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  ملخص:

الكثير من الأبحاث في مجال قياس الجودة تعتمد 

سيرفكوالوسيرفبارف، المدركة للخدمة على المقياسين الشهيرين 

غير أن هذه الأدوات العامة التي طورت في بلدان متطورة قد لا 

تتلائم مع خصوصيات عدد من الخدمات ومع السياق 

بناء إطار Lدف هذهالدراسة إلى الاقتصادي للدول النامية.

سياق للجودة المدركة للخدمة البريدية، في صةداة قياس خالأ

مع ولا بتنظيم سبع مقابلات معمقة قمنا أ.بلد Rمي هو الجزائر

مسيرين من شركة بريد الجزائر، من المستويين القيادي 

، تمحورت حول مشاكل الجودة التي تعترض مختلف توسطوالم

اعتمادا على تحليل نتائج هذه الخدمات التي تقدمها الشركة. 

المقابلات تمت صياغة مجموعة من البنود، كمقياس أولى 

ا الاستبيان على عينة ملائمة من الزdئن موسع. تم توزيع هذ

كنتيجة لهذه لتنقيحه بناء على معايير الثبات والصدقية، و 

العملية التي استخدمنا فيها تحليل الثبات والتحليل dلمكوRت 

الأساسية، تم التوصل إلى مقياس مختصر يعكس ثلاث 

مكوRت أساسية: الاستقبال، Rتج الخدمة، ومعالجة 

ا العمل يسمح لنا بفهم أفضل لكيف يقيم الشكاوى. هذ

  الزبون الجزائري الخدمة البريدية وما يهمه أكثر فيها.

جودة الخدمة، الأداء، الكلمات المفتاحية: 

 الجودة المدركة، الخدمة البريدية، "بريد الجزائر".

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". 

  مقدمة

هؤلاء هم ، وهذا العدد يفوق ما يعرفه أي مرفق عمومي آخر. 1مكاتب البريد في الجزائريوميا يزور حوالي مليون زبون 

فهم حقيقي ة لتحسين جودة الخدمة بدون حالحكم الحقيقي على الخدمة التي تقدمها المؤسسة، ولا يمكن تسطير سياسة Rج

  .لمواقفهم وما يريدونه

الذين طائفة واسعة من الباحثين الأساسية لهتمامات الاأحدجهة نظر الزبون من و الجودة قياس موضوع ظل علميا، 

الإطار ،أصبح مع الوقت.2(Furrer and Sollberger, 2007)ومفاهيم إدارة وربحية المؤسسةالتسويقية المفاهيم بيهتمون

إلى تطوير أدوات عملية في السنوات الأخيرة الاهتمام قل وقد انت، ا بنتائج أبحاث أكثر من عشريتينغنيذا الموضوع لهالنظري 

في هذا ا�ال، تعتمد الكثير من الدراسات على الهيكلية  .ختلفةالمدمية الخقطاعات الفي وتطبيقها الجودة المدركة لقياس مفهوم 
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، والتي يرمز لها الاعتماديةو التعاطف، الملموسية، والمكونة من: الاستجابة، الضمان،  (Servqual)الخماسية لمقياس سيرفكوال 

  . (RATER)اختصارا ل 

أنه صالح، مع تعديلات قليلة، لأي قطاع  الذي طور في بيئة الدول المصنعة،يفترض أصحاب مقياس سيرفكوال، 

الاختلافات بين مراعاة ضرورةبينت شككت في قابلية هذا المقياس للتعميم، و عدة دراسات غير أن ؛خدمي ولأي سياق اقتصادي

ذلك . 3(Karatepe et al., 2005)تصميم الأدوات العملية لقياس الجودة المدركة وبين السياقات الاقتصادية عندات الثقاف

بحسب الثقافة  ،لآخر بلدتباين من تقد ،كلها وطريقة هذا التعبير ،والاستعداد للتعبير عنه،من مستوى الخدمةالزبون موقف أن 

 مهمالا يكون أو في مجتمع آخر مجتمع ما قد لا يكون كافيا  اأو مقبولا فيجيديعد ما فلرفاه؛ امستوى السائدة وبحسب 

في  منها الخدمة البريدية ،يةخدمت اقطاععلى عدة تمت 5في دراسة سابقةمن هذا المنطلق. .4(Ueltschy, 2004)أصلا

حتى مع إدخال تعديلات ،الصدقية التمايزية المقياسولم يحقق سيرفكوال، ل الهيكلية الخماسية الشهيرةتبين عدم ثبات ، الجزائر

، فمنها ما يرتكز على التنوع الكبير في القطاعات الخدميةيتناقض مع استخدام أداة مشتركة أن من جهة أخرى، ف .عليه عميقة

الواضح إذن أن من . التكنولوجيا، ومنها ما يرتكز على المعاملة، ومنها ما يتوجه للجمهور العام ومنها ما يتوجه لفئات خاصة

 اتوتستجيب لخصوصيات القطاعلهذه البلدان الاقتصادي والثقافي  السياقتطوير مقاييس خاصة تنبع من هناك حاجةل

  .ةالمستهدف

وذلك في قطاع وسياق محددين dلخدمة البريدية في الجزائر. القصد التطلع،  استجابة لهذيهدف هذا البحث للا

قياس بنود مصياغة ) 2(، البريدية دمةالخجودة غير المباشرة التي ينطلق منها الزبون الجزائري في تقييم بعادالأاستكشاف ) 1:(هو

) اختبار النتائج المتوصل إليها في دراسة  3ينبني على الأبعاد المستخرجة، ( ±ذا القطاع(dedicated scale)اصخ

 خاصة ±اأبعاد لها جودة الخدمة التي تقدمها مؤسسة بريد الجزائر  التي انطلقنا منها في هذا البحث هي أنالعامة الفرضية كمية.

  .(Servqual)غير الأبعاد الخمسة الشهيرة لمقياس سيرفكوال

dلاستناد إلى الأدبيات ،dلدرجة الأولى ةكيفيعتمد على دراسة  نهذا المقال الجانب الاستكشافي الذي نعرضه في في 

 ،ثباتخلال تحليل المن ا الدراسة الكيفية Lظهر أختبار الأبعاد التي دراسة كمية أولية لاأيضا يتضمن البحث وdستخدام المقابلة. 

