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 ملخص:

الكثٌر من الأبحاث فً مجال تعتمد 
قٌاس الجودة المدركة للخدمة على المقٌاسٌن 

سٌرفكوال وسٌرفبارف، غٌر أن هذه الشهٌرٌن 
الأدوات العامة التً طورت فً بلدان متطورة قد 
لا تتلائم مع خصوصٌات عدد من الخدمات ومع 

 ههذتهدف  السٌاق الاقتصادي للدول النامٌة.
جودة للصة داة قٌاس خابناء إطار لأالدراسة إلى 

سٌاق بلد نامً هو البرٌدٌة، فً لخدمة المدركة ل
مع قمنا أولا بتنظٌم سبع مقابلات معمقة  .الجزائر

المستوٌٌن  مسٌرٌن من شركة برٌد الجزائر، من
، تمحورت حول مشاكل الجودة متوسطوالقٌادي ال

التً تعترض مختلف الخدمات التً تقدمها 
حلٌل نتائج هذه المقابلات اعتمادا على تالشركة. 

تمت صٌاغة مجموعة من البنود، كمقٌاس أولى 
موسع. تم توزٌع هذا الاستبٌان على عٌنة ملائمة 
من الزبائن لتنقٌحه بناء على معاٌٌر الثبات 

كنتٌجة لهذه العملٌة التً استخدمنا والصدقٌة، و
فٌها تحلٌل الثبات والتحلٌل بالمكونات الأساسٌة، تم 

ى مقٌاس مختصر ٌعكس ثلاث مكونات التوصل إل
أساسٌة: الاستقبال، ناتج الخدمة، ومعالجة 
الشكاوى. هذا العمل ٌسمح لنا بفهم أفضل لكٌف 
ٌقٌم الزبون الجزائري الخدمة البرٌدٌة وما ٌهمه 

   أكثر فٌها.
جودة الخدمة، الكلمات المفتاحية: 

الجودة المدركة، الخدمة البرٌدٌة، "برٌد الأداء، 
  .ائر"الجز

    
 

Abstract : 
Much research in perceived service 

quality depends on the two classic 

measures, Servqual and Servperf. 

However, being built in industrial 

countries, these universal tools may not fit 

for the specificities of some subsectors 

and for the economic context of 

developing countries. This study aims to 

develop a context-specific measure of 

postal perceived service quality in the 

setting of a developing country, Algeria. 

We first conducted seven in-depth 

interviews, with management staff of 

“Algérie poste”, from both high and 

medium level. Based on the insights of 

these interviews, we formulated a battery 

of items as an extended preliminary 

questionnaire. This questionnaire has then 

been introduced to a convenient sample of 

customers to purify it through the creteria 

of reliability and validity. As a result of 

this process, in which we applied 

reliability and factor analysis, we 

elaborated a parsimonious scale, reflecting 

three components: reception, outcome, 

and complains treatment. This work helps 

us understand better how the Algerian 

customer evaluates postal services, and 

what matters for him the most.  

Key words: Service quality, performance, 

perceived quality, postal service, "Algérie 

Poste". 
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 . مقدمة1
، وىذا العدد يفوؽ ما يعرفو 1مكاتب البريد في الجزائريوميا يزور حوالي مميوف زبوف 

يمكف ىؤلاء ىـ الحكـ الحقيقي عمى الخدمة التي تقدميا المؤسسة، ولا أي مرفق عمومي آخر. 
   .فيـ حقيقي لمواقفيـ وما يريدونوة لتحسيف جودة الخدمة بدوف حتسطير سياسة ناج

الأساسية ىتمامات الا أحدجية نظر الزبوف مف و الجودة قياس موضوع ظل عمميا، 
 ومفاىيـ إدارة وربحية المؤسسةالتسويقية المفاىيـ ب ييتموف الذيف طائفة واسعة مف الباحثيف ل

(Furrer and Sollberger, 2007)
ا غنييذا الموضوع لالإطار النظري أصبح  ،مع الوقت .2

إلى تطوير أدوات في السنوات الأخيرة الاىتماـ قل وقد انت، بنتائج أبحاث أكثر مف عشريتيف
في ىذا المجاؿ،  .مختمفةالخدمية القطاعات الفي وتطبيقيا الجودة المدركة عممية لقياس مفيوـ 

والمكونة  (Servqual)تعتمد الكثير مف الدراسات عمى الييكمية الخماسية لمقياس سيرفكواؿ 
، والتي يرمز ليا اختصارا ؿ الاعتماديةو التعاطف، الممموسية، مف: الاستجابة، الضماف، 

(RATER) . 

أنو صالح،  الذي طور في بيئة الدوؿ المصنعة،يفترض أصحاب مقياس سيرفكواؿ، 
شككت في عدة دراسات غير أف  ؛مع تعديلات قميمة، لأي قطاع خدمي ولأي سياؽ اقتصادي

ات وبيف السياقات الاختلافات بيف الثقاف مراعاة ضرورةبينت قابمية ىذا المقياس لمتعميـ، و 
(Karatepe et al., 2005) الجودة المدركة تصميـ الأدوات العممية لقياس عندالاقتصادية 

3 .
قد كميا  ،وطريقة ىذا التعبير ،والاستعداد لمتعبير عنو ،مف مستوى الخدمةالزبوف موقف ذلؾ أف 

 أو مقبولا في اجيديعد ما فلرفاه؛ امستوى بحسب الثقافة السائدة وبحسب  ،لآخر بمدتبايف مف ت
(Ueltschy, 2004) أصلا ميمالا يكوف أو  في مجتمع آخرمجتمع ما قد لا يكوف كافيا 

4. 
في  منيا الخدمة البريدية ،يةخدمت اقطاععمى عدة تمت  5ة سابقةفي دراسمف ىذا المنطمق. 

الصدقية  المقياسولـ يحقق ، سيرفكواؿل الييكمية الخماسية الشييرةتبيف عدـ ثبات ، الجزائر
استخداـ أداة مشتركة أف مف جية أخرى، ف .عميو حتى مع إدخاؿ تعديلات عميقة ،التمايزية

، فمنيا ما يرتكز عمى التكنولوجيا، ومنيا ما التنوع الكبير في القطاعات الخدميةيتناقض مع 
مف الواضح . يرتكز عمى المعاممة، ومنيا ما يتوجو لمجميور العاـ ومنيا ما يتوجو لفئات خاصة
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ليذه البمداف الاقتصادي والثقافي  السياؽتطوير مقاييس خاصة تنبع مف ل إذف أف ىناؾ حاجة
 .ةالمستيدف اتتستجيب لخصوصيات القطاعو 

وذلؾ في قطاع وسياؽ محدديف بالخدمة التطمع،  استجابة ليذللاييدؼ ىذا البحث 
غير المباشرة التي ينطمق منيا الزبوف  بعادالأاستكشاؼ ( 1) :البريدية في الجزائر. القصد ىو

 (dedicated scale) اصخقياس بنود مصياغة ( 2)، البريدية خدمةالجودة الجزائري في تقييـ 
 ( اختبار النتائج المتوصل إلييا في دراسة كمية.3ينبني عمى الأبعاد المستخرجة، ) بيذا القطاع
التي انطمقنا منيا في ىذا البحث ىي أف جودة الخدمة التي تقدميا مؤسسة بريد العامة الفرضية 
  .(Servqual) اس سيرفكواؿغير الأبعاد الخمسة الشييرة لمقي خاصة بياأبعاد ليا الجزائر 

