزـ

4.98 0000** 

بكفاءة عالية في تتبع المواد البريدية المسجمة  يتمتع البريد الفمسطيني  .25
 المحمية

4610 0000** 

يتمتع البريد الفمسطيني بكفاءة عالية في تتبع المواد البريدية المسجمة   .26
 الصادرة مف فمسطيف الى الخارج

4611 0000** 

يتمتع البريد الفمسطيني بكفاءة عالية في تتبع المواد البريدية المسجمة   .27
 لى فمسطيف مف دوؿ العالـالواردة ا

4.92 0003* 

 *0003 4692 يتمتع الموقع الالكتروني الػػػخاص بالبريد بكفاءة عالية  .28

بكفاءة عالية في  (Postal Code) يتمتع نظاـ الرمز البريدي المحمي  .29
 تسييؿ العمميات البريدية

4619 0000** 

 **0000 4682 جيػػػػػػػػػػػدةيوفر البريد الفمسطيني خدمػػػػػػػة استفسار ىاتػػػػفي   .30

يعتمد البريد الفمسطيني نظاماً محوسبا فعالا لتقػػديـ الخدمة )اشعار   .31
 ) مطبوع بتسميـ مادة بريدية، وصؿ مطبوع بقبوؿ رسالة .. إلى أخره

4611 0000** 

يقدـ البريد الفمسطيني الخدمات البريدية الوسيطة بكفاءة عالية )تحصيؿ   .32
 )صالات، معاملات ماليػػة .. إلى أخرهفواتير شركات الات

4.92 0000** 
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   معالجة الشكاويالبعد الثالث: 
 **0000 4614 يوفر البريد الفمسطيني اماكف مخصصة لتقديـ الشكاوى في مكاتبػػو  .33

يشمؿ الموقع الالكتروني لمبريد الفمسطيني نافذة خاصة لتقديـ شكوى   .34
 الالكترونية

4692 0002* 

 **0000 4611 ريد الفمسطيني بجدية في معالجة الشكاوىيتعامؿ  الب  .35

 *0002 4.12 يتعامؿ البريد بسرعة في معالجة الشكاوى  .36

 **0000 0075 يقدم البريد الفمسطيني جوابدداً مقنعدددداً حول الشكاوى المقدمة لدددو  .37

 (0.5.عند مستوى الدلالة )(                 * دال 0.1.** الارتباط دال إحصائٌاً عند مستوى الدلالة )

( أف قيـ معاملات الارتباط لفقرات كؿ بعد مف أبعاد المتغير المستقؿ 3تشير نتائج الجدوؿ )
جودة الخدمة في مكاتب ( كاف مرتفعا ومناسبا لقياس جودة الخدمة في مكاتب البريد الفمسطيني)

مع الدرجة  الجودة الوظيفيةبعد  ، حيث أشارت النتائج إلى أف قيـ معاملات الارتباط لفقراتالبريد
( ،مما يشير إلى 0.05)و (0.01( وبدلالة إحصائية )0.80-0.44الكمية لمبعد تراوحت ما بيف )

وتراوحت قيـ  ،لخدمة في مكاتب البريد الفمسطينيجودة امناسبة ىذه الفقرات لقياس وضوح 
( 0.01) ( وبدلالة إحصائية0.83-0.53ما بيف ) الجودة التقنيةمعاملات الارتباط لفقرات بعد 

، كما أف قيـ معاملات ذه الفقرات لقياس قواعد البيانات، وذلؾ يشير إلى مناسبة ى(0.05و)
 (0.75-0.63مع الدرجة الكمية لمبعد تراوحت ما بيف ) معالجة الشكاوىالارتباط لفقرات بعد 
معالجة  جودة لقياسمما يشير إلى مناسبة ىذه الفقرات  ،(0.05( و)0.01وبدلالة إحصائية )

الداخمي لفقرات أبعاد المتغير المستقؿ مف الأداة الذي يقيس  الاتساؽوفي ضوء نتائج ، الشكاوي
حيث أف جميع ، لـ يتـ حذؼ أي فقرة مف تمؾ الفقرات ،جودة الخدمة في مكاتب البريد الفمسطيني

بدرجات صدؽ عاممي تع تتمعمى جميع الأبعاد  جودة الخدمة في مكاتب البريد الفمسطينيفقرات 
 (، وىناؾ فقرات حظيت بصدؽ عاممي عند مستوى الدلالة0.05مناسبة عند مستوى الدلالة )

 (، وىذا دليؿ عمى صدؽ الفقرات وقدرتيا عمى قياس ما ىدفت لقياسو.0.01)
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 في مكاتب البريد الفمسطيني رضا العميل )متمقي الخدمة(صدق الاتساق الداخمي/ ‌:ثانٌا: 
العمٌل عن  االداخلً لفقرات بعد رضقٌم معاملات صدق الاتساق (: 4.3دول )ج

  للبعد مستوى جودة الخدمة والدرجة الكلٌة

معامل  الفقرات رقم الفقرة
 الارتباط

مستوى 
 الدلالة
Sig. 

 *0.3. 0.66 اشعر بأف الخدمات البريدية المقدمة لي تلائـ احتياجاتي  .1

 *0.3. 0.64 عاـ لمكتػػػػػػػػب البريداشعر أنني راضي عف المظير ال  .2

 **..0. 0.70 اشعر بالثقة عند التعامؿ مع خدمػػػات البريد الفمسطيني  .3

 *0.2. 0.68 (لدي شعور بالارتياح عند تعاممي مع مقدمي الخدمػػػػػة )الموظفيف  .4

 **..0. 0.73 اشعر أنني راضي عف اسعار الخدمات في البريػػػػػػػػد  .5

 **..0. 0.76 ضي عف اجراءات تقديـ الخدمة في مكتب البريدأشعر أنني را  .6

والمتبع  (Tracking) أشعر أنني راضي عف نظاـ متابعػػػة المواد البريدية المسجمة  .7
 مف قبؿ البريد الفمسطيني

0.74 .0..** 

 **..0. 0.70 )أشعر أنني راضي عف سرعة استلاـ المواد البريدية )طرود ورسائؿ ورزـ  .8

 *0.2. 0.67 ني راضي عف الدقة في الخدمات المقدمة مف قبؿ البريدأشعر أن  .9

 *0.3. 0.74 أشعر أنني راضي عف نظاـ معالجة الشكاوى والمعموؿ بو في البريد  ..1

 **..0. 0.70 لا يدوجد لدي ميول داخمية لمتعامل مع شركات بريدية محمية اخرى  .11

 (0.5.(                 * دال عند مستوى الدلالة )0.1.** الارتباط دال إحصائٌاً عند مستوى الدلالة )

رضى العميؿ عف مستوى المتغير التابع ) أف قيـ معاملات الارتباط لفقرات (6)تشير نتائج الجدوؿ
حيث  ،رضى العميؿ عف مستوى جودة الخدمةدرجة ( كاف مرتفعا ومناسبا لقياس جودة الخدمة

مع رضى العميؿ عف مستوى جودة الخدمة باط لفقرات أشارت النتائج إلى أف قيـ معاملات الارت
مما  (،0.05( و )0.01( وبدلالة إحصائية )0.76-0.60الدرجة الكمية لمبعد تراوحت ما بيف )

 .رضى العميؿ عف مستوى جودة الخدمةىذه الفقرات لقياس  ملائمةيشير إلى 
رضى العميؿ عف مستوى س المتغير التابع الذي يقي وفي ضوء نتائج الاتساؽ الداخمي لفقرات

رضى العميؿ عف مستوى جودة أف جميع فقرات حيث  ، لـ يتـ حذؼ أي فقرة.جودة الخدمة
(، وىناؾ فقرات حظيت 0.05تمتع بدرجات صدؽ عاممي مناسبة عند مستوى الدلالة )ت الخدمة

س ما وقدرتيا عمى قيا (، وىذا دليؿ عمى صدؽ الفقرات0.01بصدؽ عاممي عند مستوى الدلالة )
 ىدفت لقياسو.
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 ثبات اداة الدراسة: :3.8
 

يقصد بثبات الاستبانة أف تعطي ىذه الاستبانة نفس النتيجة لو تـ إعادة توزيع الاستبانة أكثر مف 
مرة تحت نفس الظروؼ والشروط، أو بعبارة أخرى أف تعطي قراءات متقاربة عند كؿ مرة تستخدـ 

ـ إعادة توزيعيا عمى أفراد العينة عدة مرات خلاؿ فترات فييا وعدـ تغييرىا بشكؿ كبير فيما لو ت
زمنية معينة، لأف الأداة المتذبذبة لا يمكف الاعتماد عمييا ولا الأخذ بنتائجيا، وبالتالي ستكوف 
نتائج الدراسة غير مطمئنة ومضممة. وقد تحقؽ الباحث مف ثبات استبانة الدراسة باستخداـ عدة 

 طرؽ عمى النحو الآتي:
 

 (:Consistency)  الثبات بطرٌقة الاتساق الداخلً: اولاً 

وىذا النوع مف الثبات يشير إلى قوة الارتباط بيف الفقرات في أداة الدراسة وذلؾ باستخداـ معادلة 
( ويعتمد ىذا الأسموب عمى مدى توافر الاتساؽ في أداء Cronbach Alphaكرونباخ ألفا )

لى جميع   ( توضح ذلؾ:5فقرات الاستبانة، ونتائج الجدوؿ )الأفراد مف فقرة إلى أخرى وا 
 نتائج اختبار معامل الثبات بطرٌقة كرونباخ ألفا على أبعاد مقٌاس (:5.3جدول )

 جودة الخدمة فً مكاتب البرٌد الفلسطٌنً وعلى الدرجة الكلٌة

 قيمة الفا كروبناخ عدد الفقرات  البعد 

 0.90 11 الجودة الوظيفية

 0.87 19 الجودة التقنية

 0.83 9 معالجة الشكاوى

 0.89 37 الدرجة الكمية لمثبات 
   

مرتفعػة عمػى جميػع  كانػت ألفا كرونباخ معامؿ قيمة ( أف5جدوؿ) في الموضحة النتائج يتضح مف
( بينمػػا 0.90-0.83أبعػػاد مقيػػاس جػػودة الخدمػػة فػػي مكاتػػب البريػػد الفمسػػطيني وتراوحػػت مػػا بػػيف )

(. وىػذا يػدؿ عمػى أف المقيػاس يتمتػع بدرجػة عاليػة مػف 0.89ات الكمي )بمغت قيمة معامؿ ألفا لمثب
( بأف قيمة معامػؿ ألفػا كرونبػاخ تعػد  Sekaran and Bougie, 2010,184الثبات، فقد أشار )

 0.60مقبولػػػة مػػػف الناحيػػػة التطبيقيػػػة فػػػي البحػػػوث المتعمقػػػة بػػػالعموـ الإداريػػػة والإنسػػػانية إذا كانػػػت )
Alpha ≥.) 
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رضى العمٌل عن  نتائج اختبار معامل الثبات بطرٌقة كرونباخ ألفا على مقٌاس (:6.3جدول )

 وعلى الدرجة الكلٌة مستوى جودة

 قٌمة الفا كروبناخ عدد الفقرات البعد

 792.. 11 الدرجة الكلٌة للثبات

 

 مقياسالدرجة الكمية لمرتفعة عمى  كانت كرونباخ ألفا معامؿ قيمة ( أف6.3) تشير نتائج الجدوؿ
(. وىذا يدؿ 0.79بمغت قيمة معامؿ ألفا لمثبات الكمي )حيث  رضى العميؿ عف مستوى جودة

 عمى أف المقياس يتمتع بدرجة عالية مف الثبات، ويصمح لإجراء الدراسة الحالية.
 

 (: Split-Half Coefficientثانياً: الثبات بطريقة التجزئة النصفية )
وأخذ الفقرات في نصفي الاختبار عمى  ،إلى نصفيف متكافئيفقسيـ الاداة وتقوـ ىذه الطريقة عمى ت

الارقاـ  ، والفقرات ذاتالأرقاـ الفردية في احد النصفيف التناوب، وذلؾ بوضع جميع الفقرات ذات
( بيف درجات الأسئمة الفردية ودرجات  ( r، ثـ حساب معامؿ الارتباط الزوجية في النصؼ الآخر

جودة الخدمة مستوى امؿ الارتباط، ولتحقيؽ ذلؾ تـ تجزئة مقياسي الأسئمة الزوجية ثـ تصحيح مع
إلى نصفيف فردي وزوجي ومف ثـ استخراج  رضى العميؿو في مكاتب البريد الفمسطيني 

تساب معامؿ ، واحالزوجيالحسابية والانحراؼ المعياري والتبايف لمنصفيف الفردي و  لمتوسطاتا
 ( توضح ذلؾ:8.3و)( 7.3والجداوؿ ) ،ارتباط سبيرماف برواف

قٌمةةةة الثبةةةات بةةةٌن الأسةةةئلة الفردٌةةةة واللوجٌةةةة مةةةي قٌمةةةة المتوسةةةط الحسةةةابً  (:7.3جددددول )

 والانحراف المعٌاري لمقٌاس جودة الخدمة فً مكاتب البرٌد الفلسطٌنً
 الأسئلة 

 
 

عدد 
 لفقراتا

قٌمة معامل  الانحراف المتوسط
 الارتباط 

 .74.. 0.58156 4.423 19 الفردٌة   

 .42376. 4.415 18 للوجٌة ا

( قد بمغت Spearman-Brown Coefficientتشير نتائج الجدوؿ أف قيمة معامؿ ارتباط )
، كما يوجد تقارب في قيـ المتوسط اتساؽ داخمي لأسئمة اداة القياس ( مما يؤكد وجود حالة0.74)
( للسئمة 4.415ردية و)( للسئمة الف4.423، بقيـ تراوحت )لحسابي للسئمة الفردية والزوجيةا

 الزوجية.
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05.0.sig

قٌمةةةة الثبةةةات بةةةٌن الأسةةةئلة الفردٌةةةة واللوجٌةةةة مةةةي قٌمةةةة المتوسةةةط الحسةةةابً  (:8.3جددددول )

مةةةة مةةةن  والانحةةةراف المعٌةةةاري  لمقٌةةةاس رضةةةى العمٌةةةل عةةةن مسةةةتوى جةةةودة الخدمةةةة المقد 

 خلال مكاتب البرٌد الفلسطٌنً
 الأسئلة 

 
 

عدد 
 الفقرات

ل قٌمة معام الانحراف المتوسط
 الارتباط 

 7.1.. 0.46141 4.012 6 الفردٌة   

 .40161. 4.053 5 اللوجٌة 

( قد بمغت Spearman-Brown Coefficientتشير نتائج الجدوؿ أف قيمة معامؿ ارتباط )
كما يوجد تقارب في قيـ المتوسط  ،اتساؽ داخمي لأسئمة اداة القياس ( مما يؤكد وجود حالة0.70)
( للسئمة 4.053)( للسئمة الفردية و4.012، بقيـ تراوحت )فردية والزوجيةلحسابي للسئمة الا

 الزوجية.
  (Sample K-S-1) سمرنوف ( -)اختبار كولمجروف  اختبار التوزيع الطبيعي :3.9

سمرنوؼ لمعرفة ىؿ البيانات تتبع التوزيع الطبيعي أـ لا وىو  -يستخدـ اختبار كولمجروؼ 
تبار الفرضيات لأف معظـ الاختبارات المعممية تشترط أف يكوف توزيع اختبار ضروري في حالة اخ

سمرنوؼ  لمعرفة ىؿ  -( نتائج اختبار كولمجروؼ9.3البيانات طبيعي، ويوضح جدوؿ رقـ )
البيانات تتبع التوزيع الطبيعي أـ لا ، وذلؾ لتحديد الاختبارات الإحصائية المناسبة لكؿ حالة 

لامعممية( حيث يتبيف  أف قيمة مستوى المعنوية  لكؿ مف أبعاد اختبارات -)اختبارات معممية
( وىذا يدؿ عمى أف البيانات تتبع التوزيع الطبيعي  ) 0.05الدراسة اكبر مف 

 ويجب استخداـ الاختبارات المعممية.
 (Sample  K-S 1-اختبار التوزيع الطبيعي)(:9.3جدول )

قٌمة الاختبار  عنوان المجال البعد المقٌاس
Z 

 النتٌجة ستوى المعنوٌةم

 
 

جودة الخدمة فً 
مكاتب البرٌد 
 الفلسطٌنً

 0.053 1.421 الجودة الوظيفية الأول
‌

 ٌتبي التولٌي الطبٌعً

 0.065 1.308 الجودة التقنية الثاني
‌

 ٌتبي التولٌي الطبٌعً

 ٌتبي التولٌي الطبٌعً 0.066 1.305 معالجة الشكاوى الثالث

 
 جودة الخدمةرضى العمٌل عن مستوى 

 يتبع التوزيع الطبيعي 0.776 0.660
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 أساليب المعالجة الإحصائية :3.10

لتحقيؽ أىداؼ الدراسة والاجابة عمى أسئمتيا، قاـ الباحث بتحميؿ البيانات التي تـ جمعيا مف 
مجتمع الدراسة، وذلؾ باستخداـ الأساليب الإحصائية الملائمة لطبيعة الدراسة، وفيما يمي مجموعة 

 الأساليب الإحصائية التي استخدمت في تحميؿ البيانات:

 تـ ترميز البيانات وادخاليا إلى الحاسب الالي، وفقا لمقياس ليكرت الخماسي. .1
 التكرارات والنسب المئوية لأفراد الدراسة مف المستفيديف وفؽ متغيراتيا الديموغرافية. .2
 أفراد العينة عمى فقرات أداة الدراسة.المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاستجابات  .3
(، لمعرفة الفرؽ بيف One Sample T testلمتوسط عينة واحدة ) tتـ استخداـ اختبار  .4

 (.3متوسط الفقرة والمتوسط الحيادي )
 الاتساؽ الداخمي لفقرات أداة الدراسة.صدؽ مف  درتباط بيرسوف لمتأكامعامؿ  .5
حساب مف اجؿ قياس الثبات مف خلاؿ (، Cronbach's Alphaألفا ) –معادلة كرونباخ  .6

 .الاتساؽ الداخمي لفقرات أداة الدراسة
 تحميؿ التبايف الأحادي لاختبار فرضيات الدراسة. .7
( لقياس درجة الاتساؽ الداخمي بيف فقرات أداة Cronbach Alphaمعادلة الفا كرونباخ ) .8

 الدراسة.
 لقياس ثبات أداة الدراسة. ( Split-Half Coefficient) معادلة التجزئة النصفية .9
 ( لاختبار التوزيع الطبيعي لمبيانات. Sample K-S -1)  سمرنوؼ-اختبار كولوـ جروؼ  .10
 (Simple Regressionمعامؿ الانحدار البسيط )  .11
( لفحص الفرضيات المتعمقة  Multiple Analysis of Varianle) تحميؿ التبايف المتعدد  .12

 بمتغيرات الدراسة الديمغرافية.
( لمتأكد مف صدؽ البناء التكويني لأداة  Pearson Correlationمعامؿ ارتباط بيرسوف )  .13

 الدراسة.
 ( لممقارنات البعدية.LSDاختبار )  .14
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 الفصل الرابع