  .الخلفية النظرية في موضوع قياس الجودة المدركة للخدمةبعرض هنا نبدأ ، و وتنقية المقياس

  في مجال قياس الجودة المدركة للخدمةالخلفية النظرية .2

للثلاثي (Servqual)النموذج الشهير سيرفكوال من الجودة المدركة الدراسات في مجال قياس غالبا ما تنطلق 

في كما أسلفنا هذا النموذج  يعتمد . d(Berry, Parasuraman and Zeithaml)راسورامون وزيثامل  ،بيريالأمريكي 

تقيس الجودة والتي ،العملية التي طورها الكتاب الثلاثةالأداة إلى جانب . للخدمة على بنية من خمسة أبعاد دركةتعريف الجودة الم

 ذاتد على يعتمالذي  (Servperf)سيرفبارف هناك مقياس ،الفجوة بين الإدراكات والتوقعاتالمدركة للخدمة من خلال 

أصحاب هذه الأداة أ«ا عامة؛ يؤكد الفعلي. للأداء لا يستخدم مفهوم الفجوة ويكتفي بقياس الإدراكات الأبعاد والبنود ولكنه 

"عمود فقري" يبنى عليه  وأ«ا بمثابةالبيئات الاقتصادية؛ في مختلف قياس الجودة المدركة للخدمة مع تعديلات محدودة لتصلح 

 . 6(Parasuraman et al. 2005)لتكوين مقاييس الجودة المدركة في أي صناعة خدمية تقريبا

اسات تستخدم مقياس سيرفكوال أو سيرفبارف بدون تغيير أو تعتمد على ر الكثير من الدتبعا لهذا المنطلق، لا تزال 

إلى فكرة وجود قاسم مشترك كبير وجهة النظر هذه . تستند (Parasuraman et al., 2005)أبعاده مع تعديلات محدودة
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ة تج المادي: الفنائية، اللاملموسية، اللانمطيبين سمات الخدمة في أي قطاع وأي سياق، وهي السمات الأساسية التي تميزها عن المن

النتائج الجيدة التي أظهرLا ه الفكرة هذ تدوتلازم الانتاج والاستهلاك؛ وdلتالي وجودأبعاد مشتركة عالمية لجودة الخدمة. وقد أي

لو صح يعطي لتقاطع المقاييس الكلاسيكية من حيث الثبات والصدقية عندما طبقت في قطاعات خدمية عدة وبلدان عدة.هذا ا

تخصيص مقياس لكل اللازم لالجهد فرصة أفضل لعقد مقارRت بين قطاعات مختلفة أو بين مؤسسات مختلفة، و يسمح dقتصاد 

 .قطاع خدمي

لتنوع الهائل في القطاعات الخدمية ايتعارض مع على مختلف الخدمات للتعميم الأبعاد الخمسة المذكورة قابلية القول ب

؛ 7،8،9(Babakus et al., 1992; Myerscough, 2002; Lee, 2005)متطلباLا وخصائصها وواقعهامن حيث 

ومنها ما يعتمد أكثر  خدمة الاتصالات؛مثل بدون الحاجة تقريبا لمقابلة مقدم الخدمة، فمن الخدمات ما يعتمد على التكنولوجيا 

 ,.Lovelok et al)على العامل البشري كخدمة الإطعام والسياحة، وخدمات أخرى تعتمد على كليهما بقدر متقارب

والخدمات  القطاعات الخدمية تختلف أيضا من حيث الزdئن الذين تتوجه إليهم، فهناك الخدمات بين المؤسسات، .10(2008

، ومنها ما تتوجه لمختلف الفئات التعليم والصحةفئات معينة، مثل  صخدمات تختلف، فمنها الموجهة للجمهور، وهذه أيضا تخ

بعض الخدمات تكون نتيجتها محسوسة مباشرة عند . تختلف الخدمات أيضا في سهولة التقييم، الأفراد مثل الخدمة البريدية أو نقل

، وتبقى خدمات أخرى صعبة علاجزمن، مثل خدمة الال مع تلقيها، مثل خدمة المطعم، بينما لا تتأكد جودة خدمات أخرى إلا

التقييم حتى مع مرور الوقت، فلا يعلم الزبون ما يجب أن يتوقع ولا يرى العمل الذي بذل في خدمته، فلا يمكنه تقييم الخدمة إلا 

  من مظاهر محيطة ±ا.

الثقافي والسياق الاقتصادي في البلد على فضلا عن التنوع في الخدمات، بدأت الأبحاث تثير مسألة Ëثير العامل 

dعمومية المقاييس  تساؤلات جديدة حول تطرح. هذه الأبحاث دركةلتالي على محددات الجودة المتقييم الزبون للخدمة، و

في صلاحيتها للاستخدام في بلدان متباينة  شككتو 11،12(Brady et al., 2005; Imrie et al, 2002)الكلاسيكية

عالم بين ال التباين. (Ueltschy, 200413Brady et al., 2005)النمو ومن حيث الثقافة السائدة من حيث مستوى

أو تلك التي تتطلب حضور الزبون في مكان  ،دمات التي تعتمد على التكنولوجياسواء تعلق الأمر dلخالنامي والعالم الصناعي كبير،

  .14(Mattila, 1999)الاحتكاك بين المستخدم والعاملينبسبب لعامل البشريل اكبير   ادور وتتضمن  ،الخدمة

، أكثر من الخدمة نفسها؛ ومن أجل ظروف الخدمةيظهر أ«ا تركز على (RATER)الأبعاد الخمسة عند Ëمل 

الحصول على مقياس يقبل التطبيق على أي خدمة تقريبا، لم يكن بد من الابتعاد عن قياس الصفات المباشرة للخدمة والبقاء في 

مستوى أكثر تجريدا، لكي يحقق العمومية المطلوبة. هذا المستوى من التجرد مفيد وضروري للمقارنة بين الخدمة في أكثر من 

  قطاع، لكن عندما يكون الهدف ينحصر في قطاع محدد، يكون فقدان المعلومات بسبب هذا التجرد غير مبرر.

جودة تقنية) للمدرسة الشمالية  –لثنائية (جودة وظيفية أبحاث أخرى إلى الهيكلية اعادت هذه التحفظات من أجل 

من أجل إعطاء أهمية أكبر للجودة التقنية كمكون أساسي لجودة  15(Grönroos, 1984)المعتمدة لقرونروز

في هذه الدراسة  .16  ،17،18 (Wodall, 2001; Sanghera et al., 2002 ; Siddiqui et al., 2011)الخدمة

ا، ونستهدف البناء على ما سبق من أدبيات وعلى دراسة ميدانية نحاول الاستفادة من كلا المدرستين لكن دون التقيد Ôحداهم

  للخروج بمكوRت للجودة تنبثق من واقع الخدمة المستهدفة. 



