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  المستخلص
تصالات وبريـد  قياس جودة الخدمات البريدية في الشركة العامة لا إلىيهدف هذا البحث 

 ـ  ومدى، SERVPERFمقياس  باستخدامنينوى  الملموسـية،  ( علاقة معاييرها والمتمثلـة بـ
هـذه الدراسـة    ، وتسـتمد الزبـائن  برضا )، التعاطف)مانالأ(عتمادية، الاستجابة، السلامة الا

 وانطباعاتهم عن بعض جوانب الخدمات التي يمكن من زبائنهاأهميتها من خلال اهتمامها بآراء 
ى جودة الخدمات التي تقدمها ستوم مدىوتكمن مشكلة البحث في . خلالها إصدار أحكام بشأنها

المنظمة المبحوثة لزبائنها؟، وما هي خصائص وميزات هذه الخدمات؟ وكيف يمكـن الوصـول   
كن اعتبار جودة الخدمـة البريديـة   أي مدى يم إلىتقديم خدمات بريدية عالية الجودة؟ ثم  إلى

في البحث الميداني تحليل مدى  تمادة القدرة التنافسية لمثيلاتها في الدول المتقدمة؟ ولزي مدخلاً
مساهمة عملية تقييم جودة الخدمات في الرضا لدى عينة من الزبائن والتي تم اختيارها بصورة 

ن تقييم الزبائن لجودة الخـدمات  أ، وقد تبين من خلال البحث مفردة) ٢٠٠(عشوائية ومقدارها 
جودة الخدمـة تعمـل    إنآخر، كما  إلىل المؤشرات الخاصة بالتقييم تختلف من زبون من خلا

تنجز المعاملات عن طريق  نأ أهمها ،تقديم بعض المقترحات تمعلى تحقيق رضا الزبون، كما 
  .وكثرة الواسطة الزبائن، وعدم التمييز بين الأنترنت
  

  :الكلمات المفتاحية
  .بائنمعايير، جودة، الخدمات، رضا، ز
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Abstract 
 

 This research aims to measure the quality of postal services in the Nineveh General 
Company for Communications and mail, using a measure SERVPERF, and the relation of 
standards and of b (tangibility, reliability, responsiveness, safety "security", and empathy) 
with the consent of customers. This importance of the current study has been give through 
interest in the views of their customers and their impressions for some aspects of the 
services which they can make judgments about them. The research of problem is in the 
level of services provided by the organization studied for its customers. What are the 
characteristics and features of these services? How can access to provide high quality of 
postal services? Then to what extent can the quality of the postal service as a gateway to 
increase the competitiveness of their counterparts in developed countries? In the fielded 
study, the range of services contribution has been evaluated according to the satisfaction 
among a sample of customers. They were selected randomly (200) items. It is showed that 
the customers' evaluation to the services quality in terms of indicators were different from 
one customer to another; as well as the service quality seek to achieve customers' 
satisfaction. Some suggestions have also been given that the most important transactions 
can be accomplished via Internet, and non-discrimination between customers and the large 
number of nepotisms. 
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  المقدمة

 زبائنهـا خدمـة   إلـى نينوى من المنظمات التي تسعى شركة اتصالات وبريد تعد 
البحـث،   قيدنشاء المنظمة إمن  الأسمىوهذا هو الهدف  ،جلهمأوقد قامت من  ،ضائهمرإو

همية في المجتمـع  ، لما لها من أبريد نينوى باهتمام متزايدشركة اتصالات وت يظوقد ح
دارة تطويرها واهتمـام الإ  إلىتمثل هذا الاهتمام بدراسة خدماتها والسعي  ذإ ،الذي تخدمه

العديـد مـن    وذلك من خلال توظيف ،زبائنستوى الخدمات المقدمة للالحديثة بالارتقاء بم
كـد مـن تلبيتهـا    متها قياس جودة الخدمات بغـرض التأ تي في مقدالاستراتيجيات التي يأ

ويمكن تحقيق ذلـك باسـتخدام   ،ومناسبتها لرغباتهم وتحقيقها لرضاهم  زبائنلاحتياجات ال
ر الملائمة لقياس جودة الخدمات، ومـن هنـا   ساليب الحديثة والمعايية والأق العلميائالطر

جودة الخدمات التي تقدمها الشركة العامـة لاتصـالات   مستوى تبرز مشكلة البحث بمدى 
البحث بالمعلومـات الضـرورية   قيد تزويد المنظمة  إلىوبريد نينوى لزبائنها؟ كما يهدف 

، و زبائنهـا فـي رضـا   وتقييمها وأثرهـا  جودة خدماتها الوقوف على لتحسين جودتها و
 ـ   مستوى همية البحث بالوقوف على تتلخص أ رة جودة الخدمات المقدمـة مـن قبـل دائ
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زبائنها من خلال  إرضاءعلى  قيد البحثوتساعد المنظمة اتصالات وبريد نينوى لزبائنها، 
مجموعة  إلىوتحليلها توصل البحث  إحصائياًتحسين جودتها، وبعد جمع البيانات وتمثيلها 

، زبائنهار بين معايير جودة الخدمات في رضا يثتأمها وجود علاقة ارتباط وهمن النتائج أ
 إلىصولا مجموعة من الافتراضات وباختبارها يمكن  حل مشكلة البحث و قتراحتم اوقد 

  :المحددة له وفي هذا السياق سوف يتم تناول الموضوعات الآتية الأهداف
  منهجية البحث : ولالمحور الأ

  .طار النظري للبحثلإا: المحور الثاني
  .وتحليلها متغيرات البحثوصف : المحور الثالث
  .والمقترحات النتائج: المحور الرابع

  
  منهجية البحث          

  مشكلة البحث
  :يمكن تأطير مشكلة البحث بإثارة التساؤلات الآتية

   ؟نهاجودة الخدمات التي تقدمها الشركة العامة لاتصالات وبريد نينوى لزبائ ستوىم ما .١
 ؟خصائص وميزات الخدمات البريدية ما  .٢
 دأي مدى يمكن ع إلىثم  ؟تقديم خدمات بريدية عالية الجودة إلىكيف يمكن الوصول  .٣