بالدرجة  ةكيفيعتمد عمى دراسة نىذا المقاؿ الذي نعرضو في الجانب الاستكشافي في 
دراسة كمية أولية أيضا يتضمف البحث بالاستناد إلى الأدبيات وباستخداـ المقابمة.  ،الأولى

ىنا نبدأ ، و وتنقية المقياس ،ثباتخلاؿ تحميل المف يا الدراسة الكيفية تظير أالأبعاد التي ختبار لا
 .الخمفية النظرية في موضوع قياس الجودة المدركة لمخدمةبعرض 

 في مجال قياس الجودة المدركة لمخدمةالخمفية النظرية  .2

النموذج الشيير مف الجودة المدركة الدراسات في مجاؿ قياس غالبا ما تنطمق 
 ,Berry)باراسوراموف وزيثامل  ،بيري لمثلاثي الأمريكي  (Servqual)سيرفكواؿ 

Parasuraman and Zeithaml) . مدركةفي تعريف الجودة الكما أسمفنا ىذا النموذج يعتمد 
والتي  ،الأداة العممية التي طورىا الكتاب الثلاثةإلى جانب . لمخدمة عمى بنية مف خمسة أبعاد

 سيرفبارؼ ىناؾ مقياس ،والتوقعاتالفجوة بيف الإدراكات تقيس الجودة المدركة لمخدمة مف خلاؿ 
(Servperf)  لا يستخدـ مفيوـ الفجوة ويكتفي بقياس الأبعاد والبنود ولكنو  ذاتد عمى يعتمالذي
قياس مع تعديلات محدودة لأصحاب ىذه الأداة أنيا عامة؛ تصمح يؤكد الفعمي. للأداء الإدراكات 

"عمود فقري" يبنى عميو  وأنيا بمثابةالبيئات الاقتصادية؛ في مختمف الجودة المدركة لمخدمة 
(Parasuraman et al. 2005) لتكويف مقاييس الجودة المدركة في أي صناعة خدمية تقريبا

6 . 

اسات تستخدـ مقياس سيرفكواؿ أو سيرفبارؼ ر لا تزاؿ الكثير مف الدتبعا ليذا المنطمق، 
. (Parasuraman et al., 2005) لات محدودةبدوف تغيير أو تعتمد عمى أبعاده مع تعدي



 الدكتور: بوعبدالله صالح                    لمخدمة البريدية في الجزائرنحو بناء مقياس خاص لمجودة المدركة 

 

 2016/15العدد:                       124مجلة العلوم الاقتصادية والتسيير والعلوم التجارية               

 

                                  

 

إلى فكرة وجود قاسـ مشترؾ كبير بيف سمات الخدمة في أي قطاع وأي وجية النظر ىذه تستند 
ة سياؽ، وىي السمات الأساسية التي تميزىا عف المنتج المادي: الفنائية، اللاممموسية، اللانمطي

ه ىذ تديأوقد مية لجودة الخدمة. عالأبعاد مشتركة  ؛ وبالتالي وجودوتلازـ الانتاج والاستيلاؾ
ما طبقت النتائج الجيدة التي أظيرتيا المقاييس الكلاسيكية مف حيث الثبات والصدقية عندالفكرة 

لعقد مقارنات  أفضلعطي فرصة لو صح يىذا التقاطع  عدة.وبمداف  عدةخدمية  في قطاعات
تخصيص مقياس اللازـ لالجيد يسمح باقتصاد ، و بيف مؤسسات مختمفةأو بيف قطاعات مختمفة 

  .لكل قطاع خدمي

يتعارض مع عمى مختمف الخدمات لمتعميـ الأبعاد الخمسة المذكورة قابمية القوؿ ب
 Babakus et) لتنوع اليائل في القطاعات الخدمية مف حيث متطمباتيا وخصائصيا وواقعياا

al., 1992; Myerscough, 2002; Lee, 2005)  7،8،9 ؛ فمف الخدمات ما يعتمد عمى
ومنيا ما يعتمد  خدمة الاتصالات؛مثل بدوف الحاجة تقريبا لمقابمة مقدـ الخدمة، التكنولوجيا 

أكثر عمى العامل البشري كخدمة الإطعاـ والسياحة، وخدمات أخرى تعتمد عمى كمييما بقدر 
(Lovelok et al., 2008) متقارب

القطاعات الخدمية تختمف أيضا مف حيث الزبائف الذيف  .10
والخدمات الموجية لمجميور، وىذه أيضا تختمف،  تتوجو إلييـ، فيناؾ الخدمات بيف المؤسسات،

، ومنيا ما تتوجو لمختمف الفئات مثل التعميـ والصحةفئات معينة، مثل  خصخدمات تفمنيا 
بعض الخدمات تكوف . تختمف الخدمات أيضا في سيولة التقييـ، الأفراد الخدمة البريدية أو نقل

نتيجتيا محسوسة مباشرة عند تمقييا، مثل خدمة المطعـ، بينما لا تتأكد جودة خدمات أخرى إلا 
، وتبقى خدمات أخرى صعبة التقييـ حتى مع مرور الوقت، فلا علاجزمف، مثل خدمة الالمع 

ى العمل الذي بذؿ في خدمتو، فلا يمكنو تقييـ الخدمة إلا يعمـ الزبوف ما يجب أف يتوقع ولا ير 
 مف مظاىر محيطة بيا.

فضلا عف التنوع في الخدمات، بدأت الأبحاث تثير مسألة تأثير العامل الثقافي 
. مدركةلتالي عمى محددات الجودة الوالسياؽ الاقتصادي في البمد عمى تقييـ الزبوف لمخدمة، وبا

 ,.Brady et al) عمومية المقاييس الكلاسيكية ت جديدة حوؿتساؤلا تطرحىذه الأبحاث 

2005; Imrie et al, 2002)
في صلاحيتيا للاستخداـ في بمداف متباينة مف  شككتو 11،12

Ueltschy, 2004) حيث مستوى النمو ومف حيث الثقافة السائدة
13

Brady et al., 2005) .
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دمات التي تعتمد عمى سواء تعمق الأمر بالخ كبير،عالـ النامي والعالـ الصناعي بيف ال التبايف
معامل ل اكبير  ادور وتتضمف  ،أو تمؾ التي تتطمب حضور الزبوف في مكاف الخدمة ،التكنولوجيا

(Mattila, 1999) بسبب الاحتكاؾ بيف المستخدـ والعامميف البشري 
14. 

، أكثر ظروؼ الخدمةيظير أنيا تركز عمى  (RATER)الأبعاد الخمسة عند تأمل 
مف الخدمة نفسيا؛ ومف أجل الحصوؿ عمى مقياس يقبل التطبيق عمى أي خدمة تقريبا، لـ يكف 
بد مف الابتعاد عف قياس الصفات المباشرة لمخدمة والبقاء في مستوى أكثر تجريدا، لكي يحقق 
العمومية المطموبة. ىذا المستوى مف التجرد مفيد وضروري لممقارنة بيف الخدمة في أكثر مف 

لكف عندما يكوف اليدؼ ينحصر في قطاع محدد، يكوف فقداف المعمومات بسبب ىذا  قطاع،
  التجرد غير مبرر.