  بوعبدالله صالح د.             مقياس خاص للجودة المدركة للخدمة البريدية في الجزائرنحو بناء          

  

  15/2016العدد               102مجلة العلوم الاقتصادية والتسيير والعلوم التجارية               

 

  منهجية وخطوات الدراسة. 3

 اتبعنا في. 2013إلى سبتمبر امتدت فترة على وتوزع  ،عدة مراحلجانبا منه، الذي نعرض هنا  ،العمل الميدانيشمل 

الشهيرة في مجال بناء واختبار مقاييس تسويقية. يميز  19(Churchill, 1979)شورشيلإلى حد كبير منهجية هذا البحث 

سب نتيجة بح أوتراجعتقدم من ثمان خطوات متتالية، مع المتبعة ةنهجيالمتتكون ، و الاستكشاف والتأكيد :بين مرحلتين شورشل

مرونة في الخيارات النظرية والمنهجية. الخطوات الأربع الأولى هي تحديد مجال المفهوم، صياغة مما يتيح ، تقدير الثبات والصدقية

 االذي نعرضه في هذ وهو  بنود استبيان، جمع بياRت ثم تنقية المقياس. تمثل هذه المراحل الأربعة الجزء الاستكشافي من الدراسة،

سمح بتحديد المفهوم dلنسبة للباحث وصياغة وتحديد البنود المعبرة عن الأبعاد التي يفترضها بعبارات قريبة من لغة الزبون المقال، ي

، جمع بياRت مرة Ýنيةبحثوهو تشكل الجزء التأكيدي من اللأربع الموالية حتى يفهمها المستجوب ويتجاوب معها. الخطوات ا

 Roussel)حيث تستغل نتائج الدراسة لصياغة مؤشرات عملية تطوير معاييروأخيرا التحقق من الصدقية، التحقق من الثبات، 

et Wacheux, 2003) 20 .  

في وسع بدأd Rلتسياق البلد وخصوصيات القطاع المستهدف كة للخدمة يلائم ر الجودة المدلمفهوم  إطارلتحديد 

(قرونروز، وليهتنان درسة الشمالية لمdاصة الخلمقياس الكلاسيكي سيرفكوالإلى الأدبيات ا، فتجاوزR الإطار النظريمراجعة 

تقسم الجودة المدركة للخدمة إلى جودة تقنية (أو Rتج الخدمة) وجودة وظيفية (أي طريقة تقديم الخدمة) وصورة التي و  ،خاصة)

وRت الخمسة لسيرفكوال تركز على طريقة تقديم الخدمة المكمقارنة المدرستين أن لنا من Ëكد .(Woodall, 2001)المؤسسة

تقديم أكثر من Rتج الخدمة نفسها، فأبعاد الاستجابة، والملموسية، والتعاطف، وأيضا جانب من بعد الضمان، كلها تتعلق بطريقة 

أين تم تطوير سيرفكوال، لكن في الخدمة وبمحيطها وليس بمضمون الخدمة نفسها. هذا التركيز قد يكون مبررا في البلدان المتطورة، 

البلدان النامية الوضع مختلف، فكثيرا ما يتعلق الخلل dلخدمة نفسها، وقد لا يحصل الزبون على ما تنقل من أجله لمركز الخدمة، 

النامية يتعين أن يظهر في أي مقياس للخدمة المدركة في البلدان وليس فقط أن يحصل عليه في ظروف سيئة. هذا الفارق الأساسي 

  والفقيرة.

Ôجراء . تم ذلك تجميع مادة مناسبة عن الخدمة البريدية في الجزائرتضمنت ميدانية دراسة تمثلت فيالخطوة الثانية 

مقابلات شبه مهيكلة مع سبعة من مسيري القطاع من مستوàت مختلفة: مدير جهوي، مدير إقليمي، رئيس مركز ولائي لتوزيع 

ساعة، وتمحورت حول أهم مشكلات قريبا تالبريد وقابضي بريد بمكتبين كبيرين وقابضين بمكتبين متوسطين. استغرقت المقابلات 

 ,Paillé et Mucchielli)ول إلى مستوى مقبول من الشمولية والتأصيل النظريللوص. جودة الخدمات البريدية

  . حول مشكلات الجودةتم تحليل المادة النوعية ا�معة 21(2003

صياغة استبيان موسع انطلاقا من المادة ا�معة وdلاستفادة من الأدبيات في موضوع قياس  كانتالخطوة الثالثة  

ذة dحثين اتم عرض بنود هذا الاستبيان على ثلاثة أستجودة الخدمة والدراسات السابقة المتوفرة في قياس جودة الخدمة البريدية. 

  طريقة عرضه.في الجودة والتسويق مما سمح بمزيد من تنقيح الاستبيان و 

استمارة) في مكتبين بريديين كبيرين هما القباضة الرئيسية لولاية  140توزيع الاستبيان الموسع (كانتالخطوة الرابعة  

سطيف ومكتب كبير بدائرة العلمة. عينة الدراسة هي عينة ملائمة كما هو شائع في الدراسات المماثلة. ألغيت الاستمارات التي 

استمارة،  133غير مجاب عنها، أو مجاب عنها بنفس العلامة، فوصل عدد الاستمارات المقبولة إلى  بنود 5تتضمن أكثر من 

 Karatepe et al., 2005; Parasuraman)وهو عدد يعتبر كافيا لتفحص ثبات وصدقية المقياس في الدراسات المماثلة

et al, 2005). ئن داخل مكاتب البريد أثdح يوضللمشارك تم تناء الانتظار، ومع تقديم الاستبيان تم توزيع الاستبيان على الز
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صفة تجربته مع خدمات مؤسسة البريد بتقييم من الزبون  فية ملئه، مع التركيز على أن المطلوبdختصار الهدف منه وكي

  مكتب محدد، أو خدمة محددة. وزع الاستبيان dللغة العربية والفرنسية لمن طلب ذلك.،وليس مع عامة

: ممتازة)، واستخدمنافي ترتيب العلامات أمام 7: سيئة جدا، 1درجات ( ا في كل البنود سلما من سبعاستخدمن

)، حيث قمنا بتوزيع الاستبيانين dلتناوب. 1. . .  - 6 -7والتنازلي () 7. . .  - 2-1الترتيب التصاعدي (كلا من البند 

ختبار وجود أخرى لامن جهة السلم على العلامة التي يضعها المستجوب، و لغاء التأثير المحتمل لطريقة ترتيب كاãالهدف من ذلك  

  ، وقد تبين لنا من الاختبار الإحصائي (اختبار المقارنة بين متوسطين) أنه غير موجود.هذا التأثير

 Rمختلفة عن صياغة ليكرت صياغة في صياغة البنوداختر(Likert) الإيجابية، حيث قمنا بصياغة البنود صياغة

أبعد عن صياغةهي بلا شك . هذه ال، "مدى ملائمة مواقيت العمل"من النوع "مدى التزام أعوان الخدمة في عملهم"ايدة؛ مح

يضا أ. هذه الطريقة تسمح ابية في سلم ليكرتمن طريقة العبارات الإيجوأقرب إلى الوضوح  ،الإيحاء والتأثير على المستجوب

أن البنود حيث لوحظ ؛،فذلك قد يخلق مشاكله الخاصةاغة في الاستبيان كعامل توازنإدراج عدد من البنود سلبية الصيبتجنب 

التي تصاغ صياغة سلبية تعطي متوسطات مختلفة عن تلك التي تصاغ إيجابيا، وتميل إلى أن ترتبط بمكوRت غير المكوRت التي 

مكوRت "مفتعلة" سببها الحقيقي طريقة  -التحليل العاملي عند  –ترتبط ±ا البنود الإيجابية، وأن الصياغة المزدوجة يمكن أن تولد 

 ,Buttle)صياغة إيجابيةلمقياسهم الصياغة. dراسورامون نفسه وزملاؤه إستجابوا لهذه الملاحظات وأعادوا صياغة البنود السلبية 

1996)22 .  