 ؟لزيادة القدرة التنافسية لمثيلاتها في الدول المتقدمة جودة الخدمة البريدية مدخلاً
  

  أهمية البحث
ساسـية  ألجودة بوصفها معـايير  بعاد ومكانة اأهمية أهمية البحث من خلال أتبرز 

  :همية البحث بالآتيألتقييم الخدمات المقدمة لزبائن المنظمة، ويمكن تحديد 
جودة الخدمات المقدمة من قبل دائرة اتصالات وبريـد نينـوى   ستوى الوقوف على م .١

  .لزبائنها 
  .رضاء زبائنها من خلال تحسين جودة خدماتهاة المبحوثة على إمتساعد المنظ .٢
 .الباحث بالمعارف النظرية في موضوع الجودة وتسويق الخدماتثراء إ .٣
  
  هداف البحثأ

  :إلىيهدف هذا البحث 
حسـب  ببريد نينوى لجودة الخـدمات المقدمـة   شركة اتصالات و زبائنمعرفة تقييم  .١

  .SERVPERFالمعايير المكونة لمقياس 
  .دارة الشركة بالمعلومات الضرورية لتحسين جودة خدماتهاتزويد إ .٢
  .ليهاإل نسجم والاستنتاجات التي تم التوصبعض المقترحات التي ت يمتعم .٣
  

  أنموذج البحث الافتراضي
طر المفاهيمية المعروضة فـي  يتبنى البحث الحالي أنموذجا افتراضيا يعتمد على الأ

موضوع تقييم معايير جودة الخدمات، ويعتمد هذا الأنموذج على متغيرين رئيسـين همـا   
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وكما  فـي    اًمعتمد اًمتغيربوصفه رضا الزبائن و  مستقلاً اًرها متغيبوصفمعايير الجودة 
  .١الشكل 
  

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
 

  ١ شكلال
  الأنموذج الافتراضي للبحث

  ثةعداد الباحإ: المصدر
  

  فرضيات البحث
  :هدافه جرت بلورة الفرضيات الآتيةإطار مشكلة البحث وأفي 

١. مة من قبل المنظمة بدلالة معاييرها تقييماًجودة الخدمات المقد نوالمبحوث الأفرادم يقي 
  .جيداً

ذات دلالة معنوية بين جودة الخدمات بدلالة معاييرها مع رضا ارتباط وجد علاقة ت .٢
 .متلقي الخدمات

 .زبائنهارضا  والبريدية جودة الخدمات معنوية بين ذات دلالة ر يثتأعلاقة وجد ت .٣
  

 أساليب جمع البيانات
  : تية لجمع البيانات الميدانية للبحثتم اعتماد الأساليب الآ

  .سجلات موقع البحث .١
تمت المقابلات خلال الأسابيع الثلاثة الأولى ( المقابلات الشخصية مع المبحوثين .٢

  .)٢٠١٠من شهر كانون الثاني 
  :لى نوعينعوتم تقسيم الفقرات ) مقياساً ٣٠( و) متغيرات ٦(تضمنت : ستبانةالإ .٣

  .التعريفية يخص المعلومات: النوع الأول
يوضح  ١جودة الخدمات والجدول الخاصة لقياس معايير  مقاييسيتضمن ال: النوع الثاني

  .متغيرات البحث الواردة في الاستبانة
  
  

 معايير جودة الخدمات

 التعاطف السلامة الاستجابةالاعتماد الملموسية

 رضا الزبائن
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  ١جدول ال
  ستبانةيوضح متغيرات البحث الواردة في الإ

 في استمارة الاستبانة مقاييسأرقام ال المتغيرات ت
 ٥،٤،٣،٢،١ الملموسية ١
 ١٠،٩،٨،٧،٦ ماديةالاعت ٢
 ١٥،١٤،١٣،١٢،١١ الاستجابة ٣
 ٢٠،١٩،١٨،١٧،١٦ )الامان( السلامة ٤
 ٢٥،٢٤،٢٣،٢٢،٢١ التعاطف ٥
 ٣٠، ٢٩، ٢٨، ٢٦،٢٧ الزبائنرضا  ٦

  
ر تم اعتماد مقياس ليكرت الخماسي للتعرف على اتجاهات زبائن المنظمة نحو معايي

 ،)٥-١(درجات تتراوح بين ) ٥(ذا المقياس من ويتكون ه، جودة الخدمة المقدمة لهم فعلياً
 إلـى ) ٣(و ،عـدم الموافقـة   إلى) ٢( والدرجة ،عدم الموافقة المطلقة إلى) ١(حيث تشير 

، كما قمنا )٣(الموافقة المطلقة وبوسط فرضي قدره  إلى) ٥(و ،الموافقة إلى) ٤(و ،الحياد
  : يأتا يمجالات لتحديد درجة التقييم وكم ةثلاث إلىبتقسيم السلم 

  ).الضعيف(يمثل مجال التقييم السلبي  ٢.٥قل من أ -١من   
  ).المتوسط(يمثل مجال التقييم  ٣.٥قل من أ -٢.٥من   
  ).الجيد(يمثل مجال التقييم  ٥ -٣.٥من   

لدرجة تقييم الزبائن سوف نحدد درجة اهتمام المنظمة بكل معيار من معـايير   وتبعاً
نت اتجاهات الزبائن نحو معيار معين تقع ضمن مجال التقييم ذا كاإف ،جودة الخدمة الفعلية

ذا كانت الاتجاهـات تقـع   إبهذا المؤشر، و ن المنظمة لا تبدي اهتماماًأهذا يعني  ،السلبي
كانت ضمن ما إذا ، أ متوسطاً ن المنظمة تبدي اهتماماًعني أضمن مجال التقييم المتوسط ي

  .بالمؤشر كبيراً بدي اهتماماًن المنظمة تأيعني فمجال التقييم الجيد 
  

  وصف مجتمع البحث
قسم اتصـالات  (يتمثل مجتمع البحث من زبائن الشركة العامة للاتصالات والبريد 