 –أبحاث أخرى إلى الييكمية الثنائية )جودة وظيفية عادت ىذه التحفظات مف أجل 
مف أجل إعطاء  15 (Grönroos, 1984) جودة تقنية( لممدرسة الشمالية المعتمدة لقرونروز

 Wodall, 2001; Sanghera et)  ودة التقنية كمكوف أساسي لجودة الخدمةأىمية أكبر لمج

al., 2002 ; Siddiqui et al., 2011)  16  ،17،18.  في ىذه الدراسة نحاوؿ الاستفادة مف كلا
ا، ونستيدؼ البناء عمى ما سبق مف أدبيات وعمى دراسة مالمدرستيف لكف دوف التقيد بإحداى

 ميدانية لمخروج بمكونات لمجودة تنبثق مف واقع الخدمة المستيدفة. 

 منهجية وخطوات الدراسة. 3

امتدت فترة عمى وتوزع  ،عدة مراحلجانبا منو، الذي نعرض ىنا  ،العمل الميدانيشمل 
 ,Churchill) شورشيلإلى حد كبير منيجية ىذا البحث  اتبعنا في. 2113إلى سبتمبر 

1979)
 :بيف مرحمتيف الشييرة في مجاؿ بناء واختبار مقاييس تسويقية. يميز شورشل 19

 تقدـ أوتراجعمف ثماف خطوات متتالية، مع المتبعة  ةمنيجيالتتكوف ، و الاستكشاؼ والتأكيد
الخيارات النظرية والمنيجية. مرونة في مما يتيح ، حسب نتيجة تقدير الثبات والصدقيةب

، صياغة بنود استبياف، جمع بيانات ثـ تنقية  الخطوات الأربع الأولى ىي تحديد مجاؿ المفيوـ
 االذي نعرضو في ىذ وىو المقياس. تمثل ىذه المراحل الأربعة الجزء الاستكشافي مف الدراسة،

البنود المعبرة عف الأبعاد التي سمح بتحديد المفيوـ بالنسبة لمباحث وصياغة وتحديد ، يالمقاؿ
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لأربع يفترضيا بعبارات قريبة مف لغة الزبوف حتى يفيميا المستجوب ويتجاوب معيا. الخطوات ا
التحقق مف الثبات، التحقق ، جمع بيانات مرة ثانيةوىو  بحثتشكل الجزء التأكيدي مف الالموالية 

 راسة لصياغة مؤشرات عمميةحيث تستغل نتائج الد تطوير معاييروأخيرا مف الصدقية، 
(Roussel et Wacheux, 2003) 

20 . 

سياؽ البمد وخصوصيات القطاع كة لمخدمة يلائـ ر الجودة المدلمفيوـ  إطارلتحديد 
إلى  لمقياس الكلاسيكي سيرفكواؿا، فتجاوزنا الإطار النظري في مراجعة وسع بدأنا بالتالمستيدؼ 
تقسـ الجودة المدركة التي و  ،)قرونروز، ولييتناف خاصة(مدرسة الشمالية البخاصة الالأدبيات 

لمخدمة إلى جودة تقنية )أو ناتج الخدمة( وجودة وظيفية )أي طريقة تقديـ الخدمة( وصورة 
المكونات الخمسة لسيرفكواؿ مقارنة المدرستيف أف لنا مف تأكد  .(Woodall, 2001) المؤسسة

ج الخدمة نفسيا، فأبعاد الاستجابة، والممموسية، تركز عمى طريقة تقديـ الخدمة أكثر مف نات
تقديـ الخدمة وبمحيطيا وليس والتعاطف، وأيضا جانب مف بعد الضماف، كميا تتعمق بطريقة 

بمضموف الخدمة نفسيا. ىذا التركيز قد يكوف مبررا في البمداف المتطورة، أيف تـ تطوير 
ثيرا ما يتعمق الخمل بالخدمة نفسيا، وقد لا سيرفكواؿ، لكف في البمداف النامية الوضع مختمف، فك

يحصل الزبوف عمى ما تنقل مف أجمو لمركز الخدمة، وليس فقط أف يحصل عميو في ظروؼ 
يتعيف أف يظير في أي مقياس لمخدمة المدركة في البمداف النامية سيئة. ىذا الفارؽ الأساسي 

   والفقيرة.

تجميع مادة مناسبة عف الخدمة تضمنت ميدانية دراسة  تمثمت فيالخطوة الثانية 
بإجراء مقابلات شبو مييكمة مع سبعة مف مسيري القطاع مف . تـ ذلؾ البريدية في الجزائر

مستويات مختمفة: مدير جيوي، مدير إقميمي، رئيس مركز ولائي لتوزيع البريد وقابضي بريد 
ساعة، وتمحورت حوؿ قريبا تبمكتبيف كبيريف وقابضيف بمكتبيف متوسطيف. استغرقت المقابلات 

لموصوؿ إلى مستوى مقبوؿ مف الشمولية والتأصيل . أىـ مشكلات جودة الخدمات البريدية
(Paillé et Mucchielli, 2003) النظري 

حوؿ مشكلات تـ تحميل المادة النوعية المجمعة  21
 . الجودة

صياغة استبياف موسع انطلاقا مف المادة المجمعة وبالاستفادة مف  كانتالخطوة الثالثة 
الأدبيات في موضوع قياس جودة الخدمة والدراسات السابقة المتوفرة في قياس جودة الخدمة 
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ذة باحثيف في الجودة والتسويق مما سمح االاستبياف عمى ثلاثة أستىذا تـ عرض بنود البريدية. 
 وطريقة عرضو.بمزيد مف تنقيح الاستبياف 

استمارة( في مكتبيف بريدييف  141توزيع الاستبياف الموسع ) كانتالخطوة الرابعة 
كبيريف ىما القباضة الرئيسية لولاية سطيف ومكتب كبير بدائرة العممة. عينة الدراسة ىي عينة 

ود بن 5ملائمة كما ىو شائع في الدراسات المماثمة. ألغيت الاستمارات التي تتضمف أكثر مف 
 133غير مجاب عنيا، أو مجاب عنيا بنفس العلامة، فوصل عدد الاستمارات المقبولة إلى 

 استمارة، وىو عدد يعتبر كافيا لتفحص ثبات وصدقية المقياس في الدراسات المماثمة
(Karatepe et al., 2005; Parasuraman et al, 2005).  تـ توزيع الاستبياف عمى الزبائف

ح باختصار اليدؼ يوضلممشارؾ تـ تأثناء الانتظار، ومع تقديـ الاستبياف  داخل مكاتب البريد
تجربتو مع خدمات مؤسسة تقييـ مف الزبوف  طموبفية ممئو، مع التركيز عمى أف الممنو وكي
مكتب محدد، أو خدمة محددة. وزع الاستبياف بالمغة العربية وليس مع  ،صفة عامةالبريد ب

 والفرنسية لمف طمب ذلؾ.