 نتائج الدراسة 

 مقدمة

مستوى جودة ‌تحقيقا لأىداؼ الدراسة، ومف اجؿ الحصوؿ عمى إجابات لتساؤلاتيا، ولمتعرؼ إلى
، فقد قاـ الباحث بإجراء ىذه بالرضا مف وجية نظر متمقي الخدمةريدية وعلاقتو الخدمات الب

 في فمسطيف. مكاتب البريدفي متمقي الخدمة الدراسة، اذ تـ استطلاع 

ويتضمف ىذا الفصؿ عرضا لتحميؿ البيانات التي تـ جمعيا مف خلاؿ أداة الدراسة التي تـ 
بار صحة الفرضيات التي قاـ الباحث بصياغتيا توضيحيا في الفصؿ السابؽ، وكذلؾ يبيف اخت

، وسيتـ استعراض ومناقشة ابرز النتائج التي تـ التوصؿ الييا مف خلاؿ التحميؿ الأوؿفي الفصؿ 
الاحصائي لفقرات الاستبانة، ومف اجؿ ذلؾ قاـ الباحث بإجراء المعالجات الإحصائية لمبيانات 

النتائج التي توصؿ  عرضنياية ىذا الفصؿ سيتـ التي تـ جمعيا مف خلاؿ أداة الدراسة، وفي 
 :كما يمي الييا الباحث

 اختبار وتحميل فرضيات وأسئمة الدراسةمستويات : 4.1

تـ استخراج المتوسطات الحسابية، والانحرافات ، للإجابة عمى تساؤلات الدراسة واختبار فرضياتيا
بالاعتماد ستوى جودة الخدمات البريدية ملتقدير ليصبح المقياس المعيارية لفقرات أداة الدراسة، 

، حيث تـ اعتماد المعادلة الآتية في تحديد الخماسي لبدائؿ الإجابة لكؿ فقرةمقياس ليكرت عمى 
 ثلاثة مستويات ىي: منخفض، ومتوسط، ومرتفع:

 الحد الأدنى لمبديؿ(/ عدد المستويات  –= )الحد الأعمى لمبديؿ طوؿ الفئة

(9-1/)2  =0/2  =1622. 
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 الآتي:  التدرجفقد تـ اعتماد  المستجوبيف،لحديد درجة الموافقة لإجابة ذلؾ و 
 الدرجة الوسط الحسابي

 المستوى المنخفض 2.33 - 1
 المستوى المتوسط 3.66 - 2.34

 المستوى المرتفع 5 - 3.67

انة ( لتحميؿ فقرات الاستبOne Sample T Testلعينة واحدة )  Tوتـ أيضاً استخداـ اختبار
 tوكانت قيمة واختبار الفرضيات، وتعتبر الفقرة إيجابية اذا كاف افراد العينة يوافقوف عمى محتواىا، 

 0.05)أو القيمة الاحتمالية اقؿ مف  1.96الجدولية، والتي تساوي  tالمحسوبة أعمى مف قيمة 
 t قؿ مف قيمة المحسوبة اt (، وتعتبر الفقرة سمبية اذا كانت قيمة 3والوزف النسبي أكبر مف 
(، 3والوزف النسبي اقؿ مف  0.05)أو القيمة الاحتمالية اقؿ مف  1.96-الجدولية، والتي تساوي 

 (.0.05وتكوف اراء العينة في الفقرة محايدة اذا كانت القيمة الاحتمالية ليا أكبر مف )

 

 اختبار أسئمة الدراسةالمطمب الاول: : 4.2

 إجابة السؤال الأول : 4.2.1

تقييم مستوى جودة الخدمات درجة ما "بة عمى سؤاؿ الدراسة الأوؿ والذي ينص عمى للإجا
تقييـ مستوى متغير  وتضمف tفقد تـ استخداـ اختبار  "؟ البريدية من وجية نظر متمقي الخدمة

 المتغيرات الآتية: جودة الخدمات البريدية
 الجودة الوظيفية‌-1
 الجودة التقنية‌-2
 معالجة الشكاوى‌-3
 :مستوى جودة الخدمات البريديةيما يمي وصؼ وتقييـ لكؿ متغير مف متغيرات وف
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 :الجودة الوظٌفٌةأولا: 

فقد تـ استخداـ المتوسطات الحسابية والانحرافات  ،الجودة الوظيفيةمف أجؿ وصؼ واقع ومستوى 
سبية، كما ىو ( لممجموعة الواحدة لمتحقؽ مف معنوية كؿ فقرة وأىميتيا النtالمعيارية واختبار )

 (:1.4موضح في الجدوؿ رقـ )
( والأىمية النسبية tالمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية واختبار ) (:1.4جدول )

 لمستوى الجودة الوظيفية

سل
سم
الت

 

انمتوسطططط   الفقرة

 انحسابي

الانحطططططططزا  

 انمعياري

 (tقيمت )

 انمحسوبت 

مستوى 

 انذلانت 

Sig.* 

تزتيب 

أهميت 

 انفقزة

ميت الأه

 اننسبيت 

 مزتفع 2 *4644 15.065 1.07444 4.0038 تعتبر مواعيد عمؿ مكاتب البريد ملائمة 1

 مزتفع 0 *0.41170‌4.563‌4644 3.9654 تنتشر فروع البريد الفمسطيني في كافة المناطؽ 2

 منخفض 11 *4644 11.945- 99164. 2.2654 يستخدـ البريد الفمسطيني تجييزات ومعدات حديثة 3

تتمتع مكاتب البريد الفمسطيني بمظير جذاب )المباني  4
 (والديكورات والاثاث

 متوس  12 *3.043‌4644 1.12082 3.2115

تعتبر مػػػػػدة انتظار المواطنيف لمخدمة في مكاتب البريد  5
 ملائمة

 مزتفع 9 *4644 14.579 1.03792 3.9385

 يبدي موظفي البريد الفمسطيني الاىتماـ المناسب 6
 بالمشكلات التي تواجو جميور المواطنيف

 مزتفع 9 *4644 14.362 1.00615 3.8962

تتوافر المعرفة الكافية لدى موظفي البريد الفمسطيني  7
 للإجابة عف استفسارات الجميور

 متوس  14 *9.317‌4644 1.01178 3.5846

يتمتع موظفي البريد الفمسطيني بالمعرفة اللازمة لتقديـ  8
 وراً لجميور المواطنيفالخدمة ف

 مزتفع 4 *4644 13.010 91045. 3.7346

يتمتع موظفي البريد الفمسطيني بالمباقة عند تعامميـ مع  9
 جميور المواطنيف

 مزتفع 1 *4644 75903‌17.812. 3.8385

يظير موظفي مكاتب البريد الفمسطيني بمظير أنيؽ  10
 ومرتب

 مزتفع 9 *32.907‌4644 60119. 4.2269

 متوس  10 *4644 6.241 46708. 3.1808 يتميز ساعي البريد بمبػػاس لائؽ ومناسب لػػبيئة العمؿ 11

تكتسب خدمات البريد الفمسطيني الثقة مف قبؿ  12
 المواطنيػػػػف

 مزتفع 8 *4644 13.250 93141. 3.7654
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 منخفض 19 *4644 13.670- 1.12969 2.0423 يوفر البريد الفمسطيني الصناديؽ البريدية في الاماكف العامة 13

 متوس  19 *3.448‌1011 1.06109 3.2269 يعتمػػد البريد الفمسطيني نظاـ واضح لتقديـ الخدمػػػػػػػػات 14

يوفر البريد الفمسطيني نشرات توضيحية حوؿ نوعية  15
 الخدمات المقدمة

 منخفض 11 *1011 21.395- 1.83773 1.8885

نشرات توضيحية حوؿ اسعار يوفر البريد الفمسطيني  16
 الخدمات المقدمة

 منخفض 19 *1011 15.919- 89995. 2.1115

 مزتفع  1 *1011 25.475 1.80336 4.2692 يقدـ البريد الفمسطيني الخدمػػػػػػػات بأسعػػػػػػػػػار مقبولة 17

 توس  م  *0000 19.652 0.29683 3.3618 المتىسط الحسابً والاوحراف المعياري العام للبعذ

 ( α≤1010) دال إحصائيا عند مستوى دلالة*(                         *α≤ 1010*دال إحصائيا عند مستوى دلالة )

وتم استخراجه بالاستناد للوسط الافتراضي للفقرة البالغ 009.1= ( α≤  1010)( الجدولية عند مستوى دلالة  ( t قيمة-

(2 ) 

في  الجودة الوظيفيةالمتوسطات الحسابية لفقرات بعد  ( أف104يتضح مف خلاؿ نتائج الجدوؿ)
كرت الخماسي، وىذا ( عمى مقياس لي4.26–1.88قد تراوحت ما بيف ) مكاتب البريد الفمسطيني 

إذ جاءت  ،الجودة الوظيفيةومتوسط ومنخفض لمستوى تقييـ مرتفع  يشير إلى مستويات تتراوح بيف
"  يقدـ البريد الفمسطيني الخدمػػػػػػػات بأسعػػػػػػػػػار مقبولة‌يا "( ونص17في المرتبة الأولى الفقرة رقـ) 

، فيما حصمت وبدرجة مرتفعة( 0.80336( وانحراؼ معياري بم  )4.26بمتوسط حسابي بم  )
" يوفر البريد الفمسطيني نشرات توضيحية حوؿ نوعية الخدمات المقدمة ‌( ونصيا "15الفقرة رقـ )

( وانحراؼ معياري بم  1.88بمتوسط حسابي بم  )منخفضة  ةرجوبدعمى المرتبة الأخيرة 
(0.83773.) 

( أف التشتت منخفض في استجابات أفراد عينة  104 ويلاحظ مف خلاؿ نتائج الجدوؿ )      
وىو ما يعكس مدى التقارب في وجيات نظر افراد عينة  ،الجودة الوظيفيةمستوى الدراسة حوؿ 

، وما يؤكد ذلؾ أف كافة مستويات الدلالة الجودة الوظيفيةة ببعد الدراسة حوؿ الفقرات المتعمق
الجودة ( ، وبشكؿ عاـ يتبيف أف مستوى 0.05لجميع الفقرات التي تمثؿ ىذا البعد كانت أقؿ مف )

 متوسطا محؿ الدراسة مف وجو  نظر عينة الدراسة كاف لمكاتب البريد الفمسطيني  الوظيفية
 (.0.29683 )وانحراؼ معياري عاـ بم  (3.3618وبمتوسط حسابي عاـ )
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 ‌ما يمي: ىذه النتيجة يتضح لمباحث بناء عمى و ىذا 

 ( بدرجة قبوؿ مرتفعة، مما يعني أف 1،9،9حظيت الفقرات ) البريد مواعيد عمؿ
ف مكاتب البريد الفمسطيني تنتشر في كافة المناطؽ لتقديـ الخدمات بأملائمة، و  الفمسطيني

 الانتظار في مكاتب البريد ملائمة.واف مدة  واطنيف،المختمفة لجميور الم

 ( بدرجة قبوؿ  14، 4، 8، 9حظيت الفقرات )بأف موظفي البريد يبدوف ، مما يعني عالية
لمتمقي تقديـ الخدمة فوراً وايضاً لدييـ معرفة عالية ل اىتماماً مناسباً بمشكلات المواطنيف

عوا بدرجة عالية مف المباقة في تعامميـ مع ، ويشير ايضاً بأف موظفي البريد يتمتالخدمات
 جميور المواطنيف وبأف موظفي مكاتب البريد يظيروف بمباس لائؽ.

 ( بدرجة قبوؿ مرتفعة، مما يعني أف19 ،19حظيت الفقرات )  البريد الفمسطيني يوفر
 لفمسطيني الثقة مف قبؿ المواطنيف.البريد ا خدمات كتسبوتالخدمات بأسعار مناسبة 

  ( بدرجة قبوؿ متوسطة، مما يعني المظير العاـ لممكاتب البريد 9، 0، 1الفقرات )حظيت
الى التفاوت في المظير العاـ بيف مكاتب البريد التي  يفسرالفمسطيني متوسط، او ما قد 

في البريد  تـ فييا استقصاء جودة الخدمة، كما تشير النتائج بأف نظاـ تقديـ الخدمة
، حيث مف متطمبات ليس جيداً متوسط وىذا مؤشر  الفمسطيني حصؿ عمى تقييـ

، واخيراً تشير الدرجة المنظمات الحديثة توفر نظاـ واضح لتقديـ الخدمة يدركو الزبوف
المتوسطة لمدى المعرفة موظفي البريد الفمسطيني للإجابة عف استفسارات الجميور الى 

تفسارات الجميور في ضعؼ في البرامج التدريبية المقدمة لمموظفيف للإجابة عف اس
( الخاصة بمدى 9) ، ويمكف ايجاد رابط بيف الفقرة رقـالبريدية وغيرىا مختمؼ المجالات

توفر نظاـ واضح لتقديـ الخدمة والتي حصمت عمى درجة تقييـ متوسطة مع الفقرة رقـ 
التي حصمت ( الخاصة بقدرة موظفي البريد عمى الاجابة عف استفسارات الجميور و 1)

قد يكوف  ذلؾ اف الدرجة المتوسطة لنظاـ الخدمة يعنيحيث ة تقييـ متوسطة، عمى درج
 عف استفسارات جميور المواطنيف. الإجابةفي الموظفيف  ضعؼ قدرة ناتج عنو

 ( بدرجة قبوؿ متوسطة،11حظيت الفقرات )  متمقي الخدمات في مما يعني أف
عي البريد مكاتب البريد الفمسطيني راضوف بدرجة متوسطة عف لباس موز 

الدرجة المرتفعة التي حصؿ  معوذلؾ بالمقارنة  الفمسطيني وملائمتو لبيئة العمؿ
ظيروف بمباس بأف موظفي مكاتب البريد يوالذي ينص ( 14عمييا البند رقـ )
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بعض افراد  مف عدـ ادراؾ بأنو ىناؾ، ويفسر الباحث ذلؾ لائؽ اماـ المواطنيف
 او بشكؿ مستمر تعامميـ بطريقة مباشرة عينة الدراسة لطبيعة الموضوع او عدـ

اعتماد البريد الفمسطيني  ما تـ ملاحظتو مف مع موزعي البريد، وما يؤكد ذلؾ
واطنيف لاستلاميا في جزء مف تسميـ المواد البريدية مف خلاؿ حضور الم عمى

 مكتب البريد.
 يستخدـ  يعني أف البريد الفمسطيني لا، مما منخفضة( بدرجة قبوؿ 2) حظيت الفقرة

  تجييزات ومعدات حديثة في عممياتو الخدماتية حسب ما ادركو متمقي الخدمات.

 يشير بأف البريد الفمسطيني لا يوفر ، مما منخفضة( بدرجة قبوؿ 12) حظيت الفقرة
الصناديؽ البريدية في الاماكف العامة لخدمة المواطنيف، ويفسر الباحث ذلؾ بأف البريد 

ىذه  ، وتتواجدالرسمية الصناديؽ البريدية الا في اوقات دوامو الفمسطيني لا يتيح خدمة
ولا تتوفر خدمة الصناديؽ البريدية في الاماكف  في داخؿ مكاتب البريد، البريدية الصناديؽ

رمزاً لمعمؿ  تعتبر الصناديؽ البريدية، وتجدر الإشارة بأف العامة في البيئة الفمسطينية
ة لمتواصؿ فيما لو وظفت بشكؿ الصحيح، ناىيؾ عف حوؿ العالـ ووسيمة فاعم البريدي

 حجـ الايرادات العالية الناتجة عف ىذه الخدمة فيما لو حسنت عممية استغلاليا.

 يشير بأف البريد الفمسطيني لا ، مما منخفضة( بدرجة قبوؿ 19، 19) حظيت الفقرات
ات التوضيحية حوؿ النشرات التوضيحية حوؿ نوعية الخدمات المقدمة ولا يوفر النشر  يوفر

السياسة و  الاستراتيجية اسعار الخدمات المقدمة، ويفسر الباحث ذلؾ بضعؼ كبير في
توفر النشرات مدى لخدماتو، حيث لمترويج المتبعة مف قبؿ البريد الفمسطيني  الترويجية

ىي مف  الالكترونية وا منيا  الورقيةلمخدمات المقدمة سواء اكانت التوضيحية والدعائية 
 الاساسية في أي سياسة تسويقية.مقومات ال

 
 :الجودة التقنية‌ثانيا :

فقد  ،ينة الدراسةعلمكاتب البريد الفمسطيني مف وجية نظر  الجودة التقنيةمف أجؿ وصؼ مستوى 
( لممجموعة الواحدة لمتحقؽ مف tتـ استخداـ المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية واختبار )

 :(2.4)ىميتيا النسبية، كما ىو موضح في الجدوؿ رقـ معنوية كؿ فقرة وأ
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والأهمٌة النسبٌة ( tالمتوسطات الحسابٌة والانحرافات المعٌارٌة واختبار ) (:2.4جدول )

 الجودة التقنٌةلفقرات بعد مستوى ل

سل
سم
الت

 

 الفقرة
 
 

انمتوس  

 انحسابي

الانحزا  

 انمعياري

 (tقيمت )

 انمحسوبت

مستوى 

 انذلانت

Sig.* 

يب تزت

أهميت 

 انفقزة

الأهميت 

 اننسبيت

يتمتع البريد الفمسطيني بػػدقة عالية في الػػػتعاملات  18
 المالية

 مزتفع 9 *4644 15.874 89465. 3.8808

 متوس  9 *4644 5.484 82552. 3.2808 يسمـ البريد الفمسطيني الطرود البريدية بسرعة 19

 متوس  4 *3.204‌4644 91103. 3.0115 لمسجمة بسرعةيسمـ البريد الفمسطيني المواد البريدية ا 20

 متوس  11 *4644 3.796- 1.00148 2.8885 يسمـ البريد الفمسطيني المواد البريدية العادية بسرعة 21

يسمـ البريد الفمسطيني المواد البريدية السريعة المحمية  22
 بسرعة

 متوس  1 *3.316‌4644 1.12218 3.2308

( بشكؿ يسمـ البريد ا 23 لمواد البريدية )طرود ورسائؿ ورزـ
 خالي مف التػػػمؼ

 مزتفع 2 *4644 17.348 81506. 3.8769

يحرص البريد الفمسطيني عمى سلامة المواد البريدية  24
( مف الضياع  )طرود ورسائؿ ورزـ

 مزتفع 1 *4644 22.670 1.77145 4.0846

المواد يتمتع البريد الفمسطيني بكفاءة عالية في تتبع  25
 البريدية المسجمة المحمية

 متوس  9 *4.243‌4644 1.02319 3.2692

يتمتع البريد الفمسطيني بكفاءة عالية في تتبع المواد  26
 البريدية المسجمة الصادرة مف فمسطيف الى الخارج

 متوس  19 *6.100‌4644- 1.07765 2.5923

واد يتمتع البريد الفمسطيني بكفاءة عالية في تتبع الم 27
 البريدية المسجمة الواردة الى فمسطيف مف دوؿ العالـ

 منخفض 10 *4644 11.484- 1.08010 2.2308

 منخفض 19 *4644 22.804- 1.86212 1.7808 يتمتع الموقع الالكتروني الػػػخاص بالبريد بكفاءة عالية 28

 (Postal Code) يتمتع نظاـ الرمز البريدي المحمي 29

 ييؿ العمميات البريديةبكفاءة عالية في تس

 متوس  12 *4644 8.128- 1.16739 2.4115

 متوس  14 *4644 3.263- 1.17717 2.9808 يوفر البريد الفمسطيني خدمػػػػػػػة استفسار ىاتػػػػفي جيػػػػػػػػػػػدة 30

يعتمد البريد الفمسطيني نظاماً محوسبا فعالا لتقػػديـ  31
بريدية، وصؿ الخدمة )اشعار مطبوع بتسميـ مادة 

 )مطبوع بقبوؿ رسالة .. إلى أخره

 متوس  8 *4644 3.601 81327. 3.0808
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يقدـ البريد الفمسطيني الخدمات البريدية الوسيطة  32
بكفاءة عالية )تحصيؿ فواتير شركات الاتصالات، 

 (معاملات ماليػػة .. إلى أخره

3.4038 .76758 8.484 
 
 

 متوس  0 *4644

 متوس   *0000 3.397 0.31762 3.0669 لاوحراف المعياري العام للبعذالمتىسط الحسابً وا

 ( α≤1010) دال إحصائيا عند مستوى دلالة*(                         *α≤ 1010*دال إحصائيا عند مستوى دلالة )

راضي للفقرة البالغ وتم استخراجه بالاستناد للوسط الافت009.1= ( α≤  1010)( الجدولية عند مستوى دلالة  ( t قيمة-

(2 ) 

قد  الجودة التقنيةأف المتوسطات الحسابية لفقرات بعد  (2.4) يتضح مف خلاؿ نتائج الجدوؿ
 متوسط ( عمى مقياس ليكرت الخماسي، وىذا يشير إلى مستوى 1.78–4.08تراوحت ما بيف )

 ( ونصيا 24ة رقـ)الأولى الفقر  إذ جاءت في المرتبة ،لخدمات البريد الفمسطيني جودة التقنيةلم
( مف الضياعيحرص البريد الفمسطيني عمى سلامة المواد البريد" " بمتوسط ية )طرود ورسائؿ ورزـ

‌( ونصيا 28(، فيما حصمت الفقرة رقـ )0.77145( وانحراؼ معياري بم  )4.08حسابي بم  )

وبدرجة منخفضة رة " عمى المرتبة الأخيي الػػػخاص بالبريد بكفاءة عاليةيتمتع الموقع الالكترون"
(.وبشكؿ عاـ يتبيف أف مستوى 0.86212( وانحراؼ معياري بم  )1.78بمتوسط حسابي بم  )

 متوسطامحؿ الدراسة مف وجو  نظر عينة الدراسة كاف  لجودة التقنية لخدمات البريد الفمسطينيا
 (.0.31762( وانحراؼ معياري عاـ بم  )3.06وبمتوسط حسابي عاـ )

 ‌ما يمي: ىذه النتيجة اء عمى يتضح لمباحث بنو 

 البريد الفمسطيني يتمتع بكفاءة  ( بدرجة قبوؿ مرتفعة، مما يعني أف18) حظيت الفقرة
 عالية في اجراء التعاملات المالية.