راسة على وقد اقتصرت الد ،نظماتو مإما أفراد أوهم  ،في مدينة الموصل) وبريد نينوى
، وتـم  زبائنائية من الستبانة على عينة عشوإ) ٢٠٠(وتم توزيع ، فقط الأفرادالزبائن من 

المنظمة باسـتمرار   إلىالاعتماد في طريقة توزيع الاستبانة على مقابلة الزبائن المترددين 
فـي   )٨٠( و سـبوع الثـاني  في الأ) ٧٠( ول وسبوع الأفي الأ اًزبون )٥٠( فتمت مقابلة

المقدمـة  على تقييم جودة الخدمات  اًكان الزبون قادرما إذا سبوع الثالث، للتعرف على الأ
تم اختبار فرضيات البحث في كما ، مرتطلب الأ نسئلة إومساعدته في توضيح الأ علياًله ف

وذلك لدورها المتميز في تقديم الخدمات للمواطنين مـن خـلال أداء    ،المنظمة قيد البحث
خارجيـة هـذا بالنسـبة    مهامها والمتمثلة بإصلاح الهواتف العاطلـة ومـد الشـبكات ال   

فيما يتعلق بالبريد فتقوم بعدة أعمال منها التوفير وخدمة الرسائل البريدية  ماللاتصالات، أ
التي تأسست عام شعبها المنظمة عينة البحث وسام يوضح أق ١، والملحق نترنتالاوخدمة 

)١٩٥٦.(  
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المبحـوثين مـن    للأفـراد  أهم الصفات والخصائص المميزة ٢ كما يوضح الجدول
  :عليمي، العمر، المستوى التحيث الجنس

  
  ٢ جدولال

  وصف الافراد المبحوثين
 المستوى التعليمي العمر الجنس

 النسبة التكرار الفقرة النسبة التكرار الفقرة النسبة التكرار الفقرة
 %٢٤ ٤٨ دراسات عليا %١٨ ٣٦ فاقل٣٠ %٥١.٥ ١٠٣ ذكر
 %٣٦ ٧٢ بكالوريوس %٤٣ ٨٦ ٤٠- ٣١ %٤٨.٥ ٩٧ انثى
 %٢١.٥ ٤٣ دبلوم %٢١ ٤٢ ٥٠- ٤١   
 %١٨.٥ ٣٧ اعدادية %١٨ ٣٦ فاكثر ٥١   

 %١٠٠ ٢٠٠ المجموع %١٠٠ ٢٠٠ المجموع %١٠٠ ٢٠٠ المجموع
  

هي مـن  %) ٤٨.٥(والباقي %) ٥١.٥(أي بنسبة  ،غلبية العينة هي من الذكورإن أ
ما فيمـا  المنظمة، أ إلىن غالبية الزبائن هم من الذكور المترددين وهذا يدل على أ، الإناث
-٣١( عمارها بـين من التكرارات في الفئة التي تقع أكبر عدد بفئات العمر فكان أ يتعلق
 ـأ إلىوهذا يشير ، %)٤٣(حيث بلغت النسبة ) ٤٠ ن الفئـة  ن غالبية زبائن المنظمة هم م

، وبالنسـبة للمسـتوى التعليمـي فقـد     عامـاً ) ٤٠( ال  ـ عمارهاتتجاوز أ الشبابية التي لا
صـحاب الدراسـات   ويليهـا أ ، لوريوساحملة شهادة البك فراد العينة منمن أ%) ٧٢(كان
منظمة لتلقي الخدمـة  ال إلى ن حاملي الشهادات هم الذين يترددون دائماًوهذا يؤشر أ، العليا

  %) .١٨.٥(عدادية والتي بلغت قل نسبة هي من حملة شهادة الإالمطلوبة ، وأ
  

  حصائيسلوب التحليل الإأ
الحسابية والانحرافات المعيارية  والأوساطئوية تم استخدام التكرارات والنسب الم .١

 .المبحوثين ومتغيرات البحث الأفرادلوصف 
   .والأثرالارتباط  لمعام .٢
  .تحليل التباين .٣
  

  وصدقها الاستبانة ثبات
في مجـال تسـويق    *المختصين الأساتذةعرضت الاستبانة على عدة محكمين من 

وتم .هداف البحثنة ودرجة ملاءمتها لأياغة عبارات الاستباالخدمات لدراسة مدى دقة ص
ولاختبار مـدى صـلاحية   . تصحيح الاستبانة في ضوء التعديلات المقترحة من المحكمين

اسـتمارة   )٢٠(حيث تـم توزيـع   ، ولي لهااختبار أ إجراءفقد تم ) Validity(الاستمارة 
زيعها علـى العينـة   وبناء عليه فقد تم اعتماد الاستبانة وتو ،يجابيةاستبانة وكانت النتائج إ

  .النهائية

                                                 
  .الموصل  /المعهد التقني  /أستاذ مساعد   /سلطان احمد خليف . د *
  .الموصل /الادارية الكلية التقنية /أستاذ مساعد    /نوال يونس محمد . د  
 .الموصل  /المعهد التقني  /أستاذ مساعد   /عواطف يونس . د  
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 Alpha)فقد تم استخدام معادلة ) Reliability(ولقياس مدى مصداقية اعتماد نتائج الدراسة 
Cronbach)،  وجود علاقة اتساق وتـرابط   إلىمما يشير  ،)٠.٦٨٨(حيث بلغ معامل الفا

  .بين عبارات الاستبانة عالِ
  

  حدود الدراسة 
  .لت بشركة اتصالات وبريد نينوىتمث: الحدود المكانية للدراسة .١
 ـ  دراسة الزمانية في المدةانحصرت حدود ال: ود الزمانيةدالح .٢ ين شـهر  الواقعة مـا ب

  .٢٠١٠يلول وحتى أ ٢٠١٠كانون الثاني  
  

  طار النظري للبحثالإ
  وأهميتها جودة الخدمات مفهوم -ولاًأ

 إذ، مية منهـا الخد يشغل المنظمات المختلفة وخصوصاً تمثل جودة الخدمات هاجساً
مختلفة بما فيها زاد الاهتمام بهذا الموضوع في ظل التطورات المتسارعة في المجالات ال