  . نتائج الدراسة4

  ها الكيفي والكمي.يجانبالنتائج التي توصلت إليها الدراسة الاستكشافية في فيما يلي 

  . نتائج الدراسة الكيفية1- 4

المادة ا�معة من الأدبيات ومن المقابلات إلى افتراض أن جودة الخدمة لدى بريد الجزائر متعلقة بثلاثة إجمالا قادتنا 

ودة قابل الجتناتج الخدمة، و وتتعلق بجودة الأداء، ؛ الجودة الوظيفية في المدرسة الشماليةبعد جودة الاستقبال، وهو ما يقابل :أبعاد

  معالجة الشكاوى.التقنية في المدرسة الشمالية أيضا؛ و بعد 

يخص هذا أو الجودة الوظيفية حسب التسمية الشائعة في أدبيات المدرسة الشمالية، و :ستقبالجودة الا - 

تعريف هذا البعد éنه أيضايمكنوتقريبها للزبون، و البعد ما يلاحظه الزبون وما يختبره أثناء عملية الخدمة وتسهيل الوصول للخدمة 

  نفضل تسمية "جودة الاستقبال" لأ«ا أقرب إلى اللغة السائدة لدى مسيري البريد في الجزائر. الكيفية التي تقدم ±ا الخدمة.

 ،(service outcome)مخرج الخدمة يه أيضا نسمأو ما يمكن أن أو الجودة التقنية، : الأداءجودة  - 

 .أي ما قدم في النهاية للزبون من خدمات

تشكل معالجة الشكاوى نسبة معتبرة من العمل في مكاتب البريد وأيضا في :جودة معالجة الشكاوى - 

المديرات الولائية والجهوية والوطنية التي يلجأ إليها المشتكين، وتتعلق نسبة كبيرة من هذه الشكاوى dلحوالات والحساب البريدي 

 الجاري والرسائل المسجلة. 
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بنود للجودة التقنية،  10بندا للجودة الوظيفية،  18بندا؛  32مجموع بنود الاستبيان الموسع للجودة المدركة بلغ 

أستلهمت من واقع الخدمة في المؤسسة والمقابلات مع العاملين فيها، إضافة  جودة الاستقبالوأربعة بنود لمعالجة الشكاوى. بنود 

.ا�موعة (Berry et al., 1985) قطاعات خدمية أخرى، منها دراسة بيري وزملاؤه إلى الدراسات السابقة في البريد وفي

، )معالجة الشكاوى(ا�وعة الثالثة أما بنود استلهمت حصرà من نتائج الدراسة الكيفية، بنود، و  10) ضمت جودة الأداءالثانية (

 . (Sylvain, 2005) 23من الأدبيات  فاقتبست

ة لمختلف فئات ا�تمع للتحقق من تمثيل العينللمستجوبين، إحتوى الاستبيان كذلك محورا عن البياRت الديمغرافية 

 86(نساء)، وكما هو متوقع جاءت النسبةالكبرى من الموظفين والطلبة  %53المستجوبين كانوا من كلا الجنسين (المستهدف. 

  .(14%)العمل وأصاب المهن الحرة، والمتقاعدين  )، لكن كان هناك أيضا قلة من العاطلين عن%

 الدراسة الكمية نتائج . 2- 4

للمقاييس الفرعية المطورة لقياس كل من الأبعاد (الثبات)  هدف الدراسة الكمية هو التحقق من الانسجام الداخلي

شورشل برر يالمستخرجة في الدراسة الكيفية، وتنقية هذه المقاييس الفرعية من البنود التي لا تنسجم مع بقية بنود المقياس الفرعي. 

 الانسجام الداخلين البدء dختبار d - éلتحليل العاملي  -اختبار الصدقية التقاربية والتمايزية  علىالانسجام الداخليتقديماختبار 

يسمح بسحب البنود غير المنسجمة مع البعد لكي لا تؤثر على نتيجة التحليل العاملي Ôظهار مكوRت غير حقيقية. تكون هذه 

عندما يكون المفهوم الذي يتم قياسه يتوفر على إطار نظري جيد، وهو ما يمكن قوله  (Roussel, 2003)المنهجية ملائمة

  مفهوم الجودة المدركة للخدمة dلنظر إلى العدد الكبير من الدراسات حولها.عن 

المؤشرات  .24(1994)، حسب المعيار الشهير لنوRللي وبرنشتاين0.7إذا جاءت ألفا أكبر من  مانسجيعد البعد م

ومجموع ارتباطات البند dلبنود الأخرى. البنود  ،مصفوفة الارتباطات، ارتباط البند �dموعالأخرى المستخدمة لقياس الثبات هي 

 جاءفي سحبها هي التي جاء Ëثيرها سلبيا على انسجام المقياس، أي أن سحبها يتوقع أن يعلي قيمة ألفا كرونباخ، أو  Rالتي نظر 

  .(Churchill, 1979)0.2أو  0.3أقل من ، ارتباطهابمجموع البنود ضعيفا

عن عليه فهم البند من قبل المستجوبين وقدرLم على الإجابة  أهمية البند وتفرده، وكذلكية المقياس أيضا في تنقراعينا 

أن ذلك .  (missing values)ظهر خلال توزيع الاستبيان من أسئلة المستجوبين وأيضا من تحليل القيم المفقودة، والذي دراية

علامة "لا  تأدرجولمزيد من الاحتياط مثل الحوالات والطرود، الزdئن، الاستبيان تضمن بنودا عن خدمات لا يستخدمها كل 

المستخدمة هي إجاdت لضمان أن تكون الإجاdت وعدت قيمة مفقودة ،7من  4كعنوان للعلامة في وسط سلم الإجابة  أدري" 

م المفقودة، ومن أجل ذلك أصبح زاد عدد القي. هذا الترميز يكون المستجوب اختبر الخدمة المستهدفة أو الشكوى، و رايةعن د