 ( بدرجة قبوؿ مرتفعة، مما يعني أف90، 92حظيت الفقرات )  البريد الفمسطيني يتمتع
ريدية مف التمؼ والضياع، ويفسر الباحث ذلؾ بكفاءة عالية في المحافظة عمى المواد الب

التي تسعى لتكوف نموذجاً في العمؿ البريدي مف  كوف البريد مف المؤسسات الحكومية
متمقي الخدمة في توفير الاماف لدى  وذلؾ ساىـ خلاؿ المحافظة عمى ممتمكات المواطنيف

تكتسب خدمات البريد  "/الجودة الوظيفية( والتي تنص19الفقرة  رقـ )يتطابؽ مع وىذا ما 
مف قبؿ  حصمت عمى درجة قبوؿ مرتفعة والتي"  الفمسطيني الثقة مف قبؿ المواطنيػػػػف

 متمقي الخدمات.
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 ( بدرجة قبوؿ متوسطة، وتخص ىذه الفقرات كفاءة 22، 21، 20، 19حظيت الفقرات )
يقوـ بمعالجة البريد البريد الفمسطيني بتسميـ المواد البريدية، مما يعني أف البريد الفمسطيني 

للاعتبارات قانونية وبريدية معينة  فيما يخص السرعة، ويمكف تفسير ذلؾ متفاوتبدرجات 
)الطرود، البريد السريع، البريد المسجؿ، البريد العادي( تتبع لمعالجة  حيث كؿ فئة بريدية

في تسميـ البريد  لسرعةمعينة مف قبؿ البريد الفمسطيني، اما فيما يخص الدرجة الكمية 
بيف  بمتوسطات حسابية تراوحتو المواد البريدية المختمفة والتي قيمت بدرجة متوسط 

تعتبر ضعيفة حيث أف العمؿ بأف ىذه النسبة ويرى الباحث  (،2.8885 - 3.2808)
البريدي يجب أف يتمتع بدرجة عالية مف السرعة في معالجة البريد بكافة أنواعو وتوزيعو 

الباحث ىذه الدرجة لمقيود الاسرائيمية  ويعزو  اسية في العمؿ البريدي، لاف السرعة ركيزة اس
والتي تعيؽ وصوؿ المواد البريدية بشكؿ سريع  المفروضة عمى قطاع البريد الفمسطيني

مدير  وذلؾ ما أكد عميو للراضي الفمسطينية بسبب سيطرتيا عمى المعابر والحدود،
يتعرض وقاؿ: " نولوجيا المعمومات فتحي شباؾالخدمات البريدية بوزارة الاتصالات وتك

البريد الفمسطيني المار عبر اسرائيؿ إلى تعديات ومنيا فتح الطرود او مصادرة أجزاء مف 
محتوياتيا، وارساؿ البريد ضمف إرسالية إسرائيمية بدؿ البطاقة الأصمية وفرض أماكف 

بأف الانتياكات أكد ائية" و متغيرة لاستلاـ وفحص البريد وتأخيره بالإضافة لمرسائؿ الت
  .(2016 ،الموقع الإلكتروني الحياة الجديدة،) .الاسرائيمية تخنؽ البريد الفمسطيني

 ( 27، 26، 25يوجد تفاوت في الفقرات)( 3.2692، حيث تراوحت المتوسطات الحسابية -  
 وبالدرجة الاولى مف حيث الاىمية ( بدرجة قبوؿ متوسطة25) رةحظيت الفق(  2.2308
في تتبع المواد البريدية المحمية، وىذا امر طبيعي نظرا  كفاءة البريد وىي تنص عمىالنسبية 

( 26) رةحظيت الفقلكوف تتبع المواد داخؿ حدود الدولة ايسر واكثر دقة مف خارجيا، فيما 
كفاءة البريد وىي تنص عمى وبالدرجة الثانية مف حيث الاىمية النسبية  بدرجة قبوؿ متوسطة

بالدرجة  (27تبع المواد البريدية الصادرة مف فمسطيف الى الخارج، فيما حمت الفقرة )في ت
منخفضة، وتخص ىذا البند كفاءة البريد في الاخيرة مف حيث الاىمية النسبية وبدرجة قبوؿ 
يفسر ذلؾ بسبب القيود الاسرائيمية مف جية قد تتبع المواد البريدية الواردة مف دوؿ العالـ، و 

 مف جية أخرى.عدـ فاعمية نظاـ التتبع البريدي المطبؽ مف قبؿ البريد ر بوقد يفس
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 ( ونصيا "28حصمت الفقرة رقـ )عمى  "يتمتع الموقع الالكتروني الػػػخاص بالبريد بكفاءة عالية
( وانحراؼ معياري بم  1.78المرتبة الأخيرة وبدرجة منخفضة بمتوسط حسابي بم  )

ادارة الموقع ؼ شديد لدى البريد الفمسطيني في بضع (، وىذه النتيجة تفسر0.86212)
في  البريد الفمسطيني بضعؼ شديد لدىالالكتروني الخاص بو بشكؿ فعاؿ، ويفسر ايضاً 

، حيث اف التطورات التكنولوجية فاعمة عمى الصعيد الالكترونية تسويقياستراتيجية  تبني
ىذه التطورات، ويعد الموقع كب المتسارعة في بيئة الاعماؿ تفرض عمى المنظمات اف توا

 . الالكتروني الفاعؿ مف أىـ المتطمبات الحديثة
 ( 29حصمت الفقرة رقـ )" يتمتع نظاـ الرمز البريدي المحمي ونصيا (Postal Code) 

بمتوسط حسابي  ة مف التقييـدرجة متوسطعمى  بكفاءة عالية في تسييؿ العمميات البريدية
منخفضة مف حيث المتوسط  نتيجة، وىذه (1.167م  )( وانحراؼ معياري ب2.41بم  )

متمقي  لنظاـ واضح لمترميز البريدي يدركو الحسابي، وتشير  الى عدـ تبني البريد الفمسطيني
ف الفمسطينيوف رموزاً وارقاماً مختمفة عند طمب مواد ، ويستخدـ المواطنو الخدمات )المواطنيف(

وجيا المعمومات في بمدية راـ الله صفاء دويؾ في بريدية مف الخارج، وقالت مديرة قسـ تكنول
. نحف نفتقد ما يمي: فكرة الرمز البريدي الفمسطيني للسؼ للنباءحديثيا مع وكالة وطف 

وكالة ويعد ىذا الرمز مف متطمبات المدف الحديثة، ويوفر لكؿ شخص عنواف. ) ليذه الرموز
 (2013، ، يوتيوبوطف للنباء

 ( 30حصمت الفقرة رقـ) " يوفر البريد الفمسطيني خدمة استفسار ىاتفي جيدة" ونصيا 
بمتوسط  ةمتوسط وبدرجة العاشرة مف حيث الاىمية النسبية في تقييـ الجودة عمى المرتبة

مف حيث  (، وىذه نتيجة منخفضة1.177( وانحراؼ معياري بم  )2.98حسابي بم  )
الاستفسار الياتفي في  بخدمة ينيالبريد الفمسط عناية الى عدـ رالمتوسط الحسابي، وتشي
يكوف السبب ىو عدـ وجود خطوط كافية لمكتب البريد مف  افمكاتبو، ومف المرجع 

لاستفسارات جانب ونقص في التدريب الكافي لدى الموظفيف فيما يخص الرد عمى ا
 الياتفية مف جانب آخر.

 ( 31حصػػػػػمت الفقػػػػػرات رقػػػػػـ )" محوسػػػػػبا فعػػػػػالا يعتمػػػػػد البريػػػػػد الفمسػػػػػطيني نظامػػػػػاً  ونصػػػػػيا
لتقػػػػػػػديـ الخدمػػػػػة )اشػػػػػعار مطبػػػػػوع بتسػػػػػميـ مػػػػػادة بريديػػػػػة، وصػػػػػؿ مطبػػػػػوع بقبػػػػػوؿ رسػػػػػالة .. 

 فػػػػػػػي تقيػػػػػػػيـ الجػػػػػػػودةمػػػػػػػف حيػػػػػػػث الاىميػػػػػػػة النسػػػػػػػبية الثامنػػػػػػػة  عمػػػػػػػى المرتبػػػػػػػة ")إلػػػػػػػى أخػػػػػػػره



86 
 

(، 0.813( وانحػػػػػػراؼ معيػػػػػػاري بمػػػػػػ  )3.08بمتوسػػػػػػط حسػػػػػػابي بمػػػػػػ  ) ةمتوسػػػػػػط وبدرجػػػػػػة
عػػػػػػدـ وجػػػػػػود  كػػػػػػف تشػػػػػػير الػػػػػػىولالحسػػػػػػابي، مػػػػػػف حيػػػػػػث المتوسػػػػػػط  ةمقبولػػػػػػ وىػػػػػػذه نتيجػػػػػػة

نظامػػػػػػػاً فعػػػػػػػالًا بدرجػػػػػػػة عاليػػػػػػػة لتقػػػػػػػديـ الخػػػػػػػدمات البريديػػػػػػػة والماليػػػػػػػة والوسػػػػػػػيطة لمتمقػػػػػػػي 
مػػػػػػا أكػػػػػػد عميػػػػػػو وزيػػػػػػر الاتصػػػػػػالات وتكنولوجيػػػػػػا المعمومػػػػػػات أ.د  سػػػػػػرفوىػػػػػػذا ي الخػػػػػػدمات،

سػػػػػػػعى الػػػػػػػى تطػػػػػػػوير أداء البريػػػػػػػد ليتناسػػػػػػػب مػػػػػػػع احتياجػػػػػػػات ن : "، وقػػػػػػػاؿعػػػػػػػلاـ موسػػػػػػػى
متصػػػػػػػػاعدة والمتناميػػػػػػػػة لأغػػػػػػػػراض التجػػػػػػػػارة الإلكترونيػػػػػػػػة، مبينػػػػػػػػا أف الػػػػػػػػوزارة المػػػػػػػػواطنيف ال

عػػػػداد البنػػػػى التحتيػػػػة اللازمػػػػة، حيػػػػث سيشػػػػيد عػػػػاـ   2016تقػػػػوـ بأتمتػػػػة أعمػػػػاؿ البريػػػػد وا 
تطػػػػػػػػػػورا ممموسػػػػػػػػػػا فػػػػػػػػػػي تقػػػػػػػػػػديـ الخػػػػػػػػػػدمات خاصػػػػػػػػػػة فيمػػػػػػػػػػا يتعمػػػػػػػػػػؽ بموضػػػػػػػػػػوع التجػػػػػػػػػػارة 

 (9419 الموقع الالكتروني،، راـ الله نيوز) الإلكترونية".
 يقدـ البريد الفمسطيني الخدمات البريدية الوسيطة ونصيا "( 32مت الفقرات رقـ )حص

عمى " (بكفاءة عالية )تحصيؿ فواتير شركات الاتصالات، معاملات ماليػػة .. إلى أخره
 مف التقييـ ةمتوسط وبدرجة في تقييـ الجودةالرابعة مف حيث الاىمية النسبية  الدرجة

مقبولة، وتشير  (، وىذه نتيجة0.767انحراؼ معياري بم  )( و 3.40بمتوسط حسابي بم  )
 قدـ الخدمات الوسيطة بكفاءة قدر الامكاف.يالى اف البريد الفمسطيني 
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 معالجة الشكاوي جودة: ثالثا 
فقد تـ استخداـ  ،في مكاتب البريد الفمسطينيمف أجؿ تقييـ مستوى بعد معالجة الشكاوي 

( لممجموعة الواحدة لمتحقؽ مف معنوية كؿ tنحرافات المعيارية واختبار )المتوسطات الحسابية والا
 :(3.4)فقرة وأىميتيا النسبية، كما ىو موضح في الجدوؿ رقـ 

مستوى والأهمٌة النسبٌة ل( tالمتوسطات الحسابٌة والانحرافات المعٌارٌة واختبار ) (:3.4جدول )

 ىمعالجة الشكاوجودة لفقرات 

سل
سم
الت

 

متوس  ان الفقرة

 انحسابي

الانحزا  

 انمعياري

 (tقيمت )

 انمحسوبت

مستوى 

 انذلانت

Sig.* 

تزتيب 

أهميت 

 انفقزة

الأهميت 

 اننسبيت

يوفر البريد الفمسطيني اماكف مخصصة لتقديـ  33
 الشكاوى في مكاتبػػو

 متوس  0 *4640 1.05266‌-3.059 2.9962

يشمؿ الموقع الالكتروني لمبريد الفمسطيني نافذة  34
 خاصة لتقديـ شكوى الالكترونية

2.3962 1.92623 -
10.512 

 متوس  9 *4644

يتعامؿ  البريد الفمسطيني بجدية في معالجة  35
 الشكاوى

 مزتفع 9 *4644 81488‌19.940. 4.0077

 مزتفع 1 *4644 23.166 1.79510 4.1423 يتعامؿ البريد بسرعة في معالجة الشكاوى 36

ي جوابػػاً مقنعػػػػاً حوؿ يقدـ البريد الفمسطين 37
 الشكاوى المقدمة لػػػو

 متوس  2 *4644 7.461 1.14702 3.5308

 متوس   *0000  0.41072 3.4128 المتىسط الحسابً والاوحراف المعياري العام للبعذ
 ( α≤10.0) دال إحصائيا عند مستوى دلالة*(                         *α≤ 1010*دال إحصائيا عند مستوى دلالة )

وتم استخراجه بالاستناد للوسط الافتراضي للفقرة البالغ 009.1= ( α≤  1010)( الجدولية عند مستوى دلالة  ( t قيمة-

(2 ) 

قد  معالجة الشكاوي( أف المتوسطات الحسابية لفقرات بعد 304يتضح مف خلاؿ نتائج الجدوؿ)
 متوسط ىذا يشير إلى مستوى ( عمى مقياس ليكرت الخماسي، و 2.839–4.14تراوحت ما بيف )

 يتعامؿ‌( ونصيا "36) إذ جاءت في المرتبة الأولى الفقرة رقـ ،مكاتب البريدفي  معالجة الشكاويل
( وانحراؼ معياري بم  4.14" بمتوسط حسابي بم  )البريد بسرعة في معالجة الشكاوى

ي لمبريد الفمسطيني يشمؿ الموقع الالكترون( ونصيا "34، فيما حصمت الفقرة رقـ )(0.79510)
( وانحراؼ 2.39" عمى المرتبة الأخيرة بمتوسط حسابي بم  )نافذة خاصة لتقديـ شكوى الالكترونية

 (.0.92623معياري بم  )
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محؿ الدراسة مف وجو  نظر عينة  معالجة الشكاوي في مكاتب البريدوبشكؿ عاـ يتبيف أف مستوى 
 (.0.41072( وانحراؼ معياري عاـ بم  )3.53وبمتوسط حسابي عاـ )متوسطا الدراسة كاف 

 الى ما يمي:الباحث ىذه النتيجة  يعزو  و 

 ( بدرجة قبوؿ 20، 22حظيت الفقرات ) عمى  (2.39، 2.99وبمتوسط حسابي )متوسطة
ديـ شكاوى واضحة لتقبأف البريد الفمسطيني لا يوفر مكاف مخصص و ، مما يعني التوالي

بموقعو  كافيبشكؿ  البريد الفمسطيني اىتماـ عدـ ويشير الى، لمواطنيف في مكاتبوا
ر وتكمف الاشارة بأف مدى توف، الالكتروني ليمكف المواطف مف تقديـ شكاوى الكترونية

عمى  توفر نافذة خاصة لتقديـ شكوى الالكترونيةمدى و صندوؽ شكاوى في مكاف واضح 
  مبات المعايير الدولية في خدمات البريد.مف متط الموقع الالكتروني

 ( بدرجة قبوؿ 29، 29حظيت الفقرات ) عمى  (4.14-4.00وبمتوسط حسابي )مرتفعة
بأف البريد الفمسطيني يقوـ بمعالجة الشكاوى بسرعة وبجدية عالية، ، مما يعني التوالي

ويفسر ذلؾ بأف الشكاوى تقدـ مباشرة لػمدير مكتب البريد او وحدات الشكاوى المختصة 
 جدية عالية وسرعة ملائمة لمتطمبات متمقي الخدمة.  فتكوف طريقة التعامؿ معيا ب

 ( 37حصمت الفقرات رقـ ) قدـ البريد الفمسطيني جوابػػاً مقنعػػػػاً حوؿ الشكاوى ي"ونصيا
( 3.53بمتوسط حسابي بم  )مف حيث الاىمية النسبية  ثالثةعمى المرتبة ال "المقدمة لػػػو