، والانفتاح العالمي وزيادة الحرص علـى  احتدام المنافسة، والتطور التقاني، وزيادة الوعي
ن الخـدمات التـي بـدأت تنـال     وبتكاليف معقولة، ومزبائن تقديم خدمات تلبي توقعات ال

الخدمـة   جـودة  إن ، إذ)البريد والاتصالات(خدمات  بتحسين جودتها هي متزايداً ماماًاهت
البريدية تشمل جميع المتطلبات وعلى جميع جوانب الاتصال، مثل استجابة الخدمة ،الوقت 

الحديث، والصـدى، المقاطعـات، اسـتجابة     نسبة الضوضاء عبر إلىوالخسارة، إشارة 
ولقد وردت تعاريف عديدة من وجهة نظر العديد مـن   .تالتردد، ومستويات جهارة الصو

  :٣في الجدول كما هو موضح الباحثين 
    
  ٣الجدول   

  من وجهة نظر عدد من الباحثينالجودة  تعاريف
 المفهوم السنة والصفحة الباحث ت
١ 

Terfaya ١٣ ،٢٠٠٤ 
 أومجموعة الصفات والخصائص التي تتمتع بهـا سـلعة   

مفترضة  أوتحقيق رغبات معلنة  يةإمكان إلىخدمة ما تؤدي 
 . ضمناً

الواقع الفعلي هي جودة الخدمة التي يدركها المستفيدون في  ١٥ ،٢٠٠٦ الدرادكة ٢
 .عدم رضاه أولرضا المستفيد  وهي المحرك الرئيس

٣ Kotler and 
Keiler مع توقعات الزبون لهذه  دمةخالفعلي لل الأداءدرجة تطابق  ٤٠٢ ،٢٠٠٦

 .الخدمة
لاحتياجاته وتطلعاتـه  " تقديم خدمة للزبون بشكل ملائم وفقا ١ ،٢٠٠٨ العبدلي ٤

 .وتوقعاته
  الباحثة بعد الاطلاع على المصادر الواردة فيه إعداد :المصدر

  
هو نجـاح الخدمـة    و جودة الخدماتلمفهوم  إلىيمكن الوصول  أعلاهومن خلال  

  .زبائن جدد وإكسابه والمحافظة عليه وتلبية احتياجاته وتوقعات زبونال إسعادعن طريق 
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 أنواعهـا فشل المنظمات على اخـتلاف   أوفي نجاح  أساسيولجودة الخدمة دور  
نشاطات المنظمة كافة تنبع في ذاتهـا   أوجه إن إذ، وطبيعة العمل الذي تقوم به وأحجامها

 ـ ة اللازمة لرغبات وحاجات الزبائنمن تقديم الخدمة بالمواصف عي ، وعلى الرغم مـن س
توجد هناك مسـتويات   لا نه عملياًأ إلا ،تويات للجودةسم أعلىتحقيق  إلىالمنظمات كافة 

اليابانيون الجودة  ولهذا يشبه. أو الخدمة على حد سواءثابتة ومستقرة للجودة سواء للسلعة 
لكن تتخللها الكثيـر مـن التغيـرات     ،بالطريق والرحلة الطويلة والمستمرة من دون نهاية

ة والتحسينات والتطويرات الفردية للمحافظة على الجودة وتطويرهـا باسـتمرار   الايجابي
ناميـة والمتغيـرة باسـتمرار    لارتباطها المباشر برغبات وحاجات وطلبات الزبـائن المت 

  ). ٢٤٣، ٢٠٠٧، صالح(
  

  جودة الخدمة أهداف -ثانياً
  :)١٨،٢٠٠٠ميا،(إن الهدف الأساسي من تطبيق جودة الخدمة في المنظمات هو 

  .لهم المقدمة والخدمات السلع لجودة بالنسبة والمستهلكين زبائنال ىشكاو انخفاض .١
 . والأرباح ، السوقية الحصة ، المبيعات زيادة .٢
 . نوعيتها وتحسين الإنتاجية يادةز .٣
 مدة تخفيض ،الأخطاء تخفيض المخزون تخفيض بسبب الأنشطة أداء في الفاعلية تحقيق  .٤

 . فالتكالي وتخفيض التسليم
 . العالمية الجودة مستوى إلى للوصول الجودة بمقاييس الارتقاء  .٥
 . ةنظمالم وأقسام وحدات بين والتعاون الاتصال تحسين  .٦

 :جودة الخدمة بالآتي أهداف) ١٣،٢٠٠٩فرحات،( كما حدد
إن الجودة تتطلب عمل الأشياء الصحيحة بالطريقة الصـحيحة  : خفض التكاليف .١

ليل الأشياء التالفة أو إعادة إنجازها وبالتـالي تقليـل   وهذا يعني تق ،من أول مرة
  .التكاليف

فالإجراءات التي وضعت من قبـل   :تقليل الوقت اللازم لإنجاز المهمات للزبون .٢
 ،ة لإنجاز الخدمات للزبون قد ركزت على تحقيـق الأهـداف ومراقبتهـا   نظمالم

ممـا أثـر   ، انوبالتالي جاءت هذه الإجراءات طويلة وجامدة في كثير من الأحي
  .الزبون تأثيراً سلبياً في

عدم الاهتمـام   إنورغبة الزبائن،  حسببوذلك بتطوير المنتجات  :تحقيق الجودة .٣
 ،زيادة الوقت لأداء وإنجاز المهام وزيـادة أعمـال المراقبـة    إلىبالجودة يؤدي 
 .شكوى المستفيدين من هذه الخدمات وبالتالي زيادة

  
  قياس جودة الخدمات  -ثالثاً

عملية سهلة مقارنة بقيـاس جـودة المنتجـات     إن عملية قياس جودة الخدمة لا تعد
تحسين جودة الخدمات يتطلـب   إنمادية للخدمات، كما الغير مادية لاختلاف الخصائص ال

ومعايير ومتطلبات جودة الخدمات وتطوير وتطبيق مقاييس للتعرف علـى   بأهميةالوعي 
على نتـائج المراجعـة    التحسينات المستمرة بناء وإدخالمن تلك الخدمات  زبائنرضا ال

)  (SERVPERFعلى ذلك تم اسـتخدام مقيـاس   ستفيدين، وبناءلواقع الخدمات المقدمة للم
الفعلي للخدمة المقدمة للزبون كما يعد بمثابة مقياس مباشـر   الأداءالذي يركز على قياس 
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 Allred and) ومصداقيته وواقعيته يمتاز ببساطته إذ ،لاتجاهات الزبائن تجاه جودة الخدمة
Addams,2001,26).  