  دور كبير في التنقية. هالتحليل

  جودة الاستقبالانسجام مقياس .2-1- 4

، مما يؤكد أن )d0.818لنظر إلى قيمة ألفا ( اجيدجاء بندا)  18جودة الاستقبال (لمقياس الانسجام الداخلي 

، وهي في معظمها 0.63و  0.2.الارتباطات بين البنود ومجموع المقياس تتراوح بين الإجاdت معبرة فعلا عن مفهوم مشترك

. بصفة عامة تدل النتائج طفيف قدربو إلا في بندينلا ترتفع ما عدا بندين. قيم ألفا في حالة حذف البند متقاربة و  0.3أكبر من 

  لا يظهر وجود بنود غريبة عن المفهوم. و  على مساهمة متقاربة وإيجابيةللبنود في الانسجام الداخلي للمقياس
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ثبات لتنقيح بنود جودة الاستقبال التحليل . 1جدول رقم    

 (*)البنود

 القيم المفقودة

 الارتباط المصحح للبند

 �dموع 

 توقع ألفا في حالة

 حذف البند

بعد  قبل التنقية بعد التنقية قبل التنقية

 781. 815. 272. 303. 2 مواقيت العمل
 768. 802. 441. 538. 5 إنضباط العاملين

 768. 805. 444. 491. 6 إستمرارية توفر الخدمة في المكاتب

 791. 819. 165. 225. 4 قرب مكاتب البريد

 765. 806. 465. 453. 1 مظهر العاملين

 763. 806. 485. 457. 2 تجهيز قاعات الانتظار

 751. 796. 607. 631. 0 تنظيم الانتظار

 758. 806. 525. 468. 3 الاستجابة

 770. 810. 422. 404. 2 الأمن داخل المكاتب

 775. 812. 362. 364. 8 سرعة الخدمة (مدة الانتظار)

 785. 820. 231. 197. 3 مظهر المكاتب

 764. 807. 477. 455. 3 التعاطف

 770. 811. 417. 379. 2 المساواة بين الزdئن

 - 801. - 547. 3 الاستعداد لحل المشكلات

 - 811. - 371. 3 تجهيز المكاتب

 - 811. - 381. 4 قرب صناديق الرسائل الخارجية

 - 814. - 323. 0 ضمان سرية المعلومات الشخصية 

 - 818. - 250. 29كفاءة شبكة الإعلام الآلي للحساب البريدي 

 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  ا�موع

 13 18  عدد البنود

 0.784 0.818  ألفا كرونباخ

 الترتيب dلذات.لم تظهر البنود في الاستبيان ±ذا (*)

  تم الإقصاء على أساس القائمة لكل المتغيرات في المقياس. (**)
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  جودة الأداءانسجام مقياس .  2-2- 4

 ت). الارتباطات بين المتغيرات تراوح0.842جيد ( ثباتعلى  تدللهذا المقياس )لكرونباخ ألفامؤشر الثبات (قيمة 

، مما يدل على عدم 0.3كلها أكبر من لارتباطات  جاءï، وقد �dموعند بارتباط كل تفحص تم . 0.680و 0.089بين 

  .للانسجام الداخليرتفاع طفيف لايؤدي حذفه  "سرعة البريد السريعواحد هو: "وجود بنود غريبة عن المفهوم المراد قياسه. بند 

المستجوبين  ليس لكثير من ؛ لكون البنود تتعلق بخدمات محددة مثل الحوالات والطرود،مهمتفحص القيم المفقودة 

). أكثر القيم المفقودة وجدت في بندين: %49( 65) و%25( 33 بين تتراوح ةالعشر  البنود±ا خبرة سابقة. القيم المفقودة في 

). بحذف هذين 60( "كفاءة خدمات الحساب البريدي عبر الإنترنت")، و65( "الهاتفعبر كفاءة خدمات الحساب البريدي "

توضيح Ôضافة ظهر أ«ا بحاجة ل. البنود الأخرى 0.909إلى ألفا كرونباخرتفع قيمة تبشكل كبير و تنقص القيم المفقودة البندين 

 عبارات تشرح الخدمة.

 داءبنود جودة الأ ة. تحليل الثبات لتنقي2جدول رقم  

 
القيم 

 المفقودة

الارتباط 

 �dموعللبندالمعدل

ألفا المتوقعة في 

 حالةحذف البند

بعد  قبل التنقيةبعد  قبل التنقية

 893. 77.894. 760. 36 سرعة الرسائل العادية
 890. 79.895. 716. 38 سلامة الرسائل المسجلة

 904. 62.912. 403. 38 سرعة البريد السريع

 913. 52.892. 768. 54 سلامة توصيل الطرود

 893. 75.897. 687. 44 سرعة الطرود

 891. 78.897. 681. 38 سرعة توصيل الحوالات

 899. 68.906. 547. 39 الجدارة في توزيع الحوالات

 896. 72.892. 756. 33 جدارة الشبابيك الآلية

 - 895. - 720. 60 جدارة خدمات الحساب البريدي الجاري على الأنترنت

 - 897. - 681. 65 خدمات الحساب البريدي الجاري على الهاتفجدارة 

 بعد التنقية قبل التنقية 

 N % N % 

 21.1 13.28 18 عدد الاستمارات المحتسبة
 78.9 86.105 115 عدد الاستمارات المقصاة

 100 100133 133 ا�موع
 8 10 عدد البنود

 0.909 0.907 ألفا كرونباخ

  معالجة الشكاوىجودة انسجام مقياس . 2-3- 4  
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، تدل على انسجام جيد بين بنود  (0.922)بنود) جاءت عالية  4قيمة معامل ألفا لكرونباخ لمقياس الشكاوى (

المتوقعة في حالة حذف البنود متقاربة كرونباخ . قيم ألفا  0.872و 0.612المقياس. الارتباطات بين البنود كلها قوية تتراوح بين 

ن ألفا بدون حذف، مما يعني أن البنود كلها تساهم إيجابيا في الانسجام الداخلي للمقياس. القيم المفقودة من جهتها وأقل م

  .وبنوده مفهومة ومجاب عنها ،"حسابيا" اعتبار المقياس يتمتع dلثباتيمكن إذن متقاربة، فليس هناك بند بعينه تجنبه المستجوبون. 