 نااستخدم، و : ممتازة(7: سيئة جدا، 1درجات ) استخدمنا في كل البنود سمما مف سبع
 6 -7) والتنازلي( 7. . .  -2-1الترتيب التصاعدي )كلا مف  في ترتيب العلامات أماـ البند

إلغاء التأثير المحتمل  كاف، حيث قمنا بتوزيع الاستبيانيف بالتناوب. اليدؼ مف ذلؾ (1. . .  -
ختبار وجود ىذا أخرى لامف جية السمـ عمى العلامة التي يضعيا المستجوب، و ترتيب لطريقة 
  ، وقد تبيف لنا مف الاختبار الإحصائي )اختبار المقارنة بيف متوسطيف( أنو غير موجود.التأثير

الإيجابية،  (Likert)مختمفة عف صياغة ليكرت صياغة  صياغة البنودفي اخترنا 
، مف النوع "مدى التزاـ أعواف الخدمة في عمميـ"حيث قمنا بصياغة البنود صياغة محايدة؛ 

أبعد عف الإيحاء والتأثير عمى ىي بلا شؾ  صياغة. ىذه ال"مدى ملائمة مواقيت العمل"
. ىذه الطريقة في سمـ ليكرتابية مف طريقة العبارات الإيجوأقرب إلى الوضوح  ،المستجوب

قد فذلؾ  ،إدراج عدد مف البنود سمبية الصياغة في الاستبياف كعامل توازف يضا بتجنب أ تسمح
أف البنود التي تصاغ صياغة سمبية تعطي متوسطات حيث لوحع  ؛مو الخاصةيخمق مشاك

مختمفة عف تمؾ التي تصاغ إيجابيا، وتميل إلى أف ترتبط بمكونات غير المكونات التي ترتبط 
مكونات  -عند التحميل العاممي  –ية، وأف الصياغة المزدوجة يمكف أف تولد بيا البنود الإيجاب
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"مفتعمة" سببيا الحقيقي طريقة الصياغة. باراسوراموف نفسو وزملاؤه إستجابوا ليذه الملاحظات 
(Buttle, 1996) صياغة إيجابيةلمقياسيـ وأعادوا صياغة البنود السمبية 

22 . 

 . نتائج الدراسة4

 يا الكيفي والكمي.يالنتائج التي توصمت إلييا الدراسة الاستكشافية في جانبفيما يمي 

 . نتائج الدراسة الكيفية4-1

المادة المجمعة مف الأدبيات ومف المقابلات إلى افتراض أف جودة الخدمة إجمالا قادتنا 
الوظيفية في  الجودة، وىو ما يقابل جودة الاستقباؿبعد  :لدى بريد الجزائر متعمقة بثلاثة أبعاد

التقنية في المدرسة الشمالية جودة قابل التناتج الخدمة، و جودة الأداء، وتتعمق ب؛ المدرسة الشمالية
 معالجة الشكاوى.أيضا؛ و بعد 

أو الجودة الوظيفية حسب التسمية الشائعة في أدبيات  :ستقباؿجودة الا -
تسييل و ما يلاحظو الزبوف وما يختبره أثناء عممية الخدمة يخص ىذا البعد المدرسة الشمالية، و 

تعريف ىذا البعد بأنو الكيفية التي تقدـ بيا  أيضا يمكف، و الوصوؿ لمخدمة وتقريبيا لمزبوف 
نفضل تسمية "جودة الاستقباؿ" لأنيا أقرب إلى المغة السائدة لدى مسيري البريد في  الخدمة.
 الجزائر. 

مخرج الخدمة يو أيضا نسمأو ما يمكف أف أو الجودة التقنية، : الأداءجودة  -
(service outcome)، أي ما قدـ في النياية لمزبوف مف خدمات.  

تشكل معالجة الشكاوى نسبة معتبرة مف العمل في  :جودة معالجة الشكاوى  -
شتكيف، وتتعمق مكاتب البريد وأيضا في المديرات الولائية والجيوية والوطنية التي يمجأ إلييا الم

 نسبة كبيرة مف ىذه الشكاوى بالحوالات والحساب البريدي الجاري والرسائل المسجمة. 

بندا لمجودة الوظيفية،  18بندا؛  32مجموع بنود الاستبياف الموسع لمجودة المدركة بمغ 
أستميمت مف واقع  جودة الاستقباؿبنود لمجودة التقنية، وأربعة بنود لمعالجة الشكاوى. بنود  11

الخدمة في المؤسسة والمقابلات مع العامميف فييا، إضافة إلى الدراسات السابقة في البريد وفي 
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المجموعة الثانية  .(Berry et al., 1985)قطاعات خدمية أخرى، منيا دراسة بيري وزملاؤه 
المجوعة ما بنود أاستميمت حصريا مف نتائج الدراسة الكيفية، بنود، و  11( ضمت جودة الأداء)

23مف الأدبيات  فاقتبست، (معالجة الشكاوى )الثالثة 
 (Sylvain, 2005)  . 

لمتحقق مف تمثيل لممستجوبيف، إحتوى الاستبياف كذلؾ محورا عف البيانات الديمغرافية 
نساء(،  %53المستجوبيف كانوا مف كلا الجنسيف ). ة لمختمف فئات المجتمع المستيدؼالعين

(، لكف كاف ىناؾ أيضا قمة % 86(وكما ىو متوقع جاءت النسبةالكبرى مف الموظفيف والطمبة 
  .(14%)مف العاطميف عف العمل وأصاب الميف الحرة، والمتقاعديف 

 الدراسة الكمية نتائج . 4-2

لممقاييس الفرعية )الثبات(  ىدؼ الدراسة الكمية ىو التحقق مف الانسجاـ الداخمي
المطورة لقياس كل مف الأبعاد المستخرجة في الدراسة الكيفية، وتنقية ىذه المقاييس الفرعية مف 

 الانسجاـ الداخمياختبار  تقديـشورشل  برريالبنود التي لا تنسجـ مع بقية بنود المقياس الفرعي. 
الانسجاـ بأف البدء باختبار  -بالتحميل العاممي  -اختبار الصدقية التقاربية والتمايزية  عمى

يسمح بسحب البنود غير المنسجمة مع البعد لكي لا تؤثر عمى نتيجة التحميل العاممي  الداخمي
عندما يكوف  (Roussel, 2003) بإظيار مكونات غير حقيقية. تكوف ىذه المنيجية ملائمة

عف مفيوـ الجودة  المفيوـ الذي يتـ قياسو يتوفر عمى إطار نظري جيد، وىو ما يمكف قولو
 المدركة لمخدمة بالنظر إلى العدد الكبير مف الدراسات حوليا.

، حسب المعيار الشيير لنونالمي 1.7إذا جاءت ألفا أكبر مف  مانسجيعد البعد م
(1994) وبرنشتايف

مصفوفة الارتباطات، المؤشرات الأخرى المستخدمة لقياس الثبات ىي  .24
في سحبيا ىي  ناومجموع ارتباطات البند بالبنود الأخرى. البنود التي نظر  ،ارتباط البند بالمجموع

التي جاء تأثيرىا سمبيا عمى انسجاـ المقياس، أي أف سحبيا يتوقع أف يعمي قيمة ألفا كرونباخ، 
  .(Churchill, 1979) 1.2أو  1.3أقل مف ، بمجموع البنود ضعيفا ارتباطيا جاءأو 

فيـ البند مف قبل المستجوبيف  لؾأىمية البند وتفرده، وكذية المقياس أيضا في تنقراعينا 
ظير خلاؿ توزيع الاستبياف مف أسئمة المستجوبيف ، والذي عف درايةعميو وقدرتيـ عمى الإجابة 
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أف الاستبياف تضمف بنودا عف ذلؾ .  (missing values)وأيضا مف تحميل القيـ المفقودة
علامة  تأدرجولمزيد مف الاحتياط مثل الحوالات والطرود، الزبائف، خدمات لا يستخدميا كل 

لضماف أف تكوف وعدت قيمة مفقودة  ،7مف  4كعنواف لمعلامة في وسط سمـ الإجابة "لا أدري" 
يكوف المستجوب اختبر الخدمة المستيدفة أو ، و رايةعف دالمستخدمة ىي إجابات الإجابات 

دور كبير في  يايـ المفقودة، ومف أجل ذلؾ أصبح لتحميمزاد عدد الق. ىذا الترميز الشكوى 
 التنقية.