بناء عمى ما سبؽ و مقبولة،  وىذه نتيجة، وبدرجة متوسطة (1.147وانحراؼ معياري بم  )
عمى اف البريد الفمسطيني ييتـ بعممية معالجة الشكوى عندما تقدـ لو ولكف لا  تفسر

الباحث ذلؾ لضعؼ في متابعة المواد البريدية  يعزو  لممواطف و يضمف تقديـ جواب مقنعاً 
عمى صيغة شكوى مف جانب وعدـ المعرفة الكافية لدى الموظفيف فيما لو قدمت استفسار 
 مف خلاليـ أو ضعؼ في النظاـ المتبع لاستقباؿ الشكاوى ومعالجتيا.
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والدرجة الكمية حسب تقييم مستوى جودة الخدمات البريدية من وجية نظر  الأبعادترتيب : رابعاً 
 متمقي الخدمة:

 ية لأبعادالمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والنسبة المئوية التقدير  (:4.4جدول )

 ولمدرجة الكميةتقييم مستوى جودة الخدمات البريدية من وجية نظر متمقي الخدمة 

المتوسط  الأبعاد الترتيب
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

النسبة 
 المئوية

الأىمية 
 النسبية

 متوسط 67.24 29683. 3.3618 الجودة الوظيفية 1
 متوسط 61.34 31762. 3.0669 الجودة التقنية 2
 متوسط 68.26 41072. 3.4128 معالجة الشكاوىجودة  3
الدرجة الكمية لجودة الخدمة  

 في مكاتب البريد الفمسطيني
 متوسط 65.61 20525. 3.2805

 ما يمي: (4.4)يتضح مف خلاؿ الجدوؿ 
كانػػػت تقيػػػيـ مسػػػتوى جػػػودة الخػػػدمات البريديػػػة مػػػف وجيػػػة نظػػػر متمقػػػي الخدمػػػة لأف الدرجػػػة الكميػػػة  -1

لمتوسػط اسػتجابات المبحػوثيف عمػى جميػع الفقػرات التقديرية يث بمغت النسبة المئوية الكمية ح متوسطة
 %(.99.6) بعادلجميع الأ

 جاء عمى النحو التالي: لإبعاد الجودة في الخدمة البريدية ىمية النسبيةلل أف ترتيب الأبعاد تبعاً  -9
 .معالجة الشكاوى  جودة المرتبة الأولى: بعد

 انية: بعد الجودة الوظيفيةالمرتبة الث
 .المرتبة الثالثة: بعد  الجودة التقنية

بالمرتبػة الأولػى إلػى  معالجػة الشػكاوىالباحث ترتيب الأبعػاد تبعػاً للىميػة النسػبية، ووقػوع بعػد  يعزو  و 
لمبريد الفمسطيني مقارنة بأعداد المواطنيف الػذيف يتمقػوف الخدمػة بشػكؿ فعمػي قمت عدد الشكاوى الواردة 

بذلؾ يتـ التعامؿ معيا بجدية وسرعة، حيث تقدـ الشكوى مباشػرة لمػدير مكتػب البريػد كمػا ىػو مشػار و 
ادى  لتقػػديـ الشػػكاوى عػدـ تػػوفر مكػػاف واضػحاليػو فػػي القسػـ السػػابؽ الخػػاص بمعالجػة الشػػكاوى، وكمػػا 

 رغبة المواطنيف في تقديـ شكاوى حوؿ جوانب الخدمة المختمفة. الى قمة
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 ؤال الثانيإجابة الس: 4.2.2

رضا متمقي الخدمة عن الخدمات ما مستوى "للإجابة عمى سؤاؿ الدراسة الثاني والذي ينص عمى 
 رضا متمقي الخدمة.متغير  وتضمف tفقد تـ استخداـ اختبار  "؟التي يقدميا البريد الفمسطيني 

لنسبية ( والأىمية اtالمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية واختبار ) (:5.4جدول )
 لمستوى رضا ممتقي الخدمة عن الخدمات التي يقدميا البريد الفمسطيني

سل
سم
الت

 

المتوسط  الفقرة
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 (tقيمة )
 المحسوبة

مستوى 
 الدلالة
Sig.* 

ترتيب 
أىمية 
 الفقرة

الأىمية 
 النسبية

 متوسط 5 *0.00 9.814 1.03007 3.6269 اشعر بأف الخدمات البريدية المقدمة لي تلائـ احتياجاتي 1

 متوسط 8 *0.00 7.164 1.25531 3.5577 اشعر أنني راضي عف المظير العاـ لمكتػػػػػػػػب البريد 2
 متوسط 4 *0.00 12.018 90304. 3.6731 اشعر بالثقة عند التعامؿ مع خدمػػػات البريد الفمسطيني 3
ػػػػػة لدي شعور بالارتياح عند تعاممي مع مقدمي الخدم 4

 ))الموظفيف
 مرتفع 2 *0.00 16.971 93186. 3.9808

 مرتفع 1 *0.00 29.745 0.76935 4.4192 اشعر أنني راضي عف اسعار الخدمات في البريػػػػػػػػد 5
أشعر أنني راضي عف اجراءات تقديـ الخدمة في مكتب  6

 البريد
 متوسط 9 *0.00 6.837 1.20643 3.5115

ظاـ متابعػػػة المواد البريدية أشعر أنني راضي عف ن 7
 والمتبع مف قبؿ البريد الفمسطيني (Tracking) المسجمة

1.9769 0.93796 -
17.588 

 منخفض 11 *0.00

أشعر أنني راضي عف سرعة استلاـ المواد البريدية )طرود  8
 (ورسائؿ ورزـ

 متوسط 10 *0.00 4.860- 94427. 2.7154

دمات المقدمة مف قبؿ أشعر أنني راضي عف الدقة في الخ 9
 البريد

 متوسط 3 *0.00 15.026 78009. 3.7269

أشعر أنني راضي عف نظاـ معالجة الشكاوى والمعموؿ بو  10
 في البريد

 متوسط 6 *0.00 13.206 79368. 3.6500

لا يػوجد لدي ميوؿ داخمية لمتعامؿ مع شركات بريدية  11
 محمية اخرى

وسطمت 7 *0.00 11.146 91805. 3.6346  

 متوسط  *0.00 23.577 0.34028 3.4976 المتوسط الحسابي والانحراف المعياري العام لمبعد
 ( α≤1010) دال إحصائيا عند مستوى دلالة*(                         *α≤ 1010*دال إحصائيا عند مستوى دلالة )

جه بالاستناد للوسط الافتراضي للفقرة البالغ وتم استخرا009.1= ( α≤  1010)( الجدولية عند مستوى دلالة  ( t قيمة-

(2 ) 
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مستوى رضا ممتقي أف المتوسطات الحسابية لفقرات بعد  (5.4)يتضح مف خلاؿ نتائج الجدوؿ
( عمى 1.97–4.41قد تراوحت ما بيف ) الخدمة عف الخدمات التي يقدميا البريد الفمسطيني
مستوى رضا ممتقي الخدمة عف ل متوسط مقياس ليكرت الخماسي، وىذا يشير إلى مستوى 

اشعر ‌( ونصيا "5ت في المرتبة الأولى الفقرة رقـ )، إذ جاءالخدمات التي يقدميا البريد الفمسطيني
( وانحراؼ معياري بم  4.41" بمتوسط حسابي بم  ) أنني راضي عف اسعار الخدمات في البريػػػػػػػػد

ر أنني راضي عف نظاـ متابعػػػة المواد أشع‌( ونصيا "7، فيما حصمت الفقرة رقـ )(4619429)
" عمى المرتبة الأخيرة بمتوسط ( والمتبع مف قبؿ البريد الفمسطينيTrackingالبريدية المسجمة )

 (.0.93796( وانحراؼ معياري بم  )1.97حسابي بم  )

ؿ محرضا ممتقي الخدمة عف الخدمات التي يقدميا البريد الفمسطيني وبشكؿ عاـ يتبيف أف مستوى 
( وانحراؼ 3.49وبمتوسط حسابي عاـ ) متوسطاالدراسة مف وجو  نظر عينة الدراسة كاف 

 (0.34028)معياري عاـ بم  

 ما يمي:الباحث ىذه النتيجة إلى  يعزو  و 

 ( بدرجة قبوؿ مرتفعة، مما يعني أف 9، 0حظيت الفقرات ) متمقي الخدمات راضوف عف
في البريد وراضوف عف الاسعار المقدمة مف حسف التعامؿ والاحتراـ الذي يوليو ليـ موظ

 قبؿ مكاتب البريد الفمسطيني.

 ( بدرجة قبوؿ منخفضة1حظيت الفقرات ) متمقي الخدمات غير راضوف ، مما يعني أف
، والمتبع مف قبؿ البريد الفمسطيني (Tracking) المسجمةعف نظاـ متابعة المواد البريدية 

العمؿ البريدي في فمسطيف، ويمكف اف يفسر الى  وذلؾ ما يعتبر اشكالية حقيقة تواجو 
عدـ توفر انظمة تتبع فاعمة لدى البريد الفمسطيني وايضاً وجود معيقات اسرائيمية مف 

تتمثؿ في معيقات اسرائيمية عد وجود وىذا ويلاؿ سيطرتيا عمى الحدود والمعابر، خ
لمقياـ  بريد الفمسطينيأحدى المعيقات الرئيسية اماـ ال عمى الحدود والمعابرة سيطر ال

 .بعممياتو التشغيمية المختمفة
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 ( ونصيا "8حصمت الفقرات رقـ )أشعر أنني راضي عف سرعة استلاـ المواد البريدية 
) بمتوسط عمى المرتبة العاشرة وقبؿ الاخيرة مف حيث الاىمية النسبية " )طرود، رسائؿ، رزـ

 وفوتعني انا المواطنوبدرجة متوسطة، ( 0.944( وانحراؼ معياري بم  )2.71حسابي بم  )
مع الدرجة  ذلؾ نسجـكف بنسبة قميمة عف سرعة المواد البريدية، ويراضوف بدرجة متوسطة ول
يرى الباحث بأف ىذه النسبة ،  تقيميا ضمف الجودة التقنية تـ  ماالمتوسطة لبنود السرعة عند

الية مف السرعة في معالجة تعتبر ضعيفة حيث أف العمؿ البريدي يجب أف يتمتع بدرجة ع
الباحث ىذه  يعزو  ة اساسية في العمؿ البريدي، و البريد بكافة أنواعو وتوزيعو لاف السرعة ركيز 

تمنع إسرائيؿ دخوؿ عمى قطاع البريد الفمسطيني، حيث الدرجة لمقيود الاسرائيمية المفروضة 
ذه المحظة رغـ وجود مذكرة الإرساليات البريدية الواردة الى فمسطيف مف خلاؿ الأردف حتى ى

بتصدير الإرساليات البريدية مباشرة  لمبريد الفمسطيني عدـ السماحتفاىـ تتيح ىذا الأمر، و 
الموقع  . )وكالة وطف للانباء،مف قبؿ الجانب الاسرائيمي وعدـ الالتزاـ بالقرارات الدولية

 (2013 ،الإلكتروني

 ( بدرجة قبوؿ 11، 1حظيت الفقرات )(2699- 2692سط حسابي تراوح بيف )بمتو  متوسطة ،
يشعروف باف الخدمات البريدية تلائـ احتياجاتيـ بدرجة  مما يعني أف متمقي الخدمات

متوسطة، ويشير ايضاً بأف لا يوجد ميوؿ داخمية لدى المستجوبيف لمتعامؿ مع شركات بريدية 
خدمات البريد  الثقة لدى المواطنيف فيبدرجة متوسطة، ويفسر الباحث تمؾ  اخرى وذلؾ
، حيث اف الثقة في المنظمات مف الامور الميمة التي تستطيع المنظمات جيدة الفمسطيني

  الخدمية استغلاليا لتقديـ خدمات عمى نطاؽ أوسع.

 ( 14 ،4، 9، 2، 9حظيت الفقرات)   درجة قبوؿ متوسطة بمتوسط حسابي تراوح بيف عمى
: )المظير العاـ نظروف الى المحاور التاليةالخدمات ي (، مما يعني أف متمقي2691- 2619)

لمبريد، الثقة بخدمات البريد، اجراءات تقديـ الخدمة، الدقة في الخدمات، نظاـ معالجة 
مف حيث رضا  متوسطةالشكاوى( بدرجة متوسطة مف الرضا، ويرى الباحث بأف الدرجة 

ة مف العناية في البنود خدمات عف البنود سالفة الذكر، وىذه تشير الى درجة متوسطمتمقي ال
مف  متميزة سواءدرجة  تعتبركف ىذه النسبة لا السابقة مف قبؿ ادارة البريد الفمسطيني، ول

الدقة في تقديـ او نظاـ معالجة الشكاوى  واحيث المظير العاـ او اجراءات تقديـ الخدمة 
 .الخدمة
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 اختبار فرضيات الدراسةالمطمب الثاني: : 4.3

من صلاحية نموذج الدراسة للتحليل الإحصائي وعدم وجود تداخل خطي بين بعد التأكد مسبقا 

أبعاد المتغير المستقؿ، وأف بيانات متغيرات الدراسة تخضع لمتوزيع الطبيعي تـ اختبار فرضيات 
 :الدراسة عمى النحو الآتي

 اختبار الفرضية الرئيسية الأولى:: 4.3.1

مستوى جودة بيف (  α ≤ 0.05مستوى معنوية )ذو دلالة احصائية عند  علاقة ارتباطيوجد 
 الخدمات البريدية بأبعادىا والرضا لدى متمقي الخدمة في البريد الفمسطيني.

استخدـ معامؿ ارتباط بيرسوف بيف مستوى جودة الخدمات البريدية تـ حساب  لاختبار الفرضية،
ضح في الجدوؿ مو ا ىو وذلؾ كم، بأبعادىا والرضا لدى متمقي الخدمة في البريد الفمسطيني

(6.4).  
مستوى جودة خدمات البريد معامل ارتباط بيرسون لمعلاقة بين مصفوفة  (:6.4جدول )

 الفمسطيني ورضا العميل
الجودة  الإحصاءات المتغيرات

 الوظيفية
معالجة  الجودة التقنية

 الشكاوى
الدرجة الكمية لجودة 
الخدمة في مكاتب 
 البريد الفمسطيني

رضا الدعميل 
)متمقي 
 الخدمة(

 
 
 

أبعاد المتغير المستقل 
 والدرجة الكمية 

 **226. **354. *126.- 085.- 1 معامؿ الارتباط الجودة الوظيفية
 000. 000. 042. 170.  مستوى الدلالة 

 **227. **649. **262. 1 085.- معامؿ الارتباط الجودة التقنية
 000. 000. 000.  170. مستوى الدلالة 

 033. **741. 1 **262. *126.- معامؿ الارتباط معالجة الشكاوى
 599. 000.  000. 042. مستوى الدلالة 

الدرجة الكمية لجودة 
الخدمة في مكاتب البريد 

 الفمسطيني

 **248. 1 **741. **649. **354. معامؿ الارتباط
 000.  000. 000. 000. مستوى الدلالة 

ضا الدعميل )متمقي ر  المتغير التابع 
 الخدمة(

 1 **248. 033. **226. **226. معامؿ الارتباط
  000. 599. 000. 000. مستوى الدلالة 

 دال‌إحصائٌا‌عند‌مستوى‌دلالةالارتباط‌‌ٌكون‌‌(1015‌‌≥α) 
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 ما يمي: (6.4)يتضح مف خلاؿ نتائج مصفوفة الارتباط في الجدوؿ رقـ 

الدرجػػػػػػة الكميػػػػػػة لجػػػػػػودة الخدمػػػػػػة فػػػػػػي حصػػػػػػائية طرديػػػػػػة بػػػػػػيف وجػػػػػػود علاقػػػػػػة ارتبػػػػػػاط ذو دلالػػػػػػة إ-
حيػػػػث بمغػػػػت قيمػػػػة معامػػػػؿ الارتبػػػػاط  رضػػػػا الػػػػػعميؿ )متمقػػػػي الخدمػػػػة(و ‌مكاتػػػػب البريػػػػد الفمسػػػػطيني

(، 2008)صػػػػػميحة النتيجػػػػػة مػػػػػع كػػػػػؿ مػػػػػف الدراسػػػػػات التاليػػػػػة:، وتتوافػػػػػؽ ىػػػػػذه ( 0.248بينيمػػػػػا )
 .Amin and Isa"((2008أميف وعيسى " دراسة(، 2012الخفاجي)(، 2012 )أحمد

الجودة الوظيفية في مكاتب البريد وجود علاقة ارتباط ذو دلالة إحصائية طردية بيف بعد -
 (.0.226ة معامؿ الارتباط بينيما )حيث بمغت قيم رضا الػعميؿ )متمقي الخدمة(و ‌الفمسطيني

بريد في مكاتب ال التقنيةالجودة وجود علاقة ارتباط ذو دلالة إحصائية طردية بيف بعد -
 (.0.227ة معامؿ الارتباط بينيما )حيث بمغت قيم رضا الػعميؿ )متمقي الخدمة(و ‌الفمسطيني

معالجة الشكاوى في مكاتب  جودة وجود علاقة ارتباط ذو دلالة إحصائية طردية بيف بعدعدـ  -
 (0.05كانت مستوى الدلالة اكثر مف ) البريد الفمسطيني ورضا الػعميؿ )متمقي الخدمة( حيث

بأف الشكاوى لا يدركيا  ىذه النتيجة(، ويفسر الباحث 0.033ة معامؿ الارتباط بينيما )بمغت قيمو 
، يدركو المستجوبيف واضح وفاعؿ ىعدـ وجود نظاـ شكاو الا مف يحتاج الييا، ويشير أيضاً الى 

( الخاص بجودة معالجة 4.3بالجدوؿ رقـ ) (2 ، 1الفقرات ) عميو وما يؤكد ذلؾ ما حظيت
والتي  ،(2.99- 2.39وبمتوسط حسابي تراوح بيف )بدرجة قبوؿ متوسطة  اوى، حيث حظيتالشك

في مكاتبو، ويشير  شكاوىالوواضحة لتقديـ  ةف مخصصكامأعني بأف البريد الفمسطيني لا يوفر ت
الى عدـ اىتماـ البريد الفمسطيني بشكؿ كافي بموقعو الالكتروني ليمكف المواطف مف تقديـ شكاوى 

نية، وتكمف الاشارة بأف مدى توفر صندوؽ شكاوى في مكاف واضح ومدى توفر نافذة الكترو 
خاصة لتقديـ شكوى الالكترونية عمى الموقع الالكتروني مف متطمبات المعايير الدولية في خدمات 

 البريد.
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 :اختبار الفرضية الرئيسية الثانية: 4.3.2

مستوى جودة الخدمات البريدية ل(  α ≤ 0.05يوجد أثر ذو دلالة احصائية عند مستوى معنوية )
 الرضا لدى متمقي الخدمة في البريد الفمسطيني.عمى 

لمتحقؽ مف أثر مستوى تحميؿ الانحدار المتعدد  ولاختبار الفرضية الرئيسة الثانية، تـ استخداـ 

جداوؿ جودة الخدمات البريدية عمى الرضا لدى متمقي الخدمة في البريد الفمسطيني. ونتائج ال