  معالجة الشكاوىبنود جودة  ة. تحليل الثبات لتنقي03 جدول رقم  

 القيم المفقودة  

 في حالة حذف البندكرونباخ ألفا   إرتباط البند �dموع

 بعد التنقية قبل التنقية بعد التنقية قبل التنقية

 862. 919. 737. 756. 86 سهولة تقديم الشكوى
 865. 917. 733. 766. 90 الشكوى سرعة معالجة

 756. 872. 850. 892. 89 عدالة الجواب على الشكوى

 - 881. - 877. 89 الجدية في معالجة الشكاوى

 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 ا�موع

 3 4 عدد البنود

 0.881 0.922 ألفا كرونباخ

 عدت قيمة مفقودة. 4الإقصاء على أساس القائمة لكل المتغيرات في المقياس، القيمة  (*)

عدا بندين من ما ،لم توجد بنود Rشزة عن مجموعتهاذات ثبات جيد، و  قاييس الفرعية الثلاثوجدت المإجمالا، 

ختبارات الإضافية جراء الايدل هذا على صلاحية بنود الاستبيان المقترح لإالإجاdت المتروكة فيهما.  لكثرة سحبامقياس الأداء 

  dستخدام التحليل العاملي. 

  نتائج التحليل العاملي. 2-3- 4

ترتبط لتفقد هل يكلية المقياس، أولي لهاختبار إجراء هو  -بطريقة المكوRت الأساسية  -الهدف من التحليل العاملي 

نا بنود سحبو ، أدرجنا البنود التي نتجت عن التنقية في بعدي الاستقبال والأداءللقيام dلتحليل العامليبنود كل بعد بمكون خاص. 

 عدم كفاية البياRت(لقلةعدد المستجوبين الذين لهم تجربة حقيقية مع الشكاوى، ولنظرا لكثرة القيم المفقودة فيها معالجة الشكاوى

 0.5جاءت جيدة، أكبر من  KMO. إحصائية ينثنÔعدد المكوRت في الحل  فرضنا. وقد )لإدراج كل المتغيرات دفعة واحدة

جاء (Bartlett’s test of sphericity))، مما يدل على وجود نسبة مقبولة من التباين المشترك. اختبار dرتلت0.679(

ة، مما يعني صلاحية البياRت للتحليل العاملي.البعدين الناتجين يفسران تقريبا ، وهو ما يؤكد النتيجة السابق(p < 0.001)دالا

 varimax)من التباين الكلي للبنود، ولتحسين التوازن بين البعدين قمنا dلتدوير العمودي بطريقة فاريماكس  40%

rotation) ن على التواليRالإجمالي. الرسم التالي يوضح هذا  من التباين % 17.45و % 22.16، ±ذه الطريقة يفسر المكو

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

يظهر الرسم أن بنود الجودة الوظيفية مرتبطة أكثر dلمحور العمودي (المكون الثاني) وبنود الجودة التقنية مرتبطة أكثر 

dلمحور الأفقي (المكون الأول). وجود كل البنود في الجهة اليمنى والعليا من الرسم يعكس الارتباط الطردي بين كل البنود، وهو أمر 

  متوقع.

  صدقية المقياس. 3- 4

تقييم ذاتي لانتماء كل بند فعليا إلى المفهوم المقاس، مع قمنا بلحكم على الصدقية الظاهرية وصدقية المحتوى ل

. من جهة أخرى تمت الاستعانة öراء ثلاث أساتذة مختصين في يديةمن الدراسات السابقة في الخدمة البر الاستفادة من الأدبيات 

ولائيين وقابضي بريد (رؤساء جهويين و مهنيي القطاع، من مدراء التسويق والجودة، ونوقشت بنود الاستبيان أيضا معسبعة من 

، جميعهم شغلوا مناصب في مواقع متعددة من سنة 35سنة إلى  20تتجاوز  ،مكاتب البريد) ذوي الخبرة الطويلة في الميدان

  المؤسسة، إبتداء من مكاتب البريد إلى الإدارة العليا للمؤسسة.

الخدمة البريدية في الجزائر تختلف عن ]لإجمال تؤيد النتائج فرضية البحث وهي وجود أبعاد خاصة لجودة 

المذكورة آنفا: جودة الاستقبال، جودة الأداء وجودة الأبعاد الخمسة الشهيرة لسيرفكوال. هذه الأبعاد هي الأبعاد الثلاثة 

  معالجة الشكاوى.
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  مناقشة النتائج. 5

للباحث في مجال جودة للمسير و سابقة وما تعنيه هذه النتائج نتائج هذه الدراسة مع نتائج دراسات  قارننفيما يلي 

  الخدمة. 

  مناقشة نتائج الدراسة الكيفية. 1- 5

الجزائر إلى ثلاثة أبعاد: جودة الاستقبال، جودة الأداء وجودة  البريدية فية الخدمة دتوصلت الدراسة إلى تقسيم جو 

 (Gronröos, 1984)قرونروز من التقسيم الذي أكد عليه لأولينمعالجة الشكاوى. هذا التقسيم يقترب في بعديه ا

الجودة و الجودة التقنية  أوحيث قسماجودة الخدمة إلى قسمين: مايقدم وكيف يقدم، ؛ 25(Lehtinen, 1983)وليهتينان

ودولية (مثل  مؤشرات وطنية لرضا المستهلك (مثل المؤشر الأمريكي والمؤشر الإرلندي)معتمد الآن من قبل تقسيم ، وهو الوظيفية

 Rust and)دراسة روست وأولفر مثلنتائج بعض الأبحاث نجدهما أيضا في  الأداءالاستقبال و مكوني المؤشر الأروبي).

Oliver, 1994)26  :تقديم الخدمة الذي يقسم أبعاد جودة الخدمة إلى(service delivery) ،محيط و ، الخدمة رجمخ

إذ قسمت أبعاد جودة  ،أيضا توصلت إلى نتيجة قريبة27(Brady and Cronin, 2001)برادي وكرونن   الخدمة. دراسة

 McDougall and)جودة المحيط المادي. دراسة ماك دوجال ولوفاسك جودة Rتج الخدمة،و الخدمة إلى: جودة التعامل، 

Levesque, 1994)28 المادية والتكافؤ)؛ القيمة المستفادة (زمن الانتظار، الجوانب : إلى هيكلية ثلاثيةهي الأخرى توصلت

في الخدمة وجودة المحيط المادي (حالة الأجواء، التصميم، والعوامل الاجتماعية). ،جودة المعاملة (الاستقبال، السلوك والخبرة)

دي على الخدمة في مكتب بري29(O'loughlin and Coenders, 2002)البريدية dلذات؛ في دراسة ألوقلن وكوندرز 

إلى أن بعدي جودة المخرج وجودة خدمة المستهلك متمايزين، وأن جودة المخرج أكثر  ا، توصل الباحثانفي جزيرة "مان" Ôرلند

أهمية من حيث كو«ا هي فقط تؤثر على القيمة المدركة والرضا. النتيجة نفسها توصل إليها كريستانسن 

  في دراسته على البريد في الدنمارك.30(Kristensenet al., 1999)وآخرون

من العمل اليومي مهما معالجة الشكاوى قسما. تمثل إلى أهمية مكون معالجة الشكاوىأيضا في هذا البحث، توصلنا 

. فبعض المؤسسات تظهر الأبعاد الأخرىفي هاتظهر فيها المؤسسة بمستوى مختلف عن ، وقدلمكاتب البريد والمديرàت المحلية والمركزية

منها  اصة،له متطلباته الخالتعامل مع الأخطاء ، وذلك لأن بوجه آخر تظهر ةأو مشكلخطأ  وقعبوجه، فإذا الخدمة قبل وأثناء 

 üتي بنفسية وبحاجات وتوقعاتالمشتكي لأن الزبون حسن التواصل مع الزبون لحظة الخطأ وبعده، وإلى العدالة والشفافية والإقناع؛ 

  مختلفة عن الزبون العادي.