 جودة الاستقبالانسجام مقياس  .4-2-1

بالنظر إلى قيمة ألفا  اجيدجاء بندا(  18جودة الاستقباؿ )لمقياس الانسجاـ الداخمي 
الارتباطات بيف البنود ومجموع  .فعلا عف مفيوـ مشترؾ الإجابات معبرةمما يؤكد أف ، (1.818)

ما عدا بنديف. قيـ ألفا في  1.3، وىي في معظميا أكبر مف 1.63و  1.2المقياس تتراوح بيف 
. بصفة عامة تدؿ النتائج عمى طفيف قدربو  إلا في بنديفلا ترتفع حالة حذؼ البند متقاربة و 
يجابية لا يظير وجود بنود غريبة عف و  لمبنود في الانسجاـ الداخمي لممقياس مساىمة متقاربة وا 

 .  المفيوـ

 ثبات لتنقيح بنود جودة الاستقبال التحميل . 1جدول رقم  

 (*)البنود

القيـ 
 المفقودة

 الارتباط المصحح لمبند
 بالمجموع 

 توقع ألفا في حالة
 حذؼ البند

قبل 
 التنقية

بعد  قبل التنقية بعد التنقية
 781. 815. 272. 303. 2 مواقيت العمل التنقية

 768. 802. 441. 538. 5 إنضباط العامميف
 768. 805. 444. 491. 6 إستمرارية توفر الخدمة في المكاتب

 791. 819. 165. 225. 4 قرب مكاتب البريد
 765. 806. 465. 453. 1 مظير العامميف

 763. 806. 485. 457. 2 تجييز قاعات الانتظار
 751. 796. 607. 631. 0 تنظيـ الانتظار

 758. 806. 525. 468. 3 الاستجابة
 770. 810. 422. 404. 2 الأمف داخل المكاتب
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 775. 812. 362. 364. 8 سرعة الخدمة )مدة الانتظار(
 785. 820. 231. 197. 3 مظير المكاتب

 764. 807. 477. 455. 3 التعاطف
 770. 811. 417. 379. 2 المساواة بيف الزبائف

 - 801. - 547. 3 الاستعداد لحل المشكلات
 - 811. - 371. 3 تجييز المكاتب

 - 811. - 381. 4 قرب صناديق الرسائل الخارجية
 - 814. - 323. 0 ضماف سرية المعمومات الشخصية 
كفاءة شبكة الإعلاـ الآلي لمحساب 

 البريدي الجاري 
29 .250 - .818 - 

 بعد التنقية التنقية قبل  
 النسبة  العدد النسبة العدد  

 77.4 103 73.7 98  عدد الاستمارات المحتسبة
 22.6 30 26.3 35  (**)عدد الاستمارات المقصاة

 100.0 133 100.0 133  المجموع
 81 81  عدد البنود

 8.712 8.181  ألفا كرونباخ
 الترتيب بالذات.لـ تظير البنود في الاستبياف بيذا (*)

 تـ الإقصاء عمى أساس القائمة لكل المتغيرات في المقياس. (**)

 جودة الأداءانسجام مقياس .  4-2-2

(. 1.842جيد ) ثباتعمى  تدلليذا المقياس  (لكرونباخ ألفامؤشر الثبات )قيمة 
، بالمجموعند بكل  ارتباطتفحص تـ . 1.681و 1.189بيف  تالارتباطات بيف المتغيرات تراوح

، مما يدؿ عمى عدـ وجود بنود غريبة عف المفيوـ 1.3كميا أكبر مف الارتباطات  جاءتوقد 
  .للانسجاـ الداخميرتفاع طفيف لايؤدي حذفو  "سرعة البريد السريعواحد ىو: "المراد قياسو. بند 

؛ لكوف البنود تتعمق بخدمات محددة مثل الحوالات والطرود، ميـتفحص القيـ المفقودة 
 33 بيف تتراوح ةالعشر  البنودالمستجوبيف بيا خبرة سابقة. القيـ المفقودة في  ليس لكثير مف

كفاءة خدمات الحساب البريدي "(. أكثر القيـ المفقودة وجدت في بنديف: %49) 65( و25%)
(. بحذؼ ىذيف 61) "ساب البريدي عبر الإنترنتكفاءة خدمات الح"(، و65) "الياتفعبر 
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. البنود الأخرى 1.919 إلى ألفا كرونباخرتفع قيمة تبشكل كبير و تنقص القيـ المفقودة البنديف 
 توضيح بإضافة عبارات تشرح الخدمة.ظير أنيا بحاجة ل

 داءالأبنود جودة  ةتحميل الثبات لتنقي. 2جدول رقم  

القيـ  
 المفقودة

 لمبند الارتباط المعدؿ
 بالمجموع

ألفا المتوقعة في 
 حالةحذؼ البند

بعد  قبل التنقية
 التنقية

قبل 
 التنقية

بعد 
 893. 894. 777. 760. 36 سرعة الرسائل العادية التنقية

 890. 895. 795. 716. 38 سلامة الرسائل المسجمة
 904. 912. 625. 403. 38 سرعة البريد السريع

 913. 892. 520. 768. 54 سلامة توصيل الطرود
 893. 897. 754. 687. 44 سرعة الطرود

 891. 897. 783. 681. 38 سرعة توصيل الحوالات
 899. 906. 685. 547. 39 الجدارة في توزيع الحوالات

 896. 892. 729. 756. 33 جدارة الشبابيؾ الآلية
 - 895. - 720. 60 البريدي الجاري عمى الأنترنتجدارة خدمات الحساب 

 - 897. - 681. 65 جدارة خدمات الحساب البريدي الجاري عمى الياتف
 بعد التنقية قبل التنقية 
 N % N % 

 21.1 28 13.5 18 عدد الاستمارات المحتسبة
 78.9 105 86.5 115 عدد الاستمارات المقصاة

100 133 المجموع
0 

133 100 
 8 10 عدد البنود

 0.909 0.907 ألفا كرونباخ

 معالجة الشكاوى جودة انسجام مقياس . 4-2-3 

، تدؿ  (0.922)بنود( جاءت عالية  4قيمة معامل ألفا لكرونباخ لمقياس الشكاوى )
 1.612عمى انسجاـ جيد بيف بنود المقياس. الارتباطات بيف البنود كميا قوية تتراوح بيف 

المتوقعة في حالة حذؼ البنود متقاربة وأقل مف ألفا بدوف حذؼ، مما كرونباخ . قيـ ألفا 1.872و
جيتيا  يعني أف البنود كميا تساىـ إيجابيا في الانسجاـ الداخمي لممقياس. القيـ المفقودة مف
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"حسابيا" اعتبار المقياس يتمتع يمكف إذف متقاربة، فميس ىناؾ بند بعينو تجنبو المستجوبوف. 
  .وبنوده مفيومة ومجاب عنيا ،بالثبات