 توضح ذلؾ: (8.4)،  (7.4)

 ممخص تضخم التباين لممتغيرات المستقمة (:7.4جدول )

الوسط  المتغير
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

VIF 

 1.143 296831. 3.3618 الجودة الوظيفية

 1.729 3.0669‌.317621 الجودة التقنية

‌5.220 410721. 3.4128 معالجة الشكاوىجودة 

جودة الخدمة الدرجة الكمية ل
 في مكاتب البريد الفمسطيني

3.2805‌.205251 2.220 

حيث يتبيف أف قيـ معاملات المتغيرات المستقمة  (7.4)يظير مف خلاؿ نتائج الجدوؿ     
( والدرجة الكمية لجودة الخدمة في مكاتب جودة معالجة الشكاوى الجودة التقنية،‌)الجودة الوظيفية،

الحد المسموح بو، وأف متغير معالجة الشكاوى ىو الذي حصؿ عمى البريد الفمسطيني أقؿ مف 
( وعميو فإف أفضؿ نموذج متعدد لمتنبؤ بمعدؿ 5.220معامؿ مناسب ضمف الحد المسموح بو )

معالجة  جودة الرضا لدى متمقي الخدمة في البريد الفمسطيني بدلالة متغيرات الدارسة ىو متغير
 (8.4)رقـ كما ىو موضح في الجدوؿ  الشكاوى،
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ممخص نتائج تحميل الانحدار المتعدد لأثر مستوى جودة الخدمات البريدية عمى  :(8.4) جدول
 الرضا لدى متمقي الخدمة في البريد الفمسطيني

 
 
 

 

 

 
 
 
 

‌

 (1015ٌكون‌الأثر‌دال‌إحصائٌا‌عند‌مستوى‌دلالة‌‌‌≥α) 

 

مستوى جودة الخدمات البريدية عمى الرضا لدى متمقي الخدمة تأثير  (8.4)يوضح الجدوؿ رقـ 
في البريد الفمسطيني، إذ أظيرت نتائج التحميؿ الإحصائي وجود تأثير ذو دلالة احصائية عند 

( وىذا يؤكد وجود ارتباط =0.248Rغت قيمة معامؿ الارتباط )إذ بم (α≤ 0.05مستوى معنوية)
، أما تمقي الخدمة في البريد الفمسطينيايجابي بيف مستوى جودة الخدمات البريدية ورضا لدى م

مستوى جودة الخدمات البريدية قد فسر ما  ( أي أف 0.06فقد بمغت قيمتو ) (R2معامؿ التحديد )
%( 94، أما النسبة الباقية والبالغة )في رضا متمقي الخدمة بايف الحاصؿ%( مف الت6مقداره )

بمغت قيمة درجة  الانحدار، وفي السياؽ نفسو ذاتو فإنيا تعزى لمتغيرات أخرى لـ تدخؿ في نموذج
وىذا يعني أف الزيادة بمقدار وحدة واحدة في مستوى جودة الخدمات  ،( β =0.441التأثير )

رفع مستوى رضا متمقي الخدمة في البريد الفمسطيني بقيمة  البريدية ككؿ يؤدي إلى زيادة في
(%44.1 .) 

معاملات  المتغيرات
 الانحدار

معامل تضخم  القيمة الاحتمالية
 التباين

VIF 
 

B 

  **10733‌.001 الثابت

 1.143 **001. 1.284 الجودة الوظيفية

 1.729 **001. 1.266 الجودة التقنية

 2205. **001. 10277 معالجة الشكاوى

الدرجة الكمية لجودة 
الخدمة في مكاتب 
 البريد الفمسطيني

10441 .001** 20220 

انزضا نذى متهقي  انمتغيز انتابع: 

 انخذمت
قيمت معامل 

 الارتباط
10248 

معامم انتحذيذ 

 انمعذل
10162 
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أف أفضؿ  (8.4)يتضح مف خلاؿ نتائج تحميؿ الانحدار المتعدد المعروضة في الجدوؿ كما      
معالجة  جودة نموذج متعدد لمتنبؤ بمعدؿ الرضا لدى متمقي الخدمة في البريد الفمسطيني ىو متغير

حيث  (4.4)مع ما تـ التوصؿ إليو مف خلاؿ تحميؿ النتائج في الجدوؿ رقـ ، وىذا يتفؽ الشكاوى
معالجة الشكاوى بالمرتبة الأولى. كما أف معاملات تضخـ التبايف تقع ضمف جودة تبيف وقوع بعد 

 (.50221)الحد المسموح بو حيث بمغت 

 ة والتي تنص عمى:فقد تـ رفض الفرضية الصفرية وقبوؿ الفرضية البديم ،واستنادا إلى ما سبؽ

( لمستوى جودة الخدمات البريدية  α ≤ 0.05يوجد أثر ذو دلالة احصائية عند مستوى معنوية )
 عمى الرضا لدى متمقي الخدمة في البريد الفمسطيني.

ويتضح لمباحث بأف النتائج كانت منطقية مف ناحية اف جودة الخدمة تسيـ في رفع مستوى رضا 
ف زيادة وتحسيف الجودة مف خلاؿ معالجة نقاط الضعؼ في جودة متمقي الخدمة، فبالتالي ا

في تمبية احتياجات وطموح  يسيـوتمكيف نقاط القوة جودة الخدمة بشكؿ عاـ الخدمة وتحسيف 
عف الخدمات المقدمة لو،  ارتفاع في مستوى رضا متمقي الخدمةالمواطف ومما ينعكس عمى 

 (.2012، أحمد(، )2016، في ىذا المجاؿ )الدليمي وتتوافؽ ىذه النتيجة مع الدراسات السابقة

 

 :اختبار الفرضية الرئيسية الثالثة: 4.3.3

رضا متمقي الخدمة  مستوىل (  α ≤ 0.05فروؽ ذات دلالة احصائية عند مستوى معنوية ) يوجد
)الجنس، في البريد الفمسطيني مف وجية نظر متمقي الخدمة تبعا لمتغيرات الدراسة الديمغرافية 

 العمر ، المؤىؿ العممي، المينة، مكاف السكف، مكتب البريد، عدد مرات التردد عمى المكتب(.
وقد تـ اختبار ىذه الفرضية باستخداـ اختبار تحميؿ التبايف المتعدد كما ىو موضح في الجداوؿ 

 : في الصفحة التالية (9.4)رقـ 
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في  رضا متمقي الخدمة لمستوى المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية (9.4)جدول 
 البريد الفمسطيني من وجية نظر متمقي الخدمة تبعا لمتغيرات الدراسة الديمغرافية

 
 

 المتغيرات

 

المتوسط  العدد الفئات
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 20466. 3.2913 140 ذكر الجنس

 20607. 3.2679 120 أنثى

 21570. 3.2744 121 عاماً فأقؿ 25 العمر

40-26 99 3.2823 .18339 

55-41 25 3.2759 .24927 

 18984. 3.3257 15 عاماً فأكثر56

 21271. 3.2534 43 ثانوية فما دوف المؤهل العلمي

 18678. 3.2761 20 دبموـ

 20909. 3.2875 182 بكالوريوس

 16772. 3.2792 15 دراسات عميا

 18881. 3.2725 36 موظؼ حكومي المهنة

 20725. 3.2423 60 ظؼ قطاع خاصمو 

 23016. 3.3358 20 أعماؿ حرة

 22265. 3.2771 91 طالب

 19475. 3.2938 18 بدوف عمؿ

 15269. 3.3247 35 غير ذلؾ

 21890. 3.2458 58 قرية مكان السكن

 21532. 3.2195 28 مخيـ

 19642. 3.3019 174 مدينة

 19223. 3.3611 88 مكتب بريد راـ الله مكتب البريد

 20039. 3.2396 91 مكتب بريد نابمس

 20053. 3.2388 81 مكتب بريد الخميؿ

عدد مرات 
 الاستخدام

 18524. 3.2650 86 مرات شيرياً فأقؿ 5

مرات  14 – 9مف 
 شيرياً 

130 3.2613 .21663 

 18915. 3.3676 44 مرة شيرياً فأكثر 11
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رضػػا لمسػػتوى فػػي المتوسػػطات الحسػػابية والانحرافػػات المعياريػػة  تباينػػاً ظاىريػػاً  (9.4)يبػػيف الجػػدوؿ 
في البريد الفمسطيني مف وجية نظر متمقي الخدمة تبعا لمتغيرات الدراسة الديمغرافية متمقي الخدمة 

ولبياف دلالة الفروؽ الإحصائية بيف المتوسطات الحسابية تػـ اسػتخداـ تحميػؿ التبػايف المتعػدد عمػى 
في البريد الفمسطيني مف وجية نظر متمقي الخدمة تبعا  رضا متمقي الخدمة  وىالدرجة الكمية لمست

 (10.4)لمتغيرات الدراسة الديمغرافية وتوضحو نتائج الجدوؿ 
فً البرٌد الفلسطٌنً من وجهة رضا متلقً الخدمة مستوى لالمتعدد  تحلٌل التباٌن: (10.4)جدول 

 ٌمغرافٌةنظر متلقً الخدمة تبعا لمتغٌرات الدراسة الد

 (α ≤ 0.05) دلالة مستوى عند إحصائيا داؿ*
 الآتي: (10.4)يتبين من الجدول )

 ( 0.05عدـ وجود فروؽ ذات دلالة إحصائية ≥ α  في )فػي ا متمقػي الخدمػة مسػتوى رضػ
 البريد الفمسطيني مف وجية نظر متمقي الخدمة تبعا لمتغيرات الدراسة الديمغرافية  :الجنس

 .عد مرات التردد عمى مكتب البريد ،، العمر، المؤىؿ العممي، المينة، مكاف السكف
 ( 0.05وجود فروؽ ذات دلالة إحصائية ≥ α  في )في البريد  مستوى رضا متمقي الخدمة

 فمسطيني مف وجية نظر متمقي الخدمة تبعا لمتغير مكتب البريد المستخدـ  .ال
في البريد الفمسػطيني مػف وجيػة مستوى رضا متمقي الخدمة  فيولتحديد مصدر الاختلاؼ 

( LSDنظػػػر متمقػػػي الخدمػػػة تبعػػػا لمتغيػػػر مكتػػػب البريػػػد المسػػػتخدـ  تػػػـ اسػػػتخداـ اختبػػػار )
  توضح ذلؾ: (11.4)لممقارنات البعدية، ونتائج الجدوؿ 

 مجموع مصدر التباين
 المربعات

 درجات
 الحرية

 متوسط
 المربعات

 مستوى انذلانت ف قيمة

Sig*0 

 7464. 105. 004. 1 004. الجنس

 9944. 028. 001. 3 003. العمر

 5034. 785. 031. 3 092. العممي المؤىؿ

 3974. 1.036 040. 5 201. المينة

 1964. 1.638 064. 2 127. السكف مكاف

 **0004. 9.002 350. 2 700. البريد مكتب
 1104. 2.228 087. 2 173. مرات التردد عدد

   039. 241 9.366 الخطأ

    260 2808.953 الكلً
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مستوى رضا  ( لممقارنات البعدية بين المتوسطات الحسابية فيLSDنتائج اختبار ): (11.4)جدول 
 المستخدم   في البريد الفمسطيني من وجية نظر متمقي الخدمة تبعا لمتغير مكتب البريد متمقي الخدمة

 

(I) انذي انبزيذ مكتب 
 تستخذمه

(J)  انبزيذ مكتب 
 تستخذمه انذي

فرق في ال
 المتوسط

 ب(-)أ

 مستوى انذلانت

Sig*0 

 000. *12151. مكتب بريد نابلس مكتب بريد رام الله

 000. *12235. مكتب بريد الخليل

 000. *12151.- مكتب بريد رام الله مكتب بريد نابلس

 978. 00084. مكتب بريد الخليل

 000. *12235.- مكتب بريد رام الله مكتب بريد الخليل

 978. 00084.- مكتب بريد نابلس
 

 مستوى رضا متمقي الخدمة ىناؾ فروقا ذات دلالة إحصائية فيأف  (11.4)يظير مف الجدوؿ رقـ 
، وذلػؾ بػيف عػا لمتغيػر مكتػب البريػد المسػتخدـفي البريد الفمسطيني مف وجية نظر متمقػي الخدمػة تب

( وىػي دالػة احصػائيا 0.12151روؽ )حيػث بمغػت قيمػة الفػمكتب بريػد راـ الله ومكتػب بريػد نػابمس 
بػيف مكتػب بريػد راـ الله ، كمػا كانػت الفػروؽ دالػة إحصػائيا )مكتب بريد راـ الله(ولصالح الفئة الأولى

( وىػػي دالػػة احصػػائيا ولصػػالح الفئػػة 0.12235-حيػػث بمغػػت قيمػػة الفػػروؽ ) الخميػػؿ  ومكتػػب بريػػد
 .وؽ دالة إحصائيا بيف باقي الفئاتفر  ، بينما لـ تكف ىناؾ اية )مكتب بريد راـ الله( الأولى
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 والتوصيات مناقشة النتائجالفصل الخامس: 

 :مناقشة النتائج 1.5

 بعد الاطلاع عمى النتائج الواردة في الفصؿ الرابع، فإف البحث قد توصؿ إلى ما يمي: 

تعتبػػػػػػػػػػػػػر الخػػػػػػػػػػػػػدمات المقدمػػػػػػػػػػػػػة مػػػػػػػػػػػػػف قبػػػػػػػػػػػػػؿ البريػػػػػػػػػػػػػد الفمسػػػػػػػػػػػػػطيني ذات جػػػػػػػػػػػػػودة متوسػػػػػػػػػػػػػطة  -1
، وفيمػػػػػػػػػػػػػػػا يمػػػػػػػػػػػػػػػي تفاصػػػػػػػػػػػػػػػيؿ ابعػػػػػػػػػػػػػػػاد الجػػػػػػػػػػػػػػػودة المرتبطػػػػػػػػػػػػػػػة % 65.61ة وبنسػػػػػػػػػػػػػػػبة مئويػػػػػػػػػػػػػػػ

 بالجودة الكمية:
 بدرجػػػػػػػػػػػة متوسػػػػػػػػػػػطة  (1.4)اسػػػػػػػػػػػتنادا لمجػػػػػػػػػػػدوؿ رقػػػػػػػػػػػـ  الجدددددددددددودة الوظيفيدددددددددددة ظيػػػػػػػػػػػرت

حصػػػػػػػػػػػػمت الجػػػػػػػػػػػػودة حيػػػػػػػػػػػػث %  67.24وبنسػػػػػػػػػػػػبة مئويػػػػػػػػػػػػة  3.36بمتوسػػػػػػػػػػػػط حسػػػػػػػػػػػػابي 
البنػػػػػػػػػػػود  ظيػػػػػػػػػػػتوح الثانيػػػػػػػػػػػة فػػػػػػػػػػػي تقيػػػػػػػػػػػيـ ابعػػػػػػػػػػػاد الجػػػػػػػػػػػودة. الوظيفيػػػػػػػػػػػة عمػػػػػػػػػػػى المرتبػػػػػػػػػػػة

يمكػػػػػػػػػف و التقيػػػػػػػػػيـ، مػػػػػػػػػف  مرتفعدددددددددةدرجدددددددددة  عمػػػػػػػػػى الجػػػػػػػػػودة الوظيفيػػػػػػػػػة التاليػػػػػػػػػة ضػػػػػػػػػمف
 يمي: إيجازىا بما

  يقػػػػػػػػػدـ البريػػػػػػػػػد الفمسػػػػػػػػػطيني خدماتػػػػػػػػػو بأسػػػػػػػػػعار مناسػػػػػػػػػبة وتنتشػػػػػػػػػر مكاتبػػػػػػػػػو فػػػػػػػػػي
كافػػػػػػػػػػػػة المنػػػػػػػػػػػػاطؽ لتقػػػػػػػػػػػػديـ الخػػػػػػػػػػػػدمات المختمفػػػػػػػػػػػػة، وتعتبػػػػػػػػػػػػر مواعيػػػػػػػػػػػػد عمػػػػػػػػػػػػؿ 

الانتظػػػػػػػػػػػػار فػػػػػػػػػػػػي مكاتػػػػػػػػػػػػب البريػػػػػػػػػػػػد ملائمػػػػػػػػػػػػة، وتجػػػػػػػػػػػػدر الاشػػػػػػػػػػػػارة بػػػػػػػػػػػػأف مػػػػػػػػػػػػدة 
بة، ويعػػػػػػػػػزو الباحػػػػػػػػػث ذلػػػػػػػػػؾ لكػػػػػػػػػوف البريػػػػػػػػػد الفمسػػػػػػػػػطيني مكاتػػػػػػػػػب البريػػػػػػػػػد مناسػػػػػػػػػ

مػػػػػػػػػف المؤسسػػػػػػػػػات الحكوميػػػػػػػػػة والتػػػػػػػػػي تسػػػػػػػػػعى لتقػػػػػػػػػديـ الخدمػػػػػػػػػة بجػػػػػػػػػودة عاليػػػػػػػػػة 
 وتكمفة مناسبة لممواطنيف.