وفي الزdئن  لا تختلف فقط في موضوع كل منها ولكن أيضا في زمن التقييماستنا التي ظهرت في در الأبعاد الثلاثة 

  نها الجدول التالي.يلمقارنة بين الأبعاد الثلاثة يبالذين يشعرون ±ا. ا
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  يةالبريدالمدركة للخدمة ودة الجأبعاد مقارنة بين  .4جدول رقم 

  ييموقت التق  موضوع التقييم  الز]ئن المعنيين  

جودة 

  الاستقبال

الزdئن الذين ينتقلون إلى 

  المكاتب لتلقي الخدمة

توفر الخدمة + مظهر المكتب + 

  مدة وظروف الانتظار + المعاملة 

قبل بدأ عملية الخدمة + أثناء تلقي 

  الخدمة

جودة 

  الأداء

كل الزdئن الذين يتلقون الخدمة 

ولوبدون التنقل للمكاتب 

  البريدية 

  الخدمة بجدارةالقدرة على Ëدية 
أثناء تلقي الخدمة + بعد تلقي 

  الخدمة

جودة 

معالجة 

  الشكاوى

الزdئن الذين يقدمون شكوى 

  شفهية أو مكتوبة

استقبال الشكوى + التواصل 

  مع الزبون + نتيجة الشكوى

أثناء تقديم الشكوى + خلال زمن 

معالجة الشكوى + عند تلقي 

  الإجابة

  أعده الباحث اعتمادا على الدراسة الكيفية. المصدر:

يظهر العمود الأول أن الزdئن ليسو سواء إزاء أبعاد الجودة؛ فجودة الأداء تعني كل الزdئن لأ«ا تمثل الجدارة في تقديم الخدمة 

الجة الشكاوى فيدركها من  أما جودة مع ؛الذين يتنقلون إلى مكاتب البريد الزdئن صبينما جودة الاستقبال تخ ؛نفسها أà كانت

بنود كل  فيذلك كانت له تجربة فعلية مع التشكي. العمود الثاني في الجدول يبين dختصار موضوع كل بعد، وقد سبق تفصيل

، فتقييم الزبون لجودة الاستقبال تبدأ قبل الشروع في تلقي الخدمة لأ«ا م. أما العمود الثالث فيظهر الاختلاف في وقت التقييبعد

. في المقابل نجد أن جودة الأداء وتلقيهاتعلق أيضا بمظهر المكتب وموقعه وتوفر الخدمة فيه، ثم يستمر التقييم أثناء انتظار الخدمة ت

من لحظة  هايبدأ إدراك، أما جودة معالجة الشكاوى فتدرك أثناء الخدمة وبعدها وليس قبلها، فهي نتيجة لتجربة حقيقية مع الخدمة

  يستمر خلال معالجتها وبعد تلقي الجواب عليها.تقديم الشكوى و 

. الأولــين لأ«مــا يخصــان كــل الــزdئنيفيـد الجــدول أيضــا في تحليــل الأهميــة النســبية للأبعــاد الثلاثــة. مـن البــديهي أن الأولويــة للبعــدين 

ا يطلبه الزdئن في الفترة الحالية هـو تحليل بنود البعدين الأولين وتفحص واقع الخدمة البريدية في الجزائر يفضي إلى حقيقة أن أكثر م

تخفيــف مـــدة الانتظـــار في مكاتـــب البريـــد. نتيجـــة لهـــذا، أن الأولويـــة الأولى هـــي لجـــودة الاســـتقبال، والمؤسســـة نفســـها وضـــعت هـــذا 

 الجانب في مضمون شعارها: "لكي نكون أقرب منكم نتعهد éن نكون في كل مكان". عملا ±ذا الشعار قامت المؤسسـة بتوسـيع

شــبكة مكاتــب البريــد وتــوفير عــدد مــن الخــدمات عــبر الانترنــت والهــاتف، لكــن الواقــع أن مشــكلة الانتظــار لا تــزال مطروحــة بحــدة 

بسبب أن المكاتب الصغيرة التي أنشئت لم تقدم الإسهام المتوقـع منهـا بسـبب قلـة انتظـام الخدمـة فيهـا، فـالزبون إمـا أن يجـد المكتـب 

مطبوعـات  أو لتـأخر أو غيـاب الموظـف، وإمـا أن لا يحصـل علـى الخدمـة لغيـاب أحـد مسـتلزماLا مـنمقفلا بسبب التوقيت الضيق 

أن تســـتعيد المكاتـــب مـــن المهــم إذن أو ســيولة نقديـــة، وغيرها؛هـــذه جوانــب تتعلـــق جـــودة الأداء، ممــا يبـــين العلاقـــة بــين المكـــوRت. 

  الخدمات المتنوعة حتى تحقق الإسهام المنتظر منها.الصغيرة ثقة الزdئن عن طريق الانضباط والانتظام في تقديم 
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  . مناقشة نتائج الدراسة الكمية2- 5

اخترR قصر قياسنا على الإدراك دون التوقعات. للأداء الفعلي بقياس الإدراكات الذي استخدمناه يكتفي الاستبيان 

من ذلك أن مفهوم والإداركات من إشكاليات.  لما عرف من قلة تباين التوقعات، ولما في حساب الفروق بين التوقعاتللأداء 

في مقال لهم  .التوقعات يمكن أن يسبب ميلا اجتماعيا في الإجاdت، بسبب رغبة المستجوب في الظهور éن له توقعات عالية

درجات، بمتوسط  7م من على سل 7أو  6يذكر dراسورامون وزملاؤه أن علامات التوقعات جاءت في معظمها  1991سنة 

. من مشاكل إدخال مفهوم التوقعات أيضا وجود ميل آخر لتقليد علامات الادراكات من التوقعات أو العكس، 6.22ء جا

 ,.Van et al)عدد من كتاب الجودة. dلإضافة إلى ما سبق، أشار (Buttle, 1996)بسبب الفارق الزمني المعدوم بينهما

1999; Brown et al., 1993; Brady et al., 2002; Johns, 1981)31،32 ،33 ،34 إلى استعصاء طريقة

الاستبيان المزدوج على قياسات الانسجام الداخلية والاختبارات البسيكومترية المعروفة، فعلامات الفجوة تؤثر على ثبات المقياس 

ونه يضخم ثبات معامل كرونباخ ألفا لا يناسب الاستبياRت التي تقيس الفجوة، لكوصدقيته التمييزية، وتقلص من التباين؛ ف

تحديد مرجعية للتوقعات، فليس لمعظم  بصعمن المن جهة أخرى،  .المقياس عندما تكون نتائج المؤشرين شديدة الارتباط

بسبب احتكار"بريد الجزائر" لأهم الخدمات: البريد العادي،  ،الخدمات البريدية بديل، إذ ليس للمؤسسة منافس يقارن به

  الحوالات والحساب البريدي الجاري.