ولقد وردت معايير عديدة لجودة الخدمة من وجهة نظر العديد مـن البـاحثين فـي    
  :٤الجدول 

  
  ٤جدول ال
  من وجهة نظر عدد من الباحثينمعايير جودة الخدمات 

 معايير الجودة السنة والصفحة الباحث ت
١ Massy المتوقعات والقيمة المطابقة للمواصفاتالتفوق، تحقيق  ٢٠٠٣،٤٦ 
، الأمـان ، المصـداقية ، الكفاءة، الاستجابة، الموثوقية، الملموسية ٢٠٠٥،٢٠ العجارمة ٢

 . فهم الزبون، الخدمة إيصال
 .التعاطف، )الأمان(السلامة ، ستجابةالا، الاعتمادية، الملموسية ٢٠٠٥،٤٤٦ الضمور ٣
٤ Kotler  

and Keller والثقـة  ، والأمـان الـتقمص  ، الاستجابة، الملموسية، الاعتمادية ٢٠٠٦،٤١٤
 .التوكيدو

 .المصداقية، الاعتمادية، الاستجابة، السلامة، التعاطف، الملموسية ٢٠٠٩،٥٢ ناصر الدين ٥
  الباحثينعدد من  وجهات نظر الباحثة في ضوء إعدادالجدول من  :المصدر

  
ير لقياس جودة الخدمات لتناسـبها مـع   وفي دراستنا هذه سنعتمد على خمسة معاي

عن اتفاق العديد مـن البـاحثين    فضلاً ،بريد نينوىاتصالات والحالة الدراسية الحالية في 
هذه المعايير  إن إذ، )، التعاطف)الأمان( السلامة، الاستجابة، الاعتمادية، ةيالملموس(عليها 

لة عن بعضـها الـبعض، بـل    التي يعتمدها الزبون لتقييم الخدمة ليست بالضرورة مستق
  :مكملة لبعضها البعض، وهذه المعايير هي أحياناًمتداخلة، وقد تكون 

متغيرات تقيس توافر حداثة الشكل فـي تجهيـزات    :وتتضمن: Tangibleة  يالملموس .١
المنظمة، والرؤية الجذابة للتسهيلات المادية، والمظهر الأنيـق لموظفيهـا، وأخيـراً    

  .المرتبطة بخدماتهاجاذبية و تأثير المواد 
على متغيرات تقـيس وفـاء المنظمـة     معيارويحتوي هذا ال: Reliabilityالاعتمادية  .٢

ها بحل مشاكلهم، وحرصها زبائنها متلقي الخدمة، واهتمام بالتزاماتها التي وعدت بها
على تحري الصحة والدقة في أداء الخدمة، والتزامها بتقديم خدماتها في الوقت الـذي  

 .قديم الخدمةوعدتهم بت
متغيرات تقيس اهتمـام المنظمـة    معيارويتضمن هذا ال: Responsivenessالاستجابة  .٣

ا على تقـديم  بإعلام زائريها بوقت تأدية الخدمة وحرصها على ذلك، وحرص موظفيه
، والرغبة الدائمة لموظفيها في معاونتهم، وعدم انشغال موظفيها خدمات فورية للزبائن
  .ة لطلباتهمعن الاستجابة الفوري

على متغيـرات أساسـية تقـيس     معيارويحتوي هذا ال: Assurance) الأمان( السلامة .٤
وشعورهم بالأمـان   زبائنهاحرص الموظف في المنظمة على غرس الثقة في نفوس 

في تعاملهم مع موظفيها، وتعاملهم باستمرار بلباقـة معهـم، وإلمـامهم بالمعرفـة،     
  .نوا من أداء أعمالهم والإجابة على أسئلتهموحصولهم على التدريب اللازم ليتمك
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متغيرات تتعلق باهتمام موظفي المنظمـة  المعيار ويتضمن هذا : Empathyالتعاطف  .٥

مة ساعات ء، وملامهم حاجاتهم والعناية بهمبالزبائن المترددين اهتماماً شخصياً، وتفه
 ـ ) مواقف(عمل هذه المنظمة لكل الزبائن، وتوافر أماكن  ار سـيارات  ملائمـة لانتظ

 .الزبائن 
  
  الزبائنرضا  -ثانياً

وهو ليس بالمفهوم الجديد  ،في العصر الحديث ظاهتمام ملحوب الزبائنرضا  حظىي
عـالم  ثورة ذ يعد الزبائن في إ ،التي تتبنى المفهوم الحديث للتسويق الأعمالعلى منظمات 

لأنهم الجهـة   ،ئهموالحصول على ولا لإرضائهماليوم قوة تبذل المنظمات قصارى جهدها 
فهم حاجـات   إنكما ) ٥٨، ٢٠٠٦وحسن، جواد( بالأرباح مزودهتو ممنتجاتهالتي تستخدم 

مستوى  أفضل إلىوصول إشباعها يزيد من قدرة المنظمة على المتلقي الخدمات وطرائق 
تتمكن مـن   زبائنها إرضاءفالمنظمات التي لها قدرة على  ،)٥١، ٢٠٠٦ النعيمي،(للنمو 

 مسـتقبلاً  الأربـاح على حصتها السـوقية والتوسـع والنمـو والزيـادة فـي      المحافظة 
  ).٦٠،٢٠٠٧حسن،(

عوامل عديدة تؤثر في رضا متلقي الخدمات والتي تعمـل   )Singh, 2006, 2(وحدد 
  :٢على تعزيز رضاه تجاه الخدمات التي تقدمها المنظمة الشكل 

  
  

  
  
  
  
  
  

  
  ٢الشكل 

  الزبائنالعوامل المؤثرة في رضا 
Source: Singh, Harkiranpal, The Importance of Customer Satisfaction in  Relation to Customer 

Loyalty and Retention, Utci Working Paper , 2006, p 2.        
  