 معالجة الشكاوى بنود جودة  ةتحميل الثبات لتنقي. 03 جدول رقم  

 القيـ المفقودة  
 في حالة حذؼ البندكرونباخ ألفا  إرتباط البند بالمجموع

 بعد التنقية قبل التنقية بعد التنقية قبل التنقية
 862. 919. 737. 756. 86 سيولة تقديـ الشكوى 

 865. 917. 733. 766. 90 سرعة معالجة الشكوى 
 756. 872. 850. 892. 89 عدالة الجواب عمى الشكوى 

 - 881. - 877. 89 الشكاوى  الجدية في معالجة
 بعد التنقية قبل التنقية 
 N % N % 

 32.3 43 32.3 43 عدد الاستمارات المحتسبة
 67.7 90 67.7 90 (*)عدد الاستمارات المقصاة

 100.0 133 100.0 133 المجموع
 1 2 عدد البنود

 8.118 8.900 ألفا كرونباخ
 عدت قيمة مفقودة. 2الإقصاء عمى أساس القائمة لكل المتغيرات في المقياس، القيمة  (*)

لـ توجد بنود ناشزة عف ذات ثبات جيد، و  مقاييس الفرعية الثلاثوجدت الإجمالا، 
عمى ىذا يدؿ . الإجابات المتروكة فييما سحبا لكثرةعدا بنديف مف مقياس الأداء ما ،مجموعتيا

 ختبارات الإضافية باستخداـ التحميل العاممي. جراء الاقترح لإالاستبياف المصلاحية بنود 

 نتائج التحميل العاممي. 4-2-3

أولي اختبار إجراء ىو  -بطريقة المكونات الأساسية  -اليدؼ مف التحميل العاممي 
أدرجنا  لمقياـ بالتحميل العامميترتبط بنود كل بعد بمكوف خاص. لتفقد ىل ييكمية المقياس، ل

نظرا  نا بنود معالجة الشكاوى سحبو ، البنود التي نتجت عف التنقية في بعدي الاستقباؿ والأداء
عدـ كفاية ، ولعدد المستجوبيف الذيف ليـ تجربة حقيقية مع الشكاوى  )لقمة لكثرة القيـ المفقودة فييا

. فيإثنبنات في الحل عدد المكو  فرضنا. وقد (لإدراج كل المتغيرات دفعة واحدة البيانات
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مما يدؿ عمى وجود نسبة مقبولة مف (، 1.679) 1.5أكبر مف جيدة، جاءت  KMOإحصائية 
، (p < 0.001) دالاجاء  (Bartlett’s test of sphericity) اختبار بارتمتالتبايف المشترؾ. 

ديف الناتجيف البع وىو ما يؤكد النتيجة السابقة، مما يعني صلاحية البيانات لمتحميل العاممي.
ولتحسيف التوازف بيف البعديف قمنا بالتدوير مف التبايف الكمي لمبنود،  %41يفسراف تقريبا 

، بيذه الطريقة يفسر المكوناف عمى التوالي (varimax rotation)العمودي بطريقة فاريماكس 
 .يوضح ىذا الحل أكثرمف التبايف الإجمالي. الرسـ التالي  % 17.45و % 22.16

 

   كل بعد بمحور مستقل.يظهر ارتباط بنود و ،الحل بعد التدوير -1رسم توضيحي 

المحور العمودي )المكوف الثاني( الرسـ أف بنود الجودة الوظيفية مرتبطة أكثر بظير ي
البنود في الجية وجود كل المحور الأفقي )المكوف الأوؿ(. مرتبطة أكثر بوبنود الجودة التقنية 

 اليمنى والعميا مف الرسـ يعكس الارتباط الطردي بيف كل البنود، وىو أمر متوقع.
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 صدقية المقياس. 4-3
تقييـ ذاتي لانتماء كل بند فعميا قمنا بمحكـ عمى الصدقية الظاىرية وصدقية المحتوى ل

. مف ريديةفي الخدمة البمف الدراسات السابقة إلى المفيوـ المقاس، مع الاستفادة مف الأدبيات 
ثلاث أساتذة مختصيف في التسويق والجودة، ونوقشت بنود آراء جية أخرى تمت الاستعانة ب

ولائييف وقابضي بريد )رؤساء جيوييف و مينيي القطاع، مف مدراء سبعة مف  الاستبياف أيضا مع
، جميعيـ شغموا سنة 35سنة إلى  21تتجاوز  ،مكاتب البريد( ذوي الخبرة الطويمة في الميداف

 مناصب في مواقع متعددة مف المؤسسة، إبتداء مف مكاتب البريد إلى الإدارة العميا لممؤسسة.

بالإجمال تؤيد النتائج فرضية البحث وهي وجود أبعاد خاصة لجودة الخدمة البريدية 
لاثة في الجزائر تختمف عن الأبعاد الخمسة الشهيرة لسيرفكوال. هذه الأبعاد هي الأبعاد الث

 جودة الاستقبال، جودة الأداء وجودة معالجة الشكاوى. المذكورة آنفا: 

 مناقشة النتائج. 5

سابقة وما تعنيو ىذه النتائج نتائج ىذه الدراسة مع نتائج دراسات  قارف نفيما يمي 
 لمباحث في مجاؿ جودة الخدمة. لممسير و 

 مناقشة نتائج الدراسة الكيفية. 5-1

الجزائر إلى ثلاثة أبعاد: جودة  البريدية فية الخدمة دتقسيـ جو توصمت الدراسة إلى 
لأوليف مف التقسيـ الاستقباؿ، جودة الأداء وجودة معالجة الشكاوى. ىذا التقسيـ يقترب في بعديو ا

(Lehtinen, 1983) ولييتيناف (Gronröos, 1984)قرونروز  الذي أكد عميو
 اسمحيث ق؛  25

تقسيـ ، وىو الجودة الوظيفيةو الجودة التقنية  أوجودة الخدمة إلى قسميف: مايقدـ وكيف يقدـ، 
مؤشرات وطنية لرضا المستيمؾ )مثل المؤشر الأمريكي والمؤشر الإرلندي( مف قبل الآف معتمد 

بحاث بعض الأنتائج نجدىما أيضا في  الأداءالاستقباؿ و مكوني  ودولية )مثل المؤشر الأروبي(.
(Rust and Oliver, 1994) دراسة روست وأولفر مثل

الذي يقسـ أبعاد جودة الخدمة إلى:  26
وكرونف   برادي  محيط الخدمة. دراسةو ، الخدمة خرجم، (service delivery)تقديـ الخدمة 

(Brady and Cronin, 2001)
إذ قسمت أبعاد جودة  ،أيضا توصمت إلى نتيجة قريبة 27
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جودة المحيط المادي. دراسة ماؾ دوجاؿ و  ،الخدمة جودة ناتجالخدمة إلى: جودة التعامل، 
(McDougall and Levesque, 1994)لوفاسؾ و 

: إلى ىيكمية ثلاثيةىي الأخرى توصمت  28
القيمة المستفادة )زمف الانتظار، الجوانب المادية والتكافؤ(؛ جودة المعاممة )الاستقباؿ، السموؾ 

في الخدمة  وجودة المحيط المادي )حالة الأجواء، التصميـ، والعوامل الاجتماعية(. ،والخبرة(
(O'loughlin and Coenders, 2002)البريدية بالذات؛ في دراسة ألوقمف وكوندرز 

عمى  29
إلى أف بعدي جودة المخرج  الباحثاف دي في جزيرة "ماف" بإرلندا، توصلالخدمة في مكتب بري