الملاحظة من خلال الاستبيان يقيس الجودة من خلال ذاكرة الزبون عن الخدمة لدى الشركة عموما، ولكن أيضا 

يتكون على المدى البعيد عن الخدمة كما تشمل الانطباع ، أي أن المعلومات ا�معة تشمل الانطباع الذي المباشرة خلال الخدمة

تبعا للنظرة القائلة éن احتفاظ الزبون بمعلوماته عن الخدمة، والذي قد يتغير مع الوقت. ي المرتبط dلتجربة الحاصلة وقتالفور 

أن  (Parasuraman et al., 2005)المنتج أو الخدمة يتم على مستوàت متعددة من الذاكرة؛ يرى dراسورامون وزملاؤه 

بنود المقياس لا يجب أن تقيس المؤشرات المباشرة التي يلحظها الزبون أثناء تلقي الخدمة، وإنما يجب أن تعنى بمستوى أعلى أكثر 

أن مقاييس الجودة يجب أن تضم 35(Martinez& Martinez, 2008)ومارتيناز مارتينازؤكد تجردا وعمومية. مع ذلك ي

  تجردا.أيضا بنودا أقل 

. في المقابل لا يمكن تعميم النتائج داخل وخارج المكاتبنتائج تحليل الثبات في الدراسة الكمية تخص الخدمة البريدية 

على الخدمة عموما أو حتى على الخدمة البريدية في مختلف البلدان، لأن الخدمات التي تقدمها شركة بريد الجزائر لها مميزاLا، حيث 

حجم النشاط الخدمات المالية، وdلتحديد خدمة الحساب البريدي الجاري. كذلك لم نورد ضمن نتائج  تطغى عليها من حيث

ا جغرافي انطاقفذلك يحتاج إلى عينة أكبر تتوزع على عدد أكبر من المكاتب وتشمل الدراسة المستوى الذي عبر عنه المستجوبون، 

عالجة الشكاوى،هذا يعني أنه المستجوبين لم يجب على الأسئلة المتعلقة بمفي دراسة القيم المفقودة، وجدR عددا كبيرا من أوسع.

  لدراسة هذا البعد يتعين الحصول على بياRت أكثر مما يتطلبه البعدين الآخرين. 

  خلاصة .6

وهي ، وثبتت الفرضية التي اختبرLا من وجهة نظر الزبونالبريدية قدمت هذه الدراسة أداة عملية لقياس جودة الخدمة 

للخدمة القياس الدوري الأداة المقترحة يمكن أن تستخدم في . وجود أبعاد خاصة ينطلق منها الزبون لتقييم جودة الخدمة المستهدفة

هو مكون أساسي في أي سياسة Rجعة لجودة الخدمة، وإلى الآن تعد هذه الدراسة حسب علمنا، أول البريدية. معلوم أن القياس 
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خاصة لقياس جودة الخدمة البريدية، ليس بتعديل مقياس معروف، وإنما بناء مقياس خاص ينبع ة عملية عمل أكاديمي يقدم أدا

  من الحقائق المحلية للقطاع.

فهما أفضل للطريقة التي يقيم ±ا الزبون جودة الخدمة البريدية، حيث بينت أن لنا تقدم الهيكلية التي أظهرLا البياRت 

هي: الاستقبال، الأداء ومعالجة الشكاوى. ميدانيا، عن بعضها البعض ثة مكوRت أساسية مستقلة عناصر الجودة تتلخص في ثلا

يفيد تقسيم جودة الخدمة إلى أبعادمستقلة في صياغة استراتيجية تعطي الأولوية مرحليا لبعد معين؛ إذ أن متطلبات تحسين الجودة 

ها معا. كما أن المكاتب يمكن أن تختلف في المستوى المحقق في هذا في كل بعد تختلف عن متطلبات البعد الآخر، ويصعب تحقيق

  البعد أو ذاك، فيوجه كل مكتب أو مجموعة مكاتب إلى تحسين البعد أو الأبعاد التي يظهر فيها ضعفا.

 تم التحقق بعدة طرق من ثبات وصدقية المقياس المطور في هذه الدراسة،تفتح هذه الدراسة آفاقا لدراسات لاحقة. 

ستخدام ان المفيد إجراء المزيد من الاختبارات البسيكومترية على الأداة من خلال دراسات أكبر حجما. يمكن أيضا ممع ذلك و 

المقياس للمقارنة بين تقييم الزdئن وتقييم العاملين والإدارة. مثل هذه المقارRت تساعد في سد فجوات الجودة ووضع سياسة 

أيضا أن تستخدم هذه الأداةفي دول أخرى قريبة السياق من الواقع الجزائري، مع إدخال التعديلات المناسبة من المفيد التحسين.

المقياس المقترح لعقد مقارRت بين الولاàت، أو ستخدام اسيكون من المفيد كذلك وإجراء الاختبارات المتعلقة dلثبات والصدقية. 

لتحديد سمات ة ونتائج الجهود المبذولة لتحسينها. يمكن أيضا استخدام الأداة المقترحة عقد مقارRت عبر الزمن لتتبع تطور الجود

المكتب الذي يحقق جودة مدركة عالية والمكتب ضعيف الأداء، عن طريق تحليل التمايز، أو تحليل Ëثير أو Ëثر جودة الخدمة 

  بمفاهيم مجاورة مثل الرضا والولاء والقيمة.

المشاركين في الدراسة،  ويقدم شكرا خاصا للأساتذة لكل يتقدم dلشكر الجزيل يحرص الباحث على أن : شكر

لتصحيحات تطوعهم dالمقال على راجعي ولمهنيي بريد الجزائر على المقابلات والمعلومات التي قدموها، ولم ،محكمي الاستبيان

  .التي أثرت المقال القيمة
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