 لفمسػػػػػػػػػطيني الثقػػػػػػػػػة مػػػػػػػػػف قبػػػػػػػػػؿ المػػػػػػػػػواطنيف، ويعػػػػػػػػػزو تكتسػػػػػػػػػب خػػػػػػػػػدمات البريػػػػػػػػػد ا
الباحػػػػػػػػػػػػػث ذلػػػػػػػػػػػػػؾ لكػػػػػػػػػػػػػوف البريػػػػػػػػػػػػػد مػػػػػػػػػػػػػف المؤسسػػػػػػػػػػػػػات القديمػػػػػػػػػػػػػة فػػػػػػػػػػػػػي البيئػػػػػػػػػػػػػة 

 ،ب التاريخيػػػػػػػػػػػػػػة لمشػػػػػػػػػػػػػػعب الفمسػػػػػػػػػػػػػػطينياكبػػػػػػػػػػػػػػت الحق ػػػػػػػػػػػػػػالفمسػػػػػػػػػػػػػػطينية والتػػػػػػػػػػػػػػي و 
كانػػػػػػػػػػػػت تقػػػػػػػػػػػػدـ معظػػػػػػػػػػػػـ الخػػػػػػػػػػػػدمات الماليػػػػػػػػػػػػة قبيػػػػػػػػػػػػؿ ظيػػػػػػػػػػػػور العمػػػػػػػػػػػػؿ حيػػػػػػػػػػػػث 

 المصرفي الفمسطيني.
  مكاتػػػػػػػػػػب البريػػػػػػػػػػد يبػػػػػػػػػػدوف اىتمامػػػػػػػػػػاً مناسػػػػػػػػػػباً بمشػػػػػػػػػػكلات المػػػػػػػػػػواطنيف مػػػػػػػػػػوظفي

وايضػػػػػػػػػػاً لػػػػػػػػػػدييـ معرفػػػػػػػػػػة عاليػػػػػػػػػػة لتقػػػػػػػػػػديـ الخدمػػػػػػػػػػة فػػػػػػػػػػوراً لمتمقػػػػػػػػػػي الخػػػػػػػػػػدمات، 
يػػػػػػػػػد يتمتعػػػػػػػػػوا بدرجػػػػػػػػػة عاليػػػػػػػػػة مػػػػػػػػػف المباقػػػػػػػػػة ويشػػػػػػػػػير ايضػػػػػػػػػاً بػػػػػػػػػأف مػػػػػػػػػوظفي البر 

مكاتػػػػػػػػػػػب البريػػػػػػػػػػػد  فػػػػػػػػػػي تعػػػػػػػػػػػامميـ مػػػػػػػػػػػع جميػػػػػػػػػػػور المػػػػػػػػػػػواطنيف وبػػػػػػػػػػػأف مػػػػػػػػػػػوظفي
 .يظيروف بمباس لائؽ
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مػػػػػػػػػػػف  درجدددددددددددة متوسدددددددددددطةالتاليػػػػػػػػػػػة ضػػػػػػػػػػػمف الجػػػػػػػػػػػودة الوظيفيػػػػػػػػػػػة عمػػػػػػػػػػػى  وحظيػػػػػػػػػػػت العبػػػػػػػػػػػارات

 التقييـ، ويمكف إيجازىا بما يمي:
  يتمتػػػػػػػػػػػع المظيػػػػػػػػػػػر العػػػػػػػػػػػاـ بدرجػػػػػػػػػػػة متوسػػػػػػػػػػػطة مػػػػػػػػػػػف القبػػػػػػػػػػػوؿ، ويفسػػػػػػػػػػػر ذلػػػػػػػػػػػؾ

ات الخارجيػػػػػػػػػػػػػػػػػة المكاتػػػػػػػػػػػػػػػػػب البريديػػػػػػػػػػػػػػػػػة فػػػػػػػػػػػػػػػػػي مسػػػػػػػػػػػػػػػػػتوى التجييػػػػػػػػػػػػػػػػػز  بتفػػػػػػػػػػػػػػػػػاوت
لتحسػػػػػػػػػػيف المظيػػػػػػػػػػر يػػػػػػػػػػة الموجػػػػػػػػػػودة فػػػػػػػػػػي كػػػػػػػػػػؿ منيػػػػػػػػػػا، ووجػػػػػػػػػػود خطػػػػػػػػػػط تطوير 

 العاـ بمكاتب البريد الفمسطيني.
  نظػػػػػػػػاـ تقػػػػػػػػديـ الخدمػػػػػػػػة فػػػػػػػػي البريػػػػػػػػد الفمسػػػػػػػػطيني حصػػػػػػػػؿ عمػػػػػػػػى تقيػػػػػػػػيـ متوسػػػػػػػػط

، حيػػػػػػػػػػػػث مػػػػػػػػػػػػف متطمبػػػػػػػػػػػػات يتطمػػػػػػػػػػػػب تحسػػػػػػػػػػػػينو لػػػػػػػػػػػػيس جيػػػػػػػػػػػػدمؤشػػػػػػػػػػػػر وىػػػػػػػػػػػػذا 
 واضح لتقديـ الخدمة يدركو الزبوف. ة توفر نظاـالمنظمات الحديث

  المعرفػػػػػػػػػػػػػة اللازمػػػػػػػػػػػػػة لػػػػػػػػػػػػػدى مػػػػػػػػػػػػػوظفي البريػػػػػػػػػػػػػد الفمسػػػػػػػػػػػػػطيني للإجابػػػػػػػػػػػػػة عػػػػػػػػػػػػػف
استفسػػػػػػػػػػػارات الجميػػػػػػػػػػػور كانػػػػػػػػػػػت بدرجػػػػػػػػػػػة متوسػػػػػػػػػػػطة، ويفسػػػػػػػػػػػر الباحػػػػػػػػػػػث ذلػػػػػػػػػػػؾ 

 .لمقدمة لمموظفيف في خدمة الزبائفضعؼ في البرامج التدريبية ا
 عمػػػػػػػػػى درجػػػػػػػػػة  ملائمػػػػػػػػػة لبػػػػػػػػػاس سػػػػػػػػػاعي البريػػػػػػػػػد لبيئػػػػػػػػػة العمػػػػػػػػػؿ وقػػػػػػػػػد حصػػػػػػػػػمت

 ـ.متوسطة مف التقيي
مػػػػػػػػػػػف  درجدددددددددددة منخفضدددددددددددةالتاليػػػػػػػػػػػة ضػػػػػػػػػػػمف الجػػػػػػػػػػػودة الوظيفيػػػػػػػػػػػة عمػػػػػػػػػػػى  لعبػػػػػػػػػػػاراتوحظيػػػػػػػػػػػت ا

 التقييـ، ويمكف إيجازىا بما يمي:
  بػػػػػػػػػأف البريػػػػػػػػػد الفمسػػػػػػػػػطيني لا يسػػػػػػػػػػتخدـ تجييػػػػػػػػػزات ومعػػػػػػػػػدات حديثػػػػػػػػػة، ويفسػػػػػػػػػػر

سػػػػػػػػػػػتخداـ التكنولوجيػػػػػػػػػػػا تػػػػػػػػػػػوفير التمويػػػػػػػػػػػؿ المخطػػػػػػػػػػػط للإ عػػػػػػػػػػػدـبالباحػػػػػػػػػػػث ذلػػػػػػػػػػػؾ 
بريػػػػػػػػػػد ىميػػػػػػػػػػة الحيويػػػػػػػػػػة لموعػػػػػػػػػػدـ ادارؾ الأ ،الفمسػػػػػػػػػػطيني يػػػػػػػػػػدالحديثػػػػػػػػػػة فػػػػػػػػػػي البر 

 ة لمحكومػػػػػػػػػػػػػػة الالكترونيػػػػػػػػػػػػػػة وكبوابػػػػػػػػػػػػػػة مػػػػػػػػػػػػػػرور لمتواصػػػػػػػػػػػػػػؿ والاتصػػػػػػػػػػػػػػاؿذكنافػػػػػػػػػػػػػػ
مػػػػػػػػػػػػف القطاعػػػػػػػػػػػػات المسػػػػػػػػػػػػاندة ، حيػػػػػػػػػػػػث يعتبػػػػػػػػػػػػر البريػػػػػػػػػػػػد لمعظػػػػػػػػػػػػـ القطاعػػػػػػػػػػػػات

 لجميع القطاعات في دوؿ العالـ المتقدـ.
 ويفسر عامة، البريد الفمسطيني لا يقوـ بتوفير صناديؽ بريدية في الاماكف ال

الباحث ذلؾ بأف البريد الفمسطيني لا يتيح خدمة الصناديؽ البريدية الا في اوقات 
لا تتوفر و دوامو الرسمية، وتتواجد ىذه الصناديؽ البريدية في داخؿ مكاتب البريد، 

 خدمة الصناديؽ البريدية في الاماكف العامة في البيئة الفمسطينية.
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  وحوؿ  لنشرات التوضيحية حوؿ نوعية الخدمات المقدمةالا يوفر البريد الفمسطيني
 السياساتكبير في الاسعار المختمفة لمخدمات، ويتضح لمباحث بأف ىناؾ ضعؼ 

النشرات حيث اف توفر المتبعة مف قبؿ البريد الفمسطيني لمترويج لخدماتو،  التسويقية
الكتروني مف ورقي او  بشكؿ التوضيحية والدعائية لمخدمات المقدمة سواء اكانت

  المقومات الاساسية في السياسات التسويقية.
 بدرجػػػػػػػػػػػػػة متوسػػػػػػػػػػػػػطة  (2.4)اسػػػػػػػػػػػػػتنادا لمجػػػػػػػػػػػػػدوؿ رقػػػػػػػػػػػػػـ  الجدددددددددددددودة التقنيدددددددددددددة ظيػػػػػػػػػػػػػرت 

حصػػػػػػػػػػػػػػػػػػمت حيػػػػػػػػػػػػػػػػػػث %،  61.34وبنسػػػػػػػػػػػػػػػػػػبة مئويػػػػػػػػػػػػػػػػػػة  3.066وبمتوسػػػػػػػػػػػػػػػػػػط حسػػػػػػػػػػػػػػػػػػابي 
 .الجودة التقنية عمى المرتبة الثالثة والاخيرة في تقييـ ابعاد الجودة

مػػػػػػػػػػف  درجددددددددددة مرتفعددددددددددةالجػػػػػػػػػػودة الوظيفيػػػػػػػػػػة عمػػػػػػػػػػى وحظيػػػػػػػػػػت البنػػػػػػػػػػود التاليػػػػػػػػػػة ضػػػػػػػػػػمف 
 التقييـ، ويمكف إيجازىا بما يمي:

 .يقدـ البريد الفمسطيني خدماتو بكفاءة عالية في اجراء التعاملات المالية 

  يتمتع البريد الفمسطيني بكفاءة عالية في المحافظة عمى المواد البريدية مف التمؼ
دى البريد الفمسطيني فيما يخص سياسات واضحة لالباحث ذلؾ ل والضياع، ويعزو  

 المحافظة عمى المواد البريدية وتوفير الاماكف المناسبة لمحفاظ عمى سلامتيا.

مػػػػػػػػػػف  درجدددددددددة متوسدددددددددطةوحظيػػػػػػػػػت البنػػػػػػػػػود التاليػػػػػػػػػة ضػػػػػػػػػمف الجػػػػػػػػػودة الوظيفيػػػػػػػػػػة عمػػػػػػػػػى 
 التقييـ، ويمكف إيجازىا بما يمي:

 حيث سرعة  مف بدرجات متفاوت المواد البريدية البريد الفمسطيني يقوـ بمعالجة
وطريقة التعامؿ مع المواد البريدية  بريديةالقانونية و الللاعتبارات  ويفسر ذلؾ، التسميـ

فمكؿ )الطرود، البريد السريع، البريد المسجؿ، البريد العادي( حسب الصنؼ البريدي 
منيا نظاماً ومتطمبات قانونية معينة. وايضاً القيود الاسرائيمية تمعب دور اساسي في 

 الاراضي الفمسطينيةاستقباؿ وارساؿ المواد البريدية نظراً لسيطرتيا عمى سرعة 
 .وحدودىا مع العالـ

  ،وىذه نتيجة يوفر البريد الفمسطيني خدمة استفسار ىاتفي فاعمة بدرجة متوسطة
عناية البريد الفمسطيني  الى عدـ رمنخفضة مف حيث المتوسط الحسابي، وتشي

عدـ وجود خطوط كافية كاتبو، وىو ما قد يفسر بار الياتفي في مبخدمة الاستفس
لمكتب البريد مف جانب ونقص في التدريب الكافي لدى الموظفيف فيما يخص الرد 

 عمى الاستفسارات الياتفية مف جانب آخر.
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  البريػػػػػػػػػػػد الفمسػػػػػػػػػػػطيني لا يتبنػػػػػػػػػػػى نظامػػػػػػػػػػػاً ذو كفػػػػػػػػػػػاءة لمرمػػػػػػػػػػػز البريػػػػػػػػػػػدي المحمػػػػػػػػػػػي
ط حسػػػػػػػػابي بمػػػػػػػػ  بمتوسػػػػػػػػ حسػػػػػػػػب التقيػػػػػػػػيـ درجػػػػػػػػة متوسػػػػػػػػطحيػػػػػػػػث حصػػػػػػػػؿ عمػػػػػػػػى 

 %(48وبنسػػػػػػػػػػػػػػػػػػبة مئويػػػػػػػػػػػػػػػػػػة ) (1.167( وانحػػػػػػػػػػػػػػػػػػراؼ معيػػػػػػػػػػػػػػػػػػاري بمػػػػػػػػػػػػػػػػػػ  )2.41)
وتعتبػػػػػػػػر ىػػػػػػػػذه النسػػػػػػػػبة منخفضػػػػػػػػة، حيػػػػػػػػث مػػػػػػػػف متطمبػػػػػػػػات العالميػػػػػػػػة فػػػػػػػػي المػػػػػػػػدف 

 الحديثة توفر رمز بريدي محمي لممنشأة المختمفة.
  قدر الامكاف. متوسطةيقدـ البريد الفمسطيني الخدمات البريدية الوسيطة بكفاءة 

مػػػػػػػػف  منخفضددددددددةدرجددددددددة التاليػػػػػػػػة ضػػػػػػػػمف الجػػػػػػػػودة الوظيفيػػػػػػػػة عمػػػػػػػػى  وحظيػػػػػػػػت البنػػػػػػػػود
 التقييـ، ويمكف إيجازىا بما يمي:

  يوجد بضعؼ شديد لدى البريد الفمسطيني في ادارة الموقع الالكتروني الخاص بو
بشكؿ فعاؿ، ويفسر ايضاً بضعؼ شديد لدى البريد الفمسطيني في تبني 

روني، حيث اف التطورات استراتيجية تسويقية فاعمة عمى الصعيد الالكت
التكنولوجية المتسارعة في بيئة الاعماؿ تفرض عمى المنظمات اف تواكب ىذه 

 . التطورات، ويعد الموقع الالكتروني الفاعؿ مف أىـ المتطمبات الحديثة

 بمتوسط حسابي بدرجة متوسطة   (3.4)وفؽ الجدوؿ رقـ  معالجة الشكاوى ظيرت جودة
عمى المرتبة الاولى  جودة معالجة الشكاوىوحصمت %،  68.26وبنسبة مئوية  3.412

بالمرتبة الأولى إلى  معالجة الشكاوى جودة الباحث وقوع بعد يعزو  و في تقييـ ابعاد الجودة، 
قمت عدد الشكاوى الواردة لمبريد الفمسطيني مقارنة بأعداد المواطنيف الذيف يتمقوف الخدمة 

ة وسرعة، حيث تقدـ الشكوى مباشرة لمدير مكتب بشكؿ فعمي وبذلؾ يتـ التعامؿ معيا بجدي
البريد كما ىو مشار اليو في القسـ السابؽ الخاص بمعالجة الشكاوى، وكما عدـ توفر مكاف 
واضح لتقديـ الشكاوى ادى الى قمة رغبة المواطنيف في تقديـ شكاوى حوؿ جوانب الخدمة 

 المختمفة.

 مرتفعددددددددةدرجددددددددة وى عمػػػػػػػػى وحظيػػػػػػػػت البنػػػػػػػػود التاليػػػػػػػػة ضػػػػػػػػمف جػػػػػػػػودة معالجػػػػػػػػة الشػػػػػػػػكا
 مف التقييـ، ويمكف إيجازىا بما يمي:

  اف البريد الفمسطيني يقوـ بمعالجة الشكاوى بسرعة وبجدية عالية، ويفسر الباحث
ذلؾ بأف الشكاوى تقدـ مباشرة لمدير مكتب البريد بسبب عدـ وجود اماكف 

لجة مخصصة واضحة لتقديـ الشكاوى، وىذا ما يفسر السرعة والجدية في معا
 الشكاوى بدرجة مرتفعة.
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 متوسددددددددطةدرجددددددددة عمػػػػػػػػى  جػػػػػػػػودة معالجػػػػػػػػة الشػػػػػػػػكاوىوحظيػػػػػػػػت البنػػػػػػػػود التاليػػػػػػػػة ضػػػػػػػػمف 
 مف التقييـ، ويمكف إيجازىا بما يمي:

 شكوى في مكاتب البريد الفمسطيني لا تتوافر اماكف واضحة لتقديـ. 
  يوجد ضعؼ شديد لدى البريد الفمسطيني في إدارة الموقع الالكتروني الخاص

شكوى ريد الفمسطيني عمى الشبكة الانترنت وتجييزه ليتكمف المواطف مف تقديـ بالب
الى عدـ اىتماـ البريد الفمسطيني بشكؿ كافي بموقعو  ذلؾ ويشيرالكترونية، 

 .لمواطف مف تقديـ شكاوى الكترونيةالالكتروني ليمكف ا
فذة خاصة شكاوى ومدى توفر ناال مكاف واضح لتقديـ الاشارة بأف مدى توفر تجدرو 

لمعايير الدولية في لتقديـ شكوى الالكترونية عمى الموقع الالكتروني مف متطمبات ا
 وفي قطاع الخدمات بشكؿ عاـ. خدمات البريد

 متوسطة  بدرجة قدـ البريد الفمسطيني جوابػػاً مقنعػػػػاً حوؿ الشكاوى المقدمة لػػػوي
 حسب تقييـ متمقي الخدمات في البريد الفمسطيني.

عػػػػػػػف الخػػػػػػػدمات  (5.4)وفػػػػػػػؽ الجػػػػػػػدوؿ رقػػػػػػػـ  رضدددددددا متمقدددددددي الخدمدددددددةبػػػػػػػأف مسػػػػػػػتوى  تبػػػػػػػيف -2
عػػػػػػػػػػػػاـ المقدمػػػػػػػػػػػػة مػػػػػػػػػػػػف قبػػػػػػػػػػػػؿ البريػػػػػػػػػػػػد الفمسػػػػػػػػػػػػطيني كػػػػػػػػػػػػاف متوسػػػػػػػػػػػػط بمتوسػػػػػػػػػػػػط حسػػػػػػػػػػػػابي 

، وفيمػػػػػػػػػػػػا يمػػػػػػػػػػػػي تفاصػػػػػػػػػػػػيؿ مسػػػػػػػػػػػػتوى رضػػػػػػػػػػػػا متمقػػػػػػػػػػػػي الخدمػػػػػػػػػػػػة عػػػػػػػػػػػػف الخػػػػػػػػػػػػدمات ( 3.49)
 البريدية:

مػػػػػػػف  درجدددددددة مرتفعدددددددةوحظيػػػػػػػت البنػػػػػػػود التاليػػػػػػػة ضػػػػػػػمف رضػػػػػػػا متمقػػػػػػػي الخدمػػػػػػػة عمػػػػػػػى 
 ـ، ويمكف إيجازىا بما يمي:التقيي
 ة عػػػػػػػػػف حسػػػػػػػػػف التعامػػػػػػػػػؿ والاحتػػػػػػػػػراـ يػػػػػػػػمتمقػػػػػػػػي الخػػػػػػػػػدمات راضػػػػػػػػػوف بدرجػػػػػػػػػة عال

ة مػػػػػػػػف الػػػػػػػػذي يوليػػػػػػػػو ليػػػػػػػػـ مػػػػػػػػوظفي البريػػػػػػػػد وراضػػػػػػػػوف عػػػػػػػػف الاسػػػػػػػػعار المقدمػػػػػػػػ
، ويعػػػػػػػػػػزو  الباحػػػػػػػػػػث ذلػػػػػػػػػػؾ بكػػػػػػػػػػوف البريػػػػػػػػػػد قبػػػػػػػػػػؿ مكاتػػػػػػػػػػب البريػػػػػػػػػػد الفمسػػػػػػػػػػطيني

الفمسػػػػػػػػػػػػطيني مػػػػػػػػػػػػف المؤسسػػػػػػػػػػػػات الحكوميػػػػػػػػػػػػة والتػػػػػػػػػػػػي بػػػػػػػػػػػػدورىا تعتبػػػػػػػػػػػػر تقػػػػػػػػػػػػديـ 
ينسػػػػػػػػػػجـ مػػػػػػػػػػع السياسػػػػػػػػػػة العامػػػػػػػػػػة لمدولػػػػػػػػػػة لتػػػػػػػػػػوفير خدمػػػػػػػػػػة بأسػػػػػػػػػػعار معقولػػػػػػػػػػة ال