وجودة خدمة المستيمؾ متمايزيف، وأف جودة المخرج أكثر أىمية مف حيث كونيا ىي فقط تؤثر 
 Kristensen et) وآخروف عمى القيمة المدركة والرضا. النتيجة نفسيا توصل إلييا كريستانسف 

al., 1999) 30 .في دراستو عمى البريد في الدنمارؾ 

معالجة . تمثل إلى أىمية مكوف معالجة الشكاوى أيضا في ىذا البحث، توصمنا 
تظير  ، وقدمف العمل اليومي لمكاتب البريد والمديريات المحمية والمركزيةميما  قسماالشكاوى 

. فبعض المؤسسات تظير قبل وأثناء الأبعاد الأخرى في  يافييا المؤسسة بمستوى مختمف عن
لو التعامل مع الأخطاء ، وذلؾ لأف بوجو آخر تظير  ةأو مشكمخطأ  وقعبوجو، فإذا الخدمة 

لى العدالةو ، وبعدهالخطأ  لحظةحسف التواصل مع الزبوف منيا  خاصة،متطمباتو ال الشفافية و  ا 
 .ختمفة عف الزبوف العاديم يأتي بنفسية وبحاجات وتوقعاتالمشتكي لأف الزبوف ؛ والإقناع

لا تختمف فقط في موضوع كل منيا ولكف أيضا التي ظيرت في دراستنا الأبعاد الثلاثة 
 نيا الجدوؿ التالي.يلمقارنة بيف الأبعاد الثلاثة يبوفي الزبائف الذيف يشعروف بيا. ا في زمف التقييـ

 يةالبريدالمدركة لمخدمة جودة الأبعاد مقارنة بين  .4جدول رقم 

 ييمالتق وقت التقييم موضوع الزبائن المعنيين 

جودة 
 الاستقبال

الزبائف الذيف ينتقموف إلى 
 المكاتب لتمقي الخدمة

مظير توفر الخدمة + 
المكتب + مدة وظروؼ 
 الانتظار + المعاممة 

بدأ عممية الخدمة + قبل 
 أثناء تمقي الخدمة

 جودة الأداء
كل الزبائف الذيف يتمقوف 
الخدمة ولوبدوف التنقل 
 لممكاتب البريدية 

الخدمة القدرة عمى تأدية 
 بجدارة

+ بعد  تمقي الخدمةأثناء 
 تمقي الخدمة
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جودة معالجة 
 الشكاوى 

الزبائف الذيف يقدموف 
 شكوى شفيية أو مكتوبة

استقباؿ الشكوى + 
التواصل مع الزبوف + 

 الشكوى نتيجة 

+ أثناء تقديـ الشكوى 
خلاؿ زمف معالجة الشكوى 

 تمقي الإجابة + عند

 .اعتمادا عمى الدراسة الكيفية أعده الباحث المصدر:

يظير العمود الأوؿ أف الزبائف ليسو سواء إزاء أبعاد الجودة؛ فجودة الأداء تعني كل الزبائف لأنيا 
الذيف يتنقموف  الزبائف خصبينما جودة الاستقباؿ ت ؛تمثل الجدارة في تقديـ الخدمة نفسيا أيا كانت

أما جودة معالجة الشكاوى فيدركيا مف كانت لو تجربة فعمية مع التشكي.  ؛إلى مكاتب البريد
بنود كل  في ذلؾ العمود الثاني في الجدوؿ يبيف باختصار موضوع كل بعد، وقد سبق تفصيل

، فتقييـ الزبوف لجودة الاستقباؿ تبدأ قبل ـالتقيي . أما العمود الثالث فيظير الاختلاؼ في وقتبعد
الشروع في تمقي الخدمة لأنيا تتعمق أيضا بمظير المكتب وموقعو وتوفر الخدمة فيو، ثـ يستمر 

. في المقابل نجد أف جودة الأداء تدرؾ أثناء الخدمة وبعدىا وتمقيياالتقييـ أثناء انتظار الخدمة 
مف  يايبدأ إدراك، أما جودة معالجة الشكاوى فحقيقية مع الخدمةوليس قبميا، فيي نتيجة لتجربة 

   لحظة تقديـ الشكوى ويستمر خلاؿ معالجتيا وبعد تمقي الجواب عمييا.

يفيػػد الجػػدوؿ أيضػػا فػػي تحميػػل الأىميػػة النسػػبية للأبعػػاد الثلاثػػة. مػػف البػػدييي أف الأولويػػة لمبعػػديف 
د البعػػديف الأولػػيف وتفحػػص واقػػع الخدمػػة البريديػػة . تحميػػل بنػػو الأولػػيف لأنيمػػا يخصػػاف كػػل الزبػػائف

فػػػي الجزائػػػر يفضػػػي إلػػػى حقيقػػػة أف أكثػػػر مػػػا يطمبػػػو الزبػػػائف فػػػي الفتػػػرة الحاليػػػة ىػػػو تخفيػػػف مػػػدة 
الانتظػػار فػػي مكاتػػب البريػػد. نتيجػػة ليػػذا، أف الأولويػػة الأولػػى ىػػي لجػػودة الاسػػتقباؿ، والمؤسسػػة 

نكوف أقرب منكـ نتعيد بأف نكوف فػي كػل  نفسيا وضعت ىذا الجانب في مضموف شعارىا: "لكي
مكاف". عملا بيذا الشعار قامت المؤسسة بتوسيع شبكة مكاتػب البريػد وتػوفير عػدد مػف الخػدمات 
عبر الانترنت والياتف، لكف الواقع أف مشكمة الانتظار لا تزاؿ مطروحة بحدة بسبب أف المكاتػب 

بسبب قمة انتظاـ الخدمة فييا، فالزبوف إمػا أف الصغيرة التي أنشئت لـ تقدـ الإسياـ المتوقع منيا 
مػا أف لا يحصػل عمػى  يجد المكتب مقفلا بسبب التوقيت الضػيق أو لتػأخر أو غيػاب الموظػف، وا 

ىػذه جوانػب تتعمػق جػودة  مطبوعػات أو سػيولة نقديػة، وغيرىػا؛ الخدمة لغياب أحد مسػتمزماتيا مػف
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أف تسػتعيد المكاتػب الصػغيرة ثقػة الزبػائف مػف الميػـ إذف الأداء، مما يبيف العلاقة بػيف المكونػات. 
 عف طريق الانضباط والانتظاـ في تقديـ الخدمات المتنوعة حتى تحقق الإسياـ المنتظر منيا.