 التأكـد  من المنظمة تمكن التي المعايير أهم من ن رضا متلقي الخدماتيمكن القول بأ
 زيـادة  على العمل إلى تسعى لذلك، للمنظمة الزبائن ولاء مصدر عدي لأنه ،خدماتها جودة من

ن نجاح العديد من الخـدمات  إ إذ ،السوق في هابقائ على للمحافظة لدى زبائنها الرضا درجة
 إلـى ل مع الزبائن الذي يؤدي أو التفاع، يعتمد على خلق وإدامة العلاقات المستندة للزبون

وهنـا  .خدمون الخدمة بتكرار على طـوال الوقـت  أولئك الذين يست هم وخصوصاًإرضائ
 رضا الزبـائن  التزاميتوجب على مقدم الخدمة أن يقوم بخطوات ثابتة لبناء الثقة وتحقيق 

 مساعدة العاملين للزبائن صداقة الزبائن التوقيت المناسب لطلبات الزبائن

 معرفة ما يريده الزبون سرعة الخدمة

 بائنالز الدقة في طلبات

 لطافة العاملين

 وضوح طلبات الزبائن

 المنافسة السعرية جودة الخدمة

 الكلي  رضا الزبائن

 القيمة الجيدة للمنتج
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 إلىفي التحول  اً جدا لمستقبل الخدمة ولا يكون راغباًرضا عالي بصورة جيدة بحيث يحقق
  .  المنافسين

  
  وصف وتحليل متغيرات البحث 

  يرات البحث وتشخيصهاوصف متغ -ولاًأ
حسـابية   أوسـاط التكرارات والنسب المئوية وما يرافقهـا مـن    ٢الملحق يوضح 

وانحرافات معيارية ومستوى التقييم لمتغيرات البحث، فيما يتعلق بمعيار الملموسية ظهـر  
جاء بأعلى نسبة اتفاق حيث بلغت ) وأناقتهميهتم موظفو المنظمة بمظهرهم ( X2 متغير أن
والذي يؤكد هذا ويؤيده ) ٠.٩٥٤(وبانحراف معياري ) ٣.٥٤(وبوسط حسابي %) ٦٤.٥(

مـن  وهذا يدل على وجود اهتمام كبير لهذا المؤشر من قبل المنظمة  ،)جيد( ال  ـهو تقييمه 
 يـتلاءم ( X3هـو ) الملموسية(قل نسبة اتفاق لنفس المعيار أ، ووجهة نظر العينة المختارة

وبوسط حسابي ) %١٨(جاء بنسبة  إذ ،)خدمات المقدمةالمظهر الخارجي للمنظمة ونوع ال
، وهذا يـدل  )ضعيف( ال  ـوالذي يؤيد هذا هو تقييمه ) ٠.٨٦٣(وانحراف معياري ) ٢.٢١(

بالنسبة للمعيـار   أما، ؤشر من وجهة نظر العينة المبحوثةعلى قلة اهتمام المنظمة بهذا الم
نسـبة   أعلى أنفتوضح النتائج ) اديةالاعتم( الثاني من معايير جودة الخدمات ألا وهو الـ

حيـث   ،)مـرة  أولتقدم المنظمة الخدمة بطريقة صحيحة من (  X8عدم اتفاق هو للمؤشر
وهذا يدل قلة اهتمام المنظمة بهذا المؤشر و الذي يؤيـد هـذا الوسـط    %) ٤٦.٥(بلغت 

، توضح نتائج الجـدول  )متوسط(وبتقييم ) ١.٥٨٨(وبانحراف معياري ) ٣.٣١(الحسابي 
تحـرص المنظمـة   (  X15بوجود اهتمام كبير بالنسبة للمنظمة لمتغير ) الاستجابة(لمعيار 

وبوسط حسـابي  %) ٦٣(جاءت بنسب اتفاق  إذ ،)وقت بأسرععلى تقديم الخدمة لزبائنها 
 أفـراد الذي قيمه ) جيد( ويؤيد هذا التقييم الـ) ١.٨٢١(وبانحراف معياري ) ٣.٦١(قدره 

تهتم المنظمـة بتقـديم   (X18 ن متغير أب) والأمانالسلامة (عد ب وضح نتائجتعينة البحث، 
وبوسـط حسـابي   %) ٥٩(وهـي   ،نسبة اتفاق بأعلىجاء ) خدمات خالية من المخاطرة

وهذا  ،)متوسط( ل  ـوالذي يؤيد هذا تقدير العينة له با) ٠.٢٤١(وانحراف معياري ) ٣.٣٨(
تغرس المنظمة الثقة لدى زبائنها ( X16 رؤشر ويليه مؤشدليل على اهتمام المنظمة بهذا الم

) ٣.٤(حسـابي  وسـط  بولكـن  %) ٥٣.٥(جاء بنسبة اتفاق ) من خلال سلوك موظفيها 
وهـذا يـدل    ،الذي سبقه وللمعيار ذاته ؤشرللم نفسه التقدير) ٠.٩٣١(معياري  وانحراف

 ـالأ ؤشراتمن الم أكثررين ؤشعلى وجود اهتمام من قبل المنظمة بهذين الم بة خرى بالنس
 وهـو  الجودة ألا أبعادمن  الأخيرالمعيار  أما، عينة المبحوثةلهذا المعيار من وجهة نظر ال

 ـهي لم%) ٦٤(نسبة اتفاق بلغت  أعلىن أفتوضح النتائج ب) التعاطف(  يـتلاءم ( X24 رؤش
وانحـراف  ) ٣.٥١(وجاءت بوسط حسـابي  ) الزبائن مع وقت جميعوقت عمل المنظمة 