 الخدمات لممواطنيف بجودة عالية وتكمفة معقولة.
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  :متمقػػػػػػػػػػػػػي الخػػػػػػػػػػػػػدمات راضػػػػػػػػػػػػػوف بدرجػػػػػػػػػػػػػػة متوسػػػػػػػػػػػػػطة عػػػػػػػػػػػػػف البنػػػػػػػػػػػػػود التاليػػػػػػػػػػػػػػة
)المظيػػػػػػػػػػػػػػر العػػػػػػػػػػػػػػاـ لمبريػػػػػػػػػػػػػػد، الثقػػػػػػػػػػػػػػة بخػػػػػػػػػػػػػػدمات البريػػػػػػػػػػػػػػد، اجػػػػػػػػػػػػػػراءات تقػػػػػػػػػػػػػػديـ 

، ويعػػػػػػػػػػػػػزو (ي الخػػػػػػػػػػػػػدمات، نظػػػػػػػػػػػػاـ معالجػػػػػػػػػػػػػة الشػػػػػػػػػػػػػكاوىالخدمػػػػػػػػػػػػة، الدقػػػػػػػػػػػػػة فػػػػػػػػػػػػػ
الباحػػػػػػػػػػػث ذلػػػػػػػػػػػؾ لإمكانيػػػػػػػػػػػة اعتبػػػػػػػػػػػار البنػػػػػػػػػػػود التػػػػػػػػػػػي وردة ىنػػػػػػػػػػػا بأنيػػػػػػػػػػػا تػػػػػػػػػػػدخؿ 
ضػػػػػػػػػمف الخطػػػػػػػػػط التطويريػػػػػػػػػة لمبريػػػػػػػػػد حيػػػػػػػػػث يسػػػػػػػػػعى لتطػػػػػػػػػوير المظيػػػػػػػػػر العػػػػػػػػػاـ 
لممكاتػػػػػػػػػػػػب البريػػػػػػػػػػػػػد وتعزيػػػػػػػػػػػػػز ثقػػػػػػػػػػػػػة المػػػػػػػػػػػػػواطنيف وتصػػػػػػػػػػػػػميـ نظػػػػػػػػػػػػػاـ لمعالجػػػػػػػػػػػػػة 

 الشكاوى ودليؿ اجراءات حديث لتقديـ الخدمات.
 لبريديػػػػػػػػػػػة تلائػػػػػػػػػػػـ احتياجػػػػػػػػػػػاتيـ متمقػػػػػػػػػػػي الخدمػػػػػػػػػػػة يشػػػػػػػػػػػعروف بػػػػػػػػػػػاف الخػػػػػػػػػػػدمات ا

بدرجػػػػػػػػػػػة متوسػػػػػػػػػػػطة، ويشػػػػػػػػػػػير ايضػػػػػػػػػػػاً بػػػػػػػػػػػأف لا يوجػػػػػػػػػػػد ميػػػػػػػػػػػوؿ داخميػػػػػػػػػػػة لػػػػػػػػػػػدى 
المسػػػػػػػػػػػػػػتجوبيف لمتعامػػػػػػػػػػػػػػؿ مػػػػػػػػػػػػػػع شػػػػػػػػػػػػػػركات بريديػػػػػػػػػػػػػػة اخػػػػػػػػػػػػػػرى وذلػػػػػػػػػػػػػػؾ بدرجػػػػػػػػػػػػػػة 
متوسػػػػػػػػػػػػػطة، ويفسػػػػػػػػػػػػػر الباحػػػػػػػػػػػػػث ذلػػػػػػػػػػػػػؾ بدرجػػػػػػػػػػػػػة جيػػػػػػػػػػػػػدة مػػػػػػػػػػػػػف الثقػػػػػػػػػػػػػة لػػػػػػػػػػػػػدى 

 .المواطنيف في خدمات البريد الفمسطيني
 اسػػػػػػػػػتلاـ المػػػػػػػػػواد  عػػػػػػػػػف سػػػػػػػػػرعة متمقػػػػػػػػػي الخػػػػػػػػػدمات راضػػػػػػػػػوف بدرجػػػػػػػػػة متوسػػػػػػػػػطة

راضػػػػػوف بدرجػػػػػة متوسػػػػػطة ولكػػػػػف بنسػػػػػبة قميمػػػػػة  وفوتعنػػػػػي انػػػػػا المواطنػػػػػ، البريديػػػػػة
عػػػػػػػف سػػػػػػػرعة المػػػػػػػواد البريديػػػػػػػة، وينسػػػػػػػجـ ذلػػػػػػػؾ مػػػػػػػع الدرجػػػػػػػة المتوسػػػػػػػطة لبنػػػػػػػود 

يػػػػػرى الباحػػػػػث بػػػػػأف ىػػػػػذه السػػػػػرعة عنػػػػػدما تػػػػػـ  تقيميػػػػػا ضػػػػػمف الجػػػػػودة التقنيػػػػػة،  
تػػػػع بدرجػػػػة عاليػػػػة النسػػػػبة تعتبػػػػر ضػػػػعيفة حيػػػػث أف العمػػػػؿ البريػػػػدي يجػػػػب أف يتم

مػػػػػػف السػػػػػػرعة فػػػػػػي معالجػػػػػػة البريػػػػػػد بكافػػػػػػة أنواعػػػػػػو وتوزيعػػػػػػو لاف السػػػػػػرعة ركيػػػػػػزة 
وتجػػػػػػػػدر الإشػػػػػػػػارة بػػػػػػػػأف سػػػػػػػػرعة تقػػػػػػػػديـ الخدمػػػػػػػػة  اساسػػػػػػػػية فػػػػػػػػي العمػػػػػػػػؿ البريػػػػػػػػدي

حصػػػػمت فػػػػي دراسػػػػة عمػػػػى زبػػػػائف البنػػػػوؾ فػػػػي الولايػػػػات المتحػػػػدة الامريكيػػػػة عمػػػػى 
وذلػػػػػػؾ مػػػػػػا  تمفػػػػػػةالمرتبػػػػػػة الاولػػػػػػى مػػػػػػف حيػػػػػػث الأىميػػػػػػة النسػػػػػػبية بػػػػػػيف معػػػػػػايير مخ

، بػػػػراينيس‌.)يعكػػػػس اىميػػػػة بالغػػػػة لسػػػػرعة تقػػػػديـ الخدمػػػػة فػػػػي قطاعػػػػات الخػػػػدمات
المتوسػػػػػػػػػطة فػػػػػػػػػي اسػػػػػػػػػتلاـ  ويعػػػػػػػػػزو  الباحػػػػػػػػػث ىػػػػػػػػػذه الدرجػػػػػػػػػة (256، ص2009

فروضػػػػػة عمػػػػػى قيػػػػػود الاسػػػػػرائيمية المال المػػػػػواد البريديػػػػػة مػػػػػف قبػػػػػؿ المػػػػػواطنيف الػػػػػى
 .قطاع البريد الفمسطيني
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يات البريديػػػػة الػػػػواردة الػػػػى فمسػػػػطيف مػػػػف خػػػػلاؿ تمنػػػػع إسػػػػرائيؿ دخػػػػوؿ الإرسػػػػالحيػػػػث  
الأردف حتػػػػػػى ىػػػػػػػذه المحظػػػػػػػة رغػػػػػػػـ وجػػػػػػػود مػػػػػػػذكرة تفػػػػػػػاىـ تتػػػػػػػيح ىػػػػػػػذا الأمػػػػػػػر، وعػػػػػػػدـ 
السػػػػػػماح لمبريػػػػػػد الفمسػػػػػػطيني بتصػػػػػػدير الإرسػػػػػػاليات البريديػػػػػػة مباشػػػػػػرة وعػػػػػػدـ الالتػػػػػػزاـ 

)وكالػػػػػػة وطػػػػػػف للانبػػػػػػاء، الموقػػػػػػع . دوليػػػػػػة مػػػػػػف قبػػػػػػؿ الجانػػػػػػب الاسػػػػػػرائيميبػػػػػػالقرارات ال
 (2013 ،يالإلكترون

 متمقي الخدمة غير راضوف عف نظاـ متابعة المواد البريدية المسجمة 
(Tracking)  ،وذلؾ ما يعتبر اشكالية حقيقة والمتبع مف قبؿ البريد الفمسطيني

تواجو العمؿ البريدي في فمسطيف، ويمكف اف يفسر الى  عدـ توفر انظمة تتبع 
ات اسرائيمية مف خلاؿ سيطرتيا فاعمة لدى البريد الفمسطيني وايضاً وجود معيق

عمى الحدود والمعابر، وىذا ويعد وجود معيقات اسرائيمية تتمثؿ في السيطرة عمى 
الحدود والمعابر أحدى المعيقات الرئيسية اماـ البريد الفمسطيني لمقياـ بعممياتو 

 التشغيمية المختمفة.
ية لجودة الخدمة في مكاتب الدرجة الكموجود علاقة ارتباط ذو دلالة إحصائية طردية بيف  -3

ويعني ذلؾ بأنو  ،(6.4)استناداً لمجدوؿ رقـ  رضا الػعميؿ )متمقي الخدمة(و ‌البريد الفمسطيني
متمقي الخدمة، تزداد درجة رضا  جودة الخدمة في مكاتب البريد الفمسطينيكمما ازداد مستوى 

بالجودة التي يتوقع إنيا  ويفسر الباحث ذلؾ بأف البريد الفمسطيني يعمؿ عمى تقديـ الخدمات
تمبي احتياجات وتوقعات المواطنيف، وبتالي تحقيؽ رضاىـ، مع الاشارة بأف مستويات جودة 

 الخدمات في البريد الفمسطيني لـ تكف بالمستوى المرتفع مف الجودة.
الجودة الوظيفية في مكاتب البريد وجود علاقة ارتباط ذو دلالة إحصائية طردية بيف بعد  -4

ويعني ذلؾ بأنو كمما  ،(6.4)استناداً لمجدوؿ رقـ  رضا الػعميؿ )متمقي الخدمة(و ‌ينيالفمسط
رضا متمقي الخدمة، تزداد درجة الجودة الوظيفية في مكاتب البريد الفمسطيني ازداد مستوى 

ويفسر الباحث ذلؾ بأف بعض الممارسات ضمف بنود الجودة الوظيفية كما أظيرت النتائج 
متمقي الخدمة مف خلاؿ تمبية احتياجاتو وتوقعاتو وأىميا: )بأف البريد  ساىمت بتحقيؽ رضا

يقدـ خدماتو بأسعار معقولة وانتشار مكاتب البريد الفمسطيني في كافة المناطؽ وايضاً مواعيد 
وساىـ بتحقيؽ رضا متمقي  عمؿ مكاتب البريد ملائمة والسموؾ العاـ لمموظفيف كاف جيداً 

 ( الخدمة
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في مكاتب البريد  التقنيةالجودة تباط ذو دلالة إحصائية طردية بيف بعد وجود علاقة ار  -5
ويعني ذلؾ بأنو كمما  ،(6.4)استناداً لمجدوؿ رقـ  رضا الػعميؿ )متمقي الخدمة(و ‌الفمسطيني

تزداد درجة رضا متمقي الخدمة، في مكاتب البريد الفمسطيني  التقنيةالجودة ازداد مستوى 
كما أظيرت النتائج  التقنيةعض الممارسات ضمف بنود الجودة ويفسر الباحث ذلؾ بأف ب

ساىمت بتحقيؽ رضا متمقي الخدمة مف خلاؿ تمبية احتياجاتو وتوقعاتو وأىميا: )حرص البريد 
الفمسطيني عمى سلامة المواد البريدية والدقة في التعاملات المالية التي يجرييا مكتب البريد، 

( بشكؿ خالي مف التمؼ، ومحافظة البريد الفمسطيني عمى  المواد البريدية )طرود ورسائؿ ورزـ
 .وقياـ البريد بتسميـ الطرود البريدية والمواد البريدية المسجمة بسرعة( 

معالجة الشكاوى في مكاتب البريد  جودةوجود علاقة ارتباط ذو دلالة إحصائية بيف عدـ  -6
ويفسر الباحث ىذه ، (6.4)ؿ رقـ استناداً لمجدو  يني ورضا الػعميؿ )متمقي الخدمة(الفمسط
 ىعدـ وجود نظاـ شكاو بأف الشكاوى لا يدركيا الا مف يحتاج الييا، ويشير أيضاً الى  النتيجة

بالجدوؿ رقـ  (2، 1، وما يؤكد ذلؾ ما حظيت عميو الفقرات )يدركو المستجوبيف واضح وفاعؿ
وبمتوسط حسابي طة بدرجة قبوؿ متوس ( الخاص بجودة معالجة الشكاوى، حيث حظيت3.4)

مكاف أمما يعني بأف البريد الفمسطيني لا يوفر  ،(2.99- 2.39تراوح بيف )منخفض 
وواضحة لتقديـ شكاوى المواطنيف في مكاتبو، ويشير الى عدـ اىتماـ البريد  ةمخصص

الفمسطيني بشكؿ كافي بموقعو الالكتروني ليمكف المواطف مف تقديـ شكاوى الكترونية، وتكمف 
ة بأف مدى توفر صندوؽ شكاوى في مكاف واضح ومدى توفر نافذة خاصة لتقديـ الاشار 

خدمات الشكوى الالكترونية عمى الموقع الالكتروني مف متطمبات المعايير الدولية في 
 .يةالبريد

يوجد أثر ذو دلالة احصائية لمستوى جودة الخدمات البريدية عمى الرضا لدى متمقي الخدمة  -7
(  β =0.441قيمة درجة التأثير ) كما بمغت، (7.4)استناداً لمجدوؿ رقـ  يفي البريد الفمسطين

،وىذا يعني أف الزيادة بمقدار وحدة واحدة في مستوى جودة الخدمات البريدية ككؿ يؤدي إلى 
وتعتبر  ،( 44.1%زيادة في رفع مستوى رضا متمقي الخدمة في البريد الفمسطيني بقيمة )

لبريدية في رضا متمقي الخدمة جيدة، حيث تتيح ىذه النتيجة درجة تأثير مستوى الجودة ا
الفرصة لتحسيف جودة الخدمات نظراً لانعكاساتيا الكبيرة عمى رضا متمقي الخدمات وذلؾ ما 

 يضمف استمرارية وربحية البريد الفمسطيني.
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مف في البريد الفمسطيني  مستوى رضا متمقي الخدمة وجود فروؽ ذات دلالة إحصائية في عدـ -8
تبعػػػا لمتغيػػػرات الدراسػػػة الديمغرافيػػػة   ،(10.4)اسػػػتناداً لمجػػػدوؿ رقػػػـ  وجيػػػة نظػػػر متمقػػػي الخدمػػػة

  .عد مرات التردد:الجنس ، العمر، المؤىؿ العممي، المينة ، مكاف السكف ، 
فػػي البريػػد الفمسػػطيني مػػف  مسػػتوى رضػػا متمقػػي الخدمػػةوجػػود فػػروؽ ذات دلالػػة إحصػػائية  فػػي  -9

 ،تبعػػا لمتغيػر مكتػػب البريػد المسػػتخدـ ،(10.4)اسػتناداً لمجػػدوؿ رقػـ  ةوجيػة نظػػر متمقػي الخدمػػ
التقيػػيـ الافضػػؿ ولا يوجػػد فػػروؽ بػػيف المكاتػػب الاخػػرى،  حيػػث حصػػؿ مكتػػب بريػػد راـ الله عمػػى

 ويفسر الباحث ذلؾ مف ناحتيف:
 حسب تفسير الباحث الى درجة  حصوؿ مكتب بريد راـ الله عمى المرتبة الافضؿ يرجع

ية الخاصة بالتسميـ المواد البريدية البريد لالتزاـ لدى موظفي البريد بالمعاييرعالية مف ا
، وىو ما يشير لمدرجة جيدة مف الالتزاـ لدى موظفي بريد راـ الله بالمعايير بأقصى سرعة

ويتضح لمباحث مف خلاؿ ذلؾ اعتبار السموؾ  الموجودة والمتعارؼ عمييا لدييـ البريدية
أخر لحصوؿ المكتب بريد راـ الله ساىمت بشكؿ او ب مكتب يوالممارسات لدى موظف

 عمى ىذه الدرجة.
  وجود تفاوت لدى ادارة البريد الفمسطيني في درجة الاىتماـ بمكاتب البريد أمكانية

المنتشرة وذلؾ يعتبره الباحث مؤشر ليس جيد، حيث اف المنظمات الحديثة تعمؿ عمى 
فس يكوف في كافة الفروع بنالتحسيف والتطوير تقديـ الخدمة ذاتيا في كافة الفروع و 

ـ تكف بالمستوى العالي مف الدرجة، مع الاشارة بأف درجة الجودة في كافة المكاتب ل
‌الجودة.

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌
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 التوصيات:  5.2

 بناء عمى النتائج السابقة، فإف الباحث يوصي بما يمي: 

د والاتصالات لتعزيز استقلالية العمؿ الدولي وعبر القنوات الدولية المختصة بشؤوف البري  -1
البريد الفمسطيني عف السيطرة الاسرائيمية، لاف تمؾ السيطرة تسيـ في التأثير سمباً عمى اداء 

سرعة العمميات تؤثر بشكؿ كبير عمى و المالي أولًا والتشغيمي ثانياً،  يفالبريد الفمسطيني بشق
 البريدية بيف فمسطيف ودوؿ العالـ.

قي الخدمات، يمبي حاجات ورغبات متم بريد الفمسطينيلمفاعؿ ني موقع الكترو  تصميـ -2
 .المختمفة والاعلاف عنو بالطرؽ الترويجية

في الجانب الميداني والالكتروني تسيـ في رفع مستوى ايرادات فاعمة  تبني استراتيجية ترويجية -3
الارشادية  البريد الفمسطيني وتسمط الضوء عمى طبيعة عممو الحيوية، وضرورة نشر الموحات

تحقيؽ  عفحوؿ جوانب الخدمة المختمفة، حيث اف العديد مف المؤسسات تعجز  وفي مكاتب
 لجودة بسبب ضعؼ السياسة الترويجية المتبعة. النجاح في تحسيف ابعاد ا

بناء دليؿ اجراءات واضح لتقديـ الخدمات المختمفة في البريد الفمسطيني يدركو الموظفيف  -4
متمقي ما يسيـ في رفع كفاءة تقديـ الخدمات، ويكوف مدرؾ مف قبؿ م بشكؿ تفصيمي ودقيؽ،

 الخدمات اثناء حصولو عمى الخدمة.
بع المواد البريدية مضموف عالمياً، او العمؿ عمى تفعيؿ الانظمة الحالية تتبني نظاماً فعالًا لمت -5

 .ؿفعابشكؿ  تتبع المواد البريدية الصادرة أولًا والواردة ثانياً في يسيـ  بشكؿ
تحسيف ذاتيا لكافة المكاتب البريدية المنتشرة في كافة المناطؽ، والعمؿ عمى  إيلاء العناية -6

الخدمات في مكاتب البريد الفمسطيني وظروؼ تقديـ الخدمة بشكؿ يسيـ في تقميؿ التفاوت 
 في البريد الفمسطيني. متمقي الخدمةيرفع مف درجة ثقة ، والذي بدوره المكاتب البريديةبيف 

وتوفير صناديؽ شكاوى في أماكف  ني نظاماً فعالًا لمعالجة الشكاوى في البريد الفمسطينيتب -7
تب البريد يمبي احتياجات متمقي الخدمات، بحيث يتـ استقباؿ ومعالجة اواضحة في مك

الشكوى المقدمة مف قبؿ المواطف بأسرع وقت مع ضماف تقديـ الجواب المقنع ويتطمب ذلؾ 
عميو نظاـ  تحديد الفجوة الموجودة بيف ما ىو موجود وما يجب اف يكوف مف البريد الفمسطيني

 حقؽ درجة عالية مف رضا المواطنيف وتمبية لاحتياجاتيـ.لي معالجة الشكاوى
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مف خلاؿ  رفع نسبة استخداـ المعدات والتجييزات الحديثة في مكاتب البريد الفمسطيني -8
 يما يمي اىميا:استخداـ التجييزات والمعدات الحديثة ونستعرض ف

  مما يجعؿ عممية الفرز أكثر  المواد البريدية فرزاستخداـ اجيزة ومعدات في عممية
 سيولة ودقة.