 . مناقشة نتائج الدراسة الكمية5-2

اخترنا دوف التوقعات. للأداء الفعمي بقياس الإدراكات الذي استخدمناه يكتفي الاستبياف 
قمة تبايف التوقعات، ولما في حساب الفروؽ بيف لما عرؼ مف اسنا عمى الإدراؾ للأداء قصر قي

فيوـ التوقعات يمكف أف يسبب ميلا اجتماعيا ف ذلؾ أف مم. التوقعات والإداركات مف إشكاليات
في مقاؿ ليـ سنة  .في الإجابات، بسبب رغبة المستجوب في الظيور بأف لو توقعات عالية

ـ عمى سم 7أو  6يذكر باراسوراموف وزملاؤه أف علامات التوقعات جاءت في معظميا  8998
. مف مشاكل إدخاؿ مفيوـ التوقعات أيضا وجود ميل آخر 2.00درجات، بمتوسط جاء  7مف 

 لتقميد علامات الادراكات مف التوقعات أو العكس، بسبب الفارؽ الزمني المعدوـ بينيما
(Buttle, 1996) عدد مف كتاب الجودة. بالإضافة إلى ما سبق، أشار (Van et al., 1999; 

Brown et al., 1993; Brady et al., 2002; Johns, 1981)31، 32 ،33 ،34  إلى
استعصاء طريقة الاستبياف المزدوج عمى قياسات الانسجاـ الداخمية والاختبارات البسيكومترية 

تؤثر عمى ثبات المقياس وصدقيتو التمييزية، وتقمص مف التبايف؛ علامات الفجوة ، فالمعروفة
معامل كرونباخ ألفا لا يناسب الاستبيانات التي تقيس الفجوة، لكونو يضخـ ثبات المقياس ف

تحديد مرجعية  بصعمف المف جية أخرى،  .عندما تكوف نتائج المؤشريف شديدة الارتباط
بسبب  ،بديل، إذ ليس لممؤسسة منافس يقارف بو لمتوقعات، فميس لمعظـ الخدمات البريدية

 "بريد الجزائر" لأىـ الخدمات: البريد العادي، الحوالات والحساب البريدي الجاري. احتكار

الاستبياف يقيس الجودة مف خلاؿ ذاكرة الزبوف عف الخدمة لدى الشركة عموما، ولكف 
المعمومات المجمعة تشمل الانطباع ، أي أف الملاحظة المباشرة خلاؿ الخدمةمف خلاؿ أيضا 

ي المرتبط بالتجربة الذي يتكوف عمى المدى البعيد عف الخدمة كما تشمل الانطباع الفور 
تبعا لمنظرة القائمة بأف احتفاظ الزبوف  الخدمة، والذي قد يتغير مع الوقت. الحاصمة وقت

بمعموماتو عف المنتج أو الخدمة يتـ عمى مستويات متعددة مف الذاكرة؛ يرى باراسوراموف وزملاؤه 
(Parasuraman et al., 2005)   أف بنود المقياس لا يجب أف تقيس المؤشرات المباشرة التي
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نما يجب أف ت عنى بمستوى أعمى أكثر تجردا وعمومية. مع يمحظيا الزبوف أثناء تمقي الخدمة، وا 
(Martinez & Martinez, 2008) ومارتيناز مارتينازؤكد ذلؾ ي

35
أف مقاييس الجودة يجب  

 أف تضـ أيضا بنودا أقل تجردا.

. داخل وخارج المكاتبنتائج تحميل الثبات في الدراسة الكمية تخص الخدمة البريدية 
في المقابل لا يمكف تعميـ النتائج عمى الخدمة عموما أو حتى عمى الخدمة البريدية في مختمف 
البمداف، لأف الخدمات التي تقدميا شركة بريد الجزائر ليا مميزاتيا، حيث تطغى عمييا مف حيث 
ف حجـ النشاط الخدمات المالية، وبالتحديد خدمة الحساب البريدي الجاري. كذلؾ لـ نورد ضم

فذلؾ يحتاج إلى عينة أكبر تتوزع عمى عدد نتائج الدراسة المستوى الذي عبر عنو المستجوبوف، 
في دراسة القيـ المفقودة، وجدنا عددا كبيرا مف  ا أوسع.جغرافي انطاقأكبر مف المكاتب وتشمل 

لبعد ىذا يعني أنو لدراسة ىذا ا ،عالجة الشكاوى المستجوبيف لـ يجب عمى الأسئمة المتعمقة بم
 يتعيف الحصوؿ عمى بيانات أكثر مما يتطمبو البعديف الآخريف. 

 خلاصة .6
، مف وجية نظر الزبوف البريدية قدمت ىذه الدراسة أداة عممية لقياس جودة الخدمة 

وثبتت الفرضية التي اختبرتيا وىي وجود أبعاد خاصة ينطمق منيا الزبوف لتقييـ جودة الخدمة 
لمخدمة البريدية. معموـ أف القياس الدوري الأداة المقترحة يمكف أف تستخدـ في . المستيدفة
لى الآف تعد ىذه الدراسة حسب القياس  ىو مكوف أساسي في أي سياسة ناجعة لجودة الخدمة، وا 

خاصة لقياس جودة الخدمة البريدية، ليس بتعديل عممنا، أوؿ عمل أكاديمي يقدـ أداة عممية 
ن   ما بناء مقياس خاص ينبع مف الحقائق المحمية لمقطاع.مقياس معروؼ، وا 

فيما أفضل لمطريقة التي يقيـ بيا الزبوف جودة لنا تقدـ الييكمية التي أظيرتيا البيانات 
عف الخدمة البريدية، حيث بينت أف عناصر الجودة تتمخص في ثلاثة مكونات أساسية مستقمة 

ميدانيا، يفيد تقسيـ جودة الخدمة إلى ة الشكاوى. ىي: الاستقباؿ، الأداء ومعالجبعضيا البعض 
؛ إذ أف متطمبات تحسيف بعد معيففي صياغة استراتيجية تعطي الأولوية مرحميا لمستقمة  أبعاد

كما أف المكاتب  .، ويصعب تحقيقيا معاالآخر لبعدتختمف عف متطمبات ا بعدالجودة في كل 
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د أو ذاؾ، فيوجو كل مكتب أو مجموعة يمكف أف تختمف في المستوى المحقق في ىذا البع
 مكاتب إلى تحسيف البعد أو الأبعاد التي يظير فييا ضعفا.

تـ التحقق بعدة طرؽ مف ثبات وصدقية تفتح ىذه الدراسة آفاقا لدراسات لاحقة. 
ف المفيد إجراء المزيد مف الاختبارات البسيكومترية ممع ذلؾ و المقياس المطور في ىذه الدراسة، 

ستخداـ المقياس لممقارنة بيف تقييـ اعمى الأداة مف خلاؿ دراسات أكبر حجما. يمكف أيضا 
الزبائف وتقييـ العامميف والإدارة. مثل ىذه المقارنات تساعد في سد فجوات الجودة ووضع سياسة 

في دوؿ أخرى قريبة السياؽ مف الواقع  الأداة أيضا أف تستخدـ ىذهمف المفيد  التحسيف.
جراء الاختبارات المتعمقة بالثبات والصدقية.  سيكوف الجزائري، مع إدخاؿ التعديلات المناسبة وا 

عقد مقارنات بيف الولايات، أو عقد مقارنات عبر لالمقياس المقترح ستخداـ امف المفيد كذلؾ 
يمكف أيضا استخداـ الأداة المقترحة  لمبذولة لتحسينيا.الزمف لتتبع تطور الجودة ونتائج الجيود ا

، عف طريق تحميل مدركة عالية والمكتب ضعيف الأداءالمكتب الذي يحقق جودة لتحديد سمات 
 التمايز، أو تحميل تأثير أو تأثر جودة الخدمة بمفاىيـ مجاورة مثل الرضا والولاء والقيمة.

المشاركيف في الدراسة،  لكل يتقدـ بالشكر الجزيل يحرص الباحث عمى أف : شكر
ولمينيي بريد الجزائر عمى المقابلات والمعمومات  ،ويقدـ شكرا خاصا للأساتذة محكمي الاستبياف

 .التي أثرت المقاؿ التصحيحات القيمةتطوعيـ بالمقاؿ عمى راجعي مالتي قدموىا، ول
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