 ـجيد أي وجود اهتمام من قبل المنظمة لهذا الموبتقدير ) ١.١٧٨(معياري  ر وعكـس  ؤش
 ،نسبة لا اتفاق أعلى )ملائمة لانتظار زبائنها أماكنتوفر المنظمة ( X21 رؤشبلغ م إذ ،هذا

، )متوسـط (وبتقدير ) ٠.٩٦٧(وانحراف معياري ) ٢.٥٩(وبوسط حسابي %) ٥٧(وهي 
ر من قبل وجهة نظـر  ؤشبهذا المقلة اهتمامها  أووهذا يدل على اهتمام المنظمة الضعيف 

  . المبحوثين الأفراد
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 يضـاً أضمن العوامل التابعة لها وبينا  تم جمع المتغيرات وتوحيدها ٥وفي الجدول 
 لإجماليثم  ،ةومستوى التقييم لكل معيار على حدالحسابية ومؤشر جودة الخدمة  الأوساط

تـم   وأيضاضربها في مائة، الحسابية على خمسة و الأوساطوذلك بقسمة  ،معايير الجودة
  .الزبائنالحسابية ومؤشر الجودة ومستوى التقييم لرضا  الأوساطاستخراج 

  
  ٥ جدولال

  مؤشر جودة الخدمات والتقييم
 التقييم *مؤشر جودة الخدمات الوسط الحسابي معايير جودة الخدمات والرضا

 متوسط %٦٧.٤ ٣.٣٧ الاستجابة 
 توسطم %٦٥.٤ ٣.٢٧ )مانالأ( السلامة

 متوسط %٦٤.٨ ٣.٢٤ التعاطف 
 متوسط %٥٥ ٢.٧٥ الملموسية

 متوسط %٥٤,٢ ٢.٧١ الاعتمادية 
 متوسط %٦١.٤ ٣.٠٧ اجمالي معايير جودة الخدمات

 متوسط %٥٦.٤ ٢.٨٢  الزبائنرضا 
 متوسط %٥٠.٥ ٣.٠٣ الاجمالي

  ١٠٠×) ٥÷الوسط الحسابي( تم حساب المؤشر* 
  )جيد ٥-٣.٥متوسط، ٣.٥قل منأ -٢.٥ضعيف، ٢.٥من قل أ-١( :الحسابية الأوساط

    
مؤشر الجـودة   أنفظهر  ،تم ترتيب المتوسطات الحسابية تنازلياً أعلاهفي الجدول 

ولكن ليس هو  ،ا يدل على وجود رضاذوه%) ٥٠.٥(حقق نسبة مئوية مقدارها  الإجمالي
ات المقدمة مـن قبـل   المبحوثين عن معايير جودة الخدم الأفرادالرضا المطلوب من قبل 

عينة البحث جودة  أفرادم يقي( والتي تنص على  الأولىوهذا يؤيد قبول الفرضية  المنظمة،
حقـق   الاستجابةن بعد ، وإ)جيداً الخدمات المقدمة من قبل المنظمة بدلالة معاييرها تقييماً

ئن زبـا ال إنبالنسبة لباقي المعـايير أي  %) ٦٧.٤(وهي  ،نسبة في جودة الخدمات أعلى
ووجود اهتمام كبير مـن   الاستجابةن عن الخدمات المقدمة من قبل المنظمة لمعيار راضو

اذ بلغـت   ،نسبة فـي الجـودة   أدنىحقق  عتماديةمعيار الا إنقبلها لهذا المعيار، في حين 
نقول رضاهم قليـل لهـذا    أنمكن وي، الزبائن غير راضين أنوهذا يدل على %) ٥٤.٢(

حسـب  بوا بتقييم متوسط فجاؤ )الامان(لسلامة ة والتعاطف واملموسيال معايير أماالمعيار، 
اهتمام المنظمة ودورها غير واضح من وجهة نظر العينـة   إنأي  ،حدود الوسط الحسابي

  .المبحوثة
  

  تحليل علاقات الارتباط والاثر -ثانياً
دمات وجود علاقة ارتباط معنوية وموجبة بين معايير جودة الخ إلى ٦ يشير الجدول

المعتمـد، وذلـك مـن     بعـد والذي يمثل الالزبائن والتي تمثل المتغيرات المستقلة ورضا 
نه كلما كان اهتمام من قبل منظمة بريد وهذا يدل على أ) ٠.٧٤٨(المؤشر الكلي الذي بلغ 

كمـا تشـير    ،الزبـائن كان هناك رضا من قبل  نينوى بمعايير جودة الخدمات واتصالات
قات الارتباط بوجود علاقات ارتباط معنوية وموجبـة عنـد مسـتوى    النتائج الفرعية لعلا

وتعني ) ٠.٧٠٢(ورضا متلقي الخدمات والتي بلغت ) الأمان(بين معيار السلامة ) ٠.٠١(
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البحث ارتبط  قيدفي المنظمة ) الأمان(نه كلما ازداد الاهتمام بمعيار السلامة هذه العلاقة أ
بلغت معامل الارتباط اذ  ،تعاطفمعيار ال بالأهميةعده ب ويأتي ،الزبائنبرضا  ذلك معنوياً

فكانـت  والاسـتجابة  الملموسية والاعتمادية  معيارا أما، )٠,٠٥(عند مستوى ) ٠.٥٥٤(
علـى  و) ٠.٥٠١(و) ٠.٤١٩(و) ٠.٤١١(اذ بلغت   ،قل وغير معنويةأ  رتباطالاعلاقات 

 بعـد ين المتغيرات المسـتقلة وال مع ما تقدم من نتائج علاقات الارتباط ب التوالي، واتساقاً
والتـي تـنص علـى    المعتمد وعلى المستوى الجزئي والكلي يمكن قبول الفرضية الثانية 