  في مكاتب البريد مما يسيـ في عممية تسميـ فعالة تفعيؿ خدمة الرسائؿ النصية
 لممواد البريدية. 

 لجيد الخاص استخداـ الدرجات النارية في عممية توزيع البريد مما يخفض الوقت وا
 بتوزيع المواد البريدية.

 استخداـ تكنولوجيا المعمومات في مجاؿوتجدر الاشارة يمكف الاستفادة مف التجارب الدولية ب 
  ادخاؿ التكنولوجيا بشكؿ مدروسوبذلؾ يمكف وخاصة فيما يخص الدوؿ النامية،  العمؿ البريدي
 جودة الخدمة.عمى تحسيف وذلؾ ما ينعكس لمكاتب البريد 

بالمجالات التالية: الجودة في  متخصصةو  تستيدؼ الموظفيف اعتماد برامج تدريبية فعالة -9
الخدمة البريدية، فف خدمة الزبائف، العمؿ ضمف البيئة البريدية، الطرؽ الفاعمة لمعالجة 
الشكاوى .. وغيرىا؛ بحيث تسيـ في رفع كفاءة الموظفيف، حيث اف تعريؼ وتوعية موظفي 

جودة الخدمة وكيفية تطبيقو لمختمؼ الفئات الوظيفية يعد مطمب رئيسي، حيث البريد بمفيوـ 
أف كثير مف المنظمات الخدمية تعجز عف النجاح في تحسيف جودة خدماتيا بسبب أف 

دارة مفيوـ جودة ا  لخدمة.موظفييا ليس لدييـ المعرفة أو الميارات الازمة في تنفيذ وا 
لتقديـ الخدمة، حيث مف متطمبات العصر  وسبعمى تطوير نظاـ الالكتروني محالعمؿ  -10

، ويعتبر عدـ خدمات في فروعيا بشكؿ الالكترونيالحديث، قدرة المنظمة عمى تقديـ ال
المنظمات في ظؿ  الاعتماد عمى نظـ الكترونية لتقديـ الخدمة مف نقاط القصور في

 .وانفتاح الاسواؽ والشركات متعددة الجنسيات التنافسية
اماكف  العمؿ عمى توفيرمف خلاؿ  اديؽ البريدية في الاماكف العامةصنتوفير خدمة ال -11

مثؿ: المجمعات الرئيسية في المدف، العمارات السكنية  ،الرئيسيةمخصصة في الاماكف 
 ، حيث يسيـ ذلؾ في تحسيف نوعية وجودة الخدمات المقدمة.الكبيرة، التجمعات السكنية
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القياـ بالترويج لمفكرة مف خلاؿ  بريدي المحمينظاـ الرمز ال تطوير وتعزيزالعمؿ عمى  -12
في الحكـ المحمي  ذات العلاقةالجيات المختصة  والتعاوف مع وابراز اىميتيا لحداثة الموضوع

يقع عمى عاتؽ الجيات  المحمي والييئات المحمية لاف يوجد دور بوجود نظاـ الترميز البريدي
في تمبية احتياجات متمقي الخدمات  النظاـ في الحكـ المحمي والييئات المحمية، ويسيـ ىذه

مف دائرة المستفيديف  يوسعوتسييؿ حصوؿ المواطنيف عمى الخدمات في مجاؿ البريد، وايضاً 
 مف الخدمات، ويعد توفر الرمز البريدي مف متطمبات المدف الحديثة.

مف خلاؿ  العمؿ عمى قياس جودة الخدمة ورضا متمقي الخدمة بشكؿ دوري ومنتظـ -13
ميـ نموذج لتقييـ جودة الخدمة يوزع عمى المستفيديف ويمكف الاعتماد عمى وسيمة تقييـ تص

تسيـ  ، حيثالموقع الالكتروني لمبريد الفمسطيني عمى الالكترونية تكوف متاحة بشكؿ مستمر
جودة الخدمة وتعمؿ عمى تلافييا، واستخلاص نقاط ب في تحديد جوانب القصور عممية التقييـ
ا متمقي الخدمة ويمبي احتياجاتيـ عمى تعزيزىا، وذلؾ ما يسيـ في تحقيؽ رض القوة وتعمؿ

 ويقود البريد الفمسطيني الى التميز في تقديـ خدماتو.
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 ( 1يهحق سقى :) استباَة انذساسة :- 
 ن الرحقمبسم الله الرحم

 جامعة الؼدس 

 عؿادة الدرادات العؾقا

 برنامج الماجستير في بـاء المؤدسات وتـؿقة الموارد البشرية

 

 خي المواطن / أختي المواطنة .... أ

 تحية طيبة وبعد ،،،

الرضا من وعلاقتو ب البريدية جودة الخدمات مستوى تقييم "بعنوافبإجراء دراسة  قوـ الباحثي
وذلؾ استكمالًا لمتطمبات الحصوؿ عمى "، )البريد الفمسطيني أنموذجاً(الخدمة وجية نظر متمقي 

، وقد وقع عميؾ الاختيار عشوائياً تنمية الموارد البشريةدرجة الماجستير في بناء المؤسسات و 
بما يتوافؽ مع وجية  ةمنؾ التعاوف بتعبئة ىذه الاستبانلتكوف ضمف عينة الدراسة، لذا أرجو 

بأف بيانات الدّراسة ىي لأغراض البحث العممي فقط، وسيتـ الحفاظ عمى سريتيا، ولا نظرؾ، عمماً 
 .يطمب منؾ كتابة اسمؾ أو ما يشير إليؾ

 

 ذاكرين لؽم حسن تعاونؽم

 

 

 

 

 زكي زبػػدة :البػػػػاحث
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()الشخصقة تعـــريػقةالؼسم الأول: المعؾومات ال  

 الرجاء وضع دائرة حول رمز الإجابة التي تـطبق عؾقك:

        الجنس:       .1
 ب. أنثى                               أ. ذكر  

 

     العمر: .2
 عاماً   40ػػػػػػػ  26ب.                      فأقؿعاماً  25أ.   

 فأكثر عاماً  56د .                 عاماً    55ػػػػػػػ  41ػػ. ػج      

 

 المؤىؿ الدراسي:  .3
 دبموـب.                أ. ثانوية فما دوف       

 د . دراسػػات عميا               بكالوريوس         ػػ. ػج     

 
 المينة: .4
            جػػػػػػػػػ. أعمػػػػػػػػاؿ حػػػػػػػػرة                    ص   ب. موظػػػػػػػػؼ قطػػػػػػػػاع خػػػػػػػػا              أ. موظػػػػػػػػؼ حكػػػػػػػػومي    

 و. غير ذلؾ .......                               ىػ. بدوف عمؿ                             د . طالب 

 
 مكاف السكف:    .5
 مدينة. ػػػػػجػ                           مخيـ          ب.                               قريةأ.   

 

 :   مكتب البريد الذي تستخدمو .6
 مكتب بريد الخميؿجػػ.                            مكتب بريد نابمسب.               مكتب بريد راـ الله‌. أ

 
 :   البريد مكتب عدد مرات التردد عمى .7
          فأكثر مرة شيرياً  11 جػ.           مرات شيرياً      10 – 6مف ب.    مرات شيرياً فأقؿ           5أ.   
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 البريد الػؾسطقني:الؼسم الثاني: ققاس جودة الخدمة في مؽاتب 

 ( في المربع الذي تراه مـادباً من وجفة نظرك:الرجاء وضع إذارة )

موافق  الفقرة الرقم
 بشدة

لا  موافق
 اعرف
 

معارض  معارض
 بشدة

 الجودة الوظيفية
مػواطنيف، وسػيولة وىي كؿ ما يتعػػمؽ بكيفية تقديـ الخدمة مػػػثؿ: سموؾ العػامميف فػي مكاتػب البريػد وطريقػة تعػامميـ مػع جميػور ال

 .ورسوـ تقديـ الخدمة والتكنولوجيا المستخدمة في اداء الخدمػػةوالنشرات التوضيحية  الوصوؿ
      ملائمة  مواعيد عمؿ مكاتب البريدتعتبر   .1
      تنتشر فروع البريد الفمسطيني في كافة المناطؽ  .2
      حديثة  ومعدات تجييزاتيستخدـ البريد الفمسطيني   .3
)المبػػػػػػػاني تػػػػػػػع مكاتػػػػػػػب البريػػػػػػػد الفمسػػػػػػػطيني بمظيػػػػػػػر جػػػػػػػذاب تتم  .4

 والديكورات والاثاث(
     

      دة انتظار المواطنيف لمخدمة في مكاتب البريد ملائمةػػػػػمتعتبر   .5
يبػػػػػػػػػػػػدي مػػػػػػػػػػػػوظفي البريػػػػػػػػػػػػد الفمسػػػػػػػػػػػػطيني الاىتمػػػػػػػػػػػػاـ المناسػػػػػػػػػػػػب   .6

 بالمشكلات التي تواجو جميور المواطنيف 
     

دى مػػػػػػػػوظفي البريػػػػػػػػد الفمسػػػػػػػػطيني تتػػػػػػػػوافر المعرفػػػػػػػػة الكافيػػػػػػػػة لػػػػػػػػ  .7
 للإجابة عف استفسارات الجميور

     

يتمتػػػػػػػع مػػػػػػػوظفي البريػػػػػػػد الفمسػػػػػػػطيني بالمعرفػػػػػػػة اللازمػػػػػػػة لتقػػػػػػػديـ   .8
 الخدمة فوراً لجميور المواطنيف

     

مع جميور  عند تعامميـ يتمتع موظفي البريد الفمسطيني بالمباقة  .9
 المواطنيف

     

      سطيني بمظير أنيؽ ومرتبيظير موظفي مكاتب البريد الفم  .10
      يتميز ساعي البريد بمبػػاس لائؽ ومناسب لػػبيئة العمؿ  .11
      تكتسب خدمات البريد الفمسطيني الثقة مف قبؿ المواطنيػػػػف   .12
      في الاماكف العامة يوفر البريد الفمسطيني الصناديؽ البريدية  .13
      ات ػػػػػػػػديـ الخدملتق البريد الفمسطيني نظاـ واضح يعتمػػد  .14
يوفر البريد الفمسطيني نشرات توضيحية حوؿ نوعية الخدمات   .15

 المقدمة 
     

يػػػػػػػػوفر البريػػػػػػػػد الفمسػػػػػػػػطيني نشػػػػػػػػرات توضػػػػػػػػيحية حػػػػػػػػوؿ اسػػػػػػػػعار   .16
 الخدمات المقدمة 

     

      يقدـ البريد الفمسطيني الخدمػػػػػػػات بأسعػػػػػػػػػار مقبولة  .17
‌
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موافق  الفقرة الرقم
 شدةب

لا  موافق
 اعرف
 

معارض  معارض
 بشدة

 الجودة التقنية
نتيجػة الخدمػة  أي (Service Outcome)وىي كؿ ما يتعمػؽ بالخدمػة المقدمػة فػي النيايػة لػػجميور المػواطنيف، ويمكػف تسػميتيا 

 مثؿ: مدى تقديـ الخدمة بجدارة وبدقة وبالسرعة المناسبة وبدوف أخطاء. المقدمة
      طيني بػػدقة عالية في الػػػتعاملات المالية يتمتع البريد الفمس  .18
      يسمـ البريد الفمسطيني الطرود البريدية بسرعة   .19
      يسمـ البريد الفمسطيني المواد البريدية المسجمة بسرعة  .20
      يسمـ البريد الفمسطيني المواد البريدية العادية بسرعة  .21
ة السػػػػػػريعة المحميػػػػػػة يسػػػػػػمـ البريػػػػػػد الفمسػػػػػػطيني المػػػػػػواد البريديػػػػػػ  .22

 بسرعة
     

( بشػػػػػػكؿ   .23 يسػػػػػمـ البريػػػػػد المػػػػػواد البريديػػػػػػة )طػػػػػرود ورسػػػػػائؿ ورزـ
  التػػػمؼ مف خالي

     

يحػػػػػػػرص البريػػػػػػػد الفمسػػػػػػػطيني عمػػػػػػػى سػػػػػػػلامة المػػػػػػػواد البريديػػػػػػػة   .24
( مف الضياع    )طرود ورسائؿ ورزـ

     

يتمتػػػػػػػع البريػػػػػػػد الفمسػػػػػػػطيني بكفػػػػػػػاءة عاليػػػػػػػة فػػػػػػػي تتبػػػػػػػع المػػػػػػػواد   .25
   المحميةمسجمة الالبريدية 

     

يتمتػػػػػػػع البريػػػػػػػد الفمسػػػػػػػطيني بكفػػػػػػػاءة عاليػػػػػػػة فػػػػػػػي تتبػػػػػػػع المػػػػػػػواد   .26
 المسجمة الصادرة مف فمسطيف الى الخارجالبريدية 

     

يتمتػػػػػػػع البريػػػػػػػد الفمسػػػػػػػطيني بكفػػػػػػػاءة عاليػػػػػػػة فػػػػػػػي تتبػػػػػػػع المػػػػػػػواد   .27
 الواردة الى فمسطيف مف دوؿ العالـ المسجمة البريدية 

     

      لبريد بكفاءة عالية با الػػػخاص ونييتمتع الموقع الالكتر   .28
( بكفاءة Postal Codeيتمتع نظاـ الرمز البريدي المحمي )  .29

 عالية في تسييؿ العمميات البريدية
     

      يوفر البريد الفمسطيني خدمػػػػػػػة استفسار ىاتػػػػفي جيػػػػػػػػػػػدة  .30
ػػػػػديـ الخدمػػػة نظامػػػاً محوسػػػبا فعػػػالا لتقالبريػػػد الفمسػػػطيني  يعتمػػػد  .31

)اشعار مطبوع بتسميـ مادة بريدية، وصؿ مطبػوع بقبػوؿ رسػالة 
 .. إلى أخره(

     

يقدـ البريد الفمسطيني الخدمات البريدية الوسيطة بكفاءة عالية   .32
)تحصيؿ فواتير شركات الاتصالات، معاملات ماليػػة .. إلى 

  أخره(
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موافق  الفقرة الرقم
 بشدة

لا  موافق
 اعرف
 

معارض  عارضم
 بشدة

 معالجة الشكاوى
 تشػػكؿ معالجػػة الشػػكاوى نسػػبةو ، الاسػػتجابة وتقػػديـ الحمػػوؿ المناسػػبة وسػػرعة مػػواطنيفال المقدمػػة مػػف قبػػؿ وىاالشػػك يتعمػػؽ فيمػػا يخػػص معالجػػة

 عالية مف العمؿ البريدي، مثؿ: شكاوى فيما يتعمؽ بالطرود والرسائؿ البريدية او ما يخص سموؾ العامميف.
وى فػػػػػي اامػػػػػاكف مخصصػػػػػة لتقػػػػػديـ الشػػػػػكالبريػػػػػد الفمسػػػػػطيني  يػػػػػوفر  .33

 مكاتبػػو
     

نافػػػػذة خاصػػػػة لتقػػػػديـ  يشػػػػمؿ الموقػػػػع الالكترونػػػػي لمبريػػػػد الفمسػػػػطيني  .34
 شكوى الالكترونية

     

       الفمسطيني بجدية في معالجة الشكاوى البريد  يتعامؿ  .35
      يتعامؿ البريد بسرعة في معالجة الشكاوى   .36
حػػػػػوؿ الشػػػػػػكاوى المقدمػػػػػػة جوابػػػػػػػػاً مقنعػػػػػػػػػػاً بريػػػػػػد الفمسػػػػػطيني ال يقػػػػػدـ  .37

 لػػػو
     

عن مستوى جودة الخدمة المؼدّمة من خلال مؽاتب البريد  عؿقلتحديد درجة رضى ال :الؼسم الثالث

 ( في المربع الذي تراه مـادباً من وجفة نظرك:الرجاء وضع إذارة )           الػؾسطقني:

 موافق الفقرة الرقم
 بشدة

 

لا  موافق
 اعرف
 

معارض  معارض
 بشدة

حالة شعورية إيجابية برضا المواطف تنشأ لدى الفرد نتيجة لمقارنػة التوقعػات مػع الأداء الفعمػي لمخدمػة  )متمقي الخدمة(: دعميلرضا ال
 ة:التالي محاوروتظير اشكال الرضا عن خدمات البريد من خلال الالمقدمة مف خلاؿ البريػػػد الفمسطيني، 

      اشعر بأف الخدمات البريدية المقدمة لي تلائـ احتياجاتي  .1
      اشعر أنني راضي عف المظير العاـ لمكتػػػػػػػػب البريد   .2
      اشعر بالثقة عند التعامؿ مع خدمػػػات البريد الفمسطيني  .3
      لدي شعور بالارتياح عند تعاممي مع مقدمي الخدمػػػػػة )الموظفيف(   .4
      شعر أنني راضي عف اسعار الخدمات في البريػػػػػػػػد ا  .5
أشػػػػػػعر أننػػػػػػي راضػػػػػػي عػػػػػػف اجػػػػػػراءات تقػػػػػػديـ الخدمػػػػػػة فػػػػػػي مكتػػػػػػب   .6

 البريد 
     

أشعر أنني راضي عف نظاـ متابعػػػة المواد البريدية المسجمة   .7
(Trackingوالمتبع مف قبؿ البريد الفمسطيني ) 

     

(المواد البريدية استلاـ أشعر أنني راضي عف سرعة   .8       )طرود ورسائؿ ورزـ
      أشعر أنني راضي عف الدقة في الخدمات المقدمة مف قبؿ البريد    .9
      أشعر أنني راضي عف نظاـ معالجة الشكاوى والمعموؿ بو في البريد  .10
      لا يػوجد لدي ميوؿ داخمية لمتعامؿ مع شركات بريدية محمية اخرى   .11



125 
 

  -: كشف بأسماء محكًً استباَة انذساسة (: 2يهحق سقى )

 
 -:  جامعة القدساولاً :
 د. ابراهيم عوض .1
 حرز الله  أحمدد.  .2
 د. نضال درويش .3

 
 -:  جامعة الاستقلالثانيا :
 عبد اللطيف عودة د. .1
 غسان الــــــحلو د. .2

 
 -:  جامعة فلسطين التقنيةثالثاً :
 نافع عساف .د .1

 
 -:  جامعة النجاح الوطنيةرابعاً :
 عبد الله حسونة د.  .1

 
 -المفتوحة :  جامعة القدس: خامساً 
 أ.د. حسني عوض .1
 د. سلامة سالم .2
 فواز البدوي د. .3
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