  . )وجود علاقة ارتباط  ذات دلالة معنوية بين جودة الخدمات المقدمة ورضا الزبائن(
  

  ٦ جدولال
  ئنالزبابين معايير جودة الخدمات ورضا  والأثرنتائج علاقات الارتباط 

المتغيرات               
  المستقلة

المتغير 
 المعتمد

 معايير جودة الخدمات  

السلامة  الاستجابة الاعتمادية الملموسية
المؤشر  التعاطف )الأمان(

 الكلي
F  

 المحسوبة
F  

 الجدولية
مستوى 
 الدلالة

رضا 
 0.000 2.26 37.52 0.748  *0.554  **0.702  0.501 0.419 0.411 الزبائن

P*≤0.05               P**≤ 0.01             N=200                 R2 =0.56          df =(5,194) 
 

فقط من  %)٥٦( نسبة أنويعني ) ٠.٥٦( R2 معامل التحديد ٦كما يوضح الجدول 
) المتغير التـابع ( الزبائنالعينة في رضا  أفراد إجاباتالمتغيرات التي تحدث في متوسط 

 إلـى يرجـع  ) %٤٤(والبـاقي   ،ي متغيرات معايير جودة الخدماتيرات فالتغ إلىتعزى 
) f(قيمة  إن د الجدول نتائج تحليل التباين إذمنها الخطأ العشوائي، كما يؤك ،أخرىعوامل 

عنـد مسـتوى   ) ٢.٢٦( كبر من قيمتها الجدولية البالغةوهي أ) ٣٧.٥٢( المحسوبة بلغت
ين بـين  فيوضح تحليل التبـا  ٧الجدول  أما ،)٥و ١٩٤( وبدرجات حرية) ٠.٠٥( الدلالة

والسلامة والاستجابة ر الاعتمادية ييمعا أنيظهر  إذ، معايير جودة الخدمات ورضا الزبائن
كبـر  على التوالي أ ) ٢٠.٧١(و  )٨.٦٦(و) ١٥.٩(المحسوبة لهم  Fكانت قيم ف) الأمان(

ومستوى ) ١و  ١٩٨( ة لكل منهما عند درجات الحري) ٣.٨٩(الجدولية البالغة  Fمن قيم 
فـي رضـا    المذكورة المعاييرثر معنوي لكل من ويدل هذا على وجود أ، )٠.٠٥(دلالة 
 أمـا ، وهو مستوى الدلالة المعتمد) ٠.٠٥(قل من ويؤيد هذا مستوى الدلالة لهما أ، الزبائن

 ـ Fقل من قـيم  المحسوبة لهم أ Fقيم ) تعاطفالملموسية وال( الأخيران نااريالمع ة الجدولي
ثر لكـن  وهذا يعني يوجد أ، )٠.٠٥(وعند مستوى الدلالة ) ١و ١٩٨(عند درجات حرية 

  ).         ٠.٠٥(كبر من ويؤيد هذا مستوى الدلالة لهم أالزبائن، في رضا  اغير معنوي لهم
ثـر لمعـايير جـودة    وجود أ(ة الثالثة والتي تنص على وهذا يوجب قبول الفرضي

  .)الزبائنالخدمات في رضا 
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 ٧ جدولال

   الزبائنتحليل التباين بين معايير جودة الخدمات ورضا 

  F معايير جودة الخدمات
 المحسوبة

F  
 مستوى الدلالة الجدولية

 ٠.٠٨٨  ٣.٨٩ ٣.٠٤٤ الملموسية
 ٠.٠٢١ ٣.٨٩ ١٥.٩ الاعتمادية

 ٠.٠٣٢ ٣.٨٩ ٨.٦٦ الاستجابة 
 ٠.٠٢٧ ٣.٨٩ ٢٠.٧١ )مانالأ(السلامة 

 ٠.٠٦٣ ٣.٨٩ ٣.٦٣ التعاطف
                                Df = (1198 و) 

  
  والمقترحات النتائج

  نتائجال
العينـة   أفرادفي تقييم  الأولىقد احتل المرتبة  تجابةسمعيار الا أن إلىالنتائج  أشارت .١

في  الأخيرةالمرتبة  عتماديةفي حين احتل معيار الا متوسطمؤشر بو لجودة الخدمات 
  . وبمؤشر متوسطة العين أفرادتقييم 

  .الزبائنوجود علاقة ارتباط معنوية موجبة بين معايير جودة الخدمات ورضا  .٢
فـي حـين    متوسط،حققت العوامل المستقلة والمتمثلة بمعايير جودة الخدمات بمؤشر  .٣

 .متوسطبمؤشر رضا ) المتغيربعد ال(الزبائن حقق رضا 
  .الخدمات ثر معنوي لمعايير جودة الخدمات في رضا متلقيأ وجود .٤
تقييم الزبائن لجودة الخدمات من خلال المؤشرات الخاصة بـالتقييم تختلـف مـن     إن .٥

 .خرآ إلى  زبون 
 .الزبائنجودة الخدمة تعمل على تحقيق رضا  إن .٦
 بحسـب درجـة  معايير جودة الخدمات تؤثر بشكل متفاوت  أننتائج الدراسة  أظهرت .٧

 . الزبائنمن وجهة نظر  تأثيرها
  

 المقترحات
قناعة مفادها  إلىالوعي والمعرفة لدى الموظفين في المنظمة المبحوثة للوصول  نشر .١

  . الزبائنرضا  إلىجودة الخدمات من العوامل الهامة للوصول  إن
   زبائنالتحسين المستمر لجودة الخدمات المقدمة لل إلىصياغة برامج تهدف  .٢
مـن ثـم تقـديمها    و ،كمنطلق لتحديد مواصفات الخدمة زبائنالتعرف على حاجات ال .٣

  .زبائنبمستوى جيد لتحقيق رضا ال
المنظمة بين الفترة والأخرى بدراسة مسحية استطلاعية لآراء الزبائن عن  إدارةقيام  .٤

 .مستوى جودة الخدمات
 .الأنترنتتنجز المعاملات عن طريق  أن .٥
 .الزبائنعدم التمييز بين  .٦
 .ارتداء الموظفين الزي الرسمي ووضع شعار المنظمة .٧
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